
บทที่  5 
 

สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
  การวิจัย  เรื่อง  การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว อ าเภอ
เก้าเลี้ยว จังหวัดนครสวรรค์ ประจ าปี 2563 มีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
งานการจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร งานด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย งานบริการด้านการทะเบียนราษฎรและงานสาธารณสุขด้านการรักษาความ
สะอาด ของเทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว โดยมีวิธีด าเนินการวิจัย ดังนี้ 

 

กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บุคลทั่วไป ภายในเขตพ้ืนที่บริการที่เคยเข้ารับบริการงานการจัดเก็บภาษี
โรงเรือนและที่ดิน งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
งานบริการด้านการทะเบียนราษฎรและงานสาธารณสุขด้านการรักษาความสะอาด ของเทศบาล
ต าบลเก้าเลี ้ยว ในช่วงวันที่ 1 ตุลาคม 2562 ถึง 30 กันยายน 2563 ที่ได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบ
บังเอิญ  (Accidental  Sampling) จ านวน 400  คน 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานบริการของ
เทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว ประจ าปี 2563 จ านวน 5 ฉบับ คือ 
 1.  แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานการจัดเก็บภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ของ
เทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว ประจ าปี  2563 
 2.  แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร ของ
เทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว ประจ าปี  2563 
 3.  แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
ของเทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว ประจ าปี  2563 
 4.  แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานบริการด้านการทะเบียนราษฎร                 
ของเทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว ประจ าปี  2563 
 5.  แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานสาธารณสุขด้านการรักษาความสะอาด 
ของเทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว ประจ าปี  2563 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการจากงานบริการ              
ต่าง ๆ  ในเขตพ้ืนที่บริการของเทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว   
 การวิเคราะห์ข้อมูล  ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิตใินการวิเคราะห์โดยหาค่าเฉลี่ย                          
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และร้อยละ 
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สรุปผลการวิจัย 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานการจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน งานการขออนุญาต

ก่อสร้างอาคาร งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการด้านการทะเบียนราษฎรและ
งานสาธารณสุขด้านการรักษาความสะอาด ของเทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว ประจ าปี 2563 
         ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการในภาพรวม 

สถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่รับบริการงานบริการในภาพรวม งานการจัดเก็บภาษี
โรงเรือนและที่ดิน งานการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
งานบริก ารด้ านการทะ เบี ยนราษฎรและงานสาธารณ สุ ขด้ านการรักษ าความสะอาด                          
ของเทศบาลต าบลเก้าเลี ้ยว ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการงานบริการในภาพรวม ของเทศบาล
ต าบลเก้าเลี ้ยว ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 63.50 มีอายุอยู่ในช่วง 30 – 50 ปี ร้อยละ 57.80 
และประกอบอาชีพอาชีพค้าขาย ร้อยละ 66.00 ความพึงพอใจงานบริการในภาพรวมมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 91.80 โดยเรียงล าดับด้านที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 93.80 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 92.60 ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.00 และด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 89.40 
ตามล าดับ รายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 
95.60 รองลงมาคือ การให้บริการมีความครบถ้วนตามข้ันตอน คิดเป็นร้อยละ 94.20 และรายการที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ช่องทางการติดต่อทางเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 86.60 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานการจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน เทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว                 
ประจ าปี 2563   

สถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่รับบริการงานการจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดินเทศบาล
ต าบลเก้าเลี ้ยว ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 73.80 มีอายุ
มากกว่า 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 51.20 และประกอบอาชีพค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 80.00 ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการงานการจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน เทศบาลต าบลเก้าเลี ้ยว  ประจ าปี  2563 
ผลการวิจัย พบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 86.40 โดย
เรียงล าดับด้านที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 89.20 ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 86.20 และด้านช่องทางการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 85.00 ตามล าดับ รายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ  ขั้นตอนการให้บริการมี
ความสะดวกรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 95.80 รองลงมาคือ การให้บริการมีความครบถ้วนตามขั้นตอน 
คิดเป็นร้อยละ 89.80 และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ช่องทางการติดต่อทางตู้รับความคิดเห็น               
คิดเป็นร้อยละ 83.60 
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          ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร เทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว 
ประจ าปี  2563  

สถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่รับบริการงานการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร เทศบาล
ต าบลเก้าเลี้ยว ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 70.00 มีอายุอยู่
ในช่วง 30 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.80 และประกอบอาชีพค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 47.50 ความพึง
พอใจของผู้รับบริการงานการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร เทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว ประจ าปี  2563  
ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 89.00 โดย
เรียงล าดับด้านที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.40 ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 89.00 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 88.60 และ
ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 87.40 ตามล าดับรายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ขั้นตอนการ
ให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 95.20 รองลงมาคือ การให้บริการมีความครบถ้วน
ตามขั้นตอน คิดเป็นร้อยละ 92.60 และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ช่องทางการติดต่อทางตู้รับความ
คิดเห็นและเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 85.00 

           ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลต าบล
เก้าเลี้ยว ประจ าปี  2563 

    สถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
เทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.80 
มีอายุอยู่ในช่วง 30 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 75.00 และประกอบอาชีพค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 68.80 
ความพึงพอใจของงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลต าบลเก้าเลี ้ยว ประจ าปี 
2563   ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
93.40 โดยเรียงล าดับด้านที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
97.00 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 94.80 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
93.20 และด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 89.80 ตามล าดับรายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 
ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม คิดเป็นร้อยละ 98.20 รองลงมาคือ กระบวนการให้บริการมี
ความเสมอภาค คิดเป็นร้อยละ 97.20 และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ช่องทางการติดต่อทางตู้รับ
ความคิดเห็นและเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 86.60 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานบริการด้านการทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว 
ประจ าปี  2563 

    สถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่รับบริการงานบริการด้านการทะเบียนราษฎร เทศบาล
ต าบลเก้าเลี้ยว ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 52.50 มีอายุอยู่
ในช่วง 30 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 60.00 และประกอบอาชีพค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 75.00 ความพึง
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พอใจของงานบริการด้านการทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว ประจ าปี 2563 ผลการวิจัย 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.20 โดยเรียงล าดับด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.00 ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก คิดเป็นร้อยละ 94.80 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็น ร้อยละ 94.20 และด้านช่องทางการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 89.80 ตามล าดับ รายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ เสียงตามสาย คิดเป็นร้อยละ 
98.20 รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม คิดเป็นร้อยละ 97.80 และรายการที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ช่องทางการติดต่อทางเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 86.20 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานสาธารณสุขด้านการรักษาความสะอาด เทศบาลต าบล                 
เก้าเลี้ยว ประจ าปี  2563 

    สถานภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่รับบริการงานสาธารณสุขด้านการรักษาความสะอาด
เทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.50 
มีอายุอยู่ในช่วง 30 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 56.20 และประกอบอาชีพค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 58.80
ความพึงพอใจของงานสาธารณสุขด้านการรักษาความสะอาด เทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว ประจ าปี 2563   
ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.60 โดย
เรียงล าดับด้านที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 98.40 ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.20 ด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.40 และ
ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.20 ตามล าดับ รายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ความ
สะอาดของสถานที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ ความเพียงพอของอุปกรณ์เครื่องมือ
ในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.20 และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ช่องทางการติดต่อทาง
เว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 91.80 

