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รายงานผลประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
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ดำเนินการโดย 
รองศาสตราจารย์ ดร. นพพร จันทรนำชู  ภาควิชาพื้นฐานทางการศึกษา

คณะศึกษาศาสตร์  มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ความเป็นมาและความสำคัญ

องค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส  อำเภอนครชัยศรี   จังหวัดนครปฐม   ได้ตระหนักถึงความสำคัญของการบริหารจัดการ ที่ตอบสนองกับความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ โดยมุ่งหวังที่จะให้บริการขององค์การดำเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ และได้ผลเป็นที่น่าพึงพอใจที่สุด การดำเนินงานตามพันธกิจขององค์การ จึงจำเป็นต้องได้รับการทบทวน ติดตาม ตรวจสอบอย่างต่อเนื่อง  เพื่อให้ได้ข้อมูลมาใช้ในการตัดสินใจวางแผนพัฒนาปรับปรุงการดำเนินงาน ให้เกิดประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ  ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส  จึงได้มอบหมายให้ คณะศึกษาศาสตร์  มหาวิทยาลัยศิลปากร  ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส อำเภอนครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม  
วัตถุประสงค์ในการประเมิน



1. เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ในงานบริการดังต่อไปนี้ ดังต่อไปนี้   1) ความพึงพอใจต่อการจัดเก็บภาษี     2) ความพึงพอใจต่อการขออนุญาตใช้น้ำประปา     3) ความพึงพอใจต่องานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  4) ความพึงพอใจต่อการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน ซึ่งครอบคลุมกรอบความพึงพอใจดังนี้  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

2. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม
ระเบียบวิธีในการประเมิน


การประเมินครั้งนี้ใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บข้อมูลจากตัวอย่างของประชากรผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส  โดยใช้สูตรการคำนวณขนาดตัวอย่างของ  ยามาเน่  (Yamane) ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (multistage random sampling) และใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ( purposive sampling ) ร่วมกับการเลือกตัวอย่างแบบใช้วิจารณญาณ( judgment sampling )  เนื่องจากการดำเนินงานอยู่ในช่วงสถานการณ์โควิด19 ผู้วิจัยจึงเลือกใช้วิธีโทรศัพท์ในการสอบถามข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเป็นหลัก  โดยขอทะเบียนรายชื่อและเบอร์โทรศัพท์จากองค์การบริหารส่วนตำบลและผู้นำชุมชน เพื่อหลีกเลี่ยงการพูดคุยแบบเห็นหน้า  ประกอบกับการลงพื้นที่บางแห่งที่ไม่ใช่พื้นที่เสี่ยงโรคโควิด 19 โดยได้รับความช่วยเหลือจากผู้นำชุมชน การเก็บรวบรวมข้อมูลภายในเดือนสิงหาคม 2565   เครื่องมือการประเมินเป็นแบบสำรวจที่ผู้วิจัยได้พัฒนาจากการศึกษาเอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง   โดยครอบคลุมความพึงพอใจดังต่อไปนี้   ด้านขั้นตอนการให้บริการ   ด้านช่องทางการให้บริการ   ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  จากนั้นนำเครื่องมือตรวจสอบความเที่ยงตรงตามโครงสร้าง (construct validity) และความถูกต้องความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content  Validity) ด้วยวิธีการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (index of item objective congruence: IOC) ของความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ พบว่าได้ค่าดัชนีความสอดคล้องมากกว่า 0.5 ทุกข้อ  ส่วนการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้ค่าสถิติดังนี้ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ และวิเคราะห์เนื้อหาในส่วนของข้อเสนอแนะ
สรุปผลการประเมิน
1. สรุปผลการประเมินแต่ละงาน 
ผู้ประเมินนำเสนอการสรุปผลประเมินครั้งนี้ โดยเรียงลำดับด้วยค่าคะแนนเฉลี่ยของ
แต่ละงานบริการจากมากไปน้อย ดังนี้
ลำดับที่ 1 การขออนุญาตใช้น้ำประปามีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด  (
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=4.84)   คิดเป็นร้อยละ 96.81 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดและมีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 ทุกด้าน ดังนี้  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (=4.90)    คิดเป็นร้อยละ 98.04
ด้านขั้นตอนการให้บริการ (
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=4.88)  คิดเป็นร้อยละ 97.62 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (
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=4.81)  คิดเป็นร้อยละ 96.15 ด้านช่องทางการให้บริการ (
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=4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.41   ตามลำดับ  


