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การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง  

อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด 

The people’s satisfaction on the service of Nong Waeng Subdistrict Administrative 

Organization Mueang District Roi Et Province. 
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บทคัดยอ 

 การวิจัยน้ี มีวัตถุประสงควิจัย 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด ใน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก และ 2. เพื่อศึกษาเสนอแนะคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีเครื่องมือการวิจัย คือ  

แบบสอบถาม และมีกลุมตัวอยาง จํานวน 180 คน ที่ไดมาโดยวิธีการสุมอยางงาย แลวรวบรวมขอมูลมาวิเคราะหเชิงปริมาณโดยใช

โปรแกรมสิถิติสําเร็จรูป ไดแก คาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบวา 1) ความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด ในภาพรวมของทั้ง 4 งาน 

2 โครงการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในระดับพอใจมากที่สุด (รอยละ 96.00) และ 2) ขอเสนอแนะ

คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด ประชาชนผูรับบริการ      ไดเสนอแนว

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการออกเปน 4 งาน ไดแก 2.1) งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 2.2) งานดาน

สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 2.3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 2.4) งานดานการศึกษา  
 

คําสําคัญ:  ความพึงพอใจ, คุณภาพการใหบริการ, องคการบริหารสวนตําบลหนองแวง 
 

Abstract 

 The purposes of this study were 1. The people's satisfaction with the quality of service of the Nong Waeng 

Subdistrict Administrative Organization Muang District Roi Et Province in 4 areas:  service procedures, service 

channels, service provider and facilities and 2.  To recommend the service quality of Nong Waeng Subdistrict 
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Administrative Organization.  It is a quantitative research.  ( Quantitative Research)  with a research tool, a 

questionnaire, and a sample of 180 people obtained by a simple random method. The data was then collected 

for quantitative analysis using a ready-made program such as frequency, percentage, mean, standard deviation.  

The research results were 1)  found that public satisfaction with the service quality of Nong Waeng Subdistrict 

Administrative Organization Muang district Roi Et province in the overall of 4 works and 2 projects were satisfied 

at the highest level of satisfaction (96.00%). And 2X In this regard, the people recommended for service quality 

of Nong Waeng Subdistrict Administrative Organization Mueang district Roi Et province. by proposing guidelines 

for the development of service quality into 4 tasks 2. 1) municipal activities or disaster mitigation 2. 2) 

environmental and sanitation 2.3) community development and social welfare and 2.4) education. 
   

Keywords: Satisfaction, Service quality, Nong Waeng Subdistrict Administrative Organization 
 

บทนํา  

 ในอดีตการแกไขปญหาและการสนองตอบความตองการของประชาชนในทองถิ่นน้ัน เดิมเปนการพิจารณาจากสวนกลาง ซ่ึงเปนการ

คิดแบบเดียวกันทั่วประเทศไมไดคํานึงถึงมุมมอง ความแตกตางในดานพื้นที่ภูมิประเทศ วัฒนธรรม ภูมิปญญา สภาพของปญหาที่มีปจจัย

ตาง ๆ ไมเหมือนกัน และขาดการมีสวนรวมของประชาชนในทองถิ่น แตปจจุบันรัฐไดมีการกระจายอํานาจการปกครองโดยสนับสนุน

สงเสริมใหทองถิ่นพึ่งตนเอง และตัดสินใจในกิจการทองถิ่น ไดเองตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 รวมทั้งได

มอบหมายใหประชาชนในทองถิ่นดําเนินการปกครองตนเอง และจัดตั้งบริการสาธารณะบางประการเพื่อตอบสนองตอความตองการของ

ประชาชนในทองถิ่น ดังที่ไดกําหนดไวในมาตรา 78 และมาตรา 281 ไดกําหนดใหองคการปกครองสวนทองถิ่นมีอิสระในการดําเนิน

นโยบายการปกครอง การบริหาร บริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง อยางอิสระตามขอบเขตของกฎหมาย ซ่ึงเปนไปตามหลักการ

กระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) ทั้งน้ีก็เพื่อใหประชาชนในทองถิ่นไดมีสวนรวมในการแกไขปญหาและความตองการของ

