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ก
คำนำ
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร  ส่วนตำบลร่อนพิบูลย์ อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช ประจำปี 2563 โดยมหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช ร่วมมือกับองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์ อำเภอร่อนพิบูลย์ จังหวัดนครศรีธรรมราช มีวัตถุประสงค์ คือ 1)  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์ ในงานด้านต่าง ๆ 2)  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  ใน 4 ด้าน คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
คณะที่ปรึกษาได้ให้ข้อเสนอแนะต่างๆ ที่เป็นประโยชน์ในการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์ อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช เพื่อมุ่งไปสู่การเป็นองค์กรสมัยใหม่ ทำงานเชิงรุกแบบบูรณาการ คล่องตัว รวดเร็ว มีขีดสมรรถนะสูง สามารถรองรับต่อโลกแห่งการเปลี่ยนแปลงได้ ทั้งนี้ เพื่อให้การปฏิบัติงานสามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร  ส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์ จังหวัดนครศรีธรรมราช ในครั้งนี้ คณะที่ปรึกษาได้รับความร่วมมืออย่างดียิ่งจากนายกองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ประสานงาน ตลอดจนผู้เกี่ยวข้องทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการจัดทำรายงานการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
ร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช ประจำปี 2563 จนประสบผลสำเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดีจึงขอขอบคุณยิ่งมา  ณ ที่นี้
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช
                        ตุลาคม  2563
ข
บทสรุปผู้บริหาร
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช มีวัตถุประสงค์  1)  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์ ในงานด้านต่าง ๆ 2)  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  ใน 4 ด้าน คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความ       พึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2562  ถึงวันที่ 30 กันยายน 2530  จำนวน  339 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลการประเมินพบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.25 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากร ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.57 รองลงมาคือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 ด้านช่องทางการให้บริการมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.04  และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.83 ตามลำดับ  


ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  แยกตามงานบริการ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานบริการงานขอใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.25 โดยมีความ
พึงพอใจสูงสุดคืองานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.73  รองลงมาคือ งานด้านรายได้และภาษี  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77  หรือร้อยละ 95.35  งานด้านส่งเสริมกลุ่มอาชีพ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75  หรือร้อยละ 94.91  และงานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.83
ค
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บทที่ 1

บทนำ
ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 กำหนดขึ้นเพื่อให้การปฏิบัติของส่วนราชการตอบสนองต่อการพัฒนาประเทศและให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจรัฐ ไม่มีขั้นตอนในการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  โดยให้มีการประเมินการปฏิบัติราชการอย่างสม่ำเสมอ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน เป็นการกระจายอํานาจ  (Decentralization) ซึ่งหลักการกระจายอำนาจการปกครองนี้ มีเพื่อให้ท้องถิ่นสามารถกระทำกิจกรรมต่างๆ ได้โดยมีความเป็นอิสระปลอดจากการชี้นำจากรัฐบาล มีความสามารถที่จะตอบสนองความต้องการของพลเมืองท้องถิ่นได้ แต่ทั้งนี้ในด้านนโยบายที่สำคัญๆ ยังคงยึดนโยบายแห่งรัฐอยู่ เช่นนโยบายการเงินการคลัง นโยบายในการป้องกันประเทศ เป็นต้น หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น จึงมีความเป็นอิสระในระดับหนึ่งในการที่จะดำเนินกิจกรรมทางการบริหารของตนเองได้ รวมทั้งสามารถตรวจสอบ การทํางานของฝ่ายบริหารที่ได้รับเลือกตั้งเข้ามาดําเนินกิจการ ซึ่งถือว่าเป็นบันไดของการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ได้วางรากฐานที่สําคัญในเรื่องการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และยังก่อให้เกิดการปฎิรูปในหลายๆมิติ โดยเฉพาะการวางพื้นฐานในการปฎิรูปการเมือง การปกครองและสังคม เพื่อให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวน การพัฒนาประเทศได้มากขึ้น ทั้งในเรื่องการกระจายอํานาจ การปฎิรูประบบราชการ การพัฒนาท้องถิ่น โดยเฉพาะระบบการบริหารจัดการนั้นจะต้องก่อให้เกิดความมีประสิทธิภาพ การให้บริการต่างๆ รวมทั้งการส่งเสริม การปฎิรูปการปกครองส่วนท้องถิ่น การปฎิรูประบบการศึกษา อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรม ต่างๆ ของแต่ละท้องถิ่น เพื่อให้ประชาชนทุกๆคนได้มีโอกาสในการรับรู้ ตลอดจนได้รับสิทธิขั้นพื้นฐาน และได้รับการคุ้มครองสิทธิต่างๆอย่างเสมอภาค เท่าเทียม และเป็นธรรม ภายใต้การบริหารจัดการที่มี คุณภาพ ได้รับความพึงพอใจการงานใช้บริการของภาครัฐ  
2
พระราชบัญญัติระเบียบการบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พุทธศักราช 2545 มาตรา 3/1 ได้กำหนดหลักการในการบริหาราชการแผ่นดินว่า ต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขแก่ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จำเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอำนาจตัดสินใจ การอำนวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งนี้ในการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการ ต้องใช้วิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี   โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้คำนึงถึงความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงานและการมีส่วนร่วมของประชาชน
เพื่อประโยชน์ในการดำเนินการให้เป็นไปตามมาตราดังกล่าว สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) จึงเสนอให้มีการตราพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ซึ่งได้ประกาศและมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 10 ตุลาคม 2546 ได้กำหนดกรอบแนวทางการบริหารราชการโดยมุ่งเน้นให้หน่วยงานของรัฐบริหารราชการเพื่อเกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยถือว่าประชาชนเป็นศูนย์กลางที่จะได้รับบริการจากรัฐ  การปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการต้องเป็นไปโดยซื่อสัตย์สุจริต สามารถตรวจสอบได้ ทุกภารกิจต้องส่งผลต่อการพัฒนาชีวิตของประชาชนไปในแนวทางที่ดี มุ่งเน้นให้เกิดผลสัมฤทธิ์ของงาน โดยยึดหลักการบริหารงานแบบบูรณาการ  ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็น โดยการลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ มุ่งผลให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วในการบริการประชาชน และมีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ำเสมอเพื่อมุ่งสู่เป้าประสงค์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (Good Governance)  
ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ยังคงสานเจตนารมณ์เดิมในเรื่อง หลักการกระจายอํานาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน กล่าวคือรัฐต้องดําเนินการตาม แนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดิน โดยการกระจายอํานาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พึ่งตนเองและตัดสินใจในกิจการของท้องถิ่นได้เอง ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนร่วมใน การดําเนินการตามแนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นและระบบสาธารณูปการ ตลอดทั้งโครงสร้างพื้นฐานสารสนเทศในท้องถิ่น ให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศ พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ควบคู่ไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการทํางานเพื่อให้การ บริหารราชการแผ่นดินเป็นไปอย่างมี ประสิทธิภาพ และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เป็นแนวทางในการ ปฏิบัติราชการ จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย่างอื่น เพื่อให้การจัดทําและการให้บริการสาธารณะ เป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส และตรวจสอบได้ โดยคํานึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน 
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ผลจากรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในทางการเมือง การปกครองแก่ประเทศไทยหลายประการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับการปกครองส่วนท้องถิ่นภายใต้บทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ ได้กำหนดให้รัฐต้องให้ความเป็นอิสระแก่ท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นโดยมีความเป็นอิสระในการกำหนดนโยบายการปกครอง การบริหาร การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และมีอำนาจหน้าที่ของตนเองโดยเฉพาะการกำหนดอำนาจและหน้าที่ระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติ โดยคำนึงถึงการกระจายอำนาจเพิ่มขึ้นให้แก่ท้องถิ่นเป็นสำคัญและเพื่อเป็นการพัฒนาการกระจายอำนาจเพิ่มขึ้นให้แก่ท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง 


แต่อย่างไรก็ตาม ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2544 เป็นต้นมา องค์การบริหารส่วนตำบลในฐานะที่เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจะต้องได้รับการถ่ายโอนภารกิจในด้านการให้บริการสาธารณะจากราชการส่วนกลางไปดำเนินการเอง ตามที่พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 บัญญัติไว้ ภารกิจที่องค์การบริหารส่วนตำบลจะต้องรับไปดำเนินการแทน กระทรวง ทบวง กรม และรัฐวิสาหกิจต่างๆ ตามพระราชบัญญัติดังกล่าวมีเป็นจำนวนมาก ซึ่งได้แก่ ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผนการส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว  ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี  และภูมิปัญญาท้องถิ่น  

ดังนั้น องค์กรการปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งมีภารกิจหน้าที่ในการให้บริการสาธารณะตามกฎหมาย ดังกล่าวข้างต้น จำต้องมีมาตรฐานการให้บริการประชาชน ตามแนวทางของกระทรวงมหาดไทยที่มุ่งเน้นการสนับสนุนการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งประกอบไปด้วย หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปร่งใส หลักความมีส่วนร่วม หลักความรับผิดชอบและหลักความคุ้มค่า เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการของหน่วยงาน

กรมการปกครองส่วนท้องถิ่นได้ให้ความสำคัญของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น โดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมิน เพื่อรับรองมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่นในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านการบริหารจัดการ ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา ด้านการเงินและการคลัง และด้านการบริการประชาชน ซึ่งจะทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ อย่าง
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ต่อเนื่อง โดยเฉพาะด้านบริการประชาชน ได้กำหนดแนวปฏิบัติในการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ สำหรับข้าราชการพนักงานส่วนท้องถิ่นและลูกจ้างที่ได้ให้ความสำคัญกับการปฏิบัติงานราชการอย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ในการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ และเป็นตัวชี้วัดตัวหนึ่งขององค์การบริหารส่วนตำบลด้านความสำเร็จในการปฏิบัติราชการ  ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยให้หน่วยงานหรือสถาบันภายนอกที่เป็นกลางสำรวจและประเมินความ
พึงพอใจของประชาชน เพื่อใช้ประกอบการพิจารณาตามมิติที่ 2 คือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดยการสำรวจความพึงพอใจของประชาชน  เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชน ที่มารับบริการหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ซึ่งประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก โดยประเมินจากความพึงพอใจในการบริการของ  งานด้านบริการกฎหมาย  งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  งานด้านการศึกษา  งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านรายได้หรือภาษี  งานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม  งานด้านสาธารณสุข  งานรับเรื่องราวร้องทุกข์  งานด้านบริการผู้สูงอายุผู้พิการผู้ด้อยโอกาส    นอกจากนั้น ซึ่งผลของการประเมินความ พึงพอใจดังกล่าว จะนำไปสู่การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการทำงานบริการที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนมากขึ้น
วัตถุประสงค์การประเมิน
1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช
2.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่องานให้บริการสาธารณะ  ตามภาระหน้าที่
ที่กฎหมายกำหนดขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช
ขอบเขตการประเมิน
การประเมินครั้งนี้มุ่งที่จะสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช มีขอบเขตการประเมินดังนี้
1. ขอบเขตของเนื้อหา สำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ โดยครอบคลุมในประเด็นด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยประเมินความพึงพอใจในแต่ละด้านโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการทั้งหมดและแยกประเภทของงานบริการ
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ขอบเขตของประชากร  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นประชาชนที่ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช ประจำปีงบประมาณ 2563 ตั้งแต่วันที่ 1  ตุลาคม  2562  ถึง 30  กันยายน  2563

นิยามศัพท์เฉพาะ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง  ความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีของผู้รับบริการที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งอันเกิดจากประสบการณ์ที่ดี ความสะดวกที่จะได้รับจากสภาพแวดล้อมอันเกิดจากการบริการองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์   จังหวัดนครศรีธรรมราช
ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบล
ร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช  ตั้งแต่วันที่ 1  ตุลาคม  2562  ถึง 30 กันยายน  2563

องค์การบริหารส่วนตำบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช ซึ่งเป็นพื้นที่ที่ใช้ในการสำรวจข้อมูลในครั้งนี้
เจ้าหน้าที่ หมายถึง พนักงานส่วนตำบล พนักงานจ้างภารกิจ  พนักงานจ้างทั่วไปและลูกจ้างขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์   จังหวัดนครศรีธรรมราช ที่ทำหน้าที่ในการให้บริการประชาชนในด้านต่างๆ 
สิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ วัสดุอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวกบรรยากาศของสถานที่
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
1. ได้ข้อมูลเป็นแนวทางในการปรับปรุงการกำหนดนโยบาย  ให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในพื้นที่รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช
2.  ได้ข้อมูลความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่องานให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลของประชาชน ซึ่งสามารถนำไปใช้ในการพัฒนาปรับปรุงและพัฒนางานการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น
3.  ได้ทราบแนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการขององค์กรที่ สามารถนำไปสู่การปฏิบัติได้อย่างชัดเจนเป็นรูปธรรม 

