
 

 

 

บทท่ี 5 
 

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 
 

วิทยาลัยนอร์ทเทิร์น  ได้ด าเนินการวิจัยเชิงส ารวจ เร่ือง การประเมินผลความพึงพอใจ     
ของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2565โดยได้ให้ท าการประเมินคุณภาพการให้บริการ 5 งานบริการ ได้แก่  

  1) งานศูนย์บริการร่วม  
2) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
4) งานบริการช าระภาษ ี
5) งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 ความพึงพอใจต่องานบริการขององค์การบริหารต าบลวังทองแดง ในภาพรวม 

  ความพึงพอใจของผู้ รับบริการในภาพรวมต่องานบริการขององค์การบริหาร       
ส่วนต าบลวังทองแดง ทั้ง 4 ด้าน ของงานบริการทั้ง 5 งานบริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.73 ร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับ 94.6และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 
โดยอันดับแรกคืองานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับ 96.8 มีค่าคะแนน
อยู่ในระดับ 10 รองลงมางานบริการช าระภาษี ร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับ 95.8 มีค่าคะแนน
อยู่ในระดับ 10 งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับ 95.2 มีค่า
คะแนนอยู่ในระดับ 10 งานศูนย์บริการร่วม ร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับ 93 มีค่าคะแนนอยู่ใน
ระดับ 8  และงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับ 92.2 มีค่า
คะแนนอยู่ในระดับ 8 ตามล าดับ 
 
 
 5.1.2 ความพึงพอใจต่องานศูนย์บริการร่วม 
  ความพึงพอใจต่องานศูนย์บริการร่วม ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด
(ค่าเฉลี่ย=4.61,S.D.= .489) ร้อยละความพึงพอใจ 93 และมีค่าคะแนนอยู่ ในระดับ 8 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจมากท่ีสุดทุกด้าน อันดับแรกคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
(ค่ าเฉลี่ ย=  4.72, S.D.= .566) ด้ านช่องทางการให้บ ริการ (ค่ า เฉลี่ ย= 4.68,S.D.= .557)   
รองลงมาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.54,S.D.= .597) และด้าน ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนและการให้บริการ(ค่าเฉลี่ย=4.53,S.D.= .603) 
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5.1.3 ความพึงพอใจต่องานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
 ความพึงพอใจต่องานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.61 ,S.D.= 447)  ร้อยละความพึงพอใจ 92.2 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 8  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้านอันดับแรกคือ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก (ค่าเฉลี่ย=4.83 ,S.D.= .591)  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
(ค่าเฉลี่ย=4.56 ,S.D.= .509) และเท่ากัน 2 ด้านคือด้านช่องทางการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=
4.54 ,S.D.= .443)และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.54 ,S.D.= .627) ตามล าดับ 

 
5.1.4 ความพึงพอใจต่องานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

            ความพึงพอใจต่องานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ
มากที่สุด  (ค่าเฉลี่ย=4.76 ,S.D.= .445) ร้อยละความพึงพอใจ 95.2 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 
10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน อันดับแรกคือด้าน
ช่องทางการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.81 ,S.D.= .544) รองลงมาด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอน
การให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.76 ,S.D.= .521) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ค่าเฉลี่ย=4.76 ,S.D.= 
.490)  และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ(ค่าเฉลี่ย=4.68 ,S.D.= .611) ตามล าดับ 
            
 5.1.5 ความพึงพอใจต่องานบริการช าระภาษี  
  ความพึงพอใจต่องานบริการช าระภาษี ในภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก
ที่สุด(ค่าเฉลี่ย=4.79 ,S.D.= .146)  ร้อยละความพึงพอใจ 95.8 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน คือด้านช่องทางการ
ให้ บ ริก าร   (ค่ า เฉลี่ ย = 4.57 ,S.D.= .331)และ  ด้ าน  เจ้ าหน้ าที่ ผู้ ให้ บ ริก าร  (ค่ า เฉลี่ ย =
4.50 ,S.D.= .259)  รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ค่าเฉลี่ย=4.42 ,S.D.= .281)  และ 
ด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.4 ,S.D.= .511)  ตามล าดับ   
            
