
บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยก อ าเภอ
เมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว  มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนของผู้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยก และเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการของประชาชน
ผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยก อ าเภอเมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว  ประชากรใน
การศึกษาครั้งนี้คือ ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยก อ าเภอเมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว 
ในภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ภารกิจงานด้านการสนับสนุนน้ าอุปโภค-บริโภค ภารกิจงาน
ด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง ภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และภารกิจงานด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 12,316 คน  ในการหาขนาดกลุ่มตัวอย่างได้ใช้วิธีค านวณจากสูตร
การหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบทราบจ านวนประชากรโดยก าหนดความเชื่อมั่นที่ 95% ความผิดพลาด
ไม่เกิน 5% ดังสูตรของ Taro Yamane (1973)   จะได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ประมาณ 387.41 ตัวอย่าง 
เพ่ือความสมบูรณ์ในการวิจัยผู้วิจัยจึงเพ่ิมกลุ่มตัวอย่างอีก 13 คน รวมเป็นกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 คน 
ดังนั้นในการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการใน 5 ภารกิจที่ท าการประเมินจึงเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างจากประชากรขึ้นมาศึกษาโดยสุ่มแบบโควตา (Quota  Sampling) ภารกิจละ 80 คน เลือก
ตัวอย่างส าหรับผู้รับบริการในแต่ละด้านใช้วิธีการเลือกแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะได้ดังนี้ 
 
ผลการศึกษาภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลมีจ านวน 80 ส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
เกษตรกร สถานภาพส่วนใหญ่สมรส ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือนน้อยกว่า 5,001 - 10,000 บาท 
ช่วงเวลาที่มารับบริการ ระหว่างเวลา 8.30 – 10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล  
 2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการในภารกิจงาน
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ต่อด้านช่องทางการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.20 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 ด้าน
กระบวนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 
ตามล าดับ 
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ผลการศึกษาภารกิจงานด้านการสนับสนุนน ้าอุปโภค-บริโภค 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานด้านการสนับสนุนน้ าอุปโภค-บริโภค มีจ านวน 80 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา ส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร สถานภาพส่วนใหญ่สมรส ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือนระหว่าง 
5,001 – 10,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับบริการ ระหว่างเวลา 8.30 – 10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการ
งานด้านการสนับสนุนน้ าอุปโภค-บริโภค 
 2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการสนับสนุนน้ าอุปโภค-บริโภค 

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการในงานด้าน
การสนับสนุนน้ าอุปโภค-บริโภค ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย 95.60 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ต่อช่องทางการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  คิดเป็นค่าเฉลี่ย 95.20 และด้าน
กระบวนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็ นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00  
ตามล าดับ 

 
ผลการศึกษาภารกิจงานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง มีจ านวน 80 คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพพนักงานองค์กร
เอกชน สถานภาพสมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือนระหว่าง 5,001–10,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับ
บริการ ระหว่างช่วงเวลา 80.0 -10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการงานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง
 2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการในงานด้าน
การซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ
ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.80 ด้านกระบวนการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 และด้าน
ช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.40 ตามล าดับ 
 
ผลการศึกษาภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีจ านวน 80 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา ส่วนใหญ่ประกอบ
อาชีพเกษตรกร สถานภาพส่วนใหญ่สมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท ช่วงเวลา
ที่มารับบริการ ระหว่างช่วงเวลา 8.30 – 10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม  
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2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการในงานด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.60 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.60 รองลงมาคือด้านช่องทางการให้บริการ 
คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.20 ด้าน
กระบวนการให้บริการผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00 ตามล าดับ 
 
ผลการศึกษาภารกิจงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีจ านวน 80 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี  มีการศึกษาระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกร 
สถานภาพส่วนใหญ่สมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 5,001– 10,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับบริการ 
ระหว่างช่วงเวลา 8.30 – 10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 ผู้ระดับความพึงพอใจของรับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการงานด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00 ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.20 รองลงมาคือด้านการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
94.80 และด้านกระบวนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย
ละ 93.60 ตามล าดับ 
 
