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บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษา

ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม  

2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อ  

การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 

มหาสารคาม จ�ำแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา  

และอาชีพ 3) เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะในการด�ำเนินงาน 

ด้านการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

มหาสารคาม ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่าง

ที่ใช ้ในการวิจัยงานด้านสาธารณะสุขและงานด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชากรและกลุ่ม

ตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนในจังหวัดมหาสารคาม จ�ำนวน  

963,098 คน (ท่ีมา: ระบบสถิติทางการทะเบียน กระทรวง

มหาดไทย ข้อมูล ณ มีนาคม 2559) ซึ่งผู้วิจัยได้ก�ำหนด

กลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรการค�ำนวณของ ทาโร่ ยามาเน่  

(Yamane, 1973: 727) ได้กลุ ่มตัวอย่างงานด้าน

สาธารณะสุข จ�ำนวน 400 คน และได้กลุ ่มตัวอย่าง 

งานด้านพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม จ�ำนวน 400 คน  

และงานด้านการศึกษา ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ 

นักเรียนและครูในสถานศึกษาสังกัดองค์การบริหาร 

ส่วนจังหวดัมหาสารคามจ�ำนวน 20 โรงเรียน ประกอบด้วย 

นักเรียนจ�ำนวน 7,842 คน ครูจ�ำนวน 545 รวมประชากร 

8,387 คน ซึ่งผู้วิจัยได้ก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร

การค�ำนวณของ ทาโร่ยามาเน่ (Yamane, 1973: 727) 
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ได้กลุ่มตัวอย่าง 382 คน และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย  

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการเปรียบเทียบด้วยสถิติ 

t-test และ f-test ซึ่งผู้วิจัยได้ก�ำหนดนัยส�ำคัญทาง

สถิติในการเปรียบเทียบที่ระดับ .05 หากพบว่ามีความ 

แตกต่างกันจะวิเคราะห์ความแตกต่างรายคู ่ตามวิธ ี

Least Significant Difference (LSD) 

	 ผลการวิจัย พบว่า

	 1.	 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 

4.51, S.D.=0.25) คิดเป็นร้อยละ 90.21 และจ�ำแนกเป็น

รายด้าน พบว่าความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 1 งาน 

คืองานด้านการศึกษา (  = 4.57, S.D. = 0.25) คิดเป็น 

ร้อยละ 91.38 ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 2 งาน  

โดยเรียงล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยคือ งานด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (  = 4.50, S.D. = 0.24)  

คดิเป็นร้อยละ 90.00 รองลงมาคอื งานด้านสาธารณะสขุ 

(  = 4.46, S.D. = 0.25) คิดเป็นร้อยละ 89.23

	 2.	 ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบความพงึพอใจ

ของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การ

บรหิารส่วนจงัหวดัมหาสารคาม ประจ�ำปีงบประมาณ 2559 

ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพต่างกัน พบว่า

 	 	 2.1	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมพบว่า ประชาชน ที่ม ี

เพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างอย่างมี 

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 	 2.2	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมพบว่า ประชาชน  

ท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างอย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

		  2.3	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมพบว่า ประชาชน ที่มี

ระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่าง

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อเปรียบเทียบ

รายคู่แยกตามระดับการศึกษาแตกต่างกันแล้วพบว่า 

มัธยมศึกษาหรือเทียบเท่าแตกต่างกับปริญญาตร ี

ขึ้นไป และอนุปริญญาหรือเทียบเท่าขึ้นไป แตกต่างกับ

ปริญญาตรีข้ึนไป โดยกลุ่มมัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า 

มีความพึงพอใจสูงสุด

		  2.4	 เปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมพบว่า ประชาชน ที่มี

อาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างอย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 3.	 ประชาชนมีข ้อเสนอแนะเกี่ยวกับการ

ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

มหาสารคาม โดยเรียงล�ำดับค่าความถ่ีจากมากไปน้อย 

คือ ควรจัดเจ้าหน้าที่ไว้บริการในเวลาพักเที่ยงต่อผู้มา 

รับบริการที่ส�ำนักงานเพื่อประโยชน์ของผู ้มาติดต่อ 

เจ้าหน้าที่ควรมาปฏิบัติงานให้ตรงตามเวลา รองลงมา 

คือควรมีการจัดบัตรคิวเรียงตามล�ำดับการให้บริการ

ก่อนหลังเพื่อความยุติธรรม ควรลดขั้นตอนในการ 

ให้บริการที่ยุ่งยาก ซ�้ำซ้อนเพื่อให้การบริการที่รวดเร็ว

ยิ่งขึ้น เจ้าหน้าที่ควรมีการซักซ้อมความเข้าใจในการ 

ให้บริการกับประชาชนให้ถูกต้อง เจ้าหน้าที่ควรรวบรวม

ปัญหาในระหว่างการปฏิบัติงานเพื่อเป็นแนวทางในการ

แก้ปัญหาต่อไป ควรจัดบริเวณภายในส�ำนักงานให้มี

ความสะอาดและสวยงามอยู่เสมอและควรจะมีโทรทศัน์

ให้ประชาชนดูในขณะที่รอรับบริการ

ค�ำส�ำคัญ: ความพึงพอใจ การบริการ สาธารณะ
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Abstract
 	 This research aims; 1) to examine 

the level of people’s satisfaction towards 

the public service of MAHASARAKHAM’s 

provincial administrative organization. 2) to 

compare the levels of satisfaction of the people 

classified by gender, age, educational level and 

occupation. 3) to propose the recommendations 

for the better operation of the public service of 

MAHASARAKHAM’s provincial administrative 

organization. The sample of the study with 

regard to public health, community development 

and social welfare were 963,098 people living in 

MAHASARAKHAM province (source: statistical 

legislative system, ministry of interior), and 

the sample size was determined by resorting 

to Yamane’s formula. (Yamane, 1973:727), as 

calculated result, the samples were 400 samples 

from each service respectively, public health, 

community development and social welfare. 

For educational services, the population was 

7,842 students and 545 teachers or 8,387 people 

in total from 20 schools under responsibility of 

MAHASARAKHAM’s provincial administrative 

organization.

 	 The collected data were analyzed by 

descriptive statistics and percentage, mean, 

mode, T test and F test methods. Comparative 

statistical significance was set at the level of .05 

and Least Significant Difference (LSD) method 

was used when any difference found. 

 	 The research findings were;

 	 1.	 The level of satisfaction towards 

the public service of MAHASARAKHAM’s 

provincial administrative organization was 

rated at a high level (  = 4.51, S.D. = 0.25)  

or 90.21%, and when classified each aspect in 

descending order of degree, the results were as 

follows: education (  = 4.57, S.D. = 0.25) or 91.38%, 

community development and social welfare  

(  = 4.50, S.D. = 0.24) or 90.00 % and public health 

services (  = 4.46, S.D. = 0.25) or 89.23 %.

 	 2. The analytical results of people’s 

satisfaction towards the public service of 

MAHASARAKHAM’s provincial administrative 

organization in the fiscal year 2016 with regard 

to the differences of the samples’ age, level of 

education and career were;

	 	 2.1	 Male and female samples, as a 

whole, had the same satisfaction level with the 

statistical significance of .05

	 	 2.2	 The differences of the sample’s 

age, as a whole, they had the same satisfaction 

level with the statistical significance of .05

	 	 2.3	 Comparison of the sample’s 

satisfaction towards the public service of 

MAHASARAKHAM’s provincial administrative 

organization with regard to the differences of the 

samples’ level of education, as a whole, they had 

different satisfaction level with the statistical 

significance of .05. And when compared the 

satisfaction between secondary education 

graduates with bachelor degree graduates, 

or between diploma graduates with bachelor 

degree graduates, it was found that they had 

different satisfaction level with the statistical 

significance of .05.
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 	 	 2.4	 People from different career did 

not have different satisfaction level with the 

statistical significance of .05.

 	 3.	 People proposed, with regard to the 

public service of MAHASARAKHAM’s provincial 

administrative organization in descending 

order of degree of statistical frequency that; 

officers should come to work on time and 

available to serve people also during noon time. 

