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สรุป  อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส่วนโยธา องคก์าร
บริหารส่วนต าบลบางป่า อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส่วนโยธา องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า อ าเภอเมือง จงัหวดั
ราชบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาท่ีมีต่อการให้บริการของส่วนโยธา องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบางป่า อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จ  าแนกตามเพศ อายุ รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษา 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส่วนโยธา จ านวน 297 คน  เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม  ผูว้ิจยัเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างได้ครบ จ านวน 297 ฉบบั  
น ามารวบรวมและน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสถิติส าเร็จรูป โดยใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลทาง
สถิติประกอบดว้ยค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบแบบที และการ
ทดสอบแบบเอฟ  และเม่ือพบความแตกต่างทดสอบความแตกต่างรายคู่ โดยวิธีการของเชฟเฟ่ 
ปรากฏผลสรุปจากการวจิยัดงัน้ี 

 

สรุปผลการวจิัย 
   
 ผลการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส่วนโยธา 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี สรุปผลไดด้งัน้ี 
 1. ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล 

    สถานภาพส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 151 คน 
คิดเป็นร้อยละ 50.84 เพศชาย จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 49.16 ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี  จ  านวน            
106 คน คิดเป็นร้อยละ 35.69 รองลงมา มีอายุต  ่ากว่า 30 ปี จ  านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 24.92 ส่วน
ใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 5,001-10,000 บาท จ านวน 124  คน คิดเป็น ร้อยละ 41.75 รองลงมา รายได้
ต่อเดือน 10,001–15,000 บาท จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 30.30  มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา 
จ านวน129 คน  คิดเป็นร้อยละ 43.43 รองลงมา มีระดบัการศึกษาประถมศึกษา จ านวน 68 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.90  ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ  านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 23.57 และระดบั
การศึกษาปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10   
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 2.   ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส่วนโยธา องค์การ
บริหารส่วนต าบลบางป่า อ าเภอเมือง จังหวดัราชบุรี 
 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของส่วนโยธาองค์การบริหารส่วนต าบล
บางป่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก  และเม่ือพิจาณาแยกเป็นรายดา้น พบวา่  ความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของส่วนโยธาอนัดบัแรก คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ รองลงมา ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร และเม่ือเป็นรายดา้น  พบวา่ 
 2.1  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจาณาแยกเป็น
รายขอ้  พบวา่  ความพึงพอใจต่อการให้บริการของส่วนโยธาดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการอนัดบัแรก  คือ 
เจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพ อธัยาศยัดี วางตวัเรียบร้อยเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา เจา้หนา้ท่ี
ให้บริการดว้ยความรวดเร็วอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้ แจ่มใสใน
การบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจบริการอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  เจา้หน้าท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด และอนัดบั
สุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า ตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งชดัเจนถูกตอ้งน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก  
 2.2  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณา
แยกเป็นรายขอ้  พบวา่  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย 
คือ ป้ายสัญลกัษณ์บอกทางติดต่อการให้บริการ รองลงมา การให้บริการแต่ละขั้นตอนรวดเร็ว ขั้นตอน
การให้บริการไม่ยุ่งยาก และไม่ซับซ้อน  ขั้นตอนการให้บริการอย่างมีระบบ มีช่องทางการ
ใหบ้ริการท่ีหลากหลาย  และอนัดบัสุดทา้ย คือ การใหบ้ริการอยา่งยติุธรรมและเท่าเทียมกนั  
 2.3   ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจาณาแยกเป็น
รายขอ้ พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการของส่วนโยธาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอนัดบัแรก คือ 
การจดับริการน ้าด่ืมท่ีสะอาดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คอมพิวเตอร์บริการขอ้มูลข่าวสารและ
สารสนเทศอยูใ่นระดบัมาก  การจดัผงัการใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจนอยูใ่นระดบัมาก  สถานท่ีใหบ้ริการไว้
อยา่งชดัเจนอยูใ่นระดบัมาก  อาคารสถานท่ีมีความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมาก  มีวารสารหนงัสือพิมพไ์ว้
บริการส าหรับผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัมาก  ห้องน ้ าท่ีสะอาดและเพียงพอต่อจ านวนผูม้ารับบริการ
อยูใ่นระดบัมาก  และอนัดบัสุดทา้ย คือ ท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอส าหรับผูม้าติดต่ออยูใ่นระดบัมาก  
 2.4   ด้านข้อมูลข่าวสารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาแยกเป็นรายข้อ 
พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย คือการขอใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตต าบล รองลงมา การแจง้เร่ืองร้องเรียน การให้ค  าปรึกษาต่าง ๆ การแจง้เร่ืองราวร้อง
ทุกข ์และอนัดบัสุดทา้ย คือ การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร   



