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ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ปีงบประมาณ พ.ศ.2557
Customer Satisfaction with the Services of 

Local Administration, for the Fiscal Year 2014

บทคัดย่อ
 งานวิจัยฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ 

ตลอดจนศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะ ของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กร

ปกครองสว่นทอ้งถิน่ ในปงีบประมาณ พ.ศ. 2557 โดยศกึษาขอ้มลูจากองคก์รปกครอง

สว่นท้องถิน่ ทีอ่ยูใ่นรปูแบบองคก์ารบรหิารสว่นตำาบล และเทศบาล ซึง่ไดท้ำาการสำารวจ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

จำานวน 82 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 5 จังหวัด ได้แก่ จังหวัด

นครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดปทุมธานี 

โดยคณะเศรษฐศาสตรแ์ละบรหิารธรุกจิ มหาวทิยาลยัทกัษณิ ไดร้บัการมอบหมายจาก

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้เป็นหน่วยประเมินความพึงพอใจดังกล่าว โดยสำารวจ

ด้านคุณภาพการให้บริการใน 3 ประเด็นหลัก คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้

บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี บุคลากร ผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอำานวยความสะดวก เคร่ืองมือ

ที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล       

ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) คะแนนเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) การทดสอบค่าที-เทสต์  (t-test) และการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนแบบ

ทางเดยีว (One–Way Anova) พบวา่ ในภาพรวมผู้รับบรกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบั

มาก (   = 4.42) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่บุคลากร ผู้ให้บริการ มากที่สุด (   = 4.48)  
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วารสารมนุษยศาสตรสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยทักษิณ

ปที่ 10 ฉบับที่ 1 (เมษายน–กันยายน 2558) 
36

รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (    = 4.40) และด้านสิ่งอำานวย

ความสะดวก (    = 4.38) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดนครศรีธรรมราช และจังหวัดสงขลา มีความ    

พึงพอใจในด้านต่างๆ ที่ประเมินแตกต่างกัน ส่วนจังหวัดนราธิวาส และจังหวัดอื่นๆ 

(สตูล และปทุมธานี) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านต่างๆ ท่ีประเมินไม่แตกต่างกัน 

และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจ

ที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05

คำาสำาคัญ : งานบริการ, ผู้รับบริการ, ความพึงพอใจ, องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

Abstract
 This research aims to investigate and compare the satisfaction level, work 

diffi  culty and suggestions of customers served by their local administrations for 

the fi scal year 2014. The study explored the data from sub-district administrative 

organisations and municipalities. The data on customer satisfaction with the 

services of local administration was gathered from 82 local administrations          

in fi ve provinces (Nakhon Si Thammarat, Songkhla, Satun, Narathiwat, and 

Pathumtani). The Faculty of Economics and Business Administration, Thaksin 

University operated the satisfaction evaluation using questionnaires which explored 

the three main service quality components. Those included the service process, 

offi  cers’ service, and facilities. Data analysis employed percentage, means, 

standard deviation, t-test, and one-way ANOVA. It was found that overall                

customer satisfaction was very high (   = 4.42). Customer satisfaction with the 

offi  cers’ service was in the highest rank (   = 4.48), followed by service process 

(   = 4.40) and facilities (   = 4.38). By comparing customer satisfaction, the 

results showed that diff erent components tended to show diff erences in the satisfaction 

level. In addition, the diff erences between types of local administrations led to 

the indiff erence in customer satisfaction signifi cantly at the level of 0.05

Keywords : service, customer, satisfaction, local administration

customer satisfaction was very high (   = 4.42). Customer satisfaction with the 

offi  cers’ service was in the highest rank (   = 4.48), followed by service process 

(   = 4.40) and facilities (   = 4.38). By comparing customer satisfaction, the (   = 4.40) and facilities (   = 4.38). By comparing customer satisfaction, the 

รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (    = 4.40) และด้านสิ่งอำานวย

ความสะดวก (    = 4.38) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการของ
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ความสำ�คัญของปัญหา
	 การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการปกครองโดยใช้หลักการกระจายอำ�นาจ                          

