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บทคัดย่อ

	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษา

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้

บริการขององค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน 

อ.ทา่ศาลา จ.นครศรธีรรมราช 2) เพือ่ศกึษาปญัหา

อุปสรรคและแนวทางพัฒนาการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน อ.ท่าศาลา 

จ.นครศรีธรรมราช โดยประเมินใน 4 ภารกิจ     

คือ 1) งานกิจการประปา 2) งานจดทะเบียนพาณชิย์ 

3) งานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 4) งานกองทุนหลัก

ประกันสุขภาพ ในแต่ละภารกิจแบ่งออกเป็น 4  

ด้าน ประกอบด้วย ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้าน

ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

และด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก 

	 ผลการวิจัย พบว่า ในงานกิจการประปา 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้

บริการมากท่ีสุด มีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.84 รอง    

ลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอำ�นวย

ความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ มี

คะแนนเฉลี่ย 4.75, 4.71 และ 4.62 ตามลำ�ดับ 
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สอดคล้องกับในภารกิจงานจดทะเบียนพาณิชย์ และงานกองทุน

หลกัประกันสขุภาพ ขณะท่ีในงานรับเร่ืองราวร้องทกุข์ ผูรั้บบริการ

มีความพึงพอใจต่อสิ่งอำ�นวยความสะดวกมากที่สุด มีระดับ

คะแนนเฉลี่ย 4.63 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้าน

ช่องทางการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีคะแนน

เฉลี่ย 4.62, 4.53 และ 4.48 ตามลำ�ดับ ข้อเสนอแนะจากงาน

วิจัยนี้ พบว่า หน่วยงานควรจะเพิ่มช่องทางการให้บริการนอก

สถานที่ ด้านช่องทางข้อมูลข่าวสารยังให้บริการไม่ตอบสนอง 

ความต้องการของผู้รับบริการ มีสิ่งสนับสนุนในการเข้าช่อง        

ทางของสื่อบางด้านไม่เพียงพอ เช่น ขาดจุดบริการในการเข้าสู่

เว็บไซต์ของหนว่ยงาน ดังนัน้หนว่ยงานจงึควรจดัจดุบริการให้เพยีง

พอมากย่ิงข้ึน รวมถึงควรมีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์แนะนำ�        

ขั้นตอนการให้บริการใน เบื้องต้น

คำ�สำ�คัญ: การประเมินความพึงพอใจ, งานกิจการประปา, งาน

จดทะเบียนพาณิชย์, งานรับเรื่องราวร้องทุกข์, งานกองทุน    

หลักประกันสุขภาพ

Abstract

	 The objective of this research were 1) to study 

the level of satisfactory of the service recipients of 

Mokhalan Subdistrict Administration Organization. 2) to 

study the problem and ways to develop services of 

Mokhalan Subdistrict Administration Organization.      

The survey instrument was used to answer of 4         
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missions are 1) water supply 2) commercial registration 

3) complaint handling 4) health insurance fund. Each 

mission is divided into 4 issues (processes, methods, 

authorities and facilities) 

	 The results showed that in the water supply,  

the satisfaction of the service of authorities was highest      

at 4.84 followed by processes, facilities and methods 

have an average score of 4.75, 4.71 and 4.62, respec-

tively. The satisfaction of commercial registration and 

health insurance fund mission are in line with the water 

supply mission.  While in the complaint handling, service 

recipients were most satisfied with the facilities.          

The average score was 4.63, followed by processes, 

method and authorities have an average score of        

4.62, 4.53 and 4.48, respectively. The suggestion from 

this study showed that the organization should increase 

the outreach channel. The information channel is also        

available to the needs of service recipients. There          

is insufficient support for access to some media chan-

nels, such as lack of access point to the organization’s 

website. Therefore, the organization should provide      

more service points, include a public relations officer 

to guide the service.