บทที่  2
ปริทัศน์วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช ผู้ประเมินได้ศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นพื้นฐานแนวทางในการประเมินโดยจะนำเสนอตามลำดับดังนี้  
2.1 สภาพทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  

2.2 ความหมายและบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
2.3 ความหมาย  หลักการ และแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ
2.4 ความพึงพอใจในการให้บริการ
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

2.1 สภาพทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  

1.  สภาพทั่วไป
1.1 ที่ตั้ง

ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  ตั้งอยู่หมู่ที่ 4  ตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอ     ร่อนพิบูลย์ จังหวัดนครศรีธรรมราช  อยู่ห่างจากที่ทำการปกครองอำเภอร่อนพิบูลย์  ประมาณ  2,200  เมตร   

แบ่งเขตการปกครองออกเป็น  16 หมู่บ้าน  โดยมีอาณาเขตติดต่อ ดังนี้


ทิศเหนือ
จดตำบลหินตก

อำเภอร่อนพิบูลย์


ทิศตะวันออก
จดตำบลควนชุม

อำเภอร่อนพิบูลย์


ทิศใต้

จดตำบลทุ่งโพธิ์

อำเภอจุฬาภรณ์


ทิศตะวันตก
จดตำบลถ้ำใหญ่

อำเภอทุ่งสง

ตำบลร่อนพิบูลย์  เป็นตำบลหนึ่งของอำเภอร่อนพิบูลย์  ซึ่งเป็นตำบลที่มีทรัพย์ในดินมากกว่าท้องที่ตำบลอื่นๆ และในอดีตเป็นตำบลที่ราษฎรประกอบอาชีพร่อนแร่  ซึ่งเป็นที่มาของ  “บ้านร่อน”  เป็นหมู่บ้านเล็กๆ  ที่อุดมสมบูรณ์ไปด้วยแร่ธาตุ  โดยราษฎรจะนำเลียงเป็นอุปกรณ์ในการร่อนแร่เพื่อประกอบอาชีพ  และสิ่งที่เป็นเอกลักษณ์ของตำบลร่อนพิบูลย์คือแม่นางร่อนแร่  และเป็นที่มาของชื่อ “ร่อนพิบูลย์”  ตั้งแต่นั้นมา
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1.2 เนื้อที่
ตำบลร่อนพิบูลย์มีเนื้อที่ทั้งหมด  52,809  ไร่  หรือประมาณ  84.49  ตารางกิโลเมตร 

1.3 ภูมิประเทศ
ลักษณะภูมิประเทศตำบลร่อนพิบูลย์  ด้านทิศตะวันตกเป็นเทือกเขาเขตป่าสงวนแห่งชาติ  ด้านทิศตะวันออกเป็นพื้นที่ราบ  มีความลาดเอียงจากจากทิศตะวันตกไปยังทิศตะวันออก  มีลำคลองธรรมชาติไหลผ่านหลายสาย  มีภูเขาขนาดเล็ก  2 - 3  แห่ง ในบริเวณพื้นที่ราบเหมาะสำหรับอาชีพเกษตรกรรม, เลี้ยงสัตว์
1.4 ภูมิอากาศ
ตำบลร่อนพิบูลย์  เป็นเขตมรสุมเขตร้อน  ซึ่งมีสภาพอากาศอบอุ่น อุณหภูมิเฉลี่ยประมาณ 26 - 27 C  มี 2 ฤดู คือ ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่เดือนมกราคมถึงเดือนเมษายน  และฤดูฝน  เริ่มตั้งแต่เดือนพฤษภาคมเป็นต้นไป  และได้รับลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ มีปริมาณน้ำฝนเฉลี่ยสูงสุดในเดือนพฤศจิกายน ถึงเดือนธันวาคม ทำให้เกิดภาวะน้ำท่วมในพื้นที่ราบลุ่มในบางหมู่บ้าน 

1.5 จำนวนหมู่บ้าน
(1) จำนวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์ทั้งหมดมี  8 หมู่บ้าน 

ได้แก่ หมู่ที่ 2,3,4,8,9,11,15,16 

(2) จำนวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  บางส่วนมี  8 หมู่บ้าน ได้แก่ หมู่ที่ 1,5,6,7,10,12,13,14

ผู้นำหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  มีดังนี้
หมู่ที่ 1  นางสมใจ  สุวรรณเดช
หมู่ที่ 2  นายคลาด  เจนวิทยารักษ์
หมู่ที่ 3  นางปริณดา  มาศพิทักษ์
หมู่ที่ 4  นายจรัส  สุขย้อย  กำนันตำบลร่อนพิบูลย์
หมู่ที่ 5  นายประยูร  หนูเสือ

หมู่ที่ 6 นายสว่าง  เดชสถิต
หมู่ที่ 7  นางกาญจนา  โย้จิ้ว
หมู่ที่ 8  นายประโยชน์  พรหมเอียด
หมู่ที่ 9  นายสายัญ  มั่นคง
หมู่ที่ 10  นายภรศักด์  มณีโชติ
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หมู่ที่ 11  นายสุวิทย์  จางบัว
หมู่ที่ 12  นายวีระชัย  พิบูลย์
หมู่ที่  13  นางนงค์พร  กุลบูรณ์
หมู่ที่ 14  นายไพโรจน์  ศิริมี
หมู่ที่ 15  นายมนู  พลชนะ
หมู่ที่ 16  นายจารึก  มะลิแก้ว
1.6 ท้องถิ่นอื่นในตำบล

จำนวนเทศบาล    1   แห่ง  คือ  เทศบาลตำบลร่อนพิบูลย์
การนับถือศาสนาประชากรส่วนใหญ่ในหมู่บ้านนับถือศาสนาพุทธ
และมีประชากรบางส่วนนับถือศาสนาอิสลาม

2.  สภาพทางเศรษฐกิจ


รายได้เฉลี่ยของคนในหมู่บ้าน  32,812  บาท/คน/ปี


ประชากรในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพด้านการเกษตรได้แก่ ทำนา ทำสวนยางพารา สวนผลไม้ เช่น  มังคุด ทุเรียน เงาะ กระท้อน  นอกจากนี้ยังมีการปลูกพืชผักสวนครัว การเลี้ยงสัตว์ เช่น โค เป็ด ไก่ เป็นต้น   และอุตสาหกรรมในครัวเรือน เช่น พัดใบพ้อ, โรงปูนขาว  และผลิตภัณฑ์ลูกจันทร์  ข้าวซ้อมมือ เป็นต้น
3.  สภาพทางสังคม
3.1  การศึกษา
(1) สถานการศึกษาระดับก่อนวัยเรียน
จำนวน  2  แห่ง  คือ  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านดอน-กลาง  ตั้งอยู่หมู่ที่ 6  ตำบลร่อนพิบูลย์  และศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านร่อนนา  ตั้งอยู่หมู่ที่ 2  ตำบลร่อนพิบูลย์
(2) สถานการศึกษาระดับประถมศึกษา   
จำนวน  7  แห่ง  ดังนี้
โรงเรียนวัดร่อนนา


ตั้งอยู่หมู่ที่ 2

โรงเรียนวัดเถลิงกิตติยาราม

ตั้งอยู่หมู่ที่ 3
โรงเรียนบ้านหนองกก

ตั้งอยู่หมู่ที่ 4
โรงเรียนวัดมัชฌิมภูผา

ตั้งอยู่หมู่ที่ 6
โรงเรียนบ้านห้วยไม้แก่น

ตั้งอยู่หมู่ที่ 11
9

โรงเรียนวัดเนกขัมนาราม

ตั้งอยู่หมู่ที่ 14
โรงเรียนบ้านม่วงงาม

ตั้งอยู่หมู่ที่ 16
(3) สถานการศึกษาระดับมัธยมศึกษา
จำนวน  1  แห่ง  คือ  

โรงเรียนร่อนพิบูลย์เกียรติวสุนธราภิวัฒก์
ตั้งอยู่หมู่ที่ 13
(4) สถานการศึกษาเอกชน 
จำนวน  3  แห่ง  ดังนี้
โรงเรียนร่อนพิบูลย์วิทยา

ตั้งอยู่หมู่ที่ 13

โรงเรียนอนุบาลสกุลดี

ตั้งอยู่หมู่ที่ 12
โรงเรียนนาคามพิทยา

ตั้งอยู่หมู่ที่ 14
(5) ที่อ่านหนังสือพิมพ์ประจำหมู่บ้าน / ห้องสมุดประชาชน  จำนวน  16   แห่ง


3.2   สถาบันและองค์กรทางศาสนา



(1)   วัด

จำนวน   7  แห่ง    ดังนี้
วัดร่อนนา


ตั้งอยู่หมู่ที่ 2

วัดเถลิงกิตติยาราม

ตั้งอยู่หมู่ที่ 3
วัดวิเชียรรังสฤษดิ์

ตั้งอยู่หมู่ที่ 5
วัดมัชฌิมภูผา

ตั้งอยู่หมู่ที่ 6
วัดเนกขัมนาราม

ตั้งอยู่หมู่ที่ 14
วัดพรหมราช

ตั้งอยู่หมู่ที่ 14
วัดอรรถธรรมราม

ตั้งอยู่หมู่ที่ 4



3.3   การสาธารณสุข​

(1) โรงพยาบาลของรัฐขนาด  30  เตียง
จำนวน  1  แห่ง คือ  โรงพยาบาลร่อนพิบูลย์
(2) อัตราการมีส้วมราดน้ำ   ร้อยละ  100



3.4   ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน



(1)    สถานีตำรวจ
1
แห่ง    ( อยู่ในเขตเทศบาลตำบลร่อนพิบูลย์ )




(2)    สถานีดับเพลิง
1
แห่ง    ( อยู่ในเขตเทศบาลตำบลร่อนพิบูลย์ )




(3)    จุดตรวจ

5
แห่ง    
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4.  การบริหารพื้นฐาน
4.1 การคมนาคม

       การคมนาคมตำบลร่อนพิบูลย์  มีการคมนาคมทางบก  มีถนนสายสำคัญ  4  สาย
(1) ทางหลวงแผ่นดิน  สาย  41  ( ทุ่งสง – พัทลุง )

(2) ทางหลวงแผ่นดิน  สาย  403  ( นครศรีธรรมราช – ทุ่งสง )

(3) ทางหลวงแผ่นดิน  สาย  4018  ( ร่อนพิบูลย์ – เขาชุมทอง )

(4) ถนนทางหลวงชนบท  สาย  นศ. 2007 ( ตลาดร่อนพิบูลย์ – บ้านเถลิง )

(5) ถนนทางหลวงชนบท  สาย  นศ. 2008 ( ตลาดร่อนพิบูลย์ – วัดร่อนนา )



         นอกจากนี้มีถนนจากตัวอำเภอถึงหมู่บ้านทุกหมู่บ้าน  เป็นถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก  

ถนนคอนกรีตเสริมไม้ไผ่  ถนนลาดยาง และถนนลูกรัง
4.2 การโทรคมนาคม



(1)   ที่ทำการไปรษณีย์โทรเลข
1   แห่ง   (อยู่ในเขตเทศบาลตำบลร่อนพิบูลย์)




(2)   ที่ทำการสำนักงานโทรศัพท์
1   แห่ง   (อยู่ในเขตเทศบาลตำบลร่อนพิบูลย์)

(3) ที่ทำการสถานีเครือข่ายโทรทัศน์สีช่อง 3, 5, 7 และช่อง 9

(4) โทรศัพท์สาธารณะ  จำนวน  17  แห่ง  ( ชนิดหยอดเหรียญ )

4.3 การไฟฟ้า
(1) หมู่บ้านที่มีไฟฟ้าใช้เต็มทั้งหมู่บ้านทุกครัวเรือน  8  หมู่บ้าน



         ได้แก่ หมู่ที่ 1,6,10,11,12,13,14,15

(2) หมู่บ้านที่มีไฟฟ้าใช้ไม่เต็มทั้งหมู่บ้านทุกครัวเรือน  8  หมู่บ้าน 




         ได้แก่ หมู่ที่  2,3,4,5,7,8,9,16

4.4 แหล่งน้ำ
แหล่งน้ำธรรมชา​​ติ


1. คลองแร่



6.   ห้วยขี้เหล็ก
2. คลองน้ำขุ่น



7.   คลองร่อนนา
3. คลองหนานเขียว


8.   คลองหัวเหมือง
4. คลองหนานปู


 
9.   คลองบางยวน
5.   คลองเถลิง



10. ห้วยสะตอ
11. คลองหนองกก 


21. ห้วยโย้งกวาด
12. คลองหูนพ



22. ห้วยม่วงงาม
11. คลองไสโตน



23. คลองทุ่งน้ำจาน
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12. คลองในตาก



