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ข

บทสรุปสําหรับผู้บริหาร

จากการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลตําบลตาพระยา มี

วัตถุประสงค์เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและ

ข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนของเทศบาลตําบลตาพระยาโดยทําการสํารวจความพึงพอใจ

ใน 5 ภารกิจของการให้บริการ ประกอบด้วย

1) งานบริหารทั่วไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน

2) งานบริหารทั่วไปเก่ียวกับอุตสาหกรรมและการโยธา ภารกิจด้านบริการสาธารณะ

3) งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ภารกิจด้านบริการสาธารณสุขและงานสาธารณสุขอื่น

4) งานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและระงับอัคคีภัย ภารกิจด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย

5) งานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจด้านจัดเก็บและพัฒนารายได้

ใน 4 ประเด็นหลัก ประกอบด้วย

1) ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ

2) ด้านช่องทางการให้บริการ

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก

โดยทําการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มารับบริการจากเทศบาลตําบลตาพระยาทั้ง 5

ด้าน ภารกิจละ 80 คน รวม 400 คน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการ

แจกแจง ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยสรุปผลการศึกษา ดังนี้

ภารกิจ

ความพึงพอใจ

S.D. ค่าเฉล่ียร้อยละ ระดับ

1) งานบริหารทั่วไปภารกิจด้านงาน

ทะเบียน ราษฎร และบัตรประจําตัว

ประชาชน

4.82 .469 96.65 มากท่ีสุด

2) งานบริหารทั่วไปเก่ียวกับ

อุตสาหกรรมและ การโยธา ภารกิจด้าน

บริการสาธารณะ

4.77 .435 95.62 มากท่ีสุด

3) งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม

ภารกิจด้านบริการสาธารณสุขและงาน

สาธารณสุขอื่น

4.85 .465 97.07 มากท่ีสุด
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ารสํารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 5 ด้านอยู่ใน ระดับมากที่สุด คิด

เป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 96.03 โดยภารกิจท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ งานสาธารณสุขและ

ส่ิงแวดล้อม ภารกิจด้านบริการสาธารณสุขและงานสาธารณสุขอื่น คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 97.07

รองลงมางานบริหารท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียน ราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน คิดเป็น

ค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.65 งานบริหารท่ัวไปเกี่ยวกับอุตสาหกรรมและ การโยธา ภารกิจด้านบริการ

สาธารณะ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 95.62 และงานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและระงับอัคคีภัย ภารกิจ

ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยฯ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.53และงานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน

และงานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจด้าน จัดเก็บและพัฒนารายได้ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ

มาเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 96.03 ตามลําดับ

4) งานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและ

ระงับอัคคีภัย ภารกิจด้านป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัยฯ

4.77 .440 95.53 มากท่ีสุด

5) งานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจ

ด้าน จัดเก็บและพัฒนารายได้

4.79 .447 96.03 มากท่ีสุด

รวม 4.79 .447 96.03 มากท่ีสุด
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คํานํา

การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นสิ่งท่ีทุกหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนต้องให้ ความสําคัญ

เพราะการบริการที่มีคุณภาพจะสร้างความประทับใจและพึงพอใจต่อผู้รับบริการ อันจะนํามาซ่ึงความ

ไว้วางใจ ภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร และสัมพันธภาพระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ทําให้มีความ

พยายามในการค้นคว้าหาวิธีทางในการตอบสนองความพึงพอใจในการให้บริการด้วยการนําเสนอ

ข้อมูลได้อย่างถูกต้องและมีแบบแผน ตําบลทัพเสด็จ จึงได้เล็งเห็นความสําคัญของการประเมิน

คุณภาพการบริการ เพ่ือนํามาปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน จึงได้ทําการวิจัยคร้ังนี้ร่วมกับ

มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์สระแก้ว ซึ่งการประเมินคุณภาพการ

บริการครั้งนี้ จะใช้ ดัชนีในการประเมินตามเกณฑ์ขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย

ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก และด้าน

ช่องทางการ ให้บริการผลของการวิจัยครั้งนี้จะเป็นข้อมูลสําหรับตําบลทัพเสด็จในการพัฒนาการ

ปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองและสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนในท้องถ่ิน

คณะผู้วิจัย

อาจารย์ ดร. จารุนันท์ ไชยนาม

มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์
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บทท่ี 1

บทนํา

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา

ปัญหาและความท้าทายของประเทศไทยตามกรอบยุทธศาสตร์การพัฒนาและปฏิรูปประเทศ

ที่มีความเช่ือมโยงเกี่ยวข้องกับภารกิจของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น คือ การเสริมสร้างความ

เข้มแข็งของการปกครองในระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุขของประเทศให้

มีความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน และการพัฒนาความเข้มแข็งของท้องถิ่นตามรูปแบบการปกครองใน

ระบอบประชาธิปไตยในพื้นท่ีให้เข้มแข็งอย่างต่อเน่ือง ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 2561-2580) ซ่ึง

เป็นยุทธศาสตร์ชาติฉบับแรกของประเทศไทย ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช

2560 ได้กําหนดวิสัยทัศน์ “ประเทศไทยมีความม่ันคง ม่ังคั่ง ยั่งยืน เป็นประเทศพัฒนาแล้ว ด้วยการ

พัฒนาตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง”จะมุ่งเน้นการสร้างสมดุลระหว่างการพัฒนา ความ

มั่นคง เศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดล้อม โดยการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนในรูปแบบ “ประชารัฐ”

ประกอบด้วย 6 ยุทธศาสตร์ ได้แก่

(1) ยุทธศาสตร์ชาติด้านความม่ันคง

(2) ยุทธศาสตร์ชาติด้านความสามารถในการแข่งขัน

(3) ยุทธศาสตร์ชาติด้านพัฒนาและเสริมสร้าง ศักยภาพทรัพยากรมนุษย์

(4) ยุทธศาสตร์ชาติด้านการสร้างโอกาสและความเสมอภาคทางสังคม

(5) ยุทธศาสตร์ชาติด้านการสร้างความเติบโตบนคุณภาพชีวิตที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม

(6) ยุทธศาสตร์ชาติด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ

ซึ่งในยุทธศาสตร์ชาติด้านที่ 6 มีประเด็นที่สําคัญ คือ ภาครัฐต้องยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง

ตอบสนองความต้องการ และให้บริการอย่างสะดวกรวดเร็ว โปร่งใส ส่งเสริมการกระจายอํานาจ และ

สนับสนุนบทบาทชุมชนท้องถิ่นให้องค์กรปกครองท้องถ่ินเป็นหน่วยงานที่มีสมรรถนะสูง ตั้งอยู่บน

หลักธรรมาภิบาล โดยเปิดโอกาสให้มีการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมีระบบภาษีและรายได้

ของท้องถิ่นอย่างเหมาะสม สามารถพัฒนารายได้และทุนเพื่อดําเนินกิจกรรมในการตอบสนองต่อการ

แก้ไขปัญหาและพัฒนาพ้ืนที่ร่วมกับชุมชนท้องถิ่นมุ่งผลประโยชน์ของประเทศและประชาชน โดย

คํานึงถึงความจําเป็นและความต้องการของคนทุกกลุ่มทุกวัย และทุกเพศสภาวะในท้องถ่ิน โลกในยุค

ปัจจุบันท่ีเต็มไปด้วยการแข่งขันท่ีรวดเร็วหลากหลาย และรุนแรง ซ่ึงปัจจัยหลักท่ีทําให้เกิดความ

เปล่ียนแปลงก็คือ “กระแสโลกาภิวัตน์และเทคโนโลยีสารสนเทศ” ประเทศไทยในฐานะส่วนหนึ่งของ
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ประชาคมโลกก็ได้รับผลกระทบจากความเปล่ียนแปลงดังกล่าวเช่นกัน การเปล่ียนแปลงที่เกิดในทุก

มิติทั้งทางสังคม การเมือง เศรษฐกิจ วัฒนธรรม และสิ่งแวดล้อม ซึ่งการเปล่ียนแปลงดังกล่าวเป็นท้ัง

โอกาส กับดัก และความท้าทายที่ประเทศไทยต้องผ่านไปให้ได้ ดังนั้น ประเทศไทยจึงต้องปรับตัวให้

พร้อมรับการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต ก้าวเดินต่อไปของประเทศไทยเราจะต้องระเบิดจาก

ข้างใน ด้วยการสร้างความเข้มแข็งจากภายในและการดําเนินการพัฒนาประเทศตามแนวทางปรัชญา

ของเศรษฐกิจพอเพียง พร้อมกับการเช่ือมโยงไปสู่ประชาคมโลกเพ่ือก้าวสู่ความเป็นสากล กลไกที่มี

ความสําคัญยิ่งในการขับเคล่ือนประเทศ คือกลไกประชารัฐท่ีจะต้องมีส่วนร่วมในการดําเนินการ โดย

อาศัยส่วนร่วมจากทุกภาคฝ่าย ทั้งภาครัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สื่อสารมวลชน ประชาชน และ

ภาคเอกชน ที่จะต้องสานพลังความร่วมมือ ผนึกกําลังขับเคลื่อนประเทศไทยภาครัฐจะต้องปรับตัวให้

เข้ากับเศรษฐกิจและสังคมยุคดิจิทัลโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเปิดกว้างและเช่ือมโยงกันเป็น

ภาครัฐท่ีมีสมรรถนะสูงสู่ประเทศไทย 4.0 บทบาทของท้องถ่ิน ในการขับเคลื่อนประเทศไทย 4.0

ท้องถิ่น ในฐานะกลไกหลักกลไกหนึ่ง ซ่ึงมีบทบาทสําคัญยิ่งในการดําเนินการ คําถามสําคัญสําหรับ

ท้องถิ่น คือ

1) จะบริหารจัดการเพื่อเตรียมตัวรองรับการเปลี่ยนแปลงอย่างไร

2) จะมีบทบาทในการขับเคล่ือนประเทศไทยอย่างไร

ประการแรก คือ การพัฒนาทุนมนุษย์ โดยการสร้างคนในท้องถิ่นให้มีศักยภาพ ความรู้และ

ทักษะ เพื่อให้เท่าทันต่อการเปล่ียนแปลง โดยมีสํานึกรักท้องถิ่น ดําเนินชีวิตด้วยความพอเพียง และมี

คุณธรรมจริยธรรม โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างคนไทย 4.0 เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงในอนาคต

นอกจากนี้ท้องถิ่นยังมีบทบาทในการส่งเสริม Local Start Up ในอดีตที่ผ่านมานักธุรกิจหน้าใหม่

จํานวนไม่น้อยต้องเผชิญหน้ากับ การทํามาก-ได้น้อย ท้องถิ่นจึงต้องมีบทบาทในการส่งเสริม Local

Start Up ให้ดําเนินธุรกิจ ทําน้อย-ได้มากโดยขับเคลื่อนธุรกิจด้วยนวัตกรรมและเทคโนโลยี โดยมี

ท้องถิ่นทําหน้าที่อํานวยความสะดวก ส่งเสริม สนับสนุน และแสวงหาโอกาส นอกจากน้ี โครงสร้าง

ทางเศรษฐกิจของไทยวางอยู่บน 3 เสาหลัก คือ การเกษตร (Farmer) อุตสาหกรรม (Industry) และ

การบริการ (Service) ซึ่งถือว่าเป็นต้นทุนทางเศรษฐกิจ และเป็นโอกาสพัฒนาไปสู่ การเป็น Smart

Farmer, Smart Industry, และ Smart Service โดยจุดแข็งและจุดขายของสังคมไทย ประกอบด้วย

การมีใจรักบริการ ความหลากหลายทางชีวภาพ และความหลากหลายทางวัฒนธรรมโดยท้องถิ่นต้อง

พัฒนาตนเองให้เป็นท้องถิ่นที่เข้มแข็ง ควบคู่ไปกับการส่งเสริมประชาชนให้เป็นประชาชนท่ีเข้มแข็ง

เพื่อร่วมกันพัฒนาจังหวัดและกลุ่มจังหวัด รวมพลังเพื่อขับเคลื่อนในระดับภาค ซึ่งต้องผนึกกําลังสร้าง

เครือข่ายการพัฒนาเพ่ือขับเคลื่อนประเทศไทยสู่“ประเทศไทย 4.0” ประการที่สอง ท้องถิ่นจะต้อง

เช่ือมโยงสู่ประชาคมโลก พัฒนาตนเองให้มีมาตรฐานอยู่ในระดับสากล โดยคุณลักษณะของท้องถิ่น

4.0 นั้น ประกอบด้วยกัน 4 ประการ ได้แก่
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1. Moral ท้องถิ่นจะต้องมีธรรมาภิบาล ดําเนินงานด้วยความโปร่งใส ตรวจสอบ ได้มี

มาตรฐานเป็นธรรมเพื่ออํานวยความสะดวก และมีคุณธรรมจริยธรรมในการดําเนินงาน

2. Active ท้องถ่ินจะต้องมีความกระตือรือร้น มีความพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงพร้อม

เรียนรู้มุ่งผลสัมฤทธิ์และมีประสิทธิภาพ

3. Creativeท้องถ่ินจะต้องมีความคิดสร้างสรรค์ บนฐานความรู้ คิดนอกกรอบริเริ่ม

ต่อยอดเพ่ือสร้างนวัตกรรมการบริหารจัดการ และการบริหารจัดการสาธารณะ

4. Strong ท้องถิ่นจะต้องมีความเข้มแข็งในตนเอง ทั้งในการบริหารจัดการและการ

จัดบริการสาธารณะให้ได้มาตรฐาน มีสถานภาพทางการคลังท่ีมีเสถียรภาพ และมีบุคลากรที่มี

ประสิทธิภาพ (สํานักงานเลขานุการคณะกรรมการยุทธศาสตร์ชาต,ิ 2561)

การปกครองตนเองโดยรูปแบบการปกครองส่วนท้องถ่ิน(Local Self Government) เป็น

จุดมุ่งหมายสําคัญอย่างหน่ึงในการพัฒนาประเทศ และมีความสําคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาชุมชน

ท้องถิ่นเพื่อให้ท้องถิ่นสามารถพึ่งตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกท้ังเป็นการเสริมสร้างความเข้มแข็ง

ให้แก่ท้องถิ่นและประเทศชาติโดยรวม จากความสําคัญดังกล่าวจึงทําให้มีการให้ความสําคัญกับการ

กระจายอํานาจการปกครองไปสู่ท้องถ่ินเป็นอย่างมาก การกระจายอํานาจสู่การปกครองท้องถิ่น ถือ

เป็นเครื่องมือในการปรับโครงสร้างอํานาจรัฐประการหนึ่งท่ีส่งเสริมให้ชุมชนท้องถิ่นมีอํานาจการ

ปกครองตนเองโดยปลอดจากการแทรกแซงของรัฐบาลหรือองค์กรใดๆ ซ่ึงมีส่วนสําคัญที่ช่วยให้การใช้

อํานาจรัฐในชุมชนท้องถิ่นเป็นไปเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนที่มีความหลากหลายตาม

ระดับพัฒนาการของชุมชนแต่ละแห่งได้อย่างทั่วถึงมากยิ่งขึ้น โดยหลักการสําคัญที่สนับสนุนเหตุผล

และความจําเป็นของการปกครองท้องถ่ิน ประกอบด้วย (1) เพื่อประโยชน์ในการรักษาความมั่นคง

และความปลอดภัย การพัฒนา และการมีส่วนร่วม (2) เพ่ือสร้างความหลากหลายทางสังคม

วัฒนธรรม และความหลากหลายทางชีวภาพ (3) เพ่ือการสร้างสมดุลแห่งรัฐในการใช้อํานาจปกครอง

บริหารในยุคสมัย แห่งประชาธิปไตย และ (4) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการและการใช้

ทรัพยากร หลักการสําคัญของการกระจายอํานาจตามแผนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ิน พ.ศ.2543 มีสามประการ ได้แก่ หลักความเป็นอิสระขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินใน

การกําหนดนโยบาย การบริหารงานบุคคล และการบริหาร การเงินการคลังของตนเองภายใต้กรอบ

ของกฎหมายและภายใต้หลักความเป็นรัฐเดี่ยวในระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์เป็น

ประมุข หลักการจัดความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานของรัฐในการบริหารราชการแผ่นดินโดย

กําหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะ ระดับชุมชน ราชการ

บริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาครับผิดชอบการดําเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและในระดับ

ภูมิภาค และให้คําปรึกษา สนับสนุน และกํากับดูแลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

เพียงเท่าที่จําเป็น และหลักประสิทธิภาพในการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดย
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ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และ

ประสิทธิผล (สําเร็จตามเป้าหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอย่างโปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิด

โอกาสให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ิน ตามหลักของการกระจายอํานาจทางการปกครอง (Decentralization) คือ การ

จัดระเบียบการปกครองซ่ึงรัฐหรือส่วนกลางมอบอํานาจหน้าที่ในการจัดทําบริการสาธารณะบางอย่าง

ซ่ึงเดิมราชการบริหารส่วนกลางเป็นผู้ดําเนินงานอยู่ในท้องถ่ินให้ท้องถิ่นรับไปดําเนินการด้วย

งบประมาณและเจ้าหน้าท่ีของท้องถิ่น โดยราชการบริหารส่วนกลางเพียงแต่กํากับดูแลเท่านั้น ไม่ได้

เข้าไปบังคับบัญชาส่ังการ ซึ่งสําหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทยน้ัน เป็นที่ทราบและ

เข้าใจเป็นอย่างดีว่าสามารถจําแนกออกเป็น 2 ประเภทด้วยกัน คือ

(1) องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบทั่วไป คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่มีการจัดตั้ง

ข้ึนโดยมีลักษณะหรือองค์ประกอบที่มีความคล้ายคลึงกันทั่วประเทศแต่ทั้งนี้ องค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ินรูปแบบทั่วไปอาจจะมีหลายประเภท ก็ได้ เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบท่ัวไปของ

ประเทศไทยจะมีอยู่ด้วยกัน 3 ประเภท ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล (นคร/

เมือง/ตําบล) และองค์การบริหารส่วนตําบล (อบต.) ซึ่งในแต่ละประเภทจะมีการกําหนดลักษณะหรือ

องค์ประกอบให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งประเทศ คือ จะมีกฎหมายกําหนดวิธีการในการจัดตั้ง

รูปแบบการบริหารจัดการ อํานาจหน้าที่ วิธีการในการจัดทําบริการสาธารณะการบริหารงานบุคคล

การคลังและงบประมาณเป็นแบบแผนเดียวกันทั่วประเทศ

(2) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีลักษณะ

หรือองค์ประกอบบางประการแตกต่างไปจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ัวๆ ไป ความแตกต่างนี้

สืบเนื่องมาจากลักษณะเฉพาะของท้องถิ่นน้ันๆ เอง เช่น เป็นท้องถิ่นที่มีความเจริญทางเศรษฐกิจมาก

เป็นท้องถ่ิน ท่ีมีประชากรอาศัยอยู่อย่างหนาแน่น หรือเป็นท้องถิ่นท่ีเป็นสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีชื่อเสียงมี

นักท่องเที่ยว จํานวนมาก เป็นต้น โดยลักษณะเฉพาะของท้องถิ่นนั้นทําให้การใช้รูปแบบการบริหาร

จัดการแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั่วไปไม่เหมาะสม ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ

ประชาชนในท้องถ่ินได้ อย่างมีประสิทธิภาพ จึงต้องมีการคิดค้นหารูปแบบการจัดต้ังองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษขึ้นเพื่อตอบสนองต่อความต้องการดังกล่าว องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

รูปแบบพิเศษของประเทศไทยจะมีอยู่ ด้วยกัน 2 ประเภท คือ กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา โดย

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเหล่านี้มีการจัดความสัมพันธ์ในเชิงบทบาทหน้าที่แตกต่างกันออกไป การ

ปกครองท้องถิ่น ถือเป็นส่วนหน่ึงของการ บริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจาย

อํานาจที่รัฐบาลมอบอํานาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการกระจายอํานาจ และให้

อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครองตนเอง ซึ่งรัฐธรรมนูญไทย ปีพ.ศ. 2560 ได้ให้ความสําคัญกับการ

ปกครองส่วนท้องถ่ิน จึงกําหนดภารกิจของการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
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ได้แก่ การจัดบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะ การจัดการศึกษา การสาธารณสุข การจัดการ

ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม ความหลากหลายทางชีวภาพ และการอนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรม ภูมิ

ปัญญาท้องถ่ิน ซึ่งบัญญัติหน้าท่ีและอํานาจขององค์กรปกครองท้องถ่ินอย่างชัดเจนไว้ในหมวด 14

มาตรา 250 ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย ปีพ.ศ. 2560 แสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจาย

อํานาจให้กับท้องถิ่น โดยเน้นให้ท้องถ่ินมีหน้าท่ีและอํานาจในการดูแลและจัดทําบริการสาธารณะ

และกิจกรรมสาธารณะ ตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน มีสิทธิปกครองตนเองมีอิสระในการกําหนด

ทิศทางในการบริหารท้องถ่ินของตนเองรวมท้ังมีอิสระในการบริหารงานทั้งทางด้านการบริหาร

กําลังคน และงบประมาณ โดยเน้นให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น ผลจากรัฐธรรมนูญ

และกฎหมายประกอบรัฐธรรมนูญได้ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงการปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่

และส่งผลให้บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเปลี่ยนแปลง ไปจากเดิมกฎหมายรัฐธรรมนูญ

กําหนดแบ่งภารกิจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรับผิดชอบ การจัดบริการสาธารณะในระดับชุมชน

ส่วนราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาครับผิดชอบ การดําเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศ

และภูมิภาค โดยให้คําปรึกษาและสนับสนุน กํากับดูแล การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นเพียงเท่าท่ีจําเป็น ซ่ึงแตกต่างจากในอดีตที่ผ่านมา องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีบทบาทในการ

จัดบริการสาธารณะไม่ก่ีด้านและส่วนใหญ่ไม่ใช่บทบาทหลักในการพัฒนาท้องถ่ินแต่เป็นแค่การ

จัดบริการสาธารณะข้ันพื้นฐาน เช่น การจัดเก็บขยะและกําจัดขยะ งานดูแลความสะอาดของถนนและ

ท่อระบายน้ํา ส่วนบทบาทหลักในการพัฒนาท้องถิ่นเป็นหน้าท่ีของส่วนราชการระดับภูมิภาค จึงนับว่า

การปกครองท้องถิ่นนั้นมีการเปลี่ยนแปลงบทบาทในทางที่ดีขึ้นมาโดยตลอด แนวคิดในการจัดการ

ปกครองส่วนท้องถิ่นจึงได้เกิดขึ้นเพ่ือส่งเสริมให้ท้องถ่ินได้มีอิสระในการปกครองตนเอง มีส่วนร่วมใน

การบริหาร มีสิทธิมีเสียงดําเนินการปกครองกันเองอันเป็นรากฐาน และวิธีทางของการปกครองตาม

ระบอบประชาธิปไตย ทําให้ประชาชนรู้สึกว่าตนเองได้มีส่วนได้ ส่วนเสียในการบริหารที่ตนเองได้เข้า

ไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางการเมือง เช่น ไปเลือกต้ัง ไปหาเสียง สนับสนุนผู้สมัครรับเลือกตั้ง เป็นต้น

ทําให้เกิดความรับผิดชอบเกิดความหวงแหนและปกป้องสิทธิ ผลประโยชน์ท่ีพึงจะได้รับซ่ึงเป็น

เครื่องมือท่ีดีในการพัฒนาการเมืองระดับชาติต่อไป แต่ประโยชน์ของการปกครองส่วนท้องถ่ินที่เห็นได้

อย่างเป็นรูปธรรมก็คือเหตุผลที่ว่าไม่มีผู้ใดจะรับรู้ถึงปัญหา และความต้องการของท้องถิ่นได้ดีที่สุด ซึ่ง

ในการนี้จะทําให้เกิดการมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาของตนเองได้เรียนรู้กระบวนการทางการเมือง

การปกครองและการบริหารท้องถิ่น อันจะก่อให้เกิดผู้นําท้องถิ่นท่ีจะก้าวมาเป็นผู้นําระดับชาติต่อไป

และยังเป็นการแบ่งภาระของรัฐบาลโดยสนับสนุนให้มีการปกครองตนเอง และการสนับสนุนให้

ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง มีสิทธิมีเสียงดําเนินการปกครองตนเองอันเป็นรากฐานและวิถีทาง

การปกครองตามระบอบประชาธิปไตยแม้ว่าการปกครองท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการจัดระบบการ

ปกครองภายในประเทศไทย ดังนั้น การปกครองส่วนท้องถ่ินไทย จึงได้มีการพัฒนาและเปล่ียนแปลง
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มาตามลําดับจนถึงปัจจุบันโดยเป็นแนวความคิดในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารกันเอง

ซ่ึงมีความสัมพันธ์กันอย่างมากกับแนวคิดในการการกระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization)

หลักการกระจายอํานาจปกครองนี้ มีเพื่อให้ท้องถ่ินสามารถกระทํากิจกรรมต่างๆ ได้โดยมีความเป็น

อิสระปลอดจากการชี้นําจากรัฐบาลมีความสามารถที่จะตอบสนองความต้องการของพลเมืองท้องถิ่น

ได้ แต่ท้ังนี้ในด้านนโยบายท่ีสําคัญๆ ยังคงยึดนโยบายแห่งรัฐอยู่ เช่น นโยบายการเงิน การคลัง

นโยบายในการป้องกันประเทศ เป็นต้น ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จึงมีความเป็นอิสระใน

ระดับหนึ่งในการที่จะดําเนินกิจกรรมทางการบริหารของตนเองได้ แต่อีกส่วนหน่ึงน้ันรัฐบาลยังคงต้อง

เอกสิทธิ์ในการควบคุมเอาไว้ ทั้งน้ี ก็เพื่อรักษาสถานภาพความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันและความมั่นคง

ของชาติเอาไว้ (วีระศักดิ์ เครือเทพ, 2548)

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในยุคปัจจุบันเผชิญความท้าทายและการเปลี่ยนแปลงท่ี

หลากหลายทั้งนี้เนื่องมาจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแสโลกา

ภิวัฒน์และการเปิดเสรีในประเด็นต่างๆ ท่ีเป็นแรงผลักดันและส่งผลกระทบต่อองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่อาจกล่าวได้ว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นส่วนหนึ่งของภาครัฐ ทํา

หน้าที่ร่วมกับรัฐบาลในลักษณะที่เสริมแรงกันไม่ใช่การแข่งขัน หน้าที่ของรัฐบาลระดับชาติ ได้แก่การ

กําหนดเป้าหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค สําหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทํา

หน้าท่ีผลิตบริการสาธารณะท้องถิ่น (Local Public goods) กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

สามารถผลิตสินค้าและบริการที่มีประสิทธิภาพสูงกว่า เน่ืองด้วยเหตุผลหลายประการ คือ การทํางาน

ใกล้ชิดกับประชาชน รู้ข้อมูลและ ความต้องการ รวมทั้งสามารถตอบสนองต่อปัญหาท้องถิ่นรวดเร็ว

กว่าเช่นเดียวกัน ระบบการผลิตบริการของท้องถ่ินจะมีลักษณะท่ีหลากหลาย (Diversity) ตามสภาพ

แต่ละท้องถ่ิน นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะทํางานภายใต้บรรยากาศการแข่งขันและมี

การเปรียบเทียบข้ามพื้นที่และหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทและความสําคัญมากขึ้น

ทั้งในด้านการพัฒนาพ้ืนที่ การจัดการบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน รวมทั้งเป็นกลไกสําคัญของ

การพัฒนาประชาธิปไตย ที่รากฐาน และนับตั้งแต่กระแสของการกระจายอํานาจสู่ท้องถ่ินในช่วง พ.ศ

.2540 เป็นต้นมา องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีการปรับตัวและพัฒนาอยู่ตลอดเวลา อย่างไรก็ตาม

การทํางานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ยังเผชิญกับปัญหาและอุปสรรคหลายประการ

นอกจากนั้นด้วยบริบทใหม่ของประเทศและสถานการณ์โลกได้กลายเป็นภาวะคุกคามและความท้า

ทายใหม่ของผู้นําองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ไม่ว่าจะเป็นประเด็นการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ

ภัยพิบัติ ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งความขัดแย้งทางการเมือง ซึ่ง

ประเด็นเหล่านี้มีผลกระทบต่อประชาชนท้ังทางตรงและทางอ้อม ภายใต้บริบทเหล่านี้ผู้นําและ

บุคคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจําเป็นต้องพัฒนากระบวนทัศน์ใหม่ในการทํางาน เพ่ือก้าว

เข้าสู่ยุคสังคมโลก Digital Economy บนพื้นฐานของการพัฒนาท้องถิ่นในรูปแบบ Digital &
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Innovation for Green Society ตามกระแสหลักสากลในบริบทประเทศไทย พร้อมด้วยการปรับ

ระบบคิดให้ทันต่อพัฒนาการในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ซ่ึงคือหัวใจ เพื่อพัฒนาไปสู่สังคมดิจิทัลตาม

มาตรฐานสากลอันเป็นจุดมุ่งหมายเชิงวิสัยทัศน์ในการพัฒนาเพื่อก้าวสู่สังคมยั่งยืน Smart City

การกระจายอํานาจการปกครองของไทยได้ให้อิสระทางการปกครองของท้องถ่ินอย่างมาก

เพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้แสดงบทบาทการพัฒนาของตนให้สอดคล้องกับบริบทของแต่ละ

พื้นที่ท่ีแตกต่างกัน โดยให้ความสําคัญกับประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมทั้งทางการเมืองและการ

บริหารมากข้ึน การกระจายอํานาจเป็นแนวคิดที่ ต้องการให้รัฐมีทั้งความเป็นประชาธิปไตย

(Democracy) และมีการพัฒนา(Development)เพื่อให้มีความเป็นประชาธิปไตยในกระบวนการ

สร้างประชาธิปไตยก็ให้มีการกระจายอํานาจที่เป็นกลไกหน่ึงในการนําไปสู่เป้าหมาย โดยการเปิด

โอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการตัดสินใจในระดับท้องถิ่น ปัจจุบันนี้หลายพ้ืนท่ี

จึงมีการบริหารเพื่อการพัฒนาท้องถิ่นเกิดเป็นนวัตกรรมท้องถิ่นที่หลากหลาย กลไกของท้องถ่ินจะมี

ส่วนสําคัญอย่างมากในการช่วยจัดทําบริการสาธารณะที่ตอบสนองต่อความต้องการที่หลากหลาย

การสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีการประสานความขัดแย้งต่างๆในท้องถ่ินลงได้ (นันธิดา จันทร์ศิริ, 2558)

แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐ มิได้เกิดข้ึนเฉพาะประเทศไทยเพียง

ประเทศเดียว ประเทศที่พัฒนาแล้วหรือประเทศที่กําลังพัฒนาทุกประเทศมีความพยายามที่จะปฏิรูป

การบริการประชาชนให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน และสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดคือ ประชาชนผู้รับบริการเกิด

ความพึงพอใจและมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น การประเมินประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของภาครัฐส่วน

หนึ่งจะประเมินจากความพึงพอใจของผู้รับบริการ แต่ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่วัดยาก

เพราะต้องวัดความรู้สึก แตกต่างจากการประเมินประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานในภาคเอกชนที่จะ

วัดจากผลกําไรขาดทุนที่เกิดจากการดําเนินการตลอดทั้งปีซ่ึงจะแตกต่างจากภาครัฐ แต่ความพยายาม

ของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปีที่ผ่านมา ต่างพยายามกําหนดนโยบายและมาตรการต่างๆท่ี

จะพัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอน

การให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว ทัศนคติ และจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐท่ีมีต่อประชาชนให้

เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชน และสิ่งอํานวยความสะดวกข้ันพื้นฐานต่างๆท่ี

รัฐควรจัดหาเพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวกรวดเร็วและท่ัวถึง แต่การประเมินความพึงพอใจ

อย่างเดียวนั้นไม่เพียงพอจะต้องคํานึงถึงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์กร

ภาครัฐด้วย ซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะในประเทศไทยน้ันได้นําแนวคิดสัญญา/ข้อตกลงการ

บริการสาธารณะมาใช้กับทุกส่วนราชการ โดยให้มีการปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะโดยให้มี

การปฏิบัติงานที่มุ้งเน้นเป้าหมายมากขึ้นและจัดสรรงบประมาณโดยยึดหลักการสําคัญของการบริหาร

จัดการที่มุ้งเน้นประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ภารกิจ สําคัญของภาครัฐส่วนหนึ่ง คือ การมุ่งส่งมอบ

บริการสาธารณะที่ดีให้แก่ประชาชน ทั้งนี้ไม่อาจปฏิเสธได้ว่าระบบราชการ ซึ่งเป็นแนวคิดรัฐประศา
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สนศาสตร์ในยุคดั้งเดิมไม่ได้เป็นหนทางเดียวที่จะแบ่งแยกสินค้า (Goods) และบริการต่างๆ

(Services) ขณะที่การจัดการภาครัฐแนวใหม่เน้นกลไกตลาด และระบบการจัดการที่มีความยืดหยุ่น

ในการส่งมอบบริการสาธารณะมากขึ้น ในอีกด้านหนึ่งทั้งมุมมองในทางรัฐประศาสนศาสตร์ และ

ความรู้ความเข้าใจของคนส่วนใหญ่มองว่า รัฐบาล นักการเมือง ข้าราชการระดับสูง เป็นผู้คิดและ

ตัดสินใจเกี่ยวกับการบริหารและการจัดบริการสาธารณะต่างๆ แต่เพียงฝ่ายเดียวในรูปของนโยบาย

สาธารณะ และการดําเนินกิจกรรมต่างๆ ขณะที่ประชาชนเป็นเพียงผู้รับบริการสาธารณะน้ันๆ ซึ่ง

ข้อเท็จจริงคือการบริการสาธารณะเหล่านั้นอาจจะมีทั้งที่สอดคล้องและไม่สอดคล้องกับความต้องการ

ของประชาชน เน่ืองด้วยสภาพบริบทและปัญหาแต่ละชุมชนท้องถิ่นแตกต่างกันไป นับตั้งแต่ศตวรรษ

ที่ 1980 เป็นต้นมา กระแสการบริหารงานภาครัฐให้ความสนใจกับกรอบแนวคิดการดําเนินการท่ี

เรียกว่า การจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) สืบเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลง

ของสภาพแวดล้อมภายนอกได้เกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว และซับซ้อนเสียจนมีผลให้การจัดการภาครัฐแนว

เก่า (Old Public Administration) เกิดความบกพร่องล่าช้า และไม่สามารถปรับตัวเพื่อตอบสนอง

พลวัตของการเปลี่ยนแปลงได้ อย่างมีประสิทธิภาพ แต่ในขณะเดียวกันการจัดการภาครัฐแนวใหม่

มุ่งเน้นไปที่การจัดการแบบธุรกิจเอกชน ทั้งยังลดทอนและพุ่งเป้าไปที่การกระจายอํานาจของ

หน่วยงานภาครัฐ รวมท้ังละเลยความจริงท่ีว่าประชาชนน้ันไม่ใช่ลูกค้า หากแต่เป็นพลเมืองท่ีมีความ

ห่วงใยในประโยชน์สาธารณะและมีจิตบริการสาธารณะอยู่ในตนเอง ซึ่งข้อสมมุติฐานดังกล่าวเป็น

หัวใจของการบริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service) ท่ีให้ความสําคัญกับความเป็น

พลเมือง (Citizenship) จึงอาจกล่าวได้ว่ากรอบแนวคิดของรัฐประศาสนศาสตร์แบบเดิมไม่เพียงพอ

ต่อพัฒนาการของสังคมระบอบประชาธิปไตย เช่นในปัจจุบันแล้ว แนวคิดรัฐประศาสนศาสตร์พลเมือง

(Civic Public Administration) จึงเป็นอีกทางเลือกหนึ่งที่จะช่วยแก้ไขปัญหานี้ได้ โดยสนับสนุนการ

นําประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในกิจการบ้านเมือง เพื่อให้การดําเนินการทางสาธารณะตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริงและยังเป็นแนวทางการแก้ไขปัญหาธรรมาภิบาลท่ียืดเยื้อมานาน

ประกอบกับมุ่งสร้างให้มีการปกครอง ตนเอง (Self-Government) อันเป็นแนวทางประชาธิปไตยที่

จะช่วยส่งเสริมให้ประชาชนกลายเป็น “พลเมือง” ได้อย่างเต็มภาคภูมิการที่ประชาชนมีสํานึก

พลเมืองและเข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสอบ การบริหารงานบ้านเมืองเพิ่มมากขึ้นถือเป็นนิมิตหมาย

ที่ดีในสังคมไทย ทว่าวัฒนธรรมความเป็นไทยที่ฝังลึกมาช้านานควรได้รับการเปล่ียนแปลงด้วย เพ่ือ

เพิ่มความเป็นพลเมืองของประชาชนไทยให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น พร้อมเป็นฟันเฟืองสําคัญในการสนับสนุน

การบริหารภาครัฐไทย

พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

พ.ศ. 2542 ได้กําหนดอํานาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กร

ปกครอง ส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและ
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อากรระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และระหว่างองค์กรปกครองท้องถ่ินด้วยกันเอง

นอกจากนี้แผนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ยังได้กําหนดกรอบแนวคิด

เป้าหมาย และแนวทางการกระจายอํานาจ โดยยึดหลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนท่ี

เบ็ดเสร็จ มีกระบวนการยืดหยุ่นและสามารถปรับวิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์และการเรียนรู้

จากประสบการณ์ท่ีเพิ่มขึ้น ท้ังนี้ได้กําหนดกรอบแนวคิดไว้ 3 ด้าน คือ

1) อิสระในการกําหนดนโยบาย และการบริหารจัดการโดยยังคงรักษาความเป็นรัฐเด่ียว และ

ความมีเอกภาพของประเทศ

2) ด้านการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นโดยปรับบทบาทของ

ราชการบริหารส่วนกลาง และราชการบริหารส่วนภูมิภาค ให้ส่วนท้องถ่ินเข้ามาดําเนินการแทนเพื่อให้

ราชการบริหารส่วนกลาง และบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหภาค และภารกิจท่ีเกินขีด

ความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยกํากับดูแลองค์กรปกครองท้องถิ่นในด้านนโยบาย

และด้านกฎหมายเท่าท่ีจําเป็น สนับสนุนด้านเทคนิควิชาการ และตรวจสอบ ติดตามประเมินผล

3) ด้านประสิทธิภาพการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการ

สาธารณะที่ดีข้ึนไม่ต่ํากว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และ

รับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น รวมท้ังส่งเสริมให้ภาคประชาสังคมและชุมชนมีส่วนร่วมในการ

ตัดสินใจร่วมดําเนินงาน และติดตามตรวจสอบแนวทางการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ิน พิจารณาจากอํานาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ท้ังนี้ยังข้ึนอยู่กับความพร้อมของ

องค์กรปกครองท้องถ่ินที่จะรับการถ่ายโอน รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบควบคุมคุณภาพมาตรฐาน

มารองรับตลอดจนการปรับปรุงระเบียบ กฎหมายที่เก่ียวข้องภารกิจที่ถ่ายโอนจัดเป็น 6 กลุ่มภารกิจ

ได้แก่

1) ด้านโครงสร้างพื้นฐาน

2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต

3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย

4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว

5) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อมและ

6) ด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีตและภูมิปัญญาท้องถ่ิน (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น,

2548)

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนสําคัญในการช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ท้ังทางด้าน

การเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาท่ีใช้ในการดําเนินการสามารถสนองตอบต่อความต้องการของ

ประชาชนในท้องถิ่นอย่างตรง เป้าหมายและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยังมีความสําคัญในการเป็น

รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่
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ประชาชน ทําให้เกิดความคุ้นเคยในการใช้สิทธิและหน้าที่พลเมืองทําให้ประชาชนรู้จักการปกครอง

ตนเอง เพราะเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซ่ึงจะทําให้ประชาชนเกิดสํานึก

ของตนเองต่อท้องถิ่น รับรู้ถึงอุปสรรค ปัญหาและร่วมมือแก้ไขปัญหาของท้องถ่ินของตน เนื่องจาก

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทในการกําหนดนโยบายการปกครอง การบริการ การบริหารงาน

บุคคล การเงิน การคลัง โดยจัดทําแผนและดําเนินงานตามแผนพัฒนาท้องถิ่น ท้ังในด้านเศรษฐกิจ

ด้านสังคม ด้านสาธารณสุข ด้านการศึกษา ด้านศาสนาและวัฒนธรรม ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้าน

แหล่งน้ํา ด้านการเมือง ด้านการให้บริการ และ ด้านทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีบทบาท อันสําคัญย่ิงต่อการดํารงชีวิตของประชาชน อีกทั้งมีภาระหน้าท่ี

ความรับผิดชอบท่ีจะดําเนินงานโดยยึดผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นเป็นหลัก ทั้งในการ

แก้ปัญหาการตอบสนองความต้องการในการดํารงชีวิตของประชาชน และการพัฒนาให้ประชาชนมี

คุณภาพชีวิตท่ีดีซ่ึงความสําเร็จในการปฏิบัติหน้าที่ข้างต้นจะทราบได้จากชีวิตความเป็นอยู่ของ

ประชาชน โดยรับทราบได้จากเจตคติที่ดีและความพึงพอใจที่ประชาชนมีต่อการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น ประชาชน โดยประชาชนเป็นศูนย์กลางและเพื่อประชาชนในท้องถิ่น จึงมีหน้าที่

ดําเนินงานภายในให้บรรลุวิสัยทัศน์ ตามยุทธศาสตร์ชาติ ทั้ง 6 ด้าน ภายในกรอบตามพระราชบัญญัติ

กําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองท้องถิ่น พ.ศ.2542 ตามมาตราต่างๆ

ได้แก่ มาตรา 66 พัฒนาตําบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม มาตรา 67 มีหน้าที่ต้องทํา

เช่น การจัดให้มีและบํารุงทาง รักษาความสะอาด ป้องกันและระงับโรคติดต่อ ป้องกันและบรรเทา

สาธารณะภัย ส่ง เสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม คุ้มครอง ดูแล และบํารุง รักษา

ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อมฯลฯมาตรา 68 มีหน้าท่ีที่อาจทําในเขตความรับผิดชอบ เช่น การ

ให้มีและบํารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและสวนสาธารณะ ส่งเสริมให้มี

อุตสาหกรรม ในครอบครัว คุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน ให้มี

ตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม ฯลฯนอกจากนี้ พระราชบัญญัติ ยังได้กําหนดให้องค์การบริหารส่วน

ตําบล มีอํานาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนใน

ท้องถิ่นของตนเองตามมาตรา 16 อาทิเช่น การจัดทําแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง การจัดให้มีและ

ควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิต

เด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาสการบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และ

วัฒนธรรมอันดีของท้องถ่ิน การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรง

มหรสพ และสาธารณสถานอ่ืนๆ การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกัน

และรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ จึงเห็นได้ว่า องค์การบริหารส่วนตําบล มีหน้าท่ี

โดยตรงในการบําบัดทุกข์และบํารุงสุขของประชาชน ไปจนถึงการพัฒนาและบํารุงรักษาเขตพื้นที่ซ่ึง

ตนรับผิดชอบอยู่ ท้ังในด้านเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรมไปจนถึงทรัพยากรธรรมชาติ และอยู่ใกล้ชิดกับ
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ประชาชน ทั้งนี้เป็นผลมาจากการสนับสนุนให้มีการกระจายอํานาจการปกครองและบริหารไปสู่

ท้องถ่ินต่างๆ ท้ังในส่วนของโครงสร้าง บทบาท ภารกิจ อํานาจหน้าท่ี รายได้และภาษีอากร และการมี

ส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถ่ินมากขึ้น โดยทําการถ่ายโอนภารกิจอํานาจหน้าที่

หลายประการท่ีรัฐดําเนินการอยู่ให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ในแต่ละพื้นที่น้ันๆดําเนินการ และ

จัดสรรรายได้ให้เหมาะสมกับกิจการ องค์กรปกครองสวนท้องถ่ินเป็นองค์กรของภาครัฐท่ีนําหลักการ

บริหารงานตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร กิจบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546

เพื่อให้หน่วยงานของรัฐทุกแห่งบริหารจัดการโดยหลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปร่งใส หลัก

ความรับผิดชอบ หลักการมีส่วนร่วม และหลักความคุ้มค่าต่อการดําเนินงาน (กรมส่งเสริมการ

ปกครองท้องถิ่น, 2551) ดังน้ัน ภารกิจสําคัญประการหน่ึงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ

ความรับผิดชอบ (Accountability) ในความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อ

ระบบราชการในเรื่องของคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงหมายถึงความรับผิดชอบทางการเมือง (Political

Accountability) ด้วยเช่นกันในการมุ่งเน้นการตอบสนองต่อตัวแสดง (Actor) ที่อยู่ภายนอก

หน่วยงานของผู้บริหาร ภายใต้กลไกด้านการเมือง ผู้บริหารจะต้องตัดสินใจใช้ดุลยพินิจที่จะต้อง

ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มและปัจเจกบุคคลที่หลากหลายและอ้าง

ความชอบธรรม ได้แก่ พลเมือง ฐานคะแนนเสียง ผู้รับบริการ ผู้เสียภาษี ลูกค้า เจ้าหน้าท่ีท่ีมาจาก

การเลือกตั้ง และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ภายนอก และแนวคิดที่สําคัญประการหนึ่งท่ีเข้ามามีส่วนสัมพันธ์

กับความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐ คือ แนวทางการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public

Management:NPM) ท่ีนําไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงองค์การแบบใหม่ โดยนําแนวคิดทาง

การตลาด (Marketing) มาปรับใช้กับการให้บริการของ ภาครัฐ คือ ประชาชนเปรียบเสมือนลูกค้า

(Customer) ผู้มารับบริการจากรัฐ ฉะน้ันรัฐจําเป็นท่ีจะต้องตอบสนองความคาดหวังและให้บริการ

ลูกค้าด้วยความพึงพอใจ (วสันต์ ใจเย็น, 2549)

กฎหมายได้กําหนดภาระหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ หน้าที่รักษาความสงบ

เรียบร้อย และความสะอาด สร้างและบํารุงถนนและท่าเรือ ดับเพลิงและกู้ภัย จัดการศึกษา ให้บริการ

สาธารณสุข สังคม สงเคราะห์และรักษาวัฒนธรรมอันดีในท้องถิ่น นอกจากนี้ ยังอาจจัดให้มี

สาธารณูปโภคและสาธารณูปการอื่นๆ ได้ตามสมควร ดังนั้นภารกิจสําคัญประการหน่ึงขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ิน คือ ความรับผิดชอบในความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของประชาชน

ต่อระบบราชการในเรื่องของคุณภาพการให้บริการ ซึ่งหมายถึงความรับผิดชอบทางการเมืองด้วย

เช่นกัน ในการมุ่งเน้นการตอบสนองต่อตัวแสดงที่อยู่ภายนอกหน่วยงานของผู้บริหารภายใต้กลไกด้าน

การเมือง ผู้บริหารจะต้องตัดสินใจใช้ดุลยพินิจที่จะต้องตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวัง

ของกลุ่มและปัจเจกบุคคลท่ีหลากหลายที่อ้างความชอบธรรม ได้แก่ พลเมือง ฐานคะแนนเสียง

ผู้รับบริการผู้เสียภาษี ลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกและแนวคิดที่สําคัญประการหน่ึงท่ีเข้ามา
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มีส่วนสัมพันธ์กับความรับผิดชอบของรัฐ คือแนวทางการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public

Management) ที่นําไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงองค์การแบบใหม่โดยนําแนวคิดทางการตลาดมา

ปรับใช้กับการให้บริการของภาครัฐ คือ ประชาชนเปรียบเสมือนลูกค้า ผู้มารับบริการจากรัฐ รัฐ

จําเป็นที่จะต้องตอบสนองความคาดหวังและให้บริการลูกค้าด้วยความพึงพอใจนอกจากความ

รับผิดชอบของรัฐต่อประชาชนแล้ว รัฐยังต้องส่งเสริมและสนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนใน

การกําหนดนโยบาย การตัดสินใจทางการเมือง การวางแผนพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง

รวมท้ังการตรวจสอบการใช้อํานาจรัฐทุกระดับ ซึ่งการปฏิบัติหน้าท่ีของส่วนราชการต้องใช้วิธีการ

บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่ ง ให้ คํานึงถึ งการมี ส่วนร่วมของประชาชน

ในการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงานของรัฐ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ

ราชการ, 2548) ในมิติต่างๆ ดังนี้

มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ คือ ส่วนราชการแสดงผลงานที่บรรลุวัตถุประสงค์

และเป้าหมายตามท่ีได้รับงบประมาณมาดําเนินการ เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนและ

ผู้รับบริการ เช่น ผลสําเร็จในการบรรลุเป้าหมาย ตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ความสําเร็จใน

การบรรลุเป้าหมาย ผลผลิตของส่วนราชการ เป็นต้น

มิติท่ี 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความสําคัญกับผู้รับบริการใน

การ ให้บริการท่ีมีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ เป็นต้น

มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการ

ปฏิบัติราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ การควบคุม

ภายในและการตรวจสอบ ภายใน เป็นต้น

มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความ

พร้อมกับการเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศ และ

การบริหารการเปลี่ยนแปลง เป็นต้น การประเมินทั้ง 4 มิตินี้จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ

บําเหน็จความชอบหรือจัดสรรเงินรางวัลเพิ่มประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ โดยใช้เงินงบประมาณ

เหลือจ่ายของส่วนราชการนั้น เพื่อนําไปปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ หรือจัดสรรเงิน

รางวัลให้ข้าราชการ ในสังกัด ในกรณีท่ีส่วนราชการดําเนินการให้บริการ ที่มีคุณภาพเป็นไปตาม

เป้าหมายที่กําหนด หรือสามารถเพิ่มผลงาน หรือผลสัมฤทธ์ิโดยไม่เพ่ิมค่าใช้จ่าย และคุ้มค่า ต่อภารกิจ

ของรัฐ หรือสามารดําเนินการได้ตามแผนการลดค่าใช้จ่ายต่อหน่วย

จากที่กล่าวมาในข้างต้นองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว

เป็นส่วนราชการในองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงจะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจําปี

งบประมาณ พ.ศ.2566 ตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 4 มิติข้างต้นน้ัน การประเมินผล
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การปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ จําเป็นต้องมีหน่วยงานกลางท่ีมีความเป็น

อิสระมารับผิดชอบการประเมินประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ

มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ เป็นสถาบันการศึกษาในท้องถิ่นท่ี

มีหน่วยงานรับผิดชอบด้านการวิจัย มีบุคลากรเพียงพอในการดําเนินการวิจัย จึงได้รับการประสาน

จากองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ ให้เป็นหน่วยงานกลางท่ีจะดําเนินการสํารวจและประเมินผล

ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ ประจําปี

งบประมาณ พ.ศ.2566 ในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการตามกรอบการประเมินผลความพึงพอใจ

การปฏิบัติราชการใน 4 ด้าน ประกอบด้วย

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ

2) ด้านช่องทางการให้บริการ

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ

4) ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก แก่ผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ ซึ่ง

การประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการในคร้ังนี้คณะผู้วิจัยได้ดําเนินการประเมินผลในรูปแบบ

ของการทําการการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ตามกิจกรรมของงานบริการ หรือ

โครงการท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ จํานวน 4 ด้าน ประกอบด้วย

คือ

1) ประเมินผลความพึงพอใจในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย

2) ประเมินผลความพึงพอใจในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

3) ประเมินผลความพึงพอใจในงานด้านรายได้หรือภาษี และ

4) ประเมินผลความพึงพอใจในงานด้านการให้บริการโครงสร้างพ้ืนฐาน

ผลการวิจัยครั้งนี้คาดว่าจะเป็นประโยชน์สําหรับองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ เพื่อนําไป

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากข้ึน เนื่องจากองค์การบริหารส่วน

ตําบลทัพเสด็จ เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินองค์กรหนึ่งที่มีหน้าท่ีในการปกครองตนเองและมีอิสระ

ในการบริหารงานตามอํานาจหน้าท่ีท่ีกฎหมายกําหนดไว้ เป็นหน่วยงานท้องถิ่นท่ีมีความใกล้ชิดกับ

ประชาชนมากที่สุดในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ จึงถูกคาดหวังจากหลาย

ฝ่ายว่าจะสามารถพัฒนาท้องถิ่น และให้บริการกับประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างทั่วถึง โดยคํานึงถึง

ความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน เน้นการให้บริการประชาชนเป็นหัวใจสําคัญ และสร้างความ

พึงพอใจให้กับประชาชน ด้วยเหตุนี้จึงได้ทําการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ได้รับบริการ

โดยตรงซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาการทํางานของบุคลากรรวมถึงแก้ไขปัญหาอุปสรรคต่างๆ

เพื่อให้ข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติราชการอันจะ
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ก่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการปฏิบัติราชการด้านการบริการประชาชนผู้รับบริการ

จากองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ

ดังน้ัน จากภารกิจการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จดังกล่าว

จึงมีความสําคัญต่อกระบวนการสร้างความรับรู้ ความเข้าใจ ความเชื่อถือที่ประชาชนในระดับพ้ืนท่ี

ต่างได้รับบริการ และเป็นผู้มีส่วนได้เสียโดยตรงเมื่อมาติดต่อราชการ และเพื่อให้การบริหารงานของ

องค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ ได้ขับเคล่ือนงานบริการประชาชนในพื้นท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ

เกิดประสิทธิผลทั้งยังเป็นการสนองนโยบายภาครัฐ และอยู่บนพื้นฐาน ตามหลักเกณฑ์การบริหาร

กิจการบ้านเมืองท่ีดีของหน่วยราชการองค์กรปกครองท้องถิ่น ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์

และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ี พ.ศ.2546 ผู้วิจัยจึงได้ทําการสํารวจระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอคลองหาด

จังหวัดสระแก้ว ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2566 เพ่ือนําผลการสํารวจดังกล่าวไปใช้ในการวางแผน

และพัฒนางานให้บริการกับประชาชนด้านต่างๆ ในพื้นท่ีให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลที่

แท้จริงต่อไป

1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย

1.2.1 เพื่อสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว

1.2.2 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการดําเนินงานในแต่ละโครงการขององค์ปกครองส่วน

ท้องถิ่น

1.2.3 เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน

ตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว

1.3 ขอบเขตของการวิจัย
คณะผู้วิจัยได้ทําการกําหนดขอบเขตการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการ

จากองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ดังนี้
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ขอบเขตด้านเน้ือหา : การสํารวจคร้ังนี้มุ่งสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มี

ต่อการให้บริการ ใน 4 ด้าน ดังน้ี 1) ด้านความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ 2) ด้านความพึง

พอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ 4) ด้านความพึงพอใจ

ต่อสิ่งอํานวยความสะดวก รวมถึงการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนการดําเนินงานในแต่ละ

โครงการขององค์ปกครองส่วนท้องถ่ิน และปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนของ

องค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว

ขอบเขตด้านประชากร/พื้นที่: การสํารวจครั้งน้ี มุ่งสํารวจจากประชาชนผู้รับบริการจาก

องค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว จํานวน 400 คน ใน ๔

องค์ประกอบของการให้บริการ 5 ภาระกิจ ได้แก่ 1) งานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2)

งานด้านการศึกษา 3) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4) งานด้านรายได้หรือภาษี

และ 5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

ขอบเขตด้านระยะเวลา: การวจิัยครัง้นี้ เริม่ดําเนนิการตัง้แต่เดือนกรกฎาคม ถึง กันยายน

พ.ศ. 2566

1.4 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ
1. ทําให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว

2. ทําให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการดําเนินงานในแต่ละ

โครงการขององค์ปกครองส่วนท้องถิ่น

3. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถนําผลงานการสํารวจความพึงพอใจไปใช้ประกอบการ

พิจารณาการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษสําหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่น

ได้อย่างยุติธรรม

4. ผู้บริหารหน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถนําผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการพัฒนา

นโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อปรับปรุงการให้บริการให้มี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ

องค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ หมายถึง องค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ

อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว

ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกทางด้านความรู้สึก ความคิดเห็น ทัศนคติ ของบุคคล

ใดบุคคลหน่ึงต่อความต้องการท่ีได้รับจากการให้บริการ ซ่ึงครอบคลุมด้านกระบวนการและขั้นตอนใน

การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอํานวยความสะดวก
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ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่

มีต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการต่างๆ ได้แก่ การให้บริการเป็นระบบและข้ันตอนมีป้ายแสดง

ข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงานมีการ

ให้บริการเป็นไปตามลําดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม มีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ท่ีทันสมัยสําหรับ

ให้บริการ มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างเหมาะสม และมีตู้รับความคิดเห็น/รับ

แบบประเมินการให้บริการ

ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ

ช่องทางการให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง มีป้าย

แสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพ

งาน และมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยสําหรับให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อ

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานท่ีบริการเป็นอย่าง

ดีเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจ

ใส่เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลําดับก่อน – หลัง เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความถูกต้อง

และรวดเร็ว และเจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ

สิ่งอํานวยความสะดวกที่มีไว้ให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุด

ให้บริการ สถานท่ีให้บริการมีบรรยากาศท่ีเหมาะสม โปร่ง โล่ง สะอาด มีสื่อต่างๆ เพื่อบริการ เช่น

หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ ท่ีนั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ มีน้ําด่ืมสะอาดและ

เพียงพอต่อการให้บริการ มีห้องนํ้าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ การเดินทางมาติดต่อขอรับ

บริการสะดวก มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ

งานที่มาติดต่อขอรับบริการ หมายถึง งานที่องค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ ได้

ให้บริการกับประชาชนผู้รับบริการจํานวน 4 ภารกิจ ได้แก่

งานที่ 1 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย

งานที่ 2 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

งานที่ 3 งานด้านรายได้หรือภาษี

งานที่ 4 งานด้านการให้บริการโครงสร้างพื้นฐาน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง บุคคลากรขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ

อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ท่ีรับผิดชอบและให้บริการในแต่ละด้านภารกิจที่ให้บริการ

ประชาชนผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการในด้านต่างๆ จากองค์การบริหาร

ส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว



บทที่ 2

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง

การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ

จังหวัดสระแก้ว ในคร้ังนี้ คณะผู้วิจัยได้ใช้แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องความพึงพอใจเป็นหลักใน

การศึกษาวิเคราะห์เพื่อให้เกิดความชัดเจนในการสรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย มีรายละเอียดดังนี้

1. แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ

2. แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการ

3. แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

4. แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับองค์การบริหารส่วนตําบล (อบต.)

