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บทคัดย่อ 

การศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบาง
เพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ” มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ และเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของการ
ให้บริการกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบาง
บ่อ จังหวัดสมุทรปราการ  

ผลการวิจัยพบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการให้บริการ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.02 ในส่วนความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง 
พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล ในภาพรวม อยู่
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.05 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการ กับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ . 05 
พบว่า การให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่องมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง มากที่สุด (r) เท่ากับ .863 และการให้บริการ สามารถส่งผล
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ .05 พบว่า มีตัวแปรอิสระ 4 ตัว คือ การให้บริการ ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่าง
เพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า พยากรณ์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
.05 ได้ร้อยละ 93.5 (R2  adj = .936) และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหูคูณ (R) เท่ากับ .967  

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ; การให้บริการ; องค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง                                 
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Abstract 
The research about the people’s satisfaction with the service system of the Bang 

Phriang Subdistrict Administrative Organization, Bang Bo District, Samutprakan Province. The 
Objectives of the research are To study the service system of the Bang Phriang Subdistrict 
Administrative Organization, Bang Bo District, Samutprakan Province. To study the people’s 
satisfaction with the service system of the Bang Phriang Subdistrict Administrative 
Organization, Bang Bo District, Samutprakan Province. And To study the relationship of the 
service system and the people’s satisfaction with the service system of the Bang Phriang 
Subdistrict Administrative Organization.  

From the Research found that opinion level about the service system in the overall 
is in the high level with an average of 4.02. The people’s satisfaction with the service system 
of the Bang Phriang Subdistrict Administrative Organization found that the opinion about the 
satisfaction with the service system of the Bang Phriang Subdistrict Administrative 
Organization in the overall at the high level with the average of 4.05. For the analysis of the 
relationship between the service system and the people’s satisfaction with the service 
system of the Bang Phriang Subdistrict Administrative Organization by using he Pearson’s 
product moment correlation at the level of statistical significance .05. Found that the 
continuous service have the most relationship between the people’s satisfaction with the 
service system of the Bang Phriang Subdistrict Administrative Organization with the ratio of 
.863. The analyze of the service system can affect the people’s satisfaction with the service 
system of the Bang Phriang Subdistrict Administrative Organization. By using the Multiple 
Regression analysis with the statistical significance .05. Found that it’s have 4 independent 
variables such as the tirneiy service and the ampie service and the continuous service and 
the Progressive Service by the people’s satisfaction with the service system of the Bang 
Phriang Subdistrict Administrative Organization with the statistical significance .05 and it’s can 
be predicted as 93.5 percent (R2 adj=.936) and the Multiple correlation coefficients (R) 
equals to .967. 

Keywords: Satisfaction; The Service System; Bang Phriang Subdistrict Administrative 
Organization 

 
บทน า 
 การปกครองท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซ่ึงเป็นไปตามหลักการกระจาย
อ านาจและให้อิสระแก่ท้องถิ่นในการปกครองตนเอง โดยรัฐมอบหมายให้ท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง เป็น
ผู้ด าเนินการในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ เพ่ือแก้ไขปัญหาและตอบสนองตามความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ่นตลอดจนการพัฒนาท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า มุ่งให้ระบบราชการสามารถปฏิบัติงาน
ตอบสนองตามความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใต้บริบทการจั ดการ
ภาครัฐแนวใหม่ มีการปรับกระบวนทัศน์ในการบริหารงาน จากเดิมที่ประชาชนเป็นแค่เพียงผู้จ า เป็นต้องรับ
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บริการที่รัฐจัดให้มาเป็นลูกค้า องค์การภาครัฐพึงให้ความสนใจในการจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอ านาจ
หน้าที่ท่ีรับผิดชอบ และที่ส าคัญคือ การให้บริการของหน่วยงานภาครัฐนั้นจ าเป็นต้องพิจารณาถึงคุณภาพของ
การ เป็นการให้ความส าคัญกับการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการที่เป็นหัวใจส าคัญ  (เสน่ห์ จุ้ยโต, 
2558)  

