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บทคัดยอ 

 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการ
ใหบริการสาธารณะ แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะ 
และวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะ
ของเทศบาลตําบลสะบายอยกับปจจัยผลักดนัการบริการสาธารณะ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุม
ตัวอยาง จํานวน 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  
 ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาล
ตําบลสะบายอยในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 8.62 (S.D. = 1.84) เมื่อพิจารณา
รายดาน พบวา ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉล่ียมากท่ีสุดเทากับ 8.73        
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(S.D. = 1.81) รองลงมา คือ  ดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 8.61 (S.D. = 1.94) 
และดานส่ิงอํานวยความสะดวก มีคาเฉล่ียเทากับ 8.59 (S.D. = 1.96) และดานชองทางการ
ใหบริการ มีคาเฉล่ียนอยท่ีสุดเทากับ 8.55 (S.D. = 1.81) เมื่อพิจารณาแตละงานบริการ
สาธารณะ พบวา งานบริการรับชําระภาษี มีคาเฉล่ียมากท่ีสุดเทากับ 9.07 (S.D. = 1.38) 
รองลงมา คือ งานจายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและผูพิการ มีคาเฉล่ียเทากับ 8.72 (S.D. = 1.48) งาน
ปฏิบัติการ SAVE SABAYOI สูภัยโควิด มีคาเฉล่ียเทากับ 8.43 (S.D. = 2.08) และงานดูแลทํา
ความสะอาดท่ีสาธารณะตาง ๆ ในเขตเทศบาลตําบลสะบายอย คาเฉล่ียเทากับ 8.26              
(S.D. = 2.19)  แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะ ไดแก 
การมุงส่ือสารและประชาสัมพันธงานบริการสาธารณะ การพัฒนาคุณภาพบริการใหตอบสนอง
ตอความพึงพอใจของผูรับบริการ และการสงเสริมกระบวนการมีสวนรวมของผูรับบริการ และ    
ผลการวิเคราะหความสัมพันธพบวา ปจจัยผลักดันบริการสาธารณะ ประกอบดวย การรับรูขอมลู
ขาวสาร คุณภาพบริการ และการมีสวนรวมในงานบริการสาธารณะมีความสัมพันธกนัในทางบวก
กับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอย
อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.01 
 
คําสําคัญ: ความพึงพอใจ; การบริการสาธารณะ; เทศบาลตําบลสะบายอย 

 

Abstract 
 

 The purpose of this research is to survey recipients’ satisfaction with the 
public services of Sabayoi Subdistrict Municipality in order to be a guideline to 
develop and improve the efficiency of the public services of Sabayoi Subdistrict 
Municipality.Also this research aims to examine the relationship between the 
recipients’ satisfaction and public services driving force factors by using a 
quantitative method research. Total sample size of 400 people were collected by 
using questionnaires as a tool for data collection.  
 The study's findings revealed that service recipients were satisfied with 
Sabayoi Subdistrict Municipality’ s public services in all four areas. It was at the 
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highest level overall, with an average of 8.62 (S.D. = 1.84). With an average of 8.73 
(S.D. = 1.81), service recipients were extremely satisfied with the service provider. 
They were then satisfied with the service procedure, with an average of 8.61         
(S.D. = 1.94), service facilities, with an average of 8.59 (S.D. = 1.96), and the service 
channel, with an average of 8.55 (S.D. = 1.81) respectively. Additionally, service 
recipients were pleased with tax payment service. Overall, it was at the highest 
level, with an average of 9.07 (S.D. = 1.38). They were also satisfied with the 
pension work for the elderly and the handicapped with an average of 8.72            
(S.D. = 1.48), SAVE SABAYOI Operation to fight Covid with an average of 8.43          
(S.D. = 2.08), and the cleaning work in various public places in the Sabayoi 
Subdistrict Municipality with an average of 8.26 (S.D. = 2.19). Moreover, the 
guidelines to develop and improve the efficiency of the public services should 
have the pinpoints on public relation and communication, service quality, and 
participatory process encouragement.  Furthermore, at a significant level of 0.01 
the public service driving force factors of information perception, service quality 
and service participation both have a positive correlation with the recipients’ 
satisfaction. 
 
