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บทคัดย่อ
งานวิจัยฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจ 

และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ินในภาคใต้ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 โดยศึกษาข้อมูล

จากองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ทีอ่ยูใ่นรปูแบบองค์การบรหิารส่วนจังหวัด เทศบาล 

และองค์การบริหารส่วนต�ำบล ซึ่งได้ท�ำการส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ�ำนวน 

139 องค์กร ปกครองส่วนท้องถ่ิน ในเขตพ้ืนที่ 10 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัด

นครศรธีรรมราช จงัหวดัสงขลา จงัหวดัยะลา จงัหวดัสตลู จงัหวดักระบี ่จงัหวดัพงังา 

จังหวดันราธวิาส จงัหวดัภเูกต็ จังหวดัพทัลงุ และจงัหวดัสรุาษฎร์ธานี ซึง่ส�ำรวจข้อมลู

จากประชาชนที่มาใช้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

จ�ำนวน 35,680 คน ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ (systematicrandom 

sampling) โดยส�ำรวจด้านคณุภาพการให้บรกิารใน 4 ประเด็นหลกั คอื ด้านขัน้ตอน

การให้บรกิาร ด้านช่องทางการให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิารและด้านสิง่อ�ำนวย

ความสะดวกเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม
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สถติท่ีิใช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) คะแนนเฉลีย่ (Mean)  

ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (StandardDeviation) การทดสอบท ี(t-test) และการวเิคราะห์

ค่าความแปรปรวนแบบทางเดียว (one–wayANOVA) ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวม 

ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ 

ผู้ให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาเป็นด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ด้านขั้นตอนการให้

บรกิาร และด้านช่องทางการให้บรกิารตามล�ำดบั ส่วนการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจ 

พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 

ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ และด้านส่ิงอ�ำนวย 

ความสะดวก ส่วนด้านช่องทางการให้บรกิารผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกนั 

ส�ำหรบัรปูแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ทีแ่ตกต่างกนั ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ 

ทีไ่ม่แตกต่างกนั อย่างไรกต็าม องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่จะต้องพฒันาด้านต่างๆ 

อย่างต่อเน่ือง นั่นคือ (1) พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มีความรู ้และจิตบริการเพิ่มขึ้น  

(2) ลดขั้นตอนการให้บริการบริการหลากหลายช่องทาง พัฒนาความพร้อมของ 

สถานทีแ่ละวสัดอุปุกรณ์ (3) ตดิตามและประเมนิงาน/โครงการต่างๆ เพือ่น�ำข้อมลู/

ปัญหาไปปรับปรุงพัฒนางาน/โครงการต่างๆและ (4) ให้ประชาชนได้มีส่วนร่วม 

ในการบริหารจัดการโครงการพัฒนาต่างๆ และควรจัดท�ำโครงการพัฒนาเศรษฐกิจ

ชุมชนให้มากขึ้น
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ABSTRACT
This study aims to examine and compare the level of satisfaction  

and suggestion of Clients to wards public services oflocal administrative 

organisationsin Southern provinces in the fiscal year 2017. Data on citizens,  

satisfaction were collected from 139 sub-district administrative organizations,  

municipalities and provincial administrative organizations from ten provinces, 

which are Nakhon SiThammarat, Songkhla, Yala, Satun, Krabi, Phangnga, 

Narathiwat, Phuket, Phatthalung, and Surat Thani. The survey was conducted 

from 35,680 people regarding to public service soflocal administrative  
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organization susing systematic random sampling. The study examined four  

components of services : quality-processes, channels, officers, and 

facilities using opinion survey for data collection.Statistics used for 

data analysis were percentage, means, standard deviation, t-test, 

and one-way ANOVA. The results indicated that overal l level of  

citizens, satisfaction was very high. Citizens, satisfaction towards services  

was ranked the highest, followed by satisfaction with facilities, service proces 

sesand service channel srespectively. The result of comparison showed that 

the citizens living indifferent provinces had differen tlevels of satisfaction in terms  

of service processes, service persons, and facilities. In terms ofservice channels, 

the citizens,satisfaction was not totally different for different local administrative 

organizations. However, local administrative organizations need to continuously 

develop different things continuously, including (1) training officers to gain more  

knowledge and improve service mind, (2) reducing the process of service,  

increasing multi-channels of services and improving the condition of the  

offices and facilities, (3) monitoring and evaluating different projects for project  

development, and (4) activatingcitizens, participation in any administrative  

management projects and arranging more community economic development 

projects.