ดังนั้นจึงมีภาระหน้าที่ต่อประชาชน ในการก าหนดหน้าที่ ซ่ึงเป็นภาระความรับผิดชอบที่กว้างขวาง 
และขณะเดียวกันผู้รับบริการก็มีอัตราการเพ่ิมขึ้น ซ่ึงหากองค์การบริหารส่วนต าบลปฏิบัติงานด้วยความล่าช้า
ย่อม หมายถึง การสูญเสียเวลาอันมีค่าของผู้ใช้บริการ นอกจากปัญหาในเรื่องภารกิจหลักขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลแล้ว ยังมีปัญหาเก่ียวกับด้านการบริหารงาน ปัญหาทางด้านโครงสร้างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่ น
การกระจายอ านาจการปกครองจากส่วนกลาง และส่วนภูมิภาคไปยังท้องถิ่น ก็เพ่ือประโยชน์ของคนในท้องถิ่น 
แต่กฎหมายได้บัญญัติให้คณะรัฐมนตรี นายกรัฐมนตรี รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย หรือผู้ว่าราชการ
จังหวัด สามารถจะยุบสภาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ลักษณะดังกล่าวถือได้ว่าไม่ได้ให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น มีอิสระอย่างแท้จริง อยู่ภายใต้การก ากับของรัฐบาล การด าเนินงานจะต้องอยู่ภายในกรอบและ
ขอบเขตที่กฎหมายก าหนด ซ่ึงจะท าให้การจัดท าบริการสาธารณะไม่สามารถตอบสนองความต้องการที่แท้จริง
ของประชาชนได้ ปัญหาทางด้านอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การก าหนดอ านาจหน้าที่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่และการให้บริการสาธารณะแก่
ประชาชนค่อนข้างน้อย เพราะมีอ านาจหน้าที่ ซ้ า ซ้อนกันอยู่  ซ่ึงการด าเนินงานในลักษณะนี้ ก่อให้เกิดการ
สิ้นเปลืองทรัพยากรทางการบริหารของประเทศ 

องค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง ซ่ึงมีหน้าที่ในการแปลงนโยบายที่เป็นนามธรรมไปสู่การปฏิบัติ 
อย่างเป็นรูปธรรม เพ่ือให้เกิดความส าเร็จและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการบริหารงานแบบบูรณาการ 
ส่งผลให้การด าเนินงานของหน่วยงานเกิดความราบรื่นมีการประสานงานในการปฏิบัติร่วมกับประชาชนได้ดี 
ซ่ึงก็ยังได้รับทราบปัญหาและความต้องการของประชาชน ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ
ประกอบด้วย การให้บริการที่เสมอภาค การให้บริการที่ตรงเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง และการให้บริการอย่างก้าวหน้า ผลการวิจัยครั้งนี้คาดว่าจะเป็นประโยชน์ส าหรับองค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางเพรียง ในการด าเนินงานและปรับปรุงพัฒนา การบริหารงานของหน่วยงานต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

1. เพ่ือศึกษาการให้บริการขององค์การบริหา รส่วนต าบลบาง เพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวั ด
สมุทรปราการ 

2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง 
อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของการให้บริการกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ 

 
สมมติฐานการวิจัย  

1. การให้บริการที่เสมอภาค มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ 
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2. การให้บริการที่ตรงเวลา มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ 

 
ขอบเขตการวิจัย  

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ต่อการ
ให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงได้แก่ตัวแปรต้น 
ประกอบด้วย การให้บริการที่เสมอภาค การให้บริการที่ตรงเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง และการให้บริการอย่างก้าวหน้า ส าหรับตัวแปรตาม ซ่ึงประกอบไปด้วย  ด้านความสะดวกที่
ได้รับ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ และด้าน
ข้อมูลทีไ่ด้รับจากการบริการ 

2. ขอบเขตด้านพ้ืนที่ ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยมุ่งศึกษาประชาชนที่มารับบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 19,979 คน สถิติของผู้มาใช้บริการ ซ่ึงการวิจัย
ครั้งนี้ ใช้ตัวอย่างในการศึกษาจ านวน 392 คน ตามสูตรการค านวณหากลุ่มตัวอย่างทาโร ยามาเน่ 

3. ขอบเขตด้านระยะเวลา ในการศึกษาครั้งนี้ได้มีการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่าง วันที่ 4 
กุมภาพันธ์ 2562 ถึงวันที่ 4 เมษายน 2562 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลเก่ียวกับแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ ตลอดจนผลงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ดังนี้ 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการ 
สุนันทา  ทวีผล  (2550 : 13) กล่าวถึงการให้บริการ ประกอบไปด้วย หลักความสอดคล้องกับความ

ต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ การบริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วน
ใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่ เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิด
ประโยชน์สูงสุด ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงาน หลักความสม่ าเสมอ 
การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้ บริการหรือผู้
ปฏิ บั ติ  หลั กความเสมอภา ค บริกา ร ให้แ ก่ผู้ มา ใช้ บ ริ ก ารทุ กคนอย่ า ง เสมอภา ค และเท่ า เที ยม  
หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ และหลักความ
สะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากร
ไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

