
 

 

บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ 
 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 
2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนาจาน อ าเภอนาเยีย จังหวัดอุบลราชธานี (ประจ าปี
งบประมาณ 2565) ซึ่งได้แก่ ประชาชนในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มารับบริการโดยตรง โดยมี
ประเด็นในการส ารวจ 4 ด้าน คือ  

(1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการกรอกเอกสาร 
จัดล าดับการให้บริการ ป้ายแสดงขั้นตอนการขอรับบริการ ความสะดวกทันสมัย และความรวดเร็ว 

(2) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ ความหลากหลายของช่องทางในการให้บริการ 
การให้บริการผ่านสื่ออินเตอร์เน็ต การให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ ความทันสมัยของช่องทาง ความ
สะดวกสบายของช่องทาง ความพอเพียง/ทั่วถึง 

(3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่ การแต่งกาย การ
ต้อนรับ ความสุภาพ ยิ้มแย้ม เต็มใจบริการ กระตือรือร้น ให้ค าแนะน า และการให้บริการที่เท่าเทียม  
และ  

(4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ความสะอาด การจัดพ้ืนที่ สถานที่พักรอ 
สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่มาใช้บริการ และเข้าร่วมกิจกรรมหรือโครงการของ
เทศบาลต าบลนาจาน อ าเภอนาเยีย จังหวัดอุบลราชธานี (ประจ าปีงบประมาณ 2565) จากข้อมูลของ
ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง พบว่า ณ เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2564 เทศบาลต าบลนา
จาน มีจ านวนประชากรทั้งสิ้น 5,959 คน แยกเป็นเพศชาย 3,115 คน  เพศหญิง 2,844 คน มีจ านวน
ครัวเรือนทั้งสิ้น 2,475 ครัวเรือน 
 การก าหนดกลุ่มตัวอย่างในการส ารวจความพึงพอใจครั้งนี้ ได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 370

คน โดยใช้หลักการค านวณของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น π = 0.5 คะแนน z =2 
 เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป 
หมายถึง พอใจมากที่สุด เกณฑ์การให้คะแนน 10 คะแนน (เต็ม 10 คะแนน) หากไม่เกินร้อยละ 50 ถือ
ว่า ผู้รับบริการไม่พอใจคุณภาพการให้บริการ เกณฑ์การให้คะแนน 0 คะแนน (จากเต็ม 10 คะแนน) 
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 การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการในเขตเทศบาลต าบลนาจาน 
อ าเภอนาเยีย จังหวัดอุบลราชธานี (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ก าหนดขอบเขตในการประเมินของ
ลักษณะงาน 4 ด้าน ได้แก่  

(1) งานด้านการศึกษา 
(2) งานด้านรายได้หรือภาษี 
(3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
(4) งานด้านสาธารณสุข 

 สรุปผลการส ารวจได้ดังนี้ 
 

5.1  สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลนาจาน อ าเภอนาเยีย จังหวัด
อุบลราชธานี (ประจ าปีงบประมาณ 2565) สรุปได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 
ขึ้นไป (เกณฑ์คะแนนที่ได้ เท่ากับ 10 คะแนน) ทั้ง 4 ด้าน คือ  

(1) งานด้านการศึกษา ของเทศบาลต าบลนาจาน อ าเภอนาเยีย จังหวัดอุบลราชธานี 
(ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 95. 5 หมายถึง 
ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ เท่ากับ 10 คะแนน) 

(2) งานด้านรายได้หรือภาษี  ของเทศบาลต าบลนาจาน อ าเภอนาเยีย จังหวัด
อุบลราชธานี (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 95.6 
หมายถึง ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ เท่ากับ 10 คะแนน) 

(3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ของเทศบาลต าบลนาจาน อ าเภอนาเยีย 
จังหวัดอุบลราชธานี (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 
95.8 หมายถึง ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ เท่ากับ 10 คะแนน) 

(4) งานด้านสาธารณสุข ของเทศบาลต าบลนาจาน อ าเภอนาเยีย จังหวัดอุบลราชธานี 
(ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 95.2 หมายถึง 
ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ เท่ากับ 10 คะแนน)  
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ตารางท่ี 5.1 สรุประดับความพึงพอใจเฉลี่ยทั้ง 4 ด้าน /คะแนน และการแปลค่า 

 
 

ที ่
 

ด้านภารกิจ 
ร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจ 

 

คะแนน 
 

การแปลค่า 

1 ด้านการศึกษา 95.5 10 พอใจมากที่สุด 

2 ด้านรายได้หรือภาษี 95.6 10 พอใจมากที่สุด 
3 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 95.8 10 พอใจมากที่สุด 

4 ด้านสาธารณสุข 95.2 10 พอใจมากที่สุด 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยท้ัง 4 ด้าน 95.525 10 พอใจมากที่สุด 
 
