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บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยก อำเภอ
เมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว  มีวัตถุประสงค์เพ่ือสำรวจความพึงพอใจของประชาชนของผู้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยก และเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการของประชาชน
ผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยก อำเภอเมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว  ประชากรใน
การศึกษาครั้งนี้คือ ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยก อำเภอเมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว 
ในภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ภารกิจงานด้านการสนับสนุนน้ำอุปโภค-บริโภค ภารกิจงาน
ด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง ภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และภารกิจงานด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 12,316 คน  ในการหาขนาดกลุ่มตัวอย่างได้ใช้วิธีคำนวณจากสูตร
การหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบทราบจำนวนประชากรโดยกำหนดความเชื่อมั่นที่ 95% ความผิดพลาด
ไม่เกิน 5% ดังสูตรของ Taro Yamane (1973)   จะได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างที่ประมาณ 387.41 ตัวอย่าง 
เพ่ือความสมบูรณ์ในการวิจัยผู้วิจัยจึงเพ่ิมกลุ่มตัวอย่างอีก 13 คน รวมเป็นกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 คน 
ดังนั้นในการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการใน 5 ภารกิจที่ทำการประเมินจึงเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างจากประชากรขึ้นมาศึกษาโดยสุ่มแบบโควตา (Quota  Sampling) ภารกิจละ 80 คน เลือก
ตัวอย่างสำหรับผู้รับบริการในแต่ละด้านใช้วิธีการเลือกแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะได้ดังนี้ 
 
ผลการศึกษาภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามสำหรับภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลมีจำนวน 80 ส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
พนักงานองค์กรเอกชน สถานภาพส่วนใหญ่สมรส ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือนน้อยกว่า 5,001 - 
10,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับบริการ ระหว่างเวลา 8.30 – 10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการงานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
 2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการในภารกิจงาน
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.60 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.60 รองลงมาคือด้านช่องทางการ
ให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.20 
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ด้านกระบวนการให้บริการผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลำดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00 
ตามลำดับ 
 
ผลการศึกษาภารกิจงานด้านการสนับสนุนน้ำอุปโภค-บริโภค 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามสำหรับภารกิจงานด้านการสนับสนุนน้ำอุปโภค-บริโภค มีจำนวน 80 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา ส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร สถานภาพส่วนใหญ่สมรส ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือนระหว่าง 
5,001 – 10,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับบริการ ระหว่างเวลา 8.30 – 10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการ
งานด้านการสนับสนุนน้ำอุปโภค-บริโภค 
 2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการสนับสนุนน้ำอุปโภค-บริโภค 

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการในงานด้าน
การสนับสนุนน้ำอุปโภค-บริโภค ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00 ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 รองลงมาคือด้านการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.20 ด้านกระบวนการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
95.00 และด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลำดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
94.40 ตามลำดับ 

 
ผลการศึกษาภารกิจงานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามสำหรับภารกิจงานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง มีจำนวน 80 คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกร 
สถานภาพสมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือนระหว่าง 5 ,001–10,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับบริการ 
ระหว่างช่วงเวลา 80.0 -10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการงานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 2 .  ค ว า ม
พึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการในงานด้าน
การซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย 95.60 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ
มากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 รองลงมาคือด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
95.60 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  คิดเป็นค่าเฉลี่ย 95.20 และด้านกระบวนการให้บริการ 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลำดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00  ตามลำดับ 
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ผลการศึกษาภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผู้ตอบแบบสอบถามสำหรับภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีจำนวน 80 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา ส่วนใหญ่ประกอบ
อาชีพเกษตรกร สถานภาพส่วนใหญ่สมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท ช่วงเวลา
ที่มารับบริการ ระหว่างช่วงเวลา 8.30 – 10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม  

2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการในงานด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ต่อด้านช่องทางการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.20 รองลงมาคือด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.20 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 ด้าน
กระบวนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลำดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 ตามลำดับ 
 
ผลการศึกษาภารกิจงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามสำหรับภารกิจงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีจำนวน 80 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี  มีการศึกษาระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกร 
สถานภาพส่วนใหญ่สมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 5,001– 10,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับบริการ 
ระหว่างช่วงเวลา 8.30 – 10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 ผู้ระดับความพึงพอใจของรับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการงานด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.00 ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจต่อช่องทางการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.00 รองลงมาคือด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.60 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.40 และ
ด้านกระบวนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลำดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 
ตามลำดับ 
 