Furthermore, Cue cards system should be used, 

avoid any complicate and duplicate procedure 

to accelerate service time. Additionally, officers 

should have enough knowledge in their job and 

report problems or obstacles while servicing in 

order that problems be recognized and solved 

by authorities. Finally, office parlor should be 

always clean and nice with Television sets. 

Keywords: Satisfaction, People, Public Service

บทน�ำ
	 ในปัจจบุนัสภาพการเมอืง เศรษฐกจิและสงัคม

ได้เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วและได้ส่งผลกระทบ 

ต่อสภาพความเป็นอยู่และการแข่งขันในทุก ๆ ด้าน 

เป็นเหตุให้ประชาชนมีความต้องการที่จะได้รับบริการ  

จากหน่วยงานของรัฐด ้วยความสะดวก รวดเร็ว  

มีประสิทธิภาพเสมอภาคและเป ็นธรรมมากขึ้น  

หน่วยงานภาครัฐจ�ำเป็นต้องเร่งปรับเปลี่ยนแนวทาง 

ในการบริหารจัดการให้มีประสิทธิภาพเป็นที่ยอมรับ 

และเป็นท่ีพึงพอใจแก่ประชาชนขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ที่จะต้องอ�ำนวยความสะดวกและ 

ให้บริการด้านต่าง ๆ ในขั้นพื้นฐานซึ่งเกี่ยวข้องกับ

ประชาชนต้ังแต่เกิดจนตาย เช่น ฝ่ายทะเบียน ฝ่าย

ปกครอง ฝ่ายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ 

ฝ่ายสิ่งแวดล้อม และสุขาภิบาล ฝ่ายรายได้และอื่น ๆ  

ดังน้ัน การให้บริการประชาชนจะต้องกระจายให้ทั่วถึง 

ด้วยความเสมอภาค เป็นธรรม สะดวก รวดเร็วและ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ

 	 รัฐธรรมนูญฉบับปฏิรูป ได้อธิบายในเรื่อง

การกระจายอ�ำนาจและการบริหารท้องถ่ินสรุปได้ว่า 

การกระจายอ�ำนาจและการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น

หน่ึงในมาตรการ ส�ำคัญของการปฏิรูปโครงสร้างและ 

การบรหิารงานของระบบราชการไทยทีม่ลีกัษณะ การรวม 

ศูนย์อ�ำนาจและผูกขาดการบริหารราชการแผ่นดินและ

จัดบริการสาธารณะไว้ ที่หน่วยงานของรัฐส่วนกลาง 

และส่วนภูมิภาครวมถึงเป็นมาตรการ เพื่อแก้ไขการรวม 

ศูนย์อ�ำนาจในทางการเมืองที่ผูกขาดไว้กับฝ่ายบริหาร 

ในการบรหิารราชการแผ่นดิน และฝ่ายนิตบิญัญตัใินการ

ตรากฎหมายที่ส่วนกลางซึ่งการผูกขาดทางการบริหาร

ของ ส่วนกลางและภูมิภาคประสบปัญหาด้านความ 

คล่องตัวและการสร้างความหลากหลายของการจัด 

บรกิารสาธารณะ เพือ่ตอบสนองความต้องการเฉพาะของ 

ประชาชน และพื้นที่ในขณะที่การผูกขาดทางการเมือง 

กลับปิดโอกาสและไม่เอื้ออ�ำนวยต่อการมี ส่วนร่วมของ 

ประชาชนในพื้นที่ การกระจายอ�ำนาจและการปกครอง 

ส่วนท้องถ่ิน จึงมีข้ึนเพื่อแก้ไขปัญหาข้างต้น ดังน้ัน  

การร่างรัฐธรรมนูญฉบับใหม่และการปฏิรูปการปกครอง

ท้องถ่ิน จึงมีทั้งประเด็นปัญหาด้ังเดิมที่ต ้องแก้ไข

ปรับปรุงให้ดีขึ้นและการพัฒนาโครงสร้างกลไก หรือ 

มาตรการใหม่  ๆ เพื่อให ้การกระจายอ�ำนาจของ

ประเทศไทยสร้างผลสัมฤทธิ์ที่ตอบโจทย์ทิศทางการ

บริหารประเทศและการปฏิรูปในภาคส่วนอื่นมากขึ้น 

(คณะกรรมาธิการยกร่างรัฐธรรมนูญ, 2558: 81) 