 

ภาพที่ 5.1 แผนภาพแสดงระดับความพึงพอใจทั้ง 4 ด้าน 
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ภาพที่ 5.1 แผนภาพแสดงระดับความพึงพอใจทั้ง 4 ด้าน (ต่อ) 
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การศึกษา
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5.2  อภิปรายผล  
 

 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลนาจาน อ าเภอนาเยีย จังหวัด
อุบลราชธานี (ประจ าปีงบประมาณ 2565) สรุปได้ว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจกิจกรรม/
โครงการความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมากที่สุด โดยพบว่า ประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 95.8 หมายถึง ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ 
เท่ากับ 10 คะแนน) 
 ผลจากการส ารวจความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยมีประเด็นใน
การส ารวจ 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร 
และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  สามารถสรุปได้ว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ (วัดจากการ
รวมค าตอบ เห็นด้วยอย่างยิ่ง และเห็นด้วย) ในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ ความเพียงพอของ
เจ้าหน้าที่ การแต่งกาย การต้อนรับ ความสุภาพ ยิ้มแย้ม เต็มใจบริการ กระตือรือร้น ให้ค าแนะน า และ
การให้บริการที่เท่าเทียมมากที่สุด ร้อยละ 96.0  รองลงมา ความพึงพอใจด้านสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวก ความสะอาด การจัดพ้ืนที่ สถานที่พักรอ สถานที่จอดรถ  ร้อยละ 95.9 ความพึงพอใจด้าน
ช่องทางการให้บริการ ได้แก่ ความหลากหลายของช่องทางในการให้บริการ การให้บริการผ่านสื่อ
อินเตอร์เน็ต การให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ ความทันสมัยของช่องทาง ความสะดวกสบายของ
ช่องทาง ความพอเพียง/ทั่วถึง ร้อยละ 95.8  และความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการ
ให้บริการ ขั้นตอนการกรอกเอกสาร จัดล าดับการให้บริการ ป้ายแสดงขั้นตอนการขอรับบริการ ความ
สะดวกทันสมัย ร้อยละ 95.5 ตามล าดับ 
 ด้านการอภิปรายผล เมื่อเปรียบเทียบกับข้อมูลจากสถาบันพระปกเกล้าและส านักงานสถิติ
แห่งชาติ ที่ได้รายงานผลการส ารวจความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ
สาธารณะและการท างานของหน่วยงานต่างๆ พ.ศ. 2562 พบว่า  มีประชาชนเพียงร้อยละ 33.8 เคย
ติดต่อหรือใช้บริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประชาชนกลุ่มนี้ร้อยละ 94.8 มีความพึงพอใจต่อบริการ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ในปี พ.ศ. 2562 บริการสาธารณะของรัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีประชาชน
มากกว่าร้อยละ 90 พึงพอใจ คือ ไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 91.2 ขณะที่ประชาชนมากกว่าร้อยละ 80 มีความ
พึงพอใจโรงเรียน คิดเป็นร้อยละ 88.6 ถนน คิดเป็นร้อยละ 85.3 ศูนย์เด็กเล็ก คิดเป็นร้อยละ 83.6 
น้ าประปา คิดเป็นร้อยละ 82.8 และบริการสาธารณสุขและศูนย์อนามัย คิดเป็นร้อยละ 80.3 ส่วนบริการ
สาธารณะของรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีประชาชนน้อยกว่าร้อยละ 50 พึงพอใจ คือ 
อินเทอร์เน็ตชุมชน คิดเป็นร้อยละ 46.7 เป็นต้น (สถาบันพระปกเกล้าและส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2562 
: 20) 
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 ด้านบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ประชาชนยังไม่เคยพอใจ สถาบัน
พระปกเกล้า (2561: 3-23) สรุปว่า ในปี พ.ศ. 2560 บริการสาธารณะของรัฐและองค์ปกครองส่วน
ท้องถิ่นท่ีประชาชนพึงพอใจน้อยที่สุดในห้าล าดับแรก ได้แก่ อันดับแรก อินเตอร์เน็ตชุมชน ค่าเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจร้อยละ 35.6 อันดับสอง การฝึกอาชีพ ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 55.5 อันดับ
สาม ระบบการขนส่งมวลชน (รถประจ าทาง) ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 57.5 อันดับสี่ การ
จัดการน้ าเสีย ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 64.8  และอันดับห้า การจัดการสิ่งแวดล้อมในชุมชน 
(ป่า/น้ า) ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 67.6 
 
