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บทคัดย่อ 

 งานวจิยัฉบบันีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาระดับและเปรยีบเทยีบความพงึพอใจ	และข้อเสนอแนะ	ของ

ผู้รับบริการต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้	ปีงบประมาณ	พ.ศ.	2559	

โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	ที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด	เทศบาล		และ

องค์การบริหารส่วนตำาบล	ซึง่ไดท้ำาการสำารวจความพงึพอใจของผูร้ับบริการทีม่ีต่อการให้บรกิารสาธารณะ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่	จำานวน	130 องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่	ในเขตพืน้ที	่11	จงัหวดั	ประกอบ

ด้วย	 จังหวัดกระบ่ี	 จังหวัดนครศรีธรรมราช	 จังหวัดนราธิวาส	 จังหวัดพังงา	 จังหวัดพัทลุง	 จังหวัดภูเก็ต	

จังหวัดระนอง	จังหวัดสตูล	จังหวัดสงขลา	จังหวัดตรัง	และจังหวัดยะลา	ซึ่งสำารวจข้อมูล	จากประชาชนใน

งานบรกิารสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่	จำานวน	26,000	คน	ด้วยวธีิการสุ่มตัวอย่างเป็นระบบ	

(systematic	random	sampling)	โดยสำารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน	4	ประเด็นหลัก	คือ	ด้านขั้นตอน

การให้บรกิาร	ด้านช่องทางการให้บรกิาร	ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร	และด้านส่ิงอำานวย	ความสะดวก	เครือ่ง

มือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม	สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล	ได้แก่	ร้อยละ	(Percent-

age)	คะแนนเฉลี่ย	(Mean)	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	(Standard	Deviation)	การทดสอบที	(t-test)	และการ

วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนแบบทางเดียว	(one–way	ANOVA)	ผลการวิจัยพบว่า	ในภาพรวมผู้รับบริการ

มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด	 โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ	มากที่สุด	 รองลงมาคือ	ด้าน

ขัน้ตอนการให้บรกิาร	ด้านช่องทางการให้บรกิาร	และด้านส่ิงอำานวยความสะดวก	ตามลำาดับ	ส่วนการเปรยีบ

เทียบความพึงพอใจ	พบว่า	 ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน	 และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้อง

ถิน่ทีแ่ตกต่างกนั	มคีวามพงึพอใจทีไ่ม่แตกต่างกนั	อย่างไรกต็าม	องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่จะต้องพฒันา

ด้านต่างๆ	อย่างต่อเนื่อง	นั่นคือ	(1)	พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้และจิตบริการเพิ่มขึ้น	(2)	ลดขั้นตอนการ

ให้บริการ	 บริการหลากหลายช่องทาง	 พัฒนาความพร้อมของสถานท่ีและวัสดุอุปกรณ์	 (3)	 ติดตามและ

ประเมนิงาน/โครงการต่างๆ	เพือ่นำาข้อมลู/ปัญหาไปปรบัปรงุพฒันางาน/โครงการต่างๆ	และ	(4)	ให้ประชาชน

1	 ผู้ช่วยศาสตราจารย์,	คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ	มหาวิทยาลัยทักษิณ.
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ได้มีส่วนร่วมในการบริหารจัดการโครงการพัฒนาต่างๆ	 และควรจัดทำาโครงการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนให้

มากขึ้น

ค�าส�าคัญ : งานบริการ	ผู้รับบริการ	ความพึงพอใจ	องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

Abstract

 This	study	aims	to	examine	and	compare	the	level	of	satisfaction	and	suggestion	of	people	

served	by	their	local	administration	organisations	in	southern	provinces	in	the	fiscal	year	2016.	

Data	 on	 citizen	 satisfaction	 were	 collected	 from	 130	 sub-district	 administration	 organizations,	 

municipalities	and	provincial	administrative	organisations	from	eleven	provinces	such	as	;	Krabi,	

Nakhon	Si	Thammarat,	Narathiwat,	Phangnga,	Phatthalung,	Phuket,	Ranong,	Satun,	Songkhla,	

Trang	and	Yala.	The	survey	was	conducted	from	26,000	people	regarding	to	public	services	of	

local	administration	organisations	using	systematic	random	sampling.	The	study	examined	four	

components	of	services:	quality-processes,	channels,	officers,	and	facilities	using	opinion	survey	

for	data	collection.	Analytical	techniques	were	percentage,	means,	standard	deviation,	t-test	and	

one-way	ANOVA.	The	 results	 indicated	 that	 overall	 citizen	 satisfaction	was	 very	 high.	Citizen	

satisfaction	with	services	showed	that	satisfaction	with	officers	was	ranked	the	highest,	followed	

by	satisfaction	with	processes,	channels	and	facilities.	By	comparing	citizen	satisfaction,	it	was	

found	that	living	in	different	provinces	and	types	of	local	administration	organisations	did	not	lead	

to	 differences	 in	 levels	 of	 satisfaction.	 However,	 local	 administration	 organisations	 need	 to	 

develop	in	different	areas	continuously	including	(1)	The	officers	need	to	gain	more	knowledge	

and	improve	service	mind.	(2)	Reduce	the	process	of	service,	increase	multi-channels	of	services	

and	improve	the	condition	of	the	offices	and	facilities.	(3)	Monitor	and	evaluate	different	projects	

for	 project	 development.	 (4)	 The	 citizens	 should	 be	 involved	 in	 management	 of	 different	 

development	projects	and	should	develop	more	community	economic	development	projects.

