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Abstract  

 
 This study aims to examine and compare the level of satisfaction and suggestions of 
citizens served by their local administration organizations in southern provinces in the fiscal 
year 2 0 1 5 . Data on citizens, satisfaction were collected from 194 sub-district administration 
organizations and municipalities in eight provinces: Krabi, Nakhon Si Thammarat, Narathiwat 
Phatthalung, Satun, Songkhla, Surat Thani, and Yala. The study examined four components of 
service quality—i.e., processes, channels, officers, and facilities—by means of opinion surveys.  
Analytical techniques included percentage, means, standard deviation, t-test, and one-way 
ANOVA. Findings indicate that overall citizens’ satisfaction was very high (�̅ = 4 .4 9 ). Citizens’ 
satisfaction with the service providing officers ranks the highest (�̅  = 4 . 6 0 ), followed by 
satisfaction with processes (�̅ = 4.47), channels, and facilities (�̅ = 4.44). By comparing citizens’ 
satisfaction, the results show that living in different provinces and types of local administration 
organizations does not lead to different levels of satisfaction, at the 0.05 level of significance. 
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ความพึงพอใจตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นในภาคใต            
ปงบประมาณ พ.ศ. 2558 

 
สุธรรม  ขนาบศักดิ์ 

ผูชวยศาสตราจารย คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ  
มหาวิทยาลยัทักษิณ วิทยาเขตสงขลา อําเภอเมืองสงขลา จังหวัดสงขลา  

 
บทคัดยอ 

 
 งานวิจัยฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจ และขอเสนอแนะ          
ของผูรับบริการตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในภาคใต ปงบประมาณ พ.ศ.2558 โดยศึกษา
ขอมูลจากองคกรปกครองสวนทองถิ่นท่ีอยูในรูปแบบองคการบริหารสวนตําบล และเทศบาล ซึ่งไดทําการสํารวจ
ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบรกิารขององคกรปกครองสวนทองถิ่น จํานวน 194 องคกรปกครอง         
สวนทองถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 8 จังหวัด ไดแก จังหวัดกระบี่ จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดนราธิวาส จังหวัดพัทลุง 
จังหวัดยะลา จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล และจังหวัดสุราษฎรธานี โดยสํารวจดานคุณภาพการใหบริการ                
ใน 4 ประเด็นหลัก คือ ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและ        
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูลไดแก รอยละ (Percentage) คะแนนเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)                   
การทดสอบคาทีเทสต (t-test) และการวิเคราะหคาความแปรปรวนแบบทางเดียว (One –Way Anova) พบวา 
ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( x = 4.49) โดยพึงพอใจดานเจาหนาที่ ผูใหบริการมาก
ที่สุด ( x = 4.60) รองลงมาคือ ดานข้ันตอนการใหบริการ ( x = 4.47) ดานชองทางการใหบริการ               
และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( x = 4.44) สวนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวา ผูรับบริการที่อาศัยอยู
ในจังหวัดตางกัน และรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถิ่นท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจที่ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
 
คําสําคัญ: งานบริการ ผูรับบริการ ความพึงพอใจ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



วารสารการบริหารท้องถิ่น
ปีที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มีนาคม 2560)

66
66 

 

 
 

บทนํา 
ในปจจุบัน การบริหารราชการแผนดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน พ.ศ.2534 

และที่แกไขเพ่ิมเติมไดบัญญัติใหมีการจัดระเบียบบริหารราชการแผนดินเปน 3 สวน ไดแก 1) ระเบียบบริหาร
ราชการสวนกลาง ประกอบดวย สํานักนายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง และกรม 2) ระเบียบบริหารราชการสวน
ภูมิภาค ประกอบดวย จังหวัดและอําเภอ และ 3) ระเบียบบริหารราชการสวนทองถิ่น ประกอบดวย องคการ
บริหารสวนจังหวัด เทศบาล และราชการสวนทองถิ่นอื่นตามที่กฎหมายกําหนด โดยเฉพาะในสวนของการ
บริหารราชการสวนทองถ่ิน ซึ่งประกอบดวย 2 ระบบ คือ ระบบทั่วไป (องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล 
องคการบริหารสวนตําบล) และระบบพิเศษ (กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) โดยภาครัฐไดกระจายอํานาจใหกับ
สวนราชการทองถ่ินมากขึ้นเรื่อยๆ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดในการใหประชาชนไดปกครองและบริหารจัดการ
ทองถิ่นดวยตนเอง ท้ังนี้เพราะ 1) การปกครองสวนทองถิ่นเปนรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย   
2) การปกครองสวนทองถิ่นสามารถตอบสนองความตองการของทองถ่ินตรงเปาหมาย และมีประสิทธิภาพ                
3) การปกครองสวนทองถิ่นเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล 4) การปกครองสวนทองถิ่นทําใหประชาชนรูจัก
ปกครองตนเอง 5) การปกครองสวนทองถิ่นเปนแหลงสรางผูนําทางการเมือง และ 6) การปกครองสวนทองถิ่น
สอดคลองกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง (Puang-ngam, 2007) อยางไรก็ตาม สวนราชการ
สวนกลางและสวนภูมิภาคเปนผูทําหนาที่ใหคําปรึกษา สนับสนุนและกํากับดูแลการปฏิบัติงานของสวนราชการ
สวนทองถิ่น ทั้งน้ีเพ่ือใหการปฏิบัติราชการเปนไปตามหลักธรรมาภิบาล 

ดังนั้น ในแตละปกรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทย จึงไดจัดตัง้คณะกรรมการ
ประเมินเพื่อรับรองมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจํานวน 4 ดาน ไดแก              
1) ดานการบริหารจัดการ 2) ดานการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา 3) ดานการเงินและการคลัง และ            
4) ดานการบริการสาธารณะ ซึ่งจะทําใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นไดปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการใน
ดานตางๆอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะดานบริการประชาชน ซึ่งองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตองประเมินความพึง
พอใจ  ของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยใหสถานศึกษาระดับอุดมศึกษา      
ที่เปนกลางและไดรับการขึ้นบัญชีรายชื่อสถาบันการศึกษาเพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามตัวชี้วัด
ที่ 1 มิติที่ 2: ดานคุณภาพการใหบริการ จากคณะกรรมการพนักงานเทศบาล (ก.ท.จ.) และคณะกรรมการ
พนักงานสวนตําบล (ก.อบต. จังหวัด) ทําการสํารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชน ใน 4 ประเด็น
หลัก คือ 1) ความพึงพอใจดานขั้นตอนการใหบริการ 2) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 3) ความพึง
พอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และ 4) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

ปงบประมาณ พ.ศ.2558 องคกรปกครองสวนทองถ่ินสวนหนึ่งในเขตภาคใตไดดําเนินการวาจาง
มหาวิทยาลัยทักษิณ เปนผูสํารวจและประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่น จํานวน 8 จังหวัด ไดแก จังหวัดสงขลา จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ 
จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาสและจังหวัดสุราษฎรธานี ทั้งนี้เพื่อนําผลการประเมินความพึงพอใจ
ดังกลาวไปใชประกอบการประเมินของคณะกรรมการประเมินเพื่อรับรองมาตรฐานการปฏิบัติราชการ               
ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินของจังหวัดตางๆ ดังกลาว นอกจากนั้น องคกรปกครองสวนทองถ่ินตางๆ                 
จะไดนําผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพื่อพัฒนากระบวนการทํางานดานคุณภาพการใหบริการ           
ใหตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหมากยิ่งขึ้น 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มตีอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

