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บทคัดยอ 
การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา อําเภอนบพิตํา  

จังหวัดนครศรีธรรมราช มีวัตถุประสงคคือ 1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 2) ศึกษาปญหาอุปสรรคและ 
แนวทางการพัฒนาการใหบริการเปนการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามและเก็บตัวอยางจากประชากรท่ีมาใช
บริการไดจํานวนตัวอยาง 387 คน วิเคราะหโดยใชคาสถิติอยางงาย ไดแก คาความถ่ี (f) รอยละ(%) คาเฉลี่ย (Mean) 
และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ผลการศึกษาพบวา  

1. ความพึงพอใจต อการได รั บบริ การจากองค การบริ หารส วนตํ าบลนบพิตํ า  อํ า เภอนบพิตํ า  

จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (4.78) เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ
คาเฉลี่ยสูงสุด อยูในระดับมากท่ีสุด (4.87) รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากท่ีสุด (4.82) และดาน
ชองทางการใหการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด (4.76) สวนดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการคาเฉลี่ยต่ําสุดอยูใน
ระดับมากท่ีสุด (4.68) 

2. ปญหา อุปสรรคและแนวทางพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา อําเภอนบพิตํา 
จังหวัดนครศรีธรรมราช พบปญหาเก่ียวกับน้ําประปาไมคอยไหล การประชาสัมพันธขาวสารของ อบต. ไมครอบคลุมพ้ืนท่ี 
ทําใหประชาชนทราบขาวความเคลื่อนไหวนอยและไมมีท่ีจอดรถสําหรับประชาชนท่ีไปรับบริการ และหาแนวทาง
พัฒนาการใหบริการ เชน การบริการท่ีเทาเทียมกัน ทันใจ สุภาพ ยิ้มแยม กระตือรือรนมีความเปนกันเองและข้ันตอนการ
ใหบริการท่ีชัดเจน  

 

คําสําคัญ: การประเมินความพึงพอใจ; ผูรับบริการ; องคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา 
 

Abstract 
The objectives of this research were to 1) study of the satisfaction of service recipients, 2) 

study problems, obstacles and guidelines for service development. It was a quantitative study. 
Questionnaires and sampling from the population of 387 people were used to analyze using 
simple statistics, including frequency, percentage, mean and the standard deviation. The results 
were found that 

1. The overall satisfaction level by the receiving services in Nopphitam Subdistrict 
Administrative Organization, Nopphitam District, Nakhon Si Thammarat Province was at the highest 
level (4.78). For each item, the service officer was at the highest level (4.87), followed by the 
facilities was at the highest level (4.82), the service channel was at the highest level (4.76). As for 
the process/service process, the lowest average was at the highest level (4.68). 

2. The problems, obstacles and guidelines for development of services Nopphitam 
Subdistrict Administrative Organization, Nopphitam District, Nakhon Si Thammarat Province found 
problems with infrequent water supply. Public relations of the news of the SAO does not cover 
the area. Therefore, people are not aware of the news of movement and there is no parking for 
people who go to get the service, and find ways to develop services such as equal service, 
prompt, polite, smiling, enthusiastic, friendly, and clear service procedures. 

 
 

Keywords: Assessment of satisfaction; service recipients; Nopphitam Subdistrict  Administrative 
Organization 
 



 

                                                                 

              3 
 

บทนํา 
การปกครองทองถ่ินของไทย นับแตมีการประกาศใชรัฐธรรมนูญฉบับใหมแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 

กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงกฎหมายจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (Issarachai, 2020) สงผลตอการกระจายอํานาจ
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินฉบับ พ.ศ. 2543 และฉบับ พ.ศ. 2550 ซ่ึง Boonratmaitree, Yodsurang & 
Pipatpongumpai (2021) กลาวถึงความสําคัญในการกระจายอํานาจของรัฐใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
แผนการกระจายอํานาจฯ ดังกลาว มีสาระสําคัญประกอบดวย ภาพรวมของแผนการกระจายอํานาจ กรอบแนวคิด
การกระจายอํานาจ ขอบเขตแนวทางและวัตถุประสงคการกระจายอํานาจ โดยเฉพาะอยางยิ่งองคการบริหาร 
สวนตําบลเปนสวนหนึ่งท่ีจัดตั้งข้ึนหลังสุดถือเปนหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ินซ่ึงรัฐบาลไดกระจายอํานาจ 
การบริหารใหแกคนในทองถ่ินใหสามารถมีอิสระในการกําหนดนโยบายการปกครองการบริหารงานบุคคล การเงิน 
การคลัง และมีหนาท่ีอ่ืน ๆ ตามท่ีมีกฎหมายกําหนดซ่ึงเปนไปตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2550 
หมวด14 วาดวยการปกครองสวนทองถ่ินบัญญัติใหทองถ่ินมีอิสระในการบริหารงานตามหลักแหงการปกครองตนเอง
ตามเจตนารมณของรัฐธรรมนูญทองถ่ินใดท่ีตองการปกครองตนเองก็มีสิทธิไดรับการจัดตั้งเปนองคการปกครอง 
สวนทองถ่ินและกําหนดอํานาจหนาท่ีระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินและองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ดวยกันซ่ึงมีกฎหมายกําหนดโดยจะตองคํานึงถึงหลักการกระจายอํานาจใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหลักสําคัญ
ซ่ึงมีลําดับข้ันตอน(Nunchu, Duangsong†, Phramahachotaniphitphon, 2560) สอดคลองกับการศึกษาของ 
Tantivanich (2019) ท่ีกลาวถึงการกระจายอํานาจสูทองถ่ินถือเปนยุทธศาสตรหนึ่งในการบริหารจัดการบานเมือง
ของรัฐในระบบประชาธิปไตยมีการดําเนินการในเรื่องถายโอนภารกิจ การปรับปรุงสัดสวนภาษีและอากร และรายได
ระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน แตดวยการปกครองสวนทองถ่ินกําลังเผชิญกับการเปลี่ยนแปลง 
สภาพแวดลอมทางสังคม เศรษฐกิจภายนอก สภาพแวดลอมทางการเมือง และการเมืองในชุมชนทองถ่ิน สอดรับกับ
ประกาศใชพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 เปนกฎหมายท่ีใชจัดระเบียบการ
บริหารงานในตําแหนงแทนประกาศคณะปฏิวัติ ฉบับท่ี 326 ลงวันท่ี 13 ธันวาคม 2515 นับตั้งแต พ.ร.บ. สภาตําบล
และองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 มีผลบังคับใชเม่ือวันท่ี 2 มีนาคม 2538 ทําใหมีการปรับฐานะการ
บริหารงานในระดับตําบล โดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลงรูปโฉมใหมของสภาตําบลท่ัวประเทศออกเปน 2 รูปแบบ ไดแก 
รูปแบบ “สภาตําบล” ไดรับการยกฐานะเปนนิติบุคคล อันไดแก สภาตําบลท่ีมีรายไดโดยไมรวมเงินอุดหนุนต่ํากวา 
150,000 บาท ซ่ึงในปจจุบันมีอยูประมาณ 567 ตําบล และรูปแบบ“องคการบริหารสวนตําบล” (อบต.) ตั้งข้ึนจากสภา
ตําบลท่ีมีรายได (โดยไมรวมเงินอุดหนุน) ในปงบประมาณท่ีลวงมาติดตอกันสามป เฉลี่ยไมต่ํากวาปละ 150,000 บาท 
ไดรับการยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตําบล มีฐานะเปนนิติบุคคล และเปนราชการบริหารสวนทองถ่ิน  
(มาตรา 43) ซ่ึงในป 2542 มีอยูจํานวน 6,369 แหงรัฐบาลไดมีการเสนอขอปรับปรุงแกไขพระราชบัญญัติสภาตําบล
และองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 แกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542 เพ่ือใหสอดคลองกับรัฐธรรมนูญ 
แหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 ในประเด็นตาง ๆ ท้ังโครงสราง ท่ีมาของสมาชิก อบต. อํานาจหนาท่ีของอบต. 
เปนตน ซ่ึงในท่ีนี้จะนําเสนอใหเห็นท้ัง โครงสราง อบต. ตามกฎหมายเดิม และในสวนท่ีเปนอบต. ท่ีไดรับการแกไขใหม
พรอม ๆ กันไป ตอมารัฐบาลไดเสนอขอปรับปรุงแกไข พ.ร.บ. สภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล แกไขเพ่ิมเติม 
(ฉบับท่ี 4) พ.ศ. 2546 โดยเนื้อหาสวนใหญ แกไขชื่อเรียกบุคคล และคําศัพทกฎหมายท่ีใหสอดคลองกับกฎหมาย
องคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ๆ รัฐบาลไดเสนอขอปรับปรุงแกไข พ.ร.บ. สภาตําบลและองคการบริหาร 
สวนตําบล แกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 5) พ.ศ.2546 เพ่ือกําหนดใหนายกองคการบริหารสวนตําบลมาจากการเลือกต้ัง