5. ข้อมูลท่ัวไปขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ

6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง

แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ

การศึกษาเก่ียวกับแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจนั้น คณะผู้วิจัยได้

ทําการทบทวน แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข้อง พฤติกรรมการแสดงออกถึงความรู้สึก ความคิดเห็นของ

มนุษย์ท่ีมีต่อสิ่งที่ได้รับ ทั้งในลักษณะของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ เพื่อให้เกิดความรู้และความ

เข้าใจเกี่ยวกับ “ความพึงพอใจ” ทั้งในประเด็น ความหมาย แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ปัจจัยที่มีผล

ต่อความพึงพอใจ และการวัดความพึงพอใจ ดังนี้

ความหมายความพึงพอใจ

ความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกของมนุษย์ บอกถึงความรู้สึก ซึ่งสนองตอบความ

ต้องการ ความคาดหวังที่มีต่อสื่อต่างๆ ของมนุษย์ ทั้งพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ซ่ึงมีนักวิชาการหลาย

ท่านได้ให้ความหมายของคําว่า ความพึงพอใจไว้ดังนี้

การศึกษาเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจนั้นโดยทั่วไปมักจะศึกษากับใน 2 มิติ คือ มิติความ

พึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service

Satisfaction) ซ่ึงในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นในมิติหลัง คือ ความพึงพอใจในการรับบริการ

ดิเรก ฤกษ์หร่าย (อ้างถึงในอรวรรณ เมฆทัศน์, 2543: 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจ

หมายถึงทัศนคติในทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจใน

การปฏิบัติต่อสิ่งนั้น
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กิติ ปรีดีดิลก (อ้างถึงในอรวรรณ เมฆทัศน์, 2543: 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง

ความรู้สึกชอบหรือพอใจต่อท่ีมีในองค์ประกอบ และสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ ของงานและเขาได้รับการ

ตอบสนองความต้องการของเขาได้

หลุย จําปาเทศ (อ้างถึงในนิภาพรรณ แก้วปัญญา, 2542: 52) กล่าวว่า ความพึงพอใจ

หมายถึง ความต้องการ (Need) ได้บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้

จากสายตา คําพูดและการแสดงออก

อเดย์และแอนเดอรเซน (A day & Anderson, 1975 อ้างถึงในอนงค์ เอ้ือวัฒนา,

2542: 4) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจ ว่าหมายถึง ความรู้สึก หรือความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับ

ทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณ์ ท่ี ผู้รับบริการเข้าไปในสถานท่ีให้บริการน้ัน ๆ และ

ประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งความพึงพอใจมากหรือน้อยข้ึนอยู่กับ

ปัจจัยท่ีแตกต่างกัน

มอร์ส (Mors อ้างถึงในณรงค์ อุดมศรี, 2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกส่ิง

ทุกอย่างที่สามารถลดความตึงเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้ ถ้าความตึงเครียดมีมาก ก็จะทําให้เกิด

ความ ไม่พึงพอใจซ่ึงความตึงเครียดนี้ มีผลมาจากความต้องการของมนุษย์ หากมนุษย์มีความต้องการ

มากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่ถ้าเม่ือใดความต้องการได้รับการตอบสนองก็จะทําให้เกิดความพึง

พอใจ

สุวัฒนา ใบเจริญ (2540: 12) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง

ความรู้สึกที่ดีหรือเจตคติที่ดีของบุคคลท่ีมีต่อสิ่งนั้น ๆ เมื่อบุคคลอุทิศแรงกายแรงใจและสติปัญญาเพื่อ

กระทําสิ่งนั้น ๆ

ศรัทธา วุฒิพงษ์ (2542: 12) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจพอสรุปได้ว่า เป็น

ความรู้สึกท่ีดีที่ชอบของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ และจะแสดงออกทางพฤติกรรม โดยการพอใจสิ่งใด

แล้วก็อยากเข้าร่วมท้ังกายและจิตใจ

จุมพล สัตยาภรณ์ (2542: 9) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึก

ด้านทัศนคติ ซ่ึงไม่จําเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ แต่เป็นเพียงปฏิกิริยาด้าน

ความรู้สึกต่อสิ่งเร้า โดยบ่งบอกทิศทางว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก ทิศทางลบ หรือไม่มีปฏิกิริยา

ต่อสิ่งเร้านั้น

กิตติมา ปรีดีดิลก (2534: 321-322 อ้างถึงในวุฒิไกร ดวงพิกุล, 2551: 6) กล่าวไว้ว่า

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจ ท่ีมีต่อองค์ประกอบและส่ิงจูงใจในด้านต่าง ๆ ของ

งาน และเป็นการได้รับการตอบสนองความต้องการของเขา

สรุปความพึงพอใจจากแนวคิดข้างต้น ซึ่งเป็นความพึงพอใจจากการบริการทั้งองค์การ

ของรัฐและเอกชนในเรื่องต่าง ๆ ดังน้ี คณะผู้วิจัยจึงสรุปความพึงพอใจต่อการให้บริการ คือ ความรู้สึก
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ของบุคคลท่ีมีต่อความพึงพอใจจากการได้รับผลสําเร็จ ตามความมุ่งหมายหรือความคาดหวังของตน

หรือความต้องการของตนเอง ซึ่งในการมีปฏิสัมพันธ์ (Interaction) จะประกอบไปด้วย ผู้ให้บริการ

(Man) การจัดการ (Management) การตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Customer) ทําให้ลูกค้า

เกิดความ พึงพอใจปัจจัยท่ีทําให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรวดเร็ว ว่องไว เม่ือมนุษย์

มีความต้องการอาจเป็นทางสรีระ เช่น ความหิว เมื่อเขาได้รับประทานอาหารทันทีด้วยบริการท่ี

รวดเร็ว ทําให้ความทุกข์จากความหิว ความกระวนกระวายหมดไป ความทุกข์ท่ีเรามีก็จะเปลี่ยนเป็น

ความสุขแทนที่ ส่วนความพึงพอใจทางด้านจิตใจ เช่น การร้องขอความช่วยเหลือและได้รับการ

ช่วยเหลือโดยเร็ว ผู้ร้องขอจะมีความสุข เมื่อได้รับผลสําเร็จตามที่ตนเองคาดหวังไว้ในเวลาอันรวดเร็ว

ความพร้อมเร่ืองเวลา อุปกรณ์ สถานที่ หรือบุคคลที่องค์กรได้จัดไว้ให้มีท่าทีในการตอบสนองความ

ต้องการ และนโยบายขององค์กรสามารถกําหนดนโยบายได้ตรงกับความต้องการของลูกค้าด้วยความ

เป็นธรรมในการให้บริการที่เท่าเทียมกันตามลําดับก่อนหลังเมื่อลูกค้ามาติดต่อมีปริมาณมาก เป็น

ปัจจัยหนึ่งของความพึงพอใจ แต่ปัจจัยที่สําคัญในการสร้างปฏิสัมพันธ์ของบริการ คือ คน (Man) ซ่ึง

เป็นผู้เสนอและสนองความต้องการให้ลูกค้าได้ตรงความต้องการด้วยใจจริงและพร้อมที่จะให้บริการ

แก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจ (Service Mind)

ขอบข่ายของความพึงพอใจ

โดยท่ัวไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ ความพึง

พอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service

Satisfaction) ซ่ึงสามารถขยายความได้ดังต่อไปนี้

การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซ่ึงเน้นการประเมินค่าโดย

บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการทํางาน ซ่ึงประกอบด้วย

ปัจจัยต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลทําให้ความพึงพอใจในงานแตกต่างกันไป เช่น ลักษณะงาน

ที่ทําความก้าวหน้า การบังคับบัญชา เพ่ือร่วมงาน สวัสดิการและผลประโยชน์เก้ือกูล (สุนทร ศรีมา

เสริม และสมชัย โสรัจจะ, 2517: 81)

ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซ่ึงเน้นการประเมินค่าโดย

ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่กําหนดขึ้น ซึ่งเป้าหมาย

ของการศึกษาทั้งสองมิติน้ีเป็นไปเพื่อค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาเหตุปัจจัยแห่ง

ความ พึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกันและต่อชุดของสิ่งเร้าที่แตกต่างกันด้วย

ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ
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นอกจากความหมายและแนวคิดความพึงพอใจดังกล่าวในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ

ของมนุษย์คณะผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและสามารถนํามาประยุกต์ใช้ใน

การศึกษาทั้งส่วนของทฤษฎีความต้องการข้ันพื้นฐานของมนุษย์และแรงจูงใจซ่ึงมีส่วนสําคัญท่ีจะ

ก่อให้เกิดความพึงพอใจ

อับราฮัม มาสโลว์ (Abraham Maslow, 1947) ได้เสนอทฤษฎีความต้องการขั้นพื้นฐานของ

มนุษย์มี 5 ลําดับขั้นดังนี้

1 ความต้องการทางร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการปัจจัย 4 เช่น

ต้องการอาหารให้อ่ิมท้องเครื่องนุ่งห่มเพื่อป้องกันความร้อนหนาวและอุดจากตายารักษาโรคภัยไข้เจ็บ

รวมท้ังท่ีอยู่อาศัยความต้องการเหล่าน้ีมีความจําเป็นต่อการดํารงชีวิตของมนุษย์ทุกคนจึงมีความ

ต้องการขั้นพ้ืนฐานขั้นแรกที่มนุษย์ทุกคนต้องการบรรลุให้ได้ก่อน

2 ความต้องการความปลอดภัย (Safety needs) หลังจากที่มนุษย์บรรเทาความต้องการด้าน

ร่างกายในขั้นแรกแล้วจะมีความต้องการด้านความปลอดภัยของชีวิตและทรัพย์สินของตัวเองเพ่ิมขึ้น

ต่อไป

3 ความต้องการความรักและการเป็นเจ้าของ (belonging and love needs) เป็นความ

ต้องการท่ีเกิดข้ึนหลังจากการท่ีมีชีวิตอยู่รอดและมีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินแล้วมนุษย์เริ่มมี

ความรักต้องการความรักจากผู้อ่ืน

4 ความต้องการการยอมรับนับถือจากผู้อ่ืน (Esteem needs) เป็นความต้องการอีกขั้นหนึ่ง

หลังจากได้ความต้องการทางร่างกายความปลอดภัยความรักและเป็นเจ้าของแล้วและต้องการการ

ยอมรับนับถือจากผู้อื่นต้องการได้รับเกียรติจากผู้อื่น

5.ความต้องการความเป็นตัวตนอันแท้จริงของตัวเอง (self- actualization needs) เป็น

ความต้องการข้ันสุดท้ายหลังจากที่ผ่านความต้องการความเป็นส่วนตัวเป็นความต้องการที่แท้จริงของ

ตนเองหันมาต้องการสิ่งท่ีตนเองมีและเป็นอยู่ซ่ึงเป็นความต้องการขั้นสูงสุดของมนุษย์

อัลเดอร์เฟอร์ (Alderfer, 1972, pp. 507-532) ได้เสนอทฤษฎี E.R.G. โดยปรับปรุงแนวคิด

จากทฤษฎีของมาสโลว์จากความต้องการ 5 ลําดับเป็นความต้องการ 3 ลําดับคือ

1. ความต้องการในการดํารงชีวิต (Existence need: E) เป็นความต้องการของมนุษย์ทุก

รูปแบบที่เก่ียวกับด้านร่างกายและวัตถุในทางที่จะทําให้เกิดความเป็นอยู่ท่ีสุขสบายและปลอดภัย

2. ความต้องการด้านความสัมพันธ์ (Relatedness needs: R) เป็นความต้องการเก่ียวกับ

ความสัมพันธ์กับบุคคลอื่นๆท่ีอยู่รวมกันในสังคม
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3. ความต้องการด้านความเจริญเติบโตก้าวหน้า (Growth needs: G) เป็นความต้องการ

เกี่ยวกับการท่ีบุคคลได้รับความคิดริเริ่มสร้างสรรค์สําหรับตัวเขาเองและสิ่งแวดล้อมรอบตัวให้ก้าวหน้า

เติบโตข้ึนไป

เฟรกเดอร์ริก เฮอร์ซเบริก (Frederick K. Herzberg, 1959) ได้เสนอทฤษฎี 2 ปัจจัยซ่ึงเป็น

ทฤษฎีท่ีสร้างแรงจูงใจในงานประกอบด้วยปัจจัย 2 กลุ่มคือปัจจัยจูงใจและปัจจัยคํ้าจุนหรือปัจจัยสุข

ศาสตร์

1. ปัจจัยจูงใจ (Motivational factor) เป็นปัจจัยที่เก่ียวข้องกับงานโดยตรงเพ่ือจูงใจให้คน

ชอบและรักที่จะปฏิบัติเป็นตัวกระตุ้นทําให้เกิดความพึงพอใจให้แก่บุคคลในองค์การให้ปฏิบัติงานได้

อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นเพราะเป็นปัจจัยที่สามารถตอบสนองความต้องการภายในของบุคคลได้

ด้วยอันได้แก่

1.1 ความสําเร็จในงานท่ีทําของบุคคล (Achievement) หมายถึงการท่ีบุคคล

สามารถทํางานได้เสร็จสิ้นและประสบความสําเร็จอย่างดีมีความสามารถในการแก้ปัญหาต่างๆการ

รู้จักป้องกันปัญหาที่จะเกิดเมื่อผลงานสําเร็จจึงเกิดความรู้สึกพอใจและปราบปลื้มในผลสําเร็จของงาน

นั้นๆ

1.2 การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึงการได้รับการยอมรับนับ

ถือไม่ว่าจะเป็นจากผู้บังคับบัญชาจากเพื่อนจากผู้มาขอรับคําปรึกษาหรือจากบุคคลในหน่วยงานการ

ยอมรับนี้อาจจะอยู่ในรูปของการยกย่องชมเชยแสดงความยินดีการให้กําลังใจหรือการแสดงออกอื่นใด

ที่ก่อให้เห็นถึงความยอมรับในความสามารถเม่ือได้ทํางานอย่างหนึ่งอย่างใดบรรลุผลสําเร็จการยอมรับ

นับถือจากแฝงอยู่กับความสําเร็จในงานด้วย

1.3 ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The work itself) หมายถึงงานที่น่าสนใจงานท่ีต้อง

อาศัยความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ท้าทายให้ลงมือทําหรือเป็นงานท่ีมีลักษณะสามารถกระทําได้ตั้งแต่ต้น

จนจบโดยลําพังแต่ผู้เดียว

1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจากการ

ได้รับมอบหมายให้ได้รับผิดชอบงานใหม่ๆและมีอํานาจในการรับผิดชอบได้อย่างเต็มที่ไม่มีการตรวจ

หรือควบคุมอย่างใกล้ชิด

1.5 ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถึง ได้รับเลื่อนขั้นตําแหน่งให้สูงขึ้นของ

บุคคลในองค์การการมีโอกาสได้ศึกษาเพื่อหาความรู้เพิ่มเติมได้รับการฝึกอบรม

2 ปัจจัยค้ําจุนหรือปัจจัยสุขศาสตร์ (Maintenance of Hygiene Factor) หมายถึงปัจจัยที่

จะค้ําจุนให้แรงจูงใจในการทํางานของบุคคลมีตลอดเวลาถ้าไม่มีหรือมีในลักษณะท่ีไม่สอดคล้องกับ
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บุคคลในองค์การบุคคลในองค์การจะเกิดความไม่ชอบงานข้ึนและเป็นปัจจัยท่ีมาจากภายนอกตัว

บุคคลปัจจัยเหล่านี้ได้แก่

2.1 เงินเดือน (Salary) หมายถึงเงินเดือนและการเลื่อนข้ันเงินเดือนในหน่วยงาน

นั้นๆเป็นที่พอใจของบุคลากรท่ีทํางาน

2.2 โอกาสได้รับความก้าวหน้าในอนาคต (P0ssibility of Growth) หมายถึงการท่ี

บุคคลได้รับการแต่งตั้งเลื่อนตําแหน่งภายในหน่วยงานแล้ว ยังหมายถึงสถานการณ์ที่บุคคลสามารถ

ได้รับความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพด้วย

2.3 ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชาผู้ใต้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงาน

(Interpersonal Relation superior, Subordinate and Peers) หมายถึงการติดต่อไม่ว่าจะเป็น

กิริยาวาจาที่แสดงถึง ความสัมพันธ์อันดีการทํางานร่วมกันมีความเข้าใจซ่ึงกันและกันเป็นอย่างดี

2.4 สถานะทางอาชีพ (Status) หมายถึงอาชีพนั้นเป็นท่ียอมรับนับถือของสังคมที่มี

เกียรติและศักดิ์ศรี

2.5 นโยบายและการบริการ (Company Policy and Administration) หมายถึง

การจัดการและการบริหารขององค์การการติดต่อสื่อสารภายในองค์การ

2.6 สถานภาพการทํางาน (Working conditions) หมายถึงสภาพทางกายภาพของ

งานเช่นแสงเสียงอากาศชั่วโมงทํางานรวมทั้งลักษณะของส่ิงแวดล้อมอื่นๆเช่นอุปกรณ์เครื่องมือ

เครื่องใช้

2.7 ความเป็นอยู่ส่วนตัว (Personal life) ความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดีอันเป็นผลท่ีได้จาก

งานในหน้าที่เช่นการที่บุคคลถูกย้ายไปทํางานในท่ีแห่งใหม่ซ่ึงห่างไกลจากครอบครัวทําให้ไม่มีความสุข

ไม่มีไม่พอใจกับการทํางานในท่ีใหม่

2.8 ความม่ันคงในการทํางาน (Security) หมายถึงความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อความ

ม่ันคงในการทํางานความยั่งยืนของอาชีพหรือความมั่นคงขององค์กร

2.9 วิธีการปกครองบังคับบัญชา(Supervision-Technical) หมายถึงความสามารถ

ของผู้บังคับบัญชาในการทํางานหรือความยุติธรรมในการบริหาร

จากทฤษฎีความต้องการพื้นฐานของมนุษย์และแรงจูงใจอาจสามารถแก่กล่าวได้ว่า

ท้ังสองทฤษฎีนั้นมีความสําคัญท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการองค์กรเนื่องจากมนุษย์ทุกคน

มีความต้องการเป็นพื้นฐานท่ีสําคัญในการดํารงชีวิตเม่ือมาติดต่อขอรับบริการจึงมีความต้องการให้

องค์กรตอบสนองความต้องการน้ันเป็นสําคัญสําหรับผู้ปฏิบัติงานในองค์กรต่างๆที่ต้องการให้บริการ

กับผู้บริการน้ันการมีแรงจูงใจการปฏิบัติงานในทั้งในส่วนของปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้ําจุนเป็นส่ิงสําคัญ

ที่จะเสริมสร้างให้ผู้ให้บริการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการดังน้ันทั้ง 2 ทฤษฎีจึงมีส่วน

สําคัญท่ีจะก่อให้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร
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ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538, หน้า 5 - 8 อ้างถึงในเทศบาลนครอุบลราชธานี, 2553) กล่าวว่า

ความพึงพอใจผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ

ซ่ึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีสําคัญดังนี้

1. สถานบริการการเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิด

ความพึงพอใจต่อการบริการทําเลที่ต้ังและการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออํานวยความสะดวก

แก่ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องสําคัญ

2. การส่งเสริมแนะนําบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล

ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกหากตรงกับความเช่ือถือที่มีก็

จะมีความรู้สึกดีกับบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจทางด้านให้มีความต้องการบริการตามมาได้

3. ผู้ให้บริการผู้บริหารและผู้ปฏิบัติการล้วนเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงาน

บริการให้ผู้บริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ินผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริหารโดยคํานึงถึง

ความพึงพอใจได้ง่ายเช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงผู้รับบริการเป็นสําคัญ

แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วย

จิตสํานึกของการบริการ

4. สภาพแวดล้อมของการบริการสภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจผู้รับบริการมักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเก่ียวข้องกับการออกแบบอาคาร

สถานที่ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัตว์

เป็นส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้

5. ขบวนการบริการเป็นวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริหารเป็นส่วนสําคัญในการ

สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการมีความคล่องตัวและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้

อย่างถูกต้องมีคุณภาพเช่นการนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลการสํารองห้องพัก

โรงแรมสายการบินการใช้เคร่ืองฝาก-ถอนอัตโนมัติการใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ-โอนสาย

ในการติดต่อองค์การต่างๆ เป็นต้น

จากแนวคิดปัจจัยมีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริการอาจสามารถสรุปได้เป็น 3 ปัจจัยคือ

ปัจจัยด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการปัจจัยทางด้านผู้ให้บริการท้ังในส่วนของผู้บริหารและ

ผู้ปฏิบัติงานปัจจัยในด้านสถานที่ตั้งส่ิงอํานวยความสะดวกในอาคารสถานที่บริการซึ่งปัจจัยทั้ง 3 นี้

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริการ
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การวัดระดับความพึงพอใจ

การวัดระดับความพึงพอใจน้ันเป็นการกระทําเพื่อวัดความรู้สึกความคิดจากสิ่งท่ีได้รับในเรื่อง

ใดเรื่องหนึ่งสําหรับการวัดระดับความพึงพอใจต่อการบริการขององค์กรสามารถทําได้หลายวิธี

ดังต่อไปนี้ (สาโรจน์ ชัยยะสมบัต,ิ 2534, หน้า 39)

1. การใช้แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการขอร้องหรือ

ขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่กําหนดคําตอบไว้ให้

เลือกหรือเป็นคําตอบอิสระ โดยคําถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่างๆ ที่หน่อยงาน

กําลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่บริการ ระยะเวลาในการให้บริการ

พนักงานที่ให้บริการ เป็นต้น

2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีการหนึ่งในการท่ีจะได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้

บริการซึ่งเป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ ผู้ถูก

สัมภาษณ์ตอบคําถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การวัดระดับความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์นับว่าเป็น

วิธีการท่ีประหยัด และมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง

3. การสังเกตเป็นอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทําให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการได้โดย

การโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังก่อนมารับบริการขณะรอรับบริการและหลังจากการได้รับ

บริการแล้วเช่นการสังเกตกิริยาท่าทางการพูดจาสีหน้าและความถี่ของการมาขอรับบริการเป็นต้นการ

วัดความพึงพอใจวิธีน้ีผู้ว่าจะต้องกระทําอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอนจึงจะสามารถประเมินถึง

ระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง

สําหรับในส่วนของประเด็นที่ใช้ในการวัดระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรนั้น

มิลเล็ต (Millet, 1954, p. 397) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือความสามารถที่จะ

พิจารณาว่าบริการนั้นเป็นท่ีพอใจหรือไม่โดยวัดจาก

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable service) คือการให้บริการที่มีความยุติธรรม

2. การให้บริการที่รวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service) คือการให้บริการตามลักษณะความ

จําเป็นรีบด่วน

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) คือความต้องการเพียงพอในด้านสถานท่ี

บุคลากรวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) จนกว่าจะบรรลุ

5. การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือการพัฒนางานบริการด้าน

ปริมาณและคุณภาพอย่างสม่ําเสมอ
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จากแนวคิดการวัดระดับความพึงพอใจดังกล่าวอาจสรุปได้ว่าวิธีการวัดระดับความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการขององค์กรนั้นมีวิธีการที่ใช้วัดระดับความพึงพอใจออกเป็น 3 วิธีได้แก่การให้การใช้

แบบทดสอบ การสัมภาษณ์ในการสังเกตซึ่งในการวัดสามารถใช้วิธีการหนึ่งวิธีการใดหรือใช้ร่วมกันได้

ทั้ง 3 วิธีสําหรับประเด็นที่ใช้ในการวัดความพึงพอใจสามารถพิจารณาได้จากการให้บริการอย่างเท่า

เทียมรวดเร็วทันต่อเวลาเพียงพอกับความต้องการมีความต่อเนื่องและการพัฒนางานบริการอยู่อย่าง

สม่ําเสมอหากนําวิธีการทั้ง 3 วิธีและประเด็นของการให้บริการมาใช้อย่างถูกต้องและเหมาะสมก็จะ

สามารถวัดความรู้สึกของผู้รับบริการท้ังท่ีพอใจและไม่พอใจต่อการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ

องค์กรนั้นได้

แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการ

2.2.1 ความหมายของการบริการ

ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถานพุทธศักราช 2525 (2539: 463) ได้ให้คําจํากัด

ความของคําว่า “บริการ” ไว้ว่า การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ธุรกิจการให้บริการ

ต่าง ๆ คําว่า “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Service” ในความหมายท่ีว่า เป็นการกระทําท่ี

เปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การดําเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืนลักษณะ

ของงานบริการ

1) งานบริการเป็นงานที่มีการผลิตและมีการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน คือ ไม่อาจ

กําหนดความต้องการแน่นอนได้ขึ้นอยู่กับผู้ใช้บริการว่าจะต้องการเม่ือใด และต้องการอะไร

2) งานบริการเป็นงานที่ไม่อาจกําหนดปริมาณล่วงหน้าได้ การมาใช้บริการหรือไม่

ขึ้นอยู่กับเงื่อนไขของผู้ใช้บริการ การกําหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจทําได้ นอกจากการ

คาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น

3) งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตัวตนสินค้า ไม่มีผลผลิต สิ่งที่ผู้ใช้บริการจะได้ คือ

ความพึงพอใจ ความรู้สึกคุ้มค่าท่ีได้รับบริการ ดังนั้น คุณภาพของงานจึงเป็นสิ่งท่ีสําคัญมาก

4) บริการเป็นงานที่ต้องการตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือ

ปฏิบัติงานในทันที ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องพร้อมที่จะตอบสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวันเวลาใด ก็

ต้องดําเนินการให้แล้วเสร็จตรงตามกําหนดเวลานัด

ชื่นจิตร แจ้งเจนกิจ (2540: 1 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ์, 2550: 7) ได้กล่าวว่า การ

บริการ (service) คือ กิจกรรมหรือการ ดําเนินงานใด ๆ ท่ีบุคคลในฝ่ายหนึ่งสามารถนําเสนอให้้กับ

บุคคลอ่ืน โดยกิจกรรมหรือการดําเนินงานนั้น ๆ ไม่สามารถจับต้องได้ (intangible) และไม่ก่อให้้เกิด

กรรมสิทธ์ิในสิ่งของใด ๆ
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ปรัชญา จันทราภัย (2542: 11 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ์, 2550: 7) ได้ให้้ทัศนะ

เกี่ยวกับการให้้บริการว่า การให้้บริการมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ

การให้้บริการที่ไม่คํานึงถึงตัวบุคคล หรือการให้้บริการที่ปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็น

พิเศษทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เม่ืออยู่ในสภาพท่ีเหมือนกัน

อมรา ผูกบุญเชิด (2539: 1 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ์, 2550: 7) ได้ให้้ความหมาย

ของงานบริการไว้ว่า คือความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ซึ่งมีเงื่อนไขแห่งการให้้ท้ังทางรูปธรรมและ

นามธรรมในเชิงความสะดวกรวดเร็ว ถูกต้องและด้านอัธยาศัยเป็นพ้ืนฐาน

สุภาพร คําหม่ืน (2544: 5 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ,์ 2550: 8) การบริการ หมายถึง

กิจกรรมหรือผลประโยชน์ที่ฝ่าย หนึ่งได้เสนอขายให้้กับอีกฝ่ายหน่ึง โดยท่ีผู้้รับบริการไม่ได้ครอบครอง

การบริการนั้น ๆ อย่างเป็นรูปธรรม และกระบวนการให้บริการอาจจะเกิดพร้อมกับการจําหน่าย

ผลิตภัณฑ์หรือไม่ก็ตามการบริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภัณฑ์ที่มีความเป็นนามธรรม ไม่สามารถจับ

ต้องได้เหมือนสินค้าท่ัว ๆ ไป

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538: 215 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ์, 2550: 8) ให้ความหมาย

ของการบริการไว้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองความต้องการแก่

ลูกค้าซ่ึงถือเป็นผลิตภัณฑ์ท่ีไม่สามารถจับต้องได้

สรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการดําเนินงานใด ๆ ท่ี บุคคลหรือกลุ่มบุคคล

นําเสนอให้กับประชาชนหรือผู้มารับบริการโดยไม่คํานึงถึงตัวบุคคล หรือการให้บริการที่ปราศจาก

อารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เม่ืออยู่

ในสภาพที่เหมือนกัน โดยท่ีผู้้รับบริการไม่ได้ครอบครองการบริการนั้น ๆ อย่างเป็นรูปธรรม

2.2.2 หลักการให้บริการประชาชน

การให้บริการเป็นหน้าที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ี

ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชน หรือผู้รับบริการโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

มีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้

แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะไว้ ดังนี้

การบริการประชาชน (Public Service Delivery) หมายถึง การที่หน่วยงานภาครัฐได้

กระจายสินค้าสาธารณะออกไปให้กับประชาชนในสังคมเพื่อความเป็นอยู่ท่ีดีขึ้น

เคสและเดเน็ท (Cass and Danet อ้างถึงในโสภณ พึงชัย, 2537: 23) มีความเห็นว่า

การให้บริการควรยึดหลักปฏิบัติ ดังนี้

1) ควรให้การบริการเฉพาะเร่ืองเท่านั้น หมายถึงการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้

ให้บริการและผู้รับบริการ
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2) ควรจะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น ผู้ให้บริการไม่ควรนําเรื่องส่วนตัวท่ี

นอกเหนือจากงานในหน้าท่ีมาเก่ียวข้อง

3) ควรให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน

ปรัชญา เวสารัชช์ (2540: 51) กล่าวว่า การให้บริการของรัฐนั้น จะต้องคํานึงถึงส่ิง

ต่อไปนี้

1) การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกในสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงที่วัดได้

ยากหรือให้คําจํากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้าง ๆ ถึงองค์ประกอบท่ีทําให้เกิดความพึงพอใจ

2) การให้บริการที่เท่าเทียมแก่สมาชิกในสังคม

3) การให้บริการในเวลาที่เหมาะสม

4) การให้บริการโดยคํานึงถึงความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป

5) การให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ

6) การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานสําหรับการ

บริการราชการในสังคมประชาธิปไตย จะต้องทําหน้าที่ภายใต้การช้ีนําทางการเมืองจากตัวแทน

ประชาชน และต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชนต้องมีความยืดหยุ่นที่จะ

ปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการท่ีเปลี่ยนแปลงได้มาก

ท่ีสุด

2.2.3 คุณภาพบริการ

คณะท่ีปรึกษา คณะสถิติประยุกต์ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (อ้างถึงในปิยพงษ์

ศรีสมบูรณ์, 2543 ค: 11 - 3) กล่าวว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่

1) ความเช่ือถือได้ของบริการ (Reliability) คือ การบริการได้ถูกต้องโดยเฉพาะ

เกี่ยวกับการเรียกเก็บเงิน การเก็บรักษาข้อมูลถูกต้องและการให้บริการตามกําหนดเวลาท่ีระบุไว้

2) การตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) คือการท่ีผู้

ให้บริการยินดีและมีความพร้อมที่จะให้บริการ รวมทั้งการให้บริการด้วยความรวดเร็วโดยเฉพาะอย่าง

ยิ่งการส่งเอกสารโดยเร็ว และการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา

3) ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) คือผู้ให้บริการต้องมีทักษะและ

ความรู้ในการให้บริการ รวมทั้งความรู้และทักษะในการติดต่อกับผู้รับบริการของพนักงานสนับสนุน

และความสามารถขององค์กรโดยรวม

4) ความสะดวกในการติดต่อ (Access) รวมทั้งผู้รับบริการสามารถติดต่อบริการได้

ทางโทรศัพท์ ไม่ต้องเสียเวลาคอยนาน มีช่ัวโมงบริการที่เหมาะสม และที่ให้บริการต้ังอยู่ในท่ีที่ลูกค้า

ติดต่อได้สะดวก
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5) ความสุภาพของพนักงาน (Courtesy) รวมทั้งความเครารพนับถือ แสดงความ

เป็นมิตรต่อผู้รับบริการ รวมท้ังรู้จักรักษาสมบัติของผู้รับบริการ มีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย

6) ความสามารถในการส่ือสาร (Communication) ใช้ภาษาสุภาพให้ผู้รับบริการ

เข้าใจได้ง่าย รวมถึงคําแนะนําบอกค่าบริการอย่างชัดเจน

7) ความไว้วางใจได้ของพนักงาน (Credibility) พนักงานต้องมีความซ่ือสัตย์

เชื่อถือได้เกี่ยวกับช่ือหน่วยงานท่ีให้บริการ

8) ความปลอดภัย (Security) ผู้รับบริการจะต้องปลอดภัย ไม่เสี่ยง หรือสงสัยใน

เรื่องความปลอดภัยทางกาย ความปลอดภัยทางด้านการเงิน และการรักษาความลับของลูกค้า

9) ความรู้ความเข้าใจลูกค้า (Understanding/Knowing the Customer) ผู้ให้

บริการต้องพยายามเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการหรือลูกค้าให้ความสนใจลูกค้ารายตัวและรู้จัก

ลูกค้าประจํา

10) สิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) รวมถึงการแสดงที่เป็นรูปร่างได้ของบริการ

รวมทั้งสิ่งอํานวยความสะดวกภายในอาคารสํานักงาน การแต่งกายของพนักงาน การมีเครื่องใช้ในการ

ให้บริการ การมีหลักฐานในการบริการ เช่น มีใบเสร็จ รายการสินค้า และส่ิงอํานวยประโยชน์ต่าง ๆ

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานบริการสาธารณะ เป็นการประเมินผลการ

ปฏิบัติงานด้านการให้บริการของงานปกครองส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงมีพื้นฐานมาจากการรับรู้ การส่งมอบ

บริการที่แท้จริง การประเมินผลแตกต่างกันตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคลตามเกณฑ์หรือ

มาตรฐานที่แต่ละบุคคลต้ังไว้รวมท้ังการตัดสินใจของบุคคลนั้นด้วย การประเมินผลแยกได้เป็น 2 ด้าน

คือ

1) ด้านวัตถุนิสัย (Objectivity) เกิดจากการวัดปริมาณและคุณภาพของบริการ

2) ด้านอัตวิสัย (Subjectivity) เกิดจากการรับรู้และการใช้วิจารณญาณของแต่ละ

บุคคล

การบริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอํานาจหน้าที่

เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซ่ึงอาจเป็นรัฐ หรือเอกชน มีหน้าท่ีในการส่งต่อการให้บริการ

สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองตอบความต้องการของประชาชนโดยรวม

ทิพาวดี เมฆสวรรค (2539: 19-20 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ์, 2550: 8) ได้กล่าวถึง

คุณภาพการให้บริการอยู่ที่การให้หน่วยงานของรัฐสนใจและตอบสนองต่อความต้องการของผู้มารับ

บริการท้ังในเรื่องการให้บริการและผลสัมฤทธิ์ของงาน ผู้รับบริการจะทําหน้าท่ีเป็นผู้้ประเมินผล และผู้

เสนอแนะความเห็นในการปรับปรุงบริการ เร่ืองคุณภาพให้้บริการ จะเป็นเรื่องที่มีผลกระทบหรือ

เกี่ยวข้องโดยตรงกับ ผู้้รับบริการมากที่สุด ซ่ึงองค์ประกอบของคุณภาพการให้้บริการมีดังต่อไปนี้
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1. การเข้าถึงความสะดวกในการไปรับบริการ (accessibility and convenience)

เช่น สถานที่สามารถไปมาได้สะดวก เวลาเปิดทําการท่ีเหมาะสม ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้้

บริการ

2. ความไม่ยุ่งยากหรือง่ายต่อความเข้าใจ (simplicity) เช่น แบบฟอร์มส้ันเข้าใจ

ง่ายไม่ต้องกรอกข้อมูลซํ้าซ้อน หรือภาษาท่ีง่ายไม่สลับซับซ้อน

3. การให้้บริการอย่างถูกต้อง (accuracy)

4. การให้้บริการท่ีรวดเร็ว (timeliness)

5. การให้้บริการท่ีปลอดภัย (safety)

2.3 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ในการทบทวนถึงแนวคิดบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน คณะผู้วิจัยได้แบ่ง

เนื้อหาการศึกษาออกเป็น 2 ประเด็นหลัก กล่าวคือ การศึกษาบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

ในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักทฤษฎี และการศึกษาบทบาทขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นตามกฎหมาย เพื่อวิเคราะห์ถึงความสอดคล้องของหลักการเชิงทฤษฎี กับการบัญญัติไว้ในตัว

บทกฎหมาย ตลอดจนช่องว่างระหว่างทฤษฎี และการบัญญัติไว้ตามกฎหมาย

2.3.1 บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตาม

หลักทฤษฎี ซึ่งบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องมีบทบาทสําคัญอยู่ 5 เร่ืองประกอบ

ไปด้วย

1) บทบาทในการสนับสนุนการพัฒนาการเมืองในฐานะที่การปกครองส่วนท้องถิ่น

เป็นสถาบันทางการเมืองอย่างหนึ่ง จึงต้องมีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาการเมือง

ในระบอบประชาธิปไตย

2) บทบาทในการบริหารจัดการให้มีการบริหารสาธารณะ ซ่ึงองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นอยู่ในฐานะที่เป็นองค์กรที่มอบหมายภารกิจมาจากรัฐบาลกลาง องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

จะต้องมีหน้าท่ีในการจัดให้มีการบริหารสาธารณะที่จําเป็นแก่ประชาชนในท้องถ่ิน ซ่ึงอาจจะมีความ

แตกต่างกันตามสภาพแวดล้อมและความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน อาทิเช่น ชุมชนเมืองจะ

ต้องการการบริหารสาธารณูปโภคข้ันพ้ืนฐาน อันได้แก่ ไฟฟ้า น้ําประปา การเคหะ การขนส่งมวลชน

แต่ในขณะท่ีชนบทมีความต้องการเกี่ยวกับการสร้างถนนหนทาง โครงสร้างพื้นฐานต่าง ๆ รวมไปถึง

การส่งเสริมด้านอาชีพ การสร้างรายได้ การจัดการศึกษา และสาธารณสุข เป็นต้น

3) บทบาทในการกระตุ้นการพัฒนาท้องถิ่น ซ่ึงการปกครองท้องถิ่นจะมีบทบาท

สําคัญในการระดมความคิดเห็นจากประชาชนในชุมชน และกระตุ้นให้ท้องถิ่นเกิดการพัฒนาไปใน

ทิศทางที่สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของผู้บริหารท้องถ่ินและประชาชนในท้องถ่ินร่วมกันกําหนด
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โดยเฉพาะการกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน โดยเป็นผู้สร้างให้เกิดบรรยากาศในการลงทุน

จากภายนอก เช่น การสร้างระบบเครือข่ายถนนท่ีเชื่อมต่อกับถนนสายหลัก การพัฒนาแหล่งน้ําให้

เกิดการอุปโภคและการบริโภคที่เพียงพอ การพัฒนาฝีมือแรงงานในท้องถิ่นที่จะต้องรองรับการลงทุน

จากภายนอก หรือส่งเสริมอาชีพที่ทําให้เกิดรายได้แก่ประชาชน รวมถึงกระตุ้นให้เกิดการนําความรู้

และภูมิปัญญาในท้องถ่ินมาใช้ให้เกิดประโยชน์แก่ท้องถ่ินเอง เป็นต้น

4) บทบาทในการประสาน ท้องถ่ินนั้นมิได้เป็นอิสระจากปกครองตัวเองโดย

สมบูรณ์ ในทางตรงกันข้ามท้องถ่ินกลับจะต้องเป็นตัวประสานให้นโยบายของรัฐบาลกลางนโยบาย

ของท้องถ่ินซ่ึงมีความใกล้ชิดกับปัญหาสามารถตอบสนองคนในท้องถ่ินได้ อาทิเช่น นโยบายหนึ่ง

ตําบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ท่ีรัฐบาลกลางต้องการเสนอเป็นหนึ่งในนโยบายแก้ไขปัญหาความยากจนคณะ

ผู้บริหารท้องถิ่นก็จะต้องนํานโยบายนั้นมาส่งเสริมให้เกิดการสร้างอาชีพและสร้างรายได้ของคนใน

ท้องถิ่น เป็นต้น

5) บทบาทในการคุ้มครอง การปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องมีบทบาทในการ

คุ้มครองปกป้องสิทธิเสรีภาพของประชาชนในท้องถิ่นด้วย อาทิเช่น การตรวจดูแลสุขภาพของ

ประชาชนในพื้นท่ี การดูแลเด็กเล็ก ผู้สงวัย ผู้ด้อยโอกาสทางสังคม เป็นต้น

ปธาน สุวรรณมงคล (2540: 7) ได้กล่าวว่าการปกครองท้องถ่ินในประเทศต่าง ๆ จะมี

บทบาทที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะสภาพแวดล้อมทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคม แต่ถึง

อย่างไรก็ตามบทบาทใน 5 เรื่องดังกล่าวน้ันเป็นบทบาทที่สําคัญในการทําหน้าที่ขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ินในภาพรวมแบบกว้าง ๆ

2.3.2 บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามกฎหมาย กฎหมายหรือหรือ

พระราชบัญญัติที่สําคัญในการบ่งบอกถึงบทบาทสําคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีดังนี้

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้กล่าวถึงบทบาทอํานาจ

หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ในมาตรา 272 ที่กล่าวว่า “ภายใต้การการบังคับในมาตรา 1

รัฐจะต้องให้ความเป็นอิสระแก่ท้องถิ่นตามหลักการแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของ

ประชาชนในท้องถิ่น และส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการจัดทําการ

บริการสาธารณะ และการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาในพื้นท่ี”

นอกจากนั้นรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย ปี 2550 ยังได้ระบุถึงอํานาจหน้าท่ี

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเพิ่มเติมไว้อีกในมาตรา 274 วรรค1 โดยกล่าวว่า “องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นนั้นย่อมมีความเป็นอิสระในการกําหนดนโยบาย การปกครอง การบริหาร การจัดบริการ

สาธารณะที่มีความหลากหลาย การบริหารงานบุคคล การเงินการคลัง และมีอํานาจหน้าที่ท่ีเป็นของ

ตนเองโดยเฉพาะ โดยจะต้องคํานึงถึงการพัฒนาของจังหวัดและประเทศเป็นส่วนร่วมด้วย”
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นอกนอกจากนั้น 280 และ 281 ได้กล่าวถึงอํานาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นในด้านสังคม และวัฒนธรรมว่า “องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมหน้าที่ในการบํารุงรักษา

ศิลปะจารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

ย่อมมีสิทธิท่ีจะจัดการศึกษาอบรม และการฝึกอาชีพตามความเหมาะสมและความต้องการภายใน

ท้องถ่ินน้ัน และเข้าไปมีส่วนร่วมในการจัดการศึกษาอบรมของรัฐ โดยคํานึงถึงความสอดคล้องกับ

มาตรฐานและระบบการศึกษาของชาติ การจัดการศึกษาอบรมภายในท้องถิ่นตามวรรคสอง องค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ินต้องคํานึงถึงการบํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอัน

ดีของท้องถิ่นด้วย”

ส่วนในมาตรา 281 ได้ระบุบทบาทและอํานาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ินว่า “เพื่อส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมมีอํานาจ

หน้าท่ีตามท่ีกฎหมายบัญญัติกฎหมายตามวรรคหนึ่งอย่างน้อยจะต้องมีสาระสําคัญดังต่อไปนี้

(1) การจัดการ การบํารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อมท่ีอยู่ในเขตพ้ืนที่

(2) การเข้าไปมีส่วนร่วมในการบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่อยู่

นอกเขตพ้ืนที่ เฉพาะในกรณีท่ีอาจมีผลกระทบต่อการดํารงชีวิตของประชาชนในพ้ืนที่ของตน

(3) การมีส่วนร่วมในการพิจารณาเพื่อริเริ่มโครงการหรือกิจกรรมใดนอกเขตพื้นท่ี

ซ่ึงอาจมีผลกระทบต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อมหรืออนามัยของประชาชนในพื้นท่ี”

กล่าวโดยสรุปบทบาทและอํานาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินซ่ึงถือว่า

เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหน่ึงน้ันรัฐธรรมนูญได้มีการกําหนดขอบข่ายของอํานาจหน้าท่ี

ดังต่อไปนี้ คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องมีบทบาทสําคัญในการจัดทํานโยบายสาธารณะ

กําหนดการพัฒนาโดยอิสระปราศจากการแทรกแซง รวมไปถึงจะต้องมีการให้การบริการสาธารณะแก่

ประชาชนในพ้ืนท่ี ทั้งการจัดทําสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน การสร้างงานสร้างรายได้สร้างอาชีพ

(ม.272, ม.274)

2.3.3 คุณค่าและความสําคัญของการปกครองท้องถ่ินภายในรัฐสมัยใหม่ การรวมศูนย์

อํานาจมีขีดจํากัด เนื่องจากการบริหารปกครองประเทศที่ประกอบไปด้วยประชากรมากมายและพื้นท่ี

อันกว้างไกลโดยรัฐบาลท่ีศูนย์กลางแต่เพียงสถาบันเดียวย่อมเป็นส่ิงท่ีเป็นไปได้ยาก หรือเกิดสภาพ

ของความ “ไม่ประหยัดในเชิงขนาด” (‘diseconomies of scale’) จึงมีความจําเป็นที่จะต้องมีการ

ถ่ายเทอํานาจในทางการเมืองการปกครองให้อยู่ในมือขององค์กรหรือสถาบันท่ีอยู่นอกศูนย์กลาง

ออกไป ด้วยเหตุนี้ คุณค่าและความสําคัญของการปกครองท้องถิ่น มีดังต่อไปนี้ (สิริโฉม พิเชษฐบุญ

เกียรต,ิ 2553: 13-15)
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1) การปกครองท้องถ่ินช่วยสนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของชุมชน

ภายในท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยทางการปกครองจํานวนเล็ก ๆ ท่ีมีมากมาย

กระจายอยู่ ท่ัวประเทศ โดยพ้ืนท่ีเหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ

วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของผู้คนในท้องถ่ินนั้น ๆ ทําให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการ

รวมศูนย์อํานาจอยู่ที่รัฐบาลเพียงแห่งเดียว ไม่สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาท่ี

เกิดข้ึนภายในชุมชนนั้น ๆ จึงจําเป็นต้องกระจายระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้

ยืดหยุ่น นั่นก็คือ การสร้างหน่วยการปกครองที่เรียกว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อให้มาจัดทํา

บริการและแก้ปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลัก

ความรับผิดชอบตามระบบประชาธิปไตย (Democratic Accountability)

2) การปกครองท้องถิ่นเป็นโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญ้า ระบบการ

ปกครองท้องถิ่นจะต้องมีการเลือกตั้ง มีระบบพรรคการเมืองระดับท้องถ่ิน มีการต่อสู้และการแข่งขัน

ในทางการเมือง ตามวิถีทางและตามกติกา ในท่ีสุดก็จะทําให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครอง

ตนเอง เข้าใจถึงบทบาทหน้าท่ีของแต่ละฝ่ายที่อยู่ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติ

บัญญัติและฝ่ายบริหาร และที่สําคัญคือการเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของประชาชน และในที่สุดจะทําให้

เกิดการพัฒนาทางการเมืองได้ และการที่ปกครองท้องถ่ินช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทาง

การเมือง ถือได้ว่าเป็นสถาบันฝึกสอนประชาธิปไตยให้ประชาชน

3) สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับท้องถิ่น หรือ

ในระดับภูมิภาค ย่อมเอื้อต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า เป็นการเปิด

โอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และการเข้ามาบริหาร

กิจการสาธารณะต่าง ๆ ภายในชุมชนด้วยตัวเอง จะเป็นผลให้ประชาชนเหล่าน้ีได้เรียนรู้และมี

ประสบการณ์ในทางการเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และนําไปสู่การเติบโตของ

“ความเป็นพลเมือง” ในหมู่ประชาชน

4) สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความห่างไกลท้ังในทางภูมิศาสตร์และ

ในทางการเมือง ย่อมทําให้การตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองที่ห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถิ่น

อาจจะไม่ได้รับการยอมรับ ในทางตรงกันข้ามหากการตัดสินใจกระทําในระดับชุมชนท้องถ่ิน มี

แนวโน้มท่ีจะได้รับการยอมรับและเป็นการสมเหตุสมผลมากกว่า ทําให้การตัดสินใจในทางการเมือง

การปกครองนั้นมีความชอบธรรม

5) ดํารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอํานาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยู่ที่

ศูนย์กลางมากเกินไป เป็นไปได้ท่ีจะเกิดการใช้อํานาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคล

และสร้างความเสียหายให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้าม การกระจายอํานาจจึงเป็นมรรควิธี

หนึ่งในการปกป้องเสรีภาพของปัจเจกบุคคล โดยการทําให้อํานาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะ



33

นําไปสู่การสร้างโครงข่ายของการตรวจสอบและถ่วงดุลอํานาจซึ่งกันและกัน (Checks and

Balances) ระหว่างศูนย์กลางกับพื้นท่ีนอกศูนย์กลาง

นอกเหนือจากการให้การอธิบายถึงหลักการและแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการกระจาย

อํานาจน้ัน กระจายอํานาจยังมีจุดอ่อนหรือข้อเสียเช่นเดียวกับการรวมศูนย์อํานาจ มีอยู่ด้วยกัน 4

ประการ ดังนี้

1) ด้านการเมือง การกระจายอํานาจอาจนําไปสู่ภาวะของความไร้เอกภาพและ

เสถียรภาพในทางการเมืองได้ เช่น กรณีของรัฐเด่ียว การกระจายอํานาจท่ีเกิดข้ึนอาจเป็นแรงผลัก

เคล่ือนไปสู่ความเป็นสหพันธรัฐ ส่วนประเทศที่เป็นสหพันธรัฐ ความเป็นเอกภาพอาจจะน้อยลงไปอีก

ในกลุ่มประเทศท่ีมีความเป็นเอกภาพท่ีต่ําอยู่แล้ว ประกอบไปด้วยกลุ่มชาติพันธุ์ กลุ่มทางศาสนา ท่ีมี

ความแตกต่างกันและขัดแย้งกันอยู่แล้ว การกระจายอํานาจอาจทําให้เกิดความไร้เอกภาพในทาง

การเมืองได้

2) ด้านการคลัง การกระจายอํานาจที่มากเกินไป อาจนําไปสู่ความไร้เสถียรภาพใน

ทางการคลังของประเทศได้ เน่ืองจากเมื่อสัดส่วนทางการคลังในภาคสาธารณะส่วนใหญ่อยู่ในระดับ

ท้องถิ่นเป็นการยากที่รัฐบาลกลางจะกําหนดทิศทางและควบคุมระบบการคลังของประเทศโดยรวมได้

และหากการใช้จ่ายของท้องถ่ินต่าง ๆ ปราศจากวินัยในทางการคลัง เช่น การใช้จ่ายอย่างเกินตัว

ขณะที่ความสามารถในการจัดเก็บรายได้มีต่ํา จะสร้างปัญหาและเกิดภาวะความไร้เสถียรภาพต่อ

ระบบการคลังของประเทศเป็นอย่างมาก

3) ด้านความเสมอภาค การกระจายอํานาจยิ่งมาก จะนําไปสู่ความแตกต่างและ

ความไม่เท่าเทียมกันระหว่างพ้ืนท่ีหรือท้องถิ่นต่าง ๆ ท้ังในทางเศรษฐกิจ การคลัง คุณภาพชีวิต การ

บริการสาธารณะ เนื่องจากอํานาจในทางการเมืองและการจัดทําบริการสาธารณะ ตลอดจนทรัพยากร

ทางการบริหาร ขึ้นอยู่กับศักยภาพของท้องถิ่นแต่ละแห่ง ความแตกต่างและไม่เท่าเทียมกันระหว่าง

ท้องถิ่นจึงเกิดขึ้น

4) ด้านปัญหาการใช้ทรัพยากร เมื่อแต่ละชุมชนมีความเป็นอิสระในกรอบของตน

การใช้ทรัพยากรภายในประเทศอาจมีแนวโน้มที่จะเป็นไปอย่างไร้เสถียรภาพ เพราะพื้นท่ีแต่ละแห่ง

ต่างก็ใช้ทรัพยากรไปตามความต้องการและความจําเป็นของตน ทรัพยากรจึงถูกใช้อย่างกระจัด

กระจายและไร้ทิศทาง

จากแนวคิดเก่ียวกับการกระจายอํานาจกับการปกครองตนเองในระดับท้องถ่ิน สรุป

แนวคิดได้ว่า การกระจายอํานาจกับการปกครองตนเองในระดับท้องถิ่นก็เพ่ือกระจายการปกครองไป

ยังท้องถิ่น เพ่ือให้ท้องถิ่นสามารถปกครองตนเองบนพ้ืนฐานประชาธิปไตยและต้องให้ท้องถิ่นเห็น

ความสําคัญ และคุณค่าในการปกครองตนเองเพ่ือประโยชน์ของท้องถิ่นอย่างแท้จริง โดยการ
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กระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าว ไม่ว่าจะมีระดับที่มากน้อยเพียงใด องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นภายในรัฐเดี่ยวก็ยังคงอยู่ภายใต้การกํากับดูแลของรัฐบาลกลางเสมอ

2.4 บริบทท่ีเกี่ยวข้องกับองค์การบริหารส่วนตําบล (อบต.)

2.4.1 ความหมายขององค์การบริหารส่วนตําบล

บุญธรรม นวธนพงศ์ (2547: 11 อ้างถึงใน ธรรมรงค์ ศรีทอง, 2552: 23-26)

องค์การบริหารส่วนตําบล (อบต.) คือ หน่วยงานการปกครองส่วนท้องถิ่น ท่ีจัดตั้ ง ข้ึนตาม

พระราชบัญญัติสภาตําบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นหน่วยราชการส่วนท้องถิ่นโดย

การดําเนินงานใช้หลักการปกครองตนเองภายใต้การกํากับดูแลของกรมส่งเสริมการปกครองส่วน

ท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทยมีอํานาจหน้าท่ีในการบริการประชาชนด้านการพัฒนาตําบลทั้งในด้าน

เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมตามท่ีกฎหมายกําหนด

2.4.2 โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนตําบล

องค์การบริหารส่วนตําบลมีฐานะเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งมี

โครงสร้างเป็นไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ โดยโครงสร้างขององค์การบริหารส่วนตําบลตาม

พระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ. 2537 และฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546

ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนตําบลซ่ึงมีสมาชิกสภามาจากการเลือกต้ังของประชาชน และ

นายกองค์การบริหารส่วนตําบลซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล

แยกจากสภาองค์การบริหารส่วนตําบล โดยโครงสร้างองค์การบริหารส่วนตําบลมีรายละเอียด

ดังต่อไปนี้

1) สภาองค์การบริหารส่วนตําบล

สภาองค์การบริหารส่วนตําบล ประกอบด้วย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน

ตําบลซ่ึงมาจากการเลือกตั้งละ 1 คน ซึ่งเลือกตั้งข้ึนโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละเขตเลือกต้ังใน

เขตองค์การบริหารส่วนตําบลนั้น

- ในกรณีท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลใดมี 1 เขตเลือกตั้ง ให้สภาองค์การ

บริหารส่วนตําบลนั้น ประกอบด้วย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบล 6 คน

- ในกรณีท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลใดมี 2 เขตเลือกตั้ง ให้สภาองค์การ

บริหารส่วนตําบลนั้น ประกอบด้วย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลเขตเลือกตั้งละ 3 คน

- ในกรณีท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลใดมี 3 เขตเลือกตั้ง ให้สภาองค์การ

บริหารส่วนตําบลนั้น ประกอบด้วย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลเขตเลือกตั้งละ 2 คน
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- ในกรณีท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลใดมี 4 เขตเลือกตั้ง ให้สภาองค์การ

บริหารส่วนตําบลนั้น ประกอบด้วย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลเขตเลือกตั้งละ 1 คน เว้น

แต่เขตเลือกต้ังใดมีจํานวนราษฎรมากท่ีสุด 2 เขตเลือกต้ังแรก ให้เขตเลือกต้ังนั้นมีสมาชิกเพิ่มข้ึนอีก

เขตเลือกตั้งละ 1 คน

- ในกรณีท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลใดมี 5 เขตเลือกตั้ง ให้สภาองค์การ

บริหารส่วนตําบลน้ัน ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลเขตเลือกตั้งละ 1 คน เว้นแต่

เขตเลือกตั้งใดมีจํานวนราษฎรมากที่สุด ให้เขตเลือกต้ังนั้นมีสมาชิกเพิ่มขึ้นอีก 1 คน (พระราชบัญญัติ

สภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ. 2537 (ปรับปรุงฉบับท่ี 7), 2562: 152-153)

สภาองค์การบริหารส่วนตําบลมีอํานาจหน้าท่ี ดังต่อไปนี้

1. ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาตําบล เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารกิจการ

ขององค์การบริหารส่วนตําบล

2. พิจารณาให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติ ร่างข้อบัญญัติงบประมาณ

รายจ่ายประจําปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจําปีเพิ่มเติม

3. ควบคุมการปฏิบัติงานของคณะผู้บริหารให้เป็นไปตามนโยบายแผนพัฒนา

ตําบล กฎหมาย ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ

4. เลือกประธานสภา รองประธานสภา และเลขานุการสภาองค์การบริหาร

ส่วนตําบล

5. รับทราบนโยบายของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล ก่อนนายกองค์การ

บริหารส่วนตําบลเข้ารับหน้าที่ และรับทราบรายงานแสดงผลการปฏิบัติงานตามนโยบายของนายก

องค์การบริหารส่วนตําบล ได้แถลงไว้ต่อสภาองค์การบริหารส่วนตําบลเป็นประจําทุกปี

6. ในท่ีประชุมสภาองค์การบริหารส่วนตําบล สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน

ตําบลมีสิทธิตั้งกระทู้ถามต่อนายกองค์การบริหารส่วนตําบล หรือรองนายกองค์การบริหารส่วนตําบล

อันเก่ียวกับงานในหน้าท่ีได้

7. สภาองค์การบริหารส่วนตําบลมีอํานาจในการเสนอบัญญัติขอเปิดอภิปราย

ท่ัวไป เพ่ือให้นายกองค์การบริหารส่วนตําบลแถลงข้อเท็จจริง หรือแสดงความคิดเห็นในปัญหา

เกี่ยวกับการบริหารองค์การบริหารส่วนตําบลโดยไม่มีการลงมติได้

8. สภาองค์การบริหารส่วนตําบลมีอํานาจในการเลือกปลัดองค์การบริหาร

ส่วนตําบล หรือสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลคนใดคนหนึ่ง เป็นเลขานุการสภาองค์การ

บริหารส่วนตําบล

2) นายกองค์การบริหารส่วนตําบล
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นายกองค์การบริหารส่วนตําบล ทําหน้าที่เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารขององค์การ

บริหารส่วนตําบล มาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลนายก

องค์การบริหารส่วนตําบลสามารถแต่งตั้งผู้ช่วยดําเนินการได้ โดยสามารถแต่งต้ังบุคคลที่ไม่ใช่สมาชิก

สภาองค์การบริหารส่วนตําบล เป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนตําบลได้ 2 คน เป็นเลขานุการนายก

องค์การบริหารส่วนตําบลได้ 1 คน และนายกองค์การบริหารส่วนตําบลมีวาระการดํารงตําแหน่ง 4 ปี

และสามารถดํารงตําแหน่งติดต่อกันไม่เกิน 2 วาระ จะดํารงตําแหน่งได้อีกคร้ัง เมื่อพ้นระยะเวลา 4 ปี

นับตั้งแต่วันท่ีพ้นจากตําแหน่ง แม้ดํารงตําแหน่งไม่ครบระยะเวลา 4 ปี ก็ให้นับเป็น 1 วาระ นายก

องค์การบริหารส่วนตําบล มีอํานาจหน้าที่ดังต่อไปนี้

1. ก่อนเข้ารับหน้าที่นายกองค์การบริหารส่วนตําบล ต้องแถลงนโยบายต่อ

สภาองค์การบริหารส่วนตําบลโดยไม่มีการลงมติ หากไม่สามารถดําเนินการได้ให้ทําเป็นหนังสือแจ้งต่อ

สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบลทุกคน และจัดทํารายงานผลการปฏิบัติงานตามนโยบายท่ีได้

แถลงไว้ต่อ สภาองค์การบริหารส่วนตําบลเป็นประจําทุกปี

2. ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององค์การบริหารส่วนตําบล

ตามกฎหมาย และเป็นผู้บังคับบัญชาข้าราชการ และลูกจ้างนายกองค์การบริหารส่วนตําบล

3. นายกองค์การบริหารส่วนตําบล และรองนายกองค์การบริหารส่วนตําบล

หรือผู้ท่ีนายกองค์การบริหารส่วนตําบลมอบหมาย มีสิทธิเข้าประชุมสภา และมีสิทธิแถลงข้อเท็จจริง

ตลอดจนแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงานในหน้าที่ของตนต่อท่ีประชุม แต่ไม่มีสิทธิออกเสียงลงคะแนน

4. กรณีที่ไม่มีผู้ดํารงตําแหน่ง ประธานสภาองค์การบริหารส่วนตําบลและรอง

ประธานสภาองค์การบริหารส่วนตําบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนตําบลถูกยุบ หากมีกรณีท่ีสําคัญ

และจําเป็นเร่งด่วน ซึ่งปล่อยให้เนิ่นช้าไปจะกระทบต่อประโยชน์สําคัญของราชการหรือราษฎรนายก

องค์การบริหารส่วนตําบลจะดําเนินการไปพลางก่อนเท่าท่ีจําเป็นก็ได้

3) ส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนตําบล (ฝ่ายประจํา)

โกวิทย์ พวงงาม (2548: 1-26 อ้างถึงใน ธรรมรงค์ ศรีทอง, 2552: 28-31)

การแบ่งส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนตําบล ข้ึนอยู่กับระดับช้ันขององค์การบริหารส่วนตําบล ซ่ึง

กระทรวงมหาดไทยได้กําหนดข้ึนเพื่อเหมาะสมกับภารกิจ โดยแบ่งส่วนราชการในองค์การบริหารส่วน

ตําบล ออกอย่างน้อย 3 ส่วน ได้แก่

1) สํานักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตําบล ซึ่งจะต้องมีตําแหน่งปลัด

องค์การบริหารส่วนตําบล ทําหน้าท่ีเป็นหัวหน้าสํานักงานองค์การบริหารส่วนตําบล

2) ส่วนการคลัง ซ่ึงจะต้องมีหัวหน้าส่วนการคลังหรือเจ้าหน้าท่ีการเงิน

และบัญชี
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3) ส่วนโยธา ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนโยธาหรือนายช่างโยธาส่วนราชการ

ภายในองค์การบริหารส่วนตําบล มีพนักงานส่วนตําบล คือบุคลากรหลักที่ทํางานให้องค์การบริหาร

ส่วนตําบล ถือเป็นข้าราชการประจําขององค์การบริหารส่วนตําบล จัดเป็นพนักงานส่วนท้องถิ่นคล้าย

พนักงานเทศบาล นอกจากน้ันจะมีลูกจ้างประจําและพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนตําบล ทั้งนี้

ข้ึนอยู่กับเงื่อนไขของระเบียบกระทรวงมหาดไทยท่ีเก่ียวข้องในการมีลูกจ้างประจํา และพนักงานจ้าง

ขององค์การบริหารส่วนตําบล

2.4.3 อํานาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตําบล

1) อํานาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ.

