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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ  1) ศึกษาระดับการมีประสิทธิผลในการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพี่น้อง จังหวัดสุพรรณบุรี  2)  เปรียบเทียบระดับการมีประสิทธิผลในการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธิ์  อําเภอสองพ่ีน้อง  จังหวัดสุพรรณบุรี  จําแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล  และ  (3)  ศึกษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาเพ่ือปรับปรุงการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล
หัวโพธ์ิ  อําเภอสองพี่น้อง  จังหวัดสุพรรณบุรี  ผู้วิจัยทําการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง  จํานวน  400  คน  ซึ่ง
เป็นผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่  แบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบ
เลือกตอบ  และแบบปลายเปิด  สําหรับการวิเคราะห์ข้อมูล  ดําเนินการโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป  
และการวิเคราะห์เน้ือหาสําหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ  สถิติที่ใช้ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean)  ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) t-test  และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One Way ANOVA) 
 ผลการวิจัยพบว่า    
 1) ประสิทธิผลในการให้บริการโดยวัดจากระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
ในขณะท่ีรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับปานกลางเช่นเด่ียวกัน  เรียงลําดับจากด้านที่มีค่าเฉล่ียมากไปหาน้อยได้  
ดังน้ี ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ด้านอาคาร/สถานที่ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และ
ด้านกระบวนการให้บริการ 2) ประชาชนมีความพึงใจในการใช้บริการโดยภาพรวมแตกต่างกัน  เมื่อจําแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ อาชีพ  ประเภทการใช้บริการ  และ  3)  แนวทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการ  
ควรเริ่มต้ังแต่ กิริยามารยาท การพูดจา ของพนักงานผู้ให้บริการ  ขั้นตอนกระบวนการในการให้บริการต้องไม่
มากเกินไป  ระยะเวลาในการรอคิวต้องสั้นกว่าที่เป็นอยู่  การประชาสัมพันธ์ การให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ  ไม่
เข้าถึงประชาชนป้ายบอกสถานที่ต่างๆ ควรมีความชัดเจน  อุปกรณ์อํานวยความสะดวกต้องมีอย่างเพียงพอ  
ควรปรับปรุงถนนในการเดินทางไปสถานที่ต้ัง  และต้องให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
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คําสําคญั : ประสิทธผิล / การให้บริการ 
 
Abstract 
 The objective of this research  were to  1) study the level of the effectiveness 
measured by the satisfaction level of using the service of Hua Pho Subdistrict Administration 
Organization,  Song Phi Nong District, Suphan Buri Province;  2) compare the level of the 
effectiveness measured by the satisfaction level of using the service of Hua Pho Subdistrict 
Administration Organization,  Song Phi Nong District, Suphan Buri Province by categorized by 
the personal factor; and 3) study the problem and suggestion of the people in order to 
improve the service of Hua Pho Subdistrict Administration Organization,  Song Phi Nong 
District, Suphan Buri Province. The research studied  form 400 samples who  were selected 
from the people who used the service of Sub district Administration Organization 
Questionnaires with multiple choice and the open-ended questions were used as the 
research instrument. The computer software was used in data analysis for quantitative data 
and content analysis for qualitative data form open-ended questions. The statistics that 
used in this research composed with frequency ,percentage, mean, standard deviation, t-test 
and one way ANOVA  
 The research founded that: 
 1) The effectiveness of the service measuring by the level of satisfaction of the 
people in using the service of Hua Pho Subdistrict Administration Organization, Song Phi 
Nong District, Suphan Buri Province was at the middle level by overall  and  all  aspects, the 
lowest form bottom to highest mean following orders: the facilities, building / location, 
employees who providing the service, the process of the service and service process.  2) The 
effectiveness of the service measuring by the level of satisfaction of the people in using the 
service of Hua Pho Subdistrict Administration Organization, Song Phi Nong District, Suphan 
Buri Province  were depended by  age, occupation and kind of service and 3)  The approach 
for service  may be begin form  the manner and the speech of the service providers was 
inappropriate; the service process must not overabundant; and the duration of waiting in the 
queue was not too long; and the facilities; the traveling to locations, roads and services, and 
the services were  appreciate and equally provided. 