Keywords : Service, Citizens, Satisfaction, local administrative organizations

บทน�ำ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่มหีน้าทีแ่ละอ�ำนาจดแูลและจดัท�ำบรกิารสาธารณะ 

และกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนา

อย่างยัง่ยนื โดยรฐัมอบอ�ำนาจให้หน่วยงานส่วนท้องถ่ินสามารถบรหิารจดัการท้องถ่ิน 

ด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมายก�ำหนด ซึ่งในปัจจุบันการบริหาร

ราชการแผ่นดนิตามพระราชบญัญตัริะเบยีบบรหิารราชการแผ่นดนิ พ.ศ. 2534 และ

ที่แก้ไขเพิ่มเติมได้บัญญัติให้มีการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินเป็น 3 ส่วน คือ  
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1) ระเบยีบบริหารราชการส่วนกลาง ประกอบด้วย ส�ำนกันายกรฐัมนตร ีกระทรวง ทบวง  

และกรม 2) ระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาค ประกอบด้วย จังหวัดและอ�ำเภอ 

และ 3) ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถ่ิน ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วน

จังหวัด เทศบาล และราชการส่วนท้องถิ่นอื่นตามที่กฎหมายก�ำหนด โดยเฉพาะ 

ในส่วนของการบรหิารราชการส่วนท้องถิน่ ซึง่ประกอบด้วย 2 ระบบ คอื ระบบท่ัวไป  

(องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต�ำบล) และระบบพิเศษ 

(กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาท 

มากขึ้นในการจัดบริการสาธารณะ ซึ่งแตกต่างจากในอดีตที่องค์กรปกครองส่วน 

ท้องถิน่มีบทบาทหลกัในการพฒันาท้องถิน่ เฉพาะการจดับรกิารสาธารณะขัน้พืน้ฐาน 

เท่าน้ัน สอดคล้องกับแนวคิดในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารจัดการ 

ท้องถิ่นด้วยตนเอง ทั้งน้ีเน่ืองจากการปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถสนองความ

ต้องการของประชาชนในท้องถ่ินได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะ

แต่ละท้องถ่ินย่อมมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ปัญหา

และความต้องการของประชาชน ดังนัน้ การบรหิารจัดการท้องถิน่ต่างๆ ของตนเอง  

จึงเป็นการแก้ปัญหาหรือให้บริการสาธารณะต่างๆ ตรงกับความต้องการของ

ประชาชน และเกิดความรวดเร็ว นอกจากน้ัน การปกครองส่วนท้องถิ่นยังเป็น

รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย แบ่งเบาภาระของรัฐบาลท�ำให้

ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง และเป็นแหล่งสร้างผู้น�ำทางการเมือง (โกวิทย์ 

พวงงาม, 2550 : 6) โดยส่วนราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาคเป็นผู้ท�ำหน้าที่ให้ 

ค�ำปรึกษา สนับสนุน และก�ำกับดูแลการปฏิบัติงานของส่วนราชการส่วนท้องถิ่น  

เพื่อการปฏิบัติราชการเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล

องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่จงึตระหนกัในบทบาทและหน้าทีด่งักล่าว ประกอบกบั 

กรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ินได้ให ้ความส�ำคัญของการปฏิบัติราชการ 

อย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินโดยใน 

แต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพื่อรับรองมาตรฐานการปฏิบัติ

ราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านการบริหารจัดการ  

(2) ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ด้านการเงินและการคลัง และ  

(4) ด้านการบริการสาธารณะ ซึ่งเป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
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ปฏิบตัริาชการตามตวัชีว้ดัใน 4 มติ ิได้แก่ (1) มติด้ิานประสทิธผิล (2) มติด้ิานคณุภาพ

การให้บริการ (3) มิติด้านประสิทธิภาพ และ (4) มิติด้านพัฒนาองค์กร โดยเฉพาะ

การประเมินด้านการบริการสาธารณะ ได้ก�ำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

จะต้องประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น โดยสถาบันการศึกษาของรัฐที่มีการสอนในระดับปริญญาตร ี

ขึ้นไป ที่ได้รับการขึ้นบัญชีรายชื่อจากคณะกรรมการข้าราชการองค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัด (ก.จ.จ.) คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด (ก.ท.จ.) และ 

คณะกรรมการพนักงานส่วนต�ำบล (ก.อบต. จังหวัด) ท�ำการส�ำรวจและประเมิน 

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิารงานบริการสาธารณะใน 4 ประเดน็หลัก 

คือ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ 

ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกเพื่อจะได้ท�ำให้องค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่นได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ ดังกล่าว 

อย่างต่อเนื่อง

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1. 	เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิารงานบรกิาร

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

2.	เพือ่เปรียบเทียบความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีมี่ต่อการให้บรกิารงานบรกิาร

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

3.	เพือ่เสนอแนะแนวทางการให้บรกิารงานบรกิารสาธารณะขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น

สมมติฐานของการวิจัย
1.	ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นอยู่ในระดับมากที่สุด

2.	จังหวัดที่อาศัยอยู่ของผู้รับบริการ และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่

แตกต่างกันส่งผลท�ำให้ความพึงพอใจของผู้รับบริการแตกต่างกัน
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วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ 

ข้อเสนอแนะที่มีต ่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น กลุ่มตัวอย่าง คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ที่ได้มอบหมาย 

ให้มหาวิทยาลัยทักษิณ ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงาน

บรกิารสาธารณะต่างๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 

จ�ำนวน 139 อปท. โดยเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในจังหวัดนครศรีธรรมราช 

จ�ำนวน 54 อปท. จังหวัดสงขลา จ�ำนวน 44 อปท. จังหวัดยะลา จ�ำนวน 12 อปท. 