อภิปรายผล 
 การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยก อำเภอ
เมือง จังหวัดสระแก้ว  ในภารกิจ 5 ประกอบด้วยภารกิจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  ภารกิจงาน
ด้านการสนับสนุนน้ำอุปโภค-บริโภค ภารกิจงานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง ภารกิจงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม และภารกิจงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  สามารถนำผลการศึกษา
อภิปรายสรุปได ้ดังนี้ 
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 1. จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยก 
อำเภอเมือง จังหวัดสระแก้ว ในภาพรวมของภารกิจทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
96.00 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในทุกด้าน โดยงานด้านป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.00 รองลงมาคืองานด้านสิ่งแวดล้อม
และสุขาภิบาล คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.60 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นค่าเฉลี่ย
ร้อยละ 96.00 งานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 และงานด้านการ
สนับสนุนน้ำอุปโภค-บริโภค คิดเป็นร้อยละ 95.00 ตามลำดับ ซึ่งผลการสำรวจดังกล่าว เมื่อเปรียบเทียบกับ
เกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือกำหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็น
กรณีพิเศษของสำนักงานคณะกรรมการกลางพนักงานองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลาง
พนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางข้าราชการส่วนตำบล ในส่วนของตัวชี้วัดในการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการ โดยพิจารณาจากผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า 
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยก อำเภอเมือง จังหวัดสระแก้ว ใน  5 ภารกิจ 
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 เมื่อพิจารณาจากผลการสำรวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีค่าระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป ซึ่งจะได้คะแนน 10  คะแนนเต็ม 
นอกจากนี้ผลการสำรวจความพึงพอใจในครั้งนี้ ซึ่งสอดคล้องกับผลการประเมินของคณะวิทยาศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2561) ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาล
ตำบลบ้านใหม่หนองไทร อำเภออรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว ผลการประเมินในภาพรวม พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลบ้านใหม่หนองไทร อำเภออรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว ใน  4 ภารกิจระดับความ
พึงพอใจร้อยละ 96.00 เมื่อพิจารณาจากผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีค่าระดับความพึงพอใจ
มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป จะได้คะแนน 10 คะแนนเต็ม  นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับคณะทำงานตรวจ
ประเมินการรับรองการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจังหวัดขอนแก่น (2553) ได้ทำการ
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลโนนธาตุ อำเภอ
หนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ผลการประเมินในภาพรวม พบว่าความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลโนนธาตุ อำเภอหนองสองห้อง ของงานบริการทั้ง 3 ด้าน ประชาชนผู้รับบริการ
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ คิดเป็นร้อยละ 92.60 ซึ่งเมื่อคิดตามตารางเกณฑ์คะแนนของ
คู่มือของจังหวัดขอนแก่น พบว่าได้คะแนน 9 คะแนน และยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของคณะ
วิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลหนองน้ำใส อำเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว ในงานวิจัยนี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทับ
พริก รวมทั้งศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในภารกิจ 6 ด้าน 
ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 6 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.40 ซึ่งค่าระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 90 ขึ้นไป แต่ไม่เกินร้อยละ 95 ซึ่ง
จะได้คะแนน 9  คะแนนเต็ม 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยก 
อำเภอเมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว ตลอดจนปัญหาในการรับบริการ และข้อเสนอแนะในการพัฒนาการ
ให้บริการจากประชาชนผู้รับบริการ และข้อเสนอแนะในการพัฒนาการให้บริการจากประชาชนผู้รับบริการ 
สามารถนำมากำหนดเป็นข้อเสนอแนะ ได้แก่   
 1. เชิงนโยบาย องค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยกควรมีนโยบายกำกับให้บุคลากรบริการอย่างตรง
เวลา และควรมีการจัดอบรมให้ความรู้บุคลากรเก่ียวกับการพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 2. เชิงปฏิบัติการ องค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยกควรมีจัดทำคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กับ
ประชาชนในทุกครัวเรือนเพ่ือให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุก
ประเภท และสามารถจัดเตรียมเอกสาร หลักฐานได้ครบถ้วนถูกต้อง สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในครั้ง
เดียว นอกจากนี้ควรมีการนำวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยและเพียงพอต่อการให้บริการมาใช้ใน
การปฏิบัติงาน เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน 
 3. งานด้านสาธารณสุข  การป้องกันและควบคุมโรคโควิด ควรให้บริการเป็นสถานการณ์เร่งด่วน
และเชิงรุก เพ่ือควบคุมสถานการณ์ และบรรเทาทุกข์ เยียวยาให้กับประชาชนพ้ืนที่องค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าแยก 
 4. แม้ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยกจะอยู่ในระดับมาก
ที่สุดก็ตาม ทางองค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยก  ควรต้องมีการพัฒนาการให้บริการให้ดีขึ้นต่อไปอีก ซึ่งสิ่งที่
ทางองค์การบริหารส่วนตำบลท่าแยกควรให้ความสำคัญ คือ การติดตามปัญหาต่างๆ ของประชาชนในพ้ืนที่
บริการ เพ่ือทำการแก้ไขและปรับปรุง การประชาสัมพันธ์ การลงพ้ืนที่พบปะกับชาวบ้านและการพัฒนา
เจ้าหน้าที่ให้มีความรู้ ความสามารถอยู่อย่างต่อเนื่อง รวมทั้งการอบรมให้เจ้าหน้าที่มีหลักธรรมาภิบาล และ
ที่สำคัญที่สุด อีกประการหนึ่งคือ การส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมมากยิ่งขึ้นทั้งรูปแบบที่เป็นทางการ
และไม่เป็นทางการ อาทิเช่น การเปิดช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการเพ่ิมขึ้นในระบบ
ออนไลน์ผ่านทางเฟสบุ๊ค หรือไลน์เป็นต้น นอกจากนี้ควรมีการจัดเสวนา แลกเปลี่ยน ความคิดเห็นระหว่าง
บุคลากร หรือระหว่างองค์การบริหารส่วนตำบลอ่ืน ๆ เพ่ือนำความคิดเห็นเหล่านั้นมาปรับปรุงแก้ไข
กระบวนการทำงานให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนมากยิง่ขึ้น  
 5. จัดให้หน่วยงานที่มีหน้าที่บริการประชาชน ออกให้บริการแก่ประชาชนทุกหมู่บ้านอย่างทั่วถึง 
พร้อมทั้งสำรวจปัญหาและความต้องการของแต่ละหมู่บ้านเพ่ือหาทางแก้ไขปัญหา และความต้องการ
เหล่านั้นได้อย่างทันท่วงที 
  
 
   
  


