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ก ารวิจัยครั้งนี้มีรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับ

บริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น และ 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึง

พอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นระหวางจังหวัดสมุทรปราการ 

ระยอง และชัยนาท ซึ่งไดทําการสํารวจความพึงพอใจของผูบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่น จํานวน 31 แหง ในเขตพื้นที่จังหวัดสมุทรปราการ ระยอง และชัยนาท การวิจัยครั้งนี้ใชระเบียบวิธีวิจัย

เชิงสํารวจ โดยเก็บขอมูลดวยการศึกษาเชิงปริมาณจากแบบสอบถามโดยสํารวจดานคุณภาพการใหบริการใน 

4 ประเด็นหลัก คือ งานบริการดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ที่ใหบริการ 

และดานสิ่งอํานวยความสะดวก เครื่องมือที่ใชเก็บรวบรวมเปนแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของ

กลุมตัวอยางนําเสนอโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) ไดแก รอยละ (percentage) คาความถี่ 

(frequency)  คาเฉลี่ย () สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) และสถิติอนุมาน (Inference 

Statistics) ไดแก การทดสอบคา t-test และการวเิคราะหคาความแปรปรวนแบบทางเดยีว (One- Way ANOVA)

ผลการศึกษาพบวาในภาพรวมความพงึพอใจของผูรบับรกิารอยูในระดบัมากท่ีสดุ นัน่คอื ระดบัความพงึพอใจ

เฉลี่ยเทากับ ( = 4.79,  SD = 0.62) หรือรอยละ 95.69 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก มีคาเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ ( = 4.79, SD = 0.63) หรือรอยละ 95.85 รองลงมา ดาน

กระบวนการหรือขัน้ตอนการใหบริการ โดยมีคาเฉลีย่ความพงึพอใจ ( = 4.79, SD = 0.63) หรอืรอยละ 95.70 ดาน

การบริการจากเจาหนาทีห่รอืบคุลากรทีใ่หบรกิาร โดยมคีาเฉลีย่ความพงึพอใจ ( = 4.78, SD = 0.63) หรอืรอยละ 

95.68 และดานชองทางการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ ( = 4.78, SD = 0.59) หรือ รอยละ 95.53 

ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจพบวา ผูรับบรกิารองคกรปกครองสวนทองถิน่ในจงัหวดัสมทุรปราการและ

ระยองมีความพึงพอใจในดานตางๆ ที่ประเมินแตกตางกัน สวนในจังหวัดชัยนาท ผูรับบริการมีความพึงพอใจใน

ดานตางๆ ที่ประเมินไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 

คาํสาํคญั : ความพึงพอใจของผูรบับรกิาร; องคกรปกครองสวนทองถ่ิน; จงัหวัดสมทุรปราการ ระยอง และชยันาท
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Abstract

The research design is based on survey method which refer to such objectives are as 
following (1) to examine the level of service recipients satisfaction towards the 

quality of service provided by local government organizations; (2) to compare the level 
satisfaction of the service recipients towards the quality of service provided by local 
administration organizations between Samutprakarn, Rayong and Chainat provinces. 

The survey data were collected from 31 local government offices in Samutprakarn, Rayong 
and Chainat provinces. The quantitative research method was applied service quality classified 
into four point of views are as 1). Service processes, 2). Service channels, 3).  Service staff and 
4). Service facilities. Questionnaires were used as the research tool for collecting the primary 
data. The data was analysis by using descriptive statistics such as percentage (%), frequency, 

mean (), standard deviation and inference statistics such as t-test and One-Way ANOVA.  
As of the holistic study results shown the degree of service recipients satisfaction at highest 

level ( = 4.79, SD = 0.62) or 95.69 percent. Considering in each dimension found that service 

facilities has an average degree of satisfaction at the highest level ( = 4.79, SD = 0.63) or 95.85 

percent; following by service processes ( = 4.79, SD = 0.63) or 95.70%. In service staff or 

servicers shown the degree of satisfaction as high level ( = 4.78, SD = 0.63), or 95.68 percent 

and service channels as highest level of satisfaction ( = 4.78, SD = 0.59), or 95.53 percent.
Finally, a comparative study of service recipients’ satisfaction level towards the quality of 

service provided by local government organizations are differently between Samutprakarn and 
Rayong provinces. In Chai Nat, service recipients are satisfied in various aspects non difference 
at 0.05 statistic significant level.

Keywords: Customer Satisfaction;  local government; Samutprakarn, Rayong and Chai Nat Provinces
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
การปกครองทองถิ่นถือเปนสวนหนึ่งของการ

บรหิารราชการแผนดนิ ซึง่เปนไปตามหลกัการกระจาย

อํานาจและใหอิสระแกทองถิ่นในการปกครองตนเอง 

โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถิ่นใดทองถิ่นหนึ่ง หรือ

หลายทองถิ่นเปนผูดําเนินการในการบริหารงานตาม

ภารกิจตางๆ เพื่อแกไขและตอบสนองความตองการ

ของประชาชนในทองถิ่น ตลอดจนการพัฒนาทองถิ่น

ใหเจรญิกาวหนา ทองถ่ินทีไ่ดรบัมอบหมายจะจัดต้ังขึน้

เปนองคกรโดยผลแหงกฎหมายและนโยบายของรัฐ มี

ฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที่

กําหนดไวอยางชัดเจน มีความเปนอิสระในการบริหาร

งบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึง่ ซึง่จะเหน็

ไดวาการปกครองทองถิ่นเปนการกระจายอํานาจการ

ปกครองจากสวนกลางใหแกทองถิ่น เพื่อใหสามารถ

สนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถิ่น

ไดอยางตรงเปาหมาย และเพื่อสงเสริมใหประชาชนใน

ทองถิ่นไดเรียนรูและดําเนินกิจกรรมตางๆ ที่เกี่ยวของ

กบัการปกครองทองถิน่ดวยตนเอง ดวยเหตุผลดังกลาว

นี้เองผูบริหาร และบุคลากรขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่นทุกคน จึงตองมีสวนชวยกันอยางเต็มที่ในการ

