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บทคัดย่อ 

การประเมินประสิทธิภาพขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีมาตั้งแต่ พ.ศ. 2549 จากค าถามการศึกษา
ว่า การให้บริการสาธารณะของ อบต.ศรีบุญเรือง ได้ตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของประชาชน
หรือไม่อย่างไร จึงท าการศึกษาเชิงส ารวจโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการสาธารณะ 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ 3) เสนอ
แนวทางการพัฒนาการบริการสาธารณะ โดยท าการศึกษาเชิงปริมาณ มีหน่วยวิเคราะห์เป็นองค์กร ประชากร 
3,657 คน ใช้กลุ่มตัวอย่าง 363 คน ใช้วิธีเทคนิคการสุ่มแบบเจาะจง และเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS ด้วยการวิเคราะห์ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิตที่ใช้เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่เป็นอิสระจากกัน และ การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว  

ผลการวิจัย พบว่า 1) ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ อบต.ศรีบุญ
เรือง มีค่าเฉลี่ยทุกด้านอยู่ในระดับ “มาก” 2X ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะด้านต่าง ๆ เรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือ ด้านบุคลากร ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ความรวดเร็ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านขั้นตอน ตามล าดับ และ 3) แนวทางการพัฒนางานบริการ
สาธารณะ คือ ควรแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจนในรูปแบบที่เหมาะสม 
ควรมีจุดร้องเรียนหรือรับการแจ้งปัญหา ควรแจ้งบริการนัดหมายล่วงหน้าได้อย่างชัดเจน หรือมีระบบแจ้งเตือน
ที่ดี อบต.ควรมีการชี้แจงระดับคุณภาพการบริการเอาไว้อย่างชัดเจนและพัฒนาคุณภาพให้ได้มาตรฐานหรือ
ดีกว่ามาตรฐาน และจะต้องไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการ ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยคือ ควรจัดการปรับปรุง
คุณภาพด้วยการให้บริการสาธารณะร่วมกับหน่วยงานภาครัฐอ่ืนและเอกชน ในการให้บริการบนแพลตฟอร์ม
การติดต่อสื่อสารออนไลน์  

 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจของประชาชน; การใหบ้ริการสาธารณะ; การประเมินผลการบริการ 
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Abstract 
The evaluation of the effectiveness of local government organizations has been 

ongoing since 2006, when there was a study question regarding whether the public service 
provided by the Sribunruang Subdistrict Administration Organization was responsive to the 
needs and satisfaction of the people or not. Therefore, a survey study was conducted with 
the following objectives: 1)  To study the level of satisfaction of the public towards public 
services. 2) To compare the satisfaction of the public towards various aspects of public services. 
3)  To propose recommendations for the development of public service. The study used 
quantitative research methods with an analytical unit of 3,657 individuals and a sample group 
of 363 individuals selected using purposive sampling techniques. Data was collected through 
questionnaires and analyzed using the statistical software SPSS, including frequency analysis, 
mean, standard deviation, independent sample t-tests, and one-way ANOVA.  

The results of the study answered the research question as follows: 1)  The level of 
satisfaction of the public towards the public service of the Sribunruang Subdistrict 
Administration Organization is rated "high" on all aspects. 2)  The comparison of public 
satisfaction with various aspects of public services ranked in descending order: personnel, 
service quality, speed, convenience, and procedures. 3) Recommendations for the 
development of public service include: clear communication of service processes and 
timelines, establishment of complaint mechanisms, clear appointment scheduling, or the 
implementation of effective notification systems. The Subdistrict Administration Organization 
should clearly indicate service quality levels and improve quality to meet or exceed standards. 
They should not discriminate in service provision. Research recommendations suggest that 
quality improvement should involve collaboration with other public and private sector 
agencies and utilize online communication platforms for service delivery.  
 
Key Words:  Public Satisfaction; Public Service; Service Evaluation 
 
บทน า 

การบริหารจัดการสาธารณะในระดับท้องถิ่นมีบทบาทส าคัญและเป็นเส้นทางสู่การพัฒนาที่ยั่งยืนของ
ชุมชนและสังคม  ทั้งในด้านเศรษฐกิจ  สังคม  และสิ่งแวดล้อม  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้น าและเป็น
หน่วยงานที่มีบทบาทในการประสานงาน  การวางแผน  และการด าเนินงานเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ
และความจ าเป็นของประชาชนในพ้ืนที่  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีบทบาทความส าคัญในการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชนในมิติต่าง ๆ  หนึ่งในความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการให้บริการ
สาธารณะ  คือ  ความเข้าใจต่อความต้องการและสิทธิของประชาชนในพื้นที่  โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
ความเข้าใจอย่างลึกซึ้งถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนในชุมชน  เนื่องจากมีที่ตั้งอยู่ใกล้ชิดภาย ใน
ชุมชนและมีการติดต่อสื่อสารกับประชาชนภายในชุมชนอยู่เป็นประจ า  ซึ่งท าให้สามารถปรับเปลี่ยนและ
ปรับปรุงการให้บริการให้เหมาะสมกับความต้องการและสิทธิของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  การบริหาร
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จัดการในระดับท้องถิ่น  จึงจัดว่ามีความส าคัญเป็นอย่างมากเพราะอยู่ใกล้กับประชาชนและมีความเข้าใจใน
ปัญหาและความต้องการของชุมชนได้อย่างลึกซึ้ง  (Tainchaiyapurk, 2018)  การบริหารจัดการที่มุ่งเน้นการ
ให้บริการสาธารณะอย่างมีประสิทธิภาพและเท่าเทียม  การมีส่วนร่วมของประชาชนทั้งโดยตรงและอ้อม  จึง
นับได้ว่าเป็นหัวใจส าคัญของประชาธิปไตยที่สร้างความตระหนักให้เกิดความเข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญ
ของการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริหารจัดการระดับท้องถิ่น นอกจากนี้  พระราชบัญญัติที่ตราขึ้นไว้ในปี 
พ.ศ. 2542  ได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะอย่างทั่วถึง  มี
ประสิทธิภาพและเท่าเทียม  จึงมีผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีการปรับตัวเพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชน (Saiyaros and Kiatcharoen, 2017)  โดยการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทัลผ่าน
สื่อสังคมออนไลน์  อันเป็นหนึ่งในวิธีการที่ช่วยเสริมสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนอย่ างมากขึ้น และเปิด
โอกาสให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารรวมถึงมีส่วนร่วมในการตัดสินใจต่าง ๆ  ตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช  2560 

นอกจากนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังมีบทบาทในการสร้างความมั่นคงและความเชื่อมั่นให้กับ
ประชาชนในพ้ืนที่  ด้วยการมีการวางแผนและด าเนินงานที่โปร่งใส  รับฟังความคิดเห็นจากประชาชน  และมี
การประชาคมออนไลน์ที่แข็งแกร่ง  เช่น  การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในการเชื่อมโยงกับ
ประชาชน  ทั้งนี้เพ่ือให้ประชาชนมีความมั่นใจและรู้สึกพึงพอใจกับแนวทางการบริหารจัดการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น (Michie & Zumitzavan, 2012; Zumitzavan, & Mumi, 2014; Zumitzavan & 
Michie, 2015)  โดยการให้บริการสาธารณะที่มีคุณภาพและเป็นเท่าเทียมกันทั่วพ้ืนที่เป็นสิ่งส าคัญอีกประการ
หนึ่ง  ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ในการตรวจสอบและปรับปรุงการให้บริการเพ่ือให้มีคุณภาพที่ดี
ที่สุดและเท่าเทียมกันทั่วทั้งพ้ืนที่  ผ่านการเก็บรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องและ
แม่นย า  น ามาใช้ในการปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  บทบาทขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในการสร้างความเชื่อมั่นและความสามารถในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ของชุมชนด้วยการสร้างพ้ืนที่
ส าหรับการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและการเสนอแนะ  การสนับสนุนกิจกรรมที่เกิดขึ้นในชุมชน  เพ่ือสร้าง
สัมพันธภาพและความร่วมมือระหว่างประชาชนในชุมชน  ซึ่งจะช่วยเสริมสร้างความเชื่อมั่นและความสามารถ
ในการแก้ไขปัญหาของชุมชนให้ดียิ่งขึ้น 

ผลจากการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทส าคัญและความส าคัญที่สูงอย่างมากในการให้บริ
การสาธารณะแก่ประชาชน  โดยการเข้าใจและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน  การสร้างความ
มั่นคงและความเชื่อมั่น  การให้บริการสาธารณะที่มีคุณภาพและเท่าเทียม  และการสร้างความเชื่อมั่ นและ
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาของชุมชน  ท าให้องค์กรเหล่านี้เป็นเครื่องมือส าคัญในการพัฒนาชุมชนและ
สังคมอย่างยั่งยืน  แต่ทว่าในช่วง 8 ปีที่ผ่านมา  องค์การปกครองส่วนต าบลศรีบุญเรืองยังไม่เคยด าเนินการ
ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนอย่างเป็นทางการ  สาเหตุหนึ่งเกิดจากความเปลี่ยนแปลงในโครงสร้าง
ผู้บริหารท้องถิ่น  ซึ่งมาจากการปฏิบัติตามประกาศของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ  ฉบับที่ 85/2557  ที่ได้
ก าหนดให้ผู้บริหารไม่ได้มาจากการเลือกตั้ง  ท าให้องค์การปกครองส่วนต าบลเป็นผู้บริหารแบบช่วยเหลือที่
ไม่ได้รับมอบอ านาจโดยตรงจากประชาชน  นอกจากนี้ การประเมินความพึงพอใจก็มีความส าคัญในการ
สนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในระบบประชาธิปไตยระดับท้องถิ่น  ตามท่ีเสนอโดย Termpon (2018) 
ที่ว่าหน้าที่ของพลเมืองที่ไม่ควรจะสิ้นสุดอยู่เพียงในการไปใช้สิทธิ์ออกเสียงเลือกตั้งแล้วเท่านั้นแต่ประชาชนก็ยัง
ควรจะมบีทบาทในการติดตามและตรวจสอบการใช้อ านาจของผู้บริหารท้องถิ่นอีกด้วย   
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ปัญหาการวิจัย 
จากความส าคัญและความเป็นมาดังกล่าวข้างต้น  จึงท าให้เกิดมีค าถามวิจัยว่า  การให้บริการ

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีบุญเรือง  ได้ตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของ
ประชาชนหรือไม่  อย่างไรบ้าง  ซึ่งเป็นเรื่องที่ควรได้รับการศึกษาและวิจัย 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีบุญเรือง อ าเภอชนบท จังหวัดขอนแก่น 

2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะด้านต่าง ๆ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีบุญเรือง อ าเภอชนบท จังหวัดขอนแก่น 

