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บทคดัย่อ 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส านักช่างในองค์การบริหารส่วนจงัหวดั
ชลบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ และเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการจากส านักช่าง ดังนั้ น การวิจัยในคร้ังน้ีจึงมุ่งเน้นศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการจาก           
ส านักช่าง องค์การบริหารส่วนจังหวดัชลบุรี เพื่อให้เกิดการปรับปรุงคุณภาพบริการอย่างย ัง่ยืน และ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคคล ไดแ้ก่ เพศ 
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อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประชากรท่ีใชศึ้กษา ไดแ้ก่ ขา้ราชการ 
ประชาชน ลูกจา้งประจ า และพนกังานจา้งขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดกลุ่มตวัอย่าง 
จ  านวนทั้ งส้ิน 297 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล คือ แบบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า ระดับ         
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่าง ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาตามรายดา้นพบว่า             
มีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดา้นท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ีย
สูงสุด คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการ ความรวดเร็วในการให้บริการ และ
ดา้นท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียเป็นล าดบัสุดทา้ย คือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการตามล าดบั ผลการ
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่างโดยการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผูรั้บบริการ
ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
ส านกัช่างไม่เเตกต่างกนัท่ีระดบัท่ี .05 จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
 

ค าส าคญั: ความพึงพอใจ, ผูรั้บบริการ, องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั, ชลบุรี 

 

Abstract 
 The study on satisfaction of service recipients from the Engineering Office, Chonburi Provincial 

Administrative Organization, aimed to study the satisfaction level and to compare the satisfaction level of 
service recipients from the Engineering Office, classified by personal factors, including gender, age, 
education level, marital status, and average monthly income. The population used in the study was civil 
servants, citizens, permanent employees, and employees of the Chonburi Provincial Administrative 
Organization, with a total of 30 samples. The data collection tool was a questionnaire. The results of the 
study found that the overall satisfaction level of service recipients from the Engineering Office was at a high 
level. When considering each aspect, it was found that the average score was at a high level in all aspects. 
When the average scores were ranked from highest to lowest, the aspect with the highest average score was 
the service staff, followed by the usage aspect, the service process aspect, the speed of service aspect, and 
the aspect with the lowest average score was the service facilities aspect, respectively. The results of the 
comparison of the satisfaction levels of Service recipients from the Personnel Division, by testing the 
hypothesis, found that service recipients with different genders, ages, education levels, marital status and 
average monthly income had no different satisfaction with the Engineering Department at level 105, 
therefore, it did not meet the hypothesis. 
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บทน า 
 ความส าคัญและความเป็นมาของปัญหา 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยพุทธศกัราช 2560 ตามท่ีระบุในหมวด 14 การปกครองส่วน

ทอ้งถ่ิน จะเห็นได้ว่าจะตอ้งมีการจดัท ากฎหมายรองรับเกิดข้ึน เช่น กฎหมายเก่ียวกบัการก าหนดหน้าท่ี 
อ านาจดูแลและจดัท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประ โยชน์ของประชาชนในท้องถ่ิน      
ตามหลกัการพฒันาอย่างย ัง่ยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนบัสนุนการจดัการศึกษาให้แก่ประชาชนในทอ้งถ่ิน 
และกฎหมายท่ีเก่ียวกบัการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน ท่ีตอ้งใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีอิสระในการ
บริหารการจดัท าบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนบัสนุนการจดัการศึกษา การเงินและการคลงั และการ
ก ากบัดูแลองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงตอ้งท าเพียงเท่าท่ีจ  าเป็น เพื่อการคุม้ครองประโยชน์ของประชาชน
ในท้องถ่ิน หรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงินอย่างมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงแตกต่างกว่ารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยพุทธศกัราช 2540 และพุทธศกัราช 2550            
ท่ีก าหนดรายละเอียดอย่างชัดเจนว่าจะต้องท ากฎหมายท้องถ่ินใด แต่ในรัฐธรรมนูญฉบบัน้ีเน้นให้ท า
กฎหมายรองรับตามท่ีรัฐธรรมนูญก าหนด ดงันั้นในการจดัท ากฎหมายรองรับดงักล่าว จะตอ้งไดรั้บขอ้เสนอ
จากประชาคมทอ้งถ่ินทั้งหลายรวมทั้งสมาคมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินบุคลากรของ
ทอ้งถ่ินในการร่วมกนัจดัท าขอ้เสนอเบ้ืองตน้ในกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งความร่วมมือของหลายฝ่าย เช่น 
วงการวิชาการท้องถ่ิน ผูท้รงคุณวุฒิ และส่ือมวลชนด้านท้องถ่ินต่าง ๆ เพื่อรณรงค์ให้มีการขบัเคล่ือน
กฎหมายท้องถ่ินตามรัฐธรรมนูญน้ี โดยให้เป็นไปตามหลกัการและเป้าหมายของการกระจายอ านาจสู่
ทอ้งถ่ิน ตามเจตนารมณ์ของการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในทอ้งถ่ิน และความสามารถ
ในการปกครองตนเองในดา้นรายไดจ้  านวน และความหนาแน่นของประชากร และพื้นท่ีท่ีตอ้งรับผิดชอบ 
ประกอบกนัดว้ย 