Keywords :	 Service,	Customer,	Satisfaction,	Local	Administration
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บทน�า

	 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 จัดตั้งขึ้นตาม

นโยบายการกระจายอำานาจให้ประชาชน	 ได้

ปกครองและบริหารท้องถิ่นของตนเอง	 ทั้งนี้

เนือ่งจากสภาพภมิูศาสตร์	ทรพัยากร	ความต้องการ

และปัญหาในแต่ละท้องถิ่นย่อมแตกต่างกัน	ดังนั้น

การกระจายอำานาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

ดำาเนินการบริหารจัดการ	จึงนำาไปสู่การตอบสนอง

ความต้องการและแก้ปัญหาท้องถิ่นได้อย่างมี

ประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผล	 นอกจากนั้น	

การกระจายอำานาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน	

ยงัมคีวามสำาคญั	ต่อการพัฒนาประเทศในระยะยาว	

กล่าวคือ	1)	 เป็นการวางรากฐานของการปกครอง

ในระบอบประชาธิปไตย	 2)	 เป็นการแบ่งเบาภาระ

ของรัฐบาล	 3)	 ทำาให้ประชาชนได้เรียนรู้ในการ

ปกครองตนเอง	และ	4)	เป็นแหล่งสร้างผูน้ำาทางการ

เมือง	(โกวิทย์	พวงงาม,	2550)

	 อย่างไรกต็าม	การกระจายอำานาจ	ให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ินดังกล่าวน้ัน	 ยังคงอยู่ภายใต้

การกำากับดูแลของกรมส่งเสริมการปกครองส่วน

ท้องถิ่น	กระทรวงมหาดไทย	ซึ่งในแต่ละปีจะมีการ

จัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพ่ือรับรองมาตรฐาน

การปฏบิตัริาชการ	ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่

ในด้านต่างๆ	ได้แก่	ด้านการบริหารจดัการ	ด้านการ

บริหารงานบุคคลและกิจการสภา	ด้านการเงินและ

การคลัง	 และด้านการบริการสาธารณะ	 (กรม 

ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น,	 2559)	 ซึ่งจะทำาให้

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้ปรับปรุง	 และ

พัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ	 อย่างต่อ

เนื่อง	 โดยเฉพาะด้านบริการสาธารณะ	 ซึ่งองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประเมินความพึงพอใจ	

ของประชาชนต่อการให้บรกิารขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิน่	โดยให้สถานศกึษาระดบัอดุมศกึษา	ที่

เป็นกลางและได้รบัการ	ขึน้บญัชรีายชือ่สถาบนัการ

ศึกษาเพื่อสำารวจ	 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ตามตวัชีว้ดัที	่1	มติิที	่2	:	ด้านคณุภาพการให้บรกิาร		

จากคณะกรรมการข้าราชการองค์การบริหารส่วน

จังหวัด	 (ก.จ.จ)	 คณะกรรมการพนักงานเทศบาล	

(ก.ท.จ.)	 และคณะกรรมการพนักงานส่วนตำาบล	

(ก.อบต.จังหวัด)	 ทำาการสำารวจและประเมินความ

พึงพอใจของประชาชน	 ใน	 4	 ประเด็นหลัก	 คือ 

1)	 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 

2)	 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 

3)	 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ	 และ 

4)	 ความพึงพอใจด้านส่ิงอำานวยความสะดวก	

(ประกาศ	ก.จ.	ก.ท.	และ	ก.อบต.,	2558) 

	 ปีงบประมาณ	 พ.ศ.	 2559	 มหาวิทยาลัย

ทกัษิณ	โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบรหิารธรุกจิ	ได้

รับการมอบหมายจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ในจังหวัดต่างๆ	 ประกอบไปด้วย	 จังหวัดสงขลา	

จังหวัดนครศรีธรรมราช	จังหวัดยะลา	จังหวัดสตูล	

จงัหวดัพงังา	จงัหวดันราธวิาส	จงัหวดักระบี	่จงัหวดั

พัทลุง	จังหวัดตรัง	จังหวัดระนอง	และจังหวัดภูเก็ต	

ให้ดำาเนนิการสำารวจและประเมนิความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ	 ของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่	เพือ่นำาผลการประเมนิ

ความพึงพอใจดังกล่าวไปปรับปรุง	 และพัฒนา

กระบวนการทำางานด้านบริการ	ให้ตอบสนองความ

ต้องการ	ของประชาชนให้มากยิ่งขึ้น

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	 เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจ	ของผูร้บั

บริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ	 ขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น

		 2.	 เพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจ	ของผูร้บั

บริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ	 ขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น	

	 3.	 เพื่อเสนอแนะแนวทางการให้บริการ

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น



วารสารมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 195 ปีที่ 37 ฉบับที่ 4 กรกฎาคม - สิงหาคม พ.ศ.2561

สมมติฐานของการวิจัย

	 1.	 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอยู่ในระดับมากที่สุด

 2.	จงัหวดัทีอ่าศยัอยูข่องผูรั้บบรกิาร	และรปู

แบบองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน	 ท่ีแตกต่างกันส่ง

ผลทำาให้ความพึงพอใจ	ของผูร้บับรกิารแตกต่างกนั

วิธีด�าเนินการวิจัย

 การวิจัยครั้งน้ีมุ่งศึกษาระดับ	 และเปรียบ

เทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้

บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	

และข้อเสนอแนะทีม่ต่ีอการให้บรกิารสาธารณะของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน	 กลุ่มตัวอย่าง	 คือ	

องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่	(อปท.)	ทีไ่ด้มอบหมาย

ให้มหาวทิยาลยัทกัษณิ	ประเมนิความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการต่อการให้บริการ	งานบริการต่างๆ	ของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	ในปีงบประมาณ	พ.ศ.

2559	จำานวน	130	อปท.	โดยเป็นองค์กรปกครอง	

ส่วนท้องถิ่นในจังหวัดสงขลา	 จำานวน	 57	 อปท.	