คอื รฐัมอบอำ�นาจใหห้นว่ยงานสว่นทอ้งถิน่สามารถบรหิารจดัการทอ้งถิน่ดว้ยตนเอง

ภายใตโ้ครงสรา้งการบรหิารทีก่ฎหมายกำ�หนด อนัประกอบดว้ย 4 รปูแบบ คอื องคก์ร

บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนตำ�บล และการบริหารราชการส่วนท้องถ่ิน

รูปแบบพิเศษซึ่งก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นอย่างมาก   

นั่นคือ ส่งผลให้บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีมากขึ้นภายใต้ขอบเขต              

ของกฎหมายรัฐธรรมนูญที่กำ�หนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรับผิดชอบการจัด

บริการสาธารณะระดับชุมชน สำ�หรับส่วนราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาค

รับผิดชอบการดำ�เนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและระดับภูมิภาค ตามลำ�ดับ              

โดยส่วนราชการเหล่านี้มีหน้าที่ให้คำ�ปรึกษา สนับสนุน และกำ�กับดูแลการปฏิบัติงาน

ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินซ่ึงแตกต่างจากในอดีตที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

มีบทบาทหลักในการพัฒนาท้องถ่ินเฉพาะการจัดบริการสาธารณะขั้นพื้นฐานเท่านั้น 

สว่นบทบาทหลกัในการพฒันาทอ้งถิน่เปน็หน้าทีข่องสว่นราชการระดับภมูภิาค ดงันัน้

การปกครองสว่นทอ้งถิน่ตามรปูแบบดงักลา่ว สอดคลอ้งกบัแนวคดิในการใหป้ระชาชน

ได้ปกครอง และบริหารจัดการท้องถิ่นของตนเอง ซึ่งการปกครองส่วนท้องถิ่นมีความ

สำ�คัญเพิ่มขึ้นตามลำ�ดับ ทั้งนี้เพราะ (1) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรากฐานของ          

การปกครองระบอบประชาธิปไตย (2) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระ

ของรัฐบาล (3) การปกครองส่วนท้องถ่ินทำ�ให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง               

(4) การปกครองสว่นท้องถิน่สามารถสนองความตอ้งการของทอ้งถิน่ตรงเปา้หมายและ

มีประสิทธิภาพ (5) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นแหล่งสร้างผู้นำ�ทางการเมือง และ            

(6) การปกครองส่วนท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง            

(โกวิทย์ พวงงาม, 2550)

	 กระทรวงมหาดไทยโดยกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นได้ให้ความสำ�คัญ

ของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครอง       

ส่วนท้องถิ่นโดยในแต่ละปีจะมีการจัดต้ังคณะกรรมการประเมินเพื่อรับรองมาตรฐาน

การปฏิบตัริาชการขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ในด้านตา่งๆ ไดแ้ก ่ดา้นการบรหิาร

จัดการ ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา  ด้านการเงินและการคลัง และด้าน

การบริการประชาชน ซ่ึงจะทำ�ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ปรับปรุง และ
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พฒันาการปฏิบตัริาชการในดา้นตา่งๆ อยา่งตอ่เนือ่ง โดยเฉพาะดา้นบรกิารประชาชน 

ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้

บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยให้หน่วยงานหรือสถาบันภายนอกท่ีเป็นกลาง

สำ�รวจและประเมนิความพงึพอใจของประชาชน เพือ่ใชป้ระกอบการพิจารณาตามมิติ

ด้านคุณภาพการให้บริการใน 3 ประเด็นหลัก คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการ    

ข้ันตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ี บุคลากรผู้ให้บริการ และความพึงพอใจ

ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก 

	 ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์         

และบริหารธุรกิจ ได้รับการมอบหมายจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด

นครศรีธรรมราช สงขลา นราธวิาส สตลู และปทมุธาน ีใหด้ำ�เนนิการสำ�รวจและประเมิน

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น          

เพื่อนำ�ผลการประเมินความพึงพอใจดังกล่าว ไปปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ

ทำ�งานด้านบริการให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากยิ่งขึ้น

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1. เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารขององคก์ร

ปกครองส่วนท้องถิ่น

 	 2. เพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตีอ่การใหบ้ริการขององคก์ร

ปกครองส่วนท้องถิ่น 

	 3. เพื่อศึกษาปัญหา ที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตลอดจนปัญหา และข้อเสนอแนะ ที่มีต่อการให้บริการ

ขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถ่ิน กลุม่ตวัอยา่ง คอื องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ (อปท.) 