พัฒนาทองถิ่นทั้งทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และ

สังคม โดยการดําเนินการขององคกรปกครองทองถิ่น

ในเรือ่งดงักลาว จะตองใหความสาํคัญกบัประสทิธภิาพ

และประสิทธิผลของการดําเนินการ ตลอดจนคุณภาพ

การใหบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นแก

ประชาชนผูรับบริการ ( Pongngam, 2013) 

ปจจุบันองคการภาครัฐภายใตบริบทของการ

จดัการภาครัฐแนวใหม (new public management)  

ที่ไดมีการนําเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชเพ่ือ

ใหหนวยงานราชการดําเนินบทบาท ในการใหบริการ

สาธารณะแกประชาชนไดอยางมรีะบบ เนนผลสมัฤทธิ์

ของการทํางาน (result oriented) เนนธรรมาภิบาล 

(good governance) และมุงใหระบบราชการสามารถ

ปฏิบัติงานตอบสนองความตองการของประชาชนได

อยางมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใตแนวคิด

ดงักลาวนีไ้ดมีการปรบักระบวนทัศนในการบรหิารงาน

จากเดมิท่ีประชาชนเปนเพยีงแคผูจาํตองรบับรกิารทีร่ฐั

จัดใหมาเปนลูกคาท่ีองคการภาครัฐ พึงใหความสนใจ

ในการจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหนาท่ี

รบัผดิชอบ และทีส่าํคญัคอืการใหบรกิารของหนวยงาน

ภาครัฐนั้นจําเปนตองหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของ

การใหบริการ (service quality) ซึ่งเปนการใหความ

สําคัญกับการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ

เปนหัวใจสําคัญ เนื่องจากประชาชนที่มารับบริการมัก

มีความคาดหวังวาจะไดรับบริการที่ดี ที่สอดคลองกับ

ความตองการ โดยหนวยงานภาครัฐจําเปนอยางยิ่งท่ี

จะตองตระหนักถึงในเรื่องเวลาที่ประชาชนตองเสีย

ไปในการมาติดตอขอรับบริการจากหนวยงานภาครัฐ 

(Department of Local Administration, 2015)

ในปงบประมาณ 2560 คณะผูวิจัยไดรับมอบ

หมายจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินในจังหวัด 

สมทุรปราการ ชัยนาท และระยอง ใหดาํเนนิการสาํรวจ

และประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น เพื่อนําผล

การประเมินความพึงพอใจดังกลาวไปปรับปรุงและ

พัฒนากระบวนการทํางานดานการใหบริการเพื่อตอบ

สนองตอความตองการของผูมารับบรกิารใหมากยิ่งขึ้น

วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูรบับรกิาร

ที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่น 

2.  เพือ่เปรยีบเทียบความพงึพอใจของผูรบับรกิาร

ที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่นระหวางจังหวัดสมุทรปราการ ระยอง และ

ชัยนาท
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ขอบเขตของการวิจัย            
1. ขอบเขตเกี่ยวกับเนื้อหา 

การวิจัยคร้ังนี้เปนรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ 

โดยมุ งศึกษาความพึงพอใจของผู รับบริการที่มีตอ

การใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ตลอด

จนปญหา และขอเสนอแนะที่มีตอการใหบริการของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่น ปงบประมาณ พ.ศ.2560 

ในเขตพื้นที่จังหวัดสมุทรปราการ ชัยนาท และระยอง 

แบงเปน 4 ดาน ดังนี้

1.1 ความพึงพอใจดานขั้นตอนการใหบริการ 

1.2 ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 

1.3 ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

1.4 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก

2. ขอบเขตตัวแปรที่ใชศึกษา

2.1  ตัวแปรอิสระ ไดแก ผูรับบริการจากองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นในเขตพื้นที่จังหวัดสมุทรปราการ 

ชัยนาท และระยอง

2.2 ตัวแปรตาม ได แก  ความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีตอการใหบรกิารขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่นในเขตพื้นที่จังหวัดสมุทรปราการ ชัยนาท และ

ระยอง 

3. ขอบเขตกลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการศกึษา คอื องคกรปกครอง

สวนทองถิน่ กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทยทีไ่ด

มอบหมายใหคณะผูวิจยัประเมนิความพงึพอใจของผูรับ

บรกิารตอการใหบรกิารขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ในปงบประมาณ พ.ศ. 2560 จํานวน 31 แหง ในเขต

พื้นที่จังหวัดสมุทรปราการ จังหวัดระยอง และจังหวัด

ชัยนาท   โดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นในจังหวัด

ตางๆ ดังกลาวไดทําสัญญาจางกับคณะผูวิจัยเพื่อให

ดําเนินการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มี

ตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ันๆ 

ขอมูลดังแสดงในตาราง 1

ตาราง 1 

ประชากรและกลุมตัวอยาง

องคกรปกครองสวนทองถิ่น จํานวน (แหง) รูปแบบ

    เทศบาลตําบล องคการบริหารสวนตําบล

จังหวัดสมุทรปราการ 23 3 20

จังหวัดระยอง 5 2 3

จังหวัดชัยนาท 3 3 -

4. ขอบเขตของระยะเวลา 

การศึกษาครั้งนี้มีระยะเวลาศึกษาจํานวน 12 

เดือน ในชวงเดือนวันที่ 1 เดือนตุลาคม พ.ศ. 2559 ถึง

วันที่ 30 เดือน กันยายน พ.ศ. 2560

 

แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของ
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ

ความหมาย

มีผูใหความหมาย และคําจํากัดความของคําวา

บริการไวหลายความหมาย ดังนี้
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Kotler (2010) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง 