3. เพ่ือเสนอแนะแนวทางการพัฒนางานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีบุญเรือง 
อ าเภอชนบท จังหวัดขอนแก่น 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ  เป็นหัวใจส าคัญของการบริหารรัฐกิจ  โดยมีวัตถุประสงค์หลัก
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและสร้างประโยชน์สุขให้แก่สังคมโดยรวม  (Arunsawatroek, et 
al., 2020) การบริการสาธารณะครอบคลุมกิจกรรมต่าง ๆ ที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือประชาชน  ไม่ว่าจะเป็นการ
ให้บริการด้านการศึกษา  สาธารณสุข สวัสดิการสังคม  รักษาความสงบเรียบร้อย  และโครงสร้างพื้นฐานต่าง ๆ 
แนวคิดการบริการสาธารณะมีรากฐานมาจากทฤษฎีประชาธิปไตย (Democratic Theory) ที่เชื่อว่ารัฐควร
ด าเนินการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนเป็นส าคัญ (Denhardt & Denhardt, 2015)  นอกจากนี้แนวคิดการ
บริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management)  ก็ให้ความส าคัญกับการมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ของ
การบริการสาธารณะ  โดยเน้นการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Hughes, 2003) 

หลักการส าคัญของการบริการสาธารณะ ประกอบด้วย  (Denhardt & Denhardt, 2015)  1. การ
สร้างคุณค่าแก่สาธารณะ  โดยค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก  2. การเคารพและตอบสนองความ
หลากหลายทางความคิดของประชาชน  3. การปฏิบัติงานด้วยความเป็นธรรม โปร่งใส และมีจริยธรรม  4. การ
ปรึกษาหารือและมีส่วนร่วมกับประชาชน  คุณลักษณะที่ส าคัญของการบริการสาธารณะที่ดี ได้แก่ (Denhardt 
& Denhardt, 2015)  1. การตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน  2. ความเสมอภาคและเป็นธรรมใน
การให้บริการ  3. ความรวดเร็วและประสิทธิภาพในการด าเนินงาน   4. ความโปร่งใสและตรวจสอบได้  5. 
นวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์  

แนวคิดการบริการสาธารณะมุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของประชาชนด้วยการด าเนินงานที่มี
ประสิทธิภาพ  เสมอภาค  โปร่งใส  และตรวจสอบได้  เพ่ือสร้างคุณค่าและประโยชน์แก่ส่วนรวม  การพัฒนา
คุณภาพการบริการสาธารณะให้ตรงตามความต้องการของประชาชนก็เป็นประเด็นส าคัญ  (Zumitzavan & 
Udchachone,  2014; Zumitzavan, & Kantavong, 2018) โดยอาจใช้เครื่องมือต่าง ๆ เช่น  การส ารวจ
ความพึงพอใจ  การประเมินผลการปฏิบัติงาน  การพัฒนาระบบการจัดการคุณภาพ เป็นต้น (Swiss, 1992) 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการสาธารณะ เป็นประเด็นที่มีความส าคัญอย่างยิ่งในการ
บริหารจัดการภาครัฐ เนื่องจากการให้บริการประชาชนเป็นหน้าที่หลักของหน่วยงานภาครัฐ ดังนั้น การสร้าง
ความพึงพอใจในการบริการจึงเป็นเป้าหมายส าคัญที่หน่วยงานต้องให้ความสนใจ ความพึงพอใจในการบริการ
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สาธารณะ หมายถึง ระดับความรู้สึกหรือทัศนคติของประชาชนที่มีต่อการบริการที่ได้รับจากหน่วยงานภาครัฐ 
ซ่ึงอาจแสดงออกในรูปแบบของความชื่นชม ยอมรับ หรือปฏิเสธการบริการนั้น ๆ (Prommanee, 
Pitayavatanachai and  Tappha, 2020) ความพึงพอใจดังกล่าวมีความส าคัญ เนื่องจากเป็นตัวชี้วัด
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการบริการสาธารณะ (Krutchon, et al., 2021) หากประชาชนมีความพึงพอใจ
สูง แสดงว่าการบริการนั้นมีคุณภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างเหมาะสม   

องค์ประกอบที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการสาธารณะ ประกอบด้วย (Zumitzavan, 2020)  
1. คุณภาพการบริการ ได้แก่ ความรวดเร็ว  ถูกต้อง  เสมอภาค  เป็นธรรม  สะดวก  และทันสมัย  2. พนักงาน
ผู้ให้บริการ ได้แก่  ความรู้ความสามารถ  ทักษะการสื่อสาร  มารยาทและจริยธรรม  3. สิ่งอ านวยความสะดวก 
ได้แก่  สถานที่ให้บริการ  เครื่องมือและอุปกรณ์ รวมถึงระบบสารสนเทศ  4. กระบวนการขั้นตอนให้บริการ  มี
ความชัดเจน คล่องตัว ไม่ซับซ้อน  และโปร่งใสตรวจสอบได้  นอกจากนี้ ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
(Pongkeatchai, 2017) เช่น อายุ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ก็มีผลต่อความพึงพอใจในการบริการ
ด้วยเช่นกัน (Sinpattanapong, 2017)  Griffeth, Hom, and Gaertner (2000), Zumitzavan (2014) ; 
Zumitzavan (2022) ได้ให้ความเห็นว่าการสร้างความพึงพอใจในการบริการสาธารณะเป็นเรื่องท้าทาย 
เนื่องจากประชาชนมีความหลากหลายทางด้านความต้องการและความคาดหวัง อย่างไรก็ตาม หากหน่วยงาน
ภาครัฐสามารถพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการบริการให้มีประสิทธิภาพและต่อเนื่อง ย่อมน าไปสู่การสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ประชาชนได้มากขึ้น ซึ่งจะส่งผลให้หน่วยงานได้รับความเชื่อมั่นและความศรัทธาจาก
สาธารณชน อันจะน าไปสู่การบริหารราชการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในที่สุด 

แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ  ช่วยให้สามารถปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยมีหลักการที่ส าคัญ  ดังนี้  1. แนวคิดการบริหารงาน
ภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) แนวคิดนี้เน้นการบริหารงานที่มุ่งผลสัมฤทธิ์  ประสิทธิภาพ  
และความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร  โดยน าเทคนิคการบริหารงานเอกชนเข้ามาประยุกต์ใช้ในภาครัฐ  รวมถึง
การประเมินผลการด าเนินงานอย่างเป็นระบบ (Hughes, 2003)  2. แนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวร่วม
สมัย (New Public Governance) เน้นการมีส่วนร่วมของประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการบริหาร
จัดการสาธารณะ  โดยการประเมินประสิทธิภาพการบริการ  (Zumitzavan, 2011; Zumitzavan, 2022) ควร
ค านึงถึงความพึงพอใจของประชาชนและการมีส่วนร่วมในกระบวนการประเมิน (Denhardt & Denhardt, 
2015)  3. แนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) มุ่งเน้นการบริหารจัดการอย่าง
เป็นระบบเพื่อสร้างคุณภาพและความพึงพอใจ โดยการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Zumitzavan, 2021)  
การวัดและประเมินผลอย่างต่อเนื่อง  และการปรับปรุงกระบวนการอย่างเป็นระบบ (Swiss, 1992) 

หลักการส าคัญในการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ ได้แก่ 1. การก าหนดตัวชี้วัดและ
เป้าหมายที่ชัดเจน เช่น  ระยะเวลาบริการ  ความถูกต้อง  ความเสมอภาค  2. การใช้เครื่องมือที่หลากหลาย 
เช่น  การส ารวจความพึงพอใจ  การสังเกตการณ์  3. การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  4. การวิเคราะห์
ข้อมูลอย่างเป็นระบบ  โดยใช้เทคนิคทางสถิติและการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ  5. การน าผลการประเมินมา
ปรับปรุงกระบวนการและคุณภาพอย่างต่อเนื่อง  การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะเป็น
เครื่องมือตรวจสอบและพัฒนาคุณภาพการบริการให้สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  ช่วยให้หน่วยงานภาครัฐสามารถจัดสรรทรัพยากรได้อย่างคุ้มค่าและโปร่งใส (Fountain, 2001) 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง Bostanci and Erdem (2020) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลในประเทศตุรกี พบว่า งานที่ได้รับความพึงพอใจมากที่สุด คือ งานถนนและโครงสร้างพ้ืนฐาน การ
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ประชาสัมพันธ์ และการวางผังเมือง งานที่ได้รับความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ  งานอนุรักษ์อาคารประวัติศาสตร์ 
คุณภาพน้ าดื่ม และงานด้านสัตวบาล การศึกษาระดับคุณภาพงานบริการของเทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทร
งาม จังหวัดก าแพงเพชร  (Chomon, 2021)  พบว่า  ระดับความพึงพอใจต่อการบริการสาธารณะ โดยรวมอยู่
ในระดับมากทุกด้าน  ในขณะที่การศึกษาความพึงพอใจในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองแวง อ าเภอ
เมือง จังหวัดร้อยเอ็ด (Sonwa, et al., 2021) พบว่า  คุณภาพการให้บริการมีระดับความพึงพอใจตามล าดับ  
คือ  พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  ในการศึกษาเปรียบเทียบระดับการมีส่วน
ร่วมในการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของเทศบาลต าบลบางระก าเมืองใหม่ (Varasunant and Bodeerat, 2021
)  พบว่า  ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน  ส่งผลต่อการมีส่วนร่วมไม่แตกต่างกัน  ส่วนตัวแปรอ่ืน ส่งผลต่อการมี
ส่วนร่วมแตกต่างกัน  และผลการศึกษาการให้บริการสาธารณะในสถานีต ารวจนครบาลของ Arundee et al., 
(2022)  ได้พบว่า  ควรมีการปรับปรุงการบริการ  ในด้านความรวดเร็วและเพ่ิมช่องทางการติดต่อ  โดยการน า
เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้  เช่น  การสื่อสารผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ 

 
จากผลการทบทวนแนวคิดท่ีเกี่ยวข้อง  สามารถน ามาพัฒนาเป็นกรอบแนวคิดของการศึกษา  ได้ดังนี้ 

                ตัวแปรอิสระ                       ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดของการศึกษา 
วิธีด าเนินการศึกษา 

การศึกษา  ใช้การเชิงส ารวจเชิงปริมาณ หน่วยวิเคราะห์ คือ  องค์กร  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
จากประชาชน 3,657 คน  หากลุ่มตัวอย่างด้วยสูตรของยามาเน่ (Yamane, 1973)  เป็นผู้มารับบริการ 363 
คน  เก็บข้อมูลด้วยการสุ่มแบบเจาะจง  ด้วยแบบสอบถามมาตรวัดของลิเคิร์ท (Likert) 6 ระดับ  ตรวจความ
เที่ยงตรงและความเชื่อมั่นโดยการน าไปท าการทดสอบ (Try-out)  กับกลุ่มทดสอบ 30 คน  มีค่าสัมประสิทธิ
อัลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha)  เท่ากับ 0.7850  ใช้โปรแกรม SPSS   

วิเคราะห์ข้อมูล  ด้วยสถิติพรรณนา  ได้แก่  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การทดสอบ t-test  
และ  One-Way ANOVA (F-test)  
 