ที่ได้มอบหมายให้มหาวิทยาลัยทักษิณ ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ

ให้บริการ งานบริการต่างๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในปีงบประมาณ พ.ศ.

2557 โดยจังหวัดนครศรีธรรมราช จำ�นวน 66 อปท. จังหวัดสงขลา จำ�นวน 11 อปท. 
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จังหวัดนราธิวาส จำ�นวน 3 อปท. จังหวัดสตูลและปทุมธานี จังหวัดละ 1 อปท.

	 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย เป็นแบบสำ�รวจความพึงพอใจในการให้บริการ ประกอบด้วย 

2 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป และตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ

การเก็บรวบรวมข้อมูล ได้จัดเก็บข้อมูล 2 ประเภท ดังนี้

	 1.  ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการนำ�แบบสำ�รวจ สอบถามผู้รับบริการ

จากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พร้อมทั้งสัมภาษณ์รายละเอียด

เกี่ยวกับปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น

	 2.  ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลและค้นคว้า

เอกสารเชิงวิชาการในส่วนที่เกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ

	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean) ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard  Deviation : S.D) และร้อยละ การทดสอบค่าที- เทสต์ (t-test) 

และการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนแบบทางเดียว (One –Way Anova)

	 ส่วนการแปลผลความพึงพอใจ ได้ใช้เกณฑ์ของ ลิเคิร์ท (Likert) แบ่งระดับความ

พึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ คือ 

		  ค่าเฉลี่ย 5 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด 

		  ค่าเฉลี่ย 4 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับ มาก 

		  ค่าเฉลี่ย 3 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับ ปานกลาง 

		  ค่าเฉลี่ย 2 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับ น้อย 

		  ค่าเฉลี่ย 1 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับ น้อยที่สุด

	 การแปลความหมายค่าเฉล่ียจะใช้เกณฑ์การแปลความหมายดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 

2553)

		  ค่าเฉลี่ย 4.50-5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด 

		  ค่าเฉลี่ย 3.50-4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับ มาก 

		  ค่าเฉลี่ย 2.50-3.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับ ปานกลาง 

		  ค่าเฉลี่ย 1.50-2.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับ น้อย 

		  ค่าเฉลี่ย 1.00-1.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับ น้อยที่สุด
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ผลการวิจัย
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้

บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ตลอดจนศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะ ท่ีมีต่อ

การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีผลการวิจัย ดังนี้

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

 จากการสำารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น จากผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จำานวน 82 

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในจังหวัดนครศรีธรรมราช คิดเป็น

ร้อยละ 80.5 รองลงมาคือ จังหวัดสงขลา คิดเป็นร้อยละ 13.4 จังหวัดนราธิวาส 3.7 

และอื่นๆ (จังหวัดสตูล และจังหวัดปทุมธานี) คิดเป็นร้อยละ 2.4

	 รปูที	่1	องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ทีท่ำาการประเมนิความพงึพอใจแยกเปน็รายจังหวดั

สำาหรับการจำาแนกตามรปูแบบขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถ่ิน พบวา่ องคก์รปกครอง

ส่วนท้องถิ่นส่วนใหญ่ มีรูปแบบเป็นองค์การบริหารส่วนตำาบล คิดเป็นร้อยละ 81.8 

รองลงมาคือ เทศบาล คิดเป็นร้อยละ 18.2

 ตอนที่ 2 การศึกษาความพึงพอใจในภาพรวม

 1. ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการจำาแนกเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก 

นั่นคือ ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 หรือร้อยละ 88.40 โดยพึงพอใจด้าน
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เจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการมากที่สุด ระดับความพึงพอใจเฉล่ียเท่ากับ 4.48 หรือ

ร้อยละ 89.60 รองลงมาคือด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ระดับความพึงพอใจ

เฉลี่ยเท่ากับ 4.40 หรือร้อยละ 88.00 และด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก ระดับความ 

พึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 หรือร้อยละ 87.60 ดังตาราง ที่ 1

	 จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ินเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะอย่างย่ิงด้านเจ้าหน้าท่ี บุคลากร ผู้ให้บริการ เป็นผู้มี