Keywords: Assessment of satisfaction, Water supply 
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work, Commercial registration work, Complaint handling 

work, Health insurance fund work

บทนำ� 

	 องคก์ารบริหารสว่นตำ�บล มภีารกิจในการจดัระบบบริการ

สาธารณะตามกฎหมายจำ�เป็นท่ีจะต้องมีมาตรฐานให้บริการ

ประชาชน ตามแนวทางของกระทรวงมหาดไทยที่มุ่งเน้นการ

สนบัสนนุการบริหารจดัการท่ีดี (Good governance) ซ่ึงประกอบ

ไปด้วย หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักโปร่งใส หลักความ       

มีส่วนร่วม หลักความรับผิดชอบ และหลักความคุ้มค่า เพื่อ      

ก่อให้การปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนตำ�บลเกิด

ประสิทธิผล ซ่ึงครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการและการ 

ตอบสนอง ความต้องการของประชาชน และส่งเสริมภาค

ประชาชนให้มีส่วนร่วมในการบริหารจัดการท้องถิ่นตนเอง

	 องค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน เป็นหน่วยบริหาร

ราชการส่วนท้องถิ่นหนึ่งในอำ�เภอท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรม-

ราช ประกอบด้วย 15 หมูบ้่าน มพีืน้ท่ีเป็นลกัษณะท่ีราบในบริเวณ      

ทิศตะวันออกและเป็นที่ราบเชิงเขาในทิศตะวันตกมีการเพาะ    

ปลูกพืชสวนและการทำ�นาข้าวโดยมีแหล่งน้ำ� คือ คลองชุมขลิง       

คลองห้วยหินลับ คลองปลักยาว ส่วนบ้านเรือนตั้งกระจายอยู่ 

ทั่วไปบริเวณเกษตรกรรม ในด้านสาธารณสุข มีโรงพยาบาลส่ง

เสริมสุขภาพตำ�บลจำ�นวน 2 แห่ง ในด้านบริการข้ันพื้นฐาน         

มีระบบประปาจำ�นวน 12 แห่ง ในปี พ.ศ. 2558 องค์การบริหาร

ส่วนตำ�บลโมคลานได้ทำ�การประเมินความพึงพอใจของผู้รับ 

บริการด้านการจัดเก็บภาษี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน
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ด้านข้ันตอนการให้บริการมากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 

รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 

และดา้นสิง่อำ�นวยความสะดวก มคีะแนนเฉลีย่เท่ากับ 4.82, 4.77 

และ 4.76 ตามลำ�ดับ

	 ในปี พ.ศ.2559 องค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน มี      

ผู้มาขอใช้บริการด้านงานกองทุนหลักประกันสุขภาพ และงาน

กิจการประปาจำ�นวนมาก รวมทั้งมีผู้มาขอใช้บริการในงานจด

ทะเบียนพาณิชย์ และงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์เพิ่มมากข้ึนกว่า      

ปีก่อน ผู้วิจัยจึงมีความสนใจในการประเมินความพึงพอใจของ 

ผู้รับบริการในภารกิจดังกล่าว สำ�หรับใช้ประกอบการขอรับการ

ประเมินผลปฏิบัติราชการเพื่อกำ�หนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น

กรณี พิเศษสำ�หรับข้าราชการ พนักงาน และลูกจ้าง ก่อให้เกิด

การพฒันาคุณภาพการให้บรกิารประชาชนขององค์การบริหารสว่น

ตำ�บลโมคลาน อำ�เภอท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรมราช ต่อไป

	 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจในงานบริการ เป็นงานวิจัยที่

มีเป้าหมาย เพื่อนำ�ผลการวิจัยไปพัฒนาปรับปรุงลักษณะการ

บริการ และบุคลิกที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการ ดังนั้นผู้ทำ�การศึกษา

วิจัยจำ�เป็นต้องทราบถึง สาเหตุที่แท้จริง ที่ก่อให้เกิดความพึงพอ 

ใจ หรือไม่พึงพอใจ เพื่อจะได้นำ�ไปแก้ไขปัญหา และปรับปรุง      

งานให้ตรงกับความรู้สกึ ความต้องการของผูร้บับรกิารอย่างแท้จรงิ 

และเพื่อให้เกิดแจ่มชัดในปัญหาดังกล่าว โดยมีวัตถุประสงค์       

ของการศึกษาเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี     

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน อำ�เภอ

ท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรมราช และค้นหาปัญหา อุปสรรค  

และแนวทางพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำ�บล 
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โมคลาน อำ�เภอท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรมราช

	 การศึกษานี้เป็นการสำ�รวจความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน อำ�เภอ

ท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรมราช ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่วันที่ 1 

ตลุาคม พ.ศ.2558 – 30 กันยายน พ.ศ.2559 กลุม่ตัวอย่างคอืผูร้บั

บริการที่เข้ามาใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน

ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ.2558 – 30 กันยายน พ.ศ.2559 

จำ�นวน 390 คน ได้มาจากการกำ�หนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

