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บทท่ี  5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผูมาขอรับการใหบริการตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติ ดานคุณภาพ

การใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช ประจำป 2566 สรุปผลดังนี้ 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตามตัวชี้วัดท่ี 1 มิติท่ี 2 มิติดานคุณภาพ การใหบริการใน

ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการ    และดานสิ่งอำนวยความสะดวก

ขององคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช 
2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติดานคุณภาพ การใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช จำแนกตามงานท่ีมาขอรับบริการ 3. เพ่ือ

ศึกษาปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติดาน คุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

1. ประชากร 

     ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตองคการบริหารสวน ตำบลพิปูน 

อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช และเปนประชาชนผูมารับบริการจากองคการบริหาร สวนตำบลพิปูน มี

จำนวนประชากรท้ังสิ้น 4,195 คน 

2. กลุมตัวอยาง 

     กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยกำหนดขนาดของกลุมตัวอยางได จำนวน 400 คน ท่ีสุมจาก

ประชาชนที่เขามาติดตอใชบริการในหนวยงานตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัด

นครศรีธรรมราช 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเปน แบบสอบถาม

เก่ียวกับความพึงพอใจของการใหบริการตามตัวชี้วัดท่ี 1 มิติท่ี 2 มิติดานคุณภาพการ ใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยแบงเปน 3 ตอน ดังนี้  

ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ จำนวนครั้งท่ีมาใชบริการหนวยงานท่ีมาติดตอขอรับบริการจากองคการ บริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน 

จังหวัดนครศรีธรรมราชจำนวน 6 ขอ  



ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการใน องคการบริหาร

สวนตำบลพิปูน ซึ่งครอบคลุมองคประกอบของความพึงพอใจในการรับบริการ 4 ดาน ไดแก ดานขั้นตอนการ

ใหบริการ จำนวน 6 ขอ ดานชองทางการใหบริการ จำนวน 4 ขอ ดาน เจาหนาที่ผูใหบริการ จำนวน 5 ขอ และ 

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก จำนวน 3 ขอ  

ตอนที่ 3 เปนคำถามปลายเปดเกี่ยวกับขอเสนอแนะ เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามแสดง ขอคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะในการปรับปรงุการใหบริการ ขององคการบริหารสวนตำบลพิปูน 

การวิเคราะหขอมูล  

การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามผู ว ิจัยไดใชโปรแกรมคอมพิวเตอรในการวิเคราะหขอมูล โดย

ดำเนินการตามลำดับดังนี้  

1. วิเคราะหขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางโดยการคำนวณหาคาความถ่ีและคารอยละใน แบบสอบถามสวน

ท่ี 1  

2. วิเคราะหระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนที่ 2 โดยการหา คาเฉลี่ยและ 

คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลความหมายคาเฉลี่ยโดยใชเกณฑ ดังนี้  

คาเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  

คาเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก  

คาเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง  

คาเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย  

คาเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางประชาชนที่มาใชบริการที่องคการบริหารสวนตำบลพิ

ปูน อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช ที่มีตอการใหบริการในดานขั้นตอนการ ใหบริการ ดานชองทางการ

ใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีผล การวิเคราะหดังนี้ 

5.1.1 ระดับความพึงพอใจของผูบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน ตำบลพิปูน อำเภอพิ

ปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช 

 ผลการวิจัย พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดทุกดาน โดยเรียงลำดับ คารอย

ละจากมากไปหานอยไดดังนี้ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการรอยละ 97.20 และดานขั้นตอนการ ใหบริการ รอยละ 

97.20 รองลงมา คือดานชองทางการใหบริการ รอยละ  96.80 และ ดานสิ่งอำนวยความสะดวก รอยละ 96.80 

5.1.2 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอองคการบริหารสวนตำบลพิปูน จำแนก ตามงาน ผลการวิจัย 