อภิปรายผล 
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยก อ าเภอ
เมือง จังหวัดสระแก้ว  ในภารกิจ 5 ประกอบด้วยภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  ภารกิจงาน
ด้านการสนับสนุนน้ าอุปโภค-บริโภค ภารกิจงานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง ภารกิจงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม และภารกิจงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  สามารถน าผลการศึกษา
อภิปรายสรุปได้ ดังนี้ 
 1. จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยก 
อ าเภอเมือง จังหวัดสระแก้ว ในภาพรวมของภารกิจทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
95.80 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในทุกด้าน โดยงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.60 รองลงมาคืองานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 งานด้านการสนับสนุนน้ าอุปโภค-บริโภค คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
95.60 งานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง คิดเป็นร้อยละ 95.40 และงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00 ตามล าดับ  ซึ่งผลการ
ส ารวจดังกล่าว เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพื่อ
ก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษของส านักงานคณะกรรมการกลางพนักงานองค์การบริหารส่วน
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จังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางข้าราชการส่วนต าบล ในส่วนของ
ตัวชี้วัดในการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยก อ าเภอเมือง 
จังหวัดสระแก้ว ใน  5 ภารกิจ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.80 เมื่อพิจารณาจาก
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีค่าระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป ซึ่งจะได้
คะแนน 10  คะแนนเต็ม นอกจากนี้ผลการส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ ซึ่งสอดคล้องกับผลการประเมินของ
คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2561) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลบ้านใหม่หนองไทร อ าเภออรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว ผลการประเมินใน
ภาพรวม พบว่า คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านใหม่หนองไทร อ าเภออรัญประเทศ จังหวัด
สระแก้ว ใน  4 ภารกิจระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.00 เมื่อพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีค่าระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป จะได้คะแนน 10 คะแนนเต็ม  นอกจากนี้ยัง
สอดคล้องกับคณะท างานตรวจประเมินการรับรองการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จังหวัดขอนแก่น (2553) ได้ท าการการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ผลการประเมินในภาพรวม พบว่าความ
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง ของงานบริการทั้ง 3 
ด้าน ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ คิดเป็นร้อยละ 92.60 ซึ่งเมื่อคิดตาม
ตารางเกณฑ์คะแนนของคู่มือของจังหวัดขอนแก่น พบว่าได้คะแนน 9 คะแนน และยังสอดคล้องกับผล
การศึกษาของคณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหนองน้ าใส อ าเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว ใน
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทับพริก รวมทั้งศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในภารกิจ 
6 ด้าน ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 6 ด้าน อยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.40 ซ่ึงค่าระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 90 ขึ้นไป แต่ไม่เกินร้อยละ 95 
ซึ่งจะได้คะแนน 9  คะแนนเต็ม 
 

 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยก 
อ าเภอเมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว ตลอดจนปัญหาในการรับบริการ และข้อเสนอแนะในการพัฒนาการ
ให้บริการจากประชาชนผู้รับบริการ และข้อเสนอแนะในการพัฒนาการให้บริการจากประชาชนผู้รับบริการ 
สามารถน ามาก าหนดเป็นข้อเสนอแนะ ได้แก่   
 1. เชิงนโยบาย องค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยกควรมีนโยบายก ากับให้บุคลากรบริการอย่างตรง
เวลา และควรมีการจัดอบรมให้ความรู้บุคลากรเก่ียวกับการพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 2. เชิงปฏิบัติการ องค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยกควรมีจัดท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กับ
ประชาชนในทุกครัวเรือนเพ่ือให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุก
ประเภท และสามารถจัดเตรียมเอกสาร หลักฐานได้ครบถ้วนถูกต้อง สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จ ในครั้ง
เดียว 
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 3. แม้ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยกจะอยู่ในระดับมาก
ที่สุดก็ตาม ทางองค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยก  ควรต้องมีการพัฒนาการให้บริการให้ดีขึ้นต่อไปอีก ซึ่งสิ่งที่
ทางองค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยกควรให้ความส าคัญ คือ การติดตามปัญหาต่างๆ ของประชาชนในพ้ืนที่
บริการ เพ่ือท าการแก้ไขและปรับปรุง การประชาสัมพันธ์ การลงพ้ืนที่พบปะกับชาวบ้านและการพัฒนา
เจ้าหน้าที่ให้มีความรู้ ความสามารถอยู่อย่างต่อเนื่อง รวมทั้งการอบรมให้เจ้าหน้าที่มีหลักธรรมาภิบาล และ
ที่ส าคัญที่สุด อีกประการหนึ่งคือ การส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมมากยิ่งขึ้นทั้งรูปแบบที่เป็นทางการ
และไม่เป็นทางการ อาทิเช่น การเปิดช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการเพ่ิมขึ้นในระบบ
ออนไลน์ผ่านทางเฟสบุ๊ค หรือไลน์เป็นต้น นอกจากนี้ควรมีการจัดเสวนา แลกเปลี่ยน ความคิดเห็นระหว่าง
บุคลากร หรือระหว่างองค์การบริหารส่วนต าบลอ่ืน ๆ เพ่ือน าความคิดเห็นเหล่านั้นมาปรับปรุงแก้ไข
กระบวนการท างานให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนมากยิ่งข้ึน  
 4. ควรมีการรณรงค์ในเรื่องคุณภาพการให้บริการ มุ่งเน้นการให้บริการอย่างเท่าเทียมและการ
ให้บริการที่เข้าใจง่ายมีขั้นตอนไม่ซับซ้อน  เช่น การจัดให้มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ( One 
Stop Service) 
 5. ควรมีการน าวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยและเพียงพอต่อการให้บริการมาใช้ใน
การปฏิบัติงาน เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน 
   
  