  2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
3. เพ่ือเสนอแนะแนวทางการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

 
สมมติฐานของการวิจัย 
 1. ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินอยูในระดับมาก 
 2. จังหวัดท่ีอาศัยอยูของผูรับบริการ และรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถ่ินที่แตกตางกัน สงผลทําให
ความพึงพอใจของผูรับบริการแตกตางกัน 
 
แนวคดิทฤษฎีที่ใช 
 1. ความหมายของความพึงพอใจ  

Thatsiwat (2009) กลาววา คุณภาพการใหบริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการ ของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดท่ีจะสรางความแตกตางของ
ธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งที่
ตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ เมื่อผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานท่ีที่ผูรับบริการ
ตองการ และในรูปแบบที่ตองการ  

Horayangkura (2006) ใหความหมายวา ความพึงพอใจ เปนการใหคาความรูสึกของคนเราที่สัมพันธ
กับโลกทัศนที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตาง
กัน เชน ความรูสึก ด–ีเลว พอใจ–ไมพอใจ สนใจ–ไมสนใจ เปนตน 

 สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลซึ่งมักเกิดจากการไดรับการ
ตอบสนองตามท่ีตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีในสิ่งน้ัน ตรงกันขาม หากความตองการไมไดรับการ
ตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการ จะเกิดข้ึนหรือไมนั้น จะตองพิจารณา
ถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตางๆ ของแตละ
บุคคล  

2. แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ  
   ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีตางๆ สรุปไดดังนี้ (Mahasarakham University, n.d.) 

2.1 ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ องคกรจําเปนตองคํานึงถึงความ                
พึงพอใจตอการบริการ ดังนี ้

2.1.1 ความสําคัญตอผูใหบริการ  
  1) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ 

ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการจาํเปนตองสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ เพราะขอมูลดังกลาว
จะบงบอกถึงการประเมินความรูสึกและความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณสมบัติของการบริการที่ผูรับบริการ
ตองการ และวิธีการตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะท่ีผูรับบริการปรารถนา ซึ่งเปนผลดีตอผู
ใหบริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการ และสามารถสนองตอบบริการท่ีตรงกับลักษณะ
และรูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง 
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  2) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของ 
การบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของผูรับบริการ   
ก็ยอมสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ตอบริการน้ันและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอๆ ไป คุณภาพของ
การบริการที่จะทําใหผูรับบริการพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการ ที่ปรากฏใหเห็น ไดแก สถานท่ี อุปกรณ
เครื่ อ ง ใช  และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ รวมทั้ งความนาเ ช่ือถื อไว วางใจของการบริ การ                                
ความเต็มใจท่ีจะใหบริการตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นและความเขาใจตอผูอื่น 

  3) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงาน
บริการ การใหความสําคัญกับความตองการ และความคาดหวังของผูปฏิบัติงานบริการเปนเรื่องท่ีจําเปน         
ไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับผูรับบริการ 

2.1.2 ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ดังนี ้
  1) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อการบริการ

ตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของผูรับบริการก็จะพยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความพึงพอใจของ
ผูรับบริการสําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม ผูรับบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความ
ตองการท่ีตนคาดหวังไวได 

  2) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและ
อาชีพบริการ งานเปนสิ่งท่ีสําคัญตอชีวิตของคนเราเพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิต และการแสดงออกถึง
ความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี เปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคการ เมื่อการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจ
ในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการ พนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐาน             
ของงานบริการใหกาวหนายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการและการสรางสายสัมพันธ 
ที่ดีกับผูรับบริการใหใชบริการตอๆ ไป  
                     ดังน้ัน ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการ ตอการบริการ 
และความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการซึ่งนับวาความพึงพอใจท้ังสองลักษณะมีความสําคัญตอการ
พัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบความสําเร็จ เพ่ือสรางและรักษาความรูสึกที่ดี
ตอบุคคลทุกคนที่เก่ียวของกับการบริการ 

2.2 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ปจจัยที่สําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ มีดังนี ้ 
 2.2.1 ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อไดรับบริการที่มี
ลักษณะคุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการ  
 2.2.2 ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยู กับราคาคาบริการ                
ที่ผูรับบริการยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 
 2.2.3 สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อผูรับบริการมีความตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลที่ตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหทั่วถึงเพื่ออํานวยความ
สะดวกแกผูรับบริการ จึงเปนเรื่องสําคัญ   
 2.2.4 การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยิน
ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  



วารสารการบริหารท้องถิ่น
ปีที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มีนาคม 2560)

69
69 

 

 
 

 2.2.5 ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการ ลวนเปน
บุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริหารการบริการ            
ที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของผูรับบริการเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึง
ผูรับบริการเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผูรับบริการตองการดวยความสนใจ     
เอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ 
 2.2.6 สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการ           
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ผูรับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการ ท่ีเก่ียวของกับ
การออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายใน การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน ตลอดจนการ
ออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ  
 2.2.7 กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการ
ปฏิบัติงาน เชน บริการมีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของผูรับบริการไดอยางถูกตองและมี
คุณภาพ 

2.3 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
  ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ เปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับ 
และสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณการบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจ
อาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบดวย
องคประกอบ 2 ประการ คือ  
 2.3.1 องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา
ผลิตภัณฑบริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภท ตามที่ควรจะเปนมากนอย
เพียงใด สิ่งเหลานี้เปนผลิตภัณฑบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละประเภท              
ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการในสิ่งท่ีผูรับบริการตองการ 
 2.3.2 องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา
วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปนความ
สะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ีและปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อความหมาย
และการปฏิบัติตนในการใหบริการ สิ่งเหลานี้เกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการดวยไมตรีจิต
ของการบริการที่แทจริง ซึ่งแสดงแผนภาพไดดังนี ้
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นอกจากนั้น Allport (1967 : 3-6)  ไดกลาวถึง องคประกอบของความพึงพอใจที่ประกอบดวย              

(1) ดานความรูสึก (affective) ที่รูสึกพอใจเห็นใจ หรือรูสึกตรงขามที่ไมพอใจ ไมชอบ เปนตน (2) ดานความคิด 
(cognitive) ท่ีบุคคลมีความคิดวาถูกหรือผิด ดีหรือไมดี เปนตน และ (3) ดานพฤติกรรม (behavior) เปนสิ่งที่
บุคคลไดกระทําหรือพรอมที่จะตอบสนอง  