 การปกครองส่วนท้องถ่ินถือเป็นการปกครองระบอบประชาธิปไตยท่ีใกล้ชิดกับประชาชน 
สามารถเขา้ถึงไดง่้ายและมีส่วนร่วมไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม รวมทั้งยงัเป็นบทเรียนรู้เร่ิมตน้แก่ประชาชนท่ีจะ
เขา้ถึงการเมืองการปกครองในระดบัชาติต่อไป หรืออีกนัยหน่ึงคือ การปกครองระดบัชาติจะก้าวหน้ามี
คุณภาพเป็นเช่นไร ย่อมข้ึนอยู่กบัฐานคุณคุณภาพของการปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีหนุนส่งข้ึนมา ฐานการ
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมัน่คงยอ่มค ้าจุนหนุนเน่ืองให้การเมืองระดบัชาติมีความเขม้แข็ง กา้วหนา้ และย ัง่ยนื 
สามารถน าพาประชาชนและประเทศชาติให้มีความมัน่ใจ ผาสุก และมัน่คงไดใ้นแง่การเปล่ียนแปลงการ
บริหารราชการแผน่ดินของประเทศไทย นบัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2557 เป็นตน้มา  

 ในปัจจุบัน หน่วยงานภาครัฐมีบทบาทส าคัญในการพัฒนาและส่งเสริมคุณภาพชีวิตของ
ประชาชน การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ี
ช่วยยกระดบัคุณภาพการบริหารงานขององค์กรและสร้างความเช่ือมัน่ต่อประชาชน ส านักช่างองค์การ
บริหารส่วนจงัหวดัชลบุรีเป็นหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีส าคญัในการจดัการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน การก่อสร้าง 
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การบ ารุงรักษา และการแกไ้ขปัญหาในพื้นท่ี ซ่ึงส่งผลกระทบโดยตรงต่อชีวิตประจ าวนัของประชาชนใน
เขตจงัหวดัชลบุรี 

 อย่างไรก็ตาม การให้บริการในบางคร้ังต้องติดตามดูแลสาธารณูปโภคต่าง ๆ เช่น สายไฟฟ้า                 
ผิวถนน ท่ีอาจเส่ือมสภาพตามกาลเวลา ดงัมีปรากฏอยู่ในอินสตราแกรม welovechonburi.official หรือใน
เว็บไซด์ ของส านักช่าง องค์การบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรีเอง ท่ีแก้ปัญหาความขาดแคลนน ้ าประปาและ
ไฟฟ้าในบางพื้นท่ี ด้วยการเร่งด าเนินการขยายพื้นท่ีท่ีน ้ าและไฟเขา้ถึงได้ การศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการจึงเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อตรวจสอบปัญหาท่ีเกิดข้ึนและหาแนวทางปรับปรุงการให้บริการให้มี
คุณภาพและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 นอกจากน้ี การวิเคราะห์ความพึงพอใจยงัช่วยให้ส านกัช่างสามารถระบุจุดแข็งและจุดอ่อนของ
การด าเนินงาน พร้อมทั้ งปรับเปล่ียนแนวทางการบริหารจัดการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของ
ประชาชนมากข้ึน ผลการศึกษาน้ีจะเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการพฒันากระบวนการให้บริการ สนบัสนุนการ
ตดัสินใจเชิงนโยบาย และเสริมสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งองคก์รภาครัฐกบัประชาชนในพื้นท่ี 

