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บทคัดย่อ 

               การวิจัยเรื่อง ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนตํอคุณภาพการให๎บริการขององค์การ
บริหารสํวนจังหวัดกระบี่  ปีงบประมาณ  พ.ศ. 2556 ได๎ก าหนดวัตถุประสงค์การวิจัยเพื่อศึกษา
ระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจตํอคุณภาพเกี่ยวกับการให๎บริการด๎านการจัดเก็บภาษีและ
คําธรรมเนียมเคลื่อนที่ ด๎านการใช๎บริการห๎องประชุม และการให๎การชํวยเหลือและสนับสนุน
งบประมาณในการพัฒนาโครงสร๎างพื้นฐานแกํองค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นในจังหวัดกระบี่ที่มี
สถานภาพแตกตํางกัน และสังเคราะห์สภาพความต๎องการและข๎อเสนอแนะ กลุํมตัวอยํางเป็น
ประชาชนผู๎ใช๎บริการจากองค์การบริหารสํวนจังหวัดกระบี่ จ านวน  222  คน ผลการวิจัยพบวํา  
ผู๎รับบริการร๎อยละ 94.50  68.20  และ 54.70  มีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการด๎านการ
จัดเก็บภาษีและคําธรรมเนียมเคลื่อนที่ ด๎านการใช๎บริการห๎องประชุม และการให๎การชํวยเหลือและ
สนับสนุนงบประมาณในการพัฒนาโครงสร๎างพื้นฐานแกํองค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นในจังหวัด
กระบี่ในระดับมากและมากท่ีสุด ประชาชนที่มีภูมิล าเนาบริเวณถนนสายบ๎านห๎วยน้ าขาว- บ๎านทุํง
เสม็ดที่มีอายุต่ ากวํา 40 ปีกับกลุํมที่มีอายุ 40 ปีขึ้นไปมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการชํวยเหลือ
และพัฒนาปรับปรุงสายบ๎านห๎วยน้ าขาว-บ๎านทุํงเสม็ด ขององค์การบริหารสํวนจังหวัดในด๎าน
กระบวนการ และภาพรวม แตกตํางกันอยํางมีนัยทางสถิติ ผู๎รับบริการสํวนใหญํเห็นวําการ 
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ให๎บริการมีปัญหาด๎านการประชาสัมพันธ์คํอนข๎างมากและไมํทั่วถึง และให๎ข๎อเสนอแนะให๎มีความ
รํวมมือกับองค์การบริหารสํวนต าบลและประชาชนในการวิเคราะห์ปัญหาของชุมชนรวมทั้งการ
วางแผนแก๎ปัญหา 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจตํอการให๎บริการ  องค์การบริหารสํวนจังหวัดกระบี่ 
 
Abstract 
The purposes of this research were (1) to investigate the customer satisfaction with 
service quality of   Krabi Provincial Administrative Organization based on 2013 annual 
budget. (2) to explain the level of customer satisfaction and (3) to compare the customer 
satisfaction with TAX collection, mobile fee, conference room service, and the 
assistance with the support to structure foundation development of Krabi Provincial 
Administrative Organization.  

Fieldwork of this research carried out in Krabi, Thailand. The samples used 
focus groups consisting of 222 persons who has dwelling in Krabi Provincial 
Administrative Organization, 18 – 60 years of age. 

The finding can be summarized that 94.50%, 64.20%, and 54.70% of clients 
have satisfied with the service quality of Krabi Provincial Administrative Organization at 
the level of the most satisfied, very satisfied and moderate respectively. The results 
indicated that people who have dwelling at Ban Huay Nam Kao-Ban Thung Samet road 
with below and above 40 of age had significant differences in the service quality of   the 
assistance and support to structure foundation development. While the majority of 
clients agreed that the service in public relation needed more attention and 
improvement along with an enhance collaboration through a foster community building 
will provide a platform for sharing and participating to local problem solving.         
Keywords: satisfaction with service quality , Krabi Provincial Administrative Oganization 
 
