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บทคัดยอ  
การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของที่ทำ

การปกครองอำเภอเขาฉกรรจ จังหวัดสระแกว ประกอบดวยการศึกษา 4 ดาน คือ ดานกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก และเพื่อทราบถึง
ทัศนคติและความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการเพื่อใชเปนขอมูลประกอบการพิจารณาในการพัฒนาและ
ปรับปรุงระบบการใหบริการประชาชน และสรางความสัมพันธอันดีระหวางประชาชนกับที่ทำการปกครองอำเภอเขา
ฉกรรจ กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ไดแก ประชาชน เจาหนาที่ของรัฐ หนวยงานของรัฐ หนวยงานเอกชนที่มา
รับบริการ ณ ที่ทำการปกครองอำเภอเขาฉกรรจ จังหวัดสระแกว จำนวน 150 คน และวิเคราะหหาคาทางสถิติ ซ่ึง
ประกอบไปดวยการแจกแจงความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับตัวแปร
อิสระและตัวแปรตามไดแก คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลความหมาย
คาเฉลี่ยของคะแนนระดับความเห็นออกเปน 5 ระดับ โดยวิธีการประเมินของลิเคิรทสเกล (Likert Scale) ผลการศึกษา
พบวาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ ภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (X� = 4.62) ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูง
ท่ีสุดคือ ปจจัยดานสิ่งอำนวยความสะดวก (X� = 4.70) รองลงมาคือ ปจจัยดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ (X� = 
4.68) ปจจัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (X� = 4.67) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำท่ีสุดคือปจจัยดานชองทางการใหบริการ (X� 
= 4.45) ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการท่ีชัดเจนในการอธิบายชี้แจง แนะนำ ขั้นตอนการบริการไมยุงยาก
ซับซอน มีความคลองตัว และรวดเร็ว ระยะเวลาเหมาะสมตรงตอความตองการ ดานชองทางการใหบริการการ
ประชาสัมพันธ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงประชาสัมพันธ เว็บไซต มีชองทางการรับฟงความคิดเห็น เชน ตูรับฟง
ความคิดเห็น และชองทางอื่น ๆ เชน ทางไปรษณีย การบริการนอกสถานที่ การบริการนอกเวลา ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการแตงกายสุภาพเรียบรอย มีความสามารถในการใหบริการ การตอบขอชักถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำตอ
ผูรับบริการ ไมเลือกปฏิบัติและเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจและพรอมบริการ ดานสิ่งอำนวยความสะดวกมีปาย
ขอความบอกจุดบริการ ปายประชาสัมพันธชัดเจนเขาใจงาย คูมือแนะนำและอุปกรณเครื่องมือมีคุณภาพ ทันสมัย และ
เพียงพอ เชน ท่ีจอดรถ หองน้ำ โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่ง สถานท่ีบริการโดยรวมสะอาด 
คำสำคัญ: ความพึงพอใจ, การบริการ, ท่ีทำการปกครองอำเภอ 
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Abstract  
 The objective of this independent study aimed to study of the people’s satisfaction with the 
services of the Khao Chakan District Administrative Office Sa Kaeo Province. It consists of study in 4 
sides are service process, service channels, service staff and convenient, and to know the attitude 
and opinions of the people with the service. And to be used as information for consideration in the 
development and improvement of the service system of the district administration. And build a good 
relationship between the people and the district administration. The sample groups used in this study 
were citizens and government officials, government agencies and private agencies that come for 
service at the administrative office of Khao Chakan District, Sa Kaeo Province, 150 peoples. And 
analyzed for statistical values These included frequency distribution, percentage, opinion analysis of 
independent and dependent variables, including mean and standard deviation. Opinion levels were 
divided into 5 levels by the Likert Scale evaluation method. The results of the study showed that 
the satisfaction of the people with the service. The overall picture is at the highest level. (Mean = 
4.26). The factors with the highest mean are Facilities factor (mean = 4.70). Followed by the process 
factors and service procedures (mean = 4.68), service personnel factor (mean = 4.67) and the factor 
with the lowest average was the service channel factor (mean = 4.45). Process aspects, service 
procedures that are clear in explaining, introducing the service procedure are not complicated, 
flexible and fast, the timing is suitable for the needs. In term of service channels and public relations 
such as publicity boards, public relations sound, the website. Has channels to listen to opinions such 
as an opinion box, and other channels such as by mail, offsite service, and after-hours service. The 
service personnel dress politely, have the ability to service, answering question, clarification of doubt, 
give advice to service recipients, not discriminating and caring, eager, willing and ready to serve. 
Facilities, there is a message sign telling the service point. The publicity sign is clear, easy to 
understand, the guidebook and the equipment is of high quality, modern and sufficient, such as 
parking, restroom, public telephone, seats, overall service place is clean.      
Keywords: Satisfaction, Service, District Administrative Office,  
 
