
บทที่  5 
 

สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
  การวิจัย  เรื่อง  การประเมินความพึงพอใจของผู ้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบล                
ดงขวาง อ าเภอหนองขาหย่าง จังหวัดอุทัยธานี ประจ าปี 2562 มีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ                
ของผู้รับบริการงานด้านสาธารณสุข งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมและงานด้านการศึกษา ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลดงขวาง โดยมีวิธีด าเนินการวิจัย ดังนี้ 

 
กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่  บุคคลทั่วไป ภายในเขตพ้ืนที่บริการที่ เคยเข้ารับบริการงานด้าน

สาธารณสุข งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมและงานด้านการศึกษา ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง 
ในช่วงวันที่ 1 ตุลาคม 2561 ถึง 30 กันยายน 2562 ที่ได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ  (Accidental  
Sampling) จ านวน 400 คน 

 เครื่องมือที่ ใช้ในการวิจัย  เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานบริการ          
ในองค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี 2562 จ านวน 5 ฉบับ คือ 
  1. แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านสาธารณสุข  ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี 2562 
  2. แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านรายได้หรือภาษี  ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี 2562 
  3.  แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี 2562 
  4.  แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม  ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี  2562 
  5.  แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านการศึกษา ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี 2562 
   

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการจากงานบริการ             
ต่าง ๆ  ในเขตพ้ืนที่บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง 
 
 การวิ เคราะห์ ข้ อมูล  ใช้ โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ในการวิ เคราะห์ โดยหาค่าเฉลี่ ย                          
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และร้อยละ 
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สรุปผลการวิจัย 
ความพึงพอใจของงานด้านสาธารณสุข งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมและงานด้านการศึกษา ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี 2562 
         ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการในภาพรวม 

สถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่รับบริการงานบริการในภาพรวม งานด้านสาธารณสุข  
งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมและงานด้านการศึกษา ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ผลการวิจัย พบว่า 
ผู้รับบริการงานบริการในภาพรวม ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ส่วนใหญ่เป็นหญิง คิดเป็น
ร้อยละ 57.00 มีอายุมากกว่า 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 54.00 และประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็น         
ร้อยละ 49.00 ความพึงพอใจงานบริการในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น           
ร้อยละ 96.60 โดยเรียงล าดับด้านที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 98.80 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 96.60 ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 95.40 และด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.00 ตามล าดับรายการที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุดคือ ติดต่อด้วยตนเองและเจ้าหน้าที่มีการตอบข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 99.80 
รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี พูดจาสุภาพและกระตือรือร้นในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
99.60 และรายการท่ีมีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ช่องทางการให้บริการทางเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 89.40 

        ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านสาธารณสุข องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง  
ประจ าปี 2562  

สถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่รับบริการงานด้านสาธารณสุข องค์การบริหารส่วน
ต าบลดงขวาง ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการงานด้านสาธารณสุข ส่วนใหญ่เป็นหญิง คิดเป็นร้อยละ 
56.20 มีอายุมากกว่า 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 55.00 และประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 
48.80 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านสาธารณสุข องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี 
2562  ผลการวิจัย พบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.40 โดยเรียงล าดับด้านที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
98.40 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 95.00 ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
94.80 และด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 93.80 ตามล าดับ รายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 
ติดต่อด้วยตนเองและเจ้าหน้าที่มีการตอบข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 99.80 รองลงมาคือ 
เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการและมีความรู้เพียงพอในงานที่ท า คิดเป็นร้อยละ 99.60 
และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ช่องทางการให้บริการทางเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 88.80 