2.4 แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ การเสริมสรางความพึงพอใจ              
ในการบริการ มีแนวทางดังนี ้ 
        2.4.1 การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ
อยางสม่ําเสมอ ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตางๆ ที่มีในการสํารวจความตองการ คานิยม และความ
คาดหวังของลูกคาท่ีมีตอการบริการขององคการ ซึ่งสามารถกระทําไดโดยการใชบัตรแสดงความคิดเห็น          
การสํารวจและการวิจัยตลาด การสํารวจและเจาะกลุมเปาหมาย การสัมภาษณกลุมลูกคา ตลอดจนการรับฟง
ความคิดเห็นของผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคการบริการ เพ่ือใหไดขอมูลที่ครบถวน ทั้งจากภายนอกและ
ภายในองคการ ในการสะทอนภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการ ซึ่งจะเปนตัวชี้
ขอบกพรอง และขอไดเปรียบขององคการ เพื่อการปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพของการบริหารให
สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจตอการบริการ 
 2.4.2 การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน ผูบริหารการบริการ
จําเปนท่ีจะตองนําขอมูล ที่ระบุถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา ขอบกพรองและขอไดเปรียบของ
องคการ ตนทุนของการดําเนินการ แนวโนมของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผูบริโภค และขอมูลอ่ืนที่เปน
ประโยชนมาประกอบการกําหนดนโยบาย เปาหมาย และทิศทางขององคการ โดยคํานึงถึงความชัดเจนและผล
ในทางปฏิบัติของนโยบายดังกลาวใหสอดคลองกับความสามารถ และความพรอมขององคการ และผูปฏิบัติงาน 
รวมท้ังเปนที่ยอมรับและรับรูถือปฏิบัติเปนสวนหนึ่งของวัฒนธรรมองคการ ซึ่งจะสงผลตอลักษณะของการ
ใหบริการ และคุณภาพของการบริการตอผูบริการ 

การรับรูการบริการ 
ที่ควรจะเปน 

การรับรูการบริการ 
ที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูการบริการ 
ที่ควรจะเปน 

การรับรูการบริการ 
ที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูคุณภาพ 
ของผลิตภัณฑบริการ 

การรับรูคุณภาพของ       
การนําเสนอบริการ 

 

ความพึงพอใจ         
ในการบริการ 

ภาพท่ี 1 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
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 2.4.3 การกําหนดกลยุทธการบริการที่มีคุณภาพ ผูบริหารการบริการจําเปนตอง
ปรับเปลี่ยนการบริการที่มีอยูใหสอดคลองกับเปาหมาย และทิศทางขององคการโดยใชกลยุทธสมัยใหม             
ทั้งในดานการบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช
ในการอํานวยความสะดวกในการบริการดานตางๆ ปจจุบันผูบริหารการบริการนิยมนําแนวคิดดาน “การบริหาร
เชิงกลยุทธ” ท่ีคํานึงถึงการใหความสําคัญกับบรรยากาศการทํางานระหวางพนักงานบริการภายในองคการ
เชนเดียวกัน กับการสรางสายสัมพันธกับลูกคาภายนอกใหเปนไปในรูปแบบเดียวกัน นอกจากนี้องคการบริการ
ตางตระหนักถึงบทบาทสําคัญของการสื่อสาร ตอการสรางความคาดหวังในการบริการของผูรับบริการ              
ซึ่งเปรียบเสมือนการใหคํามั่นสัญญาในการบริการ ซึ่งจําเปนท่ีจะตองมีการสื่อสารในระดับท่ีพอเหมาะและตรง
ความเปนจริง 
 2.4.4 การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน การพัฒนาบุคลากร             
ในองคการบริการใหมีคุณภาพและมีจิตสํานึกของการบริการ เพ่ือสรางความพึงพอใจตอการบริการใหเกิดข้ึน
อยางแทจริง จะตองเริ่มจากใหความสําคัญกับความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ ในดานความรับผิดชอบ            
ตองานและผลตอบแทนที่เหมาะสมกับความรูความสามารถ การพัฒนาใหความรูความเขาใจในความสําคัญ              
ของลูกคา และความพยายามสนองตอบความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด การสนับสนุนการ
ทํางานรวมกันเปนกลุมในการนําเสนอบริการตอลูกคาอยางเปนระบบ การจูงใจใหผูปฏิบัติงานมีความจงรักภักดี
ตอองคการและปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ ตลอดจนการสรางสรรคกิจกรรมใหเกิดความกลมเกลียว           
และพรอมที่จะทําหนาที่บริการลูกคา 
 2.4.5 การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
ผูบริหารการบริการจะตองสรางสรรคบรรยากาศ และวัฒนธรรมองคการท่ีมุงเนนความสําคัญของความพึงพอใจ
ของผูรับบริการใหเกิดขึ้นทุกฝายที่ เกี่ยวของกับการบริการ พนักงานทุกคนตองยึดหลักการทําหนาท่ี                   
เพื่อประโยชนของลูกคาหรือผูรับบริการเปนหัวใจสําคัญของการดําเนินงานทุกอยาง ตั้งแตการกําหนดนโยบาย
การวางแผนจัดการ การออกแบบผลิตภัณฑบริการ จนถึงการนําเสนอผลิตภัณฑบริการที่มุงไปสูเปาหมาย              
ของ “การสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ” อยางแทจริง ทั้งนี้องคการบริการจําเปนตองมีระบบหรือกลไก
ในการรวบรวมขอมูล เพื่อประเมินผลกิจกรรมการใหบริการอยางสม่ําเสมอ และตอเนื่องดวย เพราะขอมลู
ดังกลาวนอกจากนํามาใชปรับปรุงกลยุทธการบริการ ใหดีขึ้นแลว ยังเปนขอมูลสําคัญในการชี้แนะใหเห็นโอกาส
ในการนําเสนอบริการใหมๆ ตามความตองการของลูกคาได 
  การเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนที่จะตองคํานึงถึงความสําคัญของการสราง
ความพึงพอใจของผูรับบริการควบคูไปกับความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยการสํารวจและตรวจสอบความ
คาดหวัง และความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการในกระบวนการบริการและการจัดการงานบริการ 
เพื่อการกําหนดเปาหมาย ทิศทาง และกลยุทธการบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะทําใหปญหาขอบกพรอง             
ของการใหบริการที่เกิดขึ้นในระบบบริการลดนอยลง และนําไปสูความสําเร็จขององคการบริการในการสราง
ความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ 
 ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเปนนามธรรมท่ีมีลักษณะของการเปรียบเทียบระหวางการคาดหวังกับสิ่งที่   
เปนจริง กลาวคือ หากความคาดหวังสูงกวาความเปนจริง ผูรับบริการนั้นก็จะเกิดความไมพึงพอใจ ตรงกันขาม             
หากความเปนจริงสูงกวาความคาดหวัง ผูรับบริการน้ันก็จะเกิดความพึงพอใจตอสิ่งนั้น ๆ ซึ่งความพึงพอใจมีความ  
สําคัญทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ เพราะจะทําใหผูรับบริการไดพัฒนางานบริการใหสอดคลองกับความ
ตองการของผูรับบริการมากขึ้น ในขณะที่ผูรับบริการจะไดรับบริการที่มีความสะดวก รวดเร็วมากขึ้น               
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การท่ีผูรับบริการจะมีความพึงพอใจมากหรือนอยเพียงใดนั้นข้ึนอยูกับปจจัยตางๆ นั่นคือ 1) ผลิตภัณฑบริการ          
2) ราคาคาบริการ 3) สถานท่ีบริการ 4) การสงเสริมแนะนําบริการ 5) ผูใหบริการ 6) สภาพแวดลอมของการ
บริการ และ 7) กระบวนการบริการ องคกรตางๆ จึงจําเปนตองกําหนดแนวทางในการเสริมสรางความพึงพอใจ
ในการบริการ โดยการตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจ ของทั้งผูรับบริการและผูใหบริการ                
อยางสม่ําเสมอ แลวจึงกําหนดเปาหมาย/ทิศทางขององคกรพรอมกลยุทธการบริหาร รวมทั้งพัฒนาคุณภาพและ
ความสัมพันธในกลุมพนักงาน และมีการประเมินผลเปนระยะๆ ซึ่งในงานวิจัยนี้ไดศึกษาความพึงพอใจ                
ของผูรับบริการ โดยนํางานบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นท่ีใหบริการในปนั้นๆ สอบถามความพึงพอใจ
ในดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวย                  
ความสะดวก 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 สุธรรม ขนาบศักด์ิ (2558) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่น ปงบประมาณ พ.ศ. 2557 โดยศึกษาขอมูลจากองคกรปกครองสวนทองถิ่น ที่อยูในรูปแบบ
องคการบริหารสวนตําบล และเทศบาล  ซึ่งไดทําการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ
ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น จํานวน 82 องคกรปกครองสวนทองถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 5 จังหวัด ไดแก         
จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดปทุมธานี พบวา ในภาพรวม
ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( x = 4.42) โดยพึงพอใจดานเจาหนาที่บุคลากร ผูใหบริการ              
มากที่สุด ( x = 4.48) รองลงมาคือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ( x = 4.40) และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก ( x = 4.38) สวนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวา ผูรับบริการขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่นในจังหวัดนครศรีธรรมราช และจังหวัดสงขลา มีความพึงพอใจในดานตางๆ ที่ประเมินแตกตางกัน            
สวนจังหวัดนราธิวาส และจังหวัดอ่ืนๆ (สตูล และปทุมธานี) ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานตางๆ ที่ประเมิน
ไมแตกตางกัน และรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถิ่นที่แตกตางกัน ผูรับบริการจะมีความพึงพอใจ                
ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
 สมบัติ บุญเลี้ยง และคณะ (2555) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการดานคุณภาพการ
ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตจังหวัดเพชรบูรณ ผลการศึกษา พบวา ความพึงพอใจ                 
ของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ อยูในระดับพอใจ         
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 เมื่อพิจารณาคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ จําแนกเปนรายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจมากที่สุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกของการใหบริการ และดานเจาหนาที่และบุคลากร               
ผูใหบริการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.06 รองลงมาคือ ดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
3.79 และดานผลจากการใหบริการ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.61 ตามลําดับ 

