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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับประสิทธิผลการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลบ้านเกาะ 2) เปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ 

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการ จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิผลการให้บริการ การวิเคราะห์

ข้อมูลใช้โปรแกรมสําเรจ็รปู ได้แก่ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ค่าเฉลีย่ การวเิคราะห์ t-test และ F-test

	 ผลการวิจัยพบว่า

	 1.	 ประสิทธิผลการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ระดับประสิทธิผลการให้บริการประชาชนในระดับมาก เรียง

ตามลําดับ คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ส่วน

ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

	 2.	 ผลการศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ 

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ดังนี้

	 	 2.1	 ผูมาใชบริการที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการใหบริการในภาพรวม 

ไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบว่า ในดานส่ิงอํานวยความสะดวก ผูมาใชบริการเพศหญิง 
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มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการใหบริการมากกวาเพศชาย

	 	 2.2	 ผูมาใชบริการท่ีมีอายุตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการใหบริการในภาพรวม 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ไมแตกตางกัน สวนดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวาแตกตางกัน

	 	 2.3	 ผูมาใชบริการที่มีระดับการศึกษา อาชีพ และรายได  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการ

ใหบริการในภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน

ค�ำส�ำคัญ: ประสิทธิผล; การให้บริการ; องค์การบริหารส่วนต�ำบล

Abstract

	 The aims of this research were to: 1) study the effectiveness of the provision of 

service of Bankao Subdistrict Administration Organization 2) compare services effectiveness, 

classified by personal factors. The sample consisted of 400 people who used the service.

The tool which was used to collect the data is a questionnaire about the people’s satisfaction 

towards the service of Bankao Subdistrict Administration Organization. Analytics programs 

which were used are standard deviation (S.D.), mean, T-test and F-test.

	 The results were as follows:

	 1.	 The result reveals that in overall, The Effectiveness of The Provision of  

Services of Bankao Subdistrict Administration Organization is in the high level. It is revealed 

that in categories: the effectiveness level in citizen service staff is in the high level; the 

effectiveness level in citizen service processes is in the high level; the effectiveness 

level in service facilities is in the high level and the effectiveness level in citizen service 

channels is in a medium level. 

	 2.	 The following were the results of comparing services effectiveness, classified 

by personal facters:

	 	 2.1	 The poinions of people with different genders about services  

effectivenessoverall were not different, Housever, having considered each aspect, it was 

found that women had better point of view toward services effectiveness in the aspect 

of facilities than men.

	 	 2.2	 People with different age had no different point of view toward services 

effectiveness in the aspects of officials; while in the aspect of facilities.
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	 	 2.3	 The opinions of people with different educational levels, career, incomes 

about the effectiveness of services given by the organization were not different.

Keywords: Effectiveness; service provided; sub-district administration organization 

1. 	บทน�ำ
	 ในปัจจุบันประเทศไทยจัดระเบียบการปกครองการบริหารราชการแผ่นดินตาม พระราชบัญญัติ

ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 ได้แบ่งการบริหารราชการแผ่นดิน ออกเป็น 3 ส่วน คือ  

การบริหารราชการส่วนกลาง ได้แก่ ส�ำนักนายกรัฐมนตรี กระทรวง หรือทบวง ซึ่งมีฐานะเทียบเท่า

กระทรวง ทบวงซึง่สงักดัส�ำนกันายกรฐมนตรหีรอืกระทรวง กรม หรือส่วนราชการทีเ่รียกชือ่อย่างอืน่และ

มีฐานะเป็นกรมซึ่งสังกดหรือไม่สังกัดส�ำนักนายกรัฐมนตรี กระทรวงหรือทบวง การบริหารราชการส่วน

ภูมิภาค ได้แก่ จังหวัด อ�ำเภอ การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล 

สุขาภิบาล องค์การบริหารส่วนต�ำบล และราชการส่วนท้องถิ่นอื่นตามที่มีกฎหมายก�ำหนด (Sangranoo 

and Fakabon, 2019 : 165-174) 

	 องค์การบรหิารส่วนต�ำบลเป็นหน่วยงานปกครองท้องถิน่ ทีเ่ป็นผลมาจากแนวคดิในการกระจาย 

อ�ำนาจ ซึ่งรัฐบาลได้มอบอ�ำนาจหน้าที่ในการปกครองและจัดบริการสาธารณะโดยด�ำเนินงานด้วย 

งบประมาณและเจ้าหน้าที่ของตนเอง องค์การบริหารส่วนต�ำบลได้รับการจัดตั้งขึ้นในฐานะเป็นนิติบุคคล