จงัหวดัสตลู จ�ำนวน 9 อปท. จงัหวดักระบี ่จ�ำนวน 7 อปท. จังหวดัพงังาจ�ำนวน 4 อปท.  

จงัหวดันราธวิาส และจงัหวัดภเูก็ต จงัหวดัละ 3 อปท. จังหวดัพทัลงุ จ�ำนวน 2 อปท. 

และจังหวัดสุราษฎร์ธานี 1 อปท. โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่ใช้บริการ 

ในงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ�ำนวน 35,680 คน  

ด้วยวิธีการสุ่มแบบมีระบบ (systematic random sampling) ซึ่งองค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่นในจังหวัดต่างๆ ดังกล่าวได้ท�ำสัญญาจ้างกับมหาวิทยาลัยทักษิณ 

เพื่อให้ด�ำเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการ 

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆ

	 จะเห็นได้ว่า จ�ำนวน อปท. ในแต่ละจังหวัดดังกล่าว มีความแตกต่างกัน 

ทั้งนี้เนื่องจากการจ้างสถาบันการศึกษาใดเป็นผู้ประเมินความพึงพอใจดังกล่าวนั้น  

เป็นส่วนที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินน้ันๆ เป็นผู้ตัดสินใจ อย่างไรก็ตาม เพื่อให้

จ�ำนวน อปท. ของจงัหวดัต่างๆ แตกต่างกนัน้อยทีส่ดุ จงึได้รวม อปท. ในจงัหวัดยะลา 

จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ จังหวัดนราธิวาส จังหวัดพัทลุง จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพังงา 

และจังหวัดสุราษฎร์ธานี เข้าด้วยกัน

	 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย เป็นแบบส�ำรวจความพึงพอใจในการให้บริการ 

ประกอบด้วย 2 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป และตอนที่ 2 ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ

ปีที่ 14 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2562158



1. การเก็บรวบรวมข้อมูล ได้จัดเก็บข้อมูล 2 ประเภท คือ 

	 1.1	 ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการน�ำแบบส�ำรวจ สอบถาม 

ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พร้อมทั้งสัมภาษณ์

รายละเอียดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

	 1.2	 ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลและ

ค้นคว้าเอกสาร เชิงวิชาการในส่วนท่ีเก่ียวกับข้อมูลพื้นฐานขององค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ

2.	สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation : S.D) และร้อยละ สถิติทดสอบที (t-test) และ 

สถิติทดสอบเอฟ (F-test) ผ่านการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one–way 

ANOVA) แบบตัวอย่างที่อิสระกัน (independent samples)

3.	การแปลผลความพึงพอใจ ได้ใช้เกณฑ์ของ ลิเคิร์ท (Likert) แบ่งระดับ 

ความพึงพอใจ ออกเป็น 5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553 : 103)

	 ระดับ 5 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

	 ระดับ 4 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 

	 ระดับ 3 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

	 ระดับ 2 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 

	 ระดับ 1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด

การแปลความหมายค่าเฉลี่ยจะใช้เกณฑ์การแปลความหมายดังนี้ 

	 ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

	 ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 

	 ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

	 ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อย 

	 ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด
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กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการจากองค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น มีกรอบแนวคิดดังนี้

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ

   - ด้านขั้นตอนการให้บริการ

   - ด้านช่องทางการให้บริการ

   - ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

   - ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

- จังหวัดที่อยู่อาศัยของผู้รับบริการ

- รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ผลการวิจัย
จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงาน

บริการสาธารณะ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในจังหวัดนครศรีธรรมราช  

จงัหวดัสงขลา จังหวดัยะลา จังหวดัสตลู จังหวดักระบี ่จังหวดัพังงา จงัหวดันราธวิาส 

จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพัทลุง และจังหวัดสุราษฎร์ธานี และข้อเสนอแนะที่มีต่อการ 

ให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีผลการวิจัย ดังนี้

1.	ข้อมูลทั่วไป 

	 จากการส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการ

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ จากผู้รับบริการจากองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น จ�ำนวน 139 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า ส่วนใหญ่

อยู่ในจังหวัดนครศรีธรรมราช จ�ำนวน 54 อปท. คิดเป็นร้อยละ 38.8 รองลงมา 

คือ จังหวัดสงขลา จ�ำนวน 44 อปท. คิดเป็นร้อยละ 31.7 และจังหวัดอ่ืนๆ  

(จงัหวดัยะลา จงัหวดัสตลู จงัหวดักระบี ่จงัหวดันราธวิาส จงัหวดัพทัลงุ จงัหวดัภเูกต็ 

จงัหวดัพังงา จงัหวดัสรุาษฎร์ธาน)ี จ�ำนวน 41 อปท. คดิเป็นร้อยละ 29.5 ตามล�ำดบั 

	 ส�ำหรบัการจ�ำแนกตามรปูแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ พบว่า องค์กร 

ปกครองส่วนท้องถิน่ส่วนใหญ่มรีปูแบบเป็นองค์การบรหิารส่วนต�ำบล จ�ำนวน 112 อบต.  

