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บทที่ 1
บทนำ
1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของการประเมิน
การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการปกครองโดยใช้หลักการกระจายอำนาจ                                   คือ รัฐมอบอำนาจให้หน่วยงานส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมายกำหนด อันประกอบด้วย 4 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนตำบล และการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ                 ซึ่งก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นอย่างมาก นั่นคือ ส่งผลให้บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีมากขึ้นภายใต้ขอบเขตของกฎหมายรัฐธรรมนูญที่กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะระดับชุมชน สำหรับส่วนราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาครับผิดชอบการดำเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและระดับภูมิภาค ตามลำดับ โดยส่วนราชการเหล่านี้มีหน้าที่ให้คำปรึกษา สนับสนุน และกำกับดูแลการปฏิบัติงาน ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งแตกต่างจากในอดีตที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทหลัก            ในการพัฒนาท้องถิ่นเฉพาะการจัดบริการสาธารณะขั้นพื้นฐานเท่านั้น ส่วนบทบาทหลักในการพัฒนาท้องถิ่นเป็นหน้าที่ของส่วนราชการระดับภูมิภาค ดังนั้นการปกครองส่วนท้องถิ่นตามรูปแบบดังกล่าว สอดคล้องกับแนวคิดในการให้ประชาชนได้ปกครอง และบริหารจัดการท้องถิ่นของตนเอง ซึ่งการปกครองส่วนท้องถิ่น มีความสำคัญเพิ่มขึ้นตามลำดับ ทั้งนี้เพราะ (1) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (2) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล (3) การปกครองส่วนท้องถิ่นทำให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง (4) การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและ                          มีประสิทธิภาพ (5) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นแหล่งสร้างผู้นำทางการเมือง และ (6) การปกครองส่วนท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง (โกวิทย์ พวงงาม, 2550)

กระทรวงมหาดไทยโดยกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นได้ให้ความสำคัญของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพื่อรับรองมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านการบริหารจัดการ ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา ด้านการเงินและการคลัง และด้านการบริการประชาชน ซึ่งจะทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ปรับปรุง และพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ อย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะด้านบริการประชาชน ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ                ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยให้สถานศึกษาระดับอุดมศึกษา ที่เป็นกลางและได้รับการ              ขึ้นบัญชีรายชื่อสถาบันการศึกษาเพื่อสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามตัวชี้วัดที่ 1                                    มิติที่ 2 : ด้านคุณภาพการให้บริการ จากคณะกรรมการพนักงานเทศบาล (ก.ท.จ.)                                  และคณะกรรมการพนักงานส่วนตำบล (ก.อบต.) ทำการสำรวจและประเมินความพึงพอใจ                 ของประชาชน ใน 4 ประเด็นหลัก คือ 1) ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ความพึงพอใจ               ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน
1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช  
2. เพื่อศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล           วังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช 
1.3 ขอบเขตการประเมิน
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช มีขอบเขตการประเมินดังนี้
1.  ขอบเขตของเนื้อหา สำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการโดยครอบคลุม          ในประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ         และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยประเมินระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวม              ของผู้ใช้บริการทั้งหมด และแยกตามประเภทของงานบริการ
2.  ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช และกลุ่มตัวอย่างได้จากการสุ่มตัวอย่างจากประชากรดังกล่าว
3.  ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้เริ่มจัดเตรียมข้อมูลพื้นฐาน สร้างแบบสอบถาม ดำเนินการสำรวจข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และจัดทำรายงานการประเมิน ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2558 ถึง 30 กันยายน 2559
1.4 ประโยชน์ของการประเมิน

เพื่อนำผลของการประเมินความพึงพอใจของประชาชนไปปรับปรุงและพัฒนางานบริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผล
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการ                    ซึ่งเกิดจากการได้รับการตอบสนองในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ                        ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ตรงตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดี มีความสุข และพอใจในสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนอง                     ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 


ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงจากองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2559

 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง องค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ซึ่งเป็นพื้นที่ในการทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้

การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การให้บริการประชาชน                      ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามอำนาจหน้าที่ที่กฎหมายกำหนด 
บทที่ 2
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
มีกรอบแนวคิดตามแผนภาพดังนี้



        

2.2 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง

2.2.1 แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

1) ความหมายของคุณภาพการให้บริการ (ชัชวาลย์  ทัตศิวัช, 2552)

Lewis and Bloom (1983) ได้ให้คำนิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ  

Crosby (1988) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั้น เป็นแนวคิด           ที่ถือหลักการการดำเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้บริการ และสามารถที่จะทราบของต้องการของผู้รับบริการได้ด้วย 

วีรพงษ์  เฉลิมจิรรัตน์ (2543) คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้องกันของความต้องการของผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอันทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง

กุลธน  ธนาพงศ์ธร (2539) ได้กล่าวถึงหลักการให้บริการได้แก่

(1) หลักความสอดคล้องและความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด   มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งเฉพาะ มิฉะนั้นจะไม่คุ้มกับการดำเนินงานนั้นๆ ด้วย

(2) หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ มิใช่ทำๆหยุดๆ ตามความพอใจของผู้รับบริการหรือผู้ปฏิบัติงาน

(3) หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะ               แตกต่างจากกลุ่มคนอื่นๆ อย่างเห็นชัดเจน

(4) หลักความประหยัด คือ ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการ ต้องมากจนเกินกว่าผล                   ที่จะได้รับ

(5) หลักความสะดวก หรือการบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่ายและสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจ               ให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมากเกินไป

2) การมีหัวใจบริการ (ธีรวรรณ รุ่งเรือง, 2552)

หัวใจบริการ หมายถึง การอำนวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง            การสนับสนุน การเร่งรัดการทำงานตามสายงาน และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอื่น รวมทั้งการยิ้มแย้มแจ่มใสให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อื่น ต้องการให้ผู้อื่นประสบความสำเร็จในสิ่งที่เขาต้องการ การที่บุคคลมีหัวใจบริการจะช่วยให้เกิดผลดีต่อคนอื่น ต่อตนเองและต่องานที่ทำ

ผลดีต่อคนอื่นในการให้บริการ คือ บริการมีความพึงพอใจ ผู้รับบริการทุกคนมีความต้องการตรงกันในการติดต่อรับบริการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานของราชการหรือเอกชน คือ

(1) ต้องการความรวดเร็ว ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้นการให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจ เพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย และใช้เวลาได้คุ้มค่า ในช่วงเวลาสั้นๆ สามารถทำงานได้หลายอย่าง ส่งผลให้ทำงานได้ปริมาณมากขึ้นและคุณภาพของงานดียิ่งขึ้น

(2) ประหยัดเงินและเวลา การให้บริการที่รวดเร็ว ช่วยให้ประหยัดเงิน เช่น แทนที่จะใช้เงินจ้างบุคคลทำงาน 3 วัน ก็เหลือ 2 วัน เนื่องผู้ใช้บริการทำงานด้วยน้ำใจ ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ รวดเร็ว ทำให้การใช้จ่ายเงินน้อยลง เพราะงานเสร็จเร็วกว่าปกติ ทำให้ทุกฝ่ายประหยัดทั้งเงิน             และเวลาอีกทั้งยังทำให้ผู้มารับบริการสามารถปฏิบัติงานอื่นได้อีก ดังนั้นจึงเพิ่มคุณค่าและรายได้ให้กับทุกฝ่าย