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการงานตาง ๆ ในภาพรวมอยูใน ระดับ 4.86 ไดคะแนนเทากับ 

97.26 และเม่ือจำแนกตามงานท่ีใหบริการ โดยเรียงลำดับรอยละความพึงพอใจจากมากไปหานอย ไดดังนี้ 



 1) งานดานงานดานรายไดหรือภาษีมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปน รอยละ 99.80  

 2) งานดานงานดานพัฒนาชุมชนและ สวัสดิการสังคมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปน 

รอยละ 99.40   

 3) งานดานงานดานการศึกษามีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปน รอยละ 97.40    

 4) งานงานดานโยธา การขอ อนุญาตปลูกสิ่งกอสรางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปน 

รอยละ 96.80  

 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 

คิดเปน รอยละ 95.20  

 6) งานดานงานดานการรักษาความ สะอาดในท่ีสาธารณะมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด คิด

เปน รอยละ 94.80   

 เมื่อรวมเฉลี่ยทุกงาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 

มิติดานคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปนู จังหวัดนครศรธีรรมราช คิดเปนรอย

ละ 97.00 ไดคะแนนเทากับ 9 

5.2 อภิปรายผล  

จากการวิจัยความพึงพอใจของผูรับบริการตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติดานคุณภาพการ ใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช ประจำป พ.ศ. 2566 มีประเด็นที่จะนำมา

อภิปรายเพ่ิมเติม ดังนี้ 

จากผลการศึกษาดังกลาวท่ีพบวา ผูรับบริการท่ีมาใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอ   การใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช อยูในระดับมากที่สุดในทุกดาน แสดงวา

องคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช ยึดหลัก และปจจัยในการใหบริการประชาชน

เปนสวนประกอบในการปฏิบัติงาน เพื่อใหบังเกิดผล แกสวนรวมอยางจริงจงั ทั้งนี้เพื่อใหประชาชนที่มารับบริการ

ไดรับความสะดวกและรวดเร็วตรงกับความตองการ และไดรับความสบายใจสอดคลองกับหลักการบริการ

สาธารณะ ซึ่งเกิดขึ้นเพราะเจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราชมี

ความตระหนัก วาตนคือผู ใหบริการจึงทำใหผู รับบริการสวนใหญเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ด ีตอ 

เจาหนาท่ีท่ีใหบริการ รวมท้ังคณะบุคลากรขององคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช 

ซึ่ง สอดคลองกับแนวคิดของ เพนเชนสกียและโทมัส (Penchansky and Thomas, 1981) ที่มีแนวคิดวา การ

ใหบริการในระบบบริการที่เหมาะสมจะเกิดขึ้นระหวางผูใชบริการและระบบของการใหบริการที่ หนวยงานนั้นจัด

ใหบริการอยางพอเพียง ตามความตองการของผูใชบริการจะกอใหเกิดความพึงพอใจ ตอการใชบริการ และเกิดการ

ยอมรับคุณภาพของการบริการ ทั้งนี้ยังสอดคลองกับแนวคิดของอเดย และแอนเดอรสัน (Aday and Andersen, 

1980) ท่ีกลาววา ความพึงพอใจของผูใชบริการเปน ความรูสึกหรือความคิดเห็นท่ีเก่ียวของกับทัศนคติของคนท่ีเกิด  



จากประสบการณที่ผูใชบริการเขาไปใชบริการในสถานที่บริการนั้น ๆ และความรูสึกที่ผูใชบริการ จะเกิดความพึง

พอใจจากการบริการจะตอง เกิดจากความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ ความสบาย ที่ไดรับในสถานที่บริการ

ความพึงพอใจตอ การติดตอประสานงานบริการ อัธยาศัยและความสนใจ ของผูใหบริการความพึงพอใจตอขอมูลท่ี

ไดรับ จากการบริการ คุณภาพของการบริการ เปนตน ซึ่งองคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัด

นครศรีธรรมราช มีปจจัยดังกลาวครบถวนจึงทำใหผลการศึกษาระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุดในทุกดาน 

อีกทั้งยังสอดคลองกับงานวิจัย ของ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี การสำรวจความคิดเห็น

ของประชาชน ท่ี  มีตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลนครอุดรธานี ประจำปงบประมาณ 2558 จากการ

สำรวจความคิดเห็นของประชาชนในเขตเทศบาลนครอุดรธานี กลุมตัวอยางท่ีใหขอมูลในการศึกษา จำนวน 1,397 

คน ซึ ่งเปนประชาชนที่เขามาใชบริการสาธารณะในหนวยงานตาง ๆ ของเทศบาลนครอุดรธานี จำนวน 9 

หนวยงาน โดยการสุ มแบบบังเอิญ (Random Sampling) ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

หนวยงานตางๆ ของเทศบาลนครอุดรธานี ในภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( = 4.57)  คิดเปนรอยละ 91.40 ชนะ

ดา วีระพันธ (2555: 70-74) ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานเกา 

อำเภอพานทอง จังหวัดชลบรุี ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลบานเกา อำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนราย

ดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยาง

เสมอภาคและดานการใหบริการอยางกาวหนา โดยในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจ

ในเรื่องอาคารสถานที่ใหบริการมีความ เหมาะสม ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจ

ในเรื่องเจาหนาที่บริการ ดวยความยิ้มแยม แจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชนมีความพึง

พอใจตอ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความรับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน มหาวิทยาลัยราชภัฏลำปาง รายงาน

การวิจัย การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลวังดิน อำเภอลี้ จังหวัด

ลำพูน การศึกษาครั้งนี้จะทำการศึกษาเฉพาะขอมูลจากประชาชนท่ีรับบริการจากเทศบาลตำบลวังดิน จำนวน 400 

คน ใน 4 หมูบาน ในเขตเทศบาลตำบลวังดิน อำเภอลี้ จังหวัด ลำพูน ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการปฏิบัติงาน

ของเทศบาลตำบลวังดิน พบวา โดยภาพรวมแลว ประชาชนผูใชบริการเทศบาลตำบลวังดินมีความพึงพอใจตอการ

ไดรับบริการโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.96 คิดเปนรอยละ 79.2 และ คณะสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร 

มหาวิทยาลัยมหิดล 2558 รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ

เทศบาลนครออมนอย อำเภอกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร การวิจัยทำการสำรวจความคิดเห็น (Survey 

Research) ประชาชนที่เปนตัวแทนครอบครัวที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่ของเทศบาลนครออมนอย อำเภอ กระทุม

แบน จังหวัดสมุทรสาคร ดวยแบบสอบถาม จำวน 396 คน ตรวจสอบผลสำรวจความพึงพอใจคุณภาพการ

ใหบริการของประชาชนตองานการใหบริการของ เทศบาลนครออมนอย อำเภอ กระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร  



ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (= 4.88) คิดเปน รอยละ 97.62 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ

คุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 10 (มากกวารอยละ 95 ข้ึนไป) 

5.3 ขอเสนอแนะ  

5.3.1 ขอเสนอแนะในการนำผลการวจิัยไปใช 

  จากผลการวิจัย พบวา องคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัด   นครศรีธรรมราช มี

ปจจัยที่ครบถวนที่กอใหเกิดความพึงพอใจตอผูรับบริการตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2  มิติดานคุณภาพ การใหบริการ 

แตมีสิ่งท่ีควรปรับปรุงเพ่ือกอใหความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึนตอการใหบริการ ดังตอไปนี้ 

  ดานข้ันตอนการใหบริการ  

  ประชาชนที ่ เข ามาร ับบร ิการท ี ่องค การบร ิหารส วนตำบลพิป ูน อำเภอพิป ูน จ ังหวัด 

นครศรีธรรมราช มีความพึงพอใจในขอมีระยะเวลาการใหบริการรวดเร็วเหมาะสมกับกิจกรรมตามสภาพโดยมี

ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดและในขอที่ควรไดรับการปรับปรุงจากประชาชน คือ  มี คำแนะนำ/เอกสาร/

เจาหนาที่/ปายประกาศ อยางชัดเจนและเหมาะสม มีปายแสดงขั้นตอน การใหบริการอยางชัดเจนเขาใจงาย ซ่ึง

เปนขอท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานข้ันตอนการใหบริการ  

  ดานชองทางการใหบริการ  

  ประชาชนที ่ เข ามาร ับบร ิการท ี ่องค การบร ิหารส วนตำบลพิป ูน อำเภอพิป ูน จ ังหวัด 

นครศรีธรรมราช มีความพึงพอใจในขอมีชองทางเลือกใชในการติดตอประสานงานหลากหลาย     และ เพียงพอ 

เชน โทรศัพท โทรสาร อีเมล เว็บบอรด โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด และในขอที่ควรไดรับการ

ปรับปรุงจากประชาชน คือ เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม และ

เว็บบอรด ซ่ึงเปนขอท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

  ดานเจาหนาท่ีใหบริการ  

  ประชาชนที ่ เข ามาร ับบร ิการท ี ่องค การบร ิหารส วนตำบลพิป ูน อำเภอพิป ูน จ ังหวัด 

นครศรีธรรมราช มีความพึงพอใจในขอมีความรู ใหบริการดวยความยิ้มแยม แจมใส สุภาพ และ มีอัธยาศัยดี ให

คำแนะนำหรือชวยตอบขอซักถามไดเปนอยางดี มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี โดยมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากท่ีสุดและในขอท่ีควรไดรับการปรับปรุงจากประชาชน คือ ใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว ใหบริการอยาง

ถูกตอง รวดเร็ว ดวยความเสมอภาคตามลำดับกอน–หลัง 

 ดานสิ่งอำนวยความสะดวก  

  ประชาชนที ่ เข ามาร ับบร ิการท ี ่องค การบร ิหารส วนตำบลพิป ูน อำเภอพิป ูน จ ังหวัด 

นครศรีธรรมราช มีความพึงพอใจในขอการจัดสถานท่ีและอุปกรณ/ปายประชาสัมพันธ/ปายบอกจุด บริการมีความ

ชัดเจนและเขาใจงาย โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด และในขอที่ควรไดรับ การปรับปรุงจากประชาชน

คือ มีสิ่งอำนวยความสะดวกเหมาะสม สะอาด และเพียงพอ เชน ท่ีจอดรถ ท่ีนั่งบริเวณรอรับบริการ น้ำดื่ม หองน้ำ 



  จากการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจปลายเปดมีขอเสนอแนะจากประชาชนที่เขารับบริการ

ภายในองคการบริหารสวนตำบลพิปูน จากแบบสอบถามความพึงพอใจที่ไดรับกลับมา ประชาชนที่เขารับบริการมี

ความตองการใหองคการบริหารสวนตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัด นครศรีธรรมราช เพิ่มสถานที่จอดรถ ที่นั่ง

พักผอน สำหรับรับรองผูมาติดตอกับทางองคการบริหาร สวนตำบลพิปูน เพิ่มชองทางการติดตอสื่อสาร การ

ประชาสัมพันธองคการบริหารสวนตำบลพิปูนให ทั่วถึงและควรสงเสริมใหเจาหนาที่ไดเขารับการอบรม สัมมนา

และแลกเปลี่ยนเรียนรูกับองคการ ปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ๆ อยางตอเนื่องเปนประจำ เปนตน 

5.3.2 ขอเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งตอไป 

        ควรศึกษาและวิจัยเกี่ยวกับแนวทางที่เหมาะสมสำหรับการใหบริการขององคการบริหารสวน 

ตำบลพิปูน อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช รวมท้ังปญหาและอุปสรรคในการใหบริการอยางเปนระบบ 

 
 