คิดเป็นร้อยละ 80.6 รองลงมาคอื เทศบาล จ�ำนวน 22 เทศบาล คิดเป็นร้อยละ 15.8 

และองค์การบริหารส่วนจังหวัด จ�ำนวน 5 อบจ. คิดเป็นร้อยละ 3.6 
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2.	การศึกษาระดับความพึงพอใจในภาพรวม

	 2.1	 ภาพรวมระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจ�ำแนกเป็นรายด้านอยู่ใน

ระดบัมากทีส่ดุ นัน่คอื ระดับความพงึพอใจเฉลีย่เท่ากบั 4.67 (S.D = 0.137) หรอืคดิ

เป็นร้อยละ 93.40 โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด มีระดับความพึง

พอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.71(S.D = 0.123) หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 รองลงมาเป็นด้าน 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวก ด้านข้ันตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 4.67 และ 4.65 ตามล�ำดับ (S.D = 0.126 

0.140 และ 0.160 ตามล�ำดับ) (ตารางที่ 1)

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยโดยรวมของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้

บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแยกเป็นรายด้าน

ด้านที่ประเมิน x S.D ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ

2. ด้านช่องทางการให้บริการ

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

4. ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

4.67

4.65

4.71

4.68

0.140

0.160

0.123

0.126

93.40

93.00

94.20

93.60

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

ความพึงพอใจเฉลี่ยรวม 4.67 0.137 93.40 มากที่สุด

	 2.2	 ภาพรวมความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจ�ำแนกเป็นรายจงัหวัดอยูใ่นระดบั

มากที่สุด นั่นคือ ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 (S.D = 0.137) หรือคิดเป็น

ร้อยละ 93.40 โดยจังหวัดนครศรีธรรมราช มีค่าคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด  

มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 (S.D = 0.131) หรือคิดเป็นร้อยละ 94.00 

รองลงมาคือ จังหวัดสงขลา มีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 (S.D = 0.104) 

หรือคดิเป็นร้อยละ 93.80 และจังหวดัอืน่ๆ มรีะดบัความพงึพอใจเฉลีย่เท่ากบั 4.63 

(S.D = 0.176) หรือคิดเป็นร้อยละ 92.60 (ตารางที่ 2)

Vol.14 No.2 July - December 2019
INTHANINTHAKSIN JOURNAL 161



ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยโดยรวมของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ 

ให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแยกเป็นรายจังหวัด

จังหวัด x S.D ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. จังหวัดนครศรีธรรมราช

2. จังหวัดสงขลา

3. จังหวัดอื่นๆ

4.70

4.69

4.63

0.131

0.104

0.176

94.00

93.80

92.60

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

ความพึงพอใจเฉลี่ยรวม 4.67 0.137 93.40 มากที่สุด

หมายเหตุ		 :	 จังหวัดอื่นๆ คือจังหวัดยะลา จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ จังหวัดนราธิวาส 

			   จังหวัดพัทลุง จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพังงา และจังหวัดสุราษฎร์ธานี

3. เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการงาน

บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงาน

บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ด้านคุณภาพการให้บริการ ใน 

4 ประเดน็หลกัคอื ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร ด้านช่องทางการให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าที่ 

ผู ้ให้บริการ และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก โดยวิเคราะห์ข้อมูลแยกเป็นราย 

จังหวัด ณ ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05 พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจที ่

แตกต่างกันในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ และด้าน 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวก โดยผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดนครศรีธรรมราชและ

จังหวัดสงขลามีความพึงพอใจทั้งสามด้านดังกล่าว มากกว่าจังหวัดอื่นๆ ส่วนด้าน

ช่องทางการให้บริการผู้รับบริการมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน (ตารางที่ 3 - 4)
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ตารางที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

งานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดต่างๆ

ด้านที่ประเมิน

จังหวัด

F Sig.นครศรธีรรมราช
x

(S.D)

สงขลา
x

(S.D)

อื่นๆ1

x
(S.D)

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ

2. ด้านช่องทางการให้บริการ

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

4. ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

4.69
(0.128)
4.67

(0.128)
4.74

(0.101)
4.71

(0.114)

4.69
(0.113)
4.67

(0.112)
4.73

(0.094)
4.68

(0.098)

4.62
(0.168)
4.60

(0.222)
4.65

(0.155)
4.64

(0.158)

3.719

2.723

7.146

3.270

0.027*

0.069

0.001*

0.041*

ภาพรวม
4.70

 (0.112)
4.69

(0.099)
4.63

(0.171)
4.215 0.017*

หมายเหตุ		 :	 1 อื่นๆ คือ จังหวัดยะลา จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ จังหวัดนราธิวาส 