 
Keywords: Effectiveness / service provided 
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บทนํา 
 การจัดการปกครองส่วนท้องถิ่น เกิดขึ้นเพ่ือส่งเสริมให้ท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเอง  มีส่วน
ร่วมในการบริหารมีสิทธิมีเสียงดําเนินการปกครองกันเอง อันเป็นรากฐานและวิถีทางของการปกครองตาม
ระบอบประชาธิปไตย ทําให้ประชาชนรู้สึกว่าตนเองได้มีส่วนได้ส่วนเสียในการบริหารท่ีตนเองได้เข้าไปมีส่วน
ร่วมในกิจกรรมทางการเมือง เช่นไปเลือกต้ังไปหาเสียสนับสนุนผู้สมัครรับเลือกต้ัง เป็นต้น ทําให้เกิดความ
รับผิดชอบ เกิดความหวงแหนและปกป้องสิทธิผลประโยชน์ที่พึงจะได้รับ ซึ่งเป็นเคร่ืองมือที่ดีในการพัฒนา
การเมืองระดับชาติต่อไป แต่ประโยชน์ของการปกครองส่วนท้องถิ่นที่เห็นได้อย่างเป็นรูปธรรม คือเหตุผลที่ว่า
ไม่มีผู้ใดจะรับรู้ถึงปัญหาและความต้องการของท้องถิ่นได้ดีที่สุดเท่ากับประชาชนในท้องถิ่นน้ันๆ เอง ซึ่งในการ
น้ีจะทําให้เกิดการมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาของตนเอง ได้เรียนรู้กระบวนการทางการเมือง การปกครอง 
และการบริหารท้องถิ่น อันจะก่อให้เกิดผู้นําท้องถิ่นที่จะก้าวมาเป็นผู้นําระดับชาติต่อไป และยังเป็นการแบ่ง
ภาระของรัฐบาล สอดคล้องกับแนวความคิดของนักรัฐศาสตร์เสรีนิยม ซึ่งสนับสนุน การปกครองตนเอง และ
ท้องถิ่นด้วยทัศนะที่ว่าเป็นการสนับสนุนประชาชน มีส่วนร่วมทางการเมือง มีสิทธิมีเสียงดําเนินการปกครอง
ตนเองอันเป็นรากฐานและวิถีทางการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย (ประหยัด หงษ์ทองคํา และอนันต์   
เกตุวงศ์, 2524:14) 
 รูปแบบปัจจุบันขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ประชาชนมีสิทธิมีเสียงในการปกครองตนเอง ในการ
บริหารจัดการดูแลท้องถิ่นของตัวเองมีต้ังแต่กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยาองค์การบริหารส่วนจังหวัดเทศบาล
และองค์การบริหารส่วนตําบลซึ่งเป็นรูปแบบการกระจายอํานาจที่เล็กที่สุดเพ่ือดูแลระดับตําบลให้มีการพัฒนา
และเจริญก้าวหน้าทั้งทางด้านเศรษฐกิจและสังคม ซึ่งเป็นไปตามหลักที่ว่าส่วนรวมเกิดจากองค์ประกอบ
ส่วนย่อย ถ้าส่วนย่อยเจริญก้าวหน้าส่วนรวมก็ย่อมเจริญตามไปด้วย โดยการบริหารจัดการขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลจะมีกิจกรรมต่างๆ เพ่ือรองรับความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นซึ่งทั้งน้ี เป็นไปตามอํานาจ
หน้าที่ที่ระบุไว้ใน พรบ.สภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ.2537 และอํานาจหน้าที่ตาม พรบ.
กําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจ ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 ซึ่งสรุปได้ว่าส่วน
ใหญ่เป็นกิจกรรมบริการ (Service Activities) ที่มีทั้งหมดเป็น 2 ส่วน คือ   
 1.  บริการเก่ียวกับสาธารณูปโภค (Public Utility Service) หมายถึง บริการที่ให้แก่ประชาชนทั่วไป
อันเป็นการให้บริการที่กระจายกันไปท้ังพ้ืนที่ โดยผู้รับบริการไม่จําเป็นต้องมาขอรับบริการโดยตรง ที่องค์การ
บริหารส่วนตําบลก็สามารถรับบริการได้ เช่น กิจกรรมการป้องกันนํ้าท่วม การระบายนํ้า การซ่อมแซมถนนทาง
เท้า การบริการจัดเก็บขยะ การดูแลรักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อยของทางเท้า งานป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย ฯลฯ 
 2.  บริการเฉพาะด้าน (Specific Services) ซึ่งเป็นการให้บริการแก่ประชาชนแต่ละบุคคลหรือ กลุ่ม
บุคคลที่มีความต้องการ โดยเฉพาะมีข้าราชการของหน่วยงานต่างๆ เป็นผู้คอยให้บริการ ณ ที่สํานักงาน
เทศบาลและองค์การบริหารส่วนตําบล เช่น ศูนย์บริการสาธารณสุข  งานทะเบียนราษฎร์ งานโรงเรียนและ
งานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร ฯลฯ งานดังกล่าวข้างต้นล้วนแล้วแต่เป็นงานให้บริการแก่ประชาชน และ
เก่ียวข้องกับชีวิตประจําวันของประชาชนท้ังสิ้น จากลักษณะงานในองค์การบริหารส่วนตําบล จะเห็นว่าผู้ที่มี
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บทบาทสําคัญมากในการทํางานให้บรรลุวัตถุประสงค์ คือ พนักงานเจ้าหน้าที่ในองค์การบริหารส่วนตําบล  
จะต้องปฏิบัติงานให้เป็นไปตามนโยบายที่ผู้บริหารกําหนด เพ่ือให้การบริการประชาชนได้ลุล่วงเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและเกิดความ  พึงพอใจแก่ประชาชนสูงสุดด้วย จึงเป็นที่มาของบทความวิจัยน้ีที่ต้องการทราบ
ความพึงพอใจของประชาชน ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ จังหวัดสุพรรณบุรี เพราะมี
ความเห็นว่าการบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงานท้องถิ่นกับ
ประชาชน เพราะถ้ามีบริการท่ีดีย่อมทําให้ประชาชนมีความพึงพอใจ และมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
และหน่วยงาน  สามารถนําผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้เพ่ือเป็นประโยชน์ในการบริหารงานขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลอ่ืนๆ ต่อไป 
 การปกครองท้องถิ่น (Local Self Government) จะมีลักษณะๆ เด่น คือ รัฐให้การรับรอง ซึ่งการ