ผลการศึกษา 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 183 คน (ร้อยละ 50.41) อยู่ในวัยกลางคน 
โดยมีอายุระหว่าง 25-50 ปี 168 คน (ร้อยละ 46.82) อายุเฉลี่ย คือ 31.60 ปี มีรายได้ปานกลาง ระหว่าง 
10,000-30,000 บาทต่อเดือน 250 คน คน (ร้อยละ 68.87) รายได้เฉลี่ย คือ 8,555 บาท ส่วนใหญ่จบปริญญา

ระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีบุญเรือง อ าเภอ

ชนบท จังหวัดขอนแก่น 
ความรวดเร็ว ขั้นตอน บุคลากร สิ่งอ านวย
ความสะดวก คุณภาพการให้บริการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ อายุ รายได้ การศึกษา อาชีพ 
สถานภาพสมรส จ านวนสมาชิก
ครอบครัว ความถี่การรับบริการ 
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ตรี 178 คน (ร้อยละ 49.04) อาชีพค้าขายและท าธุรกิจส่วนตัว 115 คน (ร้อยละ 31.68) ส่วนใหญ่มีสถานภาพ
โสด 210 คน (ร้อยละ 57.85) ส่วนใหญ่ครัวเรือนมีขนาดกลาง 3-5 คน 200 คน (ร้อยละ 55.10)  

2. การตอบแบบสอบถามประสบการณ์ในการรับบริการ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีประสบการณ์ในการรับบริการสาธารณะของ อบต.ศรีบุญเรือง มากที่สุดคือ 1 
ครั้งต่อเดือน 168 คน (ร้อยละ 46.40) รองลงมาคือ 2 ครั้งต่อเดือน 115 คน (ร้อยละ 31.68) ดังตาราง 
ตารางท่ี 1 จ านวนครั้งในการรับบริการต่อเดือน 

ผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

ความถี่ในการรับบริการ (ครั้งต่อเดือน) 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

จ านวนผู้ตอบ 168 115 45 12 14 5 - - 2 2 
ร้อยละ 46.28 31.68 12.40 3.31 3.86 1.38 0.00 0.00 0.55 0.55 

 3. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ตารางท่ี 2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว 

ด้านความรวดเร็ว 

จ านวนความคิดเห็นแต่ละระดับ  
ค่า 

เฉลี่ย 
(x ̄) 

 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ไม่เห็น
ด้วย
ที่สุด 

ไม่เห็น
ด้วย 

ค่อน 
ข้างไม่
เห็น
ด้วย 

ค่อน 
ข้าง
เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 

1. ให้บริการตามระยะเวลาที่ก าหนด 
รวดเร็วทันท่วงที  

4 10 37 83 156 73 4.68 0.833 

2. ก าหนดเวลาที่เหมาะสมกับ
ประเภทของบริการ 

1 12 44 101 142 63 4.58 0.761 

3. มีการให้บริการในการนัดหมาย
ล่วงหน้า 

7 19 47 89 133 68 4.49 0.705 

4. แจ้งบริการนัดหมายล่วงหน้า หรือ
มีระบบแจ้งเตือน 

10 22 36 109 118 68 4.43 0.673 

5. จุดให้บริการเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service) 

5 14 41 114 131 58 4.49 0.724 

รวม 27 77 205 496 680 330 4.50 0.728 
       ระดับความพึงพอใจด้านความรวดเร็ว พบว่า ประเด็นความพึงพอใจสูงสุดในด้านนี้ คือ “ให้บริการตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด รวดเร็วทันท่วงที” มีค่าเฉลี่ย 4.68 จัดอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ “ก าหนดเวลาที่
เหมาะสมกับประเภทของบริการ” มีค่าเฉลี่ย 4.58 จัดอยู่ในระดับมาก ปัจจัยที่มีระดับความพึงพอใจต่ าที่สุดใน
ด้านนี้ คือ “แจ้งบริการนัดหมายล่วงหน้า หรือมีระบบแจ้งเตือน” มีค่าเฉลี่ย 4.49 จัดอยู่ในระดับมาก 
 
 
 
 
ตารางท่ี 3 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านขั้นตอน 
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ด้านขั้นตอน 

จ านวนความคิดเห็นแต่ละระดับ  
ค่า 

เฉลี่ย 
(x ̄) 

 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ไม่เห็น
ด้วย
ที่สุด 

ไม่เห็น
ด้วย 

ค่อน 
ข้างไม่

เห็นด้วย 

ค่อน 
ข้าง
เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 

1. แจ้งข้อมูลขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการ 

5 14 38 104 139 63 4.54  0.752 

2. จัดล าดับขั้นตอนการ
ให้บริการตามที่ประกาศไว้ 

6 8 43 96 141 69 4.59  0.763 

3. ให้บริการตามล าดับก่อนหลัง  4 9 32 84 148 86 4.75  0.832 
4. มีขั้นตอนการให้บริการไม่
ยุ่งยาก ซับซ้อน 

5 18 26 96 154 64 4.60  0.822 

5. ให้บริการได้อย่างเป็นระบบ 3 13 44 88 157 58 4.57  0.813 
รวม 23 62 183 468 739 340 4.60  0.785 

ระดับความพึงพอใจด้านขั้นตอน พบว่า ประเด็นความพึงพอใจสูงสุดในด้านนี้ คือ “ให้บริการ
ตามล าดับก่อนหลัง” มีค่าเฉลี่ย  4.75 จัดอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ “มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน” มีค่าเฉลี่ย 4.60 จัดอยู่ในระดับมาก ปัจจัยที่มีระดับความพึงพอใจต่ าที่สุดในด้านนี้ คือ “แจ้งข้อมูล
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน” มีค่าเฉลี่ย 4.54 จัดอยู่ในระดับมาก  
ตารางท่ี 4 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านบุคลากร 