(3) เกิดความรู้สึกที่ดีต่อผู้ให้บริการ ผู้มาติดต่อขอรับบริการ เมื่อผลลัพธ์เกิดขึ้นเร็วและด้วยน้ำใจบริการที่ดี จะสร้างสัมพันธ์ที่ดีซึ่งกันและกัน ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและยินดีที่จะกลับมาติดต่อและมารับบริการอีกในครั้งต่อๆไป และยังจะนำผล   ที่เกิดขึ้นหรือความประทับใจที่มีไปบอกต่อเป็นการช่วยประชาสัมพันธ์อีกทางหนึ่ง

เกิดผลดีต่อตนเอง หมายถึง ผู้ให้บริการจะได้รับผลจากการให้บริการด้วยการมีหัวใจบริการ คือ

(1) ความสำเร็จของงาน เมื่อผู้ให้บริการทำงานด้วยความรวดเร็ว และด้วยความเต็มใจ                   ที่รับผิดชอบจะทำให้งานประสบความสำเร็จได้รวดเร็ว ทำให้งานไม่คั่งค้าง และส่งผลให้ผู้มาติดต่อพึงพอใจที่เห็นความกระตือรือร้นของผู้ให้บริการและไม่ละทิ้งหรือหลงลืมงานได้ เมื่องานไม่คั่งค้างสุขภาพจิตในการทำงานก็ดี

(2) เกิดภาพสะท้อนที่ดีต่อบุคคลและองค์กร ที่เรียกว่า “ภาพลักษณ์” การให้บริการที่ดี           จะสะท้อนเป็นภาพความสำเร็จ ความพึงพอใจ ผู้มาใช้บริการจะบอกต่อๆ ขยายออกไปอย่างน้อย             5 เท่า หรือบอกต่อถึงความประทับใจต่อคนอื่นๆ อีก 5 คน แต่ในทางตรงกันข้ามหากเกิดการ                 ไม่ประทับใจก็จะบอกความไม่ดีออกไปอีก 10 เท่า หรือ 10 คน

(3) มีกำลังใจ เนื่องจากให้บริการที่ดี จะได้ภาพสะท้อนที่ดี ทำให้เกิดบรรยากาศที่ดี น้ำเสียงหรือการพูดจาจะเป็นไปด้วยบรรยากาศที่ดี ไม่มีการต่อว่า หรือใช้ถ้อยคำที่รุนแรง อันก่อให้เกิดผลกระทบตามมาในสิ่งที่ไม่ดี

(4) คิดสร้างงานต่อ เป็นไปตามหลักผลการทำดี ทำให้ผู้ปฏิบัติมีกำลังใจทำงานมากขึ้น          เกิดขวัญกำลังใจดี ทำงานได้มากและมีคุณภาพ ผลตอบแทนจะมากตามไปด้วย ทำให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ คิดสร้างงานต่อไป ซึ่งจะเกิดผลดีต่อตัวเอง

ผลที่เกิดต่องานในการบริการที่ดี คือ

(1) งานเป็นที่พึงพอใจ เพราะมาจากความตั้งใจของผู้ให้บริการ งานจึงมีคุณภาพ                  อีกทั้งยังจะเป็นการเพิ่มคุณค่าของงาน

(2) งานเกิดการพัฒนาต่อ เพราะมีผู้สนใจนำไปใช้ เนื่องจากผลงานที่บุคคลพึงพอใจ           เป็นเพียงส่วนหนึ่งและอีกส่วนหนึ่งคือการให้บริการที่ดี จะได้รับความพึงพอใจมากมาย

(3) งานช่วยให้องค์กรประสบความสำเร็จ เพราะความสำเร็จจะทำให้เกิดความก้าวหน้า ขององค์กรที่ขึ้นอยู่กับผลผลิตหรือผลงาน ซึ่งเมื่อผลผลิตหรือผลงานได้รับการยอมรับ จะมีคนบอกต่อ และขยายการใช้บริการต่อ ทำให้งานสำเร็จ และมีความประทับใจจากการให้บริการ จะทวีความนิยมอย่างต่อเนื่อง องค์กรจะประสบความสำเร็จ ความสำเร็จขององค์การจะเกี่ยวเนื่องเริ่มตั้งแต่ผลิตผล การให้บริการ การนำไปใช้เกิดผลดี ประทับใจ และการให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา จะเป็นสายใยเชื่อมโยงให้เกิดความสำเร็จยิ่งๆ ขึ้นต่อไป

องค์ประกอบที่สำคัญของการมีหัวใจบริการ คือ

(1) การจัดบรรยากาศ สถานที่ทำงาน หมายถึง การจัดสถานที่ทำงานให้สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พักรอ

(2) การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการคือ ความรู้สึก                  ความ เต็มใจและความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็น        ผู้ให้บริการ จะทำหน้าที่ให้ดีที่สุด ให้เกิดความประทับใจต่อผู้รับบริการกลับไป” ความรู้สึกนี้                  จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือว่าเป็นบันไดขั้นสำคัญที่จะนำไปสู่ผลความสำเร็จ                        ขององค์กร อย่าลืมว่า “การยิ้ม คือ การเปิดหัวใจบริการที่ดี”


(3) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้นทักทาย                    ผู้มาติดต่อด้วยการซักถามด้วยภาษาที่สุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร เมื่อรับงานแล้วต้องทำให้สำเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก เมื่อผู้ติดต่อมาที่เดียวหรือแห่งเดียวสามารถ                ประสานได้ทุกจุด ความรวดเร็วและความเต็มใจถือว่าเป็นหัวใจสำคัญของการให้บริการ ถ้าหาก            ไม่สามารถทำได้รวดเร็วด้วยข้อระเบียบ หรือขั้นตอนใดก็ตาม ก็ต้องชี้แจงด้วยถ้อยคำ หรือภาษา            ที่แสดงถึงความกังวล ความตั้งใจจะช่วยเหลือจริงๆ แต่ไม่สามารถทำได้เพราะมีข้อขัดข้อง           หรือความจำเป็นตามระเบียบ

(4) การสื่อสารที่ดี การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับ              หรือการรับโทรศัพท์ ด้วยน้ำเสียงและภาษาที่ให้ความหวัง ให้กำลังใจ ภาษาที่แสดงออกไป              ไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือการโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ำใจการบริการข้างในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อน แล้วแสดงออกทางวาจา

(5) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวัง          ที่จะได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบาย          ในสิ่งที่ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอื้ออาทร                  ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที่

(6) การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยี หมายถึง เครื่องมือ และเทคนิควิธีการให้บริการ                 เช่นการติดประกาศที่ชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพื่อช่วยให้บริการ                  คือ การสร้างน้ำใจให้บริการให้เกิดขึ้นกับทุกคนในองค์กร ไม่ใช่เฉพาะผู้ที่มีหน้าที่โดยตรงแต่เป็นเรื่องของทุกคนต้องช่วยกันทำหน้าที่ให้บริการ นอกจากนี้ การใช้เทคโนโลยี เช่น Website ต่างๆ                      ที่จะช่วยอำนวยความสะดวกในด้านข้อมูลข่าวสารจะช่วยเสริมให้บริการเป็นไปด้วยดี

(7) การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการ               ควรมีการติดตามและประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วงๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็น            และผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ                      คือ การกำหนดมาตรฐานการให้บริการว่าจะปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน          3 ชั่วโมง หรือภายใน 1 วัน เป็นต้น ดังนั้น ผู้ที่จะทำงานด้านบริการได้ดี ต้องมีหัวใจการให้บริการ                   เพราะทำให้ผู้อื่นมีสุขและตนเองก็เกิดสุขด้วย ทั้งนี้เพื่อประโยชน์ของอาชีพของท่าน รวมถึงองค์กร ภาพลักษณ์รวมของหน่วยงาน
3) เจตคติ ในงานบริการ (Attitude In Hospitality) (อรรจน์ สีหะอำไพ, 2546)
           