			   จังหวัดพัทลุง จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพังงา และจังหวัดสุราษฎร์ธานี

			   * หมายถึง ทดสอบ ณ ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05

Vol.14 No.2 July - December 2019
INTHANINTHAKSIN JOURNAL 163



ตารางที่ 4 การทดสอบความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจในด้านคุณภาพการให้

บริการกับผู้รับบริการในจังหวัดต่างๆ

ด้านที่ประเมิน จังหวัด x 1 2 3

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 1

2

3

4.69

4.69

4.62

0.849 0.013*

0.027*

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 1

2

3

4.74

4.73

4.65

0.987 0.039*

0.047*

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 1

2

3

4.71

4.68

4.64

0.722 0.001*

0.003*

หมายเหตุ :	1 หมายถึง จังหวัดนครศรีธรรมราช

	 2 หมายถึง จังหวัดสงขลา

	 3 หมายถึง จังหวัดอื่นๆ (จังหวัดยะลา จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ จังหวัดนราธิวาส 

	   จังหวัดพัทลุง จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพังงา และจังหวัดสุราษฎร์ธานี)

ปีที่ 14 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2562164



ตารางที่ 5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

งานบริการสาธารณะจ�ำแนกตามรูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ด้านที่ประเมิน

รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

F Sig.องค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด

x
(S.D)

เทศบาล
x

(S.D)

องค์การบริหาร
ส่วนต�ำบล

x
(S.D)

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ

2. ด้านช่องทางการให้บริการ

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

4. ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก

4.70

(0.140)

4.70

(0.119)

4.74

(0.118)

4.68

(0.124)

4.64

(0.135)

4.62

(0.152)

4.68

(0.110)

4.66

(0.111)

4.67

(0.141)

4.65

(0.163)

4.71

(0.125)

4.68

(0.129)

0.516

0.718

1.056

0.586

0.598

0.490

0.351

0.558

ภาพรวม 4.72

 (0.124)

4.65

(0.120)

4.68

(0.134)

0.783 0.459

ส�ำหรับการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

งานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแยกตามรูปแบบขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ใน

รูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด รูปแบบเทศบาล และรูปแบบองค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบล ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในทุกๆ ด้านไม่แตกต่างกัน (ตารางที่ 5)
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4.	ปัญหาที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ

ปัญหาในการบริหารจดัการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่โดยแยกตามประเดน็

ปัญหาต่างๆ สรุปได้ดังนี้

	 4.1	 การมีส่วนร่วมของประชาชน 

		  การบรหิารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่บางส่วน ประชาชนเข้าไป 

มส่ีวนร่วมน้อยจงึเห็นควรให้ประชาชนเข้าไปมีส่วนร่วมให้มากขึน้กว่าเดมิ โดยเฉพาะ

การจัดท�ำโครงการท่ีส�ำคัญๆ ที่มีผลกระทบต่อชุมชน กล่าวคือ ควรเปิดโอกาสให ้

ประชาชนเข้าไปมีส่วนร่วมในการตัดสินใจต่อการจัดท�ำแผนพัฒนาท้องถิ่นและ 

มีส่วนร่วมในการบริหารจัดการแผนงาน/โครงการรวมทั้งติดตามประเมิน และ 

ตรวจสอบโครงการ นอกจากนั้น ประชาชนที่เป็นตัวแทนเข้าไปมีส่วนร่วมดังกล่าว 

จะต้องเป็นตัวแทนของประชาชนในท้องถิ่น/ชุมชนที่มีส่วนได้ส่วนเสียจากโครงการ

พัฒนาท้องถิ่นนั้นๆ 

	 4.2	 โครงการ/กิจกรรมทางเศรษฐกิจ 

		  องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ส่วนมาก เน้นการจดัท�ำโครงการทีเ่กีย่วข้อง 

กับโครงสร้างพื้นฐาน โดยเฉพาะถนนสาธารณะ ประปาหมู่บ้าน ซึ่งโครงการ 

ทีเ่ก่ียวกบัเศรษฐกจิชมุชนยงัไม่ได้เน้นหนกัเท่าท่ีควร จงึเหน็สมควรจดัท�ำแผนพฒันา

เศรษฐกิจชุมชน

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
1.	สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล

การศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู ้รับบริการที่มีต ่อการให้บริการ 

งานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในภาคใต้ ปีงบประมาณ  

พ.ศ. 2560 เป็นการส�ำรวจข้อมูลจากผู้มารับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ในจังหวัดนครศรีธรรมราช สงขลา ยะลา สตูล กระบี่ พังงา นราธิวาส ภูเก็ต พัทลุง 

และสุราษฎร์ธานี จ�ำนวน 139 อปท. โดยท�ำการประเมินด้านคุณภาพการให้บริการ 

จ�ำนวน 4 ด้าน คอื ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร ด้านช่องทางการให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าที ่

ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก โดยได้แบ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลออก

เป็นดังนี้

ปีที่ 14 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2562166



	 1.1	 ข้อมูลทั่วไป

	 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผู้มารับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ในจังหวัดนครศรีธรรมราช รองลงมาคือ สงขลา ยะลา สตูล กระบี่ พังงา นราธิวาส 
ภูเก็ต พัทลุง และสุราษฎร์ธานี ตามล�ำดับ และมีรูปแบบเป็นแบบองค์การบริหาร 
ส่วนต�ำบลมากทีส่ดุ รองลงมาเป็นเทศบาล และองค์การบรหิารส่วนจงัหวดั ตามล�ำดบั

	 1.2	 การศึกษาความพึงพอใจในภาพรวม
การศึกษาระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

งานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า ผู้รับบริการมีความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
อยู่ในระดับมากท่ีสุดและเมื่อพิจารณาแยกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจ 
ต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านส่ิงอ�ำนวยความสะดวก  
ด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านช่องทางการให้บริการ ตามล�ำดับ เม่ือแยกเป็น 
รายจงัหวดั พบว่า จงัหวดันครศรธีรรมราช เป็นจังหวดัทีผู่ร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ
มากที่สุด รองลงมาคือ จังหวัดสงขลา และจังหวัดอื่นๆ ตามล�ำดับ

	 1.3	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

		  ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บรกิาร งานบรกิารสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ ด้านคณุภาพการให้
บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก โดยวิเคราะห์ข้อมูล 
แยกเป็นรายจังหวัด ณ ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05 พบว่าผู้รับบริการมีความ 
พึงพอใจที่แตกต่างกันในด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ส่วนด้านช่องทางการให้บริการผู้รับบริการมีความ 
พึงพอใจไม่แตกต่างกัน 

		  ส่วนการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิาร

งานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแยกตามรูปแบบขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ใน

รูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัดรูปแบบเทศบาล และรูปแบบองค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบล ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในทุกๆ ด้านไม่แตกต่างกัน
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2.	อภิปรายผล 

จากผลการศึกษา ผู้วิจัยได้ท�ำการอภิปรายแบ่งเป็น 2 ประเด็น ดังนี้

	 2.1	 จากผลการศึกษาระดับความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิาร

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ พบว่า ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารอยูใ่น

ระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย ( x ) เท่ากับ 4.67 (S.D = 0.137) หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 

ซึ่งตรงกับสมมติฐานข้อที่ 1 โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นอันดับแรก  

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 (S.D = 0.123) หรือร้อยละ 94.20 เนื่องจากเจ้าหน้าที่บริการ

ด้วยความพร้อม มีจติบรกิารทีด่ ียิม้แย้มแจ่มใส ท�ำงานด้วยความถกูต้อง และรวดเรว็ 

ปฏิบัติต่อผู้มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน รองลงมาคือด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 (S.D = 0.126) หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ด้านขั้นตอนการ 

ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 (S.D = 0.140) หรือร้อยละ 93.40 และด้านช่องทาง 

การให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 (S.D = 0.160) หรือร้อยละ 93.00 โดยองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิน่ได้จดัล�ำดบัขัน้ตอนในการให้บรกิารเพิม่ช่องทางในการให้บรกิาร

หลากหลายมากขึ้นพร้อมท้ังจัดเตรียมสถานที่ วัสดุอุปกรณ์และบุคลากรที่เพียงพอ 

ต่อการให้บริการจึงท�ำให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมท่ีดีมากต่อการ 

ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงสอดคล้องกับองค์ประกอบความ 

พึงพอใจที่ประกอบด้วย (1) ด้านความรู้สึก (affective) ที่รู้สึกพอใจเห็นใจหรือรู้สึก 

ตรงข้ามทีไ่ม่พอใจไม่ชอบ เป็นต้น (2) ด้านความคดิ (cognitive) ทีบ่คุคลมคีวามคิดว่า

ถูกหรือผิด ดีหรือไม่ดี เป็นต้น และ (3) ด้านพฤติกรรม (behavior) เป็นสิ่งที่บุคคลได้

กระท�ำหรือพร้อมที่จะตอบสนอง (Allport, 1967 : 3 - 6)จากองค์ประกอบดังกล่าว 

แสดงว่าผู้รับบริการในงานต่างๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีความรู้สึกที่ดี  

จึงส่งผลต่อความคิดและพฤติกรรมท่ีแสดงออกในทิศทางที่พอใจต่อการให้บริการ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และสอดคล้องกับแนวคิดพื้นฐานเรื่องคุณภาพ 

การให้บริการทีส่รุปได้ว่า ความพงึพอใจในการบรกิารทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการบรกิาร

ระหว่างผูใ้ห้บรกิารและผูร้บับรกิารเป็นผลของการรบัรูแ้ละประเมินคุณภาพ ของการ

บริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจาก

การบริการ (ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552 : 105 - 146)