 บทน า 
 ประเทศไทยมีการเปลี่ยนแปลงการปกครองท๎องถิ่นมาตลอด ได๎มีประกาศจัดต้ังองค์การ
บริหารสํวนจังหวัด และองค์การบริหารสํวนจังหวัดกระบี่ได๎ก าเนิดขึ้นตามพระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการสํวนจังหวัดในปี พ.ศ. 2498 แตํการปกครองสํวนท๎องถิ่นยังอยูํภายใต๎การควบคุมจาก
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สํวนกลางหรือรัฐบาลกลาง ได๎มีการเปลี่ยนแปลงอีกครั้งในปี พ.ศ.2540 ด๎วยการแยกอ านาจระหวําง
ฝ่ายบริหารและนิติบัญญัติอยํางชัดเจน ซึ่งนายกองค์การบริหารสํวนจังหวัดเป็นผู๎น าฝ่ายบริหารและ
ฝ่ายนิติบัญญัติที ่มีประธานสภาองค์การบริหารสํวนจังหวัดเป็นผู ๎น าอยํางชัดเจน โดยมีผู ๎ว ํา
ราชการจังหวัดเป็นเพียงผู๎ก ากับดูแลการบริหารงานให๎เป็นไปตามระเบียบหรือข๎อกฎหมาย   นอกจาก
นี่มีการให๎ความส าคัญของการปฏิบัติราชการอยํางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครอง
สํวนท๎องถิ่นที่ครอบคลุมถึงคุณภาพในการให๎บริการและการสนองตอบความต๎องการของประชาชนใน
ท๎องถิ่น จึงได๎ก าหนดแนวปฏิบัติในการจํายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข๎าราชการ
พนักงานสํวนท๎องถิ่น และลูกจ๎างที่ให๎ความส าคัญกับการปฏิบัติงานราชการอยํางมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล การจํายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ จะต๎องมีรายงานการส ารวจความพึง
พอใจของผู๎รับบริการที่ด าเนินการโดยหนํวยงานหรือสถาบันภายนอกที่ เป็นกลาง เพื่อใช๎
ประกอบการพิจารณาในมิติที่ 2 คือ มิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ องค์การบริหารสํวนจังหวัด
กระบี่ได๎ตระหนักในความส าคัญดังกลําวและประสงค์จะพัฒนาและปรับปรุงการให๎ บริการแกํ
ประชาชน จึงรํวมกับมหาวิทยาลัยหาดใหญํด าเนินการวิจัยเชิงประเมินโดยก าหนดวัตถุประสงค์การวิจัย 
เพื่อศึกษาระดับ        ความคิดเห็น และเปรียบเทียบความพึงพอใจตํอคุณภาพเกี่ยวกับการให๎บริการ
ด๎านการจัดเก็บภาษีและคําธรรมเนียมเคลื่อนที่  ด๎านการใช๎บริการห๎องประชุม และการให๎การ
ชํวยเหลือและสนับสนุนงบประมาณในการพัฒนาโครงสร๎างพื้นฐานแกํองค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่น
ในจังหวัดกระบี่ที่มีสถานภาพแตกตํางกัน  และสังเคราะห์สภาพความต๎องการและข๎อเสนอแนะแกํ
องค์การบริหารสํวนจังหวัดกระบี่เพื่อพัฒนาและสํงเสริมคุณภาพชีวิตของประชาชนในจังหวัดกระบี่ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
               กลุ ํมตัวอยํางในการวิจัยครั ้งนี ้ เป็นประชาชนผู๎ใช๎บริการจากองค์การบริหารสํวน
จ ังหว ัดกระบี ่ประกอบด๎วยกลุ ํมผู๎ประกอบการหรือผู๎ รับผิดชอบที่ ได๎รับการเรียกเก็บภาษี 
คําธรรมเนียมบ ารุงองค์การบริหารสํวนจังหวัดกระบี่สุํมด๎วยวิธีการสุํมแบบแบํงชั้นตามสัดสํวนของ
ประเภทธุรกิจในแตํละอ าเภอจ านวน 100 คน ผู๎ใช๎บริการห๎องประชุมที่องค์การบริหารสํวนจังหวัด
กระบี่ให๎บริการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2556 เลือกแบบเจาะจงเฉพาะผู๎ที่สํงแบบสอบถามกลับคืนและ
มีความสมบูรณ์จ านวน  22  คน/หนํวยงาน  คิดเป็นร๎อยละ 36.67 และประชาชนผู๎มีอายุ 18 ปี 
ขึ้นไป และมีภูมิล าเนาในบริเวณถนนสายบ๎านห๎วยน้ าขาว-บ๎านทุํงเสม็ด อ าเภอคลองทํอม  จังหวัด
กระบี่  สุํมด๎วยวิธีการสุํมแบบแบํงชั้นกระจายรอบบริเวณถนนที่พัฒนา  จ านวน  100 คน  
เครื่องมือที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูลเป็นแบบสอบถาม จ านวน 3 ฉบับประกอบด๎วย
แบบสอบถามความพึงพอใจตํอการให๎บริการจัดเก็บภาษีและคําธรรมเนียมเคลื่อนที่  ความพึง
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พอใจตํอการใช๎บริการห๎องประชุม และความพึงพอใจตํอการให๎การชํวยเหลือและสนับสนุน
งบประมาณในการพัฒนาโครงสร๎างพื้นฐานแกํองค์การบริหารสํวนท๎องถิ่นในจังหวัดกระบี่
แบบสอบถามทั้ง3ฉบับพัฒนาโดยผู๎วิจัยประกอบด๎วยรายละเอียดประเด็นการถาม4ตอน ได๎แกํ
สถานภาพผู๎ตอบ ความคิดเห็นตํอการให๎บริการ ความพึงพอใจตํอการให๎บริการและสภาพปัญหาและ
แนวทางการแก๎ไขปัญหา คุณภาพด๎านความเชื่อมั่นด๎วยคําสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (alpha) ของครอ
นบาค (Cronbach) มีคําความเชื่อมั่นโดยภาพรวมมีคํา  0.967 0.952  และ 0.917 ตามล าดับ 
ด าเนินการเก็บรวบรวมข๎อมูลโดยผู๎ชํวยวิจัยที่ได๎รับ การฝึกเพื่อสร๎างความเข๎าใจของข๎อค าถามใน
แบบสอบถามจากคณะผู๎วิจัย สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูลได๎แกํ ร๎อยละคําเฉลี่ย  สํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และทดสอบด๎วย  t-test  เพื่อเปรียบเทียบคําเฉลี่ยสองกลุํมที่เป็นอิสระจากกัน 
 

ผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย 

               การวิจัยครั้งนี้เป็นการส ารวจความพึงพอใจตํอการให๎บริการขององค์การบริหารสํวน
จังหวัดกระบี่ประกอบด๎วยการให๎บริการจัดเก็บภาษีและคํะรรมเนียมเคลื่อนที่การให๎บริการห๎อง
ประชุมและการให๎บริการชํวยเหลือและสนับสนุนงบประมาณในการพัฒนาโครงสร๎างพื้นฐานแกํ
องค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นอื่นมีข๎อสรุปและอภิปรายผลดังนี้ 
              1. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษีและค่าธรรมเนียม

เคลื่อนที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่  ผลการวิจัยพบวํา  ผู๎ประกอบการธุรกิจโรงแรม 
ค๎าปลีกน้ ามันเชื้อเพลิง (ปั้มน้ ามัน)  และจ าหนํายบุหรี่ มีความคิดเห็นวํา  องค์การบริหารสํวน
จังหวัดกระบี่มีการประชาสัมพันธ์และสร๎างความตระหนักในความรับผิดชอบการเสียภาษีสํงผลให๎
ผู๎ประกอบร๎อยละ  64.90  มีความเต็มใจที่จะเสียภาษีและร๎อยละ  69.90-73.60  คิดวําข๎อบัญญัติ
เกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีทั้งภาษีน้ ามัน  ยาสูบและที่ พักมีความเหมาะสมมาก  สํวนการ
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับรายละเอียดการให๎บริการช าระภาษีเคลื่อนที่พบวํา ผู๎ประกอบร๎อยละ  
83.30 เห็นวํามีความเหมาะสมมาก  ผู๎ประกอบการธุรกิจโรงแรม ค๎าปลีกน้ ามันเชื้อเพลิง (ปั้ม
น้ ามัน)  และจ าหนํายบุหรี่ มีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการด๎านกระบวนการและขั้นตอน
การจัดเก็บภาษี และคําธรรมเนียม ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก และในภาพรวม อยูํในระดับพึง
พอใจมาก (คําเฉลี่ย 4.06  4.20 และ 4.29 ตามล าดับ) และด๎านการให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่มี
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีคําเฉลี่ยเทํากับ  4.59  ความพึงพอใจในประเด็นยํอย พบวํา 
ความพึงพอใจในประเด็นการพูดจาของเจ๎าหน๎าที่มีความสุภาพ วางตัวสุภาพเหมาะสมและมี
อัธยาศัยดี อยูํในระดับมากที่สุดและมีคําเฉลี่ยสูงที่สุด (คําเฉลี่ย 4.72) รองลงมาเป็นประเด็นที่
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ผู๎ประกอบการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ประกอบด๎วยประเด็น เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วย
ความสุภาพมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู๎รับบริการ  เจ๎าหน๎าที่มีการให๎บริการด๎วยความเต็มใจ รวดเร็ว
และเอาใจใสํ เจ๎าหน๎าที่แตํงกายสุภาพและเหมาะสม เจ๎าหน๎าที่มีความกระตือรือร๎นและต้ังใจ
ให๎บริการ   เจ๎าหน๎าที่ให๎ค าแนะน าตอบข๎อซักถามได๎ตรงประเด็นและถูกต๎อง  และเจ๎าหน๎าที่
สามารถแก๎ปัญหาอุปสรรคได๎อยํางรวดเร็วและเหมาะสม โดยมีคําเฉลี่ย 4.68   4.68   4.64  4.63  
4.61 และ  4.56  ตามล าดับ  เมื่อเปรียบเทียบกับผลการประเมินในปีงบประมาณ   2555  (นิวัฒน์  
สวัสด์ิแก๎วและคณะ  2555) พบวําผู๎ประกอบการประเมินความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการ
ในประเด็นความกระตือรือร๎นและต้ังใจในการให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่มีผลการประเมินสูงกวําปี 
2555 อยํางเห็นได๎ชัดเนื่องจากผลการประเมินความพึงพอใจปี  2555 อยูํในระดับปานกลาง
คํอนข๎างสูง (คําเฉลี่ย 3.45) สํวนปี  2556  อยูํในระดับมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดมีคําเฉลี่ย  
4..63 ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากมีการน าผลการประเมินในปีพ.ศ. 2555 มาปรับปรุงการให๎บริการ จึง
สํงผลให๎ประชาชนมีความพึงพอใจในผลงานเพิ่มขัน  นอกจากน้ีพบวํา ร๎อยละผู๎ประกอบการมีความ
พึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการทั้งในภาพรวมแตํละด๎านในระดับมากและมากที่สุด คิดเป็นร๎อย
ละ  90.40  99.00  90.80 และ  94.50 ตามล าดับ และเมื่อพิจารณาเฉพาะกลุํมที่มีความพึง
พอใจตํอคุณภาพการให๎บริการในระดับปานกลางขึ้นไปพบวําผู๎ประกอบการหรือเจ๎าหน๎าที่ 

 

ที่รับผิดชอบการช าระภาษีทุกคน (ร๎อยละ 100.00) มีความพึงพอใจในคุณภาพการให๎บริการทุก
ด๎านในระดับปานกลางขึ้นไปซึ่งสูงกวําความพึงพอใจในปีงบประมาณ  พ.ศ.  2555 (ร๎อยละ 78.00 
57.50 63.00  และ72.00) (นิวัตน์ สวัสด์ิแก๎ว และคณะ 2555) สอดคล๎องกับผลการวิจัยของ
โสภิญญา อินทร์ด า (2555) ที่ศึกษาอุปสงค์ตํอการเสียภาษีในพื้นที่องค์การบริหารสํวนต าบลอําว
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ลึกใต๎ อ าเภออําวลึก จังหวัดกระบี่ ที่พบวํา ประชาชนผู๎มีหน๎าที่เสียภาษีนอกจากนี้ยังพบวํา 
ผู๎ประกอบการที่มีสถานภาพแตกตํางกันในด๎านเพศ  อายุ  และระดับการศึกษาตํางกัน มีความพึง
พอใจตํอคุณภาพการให๎บริการไมํแตกตํางกัน สะท๎อนให๎เห็นวําระบบการด าเนินการมีการวาง
ขั้นตอนการด าเนินงานที่ชัดเจน และมีความเป็นธรรมส าหรับผู๎รับบริการทุกกลุํม จึงสํงผลตํอ2.  
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการห้องประชุมขององค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่   
ผลการวิจัยพบวํา  ประชาชนหรือหนํวยงานทราบข๎อมูลการให๎บริการห๎องประชุมจากหนํวยงาน
ราชการมากที่สุดคิดเป็นร๎อยละ  42.90  และห๎องประชุมที่ขอใช๎มากที่สุดคือห๎องประชุมช๎างเผือก
คิดเป็นร๎อยละ  86.40  โดยความรู๎สึกพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการไมํแตกตํางกัน   แสดงให๎
เห็นวําหนํวยงานและเจ๎าหน๎าที่ผู๎รับผิดชอบ ได๎มีการพัฒนาปรับปรุงการให๎บริการที่ดีขึ้นในเขต
พื้นที่องค์การบริหารสํวนต าบลอําวลึกใต๎ อ าเภออําวลึก  