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2525 ได้ให้ความหมายไว้ว่า เจตคติ คือ                   ท่าทีหรือความรู้สึกของบุคคล ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
            Allport ได้ให้ความหมายไว้ว่า เจตคติ หมายถึง สภาวะความพร้อมทางความคิดและความรู้สึกซึ่งก่อตัวจากผลของประสบการณ์ มีอิทธิพลในการกำหนดทิศทางของปฏิกิริยาตอบสนองของบุคคลที่มีต่อทุกสิ่ง และทุกสถานการณ์ที่เกี่ยวข้องด้วย
            Fishbein and Aizen กล่าวถึง เจตคติ หมายถึง ความโน้มเอียงที่เกิดจากการเรียนรู้                   เพื่อที่จะตอบสนองต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ด้วยการแสดงออกถึงความชอบหรือไม่ชอบ สิ่งนั้นอย่างคงที่ สม่ำเสมอ
            สรุป เจตคติ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ รอบตัว และมีความโน้มเอียงที่จะประพฤติปฏิบัติในทางใดทางหนึ่งต่อสิ่งนั้น ทั้งนี้เจตคติของบุคคลแต่ละคนเป็นปัจจัยหนึ่งที่กำหนดพฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลนั้น โดยได้รับอิทธิพลจากสภาพแวดล้อม วัฒนธรรม ครอบครัว กลุ่มเพื่อน และสื่อมวลชน ซึ่งพฤติกรรมที่เกิดขึ้นจะเกิดเป็นประสบการณ์การเรียนรู้ของบุคคลที่ส่งผลย้อนกลับไปสู่เจตคติต่อเนื่องกันไป
            เจตคติในการบริการ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลในการประเมินการบริการ            อันส่งผลให้บุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อการบริการที่มีความโน้มเอียงไปในทางใดทางหนึ่งด้วยการแสดงออกทางบวก หรือทางลบได้
ความสำคัญของเจตคติในการบริการ
            
การศึกษาเจตคติในการบริการเป็นเรื่องสำคัญ เพราะความเข้าใจในเรื่องนี้จะนำมา               ซึ่งการจัดการระบบการบริการได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ เนื่องจากเจตคติเป็นตัวการสำคัญ             ที่ชักจูงผู้บริโภคเข้าสู่ระบบการบริการ
            ความสำคัญของเจตคติต่อผู้ให้บริการ
1. เป็นตัวบ่งบอกความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ
2. ใช้ในการแบ่งส่วนตลาดและการเลือกส่วนตลาดที่เป็นตลาดเป้าหมาย
3.  เป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ
ความสำคัญของเจตคติต่อผู้รับบริการ
1. เป็นตัวผลักดันความต้องการให้มีการแสดงออก
2. ช่วยกำหนดการตัดสินใจซื้อบริการของบุคคล
            ลักษณะของเจตคติในการบริการ
1. เจตคติเป็นสิ่งที่พัฒนามาจากประสบการณ์การเรียนรู้ของบุคคล
2. เจตคติมีโครงสร้างพื้นฐานมาจากความเชื่อที่เชื่อมโยงกัน
3. เจตคติมีทิศทางของการประเมินที่อ้างอิงตัวบุคคลและสิ่งของ
4. เจตคติสามารถปรับเปลี่ยนได้ด้วยอิทธิพลของปัจจัยแวดล้อมตัวบุคคล
5. เจตคติเป็นความพร้อมที่จะแสดงออกทางพฤติกรรม
องค์ประกอบของเจตคติในการบริการ
(1) องค์ประกอบทางความคิด (Cognitive component) เป็นองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ข่าวสาร ข้อมูล ความเชื่อและความคิดเห็นเกี่ยวกับสิ่งต่างๆ ที่บุคคลได้มาจากประสบการณ์         การเรียนรู้ทั้งทางตรงและทางอ้อม
(2) องค์ประกอบด้านความรู้สึก (Affective component) เป็นองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับการแสดงความรู้สึก และอารมณ์ของบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับการเรียนรู้ และความเข้าใจ                  ต่อสิ่งต่างๆ อันเป็นผลเนื่องมาจากการที่บุคคลประเมินค่าสิ่งต่างๆและเกิดความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบออกมา
(3) องค์ประกอบด้านความโน้มเอียงของพฤติกรรม (Behavior component)                            เป็นองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับความโน้มเอียงที่บุคคลจะประพฤติปฏิบัติตนตอบสนองสิ่งต่างๆ                ไปในทางใดทางหนึ่ง คือ เมื่อบุคคลมีความรู้เชิงประเมินค่า และมีความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อสิ่งต่างๆ แล้ว ผลที่ตามมาคือ ความพร้อมที่จะกระทำหรือปฏิบัติตอบสนองต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง                         ที่สอดคล้องกับความเชื่อความรู้สึกที่มีต่อสิ่งนั้น
4) เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 

กรอนรูส ได้กล่าวถึง เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ 


(1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการพิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะ ในงานบริการ ซึ่งสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน
 

(2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการ               จะเกิดความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าที       ที่เป็นมิตร และดำเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน 


(3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการ                จากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพื่ออำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ
 

(4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะทำการพิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับการตกลงกัน
 

(5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการ                  เกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทำให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 


(6) ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอด

คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้             จากเกณฑ์ 9 ประการดังต่อไปนี้  



(1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ
 

(2) ความสะดวกของทำเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ 


(3) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ
 

(4) การให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน 


(5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ
 

(6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ
 

(7) ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ
 

(8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ 


(9) ความรวดเร็วในการให้บริการ
 
สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้น เป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่สำคัญ                      ซึ่งผู้บริหารขององค์การพึงให้ความสำคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการความสำเร็จ             ของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือทำความเข้าใจจากความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด

5) การวัดคุณภาพการให้บริการ 

การวัดคุณภาพของบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการหลักเป็นสำคัญ               และถ้าสามารถทำให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จริงจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในบริการ และนำไปสู่ความมีคุณภาพของการให้บริการเป็นลำดับตัวแปรหลัก 10 ตัวแปร ที่ซีแทมล์ พาราซุรามาน และคณะ ได้พัฒนาขึ้นมาเพื่อใช้ชี้วัดคุณภาพการให้บริการ และได้                ให้ความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการไว้กล่าวคือ
 
มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในการให้บริการ

มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่เป็นไปตามคำมั่นสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 


มิติที่ 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การที่องค์การที่ให้บริการแสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการผู้รับบริการอย่างเต็มที่ทันทีทันใด
 
มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ          ที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 


มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง รู้จักให้เกียรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ำใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ
 
มิติที่ 6 ความน่าเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่นด้วยความซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ 


มิติที่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยหรือปัญหาต่างๆ 


มิติที่ 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก ไม่ยุ่งยาก 


มิติที่ 9 การติดต่อสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์และการสื่อความหมาย

มิติที่ 10 การเข้าใจผู้รับบริการ (understanding of customer) ในการค้นหาและทำความ        เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ

6) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
6.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้รับบริการเกี่ยวกับการบริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย หากผู้รับบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และผู้รับบริการมีความประทับใจ ย่อมแสดงว่า การให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือ                 มีคุณภาพในการให้บริการสูง 
ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ ได้กำหนดปัจจัยที่เป็นตัวกำหนดความคาดหวัง            ของผู้รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกัน ดังนี้ 
ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก การคาดหวังที่เกิดจากคำบอกเล่าที่รับทราบ             จากคำแนะนำของเพื่อน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อน และพบว่า              มีการให้บริการเป็นอย่างดี อันทำให้ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเช่นนั้น
ประการที่สอง ความต้องการส่วนบุคคล อาจจะเป็นสิ่งที่ทำให้ระดับความคาดหวัง                      ของบุคคลอยู่ในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได้ 
ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีต                  มีส่วนเกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับ และมีอิทธิพลต่อความคาดหวัง              ในปัจจุบันของผู้รับบริการ 
ประการที่สี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ์  เป็นความคาดหวังที่เกิดจากการติดต่อสื่อสารเพื่อโน้มน้าวผู้รับบริการ ซึ่งเป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อม เพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ เช่น การให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นต้น

