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 ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นตัวช้ีวัดหนึ่งที่ส าคัญขององค์กร
ภาครัฐตามกรอบการพัฒนาปฏิรูประบบราชการ (Administrative Reforms) และการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี (Good Governance) โดยยังผลให้เกิดข้ึนแก่ประชาชนผู้รับบริการภายใต้เขตพื้นที่ความ
รับผิดชอบ คุณภาพการให้บริการ ความรับผิดชอบ ความคุ้มค่าของงบประมาณ ความสามารถใน 
การตอบสนองและการพัฒนาปรบัปรุงการบริการสาธารณะอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement)
เป็นกลไกหลักขององค์กรภาครัฐในยุคแห่งการเปลี่ยนแปลงสู่ความเป็นเลิศ ที่มีประชาชนเป็น 
ศูนย์กลาง (People center)  

การประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) เป็นแนวนโยบาย
เชิ ง รุก  (Proactive) ขอ งอ งค์ก รปกครอ งส่ วนท้ อ ง ถ่ิ น โดยก าร เส ริ มแ รง  (Reinforcements)  
ผ่านกระบวนการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่มี เป้าหมายส าคัญอยู่ที่ประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก  
กฎของผลกระทบ (Law of Effect) กล่าวว่า บุคคลที่ได้รับผลลัพธ์เชิงบวกหรือมีความพึงพอใจ บุคคลนั้น
ก็จะกระท าพฤติกรรมเช่นนั้นซ้ าอีก ดังนั้น  กระบวนการเสริมแรงโดยการให้รางวัลภายนอก 
(Extrinsic rewards) และการให้รางวัลภายใน (Intrinsic rewards) น่าจะเป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ์
อันหนึ่งที่ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเกิดการพัฒนาปรับปรุงการบริการสาธารณะอย่างต่อเนื่องแก่
หน่วยงานภาครัฐ ต่อไป 
 1. ผลการประเมินและข้อเสนอที่ ได้จากการประเมินครั้ งนี้  ปรากฏรายละเอียด ดังนี้  
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ อ าเภอทับคล้อ จังหวัดพิจิตร ในภาพรวม อยู่ใน 

ระดับมาก ( X  = 4.34) คิดเป็นร้อยละ 86.61 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบว่า ส่วนใหญ่มีความ 

พึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.69) คิดเป็นร้อยละ 

93.57 รองลงมาได้แก่ งานด้านโยธา ขออนุญาตปลูกสิ่งปลูกสร้าง อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.27) คิดเป็น

ร้อยละ 85.40 และงานด้านรายได้หรือภาษี  อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.21) คิดเป็นร้อยละ 83.87  

ส่วนล าดับสุดท้าย ได้แก่ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.20) คิดเป็นร้อยละ 
83.61 โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านสามารถสรุปได้ดังนี ้
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กิจกรรมและภารกิจ 

ร้อยละความพึงพอใจ 
กระบวนการ/
ข้ันตอนการ
ให้บรกิาร 

ช่องทาง 
การให ้
บริการ 

เจ้าหน้าที่/
บุคลากร
ให้บรกิาร 

สถานที่และ
สิ่งอ านวย

ความสะดวก 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 

 
รวม 

1. ง า น ด้ า น โ ย ธ า  
ข อ อ นุ ญ า ต ป ลู ก สิ่ ง 
ปลูกสร้าง 85.29 83.53 86.37 85.65 86.18 85.40 
2. งานด้านสิ่งแวดล้อม
และสุขาภิบาล 92.50 81.13 91.42 78.10 74.90 83.61 
3. งานด้านรายได้หรือ
ภาษี 83.62 83.63 84.18 83.63 84.28 83.87 
4. งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 94.32 91.97 94.71 93.87 93.00 93.57 

รวม 88.93 85.06 89.17 85.31 84.59 86.61 
 
 2. ข้อเสนอแนะ   
 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ อ าเภอ
ทับคล้อ จังหวัดพิจิตร ท าให้เห็นศักยภาพและความสามารถในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ และจะเป็น
ข้อมู ลสารสนเทศที่ ส าคัญ ในการพัฒ นาคุณ ภาพการให้บริการอย่างต่ อ เนื่ อ ง  (Continuous 
Improvement) ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ดังนี้   

 2.1 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ทับคล้อ อ าเภอทับคล้อ จังหวัดพิจิตร พบว่า งานด้านโยธา ขออนุญาตปลูกสิ่งปลูกสร้าง และงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทับคล้อ ในด้านช่องทางการให้บริการ เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให้องค์การบริหาร
ส่วนต าบลทับคล้อ อาจปฏิบัติ ดังนี้   

  2.1.1 จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวกและหลากหลายช่องทาง อาทิ โทรศัพท์สาย
ด่วน Websiteกล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์  
   2.1.2 การติดตามผลการบริการ (After service) และการส ารวจข้อมูลย้อนกลับ 
(Feedback)    

 2.2 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ทับคล้อ อ าเภอทับคล้อ จังหวัดพิจิตร พบว่า งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีผลการประเมินความ
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พึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ ในด้านผลการปฏิบัติงาน เป็นล าดับ
สุดท้าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให้องค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ อาจปฏิบัติ ดังนี้   
   2.2.1 การให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองและตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ
และงบประมาณเพิ่มมากข้ึนเพื่อสร้างความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ในกิจกรรมการงานต่าง  ๆ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน   
   2.2.2 การจัดกิจกรรมโครงการที่สอดคล้องต่อความต้องการของชุมชนและบริบทของ
เศรษฐกิจ สังคมชุมชน ภายใต้กรอบของการจัดสรรงบประมาณตามแผนพัฒนาขององค์การบริหาร  
ส่วนต าบลทับคล้อ ด้วยกระบวนการและข้ันตอน ดังนี้  1) การส ารวจปัญหาและข้อมูลชุมชน  
2) การวิเคราะห์และจัดกลุ่มปัญหา 3) การก าหนดแผนงาน/โครงการรองรับ 4) การก าหนดวัตถุประสงค์
และเป้าหมาย 5) การก าหนดกรอบงบประมาณและทรัพยากรที่จ าเป็น 6) การเสนอและบรรจุใน
แผนพัฒนา 3 ปี  หรือ 5 ปี ขององค์กรฯ  7) การปฏิบัติตามแผนและการประเมินผลการใช้จ่าย
งบประมาณ 8) การทบทวนหรือยุติแผนงาน/โครงการ    

 2.3 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ทับคล้อ อ าเภอทับคล้อ จังหวัดพิจิตร พบว่า งานด้านรายได้หรือภาษี มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มี
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ  ในด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ  
เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให้องค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ อาจปฏิบัติ ดังนี้   

  2.3.1 พัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการแก่ประชาชน  
  2.3.2 พัฒนาความถูกต้องแม่นย าและชัดเจน  
  2.3.3 ความสามารถเข้าถึงได้ง่ายในการได้รับการบริการ  
  2.3.4 ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ  
  2.3.5 การให้บริการตลอดเวลาและยืดหยุ่น  
 

 
 

 

 