ด้านบุคลากร 

จ านวนความคิดเห็นแต่ละระดับ  
ค่า 

เฉลี่ย 
(x ̄) 

 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ไม่เห็น
ด้วย
ที่สุด 

ไม่เห็น
ด้วย 

ค่อน 
ข้างไม่

เห็นด้วย 

ค่อน 
ข้าง
เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 

1. แต่งกายสุภาพ พูดจาสุภาพ 4 12 31 78 146 92 4.76  0.837 
2. ให้บริการอย่างเต็มใจและ
พร้อมให้บริการ 

5 13 30 97 139 79 4.66  0.783 

3. มีความรู้และสามารถให้
ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์  

5 11 34 99 135 79 4.65  0.767 

4. มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ
ท างาน 

6 14 43 81 139 80 4.62  0.761 

5. ไม่เลือกปฏิบัติในการ
ให้บริการ 

5 12 46 94 140 66 4.55  0.745 

รวม 25 62 184 449 699 396 4.60  0.769 
       ระดับความพึงพอใจด้านบุคลากร พบว่า ประเด็นความพึงพอใจสูงสุดในด้านนี้ คือ “แต่งกายสุภาพ พูดจา
สุภาพ” มีค่าเฉลี่ย 4.76 จัดอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ “ให้บริการอย่างเต็มใจและพร้อมให้บริการ” มี
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ค่าเฉลี่ย 4.66 จัดอยู่ในระดับมาก ปัจจัยที่มีระดับความพึงพอใจต่ าที่สุดในด้านนี้ คือ “ไม่เลือกปฏิบัติในการ
ให้บริการ” มีค่าเฉลี่ย 4.55 จัดอยู่ในระดับมาก  
ตารางท่ี 5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

จ านวนความคิดเห็นแต่ละระดับ  
ค่า 

เฉลี่ย 
(x ̄) 

 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ไม่
เห็น
ด้วย
ที่สุด 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ค่อน 
ข้างไม่
เห็น
ด้วย 

ค่อน 
ข้าง
เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 

1. มีป้าย สัญลักษณ์ 
ประชาสัมพันธ์ชัดเจน 

2 9 37 101 140 74 4.66  0.779 

2. จุดบริการ ช่องทางการให้บริการ
มีความเหมาะสมเข้าถึงได้สะดวก 
และมีระบบเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

4 9 40 106 141 63 4.58  0.767 

3. ความสะอาด ปลอดภัยของ
สถานที่ให้บริการ ความเพียงพอ
ของสิ่งอ านวยความสะดวก  

3 8 37 92 153 70 4.68  0.822 

4. มีช่องทางการติดต่อโดยตรง 
และบริการออนไลน์ที่ความสะดวก 
เพียงพอ ให้ข้อมูลครบถ้วน 
ทันเวลา 

9 15 38 101 135 65 4.51  0.731 

5. มีจุดร้องเรียนหรือรับการแจ้ง
ปัญหา 

2 10 57 99 142 53 4.49  0.741 

รวม 20 51 209 499 711 325 4.55  0.759 

       ระดับความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประเด็นความพึงพอใจสูงสุดในด้านนี้ คือ “ความ
สะอาด ปลอดภัยของสถานที่ให้บริการ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก” มีค่าเฉลี่ย 4.68 จัดอยู่ใน
ระดับมาก รองลงมาคือ “มีป้าย สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์ชัดเจน” มีค่าเฉลี่ย 4.66 จัดอยู่ในระดับมาก ปัจจัย
ที่มีความพึงพอใจระดับต่ าที่สุดในด้านนี้ คือ “มีจุดร้องเรียนหรือรับการแจ้งปัญหา” มีค่าเฉลี่ย 4.49 จัดอยู่ใน
ระดับมาก  
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ตารางท่ี 6 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 

จ านวนความคิดเห็นแต่ละระดับ  
ค่า 

เฉลี่ย 
(x ̄) 

 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ไม่เห็น
ด้วย
ที่สุด 

ไม่เห็น
ด้วย 

ค่อน 
ข้างไม่

เห็นด้วย 

ค่อน 
ข้าง
เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 

1. มีการชี้แจงระดับคุณภาพ
การบริการไว้อย่างชัดเจน 

2 11 50 92 146 62 4.57  0.765 

2. การบริการสาธารณะมี
คุณภาพได้มาตรฐาน 

5 9 43 91 152 63 4.59  0.799 

3. การบริการที่ได้รับมีคุณภาพ
ได้หรือดีกว่ามาตรฐาน 

1 13 41 97 157 54 4.58  0.820 

4. ผลที่ได้จากการรับบริการ
ตรงตามความต้องการ 

5 8 31 105 149 65 4.64  0.813 

5. ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในภาพรวม 

4 7 31 95 161 65 4.68  0.860 

รวม 17 48 196 480 765 309 4.57  0.803 

       พบว่า ประเด็นความพึงพอใจสูงสุดในด้านนี้ คือ “ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของท่าน” มี
ค่าเฉลี่ย 4.68 จัดอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ “ผลที่ได้จากการรับบริการตรงตามความต้องการ” มีค่าเฉลี่ย 
4.64 จัดอยู่ในระดับมาก ปัจจัยที่มีระดับความพึงพอใจต่ าที่สุดในด้านนี้ คือ “การบริการที่ท่านได้รับมีคุณภาพ
ได้มาตรฐานหรือดีกว่ามาตรฐาน” มีค่าเฉลี่ย 4.58 จัดอยู่ในระดับมาก  
 4. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะแต่ละด้าน 
ตารางท่ี 7 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะแต่ละด้าน 