จังหวัดนครศรีธรรมราช	จำานวน	44	อปท.	จังหวัด

ยะลา	จำานวน	10	อปท.	จงัหวดัสตลู	จำานวน	7	อปท.	

จังหวัดพังงา	 จำานวน	 3	 อปท.	 จังหวัดนราธิวาส	

จังหวัดกระบี่	 จังหวัดพัทลุง	 จังหวัดละ	 2	 อปท.	

จงัหวดัตรัง	จงัหวดัระนอง	และจังหวดัภเูกต็	จังหวดั

ละ	1	อปท.	โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่

ใช ้บริการในงานบริการสาธารณะขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น	จำานวน	26,000	คน	ด้วยวิธี

การสุ่มแบบมีระบบ	 (systematic	 random	 sam-

pling)	 ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในจังหวัด

ต่างๆ	 ดังกล่าว	 ได้ทำาสัญญาจ้างกับมหาวิทยาลัย

ทักษิณเพื่อให้ดำาเนินการประเมินความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆ

 จะเห็นได้ว่า	 จำานวน	 อปท.ในแต่ละจังหวัด

ดงักล่าว	มีความแตกต่างกนั	ทัง้นีเ้นือ่งจากการจ้าง

สถาบันการศึกษาใดเป็นผู้ประเมินความพึงพอใจดัง

กล่าวนัน้	เป็นส่วนทีอ่งค์กรปกครองส่วนท้องถิน่นัน้ๆ	

เป็นผู้ตัดสินใจ	 อย่างไรก็ตาม	 เพื่อให้จำานวน	 อปท.

ของจังหวัดต่างๆ	 แตกต่างกันน้อยที่สุด	 จึงได้รวม	

อปท.	 ในจังหวัดยะลา	สตูล	พังงา	นราธิวาส	กระบี่	

พัทลุง	ตรัง	ระนอง	และจังหวัดภูเก็ต	เข้าด้วยกัน

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย	 เป็นแบบสำารวจ

ความพงึพอใจในการให้บริการ	ประกอบด้วย	2	ตอน	

ได้แก่	ตอนที่	1	ข้อมูลทั่วไป	และตอนที่	2	ความพึง

พอใจของผู้รับบริการ

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล	 ได้จัดเก็บข้อมูล	 2	

ประเภท	คือ	

	 1.	 ข้อมลูปฐมภมู(ิprimary	data)	โดยการนำา

แบบสำารวจ	 สอบถามผู ้รับบริการ	 จากองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น	ทั้งตอนที่	1	และ	2	พร้อมทั้ง

สัมภาษณ์รายละเอียดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอ

แนะของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิารขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น

	 2.	 ข้อมูลทุติยภูมิ	 (secondary	 data)	 โดย

การเก็บรวบรวมข้อมูลและค้นคว้าเอกสาร	 เชิง

วชิาการในส่วนท่ีเกีย่วกับข้อมลูพืน้ฐาน	ขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ิน	 แนวคิด	ทฤษฎี	 ที่เก่ียวข้อง

กับความพึงพอใจ

	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล	 ได้แก่	 ค่า

เฉล่ีย(Mean)	 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน	 (Standard	

Deviation	:	S.D)	และร้อยละ	สถติทิดสอบท	ี(t-test)	

และสถิติทดสอบเอฟ	 (F-test)	 ผ่านการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว	 (one–way	 ANOVA)	

แบบตัวอย่างที่อิสระกัน	(independent	samples)

ส่วนการแปลผลความพึงพอใจได้ใช้เกณฑ์ของ	 ลิ

เคิร์ท	(Likert)	แบ่งระดับความ	พึงพอใจ	ออกเป็น	

5	ระดับ	(บุญชม	ศรีสะอาด,	2553)

		 ระดับ	5	หมายถึง	พึงพอใจมากที่สุด	

		 ระดับ	4	หมายถึง	พึงพอใจมาก	

			 ระดับ	3	หมายถึง	พึงพอใจปานกลาง	

		 ระดับ	2	หมายถึง	พึงพอใจน้อย	

		 ระดับ	1	หมายถึง	พึงพอใจน้อยที่สุด
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	 การแปลความหมายค่าเฉลีย่จะใช้เกณฑ์การ

แปลความหมายดังนี้	

	 ค่าเฉลี่ย	4.50-5.00	หมายถึง	มากที่สุด	

	 ค่าเฉลี่ย	3.50-4.49	หมายถึง	มาก	

	 ค่าเฉลี่ย	2.50-3.49	หมายถึง	ปานกลาง	

	 ค่าเฉลี่ย	1.50-2.49	หมายถึง	น้อย	

	 ค่าเฉลี่ย	1.00-1.49	หมายถึง	น้อยที่สุด

ผลการวิจัย

 จากการศกึษาระดบัความพงึพอใจ	ของผูร้บั

บริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ	 ขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิน่	และข้อเสนอแนะทีม่ต่ีอการให้

บรกิารสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่	มี

ผลการวิจัย	ดังนี้

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

	 จากการสำารวจความพึงพอใจ	 ของผู ้รับ

บริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ	 ขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิน่ในภาคใต้	จากผูร้บับรกิารจาก

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 จำานวน	 130	 องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น	พบว่า	ส่วนใหญ่อยู่ในจังหวัด

สงขลา	คิดเป็นร้อยละ	 43.8	 รองลงมาคือ	 จังหวัด

นครศรีธรรมราช	คิดเป็น	ร้อยละ	33.8	และจังหวัด

อื่นๆ	 (จังหวัดยะลา	 จังหวัดสตูล	 จังหวัดพังงา	

จังหวัดนราธิวาส	 จังหวัดกระบี่	 จังหวัดพัทลุง	

จังหวัดตรัง	 จังหวัดระนอง	 จังหวัดภูเก็ต)	 คิดเป็น

ร้อยละ	19.07	ตามลำาดับ

	 สำาหรับการจำาแนกตามรูปแบบ	ขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น	 พบว่า	 องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นส่วนใหญ่มีรูปแบบเป็นองค์การบริหารส่วน