รับรองดังกล่าวอาจเขียนไว้ในกฎหมายรัฐธรรมนูญของประเทศ หรือตราไว้ในพระราชบัญญัติก็ได้ การรับรอง
โดยรัฐดังกล่าวส่งผลให้องค์กรปกครองท้องถิ่นมีฐานะเป็นนิติบุคคล (Juristic Person) ซึ่งจะมีอํานาจหน้าที่ มี
การจัดองค์กร มีงบประมาณ มีบุคลากร และมีความเป็นอิสระในการตัดสินใจทางการเมืองและการบริหาร
ท้องถิ่นของตนได้ในระดับหน่ึง 
 ในประการสําคัญ การที่องค์กรปกครองท้องถิ่นมีลักษณะเป็นทางการ และเป็นการ ปกครองตนเอง
ของประชาชน ก็ย่อมมีผลสําคัญต่อการก้าวขึ้นมาดํารงตําแหน่งของผู้บริหารท้องถิ่น ตลอดจนถึงสมาชิกสภา
ของท้องถิ่น ซึ่งจะต้องเป็นไปตามกระบวนการทางการเมืองในแบบประชาธิปไตย เช่น มีการเลือกต้ังทั่วไป มี
การกําหนดเทอม หรือวาระในการดํารงตําแหน่ง มีการกําหนดเรื่องหน้าที่ความรับผิดชอบ การพ้นจาก
ตําแหน่ง และการถูกตรวจสอบทางการเมืองและการบริหารองค์กรทั้งโดยส่วนขององค์กรภายในและโดย
องค์กรภายนอก 
 การมีส่วนร่วมทางการเมืองของประชาชน ก็จะมีขึ้นและเห็นได้อย่างชัดเจนนับต้ังแต่การเลือกต้ัง
ผู้บริหารท้องถิ่นและสมาชิกสภาท้องถิ่น การเข้าร่วมประชุม การแสดงความคิดเห็น การนําเสนอร่างข้อบัญญัติ
ให้องค์กรปกครองท้องถิ่นทําตาม การถอดถอน และการตรวจสอบผู้บริหารและสมาชิกสภาท้องถิ่น ซึ่ง
ประพฤติตนไม่เหมาะสมและสร้างความเสียหายให้แก่ท้องถิ่น 
 องค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ เขตอําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี เป็นการบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่นรูปแบบหน่ึง ได้ดําเนินการให้บริการประชาชนด้านต่างๆ ซึ่งเป็นหน้าที่ที่กําหนดไว้ และตามแผนปฏิรูป
ระบบราชการของรัฐ มีเป้าหมายสําคัญประการหน่ึงก็คือให้ประชาชนในพ้ืนที่ได้รับการบริการอย่างทั่วถึง และ
เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการบริการประชาชน ดังน้ัน เพ่ือเป็นการศึกษางานบริการขององค์การบริหารส่วน
ตําบลได้มีการให้บริการอยู่ในระดับใด จะต้องให้ประชาชนเป็นผู้ประเมินผลการให้บริการ ทั้งน้ีเพราะ
ประชาชนเป็นผู้รับผลกระทบโดยตรง จากการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล 
 ดังน้ัน ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาและสํารวจความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี เพ่ือนําข้อมูลที่ได้มาใช้เป็นเป็นแนวทาง
ในการให้การบริหารงานและปรับปรุงวิธีการให้การบริการแก่ประชาชนให้สอดคล้องกับความต้องการและ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับการมีประสิทธิผลในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ เขตอําเภอ
สองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี  
            2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับการมีประสิทธิผลในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล หัวโพธ์ิ 
เขตอําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
            3. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนเพ่ือปรับปรุงการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลหัวโพธ์ิ เขตอําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี 
 
ขอบเขตการวิจัย  
 1.  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชาชนท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีได้แก่ประชาชนที่ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ 
เขตอําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี ในปี 2552 มีจํานวนทั้งสิ้น 10,034 คน กําหนดตัวอย่างโดยใช้สูตร
คํานวณของ ทาโรยามาเน่ (Taro Yamane)   
  2.  ขอบเขตตัวแปร 
  1. ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  ประเภทการใช้บริการ และหมู่บ้านที่ใช้บริการ 
  2. ตัวแปรตามได้แก่ประสิทธิผลของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล            
หัวโพธ์ิ เขตอําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี ซึ่งได้แก่ ด้านพนักงานให้บริการ ด้านสื่ออํานวยความสะดวก 
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านอาคาร/สถานที่ และด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 
การทบทวนวรรณกรรม  
 1.  แนวคิดหลักการทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
  1.1 แนวคิดทฤษฎีด้านประสิทธิผล มีนักวิชาการหลายท่านได้นิยามและให้ความหมายของ
ประสิทธิผลไว้ ดังน้ี 
  ความหมายของประสิทธิผล 
  แนวคิดเร่ือง “ประสิทธิผล” (Effectiveness) มีผู้ให้ความหมายไว้ในหลายลักษณะซึ่งมีเน้ือหา
สาระไม่แตกต่างกันมากนัก จากการค้นคว้าสามารถสรุปความหมายได้ดังต่อไปน้ี 
  ดุสิต ทองสาย (2551)ให้ความหมายของประสิทธิผล หมายถึง การปฏิบัติการ (Performance) ที่
ทําให้เกิดปริมาณและคุณภาพสูงสุด เพราะในแต่ละกิจกรรมหรือกิจการจะมีวัตถุประสงค์เป้าหมายในการ
ปฏิบัติการที่บรรลุถึงวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ได้กําหนดไว้ทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพ 
  1.2  แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
     ความหมายของการบริการ มีผู้ศึกษาและให้ความหมายไว้มากมายดังน้ี 