 

จังหวัดกระบี่ มีระดับความพึงพอใจคํอนข๎างมาก โดยเฉพาะด๎านหลักการจัดเก็บภาษีมีคําเฉลี่ย
สูงที่สุด รองลงมาคือสถานที่ช าระภาษี  ใช๎ในกิจกรรมงานสมรสมากที่สุด   รองลงมาเป็น
กิจกรรมการระชุมสัมมนา (ร๎อยละ 47.60 42.90 ตามล าดับ) ใช๎บริการสํวนใหญํเห็นวําองค์การ
บริหารสํวนจังหวัดกระบี่ มีการคิดคําบริการด๎านคําห๎องประชุม  คําตอบแทนเจ๎าหน๎าที่ดูแล
ระบบแสงเสียงและความสะอาดห๎องประชุมตลอดงานมีความเหมาะสม  (ร๎อยละ 66.70 81.00 
และ76.20ตามล าดับ) ประชาชนและหนํวยงาน 
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ผู๎ขอใช๎บริการห๎องประชุมสํวนใหญํมีความพึงพอใจคุณภาพการให๎บริการในภาพรวม  รายด๎าน 
และประเด็นยํอยอยูํในระดับพึงพอใจมาก  ประกอบด๎วยภาพรวมด๎านกระบวนการและขั้นตอน
การให๎บริการ 

 

การให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให๎บริการ (คําเฉลี่ย 3.80  3.83   
3.78  และ 3.81 ตามล าดับ)  สํวนประเด็นยํอยที่มีความพึงพอใจในระดับมากทุกประเด็น  และ
ประเด็นที่มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดได๎แกํ  การจัดล าดับการให๎บริการมีระบบและชอบธรรม   
การประสานงานติดตํอเพื่อขอรับ บริการการให๎ บริการดูแลระบบแสงเสียงและไฟฟ้าของเจ๎าหน๎าที่  
วิธีการที่ใช๎ในการตัดสินใจอนุญาตการให๎บริการ   เจ๎าหน๎าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แตํงกาย
สุภาพ การวางตัวเรียบร๎อย เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการด๎วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใสํ  ความ
พร๎อมและประสิทธิภาพของระบบแสง ความสะดวกและบรรยากาศขณะรํวมกิจกรรม  ความพร๎อม
และประสิทธิภาพของระบบเสียง  ประชาชนร๎อยละ 72.70  63.70   77.20  และ 68.20  มีความ
พึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการห๎องประชุมขององค์การบริหารสํวนจังหวัดกระบี่ในด๎าน
กระบวนการและขั้นตอนการให๎บริการ การให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่ สิ่งอ านวยความสะดวกและโดย
ภาพรวมในระดับมากและมากท่ีสุดตามล าดับ  