Keywords: satisfaction; public service; Sabayoi subdistrict municipality 
 
1. บทนํา  

การบริหารภาครัฐไดสรางความเทาเทียมทางสังคมและมีอิทธิพลตอคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนโดยตรง ซึ่งหนวยงานภาครัฐทุกระดบัถือวามีบทบาทสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกจิและ
สรางความเจริญกาวหนาใหกับประเทศ (Psomas, Vouzas, Bouranta, & Tasiou (2017) 
เทศบาลถือเปนหนวยงานภาครัฐตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดินพุทธศักราช 
2535 ในลักษณะราชการสวนทองถิ่นหรือองคกรปกครองสวนทองถิ่น โดยเทศบาลจัดตั้งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติเทศบาลพุทธศักราช 2496 มีการกําหนดอํานาจหนาท่ีตาม มาตรา 50 และ
พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น
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พุทธศักราช 2542 (2542) มาตรา 16 กําหนดใหเทศบาลมีอํานาจและหนาท่ีในการจัดระบบ
บริการสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถิ่นของตนเอง  

เทศบาลตําบลสะบายอย ตระหนักถึงความสําคัญในการปฏิบัติราชการ การบริการ
ประชาชนและรวมมือกันพัฒนาทองถิ่นไดอยางมีประสิทธิภาพตามอํานาจและหนาที่ รวมทั้งการ
สรางขวัญและกําลังใจใหกับบุคลากรในองคการซึ่งจะสงผลใหการปฏิบัติราชการและการบริหาร
จัดการขององคการเกิดผลสัมฤทธิต์อภารกจิ อํานาจหนาที่ ความรับผิดชอบ และตอบสนองความ
ตองการของประชาชนไดอยางแทจริง (เทศบาลตําบลสะบายอย, 2564) ตลอดจนพ้ืนท่ีในเขต
ปกครองของเทศบาลตําบลสะบายอย เปนหนึ่งพ้ืนท่ีท่ีมีความออนไหวตอการเกิดสถานการณ
ความไมสงบเกิดขึ้นมาอยางตอเนื่องในพ้ืนท่ีจังหวัดชายแดนภาคใต ซึ่งการใหบริการสาธารณะ
ของเทศบาลตําบลสะบายอย เปนปจจัยหนึ่งท่ีสงผลตอคุณภาพชีวิตความเปนอยูของประชาชน
ในพ้ืนที่ท่ีจะชวยลดความตึงเครียดจากสถานการณไดในระดับหนึ่ง 

จากที่กลาวมาขางตนจึงมีการดําเนินโครงการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ
การใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยเพ่ือแสดงใหเห็นถึงผลสัมฤทธิ์ของความ
มุงมั่นตั้งใจของเทศบาลสะบายอยในการปฏิบัติราชการ การบริการประชาชน และการ              
มีสวนรวมกับภาคีเครือขายในการพัฒนาทองถิ่นเชิงพ้ืนท่ีในเทศบาลตําบลสะบายอย อําเภอ
สะบายอย จังหวัดสงขลา อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมถึงเปนแนวทางในการพัฒนา
และปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยเพ่ือคุณภาพชีวิต
ที่ดีของประชาชนในพ้ืนที่ 
 
2. วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาล
ตําบลสะบายอย  

2. เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะของ
เทศบาลตําบลสะบายอย 

3. เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ
สาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยกับปจจัยผลักดันการบริการสาธารณะ  
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3. วิธีดําเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) ท่ีมุงสํารวจความพึงพอใจ

ของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอย ประจําปงบประมาณ      

พ.ศ. 2564 ใน 4 ดาน คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ี          

ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ซ่ึงวิธีดําเนินการวิจัยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง โดยประชากรท่ีใชในการวิจัย คือ ประชาชนผูรับบริการงาน

บริการสาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอย จํานวน 4 งานบริการ ไดแก  1) งานบริการรับชําระ

ภาษี (งานดานรายไดหรือภาษี) 2) งานจายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและผูพิการ (งานดานพัฒนาคุณภาพชีวิต

และสวัสดิการสังคม) 3) งานปฏิบัติการ SAVE SABAYOI สูภัยโควิด (งานดานสาธารณสุข) และ 4) งาน

ดูแลทําความสะอาดท่ีสาธารณะตาง ๆ ในเขตเทศบาลตําบลสะบายอย (งานดานรักษาความสะอาดใน

ท่ีสาธารณะ)  สําหรับกลุมตัวอยาง ไดแก ผูรับบริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอย 