 	 องค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม  

มีการก�ำหนดภารกิจ อ�ำนาจหน้าที่ ตามพระราชบัญญัติ

ก�ำหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ�ำนาจให้แก่องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 โดยได้จัดแบ่งกรอบ 
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การให้บริการสาธารณะออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน

โครงสร้างพื้นฐาน 2) ด้านการส่งเสริมสุขภาพ 3) ด้าน

การจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบ

เรียบร้อย 4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน 

พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 5) ด้านการบริหาร

จัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 6) ด้าน 

ศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น 

(นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554: 192-195)

	 การศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

หน่วยงานนั้น เป็นการศึกษาถึงความรู้สึกหรือ ทัศนคติ

ของบุคคลที่เกิดจากการได้รับการตอบสนองตามความ

ต้องการ ซึ่งการวัดความพึงพอใจของประชาชนนั้นเป็น

เคร่ืองมือท่ีสามารถวัดประสิทธิภาพในการบริหารงาน 

ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม พร้อมทั้ง 

สะท้อนให้เห็นถึงความสัมพันธ์ของการให้บริการ  

การบริหารของหน่วยงาน ในการจัดบริการสาธารณะ

กับประชาชน ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ

ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ประจ�ำ

ปีงบประมาณ 2559 จ�ำนวน 3 งานบริการ คือ งานด้าน

สาธารณะสุข งานด้านการศึกษา งานด้านพัฒนาชุมชน 

และสวัสดิการสังคม ทั้งนี้เพื่อน�ำผลที่ได้จากการศึกษา

ไปเป็นข้อมูลพื้นฐานในการวางแผน ปรับปรุง แก้ไข

และพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

มหาสารคามให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 

	

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพื่ อศึกษาระดับความพึ งพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม

	 2.	 เพื่อ เปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม จ�ำแนกตาม เพศ อายุ ระดับ 

การศึกษา และอาชีพ 

	 3.	 เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะในการด�ำเนินงาน

ด้านการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

มหาสารคาม

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู ้วิจัยใช้การวิจัยเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) โดยศึกษาระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ

ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม

ขอบเขตของการวิจัย
	 1.	 ด้านตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย 

ดังนี้ 

	 	 1.1	 ตั วแปร อิสระ  ( Independent 

Variables) คือ คุณสมบัติทั่วไปของกลุ ่มตัวอย่าง  

ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ

	 	 1.2	 ตวัแปรตาม ( Dependent Variables) 

คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม

	 ด้านเนื้อหา โดยการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี

เก่ียวการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

มหาสารคาม ประจ�ำปีงบประมาณ 2559 จ�ำนวน 3 งาน  

ได้แก่ งานด้านสาธารณะสุขงานด้านการศึกษา งานด้าน 

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยศึกษาความ 

พึงพอใจ จ�ำนวน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านขั้นตอนการให้

บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการ 4) ด้านสถานที่และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

	 ด้านพื้นที่ จังหวัดมหาสารคาม

	 ด้านระยะเวลาในการวิจัย 

	 ผู ้วิจัยได ้ก�ำหนดระยะเวลาในการศึกษา

ระหว่างเก็บข้อมูล ตั้งแต่เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559  

ถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2559
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	 ประชากรและกลุ ่มตัวอย่าง แบ่งออกเป็น  