 
อภิปรายผล 
 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการเทศบาลต าบลเก้าเลี้ยว อ าเภอ
เก้าเลี้ยว จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด ทั้งนี้เพราะ 
 เทศบาลต าบลเก้าเลี ้ยว  มีแผนผังการท างาน ล าดับขั้นตอน และก าหนดเวลาในการ
ให้บริการอย่างชัดเจนตลอดจนมีการลดขั้นตอนในท างาน ท าให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกรวดเร็ว
มากยิ่งขึ้น ตลอดจนมีเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า สามารถอ านวยความสะดวกให้ประชาชนที่มาติดต่อมี
ความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง ตามเป้าหมายที่ต้องการใช้บริการ 
 เทศบาลต าบลเก้าเลี ้ยว เป็นหน่วยงานที่มีสถานที่เพียงพอ สะอาด และอุปกรณ์เครื่องมือ
เพียงพอต่อการให้บริการ มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการที่ชัดเจน และเข้าใจง่าย จึงมีความ
สะดวกต่อผู้ใช้บริการ 
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 เทศบาลต าบลเก้าเลี้ยวได้สนับสนุนให้เจ้าหน้าที่ได้รับการศึกษาเพ่ิมเติมและอบรมพัฒนา
ตนเองอย่างสม่ าเสมอ  จึงท าให้เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี  พูดจาสุภาพ มีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ  มีความรู้ มีความเข้าใจต่อระบบการให้บริการงานที่รับผิดชอบ ตลอดจนได้รับการนิเทศก์ 
ติดตามผลการด าเนินงานจากผู้บริหารอย่างสม่ าเสมอ 
 เทศบาลต าบลเก้าเลี ้ยว  ได้ก าหนดให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย จึงท าให้
ผู้ใช้บริการมีความสะดวกในการรับบริการและเป็นการสร้างความเข้าใจที่ดีต่อกันระหว่างผู้ใช้บริการ
และผู้รับบริการ  

ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน สอดคล้องกับผลงานวิจัยของธนวรรณ แสวงศรี 
(2556) ได้ท าวิจัยเรื่องความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าเสา อ าเภอ    
ไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่เป็นกลุ่มรายได้ กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 
381 คน ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก เรียง
ตามล าดับดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (=3.96) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ(=3.94) 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ(=3.89)และด้านการประชาสัมพันธ์ (=3.86) การเปรียบเทียบระดับความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าเสา อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี จ าแนก
ตามเพศ อายุ การศึกษา และรายได้ พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการใน
ภาพรวมไม่แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ จิรภัทร พิริยธาดา (2558)ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ ตามหลักธรรมาภิบาล ขององค์การบริหารส่วนต าบล อ าเภอหนองพอก 
จังหวัดร้อยเอ็ด กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย คือ ประชาชนที่มีภูมิล าเนา และมีรายชื่อในการมารับบริการ 
3 ประเภท ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล อ าเภอหนองพอก จั งหวัดร้อยเอ็ด จ านวน 390 คน 
ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาล ของ
องค์การบริหารส่วนต าบล อ าเภอหนองพอก จังหวัดร้อยเอ็ด มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ในระดับมาก ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ ระดับความพึงพอใจในด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก และมีความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด ระดับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการตามหลักธรรมาภิบาล ทั้ง 6 หลักโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีระดับความพึงพอใจ ในหลักนิติ
ธรรม หลักคุณธรรม หลักความรับผิดชอบ หลักความคุ้มค่า อยู่ในระดับมาก และในหลักความโปร่งใส 
หลักการมีส่วนร่วม อยู่ในระดับ ค่อนข้างมาก  
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 
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จากผลการศึกษาข้างต้น ถึงแม้ว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการจะอยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุด เพ่ือให้เกิดการพัฒนายิ่งขึ้นผู้วิจัยขอเสนอแนะดังต่อไปนี้ 

1.1  อยากให้เพ่ิมช่องทางในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร เช่นใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
ต่างๆ ให้หลากหลายช่องทางมากยิ่งขึ้น 

1.2  อยากเพ่ิมความถ่ีในการลอกท่อระบายน้ า 
1.3  อยากให้ปรับภูมิทัศน์ โดยตัดหญ้าบริเวณข้างถนนให้เกิดความสวยงามและสะอาด 

2.  ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
2.1  ควรศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านเชิงคุณภาพควบคู่กับ 

เชิงปริมาณเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงระบบการให้บริการต่อไป 
2.2  ควรจัดท าวิจัยแบบมีส่วนร่วม โดยการประสานกับหน่วยงานอื่นและชุมชน เพื่อ

แก้ไขปัญหาในการให้บริการขององค์กร เพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนและมี
ประสิทธิภาพต่อไป 

 