ตามพระราชบัญญัติสภาต�ำบลและองค์การบริหารส่วนต�ำบล พ.ศ. 2537 ไปจนถึงการแก้ไขเพิ่มเติมฉบับ

ที ่6 พ.ศ. 2552 โดยมสีภาองค์การต�ำบลท�ำหน้าทีก่�ำหนดนโยบายและก�ำกบัดแูล การบริหารของกรรมการ

และนายกองค์การบริหารส่วนต�ำบล ซึ่งเป็นผู้ใช้อ�ำนาจบริหารงาน มีปลัด และรองปลัดเป็นหัวหน้างาน

บรหิาร ซึง่แบ่งออกเป็นหน่วยงานต่างๆ เท่าท่ีจ�ำเป็นเพือ่ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในพืน้ที่

ซึ่งรับผิดชอบอยู่ โดยมีพนักงานประจ�ำที่เป็นข้าราชการส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ท�ำงานประจ�ำวัน

	 นอกจากนี้ พระราชบัญญัติยังได้ก�ำหนดให้องค์การบริหารส่วนต�ำบล มีอ�ำนาจและหน้าที่ในการ

จัดระบบการบริการสาธารณะ เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองตามมาตรา 16 ได้แก ่

การจัดท�ำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ 

การสงัคมสงเคราะห์ และการพฒันาคณุภาพชวีติเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส การบ�ำรุงรักษาศลิปะ 

จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของท้องถ่ิน การรักษาความปลอดภัย ความเป็น

ระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่นๆ การรักษาความสงบเรียบร้อย  

การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน 

	 องค์การบริหารส่วนต�ำบลมีหน้าที่โดยตรงในการบ�ำบัดทุกข์และบ�ำรุงสุขของประชาชนไปจนถึง

การพัฒนาและบ�ำรุงรักษาเขตพื้นที่ซ่ึงตนรับผิดชอบอยู่ ทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรมไปจนถึง
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ทรัพยากรธรรมชาติและอยู่ใกล้ชิดกับประชาชน ทั้งนี้เป็นผลมาจากการสนับสนุนให้มีการกระจาย 

อ�ำนาจการปกครองและบริหารไปสู่ท้องถิ่นต่างๆ ทั้งในส่วนของโครงสร้าง บทบาท ภารกิจ อ�ำนาจหน้าที่ 

รายได้และภาษอีากร และการมส่ีวนร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถ่ินมากขึน้ โดยท�ำการถ่าย

โอนภารกจิอ�ำนาจหน้าทีห่ลายประการทีรั่ฐด�ำเนนิการอยูใ่ห้กบัองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ในแต่ละพ้ืนที่

นั้นๆ ด�ำเนินการและจัดสรรรายได้ให้เหมาะสมกับกิจการ 

	 การวจิยัครัง้น้ี ผูวิ้จยัจงึมจีดุประสงค์ทีจ่ะศกึษาระดับประสิทธผิลการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลบ้านเกาะ อ�ำเภอเมืองสมุทรสาคร จังหวัดสมุทรสาคร โดยผลของการส�ำรวจนี้ จะท�ำให้ทราบ

ถึงความคิดเห็นทัศนคติของประชาชนในพื้นท่ี ซ่ึงองค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะท่ีมีหน้าที่ความรับ

ผิดชอบและดูแลในการให้บริการแก่ประชาชนว่าการให้บริการนั้นสามารถตอบสนองความต้องการและ

สร้างความพึงพอใจให้กบัประชาชนในพืน้ทีไ่ด้หรอืไม่ ประชาชนได้รับประโยชน์สงูสดุตามนโยบายส่วนกลาง

จากรัฐบาล ซึ่งถูกส่งต่อมายังองค์กรส่วนท้องถิ่นเพื่อท�ำการปฏิบัติโดยตรงต่อประชาชนมากน้อยเพียงใด

2.  วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาระดับประสิทธิผลการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ 

	 2. 	 เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ จําแนก

ตามปจจัยสวนบุคคล

3.  วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิยครัง้นี ้คอื ประชาชนทีอ่าศยัอยูใ่นเขตองค์การบรหิารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ 

จ�ำนวน 7 หมู่บ้าน จ�ำนวน 8,472 คน กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่มาใช้บริการจากองค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลบ้านเกาะ จ�ำนวน 400 คน ได้มาจากการก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของเครจซี่และ

มอร์แกน (Krejcie & Morgan) (Loetwathong and Chansirisira, 2019 : 89-100)

	 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างข้ึน แบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี้ ตอนที่ 1 

แบบสอบถามเกีย่วกับข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นชนดิแบบตรวจสอบรายการ (Check 

list) ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ตอนที่ 2 แบบสอบถามประสิทธิผลการ