ความสำคัญและที่มาของปญหาวิจัย  

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 76 ไดบัญญัติวารัฐพึงพัฒนาระบบการบริหาร
ราชการแผนดินทั้งราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค สวนทองถิ่น และงานของรัฐอยางอื่นใหเปนไปตามหลักการบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี โดยหนวยงานของรัฐตองรวมมือและชวยเหลือกันในการปฏิบัติหนาที่ เพื่อใหการบริหารราชการ
แผนดิน การจัดทําบริการสาธารณะ และการใชจายเงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื ่อประโยชนสุขของ
ประชาชนรวมตลอดทั้งพัฒนาเจาหนาที่ของรัฐใหมีความซื่อสัตยสุจริต และมีทัศนคติเปนผูใหบริการประชาชนใหเกิด
ความสะดวก รวดเร็ว ไมเลือกปฏิบัติ และปฏิบัติหนาท่ีอยางมีประสิทธิภาพ โดยพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ
และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 6 การบริการกิจการบานเมืองที่ดี ตามขอที่ (6) ประชาชน
ไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และขอที่ (7) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ
อยางสม่ำเสมอ และหมวด 8 การประเมินผลการปฏิบัติราชการ มาตรา 45 นอกจากการจัดใหมีการประเมินผลตาม
มาตรา 9 (3) แลว ใหสวนราชการจัดใหมีคณะผูประเมินอิสระดำเนินผลการปฏิบัติราชการของสวนราชการเกี่ยวกับ
ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจคุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการ ความคุมคาในภารกิจ  
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กฎกระทรวงแบงสวนราชการกรมการปกครอง กระทวงมหาดไทย พ.ศ. 2559 กำหนดใหกรมการปกครองมี
ภารกิจเกี่ยวกับการรักษาความเรียบรอยและความมั่นคงภายในประเทศ อำนวยความเปนธรรม การปกครองทองท่ี 
การอาสารักษาดินแดน และการทะเบียน เพื่อใหประชาชนมีความมั่งคง ปลอดภัย ไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว และ
ใหเกิดความสงบสุขในสังคม โดยใหที่ทำการปกครองอำเภอเปนราชการบริหารสวนภูมิภาค ของสวนราขการกรมการ
ปกครอง กระทรวงมหาดไทย งานดานการบริการประชาชน เชน การบริการทะเบียนและบัตรประชาชน งานทะเบียน
ราษ การรับแจงการเกิด การตาย การยายที่อยู การออกเลขทะเบียนบาน การแกไขรายบุคคล งานบัตรประจำตัว
ประชาชน การขอมีบัตรครั้งแรก การขอมีบัตรใหมกรณีบัตรหมดอายุ สูญหาย การเปลี่ยนชื่อ การเปลี่ยนที่อยู การจะ
ทะเบียนสมรส การจดทะเบียนรับรองบุตร เปนตน       

ที่ทำการปกครองอำเภอเขาฉกรรจ เปนสวนราชการบริหารของจังหวัดสระแกว โดยไดมีพระราชกฤษฏีกายก
ฐานะเปนอำเภอเขาฉกรรจ เมื่อวันที่ 26 กันยายน 2540 ตั้งอยู หมูที่ 9 ตำบลเขาฉกรรจ อำเภอเขาฉกรรจ จังหวัด
สระแกว อยูหางจากอำเภอเมืองสระแกวประมาณ 20 กิโลเมตร มีพื้นที่ใหบริการประชาชนครอบคลุมพื้นที่ 4 ตำบล 
71 หมูบาน  