จิตบริการท่ีดีมาก ส่วนด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ก็มีความถูกต้องและรวดเร็ว 

สำ�หรับด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นส่วนมากจัดสถานที่ 

รวมทั้งความพร้อมของอุปกรณ์อยู่ในเกณฑ์ที่ดี ยกเว้นบางแห่งที่ผู้รับบริการเห็นว่า

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินบางส่วนอยู่ห่างไกลจากชุมชน เดินทางไปรับบริการไม่

สะดวก

	 2. ภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการจำ�แนกเป็นรายจังหวัด อยู่ในระดับ

มาก นั่นคือ ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 หรือร้อยละ 88.40 โดยจังหวัด

อื่นๆ (สตูล และปทุมธานี) มีค่าคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด ระดับความพึงพอใจ

เฉลีย่เท่ากบั 4.50 หรอืรอ้ยละ 90.00 รองลงมาคอื จังหวดัสงขลา ระดบัความพงึพอใจ

เฉลี่ยเท่ากับ 4.45 หรือร้อยละ 89.00 จังหวัดนครศรีธรรมราช ระดับความพึงพอใจ

เฉลี่ยเท่ากับ 4.43 หรือร้อยละ 88.60 และจังหวัดนราธิวาส ระดับความพึงพอใจเฉลีย่

เท่ากับ 4.31 หรือร้อยละ 86.20 ดังตารางที่ 2 

	 จะเห็นได้ว่าผู้รับบริการในทุกจังหวัดมีความพึงพอใจในเกณฑ์ที่ดี อย่างไรก็ตาม

ความไม่สงบในพื้นที่จังหวัดนราธิวาสส่งผลทำ�ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นที่
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มีข้อจำ�กัดในการให้บริการ รวมถึงผู้รับบริการก็ต้องคำ�นึงความปลอดภัยในการเดินทาง

ไปรับบริการ

	 ตอนที่ 3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 	

	 ผู้รับบริการต่างๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในจังหวัดนครศรีธรรมราช 

และจังหวัดสงขลา มีความพึงพอใจในด้านต่างๆ ท่ีประเมินแตกต่างกัน ณ ระดับ      

นัยสำ�คัญทางสถิติ 0.05 กล่าวคือ ผู้รับบริการในจังหวัดนครศรีธรรมราชมีความพึงพอใจ

ด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการมากกว่าด้านส่ิงอำ�นวยความสะดวก  สำ�หรับผู้รับบริการ

ขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ในพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา มคีวามพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิาร

ของเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ มากกว่าด้านอ่ืนๆ เช่นกัน (ตารางที่ 3-4) ท้ังนี้          

อาจจะเนื่องจากเจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่อาศัยอยู่ในพ้ืนที่ในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

นัน้ๆ จงึมคีวามใกลช้ดิ สนทิกนั นอกจากนัน้ แหลง่รายไดส่้วนหนึง่ขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นเป็นรายได้ที่มาจากประชาชนในพื้นที่นั้นๆ ในรูปค่าภาษีต่างๆ จึงส่งผล

ให้เจ้าหน้าที่มีจิตสำ�นึกในการให้บริการ
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	 สำ�หรับการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแยกตามรูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า 

การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบเทศบาล และรูปแบบ
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องค์การบริหารส่วนตำ�บล ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในทุกๆ ด้านไม่แตกต่างกัน ณ ระดับ

นัยสำ�คัญทางสถิติ 0.05 นั่นคือ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก (ตารางที่ 5) 

	 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นของผู้รับบริการ

	 ผู้รับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาในการบริหารจัดการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น  แยกตามประเด็นปัญหาต่างๆ ดังนี้

	 1. การมีส่วนร่วมของประชาชน ผู้รับบริการมีความคิดเห็นว่าการบริหารงาน

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบางส่วน ประชาชนเข้าไปมีส่วนร่วมน้อย จึงเห็นควร

ให้ประชาชนเข้าไปมีส่วนร่วมให้มากข้ึนกว่าเดิม โดยเฉพาะการจัดทำ�โครงการที่

สำ�คัญๆ ท่ีมีผลกระทบต่อชุมชน กล่าวคือ ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้าไปมีส่วนร่วม