นอกจากนี้ Tenner and Detoro (1992) ได้เสนอถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในการรับบริการของผู้รับบริการไว้ประกอบด้วย
 

(1) ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ
 

(2) ระดับของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ
 

(3) ความสัมพันธ์ของงานบริการที่สำคัญ 


(4) ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน 
6.2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ ประกอบไปด้วย 


(1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด 


(2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้นเป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป 


(3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่าง   ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ


(4) เนื้อหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ ความรู้สึกและแนวโน้มของพฤติกรรม ของผู้รับบริการ 


(5) บริบท ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์ 


(6) การรวม โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่องของการทำธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ
6.3) ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ ประสบการณ์ในอดีต                     ที่เกี่ยวกับการรับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลหรือส่งผลหรือ                เป็นตัวกำหนดความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการ


7) ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ (ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552)

แนวคิดพื้นฐานเรื่องคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดที่ได้รับการเสนอไว้โดย Cronin and Taylor (1992) ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเรื่องของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้รับบริการได้รับบริการ กับความคาดหวังที่ผู้รับบริการนั้นมีในช่วงเวลาที่มารับบริการ และเป็นสิ่งที่ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้ Bitner (1992)             ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยทำการศึกษาไว้ว่า คุณภาพการให้บริการสามารถวัดโดยผ่านความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการบริการ หรือจะวัดจากคุณภาพการให้บริการ สามารถวัดโดยอาศัยแนวคิดพื้นฐานใดก็ได้ ขึ้นอยู่กับสิ่งที่สำคัญ คือ เป้าหมายและวัตถุประสงค์ของการวัด โดยเฉพาะในประเด็นความต้องการนำข้อมูลที่ได้รับจากการประเมินไปใช้ประโยชน์นั่นเอง              แต่แนวคิดทฤษฎีและข้อสรุปทั่วไปจากการวิจัยจะรองรับและยอมรับวิธีการวัดคุณภาพการให้บริการในกรอบการมองเรื่องคุณภาพการให้บริการมากกว่ากรอบการมองด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ

2.2.2 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ

1) ความหมายของความพึงพอใจ 

Morse (1967) กล่าวว่า ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” หมายถึง สิ่งที่ตอบสนองความต้องการขั้นพื้นฐานของมนุษย์ เป็นการลดความ              ตึงเครียดทางด้านร่างกายและจิตใจ หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความชื่นใจ ตลอดจนสามารถสร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปตาม                ความพอใจต่อสิ่งนั้น  
วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2537) ให้ ความหมายว่า ความพึงพอใจ เป็นการให้ค่าความรู้สึก             ของคนเราที่สัมพันธ์กับโลกทัศน์ ที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึก ดี – เลว พอใจ – ไม่พอใจ สนใจ – ไม่สนใจ             เป็นต้น
 สรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนอง ตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีในสิ่งนั้น ตรงกันข้าม หากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการ          จะเกิดขึ้นหรือไม่นั้น จะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล 

2) ความสำคัญของความพึงพอใจในการบริการ  

2.1)  ความสำคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจำเป็นต้องคำนึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ ดังนี้


2.1.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจำเป็นต้องสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของผู้รับบริการ                ต่อคุณสมบัติของการบริการที่ผู้รับบริการต้องการ และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้รับบริการปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง


2.1.2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากกิจการใดนำเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ก็ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ำอีกต่อๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะทำให้ผู้รับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น (ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น


2.1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความสำเร็จของงานบริการ การให้ความสำคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จำเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ
2.2)  ความสำคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้


2.2.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี                   เมื่อการบริการตระหนักถึงความสำคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่กำหนดความพึงพอใจของผู้รับบริการสำหรับนำเสนอบริการที่เหมาะสม ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้


2.2.2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่สำคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซึ่งรายได้ในการดำรงชีวิต และการแสดงออกถึงความสามารถในการทำงานให้สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ                เมื่อการบริการให้ความสำคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ                พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้า ยิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการให้ใช้บริการต่อๆ ไป 
                    สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ                 ต่อการบริการ และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความสำคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดำเนินงานบริการให้ประสบความสำเร็จ เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ
3) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีปัจจัยสำคัญๆ ดังนี้


3.1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการ             ที่มีลักษณะคุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ 


3.2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการ              ที่ผู้รับบริการยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ


3.3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทำเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง           เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ จึงเป็นเรื่องสำคัญ 



3.4) การส่งเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก 


3.5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ                 ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของผู้รับบริการเป็นหลัก              ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงผู้รับบริการเป็นสำคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสำนึก   ของการบริการ


3.6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 


3.7) กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน เช่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ
4) องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ

ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับ และสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่ง              ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ




(1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท                        ตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับ              ตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ


(2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง
องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ สามารถแสดงได้ดังภาพ










5) แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ
      

5.1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการ                         และผู้ให้บริการอย่างสม่ำเสมอ


5.2) การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน


5.3) การกำหนดกลยุทธ์การบริการที่มีคุณภาพ


5.4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน


5.5) การนำกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติ                   และประเมินผล

การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจำเป็นที่จะต้องคำนึงถึงความสำคัญของการสร้างความพึงพอใจ ของผู้รับบริการการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยการสำรวจและตรวจสอบความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการในกระบวนการบริการและการจัดการงานบริการ เพื่อการกำหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะทำให้ปัญหาข้อบกพร่องของการให้บริการที่เกิดขึ้นในระบบบริการลดน้อยลง และนำไปสู่ความสำเร็จขององค์การบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ

2.2.3 เครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ

การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (Likert technique) กำหนดระดับความ                    พึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ คือ  


5     หมายถึง
ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มากที่สุด


4     หมายถึง
ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มาก


3     หมายถึง
ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     ปานกลาง


2     หมายถึง
ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อย


1     หมายถึง
ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อยที่สุด

ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามตามแนวลิเคิร์ท


1. ตั้งจุดมุ่งหมายของการศึกษาว่าต้องการศึกษาความพึงพอใจของใครมีต่อสิ่งใด


2.ให้ความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษานั้นอย่างแจ่มชัด  


3.สร้างข้อความให้ครอบคลุมคุณลักษณะที่สำคัญๆของสิ่งที่จะศึกษาให้ครบถ้วนทุกแง่มุมต้องมีทั้งข้อความที่เป็นทั้งทางบวกและทางลบ 


4. ตรวจสอบข้อความที่สร้างขึ้น โดยตนเองและผู้ที่มีความรู้(ผู้เชี่ยวชาญ)                 ความครบถ้วนของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ในการพิจารณาข้อความนั้นให้ผู้เชี่ยวชาญระบุว่าข้อความนั้นมีลักษณะเป็นข้อความทางบวก ข้อความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ เมื่อผู้เชี่ยวชาญพิจารณาแล้ว ให้ตัดข้อความที่มีลักษณะกลางๆ ออก เพราะการวัด                    ความพึงพอใจ ตามแบบของลิเคิร์ทนั้นข้อความที่เป็นกลางนั้นใช้ไม่ได้ 
5. ทำการทดลองใช้ ก่อนนำไปใช้จริงเพื่อหา ความเที่ยงตรง ค่าอำนาจจำแนก และความเชื่อมั่นของมาตราวัดทัศนคติ 
6. กำหนดการให้คะแนน โดยให้มีหลักเกณฑ์ดังนี้ 