 ดงันั้น การวิจยัในคร้ังน้ีจึงมุ่งเน้นศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านักช่าง องค์การ
บริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี เพื่อใหเ้กิดการปรับปรุงคุณภาพบริการอยา่งย ัง่ยนื และตอบสนองต่อความตอ้งการ       
ของประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 การให้บริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ี
ช่วยเสริมสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจต่อองคก์รภาครัฐ ส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี
เป็นหน่วยงานท่ีมีบทบาทส าคญัในการให้บริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน เช่น การก่อสร้างและบ ารุงรักษา
เส้นทางคมนาคม การจัดการระบบสาธารณูปโภค และการแก้ไขปัญหาด้านสาธารณูปการในพื้นท่ี              
การประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการจึงเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการพฒันาคุณภาพการให้บริการและ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการด าเนินงานใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของประชาชน 

 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่าง องค์การ
บริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี รวมถึงวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยเน้นการ
รวบรวมข้อมูลจากผูใ้ช้บริการท่ีหลากหลาย เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีครอบคลุมและสะท้อนภาพรวมของ                         
ความคิดเห็นจากประชาชน 

 ผลการศึกษาน้ีจะเป็นประโยชน์ในการพฒันากระบวนการให้บริการของส านักช่างองค์การ
บริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี ตลอดจนสนับสนุนการก าหนดนโยบายและกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมต่อการพฒันา
คุณภาพงานบริการในอนาคต ทั้งน้ีเพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจและความเช่ือมัน่ต่อองค์กรในระยะยาว             
อีกทั้งยงัจะเป็นการศึกษาระดบัความพึงพอใจท่ีสามารถสะทอ้นไปถึงการท างานของส านกังานช่าง ท่ีผูส้นใจ
ต่อยอดท าการศึกษาเพิ่มเติมโดยการวิเคราะห์เพื่อเรียนรู้ถึงขอ้ดี ขอ้เสีย ขอ้จ ากดั อนัจะเป็นตวัอยา่งท่ีน าไปสู่
การประโยชน์ต่อสังคมในวงกวา้งข้ึน ดงัเช่น ในดา้นการท างานของส านกัช่าง ท่ีเป็นส่วนหน่ึงขององคก์าร
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บริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี โดยท่ีองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัแห่งน้ีไดรั้บรางวลัท่ีมีศกัยภาพสูงระดบัดี ในปี 
พ.ศ. 2567 อยา่งไรก็ตาม ขอ้จ ากดัของส านกังานช่างท่ียงัปรากฏให้เห็นอยู ่ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีแสดงใหป้ระชาชน
ผา่นทางหนา้อินเทอร์เน็ต ยงัมีอยูอ่ยา่งจ ากดั หากมีขอ้มูลท่ีมากข้ึน และหากไดเ้ช่ือมโยงลิงคเ์ขา้กบัหน่วยงาน
อ่ืนๆ หรือมีการเปิดให้ประชาชนไดมี้การแสดงความคิดเห็นและรวบรวมความคิดเห็นอนัเป็นประโยชน์ต่อ
ส านกัช่าง ก็จะเห็นภาพของการท างานท่ีประสานความร่วมมือกบัฝ่ายต่าง ๆ และสาธารณชนท่ีกวา้งขวาง
ยิง่ข้ึน อนัเป็นการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนไดอี้กทางหน่ึงดว้ย 

 

วตัถุประสงค์การวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี 
 2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั

ชลบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดเ้เก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 

 

สมมติฐานการวจิัย 

 1. ผูรั้บบริการมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี
แตกต่างกนั 

 2. ผูรั้บบริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความพึงพอไจต่อส านักช่าง องค์การบริหารบริหารส่วน
จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั 

 3. ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั 

 4 .ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพการสมรสแตกต่างกนั มีความพึงพอใจก่อส านกัช่าง องคก์ารบริหาร    
ส่วนจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั 

 5. ผูรั้บบริการท่ีมาท าเร่ืองขอรับบริการ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ                 
ต่อส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั 

 ขอบเขตการวจัิย 

 การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านักช่างองค์การบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี                 
ไดก้  าหนดขอบเขตการศึกษาดงัน้ี: 

 1. ขอบเขตด้านเน้ือหาการวิจยัคร้ังน้ีมุ่งเน้นศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการในประเด็น
ต่อไปน้ี: 

  1. ดา้นความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 

  2. ดา้นความพึงพอใจต่อความรวดเร็วในการใหบ้ริการการ 

  3.ดา้นความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
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  4.ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

