
 
บทที่  5 

สรุปผล  อภปิรายผล และขอเสนอแนะ  
 

 การศึกษา ความพึงใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง มีวัตถุประสงคเพื่อ  1) ศึกษาปจจัยสวนบุคคล  ขอมูลของ
ประชาชนเกี่ยวกับการรับบริการ และความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง  และ 2)  เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และ
ขอมูลของประชาชนเกี่ยวกับการรับบริการ โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือ ประชาชนในตําบล
บางเสด็จ  อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง จํานวน 400 คน โดยการใชแบบสอบถาม และทําการ
วิเคราะหขอมูลดวยสถิติ  คาความถี่  คารอยละ คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และทดสอบสมมติฐาน
ดวยสถิติ  คาที  คาเอฟ  และคาแอลเอสดี  มีผลการศึกษาสรุปได ดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผลการศึกษา ความพึงใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง สรุปไดดังนี้  
 1. ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของประชาชนที่รับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลบางเสด็จ พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 54.5  อายุ 
41 - 50  ป จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39.0  สถานภาพสมรสแลว จํานวน 275 คน คิดเปนรอย
ละ 68.8  ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 97 คน  คิดเปนรอยละ 24.2  อาชีพเกษตรกร/
ประมง จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 32.0 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000 - 10,000 บาท จํานวน 128 
คน คิดเปนรอยละ 32.0   
 2. ผลการวิเคราะหขอมูลของประชาชนเกี่ยวกับการรับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลบางเสด็จ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ มีเร่ืองที่ขอรับบริการ คือ การชําระภาษีบํารุงทองถ่ิน/
ภาษีโรงเรือนและที่ดิน/ภาษีปาย/คาธรรมเนียมใบอนุญาต จํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 34.0 
ความถี่ในการมารับบริการ นอยกวา 1 คร้ัง/เดือน จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 61.2  ชวงเวลาที่มา
รับบริการ 10.01 - 12.00 น. จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 37.0  ระยะเวลาระหวางการขอรับ
บริการ  ต่ํากวา  1 ช่ัวโมง  จํานวน  196 คน  คิดเปนรอยละ  49.0 เดินทางมารับบริการโดย
รถจักรยานยนตสวนตัว จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 56.0 
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 3. ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ 
ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ  ดานสถานที่ และสิ่ง
อํานวยความสะดวก และดานขอมูลขาวสาร โดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา  ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก รองลงมา คือ ดานขอมูล
ขาวสาร และนอยที่สุดในดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  
 4. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบางเสด็จ  ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ  
ดานสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก และดานขอมูลขาวสาร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของ
ประชาชนโดยรวม สรุปวา  ปจจัยสวนบุคคลของประชาชนตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  
   4.1 ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบางเสด็จ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการแตกตางกัน  
   4.2 ประชาชนที่มีระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ ดานขอมูลขาวสารแตกตางกัน  
 5. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบางเสด็จ  ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ  
ดานสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก และดานขอมูลขาวสาร จําแนกตามขอมูลของประชาชน
เกี่ยวกับการรับบริการ โดยรวม สรุปวา  1) ประชาชนที่มีความถี่ในการมารับบริการ  ชวงเวลาที่มา
รับบริการ  ระยะเวลาระหวางการขอรับบริการ  และวิธีการเดินทางมารับบริการ ตางกัน มีความพึง
พอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จไมแตกตางกัน และ 2) ประชาชนที่มี
เร่ืองที่ขอรับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาง
เสด็จ แตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ประชาชนที่มีเร่ืองที่ขอรับบริการตางกัน มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบริการ และดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ แตกตางกัน  
 
อภิปรายผล  
 ผลการศึกษา ความพึงใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  ดาน
เจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ  ดานสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก และดานขอมูลขาวสาร 
พบวา ประชาชนผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก อาจเปนเพราะ องคการบริหาร
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สวนตําบล ไดดําเนินการใหบริการตามแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ จึงให
ความสําคัญกับผูรับบริการตามแนวนโยบาย สอดคลองกับงานวิจัยของ พากเพียร พัชรพจนากรณ  
(2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอ
บริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมืองจังหวัดเพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน มีประเด็นในการอภิปรายผลดังนี้ 
 1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ อยูใน
ระดับปานกลาง อาจเปนเพราะ ในการใหบริการเกี่ยวกับ เร่ืองที่ประชาชนขอรับบริการบางเรื่องเชน
ตองใชเวลาในการพิจารณา หรือยังตองทําตามกระบวนการหรือข้ันตอนที่ทางหนวยงานตนสังกัด
กําหนดไว  จึงทําใหการใหบริการมีระยะเวลาที่ประชาชนตองรอคอยบาง สอดคลองกับงานวิจัย
ของ สุกัญญา  มีแกว  (2554 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบล เขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี ผลการศึกษาพบวา ความพึง
พอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี 
ดานขั้นตอนการใหบริการ และดานกระบวนการ อยูในระดับปานกลาง นอกจากนี้ 
 2. ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ อยูในระดับมาก อาจ
เปนเพราะ ในปจจุบันหนวยงานราชการสวนใหญรวมถึงองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ ให
ความสําคัญกับการใหบริการมากขึ้น เจาหนาที่หรือบุคลากรของรัฐจึงเปลี่ยนทัศนคติตอการทํางาน
ดานการบริการประชาชนไปในทางที่ดี ทําใหกิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการมีความสุภาพ 
ความเอาใจใส กระตือรือรน และมีความพรอมในการใหบริการ นอกจากนี้เจาหนาที่ยังมีความรู 
ความสามารถในการใหบริการเชน การตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได
ถูกตองและนาเชื่อถือ ไมเลือกปฏิบัติ และความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอรับสิ่ง
ตอบแทน ไมรับสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ สอดคลองกับงานวิจัยของ องคการ
บริหารสวนตําบลหนองตะไก  (2552 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตจังหวัดนครราชสีมา ผลการศึกษา
พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพ การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนอง   
ตะไกในดานเจาหนาที่ผูใหบริการในภาพรวม อยูในระดับมาก  
 3. ดานสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ ดานสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก อยูใน
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ระดับมาก อาจเปนเพราะสถานที่ตั้งขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จสะดวกในการเดินทาง
มาขอรับบริการ นอกจากนี้ยังมีงบประมาณในการจัดซื้อวัสดุอุปกรณ/เครื่องมือตามความเหมาะสม 
เพื่ออํานวยความสะดวกใหประชาชน  มีเจาหนาที่ดูแลรับผิดชอบในเรื่องความสะอาด และจัด
สถานที่ใหมีความเหมาะสมสําหรับใหบริการประชาชน สอดคลองกับงานวิจัยของ อมรรัตน      
วงศไชยสิทธิ์  (2550 : 85) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลสบปราบอําเภอสบปราบ จังหวัดลําปาง  ผลการศึกษาพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอ
ความสะดวกของสถานที่ใหบริการอยูในระดับมาก 
 4. ดานขอมูลขาวสาร พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบางเสด็จ ดานขอมูลขาวสาร อยูในระดับมาก อาจเปนเพราะ ในปจจุบันไดมีการ
เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง และเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการ
รับรูขาวสารขององคการบริหารสวนตําบล ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จจึงตองมีการ
