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บทที่ 5

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

การประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการทีมีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง  ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ในงานที่ให้บริการจำนวน 5 งาน ได้แก่  1) งานด้านการศึกษา 2) งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านรายได้หรือภาษี  4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  และ 5) งานด้านสาธารณสุข  โดยประเมินจำนวน 5 ด้าน คือ  1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  2) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 3) ด้านช่องทางการให้บริการ  4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  และ 5) ด้านคุณภาพของการให้บริการ อีกทั้งศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง ๆ ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง
ประชากรที่ใช้ศึกษาวิจัยในครั้งนี้ คือผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มาติดต่อขอรับบริการเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง ในปี พ.ศ. 2561โดยกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการได้แก่ประชาชนผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่รัฐ  หรือหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มาติดต่อขอรับบริการจำนวน  382 คน  
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามที่คณะผู้ประเมินสร้างขึ้น โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอนคือ  ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานทั่วไปของผู้ตอบแบบสำรวจ  ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการรับบริการจากเทศบาลตำบลเสริมงาม จังหวัดลำปาง และตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อการให้บริการเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง
สรุปผลการวิจัยเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามภาพรวม
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการมากที่สุด คือหมู่ที่ 4 บ้านมั่ว จำนวน 59 คน (15.4%) รองลงมา คือ หมู่ที่ 7 บ้านนาเอี้ยง จำนวน 50 คน (13.1%)  อาศัยอยู่ในเขตตำบลทุ่งงาม  มากที่สุด จำนวน 198 คน (51.8%) รองลงมาคือตำบลเสริมซ้าย จำนวน 182 คน (47.7%) เป็นเพศหญิง มากที่สุด  จำนวน 256 คน (67.0%)  เพศชาย  จำนวน 126 คน (33.0%) มีสถานภาพสมรส มากที่สุด จำนวน 305 คน (79.8%) รองลงมาคือสถานภาพโสด จำนวน 41 คน  (10.7%) สถานภาพหย่าร้าง จำนวน 20 คน (5.2%) และสถานภาพหม้าย จำนวน 16 คน (4.2%) การศึกษาระดับสูงสุดระดับมัธยมศึกษาตอนต้น มากที่สุด จำนวน 109 คน (28.5%)  รองลงมาคือระดับต่ำกว่ามัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน 86 คน  (22.5%)    
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว จำนวน 154 คน (40.3%) รองลงมาคือรับจ้างทั่วไป จำนวน 69 คน (18.1%) รายได้อยู่ระหว่าง 10,000 - 19,999 บาท มากที่สุด จำนวน 204 คน (53.4%) รองลงมาคือรายได้ต่ำกว่า 10,000 จำนวน 144 คน (37.7%) ลักษณะงานที่มารับบริการในส่วนงานมากที่สุด คืองานด้านสาธารณสุข จำนวน 274 คน (23.1%) รองลงมาคือ งานด้านรายได้หรือภาษี จำนวน 262 คน (22.0%) การรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของทางเทศบาลตำบลเสริมงามรับทราบจากเสียงตามสาย มากที่สุด จำนวน 251 คน  (38.9%) รองลงมาคือติดประกาศต่างๆ จำนวน 134 คน (20.7%)  

ตอนที่ 2 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลตำบลเสริมงามในภาพรวม
ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลตำบลเสริมงามในภาพรวม จำนวน 5 งาน ได้แก่ งานด้านการศึกษา งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ งานด้านสาธารณสุข โดยประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการแยกด้าน จำนวน 5 ด้าน  คือ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  และ ด้านคุณภาพของการให้บริการ
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ
ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.60 (92.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.565 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีความเหมาะสมของระยะเวลาการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.587 รองลงมาคือ การให้บริการเป็นไปตามลำดับ ก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.62 (92.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.566 มีความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.60 (92.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.583 มีขั้นตอนและระบบในการให้บริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.60 (92.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.606 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.55 (91.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.629 

2. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.55 (91.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.582 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าเจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.59 (91.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.633 รองลงมาคือ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.58 (91.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.587 เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.57 (91.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.623 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ชี้แจงข้อสงสัย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.53 (90.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.705 ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.50 (90.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.605
3. ด้านช่องทางการให้บริการ  


ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  4.60 (92.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.532 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีพนักงานคอยแนะนำการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.555 รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการที่สะดวก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.62 (92.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.561  มีการกำหนดช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.62 (92.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.571  มีเอกสารสำหรับการให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.61 (92.20%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.591  มีการระบุขั้นตอนการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.51 (90.20%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.569        
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  4.62 (92.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.490 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าสิ่งอำนวยความสะดวกมีความเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะและที่นั่งคอยรับบริการ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.68 (93.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.505 รองลงมาคือ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.64 (92.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.537  การประชาสัมพันธ์/ข่าวสาร/คู่มือและเอกสารให้ความรู้  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.63 (92.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.559 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.62 (92.40)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.542  สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.52 (90.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.541  

5. ด้านคุณภาพของการให้บริการ 

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  4.56 (91.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.629 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้รับบริการได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ    มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.57 (91.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.596 รองลงมาคือ ผู้รับบริการได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ และมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคืออยู่ในระดับมากที่สุด  4.55 (91.00%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากันคือ 0.653
สรุปผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการศึกษา   

 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการศึกษา   
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.66 (93.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.506 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีความเหมาะสมของระยะเวลาการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.69 (93.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.526 รองลงมาคือ การให้บริการเป็นไปตามลำดับ ก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.67 (93.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.512 มีความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.67 (93.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.524 มีขั้นตอนและระบบในการให้บริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.66 (93.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.544 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.62 (92.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.574 
2. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 


ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  4.61 (92.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.533 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.64 (92.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.532  รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน   มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.64 (92.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.586   เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.63 (92.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากันคือ 0.572 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ชี้แจงข้อสงสัย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.59 (91.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.670 ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.54 (90.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.558

3. ด้านช่องทางการให้บริการ  


ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.65 (93.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.478 มีช่องทางการให้บริการที่สะดวก และมีพนักงานคอยแนะนำการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากันอยู่ในระดับมากที่สุด 4.68 (93.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.510  รองลงมาเป็น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดคือ 4.63 (92.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากันคือ 0.556  มีการกำหนดช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.67 (93.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.512  มีเอกสารสำหรับการให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.61 (93.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.533 มีการระบุขั้นตอนการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.54 (90.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.530    

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.66 (93.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.450 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าสิ่งอำนวยความสะดวกมีความเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะและที่นั่งคอยรับบริการ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.72 (94.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.459 รองลงมาคือ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.69 (93.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.496  คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.67 (93.40)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.504 การประชาสัมพันธ์/ข่าวสาร/คู่มือและเอกสารให้ความรู้  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.67 (93.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.522 สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.54 (90.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.520    

5. ด้านคุณภาพของการให้บริการ 

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 4.62 (92.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.569 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้รับบริการได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.62 (92.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.564 รองลงมาคือ ผู้รับบริการได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ และ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากันอยู่ในระดับมากที่สุด 4.62 (92.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากันคือ 0.574
สรุปผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย   

 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย   
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.525 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีความเหมาะสมของระยะเวลาการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.65 (93.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.541 รองลงมาการให้บริการเป็นไปตามลำดับ ก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.537 มีความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.546 มีขั้นตอนและระบบในการให้บริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.565 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.59 (91.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.579
2. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 


ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.58 (91.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.557 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.61 (92.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.623 รองลงมาเป็นความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.60 (92.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.561 เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.59 (91.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.603 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ชี้แจงข้อสงสัย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.56 (91.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.672 ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.52 (90.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.570 

3. ด้านช่องทางการให้บริการ  


ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.493 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีพนักงานคอยแนะนำการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.66 (93.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.522 รองลงมาเป็นมีช่องทางการให้บริการที่สะดวก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.66 (93.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.531 มีการกำหนดช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.65 (93.00%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคือ 0.524  มีเอกสารสำหรับการให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.64 (92.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.562 มีการระบุขั้นตอนการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.54 (90.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.536

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.462 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าสิ่งอำนวยความสะดวกมีความเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะและที่นั่งคอยรับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.70 (94.00%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.468 รองลงมาคือ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.66 (93.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.513  คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.64 (92.80)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.508 การประชาสัมพันธ์/ข่าวสาร/คู่มือและเอกสารให้ความรู้  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.64 (92.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.545 สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.53 (90.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.528   
5. ด้านคุณภาพของการให้บริการ 

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 4.59 (91.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.577 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้รับบริการได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.60 (92.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.570 รองลงมาคือ ผู้รับบริการได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.59 (91.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.587 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.59 (91.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.588
สรุปผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี  