2537 ได้กําหนดให้องค์การบริหารส่วนตําบล มีอํานาจหน้าที่ในการพัฒนาตําบลท้ังในด้านเศรษฐกิจ

สังคมและวัฒนธรรม ภารหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตําบลจึงมีขอบข่ายที่กว้างขวาง และ

พระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 กําหนดให้องค์การ

บริหารส่วนตําบลมีหน้าที่ต้องทํากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล และองค์การบริหารส่วน

ตําบลอาจจัดทํากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลได้ ดังนี้

1.1) หน้าท่ีต้องทํากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล

(1) จัดให้มีและบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก

(2) รักษาความสะอาดของถนน ทางนํ้า ทางเดิน และที่สาธารณะรวมทั้ง

กําจัดส่ิงปฏิกูล

(3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ

(4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย

(5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม

(6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ

(7) คุ้มครอง ดูแล บํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม

(8) บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และวัฒนธรรมอัน

ดีของท้องถิ่นตามความจําเป็นและสมควร

1.2) หน้าท่ีอาจจัดทําในกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล

(1) ให้มีน้ําเพ่ือการอุปโภค บริโภคและการเกษตร

(2) ให้มีและบํารุงไฟฟ้า หรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน

(3) ให้มีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา

(4)ให้มีและบํารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและ

สวนสาธารณะ

(5) ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกร และกิจการสหกรณ์
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(6) ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว

(7) บํารุง และส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร

(8) การคุ้มครอง ดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณะสมบัติแผ่นดิน

(9) หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนตําบล

(10) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม

(11) กิจการเก่ียวกับการพาณิชย์

(12) การท่องเท่ียว

(13) การผังเมือง

2) อํานาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจ

ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน พ.ศ. 2542

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 และพ.ศ. 2550 ได้กําหนดให้

รัฐต้องกระจายอํานาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซ่ึงในฐานะท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลเป็น

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบหนึ่ง รัฐต้องกระจายอํานาจให้องค์การบริหารส่วนตําบล โดยได้มี

การกําหนดไว้ในพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ินพ.ศ. 2542 ซึ่งพระราชบัญญัติดังกล่าว ได้กําหนดให้องค์การบริหารส่วนตําบลมีอํานาจและ

หน้าท่ีในการจัดการระบบการบริการสาธารณะ เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินของตนเองดังนี้

(1) การจัดทําแผนพัฒนาท้องถ่ินของตนเอง

(2) การจัดให้มีและบํารุงรักษาทางบก ทางน้ํา และทางระบายน้ํา

(3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ

(4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ

(5) การสาธารณูปการ

(6) การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ

(7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน

(8) การส่งเสริมการท่องเที่ยว

(9) การจัดการศึกษา

(10) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรีคนชรา

และผู้ด้อยโอกาส

(11) การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิ ปัญญาท้องถิ่น และ

วัฒนธรรมอันดีของท้องถ่ิน

(12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเก่ียวกับท่ีอยู่อาศัย

(13) การจัดให้มีและบํารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ
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(14) การส่งเสริมกีฬา

(15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของ

ประชาชน

(16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น

(17) การรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของ

บ้านเมือง

(18) การจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ําเสีย

(19) การการศึกษา การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล

(20) การจัดให้มีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน

(21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์

(22) การจัดให้มีและการควบคุมการฆ่าสัตว์

(23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการ

อนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่นๆ

(24) การจัดการ การบํารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ท่ีดิน

ทรัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดล้อม

(25) การผังเมือง

(26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร

(27) การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ

(28) การควบคุมอาคาร

(29) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย

(30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริม สนับสนุนการป้องกันและ

รักษาความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน

(31) กิจการอื่นใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ิน ตามท่ี

คณะกรรมการประกาศกําหนด

2.5 ข้อมูลท่ัวไปขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ

วิสัยทัศน์ - พันธกิจ

“ ทัพเสด็จน่าอยู่ ประชาชนมีคุณภาพ ประกอบอาชีพม่ันคงและชุมชนมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการ

บ้านเมืองที่ดี ”



40

พันธกิจ

1. จัดให้มีการดําเนินการให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดี อยู่ในสังคมอย่างปกติสุข

2. ให้การดําเนินการพัฒนาท้องถิ่นในทุกด้าน โดยการมีส่วนร่วมของชุมชนและ

ประชาชน

3. อนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ ศิลปะ วัฒนธรรม และส่ิงแวดล้อม

4. ปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน และการให้บริหารในความจําเป็นพื้นฐานแก่ชุมชนอย่าง

ท่ัวถึง

จุดมุ่งหมายเพ่ือการพัฒนา

1. ส่งเสริม สนับสนุน และพัฒนาคุณภาพการศึกษาทั้งในระบบและนอกระบบ

2. ส่งเสริม สนับสนุนการมีสุขภาพดีถ้วนหน้า

3. ส่งเสริม และพัฒนาอาชีพ เพื่อเพิ่มรายได้ของชุมชน ท้องถิ่น

4. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของชุมชน ต่อการพัฒนาท้องถ่ิน

5. อนุรักษ์ พัฒนา ฟื้นฟู ศิลปะ วัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี และส่ิงแวดล้อม

6. เสริมสร้าง ปรับปรุง พัฒนา โครงสร้างพื้นฐาน และการให้บริการในความจําเป็น

พื้นฐาน

สภาพท่ัวไป

ข้อมูลเกี่ยวกับท่ีตั้ง เขตการปกครอง อาณาเขต

ท่ีตั้ง

องค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ ตั้งอยู่ที่ 154 บ้านน้อยพัฒนา ตําบลทัพเสด็จ อําเภอตา

พระยา จังหวัดสระแก้ว บริเวณทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 348 ห่างจากตัวจังหวัดสระแก้วประมาณ

105 กิโลเมตร ห่างจากอําเภอตาพระยา ประมาณ 4 กิโลเมตร ได้ยกฐานะจากสภาตําบลเป็น

องค์การบริหารส่วนตําบลเมื่อ พ.ศ. 2539
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อาณาเขตติดต่อ

ทิศเหนือ มีอาณาเขตติดต่อกับพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพไทย

ทิศใต้ มีอาณาเขตติดต่อกับพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา

ทิศตะวันออก มีอาณาเขตติดต่อกับจังหวัดบันเตียเมียนเจยของประเทศกัมพูชา

ทิศตะวันตก มีพื้นท่ีติดต่อกับพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพราช

ภาพท่ี 1 แผนท่ีตําบลทัพเสด็จ

เน้ือท่ี

ตําบลทัพเสด็จ มีเนื้อท่ีโดยประมาณ 50,000 ไร่ หรือ 80 ตารางกิโลเมตร

ภูมิประเทศและสภาพภูมิอากาศ

พื้นท่ีโดยส่วนใหญ่ของตําบลทัพเสด็จ มีสภาพเป็นท่ีราบลาดเอียงไปทาง ทิศตะวันออก สู่

ประเทศกัมพูชา ซึ่งปริมาณนํ้าจากธรรมชาติท่ีมีอยู่จะไหลลง สู่ประเทศกัมพูชาตลอดจนไม่สามารถ

กักเก็บน้ําไว้ได้ ประกอบกับสภาพดิน เป็นดินดาน ลักษณะดินไม่อุ้มน้ําทําให้มีปัญหาเรื่องภัยแล้งอย่าง

ต่อเนื่อง

ภูมิอากาศ เป็นแบบร้อนในช่วงฤดูร้อน มีความชื้นในอากาศน้อย และมีปัญหาภัยแล้งต่อเนื่อง

ปริมาณน้ําฝนน้อยมี 3 ฤดู คือ

ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่กลางเดือนมกราคม – กลางเดือนพฤษภาคม

ฤดูฝน เริ่มตั้งแต่กลางเดือนพฤษภาคม – กลางเดือนตุลาคม

ฤดูหนาว เริ่มตั้งแต่กลางเดือนตุลาคม – กลางเดือนธันวาคม
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อุณหภูมิ เนื่องจากจังหวัดสระแก้วลึกเข้าไปในแผ่นดินจึงมีอากาศร้อนมากกว่าจังหวัดอื่นท่ีอยู่

ตามชายฝั่งทะเล ในฤดูร้อน และมีอากาศเย็นกว่าจังหวัดที่อยู่ติดชายฝั่งในฤดูหนาว โดย มีอุณหภูมิ

เฉล่ียตลอดท้ังปี 27.9 องศาเซลเซียส อุณหภูมิสูงสุดเฉล่ีย 33.6 องศาเซลเซียส อุณหภูมิตํ่าสุดเฉลี่ย

23.6 องศาเซลเซียส อุณหภูมิสูงที่สุดอยู่ใน เดือนเมษายน โดยอุณหภูมิสูงที่สุดที่เคยตรวจวัดได้คือ

42.2 องศาเซลเซียส และมีอุณหภูมิต่ําที่สุดที่เคยตรวจวัดได้ 7.6 องศาเซลเซียส

ปริมาณนํ้าฝน อําเภอตาพระยามีปริมาณฝนรวมตํ่ากว่า 1,200 มิลลิเมตร เนื่องจากอิทธิพล

ของแนวเทือกเขาจันทบุรีซึ่งอยู่ทางตอนล่างของจังหวัด ทําให้พ้ืนที่ทางตะวันออกของเทือกเขาเป็น

พื้นท่ีท่ีมีฝนน้อยกว่าทางตอนบนของจังหวัดโดยอําเภอตาพระยามีแนวเทือกเขาท่ี ต่อเนื่องมาจาก

เทือกเขาสันกําแพงกั้นอยู่ซ่ึงทอดเป็นแนวยาวจาก ทิศตะวันตกเฉียงเหนือไปยังทิศตะวันออกเฉียงใต้

ทําให้พื้นที่บริเวณอําเภอตาพระยา เป็นพื้นที่อับฝนจึงมีฝนน้อยกว่าบริเวณอื่น ๆ โดยมีปริมาณฝนรวม

ตลอดปีเพียง 800 มิลลิเมตร

ข้อมูลด้านสภาพพ้ืนฐานทางเกษตรกรรมของตําบล

ข้อมูลด้านสภาพพื้นฐานด้านเกษตรกรรมของตําบลทัพเสด็จ เนื่องจากตําบลทัพเสด็จ

เป็นพื้นท่ีอับฝนดังนั้นสภาพโดยท่ัวไปในด้านเกษตรกรรมจึงมีความเหมาะสมน้อยสรุปได้ดังนี้

ดิน มีสภาพเป็นดินด้านท่ีไม่อุ้มน้ําไม่เหมาะแก่การเกษตร

น้ํา สภาพคลองตื้นเขินทําให้มีปัญหาการขาดแคลนน้ํา ถึงจะมี การขุด

สระน้ํามาก แต่นําน้ําไปใช้ประโยชน์ได้น้อย เน่ืองจากน้ําขุ่นไม่

ตกตะกอน

ป่าไม้ ไม่มีสภาพป่าไม้อยู่ในพื้นที่เนื่องจากการบุกรุกของประชาชน แต่มี

พื้นท่ีสาธารณะท่ีจะสามารถฟื้นฟูการปลูกป่าได้

ใน พ้ืน ท่ี ตํ าบล ทัพ เสด็ จ มีจํ านวนประชากร ใน เขตประกอบอาชีพ เกษตรกร

จํานวน 2,762 ครัวเรือน และส่วนใหญ่เป็นพ้ืนที่เกษตรกรรมแบ่งเป็น

ทํานา 3,906 ไร่

ปลูกมันสําปะหลัง 4,703 ไร่

ปลูกพืชอ่ืน 500 ไร่

เลี้ยงสัตว์ 120 ไร่

ท่ีอยู่อาศัย 4,345 ไร่

เขตการปกครอง

เขตการปกครองขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ มีจํานวน 12 หมู่บ้าน



43

ตารางท่ี 2-1 รายงานสถิติจํานวนประชากรของตําบลทัพเสด็จ จํานวน 12 หมู่บ้าน

หมู่ท่ี ช่ือบ้าน ครัวเรือน ชาย หญิง ประชากร พ้ืนท่ีอยู่อาศัย (ไร่)

1 โคกเพร็ก 313 204 182 386 510

2 แสง์ 226 112 165 277 335

3 เจียงดํา 180 176 176 352 340

4 โคกแจง 176 88 108 196 370

5 โคกทหาร 237 176 221 397 400

6 มะกอก 315 201 239 440 560

7 โคกสะอาด 144 128 138 266 280

8 น้อยพัฒนา 205 206 197 403 290

9 ร่มไทร 224 151 160 311 310

10 คลองแผง 188 89 101 190 230

11 คลองน้ําใส 187 114 143 257 320

12 ทัพเสรี 270 175 155 330 450

รวม 2,611 1,820 1,985 3,805 4,395

ข้อมูลประชากร

- จํานวนหลังคาเรือนท้ังหมดในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ 2,611 ครัวเรือน

- ความหนาแน่นของประชากร 110 คน/ตร.กม.

- จํานวนประชากรในเขตประกอบอาชีพเกษตรกรรม จํานวน 1,725 ครัวเรือน

- ทํานา 36,906 ไร่

- ปลูกมันสําปะหลัง 4,703 ไร่

- ปลูกพื้นอื่น 500 ไร่
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- เลี้ยงสัตว์ 120 ไร่

- ท่ีอยู่อาศัย 9,158 ไร่

ข้อมูลเกี่ยวกับจํานวนประชากร

- จํานวนหลังคาเรือนท้ังหมดในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ 2,683 ครัวเรือน

- ความหนาแน่นของประชากร 110 คน/ตร.กม.

- จํานวนประชากร พ.ศ. 2562 ประชากรชาย 4,363 คน หญิง 4,443 คน รวม 8,806 คน

- จํานวนครัวเรือน 2,704 ครัวเรือน

ข้อมูลด้านเศรษฐกิจ

โครงสร้างเศรษฐกิจและรายได้ของประชากร

ประชากรในพื้นท่ีตําบลทัพเสด็จส่วนมากประกอบอาชีพเกษตรกรรม โดยสามารถ

จําแนกได้ดังนี้

ก. ทํานา 36,906 ไร่

ข. ทําไร่ 4,703 ไร่

ง. เลี้ยงสัตว์ ( โค,กระบือ,สุกร,เป็ด,ไก่ 120 ไร่

จ. อุตสาหกรรมครัวเรือน 50 ไร่

พาณิชยกรรมและบริการ

ประเภทและจํานวนสถานประกอบการด้านการพาณิชยกรรมและบริการ มีดังนี้

- สถานีบริการน้ํามัน 10 แห่ง

- ร้านค้า 71 แห่ง

- บังกะโล 1 แห่ง

- โรงสี 14 แห่ง

- ร้านเสริมสวย 2 ร้าน

- ร้านซ่อม 10 แห่ง

- ร้านเฟอร์นิเจอร์ 5 แห่ง

ข้อมูลด้านสังคม

ศาสนา
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ผู้นับถือศาสนาพุทธ ร้อยละ 95 ของจํานวนประชากรท้ังหมดในเขตองค์การบริหารส่วน

ตําบลทัพเสด็จ ผู้นับถือศาสนาอิสลามและศาสนาคริสต์รวมกันร้อยละ 5 ของจํานวนประชากรท้ังหมด

ในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ

1. วัดทัพเสด็จ (บ้านแสง์)

2. วัดมะกอก (บ้านโคกเพร็ก)

3. วัดโคกแจง

4. สํานักสงฆ์บ้านโคกทหาร

5. สํานักสงฆ์บ้านร่มไทร

6. สํานักสงฆ์ประทีปแสงธรรม (บ้านมะกอก)

การศึกษา

ศูนย์เทคโนโลยีและระบบสารสนเทศ (ศูนย์การเรียนรู้ชุมขน) จํานวน 1 แห่ง

ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก สังกัดองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ จํานวน 3 แห่ง

1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านโคกเพร็ก

- จํานวนเด็กเล็ก 35 คน

- ผู้ดูแลเด็ก จํานวน 2 คน

2. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กศูนย์แสง์

- จํานวนเด็กเล็ก 35 คน

- ผู้ดูแลเด็ก จํานวน 2 คน

3. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านร่มไทร

- จํานวนเด็กเล็ก 35 คน

- ผู้ดูแลเด็ก จํานวน 2 คน

4. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านมะกอก

5. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านโคกแจง

โรงเรียนสังกัดสํานักงานการศึกษาข้ันพ้ืนฐาน จํานวน 5 โรงเรียน

1. โรงเรียนบ้านโคกเพร็ก เนื้อท่ีทั้งหมด 25 ไร่ข้อมูลนักเรียนโรงเรียนบ้านโคกเพร็ก ปี

การศึกษา 2553 รวมท้ังหมด 344 คนแยกเป็นจํานวนนักเรียนชาย 184 คน จํานวนนักเรียนหญิง

160 คน ข้อมูลจํานวนครูโรงเรียนบ้านโคกเพร็กปีการศึกษา 2552 รวมท้ังหมด 20 คน แยกเป็น

จํานวนครูชาย4 คนจํานวนครูหญิง14 คนข้อมูลจํ านวนห้องเรียน 12 ห้อง นายทวีเขตขั

ณฑ์ ผู้อํานวยการโรงเรียนโคกเพร็กเบอร์โทร 037-247561-2
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2. โรงเรียนบ้านเพียงหลวง17(บ้านแสง) เนื้อที่ท้ังหมด 37 ไร่ 2 งาน 78 ตารางวา

ข้อมูลนักเรียนโรงเรียนบ้านแสง์ ปีการศึกษา 2553 รวมท้ังหมด 186 คน แยกเป็นจํานวนนักเรียน

ชาย 89 คน จํานวนนักเรียนหญิง 97 คนข้อมูลจํานวนครูโรงเรียนบ้านแสง์ ปีการศึกษา 2553 รวม

ทั้งหมด 9 คน แยกเป็นจํานวนครูชาย1 คนจํานวนครูหญิง 8 คนข้อมูลจํานวนห้องเรียน 8 ห้อง นาง

ธนภรณ์ ประยงค์เพชรตําแหน่งผู้อํานวยการโรงเรียนบ้านแสง์ (081-3744285)

3. โรงเรียนบ้านโคกแจง เนื้อที่ท้ังหมด 70 ไร่ ข้อมูลนักเรียนโรงเรียนบ้านโคกแจง ปี

การศึกษา 2553 รวมทั้งหมด 181 คน แยกเป็นจํานวนนักเรียนชาย 82 คน จํานวนนักเรียน

หญิง 99 คน ข้อมูลจํานวนครูโรงเรียนบ้านโคกแจง ปีการศึกษา 2553 รวมท้ังหมด 10 คน แยก

เป็นจํานวนครูชาย 2 คนจํานวนครูหญิง 8 คน ข้อมูลจํานวนห้องเรียน 8 ห้อง นางสาวภัทรภร หมื่น

มะเริง ผู้อํานวยการโรงเรียนโคกแจง (081-3858582)

4. โรงเรียนบ้านโคกทหาร เนื้อที่ทั้งหมด 25 ไร่ ข้อมูลนักเรียนโรงเรียนบ้านโคกทหาร ปี

การศึกษา 2553 รวมทั้งหมด 150 คน แยกเป็นจํานวนนักเรียนชาย 76 คน จํานวนนักเรียนหญิง

74 คน ข้อมูลจํานวนครูโรงเรียนบ้านโคกทหาร ปีการศึกษา 2553 รวมทั้งหมด 11 คน แยกเป็น

จํานวนครูชาย 5 คนจํานวนครูหญิง 7 คน ข้อมูลจํานวนห้องเรียน 8 ห้อง นายทวนทอง นามบุตร

ตําแหน่งผู้อํานวยการโรงเรียนบ้านโคกทหาร (084-3248287)

5. โรงเรียนบ้านมะกอก เน้ือที่ทั้งหมด 22 ไร่ 3 งาน 33 ตารางวา ข้อมูลนักเรียนโรงเรียน

บ้านมะกอก ปีการศึกษา 2553 รวมท้ังหมด 114 คน แยกเป็นจํานวนนักเรียนชาย47 คนจํานวน

นักเรียนหญิง 67 คน ข้อมูลจํานวนครูโรงเรียนบ้านมะกอก ปี 2552 รวมทั้งหมด 10 คน แยกเป็น

จํานวนครูชาย 3 คนจํานวนครูหญิง 7 คน ข้อมูลจํานวนห้องเรียน 8 ห้อง

กีฬา นันทนาการ/พักผ่อน

1. สนามฟุตบอล 8 แห่ง

2. สนามตะกร้อ 5 แห่ง

3. สนามวอลเลย์บอล 6 แห่ง

4. ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ประจําหมู่บ้าน /ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร 12 แห่ง

ศูนย์พัฒนาสังคมหน่วยที่ 61 จังหวัดสระแก้ว มีหน้าที่รับผิดชอบดังนี้

มีหน้าที่รับผิดชอบช่วยเหลือดูแลกลุ่มเป้าหมายของตําบลทัพเสด็จ โดยการดูแลเกี่ยวกับ

กับสวัสดิการชุมชนและสนับสนุนงบประมาณช่วยเหลือ

ดําเนินการให้ กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ เด็ก สตรี ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ด้อยโอกาสทุก

ประเภทให้มีชีวิตความเป็นอยู่ท่ีดีขึ้น

สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ จังหวัดสระแก้ว มีหน้าที่รับผิดชอบ
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มีหน้าที่รับผิดชอบช่วยเหลือดูแลกลุ่มเป้าหมายของตําบลทัพเสด็จ โดยการดูแลเก่ียวกับ

กับสวัสดิการชุมชนและสนับสนุนงบประมาณช่วยเหลือ

ดําเนินการให้ กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ เด็ก สตรี ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ด้อยโอกาสทุก

ประเภทให้มีชีวิตความเป็นอยู่ท่ีดีขึ้น จดทะเบียนผู้พิการ และช่วยเหลือในด้านค่าจัดการศพ

การสาธารณสุข

รายชื่อโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ

1. สถานีอนามัยบ้านโคกเพร็ก ผอ.รพ.สต. นายสันติสุข ลีสีสุข เบอร์โทร 086-1486952

2. สถานีอนามัยบ้านแสง ผอ.รพ.สต. นายชาญชัย ธรรมา เบอร์โทร 037-247878 , 084-

3498129

3. สถานีอนามัยบ้านโคกแจง ผอ.รพ.สต.นางสาวกนกพร เพ็ชรโกมล เบอร์โทร 086-

0918849

4. สถานีอนามัยบ้านมะกอก ผอ.รพ.สต.นายทนง สนธิศักดิ์ เบอร์โทร 094-2692562

ความปลอดภัยในทรัพย์สิน

สถานตํารวจประกอบด้วย 2 สถานี

- สถานีตํารวจภูธรบ้านทัพไทย

- สถานีตํารวจภูธรตาพระยา

ชุดรักษาความปลอดภัยในหมู่บ้าน ( ชรบ.) จํานวน 12 หมู่บ้าน

2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง

ประทุมพร พลายเมือง (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

เทศบาลนครอุบลราชธานี พบว่า มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการของเทศบาลนครอุบลราชธานี เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการของเทศบาลนครอุบลราชธานี จําแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ และ

สถานภาพสมรส เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชน เพื่อเป็นข้อมูลในการวางแผน

พัฒนางานของเทศบาลนครอุบลราชธานี กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่มารับบริการที่เทศบาลนคร

อุบลราชธานี จํานวน 400 คน ได้มาโดยวิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ผลการวิจัยพบว่า

ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีเทศบาลนครอุบลราชธานีมีความพึงพอใจในการให้บริการทะเบียนราษฎร

ด้านการศึกษา ด้านการคลัง ด้านสํานักงานการช่าง ด้านประชาสัมพันธ์ ด้านสาธารณสุขและ

ส่ิงแวดล้อม อยู่ในระดับปานกลาง การศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ



48

ให้บริการของเทศบาลนครอุบลราชธานีตามตัวแปร ต้น คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ และ

สถานภาพสมรส ตัวแปรต้นที่มีผลทําให้ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลนคร

อุบลราชธานี แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ส่วนตัวแปรต้น

ที่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลนครอุบลราชธานี คือ เพศ อายุ

สถานภาพสมรส และจากการศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มารับบริการกับเทศบาล

นครอุบลราชธานี ประชาชนให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับความประทับใจของประชาชน ที่มารับบริการกับ

เทศบาลนครอุบล คือ การให้บริการเป็นกันเอง รวดเร็ว ถูกต้อง โปร่งใส การพัฒนาบ้านเมืองได้น่าอยู่

มีความสะอาดเรียบร้อย สิ่งท่ีเทศบาลนครอุบลราชธานีควรปรับปรุงเพิ่มเติม คือ การพัฒนาโครงสร้าง

พื้นฐาน การบริการในช่วงพักเที่ยง การเก็บขนขยะในเขตเทศบาลให้เก็บทุกวัน สําหรับปัญหาที่สําคัญ

คือ เทศบาลเก็บภาษีสูงเกินไปและมีข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ อีกหลายประเด็นเป็นต้นว่า ให้ประชาชนมี

ส่วนร่วมในระบบตรวจสอบระบบราชการ จัดให้มีเสียงตามสายและให้มีการประชาสัมพันธ์เรื่องวิธีการ

ทิ้งขยะให้มากขึ้น ปัญหาที่เก่ียวกับเทศบาลนครอุบลราชธานีท่ีควรมีการดําเนินการวิจัยต่อไป คือ การ

มีส่วนร่วมของประชาชนต่อการดําเนินงานทุกด้านของเทศบาลนครอุบลราชธานี

สมบัติ สันทราย (2549) ได้ศึกษาการมีส่วนร่วมของประชาชนในการหาแนวทางพัฒนาการ

ให้บริการของเทศบาลตําบลป่าแงะ อําเภอป่าแดด จังหวัดเชียงราย พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษา ได้แก่

ประชาชนผู้ใช้บริการในเขตเทศบาลตําบลป่าแงะทั้งหมด 18 หมู่บ้าน จํานวน 327 คน ผลการวิจัย

พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการเทศบาลตําบลป่าแงะ ด้านอาคารสถานที่ ด้าน

อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง สํานักปลัดในภาพรวมมีความ

พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง กองคลังในภาพรวมมีความพอใจน้อย กองช่างในภาพรวมอยู่ในระดับ

ปานกลางกองการศึกษาในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ปัญหาในการให้บริการของพนักงาน

เทศบาลและลูกจ้างสํานักปลัดข้อท่ีมีปัญหามากกว่าข้ออ่ืน คือ ปัญหาบุคลากรเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน

การมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน กองคลังข้อที่มีปัญหามากกว่าข้ออ่ืน คือ ปัญหาบุคลากร

เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน กิริยามารยาท สนทนา ท่วงทีและวาจา กองช่างข้อท่ีมีปัญหามากกว่าข้ออื่น คือ

ปัญหาการให้บริการงานบํารุงไฟฟ้าหรือแสงสว่าง กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมข้อที่มีปัญหา

มากกว่าข้ออื่น คือ งานรักษาความสะอาดของถนน กําจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลและระวัง

โรคติดต่อ กองการศึกษาข้อที่มีปัญหามากกว่าข้ออ่ืน คือ การจัดการศึกษาเด็กอนุบาล 3 ขวบ