24. คลองหนองเป็ด         

13. ห้วยมุด    

      

25. คลองน้ำตกแม่เศรษฐี


14. ห้วยจอมปูน (คลองน้ำขุ่น)

26. ห้วยหินลับ
15. คลองห้วยสัก



27. ห้วยหินดำ
16. ห้วยไม้แก่น



28. คลองหนองเรียบ
17. ห้วยต้นหาร



29. คลองหนานมอญ 

18. ห้วยมังคุด



30. คลองทองดี
แหล่งน้ำกิน – น้ำใช้ที่สร้างขึ้น  ได้แก่
· ประปาหมู่บ้าน  20  แห่ง
· บ่อบาดาลสาธารณะ
· บ่อบาดาลส่วนตัว
· บ่อน้ำตื้นส่วนตัว
                         ข้อมูลอื่น ๆ

ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นที่



(1)   ป่าสงวนแห่งชาติ

6,562
     ไร่



(2)   อุทยานแห่งชาติ

2,280
     ไร่


มวลชนจัดตั้ง



(1)   ลูกเสือชาวบ้าน          

    9 รุ่น                2,280  คน
(2)   ไทยอาสาป้องกันชาติ   

    2 รุ่น                 300  คน
(3)   กองทุนเพื่อความมั่นคงของชาติ  
    1 รุ่น     
 250  คน
(4)   อาสาพัฒนาป้องกันตนเอง     

    8 รุ่น        
  750  คน
(5)   อาสารักษาความสงบหมู่บ้าน
   


  450   คน


(6)   อาสาสมัครป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน  อบต.ร่อนพิบูลย์        153  คน
ข้อมูลเกี่ยวกับศักยภาพขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์
(1)  จำนวนบุคลากร  83
คน
                 -   คณะผู้บริหาร


            4
คน

      -   สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล         32
คน
      -   พนักงาน



           17 
คน
      -   ลูกจ้างประจำ



3  
คน


      -   พนักงานจ้างตามภารกิจ

            10
คน
12

      -   พนักงานจ้างทั่วไป


            17
คน
     (2)  รายได้ขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์
  ประจำปีงบประมาณ  2552 
เป็นเงิน  37,852,254.03    บาท  แยกเป็น
       -   รายได้ที่องค์การบริหารส่วนตำบลจัดเก็บเอง              653,453.93  บาท
   -   รายได้ที่ส่วนราชการต่าง ๆ จัดเก็บให้                    17,240,227.55 บาท
· เงินอุดหนุนจากรัฐบาล                                         14,879,401.08  บาท
· เงินอุดหนุนโครงการถ่ายโอน                                 5,079,171.46  บาท
(3) เครื่องมือและอุปกรณ์ในการพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์
- รถตักหน้าขุดหลัง




จำนวน  1  คัน
- รถบรรทุกน้ำหกล้อ



จำนวน  1  คัน
- รถบรรทุกหกล้อ




จำนวน  1  คัน
- รถยนต์บรรทุกสี่ล้อ



จำนวน  2  คัน
- รถจักรยานยนต์พ่วงข้าง



จำนวน  2  คัน
- รถจักรยานยนต์




จำนวน  1  คัน
- เครื่องตัดหญ้า




จำนวน  4  เครื่อง
- เครื่องถ่ายเอกสาร




จำนวน  1  เครื่อง
- คอมพิวเตอร์




จำนวน  22 เครื่อง
ศักยภาพในตำบล 
ศักยภาพของชุมชนและพื้นที่
(1)   กลุ่มเพื่อการพัฒนา          96         กลุ่ม   แยกประเภทกลุ่ม
        -   กลุ่มอาชีพ                      72    กลุ่ม
        -   กลุ่มออมทรัพย์              16     กลุ่ม
        -   กลุ่มปุ๋ยชีวภาพ                7      กลุ่ม
        -   กลุ่มอื่น ๆ            
          15    กลุ่ม
(2)  จุดเด่นของพื้นที่

ตำบลร่อนพิบูลย์เป็นตำบลหนึ่งของอำเภอร่อนพิบูลย์  มีลักษณะภูมิประเทศเป็นภูเขาและที่ราบลุ่ม  จึงทำให้ตำบลร่อนพิบูลย์มีการประกอบอาชีพที่หลากหลาย  เช่น  การทำสวนผลไม้  การทำสวนยางพารา  การทำนา  การเลี้ยงสัตว์บก สัตว์น้ำ  การจับสัตว์น้ำ  เป็นต้น  และอีกอาชีพหนึ่งที่ประกอบอาชีพกันมากเมื่อประมาณ  20  ปีที่ผ่านมา  คือ  การทำเหมืองแร่  ซึ่งมีร่องรอยแอ่งน้ำขนาดใหญ่ในพื้นที่ตำบลร่อนพิบูลย์หลายแห่ง  ทำให้ราษฎรในพื้นที่ตำบลร่อนพิบูลย์ใช้น้ำในแอ่ง
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ในการเพาะปลูก  การทำเหมืองแร่ของราษฎรตำบลร่อนพิบูลย์ทำให้เกิดสัญลักษณ์ของอำเภอร่อนพิบูลย์  นั้นคือ  “ แม่นางร่อนแร่ “  นอกจากการประกอบอาชีพที่หลากหลายแล้ว  พื้นที่ตำบลร่อนพิบูลย์ที่มีลักษณะเป็นภูเขา  ยังอุดมไปด้วยพันธุ์ไม้นานาชนิด  ซึ่งบางชนิดหาดูได้ยากและจะมีเฉพาะพื้นที่ที่มีความอุดมสมบูรณ์เท่านั้น  คือ  ต้นเฟิร์นมหาศาลดำ  และยังมีน้ำตกหลายแห่ง  เช่น  น้ำตกวังศิลารักษ์ (วังอายควาย)  น้ำตกคูหาสวรรค์  น้ำตกแม่เศรษฐี  น้ำตกหนานโจน  เป็นต้น  และยังมียอดเขารามโรมซึ่งเป็นยอดเขาที่อยู่ทางทิศเหนือของตำบลร่อนพิบูลย์  เป็นจุดที่สามารถชมทัศนียภาพของอำเภอร่อนพิบูลย์และอำเภอใกล้เคียงได้อย่างชัดเจนและสวยงาม  และองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์กำลังพัฒนาให้เป็นแหล่งท่องเที่ยวที่สำคัญของอำเภอร่อนพิบูลย์และจังหวัดนครศรีธรรมราชต่อไป  ตำบลร่อนพิบูลย์มีผลไม้ที่มีเฉพาะตำบลร่อนพิบูลย์  ซึ่งสามารถแปรรูปเป็นผลิตภัณฑ์อื่นได้หลายอย่าง  ผลไม้นั้นคือ  ลูกจันทน์เทศ  โดยได้มีการจัดตั้งกลุ่มผลิตภัณฑ์จากผลจันทน์เทศ  ซึ่งสามารถแปรรูปเป็นผลิตภัณฑ์  เช่น  จันทน์เส้น  ลูกจันทน์แช่อิ่ม  ไวน์ลูกจันทน์  เป็นต้น  ปัจจุบันผลิตภัณฑ์จากผลจันทน์เทศเป็นหนึ่งตำบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ของตำบลร่อนพิบูลย์
2.2  ความหมายและบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นระบบการปกครองที่เป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจายอำนาจทางการปกครองของรัฐ เพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอำนาจในการปกครองร่วมกันทั้งหมด หรือบางส่วนในการบริหารท้องถิ่น ซึ่งได้มีผู้ให้ความหมายไว้มากมายโดยมีหลักการสำคัญที่คล้ายคลึงกัน จะต่างกันบ้างที่สำนวนและรายละเอียดปลีกย่อยดังนี้  
เดเนียล วิท (Daniel Wit  อ้างจาก โกวิทย์  พวงงาม, 2552 : 28) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางให้อำนาจหรือกระจายอำนาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอำนาจในการปกครองร่วมกันทั้งหมด หรือเป็นบางส่วนในการบริหารท้องถิ่น ตามหลักการที่ว่าถ้าอำนาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว  รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชน โดยประชาชนและเพื่อประชาชน
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โกวิทย์  พวงงาม (2552 : 29) ได้ประมวลหลักการปกครองส่วนท้องถิ่นว่าเป็นการปกครองที่ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น จากแนวความคิดที่ว่าประชาชนในท้องถิ่นเท่านั้นที่จะรู้ปัญหาและวิธีการแก้ไขของตนเองอย่างแท้จริง หน่วยการปกครองท้องถิ่นจำเป็นต้องมีคนในท้องถิ่นมาบริหารงานเพื่อให้สมเจตนารมณ์และความต้องการของชุมชนและอยู่ภายใต้การควบคุมของประชาชนในท้องถิ่น  นอกจากนั้นยังเป็นการฝึกให้ประชาชนในท้องถิ่นเข้าใจระบบและกลไกของประชาธิปไตยอย่างแท้จริง
อุทัย หิรัญโต (2523 : 2) ได้ให้นิยามของการปกครองท้องถิ่น ว่าเป็นการปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองและดำเนินกิจการบางอย่าง โดยดำเนินกันเองเพื่อบำบัดความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การ มีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมด หรือบางส่วน ทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่ รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีต่าง ๆ ตามความเหมาะสมโดยจะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่ เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐทำให้เกิดขึ้น
จากความหมายข้างต้นสรุปได้ว่า การปกครองท้องถิ่น เป็นการปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้ประชาชนในท้องถิ่นดำเนินการปกครองกันเอง มีอำนาจอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ตามความเหมาะสม เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่อย่างแท้จริง กล่าวคืออำนาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมี ขอบเขตพอควร เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
ปธาน  สุวรรณมงคล ได้กล่าวถึงบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยทั่วไปมีบทบาทสำคัญ 5 ประการ(ปธาน  สุขมงคล : 2540  อ้างจาก สิริโฉม พิเชษฐ์บุญเกียรติ : 2553 ) ดังนี้  
  
2.2.1 บทบาทในการสนับสนุนการพัฒนาการเมืองในฐานะที่การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นสถาบันทางการเมืองอย่างหนึ่ง จึงต้องมีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาการเมืองในระบอบประชาธิปไตย
2.2.2 บทบาทในการบริหารจัดการให้มีการบริหารสาธารณะ ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอยู่ในฐานะที่เป็นองค์กรที่ได้รับมอบหมายภารกิจมาจากรัฐบาลกลาง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีหน้าที่ในการจัดให้มีการบริหารสาธารณะที่จําเป็นแก่ประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งอาจจะมีความแตกต่างกันตามสภาพแวดล้อมและความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น อาทิเช่น ชุมชนเมืองจะต้องการบริหารจัดการระบบสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน อันได้แก่ ไฟฟ้า น้ำประปา  การเคหะ การขนส่งมวลชน แต่ในขณะที่ชนบทมีความต้องการเกี่ยวกับการสร้างถนนหนทาง  โครงสร้างพื้นฐานต่างๆรวมไปถึงการส่งเสริมด้าน อาชีพ การสร้างรายได้ การจัดการศึกษา และสาธารณสุข เป็นต้น 
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2.2.3 บทบาทในการกระตุ้นการพัฒนาท้องถิ่น ซึ่งการปกครองท้องถิ่นจะมีบทบาทสําคัญในการระดมความคิดเห็นจากประชาชนในชุมชน และกระตุ้นให้ท้องถิ่นเกิดการพัฒนาไปในทิศทางที่ สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของผู้บริหารท้องถิ่นและประชาชนในท้องถิ่นร่วมกันกําหนด  โดยเฉพาะการกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน โดยเป็นผู้สร้างให้เกิดบรรยากาศในการลงทุนจากภายนอก เช่น การสร้างระบบเครือข่ายถนนที่เชื่อมต่อกับถนนสายหลัก การพัฒนาแหล่งน้ำให้เกิดการอุปโภคและการบริโภคที่เพียงพอ การพัฒนาฝีมือแรงงานในท้องถิ่นที่จะต้องรองรับการลงทุนจากภายนอกหรือส่งเสริมอาชีพที่ทําให้เกิดรายได้แก่ประชาชนรวมถึงกระตุ้นให้เกิดการนําความรู้และภูมิปัญญาในท้องถิ่นมาใช้ให้เกิดประโยชน์แก่ท้องถิ่นเอง เป็นต้น 