ให้บรกิารประชาชนต่อการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลบ้านเกาะ ในด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิารด้านช่องทางในการให้บรกิาร และด้านสิง่อํานวยความสะดวก เป็นแบบสอบถาม

ชนิดมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่

ระดับความพึงพอใจมากที่สุด ระดับความพึงพอใจมาก ระดับความความพึงพอใจปานกลาง ระดับความ

พึงพอใจน้อย ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด และตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ เป็นคําถามปลายเปิด 
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(Open ended) เพื่อให้ประชาชนผู้มาใช้บริการตอบแบบสอบถามได้ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาและ

อุปสรรคของประชาชนผู้มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเกาะ 

	 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยมีขั้นตอนและวิธีการดังต่อไปนี้

	 1.	 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยเรื่องนี้ จากนั้นน�ำมาก�ำหนดกรอบ

แนวคิดในการวิจัย และวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

	 2.	 สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวแนวคดิและวตัถปุระสงค์ของการวจัิยภายใต้ค�ำแนะน�ำของ

อาจารย์ที่ปรึกษา 

	 3.	 น�ำแบบสอบถามทีป่รบัปรงุตามค�ำแนะน�ำของอาจารย์ทีป่รกึษา และเสนอผูเ้ชีย่วชาญ จ�ำนวน 

3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) น�ำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้ว

จ�ำนวน 30 ชุดไปทดลองใช้ (Try Out) กับประชาชนองค์การบริหารส่วนต�ำบลท่าทราย อ�ำเภอเมือง

สมุทรสาคร จังหวัดสมุทรสาคร แล้วน�ำมาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability)  

โดยใช้สตูรการหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยมค่ีาความ

เชื่อมั่นเท่ากับ 0.95 จึงน�ำแบบสอบถามจ�ำนวน 400 ชุด ไปแจกกับกลุ่มตัวอย่างจริงที่ใช้ในการวิจัย

4.  สรุปผลการวิจัย
	 ประสิทธิผลการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ สรุปผลการวิจัยได้ดังนี้

	 1.	 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ จํานวน 253 คน 

คดิเป็นร้อยละ 63.2 อายปุระชาชนส่วนใหญ่มอีาย ุ18-30 ปี คดิเป็นร้อยละ 23.5 การศึกษาสงูสุด ส่วนใหญ่

มีการศึกษาสูงสุดระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 40.3 อาชีพประจําส่วนใหญ่อาชีพค้าขาย/ธุรกิจ 

ส่วนตัว/เจา้ของกจิการ คดิเป็นร้อยละ 35.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 5,000-

10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.0 ประเภทของงานบริการที่รับบริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการงานชําระภาษี 

คดิเป็นร้อยละ 29.8 ช่องทางในการรบับรกิาร ส่วนใหญ่รบับรกิารโดยใช้ช่องทางของทางสาํนกังานองค์การ

บริหารส่วนตําบลบ้านเกาะ คิดเป็นร้อยละ 79.9

	 2.	 ค่าเฉลีย่และระดบัประสทิธผิลการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ โดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉลีย่ 3.54 เมือ่พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านทีร่ะดบัประสทิธผิลการให้บรกิาร

ประชาชนในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.77 ด้านขั้นตอนการให้

บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.70 และด้านสิง่อํานวยความสะดวก มค่ีาเฉลีย่ 3.68 ส่วนด้านช่องทางในการให้บรกิาร

ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.01 

	 3.	 ผลการศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ 

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ทั้งในภาพรวมและรายดาน ปรากฏดังนี้
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	 	 3.1	 ผูมาใชบรกิารทีม่เีพศตางกัน มคีวามคิดเหน็เก่ียวกับผลการใหบริการขององค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลบ้านเกาะ ในภาพรวมไมแตกตางกนั เมือ่พิจารณาเปนรายดานปรากฏวา ในดานส่ิงอํานวยความ

สะดวกผูมาใชบริการเพศหญิง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการใหบริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบล 

บ้านเกาะ มากกวา เพศชาย

	 	 3.2	 ผูมาใชบรกิารท่ีมีอายตุางกนั มคีวามคดิเห็นเกีย่วกบัผลการใหบรกิารขององค์การบรหิาร

ส่วนต�ำบลบ้านเกาะ ในภาพรวม ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ไมแตกตางกนั สวนดานสิง่อาํนวยความสะดวก 

พบวาแตกตางกัน

	 	 3.3	 ผูมาใชบริการท่ีมีระดับการศึกษา อาชีพและรายได  มีความคิดเห็นเก่ียวกับผลการ

ใหบริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ ในภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน

5.  อภิปรายผลการวิจัย
	 การวจิยัเรือ่ง ประสทิธผิลการให้บรกิารขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ สามารถอภปิราย

ผลแต่ละประเด็น ดังนี้

	 1.	 ประสทิธผิลการให้บรกิารขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ โดยภาพรวมและรายด้าน 

พบว่า ระดบัประสทิธผิลการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ อาจเนือ่งมาจากประชาชน

มคีวามพงึพอใจในการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีผู้่ปฏบัิติงานเกีย่วกบังานด้านต่างๆ โดยเฉพาะด้านเจ้าหน้าท่ี

ผู้ให้บริการและด้านขั้นตอนการให้บริการได้คะแนนอยู่ในระดับมาก ตามลําดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย

ขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ ทีท่�ำการศกึษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

องค์การบรหิารส่วนต�ำบลบ้านเกาะทีค่ะแนนอยูใ่นระดับมากเช่นกนั โดยเฉพาะด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บริการ 

ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลหนองตาไก้ พบว่า ภาพรวมอยูใ่นระดับมาก มคีวาม

พึงพอใจมากสุด ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และงานวิจัยของกิตติธัช อิ่มวัฒนกุล (Imwattanakul, 2010) 

พบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารขององค์การบริหารส่วนตําบลด้านโครงสร้างพ้ืนฐานทัง้ 

3 ด้าน ได้แก่ ด้านถนน ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง และด้านประปา เช่นเดียวกับธนาทิพย์ สุมาลัย (Sumalai, 

2006) เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาล 

ตําบลบางนกแขวก อําเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้มา

รับบริการต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลตําบลบางนกแขวก อําเภอบางคนที จังหวัด

สมุทรสงคราม โดยรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับไพรวัลย์ ชลาลัย (Chalalai, 2007) ความพึงพอใจ

ของประชาชนต่อการให้บริการของพนักงานเทศบาลต�ำบลคลองใหญ่ อ�ำเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด

	 2.	 การเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ จําแนก

ตามปจจัยสวนบุคคล	
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	 	 2.1	 ผูมารับบริการท่ีมีเพศตางกัน มีระดับประสิทธิผลใหบริการขององค์การบริหารส่วน

ต�ำบลบ้านเกาะ ในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏวาในดานการอํานวยความ

สะดวก ผูมารบับรกิารเพศหญงิ มรีะดบัประสทิธผิลการใหบริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ 

มากกวาเพศชาย ซึง่อาจเปนเพราะจํานวนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญงิ ไดมารบับรกิารของ

องค์การบรหิารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ มากกวาเพศชาย เมือ่พจิารณาถงึประสทิธผิลการใหบรกิารขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ พบวา อยูในระดับมากทั้งเพศหญิง และเพศชาย

	 	 2.2	 ผูมารับบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรสและรายได  มีระดับประสิทธิ

ผลการใหบรกิารขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ ในภาพรวมและรายดาน ไมแตกตางกนั ทัง้นีอ้าจ

เปนเพราะองค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะไดมุงเนนในการใหความสําคัญกับประชาชนเปนหลัก 

โดยมีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการท่ีดีอยางสมบูรณครบถวน มีความสะดวกรวดเร็วในการ

ใหบริการสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนการใหบริการที่

มีความถูกตอง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดและมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน ซึ่งสอดคลองกับชนดา 

วีระพรรณ (Verapun, 2012) กลาววา การสรางประสิทธิผลความพึงพอใจการใหบริการแกประชาชน  

มีหลักการและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน 

ภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติที่ดี อยางเทาเทียม

กันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชน จะไดรับการปฏิบัติในฐานะ

ที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน เชนเดียวกับ Katz, Daniel and Kahn, Robert 

ไดกลาวถึงหลักการใหบริการไววา การปฏิบัติโดยเสมอภาคและเทาเทียมกัน หมายความวา พนักงาน

จะตองปฏิบัติตอลูกคาโดยความชอบธรรม ไมถือเขา ถือเรา เชนการใหบริการตามลําดับกอน-หลังใคร

มากอนไดรบับรกิารกอน เปนตน จตรุงค์ พานชิชานรุกัษ์ (Panitchanurak, 2013) ไดกลาวไววา ขาราชการ

จะตองถือวาการใหบริการเปน ภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการ

ใหครอบคลุม ผูที่อยูในข่ายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีฐานะ 

และศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตนมีสิทธิที่จะไดรับรู  ใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ จตุรงค์  

พานิชชานุรักษ ยังไดกลาวถึง ความเสมอภาคในการใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการม ี