แนวทางการพัฒนาการให้บริการสํานักปลัดควรมีวัสดุอุปกรณ์เคร่ืองมือให้เพียงพอกับความต้องการ

จัดอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเก่ียวกับกิริยามารยาท การสนทนา ท่วงที วาจา และความเอาใจใส่

ดูแลช่วยเหลือ กองช่างการบริการควรให้ความสะดวกรวดเร็ว เรียงลําดับการมาใช้บริการ มีเจ้าหน้าท่ี

อย่างเพียงพอ กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมควรช่วยเหลือผู้ประสบภัยอย่างทันท่วงที ควรมีโรงฆ่า
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สัตว์ กองการศึกษาควรจัดเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้เรื่องเด็กโดยเฉพาะ มีบุคลากรอย่างเพียงพอและการ

เอาใจใส่ดูแลเด็ก จัดหาอุปกรณ์การเรียนการสอนอย่างท่ัวถึง

วิสูตร จงชูวณิชย์ (2549) ได้ศึกษาการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนในเขตเทศบาล ตําบ

ลบรบือต่อการบริหารงานของเทศบาลบรบือ อําเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม การวิจัยครั้งน้ีมี

วัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความคิดเห็นและเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการบริหารงาน

เทศบาลตําบลบรบือ กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนท่ีมีสิทธิ์ในการเลือกต้ังที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาล

บรบือ จํานวน 361 คน ท่ีได้มาโดยการสุ่มแบบแบ่งชั้นชนิดสัดส่วน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ

แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way

ANOVA) ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการบริหารงานของเทศบาลตําบลบรบือ

โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการป้องกันและระงับโรคติดต่อ

และด้านการบํารุงศิลปะจารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน วัฒนธรรมอันดีงามของท้องถ่ิน ประชาชน

เห็นด้วยในระดับมาก ส่วนด้านการรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการพัฒนาทางบกและทางน้ํา ด้าน

รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมทั้งการกําจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล ด้าน

การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยด้านการศึกษา ด้านการส่งเสริมพัฒนาสตรี เด็กเยาวชน ผู้สูงอายุ

และผู้พิการและด้านการปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ๆ ของเทศบาล ตามกฎหมายและนโยบายของรัฐประชาชน

เห็นด้วยในระดับปานกลาง ซ่ึงประชาชนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพต่างกัน มีความ

คิดเห็นต่อการบริหารงานของเทศบาลตําบลบรบือ ท้ังโดยรวมและรายด้านท้ัง 9 ด้าน ไม่แตกต่างกัน

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ณัฐวุฒิ พิริยะจีระอนันต์ (2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลนครเชียงใหม่ ผลจากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก

ต่อการให้บริการเทศบาลนครเชียงใหม่ในงานด้านการศึกษา และกองคลัง ตามลําดับ สําหรับกอง

สาธารณสุขและกองช่างพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับน้อย ในรายละเอียดของ

งานด้านกองการศึกษามีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน สําหรับด้านกองคลัง พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากทุกงานยกเว้นด้านอากรฆ่าสัตว์ งานพัฒนาชุมชน และงาน

สังคมสงเคราะห์ที่อยู่ในระดับความพึงพอใจน้อย แต่สําหรับงานกองสาธารณสุขและกองช่างใน

รายละเอียดของทุกงานพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยในทุกด้าน สําหรับระดับความ

พึงพอใจด้านการบริการด้านค่าธรรมเนียม ด้านสถานที่ ด้านพนักงานที่ให้บริการ ด้านอุปกรณ์ ด้าน

การติดต่อส่ือสาร และด้านข้ันตอนท่ีให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจใน

เร่ืองการติดต่อส่ือสารและสถานท่ี ในระดับความพึงพอใจมากสําหรับด้านพนักงาน ด้านการบริการ

ด้านอุปกรณ์ ด้านข้ันตอนการให้บริการ และด้านค่าธรรมเนียน มีระดับความพึงพอใจในระดับน้อย
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ตามลําดับสําหรับระดับปัญหาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับปัญหามากในด้านค่าธรรมเนียม ด้าน

การบริการ ด้านพนักงาน ด้านอุปกรณ์ ตามลําดับ และในด้านสถานที่ ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้าน

ข้ันตอนท่ีให้บริการอยู่ในระดับปัญหาน้อยตามลําดับ

วิรัช พงศ์นภารักษ์ (2551) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

สํานักสรรพสามิตพ้ืนที่สาขาเมืองอุตรดิตถ์ ผลจากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การให้้บริการของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ สาขาเมืองอุตรดิตถ์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดย

พบว่า

1. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให ้บริการเป็นลําดับแรก รองลงมาคือด้านอาคารสถานท่ี และด้าน

กระบวนการให้้บริการตามลําดับ

2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีอายุระดับการศึกษา เวลาที่ใช้

บริการ ระยะทางของผู้มารับบริการและความถี่ของการมารับบริการ พบว่าผู้มารับบริการที่มีอายุ

ระดับการศึกษาเวลาท่ีใช้บริการระยะทางของผู้้มารับบริการและความถ่ีของการมารับบริการมีความ

พึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ ้ให้้บริการ ด้านอาคารสถานที่ และด้านกระบวนการให้้บริการไม่่แตกต่าง

กัน

3. ปัญหาและข้อเสนอแนะ ผู ้ที่มารับบริการของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขา เมือง

อุตรดิตถ์ พบว่าปัญหาคือเจ้าหน้าที่สรรพสามิตที่ให้บริการมีไม่เพียงพอ เมื่อมีผู ้มาใช้บริการเป็น

จํานวนมากจะทําให้้ใช้เวลาเกินท่ีกําหนด สถานท่ีให้้บริการอยู่ไกลเดินทางลําบาก น้ําด่ืมมีน้อยและมี

แก้วไม่เพียงพอ ใช้ลิฟต์ไม่เป็นต้องเดินขึ้นบันได 5 ชั้นไม่สะดวก และการใช้คอมพิวเตอร์ให้้บริการ

เมื่ออินเตอร์เน็ตขัดข้อง ทําให้บริการไม่่ได้ต้องรอนาน ข้อเสนอแนะ ควรมีสํานักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ี

สาขาให้้บริการครบทุกอําเภอ เพิ่มจํานวนเจ้าหน้าที่สรรพสามิตที่ให้บริการให้เพียงพอ มีเจ้าหน้าที่

ประจําลิฟต์ จัดสถานท่ีจอดรถยนต์และรถจักรยานยนต์ให้เป็นระเบียบ และเพิ่มจํานวนเก้าอี้ให้มาก

ข้ึน

อมรารัตน์ บุญภา (2557) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

เทศบาลตําบลพวา อําเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี ผลจากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึง

พอใจต่อคุณภาพในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีระดับ

ความพึงพอใจเป็นอันดับแรก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาด้าน การตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านความน่าเชื่อถือ ไว้ใจในการบริการ มีความพึง

พอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด

และอันดับสุดท้าย ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

ผลการทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ

ให้บริการของเทศบาลตําบลพวา อําเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี จําแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล
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พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อ

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลตําบลพวา อําเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี ไม่แตกต่างกัน ส่วน

ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตําบล

พวา อําเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ o.05

อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผลจากการศึกษา

พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางโปรง คิดเป็นร้อย

ละ 96.89 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการคิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการ คิดเป็น ร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เม่ือพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ท่ี 3 และหมู่ท่ี 4

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย

3.69 และ 3.59 ตามลําดับ ส่วนประชาชนในหมู่ท่ี 1 และหมู่ท่ี 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตําบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามลําดับ

ร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อย

ละ 90.92 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ

97.83 เม่ือพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59

ตามลําดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตําบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามลําดับ

เทศบาลตําบลป่าติ้ว (2560) ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการของเทศบาลเทศบาลตําบลป่าต้ิว อําเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร เมื่อแยกพิจารณาในแต่ละงาน

บริการสาธารณะ ทั้ง 4 ด้าน พบว่า 1.งานการให้บริการทําความสะอาดในเขตเทศบาล ของกอง

สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยรวม พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวม

อยู่ในระดับพอใจค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 4.32 คิดค่าคะแนนร้อยละ ความพึงพอใจอยู่ท่ี 86.40 เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้านเมื่อเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ลําดับที่ 1 คือ ประเด็นขั้นตอนการให้บริการ

ลําดับที่ 2 คือ ประเด็นช่องทางการให้บริการ ลําดับที่ 3 คือ ประเด็นด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ส่วน

ประเด็นท่ีมีค่าความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ประเด็นด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ตามลําดับ 2. งานการ

ให้บริการรับชําระภาษีของกองคลังผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยรวม พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจ

โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.27 ค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจอยู่ที่ 85.40 เมื่อ
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พิจารณาเป็นรายด้านเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ลําดับท่ี 1 คือ ประเด็นด้านเจ้าหน้าท่ีผู้

ให้บริการ ลําดับท่ี 2 คือ ประเด็นด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ลําดับท่ี 3 คือ ประเด็นด้านช่องทางการ

ให้บริการ ส่วนประเด็นที่มีค่าความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ ประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ

ตามลําดับ 3. งานการให้บริการกู้ชีพ กู้ภัยของสํานักปลัดเทศบาลผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยรวม

พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 4.37 ค่าคะแนนร้อยละ

ความพึงพอใจอยู่ท่ี 87.40 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านเมื่อเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ลําดับที่

1 คือ ประเด็นช่องทางการให้บริการ ลําดับท่ี 2 คือ ประเด็นด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ลําดับท่ี 3 คือ

ประเด็นด้านส่ิงอํานวยความสะดวก ส่วนประเด็นที่มีค่าความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ประเด็นด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ ตามลําดับ 4. งานการให้บริการบํารุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าของกองช่าง

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ย

อยู่ท่ี 4.40 ค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจอยู่ท่ี 88.00 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านเมื่อเรียงลําดับจาก

มากไปหาน้อยได้ดังน้ี ลําดับที่ 1 คือ ประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ลําดับที่ 2 คือ ประเด็นด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ลําดับที่ 3 คือ ประเด็นด้านสิ่งอํานวยความสะดวกส่วนประเด็นที่มีค่าความพึง

พอใจน้อยท่ีสุด คือ ประเด็นด้านช่องทางการให้บริการ ตามลําดับ

สรุปได้ว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตําบล

ป่าต่ิว อําเภอป่าติ่ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการสาธารณะทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจมากมีค่าเฉลี่ย

ท่ี 4.37 ค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจที่ 87.40 และมีคะแนน เท่ากับ 8 คะแนน



บทท่ี 3

ระเบียบวิธีการสํารวจ

การวิจัยคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

และด้านสิ่งอํานวยความสะดวกในองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอคลองหาด จังหวัด

สระแก้ว และนําผลการศึกษาที่ได้เป็นแนวทางในการเสนอแนะในด้านนโยบายและในการนําไป

ปฏิบัติงานแก่หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยคณะผู้วิจัยได้ดําเนินการศึกษาค้นคว้าตามหัวข้อต่อไปนี้

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

2. การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการสํารวจ

3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล

4. การวิเคราะห์ประมวลผลข้อมูล

5. หลักเกณฑ์การคํานวณคะแนนและการแปรผล

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

1. ประชากรในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีได้แก่ ประชากรที่มาใช้อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหาร

ส่วนตําบลทัพเสด็จ ปี 2566 ซึ่งจากการสํารวจของงานทะเบียนราษฎร พบว่าองค์การบริหารส่วน

ตําบลทัพเสด็จมีประชากรท้ังส้ิน 8,806 คน

2. กลุ่มตัวอย่าง การคํานวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างและได้ใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่ม

ตัวอย่างแบบทราบจํานวนประชากรโดยกําหนดความเชื่อมั่นท่ี 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% ดัง

สูตรของ Taro Yamane (1973) ดังนี้

n = N

1+N(e)2

n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

N = จํานวนประชากร

E = 0.05 ท่ีระดับความเช่ือม่ัน ร้อยละ 95

ขนาดของตัวอย่างที่คํานวณได้ประมาณ 400 ตัวอย่าง เพ่ือความสมบูรณ์ในการวิจัยผู้วิจัยจึง

รวมเป็นกลุ่มตัวอย่างท้ังสิ้น 400 คนซึ่งในงานวิจัยครั้งนี้ได้กําหนดท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการในภารกิจขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จใน 4 องค์ประกอบของการให้บริการ

ได้แก่ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและ 4)
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ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกจึงใช้วิธีการส่งตัวอย่างแบบโควต้า (Quata Sampling) กําหนดจํานวน

ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาภารกิจและ 80 ตัวอย่างและเลือกตัวอย่างในแต่ละภารกิจแบบบังเอิญ

(Accidental Sampling)

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) เกี่ยวกับความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ โดยแบ่งเป็น 6 ส่วน ได้แก่

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพสมรส ช่วงเวลาที่ท่านสะดวกท่ีจะเข้ามา

รับบริการ งานที่ท่านมาติดต่อขอรับบริการ จํานวนครั้งที่มาขอรับบริการโดยเฉล่ียกี่ครั้งต่อปี

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อกระบวนการการ

ให้บริการต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และต่อส่ิงอํานวยความสะดวก เป็นคําถามแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scale

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อความพึงพอใจในการ

ดําเนินงานในแต่ละโครงการขององค์ปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นคําถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5

ระดับ (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scale

ส่วนท่ี 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เป็นคําถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบแทนสอบถามสามารถ

เขียนตอบอย่างเป็นอิสระเพื่อเสนอประเด็นของปัญหา อุปสรรค และให้ข้อเสนอแนะ สําหรับองค์การ

บริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ ในการปรับปรุง และพัฒนาการดําเนินงานต่อไป จํานวน 1 ข้อ

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 6 ส่วน

ได้แก่

1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ

3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ

4. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่

5. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก

6. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม

ส่วนที่ 1 เป็นคําถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นคําถาม

แบบเลือกตอบ (Check list)
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ส่วนที่ 2-5 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ

ต่อการ ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี และต่อสิ่งอํานวยความสะดวก เป็นคําถามแบบมาตราส่วนประมาณ

ค่า 5 ระดับ (Rating Scale)ตามรูปแบบของ Likert’s scale

ส่วนที่ 6 เป็นคําถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเขียนตอบอย่างเป็นอิสระ

เพื่อเสนอประเด็นของปัญหา อุปสรรค และให้ข้อแนะสําหรับเทศบาลตําบลตาพระยา ในการปรับปรุง

และพัฒนาการดําเนินงานต่อไป

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูลและการจัดกระทําข้อมูล

1. การเก็บรวบรวมข้อมูล

คณะผู้วิจัยได้ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ จากข้อมูลเอกสาร (Documentary

Data) ท่ีเกี่ยวข้องกับสถิติ ข้อมูลท่ัวไป รวมถึงภารกิจความรับผิดชอบจากเทศบาลตําบลตาพระยา

และทําการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ จากความคิดเห็นของประชาชนผู้ท่ีมารับบริการจากเทศบาล

ตําบลตาพระยา โดยใช้เครื่องมือท่ีเป็นแบบสอบถาม

2. การจัดกระทําข้อมูล

หลังจากที่ได้รวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง คณะผู้วิจัยจะตรวจสอบความสมบูรณ์

ในการตอบ (Editing) และนําไปวิเคราะห์เพื่อสรุปผลการวิจัยต่อไป โดยดําเนินการดังนี้

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลข้อมูลส่วนบุคคลจะนํามาหาค่าความถี่และค่าร้อยละ

ส่วนที่ 2-5 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการต่อ

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ซ่ึงเป็นคําถามแบบมาตราส่วนประมาณ

ค่า 5 ระดับ (Rating Scale) จะนําไปหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมถึง

ค่าเฉลี่ยร้อยละของความพึงพอใจ โดยคณะผู้วิจัยได้กําหนดคะแนนสําหรับการตอบแบบสอบถามท้ัง

5 ระดับ ดังนี้

ระดับความพึงพอใจมากที่สุด เท่ากับ 5 คะแนน

ระดับความพึงพอใจมาก เท่ากับ 4 คะแนน

ระดับความพึงพอใจปานกลาง เท่ากับ 3 คะแนน

ระดับความพึงพอใจน้อย เท่ากับ 2 คะแนน

ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด เท่ากับ 1 คะแนน

การแปลความหมายของคะแนน คณะผู้วิจัยได้กําหนดค่าเฉลี่ยอิงเกณฑ์ (Criterion

Reference) โดยใช้ช่วง 5 คะแนน ดังนี้ (ศิริชัย กาญจนวาสี และคณะ, 2544, หน้า 60)

ค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.50 - 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมากท่ีสุด
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ค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.50 - 4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมาก

ค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.50 - 3.49 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการปานกลาง

ค่าเฉลี่ย ระหว่าง 1.50 -2.49 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการน้อย

ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.00 - 1.49 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการน้อยที่สุด

นอกจากนี้คณะผู้วิจัยได้กําหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยร้อยละ ดังนี้

มากกว่าค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.00 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมากท่ีสุด

ค่าเฉลี่ยร้อยละ 70.00 - 89.99 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมาก

ค่าเฉลี่ยร้อยละ 50.00 - 69.99 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการปานกลาง

ค่าเฉลี่ยร้อยละ 30.00 - 49.99 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการน้อย

น้อยกว่าค่าเฉลี่ยร้อยละ 29.99 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการน้อยที่สุด

3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

คณะผู้วิจัยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Windows สําหรับใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมูล โดยจําแนกการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้

1. วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ

2. วิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลตําบลตาพระยา โดยใช้

ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าเฉลี่ยร้อยละ
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บทท่ี 4

สรุปผลการสํารวจ

การวิจัยเชิงสํารวจครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ

การให้บริการด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้

ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ในองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา

จังหวัดสระแก้ว กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ

ที่มาติดต่อขอรับบริการเป็นกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม

แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ที่ผู้วิจัยจัดทําแบบสอบถามให้สอดคล้องกับภาระงานของ

องค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว การเก็บรวบรวมข้อมูล

คณะผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ ตามแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างทั้งส้ิน 400 ฉบับ ได้รับคืนกลับมา 400

ฉบับ คิดเป็น 100% ทั้งนี้ คณะผู้วิจัยมีลําดับข้ันตอนการนําเสนอผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์

ของการวิจัยที่กําหนดไว้ โดยใช้วิธีสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) นําเสนอเป็นตาราง

ประกอบการบรรยายตามหัวข้อต่อไปนี้

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา

จังหวัดสระแก้ว นําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้

1. ผลการศึกษางานบริหารท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัว

ประชาชน

2. ผลการศึกษางานบริหารท่ัวไปเก่ียวกับอุตสาหกรรมและการโยธา ภารกิจด้านบริการ

สาธารณะ

3. ผลการศึกษางานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ภารกิจด้านบริการสาธารณสุขและงาน

สาธารณสุขอื่น

4. ผลการศึกษางานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและระงับอัคคีภัย ภารกิจด้านป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัยฯ

5. ผลการศึกษางานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจด้านจัดเก็บและพัฒนารายได้

6. สรุปผลความพึงพอใจท่ีมีต่อภารกิจในแต่ละด้าน

7. สรุปผลความพึงพอใจในภาพรวมท้ังหมด
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4.1. ผลการศึกษางานบริหารท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัว

ประชาชน

4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

4.1.1 เพศ

ตารางท่ี 1 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ

จากตารางท่ี 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็น

ร้อยละ 57.10 และ ร้อยละ 39.30 ตามลําดับ

4.1.2 อายุ

ตารางท่ี 2 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ

เพศ จํานวน ร้อยละ

ชาย 157 39.30

หญิง 229 57.10

เพศท่ีสาม/เพศทางเลือก 14 3.60

รวม 400 100.00

อายุ จํานวน ร้อยละ

ต่ํากว่า 24 ปี 36 9.00

25 - 34 ปี 28 7.00

35 - 44 ปี 136 34.00

45 - 54 ปี 143 35.75

55 - 64 ปี 36 9.00

65 ปีข้ึนไป 21 5.25

รวม 400 100.00
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จากตารางท่ี 2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 45 - 54 ปี โดยคิดเป็น

ร้อยละ 35.75 รองลงมามีอายุระหว่าง 35 - 44 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.00 มีอายุตํ่ากว่า 24 ปีและมี

อายุระหว่าง 55 - 64 ปี คิดเป็นร้อยละ 9.00 มีอายุระหว่าง 25 - 34 ปี คิดเป็นค่าร้อยละ 7 และมี

อายุ 65 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 21 ตามลําดับ

4.1.3 ระดับการศึกษา

ตารางท่ี 3 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด

จากตารางที่ 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับอนุปริญญา/ปวส./

ปวท. คิดเป็นร้อยละ 32.25 รองลงมามีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. และประถมศึกษา

คิดเป็นร้อยละ 26.75 และ 25.00ตามลําดับ มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ

1.75 มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 9.00 มีการศึกษาในระดับอื่นๆ คิดเป็นร้อยละ

5.25 (ไม่ได้เข้ารับการศึกษาในระบบ) ตามลําดับ

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ

ประถมศึกษา 100 25.00

มัธยมศึกษาตอนต้น 7 1.75

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 107 26.75

อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 129 32.25

ปริญญาตรี 36 9.00

ปริญญาโท 0 0

ปริญญาเอก 0 0

อื่นๆ 21 5.25

รวม 400 100.00
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4.1.4 อาชีพ

ตารางท่ี 4 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพหลัก

จากตารางที่ 4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นประกอบอาชีพเกษตรกรรม โดยคิด

เป็นร้อยละ 35.75 รองลงมาประกอบรับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ 26.75 ประกอบอาชีพประกอบ

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ คิดเป็นร้อยละ 9 ประกอบข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจคิดเป็น ร้อย

ละ 16 และประกอบอาชีพพนักงานบริษัท,นักเรียน/นักศึกษา,ว่างงาน,อื่นๆ คิดเป็นร้อยละ 1.75,

7.25, 1.75, 1.75 ตามลําดับ

4.1.5 รายได้

ตารางท่ี 5 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน

อาชีพ จํานวน ร้อยละ

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 64 16

พนักงานบริษัท 7 1.75

รับจ้างทั่วไป 107 26.75

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 36 9

เกษตรกรรม 143 35.75

เกษียณ/ข้าราชการบําเหน็จ,บํา นาญ 0 0

นักเรียน/นักศึกษา 29 7.25

ว่างงาน 7 1.75

อื่นๆ ระบุ ........................ 7 1.75

รวม 400 100.00

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จํานวน ร้อยละ

ต่ํากว่า 3,000 บาท 21 5.25

3,001 - 5,000 บาท 50 12.5

5,001 - 10,000 บาท 172 43

10,001 - 20,000 บาท 121 30.25

20,001 บาทข้ึนไป 36 9

รวม 400 100.00
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จากตารางที่ 5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 5,001 - 10,000

บาท คิดเป็นร้อยละ 43 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ

30.25 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 3,001 - 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.5 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน

20,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 9 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตํ่ากว่า 3,000 บาท คิดเป็นร้อยละ

5.25 ตามลําดับ

4.1.6 สถานภาพ

ตารางท่ี 6 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพ

จากตารางท่ี 6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สถานมีภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 74.00

รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 17.25 มีสถานภาพแยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละ 5.25 และ

สถานภาพ หย่าร้าง/หม้าย คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามลําดับ

4.1.7 ช่วงเวลาที่ท่านสะดวกท่ีจะเข้ามารับบริการ

ตารางท่ี 7 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามช่วงเวลาที่สะดวกมารับบริการ

สถานภาพสมรส จํานวน ร้อยละ

โสด 69 17.25

สมรส 296 74

แยกกันอยู่ 21 5.25

หย่าร้าง/หม้าย 14 3.5

รวม 400 100.00

ช่วงเวลาที่มารับบริการ จํานวน ร้อยละ

8.00-10.00 น. 157 39.25

10.01-12.00 น. 143 35.75

12.01-14.00 น. 36 9

14.01-16.30 น. 64 16

รวม 400 100.00
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จากตารางที่ 7 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สะดวกในการมารับบริการช่วงระหว่าง

เวลา 8.00-10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 39.25 รองลงมาสะดวกในการมารับบริการ ช่วงระหว่างเวลา

10.01-12.00 น.คิดเป็นร้อยละ 35.75 สะดวกในการมารับบริการช่วงระหว่างเวลา 14.01-16.30 น.

คิดเป็นร้อยละ 16 ตามลําดับ และสะดวกในการมารับบริการช่วงระหว่างเวลา 12.01-14.00 น. คิด

เป็นร้อยละ 9

4.1.8 งานที่มาติดต่อขอรับบริการ

ตารางท่ี 8 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามงานที่มาติดต่อขอรับบริการ

จากตารางที่ 8 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมาติดต่อขอรับบริการงานบริหารท่ัวไปภารกิจด้าน

งานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน, งานบริหารท่ัวไปเก่ียวกับอุตสาหกรรมและการ

โยธา ภารกิจด้านบริการสาธารณะ, งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ภารกิจด้านบริการสาธารณสุข

และงานสาธารณสุข, งานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและระงับอัคคีภัย ภารกิจด้านป้องกันและบรรเทาสา

ธารณภัยและ งานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจด้านจัดเก็บและพัฒนารายได้ คิดเป็นร้อยละ 20

ตามลําดับ

งานที่มาติดต่อขอรับบริการ จํานวน ร้อยละ

งานที่ 1 งานบริหารทั่วไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร

และบัตรประจําตัวประชาชน

80 20

งานที่ 2 งานบริหารทั่วไปเก่ียวกับอุตสาหกรรมและการ

โยธา ภารกิจด้านบริการสาธารณะ

80 20

งานที่ 3 งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ภารกิจด้านบริการ

สาธารณสุขและงานสาธารณสุข

80 20

งานที่ 4 งานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและระงับอัคคีภัย

ภารกิจด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย

80 20

งานที่ 5 งานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจด้านจัดเก็บ

และพัฒนารายได้

80 20

รวม 400 100.00
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4.1.9 ติดต่อขอรับบริการก่ีครั้งต่อปี

ตารางท่ี 9 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามจํานวนงานที่มาติดต่อขอรับบริการ

ก่ีครั้งต่อปี

จากตารางที่ 9 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการน้อยกว่า 3 คร้ัง

ต่อปี คิดเป็นร้อยละ 59 รองลงมา คือมาติดต่อขอรับบริการ 3 - 5 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 25

ติดต่อขอรับบริการมากกว่า 5 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 16 ตามลําดับ

4.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหารท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตร

ประจําตัวประชาชน

4.2.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ

ตารางท่ี 10 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อ

กระบวนการให้บริการ

งานที่มาติดต่อขอรับบริการ จํานวน ร้อยละ

น้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี 236 59

3 - 5 ครั้งต่อปี 100 25

มากกวา่ 5 ครั้งตอ่ปี 64 16

รวม 400 100.00

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึงพอใจS.D

1. ข้ันตอนการให้บริการเข้าใจง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.79 .476 95.8 มากท่ีสุด

2. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัวรวดเร็ว 4.84 .468 96.8 มากท่ีสุด

3. การจัดลําดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไป

อย่างเท่าเทียม

4.81 .455 96.2 มากท่ีสุด

4. ความชัดเจนในการอธิบายชี้แจงและแนะนําขั้นตอน

ในการให้บริการจากเจ้าหน้าที่

4.75 .475 95.0 มากท่ีสุด

5. ป้ายแสดงส่วนงานตา่งๆมคีวามชัดเจน 4.72 .490 94.4 มากท่ีสุด

6. การให้บริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาการทําการ 4.80 .443 96.0 มากท่ีสุด
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จากตารางท่ี 10 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหารท่ัวไป

ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของกระบวนการให้บริการใน

ภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 96.11 สําหรับ

ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ ความถูกต้องและการ

ดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.8รองลงมา การติดตามผลการ

ให้บริการเช่นการออกเยี่ยมเยียนประชาชน คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 97.6 และการให้บริการอย่าง

ต่อเน่ืองตลอดเวลาการทําการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย 96.00 ในขณะที่ การยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อ

โต้แย้งและข้อเสนอแนะจากผู้มาใช้บริการ เป็นลําดับสุดท้ายคิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.6

4.2.2 ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี

ตารางท่ี 11 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี

7.ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการ

ให้บริการ

4.89 .460 97.8 มากท่ีสุด

6. การติดตามผลการให้บริการเช่นการออกเย่ียมเยียน

ประชาชน

4.88 .455 97.6 มากท่ีสุด

9. การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆอย่าง

ท่ัวถึง

4.77 .404 95.4 มากท่ีสุด

10. การยอมรับฟังความคิดเ ห็น ข้อโต้แย้ งและ

ข้อเสนอแนะจากผู้มาใช้บริการ

4.68 .402 93.6 มากท่ีสุด

รวม 4.80 .458 96.11 มากท่ีสุด

ข้อมูลด้านความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึงพอใจS.D

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทและบุคลิกของเจ้าหน้าท่ี 4.88 .465 97.60 มากท่ีสุด

2. ความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย 4.90 .780 98.00 มากท่ีสุด

3. ความเอาใจใส่และความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.79 .497 95.80 มากท่ีสุด

4. ความพร้อมในการให้บริการ 4.80 .432 96.00 มากท่ีสุด

5. ความรู้ความสามารถในการบริการและให้คําปรึกษาแก้ไข

ปัญหาต่างๆ

4.89 .465 97.80 มากท่ีสุด



65

จากตารางท่ี 11 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหารท่ัวไป

ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี

ในภาพรวมอยู่ ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.06

สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ ความเต็มใจใน

การให้บริการแม้จะเป็นช่วงเวลาพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.60 รองลงมา

ได้แก่ ความเหมาะสมของเคร่ืองแต่งกาย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 98.00 และความสุภาพ

กิริยามารยาทและบุคลิกของเจ้าหน้าท่ี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.60 ในขณะที่ความรวดเร็วในการ