ปีที่ 14 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2562168



	 นอกจากนัน้ ความพงึพอใจดงักล่าวข้างต้น มคีวามสอดคล้องกบัผลการศกึษา

ของสุธรรม ขนาบศักด์ิ (2560 : บทคัดย่อ) เร่ืองความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี 

ต่อการให้บรกิารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 ทีพ่บว่า  

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอยู่ใน

ระดบัมาก โดยมีความพงึพอใจด้านเจ้าหน้าทีบ่คุลากรผูใ้ห้บรกิารมากทีส่ดุรองลงมา 

คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ�ำนวย 

ความสะดวกและยงัสอดคล้องกบัผลการศึกษาของสมบตั ิบญุเล้ียง (2555 : บทคดัย่อ) 

เรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ินในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ ที่พบว่า ความพึงพอใจของประชาชน อยู่ใน

ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 และผลการศึกษาของ วาสนา แก้วฟอง (2550 

: บทคัดย่อ) เรื่อง ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร ในเขตพื้นที่จังหวัดแพร่ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ 

อยูใ่นระดบัมากเช่นกนัรวมทัง้ผลการศกึษาของสโรชา แพร่ภาษา (2549 : บทคดัย่อ) 

ศึกษาเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน กรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา 

อ�ำเภอเมืองฉะเชิงเทรา จังหวัดฉะเชิงเทรา พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่ม ี

ต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา อยู่ในระดับมากที่สุด  

ดังนั้นโดยสรุปจะเห็นได้ว่าผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความ 

พึงพอใจในระดับมากขึ้นไปท้ังนี้อาจจะเน่ืองมาจาก ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ใน

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินซ่ึงส่วนมากเป็นผู้ที่มีภูมิล�ำเนา/พักอาศัยในเขตพื้นท่ี

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินน้ัน มีความรู้สึก ความคิดในทิศทางบวกต่อผู้รับบริการ 

ทีพ่กัอาศยัในพืน้ทีเ่ดยีวกนั จงึท�ำให้ผูบ้รหิารและเจ้าหน้าทีม่พีฤติกรรมต่างๆ ทีท่�ำให้ 

ผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจในการให้บริการ

	 2.2	 จากการศกึษาเพือ่เปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการ

ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยแต่ละจังหวัดได้เปรียบเทียบความ 

พึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี 

ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ในจังหวัดต่างๆ แตกต่างกันด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
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และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ส่วนด้านช่องทางการให้บริการผู ้รับบริการมี

ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ซ่ึงไม่เป็นไปตามข้อสมมติฐานข้อที่สอง ทั้งนี้อาจจะ 

เนื่องมาจากเหตุการณ์ความไม่สงบในพื้นที่จังหวัดยะลา นราธิวาส จึงท�ำให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดดังกล่าวมีข้อจ�ำกัดในการให้บริการแก่ประชาชน 

อย่างไรก็ตาม แต่ละจังหวัดให้ความส�ำคัญเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ไม่ว่าด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและ 

ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมากถงึมากทีส่ดุ โดยเฉพาะอย่างยิง่ด้านเจ้าหน้าที ่

ผูใ้ห้บรกิารได้รบัความพงึพอใจในระดบัมากทีส่ดุ ซึง่มากกว่าด้านอืน่ๆ ซึง่สอดคล้อง

กับแนวคิดของการมีหัวใจบริการ (servicemind) ที่เห็นว่าองค์กรที่มีหัวใจบริการ 

จะต้องสร้างความตระหนกัให้เกดิขึน้ในจติใจของผูใ้ห้บรกิารทกุคน เพือ่ให้เจ้าหน้าท่ี

บุคลากร เป็นผู้ที่มีความรู้สึกเต็มใจและกระตือรือร้นที่จะให้บริการย้ิมแย้มแจ่มใส  

มีปฏิสัมพันธ์ที่ดีเป็นต้น (ธีรวรรณรุ่งเรือง : 2552) แสดงให้เห็นว่าองค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิน่ได้ตระหนกัเกีย่วกบัการพฒันาบคุลากรทีเ่กีย่วข้องกบัการให้บรกิารอย่าง

ต่อเนื่องจึงส่งผลให้บุคลากรผู้ให้บริการมีจิตส�ำนึกต่อการให้บริการและสอดคล้อง 

กับผลการศึกษา ของพรรณนภา มีโส (2550 : บทคัดย่อ) เรื่อง ศึกษาความพึงพอใจ

ของผู้มาใช้บริการไปรษณีย์ของเทศบาลต�ำบลวังกะพี้ อ�ำเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อพนักงานที่มีความเป็นกันเอง 

กบัผู้ใช้บริการมากทีส่ดุ รองลงมาคอืความรวดเรว็ในการให้บรกิาร ความมไีมตรจีติต่อผู้

ใช้บรกิาร นอกจากความตระหนกัขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินทีจ่ะต้องด�ำเนินการ 

ให้บคุลากรผูใ้ห้บรกิารเป็นผู้มจิีตบรกิารปัจจัยอืน่ๆ ทีน่่าจะเก่ียวข้อง อนัได้แก่ ความ