2 กลุ่ม ดังนี้

	 งานด้านสาธารณะสขุและงานด้านพฒันาชมุชน

และสวัสดิการสังคม ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 

ประชาชนในจังหวัดมหาสารคาม จ�ำนวน 963,098 คน 

(ท่ีมา: ระบบสถิติทางการทะเบียน กระทรวงมหาดไทย 

ข้อมลู ณ มนีาคม 2559) ซึง่ผูว้จิยัได้ก�ำหนดกลุม่ตวัอย่าง

โดยใช้สูตรการค�ำนวณของ ทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 

1973: 727) ได้กลุม่ตวัอย่างงานด้านสาธารณะสขุ จ�ำนวน  

400 คน และได้กลุ่มตัวอย่างงานด้านพัฒนาชุมชน 

และสวัสดิการสังคม จ�ำนวน 400 คน และงานด้าน 

การศึกษา ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ นักเรียน

และครูในสถานศึกษาสังกัดองค์การบริหาร ส่วนจังหวัด

มหาสารคามจ�ำนวน 20 โรงเรียน ประกอบด้วย นักเรียน

จ�ำนวน 7,842 คน ครูจ�ำนวน 545 คน รวมประชากร 

8,387 คน ซ่ึงผู ้วิจัยได้ก�ำหนดกลุ ่มตัวอย่างโดยใช้ 

สูตรการค�ำนวณของ ทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973: 

727) ได้กลุ่มตัวอย่าง 382 คน 

ผลการวิจัย
	 1.	 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก (   = 

4.51 , S.D. = 0.25) คิดเป็นร้อยละ 90.21 และจ�ำแนก

เป็นรายด้าน พบว่าความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  

1 งาน คืองานด้านการศึกษา (   = 4.57, S.D. = 0.25) 

คิดเป็นร้อยละ 91.38 ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  

2 งาน โดยเรียงล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยคือ งานด้าน 

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (   = 4.50, S.D. = 0.24)  

คดิเป็นร้อยละ 90.00 รองลงมาคอื และงานด้านสาธารณสุข 

(   = 4.46, S.D. = 0.25) คิดเป็นร้อยละ 89.23

	 2.	 ผลการวิ เคราะห ์ เปรียบเทียบความ 

พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ 

องค์การบริหาร ส่วนจังหวัดมหาสารคาม ประจ�ำป  ี

งบประมาณ 2559 ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาและ

อาชีพ ต่างกัน พบว่า

 	 	 2.1	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บรกิารสาธารณะของ องค์การบรหิาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมพบว่า ประชาชน ที่มี 

เพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ ไม่แตกต่างอย่างมี 

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 	 2.2	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บรกิารสาธารณะของ องค์การบรหิาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมพบว่า ประชาชน ที่มี 

อายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ ไม่แตกต่างอย่างมี 

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 	 2.3	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมพบว่า ประชาชน 

ทีมี่ระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพงึพอใจแตกต่าง 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อเปรียบเทียบ

รายคู่แยกตามระดับการศึกษาแตกต่างกันแล้วพบว่า 

มัธยมศึกษาหรือเทียบเท่าแตกต่างกับปริญญาตร ี

ขึ้นไป และอนุปริญญาหรือเทียบเท่าขึ้นไป แตกต่างกับ 

ปริญญาตรีข้ึนไป โดยกลุ่มมัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า 

มีความพึงพอใจสูงสุด

	 	 2.4	 เปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมพบว่า ประชาชนที่มี

อาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างอย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 3.	 ประชาชนมีข ้อเสนอแนะเกี่ยวกับการ

ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

มหาสารคาม โดยเรียงล�ำดับค่าความถ่ีจากมากไปน้อย 

คือ ควรจัดเจ้าหน้าที่ไว้บริการในเวลาพักเที่ยงต่อผู้มา 

รับบริการที่ส�ำนักงานเพื่อประโยชน์ของผู ้มาติดต่อ 

เจ้าหน้าที่ควรมาปฏิบัติงานให้ตรงตามเวลา รองลงมา

คือ ควรมีการจัดบัตรคิวเรียงตามล�ำดับการให้บริการ
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ก่อนหลังเพื่อความยุติธรรม ควรลดขั้นตอนในการ 

