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การสำรวจเพื่อการประเมินคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู 
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องค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู อำเภอสังขละบรุ ีจังหวัดกาญจนบุร ี

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
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บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการสำรวจคุณภาพการให้บริการและสำรวจความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู อำเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี ประจำปี

งบประมาณ พ.ศ. 2563 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู และศึกษาข้อเสนอแนะของประชาชนผู ้รับบริการในการ

ปรับปรุงกระบวนการทำงานและวางแผนพัฒนาการให้บริการ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านขั้นตอน                      

การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก                        

ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการใน 4 ภารกิจงานของ

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู อำเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี โดยใช้วิธีคำนวณจากสูตร

กำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่าง ของ ทาโร ยามาเน (Yamane, 1973) ได้กลุม่ตัวอย่างของ 4 ภารกิจงาน 

คือ กลุ่มตัวอย่างงานบริการรับขึ้นทะเบียนเด็กแรกเกิด จำนวน 149 คน กลุ่มตัวอย่างงานบริการ                       

ชำระภาษีป้าย จำนวน 64 คน กลุ่มตัวอย่างงานบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จำนวน 50 คน 

และกลุ่มตัวอย่างงานด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ณ สำนักงาน จำนวน 201 คน เครื่องมือที่ใช้ คือ 

แบบสอบถามการประเมินคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู อำเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี ทำการเก็บข้อมูลของ

ผู้รับบริการเป็น 3 ระยะ ระหว่างเดือน มกราคมถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2563 แล้วนำมาวิเคราะห์

ข้อมูล สถิติที ่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ สามารถสรุปผลการสำรวจได้ดังนี้ 

1. สรุปผลการประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู อำเภอ

สังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวม มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ                       

ร้อยละ 95.80 เมื่อพิจารณาเป็นประเภทงานบริการ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด                       

ทุกงานบริการ เรียงตามค่าร้อยละ คือ งานบริการชำระภาษีป้าย งานด้านสิ่งอำนวยความสะดวก                     

ณ สำนักงาน เท่ากับร้อยละ 96.00 งานบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เท่ากับร้อยละ 95.60 และ                       

งานบริการรับขึ ้นทะเบียนเด็กแรกเกิด เท่ากับร้อยละ 95.20 เมื ่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า                     

มีค ุณภาพการให้บริการอยู ่ในระดับมากที ่ส ุดทุกด้าน เร ียงตามค่าร ้อยละ คือ ด้านขั ้นตอน                        
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การให้บริการ เท่ากับร้อยละ 96.40 ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับร้อยละ 96.20 ด้านเจ้าหน้าที่                       

ผู้ให้บริการ เท่ากับ ร้อยละ 95.40 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เท่ากับร้อยละ 95.20 

2. สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลหนองลู อำเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวมจำแนกตามประเภทการบริการ                         

มีความพึงพอใจในระดับมากที ่ส ุด  เท่ากับร้อยละ 95.60 เทียบเป็นคะแนนเพื ่อประเมิน

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาความพึงพอใจ

เป็นประเภทงานบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกงานบริการ เรียงลำดับตามค่าร้อยละ คือ 

งานบริการชำระภาษีป้าย เท่ากับร้อยละ 96.20 งานด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ณ สำนักงาน เท่ากับ

ร้อยละ 95.80 งานบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เท่ากับร้อยละ 95.40 และงานบริการรับขึ้น

ทะเบียนเด็กแรกเกิด เท่ากับร้อยละ 95.00 โดยภาพรวมแยกตามรายด้าน พบว่ามีความพึงพอใจ                      

ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าร้อยละ คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ เท่ากับร้อยละ 96.40 

ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับร้อยละ 96.20 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากับร้อยละ 95.40 และ

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เท่ากับร้อยละ 95.20 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน                        

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู อำเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี จำแนก

ตามรายละเอียดประเภทงานบริการ ได้ดังนี้ 

2.1 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการรับขึ้นทะเบียนเด็กแรกเกิด                       

ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เท่ากับร้อยละ 95.00                         

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ามีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้านเรียงตามค่าร้อยละ คือ                         

ด้านขั้นตอนการให้บริการ เท่ากับร้อยละ 95.40 ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับร้อยละ 95.20 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากับร้อยละ 94.80 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เท่ากับร้อยละ 94.60 

2.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานบริการชำระภาษีป้าย ขององค์การ

บริหารส่วนตำบลหนองลู มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เท่ากับร้อยละ 96.20 เมื่อพิจารณาเป็น

รายด้าน พบว่ามีความพึงพอใจมากที่สุดทุกด้านเรียงตามค่าร้อยละ คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

เท่ากับร้อยละ 96.80 ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับร้อยละ 96.60 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

เท่ากับร้อยละ 95.80 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เท่ากับร้อยละ 95.60 

2.3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                        

ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เท่ากับร้อยละ 95.40                          
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เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าร้อยละ คือ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ เท่ากับร้อยละ 95.80 ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับร้อยละ 95.60                       