 แต่ข้อค้นพบจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลนาจาน อ าเภอ
นาเยีย จังหวัดอุบลราชธานี (ประจ าปีงบประมาณ 2565) มีข้อค้นพบที่แตกต่างจากสถาบันพระปกเกล้า
และส านักงานสถิติแห่งชาติ ที่สรุปว่า ในปี พ.ศ. 2562 บริการสาธารณะของรัฐหรือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่มีประชาชนมากกว่าร้อยละ 90 พึงพอใจ คือ ไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 91.2 ขณะที่ประชาชน
มากกว่าร้อยละ 80 มีความพึงพอใจโรงเรียน คิดเป็นร้อยละ 88.6 ถนน คิดเป็นร้อยละ 85.3 ศูนย์เด็ก
เล็ก คิดเป็นร้อยละ 83.6 น้ าประปา คิดเป็นร้อยละ 82.8 และบริการสาธารณสุขและศูนย์อนามัย คิด
เป็นร้อยละ 80.3 (สถาบันพระปกเกล้าและส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2562 : 20)  
 กล่าวคือ ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลนาจาน อ าเภอนาเยีย 
จังหวัดอุบลราชธานี (ประจ าปีงบประมาณ 2565) กลับพบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
กิจกรรม/โครงการความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมากที่สุด โดยพบว่า 
ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 95.8 หมายถึง ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์
คะแนนที่ได้ เท่ากับ 10 คะแนน) ขณะที่ความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 95.6 หมายถึง ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ 
เท่ากับ 10 คะแนน) ความพึงพอใจงานด้านการศึกษา พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อย
ละ 95.5 หมายถึง ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ เท่ากับ 10 คะแนน) และความพึง
พอใจงานด้านสาธารณสุข พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 95.2 หมายถึง 
ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ เท่ากับ 10 คะแนน) ตามล าดับ 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

 ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะที่ส าคัญ 2 กลุ่ม คือ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย (policy  implications) 
เพ่ือน าไปสู่การพัฒนาการให้บริการตามภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ภายใต้แนวคิด “ชีวิตวิถี
ใหม่” (New Normal)  เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ผู้รับบริการมากยิ่งขึ้น และ ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ
ส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย(policy  implications)  
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายที่ค้นพบจากการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ 

1) ควรสร้างเกณฑ์มาตรฐานในการสร้างตัวชี้วัดเพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนตามภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ส าคัญทั้ง 11 ด้าน ได้แก่  

(1) งานด้านบริการกฎหมาย 
(2) งานด้านทะเบียน 
(3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
(4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
(5) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
(6) งานด้านการศึกษา 
(7) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
(8) งานด้านรายได้หรือภาษี 
(9) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
(10) งานด้านสาธารณสุข 
(11) งานด้านอื่นๆ 

2) จากการวิเคราะห์ความพึงพอใจของกิจกรรม/โครงการงานด้านสาธารณสุข ของ
เทศบาลต าบลนาจาน อ าเภอนาเยีย จังหวัดอุบลราชธานี (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า โดย
เฉลี่ยผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจการให้บริการน้อยที่สุดเมื่อเทียบกับทั้ง 4 ด้านข้างต้น 

โดยกลุ่มตัวอย่างมีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมให้เทศบาลต าบลนาจาน อ าเภอนาเยีย จังหวัด
อุบลราชธานี (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ปรับปรุงแก้ไขการให้บริการในด้านต่างๆ ที่ส าคัญดังนี้ 

(1) ปรับปรุงคลองระบายน ้า 
(2) ปรับปรุงถนนและน ้าประปาหมู่ที่ 10 
(3) ปรับปรุงถนนและน ้าประปาหมู่ที่ 11 
(4) ปรับปรุงน ้าประปาหมู่ที่ 13 
(5) ต้องการถังขยะ 
(6) ต้องการถังขยะหมู่ที่ 11 
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(7) ปรับปรุงไฟฟ้าหมู่ที่ 7 
(8) ปรับปรุงลานจอดรถเทศบาลต้าบลนาจาน 
(9) ปรับปรุงถนนหมู่ที่ 12 

 
 5.3.2  ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งต่อไปที่ส าคัญ ได้แก่ 

1) การศึกษาครั้งนี้ มีขอบเขตมุ่งศึกษาเฉพาะประเด็น “ความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
เทศบาล” ในการศึกษาครั้งต่อไป ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบประเด็นนี้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ประเภทอ่ืนๆ อาทิ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) ในเขตพ้ืนที่
ใกล้เคียงกัน เป็นต้น  

2) ควรศึกษาเปรียบเทียบ “ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาล” แต่ละแห่งใน
จังหวัดเดียวกัน หรือเปรียบเทียบระหว่างภาคตะวันออกเฉียงเหนือกับภาคอ่ืนๆ เช่น ภาคใต้  ภาคเหนือ 
ภาคกลาง เป็นต้น 
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