ค่าเฉลี่ย
4.50-5.00
มีความพึงพอใจในระดับ 
มากที่สุด

ค่าเฉลี่ย
3.50-4.49
มีความพึงพอใจในระดับ 
มาก

ค่าเฉลี่ย
2.50-3.49
มีความพึงพอใจในระดับ 
ปานกลาง

ค่าเฉลี่ย
1.50-2.49
มีความพึงพอใจในระดับ 
น้อย

ค่าเฉลี่ย
1.00-1.49
มีความพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด
2.3 ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน
      (องค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน. www.wanghin.go.th, สืบค้นเมื่อวันที่ 26 สิงหาคม 2559)

ประวัติความเป็นมา

องค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน ได้จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 6) พ.ศ.2552 โดยประกาศของกระทรวงมหาดไทยและประกาศในราชกิจจานุเบกษาแล้ว  

 สภาพทั่วไป

 ที่ตั้ง องค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน ตั้งอยู่ เลขที่ 6 หมู่ที่ 6 ตำบลวังหิน อำเภอบางขันจังหวัดนครศรีธรรมราช ห่างจากอำเภอบางขันไปทางทิศตะวันออก ประมาณ 15 กิโลเมตร และห่างจากศาลากลางจังหวัดนครศรีธรรมราช ประมาณ 90 กิโลเมตร
         
เนื้อที่  มีพื้นที่ทั้งหมด 50.10 ตารางกิโลเมตร หรือ 31,313 ไร่  
อาณาเขต
    ทิศเหนือ
ติดต่อ
ตำบลนาไม้ไผ่,ตำบลเขาโร  อำเภอทุ่งสง
    ทิศใต้

ติดต่อ
ตำบลบ้านนิคม  อำเภอบางขัน
    ทิศตะวันออก
ติดต่อ ตำบลเขาโร  อำเภอทุ่งสง, ตำบลควนเมา อำเภอรัษฎา  จังหวัดตรัง
    ทิศตะวันตก
ติดต่อ
ตำบลบ้านลำนาว , ตำบลบ้านนิคม  อำเภอบางขัน
         การบริหารการปกครอง

                จำนวนหมู่บ้าน 13 หมู่บ้าน  จำนวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลเต็มพื้นที่ทั้งหมดหมู่บ้านจำนวน13 หมู่บ้าน ดังนี้ 
หมู่ที่ 1 บ้านหนองเจ 


หมู่ที่ 2 บ้านบางพงศ์                             
หมู่ที่ 3 บ้านวังหิน 


หมู่ที่ 4 บ้านห้วยบ้าน 
หมู่ที่ 5 บ้านวังเนียง 


หมู่ที่ 6 บ้านสวน 
หมู่ที่ 7 บ้านด่านปริง                 

หมู่ที่ 8 บ้านทุ่งทับควาย

หมู่ที่ 9 บ้านทุ่งอินทนิน


หมู่ที่ 10 บ้านใหม่

หมู่ที่ 11
 บ้านน้ำหัก


หมู่ที่ 12 บ้านไสฝ้าย


 

หมู่ที่ 13 บ้านน้ำร้อน
สภาพทางเศรษฐกิจ
การประกอบอาชีพ อาชีพหลักของประชาชนในตำบลวังหิน ประกอบอาชีพด้านการเกษตรกรรม เช่น ทำสวนยางพารา เลี้ยงสัตว์ทำสวนปาล์มน้ำมัน รับจ้าง และอื่นๆ  
          

เกษตรกรรม
85 %

ค้าขาย
      5 %

         
 
รับจ้างทั่วไป
  7 %

รับราชการ  3 %

2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2557) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบล และเทศบาล ซึ่งได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จำนวน 82 องค์กรปกครอง         ส่วนท้องถิ่น ในเขตพื้นที่ 5 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดปทุมธานี พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (
[image: image1.wmf]x

= 4.42) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่บุคลากร ผู้ให้บริการ มากที่สุด (
[image: image2.wmf]x

= 4.48) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (
[image: image3.wmf]x

= 4.40) และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (
[image: image4.wmf]x

= 4.38) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดนครศรีธรรมราช และจังหวัดสงขลา มีความพึงพอใจในด้านต่างๆ ที่ประเมินแตกต่างกัน                 ส่วนจังหวัดนราธิวาส และจังหวัดอื่นๆ (สตูล และปทุมธานี) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ              ในด้านต่างๆ ที่ประเมินไม่แตกต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญ ทางสถิติ ที่ระดับ 0.05

สมบัติ บุญเลี้ยง และคณะ (2555) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านคุณภาพ การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ ผลการศึกษา พบว่า               ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ อยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 เมื่อพิจารณาคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ             จำแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.06 รองลงมาคือ                       ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 และด้านผลจากการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.61ตามลำดับ
กิตติศักดิ์ ชนะจันทร์ และคณะ (2551) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตรประจำตัวประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีสำนักงานเทศบาลตำบลสูงเม่น อำเภอสูงเม่น จังหวัดแพร่ ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่าง             มีความพึงพอใจมากที่สุดที่ได้รับความสะดวกในการติดต่อราชการเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02                            ด้านมนุษยสัมพันธ์ในการให้บริการดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 และด้านการเตรียมเอกสารหลักฐาน             ในการติดต่อราชการได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 
ขวัญเรือน ทองกลาง และคณะ (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ว่าการอำเภอทุ่งเสลี่ยม จังหวัดสุโขทัย ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการเรื่องความตรงต่อเวลามากที่สุด ค่าเฉลี่ย 3.62 รองลงมา คือ ความชัดเจนของแผนผังการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.59 ด้านพนักงานเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจเรื่องความกระตือรือร้น          เต็มใจให้บริการมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 3.55 รองลงมาคือ การให้คำแนะนำและตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี ค่าเฉลี่ย 3.50 และด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจเรื่องที่นั่งพักสำหรับ ผู้มาติดต่อ มากที่สุด ค่าเฉลี่ย 3.73 รองลงมาคือ อุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.62 

 พรรณนภา มีโส และคณะ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการไปรษณีย์ของเทศบาลตำบลวังกะพี้ อำเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อพนักงานที่มีความเป็นกันเองกับผู้ใช้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการ ความมีไมตรีจิตต่อผู้ใช้บริการ


วาสนา แก้วฟอง และคณะ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร                     เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตพื้นที่จังหวัดแพร่ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการ                ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรโดยรวมแล้วมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ในแต่ละด้านสามารถเรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสถานที่ ด้านการบริการเงินฝาก ด้านพนักงาน ด้านข้อมูลที่ได้รับบริการ ด้านบริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส และบริการด้านสินค้า ตามลำดับ 
สโรชา แพร่ภาษา (2549) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา อำเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา อยู่ในระดับมากที่สุด คือ มีค่าเฉลี่ย 4.78             คิดเป็นร้อยละ 95.60 โดยแบ่งระดับความพึงพอใจทั้ง 3 ภารกิจ ดังนี้ 1) ภารกิจงานด้านการจัดเก็บค่าธรรมเนียมโรงแรม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการรับบริการมากที่สุดเมื่อเทียบกับภารกิจอื่น มีค่าเฉลี่ย 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00  2) ภารกิจงานด้านการให้บริการจดทะเบียนพาณิชย์ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการรับบริการลำดับรองลงมา มีค่าเฉลี่ย 4.31 คิดเป็นร้อยละ 86.20 และ 3) ภารกิจการให้บริการเครื่องจักรกล งานส่งเสริมประเพณีวัฒนธรรม ศิลปะ/กีฬา และงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการรับบริการในลำดับสุดท้าย                      มีค่าเฉลี่ย 4.12 คิดเป็นร้อยละ 82.40
บทที่ 3
วิธีดำเนินการประเมิน
3.1 วิธีดำเนินการประเมิน
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยมีวิธีการดำเนินการประเมินในหัวข้อต่างๆ ดังนี้