 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี     

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  4.58 (91.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.577 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีความเหมาะสมของระยะเวลาการให้บริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.60 (92.00%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.602 รองลงมาเป็น การให้บริการเป็นไปตามลำดับ ก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.59 (91.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.578  กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.59 (91.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.592   มีขั้นตอนและระบบในการให้บริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.58 (91.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.625   มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.53 (90.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.641
2. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 


ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.52 (90.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.603 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.55 (91.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.597 รองลงมาเป็น ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.55 (91.00%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.663 เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.54 (90.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.647 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ชี้แจงข้อสงสัย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.50 (90.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.731 ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.48 (89.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.617 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ  


ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  4.58 (91.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.537 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีพนักงานคอยแนะนำการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.61 (92.20%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.561 รองลงมาเป็น มีช่องทางการให้บริการที่สะดวก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.61 (92.20%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.575 มีเอกสารสำหรับการให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.60 (92.00%)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.597 มีการกำหนดช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.58 (91.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคือ 0.573 มีการระบุขั้นตอนการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.50 (90.00%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.566

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.60 (92.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.501 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าสิ่งอำนวยความสะดวกมีความเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะและที่นั่งคอยรับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.67 (93.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.510 รองลงมาคือ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคือ 0.544  คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.61 (92.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคือ 0.548 การประชาสัมพันธ์/ข่าวสาร/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.61 (92.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.575 สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.50 (90.00%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.552
5. ด้านคุณภาพของการให้บริการ 

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 4.53 (90.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.645 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้รับบริการได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.55 (91.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.615 รองลงมาคือ ผู้รับบริการได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.53 (90.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.665   ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.52 (90.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากันคือ 0.671  
สรุปผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.58 (91.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.575 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีความเหมาะสมของระยะเวลาการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.61 (92.20%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.591  รองลงมาเป็นการให้บริการเป็นไปตามลำดับ ก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด4.59 (91.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.587 กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.59 (91.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.594  มีขั้นตอนและระบบในการให้บริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.58 (91.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.616  มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.53 (90.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.641
2. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 


ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  4.54 (90.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.598 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.58 (91.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.588 รองลงมาความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน มีค่าเฉลี่ย อยู่ในระดับมากที่สุด 4.56 (91.20%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.664 เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.55 (91.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.639 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ชี้แจงข้อสงสัย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.51 (90.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.728 ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.48 (89.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.614   
3. ด้านช่องทางการให้บริการ  


ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.60 (92.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.538 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีพนักงานคอยแนะนำการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคือ 0.565 รองลงมาเป็นมีการกำหนดช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.62 (92.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากันคือ 0.566 มีช่องทางการให้บริการที่สะดวก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.62 (92.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคือ 0.582 มีเอกสารสำหรับการให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.61 (92.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.598 มีการระบุขั้นตอนการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.52 (90.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.564

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.62 (92.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.498 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าสิ่งอำนวยความสะดวกมีความเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะและที่นั่งคอยรับบริการ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.69 (93.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.507 รองลงมาคือ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคืออยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากันคือ 0.556 การประชาสัมพันธ์/ข่าวสาร/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.63 (92.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.573 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.62 (92.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.551 สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.53 (90.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.549
5. ด้านคุณภาพของการให้บริการ 

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 4.54 (90.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.636 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้รับบริการได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.56 (91.20%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.612 รองลงมาคือ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.54 (90.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.653  ผู้รับบริการได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.54 (90.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.660 
สรุปผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านสาธารณสุข
ตอนที่ 2 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านสาธารณสุข 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  4.59 (91.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.571 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีความเหมาะสมของระยะเวลาการให้บริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.62 (92.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.595 รองลงมาเป็น การให้บริการเป็นไปตามลำดับ ก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.61 (92.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.572 กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.60 (92.00%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.586  มีขั้นตอนและระบบในการให้บริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.59 (91.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.618  มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.55 (91.00%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.635
2. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 


ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  4.54 (90.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.594 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่รับสินบน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.57 (91.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.656 รองลงมาเป็น ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.56 (91.20%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.591 เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.56 (91.20%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ชี้แจงข้อสงสัย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.52 (90.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.723 ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.47 (89.40%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.613 

3. ด้านช่องทางการให้บริการ  


ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  4.59 (91.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.529 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีพนักงานคอยแนะนำการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.555 รองลงมาเป็น มีช่องทางการให้บริการที่สะดวก มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.568   มีเอกสารสำหรับการให้บริการอย่างเพียงพอ  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.61 (92.20%)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  0.590  มีการกำหนดช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.60 (92.00%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคือ 0.567 มีการระบุขั้นตอนการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.49 (89.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.563