2.2.4 บทบาทในการประสานงาน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นมิได้เป็นอิสระจากปกครองตัวเองโดยสมบูรณ์ในทางตรงกันข้าม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกลับจะต้องเป็นตัวประสานให้นโยบายของรัฐบาลกลางและนโยบายของท้องถิ่นซึ่งมีความใกล้ชิดกับปัญหาสามารถ ตอบสนองคนในท้องถิ่นได้ อาทิเช่น นโยบายหนึ่งตําบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ที่รัฐบาลกลางต้องการเสนอเป็นหนึ่งในนโยบายแก้ไขปัญหาความยากจนคณะผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็ จะต้องนํานโยบายนั้นมาส่งเสริมให้เกิดการสร้างอาชีพและสร้างรายได้ของคนในท้องถิ่น เป็นต้น 

2.2.5 บทบาทในการคุ้มครอง  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีบทบาทในการคุ้มครอง ปกป้องสิทธิเสรีภาพของประชาชนในท้องถิ่นด้วย อาทิเช่น การตรวจ ดูแลสุขภาพ ของประชาชนในพื้นที่  การดูแลเด็กเล็ก ผู้สูงวัย ผู้ด้อยโอกาสทางสังคม เป็นต้น 


แต่อย่างไรก็ตามองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศต่าง ๆ มีบทบาทที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะสภาพแวดล้อมทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคม  แต่อย่างไรก็ตามบทบาทใน 5 เรื่องดังกล่าวนั้นเป็นบทบาทที่สำคัญในการทำหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแบบกว้าง ๆ  ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีวัตถุประสงค์ในการพัฒนาประเทศหลายประการด้วยกัน  ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539 : 26) ได้จำแนกวัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่นไว้ดังนี้.
1.  ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดว่าในการบริหารประเทศ จะต้องอาศัยเงินงบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจำกัด ภารกิจที่จะต้องบริการ ให้กับชุมชนต่าง ๆ อาจไม่เพียงพอ ดังนั้นหากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่น หน่วยปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมีรายได้ มีเงินงบประมาณของตนเองเพียงพอ ที่จะดำเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ จึงเป็นการแบ่งเบาภาระของ รัฐบาลได้เป็นอย่างมาก การแบ่งเบานี้เป็นการแบ่งเบาทั้งในด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการดำเนินการ
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2.  เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริงเนื่องจากประเทศมีขนาดกว้างใหญ่ ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องที่ ย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาลแต่อย่างเดียว อาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า หน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มีประชาชน ในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารเท่านั้น จึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้
3.  เพื่อความประหยัด โดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของ ประชาชนก็ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีความจำเป็น โดยให้อำนาจ หน่วยการปกครองท้องถิ่นจัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพื่อ นำไปใช้ในการบริหารกิจการของท้องถิ่น ทำให้ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาล ที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศเป็นอันมาก และแม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจาก รัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขที่กำหนดไว้อย่าง รอบคอบ
4.  เพื่อให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตย แก่ประชาชน จากการที่การปกครองท้องถิ่น เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม ในการปกครองตนเอง ไม่ว่าจะโดยการสมัครรับเลือกตั้งเพื่อให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือก เข้าไปทำหน้าที่ฝ่ายบริหาร  หรือฝ่ายนิติบัญญัติของหน่วยการปกครองท้องถิ่นก็ตามการปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการปกครองระบอบ ประชาธิปไตยในระดับชาติได้เป็นอย่างดี
จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครองของรัฐในอันที่ จะรักษาความมั่นคงและความผาสุกของประชาชน โดยยึดหลักการกระจายอำนาจปกครอง และเพื่อให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ความสำคัญของการปกครองท้องถิ่นจึงสามารถสรุปได้ดังนี้
1.  การปกครองท้องถิ่นคือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic Democracy) เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะนำมา ซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด (ชูศักดิ์ เที่ยงตรง, 2518 : 6-7) โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการฝึกฝน ให้ประชาชนใช้ดุลพินิจเลือกผู้แทนที่เหมาะสม สำหรับผู้ที่ได้รับเลือกตั้งเข้าไปบริหารกิจการ ของท้องถิ่น นับได้ว่าเป็นผู้นำในท้องถิ่นจะได้ใช้ความรู้ความสามารถบริหารงานท้องถิ่น เกิดความคุ้นเคยมีความชำนิชำนาญในการใช้สิทธิและหน้าที่ของพลเมือง ซึ่งจะนำไปสู่การมี ส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชาติต่อไป
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2.  การปกครองท้องถิ่นทำให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง (Self Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็น การปกครองอันเกิดจากคำสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือ การที่ประชาชนมีส่วนร่วม ในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพื่อรับผิดชอบบริหารท้องถิ่น โดยอาศัยความร่วมมือ ร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียง ประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่าง ๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียงประชามติ (Referendum) ให้ประชาชนมีอำนาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะทำให้ประชาชนเกิดความสำนึก ในความสำคัญของตนต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหาและช่วยกันแก้ไข ปัญหาของท้องถิ่นของตน (อนันต์ อนันตกูล, 2521 : 6-7)  นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือ การกระจายอำนาจไปในระดับ ต่ำสุดคือ รากหญ้า (Grass roots) ซึ่งเป็นฐานเสริมสำคัญยิ่ง ของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย ความล้มเหลวของ ระบอบประชาธิปไตยมีหลายองค์ประกอบ แต่องค์ประกอบสำคัญยิ่งยวดอันหนึ่ง ก็คือการขาดรากฐานในท้องถิ่น (ลิขิต ธีรเวคิน, 2525 : 3)

3.  การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักการสำคัญของ การกระจายอำนาจ การปกครองท้องถิ่นมีขึ้นเพื่อวัตถุประสงค์ในการแบ่งเบาภาระ ของรัฐบาล เนื่องจากความจำเป็นบางประการ ดังนี้ (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539 : 28-29)

1.)  ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพิ่มขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จาก งบประมาณที่เพิ่มขึ้นในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง
2.)รัฐบาลมิอาจจะดำเนินการในการสนองความต้องการของประชาชน ในท้องถิ่นได้อย่างทั่วถึง เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหา และความต้องการ ที่แตกต่างกัน การแก้ปัญหาหรือจัดบริการโครงการในท้องถิ่นโดยรูปแบบที่เหมือนกัน ย่อมไม่บังเกิดผลสูงสุด ท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหาและเข้าใจปัญหาได้ดีกว่า ผู้ซึ่งไม่อยู่ในท้องถิ่นนั้น ประชาชนในท้องถิ่นจึงเป็นผู้ที่เหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหา ที่เกิดขึ้นในท้องถิ่นนั้นมากที่สุด
3.)  กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้น ไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอื่น และไม่มีส่วนได้ ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่น ดำเนินการดังกล่าวเอง
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4.)  การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย และมีประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุด และสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนก็ต้องเป็น ผู้ที่รู้ถึงปัญหาและความต้องการ ของประชาชนเป็นอย่างดี การบริหารงานจึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็วและ มีประสิทธิภาพ ไม่ต้องเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติ ไปยังส่วนเหนือขึ้นไป ท้องถิ่นจะบริหารงานให้เสร็จสิ้นลง ภายในท้องถิ่นนั่นเอง ไม่ต้องสิ้นเปลืองเวลาและค่าใช้จ่ายโดยไม่จำเป็น
5.)  การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้นำทางการเมือง การบริหารของประเทศในอนาคต ผู้นำหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับเลือกตั้ง การสนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพื้นฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย ในประเทศไทย ผู้นำทางการเมืองที่มีชื่อเสียง เช่น นายทองหยด จิตตะวีระ, นายสุรินทร์ เทพกาญจนา เป็นต้น ล้วนแต่มีผลงานจากการเป็นนายกเทศมนตรี หรือผู้บริหารท้องถิ่นมาก่อน จนสามารถประสบความสำเร็จเป็นนักการเมืองที่มีชื่อเสียงในระดับชาติ
6.)  การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพึ่งตนเอง การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอำนาจ ทำให้เกิดการพัฒนาชนบท แบบพึ่งตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม การดำเนินงานพัฒนาชนบท ที่ผ่านมายังมีอุปสรรคสำคัญประการหนึ่ง คือ การมีส่วนร่วมจากประชาชน ในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้น จะต้องมาจากการริเริ่มช่วยตนเอง ของท้องถิ่น ทำให้เกิดความร่วมมือร่วมแรงกัน โดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระ ในการปกครองตนเอง ซึ่งต้องมาจากการกระจายอำนาจอย่างแท้จริง
ดังนั้น หากไม่มีหน่วยการปกครองท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลจะต้องรับภาระดำเนินการทุกอย่าง และไม่แน่ว่าจะสนองความต้องการของท้องถิ่นทุกจุดหรือไม่ รวมทั้งจะต้องดำเนินการ เฉพาะท้องถิ่นนั้น ๆ ไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอื่น หากได้จัดให้มีการปกครองท้องถิ่น เพื่อดำเนินการเองแล้ว ภาระของรัฐบาลก็จะผ่อนคลายไป รัฐบาลจะมีหน้าที่เพียงแต่ควบคุม ดูแลเท่าที่จำเป็นเท่านั้น เพื่อให้ท้องถิ่นมีมาตรฐานในการดำเนินงานยิ่งขึ้น การแบ่งเบาภาระทำให้รัฐบาลมีเวลาที่จะดำเนินการในเรื่องที่สำคัญ หรือกิจการใหญ่ ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวม ความคับคั่งของภาระหน้าที่ต่าง ๆ ที่รวมอยู่ส่วนกลางจะลดน้อยลง ความคล่องตัวในการดำเนินงานของส่วนกลางจะมีมากขึ้น
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2.3  ความหมาย  หลักการ และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  

2.3.1  ความหมายของการบริการ  


การบริการ ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิต หมายถึง ปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่นให้บริการ ใช้บริการ ปฏิบัติรับใช้ ให้ความสะดวกต่าง ๆ


สมิต สัชฌุกร (2546: 13)ได้กล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการกระทำให้คนต่างๆที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ  จัดว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น


ศิริพร วิษณุมาลัย (อ้างใน จิตตินันท์ นันทไพบูลย์,2551:13) กล่าวไว้ว่าการบริการหมายถึงการที่ผู้ให้บริการหรือผู้ขายให้การช่วยเหลือ หรือดำเนินการเพื่อประโยชน์ความสุขกาย ความสุขใจ หรือความสะดวกสบายให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อ เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ แต่เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการไปแล้ว อาจเกิดความประทับใจหรือไม่ประทับใจกับสิ่งเหล่านั้น


จากความหมายข้างต้นสรุปได้ว่า การบริการคือการอำนวยความสะดวกการให้ความช่วยเหลือ การรับใช้ หรือการดำเนินการเพื่อประโยชน์ ความสุขกาย สุขใจ หรือความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการที่มีความเสมอภาค ทันเวลาและเพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ

2.3.2  หลักการให้บริการ
การบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการเพื่อประโยชน์ของ ผู้อื่นจะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใช่ว่าการให้การช่วยเหลือ การทำประโยชน์ต่อผู้อื่นจะเป็นไป ตามใจของเรา ผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการโดยทั่วไป หลักการให้บริการมีข้อควรคำนึง ดังนี้   
1) สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องคำนึงถึงผู้รับบริการเป็นหลัก จะต้องนำความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อกำหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดี และเหมาะสม
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2) ผู้รับบริการเกิดความพอใจ ความพอใจของผู้รับบริการเป็นหลักเบื้องต้น เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักสำคัญในการประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณ แต่คุณค่าของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 

3) ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ ครบถ้วนการให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการ และความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ ชัด คือ การปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้อง และความสมบูรณ์ครบถ้วน เพราะถ้าหากมี ข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะทำให้ลูกค้าพอใจ แม้จะมีคำขอโทษขออภัย ก็ได้รับเพียงความเมตตา 

4) เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินค้า หรือให้บริการตรงตามกำหนดเวลาเป็นสิ่งสำคัญ ความล่าช้าไม่ทันกำหนด ทำให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ นอกจากการ ส่งสินค้าทันกำหนดแล้ว ยังจะต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้า และสนองตอบให้รวดเร็ว ก่อนกำหนดด้วย
5) ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้องพิจารณาโดยรอบคอบ รอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ผู้รับบริการฝ่ายและฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ จะต้องคำนึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อมจึงควรยึดหลักการให้บริการว่าจะระมัดระวังไม่ทำให้เกิดผลกระทบทำความเสียหายแก่บุคคลอื่น ๆ ด้วย
การบริการอันเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่นนั้น จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติที่เหมาะสมกับสถานการณ์ในหลายๆ ด้านมิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการทำประโยชน์ต่อผู้อื่นจะเป็นไปตามใจของเราซึ่งเป็นผู้ให้บริการสมิต สัชฌุกร (2546 : 173 – 174)


2.3.3  แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ
การให้บริการเป็นการกระทำของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ อุปนิสัย และอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล และแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แต่อย่างไรก็ตาม การบริการที่ดีอันเป็นที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังนี้ 

1)  ทำด้วยความเต็มใจ การบริการเป็นเรื่องของจิตใจ ถ้ามีความรักในงานบริการ ก็จะทำทุกสิ่งทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้อื่นด้วยความตั้งใจ และเต็มใจ ผลของการกระทำก็มักจะเกิดเป็นผลด้านดี 
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2)  ทำด้วยความรวดเร็ว ผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อน จึงต้องการความช่วยเหลือที่ทันอกทันใจ การแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นสิ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการมีความสุขและ ความพอใจ 

3)  ทำถูกต้อง ดังได้กล่าวไว้ในหลักของการให้บริการว่า การให้บริการที่ครบถ้วนสมบูรณ์จะเป็น การสนองตอบความต้องการ และทำความพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างชัดแจ้ง การบริการที่ดีจึงต้องเน้นการทำให้ถูกต้องเป็นสิ่งสำคัญ 

4)  ทำอย่างเท่าเทียมกัน คนส่วนมากต้องการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องที่จะรับบริการที่ดี หรือเหนือกว่าผู้อื่น หากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นว่าเราให้บริการให้เป็นพิเศษ แก่คนบางคนก็เท่ากับไม่ให้บริการอย่างเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่บุคคลเพียงคนเดียว แต่ทำความไม่พอใจให้แก่ คนจำนวนมาก เราอาจพูดพอได้ยินกับลูกค้าบางคนว่า เราบริการให้เป็นพิเศษแต่ต้องการแสดงออกให้คนทั่วไปเห็นว่าเราบริการอย่างเสมอภาค 

5)  ทำให้เกิดความชื่นใจ การบริการที่ดีจะต้องทำให้ผู้รับบริการมีความสุข ซึ่งทุกคนต่างตระหนักดีว่าเมื่อใดที่ผู้ให้บริการสนองความต้องการ ให้ความช่วยเหลืออย่างดีก็จะเกิดความปิติ ดังนั้น ผู้ให้บริการจึงต้องพยายามให้ความช่วยเหลือจนผู้รับบริการชื่นใจ ลักษณะเด่น ๆ ของบริการที่ดีตามที่อธิบายข้างต้น เป็นลักษณะพื้นฐานหลายสิ่ง หลายอย่างที่อาจช่วยส่งเสริมให้เกิดบริการที่ดีได้ยิ่ง ๆ ขึ้นอีก เช่น การแสดงอัธยาศัยที่ดีของผู้ให้บริการความสุภาพน่ารัก และความเอาใจใส่ติดตามเรื่องการช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น ความซื่อสัตย์ การให้คำแนะนำที่เป็นประโยชน์ เป็นต้น สมิต สัชฌุกร (2546 : 174 – 176) 

2.3.4  ลักษณะของการบริการที่มีคุณภาพ  

การบริการที่มีคุณภาพเป็นหัวใจสำคัญที่จะนำไปสู่ความสำเร็จซึ่งการบริการนั้นจะต้องตั้งอยู่บนฐานของความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความมีคุณค่า ความสนใจ ความมีไมตรีจิต และความมีประสิทธิภาพทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ การจัดการระบบบริการให้มีคุณภาพจำเป็นต้องคำนึงถึงองค์ประกอบสำคัญ 7 ประการ ดังนี้  

1)  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (satisfaction) การให้บริการที่ดีต้องมีเป้าหมายอยู่ที่ ผู้รับบริการเป็นหลักสำคัญ โดยให้ผู้บริการจะต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่จะต้องพยายามกระทำอย่างใดอย่างหนึ่งให้ผู้รบบริการเกิดความพึงพอใจให้มากที่สุดเท่าที่จะทำได้ เพราะผู้ใช้บริการจะต้องมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการและความคาดหวังให้มีการตอบสนอง ความต้องการนั้น หากผู้ให้บริการ สามารถรู้เท่าทันหรือรับรู้ความต้องการของผู้รบบริการ และสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการได้ตรงกันพอดี ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกที่ดีต่อการบริการ
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2)  ความคาดหวังของผู้รับบริการ(expectation)เมื่อผู้รับบริการมาติดต่อกับองค์การหรือธุรกิจบริการใดๆ ก็มักจะคาดหวังที่จะได้รับการบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งผู้ให้ บริการจำเป็นที่จะต้องรับรู้และเรียนรู้เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรู้จักสำรวจความคาดหวังเฉพาะของ ผู้รับบริการ เพื่อเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจหรืออาจเกิดความประทับใจขึ้นได้
3)  ความพร้อมในการบริการ (readiness) ประสิทธิภาพของการบริการย่อมขึ้นอยู่กับความพร้อมที่จะให้บริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ ภายในเวลาและด้วยรูปแบบที่เป็นที่ต้องการ ความต้องการของบุคคลเป็นเรื่องที่ซับซ้อน และไม่อาจกำหนดตายตัวได้ เพราะความต้องการของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปได้ทุกขณะตามสถานการณ์ ที่เกิดขึ้น 

4) ความมีคุณค่าของการบริการ (value) คุณภาพของการให้บริการที่ตรงไปตรงมา ไม่เอาเปรียบลูกค้าด้วยความพยายามที่จะทำให้ลูกค้าชอบ และถูกใจกับบริการที่ได้รับย่อมแสดงถึงคุณค่าของการบริการที่คุ้มค่าสำหรับ และ คุณค่าของการบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับและเกิดความรู้สึกประทับใจ 

5) ความสนใจต่อการบริการ (interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้าทุกระดับและทุกคนอย่างยุติธรรมหรือการให้บริการเท่าเทียมกันนับเป็นหลักการของการให้บริการที่สำคัญ ที่สุด ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใครก็ตามเขาก็ต้องการได้รับบริการที่ดีด้วยกันทั้งสิ้น ผู้ให้บริการจึงจำเป็นต้องให้ความสนใจต่อผู้รับบริการที่เข้ามาติดต่อโดยเสมอภาคกัน การเอาอกเอาใจผู้รับบริการเฉพาะบางคนโดยไม่เอาใจใส่ผู้อื่น ย่อมทำให้ผู้รับบริการนั้นรับรู้ถึงการปฏิบัติที่แตกต่างกันนี้ และอาจไม่พอใจได้ 

6) ความมีไมตรีจิตในการบริการ(courtesy)การต้อนรับด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส และท่าทีที่สุภาพอ่อนโยนของผู้ให้บริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเป็นมิตรและบรรยากาศของการบริการที่อบอุ่นและเป็นกันเอง จะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ดี และประทับใจต่อบริการที่ได้รับ คุณสมบัติของผู้ให้บริการและพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเป็นปัจจัยสำคัญในการให้บริการด้วยไมตรีจิตแก่ผู้รับบริการ ทั้งนี้ผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิก สง่างาม มีชีวิตชีวา ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาสุภาพอ่อนโยน รู้จักค้นหาความต้องการของผู้รับบริการ มีทักษะ และจิตสำนึกของการให้บริการ นอกจากนี้การพิถีพิถันจัดการสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ ให้กับผู้รับบริการ 



7)  ความมีประสิทธิภาพของการดำเนินงานบริการ (efficiency) ความสำเร็จของการบริการขึ้นอยู่กับบริการอย่างมีระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเป็นงานที่เกี่ยวข้อง ระหว่างคนกับคน การกำหนด “ปรัชญาการบริการ” (service theme) หรือแผนในการให้บริการ และการพัฒนากลยุทธ์การบริการเพื่อให้การบริการที่มีคุณภาพสม่ำเสมอย่อมแสดงให้เห็นถึง ประสิทธิภาพของการบริการ ซึ่งเริ่มต้นจากการวิเคราะห์วิจัยความต้องการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจของผู้รับบริการ นำมากำหนดเป้าหมายของการบริการรวมทั้งรูปแบบ และปัจจัย พื้นฐานของการบริการที่สอดคล้องกับ
23

ความต้องการของผู้รับบริการโดยให้ความสำคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝ่าย ซึ่งบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัดและมีอำนาจในการ ตัดสินใจขณะปฏิบัติงาน การตรวจสอบ และการปรับปรุง การดำเนินงานบริการอย่างสม่ำเสมอ ให้เป็นไปตามเกณฑ์ และความคาดหวังของผู้รับบริการตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผู้ปฏิบัติงานบริการให้สามารถปฏิบัติงานในหน้าที่ได้มาตรฐานคุณภาพของงานบริการอย่างสม่ำเสมอ จิตตินันท์  เดชะคุปต์  (2542: 18 – 20 )

2.3.5 การบริการในภาครัฐ  
การบริการในภาครัฐเป็นการบริการที่มุ่งถึงผลที่จะเกิดต่อประชาชนเป็นบริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ต้องให้เกิดความผาสุกแก่ประชานชน ไม่มีจุดมุงหมายเพื่อเกิดผลตอบแทนในรูปของรายได้ที่สูงกว่ารายจ่าย  หรือกำไร  


การบริการในภาครัฐส่วนใหญ่เป็นลักษณะของการให้เปล่าและถ้าจะมีการเก็บค่าธรรมเนียมการให้บริการก็จะมีเป็นลักษณะของค่าตอบแทนพอคุ้มทุน ให้มีค่าใช้จ่ายดำเนินการให้บริการอยู่ได้ และให้บริการหลายประเภท รัฐก็ต้องยอมรับภาระการขาดทุนในการดำเนินการเพื่อให้ประชาชนโดยรวมได้รับประโยชน์จากการบริการสาธารณะ


การบริการในภาครัฐมีทั้งการให้บริการโดยตรง เช่นงานทะเบียนราษฎร์ การรักษาความสะอาด การสาธารณสุข และการบริการโดยอ้อม เช่นการรักษาความสงบเรียบร้อย การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ เป็นต้น การให้บริการต่อประชาชนต้องปรับปรุงให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของสังคม และเอื้ออำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนให้มากที่สุกเท่าที่จะทำได้


การบริการในภาครัฐเมื่อเกิดข้อผิดพลาดก็ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงานในทางลบ  แต่ไม่มีผลต่อบุคคลมากเท่าใดเพราะอย่างไรหน่วยงานก็อยู่ได้  การพัฒนาบริการในภาครัฐจึงขึ้นอยู่กับภาวะผู้นำของหน่วยงานเป็นสำคัญ  (สมิต  สัชณุกร,2548 : 14)  
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2.4  ความพึงพอใจในการบริการ


ความพึงพอใจในการบริการเป็นเป้าหมายสูงสุดของความสำเร็จในการดำเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกที่ดีและประทับใจในการบริการที่ได้รับ  ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการจึงเป็นเรื่องสำคัญอย่างยิ่ง


ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการมิได้เกิดจากปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงปัจจัยเดียว  แต่มีปัจจัยหลายปัจจัยในแต่ละขั้นตอนของการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจากองค์ประกอบ 3 ประการคือ คำพูดปากต่อปาก ความต้องการส่วนบุคคล  และประสบการณ์ที่ผ่านมาในการใช้บริการ การที่จะให้ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการจำเป็นอย่างยิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องมีความสามารถในการนำเสนอการบริการที่ตรงกับความคาดหวังต่อผู้รับบริการ แต่กระบวนการให้บริการอาจมีช่องว่างหรือจุดบกพร่องของการดำเนินการหลายประการที่จะต้องปรับปรุงแก้ไข ซึ่งความพึงพอใจในการบริการมีความสำคัญต่อการดำเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ มีลักษณะทั่วไป ดังนี้  (อ้างใน รพีพร โพธิ์สิงห์, 2543) 



1.  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจำเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วย การโต้ตอบกับบุคคลอื่น และสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจำวัน ทำให้แต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้ สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแบบต่างๆ ในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียว กันบุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ ซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ โดยสามารถทำให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดี และพึงพอใจ

