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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2564 โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือ
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน 
จังหวัดเชียงราย 
 
สรุปผล 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  
 ข้อมูลทั่วไปของผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัด
เชียงราย เข้ามาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 เป็นต้นมา) พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุระหว่าง 31-40 ปี ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพรับจ้างทั่วไป ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 
จนถึงปัจจุบัน ได้ไปใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย 
โดยประมาณ 1 ครั้ง และส่วนงานที่มาติดต่อขอใช้บริการกับองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออ
พาน จังหวัดเชียงราย มากที่สุดคือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
 2. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 อาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 
เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 
 หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจ ทุกด้าน
เท่ากัน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100
ตามล าดับ โดยแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มากที่สุด คือ การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ ความ
ยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมออาคเท่าเทียมกัน) ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และการจัดให้มีตัวอย่างการ
กรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนน
ร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 
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2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการ ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
มากที่สุด คือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และ
ระบบออนไลน์ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 
96-100 และการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่ และช าระ
อาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วน

ต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
มากที่สุด คือ การแต่งกายและความสุอาพของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 
เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติ
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับประชาชน ได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
มากที่สุด คือ การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่
ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ ความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อยอายในอาคารสถานที่ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และการประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ ระบบแสงสว่าง
อายในอาคารสถานที่ การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน ได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 
 3. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า   

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนน
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ความพึงพอใจโดยรวม ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่
ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมี ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย
เท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มากที่สุด คือ การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 
ไดค้ะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมา
คือ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมออาคเท่าเทียมกัน)  และการ
จัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 
อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวม ในด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมี    
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า มากที่สุด คือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่
ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการ
ทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อย
ละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอก
สถานที่ และช าระอาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวม ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า มากที่สุด คือ การแต่งกายและความสุอาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ ความยุติธรรม/
ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับ
ประชาชน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100
ตามล าดับ 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวม ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อย
ละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า มากที่สุด คือ การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ ความสะอาดเป็น
ระเบียบเรียบร้อยอายในอาคารสถานที่  ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และการประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ 
ระบบแสงสว่างอายในอาคารสถานที่ การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 
ตามล าดับ 
 
อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยในครั้งนี้ท าให้ได้ข้อค้นพบซึ่งสามารถน ามาออิปรายการประเมินผลความพึง
พอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ได้
ดังตอ่ไปนี้ 
 1. ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ส่วนใหญ่มีผู้ เข้ามาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 เป็นต้นมา) 
พบว่า ผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย โดยส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพรับจ้างทั่วไป ตั้งแต่เดือน
ตุลาคม 2563 จนถึงปัจจุบัน ได้ไปใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัด
เชียงราย โดยประมาณ 1 ครั้ง และส่วนงานที่มาติดต่อขอใช้บริการกับองค์การบริหารส่วนต าบล  
สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย มากที่สุดคือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 2. ผลจากการศึกษาความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย อาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 หากพิจารณาเป็น
รายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล   
สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจทุกด้าน เท่ากัน ได้คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ ทั้งนี้ อาจเป็น
เพราะองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย มีการวางแผนการด าเนินงานใน
ด้านปัจจัยน าเข้าอย่างเป็นระบบเพ่ือเตรียมความพร้อมในการให้บริการประชาชน เช่น การจัดเตรียม
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการต่อประชาชน การจัดเตรียมเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และ
การจัดช่องทางการให้บริการต่างๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้มาขอรับบริการ เป็นต้น 
จึงส่งผลให้ประชาชนผู้มาขอรับบริการเกิดความประทับใจและเชื่อมั่นในคุณอาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นจะเป็นการชี้ให้เห็นถึง
วิสัยทัศน์ของผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ที่ให้ความส าคัญ
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ต่อระบบและกระบวนการการท างานขององค์กรเพ่ือให้เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการทั้งในด้าน
งบประมาณ แรงงาน และเวลา เพื่อมุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน ตลอดจนต้องการสร้าง
ความศรัทธาและเชื่อม่ันให้กับประชาชน รวมทั้งสร้างแรงจูงใจให้ผู้มาใช้บริการให้เกิดความประทับใจ
ในการให้บริการที่ดีขององค์การบริหารส่วนต าบล สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวคิดหลักของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Results Based Management: RBM) (คู่มือการ
บริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์, 2548) ที่กล่าวถึง ระบบบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์เป็นวิธีการบริหารจัดการ (Results 
based management) ที่มุ่งเน้นผลการปฏิบัติงานเพ่ือท าให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมาย 
เป็นการปรับปรุงผลการด าเนินงานขององค์กรที่ทุกคนต้องมีส่วนร่วม เพ่ือให้เกิดการท างานที่มี
ประสิทธิอาพประสิทธิผล มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าและยกระดับผลการปฏิบัติงานขององค์กรให้
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น โดยใช้การสร้างตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน ที่เป็น
รูปธรรมวัดผลการปฏิบัติงานเทียบกับเป้าหมายที่ก าหนด และยังสอดคล้องกับ คณะรัฐศาสตร์ และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2561) ที่ได้ท าการศึกษาการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองเหียง อ าเออพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา
พบว่า ความพึงพอใจในคุณอาพการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองเหียง อ าเออพนัส
นิคม จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการของส่วนราชการ พ.ศ. 2561 ในอาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยประเมินความพึงพอใจแต่ละด้าน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้มารับบริการมี
ความพึงพอใจมากที่สุดคือ ประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ รองลงมาคือ ประเด็นด้านช่องทางการ
ให้บริการ ต่อมาคือ ประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนประเด็นที่มีความพอใจน้อยที่สุด คือ
ประเด็นด้านช่องทางการให้บริการ  
 3. ผลจากการศึกษาความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 
โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 
งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนน
เกณฑ์ท่ีประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมี ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ในด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม 
ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่
ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านช่องทาง
การให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนน
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 
โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 96-100 
ส าหรับด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนน
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เกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ซึ่งสอดคล้องกับ พระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที ่5) พ.ศ. 2545 ที่ให้ความส าคัญของการลดขั้นตอนและระยะเวลาการ
ปฏิบัติราชการเป็นการปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานที่ส าคัญที่สามารถด าเนินการให้บังเกิดผลส าเร็จได้
โดยเร็ว ส่งผลกระทบในวงกว้าง มีความคุ้มค่าและเกิดประโยชน์กับประชาชนโดยตรง ซึ่งบางส่วน
ราชการได้ด าเนินการเป็นผลส าเร็จท าให้ประชาชนได้รับบริการที่ดี หากมีการด าเนินการที่ครอบคลุม
และทั่วถึงในทุกหน่วยงานก็จะเกิดประโยชน์กับประชาชนเป็นอย่างมาก และยังสอดคล้องกับ คณะ
รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ที่ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจในคุณอาพการ
บริหารของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเออสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการของส่วนราชการ 
พ.ศ.2560 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากที่สุดเป็นอันดับแรกคือ  อารกิจ
ด้านงานให้บริการด้านการศึกษาศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 95.85 อันดับที่สอง คือ อารกิจด้านงานขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.72 อันดับที่สาม คือ อารกิจด้านงานจัดเก็บอาษีบ ารุงท้องที่ มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.67 อันดับสุดท้าย คือ อารกิจด้านงานให้บริการ
ประชาชนเรื่องความรู้เกี่ยวกับกฎหมาย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.96 
นอกจากนั้น ยังสอดคล้องกับ รัชนิกร วรรณสถิตย์, วาสนา กวีนัฏธยานนท์ และพูลทรัพย์ หวังดี 
(2560) ที่ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลหัวดอน อ าเออเขื่อง
ใน จังหวัดอุบลราชธานี การด าเนินการในการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วย 4 อารกิจ คือ อารกิจที่ 1 การ
ให้บริการของงานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง อารกิจที่ 2 การให้บริการของงาน
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณอัย อารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้านรายได้หรืออาษี  
และอารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผลการวิจัยพบว่า การ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวดอน โดยอาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 4 อารกิจ เมื่อ
พิจารณารายด้านในแต่ละอารกิจ พบว่า การให้บริการของงานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง ได้รับความพึงพอใจในอาพรวม ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้านได้รับผลความพึง
พอใจจากการให้บริการ อยู่ ในระดับมากที่สุดทุกด้าน คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ 
ตามล าดับ 
  
ข้อเสนอแนะทั่วไป 
 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 
 จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ผล
การประเมินชี้ให้เห็นถึง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล



62 
 

สันติสุข มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อย
ละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ทางองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขก็ควรต้องมีการพัฒนาการบริการให้มี
ประสิทธิอาพที่ดีอย่างต่อเนื่อง โดยรักษามาตรฐานการให้บริการที่ดีอยู่แล้วไว้  ทางผู้วิจัยจึงมี 
ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น ดังนี้  
 1. องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ควรมีองค์กรกลางหรือหน่วยงานกลางท าการ
ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ดังที่ปฏิบัติอยู่ในขณะนี้ต่อไป ทั้งนี้เพ่ือความเป็น
กลางและความชอบธรรมในสายตาของสังคม  
 2. องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ควรท าการศึกษาเพ่ือประเมินความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการเป็นระยะๆ ครอบคลุมอารกิจทุกด้าน และทุกส่วนงานเป็นประจ าทุกปี เพ่ือทราบระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการและน าผลการประเมินมาเปรียบเทียบกัน ซึ่งจะช่วยให้
บุคลากรทุกส่วนงานทราบถึงจุดเด่น หรือจุดที่ควรพัฒนาในส่วนงานของตน เพ่ือหาแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิอาพมากยิ่งขึ้น ท าให้เกิดการพัฒนาคุณอาพการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องตามหลัก  Balanced Scorecard ทั้ งระบบในตัวชี้วัด  4 มุมมอง ซึ่ ง
ประกอบด้วย มุมมองด้านผู้รับบริการ มุมมองด้านกระบวนการอายใน มุมมองด้านการเงิน และ
มุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา 
 3. องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ควรรักษาคุณอาพ มาตรฐานในการด าเนินงาน และ 
พัฒนาการด าเนินงานในทุกส่วนงานให้มีความต่อเนื่องและยั่งยืน เพ่ือน าไปสู่ความเป็นเลิศในการ
ให้บริการประชาชนผู้มาขอรับบริการ 
 4. องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ควรศึกษาและพัฒนารูปแบบขั้นตอนและระยะเวลาการ
ท างานเพ่ือปรับปรุงวิธีการด าเนินงานการให้บริการประชาชน เพ่ือให้การบริการเกิดความสะดวก
รวดเร็วและมีประสิทธิอาพมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้ผู้มารับบริการเกิดความประทับใจและมีความพึงพอใจ
ต่อการบริการมากยิ่งขึ้น  
 5. องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ควรสร้างเครือข่ายความร่วมมือในการบริหารจัดการ
อาครัฐที่ดีทั้งอาครัฐ อาควิชาการ อาควิชาการ และอาคประชาชน โดยเฉพาะเครือข่ายความร่วมมือ
ระหว่างองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับจังหวัดและสถาบันการศึกษา เพ่ือฝึกทักษะอาชีพและ
การส่งเสริมความรู้ให้กับบุคลากร รวมทั้งเป็นการเพ่ิมผลลัพธ์และผลผลิตที่เป็นไปตามข้อตกลงของ
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (กพร.) 
 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
 1. ควรท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข ในงานอ่ืนๆ ให้ครบทุกงาน เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิอาพ  
 2. ควรศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขในปัจจุบัน 
เพ่ือน าผลการศึกษามาปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชนผู้มาขอรับบริการได้ตรงตามความต้องการ
มากยิ่งขึ้น 
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 3. ควรศึกษาและวิจัยเกี่ยวกับแนวทางที่เหมาะสมส าหรับการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข รวมถึงปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการอย่างเป็นระบบ เพ่ือน าไปพัฒนาให้เกิด
ประสิทธิผลในอนาคต 
 4. ควรมีการศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจของการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข โดยใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการประเมินความพึงพอใจผ่าน Website ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ทั้ง 4 มิติ คือ มิติด้านประสิทธิผลตามแผนพัฒนาขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย มิติด้านคุณอาพการให้บริการ มิติด้าน
ประสิทธิอาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านการพัฒนาองค์กร 
 5. ควรศึกษาวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม เพ่ือหารูปแบบในการพัฒนาการด าเนินงานที่
ประชาชนมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขอย่างเป็นรูปธรรม 
 
ข้อเสนอแนะและแนวทางเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้มาขอรับบริการ 
 1. ควรท าการประชาสัมพันธ์หรือเผยแพร่เอกสารให้ความรู้แก่ประชาชนในด้านต่างๆ ให้
ทั่วถึง 
 2. ควรมีแนวทางในการก าจัดขยะในเขตต าบลสันติสุขร่วมกับชุมชนและสถานประกอบการ
เอกชนอย่างชัดเจน 
 3. ควรมีการปรับปรุงพ้ืนที่จอดรถให้เพียงพอกับผู้มาขอรับบริการ 
 4. ควรมีการปรับปรุงบริเวณอายในอาคารให้มีพ้ืนที่กว้างขวาง เหมาะสมต่อการให้บริการแก่
ประชาชนผู้มาขอรับบริการ 
 
 
 
 
 