แจงขาวสารใหประชาชนไดรับรูอยางถูกตองชัดเจน ผานสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสาร  ผาน
ผูนําชุมชน และผานอินเตอรเน็ต เพื่อความรวดเร็วในการใหบริการดานขอมูลขาวสาร สอดคลอง
กับงานวิจัยของ ทศพล  สุทธวงศ  (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การบริหารงานองคการบริหารสวนตําบล : กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลริมกก อําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา องคการบริหารสวนตําบลมีการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร
ใหประชาชนทราบโดยตลอดไมวาจะเปนการจัดแผนงานหรือโครงการ ลักษณะการทํางานของ
คณะผูบริหารมีความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดมีการดําเนินงานตอบสนองความตองการของ
ประชาชนในทองถ่ิน 
 5. ปจจัยสวนบุคคลของประชาชนตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบางเสด็จ  ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  ดานเจาหนาที่/บุคลากรผู
ใหบริการ  ดานสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก และดานขอมูลขาวสารไมแตกตางกัน อาจเปน
เพราะ การบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จใหบริการกับประชาชนทุกคนอยางเทา
เทียมกัน  สอดคลองกับแนวคิดของ สมิต  สัชฌุกร (2546 : 175 - 176)  ซ่ึงกลาววา  การบริการที่ดี
อันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป  ตองทําอยางเทาเทียมกัน ถึงแมวาประชาชนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ 
และเรียกรองที่จะรับบริการที่ดีกวา  หรือเหนือกวาผู อ่ืน  ถาผูใหบริการแสดงออกใหเห็นวา
ใหบริการเปนพิเศษแกบางคน  ก็เทากับใหบริการอยางไมเปนธรรม  เปนการสรางความพึงพอใจ
ใหแกคนเพียงคนเดียว แตทําความไมพึงพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก  จึงตองแสดงออกให
ประชาชนทั่วไปเห็นวาใหบริการบริการอยางเสมอภาค  
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 6. ประชาชนที่มีเร่ืองที่ขอรับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ แตกตางกัน โดย 
ประชาชนที่ขอรับบริการในเรื่องการชําระภาษีบํารุงทองถ่ิน/ภาษีโรงเรือนและที่ดิน/ภาษีปาย/
คาธรรมเนียมใบอนุญาต  มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ  
ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการมากกวาประชาชนที่ขอรับบริการในเรื่องการขอสําเนา
ขอมูลขาวสารทางราชการ อาจเปนเพราะ ในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ
ประชาชนสวนใหญมารับบริการเรื่องการชําระภาษีบํารุงทองถ่ิน/ภาษีโรงเรือนและที่ดิน/ภาษีปาย/
คาธรรมเนียมใบอนุญาต ซ่ึงเจาหนาที่รับเรื่องชําระภาษีมากกวางานดานอื่น ๆ จึงทําใหเกิดความ
ชํานาญในขั้นตอนตาง ๆ จึงทําใหทําไดรวดเร็วกวาการบริการในเรื่องอื่น ๆ  
 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 
 1. การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบริการ ผูบริหารควรมีนโยบายใหผูปฏิบัติงาน ช้ีแจง และแนะนําขั้นตอนในการใหบริการอยาง
ชัดเจน  จัดลําดับขั้นตอนอยางเปนระบบ  ลดขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความ
คลองตัว โดยอาจใหมีการจัดทําปายแสดงขั้นตอนของการใหบริการเพื่อใหประชาชนไดรับทราบ
ดวย  
 2. การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ  ดานเจาหนาที่/บุคลากรผู
ใหบริการ ผูบริหารควรจัดอัตรากําลังเจาหนาที่ใหเพียงพอสําหรับการบริการในเขตการปกครอง 
และเจาหนาที่ควรชวยเหลือในการสืบคนขอมูลตามที่ผูขอรับบริการรองขอ 
 3. การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ  ดานสถานที่ และสิ่งอํานวย
ความสะดวก เจาหนาที่ควรเตรียมแบบฟอรมคํารองขอตาง ๆ ใหเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ 
 4. การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ  ดานขอมูลขาวสาร ควรจัด
เจาหนาที่ดูแลเกี่ยวกับการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารผานอินเตอรเน็ต ควรแสดงขอมูลใน
เว็บไซตใหเปนปจจุบัน เพราะในปจจุบันประชาชนเริ่มหันมาหาขอมูลขาวสารทางอินเตอรเน็ตกัน
มากขึ้น 
 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 ควรมีการศึกษาความพึงใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง ในบริบทดานการใหบริการสาธารณูปโภค ดาน
สังคม  ดานการศึกษา  ดานศาสนา  และดานเศรษฐกิจ ดวย  


