
บทที่ 5 
 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล             
วังทองแดง อ าเภอเมืองสุโขทัย จังหวัดสุโขทัย ครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง อ าเภอเมืองสุโขทัย จังหวัดสุโขทัย 
2) เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง อ าเภอเมืองสุโขทัย 
จังหวัดสุโขทัย 3) เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะในการด าเนินงานบริการองค์การบริหาร
ส่วนต าบลวังทองแดง อ าเภอเมืองสุโขทัย จังหวัดสุโขทัย เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยเป็น
แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชนท่ีรับบริการในแต่ละงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
วังทองแดง นับต้ังแต่ช่วงเดือนตุลาคม 2563 ถึงเดือนกันยายน 2564 โดยการก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างจากการเปิดตารางส าเร็จรูปของ Krejicie and Morgan (1970) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% 
หรือท่ีค่าความคลาดเคล่ือน 5% (ค่า   = 0.05) เพื่อก าหนดขนาดตัวอย่างของแต่ละหมู่บ้านและ             
แต่ละกลุ่ม การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่               
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ได้สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง 
จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในการรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง

โดยรวมเมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมินร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 92.00 คิดเป็นระดับ
คะแนนเท่ากับ 9 

 
ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหาร             

ส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการศูนย์บริการร่วม  
ส่วนที่ 2.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 60.00 มีอายุ 40-49 ปี           
ร้อยละ 40.00 ระดับการศึกษาประถมศึกษา ร้อยละ 40.00 และประกอบอาชีพเกษตรกร             
ร้อยละ 50.00 
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ส่วนที่ 2.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการศูนย์บริการร่วม  

ความพึงพอใจต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการ
ศูนย์บริการร่วม ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 91.60 และมีค่าคะแนนอยู่ใน
ระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน อันดับแรก คือ 
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก ตามล าดับ     

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง ในงาน

บริการศูนย์บริการร่วม ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละ
ความพึงพอใจ 92.40 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 
รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่นสามารถปรับให้ เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ และ
ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ตามล าดับ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง ในงาน

บริการศูนย์บริการร่วม ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 
90.80 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ รองลงมา คือ มีช่องทางการ
ให้บริการท่ีหลากหลาย และมีช่องทางการให้บริการท่ีเหมาะสม ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง ในงาน

บริการศูนย์บริการร่วม ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 
90.80 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจง
ข้อสงสัย แนะน า ฯลฯ รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ และ
เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ ตามล าดับ  
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง ในงาน

บริการศูนย์บริการร่วม ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 
91.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม รองลงมา คือ มีความเพียงพอของสถานท่ี
จอดรถ และห้องน้ า และมีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน  ตามล าดับ    

ปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลวังทองแดง ในงานบริการศูนย์บริการร่วม  

- ไม่มี – 
 
ส่วนที่  3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่ มีต่อการบริการขององค์การบริหาร           

ส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการรับลงทะเบียนผู้สูงอายุรายใหม่  
ส่วนที่ 3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 54.20 มีอายุ 50 ปี               
ขึ้นไป ร้อยละ 100.00 ระดับการศึกษาประถมศึกษา ร้อยละ 75.00 และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
เกษตรกร ร้อยละ 52.10 

  
ส่วนที่ 3.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการรับลงทะเบียนผู้สูงอายุรายใหม่     
ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการรับ

ลงทะเบียนผู้สูงอายุรายใหม่ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 92.20 และมีค่า
คะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน 
อันดับแรก คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ
ด้านช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

วังทองแดง ในงานบริการรับลงทะเบียนผู้สูงอายุรายใหม่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
โดยรวมอยู่ ในระดับมากท่ี สุด ร้อยละความพึงพอใจ 92.80 และมี ค่าคะแนนอยู่ ในระดับ 9                      
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ มีผังล าดับ
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน รองลงมา คือ ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก 
ไม่ซับซ้อน ชัดเจนดี และขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่นสามารถปรับให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ 
ตามล าดับ 
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ด้านช่องทางการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวัง

ทองแดง ในงานบริการรับลงทะเบียนผู้สูงอายุรายใหม่ ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 92.00 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ 
รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย และมีช่องทางการให้บริการท่ีเหมาะสม ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง ในงาน