             3. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการช่วยเหลือ และสนับสนุนงบประมาณ
ในการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานแก่ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นในจังหวัดกระบี่  ของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่  ผลการวิจัยพบวํา  ประชาชนร๎อยละ 70.00 ทราบหนํวยงานท่ี
รับผิดชอบและด าเนินการปรับปรุงถนนสายบ๎านห๎วยน้ าขาว – บ๎านทุํงเสม็ด และประชาชนกลุํมที่
รับทราบร๎อยละ 54.30 ทราบวํา หนํวยงานที่ด าเนินการโดยองค์การบริหารสํวนจังหวัดกระบี่  และ
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ร๎อยละ  44.30   คิดวําด าเนินการโดยความรํวมมือระหวํางองค์การปกครองสํวนท๎องถิ่นกับ 
องค์การบริหารสํวนจังหวัดกระบี่  สํวนรูปแบบการพัฒนาโครงสร๎างพื้นฐานพบวํา  ประชาชนร๎อย
ละ  50.50  เห็นวําควรใช๎รูปแบบการด าเนินงานรับผิดชอบรํวมกันระหวํางองค์การปกครองสํวน
ท๎องถิ่นกับองค์การบริหารสํวนจังหวัดกระบี่ รองลงมาร๎อยละ 36.40  เห็นวําองค์การปกครองสํวน
ท๎องถิ่นควรเป็นผู๎รับผิดชอบการพัฒนาแตํเพียงผู๎เดียว   ประชาชนร๎อยละ 70.70   และ 73.00 เห็น
วํา การด าเนินการปรับปรุงถนนสายบ๎านห๎วยน้ าขาว -  บ๎านทุํงเสม็ดที่ด าเนินการโดยองค์การบริหารสํวน
จังหวัดกระบี่วํา มีความเหมาะสมมากและมีประโยชน์มากตามล าดับ ประชาชนร๎อยละ 75.00  เห็นวํา 
องค์การบริหารสํวนจังหวัดกระบี่ซึ่งรับผิดชอบด าเนินการพัฒนาและปรับปรุงถนนสายบ๎านห๎วยน้ า
ขาว – บ๎านทุํงเสม็ดมีความเหมาะสมในระดับมาก   ประชาชนที่มีภูมิล าเนาบริเวณ ถนนสายบ๎าน
ห๎วยน้ าขาว - บ๎านทุํงเสม็ด มีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎การชํวยเหลือและสนับสนุน
งบประมาณในการพัฒนา และปรับปรุงถนนสายบ๎านห๎วยน้ าขาว - บ๎านทุํงเสม็ด  ในระดับปานกลาง
คํอนข๎างสูงทั้งการบริการในภาพรวม  ด๎านกระบวนการและขั้นตอนการให๎บริการ   ด๎านการให๎บริการ
ของเจ๎าหน๎าที่   สํ วนด๎านสิ่ งอ านวยความสะดวกพบวํา  ประชาชนมีความพึงพอใจใน 
ระดับปานกลางคํอนข๎างมากและระดับมาก  (คําเฉลี่ย  3.49  3.44  3.48  และ 3.54 ตามล าดับ)  
ความพึงพอใจรายประเด็นพบวํา  ประชาชนสํวนใหญํมีความพึงพอใจในการให๎บริการในระดับ
ปานกลางคํอนข๎างสูงทุกประเด็น   ยกเว๎นประเด็นความชัดเจนของการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการ
ปรับปรุงถนนและขั้นตอนการปรับปรุงถนน ความพร๎อมของอุปกรณ์ที่ใช๎เพื่อการปรับปรุงถนน การ
จัดสิ่งอ านวยความสะดวกอยํางดีท าให๎ไมํสํงผลกระทบตํอการเดินทางสัญจร  ความเหมาะสมของ