2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง ในสถานการณ์การบริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่า หรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อื่น การรับทราบข้อมูลการรับประกันบริการจากโฆษณา การให้คำมั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้ เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่ได้รับบริการ หรือคาดหวังในสิ่งคิดว่าควรจะได้รับ (Expectations) นี้ 
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มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการ และผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับเป็นตามคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีผู้อยู่รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือต่ำกว่านับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง (Discripancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจ หรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ


ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว์ ได้ถือเป็นหลักในการแบ่งหรือจำแนกลำดับขั้นของความต้องการออกเป็น 5 ขั้นด้วยกันดังนี้


1.  ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการขั้นมูลฐานของมนุษย์ เป็นสิ่งจำเป็นเพื่อการดำรงชีวิต เช่น อาหาร น้ำ ที่อยู่อาศัย ยารักษาโรค เครื่องนุ่งห่ม เป็นต้น ซึ่งจะเห็นได้ว่าสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้เป็นสิ่งจำเป็นที่มนุษย์จะขาดไม่ได้


2. ความต้องการความปลอดภัยในชีวิตหรือความมั่นคง(Security or Safety Needs) ถ้าหากว่าความต้องการทางด้านร่างกายได้รับการตอบสนองแล้วมนุษย์มีความต้องการในขั้นที่สูงขึ้นไปอีก คือ ความต้องการในเรื่องของความปลอดภัย และความมั่นคงต่าง ๆ เป็นความรู้สึกที่ต้องการความมั่นคงปลอดภัยในชีวิต ทั้งในปัจจุบันและอนาคต 


3. ความต้องการความรัก และความเป็นเจ้าของ (Social or Belongingness Needs) คือ ความต้องการทางด้านสังคม ต้องการการยอมรับจากสังคม โดยสังคมยอมรับการเข้าร่วมเป็นสมาชิกของสังคม  และได้รับความเห็นอกเห็นใจจากกลุ่มสังคมนั้น ๆ 


4. ความต้องการที่จะเป็นที่ยกย่องในสังคม(Esteem or Status Needs) ประกอบด้วยความมั่นใจในตนเองในเรื่องความรู้ ความสามารถและการให้ความสำคัญต่อตัวเองรวมทั้งต้องการที่จะมีฐานะเด่นเป็นที่ยอมรับของบุคคลอื่น มีคนนับถือ

5.  ความต้องการที่จะได้รับความสำเร็จตามความนึกคิด (Self Actualization or Self Realization) เป็นความต้องการระดับสูง คือ ความต้องการที่จะสำเร็จในทุกสิ่งทุกอย่างตามที่นึกคิด ตามความคิดของตน เป็นความต้องการที่ยากแก่การแสวงหามาได้
จากประสิทธิภาพของการบริการและการจูงใจของมาสโลว์สรุปได้ว่าความต้องการทั้ง 5 ขั้นของมนุษย์  มีความสำคัญไม่เท่ากัน  การจูงใจจะต้องพยายามตอบสนองความต้องการของมนุษย์ซึ่งมีความต้องการที่แตกต่างกันออกไปและความต้องการในแต่ละขั้นจะมีความสำคัญแก่บุคคลมากน้อยเพียงใดนั้นย่อมขึ้นกับความพึงพอใจที่ได้รับการตอบสนองความต้องการในลำดับนั้น ๆ 
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2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) ได้วิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้ บริการของเทศบาลเวียงพางคํา อําเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลตําบล        เวียงพางคํา ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยู่ในระดับมากที่สุด (
[image: image1.wmf]x

= 6.02) และหากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจ ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลตําบล
เวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน” (
[image: image2.wmf]x

= 6.07, ร้อยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ ต่อภารกิจของหน่วยงาน” (
[image: image3.wmf]x

= 6.05, ร้อยละ =76-80) และ “การเกิดประโยชน์สุขของประชาชน” (
[image: image4.wmf]x

= 6.01, ร้อยละ = 76-80) ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการความ
พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการ ให้บริการของเทศบาล ตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยู่ในระดับมากที่สุด (
[image: image5.wmf]x

= 6.08) และหากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการและความ เชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ” (
[image: image6.wmf]x

= 6.16, ร้อยละ=76-80), “ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ” (
[image: image7.wmf]x

= 6.13, ร้อยละ = 76-80), และ “ด้านคุณภาพของการให้บริการ”, “ด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ” (
[image: image8.wmf]x

= 6.10, ร้อยละ = 76-80)    

สโรชา  แพร่ภาษา (2549) ได้วิจัย เรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัย พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา ที่มีอันดับมากที่สุด คือ งานการให้บริการเครื่องจักรกล เช่น การซ่อมเกรดปรับปรุงถนน ปรับพื้นที่ ขุดลอกแหล่งน้ำ ขุดลอกคูคลอง ฯ มีค่าเฉลี่ย 4.70 อยู่ในระดับที่ มากที่สุด คิดเป็น 94 เปอร์เซ็นต์ ส่วนอันดับสุดท้าย คือ งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์  มีค่าเฉลี่ย 4.02 อยู่ในระดับมาก คิดเป็น 80.40 เปอร์เซ็นต์ ระดับ
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ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา ที่มีอันดับมากที่สุด คือ เรื่องของประสิทธิภาพการทํางานของเจ้าหน้าที่ เพียงพอต่อการให้บริการมีค่าเฉลี่ย 4.23 อยู่ในระดับที่มาก คิดเป็น 80.60 เปอร์เซ็นต์ ส่วนอันดับสุดท้าย คือ มีจํานวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.02 อยู่ในระดับมาก คิดเป็น 80.40 เปอร์เซ็นต์

บทที่  3

วิธีดำเนินการประเมิน

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร   ส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช  ครั้งนี้คณะผู้ประเมินได้ดำเนินการตามลำดับขั้นตอนคือ  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลและการเก็บรวบรวมข้อมูล  การเก็บรวบรวมข้อมูลและการจัดทำข้อมูล  การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  โดยมีรายละเอียดดังนี้
ประชากรที่ใช้ในการประเมิน
ประชากรที่ใช้ในการสำรวจครั้งนี้ประกอบด้วย  ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตพื้นที่  องค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  และเป็นผู้มารับบริการโดยตรงในช่วงระยะเวลาตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2562  ถึงวันที่ 30 กันยายน 2563  จำนวน 2,110  คน ซึ่งอยู่ในเขตความรับผิดชอบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นกลุ่มประชากร (Population)

กลุ่มตัวอย่างและขนาดตัวอย่าง
เนื่องจากประชากรที่ใช้ในการประเมินมีจำนวนมาก ผู้ประเมินคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ Taro Yamane (1970) โดยกำหนดความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ประมาณร้อยละ 0.05 ตามสูตร   

n
=   
[image: image9.wmf]2
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 EMBED Equation.3 [image: image10.wmf]
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n
แทน   จำนวนขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
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แทน   จำนวนขนาดของประชากร
      



 e
แทน   ค่าความคลาดเคลื่อน (0.05)

ซึ่งจะได้

n   =   [image: image12.png]2110
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      =  336.25  หรือ  337  คน
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อย่างไรก็ตาม เพื่อให้ผลการประเมินที่ได้รับจากกลุ่มตัวอย่างที่สุ่มสามารถใช้อธิบายกลุ่มประชากรเป้าหมายได้อย่างถูกต้อง และเพื่อเป็นการเพิ่มความเที่ยงตรงของข้อสรุปที่จะได้รับจากตัวอย่างให้ครอบคลุมการบริการทุกประเภทที่ต้องการประเมิน    
การเลือกตัวอย่างในการประเมินครั้งนี้ใช้วิธีการเลือกอย่างแบบเจาะจง (Purposive  sampling) จากประชาชนผู้ใช้บริการในช่วงระยะเวลาตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2562  ถึงวันที่ 30 กันยายน 2563 อย่างเป็นสัดส่วน (proportional random sampling) เพื่อให้ได้กลุ่มตัวอย่างจากแต่ละประเภทของการรับบริการ ไม่น้อยกว่า 336  คน ดังตารางที่ 1

ตารางที่  1  จำนวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างของประชาชน จำแนกตามประเภทงานที่สุ่มได้
	ประเภทงาน
	ประชากร(คน)
	สัดส่วน
	กลุ่มตัวอย่าง(คน)

	งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
	60
	2.95
	10

	งานด้านรายได้หรือภาษี
	1500
	70.80
	240

	งานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม
	520
	24.78
	84

	งานด้านการส่งเสริมกลุ่มอาชีพ
	30
	1.47
	5

	รวม
	2,110
	100.00
	339


หลังจากทำการกำหนดขนาดตัวอย่างของแต่ละประเภทของงานบริการแล้ว ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจะสุ่มประชากรในแต่ละประเภทงานบริการโดยวิธีเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง  ทั้งนี้เพราะประชากรมีจำนวนมากและมีพื้นที่กว้าง
ตัวแปรที่ใช้ในการประเมิน

ตัวแปรอิสระ คุณลักษณะส่วนบุคลลของประชาชนที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  อาชีพ และปัจจัยที่มีต่อการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามภาระหน้าที่และการให้บริการตามกฎหมายกำหนด
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ตัวแปรตาม คือความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารงานด้านต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช 

เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลและการเก็บรวบรวมข้อมูล


เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด โดยการศึกษาจากเอกสาร บทความ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง นำมาสร้างเป็นแบบสอบถามให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์ โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ตอนดังนี้    

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย ประเภทของงานที่รับบริการ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นแบบตรวจสอบ (check  list)


ตอนที่ 2  ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  ใน 4 ด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า (rating scale) 5 ระดับ ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert) โดยผู้ประเมินได้กำหนดการให้คะแนนของตัวเลือก 5 ระดับ ตั้งแต่ 1 – 5 ซึ่งมีความหมายดังนี้

คะแนน  5
หมายถึง     ผู้ตอบมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด

คะแนน  4
หมายถึง     ผู้ตอบมีความพึงพอใจในระดับมาก

คะแนน  3
หมายถึง     ผู้ตอบมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง


คะแนน  2
หมายถึง     ผู้ตอบมีความพึงพอใจในระดับน้อย


คะแนน  1
หมายถึง     ผู้ตอบมีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด


การแปลความหมายของค่าคะแนน  พิจารณาจากค่าเฉลี่ย (mean) โดยกำหนดเกณฑ์ในการวิเคราะห์แบ่งเป็น  5  ระดับดังนี้


ค่าเฉลี่ย    4.51 – 5.00
  หมายถึง     ผู้ตอบมีความพึงพอใจมากที่สุด

ค่าเฉลี่ย    3.51 – 4.50
  หมายถึง     ผู้ตอบมีความพึงพอใจมาก

ค่าเฉลี่ย    2.51 – 3.50
  หมายถึง     ผู้ตอบมีความพึงพอใจปานกลาง

ค่าเฉลี่ย    1.51 – 2.50   หมายถึง     ผู้ตอบมีความพึงพอใจน้อย

ค่าเฉลี่ย    1.00 – 1.50   หมายถึง     ผู้ตอบมีความพึงพอใจน้อยที่สุด

(สิน  พันธุ์พินิจ, 2547 : 155)
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะทั่วไป เป็นแบบสอบถามปลายเปิด เพื่อให้โอกาสผู้ตอบแบบ สอบถามแสดงความคิดเห็น  หรือให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์
การเก็บรวบรวมข้อมูล


การประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ทางคณะผู้ประเมินได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน  ดังนี้

1.  คณะผู้ประเมินได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการประเภทต่าง ๆ ตั้งแต่ วันที่ 1 ตุลาคม 2562  ถึงวันที่ 30 กันยายน 2563  จากองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอ
ร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช  

2.  คณะผู้ประเมินได้จัดเก็บรวบรวมข้อมูลโดยนำแบบสอบถามส่งไปยังผู้ใช้ บริการที่เป็นกลุ่มตัวอย่างด้วยตนเอง เพื่อความรวดเร็วและป้องกันการสูญหาย  โดยผู้วิจัยแจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มเป้าหมาย  
3.  คณะผู้ประเมินดำเนินการรวบรวมแบบสอบถาม ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลอีกครั้ง เพื่อดำเนินการประมวลผลต่อไป
การวิเคราะห์ข้อมูล

การประเมินในครั้งนี้ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  เมื่อรับแบบสอบถามคืนแล้วได้นำมาตรวจสอบความถูกต้องและความครบถ้วน จากนั้น นำข้อมูลดังกล่าวมาประมวลผลโดยใช้โปรแกรมประยุกต์ทางสถิติ ดังนี้


1.  วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้ค่าความถี่ (frequency) และค่าร้อยละ (percentage)



2.  ศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  ในแต่ละด้านและโดยรวม โดยใช้ค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(standard deviation)
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สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล


1.  สถิติพื้นฐาน  ได้แก่



1.1   ค่าร้อยละ ( Percentage )   
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1.2  ค่าเฉลี่ย  ( Mean ) 
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1.3  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( standard deviation ) 
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แทน    ค่าเฉลี่ย
    n
แทน    จำนวนข้อมูลในกลุ่มตัวอย่าง 

( จรัล  จันทลักขณา , 2549 : 20 )

บทที่ 4
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

การประเมินครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช  เพื่อให้การแปลความหมายให้เป็นที่เข้าใจตรงกัน จึงกำหนดสัญลักษณ์ ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 


n
แทน    
ขนาดกลุ่มตัวอย่าง
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แทน    
ค่าเฉลี่ย (mean)




S.D.
แทน
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard  deviation)
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น  2  ตอน  ดังนี้
1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
2.  ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช

1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 


ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามประเภทการขอใช้บริการ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษาสูงสุด และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ปรากฏผลดังตารางที่ 2
ตารางที่ 2  จำนวนและค่าร้อยละของผู้รับบริการ จำแนกตามตัวแปรที่ศึกษา
	ตัวแปรที่ศึกษา
	จำนวน
	ร้อยละ

	ประเภทของการให้บริการ
	339
	100.00

	
	งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
	10
	2.95

	
	งานด้านรายได้หรือภาษี
	240
	70.80

	
	งานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม
	84
	24.78

	
	งานด้านการส่งเสริมกลุ่มอาชีพ
	5
	1.47
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ตารางที่ 2  (ต่อ)
	
	ตัวแปรที่ศึกษา
	จำนวน
	ร้อยละ

	เพศ
	
	339
	100.00

	
	ชาย
	139
	41.00

	
	หญิง
	200
	59.00

	อายุ
	
	339
	100.00

	
	18 – 35 ปี
	61
	17.99

	
	36 – 45 ปี
	162
	47.79

	
	46 – 60 ปี
	74
	21.83

	
	60 ปีขึ้นไป
	42
	12.39

	อาชีพ
	
	339
	100.00

	
	เกษตรกร/การประมง
	78
	23.01

	
	รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
	73
	21.53

	
	ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท
	41
	12.09

	
	ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว
	128
	37.76

	
	ว่างงาน
	19
	5.60

	การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด
	339
	100.00

	
	ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า
	79
	23.30

	
	มัธยมศึกษา ปวช. ปวส. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า
	159
	46.90

	
	ปริญญาตรี
	86
	25.37

	
	สูงกว่าปริญญาตรี
	15
	4.42

	รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (บาท/เดือน)
	339
	100.00

	
	ไม่เกิน  5,000  บาท
	41
	12.09

	
	5,001 – 10,000  บาท
	115
	33.92

	
	10,001 – 15,000 บาท
	97
	28.61

	
	15,001 – 20,000 บาท
	48
	14.16

	
	20,001 บาท ขึ้นไป
	38
	11.21
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จากตารางที่ 2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตำบลร่อนพิบูลย์  ได้จากการเก็บแบบสอบถามในการประเมินความพึงพอใจ  จำนวน 339 คน จำแนกตามประเภทของการให้บริการ สัดส่วนสูงสุดเป็นจำนวนประชาชนผู้ใช้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี   คิดเป็นร้อยละ 70.80  รองลงมาเป็นผู้ใช้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม  คิดเป็นร้อยละ 24.78 จำนวนประชาชนที่รับบริการเป็นเพศหญิง ร้อยละ 59.00 และเพศชาย ร้อยละ 41.00 เป็นผู้ที่มีอายุ  36 – 45 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.79 และ  46 – 60  ปี คิดเป็นร้อยละ 21.83


ผลการวิเคราะห์ด้านอาชีพพบว่าส่วนใหญ่เป็นผู้ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 37.76 รองลงมาเป็นผู้ที่ประกอบอาชีพเกษตรกร/การประมง คิดเป็นร้อยละ 23.01 โดยประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นผู้ที่จบการศึกษาสูงสุดระดับมัธยมศึกษา ปวช. ปวส. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  คิดเป็นร้อยละ 46.90  รองลงมาเป็นผู้ที่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 25.37

ผลการวิเคราะห์ด้านรายได้เฉลี่ย พบว่าประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  5,001 – 10,000 บาท บาท คิดเป็นร้อยละ 33.92 รองลงมาเป็นผู้ที่มีรายได้เฉลี่ย10,001 – 15,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 28.61   
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4.2   ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช  


ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช


ตารางที่ 3  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ ของความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    แยกตามด้านที่ให้บริการ

	ประเด็นการให้บริการ
	
[image: image20.wmf]x


	S.D.
	ร้อยละ
	ระดับ

	1.  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
	4.78
	0.26
	95.60
	มากที่สุด

	2.  ด้านช่องทางการให้บริการ
	4.75
	0.30
	95.04
	มากที่สุด

	3.  ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากร ผู้ให้บริการ
	4.78
	0.27
	95.57
	มากที่สุด

	4.  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.74
	0.30
	94.83
	มากที่สุด

	รวม
	4.76
	0.22
	95.25
	มากที่สุด



ตารางที่ 3 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.25

เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากร ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.57  รองลงมาคือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 ด้านช่องทางการให้บริการมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.04  และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.83 ตามลำดับ  
37
ตารางที่  4  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ ของความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์ แยกตามงานบริการ   

	งานบริการ
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	S.D.
	ร้อยละ
	ระดับ

	งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
	4.84
	0.17
	96.73
	มากที่สุด

	งานด้านรายได้และภาษี
	4.77
	0.21
	95.35
	มากที่สุด

	งานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม
	4.74
	0.27
	94.83
	มากที่สุด

	งานด้านส่งเสริมกลุ่มอาชีพ
	4.75
	0.21
	94.91
	มากที่สุด

	รวม
	4.76
	0.22
	95.25
	มากที่สุด



จากตารางที่ 4 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.25 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดคืองานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.73  รองลงมาคือ งานด้านรายได้และภาษี  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77  หรือร้อยละ 95.35  งานด้านส่งเสริมกลุ่มอาชีพ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75  หรือร้อยละ 94.91  และงานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.83
38
ตารางที่  5  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  ของความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ

	ประเด็นการให้บริการ
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	S.D.
	ร้อยละ
	ระดับ

	1.  มีผัง ลำดับ ขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน
	4.83
	0.40
	96.52
	มากที่สุด

	2.  ความสะดวกในการให้บริการแต่ละขั้นตอน
	4.72
	0.51
	94.34
	มากที่สุด

	3.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
	4.72
	0.51
	94.34
	มากที่สุด

	4.  ความเสมอภาคในการให้บริการ
	4.82
	0.44
	96.34
	มากที่สุด

	5.   ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน
	4.82
	0.42
	96.46
	มากที่สุด

	รวม
	4.78
	0.26
	95.60
	มากที่สุด



จากตารางที่ 5 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  ด้านกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78  หรือร้อยละ  95.60 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่าประเด็นการให้บริการที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดเป็น  มีผัง ลำดับ ขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจนมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.52 รองลงมาคือขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.46  ความเสมอภาคในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.34
39
ตารางที่ 6  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละ ของความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  ด้านช่องทางการให้บริการ

	ประเด็นการให้บริการ
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	S.D.
	ร้อยละ
	ระดับ

	1. ช่องทางการให้บริการมีหลากหลายและเพียงพอ
	4.83
	0.40
	96.58
	มากที่สุด

	2. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก 
	4.80
	0.46
	95.99
	มากที่สุด

	3. ช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ
	4.71
	0.51
	94.22
	มากที่สุด

	4. ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก
	4.71
	0.52
	94.16
	มากที่สุด

	5. มีช่องทางรับฟังข้อคิดเห็น หรือช่องทางอื่นๆ  ที่สามารถแสดงความคิดเห็นได้
	4.71
	0.52
	94.28
	มากที่สุด

	รวม
	4.75
	0.30
	95.04
	มากที่สุด



จากตารางที่ 6  พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.04

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าประเด็นการให้บริการที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดเป็นช่องทางการให้บริการมีหลากหลายและเพียงพอ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือ ร้อยละ 96.58  รองลงมาเป็นช่องทางการให้บริการมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก   มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือ ร้อยละ 95.99  
40
ตารางที่ 7  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละ ของความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

	ประเด็นการให้บริการ
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	S.D.
	ร้อยละ
	ระดับ

	1.  ความรู้ความสามารถ ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
	4.75
	0.53
	95.04
	มากที่สุด

	2.  ความสุภาพ อ่อนน้อม เป็นกันเองและเต็มใจในการให้บริการ
	4.78
	0.45
	95.52
	มากที่สุด

	3.  ความเหมาะสมของบุคลิก  ลักษณะท่าทาง และการแต่งกาย
	4.76
	0.47
	95.16
	มากที่สุด

	4.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	4.81
	0.42
	96.17
	มากที่สุด

	5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ ไม่รับค่าตอบแทน
	4.80
	0.48
	95.99
	มากที่สุด

	6. ความเสมอภาค ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	4.78
	0.47
	95.52
	มากที่สุด

	รวม
	4.78
	0.27
	95.57
	มากที่สุด



จากตารางที่ 7 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.57

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าประเด็นการให้บริการที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดเป็นความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือ ร้อยละ 96.17 รองลงมาคือความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ ไม่รับค่าตอบแทน  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 95.99 ความสุภาพ อ่อนน้อม เป็นกันเองและเต็มใจในการให้บริการ และความเสมอภาค ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.52
41
ตารางที่ 8  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละ ของความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

	ประเด็นการให้บริการ
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	S.D.
	ร้อยละ
	ระดับ

	1. ป้ายข้อความ สัญลักษณ์บอกจุดบริการ  ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนเข้าใจง่าย
	4.70
	0.55
	94.04
	มากที่สุด

	2. การจัดสถานที่ อุปกรณ์ เป็นระเบียบ สะอาดและสะดวกในการให้บริการ
	4.75
	0.50
	94.93
	มากที่สุด

	3. ความเหมาะสมของเครื่องมือ เครื่องใช้ ในการให้บริการ
	4.81
	0.47
	96.11
	มากที่สุด

	4. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์เครื่องมือในการให้บริการ
	4.73
	0.47
	94.51
	มากที่สุด

	5. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้ใช้บริการ  เช่น เก้าอี้พักคอย  น้ำดื่ม  
	4.72
	0.48
	94.34
	มากที่สุด

	6. มีเอกสารและแบบฟอร์มในเรื่องที่ให้บริการครบถ้วน เพียงพอ
	4.75
	0.45
	95.04
	มากที่สุด

	รวม
	4.74
	0.30
	94.83
	มากที่สุด



จากตารางที่ 8  พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ  94.83

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าประเด็นการให้บริการที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดคือความเหมาะสมของเครื่องมือ เครื่องใช้ ในการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.11 รองลงมาคือ มีเอกสารและแบบฟอร์มในเรื่องที่ให้บริการครบถ้วน เพียงพอ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.04  และการจัดสถานที่ อุปกรณ์ เป็นระเบียบ สะอาดและสะดวกในการให้บริการ ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 94.93
42
ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการแยกตามงานบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    อำเภอร่อนพิบูลย์   จังหวัดนครศรีธรรมราช
1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
ตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ ของความพึงพอใจในการให้บริการ
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  ขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    
	ประเด็นการให้บริการ
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	S.D.
	ร้อยละ
	ระดับ

	
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
	4.92
	0.14
	98.40
	มากที่สุด

	
ด้านช่องทางการให้บริการ
	4.80
	0.27
	96.00
	มากที่สุด

	
ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ
	4.80
	0.23
	96.00
	มากที่สุด

	
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.83
	0.24
	96.67
	มากที่สุด

	รวม
	4.84
	0.17
	96.73
	มากที่สุด



จากตารางที่ 9 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.73

สำหรับผลการพิจารณารายด้านพบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ   มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40  รองลงมาด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83  หรือร้อยละ 96.67  ด้านช่องทางการให้บริการ และ ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 

43
2. งานด้านรายได้และภาษี
ตารางที่ 10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  ของความพึงพอใจ
งานด้านรายได้และภาษี  ขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    
	ประเด็นการให้บริการ
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	S.D.
	ร้อยละ
	ระดับ

	
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
	4.77
	0.26
	95.35
	มากที่สุด

	
ด้านช่องทางการให้บริการ
	4.76
	0.30
	95.13
	มากที่สุด

	
ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ
	4.79
	0.25
	95.86
	มากที่สุด