  5.ความพึงพอใจต่อการใชเ้ทคโนโลยทีนัสมยัในการใหบ้ริการ 

 2. ขอบเขตดา้นพื้นท่ีการศึกษาครอบคลุมพื้นท่ีในส านกัช่าง องค์การบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี 
โดยเนน้กลุ่มประชาชน, ขา้ราชการ, ลูกจา้งประจ า, พนกังานจา้งองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี ท่ีไดรั้บ
บริการจากส านักช่างองค์การบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรีในโครงการต่าง ๆ ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 
จ  านวน 259 คน 

 3. ขอบเขตดา้นกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือประชาชนท่ีเคยใชบ้ริการหรือไดรั้บ
ผลกระทบจากโครงการของ ส านกัช่างองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ี
เหมาะสม และใช้การสุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีครอบคลุม
และสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 4. ขอบเขตดา้นเวลาการเก็บรวบรวมขอ้มูลด าเนินการในช่วงระยะเวลาท่ีก าหนดไวร้ะหวา่งเดือน 
มกราคม 2568 เพื่อใหก้ารวจิยัสามารถตอบโจทยว์ตัถุประสงคไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 5. ขอบเขตด้านเคร่ืองมือและวิธีการวิจยัเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลประกอบดว้ย
แบบสอบถามท่ีมีโครงสร้างอยา่งเป็นระบบ   

 ขอบเขตท่ีก าหนดไวจ้ะช่วยให้การด าเนินการวิจยัมีความชัดเจน เป็นระบบ และสามารถตอบ
วตัถุประสงค์ของการวิจยัได้อย่างมีประสิทธิภาพและครอบคลุมทุกมิติท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการจากส านกัช่างองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 การศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากกองการเจา้หนา้ท่ี องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั

ชลบุรี ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อสังเคราะห์เป็นกรอบแนวคิดการวจิยั ดงัน้ี 
 1. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 3. การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
 4. แนวคิดเก่ียวกบัการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 6. กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 แนวคิด เกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 การศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจนิยมศึกษากนัในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน 
(Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการ การศึกษาในคร้ังน้ีผูว้จิยัศึกษาในมิติความพึงพอใจในการรับบริการ 
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 ความพึงพอใจตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ Satisfaction มีผูใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจเป็น
จ านวนมาก ซ่ึงผูว้จิยัรวบรวมโดยสังเขป ดงัน้ี 

 คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p. 45 อา้งถึงใน ดวงพร วายลม, 2558) ให้ความหมายของความพึงพอใจ 
ไวว้า่ ความรู้สึกพึงพอใจหรือผดิหวงัอนัเกิดจากการเปรียบเทียบผลการปฏิบติังานกบัความคาดหมาย ถา้การ
ปฏิบติังานไม่ถึงความคาดหมายของลูกคา้จะไม่พอใจ ถา้การปฏิบติังานเท่ากบัความหมายของลูกคา้ก็พอใจ 
ถา้การปฏิบติังานสูงเกินความคาดหมาย ลูกคา้ก็จะพอใจหรือยนิดีเป็นอยา่งยิง่ 

 วรูม (Vroom, 1964, p. 8 อา้งถึงใน ชลิต แอบเพชร, 2558) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจ ไวว้า่ 
ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เป็นสภาพความพึ่งพอใจใน
ส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจนัน่เอง 

 กู๊ด (Good, 1973, p. 320 อา้งถึงใน ดวงพร วายลม, 2558) ให้ความหมายของความพึงพอใจ ไวว้า่ 
คุณภาพหรือระดบัของความพึงพอใจซ่ึงเป็นผลมาจากความตอ้งการสนใจต่าง ๆ และทศันคติท่ีบุคคลมีต่อ
กิจกรรมนั้น ๆ 

 ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจ ชอบใจ หรือความรู้สึกผิดหวงั อนั
เกิดจากการไดรั้บการตอบสนอง หรือไม่ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อผูใ้หบ้ริการ 

 การวดัระดับความพงึพอใจ 
 การวดัระดบัความพึงพอใจท าไดห้ลายวิธี ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัเหมาะสม ความสะดวก หรือจุดมุ่งหมาย    

ของการวดั จึงจะส่งผลให้การวดันั้นมีประสิทธิภาพและน่าเช่ือถือ (ภนิดา ชยัปัญญา, 2541 อา้งถึงใน ชลิต 
แอบเพชร, 2558) ไดแ้ก่การใชแ้บบสอบถาม การสัมภาษณ์ การสังเกต กรณีน้ีผูว้จิยัเลือกใชแ้บบสอบถามใน
การวดัระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นวธีิท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลาย 

 ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ทฤษฎีแรงจูงใจ เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ เป็นทฤษฎีทางด้านพฤติกรรมศาสตร์ท่ีเก่ียวกับ

ลกัษณะ และความตอ้งการของบุคคล สามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการสร้างเสริมความพึงพอใจในการ
ปฏิบติังานของบุคคลในองคก์ร ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ดงัต่อไปน้ี 

 ความหมายของการจูงใจ (Motivation) 
 “การจูงใจคือแรงขับดันให้ท างาน” ศาสตราจารย์ ตันจุ้ยฮวด กล่าวไว้ในหนังสือต ารา 

Management of business (Chua Joon Eng, 1994, p. 200 อา้งถึงใน บรรยงค ์โตจินดา, 2542, หนา้ 249) 
 การจูงใจ เป็นเรงก าลงัชุดหน่ึง ซ่ึงท าให้คนปฏิบติังานใปในทิศทางท่ีก าหนดไว ้(Gritim, 1993,          

p. 558 อา้งถึงใน บรรยงค ์โตจินดา, 2542, หนา้ 249) 
 “การจูงใจคือ พลงัขบัดนั (Strength of the drive) ท่ีท  าใหเ้กิดการปฏิบติังาน” 

 เร่ืองของการจูงใจน้ีกล่าวได้ว่า เป็นผลสืบเน่ืองมาจากการคน้ควา้ทดลองท่ีเรียกว่า Hawthorne 
studies ท่ีศาสตราจารยเ์อลตนั เมโย (Elton Mayo) และคณะไดท้  าการทดลองท่ีเมืองฮอธอร์น ซ่ึงต่อจากนั้น
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ไดมี้ผูคิ้ดน าเสนอทฤษฎีในการจูงใจของพนกังานอีกหลายรูปแบบและหลกัการ ดงัเช่น แนวคิดของ John D. 
Millet ใน  Management in the public service: the quest for effective performance ซ่ึ ง เ สนอไว้ว่ า                           
ความพึงพอใจในการให้บริการนั้นประกอบไปดว้ย การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่าง
ทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้   

 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 การส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยั
ไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง จึงไดก้ าหนดเป็นกรอบแนวคิดวจิยั ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอสิระ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. สถานภาพการสมรส 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ตัวแปรตาม 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจาก
ส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดัชลบุรี 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอน            
การใหบ้ริการ 

2. ความพึงพอใจต่อความรวดเร็ว    
ในการใหบ้ริการ 

3. ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการใหบ้ริการ 

4. ความพึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการ 

5. ความพึงพอใจต่อการใช้
เทคโนโลยทีนัสมยัในการให้บริการ 

 

มีผลต่อ 
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วธิีการด าเนินการวจิัย 

 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ และ
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่าง องค์การบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี จ  าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล  รายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ขา้ราชการ ประชาชน ลูกจา้งประจ า พนกังานจา้งตามภารกิจ 
ท่ีรับบริการจากส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 297 คน 

 การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั เป็นกรณีท่ีทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดว้ย
การใชสู้ตรของ ยามาเน่ (Yamane, 1973, p. 726 อา้งถึงใน ไพฑูรย ์โพธิสวา่ง, 2556, หนา้ 394) ดงัน้ี 

 สูตร 𝑛 = N

(1+𝑁𝑒)
2 

 เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   N = ขนาดของประชากร 

   e = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง ในท่ีน้ีก าหนดเท่ากบั +/-0.05 

 เคร่ืองมือในการวจัิย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
จากส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี แบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการ
สมรส รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบค าถามปลายปิด จ านวน 5 ขอ้ 

 ตอนท่ี 2 แบบวดัระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของส านกัช่าง องคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี โดยสร้างมาตรวดัระดบัความพึงพอใจ 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย 
นอ้ยท่ีสุด ศึกษาการให้บริการทั้งหมด 4 ดา้น ไดแ้ก่ ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
ต่อความรวดเร็วในการให้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ความพึงพอใจ          
ต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เป็นแบบค าถามท่ีเป็นมาตราส่วนประมาณค่า จ  านวน 20 ขอ้ 

 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนมาเอง มีขั้นตอนในการสร้างดงัน้ี 

 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความพึงพอใจ แรงจูงใจ และการบริการ 
จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัยก าหนดนิยามและเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 