ตามสูตรของยามาเน่ กำ�หนดให้มีความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับ      

ได้ไม่เกิน .05 โดยพิจารณา ความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ  

ใน 4 ภารกิจ ขององค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน อำ�เภอ

ท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรมราช คือ 1) งานกิจการประปา 2) 

งานจดทะเบียนพาณิชย์ 3) งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 4) งาน 

กองทุนหลักประกันสุขภาพ แต่ละภารกิจประกอบด้วยข้อมูล    

ความพึงพอใจในการให้บริการ 4 ด้าน

	 1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

	 2. ช่องทางการให้บริการ

	 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

	 4. ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก 

	 รวมถึงปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้รับ 

บริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน 

อำ�เภอท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรมราช
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการ

	 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้าน

โครงสร้างพื้นฐานของ องค์การบริหารส่วนตำ�บลในเขตอำ�เภอ

โนนไทย จังหวัดนครราชสีมา พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ 

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำ�บลด้านโครงสร้าง    

พื้นฐานทั้ง 3  ด้าน ได้แก่ ด้านถนน ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง และ

ด้านประปา โดยที่ด้านถนนส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากมีจำ�นวน 4 

ตำ�บล คอื ตำ�บลคา้งพล ูตำ�บลบา้นวัง ตำ�บลโนนไทย ตำ�บลสำ�โรง 

ระดับปานกลางมีจำ�นวน 5 ตำ�บลคือ ตำ�บลกำ�ปัง ตำ�บลด่านจาก 

ตำ�บลถนนโพธิ์ ตำ�บลมะค่า ตำ�บลสายออ สำ�หรับด้านไฟฟ้าแสง

สว่างสว่นใหญ่อยู่ในระดับมากมจีำ�นวน 4 ตำ�บลคือ ตำ�บลค้างพล ู

ตำ�บลบ้านวัง ตำ�บลโนนไทย ตำ�บลสำ�โรง ระดับปานกลางมจีำ�นวน 

5 ตำ�บล คือ ตำ�บลกาปัง ตำ�บลด่านจาก ตำ�บลถนนโพธิ์ ตำ�บล

มะค่า ตำ�บลสายออ และด้านประปาส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากมี

จำ�นวน 5 ตำ�บล คือ ตำ�บลค้างพลู ตำ�บลบ้านวัง ตำ�บลโนนไทย 

ตำ�บลสายออ ตำ�บลสำ�โรง ระดับปานกลางมีจำ�นวน 4 ตำ�บลคือ 

ตำ�บลกาปัง ตำ�บลดา่นจาก ตำ�บลถนนโพธิ ์ตำ�บลมะค่า จากข้อมลู

วิจัยสามารถใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการให้บริการ

ด้านโครงสร้างพื้นฐานให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจ

ให้แก่ประชาชนต่อไป (Imwattanakul, 2010) การสำ�รวจปัจจัย

ส่วนบุคคล การมีส่วนร่วมและระดับความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารงานส่วนตำ�บล 

คลองสาม อำ�เภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี การเปรียบเทียบ

ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับความพึงพอใจ รวม 

ทั้งวิเคราะห์การมีส่วนร่วมที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจ พบ
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ว่า กลุ่มตัวอย่างโดยภาพรวมมีส่วนร่วมต่อการให้บริการสา

ธารณะฯ ในระดับน้อย เพียง 3 - 4 ครั้งต่อปี ความพึงพอใจเฉลี่ย

ต่อโครงการบริการสาธารณะฯ มีระดับปานกลาง ส่วนความพึง

พอใจด้านความสะดวกท่ีได้รับพอใจมากที่สุด รองลงมาได้แก่ 

ความพึงพอใจ ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ คุณภาพการบริการ 

ระยะเวลาในการดำ�เนนิงาน และข้อมลูข่าวสารทีไ่ด้รับ ตามลำ�ดับ 

โดยเพศและการศึกษาท่ีแตกต่างกัน ทำ�ให้ความพึงพอใจฯ       

แตกต่างกัน และการมีส่วนร่วมด้านการรับรู้ข้อมูล และการ

ประเมินกิจกรรม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชน 

(Pathomsirikul & Sawmong, 2011)