โดยตรงของประชาชน และเหมาะสมกับการบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพทําให อบต. (องคการบริหารสวนตําบล) 
คือหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ิน มีฐานะเปนนิติบุคคลและราชการสวนทองถ่ิน จัดตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติ
สภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 มีผลบังคับใชเม่ือวันท่ี 2 มีนาคม 2538 (Phuangngam, 2007)  
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บทบาทหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลอํานาจ ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหาร 
สวนตําบล พ.ศ. 2537 และท่ีแกไขเพ่ิมเติมถึงฉบับท่ี 5 พ.ศ. 2546 ประกอบดวย 1) มีอํานาจหนาท่ีในการพัฒนาตําบล
ท้ังในดานเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม (มาตรา 66) 2) มีหนาท่ีตองทําในเขต อบต. ดังนี้ (มาตรา 67) การจัดใหมี
และบํารุงรักษาทางบก ทางน้ํา รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมท้ังกําจัดมูลฝอย 
และสิ่งปฏิกูล ปองกันโรคและระงับโรคติดตอปองกันและบรรเทาสาธารณภัยสงเสริมการศึกษาสงเสริมการพัฒนาสตรี 
เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการคุมครองดูแลและบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมบํารุงรักษาศิลปะ  
จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ินปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมาย 
โดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรใหตามความจําเปนและสมควร 3) อบต. จัดทํากิจการในเขต อบต. ดังนี้ (มาตรา  
68) ใหมีน้ําเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตรใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืนใหมีและบํารุงรักษา
ทางระบายน้ําใหมีและบํารุงสถานท่ีประชุมการกีฬา การพักผอนหยอนใจและสวนสาธารณะใหมีและสงเสริม 
กลุมเกษตรและกิจการสหกรณสงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัวบํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
การคุมครองดูแลและรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณสมบัติของแผนดินหาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการ
บริหารสวนตําบลใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขามกิจการเก่ียวกับการพาณิชยการทองเท่ียวการผังเมือง 4) หนาท่ี
ของกระทรวง ทบวง กรม หรือองคการหรือหนวยงานของรัฐ ในอันท่ีจะดําเนินกิจการใด ๆ เพ่ือประโยชนของ
ประชาชนในตําบลตองแจงให อบต. ทราบลวงหนาตามสมควรหาก อบต. มีความเห็นเก่ียวกับการดําเนินกิจการ
ดังกลาว ใหนําความเห็นของ อบต. ไปประกอบการพิจารณาดําเนินกิจการนั้นดวย (มาตรา 69) 5) การปฏิบัติงานตาม
อํานาจหนาท่ีของ อบต. ตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน โดยใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี และให
คํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนในการจัดทําแผนพัฒนา อบต. การจัดทํางบประมาณการจัดซ้ือจัดจาง  
การตรวจสอบการประเมินผลการปฏิบัติงานและการเปดเผยขอมูลขาวสาร (มาตรา 69/1) 6) มีสิทธิไดรับทราบขอมูล
และขาวสารจากทางราชการในเรื่องท่ี เ ก่ียวกับการดําเนินกิจการของทางราชการในตําบล (มาตรา 70) 
7) ออกขอบัญญัติ อบต. เพ่ือใชบังคับในตําบลไดเทาท่ีไมขัดตอกฎหมายหรืออํานาจหนาท่ีของ อบต. ในการนี้จะกําหนด
คาธรรมเนียมท่ีจะเรียกเก็บและกําหนดโทษปรับผูฝาฝนดวยก็ได แตมิใหกําหนดโทษปรับเกิน 1,000 บาท (มาตรา 71) 
8) ขอใหขาราชการ พนักงาน หรือลูกจางของหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือหนวยการบริหาร
ราชการสวนทองถ่ินไปดํารงตําแหนงหรือปฏิบัติกิจการของ อบต. เปนการชั่วคราวไดโดยไมขาดจากตนสังกัดเดิม 
(มาตรา 72) และ 9) ทํากิจการนอกเขต อบต. หรือรวมกับสภาตําบล อบต. หรือหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ิน 
เพ่ือกระทํากิจการรวมกันได  (มาตรา 73) (Phuangngam, 2005) ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ Petsungnern & 
Maksin (2020) ในประเด็นท่ีนาสนใจของการใหบริการ คือ เปนการบริการสาธารณะในเชิงรุกท่ีเขาถึงผูรับบริการ 
ทุกหลังคาเรือน 