ให้บริการที่ยุ่งยาก ซ�้ำซ้อนเพื่อให้การบริการที่รวดเร็ว

ยิ่งขึ้น เจ้าหน้าที่ควรมีการซักซ้อมความเข้าใจในการ 

ให้บริการกับประชาชนให้ถูกต้อง เจ้าหน้าที่ควรรวบรวม

ปัญหาในระหว่างการปฏิบัติงานเพื่อเป็นแนวทางในการ

แก้ปัญหาต่อไป ควรจัดบริเวณภายในส�ำนักงานให้มี

ความสะอาดและสวยงามอยูเ่สมอและควรจะมโีทรทศัน์

ให้ประชาชนดูในขณะที่รอรับบริการ

อภิปรายผล
	 จากผลการวิจัย ความพึงพอใจของประชาชน

ต ่อการให ้บริการสาธารณะขององค ์การบริหาร 

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม ประจ�ำปีงบประมาณ 2559  

ผู้วิจัยได้น�ำมาอภิปรายผลได้ดังนี้

 	 สมมุติฐานการวิจัย ระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดมหาสารคาม อยู่ในระดับมากที่สุด

	 จากผลการวิจัยจึงเป็นไปตามสมมุติฐานที่

ก�ำหนดไว้และผูว้จิยัได้น�ำมาอภปิรายผลดงันี ้ผลการวจิยั 

ที่พบสอดคล้องกับงานวิจัยของชมพูนุช เมฆเมืองทอง 

และคณะ (2558: 57) ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจ

ของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า 1) 

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับ

บริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 

มหาสารคามโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด กลุ่มตัวอย่าง

มีความคิดเห็นใกล้เคียงกัน (  = 4.51, S.D. = 0.58) 

คิดเป็นร้อยละ 90.20 เมื่อจ�ำแนกเป็นรายด้านพบว่า  

เมื่อจ�ำแนกเป็นงานจะพบว่างานด้านสาธารณสุข มีความ

พึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (    = 4.46,  

S.D. = 0.58) คิดเป็นร้อยละ 89.20 งานด้านการศึกษา 

มคีวามพงึพอใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ (  = 4.73,  

S.D. = 0.41) คดิเป็นร้อยละ 94.60 งานด้านพฒันาชุมชน

และสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ใน 

ระดับมากที่สุด (  = 4.47, S.D. = 0.42) คิดเป็น 

ร้อยละ 89.40 และงานด้านโยธา งานด้านพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ใน 

ระดับมากที่สุด (  = 4.32, S.D. = 0.76) คิดเป็น 

ร้อยละ 86.40 สอดคล้องกบังานวจิยัของ ชนะดา วรีะพนัธ์ 

(2555: 55-56) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชน 

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเก่า  

อ�ำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความ 

พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วน ต�ำบลบ้านเก่า อ�ำเภอพานทอง จังหวัด

ชลบุรี โดยรวมอยู ่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด  

เมื่อพิจารณา เป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 

คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ  

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการ

อย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการ อย่างเพียงพอ  

ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที ่

ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้าน การให้บริการ 

อย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง 

เจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส และในด้าน

การให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจ

ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่น 

ในการปฏบิตังิาน สอดคล้องกบังานวจิยัของมหาวทิยาลยั

เทคโนโลยีราชมงคลล้านนาเขตพ้ืนทีเ่ชียงราย (2553: 72) 

ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ของเทศบาลต�ำบลเวียงพางค�ำ  อ�ำเภอแม่สาย จังหวัด 

เชียงราย ผลการศึกษาพบว่า

	 1. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ 

ความเช่ือม่ันในการให้บรกิารต่อประชาชนความพงึพอใจ 

ของผู ้มีส ่วนได้ส ่วนเสียที่มีต ่อความเชื่อม่ันในการ

ให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลต�ำบลเวียงพางค�ำ  

ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ 

ต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการ 

ของเทศบาลต�ำบลเวียงพางค�ำ  อยู่ในระดับมากที่สุด  

(  = 6.02) และหากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละ 
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อยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อความเชื่อม่ัน 