ลำดับที่ 2 การจัดเก็บภาษี     มีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  (
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=4.84)   คิดเป็นร้อยละ 96.77 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดและมีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 ทุกด้าน ดังนี้  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  (
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=4.88)    คิดเป็นร้อยละ 97.65 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 ด้านขั้นตอนการให้บริการ (
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=4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.76 ด้านช่องทางการให้บริการ (
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=4.82)  คิดเป็นร้อยละ 96.45 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (
[image: image10.wmf]C

=4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.22  ตามลำดับ  





ลำดับที่ 3 การไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน มีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (
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=4.80)   คิดเป็นร้อยละ 95.93 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดและมีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 ทุกด้านดังนี้   ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (
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=4.83)  คิดเป็นร้อยละ 96.52 ด้านขั้นตอนการให้บริการ (
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=4.80)  คิดเป็นร้อยละ 95.96 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (
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=4.78)  คิดเป็นร้อยละ 95.66 ด้านช่องทางการให้บริการ (
[image: image15.wmf]C

=4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.59 ตามลำดับ  



ลำดับที่ 4 งานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  มีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (
[image: image16.wmf]C

=4.74)   คิดเป็นร้อยละ 94.82 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดและมีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 9 ทุกด้าน ดังนี้   ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (
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=4.75)  คิดเป็นร้อยละ 94.96  ด้านขั้นตอนการให้บริการ (
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=4.75)  คิดเป็นร้อยละ 94.92 ด้านช่องทางการให้บริการ (
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=4.74)  คิดเป็นร้อยละ 94.76 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (
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=4.73) คิดเป็นร้อยละ 94.65 ตามลำดับ  
2. สรุปผลการประเมินในภาพรวม

     ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ทั้ง 4  งานบริการ   โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (
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=4.80)  คิดเป็นร้อยละ 96.08  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10  เมื่อพิจารณาความพึงพอใจแต่ละงาน พบว่าอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงลำดับดังนี้ ความพึงพอใจต่อการขออนุญาตใช้น้ำประปา( (
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=4.84)   คิดเป็นร้อยละ 96.81 มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10  รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อการจัดเก็บภาษี  (
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=4.84)   คิดเป็นร้อยละ 96.77 มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10   ความพึงพอใจต่อการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน  (
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=4.80)   คิดเป็นร้อยละ 95.93 มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10   ความพึงพอใจต่องานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง (
[image: image25.wmf]C

=4.74)   คิดเป็นร้อยละ 94.82 มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 9  ตามลำดับ  
3. ข้อเสนอแนะ



ผลการวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม  ในภาพรวมทุกงานบริการที่ประเมินพบว่า   เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาสได้รับคำชื่นชมทุกงานประเมิน เช่น เจ้าหน้าที่ให้คำอธิบายขั้นตอนการเสียภาษีชัดเจนดี   เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือ แนะนำการขออนุญาตใช้น้ำประปาดี   เจ้าหน้าที่ขยันทำงาน มีความพร้อมในการทำงาน   เจ้าหน้าที่ มีความสุภาพ กิริยามารยาทดีเป็นมิตรมีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี   เจ้าหน้าที่มีการประสานงานดี   เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญกับการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน   ซึ่งเป็นสิ่งที่ดีที่ควรรักษาคุณภาพด้านนี้ไว้ เพื่อการทำงานที่มีประสิทธิภาพ  ส่วนแต่ละเรื่องมีข้อเสนอแนะเล็กน้อยดังนี้   เรื่องการจัดเก็บภาษี     การจ่ายภาษีง่าย  ควรลดราคาภาษีในช่วงเศรษฐกิจไม่ดี  เรื่องการขออนุญาตใช้น้ำประปา      ขั้นตอนการขออนุญาตใช้น้ำประปาไม่ยุ่งยาก  การดำเนินงานไม่นานจนเกินไป  เรื่องงานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง      ควรเพิ่มจำนวนคนทำงานเกี่ยวกับบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง    ควรดูแลเรื่องต้นไม้พันสายไฟฟ้าบ่อยขึ้น   
                                                       (รองศาสตราจารย์ ดร.นพพร จันทรนำชู)
                                                                       หัวหน้าโครงการ  
      
 ภาควิชาพื้นฐานทางการศึกษา
      คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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