 2. สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดัชลบรีและตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงค์หรือไม่จากนั้นน าไปให้
อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความเหมาะสมของเคร่ืองมือแลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน า 
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 3.น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษาให้ผู ้เ ช่ียวชาญ  3 ท่าน                
เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา โดยหาค่า IOC จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน า 
 4.ขอรับเคร่ืองมือในการวิจยัจากผูเ้ช่ียวชาญคืนแลว้น ามาค านวณค่าดชันีความสอดคลอ้ง IOC 
(Index of congruence) ของค าถามแต่ละขอ้ถ้ามีค่า IOC ≤ 0.5 แสดงว่าขอ้ค าถามนั้นเน้ือหาไม่ตรงตามท่ี
ตอ้งการวดั ถือว่าใช้ไม่ได ้และสร้างข้ึนมาใหม่ทดแทนกรณีท่ีเห็นว่าไม่ครอบคลุม ใช้สูตรดงัน้ี (ไพฑูรย ์   
โพธิสวา่ง, 2556, หนา้ 375)  
 

    𝐼𝑂𝐶 =
£R

N
 

  เม่ือ IOC แทนดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์

  £R แทนผลคูณของค่าน ้าหนกักบัจ านวนความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

  N แทนจ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 
ผลการวจิัย 

 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรีการ
วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านักช่าง องค์การบริหารส่วนจังหวดัชลบุรี และเพื่อ
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่าง องค์การบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี จ  าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ประชาชน ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า พนกังานจา้งของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดชลบุรี ท่ี รับบริการจากส านักช่าง องค์การบริหารส่วนจังหวัดชลบุรี                       
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 จ  านวนทั้งส้ิน 297 คนเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล เป็นแบบสอบถาม สถิติท่ี
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การแจกแจงค่าความถ่ี การค านวณค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ One-way ANOVA และท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ย
วธีิ LSD 

 สรุปผลการวจัิย 

 1. ระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการจากส านักช่าง องค์การบริหารส่วนจังหวดัชลบุรี                 
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.86) เม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกดา้น 
เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ (X = 4.100) 
รองลงมา คือด้านการใช้เทคโนโลยีทนัสมัยในการให้บริการ (X = 3.910) ด้านขั้นตอนการให้บริการ                  
(X = 3.825) ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ (X = 3.821) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ (X = 3.690) ตามล าดบั โดยสามารถน าเสนอเป็นตารางดงัต่อไปน้ี 
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ด้านความพงึพอใจของผู้รับบริการส านักช่าง ระดับความพงึพอใจ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.100 
ดา้นเทคโนโลยทีนัสมยัในการใหบ้ริการ 3.910 
ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 3.825 
ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 3.821 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 3.690 

 
 2. ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่าง องค์การบริหารส่วน
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา สถานภาพการสมรส และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส านกัช่าง องคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั
ท่ีตั้งไวทุ้กขอ้ 

 

อภิปรายผลการวจิัย 

 1. จากผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
ชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเป็นอนัดบัแรก รองลงมา
คือ ด้านการใช้เทคโนโลยีทนัสมยัในการให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านความรวดเร็วในการ
ให้บริการ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นล าดบัสุดทา้ย คือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ตามล าดบั 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ธีรวฒัน์ สดใส (2561) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากกองการ
เจา้หนา้ท่ี องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมี
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากกองการเจา้หนา้ท่ี องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก (X = 3.89) รวมถึงสอดคลอ้งกบั ผลการศึกษาของ ศิริรักษ ์ภูหิรัญ และกฤษฎา มูฮมัหมดั (2563) ปัจจยั
ในการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยทราย 
อ าเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี ซ่ึงผลการศึกษาปัจจยัการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
สามารถอภิปรายผลรายดา้นดงัน้ี 