ในการให ้บริการต ่อประชาชนของเทศบาลต�ำบล 

เวียงพางค�ำ มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ ”การอ�ำนวย

ความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของ

ประชาชน„ (  = 6.07, ร้อยละ = 76 - 80), ”การเกิด 

ผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของหน่วยงาน” (  = 6.05,  

ร้อยละ = 76   -   80) และ ”การเกิดประโยชน์สุขของ 

ประชาชน„ (  = 6.01, ร้อยละ = 76 - 80)

	 2.	 ความพึงพอใจผู ้มีส ่วนได้ส ่วนเสียท่ีมี

ต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการ

ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการ

และความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต�ำบล

เวียงพางค�ำ  ในภาพรวม พบว่า ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเชื่อม่ัน 

ในการให้บริการของเทศบาลต�ำบลเวียงพางค�ำ  อยู่ใน 

ระดับมากที่สุด (  = 6.08) และหากเทียบกับค่าร้อยละ 

จะมีค่าร้อยละ อยู่ระหว่าง 76 - 80 หากพิจารณาเป็น 

รายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่ม ี

ต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของ 

เทศบาลต�ำบลเวียงพางค�ำ  มากที่สุดใน 3 อันดับแรก  

คือ ”ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ„ (  = 6.16, 

ร้อยละ = 76 - 80) ”ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ 

ให้บริการ„ (  = 6.13, ร้อยละ = 76 - 80), และ  

”ด้านคุณภาพของการให้บริการ„, ”ด้านความเชื่อมั่น 

ในคุณภาพการให้บริการ„ (   = 6.10, ร้อยละ = 76 - 80)

 	 แต ่ไม ่สอดคล้องกับงานวิจัยของ มาลัย  

โห ้ประเสริฐ (2557: 68-70) ได ้ศึกษาเรื่องความ 

พึงพอใจของประชาชนต่อการจัดการขยะมูลฝอย 

ของเทศบาลทับมา อ�ำเภอเมือง จังหวัดระยอง ผลการ

วิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดการ

ขยะมูลฝอยของเทศบาลทับมา อ�ำเภอเมือง จังหวัด

ระยอง โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ไม่สอดคล้องกับ

งานวิจัยของมหาวิทยาลัยรามค�ำแหง (2555: 66) ความ

พึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการด้านการ

จัดการศึกษา มหาวิทยาลัยรามค�ำแหง สาขาวิทยบริการ 

เฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง ผลของการวิจัยพบว่า 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ 

ให้บริการด้านการจัดการศึกษา มหาวิทยาลัยรามค�ำแหง 

สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง นักศึกษา

ระดับปริญญาโท มีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก และเม่ือพจิารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมาก 

ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของสุกัญญา มีแก้ว (2554: 84)  

ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการ 

ใช้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลเขตอ�ำเภอท่าชนะ 

จังหวัดสุราษฎร์ธานี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ 

ของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลเขตอ�ำเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธาน ี 

โดยภาพรวมและรายด้านความพงึพอใจในการใช้บรกิาร 

อยู่ในระดับปานกลาง โดยเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย 

ดังนี้ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ด้านอาคาร/สถานที ่

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และ

ด้านกระบวนการให้บริการ ตามล�ำดับ และไม่สอดคล้อง 

กบังานวจิยัของวทิยาลยัชมุชนแม่ฮ่องสอน (2553: 37-38) 

ได้ศึกษารายงานวิจัยโครงการส�ำรวจและประเมิน 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการขององค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลปางมะผ้า ประจ�ำปี 2553 พบว่า ภาพรวม

ความพึงพอใจของผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

ในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนต�ำบลปางมะผ้า  

จัดอยู ่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87  

คิดเป็นร้อยละ 77.40 ประชาชนที่มี เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา และอาชีพ แตกต่างกันมีความพึงพอใจ 

ต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

จังหวัดมหาสารคาม แตกต่างกัน

	 จากผลการวิจัยการเปรียบเทียบเพศ อายุ และ

อาชีพ ปรากฏว่าไม่แตกต่างกัน ส่วนการเปรียบเทียบ

ระดับการศึกษาปรากฏว่าแตกต่างกัน ผู้วิจัยได้น�ำมา

อภิปรายผลดังนี้ 
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ชมพูนุช เมฆเมืองทอง และคณะ (2558: 57) ได้ศึกษา