ตำาบล	จำานวน	105	อบต.	คิดเป็นร้อยละ	80.8	รอง

ลงมาคือ	เทศบาล	จำานวน	22	เทศบาล	คิดเป็นร้อย

ละ	16.9	และองค์การบริหารส่วนจังหวัด	จำานวน	3	

อบจ.	คิดเป็นร้อยละ	2.3 

	 ตอนที่	2	การศึกษาระดับความ	พึงพอใจใน

ภาพรวม

	 1.	 ภาพรวมระดับความพึงพอใจ	 ของผู้รับ

บรกิารจำาแนกเป็นรายด้านอยูใ่นระดับมากทีสุ่ด	นัน่

คือ	ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ	4.61	(S.D	=	

0.140)	 หรือร้อยละ	 92.20	 โดยพึงพอใจด้านเจ้า

หน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด	 มีระดับความพึงพอใจ

เฉลีย่เท่ากบั	4.65	(S.D	=	0.142)	หรอืร้อยละ	93.00	

รองลงมาคือ	 ด้านขั้นตอน	 การให้บริการและด้าน

ช่องทางการให้บริการ	 ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย

เท่ากับ	4.60	(S.D	=	0.137	และ	0.141	ตามลำาดับ)	

หรอืร้อยละ	92.00	เท่ากนั	และด้านสิง่อำานวยความ

สะดวก	ระดับความพงึพอใจเฉลีย่เท่ากบั	4.59	(S.D	

=	0.139)	หรือร้อยละ	91.80	(ตารางที่	1)

ตารางที่ 1	ค่าเฉลี่ยโดยรวมของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแยกเป็นรายด้าน

ด้านที่ประเมิน x S.D ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ

ด้านช่องทางการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ด้านสิ่งอำานวยความสะดวก

4.60

4.60

4.65

4.59

0.137

0.141

0.142

0.139

92.00

92.00

93.00

91.80

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

ความพึงพอใจเฉลี่ยรวม 4.61 0.140 92.20 มากที่สุด

	 2.	 ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการ

จำาแนกเป็นรายจังหวัดอยู่ในระดับมากที่สุด	นั่นคือ	

ระดับความพึงพอใจเฉล่ีย	 เท่ากับ	 4.61	 (S.D	 =	

0 . 140 ) 	 หรื อ ร ้ อยละ 	 92 . 20 	 โดยจั งหวั ด

นครศรีธรรมราช	 และจังหวัดอื่นๆ	 มีค่าคะแนน

ความพงึพอใจมากทีส่ดุ	มรีะดบัความพงึพอใจเฉลีย่
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เท่ากับ	4.62	(S.D	=	0.153	และ	0.145	ตามลำาดับ)	

หรือร้อยละ	 92.40	 เท่ากัน	 รองลงมาคือ	 จังหวัด

สงขลา	 มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ	 4.60	

(S.D	=	0.121)	หรือร้อยละ	92.00	(ตารางที่	2)

ตารางที่ 2	ค่าเฉลี่ยโดยรวมของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแยกเป็นรายจังหวัด

จังหวัด x S.D ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

	1.	จังหวัดนครศรีธรรมราช

	2.	จังหวัดสงขลา

	3.	จังหวัดอื่นๆ	

4.62

4.60

4.62

0.153

0.121

0.145

92.40

92.00

92.40

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

ความพึงพอใจเฉลี่ยรวม 4.61 0.140 92.20 มากที่สุด

หมายเหต	ุ:		จงัหวดัอืน่ๆ	คอื	จงัหวดัยะลา	จงัหวดัสตูล	จงัหวดัพงังา	จงัหวดันราธวิาส	จังหวดักระบี	่จงัหวดั

พัทลุง	จังหวัดตรัง	จังหวัดระนอง	จังหวัดภูเก็ต

 ตอนที ่3 เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของ

ผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิารสาธารณะ ของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

	 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจ	ของผูร้บั

บริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ	 ขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิน่	ด้านคณุภาพการให้บรกิาร	ใน	

4	ประเด็นหลกั	คอื	ด้านขัน้ตอน	การให้บรกิาร	ด้าน

ช่องทางการให้บริการ	 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ	

และด้านส่ิงอำานวยความสะดวก	โดยวเิคราะห์ข้อมลู	

แยกเป็นรายจังหวัด	ณ	 ระดับนัยสำาคัญทางสถิติ	

0.05	พบว่า	ผูร้บับริการมคีวามพงึพอใจไม่แตกต่าง

กัน	(ตารางที่	3)

ตารางที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดต่างๆ

ด้านที่ประเมิน

จังหวัด

F Sig.
นครศรีธรรมราช

x
(S.D)

สงขลา
x

(S.D)

อื่นๆ1

x
(S.D)

1.	ด้านขั้นตอนการให้บริการ

2.	ด้านช่องทางการให้บริการ

3.	ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

4.	ด้านสิ่งอำานวยความสะดวก

4.63
(0.146)
4.60

(0.156)
4.65

(0.156)
4.61

(0.154)

4.58
(0.125)
4.59

(0.116)
4.64

(0.124)
4.56

(0.120)

4.61
(0.140)
4.60

(0.151)
4.65

(0.145)
4.60

(0.142)

1.391

0.263

0.218

2.166

0.253

0.769

0.805

0.119

ภาพรวม 4.62
	(0.151)

4.59
(0.115)

4.62
(0.138)