	 การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้

บริการขององค์การบริหารส่วนตำ�บลบ้านเก่า อำ�เภอพานทอง 

จังหวัดชลบุรี พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้ 

บรกิารขององค์การบรหิารสว่นตำ�บลบ้านเก่า โดยรวมอยู่ในระดับ

ความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่     

มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลง

มาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการ

อย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชน

มีความพึงพอใจในเร่ืองอาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม 

ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจ     

ในเรือ่งเจา้หนา้ท่ีบริการด้วยความย้ิมแย้ม แจม่ใส และในด้านการ

ให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่     

ผูใ้ห้บริการ มคีวามรับผดิชอบและมุง่มัน่ในการปฏบัิตงิาน ผลการ

เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อ 

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำ�บลบ้านเก่า พบว่า เพศ 
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อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ ต่างกัน มีความ      

พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำ�บลบ้านเก่า 

อำ�เภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน (Verapun, 2012) 

การสำ�รวจกลุ่มตัวอย่างผู้ท่ีมาใช้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำ�บลบางยอ อำ�เภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า 

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำ�บลบางยอ ได้แก่ ด้าน

คุณภาพการให้บริการ ด้านระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน ด้านการ

ติดต่อสื่อสาร ด้านการบริการสาธารณะ ด้านการบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ ผู้ใช้บริการให้ความสำ�คัญกับระบบสาธารณูปโภคพื้น

ฐาน และการติดต่อสื่อสาร ดังนั้นทางผู้บริหารองค์การบริหาร 

สว่นตําบลบางยอ อาํเภอพระประแดง จงัหวดัสมทุรปราการ ควร

พัฒนาระบบสาธารณูปโภคพื้นฐานให้ต่อเนื่องและมีเพียงพอกับ     

ผู้มาใช้บริการ นอกจากนี้ ควรจัดเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้เฉพาะด้าน 

ให้กับผู้มาใช้บริการ เพื่อเป็นการให้ข้อมูลท่ีชัดเจนและถูกต้อง  

ทั้งนี้เป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ (Chuatcha, 

2015)

	 จากการศึกษากลุ่มประชากรจำ�นวน 390 คน พบว่า

ประชากรเหล่านี้มีความสัมพันธ์กับภารกิจการรับบริการต่าง ๆ  

โดยส่วนใหญ่เป็นผู้รับบริการในงานกองทุนหลักประกันสุขภาพ 

จำ�นวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 48.97 รองลงมา คือ ผูร้บับริการ

ในงานประปาจำ�นวน 145 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.18 ผูร้บับรกิาร

ในงานรับเรื่องราวร้องทุกข์จำ�นวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.44 

และผู้รับบริการในงานจดทะเบียนพาณิชย์ จำ�นวน 25 คน       

ร้อยละ 6.41 โดยประกอบด้วยเพศหญิง จำ�นวน 218 คน คิด

เป็นร้อยละ 55.90 และเพศชาย จำ�นวน 172 คน คิดเป็นร้อย
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ละ 44.10 ผู้รับบรกิารสว่นใหญ่มอีายุระหว่าง 31 – 40 ปี จำ�นวน 

134 คน คิดเป็นร้อยละ 34.36 และส่วนใหญ่จบการศึกษาใน 

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่าจำ�นวน 141 คน คิด

เป็นร้อยละ 36.15 โดยมีผู้รับบริการท่ีประกอบอาชีพเกษตรกร 

และประมงมากท่ีสดุ จำ�นวน 120 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.77 สว่น

ใหญ่มาใช้บริการ 1-5 ครั้ง/ปี จำ�นวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 

50.77 และพบวา่ผูบ้รกิารมคีวามพงึพอใจตอ่เจา้หนา้ทีผู่ใ้ห้บริการ

มากที่สุดจำ�นวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 36.

ความพึงพอใจต่อ 4 ภารกิจหลัก

	 จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ 4 ภารกิจหลัก 1. 

งานกิจการประปา 2. งานจดทะเบียนพาณชิย์ 3. งานรบัเรือ่งราว

ร้องทุกข์ 4. งานกองทุนหลักประกันสุขภาพ มีดังต่อไปนี้

	

	 1. ความพึงพอใจในการให้บริการด้านงานกิจการ

ประปา

	 ความพึงพอใจในการให้บริการด้านงานกิจการประปา 

องค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน ในงานท้ัง 4 ด้าน ดังนี้          