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  ปัจจุบันองค์การทั้งภาครัฐและเอกชนที่มุ่งการให้บริการเป็นสินค้าหลักน้ันต่างมุ่งเน้นสร้าง
ภาพพจน์และคุณภาพของการบริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ ดังน้ันการให้บริการที่ดี
และมีคุณภาพ จึงจําเป็นต้องประยุกต์ใช้แนวคิดทางจิตวิทยาในการให้บริการคือ แนวคิดจิตวิทยาและจิตวิทยา
เชิงพุทธ ผสมผสานเข้าด้วยกันในลักษณะเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ ในอันที่จะเสริมสร้างกลยุทธ์การให้การ
บริการและการพัฒนาทักษะการให้การบริการที่เน้นคุณภาพและประสิทธิภาพ เพ่ือที่จะสามารถบรรลุ
เป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุดเกินคาดแก่ผู้รับบริการและช่วยให้องค์การประสบความสําเร็จตาม
เป้าหมาย 
  1.3  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
   เก่ียวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกันตามวัตถุประสงค์ของผู้ที่
การศึกษา ดังน้ี สมิต สัชฌุกร (2542 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 18) ให้ความหมายคําว่าการ
บริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษว่า “Service” ซึ่งเป็นคําที่เราคุ้นเคยและคนส่วนมากจะเรียกร้องขอรับ
บริการเพ่ือความพึงพอใจของตนโดยกล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดต่อและเกี่ยวข้อง
กับการใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามด้วย
วิธีการหลากหลายในการทําให้คนต่างๆ ที่เก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการท้ังสิ้นการ
จัดอํานวยความสะดวก ก็เป็นการให้บริการ การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การ
ให้บริการจึงสามารถดําเนินการได้หลากหลายวิธี จุดสําคัญ คือ เป็นการช่วยเหลือและอํานวยประโยชน์ให้แก่
ผู้ใช้บริการ การบริการเป็นสิ่งสําคัญย่ิงในงานด้านต่างๆ เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการ
ดําเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไม่มีการดําเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ และภาค
ธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใดๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอย่ิงเป็นธุรกิจบริการตัว
บริการน้ันเองคือ สินค้า การขายจะประสบความสําเร็จได้ต้องมีการบริการที่ดี กิจการค้าจะอยู่ได้ต้องทําให้เกิด
การ “ขายซ้ํา” คือ ต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ ทําให้เกิด
การขายซ้ําแล้วซ้ําอีก และชักนําให้มีลูกค้าใหม่ๆ ตามมาเป็นความจริงว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าที
ละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องทําพร้อมกัน ทั้งองค์กร”การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็น
สิ่งจําเป็นอย่างย่ิงที่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะน้ันจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขัน
หรือสูญเสียลูกค้าไป 
  1.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
  ในประเทศน้ันคําว่าบริการสาธารณะมีผู้ให้ความหมายไว้หลายคน แต่อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณา
จากรูปแบบและเหตุผลในการให้คําจํากัดความว่าบริการสาธารณะแล้วจะเห็นได้ว่า ได้รับอิทธิพลมาจาก
แนวคิดของ ประยูร กาญจณดล (2549, หน้า 119 -121 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้า 16) ที่ให้
ความหมายของคําว่าบริการสาธารณะไว้ในหนังสือ “กฎหมายปกครอง” ว่าบริการสาธารณะ หมายถึง 
กิจกรรมที่อยู่ในความอํานวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดทําขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
                จากแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เก่ียวข้องผู้วิจัยได้พิจารณาตัวแปรต่างๆท่ีคาดว่าจะมีผลต่อ
ประสิทธิผลในการให้บริการ โดยวัดจากระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี ผู้วิจัยจึงได้มากําหนด กรอบแนวคิดและตัวแปรใน
การศึกษาโดยใช้แนวคิดและทฤษฎีของ พเชนสกี และโทมัส (Penchansky,R.and W.Thomas) 1981 ได้
เสนอแนวคิดเก่ียวกับการเข้าถึงการบริการดังกรอบแนวคิดต่อไปน้ี 
 

ตัวแปรอิสระ                                                    ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
งานวิจัยที่เก่ียวข้อง  
 นวพร แสงหนุ่ม  ศึกษาวิจัยเร่ือง “ประสิทธิผลในการดําเนินงานองค์การบริหารส่วนตําบลในจังหวัด
เชียงใหม่” ได้ทําการศึกษาความมีประสิทธิผลปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลและปัญหาของการดําเนินงาน
การบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตําบลใน จังหวัดเชียงใหม่” ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยที่มีประสิทธิผลต่อ
การดําเนินงานขององค์การบริหารส่วนตําบลในจังหวัดเชียงใหม่มีดังต่อไปนี้ ด้านโครงสร้างระบบงาน
บรรยากาศในองค์การบริหารส่วนตําบลในจังหวัดเชียงใหม่และความสามารถทางการบริหารงาน ทางด้าน