3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมิน
ประชากรที่ใช้ในการประเมิน คือ ประชาชนที่ใช้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาต              ปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน                            จังหวัดนครศรีธรรมราช ปีงบประมาณ พ.ศ.2559 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการประเมินคือ ตัวแทนของผู้ใช้บริการ           จากประชากรทั้งหมด ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างได้มาจากสูตร ดังนี้
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  คือ  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดที่ยอมรับได้ในเชิงสถิติ


z   คือ   คะแนนมาตรฐานที่ระดับความเชื่อมั่นที่กำหนด
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  คือ  ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง

โดยการคำนวณครั้งนี้ไม่ทราบจำนวนประชากร ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างกำหนดไว้ในระดับร้อยละ 10 หรือ 0.10  ซึ่งแทนค่าในสูตรดังกล่าวได้ดังนี้
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ดังนั้น ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดเชิงสถิติต้องมีจำนวน 97 คน อย่างไรก็ตาม         ภายใต้งบประมาณที่กำหนดและระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล การสุ่มตัวอย่างในครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 200 คน โดยจะใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธี accidental sampling

3.1.2 ตัวแปรและการวัดตัวแปร
ตัวแปร ที่ใช้ในการประเมินมี 2 ประเภท ได้แก่ ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม นั่นคือ
1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)

1.1 ประเภทของงานบริการ
1.2 เพศ
1.3 อายุ
1.4 สถานภาพ
1.5 อาชีพ
1.6 การศึกษา
1.7 รายได้
1.8 เวลาที่ใช้บริการ
1.9 จำนวนการใช้บริการ
2) ตัวแปรตาม (Dependent  variables)

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช
การวัดตัวแปร
 
1) ตัวแปรอิสระ มีวิธีการวัดตัวแปร  ดังนี้
ประเภทของงานบริการ เพศ สถานภาพ อาชีพ การศึกษา ช่วงเวลาในการขอรับบริการ และจำนวนครั้งในการรับบริการ จะใช้การวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (nominal scale) ส่วนตัวแปรอายุ จะใช้การวัดตัวแปรแบบอัตราส่วน (ratio scale) สำหรับตัวแปรรายได้เฉลี่ยต่อเดือน จะใช้การวัด    ตัวแปรแบบอันดับ (ordinal  scale)

2) ตัวแปรตาม มีวิธีการวัดตัวแปรในประเด็นการประเมินทั้ง 4 ด้าน นั่นคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยใช้วิธีการวัดตัวแปรแบบอันดับ (ordinal  scale)
3.2  เครื่องมือที่ใช้และการเก็บรวบรวมข้อมูล
ใช้แบบสำรวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน                 อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ซึ่งประกอบด้วย 2 ตอนได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป              ของผู้ตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่รับบริการส่วนการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จัดเก็บข้อมูล 2 ประเภทดังนี้

1.  ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการนำแบบสำรวจ สอบถามผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พร้อมทั้งสัมภาษณ์รายละเอียดเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค  และข้อเสนอแนะของประชาชนที่รับบริการ

2.  ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่องค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน ได้รวบรวมไว้แล้ว นอกจากนั้นได้ค้นคว้าเอกสารเชิงวิชาการในส่วนที่เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ
3.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลได้ดำเนินการตามขั้นตอนดังนี้
1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสำรวจ
2) วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้แล้วโดยใช้โปรแกรม SPSS for Windows

3) นำผลการวิเคราะห์ข้อมูลแสดงในรูปของตาราง รวมทั้งแปลผลการวิเคราะห์
3.2.2 สถิติที่ใช้ในการประเมินและการแปลผล
ใช้สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean)                           ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation : S.D) และร้อยละ 
ส่วนการแปลผลความพึงพอใจ ได้ใช้เกณฑ์ของ ลิเคิร์ท (Likert) เพื่อจัดอันดับความ                พึงพอใจโดยมีหลักเกณฑ์ดังนี้
ค่าเฉลี่ย
4.50-5.00
มีความพึงพอใจในระดับ 
มากที่สุด
ค่าเฉลี่ย
3.50-4.49
มีความพึงพอใจในระดับ 
มาก
ค่าเฉลี่ย
2.50-3.49
มีความพึงพอใจในระดับ 
ปานกลาง
ค่าเฉลี่ย
1.50-2.49
มีความพึงพอใจในระดับ 
น้อย
ค่าเฉลี่ย
1.00-1.49
มีความพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด

3.2.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล


การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการ               ขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ได้แบ่งเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ตอน ดังนี้


ตอนที่ 1    ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม


ตอนที่ 2
    ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ


ตอนที่ 3     สรุป และข้อเสนอแนะ
บทที่ 4
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามตัวแปร ได้แก่ ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ การศึกษา รายได้ จำนวนครั้งในการขอรับบริการ               และ ช่วงเวลาในการขอรับบริการ ผลปรากฏดังตารางที่ 1
ตารางที่ 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ 
                อาชีพ การศึกษา รายได้ จำนวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
	รายการ
	จำนวน
	ร้อยละ

	ประเภทของงานบริการ
           งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
           งานด้านการศึกษา

           งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
           งานด้านรายได้หรือภาษี

           งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
	17
15
18
84
66
	8.5
7.5
9.0
42.0
33.0

	รวม
	200
	100.0

	เพศ
            ชาย
            หญิง
	107
93
	53.5
46.5

	รวม
	200
	100.0

	อายุ
            18 – 20 ปี
            21 – 40  ปี

            41 – 60  ปี
            61  ปีขึ้นไป
	2
72
67
59
	1.0
36.0
33.5
29.5

	รวม
	200
	100.0


ตารางที่ 1 (ต่อ)
	รายการ
	จำนวน
	ร้อยละ

	สถานภาพ
โสด
สมรส
หม้าย/หย่าร้าง
	24
166
10
	12.0
83.0
5.0

	รวม
	200
	100.0

	อาชีพ
เกษตรกรรม
รับจ้างทั่วไป
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท
ค้าขาย/อาชีพอิสระ

นักเรียน/นักศึกษา
ว่างงาน
	126
18
22
16
10
5
3
	63.0
9.0
11.0
8.0
5.0
2.5
1.5

	รวม
	200
	100.0

	การศึกษา
ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน
มัธยมศึกษาตอนต้น
มัธยมศึกษาตอนปลาย
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า
ปริญญาตรี
สูงกว่าปริญญาตรี
	99
9
41
12
25
14
	49.5
4.5
20.5
6.0
12.5
7.0

	รวม
	200
	100.0


ตารางที่ 1 (ต่อ)
	รายการ
	จำนวน
	ร้อยละ

	รายได้ต่อเดือน
             ไม่มีรายได้
1 – 5,000 บาท

5,001 – 10,000 บาท

10,001 – 15,000 บาท

15,001 – 20,000 บาท
20,001 บาทขึ้นไป
	5
26
75
36
40
18
	2.5
13.0
37.5
18.0
20.0
9.0

	รวม
	200
	100.0

	จำนวนครั้งในการขอรับบริการ
1 - 5 ครั้ง/ปี
6 - 10 ครั้ง/ปี
11 - 15 ครั้ง/ปี
มากกว่า 15 ครั้ง/ปี
	160
34
2
4
	80.0
17.0
1.0
2.0

	รวม
	200
	100.0

	ช่วงเวลาในการขอรับบริการ
08.30 – 10.00 น.
10.01 – 12.00 น.