การใหบริการประชาชนเปนภารกิจที่สำคัญดานการตอบสนองตอสภาพปญหาและความตองการของ
ประชาชนที่ขอรับบริการภายใตระเบียบกฎหมายและขอบังคับที่กำหนดไว ใหสวนราชการตาง ๆ ขยายขอบเขตและ
ปรับปรุงบริการประชาชนในรูปแบบตาง ๆ การบริการประชาชนจึงเปนหนึ่งในภารกิจการ “บำบัดทุกข บำรุงสุข” ของ
กรมการปกครอง โดยมีวัตถุประสงคเพื ่อใหประชาชนไดรับบริการที่ทั ่วถึง และเปนการประสานเพื่อเสริมสราง
ความสัมพันธอันดีระหวางประชาชนกับขาราชการ 

การศึกษาครั้งนี้มีจุดประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการของที่ทำการปกครอง
อําเภอเขาฉกรรจ จังหวัดสระแกว โดยผลของการศึกษานี้จะทําใหทราบถึงความคิดเห็น ทัศนคติของประชาชนตอการ
รับบริการ ความสามารถตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนในพื้นที่ และไดรับประโยชน
สูงสุด ในพ้ืนท่ีใหบริการของท่ีทำการปกครองอําเภอเขาฉกรรจ จังหวัดสระแกว 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพื ่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของที่ทำการปกครองอำเภอเขาฉกรรจ   

จังหวัดสระแกว ประกอบดวย 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ         
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

2. เพื่อใหทราบถึงปญหาความตองการ ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชนตอการบริการของที่ทำ
การปกครองอำเภอเขาฉกรรจ จังหวัดสระแกว 
 
เนื้อหาที่เกี่ยวของ 

ถวัลย เทียนทอง (2548: 16) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนมาตรการอยางหนึ่งที่ใชวัดประสิทธิภาพของ
การจัดบริการของรัฐ การใหบริการอยางดีเปนท่ีนาพอใจแกประชาชน 

พิภพ อุดร (2547 อางถึงใน กีรติ บันดาลสิน, 2558: 10) การบริการคือกระบวนการนำเสนอคุณคาท่ีผูบริโภค
ตองการ โดยผานกิจกรรมหรือการดำเนินงานที่ผูใหบริการมอบใหผูรับบริการ อาจมีการใชอุปกรณหรือไมมีการใช
อุปกรณหรือเครื่องมือใด ๆ 

เลื่อมใส ใจแจง (2546 อางถึงใน ชนะดา วีระพันธ, 2555: 10) การบริการประชาชนที่ดีและมีคุณภาพตอง
อาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะที่จะทำใหชนะใจผูรับบริการ การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการเกิด
ความเชื่อถือ ศรัทธา และสรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการใชบริการตาง ๆ ในโอกาสหนาตอไป 
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วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2553 อางถึงใน เบญชภา แจงเวชฉาย, 2559: 6) การบริการเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน    
จับตองไมไดและเปนสิ่งที่ไมถาวร เปนสิ่งที่เสื่อมสลายไปอยางรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผูใหบริการโดย
สงมอบการบริการนั้นไปยังผูรับบริการ หรือลูกคา เพื่อใชบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มี
การใหบริการ 

สุนันทา ทวีผล (2550: 13) กลาวถึง การใหบริการ สรุปไดดังนี้ 
     1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคล กลาวคือ ประโยชนและบริการที่องคการจัดใหนั้น

จะตองตอบสนองความตองการของบุคคล      
     2. หลักความสม่ำเสมอ กลาวคือ การใหบริการตองดำเนินการอยางตอเนื่องและสม่ำเสมอ 
     3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน 
     4. หลักความประหยัด คาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ีจะไดรับ 
     5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงายสะดวกสบาย   

ไมสิ้นเปลืองทรัพยากรและยุงยากในการใชบริการมากจนเกินไป 
ความพึงพอใจเปนกระบวนการที่ไมสามารถระบุไดอยางชัดเจนวาในแตละครั้งที่ผูบริโภคพึงพอใจหรือไมพึง