 54 

 3.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส่วนโยธา 
องค์การบริหารส่วนต าบลบางป่า อ าเภอเมือง จังหวดัราชบุรี จ าแนกตามข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล 
 ประชาชนท่ีมีอายุ และรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของส่วนโยธา องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนประชาชนที่มีเพศ และระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของส่วนโยธา องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ไม่แตกต่างกนั 
  

อภิปรายผล 
 

1.  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของส่วนโยธาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางป่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจาณาแยกเป็นรายดา้น พบวา่  ความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของส่วนโยธาอนัดบัแรก คือ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ รองลงมา ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2539 : 38-40) ท่ีกล่าวว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีส าคญั ๆ มี 1)สถานท่ีบริการเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวก  2) การส่งเสริมแนะน าการบริการ 
3) ผูใ้ห้บริการ ผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติัการบริการ 4) สภาพแวดลอ้มของการบริการ และ 
5) กระบวนการบริการ  และสอดคลอ้งกบั มณีวรรณ ตั้นไทย (2533 : 66-69) ไดใ้ห้ความหมายของ
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 1) ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
2) ดา้นตวัเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 3) ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 4) ดา้นระยะเวลาในการด าเนินงาน 
และ 5) ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สมวงศ์  พงศ์สถาพร (2546 : 58-59) 
กล่าววา่ กุญแจท่ีส าคญัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ คุณภาพบริการ  คุณภาพสินคา้  และ
ราคา  รวมทั้งปัจจยัทางดา้นบุคคล เช่น อารมณ์ของผูรั้บบริการในขณะรับบริการ และปัจจยัภายนอกท่ี
ควบคุมได้ยาก เช่น สภาพของสถานท่ีให้บริการซ่ึงปัจจยัทั้งหมดน้ีล้วนมีส่วนท าให้ผูรั้บบริการ
ได้รับความพึงพอใจ เป็นต้น และสอดคล้องกับ ชัญญวลัย์  เชดขูกิจกุล (2548 : (3)) ศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ ณ ศูนยบ์ริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ส านกังานเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวา่  ประชาชนมีความพึงพอใจในดา้นพฤติกรรมใน
การใหบ้ริการและดา้นระบบการใหบ้ริการในระดบัมาก  และสอดคลอ้งกบั ทวีป สุทธิการรี (2539 : 
(3)) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการป้องกันและปราบปรามอาชญากรรมในเขต
รับผิดชอบของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอหวา้นใหญ่ จงัหวดัมุกดาหาร พบว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจต่อการป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรมของต ารวจอยู่ในระดบัมาก และยงัสอดคลอ้งกบั 
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สุวนิช ศิลาอ่อน (2538 : (3)) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการ
ให้บริการของส านกังานเทศบาลเมืองนครนายก พบวา่  ประชาชนมีความพึงพอใจค่อนขา้งมากใน
งานโยธา  