กิตติศักด์ิ ชนะจันทร และคณะ (2551) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ
ของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานดานทะเบียนราษฎรและบัตรประจําตัวประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีสํานักงานเทศบาล
ตําบลสูงเมน อําเภอสูงเมน จังหวัดแพร ผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากที่สุดที่ไดรับความ
สะดวกในการติดตอราชการเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 ดานมนุษยสัมพันธในการใหบริการดี มีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.01 และดานการเตรียมเอกสารหลักฐานในการติดตอราชการไดอยางถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97  

ขวัญเรือน ทองกลาง และคณะ (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีวาการอําเภอทุงเสลี่ยม 
จังหวัดสุโขทัย ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการเรื่องความตรง
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ตอเวลามากที่สุด คาเฉลี่ย 3.62 รองลงมา คือ ความชัดเจนของแผนผังการใหบริการ คาเฉลี่ย 3.59                  
ดานพนักงานเจาหนาที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจเรื่องความกระตือรือรน เต็มใจใหบริการมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 
3.55 รองลงมาคือ การใหคําแนะนําและตอบขอซักถามไดเปนอยางดี คาเฉลี่ย 3.50 และดานสถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจเรื่องที่นั่งพักสําหรับ ผูมาติดตอ มากท่ีสุด คาเฉลี่ย 3.73 รองลงมาคือ 
อุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการ คาเฉลี่ย 3.62  

 พรรณนภา มีโส และคณะ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูมาใชบริการไปรษณียของเทศบาล
ตําบลวังกะพี้ อําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอพนักงาน            
ที่มีความเปนกันเองกับผูใชบริการมากที่สุด รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความมีไมตรีจิต              
ตอผูใชบริการ 
 วาสนา แกวฟอง และคณะ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตรในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดแพร ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใช
บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรโดยรวมแลวมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ในแตละดาน
สามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้  ดานสถานที่ดานการบริการเงินฝาก ดานพนักงาน                 
ดานขอมูลที่ไดรับบริการ ดานบริการเคานเตอรเซอรวิส และบริการดานสินคา ตามลําดับ  

สโรชา แพรภาษา (2549) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น กรณีศึกษา องคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทรา อําเภอเมือง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการขององคการบริหารสวน
จังหวัดฉะเชิงเทรา อยูในระดับมากที่สุด คือ มีคาเฉลี่ย 4.78 คิดเปนรอยละ 95.60 โดยแบงระดับความพึงพอใจ
ทั้ง 3 ภารกิจ ดังนี้ 1) ภารกิจงานดานการจัดเก็บคาธรรมเนียมโรงแรม ประชาชนมีความพึงพอใจตอการ                 
รับบริการมากที่สุดเมื่อเทียบกับภารกิจอื่น มีคาเฉลี่ย 4.75 คิดเปนรอยละ 95.0 2) ภารกิจงานดานการใหบริการ
จดทะเบียนพาณิชย ประชาชนมีความพึงพอใจตอการรับบริการ มีคาเฉลี่ย 4.31 คิดเปนรอยละ 86.2 และ          
3) ภารกิจการใหบริการเครื่องจักรกล งานสงเสริมประเพณีวัฒนธรรม ศิลปะ/กีฬา และงานระบบสารสนเทศ
และประชาสัมพันธ ประชาชนมีความพึงพอใจตอการรับบริการ มีคาเฉลี่ย 4.12 คิดเปนรอยละ 82.4  

ดังนั้น จะเห็นไดวางานวิจัยดังกลาว ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ                
ของหนวยงานตางๆ โดยสวนมากผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากขึ้นไป ทั้งดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก รวมท้ังดานกระบวนการในการในการใหบริการ ซึ่งในงานวิจัยนี้จะมุงประเด็นความ
พึงพอใจของผูรับบริการทั้งในภาพรวม แยกเปนรายดานและแยกเปนงานที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นใหบริการ
แกประชาชน 
 
ระเบียบวิธีการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ             
ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น และขอเสนอแนะท่ีมีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน                
กลุมตัวอยาง คือ องคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) ท่ีไดมอบหมายใหมหาวิทยาลัยทักษิณ ประเมินความ            
พึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ งานบริการตางๆ ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในปงบประมาณ 
พ.ศ.2558 จํานวน 194 อปท. โดยจังหวัดสงขลา จํานวน 88 อปท. จังหวัดนครศรีธรรมราช จํานวน 69 อปท. 
จังหวัดสตูล จํานวน 12 อปท. จังหวัดกระบ่ี จํานวน 8 อปท. จังหวัดพัทลุง จํานวน 6 อปท. จังหวัดยะลา 
จํานวน 5 อปท. จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎรธานี จังหวัดละ 3 อปท. โดยองคกรปกครองสวนทองถิ่น
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ในจังหวัดตางๆ ดังกลาวไดทําสัญญาจางกับมหาวิทยาลัยทักษิณเพ่ือใหดําเนินการประเมินความพึงพอใจ               
ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้นๆ 
 จะเห็นไดวา จํานวน อปท. ในแตละจังหวัดดังกลาวมีความแตกตางกัน ทั้งน้ีเนื่องจากการจาง
สถาบันการศึกษาใดเปนผูประเมินความพึงพอใจดังกลาวนั้น เปนสวนที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นนั้นๆ                   
เปนผูตัดสินใจ อยางไรก็ตาม เพื่อใหจํานวน อปท. ของจังหวัดตางๆ แตกตางกันนอยที่สุด จึงไดรวม อปท.             
ในจังหวัดสตูล กระบี่ พัทลุง ยะลา นราธิวาสและสุราษฎรธานี เขาดวยกัน 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย เปนแบบสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการ ประกอบดวย 2 ตอน ไดแก 
ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไป และตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

การเก็บรวบรวมขอมูล ไดจัดเก็บขอมูล 2 ประเภท ดังน้ี 
 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการนําแบบสํารวจ สอบถามผูรับบริการจากองคกรปกครอง
สวนทองถิ่น ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พรอมท้ังสัมภาษณรายละเอียดเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะ ของผูรับบรกิาร
ที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
 2.  ขอมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมขอมูลและคนควาเอกสาร เชิงวิชาการ           
ในสวนที่เกี่ยวกับขอมูลพื้นฐานขององคกรปกครองสวนทองถิ่น แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

สถิติที่ ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation : S.D) และรอยละ การทดสอบคาท-ีเทสต (t-test) และการวิเคราะหคาความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One –Way Anova) 

สวนการแปลผลความพึงพอใจ ไดใชเกณฑของ ลิเคิรท (Likert) แบงระดับความพึงพอใจออกเปน              
5 ระดับ  

ระดับ 5    หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด  
ระดับ 4    หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ มาก  
ระดับ 3    หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ ปานกลาง  
ระดับ 2    หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ นอย  
ระดับ 1    หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ นอยที่สุด 

การแปลความหมายคาเฉลี่ยจะใชเกณฑการแปลความหมายดังน้ี  
คาเฉลี่ย 4.50-5.00  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด  
คาเฉลี่ย 3.50-4.49  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ มาก  
คาเฉลี่ย 2.50-3.49  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ ปานกลาง  
คาเฉลี่ย 1.50-2.49  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ นอย  
คาเฉลี่ย 1.00-1.49  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับ นอยที่สุด 

 
กรอบแนวความคิดการวิจัย 
 ตัวแปรอิสระท่ีเกี่ยวกับจังหวัดท่ีอยูอาศัยของผูรับบริการ และรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งมีการประเมินดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ตามแผนภาพดังนี้ 
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    ตัวแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผลการวิจัย 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น              
และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น                      
และขอเสนอแนะที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น มีผลการวิจัย ดังน้ี 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป  
จากการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น จาก

ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถิ่น จํานวน 194 องคกรปกครองสวนทองถิ่น พบวา สวนใหญอยูใน
จังหวัดสงขลา จํานวน 88 อปท. คิดเปนรอยละ 45.36 รองลงมาคือ จังหวัดนครศรีธรรมราช จํานวน 69 อปท. 
คิดเปนรอยละ 35.57 และจังหวัดอื่นๆ (จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส 
และจังหวัดสุราษฎรธานี) จํานวน 37 อปท. คิดเปนรอยละ 19.07 (ภาพที่ 2 (ก)) 

 
 

 
 
ภาพท่ี 2 (ก) รอยละขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่ทําการประเมิน          ภาพท่ี 2 (ข) รอยละขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่ทําการ       

ประเมินความพึงพอใจ แยกตามรายจังหวัด         ความพึงพอใจ แยกตามรูปแบบองคกร    
 

ภาพท่ี 2 รอยละขององคกรปกครองสวนทองถิ่นท่ีทําการประเมินความพึงพอใจ 

 
 จังหวัดท่ีอยูอาศัยของผูรับบริการ 
 รูปแบบองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

 

 

 
ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 

      - ดานขั้นตอนการใหบริการ 
      - ดานชองทางการใหบริการ 
      - ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
      - ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

35.57%

45.36%

19.07%

81.40%

18.60%

จังหวัดนครศรีธรรมราช 
จังหวัดอื่นๆ 

จังหวัดสงขลา 

เทศบาล 
องคการบริหารสวนตําบล 
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สําหรับการจําแนกตามรูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถิ่น พบวา องคกรปกครองสวนทองถิ่น
สวนใหญ มีรูปแบบเปนองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 158 อบต. คิดเปนรอยละ 81.40 รองลงมา                
คือ เทศบาล จํานวน 36 เทศบาล คิดเปนรอยละ 18.60 (ภาพที่ 2 (ข)) 
 ตอนท่ี 2 การศึกษาความพึงพอใจในภาพรวม 

1. ภาพรวมความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกเปนรายดาน อยูในระดับมาก น่ันคือ ระดับ ความพึงพอใจ
เฉลี่ยเทากับ 4.49 หรือรอยละ 89.80 โดยพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มากที่สุด มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ย
เทากับ 4.60 หรือรอยละ 92.00 รองลงมาคือ ดานข้ันตอนการใหบริการ ระดับความพึงพอใจ เฉลี่ยเทากับ 4.47 หรือ
รอยละ 89.40 ดานชองทางการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเทากับ 4.44 หรือ
รอยละ 88.80 (ตารางท่ี 1) 

จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนอยาง
มาก โดยเฉพาะอยางยิ่ง ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ เปนผูมีจิตบริการที่ดีมาก สวนดานขั้นตอนการใหบริการ        
ก็มีความถูกตองและรวดเร็ว สําหรับดานชองทางการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก องคกรปกครอง
สวนทองถิ่นสวนมากจัดสถานท่ี รวมท้ังความพรอมของอุปกรณอยูในเกณฑที่ดี ยกเวนบางแหงที่ผูรับบริการเห็น
วาองคกรปกครองสวนทองถิ่นบางสวนอยูหางไกลจากชุมชน เดินทางไปรับบริการไมสะดวก 
 
ตารางที่ 1 คาเฉลี่ยโดยรวมของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ินแยกเปนรายดาน 
ดานที่ประเมิน x  รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.47 
4.44 
4.60 
4.44 