0.776 0.462

หมายเหต	ุ:	1 อืน่ๆ	คอื	จงัหวดัยะลา	จงัหวดัสตลู	จงัหวดัพงังา	จงัหวดันราธวิาส	จงัหวดักระบี	่จงัหวดัพทัลงุ	

จังหวัดตรัง
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	 สำาหรับการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิารขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นแยกตามรูปแบบขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น	 พบว่า	 การให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิน่ทีอ่ยู่ในรปูแบบองค์การบรหิาร

ส่วนจังหวัด	รูปแบบเทศบาล	และรูปแบบองค์การ

บริหารส่วนตำาบล	 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน

ทุกๆ	ด้านไม่แตกต่างกัน	(ตารางที่	4)

ตารางที่ 4	ผลการเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิารสาธารณะจำาแนกตามรปู

แบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ด้านที่ประเมิน

รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

F Sig.

องค์การบริหาร

ส่วนจังหวัด

x
(S.D)

เทศบาล

x
(S.D)

องค์การบริหาร

ส่วนต�าบล

x
(S.D)

1.	ด้านขั้นตอนการให้บริการ

2.	ด้านช่องทางการให้บริการ

3.	ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

4.	ด้านสิ่งอำานวยความสะดวก

4.64

(0.156)

4.64

(0.149)

4.73

(0.116)

4.65

(0.130)

4.57

(0.087)

4.58

(0.106)

4.63

(0.108)

4.55

(0.101)

4.61

0.144

4.60

0.144

4.65

0.146

4.59

0.145

0.966

0.304

0.824

1.156

0.383

0.739

0.441

0.318

ภาพรวม
4.67

(0.133)

4.58

(0.093)

4.61

(0.140)

0.789 0.457

 ตอนท่ี 4 ปัญหาที่มีต่อการให้บริการ

สาธารณะ

	 ปัญหาในการบริหารจัดการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นโดยแยกตามประเด็นปัญหา

ต่างๆ	สรุปได้ดังนี้

 1. การมีส่วนร่วมของประชาชน 

	 การบรหิารงานขององค์กรปกครองส่วนท้อง

ถิน่บางส่วน	ประชาชนเข้าไปมส่ีวนร่วมน้อย	จงึเหน็

ควรให้ประชาชนเข้าไปมีส่วนร่วมให้มากขึ้นกว่า

เดิม	 โดยเฉพาะการจัดทำาโครงการที่สำาคัญๆ	 ที่มี

ผลกระทบต่อชุมชน	 กล่าวคือ	 ควรเปิดโอกาสให้

ประชาชนเข้าไปมีส่วนร่วม	 ในการตัดสินใจต่อการ

จัดทำาแผนพัฒนาท้องถิ่นและมีส่วนร่วมในการ

บริหารจัดการแผนงาน/โครงการ	 รวมท้ังติดตาม	

ประเมิน	 และตรวจสอบโครงการ	 นอกจากน้ัน	

ประชาชนที่เป็นตัวแทน	 เข้าไปมีส่วนร่วมดังกล่าว	

จะต้องเป็นตวัแทน	ของประชาชนในท้องถิน่/ชมุชน

ทีม่ส่ีวนได้ส่วนเสยีจากโครงการพฒันาท้องถิน่นัน้ๆ	

 2. โครงการ/กิจกรรมทางเศรษฐกิจ 

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินส่วนมาก	เน้นการจดัทำา

โครงการท่ีเก่ียวข้องกับโครงสร้างพื้นฐาน	 โดย

เฉพาะถนนสาธารณะ	ประปาหมู่บ้าน	ซึ่งโครงการ

ท่ีเก่ียวกับเศรษฐกิจชุมชนยังไม่ได้เน้นหนักเท่าท่ี

ควร	 จึงเห็นสมควรจัดทำาแผนพัฒนาเศรษฐกิจ

ชุมชน

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล

	 การศกึษาวจิยัเรือ่ง	ความพึงพอใจ	ของผูร้บั

บริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กร
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ปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้	ปีงบประมาณ	พ.ศ.

2559	 เป็นการสำารวจข้อมูลจากผู้มารับบริการจาก

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 ในจังหวัดสงขลา	

นครศรธีรรมราช	ยะลา	สตลู	พงังา	นราธวิาส	กระบี	่

พัทลุง	ตรัง	ระนอง	และภูเก็ต	จำานวน	130	อปท.	

โดยทำาการประเมินด้านคุณภาพการให้บริการ

จำานวน	4	ด้าน	คือ	ด้านขั้นตอนการให้บริการ	ด้าน

ช่องทางการให้บริการ	 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ	

และด้านสิ่งอำานวยความสะดวก	โดยได้แบ่งผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลออกเป็นดังนี้

 1. ข้อมูลทั่วไป

	 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผู้มารับบริการ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 ในจังหวัดสงขลา	

รองลงมาคือ	 จังหวัดนครศรีธรรมราช	 ยะลา	 สตูล	

พงังา	นราธวิาส	กระบี	่พทัลงุ	ตรงั	ระนอง	และภเูกต็	

ตามลำาดับ	และมีรูปแบบ	เป็นแบบองค์การบริหาร

ส่วนตำาบลมากท่ีสุด	 รองลงมาเป็นเทศบาล	 และ

องค์การบริหารส่วนจังหวัด	ตามลำาดับ

 2. การศึกษาความพงึพอใจ ในภาพรวม

	 การศึกษาระดับความพึงพอใจ	 ในภาพรวม

ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	พบว่า	 ผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอยู่ในระดับมากท่ีสุด	

และเมื่อพิจารณาแยกเป็นรายด้าน	พบว่า	 มีความ

พึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าท่ี	 ผู้ให้บริการ	 มากท่ีสุด	