บริการรับลงทะเบียนผู้สูงอายุรายใหม่ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละ
ความพึงพอใจ 92.20 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคท่ีเกิดขึ้นอย่างเหมาะสม 
รองลงมา คือเจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 
แนะน า ฯลฯ และเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ ตามล าดับ     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล              

วังทองแดง ในงานบริการรับลงทะเบียนผู้สูงอายุรายใหม่ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ร้อยละความพึงพอใจ 91.80 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ  อันดับแรก คือ สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม 
รองลงมา คือ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน และอาคารสถานท่ีมีความ
สะอาด ปลอดภัย และสวยงาม  ตามล าดับ 

ปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะของของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการรับลงทะเบียนผู้สูงอายุรายใหม่  

- ไม่มี – 
 
ส่วนที่ 4  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหาร              

ส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการน้ าเพื่ออุปโภค – บริโภค  
ส่วนที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.10 อายุ 40-49 ปี              
ร้อยละ 40.70 มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  ร้อยละ 31.40 และส่วนใหญ่ประกอบ
อาชีพธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 37.20 
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ส่วนที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการน้ าเพื่ออุปโภค – บริโภค  

ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการน้ าเพื่อ
อุปโภค – บริโภค ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 91.40 และมีค่าคะแนนอยู่
ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน อันดับแรก คือ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

วังทองแดง ในงานบริการน้ าเพื่ออุปโภค – บริโภค ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่
ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 91.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ ขั้นตอนการให้บริการมีความ
ยืดหยุ่นสามารถปรับให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ รองลงมา คือ การให้บริการมีความครบถ้วนถูกต้อง 
และขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน ชัดเจนดี ตามล าดับ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

วังทองแดง ในงานบริการน้ าเพื่ออุปโภค – บริโภค ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 90.80 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ 
รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการท่ีเหมาะสม และมีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

วังทองแดง ในงานบริการน้ าเพื่ออุปโภค – บริโภค ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 91.80 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเสมอภาคเป็นธรรม 
ไม่เลือกปฏิบัติ รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย แนะน า ฯลฯ ตามล าดับ     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

วังทองแดง ในงานบริการน้ าเพื่ออุปโภค – บริโภค ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 91.41 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ ความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถ และห้องน้ า 
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รองลงมา คือ จ านวนท่ีนั่งรอรับบริการส าหรับประชาชน และมีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ด
แจ้งข้อมูลชัดเจน ตามล าดับ 

ปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลวังทองแดง ในงานบริการน้ าเพื่ออุปโภค – บริโภค  

 - ไม่มี – 
 
ส่วนที่ 5  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ส่วนที่ 5.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 56.50 มีอายุ 50 ปี            
ขึ้นไป ร้อยละ 39.10 มีระดับการศึกษาประถมศึกษา ร้อยละ 39.10 ประกอบอาชีพ เกษตรกร               
ร้อยละ 43.50 

 
ส่วนที่ 5.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการรับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 92.60 และ มีค่าคะแนนอยู่
ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน  อันดับแรก คือ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

วังทองแดง ในงานบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยรวม
อยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 92.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ 
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่นสามารถปรับให้
เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ และการให้บริการมีความครบถ้วนถูกต้อง ตามล าดับ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

วังทองแดง ในงานบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 93.00 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว 
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รองลงมาคือ ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ และมีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย 

ตามล าดับ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

วังทองแดง ในงานบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 92.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย แนะน า ฯลฯ รองลงมาคือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่าง
เสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ และเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่  
ตามล าดับ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

วังทองแดง ในงานบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก ร้อยละความพึงพอใจ 94.00 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 5 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ อันดับแรก คือ สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม รองลงมา
คือ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน และจ านวนท่ีนั่งรอรับบริการส าหรับ
ประชาชน ผู้ติดต่อราชการ ตามล าดับ 

ปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะของของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 - ไม่มี – 
 
ส่วนที่ 6  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการช าระภาษี  
ส่วนที่ 6.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.80 มีอายุ 40-49 ปี 
ร้อยละ 35.50 ระดับการศึกษาประถมศึกษา ร้อยละ 47.10 และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว ร้อยละ 45.50 
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ส่วนที่ 6.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการช าระภาษี  

ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง ในงานบริการช าระ
ภาษี ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 92.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า รายการท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
 กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
วังทองแดง ในงานบริการช าระภาษี ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด ร้อยละความพึงพอใจ 92.80 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
รายการท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยสามอันดับแรกคือ มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นมีความสะดวก รวดเร็ว และขั้นตอนการ
ให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน ตามล าดับ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

วังทองแดง ในงานบริการช าระภาษี ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละ
ความพึงพอใจ 92.20 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการท่ีมี
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยสามอันดับแรกคือ ช่องความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ รองลงมาคือ 
ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และมีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

วังทองแดง ในงานบริการช าระภาษี ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละ
ความพึงพอใจ 91.80 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการท่ีมี
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย แนะน า ฯลฯ  รองลงมาคือ เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ และเจ้าหน้าท่ี
ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ ตามล าดับ 
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

วังทองแดง ในงานบริการช าระภาษี ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ร้อยละ
ความพึงพอใจ 92.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการท่ีมี
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม รองลงมาคือ อาคาร
สถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย และสวยงาม และมีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูล
ชัดเจน ตามล าดับ   

ปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลวังทองแดง ในงานบริการช าระภาษี  

- ไม่มี – 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวมท้ัง 4 ด้านของงานบริการ           
ท้ัง 5 งานบริการ พบว่า ระดับความพึงพอใจในการรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด ท้ังนี้แสดงว่าองค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง           
ได้ปฏิบัติงานเพื่อให้บริการประชาชนได้อย่างถูกต้อง สามารถตอบสนองได้สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้รับบริการสอดคล้องกับท่ี  ปาริชาติ นามวัฒน์ (2553) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการ คือ
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ การเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับ
ความคาดหวังของผูรับบริการเปนส่ิงท่ีตองกระท า ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับส่ิงท่ีตองการ เมื่อผูรับ
บริการมีความตองการ ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการคุณภาพของบริการเป
นส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได ดังนั้นทางองค์การบริหารส่วน
ต าบลวังทองแดง ควรรักษาระดับคุณภาพหรือระดับความส าเร็จในการปฏิบัติงานขององค์กรส าหรับการ
ให้บริการประชาชนต่อไป ท านองเดียวกับ เสาวรัตน์ บุษรานนท์ และ อารดา ลีชุติวัฒน์ (2557: 57) 
ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ กรณีศึกษาเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัด
พัทลุง ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอ
ควนขนุน จังหวัดพัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความ
พึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับพอใจมาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/สวัสดิการ และด้าน
การศึกษา และระดับพอใจปานกลาง 1 ด้าน คือด้านโครงสร้างพื้นฐาน/สาธารณูปโภค นอกจากนี้มี
ข้อเสนอแนะ ให้ปรับปรุงระบบน้ าท้ังปริมาณและคุณภาพ (น้ าด่ืม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้าส่องสว่างข้าง
ทางและในครัวเรือน และระบบการดูแลซ่อมแซมอย่างสม่ าเสมอ และสอดคล้องกับ ชนะดา วีระพันธ์ 
(2555: 55-56) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร



75 
 

ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่าง
ก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานท่ี
ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง
เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึง
พอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมี
ความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ  

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
1. ควรมีการท าวิจัยโดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกเพื่อท าให้ทราบถึงความต้องการท่ีแท้จริง

ของประชาชนและท าให้ทราบถึงปัญหาต่างๆของประชาชน แล้วจึงด าเนินการจัดท าโครงการท่ี
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 

2. ควรท าการส ารวจความคิดเห็นและความต้องการของผู้รับบริการอย่างต่อเนื่องในงานบริการ
อื่นๆ รวมถึงการจัดโครงการหน่วยบริการเคล่ือนท่ีเป็นงานบริการท่ีท าให้เจ้าหน้าท่ีได้ลงพื้นท่ีเพื่อเข้าถึง
ประชาชนท าให้ประชาชนได้มีความใกล้ชิด และได้รับบริการอย่างท่ัวถึง 