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก          

พบว่า ในภาพรวมของระดับความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ 

ด้านงานกิจการประปาขององค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน 

อำ�เภอท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า มีความพึงพอใจ

ต่อการได้รับบริการของกลุ่มตัวอย่างทุกด้านอยู่ในระดับมาก       

ที่สุด ซึ่งมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.73 (ร้อยละ 94.63) เนื่องจาก
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ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่ ดังนี้ เจ้า

หนา้ทีม่ ีการแต่งกายทีเ่หมาะสม มบุีคลกิภาพทีด่ตีอ่การให้บรกิาร 

การพดูจาสภุาพเรยีบรอ้ย ย้ิมแย้มแจม่ใส มคีวามซ่ือสตัย์สจุริตใน     

การปฏิบัติหน้าท่ี และจำ�นวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 

ในด้านขั้นตอนการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ

จัดลำ�ดับก่อนหลังของผู้มารับบริการอย่างเท่าเทียม ความถูกต้อง

ของขั้นตอนการให้บริการที่กำ�หนด และความชัดเจนของแผนผัง

ในการแสดงขั้นตอนการให้บริการ ในด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายมี

ความชัดเจน เข้าใจง่ายมากที่สุด มีสื่อประชาสัมพันธ์ คู่มือและ

เอกสารให้ความรู้ และการจดัสถานทีม่คีวามเป็นระเบียบ สะอาด

และสะดวก ขณะท่ีในด้านช่องทางการให้บริการได้รับคะแนน    

การประเมนิความพงึพอใจน้อยท่ีสดุในท้ัง 4 ดา้นของการประเมนิ 

เนื่องจากประชาชนยังมีความคุ้นชินและเข้าใจในระบบช่องทาง    

ที่ยังไม่ทันสมัยเท่าท่ีควรสำ�หรับการให้บริการ คือช่องทางท่ีต้อง

เดินทางไปติดต่อด้วยตนเองที่องค์การบริหารส่วนตำ�บลซ่ึงทำ�     

ให้ประชาชนเกดิความยุง่ยาก และเสียเวลาในการเดนิทาง แตถ่งึ

แม้ว่าองค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลานจะเพิ่มช่องทางการให้

บริการด้วยเทคโนโลยีสมัยใหม่ เช่น เว็บไซต์ เพื่อส่งเสริมให้การ

เข้าขอรบับริการจากประชาชนได้สะดวก รวดเรว็ และไมเ่สยีเวลา

ในการเดินทางเพื่อมาติดต่อขอรับบริการ แต่ประชาชนก็ยังเลือก

ใช้บริการโดยเดินทางมาขอรับบริการที่องค์การบริหารส่วนตำ�บล

เช่นเดิม



144 วารสารสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์

	 2. ความพึงพอใจในการให้บริการด้านงานจดทะเบียน

พาณิชย์

	 ความพึงพอใจในการให้บริการด้านงานจดทะเบียน

พาณิชย์ องค์การบริหารส่วนตำ�บลโคลาน ในงานทั้ง 4 ด้าน      

ดังนี้ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก     

พบว่า ในภาพรวมของระดับความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ 

ดา้นงานจดทะเบียนพาณชิย์ขององค์การบริหารสว่นตำ�บลโมคลาน 

อำ�เภอท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ในภาพรวมของ

ความพึงพอใจต่อการได้รับบริการของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับ 

มากที่สุด ซึ่งมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.46 (ร้อยละ 89.27) โดย 

แยกเป็นรายด้าน คือ มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้     

บริการมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 (ร้อยละ 93.03) รองลง

มา คือ มีความพึงพอใจในข้ันตอนให้บริการ อยู่ในระดับมาก         

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 (ร้อยละ 88.70) ด้านสิ่งอำ�นวยความ

สะดวก อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 (ร้อยละ 88.40) 

และช่องทางการให้บริการค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 (ร้อยละ 88.70)

	 ในภารกิจงานจดทะเบียนพาณิชย์ ประชาชนมีความคิด

เห็นคล้ายคลึงกับภารกิจงานประปา คือ กลุ่มตัวอย่างมีความ        

พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับมากที่สุด เนื่องจากเจ้า

หน้าที่ให้บริการ มีการแต่งกายที่เหมาะสม บุคลิกภาพทีดี และ

การพูดจาสุภาพเรียบร้อย ย้ิมแย้ม แจ่มใส ในด้านข้ันตอนการ     

ให้บริการ พบว่ามคีวามถูกตอ้งของข้ันตอนการให้บรกิารทีก่ำ�หนด 

ระยะเวลาในการให้บริการมคีวามเหมาะสม และความชัดเจนของ

แผนผังในการแสดงขั้นตอนการให้บริการ ในด้านสิ่งอำ�นวยความ
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สะดวก กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการจัดข้อมูลข่าวสารท่ี