ระดับของประสิทธิผลในการดําเนินงานพบว่าประสิทธิผลการดําเนินงานขององค์การบริหารส่วนตําบลใน
จังหวัดเชียงใหม่อยู่ในเกณฑ์สูง ปัญหาด้านการดําเนินงานขององค์การบริหารส่วนตําบลใน จังหวัดเชียงใหม่ 
พบว่า บรรยากาศภายในองค์การบริหารส่วนตําบลในจังหวัดเชียงใหม่พบปัญหาด้านขวัญและกําลังใจของ
ประชากร และความโปร่งใสในการทํางานขององค์การบริหารส่วนตําบลในจังหวัดเชียงใหม่ ด้านความสามารถ
ในการบริหารงานพบว่า ปัญหาด้านเป้าหมายในการดําเนินงานยังไม่ชัดเจน การจัดหาและการใช้งบประมาณ

ประสิทธิผลในการให้บริการ โดยวดัจากระดบัความพงึ
พอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ   อาํเภอสองพีน้่อง จังหวดั
สุพรรณบุรี 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.เพศ 
2.อาย ุ
3.สถานภาพสมรส 
4.ระดบัการศึกษา 
5.อาชีพ 
6.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
7.ประเภทของการใชบ้ริการ 
 

1.ดา้นพนกังานใหบ้ริการ 
2.ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 
3.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
4.ดา้นอาคาร/สถานท่ี 
5.ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
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ยังไม่สามารถจัดเก็บงบประมาณได้ตามเป้าหมายที่ต้ังไว้และอํานาจการตัดสินใจยังขาดหลักเกณฑ์และการมี
ส่วนร่วมในการตัดสินใจที่ดีพอ 
 ปราณี อินทวงศ์ ศึกษาวิจัยเร่ือง “ประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลตําบลบางกะดี อําเภอเมือง 
จังหวัดปทุมธานี” พบว่า ประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลตําบลบางกะดี   อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 
โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก เรียงลําดับตามค่าคะแนนเฉล่ียคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่ง
อํานวยความสะดวก และด้านอาคารสถานที่ ผลการศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาล
ตําบลบางกะดี จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ทั้งในภาพรวมและรายด้าน พบว่า ผู้มาใช้บริการที่มีเพศต่างกัน มี
ความคิดเห็นเก่ียวกับผลการให้บริการของเทศบาลตําบลบางกะดี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ผู้มาใช้บริการเพศหญิงมีความคิดเห็นเก่ียวกับผลการให้บริการของ
เทศบาลตําบลบางกะดีมากกว่าเพศชาย ผู้มาใช้บริการที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับผลการให้บริการ
ของเทศบาลตําบลบางกะดีโดยภาพรวม ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านอาคารสถานที่ ไม่แตกต่างกัน ส่วน
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกพบว่า แตกต่างกัน แต่เมื่อทดสอบเป็นรายคู่ไม่พบความแตกต่าง ผู้มาใช้บริการที่มี
ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส รายได้ และระยะเวลาที่อาศัยในพ้ืนที่ต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับผลการ
ให้บริการของเทศบาลตําบลบางกะดี โดยภาพรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน 
  
วิธีดําเนินการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือการวิจัย มีลักษณะเป็นแบบสอบถามซึ่งมี ลิเคิร์ท (Likert) เป็น
ผู้สร้างขึ้นโดยมี 3 ขั้นตอนดังน้ี 
    ตอนที่ 1 แบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ ประกอบด้วย คําถามเกี่ยวกับ ตัวแปรอิสระ
ต่างๆได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประเภทของการใช้
บริการ 
          ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิผลโดยวัดจากความพึงพอใจของประชาชนในการใช้
บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ ในด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ด้าน
กระบวนการบริการ ด้านอาคาร/สถานที่ ด้านขั้นตอนการให้บริการและหมู่บ้านที่ใช้บริการ 
           ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกับปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนในการใช้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล  
         ผู้วิจัยตรวจสอบความถูกต้อง มาลงรหัสและวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ สําเร็จรูป SPSS 
(Statistical Package for Social Science) for Window โดยแยกตามวิเคราะห์ลําดับที่ ดังน้ี  
 1.   การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ ในแบบสอบถาม
ส่วนที่ 1 การอธิบายปัจจัยส่วนบุคคล หรือข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามโดยการเสนอข้อมูลในรูปของ
ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  
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 2.   การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการ ขององค์การ
บริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี วิเคราะห์โดยใช้การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 3.   สถิติทดสอบสมมติฐานการวิจัย (Differential Statistic) วิเคราะห์ความแปรปรวน เพ่ือ
เปรียบเทียบประสิทธิผลของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง 