ตนเองภายใตอกรอบความคิดที่วาไมมีองคกรราชการใดที่ใกลชิดกับประชาชนมากที่สุด อยูกับปญหาความตองการมากที่สุด ดังน้ัน 

องคกรปกครองสวนทองถิ่นจึงนับวาเปนหนวยงานราชการสวนทองถิ่นที่ไดรับการเลือกตั้งจากประชาชนในทองถิ่น มีอํานาจหนาที่ ในการ

บริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชนสุขของชุมชนในทองถิ่น 

 อยางไรก็ตาม การปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่ดีน้ัน จึงตองปฏิบัติตามภารกิจดังกลาวขางตน และเพื่อใหการ

บริหารจัดการสําเร็จลุลวง สามารถแกไขปญหา และสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถิ่น ตลอดจนประสานความรวมมือ

กับหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนที่เก่ียวของเพื่อรวมมือกันพัฒนาทองถิ่นใหมีความเจริญกาวหนาไดน้ัน การประเมินการ

ปฏิบัติงานตามภารกิจจึงประกอบดวย 4 มิติ คือ ดานประสิทธิผลตามยุทธศาสตร ดานคุณภาพการใหบริการ ดานประสิทธิภาพของการ

ปฏิบัติราชการ ดานการพัฒนาองคกร (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2551) การประเมินทั้ง 4 มิติ น้ี จะเปนกรอบ

ในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บําเหน็จความชอบหรือจัดสรรเงินรางวัลการเพิ่มประสิทธิภาพใหแกสวนราชการ โดยจัดสรรเงินรางวัลให

ขาราชการในสังกัด ในกรณีที่สวนราชการดําเนินการใหบริการ ที่มีคุณภาพเปนไปตามเปาหมายที่กําหนด หรือสามารถเพิ่มผลงาน หรือ

ผลสัมฤทธ์ิโดยไมเพิ่มคาใชจาย และคุมคาตอภารกิจของรัฐ หรือสามารถดําเนินการไดตามแผนการลดคาใชจายตอหนวย องคการ

บริหารสวนตําบลโหรา อําเภออาจสามารถ จังหวัดรอยเอ็ด เปนสวนราชการในองคกรปกครองสวนทองถิ่น ซ่ึงจะตองมีการ

ประเมินผลการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ 2555 ตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 4 มิติ ขางตนน้ัน การ

ประเมินผลการปฏิบัติราชการของ จังหวัดรอยเอ็ด จําเปนตองมีหนวยงานกลางที่มีความเปนอิสระมารับผิดชอบการประเมิน

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ  
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 องคการบริหารสวนตําบลหนองแวง เดิมมีหมูบานจํานวน 12 หมูบาน ขึ้นกับตําบลจังหาร อําเภอเมือง (ปจจุบันตําบลจังหาร 

ขึ้นกับอําเภอจังหาร จังหวัดรอยเอ็ด) ตอมาไดทําการแยกตําบลใหมในป พ.ศ. 2513 เปนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัด

รอยเอ็ด โดยในปงบประมาณ พ.ศ. 2562 ทางองคการบริหารสวนตําบลมีความประสงคใหหนวยงานกลางทําหนาที่ประเมินผลความ

พึงพอใจของผูรับบริการ ในมิติที ่2 ดานคุณภาพการใหบริการ ตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการใน 3 ดานดวยกัน คือ ดาน

กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก แกผูมารับบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด (องคการบริหารสวนตําบลหนองแวง, 2562) 

 ดังน้ัน จากที่กลาวมาในขางตน ผูวิจัยจึงมีความสนใจศึกษาประเด็นเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด โดยมุงหวังใหผลการวิจัยเปนแนวทางสําหรับ

องคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพื่อผูรับบริการมีความพึง

พอใจมากขึ้น  
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง 

จังหวัดรอยเอ็ด 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และ

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

  2. เพื่อศึกษาขอเสนอแนะดานคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด 
  

วิธีการดําเนินการวิจัย  

 การวิจัยครั้งน้ี เปนการวิจัยแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีวิธีการดําเนินการวิจัย ดังน้ี 