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ 

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม  

ผลการวิจัยพบว่า ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ 

ของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การ 

บริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 

เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน  

สอดคล้องกับงานวิจัยของ มาลัย โห้ประเสริฐ (2557 

68-70) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชน 

ต่อการจัดการขยะมูลฝอยของเทศบาลทับมา อ�ำเภอ

เมือง จังหวัดระยอง ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล

ด้านเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ ระยะเวลาอาศัย 

ในพื้นท่ี และความรู ้ความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดการ 

ขยะมูลฝอยที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจ 

ไม่แตกต่างกนั สอดคล้องกบังานวจิยัของ ชนะดา วรีะพนัธ์ 

(2555: 55-56) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเก่า  

อ�ำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี  ผลการวิจัยพบว ่า  

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ

ของประชาชนต่อการให้บริการของ องค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลบ้านเก่า อ�ำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า 

เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ ต่างกัน 

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลบ้านเก่า อ�ำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี  

ไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ยุทธพร  

จีระออน (2552: 108) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ 

ผู้ใช้บริการเสยีภาษต่ีอการจดัเกบ็ของเทศบาลต�ำบลแกด�ำ  

อ�ำเภอแกด�ำ  จังหวัดมหาสารคาม พบว่า เพศ อาชีพ 

และระดบัการศกึษา แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการ

จัดเก็บของเทศบาลต�ำบลแกด�ำ  อ�ำเภอแกด�ำ  จังหวัด

มหาสารคาม ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ

ที่ระดับ .05 แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของสุกัญญา  

มีแก้ว (2554: 84) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของ 

ประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบล 

เขตอ�ำเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจัย 

ส่วนบุคคล ด้านอายุ อาชีพ จ�ำนวนสมาชิกในครอบครัว 

และประเภทการใช้บริการ ต่างกันท�ำให้ความพึงพอใจ

ของประชาชนในการใช้บริการ แตกต่างกันอย่างมี 

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ข้อเสนอแนะ
	 1.	 โดยภาพรวมแล ้วงานด ้านการศึกษา

ประชาชนทีม่าใช้บรกิารอยู่ในระดับมากทีสุ่ด น้ันแสดงว่า 

การให้บริการของอุทยานการเรียนรู้ สามารถตอบสนอง 

ความต้องการของประชานในท้องถ่ินได้เป็นอย่างดี 

ส่วนงานด้านสาธารณะสุขและงานด้านพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมาก ดังนั้นจึงควรที่จะเร่งการพัฒนางานบริการ

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมาหาสารคาม

ด้านอื่น ๆ ต่อไป

	 2.	 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

องค์การบรหิารส่วนจงัหวดัมาหาสารคาม ควรหาจดุอ่อน  

จุดแข็งหรือโอกาสที่เป็นไปได้มากที่สุดในการพัฒนา 

กิจกรรมให้กับเยาวชนหรือประชาชน เพื่อให้ประชาชน 

ห่างไกลยาเสพติดหรือเป็นก�ำแพงป้องกันอบายมุข 

แก่เยาวชนในชุมชน

	 3.	 งานด้านด้านสาธารณะสุข องค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดมาหาสารคาม รัฐควรจัดสรรงบประมาณ

หรือเงินอุดหนุนให้มากขึ้น ในการจัดซื้ออุปกรณ์ทาง 

การแพทย์พื้นฐานเพื่อให้บริการแก่ประชาชน เพราะ 

จะท�ำให้ได้การบริการที่รวดเร็ว ทั่วถึง และเป็นธรรม

	 4.	 ในการจัดท�ำโครงการที่ ให ้บริการแก ่

ประชาชนควรมีการท�ำกิจกรรมร่วมกันกับชุมชน เพราะ

จะท�ำให้การด�ำเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

ตรงตามความต้องการของประชาชนและมีความ 

พึงพอใจมากยิ่ง ๆ ขึ้นไป
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