มิลเลทท์ (Millet, 1954, p. 397) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือการสร้างความพึง
พอใจในการให้บริการแก่ ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้  การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง 
ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐทีมีฐานทีมีฐานคติทีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะ 
ได้รับการ ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน 
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จะได้รับการปฏิบัติในฐานที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน การให้บริการที่ตรงเวลา 
หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลาการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน ก าร
ให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี ลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานที่
ให้บริการอย่างเหมาะสม การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่ เป็นไปอย่าง
สม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน ที่ ให้บริการว่าจะให้หรือ
หยุดบริการเม่ือใดก็ได้ และการให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน  
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

พรรณี ชูทัยเจนจิต (2550 : 14) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในทางบวก ความรู้ สึกที่ ดี ที่
ประทับใจต่อสิ่งเร้าต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นสินค้าและบริการ ราคา การจัดจ าหน่ายและการส่งเสริม การตลาด 

มณีวรรณ  ตันไทย (2533: 66 - 69) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจหลังการได้รับบริการว่าเป็น
ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่างๆ ดังนี้ ด้านความสะดวกที่ได้รับ เป็นการ
ให้ความช่วยเหลือหรือการ ด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้รับบริการ การบริการที่ไม่ซับซ้อน มีช่องทางการ
ให้บริการที่หลากหลาย มีสภาพแวดล้อมที่ดีส าหรับผู้มารับบริการ มีวัสดุอุปกรณ์ที่เพียงพอ มีล าดับขั้นตอนที่
ชัดเจน เพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ ด้านตัวเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ เป็นการที่เจ้าหน้าที่ให้ความ
เอาใจใส่ในหน้าที่บริการ มีบุคลิกท่าทีและมารยาทที่ดีมีความพร้อมในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ ด้าน
คุณภาพของบริการที่ได้รับ เกิดประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐาน ที่ มีความ
ต่อเนื่องและสม่ าเสมอในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ มีการปรับปรุง
พัฒนาการบริการให้มีคุณภาพด้วยกระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ เป็น
ระยะเวลาในการด าเนินกิจกรรมของบุคคลหรือ องค์กร โดยมุ่งเน้นที่คุณภาพ คือ ความตรงต่อเวลา ระยะเวลา
ในการรับบริการไม่นาน เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวก มีความรวดเร็ว และเข้าถึงบริการได้ง่าย และด้าน
ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ เป็นข้อมูลจากผู้ส่งสารไปถึงผู้รับสาร หรือจากผู้ให้บริการถึงผู้มารับบริการได้รับ
ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องชัดเจน เพ่ือให้ผู้มารับบริการเกิดความเข้าใจไปในทิศทางเดียวกัน  

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555: บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี” เป็นผลเนื่องมาจากองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า เป็น
หน่วยงานที่ต้องมีการด าเนินงานด้วยกระบวนการบูรณาการร่วมกับภาคประชาชนเป็นหลัก หากขาด
ประสิทธิภาพในการบริหารงานแล้วจะท าให้การปฏิบัติงานเกิดการล่าช้า ในทางกลับกันหากองค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเก่า มีการบริหารงานที่ดีมีประสิทธิภาพจะส่งผลให้การด าเนินงานของหน่ วยงานเกิดความ
ราบรื่นมีการประสานงานในการปฏิบัติร่วมกับประชาชนได้ดี จึงเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งเพราะนอกจากจะท าให้
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่าได้รับทราบปัญหาและความต้องการของประชาชน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 
1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององ ค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า และ  
2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า  

นารีรัตน์ ชูอัชฌา (2558 : บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ องค์การ
บริหารส่วนต าบลบางยอ การวิจัยเรื่องศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางยอ และศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ 



72 | ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ  
จังหวัดสมุทรปราการ 

การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจจากกลุ่มตัวอย่างผู้ที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ จ านวน 
200 คน พบว่า ผู้มาใช้บริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุ 21-29 ปี มีสถานภาพสมรส มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพรับจ้างและมีรายได้ต่อเดือน 10,001-15,000 บาท นอกจากนี้ผู้มาใช้
บริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในระบบสาธารณูปโภค รองลงมาคือ การติดต่อสื่อสาร และผู้มาใช้บริการมี
ความพึงพอใจในด้านจุดเดียวเบ็ดเสร็จน้อยที่สุด ดังนั้นทางผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ ควรมีการ
พัฒนาระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐานให้ต่อเนื่องและมีเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ  
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
    
              ตัวแปรต้น                   ตัวแปรตาม 
       (Independent Variables)         (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
การด าเนินการวิจัย 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจัยท าการศึกษาประชากรที่เป็น

กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 392 คน 
และใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา เพ่ืออธิบายความส าคัญของการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ และความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ 