89.40 
88.80 
92.00 
88.80 

มาก 
มาก 

มากที่สุด 
มาก 

ความพึงพอใจเฉลี่ยรวม 4.49 89.80 มาก 
 

2. ภาพรวมความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกเปนรายจังหวัด อยูในระดับมาก นั่นคือ ระดับ         
ความพึงพอใจเฉลี่ยเทากับ 4.49 หรือรอยละ 89.80 โดยจังหวัดนครศรีธรรมราช มีคาคะแนนความพึงพอใจมาก
ที่สุด มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเทากับ 4.52 หรือรอยละ 90.40 รองลงมาคือ จังหวัดสงขลา มีระดับความ           
พึงพอใจเฉลี่ยเทากับ 4.48 หรือรอยละ 89.60 และจังหวัดอื่นๆ (จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง         
จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎรธานี) มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเทากับ 4.45 หรือรอยละ 
89.00 (ตารางท่ี 2)  

จะเห็นไดวาผูรับบริการในทุกจังหวัดมีความพึงพอใจในเกณฑที่ดี อยางไรก็ตาม ความไมสงบในพ้ืนที่
จังหวัดนราธิวาส และยะลา สงผลทําใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนที่มีขอจํากัดในการใหบริการ รวมถึง
ผูรับบริการก็ตองคํานึงถึงความปลอดภัยในการเดินทางไปรับบริการ 

 
 
 



วารสารการบริหารท้องถิ่น
ปีที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มีนาคม 2560)

77
77 

 

 
 

ตารางที่ 2 คาเฉลี่ยโดยรวมของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ินแยกเปนรายจังหวัด 

จังหวัด x  รอยละ ระดับความพึงพอใจ 
 1. จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 2. จังหวัดสงขลา 
 3. จังหวัดอ่ืนๆ (จังหวัดสตูล กระบี่ พัทลุง 
ยะลา นราธิวาส และสุราษฎรธานี) 

4.52 
4.48 
4.45 

90.40 
89.60 
89.00 

มากที่สุด 
มาก 
มาก 

ความพึงพอใจเฉลี่ยรวม 4.49 89.80 มาก 
 

ตอนท่ี 3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครอง        
สวนทองถิ่น  
 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
ดานคุณภาพการใหบริการ ใน 4 ประเด็นหลัก คือ ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ               
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยวิเคราะหขอมูล แยกเปนรายจังหวัด ณ ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไมแตกตางตางกัน (ตารางที่ 3) 
 
ตารางที่ 3  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการในจังหวัดตางๆ 
 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
ที่ประเมิน 

จังหวัด  
 
F 

 
 

Sig. 

นครศรีธรรมราช 
x  

(S.D) 

สงขลา 
x  

(S.D) 

อื่นๆ 
x  

(S.D) 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

4.50 
(0.241) 
4.49 

(0.247) 
4.59 

(0.218) 
4.49 

(0.232) 

4.47 
(0.203) 
4.41 

(0.203) 
4.63 

(0.189) 
4.40 

(0.219) 

4.42 
(0.240) 
4.40 

(0.275) 
4.54 

(0.222) 
4.45 

(0.243) 

1.820 
 

2.533 
 

2.480 
 

2.735 

0.165 
 

0.083 

 
0.086 

 
0.067 

ความพึงพอใจเฉลี่ยรวม 4.52 
(0.227) 

4.48 
(0.174) 

4.45 
(0.230) 

1.379 0.254 

หมายเหตุ : 1 อื่นๆ คือ จังหวัดสตูล กระบี่ พัทลุง ยะลา นราธิวาส และสุราษฎรธาน ี   
 2 ในวงเล็บ คอื สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  

  สําหรับการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคกรปกครอง        
สวนทองถิ่นแยกตามรูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถิ่น พบวา การใหบริการขององคกรปกครอง         
สวนทองถิ่นที่อยูในรูปแบบเทศบาล และรูปแบบองคการบริหารสวนตําบล ผูรับบริการมีความพึงพอใจ                  
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ในทุกๆ  ดานไมแตกตางกัน ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (ตารางที่ 4) ทั้งน้ีอาจจะเนื่องจากเทศบาลสวนมาก
เปนเทศบาลตําบล จึงมีศักยภาพไมแตกตางกับองคการบริหารสวนตําบลมากนัก 

 

ตารางที่ 4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการจาํแนกตามรูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
 

ดานที่ประเมิน 
ความพึงพอใจแยกตามรูปแบบ 

องคกรปกครองสวนทองถิ่น 
 
t 

 
Sig. 

เทศบาล 
x  

(S.D) 

องคการบริหารสวนตําบล 
x  

(S.D) 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

4.44 
(0.182) 
4.39 

(0.174) 
4.59 

(0.207) 
4.40 

(0.199) 

4.48 
(0.234) 
4.45 

(0.247) 
4.60 

(0.208) 
4.45 

(0.237) 

0.725 
 

1.932 
 

0.074 
 

1.747 
 

0.396 
 

0.166 
 

0.786 
 

0.188 
 

ภาพรวม 4.46 
(0.165) 

4.50 
(0.214) 

0.922 
 

0.338 

 
ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นของผูรับบริการ 
แมวาผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก อยางไรก็ตาม ผูรับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ปญหาในการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยแยกตามประเด็นปญหาตางๆ สรุปไดดังนี ้
1. การมีสวนรวมของประชาชน ผูรับบริการมีความคิดเห็นวาการบริหารงานขององคกรปกครอง  

สวนทองถิ่นบางสวน ประชาชนเขาไปมีสวนรวมนอย จึงเห็นควรใหประชาชนเขาไปมีสวนรวมใหมากขึ้นกวาเดิม 
โดยเฉพาะการจัดทําโครงการที่สําคัญๆ ที่มีผลกระทบตอชุมชน กลาวคือ ควรเปดโอกาสใหประชาชนเขาไป         
มีสวนรวมในการตัดสินใจตอการจัดทําแผนพัฒนาทองถิ่น และมีสวนรวมในการบริหารจัดการแผนงาน/โครงการ 
รวมท้ังติดตาม ประเมิน และตรวจสอบโครงการ นอกจากน้ัน ประชาชนที่เปนตัวแทนเขาไปมีสวนรวมดังกลาว 
จะตองเปนตัวแทนของประชาชนในทองถ่ิน/ชุมชน ที่ไดรับผลกระทบจากโครงการพัฒนาทองถ่ิน 

2. การบริหารจัดการ ผูรับบริการมีความเห็นวา การบริหารงานขององคกรปกครองสวนทองถิ่น
บางสวนไมเปนไปตามหลกั ธรรมาภิบาล น่ันคือ การบริหารงานที่ไมเปนไปตามหลักนิตธิรรม หลักคุณธรรม หลกั
ความโปรงใส หลักการมีสวนรวม หลักความรับผิดชอบ และหลักความคุมคา 