องคการบริหารสวนตําบล ซ่ึงมีภารกิจในการจัดระบบบริการสาธารณะตามกฎหมายดังกลาวขางตน  
จึงจําเปนท่ีจะตองมีมาตรฐานใหบริการประชาชน ตามแนวทางของกระทรวงมหาดไทยท่ีมุงเนนการสนับสนุนการ
บริหารจัดการท่ีดี (Good Governance) ซ่ึงประกอบไปดวย หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักโปรงใส หลักความ 
มีสวนรวม หลักความรับผิดชอบ และหลักความคุมคา เพ่ือกอใหการปฏิบัติราชการขององคการบริหารสวนตําบล 
เกิดประสิทธิผล  ซ่ึงครอบคลุมถึงคุณภาพในการใหบริการและการตอบสนองความตองการของประชาชน และสงเสริม
ภาคประชาชนใหมีสวนรวมในการบริหารจัดการทองถ่ินตนเอง (Tantivanich, 2019) 

จากแนวคิดของการกระจายอํานาจของทองถ่ิน และการบริการถือวาเปนสวนสําคัญการสรางความสัมพันธ
อันดีใหเกิดระหวางหนวยงานทองถ่ินกับประชาชน เพราะถามีบริการท่ีดียอมทําใหผูรับบริการหรือประชาชนมีความ
พึงพอใจ และมีทัศนคติท่ีดีตอเจาหนาท่ีของรัฐและตอหนวยงานดวย คณะผูวิจัยไดเห็นถึงความสําคัญของการ
ใหบริการจึงตองการท่ีจะศึกษาเพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในดาน
กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในงานตางๆ ท่ีใหบริการ
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วาเปนอยางไร และเพ่ือตองการทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ ท้ังนี้เพ่ือท่ีนําผลการศึกษาใชเปน
แนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการ 
ผูวิจัยจึงสนใจในการศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการจากจากองคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา 
อําเภอนบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราช ครั้งนี้ จึงเปนการสํารวจเพ่ือประเมินคุณภาพการใหบริการประชาชนวาผูมา
รับการบริการมีความพึงพอใจอยางไร สําหรับใชประกอบการขอรับการประเมินผลปฏิบัติราชการเพ่ือกําหนด
ประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษสําหรับขาราชการ พนักงาน และลูกจาง กอใหเกิดการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการประชาชนขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา อําเภอนบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราช ตอไป 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการองคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา อําเภอ
นบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราช 

2. เพ่ือศึกษาปญหา อุปสรรคและแนวทางพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา  อําเภอ
นบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราช 

 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

การศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) มีจุดมุงหมายเพ่ือ
ทําการประเมินผลความพึงพอใจของผูรับบริการจากขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตําอําเภอนบพิตํา จังหวัด
นครศรีธรรมราช รายละเอียดดังนี้ 

ประชากรกลุมตัวอยาง โดยประชากรขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา ณ เดือน เมษายน 2563  
มีประชากรท้ังหมด 8,136 คน  แยกเปนชาย 4,123 คน  หญิง 4,013 คน มีครัวเรือนจํานวน 2,939  ครัวเรือน 
ประชากรท่ีใชในการสํารวจความพึงพอใจครั้งนี้ ไดแก ผูมารับบริการจากขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา อําเภอ
นบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราชในชวงระยะเวลาตั้งแต 1 ตุลาคม 2563 - 30 กันยายน 2564 และคณะมนุษยศาสตร
และสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช (ผูประเมิน) ทําการสํารวจความพึงพอใจฯ กลุมตัวอยางคือ
ผูรับบริการท่ีเขามาใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลนบพิตําระหวางวันท่ี 1 ตุลาคม  2563 - 30 กันยายน 
2564 จํานวน 387 คน ไดมาจากการกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางตามสูตรของยามาเน กําหนดใหมีความ 
คลาดเคลื่อนท่ียอมรับไดไมเกิน .05 (e = .05) ดังนี้ 
            n =            N 
                                                     1 + Ne2 

  n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  N  แทน  จํานวนประชากร 
  e  แทน  คาความคลาดเคลื่อนท่ียอมรับได 
 แทนคา  n =          8,136 
          1+8,136 (.05)2 

   =     387 คน 
ใชวิธีการสุมตัวอยาง คํานึงถึงความนาจะเปน โดยการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)   

ลงพ้ืนท่ีสํารวจระหวางวันท่ี 1-15 กรกฎาคม 2564 
การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย เครื่องมือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ (ประจําปงบประมาณ 

พ.ศ. 2563) ท่ีมีตอองคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา ครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ แบงออกเปน 3 ตอนคือ
ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวยประเภทของการขอใชบริการ ท่ีอยูในปจจุบัน เพศ อายุ
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สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาอาชีพ รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน ชวงเวลาท่ีมารับบริการและสิ่งท่ีพึงพอใจในการ
ขอรับบริการตอนท่ี 2 ความพึงพอใจตอการไดรับบริการ เปนการถามถึงความพึงพอใจตองานบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลนบพิตําอําเภอนบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราช ประกอบดวย 1) ความพึงพอใจดานกระบวนการ
ข้ันตอนการใหบริการ 2) ความพึงพอใจดานชองทางใหการบริการ 3) ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
4) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก แบบสอบถามตอนท่ี 2 นี้ในแตละขอยอยจะกําหนดขอความท่ีเก่ียวกับ
ความพึงพอใจในการใหบริการในดานตาง ๆ มาให และใหผูตอบแบบสอบถามพิจารณาขอความท่ีใหนั้นวาตรงกับ
ระดับความพึงพอใจในการใหบริการนั้นมากนอยเพียงใด และตอนท่ี 3 ปญหา ขอเสนอแนะของผูรับบริการ 
ประกอบดวยสิ่งท่ีประทับใจในการใหบริการ และปญหาในการใหบริการท่ีพบเห็น   

การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ โดยผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีสรางเสร็จเสนอท่ีปรึกษาและนําเสนอ 
ตอผูเชี่ยวชาญ ทดสอบหาความเท่ียงตรง (Validity) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามฉบับรางท่ีสรางข้ึนไปใหผูเชี่ยวชาญ 
จํานวน 5 ทาน ไดแก คณาจารย และผูทรงคุณวุฒิดานการวิจัยชวยตรวจสอบความถูกตองและแกไขปรับปรุงใหเกิด
ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยใชสูตร IOC (Index of Congruence) ดวยการนําเครื่องมือการ
วิจัยท่ีสรางข้ึนใหผูทรงคุณวุฒิ โดยผูวิจัยไดนําเครื่องมือท่ีสรางข้ึนมาหาคาดัชนีความสอดคลองตามวัตถุประสงครายขอ 
หรือคา IOC จะตองมีคา 0.5 ข้ึนไปจึงจะแปลผลวา ใชได โดยการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมีผลการหาคาดัชนีความสอดคลอง
ของแบบสอบถามไดคาระหวาง 0.80-1.00 ทุกขอแบบสอบถาม ตลอดจนภาษาท่ีใช และตรวจสอบคุณภาพของ
เครื่องมือนําเครื่องมือท่ีสรางข้ึนไปตรวจหาความเท่ียงตรงเพ่ือใหเครื่องมือการวิจัยมีคุณภาพ 

กระบวนการเก็บขอมูล คณะผูประเมินรวบรวมขอมูลการใหบริการประเภทตาง ๆ ต้ังแตวันท่ี 1 ตุลาคม 
พ.ศ. 2563-30 กันยายน 2564 จากองคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา อําเภอนบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราช คณะ 
ผูประเมินไดลงพ้ืนท่ีในการเก็บสํารวจขอมูลดวยตนเอง หลังจากนั้นนํามาตรวจสอบความถูกตองของขอมูลอีกครั้ง  
เพ่ือดําเนินการตามข้ันตอนการประเมินตอไป 

การวิเคราะหขอมูล หลังจากท่ีรวบรวมแบบสอบถามท่ีสํารวจมาแลว จึงนํามาตรวจสอบความถูกตองและ
ความครบถวนของขอมูล แลวนํามาวิเคราะหโดยใชเครื่องคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป ไดแก 1) ขอมูลท่ัวไปของ
ผูตอบแบบสอบถาม ใชวิธีหาคาความถ่ีและรอยละ 2) ความพึงพอใจตอการไดรับบริการ ใชวิธีหาคาเฉลี่ย (Mean) 
และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยหาคาความพึงพอใจการใหบริการของแตละงาน 
และความพึงพอใจโดยรวม แลวแปลความหมายของคาเฉลี่ยออกมาเปนดังนี้ 1) คาเฉลี่ย 4.51-5.00 หมายถึง มีความ
พึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 2) คาเฉลี่ย 3.51-4.50หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 3) คาเฉลี่ย 2.51-3.50  
หมายถึงมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 4) คาเฉลี่ย 1.51-2.50 หมายถึงมีความพึงพอใจอยูในระดับนอยและ 5) 
คาเฉลี่ย 1.00-1.50 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับนอยท่ีสุด สวนสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
สรุปผลการวิจัย 

1. ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการองคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา อําเภอนบพิตํา 
จังหวัดนครศรีธรรมราช 

1.1 ดานกระบวน / ข้ันตอนการใหบริการ ภาพรวมในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  
กลุมตัวอยางท่ีสํารวจมีความพึงพอใจตอการไดรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตําในระดับมากท่ีสุด 
ทุกดาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 (คิดเปนรอยละ 93.65) โดยกลุมตัวอยางท่ีมีความพึงพอใจข้ันตอนการใหการ
บริการท่ีกําหนดมากท่ีสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.75 (คิดเปนรอยละ95) รองลงมาคือการจัดลําดับกอนหลังของผูมารับ
บริการอยางเทาเทียม และความรวดเร็วในการใหบริการทุกข้ันตอน คาเฉลี่ยเทากับ คาเฉลี่ย 4.72 (คิดเปนรอยละ
94.4) การชี้แจงเม่ือเกิดความลาชาหรือเปลี่ยนแปลงข้ันตอน คาเฉลี่ย 4.71 (คิดเปนรอยละ 94.2) ถัดมาคือ  
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ความชัดเจนของแผนผังในการแสดงข้ันตอนการใหการบริการและความชัดเจนการแนะนําข้ันตอนในการใหการบริการ 
ระยะเวลาในการใหการบริการมีความเหมาะสม รวมถึงข้ันตอนการใหการบริการไมยุงยากซับซอนมีความคลองตัว 
ตามลําดับ 