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง  

    1.1 ประชากร ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด มีจํานวนทั้งสิ้น  

8,000 คน  

  1.2 กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด ที่มาจาก

การกําหนดกลุมตัวอยางและจําแนกเปนรายโครงการ คือ 1) โครงการปองกันและแกไขปญหาผูประสบภัยแลง ประจําป 2562 และ 2) 

โครงการจัดทําศูนยเรียนรูหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงและเกษตรทฤษฎีใหมประจําตําบลหนองแวง โดยกลุมตัวอยางครั้งน้ี จาก

การจําแนกเปนรายโครงการจํานวน 2 โครงการ แลวนํามาแยกเปน 4 งาน ไดมาโดยวิธีการสุมอยางงาย (Sample Random 

Sampling) ไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 180 คน  

 2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบงออกเปน 3 ตอน ไดแก ตอนที่ 1 ขอมูลเบื้องตน

ของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนคําถามแบบตรวจสอบรายการ (Check List) ตอนที่ 2 การประเมินความพึงพอใจที่มีตอการ

ใหบริการดานตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับและ

ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ในการดําเนินการใหบริการ มีลักษณะเปนคําถามปลายเปด (Open - Ended Question) ใหผูตอบ

แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหบริการที่อยูนอกเหนือจากคําถามที่มีในแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก การเก็บรวบรวมขอมูลจากการใชแบบสอบถามหรือเครื่องมือการวิจัยจากกลุมตัวอยาง

จํานวน 180 คน 

 4. การวิเคราะหขอมูล ไดแก การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ โดยการนําขอมูลที่ไดจากการแจกแบบสอบถามมาวิเคราะหมา

วิเคราะหโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเชิงพรรณนา 
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 5. สถิติที่ใชในการวิจัย ไดแก โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเชิงพรรณนา ประกอบดวย คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 

ผลการวิจัย 

 การวิจัยเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอ

เมือง จังหวัดรอยเอ็ด ผูวิจัยสามารถจําแนกผลได ดังน้ี 

 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง 

จังหวัดรอยเอ็ด 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

และดานส่ิงอํานวยความสะดวก  

 ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 105 คน (รอยละ 58.33) มีอายุระหวาง 61 ปขึ้นไป 

จํานวน 102 คน (รอยละ 66.66)  มีการศึกษาประถมศึกษา จํานวน 96 คน (รอยละ 53.33)  มีอาชีพเกษตรกรรม จํานวน 96 คน 

(รอยละ 53.33)  มีรายไดเฉลี่ยนอยกวา 3,000 บาท จํานวน 135 คน (รอยละ 75.00) ในรอบ 1 ปที่ผานมาทานเคยมาติดตอที่

องคการบริหารสวนตําบลหนองแวง จํานวน 4 - 5 ครั้งตอป จํานวน 87 คน (รอยละ 48.33) และประชาชนผูรับบริการมีความพึง

พอใจในงาน ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และ

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (รอยละ 96.00) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ย

ความพึงพอใจดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในระดับพอใจมากที่สุด (รอยละ 97.60) รองลงมาคือ ดานสิ่งแวดลอมและ

สุขาภิบาล (รอยละ 96.10) ดานการศึกษา (รอยละ 95.80) และดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย (รอยละ 94.60) 

ตามลําดับ ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

หนองแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด สามารถสรุปผลในภาพรวมของทั้ง 4 งาน ตามตาราง ดังน้ี 

ตารางที่ 1 คาเฉลี่ย รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง 

อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด โดยรวมทั้ง 4 งาน  

รายการประเมิน 
ดานกระบวนการ

ขั้นตอนการใหบริการ 

ดานชองทางการ

ใหบริการ 

ดานเจาหนาที่ 

ผูใหบริการ 

ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก 

รวมเฉลี่ย 

ทุกงาน 

1. งานดานเทศกิจ

หรือปองกัน

บรรเทาสาธารณ

ภัย   

4.72 

0.60 

 (พอใจมากที่สุด) 