ในการตัดสินใจต่อการจัดทำ�แผนพัฒนาท้องถ่ิน และมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการ

แผนงาน/โครงการ รวมทั้งติดตาม ประเมินและตรวจสอบโครงการ นอกจากนั้น 

ประชาชนทีเ่ปน็ตวัแทนเขา้ไปมสีว่นรว่มดงักลา่ว จะตอ้งเปน็ตวัแทนของประชาชนใน

ท้องถิ่น/ชุมชน ที่ได้รับผลกระทบจากโครงการพัฒนาท้องถิ่น

	 2. การบริหารจัดการ ผู้รับบริการมีความเห็นว่า การบริหารงานขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นบางส่วนไม่เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล นั่นคือ การบริหารงาน

ที่ไม่เป็นไปตามหลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปร่งใส หลักการมีส่วนร่วม 

หลักความรับผิดชอบ และหลักความคุ้มค่า
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	 3. โครงการ/กิจกรรมทางเศรษฐกิจ ผู้รับบริการมีความคิดเห็นว่าองค์กร

ปกครองสว่นทอ้งถิน่สว่นมาก เนน้การจดัทำ�โครงการทีเ่กีย่วขอ้งกบัโครงสรา้งพืน้ฐาน 

โดยเฉพาะถนนสาธารณะ ประปาหมูบ่า้น ซึง่โครงการทีเ่กีย่วกบัเศรษฐกจิชุมชนยงัไม่

ได้เน้นหนักเท่าที่ควร

 

	 ตอนที่ 5 สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

	 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล

	 การศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้

บรกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ ปงีบประมาณ พ.ศ. 2557 เปน็การสำ�รวจขอ้มลู

จากผูม้ารบับรกิารจากองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ ในจงัหวดันครศรธีรรมราช สงขลา 

นราธิวาส สตูล และปทุมธานี จำ�นวน 82 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยทำ�การ

ประเมินด้านคุณภาพการให้บริการจำ�นวน  3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากร ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก และได้

แบ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็นดังนี้ 

	 1. ข้อมูลทั่วไป

	 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผู้มารับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ในจังหวัด

นครศรีธรรมราช รองลงมาคือ สงขลา นราธิวาส สตูล และปทุมธานี ตามลำ�ดับ และ

มีรูปแบบเป็นแบบองค์การบริหารส่วนตำ�บล มากที่สุด รองลงมา เป็นแบบเทศบาล

	 2. การศึกษาความพึงพอใจในภาพรวม

	 การศึกษาความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แยกเป็น 2 กรณี ดังนี้

	 ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

ในภาพรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ินอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาแยกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจ

ตอ่ดา้นเจา้หนา้ท่ี บคุลากรผูใ้หบ้รกิารมากทีส่ดุ รองลงมาคือด้านกระบวนการขัน้ตอน

การให้บริการ และด้านส่ิงอำ�นวยความสะดวก และเมื่อแยกเป็นรายจังหวัดพบว่า      

จังหวัดอื่นๆ (สตูล และปทุมธานี) เป็นจังหวัดที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด            

รองลงมาคือ จังหวัดสงขลา จังหวัดนครศรีธรรมราช และจังหวัดนราธิวาส ตามลำ�ดับ
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 3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

 การศกึษาการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาพรวม ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้าน

เจ้าหน้าท่ี บุคลากร   ผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอำานวยความสะดวก รายจังหวัด และรูปแบบ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ผู้รับบริการขององค์กร

ปกครองสว่นทอ้งถิน่ในจงัหวดันครศรธีรรมราช และจงัหวดัสงขลา มคีวามพงึพอใจใน

ด้านต่างๆ ที่ประเมินแตกต่างกัน  ส่วนจังหวัดนราธิวาส และจังหวัดอื่นๆ (สตูล และ

ปทุมธานี) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านต่างๆ ที่ประเมินไม่แตกต่างกัน อย่างมี

นัยสำาคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 

 ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างรูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดย            

ภาพรวม และรายด้าน ไม่แตกต่างกัน ณ ระดับนัยสำาคัญทางสถิติ 0.05 นั่นคือ ผู้รับ

บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก

 อภิปรายผล 

 จากผลการศึกษา ผู้วิจัยได้ทำาการอภิปรายแบ่งเป็น 2 ประเด็น ดังนี้

 1. จากผลการศกึษาระดับความพงึพอใจของผูร้บับรกิารท่ีมตีอ่การใหบ้รกิารของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน พบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก             