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4.61 (92.20%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.493 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าสิ่งอำนวยความสะดวกมีความเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะและที่นั่งคอยรับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.68 (93.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.503 รองลงมาคือ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.64 (92.80%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคือ 0.538  คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.63 (92.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคือ 0.542 การประชาสัมพันธ์/ข่าวสาร/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.63 (92.60%) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.568 สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.49 (89.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.550 
5. ด้านคุณภาพของการให้บริการ 

ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอนถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 4.58 (91.60%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.637 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้รับบริการได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.57 (91.40%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.609 รองลงมาคือ ผู้รับบริการได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 4.55 (91.00%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.657   ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด  4.54 (90.80%)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากันคือ 0.664
อภิปรายผลการวิจัย

จากผลของการวิจัยในครั้งนี้ สามารถนำไปเป็นข้อมูลเสนอต่อผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการและสามารถนำไปจัดทำเป็นแผนกลยุทธ์ระบบพัฒนาคุณภาพบริการให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ของเทศบาลตำบลเสริมงามต่อไป

ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 4.64 รองลงมาคือ งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ย 4.61 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมและงานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.58 และลำดับสุดท้ายคืองานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ย 4.56 สอดคล้องกับงานวิจัยของบุญฑวรรณ วิงวอง,นภาวรรณ เนตรประดิษฐ์ และอัจฉรา เมฆสุวรรณ (2558, หน้า64) พบว่าผู้รับบริการเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง มีความพึงพอใจด้านการศึกษา (ศูนย์เด็กเล็ก) มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด เห็นได้ว่าด้านการศึกษา (ศูนย์เด็กเล็ก) เป็นสิ่งสำคัญในการหนุนเสริมขั้นพื้นฐานให้กับเด็กเล็กภายในชุมชน นอกจากนี้ความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลตำบลเสริมงามในภาพรวม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงลำดับความพึงพอใจคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านคุณภาพของการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 
อันดับแรกด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าสิ่งอำนวยความสะดวกมีความเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะและที่นั่งคอยรับบริการ รองลงมาคือ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม การประชาสัมพันธ์/ข่าวสาร/คู่มือและเอกสารให้ความรู้  คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือ สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ โดยสอดคล้องกับแนวคิดของ Zeithaml, Berry and  Parasurman (1990, pp. 18-20) ได้กล่าวว่าลักษณะทางกายภาพที่น่าพอใจ หมายถึง บริการที่ไม่เกี่ยวกับสัมฤทธิผล แต่จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจยิ่งขึ้น และยินดีที่จะกลับมารับบริการครั้งต่อไป เมื่อมีความจำเป็น ลักษณะดังกล่าวเป็นสิ่งที่จะทำให้ผู้รับบริการมีความเชื่อมั่นในบริการที่ได้รับ และมีความเต็มใจที่จะจ่ายค่าบริการลักษณะดังกล่าว ได้แก่ ความสวยงาม ความสะดวกสบาย ความสะอาด ความเป็นส่วนตัว ดนตรี การให้ความรู้และการหย่อนใจด้วยวิธีต่าง ๆ  นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของอัจฉรา เมฆสุวรรณ และชัยวัฒน์ สมศรี (2558, หน้า 70) พบว่าผู้รับบริการเทศบาลตำบลศาลา อำเภอเกาะคา จังหวัดลำปาง มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด อันดับแรก คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด โดยสิ่งอำนวยความสะดวกมีความเพียงพอต่อการให้บริการ เช่นที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะ และที่นั่งคอยรับบริการ รองลงมา คือสถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ การประชาสัมพันธ์/ข่าวสาร/คู่มือและเอกสารให้ความรู้และคุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/ เครื่องมือในการให้บริการ และความสะอาดของสถานที่โดยรวม  
รองลงมาด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีพนักงานคอยแนะนำการเข้ารับบริการ รองลงมาเป็นมีช่องทางการให้บริการที่สะดวก มีการกำหนดช่องทางการให้บริการ  มีเอกสารสำหรับการให้บริการอย่างเพียงพอ และมีการระบุขั้นตอนการเข้ารับบริการ โดยสอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman, Zeithamal และ Berry (1985, pp.41-50) ได้กล่าวถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งประเมินจากผู้ให้บริการ ได้แก่ การที่ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการรับบริการ การติดต่อสื่อสารการให้ข้อมูลต่าง ๆ  แก่ผู้รับบริการใช้สื่อสารด้วยภาษาที่ผู้รับบริการเข้าใจ และรับฟังเรื่องราวต่าง ๆ จากผู้รับบริการการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ รวมทั้งความต้องการของผู้รับบริการ  สอดคล้องกับบทความวิจัยของ พิชิต รัชตพิบูลภพ และดวงตา สราญรมย์ (2559, หน้า 123)  พบว่า ระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางขุนกอง ในภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ระดับความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเป็นความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสมของระยะเวลาการให้บริการ รองลงมาคือ การให้บริการเป็นไปตามลำดับ ก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม  มีความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน  มีขั้นตอนและระบบในการให้บริการอย่างชัดเจน และขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว สอดคล้องกับงานวิจัยของบุญฑวรรณ วิงวอง (2556, บทคัดย่อ) พบว่า ผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านหวด อำเภองาว จังหวัดลำปาง ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านงานบริการการชำระภาษีเคลื่อนที่และด้านพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน (ไฟฟ้า, ถนน, ประปาและอื่น ๆ) 