หนาทีจ่ะตองใหบรกิารประชาชนโดยเสมอภาค ซึง่จะตองเปนไปตามเงือ่นไข เชน การใหบรกิารจะตองเปน

ไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการ

จะเปนใครก็ตาม ทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเร่ืองความ

สามารถในการที่จะติดตอขอรับบริการจากรัฐซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของเจนจิรา ปักษา (Paksa, 

2009) ความพึงพอใจในการอํานวยความสะดวกและการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลในพื้นที่

อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา พบวา อายุ ระดับการศึกษา รายไดสถานภาพสมรส เปนปจจัยที่ไมมีความ 
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สัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

6.  ข้อเสนอแนะ
	 1.	 องค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเกาะ ควรกําหนดนโยบายและคู่มือการปฏิบัติงานที่ชัดเจน 

และควบคุมการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่อย่างเคร่งครัด มีการจัดฝึกอบรมให้ความรู้ด้านการให้บริการแก่

เจ้าหน้าที่เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการในด้านต่างๆ อย่างพึงพอใจ

	 2.	 ด้านเจ้าหน้าที่มีหน้าที่อํานวยความสะดวกประชาชนที่เข้ามารับบริการอย่างสุภาพ โดยการ

พูดคุยอย่างสุภาพ ทักทาย และยิ้มแย้มแจ่มใสกับประชาชนที่มาใช้บริการ ให้ความเสมอภาคในการให้

บรกิาร ให้คําปรกึษา คาํแนะนาํให้มากขึน้เพราะบางอย่างยงัไม่เข้าใจ ต้องเพ่ิมความรวดเร็วในการให้บริการ

ในกรณีที่มีผู้มาใช้บริการเป็นจํานวนมาก

	 3.	 การบรกิารงาน เกีย่วกบัข้ันตอนต่างๆ ของการบริการควรจดัทําแผนผงัแสดงขัน้ตอนของงาน

ภารกจิต่างๆ ตดิผนงัทีช่ดัเจนและหรอืมเีอกสารแนะนาํข้ันตอนในการให้บริการ มกีารจัดบตัรควิเพ่ือความ

สะดวก และปรับปรุงคุณภาพของการประชาสัมพันธ์ให้ชัดเจนเก่ียวกับกิจกรรมต่างๆ ท่ี อบต.จัดข้ึนให้ 

ทั่วถึงทุกวัน ควรเพิ่มช่องทางการให้บริการโดยเฉพาะการรับโทรศัพท์สายด่วนแจ้งเหตุด่วนเหตุร้าย

	 4.	 ด้านสถานที่ ควรขยายสํานักงาน อบต. ให้ใหญ่ขึ้นให้เพียงพอต่อผู้ท่ีมาใช้บริการแยกการ 

ให้บริการแต่ละประเภทให้ชัดเจน ป้ายบอกทางควรเพิ่มขนาดตัวหนังสือให้ใหญ่ขึ้น และติดไว้ให้สูงๆ  

มองเห็นได้ชัดเจน ความเพียงพอของท่ีนั่งคอยรับบริการ เน้นการรักษาความสะอาดของห้องน�้ำเพื่อให้ 

ถูกสุขลักษณะและควรเพิ่มที่จอดรถให้มีความเพียงพอต่อประชาชนที่เข้ามารับบริการ

7.  องค์ความรู้ที่ได้รับ
	 จากการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยพบองค์ความรู้ใหม่ที่ส่งผลต่อระดับประสิทธิผลการให้บริการของ

องค์การบรหิารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ ซึง่เป็นปัจจัยท่ีจะส่งผลให้ระดับประสิทธผิลการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลบ้านเกาะ มีระดับที่มากขึ้น ดังนี้

	 1.	 ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร ต้องมขีัน้ตอนในการให้บริการไม่ยุง่ยาก ไม่ซับซ้อน มคีวามรวดเร็ว

	 2.	 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ต้องมีกิริยาท่าทาง มีความสุภาพ วาจาไพเราะ ความเต็มใจในการ

ให้บริการ การให้ค�ำแนะน�ำ/ตอบข้อซักถาม และความรู้ความสามารถในเรื่องที่ให้บริการ

	 3.	 ด้านช่องทางในการให้บริการ ต้องมีความสะดวกในการติดต่อในช่องทางต่างๆ ได้แก่ 

ส�ำนักงาน โทรศัพท์ Website และ Facebook

	 4.	 ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ต้องมีความสะอาดของสถานที่ให้บริการ ความสะอาดของสุขา 

ความเพียงพอของที่นั่งคอยรับบริการรวมถึงที่จอดรถ 
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