แก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่างทันท่วงทีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็น

ค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60

4.2.3 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก

ตารางท่ี 12 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อสิ่ง

อํานวยความสะดวก

6. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.83 .400 96.60 มากท่ีสุด

7. ความน่าเช่ือถือและความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าท่ี 4.85 .473 97.00 มากท่ีสุด

8. การให้บริการตามสิทธิท่ีผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่าง

เต็มท่ี

4.88 .486 97.60 มากท่ีสุด

9. ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่าง

ทันท่วงที

4.78 .436 95.60 มากท่ีสุด

10.ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงเวลาพัก

กลางวันหรือใกล้เลิกงาน

4.93 .408 98.60 มากท่ีสุด

รวม 4.85 .480 97.06 มากท่ีสุด

ข้อมูลด้านความพึงพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวก N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึงพอใจS.D

1. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ 4.93 .476 98.60 มากท่ีสุด

2. ความสะดวกและพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ 4.90 .745 98.60 มากท่ีสุด

3. ความสะอาดของสถานท่ีห้องนํ้าและส่ิงอํานวยความสะดวก 4.74 .499 98.00 มากท่ีสุด

4. ความพอเพียงของท่ีน่ังรอรับบริการและจุดบริการนํ้าดื่ม 4.68 .435 94.80 มากท่ีสุด

5. ความทันสมัยของคุณภาพของเคร่ืองมือในการให้บริการ 4.87 .479 93.60 มากท่ีสุด

6.ความพอเพียงของเคร่ืองมือในการให้บริการ 4.83 .434 97.40 มากท่ีสุด

7.การบริการเอกสารคู่มือแนะนําการให้บริการ 4.90 .479 96.60 มากท่ีสุด
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จากตารางที่ 12 พบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของส่ิงอํานวยความสะดวก

ในภาพรวมอยู่ ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.68

สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ ความสะดวก

ของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ และความสะดวกและพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ คิดเป็น

ค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.60 รองลงมา ได้แก่ ความสะอาดของสถานที่ห้องนํ้าและส่ิงอํานวยความสะดวก

และ การจัดตู้รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าที่ไว้คอยรับข้อร้องเรียนหรือข้อร้องทุกข์จากประชาชน

คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 98.00 และความทันสมัยและคุณภาพของเครื่องมือในการให้บริการ คิดเป็น

ค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.60 ในขณะท่ีความทันสมัยของคุณภาพของเครื่องมือในการให้บริการ มีความพึง

พอใจมาเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ีย ร้อยละ 93.60

4.2.4 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ

ตารางท่ี 13 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อช่องทาง

การให้บริการ

8. การจัดตู้รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าที่ไว้คอยรับข้อ

ร้องเรียนหรือข้อร้องทุกข์จากประชาชน

4.80 .447 98.00 มากท่ีสุด

9.การจัดสถานท่ีภายในเป็นสัดส่วนเป็นระเบียบสะดวกในการ

ติดต่อ

4.76 .408 96.00 มากท่ีสุด

10. ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงานและการประชาสัมพันธ์

ให้ทราบถึงข้ันตอนการให้บริการ

4.65 .467 95.20 มากท่ีสุด

รวม 4.81 0.49 96.68 มากท่ีสุด

ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึงพอใจS.D

1. มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ 4.79 .465 95.80 มากท่ีสุด

2. มีการจัดต้ังศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล 4.89 .486 97.80 มากท่ีสุด

3. มีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ 4.87 .434 97.40 มากท่ีสุด

4. มีการแจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย 4.90 .486 98.00 มากท่ีสุด

5. มีการให้บริการนอกสถานท่ี 4.78 .422 95.60 มากท่ีสุด
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จากตารางที่ 13 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไป ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนช่องทางการให้บริการใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียร้อยละของความพึงพอใจในภาพรวมคิดเป็นร้อยละ

96.77 สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ มีการ

แจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.00 รองลงมา มีการจัดต้ังศูนย์ข้อมูล

ข่าวสารในการค้นหาข้อมูล คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 97.80 และมีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือ

วันหยุดราชการ คิดเป็นร้อยละ 97.40 ในขณะท่ีมีการให้บริการนอกสถานที่ ผู้รับบริการมีความพึง

พอใจมาเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 95.60

4.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหารท่ัวไปเกี่ยวกับอุตสาหกรรมและการโยธา

ภารกิจด้านบริการสาธารณะ

4.3.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ

ตารางท่ี 14 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อ

กระบวนการให้บริการ

6. มีการให้หน่วยงานบริการต่างๆ เข้ามาบริการในพื้นท่ี 4.80 .409 96.00 มากท่ีสุด

รวม 4.84 .450 96.77 มากท่ีสุด

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึงพอใจS.D

1. ข้ันตอนการให้บริการเข้าใจง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.67 .422 93.4 มากท่ีสุด

2. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัวรวดเร็ว 4.86 .445 97.2 มากท่ีสุด

3. การจัดลําดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่าง

เท่าเทียม

4.76 .402 95.2 มากท่ีสุด

4. ความชัดเจนในการอธิบายชี้แจงและแนะนําข้ันตอนใน

การให้บริการจากเจ้าหน้าท่ี

4.85 .424 97.0 มากท่ีสุด

5. ป้ายแสดงส่วนงานต่างๆมคีวามชัดเจน 4.86 .413 97.2 มากท่ีสุด

6. การให้บรกิารอยา่งตอ่เน่ืองตลอดเวลาการทําการ 4.67 .403 93.4 มากท่ีสุด

7.ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการ

ให้บริการ

4.89 .434 97.8 มากท่ีสุด

7. การติดตามผลการให้บริการเช่นการออกเย่ียมเยียน

ประชาชน

4.78 .465 95.6 มากท่ีสุด
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จากตารางที่ 14 พบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ทั่วไป ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของกระบวนการ

ให้บริการในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ

95.8 สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ ความ

ถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 97.8 รองลงมา ได้แก่

ป้ป้ายแสดงส่วนงานต่างๆมีความชัดเจน คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 97.2 และข้ันตอนการให้บริการมีความ

คล่องตัวรวดเร็ว คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย 97.2 ในขณะที่ ขั้นตอนการให้บริการเข้าใจง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน

คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 93.40

4.3.2 ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี

ตารางท่ี 15 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี

9. การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆอย่างท่ัวถึง 4.76 .488 95.2 มากท่ีสุด

10. การยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อโต้แย้งและข้อเสนอ

แนะจากผู้มาใช้บริการ

4.80 .405 96.0 มากท่ีสุด

รวม 4.79 .430 95.8 มากท่ีสุด

ข้อมูลด้านความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึงพอใจS.D

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทและบุคลิกของเจ้าหน้าท่ี 4.76 .482 95.20 มากท่ีสุด

2. ความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย 4.57 .474 91.40 มากท่ีสุด

3. ความเอาใจใส่และความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.79 .432 95.80 มากท่ีสุด

4. ความพร้อมในการให้บริการ 4.89 .415 97.80 มากท่ีสุด

5. ความรู้ความสามารถในการบริการและให้คําปรึกษาแก้ไข

ปัญหาต่างๆ

4.58 .403 91.60 มากท่ีสุด

8. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.79 .439 95.80 มากท่ีสุด

9. ความน่าเช่ือถือและความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าท่ี 4.90 .436 98.00 มากท่ีสุด

8. การให้บริการตามสิทธิท่ีผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่าง

เต็มท่ี

4.69 .447 93.80 มากท่ีสุด

9. ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่าง

ทันท่วงที

4.95 .437 99.00 มากท่ีสุด
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จากตารางที่ 15 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าที่ในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ

95.42 สําหรับด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ความ

รวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่างทันท่วงที คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 99.00 รองลงมา

ได้แก่ ความน่าเช่ือถือและความซ่ือสัตย์ในการปฏิบัติหน้าท่ี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.00 และความ

พร้อมในการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.80 ในขณะความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย มี

ความพึงพอใจเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 91.40

4.3.3 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก

ตารางท่ี 16 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อสิ่ง

อํานวยความสะดวก

10.ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงเวลาพัก

กลางวันหรือใกล้เลิกงาน

4.79 .454 95.80 มากท่ีสุด

รวม 4.77 .44 95.42 มากท่ีสุด

ข้อมูลด้านความพึงพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวก N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึงพอใจS.D

1. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ 4.75 .445 95.00 มากท่ีสุด

2. ความสะดวกและพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ 4.89 .402 97.80 มากท่ีสุด

3. ความสะอาดของสถานที่ห้องน้ําและส่ิงอํานวยความ

สะดวก

4.76 .424 95.20 มากท่ีสุด

4. ความพอเพียงของท่ีน่ังรอรับบริการและจุดบริการนํ้าดื่ม 4.80 .413 96.00 มากท่ีสุด

5. ความทันสมัยของคุณภาพของเคร่ืองมือในการให้บริการ 4.65 .403 93.00 มากท่ีสุด

6.ความพอเพียงของเคร่ืองมือในการให้บริการ 4.85 .434 97.00 มากท่ีสุด

7.การบริการเอกสารคู่มือแนะนําการให้บริการ 4.67 .465 93.40 มากท่ีสุด

8. การจัดตู้รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าที่ไว้คอยรับข้อ

ร้องเรียนหรือข้อร้องทุกข์จากประชาชน

4.97 .488 99.40 มากท่ีสุด

9.การจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วนเป็นระเบียบสะดวกใน

การติดต่อ

4.86 .405 97.20 มากท่ีสุด

10. ค ว ามชั ด เ จนของ ป้ า ยบอกห น่ วย ง านและกา ร

ประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงข้ันตอนการให้บริการ

4.79 .467 95.80 มากท่ีสุด
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จากตารางที่ 16 พบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของส่ิงอํานวยความสะดวก

ในภาพรวมอยู่ ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.98

สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ การจัดตู้รับฟัง

ความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าที่ไว้คอยรับข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์จากประชาชน คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ

99.40 รองลงมา ได้แก่ ความสะดวกและพอเพียงของสถานที่จอดรถ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.80

และการจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วนเป็นระเบียบสะดวกในการติดต่อ ร คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ

97.20 ในขณะท่ีความทันสมัยของคุณภาพของเครื่องมือในการให้บริการ มีความพึงพอใจมาเป็นลําดับ

สุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ีย ร้อยละ 93.00

4.3.4 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ

ตารางท่ี 17 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อช่องทาง

การให้บริการ

จากตารางที่ 17 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไป ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนช่องทางการให้บริการใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยร้อยละของความพึงพอใจในภาพรวมคิดเป็นร้อยละ 95.3

รวม 4.79 .430 95.98 มากท่ีสุด

ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึงพอใจS.D

1. มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ 4.65 .475 93.00 มากท่ีสุด

2. มีการจัดต้ังศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล 4.76 .443 95.20 มากท่ีสุด

3. มีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ 4.67 .475 93.40 มากท่ีสุด

4. มีการแจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย 4.97 .426 99.40 มากท่ีสุด

5. มีการให้บริการนอกสถานท่ี 4.68 .448 93.60 มากท่ีสุด

6. มีการให้หน่วยงานบริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนท่ี 4.86 .409 97.20 มากท่ีสุด

รวม 4.76 .440 95.3 มากท่ีสุด
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สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ มีการแจ้งการ

ให้บริการทางเสียงตามสาย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 99.40 รองลงมา มีการให้หน่วยงานบริการต่าง

ๆเข้ามาบริการในพื้นที่ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 97.20 และมีการจัดต้ังศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหา

ข้อมูล คิดเป็นร้อยละ 95.20 ในขณะท่ีมีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ คิดเป็น

ค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.00

4.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ภารกิจด้านบริการ

สาธารณสุขและงานสาธารณสุขอื่น

4.4.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ

ตารางท่ี 18 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อ

กระบวนการให้บริการ

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึง

พอใจ

S.D

1. ข้ันตอนการให้บริการเข้าใจง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.79 .476 95.80 มากท่ีสุด

2. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัวรวดเร็ว 4.84 .468 96.80 มากท่ีสุด

3. การจัดลําดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่า

เทียม

4.81 .455 96.20 มากท่ีสุด

4. ความชัดเจนในการอธิบายชี้แจงและแนะนําขั้นตอนในการ

ให้บริการจากเจ้าหน้าท่ี

4.75 .475 95.00 มากท่ีสุด

5. ป้ายแสดงส่วนงานต่างๆมคีวามชัดเจน 4.72 .490 94.40 มากท่ีสุด

6. การให้บรกิารอยา่งตอ่เน่ืองตลอดเวลาการทําการ 4.80 .443 96.00 มากท่ีสุด

7.ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการให้บริการ 4.89 .460 97.80 มากท่ีสุด

8. การติดตามผลการให้บริการเช่นการออกเ ย่ียมเ ยียน

ประชาชน

4.88 .455 97.60 มากท่ีสุด

9. การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆอย่างท่ัวถึง 4.77 .404 95.40 มากท่ีสุด

10. การยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อโต้แย้งและข้อเสนอแนะจาก

ผู้มาใช้บริการ

4.68 .402 93.60 มากท่ีสุด

รวม 4.79 .452 95.86 มากท่ีสุด
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จากตารางที่ 18 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ทั่วไป ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของกระบวนการ

ให้บริการในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ

95.86 สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ ความ

ถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.80 รองลงมา

ได้แก่ การติดตามผลการให้บริการเช่นการออกเย่ียมเยียนประชาชน คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.60

และขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวรวดเร็ว คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อย 96.80 ในขณะท่ี การยอมรับ

ฟังความคิดเห็น ข้อโต้แย้งและข้อเสนอแนะจากผู้มาใช้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลําดับ

สุดท้ายคิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.60

4.4.2 ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี

ตารางท่ี 19 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี

ข้อมูลด้านความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึง

พอใจ

S.D

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทและบุคลิกของเจ้าหน้าท่ี 4.88 .465 97.60 มากท่ีสุด

2. ความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย 4.90 .78 98.00 มากท่ีสุด

3. ความเอาใจใส่และความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.79 .497 95.80 มากท่ีสุด

4. ความพร้อมในการให้บริการ 4.80 .432 96.00 มากท่ีสุด

5. ความรู้ความสามารถในการบริการและให้คําปรึกษาแก้ไข

ปัญหาต่างๆ

4.89 .465 97.80 มากท่ีสุด

10. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.83 .400 96.60 มากท่ีสุด

11. ความน่าเช่ือถือและความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าท่ี 4.85 .473 97.00 มากท่ีสุด

8. การให้บริการตามสิทธิท่ีผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มท่ี 4.88 .486 97.60 มากท่ีสุด

9. ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่าง

ทันท่วงที

4.78 .436 95.60 มากท่ีสุด

10.ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงเวลาพัก

กลางวันหรือใกล้เลิกงาน

4.93 .408 98.60 มากท่ีสุด

รวม 4.85 .484 97.06 มากท่ีสุด
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จากตารางที่ 19 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าที่ในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ

97.06 สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ ความ

เต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงเวลาพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 98.60

รองลงมา ได้แก่ ความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย 98.00 และความรู้ความสามารถในการบริการ

และให้คําปรึกษาแก้ไขปัญหาต่างๆ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 97.80 ในขณะที่ความรวดเร็วในการแก้ไข

ปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่างทันท่วงที ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ย

ร้อยละ 95.60

4.4.3 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก

ตารางท่ี 20 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อสิ่ง

อํานวยความสะดวก

ข้อมูลด้านความพึงพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวก N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึง

พอใจ
S.D

1. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ 4.93 .476 98.60 มากท่ีสุด

2. ความสะดวกและพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ 4.90 .745 98.00 มากท่ีสุด

3. ความสะอาดของสถานท่ีห้องนํ้าและส่ิงอํานวยความสะดวก 4.74 .499 94.80 มากท่ีสุด

4. ความพอเพียงของท่ีน่ังรอรับบริการและจุดบริการนํ้าดื่ม 4.68 .435 93.60 มากท่ีสุด

5. ความทันสมัยของคุณภาพของเคร่ืองมือในการให้บริการ 4.87 .479 97.40 มากท่ีสุด

6.ความพอเพียงของเคร่ืองมือในการให้บริการ 4.83 .434 96.60 มากท่ีสุด

7. การบริการเอกสารคู่มือแนะนําการให้บริการ 4.90 .479 98.00 มากท่ีสุด

8. การจัดตู้ รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าท่ีไว้คอยรับข้อ

ร้องเรียนหรือข้อร้องทุกข์จากประชาชน

4.80 .447 96.00 มากท่ีสุด

9.การจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วนเป็นระเบียบสะดวกในการ

ติดต่อ

4.76 .408 95.20 มากท่ีสุด

10. ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงานและการประชาสัมพันธ์

ให้ทราบถึงข้ันตอนการให้บริการ

4.65 .467 93.00 มากท่ีสุด

รวม 4.93 .476 98.60 มากท่ีสุด
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จากตารางที่ 20 พบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของส่ิงอํานวยความสะดวก

ในภาพรวมอยู่ ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.60

สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ ความสะดวก

ของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 98.60 รองลงมา ได้แก่ ความ

สะดวกและพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ และการบริการเอกสารคู่มือแนะนําการให้บริการ คิดเป็น

ค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.00 ในขณะท่ีความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงานและการประชาสัมพันธ์ให้ทราบ

ถึงข้ันตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ย ร้อยละ

93.00

4.4.4 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ

ตารางท่ี 21 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อช่องทาง

การให้บริการ

จากตารางที่ 21 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไป ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนช่องทางการให้บริการใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียร้อยละของความพึงพอใจในภาพรวมคิดเป็นร้อยละ

96.76 สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ มีการ

แจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.00 รองลงมา มีการจัดต้ังศูนย์ข้อมูล

ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึงพอใจS.D

1. มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ 4.79 .465 95.80 มากท่ีสุด

2. มีการจัดต้ังศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล 4.89 .486 97.80 มากท่ีสุด

3. มีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ 4.87 .434 97.40 มากท่ีสุด

4. มีการแจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย 4.90 .486 98.00 มากท่ีสุด

5. มีการให้บริการนอกสถานท่ี 4.78 .422 95.60 มากท่ีสุด

6. มีการให้หน่วยงานบริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนท่ี 4.80 .409 96.00 มากท่ีสุด

รวม 4.83 .450 96.76 มากท่ีสุด
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ข่าวสารในการค้นหาข้อมูล คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 97.80 และมีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือ

วันหยุดราชการ คิดเป็นร้อยละ 97.40 ในขณะที่มีมีการให้บริการนอกสถานที่ ผู้รับบริการมีความพึง

พอใจมาเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 95.60

4.5 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและระงับอัคคีภัย ภารกิจด้าน

ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยฯ

4.5.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ

ตารางท่ี 22 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อ

กระบวนการให้บริการ

จากตารางที่ 22 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ทั่วไป ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของกระบวนการ

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึง

พอใจ

S.D

1. ข้ันตอนการให้บริการเข้าใจง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.75 .423 95.00 มากท่ีสุด

2. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัวรวดเร็ว 4.87 .406 97.40 มากท่ีสุด

3. การจัดลําดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่าง

เท่าเทียม

4.86 .403 97.20 มากท่ีสุด

4. ความชัดเจนในการอธิบายช้ีแจงและแนะนําข้ันตอนใน

การให้บริการจากเจ้าหน้าท่ี

4.85 .419 97.00 มากท่ีสุด

5. ป้ายแสดงส่วนงานต่างๆมคีวามชัดเจน 4.95 .450 99.00 มากท่ีสุด

6. การให้บรกิารอยา่งตอ่เน่ืองตลอดเวลาการทําการ 4.76 .447 95.20 มากท่ีสุด

7.ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มี ข้อผิดพลาดในการ

ให้บริการ

4.73 .429 94.60 มากท่ีสุด

9. การติดตามผลการให้บริการเช่นการออกเย่ียมเยียน

ประชาชน

4.82 .424 96.40 มากท่ีสุด

9. การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆอย่างท่ัวถึง 4.76 .413 95.20 มากท่ีสุด

10. การยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อโต้แย้งและข้อเสนอแนะ

จากผู้มาใช้บริการ

4.91 .403 98.20 มากท่ีสุด

รวม 4.82 .421 96.52 มากท่ีสุด
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ให้บริการในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ

96.52 สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ การ

ยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อโต้แย้งและข้อเสนอแนะจากผู้มาใช้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.20

รองลงมา ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวรวดเร็ว คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 97.40 และการ

จัดลําดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียม คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อย 97.20 ในขณะท่ีความ

ถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลําดับสุดท้าย

คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 94.60

4.5.2 ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี

ตารางท่ี 23 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี

จากตารางที่ 23 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของการปฏิบัติงานของ

ข้อมูลด้านความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึง

พอใจ

S.D

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทและบุคลิกของเจ้าหน้าท่ี 4.73 .497 94.60 มากท่ีสุด

2. ความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย 4.62 .433 92.40 มากท่ีสุด

3. ความเอาใจใส่และความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.75 .407 95.00 มากท่ีสุด

4. ความพร้อมในการให้บริการ 4.85 .410 97.00 มากท่ีสุด

5. ความรู้ความสามารถในการบริการและให้คําปรึกษาแก้ไข

ปัญหาต่างๆ

4.60 .401 92.00 มากท่ีสุด

12. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.63 .403 92.60 มากท่ีสุด

13. ความน่าเช่ือถือและความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าท่ี 4.97 .420 99.40 มากท่ีสุด

8. การให้บริการตามสิทธิท่ีผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่าง

เต็มท่ี

4.64 .419 92.80 มากท่ีสุด

9. ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่าง

ทันท่วงที

4.89 .433 97.80 มากท่ีสุด

10.ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงเวลาพัก

กลางวันหรือใกล้เลิกงาน

4.76 .445 95.20 มากท่ีสุด

รวม 4.74 .427 94.88 มากท่ีสุด
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เจ้าหน้าที่ในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ

94.88 สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ ความ

น่าเช่ือถือและความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าท่ี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 99.40 รองลงมา ได้แก่ ความ

รวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่างทันท่วงที คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.80 และ ความ

พร้อมในการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.00 ในขณะที่ความรู้ความสามารถในการบริการและ

ให้คําปรึกษาแก้ไขปัญหาต่างๆ มีความพึงพอใจเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 92.00

4.5.3 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก

ตารางท่ี 24 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อสิ่ง

อํานวยความสะดวก

จากตารางที่ 24 พบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของส่ิงอํานวยความสะดวก

ในภาพรวมอยู่ ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.68

สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ ความสะดวก

ข้อมูลด้านความพึงพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวก N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึง

พอใจ
S.D

1. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ 4.74 .476 94.80 มากท่ีสุด

2. ความสะดวกและพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ 4.97 .745 99.40 มากท่ีสุด

3. ความสะอาดของสถานท่ีห้องนํ้าและส่ิงอํานวยความสะดวก 4.73 .499 94.60 มากท่ีสุด

4. ความพอเพียงของท่ีน่ังรอรับบริการและจุดบริการนํ้าดื่ม 4.78 .435 95.60 มากท่ีสุด

5. ความทันสมัยของคุณภาพของเคร่ืองมือในการให้บริการ 4.82 .479 96.40 มากท่ีสุด

6.ความพอเพียงของเคร่ืองมือในการให้บริการ 4.61 .434 92.20 มากท่ีสุด

7.การบริการเอกสารคู่มือแนะนําการให้บริการ 4.86 .479 97.20 มากท่ีสุด

8. การจัดตู้ รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าท่ีไว้คอยรับข้อ

ร้องเรียนหรือข้อร้องทุกข์จากประชาชน

4.62 .447 92.40 มากท่ีสุด

9.การจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วนเป็นระเบียบสะดวกในการ

ติดต่อ

4.86 .408 97.20 มากท่ีสุด

10. ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงานและการประชาสัมพันธ์

ให้ทราบถึงข้ันตอนการให้บริการ

4.85 .467 97.00 มากท่ีสุด

รวม 4.78 .486 95.68 มากท่ีสุด
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และพอเพียงของสถานที่จอดรถ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 99.40 รองลงมา ได้แก่ การบริการเอกสาร

คู่มือแนะนําการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.20 และการจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วนเป็น

ระเบียบสะดวกในการติดต่อ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.20 ในขณะท่ีความพอเพียงของเครื่องมือใน

การให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ีย ร้อยละ 92.20

4.5.4 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ

ตารางท่ี 25 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อ

ช่องทางการให้บริการ

จากตารางที่ 25 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไป ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนช่องทางการให้บริการใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียร้อยละของความพึงพอใจในภาพรวมคิดเป็นร้อยละ

95.06 สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ มีการ

แจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 99.40 รองลงมา มีการให้หน่วยงาน

บริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนที่ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 99.00 และ มีการให้บริการในช่วงพัก

กลางวันหรือวันหยุดราชการ คิดเป็นร้อยละ 93.60 ในขณะท่ีมีมีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการ

ค้นหาข้อมูล ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 92.60

4.6 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจด้านจัดเก็บและพัฒนา

รายได้

4.6.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ

ตารางท่ี 26 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อ

กระบวนการให้บริการ

ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึงพอใจS.D

1. มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ 4.64 .423 92.80 มากท่ีสุด

2. มีการจัดต้ังศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล 4.63 .474 92.60 มากท่ีสุด

3. มีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ 4.68 .407 93.60 มากท่ีสุด

4. มีการแจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย 4.97 .418 99.40 มากท่ีสุด

5. มีการให้บริการนอกสถานท่ี 4.65 .418 93.00 มากท่ีสุด

6. มีการให้หน่วยงานบริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนท่ี 4.95 .405 99.00 มากท่ีสุด

รวม 4.75 .424 95.06 มากท่ีสุด
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จากตารางที่ 26 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ทั่วไป ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของกระบวนการ

ให้บริการในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ

95.86 สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ การ

ใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาการทําการ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 99.20 รองลงมา ได้แก่ ขั้นตอน

การให้บริการมีความคล่องตัวรวดเร็ว คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 99.00 และค ข้ันตอนการให้บริการ

เข้าใจง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย 97.20 ในขณะที่.ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มี

ข้อผิดพลาดในการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลําดับสุดท้ายคิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ

93.40

4.6.2 ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึง

พอใจ

S.D

1. ข้ันตอนการให้บริการเข้าใจง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.86 .495 97.20 มากท่ีสุด

2. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัวรวดเร็ว 4.95 .425 99.00 มากท่ีสุด

3. การจัดลําดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่าง

เท่าเทียม

4.75 .403 95.00 มากท่ีสุด

4. ความชัดเจนในการอธิบายช้ีแจงและแนะนําข้ันตอนใน

การให้บริการจากเจ้าหน้าท่ี

4.71 .423 94.20 มากท่ีสุด

5. ป้ายแสดงส่วนงานต่างๆมคีวามชัดเจน 4.69 .480 93.80 มากท่ีสุด

6. การให้บรกิารอยา่งตอ่เน่ืองตลอดเวลาการทําการ 4.96 .416 99.20 มากท่ีสุด

7.ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มี ข้อผิดพลาดในการ

ให้บริการ

4.67 .436 93.40 มากท่ีสุด

10. การติดตามผลการให้บริการเช่นการออกเยี่ยมเยียน

ประชาชน

4.85 .474 97.00 มากท่ีสุด

9. การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆอย่างท่ัวถึง 4.75 .404 95.00 มากท่ีสุด

10. การยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อโต้แย้งและข้อเสนอแนะ

จากผู้มาใช้บริการ

4.74 .442 94.80 มากท่ีสุด

รวม 4.79 .439 95.86 มากท่ีสุด
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ตารางท่ี 27 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจ

ต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี

จากตารางท่ี 27 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน

ในส่วนของการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีในภาพรวมอยู่ ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยของความพึง

พอใจ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 96.18 สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด

เป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าที่ ความเหมาะสมของ

เคร่ืองแต่งกาย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 99.20 รองลงมา ได้แก่ คความสุภาพ กิริยามารยาทและบุคลิก

ของเจ้าหน้าท่ี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 99.00 และความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงเวลาพัก

กลางวันหรือใกล้เลิกงาน คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.80 ในขณะที่ความเอาใจใส่และความ

กระตือรือร้นในการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ

93.00

ข้อมูลด้านความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึง

พอใจ

S.D

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทและบุคลิกของเจ้าหน้าท่ี 4.95 .443 99.00 มากท่ีสุด

2. ความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย 4.96 .406 99.20 มากท่ีสุด

3. ความเอาใจใส่และความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.65 .443 93.00 มากท่ีสุด

4. ความพร้อมในการให้บริการ 4.86 .437 97.20 มากท่ีสุด

5. ความรู้ความสามารถในการบริการและให้คําปรึกษาแก้ไข

ปัญหาต่างๆ

4.65 .416 93.00 มากท่ีสุด

14. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.66 .437 93.20 มากท่ีสุด

15. ความน่าเช่ือถือและความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าท่ี 4.96 .420 99.20 มากท่ีสุด

8. การให้บริการตามสิทธิท่ีผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่าง

เต็มท่ี

4.65 .497 93.00 มากท่ีสุด

9. ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่าง

ทันท่วงที

4.86 .405 97.20 มากท่ีสุด

10.ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงเวลาพัก

กลางวันหรือใกล้เลิกงาน

4.89 .485 97.80 มากท่ีสุด

รวม 4.80 .438 96.18 มากท่ีสุด
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4.6.3 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก

ตารางท่ี 28 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อสิ่ง

อํานวยความสะดวก

จากตารางที่ 28 พบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนของส่ิงอํานวยความสะดวก

ในภาพรวมอยู่ ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.58

สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ ความสะดวก

ของสถานที่ต้ังในการเดินทางมารับบริการ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 99.20 รองลงมา ได้แก่ .การจัด

สถานที่ภายในเป็นสัดส่วนเป็นระเบียบสะดวกในการติดต่อ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 99.20 และความ