ปฏบิติัการใดๆ ทีบ่คุคลกลุมหนึง่สามารถนาํเสนอใหอกี

กลุมบุคคลหนึ่ง ซึ่งไมสามารถจับตองไดไมไดสงผลถึง

ความเปนเจาของส่ิงใด โดยมเีปาหมาย และความตัง้ใจ

ในการสงมอบบริการน้ัน ทั้งน้ีการกระทําดังกลาวอาจ

จะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มีตัวตนก็ได

Chouprasert (2009) ไดกลาววา การบริการ 

หมายถงึ กระบวนการสงมอบสนิคาทีไ่มมตัีวตน (Intan-

gible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่

ไมมีตัวตนนั้นจะตองสามารถตอบสนองความตองการ

ของการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได

Chalermchirarat (2010) ไดกลาววา บริการ 

หมายถึง ส่ิงที่ไมมีตัวตน จับตองไมไดและเปนสิ่งที่

ไมถาวร เปนส่ิงที่เส่ือมสลายไปอยางรวดเร็ว บริการ

เกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผูใหบริการโดยสงมอบการ

บริการนั้นไปยังผูรับบริการ หรือลูกคา เพื่อใชบริการ

นั้นๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มี

การใหบริการ

กลาวโดยสรปุ การบริการ หมายถงึ การแสดงออก

ทางการกระทําที่ฝายหน่ึงนําเสนอใหกับอีกฝายหน่ึง 

โดยกระบวนการดังกลาวอาจจะเกี่ยวของกับสินคา

ท่ีสามารถจับตองได หรือไมสามารถจับตองไดเพื่อ

เปนการตอบสนองความตองการของผู รับบริการ 

จนนําไปสูความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวัง หรือ

มากกวาความคาดหวัง

คุณภาพบริการ

เนื่องจากการบริการเปนงานที่ไมสามารถจับตอง

ไดจึงเปนการยากที่จะทําการประเมินคุณภาพของ

การบริการ แตนักวิชาการหลายๆ ทานไดใหคํานิยาม

และแนวทางในการประเมินคุณภาพของการบริการไว

นาสนใจ ดังนี้

Douglas (2007) ไดกลาวไววา คุณภาพการให

บริการ (service quality) หมายถึง ทัศนคติที่เกิด

ข้ึนในระยะยาวเก่ียวกับการประเมินผลการปฏิบัติงาน

ทั้งหมด

Chouprasert (2009) ไดกลาววา บริการที่ยอด

เยีย่มตรงกบัความตองการ หมายถงึสิง่ทีล่กูคาตองการ

หรอืหวงัไวไดรบัการตอบสนอง สวนบรกิารท่ีเกนิความ

ตองการของลูกคา หมายถึง บริการที่ลูกคาไดรับดีกวา

ที่หวังไว ทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ

Etzel (2014) กลาววาการจัดการคุณภาพการ

บริการขององคกรนั้นควรจะคํานึงถึง

1)  การตั้งความคาดหวังของผูบริโภค

2)  ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุมลูกคา

เปาหมาย

3)  พยายามรกัษาคณุภาพการบรกิารใหเหนอืกวา

ระดับความคาดหวังของผูบริโภค

กลาวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การ

สงมอบบริการที่มีคุณภาพ เปนหนทางหนึ่งที่ทําให

องคกรประสบความสําเร็จทามกลางการแขงขัน โดย

เฉพาะอยางยิ่งเมื่อองคกรที่มีรูปแบบการใหบริการที่

คลายคลึงกันและตั้งอยูในบริเวณเดียวกัน ดังนั้น การ

เนนคุณภาพการบริการจึงเปนวิธีท่ีจะสรางความ

แตกตางใหองคกรไดและความแตกตางนี้จะนํามาซึ่ง

การเพิ่มพูนของผูบริโภค

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ

Millet (1954) กลาววา ความพึงพอใจในการให

บริการ (satisfactory service) หรือความสามารถ

ในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการ

พิจารณาจากองคประกอบ 5 ดานดังนี้

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable 

service) หมายถึง ความยตุธิรรมในการบรกิารงานของ

ทีม่ฐีานคตทิีว่าคนทุกคนเทาเทยีมกนั ดงันัน้ผูใชบรกิาร

ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ไมมีการ

แบงแยกกดีกนัในการใหบรกิาร ผูใชบรกิารทกุคนจะได

รบัการปฏบัิตใินฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐาน
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การใหบริการเดียวกัน

2.  การใหบริการอยางทันเวลา (timely service) 

หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการใหบริการ

สาธารณะจะตองตรงเวลา ถาไมมีการตรงเวลาจะนํา

มาซึ่งการสรางความไมพึงพอใจใหแกผูใชบริการ

3.  การใหบริการอยางเพยีงพอ (ample service) 

หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีจํานวนการให

บรกิาร และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (the right 

quantity at the geographical) ซึ่ง Millet เห็นวา

ความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมาย

เลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถาน

ทีต่ัง้ทีใ่หบรกิารสรางความไมยตุธิรรมใหเกดิขึน้แกผูใช

บริการ

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous 

service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่เปนไป

อยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปน

หลักไมใชยึดความพอใจขององคกรที่ใหบริการวาจะ

ใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได

5.  การใหบริการอยางกาวหนา (progressive 

service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการ

ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัย

หนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีทํา

หนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม

Rust and Oliver (1994) กลาววา ความพึง

พอใจสามารถสะทอนใหเห็นไดในระดับหนึ่งเทาน้ัน

เชื่อวาประสบการณเปนตัวทําใหเกิดความรู สึกที่ดี 

ดังนั้นความพึงพอใจจึงเปนการตอบสนองของอารมณ

โดยรวมที่เกิดจากการใชสินคา หรือบริการ

Daechakoop (2012) กลาววา ความพึงพอใจ

เปนภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของ

บุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรู สิ่งท่ี

ไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือ

การใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูสิ่งที่คาดหวัง

เกี่ยวกับการบริการนั้น

จากความหมายของความพึงพอใจในการบริการ

ท่ีกลาวมาแลวพอจะสรุปไดวา การบริการหมายถึง 

กิจกรรมหรือการดําเนินการใดๆ เพื่อเปนการใหความ

สะดวกแกบุคคลอื่นซึ่งกิจกรรมนั้นไมสามารถจับตอง

ได แตสามารถตอบสนองความตองการของผูรบัได และ

สามารถทําใหเกิดความประทับใจ หรือความพึงพอใจ

กบัผูใชบรกิารได ซึง่หลกัการใหบรกิารประกอบไปดวย

การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางทัน

เวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยาง

ตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนัา

ระเบียบวิธีวิจัย
1.  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามท่ี

ผูวิจัยสรางขึ้น ประกอบดวย 3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 ความพงึพอใจของประชาชนผูรบับรกิาร

ตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น

ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการ

ที่มีตอปญหาอุปสรรคในการรับบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถิ่น

2. การเก็บรวบรวมขอมูล ไดจัดเก็บขอมูล 2 

ประเภท ดังนี้

 2.1 ขอมลูปฐมภมู ิ(primary data) โดยการนาํ

แบบสํารวจที่ผูวิจัยสรางขึ้น สอบถามผูรับบริการจาก

องคกรปกครองสวนทองถิ่น พรอมทั้งสัมภาษณเก็บ

ขอมูลปญหาและขอเสนอแนะของผูรับบริการที่มีตอ

การใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน คณะ

ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม

ดวยตนเองตามวัน เวลาที่นัดหมาย

 2.2 ขอมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดย

การเกบ็รวบรวมขอมลูและคนควาเอกสาร เชงิวชิาการ

ในสวนท่ีเกีย่วกบัขอมูลพืน้ฐานขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่น แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวของกับการบริการ และ

ความพึงพอใจ

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

137



Ph.D. in Social Sciences Journal (Special Issue. October 2018)

3. การวิเคราะหขอมูล

  3.1 วิ เคราะห ระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการขององคการปกครองสวน

ทองถิ่นของกลุมตัวอยางโดยหารอยละ (percentage) 

คาเฉลี่ย (mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard 

deviation) แลวนําคาที่ไดเปรียบเทียบกับเกณฑการ

แปลความหมายสวนการแปลผลใชมาตรวดัแบบ Likert 

Scale โดยมเีกณฑการใหคะแนนคาํตอบแตละขอ ดังนี้

คาคะแนน 5 คะแนน หมายถึง พอใจมากที่สุด    

คาคะแนน 4 คะแนน หมายถึง พอใจมาก

คาคะแนน 3 คะแนน หมายถึง พอใจปานกลาง          

คาคะแนน 2 คะแนน หมายถึง พอใจนอย                 

คาคะแนน 1 คะแนน หมายถึง ควรปรับปรุง 

การแปลความหมายคาเฉลี่ยคะแนนความพึง

พอใจใชเกณฑการแปลความหมายดังนี้ (Srisaard, 

2013)

คะแนน  1.00 - 1.80 ควรปรับปรุง              

คะแนน  1.81 - 2.60 พอใจนอย                 

คะแนน  2.61 - 3.40 พอใจปานกลาง          

คะแนน  3.41 - 4.20 พอใจมาก

คะแนน  4.21 – 5.00 พอใจมากที่สุด

 3.2 เปรยีบเทียบความพงึพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการของกลุ มตัวอยางรายจังหวัดโดย                    

การทดสอบคา t-test สถิติเชิงพรรณนา (descriptive 

statistics) การวเิคราะหขอมลูพืน้ฐานของกลุมตวัอยาง 

นําเสนอโดยใชสถิติ คาความถ่ี (frequency) สถิติ 

และการวิเคราะหคาความแปรปรวนแบบทางเดียว 

One-Way ANOVA

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
1. ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนใน

การใหบรกิารของหนวยงาน และแนวทางในการพฒันา

ศักยภาพการใหบริการเพื่อจะนํามาใชในการปรับ

ทิศทางการพัฒนาบริการใหมีคุณภาพและสอดคลอง

กับความตองการของประชาชน

2.  สามารถนําผลการประเมินไปใชในการจัดสรร

ทรพัยากรสนบัสนนุการพจิารณาความดคีวามชอบของ

บุคลากรขององคกร

3.  สงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนในการ

เปนสวนหนึ่งของกลไกการควบคุม การติดตาม และ

ตรวจสอบการบริหารขององคกรปกครองสวนทองถิ่น

เพื่อชวยใหการบริหารงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ

และตอบสนองตอความตองการของประชาชน

มารับบริการจากองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นในเขตพื้นที่

จังหวัดสมุทรปราการ จังหวัดระยอง 

จังหวัดชัยนาท

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่

มีตอคุณภาพการใหบริการของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่น

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ

2. ดานชองทางการใหบริการ

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย
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ผลการวิจัย
จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน และเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของผูรบับรกิารทีม่ตีอคุณภาพการใหบรกิารขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน ตลอดจนศึกษาปญหาและขอ

เสนอแนะที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถิ่น มีผลการวิจัย ดังนี้

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่น

จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถิ่น จํานวน 31 องคกรปกครองสวน

ทองถิ่น พบวา สวนใหญอยูในจังหวัดสมุทรปราการคิด

เปนรอยละ 74.19 รองลงมา คอื จงัหวดัระยอง คดิเปน

รอยละ 16.13 และจงัหวดัชยันาท คดิเปนรอยละ 9.68 

ดังแสดงในภาพ 2

ภาพ 2 องคกรปกครองสวนทองถิ่นที่ทําการประเมินความพึงพอใจแยกเปนรายจังหวัด

ภาพ 3 ประเภทองคกรปกครองสวนทองถิ่น
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จากภาพ 3 สําหรับการจําแนกตามรูปแบบของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่น พบวา องคกรปกครอง

สวนทองถิน่สวนใหญ มรีปูแบบเปนองคการบริหารสวน

ตําบล คดิเปนรอยละ 80.65 รองลงมา คอื เทศบาล คดิ

เปนรอยละ 19.35   

ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับ

บริการในภาพรวม    

1.  ภาพรวมความพงึพอใจของผูรบับรกิารจาํแนก

เปนรายดาน อยูในระดับมากที่สุด นั่นคือ ระดับความ

พึงพอใจเฉลี่ยเทากับ ( = 4.79, SD = 0.62) หรือ

รอยละ 95.69 เมื่อพิจารณาเปนประเด็น พบวา ดาน

สิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ย

ความพึงพอใจ ( = 4.79, SD = 0.63) หรือรอยละ 

95.85 รองลงมา ดานกระบวนการหรือขั้นตอนการให

บริการ โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ ( = 4.79, SD 

= 0.63) หรือรอยละ 95.70 ดานการบริการจากเจา

หนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยความพึง

พอใจ ( = 4.78, SD = 0.63) หรือรอยละ 95.68 และ

ดานชองทางการใหบรกิาร โดยมคีาเฉลีย่ความพงึพอใจ 

( = 4.78, SD = 0.59) หรือรอยละ 95.53 ดังตาราง 2

ตาราง 2

คาเฉลี่ยโดยรวมในระดับความพึงพอใจของผูเขารับบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นแยกเปนรายดาน