รองลงมาคือ	 ด้านขั้นตอนการให้บริการ	 ด้านช่อง

ทางการให้บริการ	และด้านสิ่งอำานวยความสะดวก	

ตามลำาดับ	เมื่อแยกเป็นรายจังหวัด	พบว่า	จังหวัด

นครศรธีรรมราช	และจงัหวดัอืน่ๆ	เป็นจังหวดัทีผู่ร้บั

บริการมีความพึงพอใจมากที่สุด	 รองลงมาคือ	

จังหวัดสงขลา	

 3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ ขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น

	 การศึกษาการเปรียบเทียบความ	พึงพอใจ

ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาพรวม	 ด้านขั้น

ตอนการให้บรกิาร	ด้านช่องทางการให้บรกิาร	ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ	 และด้านสิ่งอำานวยความ

สะดวก	 จังหวัดท่ีอาศัยอยู่ของผู้รับบริการ	 และรูป

แบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นผลการ

วิเคราะห์ข้อมูล	 พบว่า	 ผู้รับบริการท่ีอาศัยอยู่ใน

จงัหวดัทีต่่างกนัจะมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิาร

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่แตก

ต่างกนั	นัน่คือ	ผูร้บับริการ	มคีวามพงึพอใจในระดบั

มากที่สุด	

	 ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ	 ของ

ผู้รับบริการด้านคุณภาพการให้บริการกับรูปแบบ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน	พบว่า	ผูร้บับรกิาร

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน	 โดยภาพรวมและราย

ด้านไม่แตกต่างกัน	 นั่นคือ	 ผู้รับบริการมีความพึง

พอใจในระดับมากที่สุดเช่นกัน	

อภิปรายผล 

 จากผลการศึกษา	 ผู้วิจัยได้ทำาการอภิปราย

แบ่งเป็น	2	ประเด็น	ดังนี้

	 1.	 จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	พบว่า	ความพึงพอใจ

ของผู ้รับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด	 ค่าเฉล่ีย	 

( x )	เท่ากบั	4.61	(S.D	=	0.140)	หรอืร้อยละ	92.20	
ซึ่งตรงกับสมมติฐานข้อที่	 1	 โดยพึงพอใจด้านเจ้า

หน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร	เป็นอันดบัแรก	มค่ีาเฉลีย่เท่ากับ	

4.65	(S.D	=	0.142)	หรือร้อยละ	93.00	เนื่องจาก

เจ้าหน้าที่บริการด้วยความพร้อม	 มีจิตบริการที่ดี	

ย้ิมแย้มแจ่มใส	 ทำางานด้วยความถูกต้อง	 และ

รวดเรว็	ปฏบิตัต่ิอผูม้ารับบรกิาร	อย่างเท่าเทยีมกนั	

รองลงมาคือ	 ด้านขั้นตอนการให้บริการ	 และด้าน

ช่องทางการให้บริการ	ค่าเฉลี่ยเท่ากับ	4.60	 (S.D	

=	0.137	และ	0.141	ตามลำาดับ)	หรือร้อยละ	92.00	

และด้านส่ิงอำานวยความสะดวก	 ค่าเฉลี่ยเท่ากับ	
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4.59	(S.D	=	0.139)	หรือร้อยละ	91.80	โดยองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นได้จัดลำาดับขั้นตอนในการให้

บริการเพิ่มช่องทางในการให้บริการหลากหลาย

มากขึ้น	 พร้อมทั้งจัดเตรียมสถานที่	 วัสดุอุปกรณ์	

และบุคลากรท่ีเพียงพอต่อการให้บริการจึงทำาให้

ผูร้บับรกิารมีความพงึพอใจในภาพรวมทีด่มีาก	ต่อ

การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 ซึ่ง

สอดคล้องกับองค์ประกอบความพึงพอใจ	 ที่

ประกอบด้วย	(1)	ด้านความรู้สึก	(affective)	ที่รู้สึก

พอใจเห็นใจ	 หรือรู้สึกตรงข้ามที่ไม่พอใจ	 ไม่ชอบ	

เป็นต้น	 (2)	 ด้านความคิด	 (cognitive)	 ท่ีบุคคลมี

ความคิดว่าถูกหรือผิด	 ดีหรือไม่ดี	 เป็นต้น	 และ	 

(3)	 ด้านพฤติกรรม	 (behavior)	 เป็นสิ่งท่ีบุคคลได้

กระทำาหรือพร้อมท่ีจะตอบสนอง	 (Allport.1967	 :	

3-6)	จากองค์ประกอบดังกล่าว	แสดงว่าผูรั้บบรกิาร

ในงานต่างๆ	 ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี

ความรูส้กึทีด่	ีจงึส่งผลต่อความคดิและพฤตกิรรมที่

แสดงออกในทิศทาง	 ท่ีพอใจต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 และสอดคล้องกับ

แนวคดิพืน้ฐานเรือ่งคณุภาพการให้บรกิารทีส่รปุได้

ว ่า	 ความพึงพอใจในการบริการที่ เ กิดขึ้นใน

กระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับ

บริการเป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพ	

ของการบริการในสิ่ง	 ท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าควร

จะได้รับ	 และสิ่งท่ีผู ้รับบริการได้รับจริงจากการ

บริการ	(ชัชวาลย์	ทัตศิวัช,	2552)

	 นอกจากนั้น	ความพึงพอใจดังกล่าวข้างต้น	

มีความสอดคล้องกับผลการศึกษา	 ของสุธรรม	

ขนาบศักดิ์	(2558	:	บทคัดย่อ)	เรื่องความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ิน	ปีงบประมาณ	พ.ศ.2557	ที่

