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บทท่ี 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 

การวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการ
บริหารสวนตําบลกะเปอร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลกะเปอรตามความคิดเห็นของประชาชน โดยสุมตัวอยาง จํานวน 380 คน ไดรับ
แบบสอบถามคืนจํานวน 380 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 แลวนําแบบสอบถามมาวิเคราะห และ
ประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือนํามาหาคาสถิติตาง ๆ ไดแก จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย 
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผูวิจัยสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 
ผลจากการวิจัยสรุปไดวา 
1. ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร จํานวน 380 คน สวนใหญ

เปนเพศหญิง อายุอยูในชวง 41 – 50 ป สถานภาพสมรส จบการศึกษาระดับประถมศึกษา / 
เทียบเทา ประกอบอาชีพเกษตรกร และมีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 

2. ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร สวนใหญ เปน 
งานดานสาธารณสุข (ถนนในเขตพ้ืนท่ี ประปา ไฟฟาสาธารณะ) รองลงมา งานดานการจัดเก็บขยะ 
มูลฝอย งานดานการจายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ และงานดานการใหบริการฉีดวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา 
ตามลําดับ 

3. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร โดยภาพรวมและรายดาน 4 ดาน อยูในระดับพอใจ ลําดับแรก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
รองลงมา ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานชองทางการใหบริการ 
ตามลําดับ 

4. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร ดานข้ันตอนการใหบริการ โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ และหากพิจารณาเปนรายขออยู
ในระดับพอใจทุกขอ ลําดับแรก ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม ตรงตอความตองการของ
ผูรับบริการ รองลงมา มีการบริการใหแลวเสร็จตามระยะเวลาท่ีกําหนด และมีการจัดลําดับข้ันตอน
การใหบริการตามท่ีประกาศ ตามลําดับ  

5. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร ดานชองทางการใหบริการ โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ และหากพิจารณาเปนรายขออยู
ในระดับพอใจทุกขอ ลําดับแรก มีการใชโปรแกรมสําเร็จรูปในการใหบริการผานระบบ Online เพ่ือ
ความสะดวกและรวดเร็วของผูใชบริการ รองลงมา มีวิธีการและข้ันตอนแนะนําการสืบคนหรือ 
การใหบริการตาง ๆ อยางชัดเจน และมีแผนพับ / ปายประกาศ / บอรดประชาสัมพันธท่ีท่ัวถึง 
ตามลําดับ 
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6. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ และหากพิจารณาเปนรายขออยูใน
ระดับพอใจทุกขอ ลําดับแรก พนักงานมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และใหบริการดวยความสุภาพ 
รองลงมา พนักงานมีความรู ความสามารถในการใหบริการ อาทิ การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย  
ใหคําแนะนําใหความรูท่ีเปนประโยชน และพนักงานใหเกียรติผูใชบริการ โดยกลาวคําทักทาย  
การเรียกชื่อ การสบตาผูรับบริการ ตามลําดับ 

7. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร ดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยภาพรวม อยูในระดับพอใจ และหากพิจารณาเปนรายขออยู
ในระดับพอใจทุกขอ ลําดับแรก สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 
รองลงมา ชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก และความเพียงพอของสิ่งอํานวย
ความสะดวก เชน โทรศัพทสาธารณะ หองสุขา ท่ีจอดรถ และน้ําดื่ม ตามลําดับ 

8. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร งานดานการจัดเก็บขยะมูลฝอย พบวา โดยภาพรวม และรายดาน 4 ดาน อยูในระดับพอใจ 
ลําดับแรก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก รองลงมา ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ 
และดานชองทางการใหบริการ ตามลําดับ 

9. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร งานดานสาธารณูปโภค (ถนนในพ้ืนท่ี ประปา ไฟฟาสาธารณะ) พบวา โดยภาพรวม และ 
รายดาน 4 ดาน อยูในระดับพอใจ ลําดับแรก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก รองลงมา ดานเจาหนาท่ี 
ผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานชองทางการใหบริการ ตามลําดับ 

10. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร งานดานการจายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ พบวา โดยภาพรวม และรายดาน 4 ดาน อยูในระดับ
พอใจ ลําดับแรก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก รองลงมา ดานชองทางการใหบริการ ดานข้ันตอน 
การใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ตามลําดับ 

11. ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
กะเปอร งานดานการใหบริการฉีดวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา พบวา โดยภาพรวม และรายดาน 4 
ดาน อยูในระดับพอใจ ลําดับแรก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ รองลงมา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ดานชองทางการใหบริการ และดานข้ันตอนการใหบริการ ตามลําดับ 

 

อภิปรายผล 
จากขอคนพบของการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําประเด็นสําคัญมาอภิปรายผลตามรายละเอียด