จํานวน 4 งานบริการ โดยกลุมเปาหมายผูรับบริการ ไดแก ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลสะบายอยท่ี

มีชื่อในระบบทะเบียนราษฎร จํานวนท้ังสิ้น 1,297 คน (สํานักทะเบียนเทศบาลตําบลสะบายอย, 2564) 

เม่ือนํามากําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยอางอิงจากตารางสําเร็จรูปของยามาเน (Yamane, 1967) 

พบวา ประชากรในการศึกษามากกวา 1,000 คน ใชขนาดกลุมตัวอยางอยางนอย 316 คน ซ่ึงในการ

วิจัยครั้งนี้ไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยางเพ่ิมข้ึนเปนจํานวนท้ังสิ้น 400 คน  โดยกําหนดการสุมตัวอยาง

แบบโควตากับกลุมตัวอยาง ไดดังนี้  1) งานบริการรับชําระภาษี (งานดานรายไดหรือภาษี) จํานวน 

100 คน 2) งานจายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและผูพิการ (งานดานพัฒนาคุณภาพชีวิตและสวัสดิการสังคม) 

จํานวน 100 คน 3) งานปฏิบัติการ SAVE SABAYOI สูภัยโควิด (งานดานสาธารณสุข) จํานวน 100 คน 

และ 4) งานดูแลทําความสะอาดท่ีสาธารณะตาง ๆ ในเขตเทศบาลตําบลสะบายอย (งานดานรักษา

ความสะอาดในท่ีสาธารณะ) จํานวน 100 คน หลังจากนั้นใชวิธีการสุมตัวอยางดวยวิธีการแบบบังเอิญ 

(Yang & Miller, 2008) โดยสุมจากประชาชนกลุมเปาหมายท่ีเปนใครก็ไดท่ีสามารถใหขอมูลได

ครบถวน และใหความรวมมือดวยความสมัครใจ 

 2. การหาความเท่ียงตรงและความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึน

ไปเสนอผูทรงคุณวุฒิ โดยการหาคาดัชนีความสอดคลองของเครื่องมือ (Index of Item – Objective 

Congruence: IOC) และนํามาปรับปรุงตามขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ หลังจากนั้นแบบสอบถามท่ี

ไดไปทดลองใช (try out) กับกลุมตัวอยางอีกกลุมหนึ่งท่ีมีลักษณะคลายคลึงกับกลุมท่ีจะใชศึกษา 

จํานวน 30 คน นําคะแนนท่ีไดมาคํานวนหาคาความเชื่อม่ัน (reliability) โดยหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา 
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(Alpha Coefficient) ของครอนบาค (พวงรัตน ทวีรัตน, 2543) และเม่ือไดแบบสอบถามท่ีมีความ

เชื่อม่ันแลว จึงนําไปเก็บขอมูลเพ่ือดําเนินการวิจัยตอไป 

  3. การรวบรวมขอมูล คณะผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลสําคัญ 2 แหลง คือ 

แหลงขอมูลทุติยภูมิ เก็บรวบรวมขอมูลจากหนังสือ ตํารา เอกสารทางวิชาการ สิ่งพิมพ วารสาร 

งานวิจัย และวิทยานิพนธ และแหลงขอมูลปฐมภูมิเ ก็บรวมรวมขอมูลจากภาคสนามโดยใช

แบบสอบถามรวมท้ังสิ้น 400 ชุด  

 4. การวิเคราะหขอมูล สําหรับการวิจัยเชิงปริมาณเปนการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจาก

แบบสอบถาม โดยประมวลผลและวิเคราะหดวยเครื่องคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย การวิเคราะหท่ัวไปใชสถิติเชิงพรรณนาสําหรับ

วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบล

สะบายอย และการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการ

สาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยกับปจจัยการรับรูขอมูลขาวสาร คุณภาพบริการ และการมีสวน

รวมในงานบริการสาธารณะ ใชสถิติเชิงอนุมาน ไดแก การวิเคราะหคาสหสัมพันธ (correlation) โดย

กําหนดระดับนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 
 

4. สรุปผลการวิจัย 
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาล

ตําบลสะบายอย ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 มีดังนี้  
 1. ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานตาง ๆ เกี่ยวกับงานบริการ
สาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอย ในภาพรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 8.62 (S.D. = 1.84) และ
เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉล่ียมากท่ีสุด เทากับ 8.73          
(S.D. = 1.81) รองลงมา คือ ดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 8.61 (S.D. = 1.94)  
และดานส่ิงอํานวยความสะดวก มีคาเฉล่ียเทากับ 8.59 (S.D. = 1.96) ตามลําดับ สวนดาน
ชองทางการใหบริการ มีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด เทากับ 8.55 (S.D. = 1.81) นอกจากนี้เมื่อพิจารณา
แตละงานบริการสาธารณะ พบวา งานบริการรับชําระภาษี มีคาเฉล่ียมากท่ีสุด เทากับ 9.07 
(S.D. = 1.38) รองลงมา คือ งานจายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุและผูพิการ มีคาเฉล่ียเทากับ 8.72 (S.D. 
= 1.48) งานปฏิบัติการ SAVE SABAYOI สูภัยโควิด มีคาเฉล่ียเทากับ 8.43 (S.D. = 2.08) และ
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งานดูแลทําความสะอาดท่ีสาธารณะตาง ๆ ในเขตเทศบาลตําบลสะบายอย คาเฉล่ียเทากับ 8.26 
(S.D. = 2.19) ตามลําดับ 

2. แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะของ
เทศบาลตําบลสะบายอย ไดแก 1) การมุงส่ือสารและประชาสัมพันธงานบริการสาธารณะท้ัง 4 
งาน อยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ 2) การพัฒนาคุณภาพบริการใหตอบสนองตอความพึงพอใจ
ของผูรับบริการใหมากย่ิงขึ้น และ 3) การสงเสริมกระบวนการมีสวนรวมของผูรับบริการอยาง
เขมแข็งและเขมขนมากขึน้  

3. ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะ
ของเทศบาลตําบลสะบายอยกับปจจัยผลักดันการบริการสาธารณะ โดยปจจัยผลักดันบริการ
สาธารณะ ประกอบดวย การรับรูขอมูลขาวสาร คุณภาพบริการ และการมีสวนรวมในงานบรกิาร
สาธารณะ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของ
เทศบาลตําบลสะบายอย ดังตารางที่ 1  
 
ตารางท่ี 1 การวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยผลักดันและความพึงพอใจตอการใหบริการ
สาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอย 

ปจจัยผลักดัน ความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะ 

ข้ันตอน 

การใหบริการ 

ชองทาง 

การใหบริการ 

เจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 

ส่ิงอํานวย 

ความสะดวก 

ภาพรวม 

การรับรูขอมูล

ขาวสาร 

0.312** 0.225** 0.254** 0.273** 0.276** 

คุณภาพบริการ 0.584** 0.563** 0.544** 0.556** 0.584** 

การมีสวนรวมใน

งานบริการ

สาธารณะ 

0.231** 0.241** 0.178** 0.175** 0.215** 

 ** มีนัยสําคัญทางสถิติทางสถิติท่ีระดับ 0.01  
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 ปจจัยการรับรูขอมูลขาวสารและความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะของ
เทศบาลตําบลสะบายอยรายดานและภาพรวมมีคาสหสัมพันธ 0.312, 0.225, 0.254, 0.273 
และ 0.276 และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 แสดงวา ปจจัยการรับรู
ขอมูลขาวสารและความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยท้ัง    
รายดานและภาพรวมมีความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 โดยการรับรู
ขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานขั้นตอนการใหบริการมากที่สุด 
 ปจจัยคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตาํบล
สะบายอยรายดานและภาพรวมมีคาสหสัมพันธ 0.584, 0.563, 0.544, 0.556 และ 0.584 และ
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 แสดงวา ปจจัยคุณภาพบริการและความ  
พึงพอใจในการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยท้ังรายดานและภาพรวมมี
ความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.01 โดยคุณภาพบริการมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจดานขั้นตอนการใหบริการมากที่สุด 
 ปจจัยการมีสวนรวมในงานบริการสาธารณะและความพึงพอใจในการใหบริการ
สาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยรายดานและภาพรวมมีคาสหสัมพันธ 0.231, 0.241, 
0.178, 0.175, 0.215 และ 0.088 และมีคานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 
แสดงวา ปจจัยการมีสวนรวมในงานบริการสาธารณะและความพึงพอใจในการใหบริการ
สาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยท้ังรายดานและภาพรวมมีความสัมพันธกันในทางบวก
อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.01 โดยปจจัยการมีสวนรวมในงานบริการสาธารณะมคีวามสัมพันธกบั
ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการมากที่สุด 
 

