
บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลโคกก่อ อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 มีวัตถุประสงค ์
ดังนี้ คือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโคกก่อ อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางในการให้บริการ จ านวน 4 
งานบริการ ได้แก่ (1) งานบริการด้านการศึกษา (2) งานบริการด้านรายได้หรือภาษี (3) งานบริการ
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ (4) งานบริการด้านสาธารณสุข และ 2) เพ่ือศึกษา
ข้อเสนอแนะของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่ออ าเภอเมือง 
จังหวัดมหาสารคาม  
 วิธีการด าเนินงานวิจัย ด้วยการส ารวจความคิดเห็นของประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่
องค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่ออ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม จ านวน 382 ชุด ที่เป็นตัวแทนของ
ประชากรแล้วน ามาวิเคราะห์ผลโดยใช้การพรรณนาความ (Descriptive) ข้อมูลที่ได้จากการแจก
แบบสอบถามด้วยสถิติที่ได้จากการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS โดยวิเคราะห์
ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผล
การศึกษาสรุปได้ดังนี้  

สรุปผลการศึกษา 
ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.00  มีอายุระหว่าง 41-60 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 51.00 รองลงมา คือ ช่วงอายุ 41-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 52.70 ส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่
ในระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 65.00 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษา ร้อยละ 30.00   

ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 75.00 รองลงมาคือ มี
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000-10,000 บาท ร้อยละ 16.00 ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 49.70 
รองลงมาคือ อาชีพค้าขาย ร้อยละ 16.40 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในชุมชนมานานกว่า 5 ปี 
ร้อยละ 72.70 รองลงมาคือ อยู่ในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี ร้อยละ 20.00  
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ผลการศึกษาความพึงพอใจต่องานบริการ จ านวน 4 งานบริการ 
 
 ประชาชนกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่อ  
ทั้ง 4 งานบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 86.40 (Mean= 4.32) โดยงานบริการที่
ประชาชนพึงพอใจมากที่สุด คือ งานบริการด้านสาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 87.20 รองลงมา คือ งาน
บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 86.60 และงานบริการที่ประชาชนพึงพอใจ
น้อยที่สุด คือ งานบริการด้านการศึกษา ร้อยละ 86.40 ตามล าดับ            
 
งานบริการด้านที่ 1 งานบริการด้านการศึกษา 
 ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนกลุ่มตัวอย่างต่องานบริการด้านการศึกษาของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่อ พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ด้าน โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ร้อยละ 85.56 เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงใจมากที่สุด จาก 4 
มิติ ก็คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 87.60 รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 
87.00 และน้อยที่สุด คือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 
83.80 ตามล าดับ   
  
งานบริการด้านที่ 2 งานบริการด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้  
 ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนกลุ่มตัวอย่างต่องานบริการด้านการจัดเก็บภาษี
และรายได้ ขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่อ พบว่า มีความพึงพอใจงานบริการด้านการจัดเก็บ
ภาษีและรายได้โดยรวมอยู่ในระดับมาก (Mean = 4.30) ร้อยละ 86.00 เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน 
พบว่า ด้านที่ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงใจมากที่สุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้าน
ช่องทางการให้บริการ (Mean = 4.38) ร้อยละ 87.60 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
(Mean = 4.26) ร้อยละ 85.20 และด้านที่ประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ (Mean = 4.16) ร้อยละ 83.20      
   
งานบริการที่ 3 งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนกลุ่มตัวอย่างต่องานบริการด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก คิด
เป็นร้อยละ 866.0 เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ประชาชนมีความพึงใจมากที่สุด คือ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 87.60 รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 87.00 และ
น้อยที่สุด คือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 84.60 
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งานบริการที่ 4 งานบริการด้านสาธารณสุข 
  ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนกลุ่มตัวอย่างต่องานบริการด้านสาธารณสุข 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่อ พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็น
ร้อยละ 87.20 เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงใจมากที่สุด คือ  ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 88.40 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 88.20 และ
ด้านทีป่ระชาชนพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 84.20 

 
อภิปรายผลการศึกษา 
 

จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่อ อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม ในด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้าน
ช่องทางในการให้บริการ จ านวน 4 งานบริการ ได้แก่  (1) งานบริการด้านการศึกษา (2) งานด้านการ
จัดเก็บภาษีและรายได้ (3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ (4) งานด้านสาธารณสุข 
ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่อ อ าเภอเมือง จังหวัด
มหาสารคาม ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยงานบริการทุก
ด้านประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก งานบริการด้านที่ได้รับความพึงพอใจเป็นอันดับแรก 
คือ งานบริการด้านสาธารณสุข รองลงมาคือ งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ
ด้านรายได้หรือภาษี ซึ่งจากผลการประเมินดังกล่าว แสดงให้เห็นว่า องค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่อ
มีความโดดเด่นงานบริการด้านสาธารณสุข  

จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพ่ือศึกษาข้อเสนอแนะของผู้รับบริการเกี่ยวกับการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่อ อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่อ อ าเภอเมือง จังหวัด
มหาสารคาม มีบางประเด็นที่ท าให้ผลสัมฤทธิ์ของการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่อ
ยังไม่ประสบความส าเร็จสูงสุดได้ ผู้วิจัยจึงข้อเสนอแนะในประเด็นที่ควรปรับปรุงและพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น 
ดังนี้  
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ข้อเสนอแนะเพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
องค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่ออ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม ประจ างบประมาณ พ.ศ. 2562 
 

จากการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโคกก่อ อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม ข้อเสนอเสนอแนะที่ได้จากแบบสอบถาม และการ
สัมภาษณ์ประชาชน ประชาชนมีความพึงพอใจต่อผลการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลโคก
ก่อ ทั้ง 4 งานบริการ ได้แก่ งานด้านการศึกษา การจัดเก็บภาษีและรายได้ การพัฒนาชุมชน และงาน
สาธารณสุข ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก แต่มีประชาชนบางส่วนที่ได้ให้
ข้อเสนอแนะ เพ่ือต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลโคกก่อ ปรับปรุง และพัฒนางานบริการให้ดี
ยิ่งขึ้น โดยมีข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้     

- ควรมีผังแสดงขั้นตอนการให้บริการแก่ประชาชนแต่ละงานบริการที่ชัดเจน  
- ควรกระตุ้นให้บุคลากรของ อบต. ให้บริการประชาชนด้วยความกระตือรืนร้น และทันต่อ

สถานการณ์ โดยเฉพาะงานบริการด้านเอกสารยังมีความล่าช้า 
- ต้องการให้ อบต.มาดูแล และแก้ไขปัญหาของเกษตรกร เช่น ภัยแล้ง น้ าท่วม  
- ต้องการให้มีไฟฟ้าส่องสว่างไปถึงปากทางเข้าหมู่บ้าน  
- ต้องการให้ฉีดพ่นยุงในฤดูฝน เพ่ือป้องกันโรคไข้เลือดออก 

-  ต้องการให้ อบต.จัดอบรมให้ความรู้ทางด้านสาธารณสุขแก่คนในชุมชนเกี่ยวกับวิธีการ
ป้องกันโรคติดต่อ  

- ควรปรับปรุงท่อระบายน้ า (หมู่ที่ 12) 
- ต้องการให้ผู้บริหารลงพ้ืนที่เพ่ือส ารวจสภาพปัญหาของชุมชน และความต้องการของคน

ในชุมชน 

- ควรทบทวนและแก้ไขปัญหาเรื่องการจัดการขยะในชุมชน ประชาชนส่วนใหญ่มองว่า
สามารถจัดการขยะในครัวเรือนของตนเองได้ บางหมู่บ้านเป็นต้นแบบเรื่องการจัดการและการคัดแยก
ขยะ เช่น หมู่ที่ 3, 8 เป็นหมู่บ้านต้นแบบด้านการคัดแยกขยะ แต่ขณะที่ บางหมู่บ้านยังมีปัญหาเรื่อง
การจัดการขยะ โดยแต่ละครัวเรือนจะต้องขนขยะไปทิ้งเอง หรือเผาขยะที่บ้าน ประชาชนเสนอแนะ
ว่า ต้องการให้ อบต. มีรถบริการจัดเก็บขยะ  (หมู่ 9) 

- หลายหมู่บ้านมีปัญหายาเสพติดระบาดในชุมชน (หมู่ 1, 6, 8, 9, 10, 14)    
- ควรซ่อมแซมถนนทีช่ ารุด  (หมู่ท่ี 6 และหมู่ที่ 14)  
- ต้องการให้มีหน่วยงานภายนอกมาตรวจสอบคุณภาพอาหารกลางวันของศูนย์เด็กเล็ก   
- ด้านสาธารณสุข ต้องการให้มีการพ่นฉีดยุงในช่วงฤดูฝนเพ่ือป้องกันโรคไข้เลือดออก   
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จากการส ารวจสภาพปัญหาในพื้นที่หมู่บ้านของ อบต.โคกก่อ พบว่า ปัญหาที่จ าเป็นต้อง
แก้ไขอย่างเร่งด่วน คือ ปัญหาการจัดการขยะในหมู่บ้าน  ปัญหายาเสพติด ปัญหาถนนช ารุดบาง
หมู่บ้าน จึงเสนอแนะให้ อบต.ช่วยเร่งรัดในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว  
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