พอใจจากสาเหตุของปจจัยใดเปนหลัก ดังนั้นการบริการดวยรูปแบบเดียวกันกับกลุมผูบริโภคทั้งหมด อาจจะทำให
ผูบริโภคบางกลุมหรือบางคนเทานั้นที่พึงพอใจความพึงพอใจมีผลกระทบตอการบริการและหากผูบริโภคพึงพอใจ จะ
สงผลตอความภักดีตอองคกรและจะเกิดการใชบริการซ้ำหรือการบอกตอแกผูอ่ืนในทางที่ดี แตหากไมพอใจก็จะไมเกิด
ความภักดีตอองคกรและจะไมเขามาใชบริการอีกและอาจพูดถึงองคกรในดานลบ ดังภาพท่ี 1  

 

 
 

ภาพที่ 1 ตัวแบบความพึงพอใจของผูบริโภค 
ที่มา (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2552: 18) 
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วิธีดำเนินการวิจัย  
1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 1.1 ประชากร 
ประชากรท่ีใชในการศึกษาไดแก ประชากรอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีอำเภอเขาฉกรรจ จังหวัดสระแกว  

 1.2 กลุมตัวอยาง  
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ไดแก ประชาชน เจาหนาที่ของรัฐ หนวยงานของรัฐ หนวยงาน

เอกชนที่มารับบริการ ณ ที่ทำการปกครองอำเภอเขาฉกรรจ จังหวัดสระแกว จำนวน 150 คน เนื่องจากในชวงเวลาท่ี
ศึกษาและเก็บรวบรวมขอคือระหวางเดือนสิงหาคม – พฤศจิกายน 2563 เปนชวงที่มีการแพรระบาดของโรคโควิด 19 
มีผูมารับบริการจำนวนนอย และเพ่ือลดโอกาสในการรับเชื้อโรคโควิดของผูทำการศึกษาและเก็บขอมูล 

2. เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 
เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ประกอบดวย 3 สวนดังนี้ 
สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง ประกอบดวยสถานะผูตอบแบบสอบถาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

และอาชีพ 
สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม เปนแบบสอบถามแบบมาตรฐานการวัด

ประเมินคา 5 ระดับ โดยกำหนดคาหนักแบบสอบถามดังนี้ 
 

5  หมายถึง การตัดสินใจอยูในระดับมากท่ีสุด 
4  หมายถึง การตัดสินใจอยูในระดับมาก 
3  หมายถึง การตัดสินใจอยูในระดับปานกลาง    
2  หมายถึง การตัดสินใจอยูในระดับนอย    
1  หมายถึง การตัดสินใจอยูในระดับนอยท่ีสุด 

สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ แบบสอบถามปลายเปดเพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็น  
3. การวิเคราะหขอมูล  

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม วิเคราะหหาคาทางสถิติ ซึ่งประกอบไปดวยการแจกแจง
ความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) 

สวนที่ 2 การวิเคราะหความคิดเห็นเกี ่ยวกับตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ไดแก คาเฉลี ่ย (Mean)       
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลความหมายคาเฉลี่ยของคะแนนระดับความเห็นออกเปน 
5 ระดับ ตามวิธีการประเมินของลิเคิรทสเกล (Likert Scale) ดังนี้ 

เกณฑการประเมินของลิเคิรทสเกล (Likert Scale) 
ระดับ 4.21 - 5.00 ความพึงพอใจอยูในระดับ “มากท่ีสุด”   
ระดับ 3.41 - 4.20 ความพึงพอใจอยูในระดับ “มาก”   
ระดับ 2.61 - 3.40 ความพึงพอใจอยูในระดับ “ปานกลาง”   
ระดับ 1.81 - 2.60 ความพึงพอใจอยูในระดับ “นอย”   
ระดับ 1.00 - 1.80 ความพึงพอใจอยูในระดับ “นอยท่ีสุด” 

สรุปผลการวิจัย 
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของที่ทำการปกครองอำเภอเขาฉกรรจ โดยแบง

ผลการศึกษาออกเปน 2 สวนดังนี้   
1. การวิเคราะหขอมูลมีผูตอบแบบสอบถามพบวากลุมตัวอยางสวนใหญ เปนเพศชายจำนวน 67 คน คิดเปน