พอเพียงของที่น่ังรอรับบริการและจุดบริการนํ้าดื่ม คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 98.60 ในขณะที่ความ

สะอาดของสถานท่ีห้องน้ําและสิ่งอํานวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นลําดับสุดท้าย

คิดเป็นค่าเฉล่ีย ร้อยละ 92.40

4.6.4 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ

ข้อมูลด้านความพึงพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวก N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึง

พอใจ
S.D

1. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ 4.96 .443 99.20 มากท่ีสุด

2. ความสะดวกและพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ 4.87 .726 97.40 มากท่ีสุด

3. ความสะอาดของสถานท่ีห้องนํ้าและส่ิงอํานวยความสะดวก 4.62 .430 92.40 มากท่ีสุด

4. ความพอเพียงของท่ีน่ังรอรับบริการและจุดบริการนํ้าดื่ม 4.93 .484 98.60 มากท่ีสุด

5. ความทันสมัยของคุณภาพของเคร่ืองมือในการให้บริการ 4.61 .416 92.20 มากท่ีสุด

6.ความพอเพียงของเคร่ืองมือในการให้บริการ 4.66 .437 93.20 มากท่ีสุด

7.การบริการเอกสารคู่มือแนะนําการให้บริการ 4.86 .404 97.20 มากท่ีสุด

8. การจัดตู้รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าท่ีไว้คอยรับข้อ

ร้องเรียนหรือข้อร้องทุกข์จากประชาชน

4.64 .405 92.80 มากท่ีสุด

9.การจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วนเป็นระเบียบสะดวกในการ

ติดต่อ

4.96 .485 99.20 มากท่ีสุด

10. ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงานและการประชาสัมพันธ์

ให้ทราบถึงข้ันตอนการให้บริการ

4.68 .416 93.60 มากท่ีสุด

รวม 4.77 .464 95.58 มากท่ีสุด



82

ตารางท่ี 29 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับของความพึงพอใจต่อ

ช่องทางการให้บริการ

จากตารางที่ 29 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหาร

ท่ัวไป ภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในส่วนช่องทางการให้บริการใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียร้อยละของความพึงพอใจในภาพรวมคิดเป็นร้อยละ

96.53 สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ มีการ

แจ้งการให้บริการทางเสียงตามสายคิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 99.20 รองลงมา มีการจัดต้ังศูนย์ข้อมูล

ข่าวสารในการค้นหา คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 96.80 ในขณะที่มีการให้หน่วยบริการต่างๆเข้ามา

บริการในพ้ืนที่ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 94.40

5. สรุปผลความพึงพอใจท่ีมีต่อภารกิจในแต่ละด้าน

5.1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหารทั่วไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎรและบัตร

ประจําตัวประชาชน

ตารางท่ี 30 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมของการให้บริการในงานบริหารทั่วไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัว

ประชาชน

รายการ ความพึงพอใจ

S.D. ค่าเฉล่ียร้อยละ ระดับ

กระบวนการให้บริการ 4.80 .458 96.11 มากท่ีสุด

ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ N=80 ค่าเฉล่ีย

ร้อยละ

ระดับ

ความพึงพอใจS.D

1. มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ 4.74 .464 94.80 มากท่ีสุด

2. มีการจัดต้ังศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล 4.95 .434 99.00 มากท่ีสุด

3. มีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ 4.84 .474 96.80 มากท่ีสุด

4. มีการแจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย 4.96 .427 99.20 มากท่ีสุด

5. มีการให้บริการนอกสถานท่ี 4.75 .474 95.00 มากท่ีสุด

6. มีการให้หน่วยงานบริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนท่ี 4.72 .409 94.40 มากท่ีสุด

รวม 4.82 .447 96.53 มากท่ีสุด
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การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 4.85 .48 97.06 มากท่ีสุด

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.81 .49 96.68 มากท่ีสุด

ช่องทางการให้บริการ 4.84 .45 96.77 มากท่ีสุด

รวม 4.82 .469 96.65 มากท่ีสุด

ตารางที่ 30 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหารทั่วไปภารกิจด้านงาน

ทะเบียน ราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.65

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.77

รองลงมาคือด้านสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.68 ด้านการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าท่ี คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 97.06 ด้านกระบวนการให้บริการผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็น

ลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 96.11 ตามลําดับ

5.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหารทั่วไปเก่ียวกับอุตสาหกรรมและการโยธา

ภารกิจด้านบริการสาธารณะ

ตารางท่ี 31 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับความพึงพอใจในภาพรวม

ของการให้บริการในงานบริหารท่ัวไปเก่ียวกับอุตสาหกรรมและการโยธา ภารกิจด้านบริการสาธารณะ

รายการ ความพึงพอใจ

S.D. ค่าเฉล่ียร้อยละ ระดับ

กระบวนการให้บริการ 4.79 .430 95.8 มากท่ีสุด

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 4.77 .440 95.42 มากท่ีสุด

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.79 .430 95.98 มากท่ีสุด

ช่องทางการให้บริการ 4.76 .440 95.30 มากท่ีสุด

รวม 4.77 .435 95.62 มากท่ีสุด
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จากตารางท่ี 31 พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานบริหารท่ัวไป

เกี่ยวกับอุตสาหกรรมและการโยธา ภารกิจด้านบริการสาธารณะ ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉล่ีย

ร้อย 95.62 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านส่ิงอํานวยความสะดวกมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อย

ละ 95.98 รองลงมาคือ กระบวนการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 95.80 ด้านการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าท่ี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.42 และด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ

เป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 95.30 ตามลําดับ

5.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ภารกิจด้านบริการสาธารณสุขและ

งานสาธารณสุขอื่น

ตารางท่ี 32 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับความพึงพอใจในงาน

สาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม ภารกิจด้านบริการสาธารณสุขและงานสาธารณสุขอื่น

จากตารางท่ี 32 พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานสาธารณสุขและ

สิ่งแวดล้อม ภารกิจด้านบริการสาธารณสุขและงานสาธารณสุขอ่ืน ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ย

ร้อยละ 97.07 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอํานวยความสะดวกมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ย

ร้อยละ 98.60 รองลงมาคือด้านกการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.06 ด้าน

ช่องทางการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.76 และกระบวนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความ

พึงพอใจเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 95.86 ตามลําดับ

รายการ ความพึงพอใจ

S.D. ค่าเฉล่ียร้อยละ ระดับ

กระบวนการให้บริการ 4.79 .452 95.86 มากท่ีสุด

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 4.85 .484 97.06 มากท่ีสุด

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.93 .476 98.60 มากท่ีสุด

ช่องทางการให้บริการ 4.83 .450 96.76 มากท่ีสุด

รวม 4.85 .465 97.07 มากท่ีสุด
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5.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและระงับอัคคีภัย ภารกิจ

ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยฯ

ตารางท่ี 33 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับความพึงพอใจในภาพรวม

ของการให้บริการงานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและระงับอัคคีภัย ภารกิจด้านป้องกันและบรรเทาสา

ธารณภัยฯ

รายการ ความพึงพอใจ

S.D. ค่าเฉล่ียร้อยละ ระดับ

กระบวนการให้บริการ 4.82 .421 96.52 มากท่ีสุด

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 4.74 .427 94.88 มากท่ีสุด

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.78 .486 95.68 มากท่ีสุด

ช่องทางการให้บริการ 4.75 .424 95.06 มากท่ีสุด

รวม 4.77 .440 95.53 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 33 พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานป้องกันภัยฝ่ายพล

เรือน และระงับอัคคีภัย ภารกิจด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยฯ ในระดับมากที่สุด คิดเป็น

ค่าเฉล่ียร้อยละ 95.53 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉล่ีย

ร้อยละ 96.52 รองลงมาคือด้านสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.68 ด้านช่องทาง

การให้บริการคิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 95.06 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้รับบริการมีความพึง

พอใจเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 94.88 ตามลําดับ

5.5 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจด้านจัดเก็บและพัฒนา

รายได้

ตารางท่ี 34 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมของการให้บริการในงานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจด้านจัดเก็บและพัฒนารายได้
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รายการ ความพึงพอใจ

S.D. ค่าเฉล่ียร้อยละ ระดับ

กระบวนการให้บริการ 4.79 .439 95.86 มากท่ีสุด

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 4.80 .438 96.18 มากท่ีสุด

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.77 .464 95.58 มากท่ีสุด

ช่องทางการให้บริการ 4.82 .447 96.53 มากท่ีสุด

รวม 4.79 .447 96.03 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 34 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานจัดเก็บและพัฒนารายได้

ภารกิจด้านจัดเก็บและพัฒนารายได้ ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ96.03 ผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.53 รองลงมาคือด้าน

กการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.18 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึง

พอใจเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 95.58

6. สรุปผลความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด

ตารางท่ี 35 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ และระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมทั้งหมด

ภารกิจ

ความพึงพอใจ

S.D. ค่าเฉล่ียร้อยละ ระดับ

1) งานบริหารทั่วไปภารกิจด้านงาน

ทะเบียน ราษฎร และบัตรประจําตัว

ประชาชน

4.82 .469 96.65 มากท่ีสุด

2) งานบริหารทั่วไปเก่ียวกับ

อุตสาหกรรมและ การโยธา ภารกิจ

ด้านบริการสาธารณะ

4.77 .435 95.62

มากท่ีสุด

3) งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม

ภารกิจด้านบริการสาธารณสุขและ

งานสาธารณสุขอ่ืน

4.85 .465 97.07 มากท่ีสุด
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4) งานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและ

ระงับอัคคีภัย ภารกิจด้านป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัยฯ

4.77 .440 95.53 มากท่ีสุด

5) งานจัดเก็บและพัฒนารายได้

ภารกิจด้าน จัดเก็บและพัฒนารายได้

4.79 .447 96.03 มากท่ีสุด

รวม 4.79 .447 96.03 มากท่ีสุด

จากตารางที่ 35 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจ

ทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.03 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึง

พอใจมากที่สุด คืองานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ภารกิจด้านบริการสาธารณสุขและงานสาธารณสุข

อื่น คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.07 รองลงมางานบริหารท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียน ราษฎร และ

บัตรประจําตัวประชาชน คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 96.65 งานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจด้าน

จัดเก็บและพัฒนารายได้ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.03 และงานบริหารทั่วไปเกี่ยวกับอุตสาหกรรม

และ การโยธา ภารกิจด้านบริการสาธารณะคิดดเป็นค่าเฉลี่ย ร้อยละ 95.62 และงานป้องกันภัยฝ่าย

พลเรือนและระงับอัคคีภัย ภารกิจด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยฯ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ

มาเป็นลําดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ีย ร้อยละ 95.53



บทที่ 5

สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ

รายงานผลดําเนินการวิจัยและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว สรุป อภิปรายผล

และข้อเสนอแนะได้ดังนี้

5.1 สรุปผลการศึกษา

การดําเนินการวิจัยและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในองค์การ

บริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความ

พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ

ในภาพรวม และเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ จําแนกตามงานที่มาขอรับบริการ โดยมีกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการ

วิจัย ได้แก่ ผู้รับบริการ จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะห์หาค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย

เลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่า

1. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล

ทัพเสด็จ ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ

97.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงตามลําดับร้อยละของระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ได้ดังนี้

1.1 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใระดับ

มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 96.03 ระดับคะแนน 10 คะแนน

1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.12 ระดับคะแนน 10 คะแนน

1.3 ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.08 ระดับคะแนน 10 คะแนน

1.4 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 95.58 ระดับคะแนน 10 คะแนน

2. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของทั้ง 5 งาน ในองค์การ

บริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ จําแนกตามงานท่ีมาขอรับบริการ เรียงตามลําดับดังนี้
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2.1 งานที่ 3 งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ภารกิจด้านบริการสาธารณสุขและ

งานสาธารณสุขอ่ืน ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด

โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.07 ระดับคะแนน 10 คะแนน

2.2 งานที่ 1 งานบริหารทั่วไปภารกิจด้านงานทะเบียน ราษฎร และบัตรประจําตัว

ประชาชน ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.65 ระดับคะแนน 10 คะแนน

2.3 งานที่ 5 งานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจด้าน จัดเก็บและพัฒนารายได้

ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ

4.79 คิดเป็นร้อยละ 96.03 ระดับคะแนน 10 คะแนน

2.4 งานที่ 2 งานบริหารทั่วไปเก่ียวกับอุตสาหกรรมและ การโยธา ภารกิจด้าน

บริการสาธารณะ ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด

โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.62 ระดับคะแนน 10 คะแนน

2.5 งานที่ 4 งานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและระงับอัคคีภัย ภารกิจด้านป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัยฯ ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

ท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.53 ระดับคะแนน 10 คะแนน

5.2 อภิปรายผล

จากผลของการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในภารกิจงานด้าน

ต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ประจําปีงบประมาณ

พ.ศ.2566 ในครั้งน้ี ทําให้ได้ข้อค้นพบซึ่งสามารถนํามาอภิปรายผลการประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัด

สระแก้ว ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2566 ได้ดังต่อไปนี้

ผลจากการศึกษาทําให้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว อยู่ในระดับมาก

ท่ีสุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.03 โดยภารกิจท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คืองาน

สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ภารกิจด้านบริการสาธารณสุขและงานสาธารณสุขอ่ืน คิดเป็นค่าเฉลี่ย

ร้อยละ 97.07 รองลงมางานบริหารทั่วไปภารกิจด้านงานทะเบียน ราษฎร และบัตรประจําตัว

ประชาชน คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.65 งานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจด้าน จัดเก็บและพัฒนา

รายได้ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.03 และงานบริหารทั่วไปเก่ียวกับอุตสาหกรรมและ การโยธา

ภารกิจด้านบริการสาธารณะคิดดเป็นค่าเฉลี่ย ร้อยละ 95.62 และงานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและ

ระงับอัคคีภัย ภารกิจด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยฯ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นลําดับ



84

สุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ย ร้อยละ 95.53 ซ่ึงสอดคล้องกับบทบาทหน้าที่และภารกิจหน้าท่ีของตามมี

หน้าท่ีตามพระราชบัญญัติ สภาตําบล และองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ.2537 และแก้ไขเพ่ิมเติม

(ฉบับที่ 3 พ.ศ.2542) และพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กร

ปกครองท้องถิ่น พ.ศ.2542 จึงเห็นได้ว่า องค์การบริหารส่วนตําบลมีหน้าที่โดยตรงในการบําบัดทุกข์

และบํารุงสุขของประชาชน ไปจนถึงการพัฒนาและบํารุงรักษาเขตพ้ืนที่ซ่ึงตนรับผิดชอบอยู่ ท้ังในด้าน

เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรมไปจนถึงทรัพยากรธรรมชาติ และอยู่ใกล้ชิดกับประชาชน และยัง

สอดคล้องกับพระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.

ศ.2558 ตามมาตรา 7 ได้กําหนดให้ "ในกรณีท่ีมีกฎหมายกําหนดให้การกระทําใดจะต้องได้รับอนุญาต

ผู้อนุญาตจะต้องจัดทําคู่มือสําหรับประชาชน” โดยมีเป้าหมายเพื่ออานวยความสะดวกแก่ประชาชน

ลดระยะของประชาชนและเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการของภาครัฐสร้างให้เกิดความโปร่งใสใน

การปฏิบัติราชการ ลดการใช้ดุลยพินิจของเจ้าหน้าที่ เปิดเผยขั้นตอนระยะเวลาให้ประชาชนทราบ

ดังน้ัน เพ่ือให้ประชาชนเข้าใจ และทราบขั้นตอนการติดต่อราชการได้อย่างถูกต้องและเกิดผลสัมฤทธิ์

ตามเจตนารมณ์ของพระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวก ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ

พ.ศ.2558 องค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ได้จัดทําคู่มือสําหรับ

ประชาชนเพื่อใช้เป็นแนวทางในการติดต่อกับองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา

จังหวัดสระแก้ว เช่น การขอข้อมูลข่าวสาร ขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเป็นอันตรายต่อสุขภาพ รับ

ลงทะเบียนเพื่อรับเงินเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ การจัดเก็บภาษีบํารุงท้องที่ การขออนุญาตก่อสร้าง/

ดัดแปลง/รื้อถอน/เคลื่อนย้ายอาคาร เป็นต้น

ผลการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัด

สระแก้ว ยังสอดคล้องกับแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน อาทิ นันทวัฒน์ บูรมานันท์ และประยูร

กาญจนดุล ได้กล่าวถึงอย่างสอดคล้องกันว่าบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีผู้ปกครองหรือรัฐบาลเป็น

ผู้จัดทําขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนหรือผลประโยชน์สาธารณะ และที่สําคัญ

นักวิชาการทุกท่านได้ให้ความเห็นตรงกันว่าบริการสาธารณะเกิดข้ึนจากการยึดเอาผลประโยชน์

สาธารณะ (Public Interests) เป็นหลักการสําคัญในการดําเนินการ ดังนั้น การให้บริการสาธารณะ

จึงเป็นกิจกรรมที่ดําเนินงานโดยหน่วยงานของภาครัฐที่มุ่งเน้นการให้บริการแก่ประชาชน เพ่ือให้

ประชาชนเกิดความสะดวกสบาย และได้รับผลประโยชน์สูงสุดจากบริการ ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ก็

ถือว่าบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่สําคัญในลําดับแรกขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีจัดทําขึ้น

เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากที่สุด โดยระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขต

พ้ืนที่ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว อยู่ใน

ระดับที่สนองตอบต่อความพึงพอใจของประชาชนได้เป็นอย่างดี โดยเฉพาะประสิทธิภาพในการ
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ดําเนินงานบริการการให้บริการคุณภาพชีวิต ภารกิจด้านการให้บริการสาธารณสุข ภารกิจด้านการ

ให้บริการของเจ้าหน้าท่ีต่อประชาชนในสํานักงาน และภารกิจด้านการให้บริการโครงสร้างพ้ืนฐาน

จากผลการศึกษา พบว่า ประชาชนท่ีใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอ

คลองหาด จังหวัดสระแก้ว ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคล้องกับ “วงจร

ของความสําเร็จในงานบริการ”ของ เฮลเก็ตต์ (Heskett) ที่แสดงให้เห็นว่าบริการที่ดี มีคุณภาพย่อม

ทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อ

ความสําเร็จในการดําเนินงานการบริการจําเป็นท่ีจะต้องสร้าง และรักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ

และผู้ให้บริการที่มีต่อการบริการอย่างเท่าเทียมกัน และสอดคล้องแนวคิดของ Hoffman and

Bateson (2006) สรุปเก่ียวกับการบริการว่าการบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่

สนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งต้องคํานึงถึง

องค์ประกอบหลัก คือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่างต่อเน่ือง ให้บริการที่น่าเชื่อถือ

ไว้วางใจ บริการท่ีเป็นไปตามที่ให้สัญญาหรือตามท่ีเสนอไว้ รูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลายจะได้

ไม่ลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยู่เดิม การให้บริการต้องมีการปรับปรุงให้ดีข้ึนเสนอบริการท่ีเกินความ

คาดหวังแก่ผู้รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอ ให้มีการวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ

รูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบท่ีพิเศษอยู่ในระดับเป็นนําการบริการนั้นๆ อยู่เสมอๆ

5.3 ข้อเสนอแนะ

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนตําบล

ทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2566 สามารถนําผลวิจัย

ดังกล่าวมาใช้เป็นข้อเสนอแนะ ดังนี้

ถึงแม้ว่าผลการวิจัยจะพบว่า องค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จมีปัจจัยที่ครบถ้วนท่ี

ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อประชาชนผู้รับบริการ แต่มีสิ่งที่ควรจะปรับปรุงเพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการเพิ่มมากข้ึน ได้แก่

1) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตําบล

ทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ควรกําหนดนโยบายในการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่เพื่อ

เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการให้บริการประชาชน โดยมีช่องทางให้ประชาชนได้เข้าถึง

เจ้าหน้าท่ีได้อย่างรวดเร็วเพื่อให้เจ้าหน้าที่ได้รับทราบปัญหาที่เกิดขึ้นและพร้อมแก้ไขปัญหาได้

ทันท่วงที และการจัดอบรมเพ่ือเพ่ิมศักยภาพให้กับเจ้าหน้าที่เพ่ือเป็นการปฏิบัติหน้าที่ตามหลักธรร

มาภิบาล เพื่อให้งานนั้นเกิดประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล

2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตําบลทัพ

เสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว การส่งเสริมนโยบายสนับสนุนการพัฒนาด้านคุณภาพชีวิต
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ของผู้สูงอายุด้านการมีส่วนร่วมของผู้สูงอายุ และด้านการประชาสัมพันธ์โครงการเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ

การความสําคัญกับการส่งเสริมอาชีพประชาชน หรือการจัดตั้งงบประมาณเงินอุดหนุนชุมชนเก่ียวกับ

การส่งเสริมอาชีพ ในชุมชนอย่างต่อเน่ือง และประสานกับหน่วยงานภายนอกมาให้ความรู้ในการ

ประกอบอาชีพเสริม

3) งานด้านรายได้หรือภาษี ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระ

ยา จังหวัดสระแก้ว การส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ได้ลงพื้นที่ออกสํารวจพบปะกับประชาชนผู้เสียภาษี

ประจําปี หรือให้บริการนอกสถานที่ นอกจากน้ีแล้วควรและมีป้ายบอกขั้นตอนในการย่ืนชําระภาษี

แต่ละประเภท หรือมีบุคลากรคอยแนะนํา และให้คําช้ีแนะแก่ประชาชนในการจัดทําเอกสารหรือ

กรอบแบบฟอร์ม

4) งานด้านการให้บริการโครงสร้างพ้ืนฐาน ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ

อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ควรส่งเสริมการให้บริการของพนักงานที่เกี่ยวข้องกับการงาน

โครงสร้างพื้นฐาน โดยให้ประชาชนที่มาขอรับบริการเป็นผู้ประเมินให้คะแนนการให้บริการของ

พนักงาน เพื่อให้รางวัลแก่พนักงานที่ได้คะแนนสูงสุดประจําเดือน อีกทั้งยังเป็นการสร้างขวัญและ

กําลังใจในการทํางานของเจ้าหน้าท่ีหรือพนักงานด้วย
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ภาพกิจกรรมการดําเนินงาน
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โครงการวันผู้สูงอายุ ปี 2565

โครงการมอบถุงยังชีพให้แก่ผู้พิการ ผู้สูงอายุ และผู้ป่วยติดเตียง
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ภาคผนวก ข

แบบสอบถาม
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แบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

คําชี้แจง โปรดใส่เครื่องหมาย ท่ีตรงกับความรู้สึกของท่านตามความเป็นจริง

1. เพศ  ชาย  หญิง  เพศท่ีสาม/เพศทางเลือก

2. อายุ  ต่ํากว่า 24 ปี  25-34 ปี  35-44 ปี

 45-54 ปี  55-64 ปี  65 ปีข้ึนไป

3. ร ะ ดั บกา รศึ กษา

สูงสุด

 ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนต้น

 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  อนุปริญญา/ปวส./ปวท.

 ปริญญาตรี  ปริญญาโท

 ปริญญาเอก  อ่ืนๆ .................................

4. อาชีพ  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  พนักงานบริษัท

 รับจ้างทั่วไป  ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ

 เกษตรกรรม  เกษียณ/ข้าราชการบําเหน็จ,บํานาญ

 นักเรียน/นักศึกษา  ว่างงาน

 อ่ืนๆ ระบุ ........................

5. ร า ย ไ ด้ เ ฉ ลี่ ย ต่ อ

เดือน

 ต่ํากว่า 3,000 บาท  3,001 - 5,000 บาท

 5,001 - 10,000 บาท  10,001 - 20,000 บาท

 20,001 บาทข้ึนไป

11. สถานภาพสมรส  โสด สมรส
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แยกกันอยู่ หย่าร้าง/หม้าย

12. ช่วงเวลาท่ีท่านสะดวกท่ีจะเข้ามารับบริการ

 8.00-10.00 น. 10.01-12.00 น.

12.01-14.00 น. 14.01-16.30 น.

8. งานท่ีท่านมาติดต่อขอรับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

 งานท่ี 1 งานบริหารท่ัวไปภารกิจด้านงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน

 งานท่ี 2 งานบริหารท่ัวไปเก่ียวกับอุตสาหกรรมและการโยธา ภารกิจด้านบริการสาธารณะ

 งานท่ี 3 งานสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม ภารกิจด้านบริการสาธารณสุขและงาน

สาธารณสุข

 งานท่ี 4 งานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนและระงับอัคคีภัย ภารกิจด้านป้องกันและบรรเทาสา

ธารณภัย

 งานท่ี 5 งานจัดเก็บและพัฒนารายได้ ภารกิจด้านจัดเก็บและพัฒนารายได้

9. ท่านเคยมาขอรับบริการงานในข้อ 8 ก่ีคร้ังต่อปี

 น้อยกว่า 3 คร้ังต่อปี

 3 - 5 คร้ังต่อปี

 มากกว่า 5 ครั้งต่อปี

ส่วนท่ี 2 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ

คําชี้แจง โปรดระบุงานท่ีต้องการประเมินความพึงพอใจ

โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด

5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด

4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก

3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง

2 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย

1 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด
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ส่วนท่ี 3 ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ

ข้อความ ระดับความพึงพอใจ

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มาก

ท่ีสุด

(5)

มาก

(4)

ปาน

กลาง

(3)

น้อย

(2)

น้อย

ท่ีสุด

(1)

1. ข้ันตอนการให้บริการเข้าใจง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน

2. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัวรวดเร็ว

3. การจัดลําดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียม

4. ความชัดเจนในการอธิบายช้ีแจงและแนะนําขั้นตอนในการ

ให้บริการจากเจ้าหน้าท่ี

5. ป้ายแสดงส่วนงานตา่งๆมคีวามชัดเจน

6. การให้บริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาการทําการ

7.ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการให้บริการ

13. การติดตามผลการให้บริการเช่นการออกเย่ียมเยียนประชาชน

9. การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆอย่างท่ัวถึง

10. การยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อโต้แย้งและข้อเสนอแนะจากผู้มา

ใช้บริการ

ข้อความ ระดับความพึงพอใจ

ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มาก

ท่ีสุด

(5)

มาก

(4)

ปาน

กลาง

(3)

น้อย

(2)

น้อย

ท่ีสุด

(1)

1. มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ

2. มีการจัดต้ังศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล
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ส่วนท่ี 4 ข้อมูลด้านความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี

3. มีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ

4. มีการแจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย

5. มีการให้บริการนอกสถานท่ี

6. มีการให้หน่วยงานบริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนท่ี

ข้อความ ระดับความพึงพอใจ

ข้อมูลด้านความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี มาก

ท่ีสุด

(5)

มาก

(4)

ปาน

กลาง

(3)

น้อย

(2)

น้อย

ท่ีสุด

(1)

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทและบุคลิกของเจ้าหน้าท่ี

2. ความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย

3. ความเอาใจใส่และความกระตือรือร้นในการให้บริการ

4. ความพร้อมในการให้บริการ

5. ความรู้ความสามารถในการบริการและให้คําปรึกษาแก้ไขปัญหา

ต่างๆ

16. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ

17. ความน่าเช่ือถือและความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าท่ี

8. การให้บริการตามสิทธิท่ีผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มท่ี

9. ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่างทันท่วงที

10.ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงเวลาพักกลางวันหรือ

ใกล้เลิกงาน
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ส่วนท่ี 5 ข้อมูลด้านความพึงพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวก

ตอนท่ี 6 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม

ท่านคิดว่าองค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จควรมีการปรับปรุงคุณภาพในการบริการในส่วนใดเพ่ิมเติมหรือ

ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ

.…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

ข้อความ ระดับความพึงพอใจ

ข้อมูลด้านความพึงพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มาก

ท่ีสุด

(5)

มาก

(4)

ปาน

กลาง

(3)

น้อย

(2)

น้อย

ท่ีสุด

(1)

1. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ

2. ความสะดวกและพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ

3. ความสะอาดของสถานท่ีห้องนํ้าและส่ิงอํานวยความสะดวก

4. ความพอเพียงของท่ีน่ังรอรับบริการและจุดบริการนํ้าดื่ม

5. ความทันสมัยของคุณภาพของเคร่ืองมือในการให้บริการ

6.ความพอเพียงของเคร่ืองมือในการให้บริการ

7.การบริการเอกสารคู่มือแนะนําการให้บริการ

8. การจัดตู้รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าที่ไว้คอยรับข้อร้องเรียนหรือข้อ

ร้องทุกข์จากประชาชน

9.การจัดสถานท่ีภายในเป็นสัดส่วนเป็นระเบียบสะดวกในการติดต่อ

10. ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงานและการประชาสัมพันธ์ให้ทราบ

ถึงข้ันตอนการให้บริการ

***ขอบคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี*้**

องค์การบริหารส่วนตําบลทพัเสด็จอําเภอตาพระยาจังหวัดสระแก้ว
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ภาคผนวก ค

ผู้ดําเนินการวิจัย

มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์
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ผู้ดําเนินการโครงการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ

ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลทัพเสด็จ

ผู้รับผิดชอบ มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ จังหวัดปทุมธานี

สถานท่ีติดต่อ

มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ จังหวัดสระแก้ว

เลขที่ 1177 หมู่ 2 ตําบลท่าเกษม อําเภอเมืองสระแก้ว

จังหวัดสระแก้ว 27000

โทรศัพท์ 03-7447-043 โทรสาร 03-7447-111

นักวิจัย

อาจารย์ ดร.จารุนันท์ ไชยนาม

สาขาวิชาเกษตรศาสตร์ หลักสูตรวิทยาศาสตร์บัณฑิต

มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ จังหวัดสระแก้ว

เลขที่ 1177 หมู่ 2 ตําบลท่าเกษม อําเภอเมืองสระแก้ว

จังหวัดสระแก้ว 2700
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