ดานที่ประเมิน รอยละ  (SD) ระดับความพึงพอใจ 

1. ดานกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบริการ 95.70 4.79 0.63 มากที่สุด

2. ดานชองทางการใหบริการ 95.53 4.78 0.59 มากที่สุด

3. ดานการบริการจากเจาหนาที่หรือบุคลากร

    ที่ใหบริการ 95.68 4.78 0.63 มากที่สุด

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 95.85 4.79 0.63 มากที่สุด

 โดยรวม 95.69 4.78 0.62 มากที่สุด

จะเห็นไดวาผู มารับบริการมีความพึงพอใจตอ

การใหบรกิารขององคกรปกครองสวนทองถิน่ในระดบั

มากที่สุด โดยเฉพาะดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก 

ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอด

รถ หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 

สวนดานกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบริการนั้น 

มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขั้น

ตอนในการใหบริการ ดานการบริการจากเจาหนาที่

หรือบุคลากรที่ใหบริการ เจาหนาที่ใหบริการวางตัว

เหมาะสมกับการปฏิบัติหนาที่ และดานชองทางการ

ใหบริการองคกรปกครองสวนทองถิ่นสวนใหญมี

การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารผานเสียงตามสาย/

เอกสารอยางสมํ่าเสมอ ยกเวนบางแหงท่ีอยูหางไกล

ชุมชน อาจจะไดรับการบริการไมทั่วถึง  

2.  ภาพรวมความพงึพอใจของผูรบับรกิารจาํแนก

เปนรายจงัหวดั อยูในระดบัมากท่ีสดุ นัน่คอื ระดบัความ 

พงึพอใจเฉลีย่เทากบั ( = 4.78, SD = 0.62) หรอืรอยละ 

95.66 เมื่อพิจารณาเปนประเด็น พบวา จังหวัด

สมุทรปราการ มีคาเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ยความ

พึงพอใจ ( = 4.78, SD = 0.62) หรือรอยละ 95.69 

รองลงมา เปนจังหวัดระยอง โดยมีคาเฉลี่ยความพึง

พอใจ ( = 4.78, SD = 0.61) หรือรอยละ 95.68 และ

จงัหวดัชัยนาท  โดยมคีาเฉลีย่ความพงึพอใจ ( = 4.78, 

SD = 0.62) หรือรอยละ 95.61 ดังตาราง 2 จะเห็นได

วาผูมารบับรกิารในทกุจงัหวดัมคีวามพงึพอใจในเกณฑ

ที่อยูในระดับมากที่สุด
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ตาราง 3

คาเฉลี่ยโดยรวมในระดับความพึงพอใจของผูเขารับบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นแยกเปนรายจังหวัด

 จังหวัด รอยละ    (SD) ระดับความพึงพอใจ

 ชัยนาท 95.61 4.78 0.62 มากที่สุด

 ระยอง 95.68 4.78 0.61 มากที่สุด

 สมุทรปราการ 95.69 4.78 0.62 มากที่สุด

 โดยรวม 95.66 4.78 0.62 มากที่สุด

ตอนที่ 3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับ

บรกิารทีม่ตีอคณุภาพการใหบรกิารขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่นระหวางจังหวัดสมุทรปราการ ระยอง และ

ชัยนาท

ผูรับบริการองคกรปกครองสวนทองถิ่นระหวาง

จังหวัดสมุทรปราการ ชัยนาท และระยอง มีความพึง

พอใจในดานตางๆ ที่ประเมินแตกตางกัน ณ ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กลาวคือ ผู รับบริการใน

จังหวัดชัยนาทมีความพึงพอใจดานชองทางการให

บริการมากกวาดานอื่นๆ สําหรับผู รับบริการของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นในจังหวัดสมุทรปราการ 

และระยองมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานสิ่ง

อํานวยความสะดวกมากกวาดานอื่นๆ  (ดังตาราง 

4-5) ทั้งนี้ เนื่องจากองคกรปกครองสวนทองถิ่นใน

จังหวัดสมุทรปราการ อาทิเชน องคการบริหารสวน

ตําบลราชาเทวะ และองคการบริหารสวนตําบล

หนองปรือ อําเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ มี

พ้ืนที่สวนใหญติดกับเมืองหลวงหางจากใจกลางเมือง

กรุงเทพมหานครเพียง 25 กิโลเมตร และยังเปนที่ต้ัง

ของทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ซึ่งรัฐบาลได

กําหนดใหทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิเปนทา

อากาศยานหลักของประเทศไทยแทนทาอากาศยาน

ดอนเมือง ดังนั้น นอกจากน้ีจึงทําองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นจําเปนตองมีสิ่งอํานวยความสะดวกที่มี

ความพรอมและความทันสมัยเพียงพอท่ีจะรองรับผู

มาใชบริการและตองมีความพรอมในการรองรับผูมา

รับบริการ ดานการเสียภาษีปาย ภาษีโรงเรือนของ

รานคาในทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เปนตน 

สําหรับองคกรปกครองสวนทองถ่ินในจังหวัดระยอง 

อาทิเชน เทศบาลตําบลพลา พื้นที่สวนใหญอยูในเขต

สนามบินนานาชาติอูตะเภา พื้นท่ีบางสวนอยูในเขต

เทศบาลตําบลพลา ซึ่งมีหาดพลาเปนแหลงทองเท่ียว

ที่มีชื่อเสียง แมจะเปนชายทะเลที่อยูใกลเมืองและเขต

อุตสาหกรรม แตหาดพลาก็เปนสถานท่ีทองเท่ียวท่ีมี

ครบครันแทบทุกดานของทองเที่ยวและการพักผอน 

ดังนั้น จะเห็นไดวาเทศบาลตําบลพลา ซ่ึงอยูในพื้นท่ี

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจังหวัดระยอง  จึงมี

สิ่งอํานวยความสะดวกที่ทันสมัยและเพียงพอที่จะให

บริการทั้งประชาชน และนักทองเที่ยวอยางครบครัน
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ตาราง 4 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการในดานตางๆ

ตาราง 5

การทดสอบความแตกตางระหวางความพึงพอใจในดานคุณภาพการใหบริการกับผูรับบริการในดานตางๆ

 ชัยนาท 4.41 4.47 4.39 4.44 3.186 0.044* 

  (0.198) (0.176) (0.213) (0.255)  

 ระยอง 4.13 4.17 4.07 4.45 0.132 0.879

  (0.260) (0.198) (0.248) (0.184) 

 สมุทรปราการ 4.41 4.57 4.38 4.59 6.064 0.006*

  (0.109) (0.198) (0.21) (0.042) 

จังหวัด Sig.Fดานที่ประเมิน

ดานกระบวน

การหรือขั้นตอน

การใหบริการ

ดานชอง

ทางการให

บริการ

ดานการบริการ

จากเจาหนาที่หรือ

บุคลากรที่ใหบริการ

ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

       จังหวัด ดานที่ประเมิน    1 2 3 4

 ชัยนาท 1 4.41  0.72 0.536 .0330

  2 4.47   0.890 0.013

  3 4.39    0.016*

  4 4.44    

 สมุทรปราการ 1 4.41  0.010* 0.626 0.879

  2 4.57   0.420 0.590

  3 4.38    0.003*

  4 4.59    

หมายเหตุ :  1 หมายถึง ความพึงพอใจดานกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบริการ   

 2 หมายถึง ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ     

 3 หมายถึง ความพึงพอใจดานการบริการจากเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการ  

 4 หมายถึง ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก     

 และ * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ฉบับพิเศษ (ตุลาคม 2561)

สําหรับการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับ

บริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่นแยกตามรูปแบบขององคกรปกครองสวนทอง

ถิ่น พบวา การใหบริการขององคกรปกครองสวนทอง

ถิน่ทีอ่ยูในรปูแบบเทศบาลและรปูแบบองคการบริหาร

สวนตําบล ผูรับบริการมีความพึงพอใจในทุกๆ ดานไม

แตกตางกัน ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 นั่นคือ 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก (ดังตาราง 6)

ตาราง 6

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามรูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถิ่น

1. ดานกระบวนการหรือ 4.42 4.40 0.139 0.711 

   ขั้นตอนการใหบริการ 

   (0.157) (0.201) 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.40 4.45 0.318 0.574

   (0.170) (0.190) 

3. ดานการบริการจากเจาหนาที่ 4.37 4.42 0.054 0.816

   หรือบุคลากรที่ใหบริการ (0.164) (0.218) 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.45 4.43 0.185 0.690

   (0.155) (0.156) 

  รวม 4.41 4.42 0.023 0.88

   (0.158) (0.218)

ดานที่ประเมิน t

เทศบาล

()

(SD)

อบต.

()

(SD)

Sig.รูปแบบองคกรปกครองสวนทองถิ่น

ตอนที่ 4 ความคิดเห็นของผูรับบริการ

ผูรับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาในการ

บริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น แยก

ตามประเด็นตางๆ ดังนี้   

1.  การมีสวนรวมของประชาชน ผูรับบริการมี

ความคิดเห็นวา การบริหารในชุมชนสวนมาก ขาด

ความเขาใจในการมีสวนรวม และในรายละเอียดเกี่ยว

กับการดําเนินงานในกิจกรรมหรือโครงการ ประชาชน

สวนใหญยงัไมกลาแสดงความคิดเห็นของตนเกีย่วกบัวธิี

การดําเนินงานตางๆ เปนแตเพียงสนับสนุนความเห็น

หรอืแนวทางการดาํเนนิงานของผูนาํ จงึควรใหมกีารจดั

กจิกรรมหรอืเวทแีลกเปลีย่น เรยีนรู มกีารใชเทคโนโลยี

สมัยใหมใหเปนประโยชน เชน มีชุมชนออนไลน หรือ

ควรมีกิจกรรมท่ีสงเสริมการกลาแสดงออก ตลอดถึง

ควรเปดโอกาสใหประชาชนเขาไปมีสวนรวมในการ

แกไขปญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นในระหวางดําเนินงาน 

กิจกรรมตางๆ มากยิ่งกวาท่ีเปนอยู และควรใหความ

ยกยองปราชญชาวบาน และสงเสรมิถายทอดภมูปิญญา
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ทองถิ่นตางๆ ในชุมชนใหประชาชนไดรับรูและนําไป

ปฏิบัติ 

2.  การบริหารจัดการ ผูรับบริการมีความคิดเห็น

วา การบรหิารงานขององคกรปกครองสวนทองถิน่บาง

สวนไมเปนไปตามหลักธรรมาภิบาล นั่นคือการบริหาร

ทีไ่มเปนไปตามหลักนติธิรรม หลกัคณุธรรม หลกัความ

โปรงใส หลักการมีสวนรวม หลักความรับผิดชอบ และ

หลักความคุมคา   

3.  โครงการและกิจกรรมทางเศรษฐกิจ ผู รับ

บริการมีความคิดเห็นว า องค กรปกครองส วน

ทองถิ่นสวนมากเนนการจัดทําโครงการที่เกี่ยวของ

กับโครงสรางพื้นฐาน โดยเฉพาะถนน ไฟฟา ประปา

หมู บานซึ่งโครงการท่ีเกี่ยวกับเศรษฐกิจของชุมชน 

เชน วิสาหกิจชุมชน การสงเสริมผลิตภัณฑ OTOP 

โดยที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นยังไมใหความสําคัญ

เทาที่ควร      

 

สรุปผลการวิเคราะหขอมูล
การศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจ

ของผูรบับรกิารทีม่ตีอการใหบรกิารขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่นปงบประมาณ 2560 เปนการสํารวจขอมูล

จากผูมารับบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น

ในจังหวัดชัยนาท ระยอง สมุทรปราการ จํานวน 31 

แหง โดยทําการประเมินดานคุณภาพการใหบริการ

จาํนวน 4 ดาน คอื ดานกระบวนการหรือขัน้ตอนการให

บริการ ดานชองทางการใหบรกิาร ดานการบรกิารจาก

เจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการ และดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก โดยแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน

ดังนี้ 

1. ขอมูลทั่วไป   

กลุมตัวอยางผูมารับบริการขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่นในจังหวัดสมุทรปราการ พบวา สวนใหญ

อยูในจังหวัดสมุทรปราการ รองลงมา คือ จังหวัด

ระยอง และจังหวัดชัยนาท ตามลําดับ และมีรูปแบบ

การปกครองสวนใหญเปนองคการบริหารสวนตําบล 

รองลงมา คือ เทศบาลตําบล  

2.  การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผูรับบริการในภาพรวมการศึกษาระดับความพึงพอใจ

ในภาพรวมของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่น แยกเปน 2 กรณี ดังนี้  

 

จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถิ่น พบวา ความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรับบริการอยูในระดับมากที่สุด ( = 4.79, 

SD = 0.62) หรือรอยละ 95.69 โดยพึงพอใจดาน

สิ่งอํานวยความสะดวก เปนอันดับแรก ( = 4.79, 

SD = 0.63) หรือรอยละ 95.85 เนื่องจากความเพียง

พอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองนํ้า 

โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ รองลงมา ดาน

กระบวนการหรอืขัน้ตอนการใหบรกิาร ( = 4.79, SD 

= 0.63) หรือรอยละ 95.70 ดานการบริการจากเจา

หนาทีห่รอืบคุลากรทีใ่หบรกิาร ( = 4.78, SD = 0.63) 

หรอืรอยละ 95.68 และดานชองทางการใหบรกิาร ( = 

4.78, SD = 0.59) หรอืรอยละ 95.53 และเมือ่แยกเปน

รายจังหวัด พบวา จังหวัดสมุทรปราการ เปนจังหวัดที่

ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาจังหวัด

ระยอง และจังหวัดชัยนาท ตามลําดับ

3.  การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูรบับรกิาร

ที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่นระหวางจังหวัดสมุทรปราการ ระยอง และ

ชัยนาท      

ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินในภาพรวม ดานกระบวนการหรอื

ข้ันตอนการใหบริการ ดานการบริการจากเจาหนาท่ี

หรือบุคลากรท่ีใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ 

และดานสิ่งอํานวยความสะดวก รายจังหวัด และ
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รูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ผลการ

วิเคราะหขอมูล พบวา ผูรับบริการขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่นในจังหวัดระยองมีความพึงพอใจในดาน

ตางๆ ทีป่ระเมนิแตกตางกนั สวนจงัหวดัสมทุรปราการ 

และจงัหวดัชยันาท ผูรบับรกิารมคีวามพงึพอใจในดาน

ตางๆ ที่ประเมินไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ ที่ระดับ 0.05 สําหรับการเปรียบเทียบความพึง

พอใจระหวางรูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

โดยผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่น โดยภาพรวมและรายดาน

ไมแตกตางกัน ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 นั่นคือ 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก

การอภิปรายผล  

จากผลการศึกษา ผูวิจัยไดอภิปรายผลดังนี้ แบง

เปน 2 ประเด็น ดังนี้  

1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการให

บริการขององคกรปกครองสวนทองถิน่ในภาพรวม พบ

วา ผูรบับรกิารทีม่ตีอการใหบรกิารขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่น อยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปน

ประเด็น นั่นคือ มีความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก รองลงมา ดานกระบวนการหรือข้ันตอนการ

ใหบริการ ดานการบริการจากเจาหนาท่ีหรือบุคลากร

ท่ีใหบรกิาร และดานชองทางการใหบรกิาร โดยองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นไดจัดลําดับขั้นตอนในการให