ค่าเฉลี่ย (    ) เท่ากับ 4.42 หรือร้อยละ 88.40 โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากร 

ผู้ให้บริการ เป็นอันดับแรก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.48 หรือร้อยละ 89.60 เนื่องจาก        

เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความพร้อมในการให้บริการ ย้ิมแย้มแจ่มใส ทำางานด้วยความถูกต้อง

และรวดเรว็ รองลงมาคอื ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ค่าเฉลีย่เทา่กบั 4.40 

หรือร้อยละ 88.00 และด้านสิ่งอำานวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 หรือร้อยละ 

87.60 โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้จัดลำาดับข้ันตอนในการให้บริการพร้อมทั้ง

จัดเตรียมสถานที่ วัสดุอุปกรณ์และบุคลากรที่เพียงพอต่อการให้บริการจึงทำาให้ผู้รับ

บริการมีความพึงพอใจในภาพรวมที่ดีมากต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง        

ส่วนท้องถิ่น ซึ่งความพึงพอใจประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ (component) ได้แก่ 1) 

ด้านความรู้สึก (aff ective) ที่รู้สึกพอใจ เห็นใจ หรือรู้สึกตรงข้ามที่ไม่พอใจ ไม่ชอบ 

เปน็ตน้ 2) ดา้นความคดิ (cognitive) ทีบ่คุคลมคีวามคดิวา่ถกูหรอืผดิ ดหีรอืไมด่ ีเปน็ตน้ 

ค่าเฉลี่ย (    ) เท่ากับ 4.42 หรือร้อยละ 88.40 โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากร 
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และ 3) ด้านพฤติกรรม (behavior) เป็นสิ่งที่บุคคลได้กระทำ�หรือพร้อมที่จะตอบสนอง           

(Allport.1967:3-6) จากองค์ประกอบดังกล่าว แสดงว่าผู้รับบริการในงานต่างๆ ของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความรู้สึกที่ดี จึงส่งผลต่อความคิดและพฤติกรรมท่ี

แสดงออกในทิศทางที่พอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ

สอดคล้องกับแนวคิดพื้นฐานเรื่องคุณภาพการให้บริการที่สรุปได้ว่า ความพึงพอใจใน

การบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผล

ของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะ

ได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการ (ชัชวาลย์  ทัตศิวัช, 2552)

	 นอกจากนั้น ความพึงพอใจดังกล่าวข้างต้น มีความสอดคล้องกับผลการศึกษา

ของสมบัติ บุญเลี้ยง และคณะ (2555 : บทคัดย่อ) เรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ด้านคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ ที่

พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 ผลการ

ศกึษาของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลยัราชภฏัอดุรธาน ี(2552 : บทคัดย่อ) เรือ่ง 

การสำ�รวจความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอ่โครงการปรบัลดขัน้ตอน ระยะเวลา และ

ขยายเวลาการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ เทศบาลตำ�บลตรอน อำ�เภอตรอน 

จังหวัดอุตรดิตถ์ ที่พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และ

ผลการศึกษาของ วาสนา แก้วฟอง และคณะ (2550 : บทคัดย่อ) เร่ือง ศึกษาความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัแพร ่

พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เช่นกัน ในขณะที่ผลการศึกษาของ

สโรชา แพร่ภาษา (2549 : บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน กรณีศึกษา องค์การ

บริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา อำ�เภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา พบว่า ความพึงพอใจ

ของประชาชนทีม่ตีอ่การบรกิารขององคก์ารบรหิารสว่นจังหวดัฉะเชิงเทรา อยูใ่นระดบั

มากที่สุด ดังนั้นโดยสรุปจะเห็นได้ว่าผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น             

มีความพึงพอใจ ในระดับมากขึ้นไป ทั้งนี้อาจจะเนื่องมาจาก ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่

ในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งส่วนมากเป็นผู้ที่มีภูมิลำ�เนา/พักอาศัยในเขตพื้นที่

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินน้ัน มีความรู้สึก ความคิดในทิศทางบวกต่อผู้รับบริการ