จำ�เป็นไว้ให้ผู้ใช้บริการ สถานที่ต้ังมีความสะดวกในการเดินทาง 

มารับบริการ และมีสื่อประชาสัมพันธ์ คู่มือและเอกสารให้ข้อมูล

ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ต่อประชาชน ขณะที่ในด้านช่องทางการ

ให้บริการ พบว่าการขอรบับรกิารในภารกิจการจดทะเบียนพาณชิย์

ต้องมีการกรอกเอกสารและรับทราบรายละเอียดของข้อมูลท่ีเป็น

เนื้อหา หลักเกณฑ์ กฎระเบียบนั้น ดังนั้นประชาชนให้ความคิด

เห็นว่าเป็นเร่ืองการทำ�ความเข้าใจท่ียุ่งยากและเนื้อหาภารกิจการ

ขอรับบริการเป็นเรื่องที่ยากต่อการทำ�ความเข้าใจ จึงมีความ

ประสงค์ให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำ�บลเป็นผู้อธิบาย        

รายละเอียดให้อย่างชัดเจน ทำ�ให้ประชาชนจึงต้องเดินทางมา      

รับบริการด้วยตนเองที่องค์การบริหารส่วนตำ�บล

	 3. ความพงึพอใจในการให้บริการดา้นงานรบัเรื่องราว

ร้องทุกข์ 

	 ความพึงพอใจในการให้บริการด้านงานรับเรื่องราวร้อง

ทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน ในงานทั้ง 4 ด้าน ดังนี้ 

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก พบว่า 

ในภาพรวมของระดับความพึงพอใจต่อการได้รับบริการด้านงาน 

รบัเรือ่งราวรอ้งทุกข์ขององค์การบริหารสว่นตำ�บลโมคลาน อำ�เภอ

ท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ในภาพรวม ความ        

พึงพอใจต่อการให้บริการของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับมากท่ีสุด      

ซึ่งมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.56 (ร้อยละ 91.29) โดยแยกเป็นราย

ด้าน คือ มีความพึงพอใจ  ในด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก อยู่ใน
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ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 (ร้อยละ 92.59) รองลง

มา คือ ด้านข้ันตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่

เท่ากับ 4.53 (ร้อยละ 90.57) และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่

ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 (ร้อยละ 89.66 ) ตามลำ�ดับ

ในภารกิจงานรบัเร่ืองราวร้องทุกข์ พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ

ในด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวกมากที่สุด เนื่องจากมีข้อความบอก

จุดบริการและป้ายมีความชัดเจน เข้าใจง่าย สถานที่ตั้งมีความ

สะดวกในการเดินทางมารับบริการ การจัดสถานที่มีความเป็น

ระเบียบ สะอาดและสะดวก และการจัดข้อมูลข่าวสารที่จำ�เป็น 

ไว้ให้ผู้ใช้บริการ ในด้านข้ันตอนการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมี 

ความพึงพอใจต่อการจัดลำ�ดับก่อนหลังของผู้มารับบริการอย่าง 

เท่าเทียม ความชัดเจนของแผนผังในการแสดงข้ันตอนการให้

บริการ และขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อนและมีความ

คล่องตัวและความรวดเร็วในการให้บริการแต่ละขั้นตอน ในด้าน

ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในเวลา

ราชการ การให้บริการของศูนย์บริการร่วม และมีช่องทางให้

บริการท่ีหลากหลาย ขณะที่ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้รับ

คะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุดแตกต่างจากภารกิจอื่นๆ คือประชาชนมี

ความต้องการให้เจา้หนา้ทีท่ีม่หีนา้ทีโ่ดยตรงสำ�หรับการรบัเร่ืองร้อง

ทุกข์ ดำ�เนินการอย่างรวดเร็วนั้น แต่เนื่องจากเจ้าหน้าที่ที่รับ      

ผดิชอบเร่ืองราวรอ้งทกุข์ มเีพยีง 1 คน ทำ�ให้การรับเร่ืองรอ้งทกุข์

และติดตามกระบวนการการร้องทุกข์ให้ได้รับการแก้ไขไม่รวดเร็ว

ตามความต้องการของประชาชนโดยภาพรวม ทำ�ให้ผลการสำ�รวจ

จึงได้รับคะแนนเพียง 4.48 อยู่ในระดับมาก
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	 4. ความพงึพอใจในการให้บรกิารด้านงานกองทุนหลกั