จังหวัดสุพรรณบุรี จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลโดยใช้สถิติ t-test, F-test  
 4.   วิเคราะห์ประมวลผลสรุปอธิบายข้อมูลแสดงปัญหาและข้อเสนอของประชาชน ในการใช้
บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพี่น้อง จังหวัดสุพรรณบุรี โดยแจกแจงความถ่ีและหา
ค่าร้อยละ 
 
ผลการวิจัย  
 จากการศึกษาประสิทธิผลในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง 
จังหวัดสุพรรณบุรีตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาสรุปได้ดังน้ี 
 1. ปัจจัยส่วนที่ดีกับผู้มาใช้บริการเทคโนโลยี ที่ให้บริการมีความเพียงพอและเหมาะสม และมีป้าย
บอกทางหรือป้ายบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนที่ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย อายุ ระหว่าง 20- 30 ปี สถานภาพสมรส ระดับศึกษามัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกร รายได้เฉลี่ยตํ่ากว่า 
10,000 บาท และประเภทการใช้บริการ สํานักงานสาธารณสุข 
 2.   ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ี
น้อง จังหวัดสุพรรณบุรี โดยภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน 
โดยเรียงลําดับ ดังน้ี ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ด้านอาคาร/สถานที่ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ 
 3. ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ 
อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรีรายด้าน พบว่า 
  ด้านพนักงานผู้ให้บริการความพึงพอใจต่อการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลางเมื่อ พิจารณาเป็น
รายข้อพบว่าเจ้าหน้าที่ ให้บริการมีความรู้ ในงานที่ บริการเป็นอย่างดี และความเหมาะสมในการแต่งกายของ
พนักงาน อยู่ในระดับมาก ส่วนความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการบริการกิริยามารยาทของพนักงานผู้ให้บริการ 
และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับปานกลาง 
  ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ความพึงพอใจต่อการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก และที่น่ัง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและ
เพียงพอ อยู่ในระดับมาก ส่วนให้บริการแสดงจุดให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง 
  ด้านกระบวนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลางโดยเรียง
ตามลําดับคือ ความรวดเร็วในการให้บริการแต่ละขั้นตอน เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนําหรือช่วยตอบข้อซักถามได้ 
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เป็นอย่างดี ได้รับการบริการที่ ทันตามเวลา ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะกับการรับบริการ และ
จัดระบบการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนต่าง ๆ 
  ด้านอาคาร/สถานที่ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการอยู่ใน ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า ขนาดพ้ืนที่ ทํางานกว้างขวางสะดวกในการปฏิบัติงาน สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม
โปร่งโล่ง และอาคารสถานท่ีมีความมั่นคงแข็งแรง อยู่ในระดับปานกลางส่วนสํานักงานตกแตกแต่งสวยงาม 
และมีห้องนํ้าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง  
  ด้านขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลางโดยเรียง
ตามลําดับคือ มีการให้บริการตามลําดับก่อน-หลัง ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมข้ันตอนในการ
ให้ บริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย ให้คําปรึกษาแก่ผู้มารับบริการอย่างชัดเจนและ มีเอกสาร/แผ่นพับ
แนะนําข้อมูลแก่ผู้มารับบริการ  
 4. การศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรีจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่าเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประเภทการใช้บริการต่างกันทําให้ความพึงพอใจของประชาชนในการ
ใช้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนระดับการศึกษาและตําบลที่ใช้บริการ ไม่
แตกต่างกัน 
 5. ปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล  หัวโพธ์ิ อําเภอ
สองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี พบว่า ปัญหาอุปสรรคในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ 
อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี พบว่า กิริยามารยาท การพูดจา ของพนักงานผู้ให้บริการไม่เหมาะสม 
ขั้นตอนกระบวนการในการให้บริการเยอะเกินไป ระยะเวลาในการรอคิวนานการประชาสัมพันธ์ การให้ข้อมูล
ข่าวสารต่างๆ ไม่เข้าถึงประชาชนป้ายบอกสถานที่ต่างๆ มีน้อยและไม่ชัดเจน อุปกรณ์อํานวยความสะดวกมี
น้อยไม่เพียงพอ การเดินทางไปสถานที่ต้ังถนนหนทางลําบากและให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
 
อภิปรายผล 
 จากการศึกษาวิจัยประสิทธิผลในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ เขตอําเภอสอง      