ที่พักอาศัยในพื้นที่เดียวกัน จึงทำ�ให้ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่มีพฤติกรรมต่างๆ ที่ทำ�ให้

ผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจในการให้บริการ
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 2. จากการศึกษาเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้

บรกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ โดยแตล่ะจงัหวดัไดเ้ปรยีบเทยีบความพงึพอใจ

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากร ผู้ให้บริการ และด้าน

สิง่อำานวยความสะดวก พบว่า ผูร้บับรกิารในจงัหวดันครศรธีรรมราช และจงัหวดัสงขลา 

มีความพึงพอใจด้านต่างๆ แตกต่างกัน นั่นคือ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้าน          

เจ้าหน้าที่ บุคลากร ผู้ให้บริการ มากกว่าด้านอื่นๆ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของการมี

หัวใจบริการ (service mind) ท่ีเห็นว่าองค์กรท่ีมีหัวใจบริการจะต้องสร้างความตระหนัก

ให้เกิดข้ึนในจิตใจของผู้ให้บริการทุกคน เพื่อให้เจ้าหน้าที่ บุคลากรเป็นผู้ที่มีความรู้สึก

เต็มใจและกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ ย้ิมแย้มแจ่มใส มีปฏิสัมพันธ์ท่ีดี เป็นต้น (ธีรวรรณ  

รุ่งเรือง, 2552) แสดงให้เห็นว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ตระหนักเกี่ยวกับการ

พัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการอย่างต่อเน่ือง จึงส่งผลให้บุคลากร ผู้ให้

บรกิารมีจติสำานกึตอ่การใหบ้รกิาร และสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ พรรณนภา มโีส 

และคณะ (2550 : บทคัดย่อ) เรื่อง ศึกษาความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการไปรษณีย์

ของเทศบาลตำาบลวังกะพ้ี อำาเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ผลการวิจัยพบว่า ผู้มาใช้

บรกิารมีความพงึพอใจตอ่พนกังานทีม่คีวามเปน็กนัเองกบัผูใ้ชบ้รกิารมากทีส่ดุ รองลง

มาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการ ความมีไมตรีจิตต่อผู้ใช้บริการ นอกจากความ

ตระหนักขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่จะต้องดำาเนินการให้บุคลากร ผู้ให้บริการ

เปน็ผูม้จีติบรกิาร ปจัจยัอ่ืนๆ ทีน่า่จะเกีย่วข้อง อนัได้แก ่ความใกลชิ้ดสนทิกนัระหวา่ง            

ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบรกิาร ซ่ึงมทีีพั่กอาศยัในเขตพ้ืนทีข่ององค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่

นั้นๆ และแหล่งรายได้ส่วนหนึ่งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมาจากประชาชนใน

พื้นที่นั้น จึงส่งผลให้ผู้ให้บริการมีจิตสำานึกต่อการให้บริการมากขึ้น

 ในขณะที่การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่จำาแนกตามรูปแบบ

ขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ พบวา่ การใหบ้รกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่

ที่อยู่ในรูปแบบเทศบาลและรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำาบล ผู้รับบริการมีความ      

พงึพอใจในทกุๆ ดา้นไมแ่ตกตา่งกนั นัน่คอืในภาพรวมความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

โดยค่าเฉลี่ย (    ) เท่ากับ 4.41 และ 4.42 ตามลำาดับ ทั้งนี้อาจจะเนื่องจากบุคลากร

ของเทศบาลและองคก์ารบรหิารสว่นตำาบล ตา่งกม็จีติสำานกึในการใหบ้รกิาร นอกจาก

นั้นเทศบาลที่ศึกษาส่วนมากมีฐานะเป็นเทศบาลตำาบล จึงมีทรัพยากร (บุคลากร         

งบประมาณ อาคารสถานที่ รวมทั้งอุปกรณ์ต่างๆ) ไม่แตกต่างกับองค์การบริหาร            

โดยค่าเฉลี่ย (    ) เท่ากับ 4.41 และ 4.42 ตามลำาดับ ทั้งนี้อาจจะเนื่องจากบุคลากร
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ส่วนตำ�บลมากนัก 

	 ข้อเสนอแนะ

	 1. จากการศึกษาที่พบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอยู่ในระดับมาก โดยผู้รับบริการในบางจังหวัด (นครศรีธรรมราช 