 5.1.6 ความพึงพอใจต่องานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
  ความพึงพอใจต่องานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย=4.84 ,S.D.= 447)  ร้อยละความพึงพอใจ 96.8 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10  เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้านอันดับแรกคือ ด้านช่องทาง
การให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.88 ,S.D.= .443) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ค่าเฉลี่ย=4.83 ,S.D.= 
.591) ด้านกระบวนการ  ขั้นตอนการให้บริการ  (ค่าเฉลี่ย=4.82 ,S.D.= .509)  รองลงมา ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.82 ,S.D.= .627) ตามล าดับ 
 
   5.1.7 การประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง 

         ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล วังทองแดง 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2565 พบว่า ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการด้านต่างๆ 
ตามล าดับดังนี้ 
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งานบริการ / โครงการ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ 
ความ 

พึงพอใจ 

ระดับ 
คะแนน 

1) งานศูนย์บริการร่วม  4.65 พึงพอใจมากที่สุด 93 8 
2) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.61 พึงพอใจมากที่สุด 92.2 8 
3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.76 พึงพอใจมากที่สุด 95.2 10 
4) งานบริการช าระภาษี 4.79 พึงพอใจมากทีสุ่ด 95.8 10 
5) งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 4.84 พึงพอใจมากที่สุด 96.8 10 

รวม 4.73 พึงพอใจมากที่สุด 94.6 9 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวมทั้ง ถงานบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลวังทองแดงพบว่า ระดับความพึงพอใจในการรับบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลวังทองแดง โดยรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้แสดงว่าองค์การบริหาร
ส่วนต าบลวังทองแดง ได้ปฏิบัติงานเพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างถูกต้อง สามารถตอบสนองได้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้ รับบริการสอดคล้องกับ  อเนก  สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร      
อดุลพัฒนกิจ, 2550, หน้า 178-179 ที่กล่าวไว้ว่า  ความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกทางอารมณ์ 
และความรู้สึกในทางบวกต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและ
คุณภาพการบริการโดยใช้ประสบการณ์ที่ได้รับด้วยตนเอง  หรือจากการอ้างอิงใด ๆ ตั้งแต่อดีตจนถึง
ปัจจุบัน  และ  ความพึงพอใจจะเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งคาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ
จริงในสถานการณ์หนึ่ง  ความคาดหวังต่อสิ่งที่ควรจะได้รับจากการบริการ ซึ่งจะมีอิทธิพลแก่
ผู้รับบริการในการที่จะใช้เกณฑ์ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการ  หากการบริการ
เป็นไปตามที่คาดหวังย่อมเกิดการยืนยันความถูกต้องต่อการบริการ และเกิดเป็นความพึงพอใจในการ
รับบริการ  แต่หากไม่ได้รับการบริการที่เป็นไปตามความคาดหมาย ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ ซึ่ง  
ผลจากการประเมินพบว่าผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง มีความพึงพอใจต่อ  
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง แสดงให้เห็นว่าการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลวังทองแดงเป็นการให้บริการที่มีคุณภาพ ผู้รับบริการได้รับประสบการณ์ที่ดีจากการ
เข้ารับบริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการอย่างสูง  ดังนั้นทางองค์การบริหารส่วนต าบล 
วังทองแดงควรรักษาระดับคุณภาพหรือระดับความส าเร็จในการปฏิบัติงานขององค์กรส าหรับ       
การให้บริการประชาชนต่อไป 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ  

            ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด และเห็นว่างานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล  
วังทองแดงสามารถให้บริการอย่างมีคุณภาพ มีขั้นตอนการให้บริการที่สะดวก รวดเร็วลดขั้นตอน    
ในการด าเนินงานได้เป็นอย่างดี และเจ้าหน้าที่มาให้บริการถึงที่ท าให้ได้มีเวลาได้สอบถามข้อมูล
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เพ่ิมเติมได้อย่างใกล้ชิด อีกทั้งยังท าให้ได้รับความสะดวกสบายจากสิ่งอ านวยความสะดวกที่ทาง
องค์การบริหารส่วนต าบลวังทองแดง ได้จัดเตรียมไว้ให้บริการ รวมถึง ช่องทางการให้บริการที่เข้าถึง
ประชาชนและมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย ทั้งนี้หากบุคลากรหมั่นพบปะประชาชนบ่อยคร้ัง
ขึ้น จะท าให้ได้ข้อมูลสารสนเทศต่อการจัดงานบริการให้สอดคล้องกับความต้องการและเกิดประโยชน์กับ
ประชาชนสูงสุดต่อไป อันจะน าไปสู่ความพึงพอใจในระดับสูงต่อการให้บริการของหน่วยงานด้วย 