 
        ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง 
ประจ าปี  2562  

สถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่รับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี องค์การบริหารส่วน
ต าบลดงขวาง ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี ส่วนใหญ่เป็นหญิง คิดเป็น             
ร้อยละ 57.50 มีอายุมากกว่า 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 58.80 และประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็น            
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ร้อยละ 57.50 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี องค์การบริหารส่วนต าบล             
ดงขวาง ประจ าปี 2562 ผลการวิจัย พบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.00 โดยเรียงล าดับด้านที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 99.00 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 96.80 ด้านช่องทางการให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 95.40 และด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 94.40 ตามล าดับ รายการที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี พูดจาสุภาพ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ คิดเป็น 
ร้อยละ 100 รองลงมาคือ ติดต่อด้วยตนเอง เจ้าหน้าที่มีการตอบข้อสงสัยได้อย่างชัดเจนและมีความรู้
เพียงพอในงานที่ท า คิดเป็นร้อยละ 99.80 และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ช่องทางการให้บริการ
ทางเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 89.60 

         ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย องค์การ
บริหารส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี 2562 

สถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่รับบริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณ
ภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย ส่วนใหญ่เป็นชาย คิดเป็นร้อยละ 52.50 มีอายุมากกว่า 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 
60.00 และประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 46.20 ความพึงพอใจของงานด้านเทศกิจ หรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี 2562  ผลการวิจัย พบว่า 
ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.40 โดยเรียงล าดับด้านที่
มีค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.40 ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.00 และด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 94.20 ตามล าดับ รายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ติดต่อด้วยตนเอง คิดเป็น
ร้อยละ 100 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี พูดจาสุภาพและกระตือรือร้นในการให้บริการ                
คิดเป็นร้อยละ 98.80 และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ช่องทางการให้บริการทางตู้รับความคิดเห็น
และเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 89.00 

        ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม องค์การบริหาร
ส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี 2562 

สถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ผลการวิจัย พบว่าผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ส่วนใหญ่เป็นหญิง คิดเป็นร้อยละ 61.20 มีอายุมากกว่า 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.80 
และประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 53.80 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี 2562 ผลการวิจัย พบว่า 
ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.80 โดยเรียงล าดับด้านที่
มีค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 99.20 ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก คิดเป็นร้อยละ 97.40 ด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.40 และด้านช่องทางการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.20 ตามล าดับ รายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ติดต่อด้วยตนเอง คิดเป็น
ร้อยละ 100 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความรู้เพียงพอในงานที่ท า คิดเป็นร้อยละ 99.80 และรายการที่
มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ช่องทางการให้บริการทางเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 89.00     
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        ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการงานด้านการศึกษา องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง  
ประจ าปี 2562 

สถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่รับบริการงานด้านการศึกษา องค์การบริหารส่วนต าบล
ดงขวาง ผลการวิจัย พบว่าผู้รับบริการงานด้านการศึกษา ส่วนใหญ่เป็นหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.50 
มีอายุอยู่ในช่วง 30 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.80 และประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 38.80 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการศึกษา องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ประจ าปี 2562 
ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.20 โดย
เรียงล าดับด้านที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 99.40 ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 98.20 ด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.60 และ
ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ตามล าดับ รายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ เจ้าหน้าที่มี
อัธยาศัยดี พูดจาสุภาพ กระตือรือร้นในการให้บริการและตอบข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 
100 รองลงมาคือ ติดต่อด้วยตนเองและเจ้าหน้าที่มีความรู้เพียงพอในงานที่ท า คิดเป็นร้อยละ 99.80 
และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ช่องทางการให้บริการทางเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 90.60 

 
อภิปรายผล 
 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบล    
ดงขวาง อ าเภอหนองขาหย่าง จังหวัดอุทัยธานี โดยภาพรวมมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด                   
ทั้งนี้เพราะ 
 องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ได้สนับสนุนให้เจ้าหน้าที่ได้รับการศึกษาเพ่ิมเติมและ
อบรมพัฒนาตนเองอย่างสม่ าเสมอ  จึงท าให้เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี  พูดจาสุภาพ มีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการ  มีความรู้ มีความเข้าใจต่อระบบการให้บริการงานที่รับผิดชอบ ตลอดจนได้รับการ
นิเทศก์ ติดตามผลการด าเนินงานจากผู้บริหารอย่างสม่ าเสมอ ส่งผลให้ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง เป็นหน่วยงานที่สะดวกในการเดินทางของผู้ใช้บริการ มี
สถานที่เพียงพอต่อการให้บริการ มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการที่ชัดเจน และเข้าใจง่าย จึงมี
ความสะดวกต่อผู้ใช้บริการ  

องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง ได้ก าหนดให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย จึงท า
ให้ผู้ ใช้บริการมีความสะดวกในการรับบริการและเป็นการสร้างความเข้าใจที่ดีต่อกันระหว่าง
ผู้ใช้บริการและผู้รับบริการ  

องค์การบริหารส่วนต าบลดงขวาง มีแผนผังการท างาน ล าดับขั้นตอน และก าหนดเวลาใน
การให้บริการอย่างชัดเจนตลอดจนมีการลดขั้นตอนในท างาน ท าให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวก
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น ตลอดจนมีเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า สามารถอ านวยความสะดวกให้ประชาชนที่ม า
ติดต่อมีความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง ตามเป้าหมายที่ต้องการใช้บริการ 
 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน สอดคล้องกับผลงานวิจัยของสุจิตรา กุดสระ
น้อย (2557) ได้ท าวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการด าเนินงานและการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลอุดมทรัพย์ อ าเภอวังน้ าเขียว จังหวัดนครราชสีมา โดยเก็บรวบรวมข้อมูล
จากผู้ใช้บริการจ านวน 400 คน ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับ
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มาก ผลการเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปน้อย ดังนี้ด้านวัสดุอุปกรณ์/เครื่องมือ เครื่องใช้/
เทคโนโลยี ด้านขั้นตอน/กระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านความสะดวกและความ
รวดเร็วในการให้บริการ และด้านอาคารสถานที่ ตามล าดับ  สอดคล้องกับผลงานวิจัยของธนวรรณ 
แสวงศรี (2556) ได้ท าวิจัยเรื่องความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าเสา 
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่เป็นกลุ่มรายได้ กลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 381 คน ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 4 ด้าน อยู่ในระดับ
มาก เรียงตามล าดับดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (=3.96) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
(=3.94) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ(=3.89)และด้านการประชาสัมพันธ์ (=3.86) การเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าเสา อ าเภอไทรโยค จังหวัด
กาญจนบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ การศึกษา และรายได้ พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
จากผลการศึกษาข้างต้น ถึงแม้ว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการจะอยู่ในระดับ พึงพอใจมาก

ที่สุด เพ่ือให้เกิดการพัฒนายิ่งขึ้นผู้วิจัยขอเสนอแนะดังต่อไปนี้ 
1.1  ควรมีการปรับปรุงและพัฒนาแผนผังล าดับขั้นตอนและก าหนดระยะเวลาในการ

ให้บริการให้ชัดเจน ครอบคลุมทุกงานบริการและให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 
1.2  ให้ความรู้ ความเข้าใจกับประชาชนเกี่ยวกับช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย

ช่องทาง เพ่ือเป็นช่องทางให้ประชาชนได้ติดตามข่าวสาร ได้สะดวกรวดเร็วมาก
ยิ่งขึ้น 

1.3 ควรจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับชุมชนอย่างต่อเนื่อง รวบรวมปัญหาและ
ความต้องการในการรับบริการ เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ 

2.  ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
2.1  ควรศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านเชิงคุณภาพควบคู่กับ 

เชิงปริมาณเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงระบบการให้บริการต่อไป 
2.2 ควรจัดท าวิจัยแบบมีส่วนร่วม โดยการประสานกับหน่วยงานอ่ืนและชุมชน  เพื่อ

แก้ไขปัญหาในการให้บริการขององค์กร เพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนและมี
ประสิทธิภาพต่อไป 

 