พบว่า	ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิาร

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอยู่ในระดับมาก	

โดยมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้

บรกิาร	มากทีส่ดุ	รองลงมาคอื	ด้านกระบวนการขัน้

ตอนการให้บรกิาร	และด้านสิง่อำานวยความสะดวก	

และยังสอดคล้องกับผลการศึกษา	 ของสมบัติ	 บุญ

เลี้ยง	 และคณะ	 (2555	 :	 บทคัดย่อ)	 เรื่องความ	 

พงึพอใจของผูร้บับรกิารด้านคณุภาพการให้บรกิาร

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 ในเขตจังหวัด

เพชรบรูณ์	ทีพ่บว่า	ความพงึพอใจของประชาชนอยู่

ในระดับมาก	 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ	 3.88	 และผลการ

ศึกษาของ	 วาสนา	 แก้วฟอง	 และคณะ	 (2550	 :	

บทคัดย่อ)	 เรื่อง	 ศึกษาความ	 พึงพอใจของผู้ใช้

บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร	 ในเขตพื้นท่ีจังหวัดแพร่	 พบว่า	 ผู้ใช้

บรกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก	เช่นกนั	รวม

ทั้งผลการศึกษาของสโรชา	 แพร่ภาษา (2549	 :	

บทคัดย่อ)	 ศึกษาเรื่อง	 การประเมินผล	 ความพึง

พอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิารขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น	 กรณีศึกษา	 องค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา	 อำาเภอเมืองฉะเชิงเทรา	

จังหวัดฉะเชิงเทรา	 พบว่า	 ความพึงพอใจของ

ประชาชน	 ที่มีต่อการบริการขององค์การบริหาร

ส่วนจงัหวัดฉะเชงิเทรา	อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ	ดงันัน้

โดยสรุปจะเห็นได้ว่าผูรั้บบรกิารขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น	 มีความพึงพอใจ	 ในระดับมากขึ้นไป	

ทั้งนี้อาจจะเนื่องมาจาก	 ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ใน

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งส่วนมากเป็นผู้ที่มี

ภมูลิำาเนา/พกัอาศยัในเขตพืน้ทีอ่งค์กรปกครองส่วน

ท้องถิน่นัน้	มคีวามรูส้กึ	ความคดิในทศิทางบวกต่อ

ผู้รับบริการที่พักอาศัยในพื้นที่เดียวกัน	 จึงทำาให้ผู้

บรหิารและเจ้าหน้าทีม่พีฤติกรรมต่างๆ	ทีท่ำาให้ผูรั้บ

บริการได้รับความพึงพอใจในการให้บริการ

	 2.	 จากการศกึษาเพือ่เปรยีบเทยีบ	ความพงึ

พอใจของผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 โดยแต่ละจังหวัดได้

เปรียบเทียบความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้

บรกิาร	ด้านช่องทางการให้บรกิาร	ด้านเจ้าหน้าทีผู้่

ให้บริการ	 และด้านส่ิงอำานวยความสะดวก	พบว่า 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการในจังหวัดต่างๆ	 ไม่

แตกต่างกนั	ซึง่ไม่เป็นไปตามข้อสมมตฐิานข้อทีส่อง	

ทัง้นีอ้าจจะเนือ่งมาจากแต่ละจงัหวดัให้ความสำาคญั

เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ	 ไม่ว่าด้านขั้นตอน
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การให้บริการ	ด้านช่องทางการให้บริการ	ด้านเจ้า

หน้าท่ีผู้ให้บริการ	 และด้านส่ิงอำานวยความสะดวก	

อยูใ่นระดับมากถึงมากทีสุ่ด	โดยเฉพาะอย่างยิง่ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้รับความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด	 ซึ่งมากกว่า	 ด้านอื่นๆ	 ซึ่งสอดคล้องกับ

แนวคิดของการมีหัวใจบริการ	 (service	mind)	 ที่

เห็นว่าองค์กรที่มีหัวใจบริการจะต้องสร้างความ

ตระหนักให้เกิดขึ้น	 ในจิตใจของผู้ให้บริการทุกคน	

เพื่อให้เจ้าหน้าที่	 บุคลากร	 เป็นผู้ที่มีความรู้สึก

เต็มใจ	 และกระตือรือร้นที่จะให้บริการยิ้มแย้ม

แจ่มใส		มีปฏสิมัพนัธ์ทีด่	ีเป็นต้น	(ธรีวรรณ	รุง่เรอืง,	

2552)	แสดงให้เห็นว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ได้ตระหนกัเกีย่วกบัการพฒันาบคุลากรทีเ่ก่ียวข้อง

กับการให้บริการอย่างต่อเน่ืองจึงส่งผลให้บุคลากร	

ผู ้ ให ้บริการมีจิตสำานึกต่อการให้บริการ	 และ

สอดคล้องกับผลการศึกษา	 ของพรรณนภา	 มีโส	

และคณะ	(2550	:	บทคัดย่อ)	เรื่อง	ศึกษาความพึง

พอใจของผูม้าใช้บรกิารไปรษณย์ีของเทศบาลตำาบล	

วังกะพี้	 อำาเภอเมือง	 จังหวัดอุตรดิตถ์	 ผลการวิจัย

พบว่า	ผูม้าใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจต่อพนกังานที่

มีความเป็นกันเองกับผู้ใช้บริการมากที่สุด	 รองลง

มาคือความรวดเร็ว	 ในการให้บริการ	 ความมี

ไมตรจีติต่อผู้ใช้บรกิาร	นอกจากความตระหนักของ

องค์กรปกครอง	ส่วนท้องถิน่ทีจ่ะต้องดำาเนนิการให้

บุคลากร	ผู้ให้บริการเป็นผู้มีจิตบริการ	ปัจจัยอื่นๆ	

ที่น่าจะเก่ียวข้อง	 อันได้แก่	 ความใกล้ชิดสนิทกัน

ระหว่าง	ผูใ้ห้บรกิารและผู้รบับรกิาร	ซึง่มทีีพ่กัอาศยั

ในเขตพื้นที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินน้ันๆ	

และแหล่งรายได้ส่วนหนึ่งขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นมาจากประชาชนในพื้นท่ีน้ัน	 จึงส่งผลให้	 