ความพึงพอใจของประชาชน 

ต่อการให้บริการสาธารณะ 

จ านวนความคิดเห็นแต่ละระดับ  
ค่าเฉลี่ย 

(x ̄) 

 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ไม่เห็น
ด้วยมาก

ที่สุด 

ไม่เห็น
ด้วย 

ค่อนข้าง
ไม่เห็น
ด้วย 

ค่อนข้า
งเห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 

ด้านบุคลากร 25 62 184 449 699 396 4.60  0.769 

ด้านขั้นตอน 23 62 183 468 739 340 4.60  0.785 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 17 48 196 480 765 309 4.57  0.803 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 20 51 209 499 711 325 4.55  0.759 
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ด้านความรวดเร็ว 27 77 205 496 680 330 4.50 0.728 

 ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 363 คน ได้ให้ข้อมูลที่สามารถวิเคราะห์ผลได้ว่า ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ สามารถจัดล าดับตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือ ด้านบุคลากร ด้าน
ขั้นตอน ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และท้ายสุดคือ ด้านความรวดเร็ว 
 ทั้งนี้ ในด้านบุคลากร มีปัจจัยอันดับแรก คือ “แต่งกายสุภาพ พูดจาสุภาพ” ด้านขั้นตอน มีปัจจัยแรก 
คือ “ให้บริการตามล าดับก่อนหลัง” ในขณะที่ด้านคุณภาพการให้บริการ มีปัจจัยอันดับแรก คือ “ความพึง
พอใจต่อการให้บริการในภาพรวม” ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ปัจจัยที่สร้างความพึงพอใจแรก คือ “ความ
สะอาด ปลอดภัย ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก” สุดท้ายคือ ด้านความรวดเร็ว มีปัจจัยที่สร้าง
ความพึงพอใจอันดับแรก คือ “ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด รวดเร็วทันท่วงที” 

ในการทดสอบสมมติฐานการศึกษาว่าลักษณะของประชากรที่แตกต่างกันจะมีผลต่อความพึงพอใจใน
การให้บริการสาธารณะของ อบต.ศรีบุญเรือง หรือไม่นั้น มีผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามตาราง 
ตารางท่ี 8 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน จ านวนกลุ่มตัว
แปรอิสระ 

Sig. 
(p-value) 

ผลทดสอบ 

H1 เพศไม่มคีวามสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจใน
การบริการ 

2 0.850 ยอมรับสมมติฐาน
หลัก 

H2 อายุไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจใน
การบริการ 

3 0.735 ยอมรับสมมติฐาน
หลัก 

H3 รายได้ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจใน
การบริการ 

3 0.202 ยอมรับสมมติฐาน
หลัก 

H4 การศึกษาไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจ
ในการบริการ 

4 0.210 ยอมรับสมมติฐาน
หลัก 

H5 อาชีพไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจใน
การบริการ 

5 0.139 ยอมรับสมมติฐาน
หลัก 

H6 สถานภาพไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจ
ในการบริการ 

4 0.610 ยอมรับสมมติฐาน
หลัก 

H7 ขนาดครอบครัวไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึง
พอใจในการบริการ 

3 0.687 ยอมรับสมมติฐาน
หลัก 

H8 จ านวนครั้งไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึง
พอใจในการบริการ 

3 0.819 ยอมรับสมมติฐาน
หลัก 

ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยการทดสอบ t-test ในสมมติฐาน H1 และการทดสอบ One-Way 
ANOVA (F-test)  ในสมมติฐาน H2 – H8 พบว่า ความแตกต่างของตัวแปรอิสระทุกตัว คือ เพศ อายุ รายได้ 
การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส จ านวนสมาชิกครอบครัว และจ านวนครั้งในการรับบริการ ไม่มีความสัมพันธ์
ต่อระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของ อบต.ศรีบุญเรือง 
 5. แนวทางการพัฒนางานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีบุญเรือง  

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ เมื่อเรียงล าดับตาม
ปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดในด้านต่าง ๆ ที่มีผลความพึงพอใจน้อยที่สุดไปหาปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ได้แก่ ด้าน
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ขั้นตอน คือ “แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจนในรูปแบบที่เหมาะสม” ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก คือ “มีจุดร้องเรียนหรือรับการแจ้งปัญหา” ด้านความรวดเร็ว คือ “แจ้งบริการนัดหมาย
ล่วงหน้าได้อย่างชัดเจน หรือมีระบบแจ้งเตือนที่ดี” ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ “อบต.มีการชี้แจงระดับ
คุณภาพการบริการเอาไว้อย่างชัดเจน” และ “การบริการที่ท่านได้รับมีคุณภาพได้มาตรฐานหรือดีกว่า
มาตรฐาน” ด้านบุคลากร คือ “ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการ” 
 
สรุปผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษา สามารถสรุปผลตามวัตถุประสงค์แต่ละข้อ ได้ดังนี้ ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ มีค่าเฉลี่ยทุกด้านอยู่ในระดับ “มาก” ผลสรุปรายละเอียดปัจจัยที่สร้าง
ความพึงพอใจสูงสุด ได้แก่ ในด้านบุคลากร คือ “การแต่งกาย และความสุภาพ” ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ 
“ความพึงพอใจในภาพรวม” ด้านความรวดเร็ว คือ “ให้บริการรวดเร็วในเวลาที่ก าหนด” ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก คือ “ความสะอาด ปลอดภัย ความพร้อม” ด้านขั้นตอน คือ “ให้บริการตามล าดับก่อนหลัง” 
ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะด้านต่าง ๆ มีระดับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการสาธารณะจัดล าดับตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือ ด้านบุคลากร คุณภาพการให้บริการ ความ
รวดเร็ว สิ่งอ านวยความสะดวก และขั้นตอน ในขณะที่ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์สถิติ t-test 
และ One-Way ANOVA (F-test)  พบว่า ความแตกต่างของตัวแปรอิสระในการศึกษา คือ เพศ อายุ รายได้ 
การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส สมาชิกครอบครัวและความถ่ีในการรับบริการนั้น ไม่มีความสัมพันธ์ต่อระดับ
ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะ แนวทางการพัฒนางานบริการสาธารณะ ผลการศึกษาท าให้ทราบ
แนวทางการพัฒนาให้เกิดความพึงพอใจ ด้านขั้นตอน คือ ควรแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจนในรูปแบบที่เหมาะสม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ควรมีจุดร้องเรียนหรือรับการแจ้ง
ปัญหา ด้านความรวดเร็ว ควรแจ้งบริการนัดหมายล่วงหน้าได้อย่างชัดเจน หรือมีระบบแจ้งเตือนที่ดี  ด้าน
คุณภาพการให้บริการนั้น ควรมีการชี้แจงระดับคุณภาพไว้อย่างชัดเจนและพัฒนาคุณภาพให้ได้มาตรฐานหรือ
ดีกว่า ด้านบุคลากร จะต้องไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการ  
 
อภิปรายผลการศึกษา 
 ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ มีค่าเฉลี่ยทุกด้านอยู่ในระดับ “มาก” 
โดยมีความสอดล้องกับผลการศึกษาของพรรณเพ็ญแข (Chomon, 2021) ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะด้านต่าง ๆ  สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Zumitzawan (2020; 
2022) ตัวแปรอิสระคือ เพศ อายุ รายได้ การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส สมาชิกครอบครัวและความถี่ใน
การรับบริการนั้น ไม่มีความสัมพันธ์ต่อระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะ ซึ่งไม่สอดคล้องกับการ
วิจัยของอุดมพร (Pongkeatchai, 2017) ที่กล่าวว่าผลของลักษณะทางประชากรศาสตร์จะส่งผลต่อระดับความ
พึงพอใจแตกต่างกัน เพราะตัวแปรตามในการศึกษาครั้งนี้มีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กัน แนวทางการพัฒนางาน
บริการสาธารณะ ผลการศึกษาท าให้ทราบแนวทางการพัฒนาให้เกิดความพึงพอใจในแต่ละด้าน เช่น การแจ้ง
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน หรือมีระบบแจ้งเตือนที่ดี  ซึ่งสอดคล้องและตรงกับผล
การศึกษาของ Arundee et al., (2022)  และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะของศิรินทิพย์ อรุณสวัสดิ์
ฤกษ์ และคณะ (2564) และทวนธง ครุฑจ้อน และคณะ (Krutchon, et al., 2021) ที่เน้นให้การบริการ
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สาธารณะจะต้องเป็นบริการที่คนส่วนใหญ่เข้าถึงได้สะดวก มีความเสมอภาคและเท่าเทียม และต้องเกิด
ประโยชน์ต่อสาธารณะอย่างแท้จริง 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  เช่น  ควรท าผังแสดงขั้นตอนและ
เอกสารให้ชัดเจน  ควรมีช่องทางการติดต่อด้วยระบบออนไลน์  ควรมีการจัดท าระบบจองคิวรับบริการล่วงหน้า 
มอบหมายบุคลากรที่เชี่ยวชาญโดยเฉพาะมาปฏิบัติงาน  ไม่ให้มีการเลือกปฏิบัติ  โดยจัดการอบรมหลักความ
เสมอภาคให้กับผู้ปฏิบัติงาน  ควรน าสื่อสังคมออนไลน์ในการให้บริการประชาชนเพ่ือสร้างความพึงพอใจ เช่น 
การใช้ Traffy Fondue ในการให้บริการ  หรือการรับช าระค่าบริการด้วยการสแกนคิวอาร์โค้ด  และออก
หลักฐานการรับช าระเงินแบบดิจิทัล  นอกจากนี้ยังควรมีการจัดท าธุรกรรมออนไลน์อื่น ๆ อีกด้วย   
 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ ควรมีการศึกษาความต้องการในด้านอ่ืนเพ่ิมเติม การให้บริการสาธารณะ
ด้วยระบบออนไลน์อ่ืนที่ได้รับความนิยมและยอมรับของประชาชน เตรียมการศึกษาแนวทางการบริการ
สาธารณะในภารกิจถ่ายโอนต่าง ๆ ที่อาจมีในอนาคต และควรศึกษาบริการสาธารณะที่สามารถร่วมกับเอกชน 
ควรมีการศึกษาผู้ให้บริการเพ่ือประเมินประสิทธิภาพด้วยวิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Study) 
รวมถึงควรท าการศึกษาแบบ Longitudinal Study ใช้เครื่องมือและพ้ืนที่เดียวกันซ้ าในทุก ๆ 5 หรือ 10 ปี 
จากนั้นจึงน าผลการศึกษามาท าการเปรียบเทียบกัน ข้อเสนอแนะสุดท้ายคือ ควรเพ่ิมตัวแปรในการศึกษา เช่น 
การให้บริการบนแพลตฟอร์มออนไลน์  วัฒนธรรมองค์กร  และการติดต่อสื่อสารในองค์กร 
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