บริการใหพรอมทัง้การจดัเตรยีมสถานที ่เจาหนาทีท่ีใ่ห

คาํแนะนําการใหบรกิาร วสัดอุปุกรณทีเ่พยีงพอตอการ

ใหบริการ จึงทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพ

รวมที่ดีมากตอการใหบริการสอดคลองกับแนวคิดของ 

Etzel (2014) ซึง่กลาววาการจัดการคุณภาพการบรกิาร

ขององคกรนั้นควรจะคํานึงถึง 1) การตั้งความคาดหวัง

ของผูบริโภค 2) ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุม

ลูกคาเปาหมาย และ3) พยายามรักษาคุณภาพการ

บริการใหเหนือกวาระดับความคาดหวังของผูบริโภค 

ชึ่งจะสงผลใหผูบริโภคไดรับความพึงพอใจอันเปนภาว

การณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอัน

เปนผลจากการเปรียบเทยีบการรบัรูสิง่ทีไ่ดรบัจากการ

บรกิาร ไมวาจะเปนการรบับรกิารหรอืการใหบรกิารใน

ระดบัท่ีตรงกบัการรบัรูสิง่ท่ีคาดหวงัเกีย่วกบัการบรกิาร

นั้น (Daechakoop, 2012) เชนเดียวกับผลการศึกษา

ของ ChomBueng Rajabhat University (2016) พบ

วา คณุภาพการใหบรกิารขององคการบรหิารสวนตาํบล

บอสลีในดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ 

และดานสิ่งอํานวยความสะดวกทุกดานในภาพรวม

อยูในระดับ 8 ซ่ึงเปนระดับคุณภาพท่ีคอนขางสูงมาก 

คะแนนรวมเฉลีย่ 4.45 หรอืคดิเปนรอยละ 89.15 แสดง

ใหเห็นวาแนวทางการบริหารจัดการในการใหบริการ

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินไดสรางความพึงพอใจ

ใหกับประชาชนผูรับบริการ ดังนั้น องคกรปกครอง

สวนทองถิ่นควรพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการให

บริการท่ีดียิ่งข้ึนใหเหนือกวาระดับความคาดหวังของ

ผูใชบริการเพื่อสงผลตอความพึงพอใจของประชาชน

2.  จากผลการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความพึง

พอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ

ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น โดยแตละจังหวัดได

เปรียบเทียบความพึงพอใจดานกระบวนการหรือ

ข้ันตอนการใหบรกิาร ดานการบรกิารจากเจาหนาท่ีหรอื

บุคลากรท่ีใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ และ

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ผูรับบริการตางๆ 

ขององคกรปกครองสวนทองถิน่ในจงัหวดัชยันาท และ

สมุทรปราการ มีความพึงพอใจในดานตางๆ ที่ประเมิน

แตกตางกัน กลาวคือ ผูรับบริการในจังหวัดชัยนาท

มีความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการมากกวา

ดานอื่นๆ สอดคลองกับผลการศึกษาของ Sukhothai 

Thammathirat University (2016) พบวาผูรบับรกิาร

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดในทุกๆ ดาน โดย

เรยีงลาํดบัจากมากไปหานอยไดดงันี ้ดานเจาหนาทีผู่ให
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บรกิาร ดานขัน้ตอนการใหบรกิารชองทางการใหบรกิาร 

และดานสิง่อาํนวยความสะดวก สาํหรบัผูรบับรกิารของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นในจังหวัดสมุทรปราการ 

และจังหวดัระยองมคีวามพึงพอใจตอการใหบรกิารดาน

สิง่อาํนวยความสะดวก มากกวาดานอืน่ๆ สอดคลองกบั

ผลการศึกษาของ Nammeung (2017) เรื่องความพึง

พอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ (customer 

satisfaction) ในมิติดานคุณภาพการใหบริการ งาน

บริการเบีย้ยงัชพีผูสงูอาย ุและคนพกิาร เทศบาลตาํบล

แมปม อาํเภอเมอืง จงัหวดัพะเยา พบวา ความพงึพอใจ

ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของงานบริการ

เบ้ียยังชีพผูสูงอายุ และคนพิการ เทศบาลตําบลแม

ปม โดยภาพรวมมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดไดแก ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก รองลงมา คือ ดานกระบวนการและขั้น

ตอนการใหบริการ แสดงวาองคกรปกครองสวนทอง

ถิ่นยึดหลักและปจจัยในการใหบริการประชาชนเปน

สวนประกอบในการปฏบิติังาน เพือ่ใหบงัเกดิผลแกสวน

รวมอยางจรงิจัง ทัง้นีเ้พือ่ใหประชาชนทีม่ารบับรกิารได

รับความสะดวกและรวดเร็วจากชองทางการใหบริการ 

และสิ่งอํานวยความสะดวกที่ตรงกับความตองการ 

สอดคลองกบัหลกัการบรกิารสาธารณะตามแนวคิดของ 

Penchansky and Thomas (1981) ทีม่แีนวคดิวาการ

ใหบรกิารในระบบบริการท่ีเหมาะสมจะเกิดขึน้ระหวาง

ผูใชบริการและระบบของการใหบรกิารทีห่นวยงานนัน้

จัดใหบริการอยางพอเพียง ตามความตองการของผูใช

บรกิารจะกอใหเกดิความพงึพอใจตอการใชบรกิาร และ

เกิดการยอมรับคุณภาพของการบริการ

ในขณะทีก่ารเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูรบั

บริการที่จําแนกตามรูปแบบขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่น พบวาการใหบริการขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่นที่อยูในรูปแบบเทศบาลและองคการบริหาร

สวนตําบล ผู รับบริการตางๆ ขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ินในจังหวัดชัยนาทและสมุทรปราการ มี

ความพึงพอใจในดานตางๆ ที่ไมแตกตางกัน นั่นคือใน

ภาพรวมความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจเปน

เพราะสิ่งอํานวยความสะดวกทั้งเทศบาลและองคการ

บริหารสวนตําบลมีลักษณะท่ีเหมือนกัน นอกจากนี้

เทศบาลที่ศกึษาสวนมากมฐีานะเปนเทศบาลตาํบล จงึ

มีทรัพยากร เชน บุคลากร งบประมาณ อาคารสถาน

ที่ อุปกรณในสํานักงาน ไมแตกตางกับองคการบริหาร

สวนตําบลมากนัก

ขอเสนอแนะ
1. จากการวิจัย พบว าความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถิ่นอยูในระดับมากที่สุด โดยผูรับ

บริการในจังหวัดชัยนาทและสมุทรปราการ มีความพึง

พอใจดานชองทางการบริการเปนอันดับแรก ในขณะ

ท่ีดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการเปนอันดับสุดทาย ดังน้ัน 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินควรเตรียมความพรอมทุก

มิติใหเพียงพอตอการใหบริการ

2. จากความคิดเห็นของผูรับบริการท่ีตองการ

ใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการดําเนินงานดาน

โครงการและกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สําคัญๆ ของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่น และควรจะตองปรับปรุง

การบริหารจัดการในชุมชนใหเปนไปตามหลักธรรมา

ภิบาล รวมท้ังจัดทําโครงการ/กิจกรรมทางเศรษฐกิจ 

เพื่อสงเสริมเศรษฐกิจทองถิ่น ดังนั้น องคกรปกครอง

สวนทองถ่ินควรจะปรบัเปลีย่นการบรหิารจดัการท่ีมุงสู

ความเขมแข็งขององคกร เชน เปดโอกาสใหประชาชน

เขามามีสวนรวมในกิจกรรมหรือโครงการตางๆ ท่ี

องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดบริหารจัดการโดยยึด

หลักธรรมาภิบาล รวมทั้งจัดทําโครงการหรือกิจกรรม

ทางเศรษฐกิจ เพื่อสงเสริมเศรษฐกิจทองถิ่น การสราง

จิตสาธารณะของประชาชนใหมากข้ึน การเสริมสราง

อาชีพหลักใหเขมแข็ง ไดแก ชาวนาในจังหวัดชัยนาท 

เปนตน
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