(94.40) 

4.73 

0.57 

 (พอใจมากที่สุด) 

(94.60) 

4.74 

0.56 

(พอใจมากที่สุด) 

(94.80) 

4.73 

0.57 

(พอใจมากที่สุด) 

(94.80) 

4.73 

0.03 

(พอใจมากที่สุด) 

(94.60) 

2. งานดานสิ่ง 

แวดลอมและ

สุขาภิบาล 

4.81 

0.56 

 (พอใจมากที่สุด) 

(96.20) 

4.81 

0.57 

 (พอใจมากที่สุด) 

(96.20) 

4.81 

0.57 

(พอใจมากที่สุด) 

(96.20) 

4.79 

0.62 

(พอใจมากที่สุด) 

(95.80) 

4.81 

0.05 

(พอใจมากที่สุด) 

(96.10) 

3. งานดานพัฒนา

ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

4.88 

0.43 

(พอใจมากที่สุด) 

(97.60) 

4.88 

0.43 

(พอใจมากที่สุด) 

(97.60) 

4.89 

0.38 

(พอใจมากที่สุด) 

(97.80) 

4.89 

0.37 

(พอใจมากที่สุด) 

(97.80) 

4.89 

0.03 

(พอใจมากที่สุด) 

(97.60) 
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4. งานดานการ 

ศึกษา 

4.79 

0.53 

(พอใจมากที่สุด) 

(95.80) 

4.80 

0.52 

(พอใจมากที่สุด) 

 (96.00) 

4.81 

0.46 

(พอใจมากที่สุด) 

(96.20) 

4.78 

0.52 

(พอใจมากที่สุด) 

(95.60) 

4.80 

0.03 

(พอใจมากที่สุด) 

(95.80) 

โดยรวม 

4.80 

0.53 

(พอใจมากที่สุด) 

(96.00) 

4.81 

0.52 

(พอใจมากที่สุด) 

(96.10) 

4.81 

0.49 

(พอใจมากที่สุด) 

(96.25) 

4.80 

0.52 

(พอใจมากที่สุด) 

(96.00) 

4.81 

0.03 

(พอใจมากที่สุด) 

(96.00) 

 2. เพื่อศึกษาขอเสนอแนะดานคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัด

รอยเอ็ด            

 ผลการวิจัยพบวา ประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง ไดเสนอแนวการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการออกเปน 4 งาน ดังน้ี  

   2.1 งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย พบวา 1) ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ควรมีเครื่องกดบัตร

คิวจะอํานวยความสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น 2) ดานกระบวนการชองทางการใหบริการควรเพิ่มชองทางติดตอใหมีหลากหลายชองทาง 

3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ควรมีเจาหนาที่อํานวยความสะดวกเพิ่ม และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกควรเพิ่มจุดบริการนํ้าดื่ม

บริการผูมาติดตองาน  

   2.2 งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล พบวา 1) ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการควรมีการจัดใหบริการนอก

สถานที่ เขาถึงหมูบาน 2) ดานชองทางการใหบริการ ควรเพิ่มชองทางการติดตอและใหบริการแกชุมชนใหมากขึ้น 3) ดานเจาหนาที่

ผูใหบริการ ควรชี้แจงบทบาทหนาที่ของงานตาง ๆ เพื่อใหชุมชนติดตอไดอยางถูกตองและรวดเร็ว และเจาหนาที่บริการไมคอย

ทั่วถึง และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ควรติดตั้งปายประชาสัมพันธใหครอบคลุมทุกพื้นที่ใหบริการ 

  2.3 งานดานพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม พบวา 1) ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ระยะเวลาการใหบริการ

นอย 2) ดานกระบวนการชองทางการใหบริการ ควรมีชองทางแสดงขอคิดเห็นตอการใหบริการ 3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ควร

แกไขสถานการณและปญหาเฉพาะหนาใหทันเวลา และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ควรจัดหาสถานทีจ่อดรถใหเพียงพอ   

   2.4 งานดานการศึกษา พบวา 1) ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ควรมีขั้นตอนการใหบริการที่เขาถึงไดงาย 2) 