	
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.75
	0.28
	95.01
	มากที่สุด

	รวม
	4.77
	0.21
	95.35
	มากที่สุด



จากตารางที่ 10 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    งานด้านรายได้และภาษี  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.35

สำหรับผลการพิจารณารายด้านพบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.86 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.35  ด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.13 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.01 ตามลำดับ
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3. งานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม
ตารางที่ 11  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  ของความพึงพอใจ
งานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม  ขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    
	ประเด็นการให้บริการ
	
[image: image28.wmf]x


	S.D.
	ร้อยละ
	ระดับ

	
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
	4.79
	0.27
	95.86
	มากที่สุด

	
ด้านช่องทางการให้บริการ
	4.74
	0.31
	94.76
	มากที่สุด

	
ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ
	4.74
	0.34
	94.80
	มากที่สุด

	
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.70
	0.37
	94.05
	มากที่สุด

	รวม
	4.74
	0.27
	94.83
	มากที่สุด



จากตารางที่ 11  พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    งานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.83

สำหรับผลการพิจารณารายด้านพบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  หรือร้อยละ 95.86 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80   ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.76 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.05  ตามลำดับ
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4. งานด้านส่งเสริมกลุ่มอาชีพ
ตารางที่ 12  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  ของความพึงพอใจ
งานด้านส่งเสริมกลุ่มอาชีพ  ขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    
	ประเด็นการให้บริการ
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	S.D.
	ร้อยละ
	ระดับ

	
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
	4.88
	0.27
	97.60
	มากที่สุด

	
ด้านช่องทางการให้บริการ
	4.68
	0.46
	93.60
	มากที่สุด

	
ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ
	4.67
	0.12
	93.33
	มากที่สุด

	
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.77
	0.15
	95.33
	มากที่สุด

	รวม
	4.75
	0.21
	94.91
	มากที่สุด



จากตารางที่ 12 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    งานด้านส่งเสริมกลุ่มอาชีพ  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 94.91 

สำหรับผลการพิจารณารายด้านพบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ  4.88  หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.33 ด้านช่องทางการให้บริการ   มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 หรือร้อยละ 93.60   และ  ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 หรือร้อยละ 93.33 ตามลำดับ
บทที่ 5
สรุปผลการประเมิน และข้อเสนอแนะ

การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช   เป็นการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ  ตามภาระหน้าที่ที่ได้กำหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2546 ในปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุของการประเมินดังนี้
1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช
2.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่องานให้บริการสาธารณะ  ตามภาระหน้าที่ที่กฏหมายกำหนดขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช  
ประชากร ที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจครั้งนี้ ประกอบด้วย ประชาชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่วันที่ 1  ตุลาคม  2562  ถึงวันที่ 30  กันยายน 2563  จำนวน  2,110 คน  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมินเป็นกลุ่มตัวอย่างที่ได้มาโดยการกำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามวิธีการของยามาเน่ (Taro Yamane) กำหนดความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมให้เกิดระหว่างค่าจริงและค่าประมาณร้อยละ  0.05   จากนั้นใช้การสุ่มอย่างมีสัดส่วน (proportional random sampling ) เมื่อได้ขนาดของตัวอย่างแต่ละกลุ่ม  จึงดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจะสุ่มประชากรในแต่ละประเภทงานบริการโดยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง  ได้กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการสำรวจความพึงพอใจ  จำนวน 339  คน  
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสำรวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล  จำนวน  1  ชุด  แบ่งออกเป็น 3  ตอน คือ


ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย ประเภทการขอใช้บริการ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ การศึกษาสูงสุด และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
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ตอนที่ 2   เป็นแบบสอบถามที่มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดับ ตามแบบของ ลิเคิร์ท (Likert) ถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการโดยแบ่งออกเป็น 4  ด้าน คือ  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก


ตอนที่  3  เป็นคำถามแบบปลายเปิด  ซึ่งเป็นข้อแสนอแนะ
การเก็บรวบรวมข้อมูล ทางคณะผู้ประเมินได้เก็บรวบรวมข้อมูล จากประชาชนผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  โดยการนำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นให้กับประชาชนผู้มารับบริการที่องค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์ ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง เพื่อความรวดเร็วและป้องกันความสูญหาย  คณะผู้ประเมินแจกแบบสอบถามให้กลุ่มเป้าหมาย  และเก็บรวบรวม แล้วนำมาตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลอีกครั้ง เพื่อดำเนินการประมวลผลตามขั้นตอนการประเมินต่อไป
การวิเคราะห์ข้อมูลเมื่อได้รับแบบสอบถามคืนแล้ว นำแบบสอบถามที่เก็บได้มาตรวจสอบความถูกต้องและความครบถ้วนของข้อมูล  แล้วนำมาวิเคราะห์โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์และประมวลผลโดยใช้โปรแกรมประยุกต์ทางสถิติด้านสังคมศาสตร์ ซึ่งได้เลือกใช้สถิติเชิง พรรณนา (descriptive analysis) ได้แก่ อัตราส่วนร้อยละ(percentage) ค่าความถี่ (frequency) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (arithmetic mean)  และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation)  เพื่อวัดค่าเฉลี่ยและการกระจายของข้อมูล  และนําเสนอในรูปตารางพร้อมกับการพรรณนาประกอบ  เพื่อศึกษาความ      พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช 
สรุปผลการประเมิน
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช   สรุปผลการประเมินดังนี้
1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช 
ผลการศึกษาคุณลักษณะทั่วไปของประชาชนกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 339 คน  พบว่าส่วนใหญ่ เป็นผู้ใช้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี   คิดเป็นร้อยละ 70.80  เป็นเพศหญิง ร้อยละ 59.00 มีอายุ  36 – 45 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.79 เป็นผู้ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 37.76 เป็นผู้ที่จบการศึกษาสูงสุดระดับมัธยมศึกษา ปวช. ปวส. อนุปริญญาหรือ
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เทียบเท่า  คิดเป็นร้อยละ 46.90  มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  5,001 – 10,000 บาท บาท คิดเป็นร้อยละ 33.92 

2. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช 


2.1  ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.25 และพบว่า
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากร ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.57  รองลงมาคือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 ด้านช่องทางการให้บริการมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.04  และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.83 ตามลำดับ  

2.2  ผลการประเมินความพึงพอใจจำแนกตามงานที่ให้บริการ  มีรายละเอียดดังนี้

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.73 และพบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ   มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40  รองลงมาด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83  หรือร้อยละ 96.67  ด้านช่องทางการให้บริการ และ ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 

งานด้านรายได้และภาษี  ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.35 และพบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.86 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.35  ด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.13 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.01 ตามลำดับ

งานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม  ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.83 และพบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  หรือร้อยละ 95.86 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80   ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.76 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.05  ตามลำดับ
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งานด้านส่งเสริมกลุ่มอาชีพ  ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 94.91 และพบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ  4.88  หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.33 ด้านช่องทางการให้บริการ   มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 หรือร้อยละ 93.60   และ  ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 หรือร้อยละ 93.33 ตามลำดับ
ข้อเสนอแนะ

1.  ควรมีการประเมินผลโดยองค์กรกลาง หรือหน่วยงานกลาง สำรวจ ประเมินผลความ  พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ทุกปีเพื่อนำไปใช้ประกอบการพิจารณาปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลให้ดียิ่งขึ้นและมีประสิทธิภาพมากขึ้น

2.  ควรเสริมสร้างศักยภาพการทำงานและพัฒนาทักษะการให้บริการกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ โดยชุมชนมีส่วนร่วม  ตลอดจนการเพิ่มพูนทักษะการเรียนรู้ภาษาต่างประเทศและการฝึกอบรมเพื่อความก้าวหน้าในวิชาชีพ

 
3.  ควรมีการประเมินผลภารกิจทุกด้าน เพื่อทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและได้ทราบความต้องการของการรับบริการ และมีการวางแผนการให้บริการ จะส่งผลให้ข้าราชการ พนักงาน เจ้าหน้าที่ และลูกจ้างทราบถึงปัญหา อุปสรรค  พัฒนาการ และการปฏิบัติงานในส่วนราชการของตน และจะได้นำมาปรับปรุงการให้บริการประชาชนให้ดียิ่งขึ้น 
4.  ควรปรับปรุงภารกิจการให้บริการของส่วนราชการให้ทันต่องสถานการณ์  เพื่อให้ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการสนองความต้องการ

5.  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างองค์การบริหารส่วนตำบลใกล้เคียงภายในจังหวัดเดียวกันเพื่อศึกษาถึงจุดเด่นจุดด้อยและข้อควรปรับปรุงแก้ไขได้อย่างชัดเจนยิ่งขึ้น ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และประชาชนผู้รับบริการ
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการรับบริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์  อำเภอร่อนพิบูลย์  จังหวัดนครศรีธรรมราช

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
คำชี้แจง  โปรดทำเครื่องหมาย  (  ลงใน  (   หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน
[image: image32.png]



1.  ท่านขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลร่อนพิบูลย์    ในด้านใด
( 01  งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งปลูกสิ่งก่อสร้าง
( 02  งานด้านรายได้และภาษี
( 03  งานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม

( 04  งานด้านส่งเสริมกลุ่มอาชีพ
( 05  งานด้านอื่นๆ.................................................................................................................................
2.  เพศ

(  1.  ชาย
(  2.  หญิง
3.  อายุ
     

(  1.    18 - 35  ปี

(  2.    36 – 45  ปี  



(  3.    46 – 60  ปี  
(  4.     61  ปี  ขึ้นไป 
4.  อาชีพ

(  1.  เกษตรกร  การประมง
(  2.  รับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

(  3.  ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท
(  4.  ค้าขาย ธุรกิจส่วนตัว


(  5.  ว่างงาน

(  6.  อื่น ๆ (ระบุ) . . . . . . . . . . . . . . . . . 
5.  สำเร็จการศึกษาสูงสุด

(  1.  ประถมศึกษาหรือเทีบเท่า
(  2.  มัธยมศึกษา ปวช. ปวส. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า


(  3.  ปริญญาตรี

(  4.  สูงกว่าปริญญาตรี
6.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน


(  1.   ไม่เกิน  5,000  บาท            
(  2.    5,001 – 10,000  บาท


(  3.  10,001 – 15,000  บาท
(  4.   15,001 – 20,000  บาท

(  5.   20,001 บาท  ขึ้นไป



ตอนที่  2  ความพึงพอใจในการให้บริการ
คำชี้แจง  โปรดทำเครื่องหมาย (  ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่าน
	ประเด็นความพึงพอใจ
	ระดับความพึงพอใจ

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด

	

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
	
	
	
	
	

	1.  มีผัง ลำดับ ขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน
	
	
	
	
	

	2.  ความสะดวกในการให้บริการแต่ละขั้นตอน
	
	
	
	
	

	3.  ความรวดเร็วในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	4.  ความเสมอภาคในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	5.   ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน
	
	
	
	
	

	

ด้านช่องทางการให้บริการ
	
	
	
	
	

	1. ช่องทางการให้บริการมีหลากหลายและเพียงพอ
	
	
	
	
	

	2. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก 
	
	
	
	
	

	3. ช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ
	
	
	
	
	

	4. ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก
	
	
	
	
	

	5. มีช่องทางรับฟังข้อคิดเห็น หรือช่องทางอื่นๆ  ที่สามารถแสดงความคิดเห็นได้
	
	
	
	
	

	

ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ
	
	
	
	
	

	1.  ความรู้ความสามารถ ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
	
	
	
	
	

	2.  ความสุภาพ  อ่อนน้อม  และเป็นกันเอง  และเต็มใจในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความเหมาะสมของบุคลิก  ลักษณะท่าทาง และการแต่งกาย
	
	
	
	
	

	4.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	
	
	

	5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ ไม่รับค่าตอบแทน
	
	
	
	
	

	6. ความเสมอภาค ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	
	
	

	

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	
	
	
	
	

	1. ป้ายข้อความ สัญลักษณ์บอกจุดบริการ  ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนเข้าใจง่าย
	
	
	
	
	

	2. การจัดสถานที่ อุปกรณ์ มีเป็นระเบียบ สะอาด และสะดวกในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	3. ความเหมาะสมของเครื่องมือ เครื่องใช้ ในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	4. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์  เครื่องมือ ในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	5. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้ใช้บริการ  เช่น เก้าอี้พักคอย  น้ำดื่ม  
	
	
	
	
	

	6. มีเอกสารและแบบฟอร์มในเรื่องที่ให้บริการครบถ้วนและเพียงพอ
	
	
	
	
	



ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ และ ข้อเสนอแนะ
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