ขั้นตอนการปรับปรุง  การให๎รายละเอียดของข๎อมูลอยํางชัดเจนท าให๎สามารถวางแผนการเดิน
ทางการได๎  การจัดป้ายบอกเส๎นทางและสิ่งของแสดงข๎อมูลเพื่อให๎ผู๎ใช๎เส๎นทางมีความปลอดภัยในการ
เดินทางของประชาชน ความรับผิดชอบของชํางในการจัดเก็บสิ่งของด๎วยความเรียบร๎อยไมํกํอให๎เกิด
ผลกระทบแกํประชาชน  และความสามารถในการแก๎ปัญหาของชําง  มีผลการประเมินความพึงพอใจ
อยูํในระดับมาก การที่ผลการประเมินสํวนใหญํอยูํในระดับปานกลางคํอนข๎างสูง อาจเนื่องมาจาก
การประชาสัมพันธ์ให๎ประชาชนทราบยังด าเนินการน๎อยดังจะพบจากการแสดงความคิดเห็นของ
ผู๎ตอบแบบสอบถามพบวํา  มีจ านวนถึง 10 คนที่ระบุวํามีการประชาสัมพันธ์น๎อยและไมํทั่วถึง 
นอกจากนี้อาจเนื่องจากความต๎องการของประชาชนที่ประสงค์จะให๎มีการพัฒนาถนนสายอ่ืนเพิ่ม
เชํน  สายบ๎านนา-น้ าขาวตก ม.10  (17  คน) และสายโคกยง  ม.7  (12  คน)  จึงอาจเป็นไปได๎ที่
ถนนสายบ๎านห๎วยน้ าขาว– บ๎านทุํงเสม็ดที่ก าลังพัฒนาประชาชนอาจต๎องการเรํงดํวนน๎อยกวําถนน
สายบ๎านนา-น้ าขาวตก และสายโคกยง  ประชาชนที่มีภูมิล าเนารอบ ๆ บริเวณถนนสายบ๎านห๎วยน้ า
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ขาว- บ๎านทุํงเสม็ด ร๎อยละ 51.00  50.50   61.00  และ 54.70  มีความพึงพอใจตํอคุณภาพการ
ให๎บริการสนับสนุนและด าเนินการพัฒนาโครงสร๎างพื้นฐาน ด๎วยการพัฒนาปรับปรุงสายบ๎านห๎วย
น้ าขาว - บ๎านทุํงเสม็ดขององค์การบริหารสํวนจังหวัดในด๎านกระบวนการและขั้นตอนการ
ให๎บริการ ด๎านการให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่ สิ่งอ านวยความสะดวก และโดยภาพรวมในระดับมาก
และมากที่สุดตามล าดับ  และเมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจในระดับปานกลางขึ้นไปพบวํา  
ประชาชนร๎อยละ  93.90 93.90   93.00 และ 95.90   มีความพึงพอใจในระดับปานกลางขึ้นไป   
การเปรียบเทียบความแตกตํางพบวํา ประชาชนที่มีภูมิล าเนารอบ ๆ บริเวณถนนสายบ๎านห๎วยน้ า
ขาว –บ๎านทุํงเสม็ด กลุํมที่มีอายุ  ต่ ากวํา  40  ปี กับกลุํมที่มีอายุ  40  ปีขึ้นไป มีความพึงพอใจตํอ
การให๎บริการชํวยเหลือและพัฒนาปรับปรุงสายบ๎านห๎วยน้ าขาว-บ๎านทุํงเสม็ดขององค์การบริหาร
สํวนจังหวัด ด๎านกระบวนการและขั้นตอนการให๎บริการและการให๎บริการในภาพรวมแตกตํางกัน
อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุํมที่มีอายุ 40 ปีขึ้นไปมีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวํา สํวน
สถานภาพที่แตกตํางด๎านเพศ และระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตํอการให๎บริการขององค์การ
สํวนบริหารสํวนจังหวัดกระบี่ ทุกด๎านไมํแตกตํางกัน      