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากับร้อยละ 95.20 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เท่ากับร้อยละ 95.00 

2.4 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก ณ 

สำนักงาน ขององค์การบริการส่วนตำบลหนองลู มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เท่ากับร้อยละ 

95.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าร้อยละ คือ                         

ด้านขั้นตอนการให้บริการ เท่ากับร้อยละ 96.40 ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับร้อยละ 96.20 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากับร้อยละ 95.40 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เท่ากับร้อยละ 95.20 

3. ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู  

3.1 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานบริการรับขึ้นทะเบียนเด็กแรกเกิด ของ

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู อำเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี มีข้อเสนอแนะสามารถจัดกลุ่ม

ไว้ในแต่ละด้าน ดังนี้ ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ องค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู มี การ

ประชาสัมพันธ์การให้บริการหลากหลายช่องทาง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความ

เป็นมิตรในการให้บริการ  

 3.2 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานบริการชำระภาษีป้าย ของ

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู อำเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี มีข้อเสนอแนะสามารถจัดกลุ่ม

ไว้ในแต่ละด้าน ดังนี้ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ องค์การบริหารส่วนตำบลหนองลูมีแผนผังการ

ให้บริการที่ชัดเจน องค์การบริหารส่วนตำบลหนองลูให้บริการรวดเร็วตรงเวลา และองค์การบริหาร

ส่วนตำบลหนองลูให้บริการในการลงพื้นที่ชุมชนอย่างทั่วถึง ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ องค์การ

บริหารส่วนตำบลหนองลูมีการประชาสัมพันธ์การให้บริการหลากหลายช่องทาง ด้านเจ้าหน้าที่                        

ผู้ให้บริการ ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความเป็นมิตรในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการในพื้นที่ชุมชน

อย่างทั่วถึง ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ องค์การบริหารส่วนตำบลหนองลูมีอุปกรณ์ให้บริการ

เพียงพอและเหมาะสม  

3.3 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การ

บริหารส่วนตำบลหนองลู อำเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี มีข้อเสนอแนะสามารถจัดกลุ่มไว้ใน                     

แต่ละด้าน ดังนี้ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ องค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู มีการบริการ                     

เป็นระบบ สะดวกรวดเร็ว ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ องค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู มีการ
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ประชาสัมพันธ์การให้บริการอย่างสม่ำเสมอ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ดูแล และ

ให้บริการอย่างเป็นกันเอง  

3.4 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ณ 

สำนักงานขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู อำเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี  มีข้อเสนอแนะ

สามารถจัดกลุ่มไว้ในแต่ละด้าน ดังนี้ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ องค์การบริหารส่วนตำบล

หนองลู มีแผนผังการให้บริการที่ชัดเจน และองค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู ให้บริการรวดเร็ว                     

ตรงเวลา ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ องค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู มีการประชาสัมพันธ์การ
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ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป ได้แก่ ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการดำเนินงาน
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จังหวัดเดียวกันเพื่อปรับปรุงแก้ไขงานบริการให้กับผู้รับบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ ้น  ควร

การศึกษาเปรียบเทียบการดำเนินงานบริการที่เหมือนกันในแต่ละปีงบประมาณขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลหนองลู เพ่ือสร้างจุดเด่นและเกิดการพัฒนาต่อเนื่อง รวมทั้งควรทำการศึกษาการมีส่วนร่วม

ของชุมชนในการให้บริการประชาชนในองค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู เพื่อจะได้ทราบความ

ต้องการและระดับของการมีส่วนร่วมของชุมชนในการให้การบริการขององค์การบริหารส่วนตำบล

หนองลู  
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องค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู ร่วมกับ มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี ดำเนินการวิจัย

เรื่อง การสำรวจประเมินคุณภาพการให้บริการและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู อำเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี ประจำปี

งบประมาณ พ.ศ. 2563 ในการดำเนินภารกิจบริการงานบริการรับขึ ้นทะเบียนเด็กแรกเกิด                            

งานบริการชำระภาษีป้าย งานบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และงานด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ณ สำนักงาน โดยเก็บข้อมูลจากประชาชนผู ้ร ับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู                               

ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 กำหนดกรอบงานที่จะประเมินความพึงพอใจในแต่ละงาน ประกอบ                           

ไปด้วย ด้านขั ้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ และ                         

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

การสำรวจครั้งนี้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการใช้แบบสอบถามกับผู้รับบริการ คือ 

ประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู ผลการดำเนินงานได้รับความร่วมมือ

ด้วยดีจากคณะผู้บริหารและบุคลากรขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองลู ตลอดจนประชาชน

ผู้รับบริการทุกท่าน ที่ได้กรุณาเสียสละเวลาในการตอบคำถาม จนทำให้การดำเนินการวิจัยสำเร็จ

ลุล่วงตามวัตถุประสงค ์มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี ขอขอบคุณทุกท่าน ไว้ ณ โอกาส นี้ด้วย  
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