ด้านคุณภาพของการให้บริการ ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้รับบริการได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ  รองลงมาคือ ผู้รับบริการได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ และมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน  ผู้รับบริการได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ และมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน ในระดับต่ำกว่าความพึงพอใจในข้ออื่นๆ เกิดจากปัญหาที่ได้ร้องเรียนบางปัญหาไม่ได้รับการแก้ไข และผู้รับบริการต้องการบริการแบบ one stop service สอดคล้องกับแนวคิดของ Parasurman, Zeithamal and Berry (1985, pp. 41-52) ได้กล่าวถึงรูปแบบการให้บริการตามความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องตอบสนองต่อผู้รับบริการด้วยความยินดีที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ และพร้อมที่จะให้บริการได้ทันที อีกทั้งมีความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการอย่างทั่วถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน (Tenner and De Toro, 1992, p.65)  

ลำดับสุดท้ายด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าเจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน รองลงมาคือ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ชี้แจงข้อสงสัย ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของ Zeithamal, Berry and Parasurman (1990, pp. 18-20) ได้กล่าวว่า คุณภาพด้านมนุษยสัมพันธ์ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ จะทำให้เกิดความเชื่อมั่นและการที่ทั้งสองฝ่ายจะได้รับข้อมูลข่าวสารจำเป็นในการให้บริการที่เป็นการแสดงความต้องการของผู้ใช้บริการ และด้านคำแนะนำที่ผู้ใช้บริการจะได้ใช้ประโยชน์ ทั้งนี้ โดยอาศัยการให้ความเคารพ การรักษาความลับ ความสุภาพ การฟังและการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ การตอบสนองอย่างเหมาสมและการแสดงความเห็นอกเห็นใจ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับสอดคล้องกับงานวิจัยของบุญฑวรรณ วิงวอน และอัจฉรา เมฆสุวรรณ (2558, หน้า 67) พบว่าผู้รับบริการเทศบาลตำบลแม่ทะ อำเภอแม่ทะ จังหวัดลำปาง มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด อันดับแรก คือ ด้านเจ้าหน้าที่ รองลงมา คือด้านช่องทางการให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  และสอดคล้องกับงานวิจัยของสุธรรม ขนาบศักดิ์ (2558, หน้า 1)  ผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตพื้นที่ 8 จังหวัดได้แก่ จังหวัดสงขลาจังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาสและจังหวัดสุราษฎร์ธานี ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ข้อเสนอแนะในการวิจัย

จากการสรุปผลของการวิจัยในครั้งนี้ มีข้อเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการองค์กร ดังนี้
1. เทศบาลตำบลเสริมงาม ได้รับทราบผลสะท้อนคุณภาพจากการบริการของผู้ใช้บริการและควรนำผลจากงานวิจัยไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของเทศบาลฯ ต่อไป
2. เทศบาลตำบลเสริมงาม ควรมีการนำผลจากงานวิจัยไปใช้ในการกำหนดยุทธศาสตร์ในแผนการพัฒนาเทศบาล เพื่อมุ่งสู่การเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน
3. ผู้บริหารและพนักงานของเทศบาลตำบลเสริมงาม ควรนำผลการประเมินและข้อเสนอแนะจากผู้รับการบริการไปเป็นกรอบในการกำหนดนโยบายในการบริหารจัดการและควรมีพัฒนาการให้บริการที่เป็นไปตามความต้องการของประชาชนในพื้นที่อย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอและทั่วถึง 