  1.1 ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเป็นล าดบัแรก โดยมีค่าความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมากเม่ือพิจารณาตามรายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีมีบุคลิกภาพดี แต่งกาย
สุภาพ สะอาด เรียบร้อย ถูกตอ้งตามระเบียบ มีการให้บริการดว้ยรอยยิม้บริการดว้ยความเต็มใจ เจา้หนา้ท่ีมี
ความรู้ สามารถช้ีแจง อธิบาย และตอบขอ้ซักถามไดเ้ป็นอย่างดีสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าไดดี้ และ
ให้บริการท่ีดีเสมอภาคกนัทุกราย ไม่เลือกปฏิบติั มีความซ่ือสัตย ์สุจริต ไม่เรียกร้องผลประโยชน์ อยู่ใน
ระดับมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะส านักช่าง องค์การบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรีเป็นหน่วยงานภาครัฐมีการ
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ก าหนดการแต่งกายตามระเบียบแบบแผนของางราชการ ประกอบกบันโยบายของผูอ้  านวยการส านกัช่าง     
ในเร่ืองการบริการดว้ยรอยยิม้ บริการอยา่งเตม็ใจดว้ยความรู้ความสามารถท่ีดี เสมอภาคกนัทุกราย                 
  1.2 ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเป็นล าดบัสอง ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก (X =3.825) เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อน/หลงั เจา้หน้าท่ีมีการแจง้ขั้นตอนการปฏิบติังานให้ผูรั้บบริการทราบ มีขั้นตอนการปฏิบติังาน แสดง
เป็นแผนผงัติดไวอ้ย่างชัดเจน และมีการลดขั้นตอนการปฏิบติังานตามความจ าเป็น หรือความเหมาะสม             
อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี มีการจดัแผนผงัขั้นตอนการ
ปฏิบติังานติดไวอ้ยา่งชดัเจน เจา้หนา้ท่ีแจง้ขั้นตอนการปฏิบติังานให้ผูรั้บบริการทราบ ให้บริการตามล าดบั
การมาติดต่อราชการ รวมถึงมีการลดขั้นตอนการปฏิบติังาน โดยผา่นการใชดุ้ลพินิจจากหัวหนา้งาน ท าให้
เกิดความสะดวก ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น จึงท าใหเ้กิดความพึงพอใจจากผูรั้บบริการ  
  1.3 ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเป็นล าดบัสาม ซ่ึงมีระดบัความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก (X = 3.821) เม่ือพิจารณาตามรายข้อ พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลา โดยไม่ตอ้งรอคอยเป็นเวลานาน ให้บริการดว้ยความถูกตอ้ง แม่นย  า 
ไม่เกิดขอ้ผิดพลาด กรณีงานท่ีตอ้งติดตามผล มีการแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบความคืบหนา้โดยเร็ว และมีการ
แจง้ระยะเวลากรณีตอ้งรอคอยในการบริการ อยูใ่นระดบัมากทั้งน้ีอาจเป็นเพราะส านกัช่าง องคก์ารบริหาร
ส่วนจงัหวดัชลบุรีให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า มีการแจง้ระยะเวลากรณีงานท่ีตอ้งติดตามผล
อยา่งไม่ขาดตกบกพร่อง หรือเกิดความประมาทเลินเล่อ จนท าให้การติดต่อราชการล่าชา้ เกิดความเสียหาย 
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ดวงพร วายลม (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การให้บริการด้านการรับช าระภาษีอากรทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลผกัขะ อ าเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการดา้นการรับ
ช าระภาษีอากรทอ้งถ่ิน ขององค์การบริหารส่วนต าบลผกัขะ อ าเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการ
ใหบ้ริการรวดเร็วทนัเวลา อยูใ่นระดบัปานกลาง 

  1.4 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเป็นล าดบัสุดทา้ยแต่ยงัมีระดบัความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.69)  เช่นเดียวกนั เม่ือพิจารณาตามรายขอ้พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ต่อ มีจุดแจกเอกสารประชาสัมพนัธ์ คู่มือ หรือแผน่พบั มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการ เช่น 
ปากกา น ้ ายาลบค าผิด กาว กรรไกร ท่ีนั่งคอยระหว่างรอรับบริการ มีจ านวนเพียงพอ มีการจดัส่ิงอ านวย    
ความสะดวกอ่ืน ๆ เช่น มีน ้ าด่ืมให้บริการ อยู่ในระดบัมาก จากผลการวิจยัเห็นได้ว่าส านักช่าง องค์การ
บริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี มีส่ิงอ านวยความสะดวกในเร่ืองจุดแจกเอกสารประชาสัมพนัธ์ คู่มือ หรือแผน่พบั 
มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการ เด่นชัดกว่าส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ เช่น จ านวน             
ท่ีนัง่คอยระหวา่งรอรับบริการ ซ่ึงอาจยงัไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ และการจดัใหมี้น ้าด่ืมใหบ้ริการ ซ่ึงตอ้ง
แกไ้ข ปรับปรุงเพิ่มเติม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ชลิต แอบเพชร (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
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ของบุคคลท่ีมาขอลงบญัชีทหารกองเกินตามมาตรา 16 ต่อหน่วยสัสดีอ าเภอวงัสมบูรณ์ จงัหวดัสระแกว้            
ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความพึงพอใจของบุคคลท่ีมาขอลงบญัชีทหารกองเกินตามมาตรา 16 ต่อหน่วย
สัสดีอ าเภอวงัสมบูรณ์ จงัหวดัสระแก้ว ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และ
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ณัฐวุฒิ เลิศศรีสุวฒันา (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความ           
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเชิงเนิน อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง ผลการศึกษา 
พบว่า ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเชิงเนิน อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัระยอง ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัมาก 