พ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี โดยวัดจากระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการ ผลการวิจัยอภิปรายได้ 
คือ ผลการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรีโดยภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการ 
อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน โดยเรียงตามลําดับ คือ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ด้านอาคาร/สถานที่ ด้าน
พนักงานผู้ให้บริการ  ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ 
 1. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการในเร่ืองการเดินทางมา
ติดต่อขอรับบริการสะดวก และที่น่ัง/บริเวณรอรับ บริการเหมาะสมและเพียงพอ ส่วนให้บริการที่ดีกับผู้มาใช้
บริการเทคโนโลยีที่ให้บริการมีความเพียงพอและเหมาะสม และมีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุด ให้บริการ ซึ่ง
สอดคล้องกับ งานวิจัย ของ จารุวรรณ  ศรบรรจง (2550)ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ
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สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตําบลดอนปรู อําเภอศรีประจันทร์ จังหวัดสุพรรณบุรี  ผลการศึกษาพบว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ามารับบริการอยู่ในระดับปานกลางทั้งสามด้านคือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้
ให้บริการ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการและด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
 2.  ด้านอาคาร/สถานที่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการในเร่ือง ขนาดพ้ืนที่ทํางาน
กว้างขวางสะดวกในการปฏิบัติงาน สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่ เหมาะสมโปร่งโล่ง และอาคารสถานที่มี 
ความมั่นคงแข็งแรง ส่วนสํานักงานตกแตกแต่งสวยงาม และมีห้องนํ้าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ ซึ่ง
ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ นพรัตน์ หวลระลึก (2551) ได้ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ี มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหันตรา อําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผล
การศึกษาพบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการมีความคิดเห็นต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหันตรา 
โดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมากทุกด้าน คือ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ด้านความ
รวดเร็วที่ให้บริการด้านอาคาร/สถานที่ และด้านประชาสัมพันธ์เพ่ือให้บริการ 
 3.   ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการในเรื่องเจ้าหน้าที่ ให้บริการมี
ความรู้ในงานท่ีบริการเป็นอย่างดี และความเหมาะสมในการแต่งกายของพนักงาน ส่วนความเอาใจใส่
กระตือรือร้นในการบริการ กิริยามารยาทของพนักงานผู้ให้บริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ซึ่ง 
สอดคล้องกับงานวิจัย ของ จารุวรรณ  ศรบรรจง (2550) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ  บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตําบลดอนปรู อําเภอศรีประจันทร์ จังหวัดสุพรรณบุรี ผลการศึกษาพบว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ามารับบริการอยู่ในระดับปานกลางทั้งสามด้านคือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้
ให้บริการ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
 4.  ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการในเรื่องมีการให้บริการ
ตามลําดับก่อน-หลัง ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม ขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย ให้คําปรึกษาแก่ผู้มารับ บริการอย่างชัดเจน และมี เอกสาร/แผ่นพับแนะนําข้อมูลแก่ผู้มารับบริการ 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรวุฒิ สิงห์นิล (2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ต่อการดําเนินงาน
ขององค์การบริหารส่วนตําบลกองนาง อําเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการดําเนินงานขององค์การบริหารส่วนตําบลกองนาง โดยรวมและจําแนกเป็นรายด้าน 
อยู่ในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี  ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านการให้บริการ
อย่างทันเวลา   ด้านการให้บริการอย่างพอเพียง ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อย
ที่สุดคือด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม 
 5.  ด้านกระบวนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการในเรื่องความรวดเร็วในการ
ให้บริการแต่ละขั้นตอน เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนําหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี ได้รับการบริการที่ทันตาม
เวลา ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะกับการรับบริการและจัดระบบการรับฟังความคิดเห็นของ