12.01 - 14.00 น.
14.01 น. – ปิดทำการ
อื่นๆ
	112
36
28
23
1
	56.0
18.0
14.0
11.5
0.5

	รวม
	200
	100.0



จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างจำนวน 200 คน จากผู้มาใช้บริการ           งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันบรรเทา               สาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.5 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 46.5 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.0 รองลงมาคือ 41 - 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.5 ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 83.0 รองลงมาคือโสด คิดเป็นร้อยละ 12.0
ผลการวิเคราะห์ด้านอาชีพ พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม               คิดเป็นร้อยละ 63.0 รองลงมาคือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 11.0 โดยส่วนใหญ่               มีการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ 49.5 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 20.5

ผลการวิเคราะห์ด้านรายได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,001 - 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมาคือ 15,001 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 20.0

จำนวนครั้งในการมาขอรับบริการส่วนใหญ่ เท่ากับ 1-5 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 80.0รองลงมาคือ 6-10 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 17.0 โดยส่วนใหญ่มาขอรับบริการในเวลา 08.30-10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 56.0 รองลงมาคือ เวลา 10.01-12.00 คิดเป็นร้อยละ 18.0
4.2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน ในภาพรวม
ตารางที่ 2 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหินแยกตามด้านต่างๆ                
	ด้านที่ประเมิน
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	ด้านขั้นตอนการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.84
4.87
4.89
4.86
	0.47
0.45
0.49
0.50
	96.80
97.40
97.80
97.20
	มากที่สุด

มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	รวม
	4.87
	0.48
	97.40
	มากที่สุด



จากตารางที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ                   อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 สำหรับผลการพิจารณา              เป็นรายด้านปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40                     ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 และด้านขั้นตอน              การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80
ตารางที่ 3 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน แยกตามงานต่างๆ                                    
	งานที่ประเมิน
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	S.D
	 ร้อยละ
	  ระดับความพึงพอใจ

	งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
งานด้านการศึกษา

งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
งานด้านรายได้หรือภาษี

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
	4.79
4.85
4.90
4.84
4.95
	0.47
0.48
0.47
0.49
0.48
	95.80
97.00
98.00
96.80
99.00
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	รวม
	4.87
	0.48
	97.40
	มากที่สุด



จากตารางที่ 3 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช แยกตามงานต่างๆ ภาพรวมความพึงพอใจ               อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 โดยงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 รองลงมาคือ                งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00                      งานด้านการศึกษา มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 งานด้านรายได้หรือภาษี                มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 และงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80


ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน แยกตามงานและรายข้อ

1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
ตารางที่ 4 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
   ขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	ด้านขั้นตอนการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.80
4.73
4.85
4.77
	0.49
0.42
0.50
0.49
	96.00
94.60
97.00
95.40
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	รวม
	4.79
	0.47
	95.80
	มากที่สุด



จากตารางที่ 4 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง              มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 สำหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้านปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85                หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80               หรือร้อยละ 96.00 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.40                         และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 94.60
ตารางที่ 5 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านโยธา การขออนุญาต
   ปลูกสิ่งก่อสร้าง

	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	       1. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน               ในการให้บริการ
       2. ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการ             ที่กำหนด
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ
	4.87
4.80
4.76
4.77
	0.49
0.51
0.44
0.51
	97.40
96.00
95.20
95.40
	มากที่สุด
มาก
มากที่สุด

มากที่สุด

	รวม
	4.80
	0.49
	96.00
	มากที่สุด



จากตารางที่ 5 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ                 แตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจในความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ                 มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมาคือ ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่กำหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00
ตารางที่ 6 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านโยธา การขออนุญาต
   ปลูกสิ่งก่อสร้าง
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย              และเพียงพอ
       2. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก            ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตาม             ความต้องการของผู้ใช้บริการ
	4.68
4.73
4.77
	0.44
0.39
0.44
	93.60
94.60
95.40
	มากที่สุด
มากที่สุด

มากที่สุด

	รวม
	4.73
	0.42
	94.60
	มากที่สุด



จากตารางที่ 6 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ                      แตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.40 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก            ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 94.60
ตารางที่ 7 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านโยธา การขออนุญาต
   ปลูกสิ่งก่อสร้าง
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ         
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	4.84
4.82
4.90
4.85
	0.51
0.49
0.49
0.49
	96.80
96.40
98.00
97.00
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	รวม
	4.85
	0.50
	97.00
	มากที่สุด



จากตารางที่ 7 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาต ปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ             แตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจที่ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่                      มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00
ตารางที่ 8 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานด้านโยธาการขออนุญาต
   ปลูกสิ่งก่อสร้าง
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ
	4.75
4.80
4.77
	0.49
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	95.00
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95.40
	มากที่สุด
มาก
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	รวม
	4.77
	0.49
	95.40
	มากที่สุด



จากตารางที่ 8 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ              แตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจในความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.40

2. งานด้านการศึกษา
ตารางที่ 9 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านการศึกษาขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	ด้านขั้นตอนการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
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	รวม
	4.85
	0.48
	97.00
	มากที่สุด



จากตารางที่ 9 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 สำหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้านปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 ด้านช่องทาง                   การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก             มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60
ตารางที่ 10 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านการศึกษา
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	       1. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน      ในการให้บริการ
       2. ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการ       ที่กำหนด
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ
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	รวม
	4.85
	0.46
	97.00
	มากที่สุด



จากตารางที่ 10 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านการศึกษาแต่ละข้อ             ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจ             ในความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ และการจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20
ตารางที่ 11 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านการศึกษา
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย              และเพียงพอ
       2. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก           ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ
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	รวม
	4.84
	0.44
	96.80
	มากที่สุด



จากตารางที่ 11 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละข้อ              ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจ            ที่มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย เพียงพอ และแต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก                 ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ              แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20
ตารางที่ 12 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านการศึกษา
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ         
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
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	4.88
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จากตารางที่ 12 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละข้อ            ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจ             ในความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87                หรือร้อยละ 97.40
ตารางที่ 13 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานด้านการศึกษา
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ
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	4.83
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	มากที่สุด



จากตารางที่ 13 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานด้านการศึกษา แต่ละข้อ           ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจ            ในความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมาคือ ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ                 มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40
3. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย
ตารางที่ 14 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย
     ขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	ด้านขั้นตอนการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
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	4.90
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จากตารางที่ 14 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย                 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 สำหรับ              ผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95              หรือร้อยละ 99.00 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94                 หรือร้อยละ 98.80 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40    และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40
ตารางที่ 15 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านป้องกันบรรเทา
     สาธารณภัย
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	       1. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน        ในการให้บริการ
       2. ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการ       ที่กำหนด
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ
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	มากที่สุด



จากตารางที่ 15 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านป้องกันบรรเทา             สาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจที่มีการจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86             หรือร้อยละ 95.20 รองลงมาคือ ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่กำหนด และความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40
ตารางที่ 16 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านป้องกันบรรเทา
     สาธารณภัย
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	       1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย               และเพียงพอ

       2. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก           ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ
	4.96
4.98
4.90
	0.38
0.38
0.51
	99.20
99.60
98.00
	มากที่สุด
มากที่สุด

มากที่สุด

	รวม
	4.95
	0.43
	99.00
	มากที่สุด



จากตารางที่ 16 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านป้องกันบรรเทา           สาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน             มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย               และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20
ตารางที่ 17 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านป้องกันบรรเทา
     สาธารณภัย
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ         
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	4.92
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98.80
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	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	รวม
	4.94
	0.49
	98.80
	มากที่สุด