1.2 ดานชองทางใหการบริการภาพรวมในดานชองทางการใหการบริการกลุมตัวอยางท่ีสํารวจมีความ 
พึงพอใจตอการไดรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตําในระดับมากท่ีสุดทุกดาน ซ่ึงมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ  
4.76 (รอยละ 95.23) โดยแยกเปนความพึงพอใจ ตอจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด  
มีคาเฉลี่ย 4.88 (รอยละ 97.2) รองลงมา การใหการบริการของศูนยบริการรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 (รอยละ 96) 
ความเชื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ีอยูในระดับมากเชนกัน คาเฉลี่ย 4.79 (รอยละ 95.8) ถัดมา และการใหการ
บริการนอกเวลาราชการและการใหบริการนอกสถานท่ี/หนวยเลื่อนท่ี รวมถึงการใหบริการระบบอินเตอรเน็ตต่ําสุด 
คือมีคาเฉลี่ยท่ีเทาเทียมกันคือ 4.70 (รอยละ 94) 

1.3 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการภาพรวมในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ
ตอการไดรับบริการเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุดในทุกดาน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.87 (คิดเปนรอยละ 97.4) โดยกลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจตอการแตงกาย บุคลิกภาพมากท่ีสุดและ การพูดจาสุภาพเรียบรอย ยิ้มแยมแจมใส คาเฉลี่ย
เทากับ 4.91 (คิดเปนรอยละ 98.2) รองลงมาคือความรูความสามารถในการใหบริการ คาเฉลี่ยเทากัน 4.88 (คิดเปน
รอยละ 97.6) และเจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการโดยไมเลือกปฏิบัติ คาเฉลี่ยเทากับ 4.87 (คิดเปนรอยละ 97.4) 
ถัดมาคือจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอใหบริการ ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี (ไมรับสินบน) ความเอาใจใส 
กระตือรือรน เต็มใจและพรอมใหบริการคาเฉลี่ยท่ีเทากัน 4.84 (คิดเปนรอยละ 96.8) ตามลําดับ 

1.4 ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภาพรวมในดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวากลุมตัวอยางมีความ 
พึงพอใจตอการไดรับบริการเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 (คิดเปนรอยละ 96.4) โดยกลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจตอสถานท่ีตั้งมีความสะดวกในการเดินทางมารับบริการซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากันท่ี 4.89 (รอยละ 
97.8) รองลงมาคือ การจัดสถานท่ีมีความเปนระเบียบ สะอาดและสะดวกมากท่ีสุดมีคาเฉลี่ยเทากันท่ี 4.88 (รอยละ 
97.6) และขอความบอกจุดบริการ / ปายมีความชัดเจน เขาใจงายคาเฉลี่ยเทากับ 4.86 (รอยละ 97.2) ตอมาความ
เพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ําโรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการคาเฉลี่ย
เทากับ 4.85 (คิดเปนรอยละ 97) ถัดมาคุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ / เครื่องมือมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 
(รอยละ 96.4) ถัดมาการจัดขอมูลขาวสารท่ีจําเปนไวใหผูใชบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 (คิดเปนรอยละ 95.8)  
ความพรอมและความเพียงพอของวัสดุ อุปกรณในการใหบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 (คิดเปนรอยละ 95.6) และสื่อ
ประชาสัมพันธ คูมือและเอกสารใหความรูมีคาเฉลี่ยเทากับท่ี 4.69 (รอยละ 93.8) 

1.5 โดยรวมทุกดาน ภาพรวมของระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลนบพิตํา อําเภอนบพิตํา  จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา ความพึงพอใจของตอการไดรับบริการของกลุม
ตัวอยาง อยูในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.78 (รอยละ 95.67) โดยแยกเปนความพึงพอใจ ตอเจาหนาท่ี
ผูใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.87 (รอยละ 97.4) รองลงมา ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 
อยูในระดับมากท่ีสุดเชนกัน คาเฉลี่ย 4.82 (รอยละ 96.4) และดานชองทางการใหการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด  
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 (รอยละ 95.23) ความพึงพอใจดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด  
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 (รอยละ 93.65) ดังตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1 ความพึงพอใจตอการไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา อําเภอนบพิตํา จังหวัด
นครศรีธรรมราช โดยรวมทุกดาน 
 