5. อภิปรายผลการวิจัย 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาล
ตําบลสะบายอย ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการดานตาง ๆ เกี่ยวกบังานบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก และเมื่อพิจารณารายดาน พบวา  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉล่ียมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก และดานชองทางการ
ใหบริการ อยูในระดับมากตามลําดับ และเมื่อพิจารณาแตละงานบริการสาธารณะทุกงานอยูใน
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ระดับมาก แสดงใหเห็น ผูรับบริการพึงพอใจอยางมากตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาล
ตําบลสะบายอย ท้ังในเชิงลักษณะการบริการและงานบริการสาธารณะตาง ๆ ซึ่งขอคนพบ
ดังกลาว เปนการยืนยันผลการวิจัยในอดีตท่ีคนพบโดยการศึกษาของหนวยงาน กลุมบุคคล หรือ
บุคคล กลาวคือ ในเชิงผลการวิจัยของหนวยงานอยาง ผลการศึกษาของ มหาวิทยาลัยราชภัฏ    
ศรีสะเกษ (2560) พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบลกระหวัน 
อําเภอขุนหาญ จังหวัดศรีสะเกษ ในภาพรวมองคการอยูในระดบัมาก ทั้งงานดานส่ิงแวดลอมและ
สุขาภิบาล งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานดานโยธา การขออนุญาต               
ปลูกส่ิงกอสราง งานดานรายไดหรือภาษี งานดานทะเบียน และงานดานเทศกิจหรือปองกัน
บรรเทาสาธารณภัย ตามลําดับ ผลการศึกษาของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุดรธานี (2558)  บงชี้วา ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมือง
หนองสําโรง อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
(ค า เฉ ล่ีย = 4.86)  โดยเฉพาะงานทะเบียน ผลการศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
พระนครศรีอยุธยา (2561) ท่ีอธิบายวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลอุทัย อําเภออุทัย จังหวัด พระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด      
(รอยละ 91.40) โดยเฉพาะงานมีระบบการสํารวจความพึงพอใจจากผูรับบริการ ผลการศึกษา
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต (2561) ที่สรุปวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดภูเก็ต โดยเฉล่ียภาพรวมอยูในระดับมาก (รอยละ 82.60) โดยเฉพาะ
ดานการศึกษา หองสมุดเฉลิมพระเกียรติ 50 พรรษา ประจําอําเภอกระทู ผลการศึกษาของศูนย
การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง มหาวิทยาลัยสวนดุสิต (2562) ท่ีพบวา ระดับความพึงพอใจในภาพรวม
ของผูรับบริการรวม 4 งาน ประกอบดวย งานทะเบียน งานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 
งานสวัสดิการสังคม และงานสาธารณสุข ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 
(รอยละ 81.60) ผลการศึกษาของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค 
(2562) ที่สรุปวา การใหบริการของเทศบาลเมืองเขาสามยอด อําเภอเมืองลพบุรีจังหวัดลพบุรีใน
ภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย = 4.59) โดยพึงพอใจตองานดานรายไดหรือภาษีมาก
ท่ีสุด ผลการศึกษาของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค (2562) ที่แสดง
วา การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเคียน อําเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรคใน
ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย = 4.59) และพึงพอใจงานดานภาษีบํารุงทองท่ีมากที่สุด 
ผลการศึกษาของสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  