ดานกระบวนการชองทางการใหบริการควรมีหลากหลายชองทางในการจัดกิจกรรม 3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ควรใหคําแนะนํา

ผูเขารวมตามแนวทางและงบประมาณ และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ขอเสนอแนะมากที่สุดคือ ควรเพิ่มจุดจายนํ้าดื่มบริการ

ผูมาติดตองาน  
 

สรุปผลการวิจัย  

 การวิจัยเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอ

เมือง จังหวัดรอยเอ็ด ผูวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงคได ดังน้ี     

 1. จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอ

เมือง จังหวัดรอยเอ็ด พบวา ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจในงานทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 

ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (รอยละ 96.00) 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในระดับพอใจมากที่สุด 
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(รอยละ 97.60) รองลงมาคือ ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (รอยละ 96.10) ดานการศึกษา (รอยละ 95.80) และดานเทศกิจหรือ

ปองกันบรรเทาสาธารณภัย (รอยละ 94.60) ตามลําดับ 

 2. ขอเสนอแนะดานคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด พบวา 

ประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง ไดเสนอแนวการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

ออกเปน 4 งาน ไดแก 1) งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 2) งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 3) งานดานพัฒนา

ชุมชน และสวัสดิการสังคม และ 4) งานดานการศึกษา  
 

การอภิปรายผล 

 การวิจัยเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอ

เมือง จังหวัดรอยเอ็ด ผูวิจัยสามารถอภิปรายผลการวิจัยได ดังน้ี    

 1. ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด 

พบวา ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจในงาน ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการ

ใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (รอยละ 96.00) เม่ือพิจารณาเปน

รายดาน พบวา ผูรับบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในระดับพอใจมากที่สุด (รอยละ 97.60) 

รองลงมาคือ ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (รอยละ 96.10) ดานการศึกษา (รอยละ 95.80) และดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทา

สาธารณภัย (รอยละ 94.60) ตามลําดับ เหตุที่เปนเชนน้ีนาจะเปนเพราะวา ประชาชนที่มารับบริการไดประโยชน และเคยมี

ประสบการณในการเขารับบริการ พรอมกับมีความเชื่อม่ันตอการองคการบริหารสวนตําบลแวงวา มีศักยภาพในการบริหารจัดการ

โครงการ สอดคลองกับเสกสรรค  สนวา และคณะ (2553) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลโพนทอง อําเภอโพนทอง จังหวัดรอยเอ็ด ผลการวิจัยพบวา ผลการประเมินโครงการในภาพรวมของโครงการทุก

โครงการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด และผลการวิจัยยังสอดคลองกับ Kampen, Van de Walle and Steven (2006) ได

ศึกษาเรื่อง การประเมินความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการบริการสาธารณะกับความเชื่อม่ันของรัฐ โดยผลการศึกษาพบวา 

การลดจํานวนผูบริการที่ผิดหวังตอการใหบริการสาธารณะ จะชวยเพิ่มความเชื่อม่ันตอรัฐมากขึ้นกวาการเพิ่มจํานวนผูรับบริการที่มี

ประสบการณเชิงบวก การสรางความเชื่อม่ันตองใชเวลา แตการทําลายความเชื่อม่ันน้ันทําไดอยางรวดเร็ว 

  2. สําหรับขอเสนอแนะดานคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง  อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด 

พบวา ประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง ไดเสนอแนวการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการออกเปน 4 งาน ไดแก 1) งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 2) งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล              

3) งานดานพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม และ 4) งานดานการศึกษา โดยขอเสนอแนะทั้ง 4 งาน เพื่อสะทอนใหเห็นถึงการ

พัฒนาปรับปรุง กระบวนการ และคุณภาพการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพิ่มขึ้นในอนาคต เหตุที่เปนเชนน้ี

นาจะเปนเพราะวา ประชาชนที่เขารับบริการมีทัศนคติที่คาดหวังไววา จะไดรับจากบริการในระดับที่ยอมรับได การมีความพึงพอใจ

ในการใหบริการในระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจน้ี เปนผลมาจากการประเมินผล