ประชาชนต่างๆ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตําบลดอนปรู  อําเภอศรีประจันทร์  จังหวัด
สุพรรณบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีเข้ามารับบริการอยู่ในระดับปานกลางทั้งสาม
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ด้านคือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความ
สะดวก 
 
ข้อเสนอแนะ        
 ผลการวิจัยประสิทธิผลในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง 
จังหวัดสุพรรณบุรี โดยวัดจากระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธิ์ อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี โดย
ภาพรวมในแต่ละด้านอยู่ในระดับปานกลาง ดังน้ัน ผู้วิจัยเห็นว่าควรปรับปรุงพัฒนาความพึงพอใจในการ
ให้บริการให้อยู่ในระดับมากขึ้นจนถึงมากที่สุด ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะต่อผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนตําบล
หัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี ดังน้ี 
 1.   ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัด
สุพรรณบุรี ควรให้ความสําคัญในการให้บริการของพนักงานผู้ให้บริการที่ให้บริการต่อประชาชน โดยการสร้าง
มาตรฐานการให้บริการโดยการจัดให้มีการฝึกอบรมและให้ความรู้แก่พนักงานผู้ให้บริการแก่ประชนให้มี
กระบวนการในการให้บริการด้วยกิริยามารยาทที่เหมาะสมพร้อมทั้งให้บริการประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียม
และเสมอภาคกัน 
 2.   ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพี่น้อง 
จังหวัดสุพรรณบุรี ควรจัดให้มีเทคโนโลยีที่ ให้บริการมีความเพียงพอและเหมาะสมกับจํานวนเจ้าหน้าที่
ประชาชนท่ีมาติดต่อใช้บริการขององค์การบริการส่วนตําบล พร้อมทั้งจัดให้มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุด
ให้บริการ เพ่ืออํานวยความสะดวกต่อประชาชน 
 3.   ด้านกระบวนการให้บริการ ผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอสองพ่ีน้อง 
จังหวัดสุพรรณบุรี จะต้องสร้างมาตรฐานต่อกระบวนการให้บริการอย่างมี คุณภาพโดยการจัดให้บริการ
ประชาชนให้มีระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะกับการรับบริการในแต่ละขั้นตอน พร้อมทั้งจัดระบบ
การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนต่างๆ อย่างจริงใจ พร้อมที่จะแก้ไขปัญหาต่างๆ ของประชาชนอย่าง
จริงใจ 
 4.   ด้านอาคาร/สถานที่ ผู้บริหารและผู้มีส่วนเก่ียวข้องขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ อําเภอ
สองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี จัดสถานท่ีต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกสถานท่ีปฏิบัติงานให้มีความสะอาด 
สวยงาม โดยปฏิบัติตามมาตรฐาน 5 ส พร้อมทั้งปรับปรุง ตกแต่งจัดให้มีห้องนํ้าที่สะอาดและเพียงพอ 
 5.   ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผู้บริหารและผู้ มีส่วนเกี่ยวข้องขององค์การบริหารส่วนตําบลหัวโพธ์ิ 
อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี จะต้องมีมาตรการการให้บริการที่สามารถทําให้ประชาชนเข้าใจต่อ
ขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย พร้อมทั้งจัดให้มีเอกสาร/แผนพับแนะนําข้อมูลการใช้
บริการในขั้นตอนต่างๆ แก่ประชาชนผู้มารับบริการ   
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ข้อเสนอแนะ  
 1.  ในการนํานโยบายในการบริหารงบประมาณไปสู่ปฏิบัติ ควรมีการถ่ายทอดนโยบายในการบริหาร
งบประมาณสู่ระดับผู้ปฏิบัติอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ เน้นการมีส่วนร่วมของบุคลากรทุกภาคส่วน มีการจัดลําดับ
ความสําคัญของงาน กระจายงานให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการดําเนินงานหรือกระจายอํานาจไปสู่หน่วยงานใน
สังกัดให้สามารถดําเนินการได้เอง ควรให้มีการเพ่ิมอัตรากําลังให้เพียงพอแก่การปฏิบัติงาน จัดโครงสร้างใหม่
ให้มีหน่วยที่รับผิดชอบงานเฉพาะด้าน ไม่ใช้บุคลากรข้ามสายงาน จัดสรรเคร่ืองมืออุปกรณ์ในการดําเนินงาน
อย่างครบถ้วน จัดระบบการประเมินผลงานและตัวช้ีวัดการปฏิบัติงานให้ส่งผลต่อผู้รับผิดชอบงานโดยตรง อัน
จะสร้างความท้าทายและความกระตือรือร้นในการทํางานมากข้ึน ซึ่งจะทําให้การปฏิบัติงานเป็นไปตาม
เป้าหมายและมีประสิทธิภาพ รวมทั้งสร้างขวัญและกําลังใจที่ดีแก่บุคลากรทุกคนที่สังกัดกรมเจ้าท่า ส่งเสริมให้
บุคลากรตระหนักถึงงานที่ปฏิบัติ ซึ่งก็คืองานราชการที่ ต้องอาศัยกําลังกาย กําลังใจ ทุ่มเทอย่างเต็ม
ความสามารถ 
 2.  ผู้บริหารควรให้ความสําคัญในผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติให้บรรลุเป้าหมายตามนโยบาย
รัฐบาลได้ โดยใช้เทคโนโลยีในการกํากับติดตามและบริหารงาน วิเคราะห์ปัญหาและร่วมพิจารณากับบุคลากร
เพ่ือแก้ไขปัญหาและหาทางออก รวมทั้งผู้ปฏิบัติเองก็ต้องมีการแลกเปลี่ยนความรู้ ถ่ายทอดประสบการณ์ใน
การบริหารงบประมาณอย่างครบถ้วน โดยอาจทําการบันทึกไว้เป็นลายลักษณ์อักษรซึ่งจะเป็นการต่อยอดองค์
ความรู้และพัฒนาบุคลากรให้มีความสามารถมากย่ิงขึ้นได้ 
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