3. โครงการ/กิจกรรมทางเศรษฐกิจ ผูรับบริการมีความคิดเห็นวาองคกรปกครองสวนทองถิ่นสวนมาก 
เนนการจัดทําโครงการท่ีเก่ียวของกับโครงสรางพื้นฐาน โดยเฉพาะถนนสาธารณะ ประปาหมูบาน ซึ่งโครงการ            
ที่เก่ียวกับเศรษฐกิจชุมชนยังไมไดเนนหนักเทาที่ควร 
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สรุปผลการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคกรปกครอง
สวนทองถิ่น ปงบประมาณ พ.ศ.2558 เปนการสํารวจขอมูลจากผูมารับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
ในจังหวัดสงขลา จังหวัดนครศรีธรรมราช จั งหวัดสตูล จังหวัดกระบี่  จั งหวัดพัทลุง จั งหวัดยะลา                   
จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎรธานี จํานวน 194 องคกรปกครองสวนทองถิ่น โดยทําการประเมิน         
ดานคุณภาพการใหบริการจํานวน 4 ดาน คือ ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ                
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยไดแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปนดังน้ี  
 1. ขอมูลท่ัวไป 
 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูมารับบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ในจังหวัดสงขลา รองลงมา
คือ จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัด
สุราษฎรธานี ตามลําดับ และมีรูปแบบเปนแบบองคการบริหารสวนตําบล มากที่สุด รองลงมา เปนแบบเทศบาล 

2. การศึกษาความพึงพอใจในภาพรวม 
การศึกษาความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครอง         

สวนทองถิ่น โดยความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นในภาพรวม 
พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นอยูในระดับมาก และเมื่อ
พิจารณาแยกเปนรายดาน พบวา มีความพึงพอใจตอดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดาน
ขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ และดานสิง่อํานวยความสะดวก เมื่อแยกเปนรายจังหวัด พบวา            
จังหวัดนครศรีธรรมราช เปนจังหวัดที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ จังหวัดสงขลา และ
จังหวัดอ่ืนๆ (จังหวัดสตูล จังหวัดกระบ่ี จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎรธาน)ี 
ตามลําดับ 
 3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่น 

การศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครอง       
สวนทองถิ่นในภาพรวมดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก แยกเปนรายจังหวัดและรูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ผลการวิเคราะห
ขอมูล พบวา ผูรับบริการที่อาศัยอยูในจังหวัดที่ตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานขั้นตอน         
การใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ตานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ตลอดจนความ
พึงพอใจในภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

สวนการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการดานคุณภาพการใหบริการกับรูปแบบขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่น พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น             
โดยภาพรวม และรายดาน ไมแตกตางกัน ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 
อภิปรายผล  
 จากผลการศึกษา ผูวิจัยไดทําการอภิปรายแบงเปน 2 ประเด็น ดังนี ้
 1. จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคกรปกครอง            
สวนทองถ่ิน พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการอยูในระดับมาก คาเฉลี่ย ( x ) เทากับ 4.49 หรือ                   
รอยละ 89.8 ซึ่งสอดคลองตามสมมติฐานขอแรก โดยพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ เปนอันดับแรก           
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มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.6 หรือรอยละ 92.0 เนื่องจากเจาหนาที่บริการดวยความพรอม มีจิตบริการที่ดี ยิ้มแยม
แจมใส ทํางานดวยความถูกตองและรวดเร็ว รองลงมาคือ ดานขั้นตอนการใหบริการ คาเฉลี่ยเทากับ 4.47 หรือ
รอยละ 89.4 ดานชองทางการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก คาเฉลี่ยเทากับ 4.44 หรือรอยละ 88.8 
โดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดจัดลําดับข้ันตอนในการใหบริการ เพ่ิมชองทางในการใหบริการหลากหลาย
มากขึ้น พรอมทั้งจัดเตรียมสถานที่ วัสดุอุปกรณ และบุคลากรที่เพียงพอตอการใหบริการ จึงทําใหผูรับบริการ          
มีความพึงพอใจในภาพรวมท่ีดีมากตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งสอดคลองกับ
องคประกอบความพึงพอใจที่ประกอบดวย (1) ดานความรูสึก (affective) ที่รูสึกพอใจเห็นใจ หรือรูสึกตรงขาม
ที่ไมพอใจไมชอบ เปนตน (2) ดานความคิด (cognitive) ที่บุคคลมีความคิดวาถูกหรือผิด ดีหรือไมดี เปนตน และ 
(3) ดานพฤติกรรม (behavior) เปนสิ่งที่บุคคลไดกระทําหรือพรอมท่ีจะตอบสนอง (Allport,1967: 3-6)       
จากองคประกอบดังกลาว แสดงวาผูรับบริการในงานตางๆ ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นมีความรูสึกที่ดี            
จึงสงผลตอความคิดและพฤติกรรมท่ีแสดงออกในทิศทางที่พอใจตอการใหบริการขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่น และสอดคลองกับแนวคิดพ้ืนฐานเรื่องคุณภาพการใหบริการท่ีสรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการ       
ที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของ
การบริการในสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการ (Thatsiwat, 
2009) (โปรดพิจารณาเพิ่มเติม มานิต  วัฒนเสน, 2559)  
 นอกจากนั้น ความพึงพอใจดังกลาวขางตน มีความสอดคลองกับผลการศึกษาของสุธรรม ขนาบศักดิ์ 
(2558: บทคัดยอ) เรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
ปงบประมาณ พ.ศ.2557 ที่พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
อยูในระดับมาก ( x = 4.42) โดยมีความพึงพอใจดานเจาหนาที่บุคลากร  ผูใหบริการ มากที่สุด ( x = 4.48) 
รองลงมาคือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ( x = 4.40) และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( x = 4.38) 
และยังสอดคลองกับผลการศึกษาของสมบัติ บุญเลี้ยงและคณะ (2555: บทคัดยอ) เรื่องความพึงพอใจ               
ของผูรับบริการดานคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตจังหวัดเพชรบูรณที่พบวา          
ความพึงพอใจของประชาชนอยูในระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 และผลการศึกษาของ วาสนา แกวฟอง        
และคณะ (2550: บทคัดยอ) เรื่อง ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร ในเขตพ้ืนที่จังหวัดแพร พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก เชนกัน รวมทั้งผลการศึกษาของ 
สโรชา แพรภาษา (2549: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน กรณีศึกษา องคการบริหารสวนจังหวัดฉะเชิงเทราอําเภอเมือง   
จังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
ฉะเชิงเทรา อยูในระดับมากที่สุด ดังนั้นโดยสรุปจะเห็นไดวาผูรับบริการ ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีความ
พึงพอใจ ในระดับมากขึ้นไป ทั้งนี้อาจจะเนื่องมาจากผูบริหารและเจาหนาที่ในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน        
ซึ่งสวนมากเปนผูที่มีภูมิลําเนา/พักอาศัยในเขตพ้ืนที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นนั้น มีความรูสึกความคิดใน        
ทิศทางบวกตอผูรับบริการที่พักอาศัยในพื้นที่เดียวกัน จึงทําใหผูบริหารและเจาหนาที่มีพฤติกรรมตางๆ ที่ทําให
ผูรับบริการไดรับความพึงพอใจในการใหบริการ 
 2. จากการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน โดยแตละจังหวัดไดเปรียบเทียบความพึงพอใจดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทาง       
การใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการใน
จังหวัดตางๆ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมเปนไปตามขอสมมติฐานขอท่ีสอง ท้ังน้ีอาจจะเน่ืองมาจากแตละจังหวัด          
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ใหความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ไมวาดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ          
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากถึงมากที่สุด โดยเฉพาะอยางย่ิง        
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการไดรับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ซึ่งมากกวาดานอื่นๆ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด 
ของการมีหัวใจบริการ (Service-minded) ท่ีเห็นวาองคกรท่ีมีหัวใจบริการจะตองสรางความตระหนักใหเกิดขึ้น
ในจิตใจของผูใหบริการทุกคน เพื่อใหเจาหนาท่ี บุคลากร เปนผูที่มีความรูสึกเต็มใจและกระตือรือรนที่จะ
ใหบริการย้ิมแยมแจมใส มีปฏิสัมพันธที่ดี เปนตน (Rungruang, 2009) แสดงใหเห็นวาองคกรปกครองสวน
ทองถิ่นไดตระหนักเกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากรที่เก่ียวของกับการใหบริการอยางตอเนื่อง จึงสงผลใหบุคลากร        
ผูใหบริการมีจิตสํานึกตอการใหบริการ และสอดคลองกับผลการศึกษาของพรรณนภา มีโส และคณะ (2550: 
บทคัดยอ) เรื่อง ศึกษาความพึงพอใจของผูมาใชบริการไปรษณียของเทศบาลตําบลวังกะพ้ี อําเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ ผลการวิจัยพบวา ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจตอพนักงานที่มีความเปนกันเองกับผูใชบริการมากที่สดุ 
รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความมีไมตรีจิตตอผู ใชบริการ นอกจากความตระหนัก               
ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่จะตองดําเนินการใหบุคลากร ผูใหบริการเปนผูมีจิตบริการ ปจจัยอื่นๆ ท่ีนาจะ
เกี่ยวของ อันไดแก ความใกลชิดสนิทกันระหวางผูใหบริการและผูรับบริการซึ่งมีท่ีพักอาศัยในเขตพ้ืนที่ของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้นๆ และแหลงรายไดสวนหนึ่งขององคกรปกครองสวนทองถ่ินมาจากประชาชนใน
พ้ืนที่นั้น จึงสงผลใหผูใหบริการมีจิตสํานึกตอการใหบริการมากขึ้น (โปรดพิจารณาเพิ่มเติม วินัย วงศอาสา 
และภัชราภรณ ไชยรัตน, 2559) 
 นอกจากนั้นการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการที่จําแนกตามรูปแบบขององคกรปกครอง
สวนทองถิ่น พบวา การใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นท่ีอยูในรูปแบบเทศบาลและรูปแบบองคการ
บริหารสวนตําบล ผูรับบริการมีความพึงพอใจในทุกๆ ดานไมแตกตางกัน ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่สอง 
นั่นคือ ในภาพรวมความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย ( x ) เทากับ 4.46 และ 4.50 ตามลําดับ ทั้งนี้อาจจะเนื่องจาก
บุคลากรของเทศบาลและองคการบริหารสวนตําบล ตางก็มีจิตสํานึกในการใหบริการ นอกจากนั้นเทศบาล           
ที่ศึกษาสวนมากมีฐานะเปนเทศบาลตําบล และเพ่ิงยกฐานะมาจากองคการบริหารสวนตําบลจึงมีทรัพยากร 
(บุคลากร งบประมาณ อาคารสถานที่ รวมทั้งอุปกรณตางๆ) ไมแตกตางกับองคการบริหารสวนตําบลมากนัก  
 