ที่ไดรับจากบริการน้ัน ณ ขณะเวลาหน่ึง สอดคลองกับแนวคิดของ Koehler and Pankowski (1996, p184-185) ซ่ึงไดใหหลักการ

สําคัญในการวัดคุณภาพของบริการ โดยจะตองพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังน้ีประการที่ 1 ความคาดหวังของผูบร ิการ 

(Customer expectations) สิ่งสําคัญประการหน่ึงของกระบวนการแหงคุณภาพ คือ การทําใหความคาดหวังของผูรับบริการเปน

จริง และสรางความเบิกบานใจใหแกผูรับบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการตั้งคําถามเพื่อที่จะถามผูรับบริการจะเปนการวัดถึงความพึง

พอใจจากการบริการที่ไดรับเปนอยางดี ในสวนของคําถามผูผลิตหรือผูใหบริการจะตองสรางคําถามในลักษณะที่วาทําอยางไร 
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ประการที่ 2 ภาวะความเปนผูนํา (Leadership) รูปแบบตาง ๆ ของผูนําภายในองคการทั้งแบบผูอํานวยการ ผูบริหาร ผูจัดการ 

และผูควบคุม จะแสดงใหเห็นถึงการกระทําที่นําไปสูความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องของการนําไปสูการเปลี่ยนแปลงของ

องคการ เชน การจัดแบงดานเวลา การจัดสรรทรัพยากร เปนตน ประการที่ 3 การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) 

โดยทําการอธิบายถึงวิธีการที่จะทําใหขั้นตอนตาง ๆ มีระดับที่ดีเพิ่มขึ้น หากกระบวนการใหมในการปรับปรุงขั้นตอน ทําการ

ปรับปรุงเครื่องมือเพื่อใหเกิดขั้นตอนใหม ๆ เกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะทอนกลับจากขั้นตอนใหม ๆ ดังกลาวประการที่ 4 การ

จัดการกับแหลงขอมูลที่สําคัญ (Meaningful data) เริ่มจากการอธิบายถึงการคัดเลือกและจัดแบงขอมูล รวมทั้งทําการวิเคราะหถึง

ผลกระทบตอความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยทําการสํารวจประชาชนผูรับบริการโดยตรง หรือจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส             

(E-mail) สอบถามทางโทรศัพท การสนทนากลุมหรือจดหมายรองเรียน  

 นอกจากน้ี ขอเสนอแนะดานคุณภาพการใหบริการขางตนที่กลาววา ขอเสนอแนะทั้ง 4 งานน้ัน เพื่อสะทอนใหเห็นถึงการ

พัฒนาปรับปรุง กระบวนการ และคุณภาพการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพิ่มขึ้นในอนาคต ยังสอดคลองกับ

แนวคิดของพิทยา  บวรวัฒนา (2552) ที่กลาววาการดําเนินงานขององคการใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไวอยางมีประสิทธิผลน้ัน 

หมายความวา องคการตองสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาหรือกลุมประโยชน ( Jeffrey Pfeffer & Gerald R. 

Salancik, 1978, p.39) คํานึงถึงการบรรลุวัตถุประสงคระยะสั้นและระยะยาว (Stephen P. Robbins, 1990) มีการตั้งไวลวงหนา

อยางชัดเจนวา ผลลัพธที่ไดบรรลุตามวัตถุประสงคที่ตั้งไวเพียงใด ซ่ึงเก่ียวของกับผลผลิตและผลลัพธ (ทิพาวิดี  เมฆสวรรค, 2544) 

ดวยเหตุผลเหลาน้ี เม่ือองคการบริหารสวนตําบลหนองแวงนําขอเสนอแนะแนวทางไปปรับใชยอมสามารถชวยใหการดําเนิน

โครงการในอนาคตยอมมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามเปาประสงค 
 

ขอเสนอแนะการวิจัย 

 1. ขอเสนอแนะการวิจัยในครั้งนี ้

  1.1 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย คือ การพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง 

จังหวัดรอยเอ็ด ที่ไดรับจากการศึกษา ผูบริหารขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง สามารถนําผลการศึกษาน้ี ไปกําหนดแผน