ผู้ให้บริการมีจิตสำานึกต่อการให้บริการมากขึ้น

	 ในขณะทีก่ารเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของ

ผู ้รับบริการที่จำาแนกตามรูปแบบขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ิน	 พบว่า	 การให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ทีอ่ยูใ่นรปูแบบองค์การ

บริหารส่วนจังหวัด	 เทศบาล	 และองค์การบริหาร

ส่วนตำาบล	 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ	 ในทุกๆ	

ด้านไม่แตกต่างกัน	 นั่นคือ	 ในภาพรวมความพึง

พอใจมีค่าเฉลี่ย	( x )	เท่ากับ	4.67	4.58	และ	4.61	
ตามลำาดับ	 ทั้งนี้อาจจะเนื่องจากบุคลากรของ

องค์การบริหารส่วนจังหวัด	 เทศบาล	และองค์การ

บรหิารส่วนตำาบล	ต่างกม็จีติสำานกึ	ในการให้บรกิาร	

มุ่งเน้นความพึงพอใจ	 ของประชาชนผู้รับบริการ

เป็นสำาคัญ 

ข้อเสนอแนะ

	 1.	 จากการศกึษาทีพ่บว่าความพงึพอใจของ

ผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอยู่ในระดับมากที่สุด	

โดยผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจด้านเจ้าหน้าที	่ผูใ้ห้

บรกิารเป็นอนัดบัแรก	ในขณะทีด้่านขัน้ตอนการให้

บริการ	 และด้านช่องทางการให้บริการ	มีความพึง

พอใจเป็นอันดับสอง	 และด้านสิ่งอำานวยความ

สะดวก	 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ	 เป็นอันดับที่

สาม	 แสดงให้เห็นถึงการบริหารจัดการที่คำานึงถึง

ความต้องการของผู้รับบริการเป็นสำาคัญ	 อย่างไร

กต็าม	การปรบัปรงุเพือ่พฒันาการการให้บรกิารจะ

ต้องดำาเนินการอย่างต่อเนื่อง	 โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

ผู ้รับบริการมักจะคาดหวังการให้บริการของเจ้า

หน้าที่ผู้ให้บริการ	 ในงานบริการสาธารณะต่างๆ	

เป็นอันดับแรก	ดังนั้น	หากเสริมสร้างให้เจ้าหน้าที่

มีจิตบริการ	 และอัธยาศัยไมตรีที่ดี	 จะทำาให้ผู้รับ

บริการมีความพึงพอใจที่ดีมากยิ่งขึ้น	 รวมทั้งมี

ทศันคตทิีด่	ีต่อองค์กรทีใ่ห้บรกิาร	นอกจากนัน้ผูร้บั

บริการมักจะคาดหวังเก่ียวกับการให้บริการที่มี

ความสะดวกและรวดเร็ว	ดังนั้นการลดขั้นตอนการ

ให้บริการและการให้บริการหลากหลายช่องทาง	

ตลอดจนความพร้อมของสถานท่ีและวัสดุอุปกรณ	์

เป็นสิ่งจำาเป็นที่จะต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง

	 2.	 จากการศึกษา	พบว่า	ผู้รับบริการมักจะ

คาดหวงัทีจ่ะได้รบับรกิารและแก้ไขปัญหาต่างๆ	ใน

งาน/โครงการ	อย่างต่อเนือ่ง	ดงันัน้	องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นจึงจำาเป็นจะต้องติดตาม	 (monitoring)	
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งาน/โครงการ	เหล่านั้นอย่างต่อเนื่อง	เพื่อจะได้นำา

ข้อมลู/ปัญหา	ไปปรบัปรงุพฒันาให้การให้บรกิารใน

งาน/โครงการเหล่านั้นตรงตามความต้องการของ

ผู้รับบริการได้มากที่สุด

	 3.	 จากการศึกษา	 พบว่า	 ผู ้รับบริการ

ต้องการให้ประชาชนได้เข้าไปมีส่วนร่วมในการ

ดำาเนนิงานตามแผน/โครงการท่ีสำาคญัๆ	ขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ิน	 รวมท้ังจัดทำาโครงการ/

กิจกรรมทางเศรษฐกิจ	 เพ่ือส่งเสริมเศรษฐกิจท้อง

ถิ่น	ดังนั้น	องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรจะปรับ

เปลี่ยนการบริหารจัดการมุ่งสู่ความเข้มแข็งของ

องค์กร	นัน่คอื	1)	ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนในเขต

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆ	ได้มีส่วนร่วม	ใน

การบรหิารจัด	การขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่

ให้มากขึ้น	 โดยให้ประชาชนเป็นผู้คัดเลือกตัวแทน

เข้าไปเสนอความคิดเห็นอย่างเป็นอิสระในการ

บรหิารจดัการโครงการพฒันาต่างๆ	และ	2)	ควรจดั

โครงการ/กจิกรรมทางด้านเศรษฐกิจให้มากขึน้	เพือ่

เสรมิสร้างอาชพีหลกัให้มีความเข้มแขง็	มัน่คง	ทีจ่ะ

นำาไปสู ่รายได้ของประชาชนที่เพิ่มขึ้น	 รวมทั้ง

สนับสนุนอาชีพรองเพื่อเป็นแหล่งรายได้	 ของ

ประชาชนอีกแหล่งหนึ่งด้วย
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