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มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี (2562) ท่ีพบวา ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลคลองสวน อยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.54) ผลการศึกษาของ
สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2562) ท่ีพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจใน
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลนาอุดม อําเภอนิคมคําสรอย จังหวัดมุกดาหาร ใน
ภาพรวมทุกดานอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.76) และงานบริการดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมมีคาเฉล่ียสูงสุด และผลการศึกษาของคณะศิลปศาสตรและวิทยาศาสตร 
มหาวิทยาลัยนครพนม (2563) ท่ีสรุปวา ความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการ
ทั้ง 5 ภารกิจของเทศบาลตําบลหนองเลิง โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 
(คาเฉล่ีย 4.80) โดยผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสรางมาก
ที่สุด ในขณะที่ขอคนพบจากการศึกษาของกรมเจาทา สํานักแผนงาน กลุมสถิติวิเคราะห (2562) 
แตกตางไปจากขอคนพบขางตนเล็กนอย กลาวคือ ความพึงพอใจเกี่ยวกับการใชบริการทา     
เทียบเรือภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยดานกระบวนการขั้นตอนในการใหบริการมีความ   
พึงพอใจมากที่สุด  
 สวนขอคนพบในเชิงกลุมบุคคลอยางผลการศึกษาของรุงอรุณ กระแสรสินธุ, ธารทิพย 
พจนสุภาพ, อาจารีย ประจวบเหมาะ, และ ใกลรุง กระแสรสินธุ (2560) สนับสนุนวา คะแนน
ความพึงพอใจแตละงาน ไดแก งานดานพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคม งานดานสาธารณสุข 
งานดานรายไดหรือภาษี และงานดานอื่น ๆ ขององคการบริหารสวนตําบลพรหมณี อําเภอเมือง
นครนายก จังหวัดนครนายก อยูในระดับมาก (รอยละ 96.6) และขอคนพบเชิงบุคคลอยาง      
ผลการศึกษาของสุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ชี้วา ในภาพรวมผูรับบริการขอองคกรปกครอง     
สวนทองถิ่นในภาคใตมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (M = 4.49) โดยผูรับบริการท่ีอาศัยอยูใน
จังหวัดตางกันและรปูแบบองคกรปกครองสวนทองถิ่นที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจท่ีไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และผลการศึกษาของสัญญา เคณาภูมิ และคณะ 
(2563) ที่พบวา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลศรีแกว 
อําเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดทุกดาน โดยเฉพาะงานสํารวจ
เพ่ือจัดเก็บภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสรางและงานขึ้นทะเบียนเพ่ือขอรับเงินเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ 
 นอกจากนี้ผลการวิจัยดังกลาวไดสนับสนุนขอคนพบเดิมท่ีคณะผูวิจัยไดเผยแพรไปแลว
อยาง ผลการศึกษาของทวนธง ครุฑจอน, ชลลดา แสงมณี ศิริสาธิตกิจ, อรสา อนันต, และ อภิรดี 
จิโรภาส (2562) ท่ีพบวา ปงบประมาณ 2562 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
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สาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดภูเก็ตในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.34) โดย
เฉพาะงานหองสมุดเฉลิมพระเกยีรติ 50 พรรษา ศูนยรวมใจออสเตรีย - ภูเก็ต ของกองการศึกษา 
ศาสนาและวัฒนธรรม (งานดานการศึกษา) และผลการศึกษาของทวนธง ครุฑจอน, ชลลดา     
แสงมณี ศิริสาธิตกิจ, และ อภิรดี จิโรภาส (2563) ท่ีพบวา ปงบประมาณ 2563 ผูรับบริการ      
มีความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดภูเก็ต ในภาพรวมอยู
ในระดับมากที่สุด (คาเฉล่ีย 4.59) โดยเฉพาะงานการจายเงิน  
 