ขอเสนอแนะ 
  ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1. จากการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ินอยูในระดับมาก โดยผูรับบริการ มีความพึงพอใจดานเจาหนาที่ ผูใหบริการเปนอันดับแรก ในขณะที่ ดาน
ชองทางการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับท่ีสาม ดังนั้น
องคกรปกครองสวนทองถิ่นคงจะตองพิจารณาดานชองทางในการใหบริการตอผูรับบริการใหมีหลากหลาย
ชองทางมากขึ้น เพื่ออํานวยความสะดวกในการเดินทางมารับริการใหแกผูมารับบริการ เนื่องจากผูรับบริการ 
บางคนอาศัยอยูในชุมชนที่หางไกลสํานักงาน อบต./เทศบาล ตลอดจนเพ่ิมความพรอมของสถานที ่วัสดุอุปกรณ  
และจัดเตรียมบุคลากรใหเพียงพอตอการใหบริการ ซึ่งจะตองจัดการทรัพยากรดังกลาวใหเหมาะสมกับแตละงาน 
ทั้งน้ีจะตองคํานึงถึงประสิทธิภาพท่ีเกิดจากการใชทรัพยากรนั้นๆ ควบคูกันไปดวย นอกจากนั้น ตามรัฐธรรมนูญ
แหงราชอาณาจักรไทยตั้งแตป 2540 เปนตนมา รวมทั้งรัฐธรรมนูญฉบับตอไป มีแนวโนมที่จะสงเสริมใหองคกร
ปกครองสวนทองถิ่นมีบทบาทและอํานาจหนาที่ มีอิสระในการบริหารจัดการบริการทองถิ่นของตนเองมากข้ึน
เรื่อยๆ กลาวคือ ภาระหนาที่ที่เคยเปนหนาที่ ความรับผิดชอบของหนวยราชการสวนกลาง/สวนภูมิภาค             
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มีแนวโนมที่จะถายโอนใหกับหนวยราชการสวนทองถ่ินเพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะงานที่เก่ียวกับการบริการ
ประชาชน ดังน้ัน องคกรปกครองสวนทองถิ่นจะตองเตรียมการดานตางๆ เพ่ือรองรับการถายโอนอํานาจ หนาที่
ดังกลาว 

2. จากการศึกษา พบวา ผูรับบริการตองการใหประชาชนไดเขาไปมีสวนรวมในการดําเนินงาน           
ตามแผน/โครงการท่ีสําคัญๆ ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น และควรจะตองปรับปรุงการบริหารจัดการให
เปนไปตามหลักธรรมาภิบาล รวมทั้งจัดทําโครงการ/กิจกรรมทางเศรษฐกิจ เพ่ือสงเสริมเศรษฐกิจทองถิ่น ดังน้ัน 
องคกรปกครองสวนทองถ่ินควรจะปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการมุงสูความเขมแข็งขององคกร กลาวคือ ควรจะมี
การประเมินการบริหารจัดการท่ีเนนการบริหารงานใหเปนไปตามหลักธรรมาภิบาลเปนองคประกอบหนึ่งดวย        
อันไดแก หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปรงใส หลักการมีสวนรวม หลักความรับผิดชอบและหลักความ
คุมคา ทั้งนี้เพื่อใหผูบริหารและเจาหนาที่ดําเนินงานเปนไปตามหลักตางๆ ดังกลาวอยางเครงครัด ซึ่งจะทําให 
การใชงบประมาณเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และองคกรปกครองสวนทองถิ่นและภาคเอกชนควรรวมมือกัน  
ในการจัดทําโครงการทางดานเศรษฐกิจเพ่ือพัฒนาเศรษฐกิจทองถ่ินซึ่งจะทําใหประชาชนในแตละทองถ่ินมีงาน
ทําและมีรายไดสูงข้ึน 
 ขอเสนอแนะการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. ควรศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนโดยแยกประเด็นตามหลักธรรมาภิบาล 
 2. ควรศึกษาวิจัยเกี่ยวกับองคกรปกครองสวนทองถิ่นกับการพัฒนาเศรษฐกิจทองถ่ิน 
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