 
2. ปญหา อุปสรรคและแนวทางพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา อําเภอ 

นบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีแสดงความคิดเห็นตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา  
อําเภอนบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวบรวมขอมูลมาจากแบบสอบถามท่ีไดรับคืนท้ังหมด 387 ชุด ผูสํารวจ
สามารถสรุปปญหา ขอเสนอแนะดังกลาวจากกลุมตัวอยาง โดยดานปญหาหรือขอเสนอแนะตอการใหบริการ ไดแก 
ดานสาธารณูปโภค เชน น้ําประปาไมคอยไหล การประชาสัมพันธขาวสารของ อบต.ไมครอบคลุมพ้ืนท่ี ทําให
ประชาชนทราบขาวความเคลื่อนไหวนอย และไมมีจอดรถสําหรับประชาชนท่ีไปรับบริการสวนแนวทางพัฒนาการ
ใหบริการเพ่ือสรางสิ่งท่ีประทับใจในการใหบริการ ไดแก การใหบริการของเจาหนาท่ีบริการดีและบริการอยาง 
เทาเทียมกัน ใหบริการไดทันใจ กิริยาสุภาพเรียบรอย ยิ้มแยมแจมใส กระตือรือรนและมีความเปนกันเองตอชาวบาน
ผูรับบริการ อีกท้ังมีข้ันตอนในการใหบริการท่ีชัดเจน  
  
อภิปรายผล 

ความพึงพอใจตอการไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา อําเภอนบพิตํา จังหวัด
นครศรีธรรมราช เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการองคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา 
อําเภอนบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา ผลรวมทุกดานอยูในระดับมากท่ีสุด จากขอมูลระดับความพึงพอใจจาก
ผูใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา ไดรับการยอมรับจากประชาชนท่ีมาใชบริการจึงอยากใหรับ
ความรูสึกดีๆ ไวและกระทําตอไปเพ่ือชื่อเสียงขององคกรไมสอดคลองกับการศึกษาของ Jatupot, Pimpimul & 
Sommanawat (2013) ไดศึกษาเรื่องการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในงานบริการ ขององคการบริหาร 
สวนจังหวัดอุบลราชธานีประจําป 2555 พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.26 และ 
ไมสอดคลองกับงานวิจัยของ Chanil & Krayman เรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลตําบลทาประจะ 
อําเภอชะอวด จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวาในภาพรวมของความพึงพอใจตอการไดรับบริการของประชาชนอยูใน
ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.27 จําเปนตองมีการพัฒนาการใหบริการเพ่ิมมากข้ึน และการศึกษาครั้งนี้สอดคลองกับ
งานวิจัยของ Vichaisan, Hamsanit, Vangdee, & Thuynak (2015) เรื่อง การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ
ท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อําเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานีกับยุทธศาสตรการพัฒนาดาน
สงเสริมคุณภาพชีวิต (ประจําปงบประมาณ 2557) พบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอกระบวนการ
ใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด และสอดคลองกับงานวิจัยของ Prachuapmoe, Khasasin, Pojsupap, Khasasin 

ความพึงพอใจ คาเฉล่ีย (𝑥̅𝑥) 
คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 
รอยละ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ดานกระบวนการ/ ข้ันตอนการ
ใหบริการ 

4.68 0.472 93.65 มากท่ีสุด 

2. ดานชองทางการใหการบริการ 4.76 0.445 95.23 มากท่ีสุด 
3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.87 0.347 97.4 มากท่ีสุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 0.380 96.4 มากท่ีสุด 