                4. ผู๎รับบริการสํวนใหญํให๎ข๎อคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาพบวํา มีการประชาสัมพันธ์คํอนข๎าง
น๎อยและไมํทั่วถึง  พร๎อมให๎ข๎อเสนอแนะให๎องค์การบริหารสํวนจังหวัดกระบี่ ควรรํวมมือกับองค์การ
บริหารสํวนต าบลและประชาชนมีสํวนรํวมในการวิเคราะห์ปัญหาของชุมชนรวมทั้งการวางแผน
แก๎ปัญหา ควรประชาสัมพันธ์การให๎บริการใช๎ห๎องประชุมให๎มากกวําน้ีและให๎ทั่วถึง  มีการยกเว๎น
คําใช๎จํายแกํองค์การภาคประชาชน และควรปรับปรุงระบบแสงเสียงให๎มีประสิทธิภาพและอลังการ
มากกวํานี้โดยเฉพาะห๎องประชุมช๎างเผือก    

  

สรุป 

              ผลการประเมินความพึงพอใจของผู๎รับริการ เป็นเทคนิควิธีการวิจัยที่ชํวยให๎หนํวยงาน
ผู๎ให๎บริการ สามารถน าผลการวิจัยมาใช๎ในการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานให๎เหมาะสมและ 
สอดคล๎องกับความต๎องการของผู๎รับบริการสูงสุดเพื่อสร๎างความประทับใจ  และยินดีที่จะมาใช๎
บริการตํอ    
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ค าขอบคุณ 
 งานวิจัยนี้ ได๎รับงบประมาณสนับสนุนจากองค์การบริหารสํวนจังหวัดกระบี่และ
มหาวิทยาลัยหาดใหญํที่ให๎การสนับสนุนและอ านวยความสะดวกในการปฏิบัติการวิจัยคณะผู๎วิจัย 
ขอขอบคุณเป็นอยํางสูง 
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