 2. จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา สภาพการสมรส 
และรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส านักช่าง องค์การบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรีไม่
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี .05 ไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไวทุ้กขอ้ ทั้งน้ี อาจเป็นเพราะการ
ให้บริการของส านกัช่าง องค์การบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี มีการก าหนดขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีชัดเจน 
เจา้หน้าท่ีแจง้ขั้นตอนการให้บริการตามล าดบัก่อน/ หลงั มีการลดขั้นตอนการปฏิบติังานตามความจ าเป็น
หรือเหมาะสม ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ เจา้หนา้ท่ี
มีบุคลิกภาพดี ให้บริการด้วยความเต็มใจ เสมอภาคกนัทุกราย และมีการใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ จึงท าใหผู้รั้บบริการส่วนมากไม่วา่จะมีเพศ อาย ุระกบัการศึกษา สถานภาพการสมรส รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนแตกต่างกนัประการใด ก็มีความพึงพอใจต่อส านกัช่าง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่าง
กนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ดวงพร วายลม (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การให้บริการด้านการรับช าระภาษีอากรทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลผกัขะ อ าเภอวฒันานคร 
จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มีผลท าให้ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการดา้นการรับ
ช าระภาษีอากรทอ้งถ่ิน ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลผกัขะ อ าเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 

 

ข้อเสนอแนะ 
 เน่ืองจากค่าเฉล่ียส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการอยูใ่นอนัดบัสุดทา้ยเม่ือเปรียบเทียบกบั

ดา้นอ่ืน ๆ ท่ีท าการศึกษา ดงันั้น ผูว้จิยัจึงมีความคิดเห็นวา่ส านกัช่างควรวางแนวทางเพื่อปรับปรุงเร่ืองน้ี เช่น  
 1. จดัตั้งระบบติดตามสถานะค าร้องออนไลน์ 

 2. พฒันาระบบจองคิวหรือยืน่ค  าร้องผา่นแอปพลิเคชนั 

 3. อบรมบุคลากรดา้นการส่ือสารและการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 4. ประสานงานกบัผูน้ าชุมชนเพื่อส่งต่อขอ้มูลใหป้ระชาชนในพื้นท่ี 

 5. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมโดยเปิดเผยขอ้มูลงบประมาณและแผนงาน 
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องค์ความรู้ใหม่ทีไ่ด้จากการวจิัย 
 องค์ความรู้ใหม่เช่ือมโยงกบัผลการวิจยัท่ีพบว่า ส่ิงอ านวยความสะดวกควรไดรั้บการปรับปรุง
เพื่อเพิ่มความพึงพอใจในการบริการ ซ่ึงอาจสัมพนัธ์กบัมิติต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

 1. ความคาดหวงัต่อระบบดิจิทลัสูงข้ึนผูใ้ช้บริการตอ้งการระบบแจง้สถานะงานและร้องเรียน
ออนไลน์ท่ีมีประสิทธิภาพ 

 2. คุณภาพของกระบวนการบริการส าคญัพอ ๆ กบัผลลพัธ์ความประทบัใจระหวา่งขั้นตอนส่งผล
ต่อความพึงพอใจมากกวา่ความเร็วเพียงอยา่งเดียว 
 3. ความแตกต่างดา้นกลุ่มเป้าหมายกลุ่มผูสู้งอายุและประชาชนทัว่ไปมีความตอ้งการท่ีต่างจาก
กลุ่มท่ีเขา้ถึงเทคโนโลยไีดดี้ 

 4. ชุมชนท่ีมีผูน้ าทอ้งถ่ินเขม้แขง็ ช่วยเสริมการบริการของรัฐไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 5. การเปิดเผยขอ้มูลต่อสาธารณะช่วยสร้างความเช่ือมัน่ต่อองคก์ร 
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