6. องคความรูจากการวิจัย 
 ผลการวิจัยครั้งนี้ไดแสดงใหเห็นถึงขอคนพบท่ีเพ่ิมเติมจากผลการวิจัยในอดีตท่ีผานมา 
กลาวคือ ผลการวิจัยชิ้นนี้ใหขอสรุปท่ีบงชี้ชัดวา ปจจัยผลักดันบริการสาธารณะ ประกอบดวย 
การรับรูขอมูลขาวสาร คุณภาพบริการ และการมีสวนรวมในงานบริการสาธารณะ มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบล
สะบายอย ซึ่งขยายขอบเขตผลการวิจัยท่ีเคยศึกษามากอนหนาอยางเปนรูปธรรม โดย สามารถ
แสดงเปนแผนภาพท่ี 1 ดังนี้ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1. ความสัมพันธระหวางปจจัยผลักดัน แนวทางการพัฒนา และความพึงพอใจ 

ตอการใหบริการสาธารณะ 

 

 

ปัจจัยผลกัดนั แนวทางการพฒันา 

การรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร r = 0.276 มุ่งส่ือสาร 

ความพงึพอใจต่อ 
การให้บริการสาธารณะ 

คุณภาพบริการ r = 0.584 พฒันาคุณภาพบริการ 

การมีส่วนร่วม r = 0.215 ส่งเสริมการมีส่วนร่วม 
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จากแผนภาพท่ี 1 ท่ีเปนขอคนพบความสัมพันธระหวางปจจัยผลักดันบริการสาธารณะ 
ประกอบดวย การรับรูขอมูลขาวสาร คุณภาพบริการ และการมีสวนรวมในงานบริการสาธารณะ 
กับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยถือ
วาเปนขอคนพบที่มีประโยชนทั้งในเชิงหลักวิชาการและหลักการปฏิบัติ กลาวคือ ในหลักวิชาการ
ถือเปนการขยายฐานความรูอันนาํไปสูการพัฒนาเปนหลักการหรือแนวคิดดานการศึกษาและการ
วิจัยตอไป สวนหลักปฏิบัติเทศบาลสามารถนําชุดความรูไปสนับสนุนทิศทางและแนวทางการ
ทํางานของเทศบาลที่ถูกตองและสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง  
 
7. ขอเสนอแนะ 
 1. ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
   1.1 เทศบาลตําบลสะบายอย ควรมุงส่ือสารและประชาสัมพันธงานบริการสาธารณะ
ทั้ง 4 งาน อยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ โดยเฉพาะอยางย่ิงชองทางส่ือออนไลนท่ีมีอยูอยาง
หลากหลายและตนทุนต่ํา เนื่องจากผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา การรับรูขอมูลขาวสารงานบริการ
สาธารณะของผูรับบริการเทศบาลตําบลสะบายอย สวนใหญเปนส่ือเฉพาะกิจ ประเภทปาย
ประชาสัมพันธ แผนพับ รถแห และเสียงตามสาย ในขณะท่ีรับรูขอมูลขาวสารจากส่ือออนไลน
นอยที่สุด อาทิ เฟซบุก ไลน เว็บไซตเทศบาล ทั้งนี้แมนวาเทศบาลตําบลสะบายอยจะไดจัดทําส่ือ
เพ่ือการประชาสัมพันธไวอยางหลากหลายรวมถึงส่ือออนไลนดวยแลวก็ตาม แตยังคงท่ีเปนรับรู
รับทราบของผูรับบริการในวงแคบ  
  1.2 เทศบาลตําบลสะบายอย ควรพัฒนาคุณภาพบริการใหตอบสนองตอความ        
พึงพอใจของผูรับบริการใหมากย่ิงขึ้น เนื่องจากผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยในทิศทางเชิงบวกอยาง
มีนัยสําคัญ กลาวคือ หากมีคุณภาพบริการสูง ความพึงพอใจของผูรับบริการก็จะสูงตามไปดวย  
  1.3 เทศบาลตําบลสะบายอย ตองสงเสริมกระบวนการมีสวนรวมของผูรับบริการ
อยางเขมแข็งและเขมขนมากขึ้น เนื่องดวยผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา ระดับการมีสวนรวมของ
ผูรับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบล      
สะบายอยในทิศทางเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเชนกัน กลาวคือ หากผูรับบริการไดมี
โอกาสเขามามีสวนรวมกบังานบริการสาธารณะของเทศบาลมากขึ้นจะสงผลใหเกิดความพึงพอใจ
ในการใหบริการสาธารณะมากขึ้นตามไปดวย  
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2. ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 
  2.1 ควรมีการศึกษาโดยใชระเบียบวิธีการวิจัยแบบผสมผสาน (mix method) 
ระหวางการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative 
research) เพ่ือใหไดขอมูลท่ีสามารถกอใหเกิดการสะทอนกลับ (feedback) ท่ีมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล ท่ีสามารถนําไปปรับประยุกตใชในการพัฒนาและสงเสริมการใหบริการ
สาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยไดอยางตรงเปาหมายและตอบสนองความตองการของ
ประชาชนหรือผูรับบริการ 
  2.2 ควรมีการศึกษาโดยการออกแบบการวิจัยใหมีการศึกษาเชิงลึกในงานบริการ
สาธารณะแตละงานของเทศบาลตําบลสะบายอย เพ่ือจะไดขอมูลเชิงลึกในแตละงานท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการของประชาชนหรือผูรับบรกิารไดอยางแทจริง ซึ่งจะทําใหการใหบริการ
สาธารณะของเทศบาลตําบลสะบายอยบรรลุเปาหมายทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ 
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