ดังตอไปนี้ 
จากขอคนพบท่ีวา ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลกะเปอร โดยภาพรวม และรายดาน 4 ดาน อยูในระดับพอใจ ลําดับแรก ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก รองลงมา ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานชองทางการ
ใหบริการ แสดงใหเห็นวา ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความพอใจกับสถานท่ีตั้งท่ีมีความสะดวกสบาย 
ตอการมาใชบริการ พนักงานใหบริการดวยความเต็มใจ และใหบริการดวยความสุภาพ มีระยะเวลาใน
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การใหบริการท่ีเหมาะสม มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชในการใหบริการ รวมท้ังมีชองทางการ
ใหบริการผานทาง Internet, Website และเสียงตามสายของหนวยงาน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ
เพ็ญจันทร แสนประสาน (2542 อางถึงใน อรุโณทัย อุนไธสง, 2552) กลาวไววา คุณภาพการ
ใหบริการ คือ การท่ีทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ เปนบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของ
ลูกคาตลอดจนข้ันตอนของการบริการนั้น ๆ จนถึงภายหลังการใหบริการดวย ท้ังนี้ตองตอบสนองตอ
ความตองการเบื้องตนตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวัง (expectation) ของผูใชบริการทําให
ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ และวีรพร ยงหนู (2551) กลาววา องคประกอบคุณภาพการใหบริการ 
ไดแก การเขาถึงการใหบริการลักษณะทางกายภาพ หรือสภาพแวดลอมขององคกร และคุณภาพดาน
มนุษยสัมพันธระหวางผูใหบริการ ทําใหเกิดความเชื่อม่ันและการสื่อสารขอมูลระหวางกัน เพ่ือแสดง
ความตองการ คําแนะนําของผูรับบริการ โดยอาศัยการใหความเคารพ ความสุภาพ การฟง และการ
สื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ (SERVQUAL) พาราซุรามาน และ
คณะ (Parasuraman and Other, 1990 อางถึงใน ยอดขวัญ เรืองรัตน, 2547) โดยท่ีพาราซุรามาน 
และคณะ รวมกันทําการวิจัยเชิงสํารวจเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงแบงเปน 4 ระยะ  
โดยมุงศึกษาท่ีผูรับบริการโดยเฉพาะ ไดใชเครื่องมือวัดคุณภาพการใหบริการท่ีเรียกวา SERVQUAL 
และการปรับปรุงเกณฑท่ีใชในการตัดสินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูและการคาดหวังของ
ผูรับบริการ ผลลัพธท่ีเกิดจากการท่ีผูใชบริการประเมินคุณภาพการใหบริการ เรียกวา คุณภาพของ
การบริการท่ีผูใชบริการรับรู ซ่ึงเกิดข้ึนหลังจากท่ีผูใชบริการไดรับบริการแลว โดยพาราซุรามาน  
มีเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการ แบงเปน 5 เกณฑ คือ 1) ลักษณะท่ีสัมผัสได /  
สิ่งท่ีสัมผัสจับตองได / รูปลักษณ 2) ความเชื่อถือได / ความไววางใจ / นาเชื่อถือ 3) การสามารถ
ตอบสนอง / การตอบสนองตอลูกคา 4) ความแนนอน / ความม่ันใจ และ 5) ความเขาใจใน
ผูใชบริการ / ความใสใจ / การดูแลเอาใจใส สอดคลองกับงานวิจัยของ ยุทธนา บุญทน (2550) พบวา 
ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ โดยภาพรวม และรายดานท้ัง 3 ดาน อยูในระดับมาก 
ลําดับแรก ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก ตามลําดับ และนพรัตน หวลระลึก (2551) พบวา ประชาชนท่ีมาใชบริการ 
มีความคิดเห็นตอการใหบริการ โดยภาพรวม และรายดานทุกดาน อยูในระดับมาก ลําดับแรก  
ดานพนักงานผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ดานอาคาร / 
สถานท่ี และดานประชาสัมพันธเพ่ือใหบริการ ตามลําดับ แตขัดแยงกับงานวิจัยของ อนันต ชางแกะ 
(2552) พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยภาพรวม และรายดาน 3 ดาน อยูในระดับปานกลาง 
ลําดับแรก ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ดานกระบวนการใหบริการ และดานพนักงานท่ี
ใหบริการ ตามลําดับ และ จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) พบวา ความพึงพอใจของประชาชน  
โดยภาพรวม และรายดานท้ัง 3 ดาน อยูในระดับปานกลาง ลําดับแรก ดานเจาหนาท่ี / บุคลากร 
ผูใหบริการ ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ตามลําดับ 
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ขอเสนอแนะ  
1. ขอเสนอแนะท่ีไดจากการนําผลการวิจัยไปใช 

1.1 ควรจัดกิจกรรมและประชาสัมพันธเพ่ิมเติมความรูงานดานการจายเบี้ยยังชีพผูสูงอาย ุ
ในเชิงรุก 

1.2 ควรเพ่ิมประสิทธิภาพประชาสัมพันธของหนวยงานใหหลากหลาย และนําเทคโนโลยี
ท่ีทันสมัยมาใชในการประชาสัมพันธ 
 

2. ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
2.1 ควรแยกศึกษารายละเอียดในแตละองคประกอบ เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกครอบคลุมใน

ทุกมิติ โดยอาจนําเทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพ เชน การสัมภาษณระดับลึก การสนทนากลุมแบบ
เจาะจงมาใชในการรวบรวมขอมูล 

2.2 ควรศึกษาองคประกอบท่ีเหมาะสมในการใหบริการชุมชน 
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