ประกันสุขภาพ  

	 ความพงึพอใจในการให้บริการดา้นงานกองทนุหลกัประกัน

สุขภาพ องค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน ในงานทั้ง 4 ด้าน 

ดังนี้ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก พบ

ว่า ในภาพรวมของระดับความพึงพอใจ  ต่อการได้รับบริการด้าน

งานกองทุนหลักประกันสุขภาพขององค์การบริหารส่วนตำ�บล       

โมคลาน อำ�เภอท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ในภาพ

รวมของความพึงพอใจต่อการได้รับบริการของกลุ่มตัวอย่างอยู่     

ในระดับมากที่สุด ซึ่งมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.71 (ร้อยละ 94.03) 

โดยแยกเป็นรายด้าน คือ มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ให้

บริการในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 (ร้อยละ 95.35) 

รองลงมา คือ มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ในระดับ

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 (ร้อยละ 94.31) ด้านสิ่งอำ�นวย

ความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 (ร้อย

ละ 94.03) และด้านช่องทางการให้บริการในระดับมากที่สุด ค่า

เฉลี่ยเท่ากับ 4.62 (ร้อยละ 92.43)

	 ในภารกิจกองทุนหลักประกันสุขภาพ พบว่า ด้านเจ้า

หน้าท่ีผู้ให้บริการได้รับคะแนนประเมินสูงท่ีสุด เนื่องมาจากกลุ่ม

ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการที่เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพเรียบร้อย 

ย้ิมแย้ม แจ่มใส มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ และ

ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจและพร้อมให้บริการ ในด้าน

ข้ันตอนการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อความถูก 

ตอ้งของข้ันตอนการให้บริการท่ีกำ�หนด การจดัลำ�ดับก่อนหลงัของ
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ผู้มารับบริการอย่างเท่าเทียม และขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก 

ซับซ้อนและมีความคล่องตัว ในด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก        

พบว่ามข้ีอความบอกจดุบริการ/ป้ายมคีวามชัดเจน เข้าใจง่าย การ

จัดสถานที่มีความเป็นระเบียบ สะอาดและสะดวก และสื่อ

ประชาสัมพันธ์ คู่มือและเอกสารให้ความรู้ ในด้านช่องทางการ 

ให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้เวลาในราชการ 

มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย และการให้บริการของศูนย์

บริการร่วม แต่ผู้รับบริการยังอยากให้ทางองค์การบริหารส่วน

ตำ�บลปรับปรุงการให้บริการทางระบบอินเทอร์เน็ต การให้บริการ

นอกสถานที่และนอกเวลาราชการ

ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้รับ

บริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำ�บลโมคลาน อำ�เภอท่าศาลา จังหวัด

นครศรีธรรมราช

	 จากการศึกษาความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารทัง้ 4 ภารกิจ 

ได้พบปัญหา อุปสรรคและแนวทางพัฒนาการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำ�บลโมคลาน อำ�เภอท่าศาลา จังหวัด

นครศรีธรรมราช ดังนี้

	 1. ในกิจการประปาด้านขั้นตอนการให้บริการยังขาดการ

ช้ีแจงเมื่อเกิดความล่าช้าหรือเปลี่ยนแปลงข้ันตอน ช่องทางการ 

ให้บริการนอกสถานที่/หน่วยเคลื่อนที่ และนอกเวลาราชการยังมี

นอ้ย ไมเ่พยีงพอต่อผูรั้บบริการ หนว่ยงานควรจะเพิม่ช่องทางการ

ให้บริการนอกสถานที่ ขณะที่ในส่วนกลางควรเพิ่มเติมสิ่งอำ�นวย
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ความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ� โรงอาหาร โทรศัพท์

สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ 

	 2. ในงานจดทะเบียนพาณิชย์ พบว่ายังขาดความชัดเจน

ในการแนะนำ�ข้ันตอนในการให้บริการ การช้ีแจงเมื่อเกิดความ

ล่าช้าหรือเปลี่ยนแปลงขั้นตอน ดังนั้นผู้ให้บริการควรมีป้ายชี้แจง

ข้ันตอนการให้บริการให้ชัดเจน ช่องทางการให้บริการนอกสถาน

ที่/หน่วยเคลื่อนที่ และนอกเวลาราชการยังมีน้อย ไม่เพียงพอต่อ

ผู้รับบริการ รวมทั้งการให้บริการทางระบบอินเตอร์เน็ต ในสิ่ง

อำ�นวยความสะดวกหน่วยงานยังต้องมีการปรับปรุงคุณภาพ     

และความทันสมัยของอุปกรณ์/เคร่ืองมือต่าง ๆ ในการให้บริการ  

ผู้ให้บริการควรทำ�ป้ายประชาสัมพันธ์แสดงรายละเอียดข้ันตอน    

การใชช้อ่งทางการรบับรกิารอื่น ๆ  ทีต่อ้งใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ

สมยัใหม ่เช่น อนิเทอร์เนต็ รวมถึงควรมเีจา้หนา้ทีป่ระชาสมัพนัธ์

แนะนำ�ขั้นตอนการให้บริการในเบื้องต้น	

	 3. ในงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ ควรมีการช้ีแจงเมื่อเกิด

ความลา่ช้าหรือเปลีย่นแปลงข้ันตอน และควรมกีารให้บรกิารนอก

เวลาราชการ เจ้าหน้าที่ขาดความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ

และพร้อมให้บริการ 

	 4. ในงานกองทนุหลกัประกันสขุภาพ ควรมกีารให้บรกิาร

นอกสถานท่ี/หนว่ยเคลือ่นท่ี องค์การบริหารสว่นตำ�บลควรอำ�นวย

ความสะดวกให้กับประชาชน โดยการจดัทำ� อบต. เคลือ่นทีไ่ปตาม

หมู่บ้าน เพื่อให้ความรู้ด้านช่องทางการรับบริการรูปแบบใหม่ที่ 

เนน้การนำ�เทคโนโลยีสมยัใหมเ่ข้ามาใช้เพือ่อำ�นวยความสะดวกแก่       

ผู้ขอรับบริการ 



150 วารสารสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์

บทสรุป

	 งานวิจัยนี้ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ    

ท่ีมต่ีอการให้บรกิารขององค์การบรหิารสว่นตำ�บลโมคลาน อำ�เภอ

ท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรมราช ใน 4 ภารกิจ คือ 1) งาน

กิจการประปา 2) งานจดทะเบียนพาณิชย์ 3) งานรับเรื่องราว

รอ้งทกุข์ 4) งานกองทุนหลกัประกันสขุภาพ พบว่า ในภารกิจงาน

กิจการประปา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการมากที่สุด มีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.84 รองลงมาคือ ด้าน 

ขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก และด้านช่อง

ทางการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.75, 4.71 และ 4.62 ตาม

ลำ�ดับ ในภารกิจงานจดทะเบียนพาณิชย์ ผู้รับบริการมีความพึง

พอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด มีระดับคะแนนเฉลี่ย 

4.65 รองลงมาคอื ด้านข้ันตอนการให้บรกิาร ด้านสิง่อำ�นวยความ

สะดวก และดา้นช่องทางการให้บริการ มคีะแนนเฉลีย่ 4.44, 4.42 

และ 4.35 ตามลำ�ดับ ในภารกิจงานกองทุนหลักประกันสุขภาพ 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากที่สุด 

มรีะดับคะแนนเฉลีย่ 4.79 รองลงมาคือ ด้านข้ันตอนการให้บรกิาร 

ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ มี

คะแนนเฉลี่ย 4.72, 4.70 และ 4.62 ตามลำ�ดับ ขณะที่ในงานรับ

เรื่องราวร้องทุกข์ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอำ�นวยความ

สะดวกมากที่สุด มีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.63 รองลงมาคือ ด้าน

ข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านเจ้า

หน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.52, 4.53 และ 4.48 ตาม

ลำ�ดับ และผู้วิจัยได้ศึกษาถึงปัญหา อุปสรรคและแนวทาง

พฒันาการให้บรกิารขององค์การบริหารสว่นตำ�บลโมคลาน พบว่า 
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ผู้รับบริการต้องการให้มีการเพิ่มช่องทางในการให้บริการทั้งนอก

สถานทีแ่ละนอกเวลาราชการ ควรเพิม่เตมิสิง่อำ�นวยความสะดวก 

เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ� โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอย

รับบริการ และอยากให้มีการนำ�เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้เพื่อ

อำ�นวยความสะดวกแก่ผู้ขอรับบริการ 
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