รอยละ 44.70 และเพศหญิงจำนวน 83 คนคิดเปนรอยละ 55.30 มีชวงอายุสวนใหญอยูในชวง 31 – 40 ป จำนวน 68 
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คน คิดเปนรอยละ 45.30 รองลงมาคือชวงอายุ 21 - 30 ป จำนวน 53 คนคิดเปนรอยละ 35.30 และชวง อายุที่นอย
อยูในชวงมากกวา 41 ปขึ้นไป จำนวน 11 คนคิดเปนรอยละ 7.30 ระดับการศึกษาสวนใหญอยูในระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช. จำนวน 60 คน คิดเปนรอยละ 40.00 รองลงมาเปนระดับอนุปริญญา/ปวส. จำนวน 43 คน คิดเปน
รอยละ 28.70 และระดับการศึกษาท่ีนอยอยูในระดับประถมศึกษา จำนวน 8 คนคิดเปนรอยละ 5.30 ตามลำดับ อาชีพ
สวนใหญคือรับจางทั่วไป จำนวน 54 คนคิดเปนรอยละ 36.00 รองลงมาคือลูกจาง/พนักงานบริษัท จำนวน 50 คน คิด
เปนรอยละ 33.30 และ อาชีพสวนนอยคือรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ จำนวน 7 คนคิดเปนรอยละ 4.70 ตามลำดับ  

2. การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของท่ีทำการปกครองอำเภอเขาฉกรรจ จังหวัด
สระแกว ผลการศึกษาพบวา  

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (X� = 4.68) และเมื่อพิจารณาโดยปจจัยยอยพบวา ปจจัยที่มี
คาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัว สะดวก รวดเร็ว (X� = 4.89) รองลงมาคือ ความเปนธรรมของ
การบริการ (X� = 4.84) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ การแจงแผนผังขั้นตอนและผูรับผิดชอบในการใหบริการ (X� 
= 4.32) ตามลำดับ 

ดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับชองทางการใหบริการ 
โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (X� = 4.45) และเม่ือพิจารณาโดยปจจัยยอยพบวาปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือการจัด
ใหมีสายดวนนายกฯ หรือสายดวนปลัดฯ (X� = 4.72) รองลงมาคือมีการประชาสัมพันธการใหบริการ (X� = 4.43)    
และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ มีชองทางการรับฟงความคิดเห็น (X� = 4.24) ตามลำดับ 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับเจาหนาที่ผูใหบริการ      
โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (X� = 4.67) และเมื่อพิจารณาโดยปจจัยยอยพบวา ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 
ความสามารถในการใหบริการ (X� = 4.95) รองลงมาคือความเหมาะสมในการแตงกาย (X� = 4.81) และปจจัยที่มี
คาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ความสุภาพ กิริยามารยาท (X� = 4.37) ตามลำดับ 

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับสิ่งอำนวยความสะดวก 
โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (X� = 4.70) และเมื่อพิจารณาโดยปจจัยยอยพบวา ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือปาย
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับการใหบริการ (X� = 4.94) รองลงมาคือ เครื่องมือในการใหบริการ (X� = 4.88) และปจจัยที่มี
คาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ความสะอาดและความเปนระเบียบ    (X� = 4.14) ตามลำดับ 

โดยสรุปความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ กรณีศึกษา ที่ทำการปกครองอําเภอเขาฉกรรจ 
จังหวัดสระแกว ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (X� = 4.62) และเมื่อพิจารณาโดยปจจัยยอยพบวา ปจจัยที่มีคาเฉลี่ย
สูงที่สุดคือปจจัยดานสิ่งอำนวยความสะดวก (X� = 4.70) รองลงมาคือ ปจจัยดานกระบวนการขั้นตอนการให บริการ 
(X� = 4.68) และปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำท่ีสุดคือ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ (X� = 4.45) ตามลำดับ 

 
อภิปรายผล  

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ที่ทำการปกครอง อำเภอเขาฉกรรจ 
จังหวัดสระแกว มีประเด็นสำคัญท่ีสามารถนำมาอภิปรายผลไดดังนี้ 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลในครั้งนี้มีจำนวนท้ังหมด 150 คน สวนใหญเปนเพศหญิงมาก กวาเพศ
ชาย มีชวงอายุสวนใหญอยูในชวง 31 – 40 ป ระดับการศึกษาสวนใหญ อยูในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย /ปวช. และ
อาชีพสวนใหญคือรับจางท่ัวไป 

