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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
เชิงรุก (Proactive) ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินโดยการเสริมแรง  (Reinforcements) ผ่าน
กระบวนการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่มี เป้าหมายส าคัญอยู่ที่ประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก  
กฎของผลกระทบ (Law of Effect) กล่าวว่า บุคคลที่ได้รับผลลัพธ์เชิงบวกหรือมีความพึงพอใจ บุคคลนั้น
ก็จะกระท าพฤติกรรมเช่นนั้นซ้ าอีก ดังนั้น กระบวนการเสริมแรงโดยการให้รางวัลภายนอก(Extrinsic 
rewards) และการให้รางวัลภายใน (Intrinsic rewards) น่าจะเป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ์อันหนึ่งที่ท าให้
องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินเกดิการพฒันาปรับปรงุการบรกิารสาธารณะอย่างต่อเนื่องแก่หน่วยงานภาครัฐ 
ต่อไป 
 ผลการประเมินและข้อเสนอที่ได้จากการประเมินครั้งนี้ ปรากฏรายละเอียด ดังนี้ การให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ อ าเภอทับคล้อ จังหวัดพิจิตร ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.61) คิดเป็นร้อยละ 92.09 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อ

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.24 

รองลงมาได้แก่ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.71) 
คิดเป็นร้อยละ 94.04 และงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก สิ่งปลูกสร้าง อยู่ในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.55) คิดเป็นร้อยละ 90.87 ส่วนล าดับสุดท้าย ได้แก่ งานด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับมาก  

(X  = 4.43) คิดเป็นร้อยละ 88.18 โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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กิจกรรมและภารกิจ 

ร้อยละความพึงพอใจ 
กระบวนการ/
ข้ันตอนการ
ให้บรกิาร 

ช่อง
ทางการ
ให้บรกิาร 

เจ้าหน้าที่/
บุคลากร
ให้บรกิาร 

สถานที่และ
สิ่งอ านวย

ความสะดวก 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 

 
รวม 

1. งานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูก สิ่งปลูกสรา้ง 91.52 91.40 91.99 90.52 88.94 90.87 
2. งานด้านเทศกิจหรือ
ป้ อ งกั น แล ะบ รร เท า 
สาธารณภัย 95.68 93.75 96.29 93.82 90.68 94.04 
3. งานด้านรายได้หรือ
ภาษี 86.97 86.67 92.47 86.93 87.87 88.18 
4. งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 95.12 95.90 96.60 92.80 95.80 95.24 

รวม 92.32 91.93 94.34 91.01 90.82 92.09 
 
 2. ข้อเสนอแนะ 
 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ อ าเภอ
ทับคล้อ จังหวัดพิจิตร ท าให้เห็นศักยภาพและความสามารถในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ และจะเป็น
ข้อมูลสารสนเทศทีส่ าคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง(Continuous Improvement) 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ดังนี้   

 2.1 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ทับคล้อ อ าเภอทับคล้อ จังหวัดพิจิตร พบว่า งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก สิ่งปลูกสร้าง และงาน
ด้านเทศกิจหรือป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ ในด้านผลการปฏิบัติงาน เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให้
องค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ อ าเภอทับคล้อ จังหวัดพิจิตร อาจปฏิบัติ ดังนี้   
   2.1.1 การให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองและตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ
และงบประมาณเพิ่มมากข้ึนเพื่อสร้างความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ในกิจกรรมการงานต่าง  ๆ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน   
   2.1.2 การจัดกิจกรรมโครงการที่สอดคล้องต่อความต้องการของชุมชนและบริบทของ
เศรษฐกิจ สังคมชุมชน ภายใต้กรอบของการจัดสรรงบประมาณตามแผนพัฒนาขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลทับคล้อ อ าเภอทับคล้อ จังหวัดพิจิตร ด้วยกระบวนการและข้ันตอน ดังนี้ 1) การส ารวจปัญหา
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และข้อมูลชุมชน 2) การวิเคราะห์และจัดกลุ่มปัญหา 3) การก าหนดแผนงาน/โครงการรองรับ 4) การ
ก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมาย 5) การก าหนดกรอบงบประมาณและทรัพยากรที่จ าเป็น 6) การเสนอ
และบรรจุในแผนพัฒนา 3 ปี หรือ 5 ปี ขององค์กรฯ 7) การปฏิบัติตามแผนและการประเมินผลการใช้
จ่ายงบประมาณ 8) การทบทวนหรือยุติแผนงาน/โครงการ    

 2.2 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ทับคล้อ อ าเภอทับคล้อ จังหวัดพิจิตร พบว่า งานด้านรายได้หรือภาษี มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มี
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ ในด้านช่องทางการให้บริการ เป็นล าดับสุดท้าย 
ดังนั้น จึงเสนอแนะให้องค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ อ าเภอทับคล้อ จังหวัดพิจิตร อาจปฏิบัติ ดังนี้   

  2.2.1 จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวกและหลากหลายช่องทาง อาทิ โทรศัพท์  
สายด่วน Website กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์  

  2.2.2 การติดตามผลการบริการ (After service) และการส ารวจข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) 
 2.3 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 

ทับคล้อ อ าเภอทับคล้อ จังหวัดพิจิตร พบว่า งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีผลการประเมิน
ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ ในด้านสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวก เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให้องค์การบริหารส่วนต าบลทับคล้อ อ าเภอทับคล้อ 
จังหวัดพิจิตร อาจปฏิบัติ ดังนี้ 
   2.3.1 การจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม  
   2.3.2 การจัดวางภูมิทัศน์ให้มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาม มีพื้นที่
สีเขียว ตลอดจนการจัดให้มีที่นั่งรออย่างเพียงพอ   
   2.3.3 การจัดให้มีป้ายบอกทาง/แผนผังแสดงจุดบริการตามล าดับข้ันตอน / ป้ายช่ือห้อง  
   2.3.4 การจัดเตรียมวัสดุส านักงานที่จ าเป็น ดินสอ ปากกา ส าหรับใช้กรอกค าขอรับ
บริการไว้บริการส าหรับประชาชน  
   2.3.5 การจัดมุมส าหรับการบริการถ่ายเอกสาร การมีมุมนั่งเล่นส าหรับเด็ก จัดหาพัดลม 
หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ โทรศัพท์สาธารณะ ที่ทิ้งขยะ และน้ าดื่ม ไว้บริการขณะรอคอย 
   2.3.6 การจัดให้มีห้องน้ าที่มีสภาพดี จ านวนเพียงพอและสะอาด    
   2.3.7 การจัดให้มีที่จอดรถอย่างเพียงพอแก่ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการ 
   2.3.8 การปรับปรุงการปฏิบัติงานโดยการจัดท าโครงการออกหน่วยบริการเคลื่อนที่
ให้บริการแก่ชุมชนด้านต่างๆ  
   2.3.9 การจัดเก็บและสังเกตพฤติกรรมผู้รับบริการในงานด้านต่างๆ เพื่อใช้เป็นข้อมูลใน
การพัฒนาปรับปรุงงานต่อไป 