ใกล้ชิดสนิทกันระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการซ่ึงมีที่พักอาศัยในเขตพ้ืนที่ของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆ และแหล่งรายได้ส่วนหนึ่งขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นมาจากประชาชนในพื้นที่นั้น จึงส่งผลให้ผู้ให้บริการมีจิตส�ำนึกต่อการ

ให้บริการมากขึ้น

	 ในขณะทีก่ารเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีจ่�ำแนกตามรปูแบบ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ พบว่า การให้บรกิารขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

ที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต�ำบล 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในทุกๆ ด้านไม่แตกต่างกัน นั่นคือ ในภาพรวมความ 
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พงึพอใจมค่ีาเฉลีย่ ( x ) เท่ากบั 4.72 4.65 และ 4.68 ตามล�ำดับ ทัง้นีอ้าจจะเนือ่งจาก

บุคลากรขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต�ำบล 

ต่างก็มีจิตส�ำนึกในการให้บริการ มุ่งเน้นความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ

เป็นส�ำคัญ

3.	ข้อเสนอแนะ

	 3.1	 จากการศกึษาทีพ่บว่าความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิาร

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอยู่ในระดับมากที่สุด โดยผู้รับบริการ 

มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นอันดับแรก ในขณะที่ด้านส่ิงอ�ำนวย

ความสะดวก ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง ส่วนด้านข้ันตอน 

การให้บริการและด้านช่องทางการให้บรกิาร ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจเป็นอนัดบัสาม 

และสี่ ตามล�ำดับ แสดงให้เห็นถึงการบริหารจัดการท่ีค�ำนึงถึงความต้องการของ 

ผู้รับบริการเป็นส�ำคัญ อย่างไรก็ตาม การปรับปรุงเพื่อพัฒนาการให้บริการจะต้อง

ด�ำเนนิการอย่างต่อเนือ่ง โดยเฉพาะอย่างยิง่ผูร้บับรกิารมักจะคาดหวงัการให้บรกิาร 

ของเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการในงานบริการสาธารณะต่างๆ เป็นอันดับแรก ดังนั้น 

หากเสริมสร้างให้เจ้าหน้าที่มีจิตบริการและอัธยาศัยไมตรีที่ดีจะท�ำให้ผู้รับบริการ 

มคีวามพงึพอใจทีด่มีากยิง่ข้ึน รวมทัง้มทีศันคตทิีดี่ต่อองค์กรทีใ่ห้บรกิาร นอกจากนัน้ 

ผู้รับบริการมักจะคาดหวังเกี่ยวกับการให้บริการที่มีความสะดวกและรวดเร็ว ดังนั้น 

การลดขั้นตอนการให้บริการและการให้บริการหลากหลายช่องทาง ตลอดจน 

ความพร้อมของสถานทีแ่ละวสัดอุปุกรณ์เป็นสิง่จ�ำเป็นทีจ่ะต้องพฒันาอย่างต่อเนือ่ง

	 3.2	 จากการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมักจะคาดหวังที่จะได้รับบริการและ

แก้ไขปัญหาต่างๆ ในงาน/โครงการ อย่างต่อเนือ่ง ดงันัน้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ 

จงึจ�ำเป็นจะต้องตดิตาม (monitoring) งาน/โครงการ เหล่าน้ันอย่างต่อเนือ่ง เพือ่จะได้ 

น�ำข้อมูล/ปัญหาไปปรับปรุงพัฒนาให้การให้บริการในงาน/โครงการเหล่านั้น 

ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการได้มากที่สุด

	 3.3	 จากการศกึษา พบว่า ผูร้บับรกิารต้องการให้ประชาชนได้เข้าไปมส่ีวนร่วม 

ในการด�ำเนินงานตามแผน/โครงการที่ส�ำคัญๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

รวมทั้งจัดท�ำโครงการ/กิจกรรมทางเศรษฐกิจ เพ่ือส่งเสริมเศรษฐกิจท้องถิ่น ดังนั้น 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรจะปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการมุ่งสู่ความเข้มแข็ง

Vol.14 No.2 July - December 2019
INTHANINTHAKSIN JOURNAL 171



ขององค์กร นัน่คอื 1) ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ 

นั้นๆ ได้มีส่วนร่วม ในการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มากขึ้น  

โดยให้ประชาชนเป็นผู้คัดเลือกตัวแทนเข้าไปเสนอความคิดเห็นอย่างเป็นอิสระ 

ในการบริหารจัดการโครงการพัฒนาต่างๆ และ 2) ควรจัดโครงการ/กิจกรรมทาง

ด้านเศรษฐกิจให้มากขึ้นเพ่ือเสริมสร้างอาชีพหลักให้มีความเข้มแข็ง มั่นคงที่จะ 

น�ำไปสู่รายได้ของประชาชนที่เพิ่มขึ้น รวมท้ังสนับสนุนอาชีพรองเพื่อเป็นแหล่ง 

รายได้ของประชาชนอีกแหล่งหนึ่งด้วย
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