และนโยบายการบริหารงานโครงการและกิจกรรม ในปงบประมาณหนาได เพื่อใหการบริการและการบริหารจัดการโครงการเกิด

ความคุมคาอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด  

  1.2 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ คือ องคการบริหารสวนตําบลหนองแวง สามารถนําผลการศึกษาไปปรับกระบวนการ

บริการประชาชนที่มาติดตองานราชการหรือเขามามีสวนรวมในการดําเนินกิจกรรมไดในปถัดไป อาชิเชน การปรับเปลี่ยนรูปแบบ

การประชาสัมพันธ การจัดเตรียมเอกสาร การจัดเตรียมสถานที่ รวมถึงการบริการที่มุงเปาประสงคเพื่อตอบโจทยความตองการของ

ประชาชนผูมารับบริการไดอยางทั่วถึง 

 2. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

   ควรศึกษาเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด 

และใชวิธีการวิจัยเชิงผสมผสานในการวิจัยเพื่อชวยใหเห็นมุมมองทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพไดอยางชัดเจนเพิ่มขึ้น 
 

กิตติกรรมประกาศ 

 งานวิจัยฉบับน้ี สําเร็จลุลวงดวยดี คณะผูวิจัยตองขอขอบคุณองคการบริหารสวนตําบลหนองแวงที่ใหทุนสนับสนุนการทําวิจัย

ครั้งน้ี และขอขอบคุณสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏรอยเอ็ดที่ใหความอนุเคราะหในการตรวจทานรายงานวิจัยเลมน้ี

จนสําเร็จลงดวยด ี

 



วารสารสังคมศาสตรเพ่ือการพัฒนาทองถิ่น มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ปที่ 5 ฉบับที่ 1 มกราคม-มีนาคม 2564 P a g e  | 52 

 

Journal of Social Science for Local Rajabhat Mahasarakham University Vol.5, No.1 January - March 2021 

 

เอกสารอางอิง 

ทิพาวดี  เมฆสวรรค. (2544).  การบริหารมุงผลสัมฤทธ์ิ. (พิมพครั้งที่ 4). กรุงเทพฯ: กราฟกฟอรแมท. 

พิทยา  บวรวัฒนา. (2552).  ทฤษฎีองคการสาธารณะ. (พิมพครั้งที่ 13). กรุงเทพฯ: ศักดิ์โสภา. 

เสกสรรค  สนวา, บพิตร  เคาหัน, สมใจภูมิพันธุ  กองเกียรติ สุขเกษม และรัชนีเพ็ญ พลเยี่ยม. (2553). ความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลโพนทอง อําเภอโพนทอง จังหวัดรอยเอ็ด. (รายงานผลการวิจัย). 

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏรอยเอ็ด. 

สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน. (2551). โครงการวางระบบมาตรฐานดําเนินการพัฒนาขาราชการกอนปฏิบัติราชการ: 

รายงานฉบับสมบูรณ เลมที่ 1. กรุงเทพฯ: สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน 

องคการบริหารสวนตําบลหนองแวง. (2562). ขอมูลพื้นฐานชุมชนตําบลหนองแวง. องคการบริหารสวนตําบลหนองแวง อําเภอเมือง 

จังหวัดรอยเอ็ด 

Jeffrey Pfeffer & Salancik, Gerald R. (1978). The External Control of Organizations. New York: Harper & Row. 

Kampen,Van de Walle and Steven. (2006). Assessing the Relation between Satisfaction with Public Service 

Delivery and Trust in Government: The Impact of the Predisposition of Citizens Toward Government 

on Evaluation of Its Performance. Public Performance & MANAGEMENT Reviews 29(4), 387-404. H.W. 

Wilson Database. 

Koehler, J.W. and J. M. Pankowski. (1996).  Quality Government: Designing, Developing and Implementing 

TQM. N.J.: St. Lucie Press.  

Robbins, Stephen P. (1990). Organization Theory: Structure Design and Application. New Jersey: Prentice - 

Hall. 

 

  

 

 

 

 

  