2.  ประชาชนท่ีมีอายุ และรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของส่วนโยธา องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนประชาชนที่มีเพศ และระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของส่วนโยธา องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ไม่แตกต่างกนั 
ซ่ึงสอดคล้องกบั ทิพยอ์กัษร  จนัทร์ศิริ  (2546 : (3))  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการรับบริการงานทะเบียนราษฎรในเทศบาลเมืองลพบุรี  พบวา่  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  อาย ุ
และรายไดต่้อเดือนมีความพึงพอใจต่อการรับบริการงานทะเบียนราษฎรแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติระดบั  0.05 และสอดคลอ้งกบั วรารัตน์ ภาพยนตร์ (2544 : (3)) ศึกษาเร่ืองการด าเนินงาน
โรงพยาบาลในก ากบัของรัฐตามความคิดเห็นของเจ้าหน้าท่ีและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลคูเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
ไดแ้ก่ เพศ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการรับบริการ  
และสอดคลอ้งกบั พรรณี แผลงจนัทึก (2543 : (3)) ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อการให้บริการทาง
การแพทยข์องโรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา ผลการวิจยัพบวา่ ผูป่้วยเพศชายและ
เพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทางการแพทยไ์ม่แตกต่างกัน ส่วนผูป่้วยท่ีมีอายุและ
รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการทางแพทยแ์ตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 และยงัสอดคล้องกบัอุทุมพร เผ่าสุวรรณ (2543: (3)) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูเ้ก่ียวขอ้งในคดีท่ีมีต่อการให้บริการของศาลาอาญา พบวา ปัจจยัดา้นเพศของผูเ้ก่ียวขอ้งในคดีท่ีมา
ติดต่องานศาลอาญาไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูท่ี้เก่ียวขอ้งในคดีท่ีมีต่อการให้บริการ
ของศาลาอาญา 

 

ข้อเสนอแนะ 
 
  ข้อเสนอแนะในการน าผลวจัิยไปใช้ 

1. เจา้หนา้ท่ีส่วนโยธาขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่าควรพฒันาการให้บริการ
ดา้นการใหค้  าแนะน า ตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือเพิ่มมากข้ึน 
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2. ส่วนโยธาขององค์การบริหารส่วนต าบลบางป่าควรเพิ่มการให้บริการอย่างเป็น
ระบบ หลากหลาย และบริการอยา่งยติุธรรมและเท่าเทียมกนั เพื่อใหก้ารบริการนั้นเกิดประสิทธิภาพ 
และเกิดความพึงพอใจสูงสุดกบัประชาชนผูม้ารับบริการทุกคน 

3. องค์การบริหารส่วนต าบลบางป่าควรพฒันาในเร่ืองการจดัอาคารสถานที่ให้มี
ความปลอดภยั  จดัให้มีวารสาร หนังสือพิมพ์ไวบ้ริการผูม้ารับบริการ จดัให้มีห้องน ้ าท่ีสะอาด 
เพียงพอต่อจ านวนผูม้ารับบริการ  และควรมีการเพิ่มท่ีจอดรถใหเ้พียงพอส าหรับผูม้าติดต่อ 

4. องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่าควรมีเพิ่มการบริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร โดยอาจ
ท าเป็นแผน่พบัประชาสัมพนัธ์  ป้ายประชาสัมพนัธ์  มีการประชาสัมพนัธ์ผา่นหอกระจายเสียงของ
หมู่บา้น  

5. องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่าควรพฒันาการให้บริการดา้นการแจง้เร่ืองราวร้อง
ทุกขใ์หมี้ประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึน เพื่อก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อผูม้าใชบ้ริการต่อไป 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของส่วนโยธาขององค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนๆ เพื่อเปรียบเทียบ อนัจะน าไปสู่การยกระดบัการให้บริการทุกแห่งมีมาตรฐาน
เดียวกนั 

2. ควรศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนโยธาองค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน 

3. ควรศึกษาปัญหาและอุปสรรคเก่ียวกับการให้บริการของส่วนโยธาขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

4. ควรศึกษาความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผลต่อการให้บริการของส่วนโยธาของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางป่า 

 
                                                                                                                  
 


