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บทที่ 5
สรุปผลการประเมิน และข้อเสนอแนะ


การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส  อำเภอ  นครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม ครั้งนี้  มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส  ใน 4 งานบริการ คือ 1) ความพึงพอใจต่อการจัดเก็บภาษี     2) ความพึงพอใจต่อการขออนุญาตใช้น้ำประปา     3) ความพึงพอใจต่องานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  4) ความพึงพอใจต่อการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน      โดยครอบคลุมความพึงพอใจ ดังต่อไปนี้  ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ   ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  ตัวอย่างที่ใช้ คือ ประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบล  ไทยาวาส  การวิจัยในครั้งนี้ใช้สูตรการคำนวณจำนวนตัวอย่างของยามาเน่  (Yamane) ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (multistage random sampling) และใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ( purposive sampling ) ร่วมกับการเลือกตัวอย่างแบบใช้วิจารณญาณ( judgment sampling )  เครื่องมือที่ใช้ในการประเมิน คือ แบบสำรวจความพึงพอใจสำหรับผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส เก็บรวบรวมข้อมูลโดยคณะผู้สำรวจ  เนื่องจากการดำเนินงานอยู่ในช่วงสถานการณ์โควิด19 ผู้วิจัยจึงเลือกใช้วิธีโทรศัพท์ในการสอบถามข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเป็นหลัก โดยขอทะเบียนรายชื่อและเบอร์โทรศัพท์จากองค์การบริหารส่วนตำบลและผู้นำชุมชน เพื่อหลีกเลี่ยงการพูดคุยแบบเห็นหน้า   ประกอบกับการลงพื้นที่บางแห่งที่ไม่ใช่พื้นที่เสี่ยงโรคโควิด 19จากนั้นนำมาวิเคราะห์ และสรุปผล
สรุปผลการประเมิน


การจัดเก็บภาษี     

จากผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน  104 คน พบว่าตัวอย่างที่รับบริการงานการจัดเก็บภาษี     มีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (
[image: image1.wmf]C

=4.84)   คิดเป็นร้อยละ 96.77 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สามารถเรียงลำดับดังนี้  

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image2.wmf]C

=4.88)    คิดเป็นร้อยละ 97.65 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image3.wmf]C

=4.84) คิดเป็น  ร้อยละ 96.76 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10  

ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด    (
[image: image4.wmf]C

=4.82)  คิดเป็นร้อยละ 96.45 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image5.wmf]C

=4.81) คิดเป็น ร้อยละ 96.22 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 


การขออนุญาตใช้น้ำประปา


จากผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน  12 คน พบว่าตัวอย่างที่รับบริการงานการให้บริการการขออนุญาตใช้น้ำประปา  มีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (
[image: image6.wmf]C

=4.84)   คิดเป็นร้อยละ 96.81 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สามารถเรียงลำดับดังนี้  


ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image7.wmf]C

=4.90)    คิดเป็นร้อยละ 98.04 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 


ด้านขั้นตอนการให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image8.wmf]C

=4.88)  คิดเป็นร้อยละ 97.62 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10  


ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image9.wmf]C

=4.81)  คิดเป็นร้อยละ 96.15 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 


ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image10.wmf]C

=4.77) คิดเป็น ร้อยละ 95.41 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10


งานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  





จากผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน  352 คน พบว่าตัวอย่างที่รับบริการงานการให้บริการงานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  มีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (
[image: image11.wmf]C

=4.74)   คิดเป็นร้อยละ 94.82 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 9  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สามารถเรียงลำดับดังนี้  


ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image12.wmf]C

=4.75)    คิดเป็น ร้อยละ 94.96 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 9 


ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image13.wmf]C

=4.75)  คิดเป็น  ร้อยละ 94.92 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 9  


ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image14.wmf]C

=4.74)  คิดเป็นร้อยละ 94.76 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 9 


ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image15.wmf]C

=4.73) คิดเป็นร้อยละ 94.65 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 9

การไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน



จากผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 11 คน พบว่าตัวอย่างที่รับบริการงานการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน มีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (
[image: image16.wmf]C

=4.80)   คิดเป็นร้อยละ 95.93 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านสามารถเรียงลำดับดังนี้  



ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image17.wmf]C

=4.83)  คิดเป็น   ร้อยละ 96.52 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10 



ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image18.wmf]C

=4.80)  คิดเป็น ร้อยละ 95.96 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10 



ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image19.wmf]C

=4.78)  คิดเป็นร้อยละ 95.66 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10 



ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
[image: image20.wmf]C

=4.78) คิดเป็น ร้อยละ 95.59 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10



สรุปผล ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล       ไทยาวาส  ทั้ง 4  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (
[image: image21.wmf]C

=4.80)  คิดเป็นร้อยละ 96.08  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10  เมื่อพิจารณาความพึงพอใจแต่ละงาน พบว่าอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงลำดับดังนี้ ความพึงพอใจต่อการขออนุญาตใช้น้ำประปา( (
[image: image22.wmf]C

=4.84)   คิดเป็นร้อยละ 96.81 มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10  รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อการจัดเก็บภาษี  (
[image: image23.wmf]C

=4.84)   คิดเป็นร้อยละ 96.77 มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10   ความพึงพอใจต่อการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน  (
[image: image24.wmf]C

=4.80)   คิดเป็นร้อยละ 95.93 มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10   ความพึงพอใจต่องานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง (
[image: image25.wmf]C

=4.74)   คิดเป็นร้อยละ 94.82 มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 9  ตามลำดับ  
ข้อเสนอแนะ

ผลการวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม  ในภาพรวมทุกงานบริการที่ประเมินพบว่า   เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส ให้ความช่วยเหลือ ให้ความร่วมมือประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นอย่างดี และให้คำแนะนำดี  มีข้อเสนอแนะดังนี้ การจัดเก็บภาษี     เจ้าหน้าที่ให้คำอธิบายขั้นตอนการเสียภาษีชัดเจนดี การจ่ายภาษีง่าย  ควรลดราคาภาษีในช่วงเศรษฐกิจไม่ดี  การขออนุญาตใช้น้ำประปา  เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือ แนะนำการขออนุญาตใช้น้ำประปาดี   ขั้นตอนการขออนุญาตใช้น้ำประปาไม่ยุ่งยาก  การดำเนินงานไม่นานจนเกินไป  งานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  เจ้าหน้าที่ขยันทำงาน มีความพร้อมในการทำงาน   ควรเพิ่มจำนวนคนทำงานเกี่ยวกับบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง    ควรดูแลเรื่องต้นไม้พันสายไฟฟ้าบ่อยขึ้น  การไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน   เจ้าหน้าที่ มีความสุภาพ กิริยามารยาทดีเป็นมิตรมีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี   เจ้าหน้าที่มีการประสานงานดี   เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญกับการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน
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