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ผู้วิจัยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพ่ืออธิบายระดับลักษณะปัจจัยส่วน
บุคคล ระดับความรู้ความเข้าใจ ทัศนคติและความเห็นที่เก่ียวข้องของการให้บริ การขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ ตลอดจนความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ โดยค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  

    1. สถิติเชิงพรรณนา เพ่ืออธิบายลักษณะของข้อมูลด้วยค่าสถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ ค่าความถี่  ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ 
จังหวัดสมุทรปราการ 

1) ด้านความสะดวกท่ีได้รับ 
2) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
3) ด้านคุณภาพของบริการท่ีได้รับ 
4) ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ 
5) ด้านข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการ 

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาง
เพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ 

1) การให้บริการท่ีเสมอภาค 
2) การให้บริการท่ีตรงเวลา 
3) การให้บริการอย่างเพียงพอ 
4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
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    2. สถิติเชิงอนุมาน เพ่ืออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร โดยการวิเคราะห์ ค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ 0.05 และการทดสอบสมมติฐาน การให้บริการ สามารถส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลบางเพรียง โดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

    3. น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปตารางประกอบความเรียง 
 

ผลการวิจัย 
 ผลการศึกษา พบว่า การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นผู้หญิง มีอายุอยู่ระหว่าง 40 ปี - 59 ปี สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวส. 
และอาชีพ ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ 

การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ 
จังหวัดสมุทรปราการ โดยจะมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการให้บริการ มากที่สุดคือ ด้านการให้บริการที่ตรง
เวลา อยู่ในระดับมาก และด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดับความคิดเห็น เก่ียวกับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล มากที่สุดคือ ด้านความสะดวกที่ได้รับ อยู่ในระดับมาก และด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ อยู่ใน
ระดับมาก รองลงมาคือ ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความสัมพันธ์ของการให้บริการกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความสัมพันธ์ของการให้บริการกับความ
พึงพอใจ มากที่สุดคือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันใน การปฏิบัติ งาน อยู่
ในระดับมากที่สุด ความพึงพอใจต่อการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการตลอดเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด 
รองลงมาคือ ความพึงพอใจในการให้ค าแนะน า การแก้ไขปัญหา ความชัดเจนของ ข้อมูลในการให้บริการ อยู่
ในระดับมากที่สุด ความพึงพอใจต่อการให้บริการเป็นไปตามล าดับ ก่อน - หลัง อยู่ในระดับมากที่สุด ความพึง
พอใจต่อบรรยากาศและแสงสว่างมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด ความพึงพอใจต่อช่องทางส าหรับ
คนชราและผู้พิการอย่างเพียงพอ อยู่ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ  

ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ การถดถอยพหุคุณ พบว่า การให้บริการนั้นสามารถ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้านจากผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณเพ่ือพยากรณ์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง พบว่า มีตัวแปรอิสระ 4 ตัว คือการให้บริการ ด้าน
การให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า สามารถร่วมพยากรณ์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ .05 ดังนั้น การให้บริการส่งผลต่อความ



74 | ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ  
จังหวัดสมุทรปราการ 

พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง สามารถร่วมพยากรณ์ปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียงได้ 

 
การอภิปรายผลการวิจัย 

การศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาง
เพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ สามารถอภิปรายผลโดยแยกประเด็นได้ดังต่อไปนี้  

ข้อมูลเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง มีอายุอยู่ระหว่าง 40 ปี - 59 ปี สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวส. และอาชีพ ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ ซ่ึงประชากร
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง เป็นคนในท้องที่ ที่อาศัยอยู่ในต าบลบางเพรียง ซ่ึงประชากรในต าบล
บางเพรียงมีความส าคัญเป็นอย่างมากในการแสดงความคิดเห็น และเป็นส่วนหนึ่งในการพั ฒนาต าบลบาง
เพรียง ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน
สูงสุด รวมทั้งร่วมพัฒนาประเทศให้มีความเจริญ ม่ันคง และม่ังค่ังต่อไป 

ข้อมูลเก่ียวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ จังหวัด
สมุทรปราการ โดยจะมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการให้บริการ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีการ
พิจารณาเป็นรายด้านดังนี้ การให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก การให้บริกา ร ด้านการ
ให้บริการที่ตรงเวลา พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก การให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก การให้บริการ ด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาง
เพรียง ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก การให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า พบว่า ระดับความคิดเห็น
เก่ียวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึงการให้บริการที่
กล่าวข้างต้น สอดคล้องกับแนวคิดของ มิลเลทท์ (Millet, 1954) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ 
การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ การ
ให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการที่ตรงเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
การให้บริการอย่างก้าวหน้า  

ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอบางบ่อ 
จังหวัดสมุทรปราการ โดยจะมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีการ
พิจารณาเป็นรายด้านดังนี้ ความพึงพอใจ ด้านความสะดวกที่ได้รับ พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจ 
ด้านตัวเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางเพรียง ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจ ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ พบว่า 
ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง ในภ าพรวม 
อยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจ ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจ 
ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึง พอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึงความพึงพอใจที่กล่าวข้างต้น สอดคล้องกับ
งานวิจัยของมณีวรรณ  ตันไทย (2533) ความพึงพอใจหลังการได้รับบริการว่าเป็นระดับความพึงพอใจของ
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ประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่างๆ ประกอบไปด้วย ด้านความสะดวกที่ได้รับ เป็นการให้ความ
ช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้รับบริการ เพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ  ด้าน
ตัวเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ เป็นการที่เจ้าหน้าที่ให้ความเอาใจใส่ในหน้าที่บริการ มีบุคลิกท่าทีและมารยาทที่ดี 
ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ เกิดประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐาน ที่ มีความ
ต่อเนื่องและสม่ าเสมอในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ เป็น
ระยะเวลาในการด าเนินกิจกรรมของบุคคล เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และด้านข้อ มูลที่ได้รับ
จากการบริการ เป็นข้อมูลจากผู้ส่งสารไปถึงผู้รับสาร ได้รับข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องชัดเจน เกิดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการบริการอย่างแท้จริง 

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รับจากการวิจัย 
1. ด้านการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง ในแต่ละองค์ประกอบนั้น มีความส าคัญ

เป็นอย่างมาก แต่จะต้องค านึงถึง ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค โดยจะต้องมีการให้บริการเป็นไป
ตามล าดับ ก่อน – หลัง ให้เกิดความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่
หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา จะต้องมีการให้ค าแนะน า การแก้ไขปัญหา ความ
ชัดเจนของ เกิดความรวดเร็วในการให้บริการอย่างถูกต้อง โดยจะต้องมีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการ
ให้บริการ และระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมและชัดเจน ประชาชนสามารถเข้าใจได้ง่าย และด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ เป็นการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้มาติดต่อราชการ มีพ้ืนที่จัดเตรียมไว้เพ่ือ
รองรับประชาชน เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า และมีจุด/ช่อง มีความเหมาะสมและสามารถเข้าถึงได้สะดวก  

2. ด้านความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง โดย
จะต้องมีการพิจารณาจาก ด้านความสะดวกที่ได้รับ มีป้ายข้อความบอกจุดให้บริการ เกิดความสะดวกของ
สถานที่ต้ังในการเดินทางไปรับบริการ และมีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้  ความเพียงพอของ
อุปกรณ์ ด้านเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ มีความสุภาพ มีกิริยามารยาทเหมาะสมต่อการใ ห้บริการ มีเจ้าหน้าที่
เพียงพอ และสามารถให้ความรู้เก่ียวกับขั้นตอน ระเบียบในการมาติดต่อราชการ ด้านคุณภาพของบริการที่
ได้รับ หน่วยงานมีการพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ ที่จะท าให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว มีการด าเนินงานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลได้มาตรฐาน เกิดความสะอาด ปลอดภัยต่อประชาชนที่มารับบริการ เพ่ือตอบสนอง
ต่อความต้องการ และคุ้มค่า บริการเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ  

 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้ง ต่อไป 
การศึกษาครั้งนี้ ได้ท าการศึกษากลุ่มตัวอย่างเฉพาะ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง อ าเภอ

บางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ เท่านั้น และเพ่ือให้ผลการวิจัยสามารถน าไปใช้ประโยชน์กับส่วนราชการงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางเพรียง หรือหน่วยงานอ่ืน จึงควรท าการศึกษาให้ครอบคลุม แบ่งเป็นภูมิภาค เป็น
ประเทศ เพ่ือน าผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการน าไปปรับปรุงแก้ ไข การบริหารงานของหน่วยงานที่
เก่ียวข้องต่างๆ ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมถึงน าผลการวิจัยมาพิจารณาเป็นแนวทางในการ
เสริมสร้างและปรับปรุงการบริหารงานในหน่วยงาน องค์กร เพ่ือตอบสนองตามความต้องการของประชาชน 
และสามารถน าผลการศึกษาไปใช้เพ่ือเป็นข้อมูลพ้ืนฐานและเป็นประโยชน์ทางการศึกษาแก่ผู้ที่สนใจต้องการ
ศึกษาและในการท าวิจัยในอนาคตต่อไป 
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จังหวัดสมุทรปราการ 
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