รวม 4.78 0.411 95.67 มากท่ีสุด 
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(2018) เรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ปงบประมาณ พ.ศ. 2560 ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัด
สมุทรปราการ ระยอง และชัยนาท พบวา ในภาพรวมความพึงพอใจของผูรับบริการอยูในระดับมากท่ีสุด (4.79) ดังนั้น
แสดงวาจุดแข็งขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา คือเจาหนาท่ีผูใหบริการท่ีมีความรูความสามารถ ใหบริการ
ดวยดี มีน้ําใจ เต็มใจบริการ ใหบริการดวยหัวใจบริการ (Service Mind)  สวนดานอ่ืนๆก็อยูในระดับมากท่ีสุด แตควร
สงเสริมใหเดนยิ่งๆ ข้ึนไป เพ่ือพัฒนาศักยภาพในการบริการเพ่ือประโยชนและตอบสนองความตองการของประชาชน
ผูใชบริการเปนสําคัญ เพราะ “ประชาชน คือ ลูกคาคนสําคัญ” ในขณะท่ีปญหา อุปสรรคและแนวทางพัฒนาการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา อําเภอนบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราช ไดแก ดานสาธารณูปโภค 
การประชาสัมพันธขาวสารของ อบต.ไมครอบคลุมพ้ืนท่ีและความไมสะดวกในการติดตอบริการ สอดคลองกับ
การศึกษาของ Khanabsak (2019) ไดกลาวถึงปญหาและอุปสรรคในการพัฒนาการใหบริการ เชน การพัฒนา
เจาหนาท่ีใหมีความรูและจิตบริการเพ่ิมข้ึนเพ่ือลดข้ันตอนการใหบริการบริการหลากหลายชองทาง พัฒนาความพรอม
ของสถานท่ีและวัสดุอุปกรณ การติดตามและประเมินงาน/โครงการตางๆ เพ่ือนําขอมูล/ปญหาไปปรับปรุงพัฒนางาน/
โครงการตาง ๆ และเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมในการบริหารจัดการโครงการพัฒนาตางๆ และควรจัดทํา
โครงการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนใหมากข้ึน ในขณะท่ี Busabong (2020) กลาวถึงการใหบริการโดยมีข้ันตอนการ
ใหบริการและการตอนรับทักทาย การใหคําปรึกษาการลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การมีจุดตอนรับประชาสัมพันธ 
ท่ีเหมาะสม สอดคลองกับขอคนพบของ Kiatbut (2019) โดยมีการสงเสริมใหหนวยงานทราบจุดบกพรองและสามารถ
กําหนดเปาหมายการทําแผนปรับปรุงองคการใหสมบูรณมากข้ึนอยางเปนระบบไดมาตรฐาน สอดคลองกับ
สภาพแวดลอมและเทคโนโลยีท่ีเปลี่ยนไป สําหรับขอดอย คือเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานยังมีองคความรูเรื่องการประเมิน 
ไมเพียงพอ จึงควรกําหนดแนวทางการใหความรูใหมากข้ึนเพ่ิมบทบาทการเปนผูนําการเปลี่ยนแปลงและมีสวนรวมใน
การขับเคลื่อนภารกิจการพัฒนาการบริหารจัดการภาครัฐสูเปาหมายเพ่ือความสําเร็จขององคการโดยรวม และ Lalee, 
Kumpla & Cheugsuvadee (2021) สนับสนุนแนวคิดดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ควรเพ่ิมชองทางในการ
ใหบริการหลายชองทางในการติดตอขอรับบริการ ทําใหลดระยะเวลาในการใหบริการไดอยางรวดเร็วมากยิ่งข้ึน และ
การใหบริการตามลําดับ ดวยความสุภาพและเต็มใจ และ Khaodee, Saenmuang & Mongkolmafai (2020)  
ไดสรุปเก่ียวกับขอเสนอแนะและการใหบริการตองสรางความนาเชื่อถือ และเจาหนาท่ีตองบริการดวยความเสมอภาค
เทาเทียมกัน โดยยึดหลักผูมากอนตองไดรับการบริการกอน หรืออาจจะนําระบบบัตรคิวการใหบริการมาใชบริการ 
และสุดทายตองเอาใจใสและใหเกียรติผูมารับบริการทุกราย โดยมีการฝกอบรมการใหบริการกับพนักงานผูท่ีเก่ียวของ
กับการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล มีการสรางกฎระเบียบ วินัยในการลงโทษกับเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงาน 
จัดทําตูรองเรียน และสายดวนถึงผูบริหารเปนตน ถือเปนการพัฒนาการใหบริการแกประชาชนตอไปในอนาคต 
 
ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1. องคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา ควรพัฒนาระบบการประชาสัมพันธ และชองทางการใหขอมูลขาวสาร
กับประชาชนท่ีคลอบคลุมท่ัวถึง 

2. องคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา ควรดําเนินการแกไขปญหาเก่ียวกับระบบการจัดการน้ําอุปโภคบริโภค
เพ่ือใหประชาชนเขาถึงการจัดบริการสาธารณะอยางท่ัวถึง 
 
ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 
 1. ควรศึกษาวิจัยเชิงพัฒนาในองคการบริหารสวนตําบลโดยเฉพาะรายประเด็นท่ีพัฒนาเพ่ือนํามาพัฒนา
องคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 2. ควรศึกษาวิจัยเก่ียวกับนวัตกรรมการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเพ่ือเปนตนแบบในการบริการ
ประชาชน 

 
กิตติกรรมประกาศ 
 ขอขอบคุณ องคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา อําเภอนบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราช และประชาชน
ผูรับบริการทุกทานท่ีรวมสรางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนขององคการบริหารสวนตําบลนบพิตํา  
อําเภอนบพิตํา จังหวัดนครศรีธรรมราช และขอบคุณ คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครศรีธรรมราช ท่ีสนับสนุนงานวิชาการเพ่ือการพัฒนาตอไป 
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