ผลการศึกษาพบวาประเด็นความคิดเห็นของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ กรณีศึกษาที่ทำ
การปกครองอําเภอเขาฉกรรจ จังหวัดสระแกว ภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (X� = 4.62) เมื่อพิจารณาโดยปจจัยยอย
พบวา ปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ ปจจัยดานสิ่งอำนวยความสะดวก (X� = 4.70) รองลงมาคือ ปจจัยดานกระบวนการ
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ขั้นตอนการใหบริการ (X� = 4.68) ปจจัยดานเจาหนาที่ผูใหบริการ (X� = 4.67) และปจจัยที่มีคาเฉลี่ยต่ำที่สุดคือปจจัย
ดานชองทางการใหบริการ (X� = 4.45) ตามลำดับ 

1. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบริการ พบวาประชาชน เจาหนาที่ของรัฐ หนวยงานของรัฐ หนวยงานเอกชนที่มารับบริการ ไดแสดงประเด็นความ
คิดเห็นไวดังนี้ องคกรมีความชัดเจนในการอธิบายชี้แจงและแนะนำขั้นตอนการใหบริการทำใหเกิดความไมยุงยาก
ซับซอน มีความคลองตัว และรวดเร็วในการใหบริการ ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการ
ผูรับบริการ สอดคลองกับผลการศึกษาของ นุชิดา ทับศรี และ ศิริพงษ ทองจันทร เรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการของสำนักทะเบียนอำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม พบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการโดยรวมอยุในระดับมาก 3 ดานคือดานกระบวนการบริการ ดานสถานที่/สภาพแวดลอมการใหบริการ และ
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยอยูในระดับมากที่มีคาเฉลี่ยตามลำดับ มีการนำเครื่องคอมพิวเตอรมาใหบริการ สถานท่ี
ใหบริการมีแสงสวางเพียงพอ เจาหนาท่ีปฏิบัติอยางเสมอภาคเทาเทียม (นุชิดา ทับศรี และ ศิริพงษ ทองจันทร, 2560) 

2. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการดานชองทางการใหบริการ พบวา
ประชาชน เจาหนาที่ของรัฐ หนวยงานของรัฐ หนวยงานเอกชนที่มารับบริการ ไดแสดงประเด็นความคิดเห็นไวดังนี้ 
องคกรมีการประชาสัมพันธการใหบริการ เชน บอรดประชาสัมพันธ เสียงประชาสัมพันธ เว็บไซต และมีชองทางการรับ
ฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ เชน ตูรับฟงความคิดเห็น และมีการใหบริการในชองทางอ่ืน ๆ เชน ทางไปรษณีย การ
บริการนอกสถานที่ การใหบริการนอกเวลา สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุภาพร ยุภาส และคณะ เรื่องการศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลปาติ้ว อำเภอปาต้ิว จังหวัดสโสธร พบวา
ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยงานการใหบริการกูชีพกูภัยของสำนักปลัดเทศบาล ประชาชนมี
ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ใหบริการ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก และดานขั้นตอนการ
ใหบริการ ตามลำดับจากมากไปหานอย 

3. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา
ประชาชน เจาหนาที่ของรัฐ หนวยงานของรัฐ หนวยงานเอกชน ที่มารับบริการ ไดแสดงประเด็นความคิดเห็นไวดังนี้ 
ความเหมาะสมในการแตงกายที่สุภาพเรียบรอย มีความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบขอชักถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ใหคำแนะนำ และเจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ และมีความเอาใจใส 
กระตือรือรน มีความเต็มใจ และความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี สอดคลองกับผลการศึกษาของ ศศิธร เดชะ 
เรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่ ที่วาการอำเภอชัยบุรี จังหวัดสุราษฏรธานี พบวา
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่โดยรวมอยูในระดับมาก โดยดานบุคลากรผูปฏิบัติงาน
ใหบริการ มีคาเฉลี่ยสูงสุด รองมาคือดานมาตรการของการบริการ และดานการมีสวนรวมปรึกษาหารือและทางเลือก มี
คาเฉลี่ยต่ำสุด (ศศิธร เดชะ, 2561)  

4. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการดานสิ่งอำนวยความสะดวก พบวา
ประชาชน เจาหนาที่ของรัฐ หนวยงานของรัฐ หนวยงานเอกชน ที่มารับบริการ ไดแสดงประเด็นความคิดเห็นไวดังนี้ 
สถานท่ีตั้งของหนวยงานมีความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีปาย ขอความบอกจุดบริการ/ปายประชา สัมพันธ
มีความชัดเจนเขาใจงาย/คูมือเอกสารใหความรู ความเพียงพอของอุปกรณเครื่องมือในการใหบริการมีคุณภาพและ
ทันสมัย ของอุปกรณเครื ่องมือ และความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน ที ่จอดรถ หองน้ำ โทรศัพท 
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการมีความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม สอดคลองกับผลการศึกษาของ สิริกร กาญ
จนสุนทร และ ชัยรัตน วงศกิจรุงเรือง เรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการรถทะเบียนเคลื่อนที่ของ
เทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการรถทะเบียนเคลื่อนที่ของ
เทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดาน พบวา มีความพึงพอใจดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการดานคุณภาพของงานบริการ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความ
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สะดวก ในระดับมาก และมีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธในระดับปานกลาง ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ พบวา 
ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ มีระบบ สะดวก รวดเร็ว ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีความยิ้มแยมและสุภาพ มี
ความรูความสามารถ อธิบายใหผูรับบริการเขาใจขั้นตอนตาง ๆ ได ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีเครื่องมือที่มีคุณภาพ
และทันสมัย พื้นที่ใหบริการสะอาดเปนระเบียบ ดานคุณภาพการใหบริการ มีความถูกตอง รวดเร็ว และไดมาตรฐาน 
ดานการประชาสัมพันธ ประชาชนยังไมทราบขอมูลการใหบริการเทาที่ควร (สิริกร กาญจนสุนทร และ ชัยรัตน วงศกิจ
รุงเรือง, 2555) 
 
ขอเสนอแนะ  

ขอเสนอแนะในการนำผลการศึกษาไปใช  
1. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ เจาหนาที่ควรใหคำแนะนำ ตอบขอซักถาม และแกปญหาดานการใหบริการ

เกี ่ยวกับการขออนุญาต ประกอบกิจการที ่เปนอันตรายตอสุขภาพ ซึ ่งสอดคลองกับการตอบขอซักถามในดาน
กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 

2. ดานชองทางการใหบริการ ควรพัฒนาชองทางการใหบริการตาง ๆ ใหมีความรวดเร็ว ไมตางจากการมา
ติดตอขอรับบริการหรือการใชชองทางอื่น ๆ เพื่อลดขั้นตอนในการรับบริการในบางขั้นตอน เชน การกรอกขอมูลหรือ 
ลงทะเบียนตาง ๆ  

3. การบริการงาน เกี่ยวกับขั้นตอนของการบริการควรจัดทำแผนผังแสดงขั้นตอนของงานภารกิจตาง ๆ      
ติดผนังที่ชัดเจนหรือมีเอกสารแนะนำขั้นตอนในการใหบริการ มีการจัดบัตรคิวเพื่อความสะดวก และปรับปรุงคุณภาพ
ของการประชาสัมพันธเสียงตามสายใหชัดเจนเกี่ยวกับกิจกรรม 

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป  
1. การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับภาพรวมของการใหบริการประชาชนของที่ทำการปกครองอำเภอ

เขาฉกรรจ จังหวัดสระแกว ถาทานที่สนใจตองการขอมูลในระดับกลุมงานบริการ ควรเพิ่มการศึกษาในระดับกลุมงาน
เพ่ิมเต็ม 

2. บริบทของการใหบริการประชาชนของท่ีทำการปกครองอำเภอแตละแหง อาจมีความแตกตางการออกไป 
ดังนี้ผูสนใจท่ีจะศึกษาประเด็นดังกลาวจึงควรพิจารณาถึงลักษณะการใหบริการใหสอดคลองกับพ้ืนท่ีศึกษา  
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