สงขลา) มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากร ผู้ให้บริการเป็นอันดับแรก ในขณะที่

ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจรองเป็นอันดับที่สาม ดังนั้น

องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่คงจะตอ้งพจิารณาความพรอ้มของสถานทีใ่นการให้บรกิาร

ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ และจัดเตรียมบุคลากรให้เพียงพอต่อการให้บริการ        

ซึ่งจะต้องจัดการทรัพยากรดังกล่าวให้เหมาะสมกับแต่ละงาน ทั้งนี้จะต้องคำ�นึงถึง

ประสิทธิภาพที่เกิดจากการใช้ทรัพยากรน้ันๆ ควบคู่กันไปด้วย นอกจากนั้น ตาม

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยตั้งแต่ปี 2540 เป็นต้นมา รวมทั้งรัฐธรรมนูญฉบับ

ตอ่ไป มีแนวโน้มทีจ่ะสง่เสรมิใหอ้งคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่มีบทบาทและอำ�นาจหนา้ที ่

มีอิสระในการบริหารจัดการบริการท้องถิ่นของตนเองมากขึ้นเรื่อยๆ กล่าวคือ ภาระ

หน้าที่ที่เคยเป็นหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยราชการส่วนกลาง/ส่วนภูมิภาค          

มีแนวโน้มที่จะถ่ายโอนให้กับหน่วยราชการส่วนท้องถิ่นเพิ่มมากขึ้น โดยเฉพาะงานที่

เกี่ยวกับการบริการประชาชน ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องเตรียมการ

ด้านต่างๆ เพื่อรองรับการถ่ายโอนอำ�นาจ หน้าที่ดังกล่าว

	 2. จากความคดิเหน็ของผูร้บับรกิารทีต่อ้งการใหป้ระชาชนไดเ้ขา้ไปมีส่วนรว่มใน

การดำ�เนินงานตามแผน/โครงการที่สำ�คัญๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ  

ควรจะต้องปรับปรุงการบริหารจัดการให้เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล รวมทั้งจัดทำ�

โครงการ/กจิกรรมทางเศรษฐกิจ เพื่อส่งเสรมิเศรษฐกิจท้องถิน่ ดงันัน้ องคก์รปกครอง

สว่นทอ้งถิน่ควรจะปรบัเปลีย่นการบรหิารจดัการมุง่สูค่วามเขม้แขง็ขององคก์ร นัน่คอื 

1) ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆ ได้มีส่วนร่วม 

ในการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มากขึ้น โดยให้ประชาชนเป็น

ผู้คัดเลือกตัวแทนเข้าไปเสนอความคิดเห็นอย่างเป็นอิสระในการบริหารจัดการ

โครงการพัฒนาต่างๆ 2) ควรบริหารจัดการโดยยึดหลักธรรมาภิบาลอย่างเคร่งครัด 

ทั้งนี้เพื่อสร้างความศรัทธาของประชาชนต่อการปกครองในระบอบประชาธิปไตยที่ 

มุ่งเน้นการกระจายอำ�นาจสู่ท้องถ่ิน รวมท้ังจะต้องสร้างจิตสำ�นึกสาธารณะของประชาชน

ทีใ่ห้เหน็ความสำ�คญัของสว่นรวม และ 3) ควรจัดโครงการ/ กจิกรรมทางดา้นเศรษฐกจิ



วารสารมนุษยศาสตร์สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยทักษิณ

ปีที่ 10 ฉบับที่ 1 (เมษายน–กันยายน 2558) 
50

ให้มากขึ้น เพื่อเสริมสร้างอาชีพหลักให้มีความเข้มแข็ง มั่นคง ที่จะนำ�ไปสู่รายได้ของ

ประชาชนที่เพิ่มขึ้น รวมทั้งสนับสนุนอาชีพรองเพื่อเป็นแหล่งรายได้ของประชาชน    

อีกแหล่งหนึ่งด้วย นอกจากนั้น ควรให้ความรู้เพื่อนำ�ไปสู่การจัดตั้งองค์กรเพื่อบริหาร

จัดการเงินออมในชุมชนที่ส่งผลต่อความเข้มแข็งของชุมชนต่อไป
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