จากตารางที่ 17 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านป้องกันบรรเทา              สาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจในความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ และความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80
ตารางที่ 18 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานด้านป้องกันบรรเทา
     สาธารณภัย
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ
      2.ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ
	4.90
4.82
4.90
	0.51
0.49
0.51
	98.00
96.40
98.00
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	รวม
	4.87
	0.50
	97.40
	มากที่สุด



จากตารางที่ 18 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานด้านป้องกันบรรเทา                  สาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจในความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ และความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82              หรือร้อยละ 96.40
4. งานด้านรายได้หรือภาษี
ตารางที่ 19 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านรายได้หรือภาษีขององค์การบริหารส่วนตำบล
     วังหิน
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	ด้านขั้นตอนการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
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97.00
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97.00
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มาก

	รวม
	4.84
	0.49
	96.80
	มากที่สุด



จากตารางที่ 19 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหาร             ส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช งานด้านรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 สำหรับผลการพิจารณา             เป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20
ตารางที่ 20 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	       1. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน      ในการให้บริการ
       2. ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการ       ที่กำหนด
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ
	4.74
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4.90
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0.49
0.48
	94.80
96.20
95.60
98.00
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	รวม
	4.81
	0.49
	96.20
	มากที่สุด



จากตารางที่ 20 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี                แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความ             พึงพอใจที่มีการจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่กำหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20
ตารางที่ 21 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย                และเพียงพอ

      2. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก           ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน
      3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ
	4.83
4.78
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	0.49
0.47
0.49
	96.60
95.60
99.00
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	รวม
	4.85
	0.48
	97.00
	มากที่สุด



จากตารางที่ 21 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี                แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความ            พึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย และเพียงพอ              มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60
ตารางที่ 22 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ         
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
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	รวม
	4.84
	0.50
	96.80
	มากที่สุด



จากตารางที่ 22 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ            ในความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ               และความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 รองลงมาคือ ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60
ตารางที่ 23 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานด้านรายได้หรือภาษี
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ
	4.84
4.88
4.83
	0.50
0.50
0.50
	96.80
97.60
96.60
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	รวม
	4.85
	0.50
	97.00
	มากที่สุด



จากตารางที่ 23 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานด้านรายได้หรือภาษี             แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความ           พึงพอใจในความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84               หรือร้อยละ 96.80
5. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
ตารางที่ 24 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
     ขององค์กบริหารส่วนตำบลวังหิน
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	ด้านขั้นตอนการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.92
4.97
4.92
4.99
	0.48
0.46
0.49
0.50
	98.40
99.40
98.40
99.80
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	รวม
	4.95
	0.48
	99.00
	มากที่สุด



จากตารางที่ 24 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม        มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 สำหรับ              ผลการพิจารณาเป็นรายด้านปรากฏว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 หรือร้อยละ 99.80 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.97               หรือร้อยละ 99.40 ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40
ตารางที่ 25 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชน
     และสวัสดิการสังคม
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ
	
[image: image33.wmf]x


	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	       1. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน      ในการให้บริการ
       2. ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการ       ที่กำหนด
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ
	4.86
4.86
4.96
4.98
	0.41
0.49
0.50
0.50
	97.20
97.20
99.20
99.60
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	รวม
	4.92
	0.48
	98.40
	มากที่สุด



จากตารางที่ 25 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชน                      และสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจที่มีการจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ              มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20
ตารางที่ 26 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชน
     และสวัสดิการสังคม
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย                และเพียงพอ

      2. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก           ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน
      3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ
	5.00
4.96
4.96
	0.42
0.46
0.50
	100.00
99.20
99.20
	มากที่สุด
มากที่สุด
มาก

	รวม
	4.97
	0.46
	99.40
	มากที่สุด



จากตารางที่ 26 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชน                     และสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก                      ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจน และแต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ            มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20
ตารางที่ 27 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชน
     และสวัสดิการสังคม
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ         
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	4.86
4.98
4.90
4.94
	0.48
0.47
0.51
0.50
	97.20
99.60
98.00
98.80
	มากที่สุด
มากที่สุด
มาก
มาก

	รวม
	4.92
	0.49
	98.40
	มากที่สุด



จากตารางที่ 27 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชน                    และสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจที่เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80
ตารางที่ 28 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานด้านพัฒนาชุมชน
      และสวัสดิการสังคม
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
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	S.D
	 ร้อยละ
	ระดับความพึงพอใจ

	      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ
	5.00
5.00
4.98
	0.46
0.53
0.50
	100.00
100.00
99.60
	มากที่สุด
มากที่สุด

มากที่สุด

	รวม
	4.99
	0.50
	99.80
	มากที่สุด



จากตารางที่ 28 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานด้านพัฒนาชุมชน                    และสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจในความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ และความพร้อม               ของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60
บทที่ 5
สรุปและข้อเสนอแนะ
5.1 สรุปผลการประเมิน
ตารางที่ 29 สรุประดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในประเด็น ด้านขั้นตอนการให้บริการ
     ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก                           
	รายการ
	ค่าเฉลี่ย
	S.D 
	ร้อยละ
	ระดับ

	งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ
2. ด้านช่องทางการให้บริการ

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.79
4.80
4.73
4.85
4.77
	0.47
0.49
0.42
0.50
0.49
	95.80
96.00
94.60
97.00
95.40
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	งานด้านการศึกษา
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ
2. ด้านช่องทางการให้บริการ

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.85
4.85
4.84
4.88
4.83
	0.48
0.44

0.46
0.49
0.51
	97.00
97.00
96.80
97.60
96.60
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ
2. ด้านช่องทางการให้บริการ

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.90
4.82
4.95
4.94
4.87
	0.47
0.45
0.43
0.49
0.50
	98.00
96.40
99.00
98.80
97.40
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	งานด้านรายได้หรือภาษี
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ
2. ด้านช่องทางการให้บริการ

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.84
4.81
4.85
4.84
4.85
	0.50
0.49
0.48
0.50
0.50
	96.80
96.20
97.00
96.80
97.00
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด


ตารางที่ 29 (ต่อ)
	รายการ
	ค่าเฉลี่ย
	S.D 
	ร้อยละ
	ระดับ

	งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ
2. ด้านช่องทางการให้บริการ

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	4.95
4.92
4.97
4.92
4.99
	0.48
0.48
0.46
0.49
0.50
	99.00
98.40
99.40
98.40
99.80
	มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

	รวม
	4.87
	0.48
	97.40
	มากที่สุด


จากตารางที่ 29 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน อำเภอบางขัน จังหวัดนครศรีธรรมราช มีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชน              และสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 รองลงมาคือ งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 งานด้านการศึกษา มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84                    หรือร้อยละ 96.80 และงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 ตามลำดับ
5.2 ข้อเสนอแนะ

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.84                     หรือร้อยละ 96.80 (ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ             ต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาเป็นงานด้านการศึกษา มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.85 หรือร้อยละ 97.00 (ตารางที่ 29)               จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่าองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน มีขั้นตอนในการให้บริการที่มีความชัดเจน สะดวก และรวดเร็ว มีการจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ อย่างไรก็ตามควรพัฒนา            งานด้านนี้ต่อไปอย่างต่อเนื่อง เพื่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มากยิ่งขึ้น

2. ด้านช่องทางการให้บริการ

ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.87                    หรือร้อยละ 97.40 (ตารางที่2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.97                  หรือร้อยละ 99.40 รองลงมาเป็นงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.95                 หรือร้อยละ 99.00 (ตารางที่ 29) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่าองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย แต่ละ              ช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจน ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ อำนวยความสะดวก  เพิ่มความรวดเร็วให้กับผู้มาใช้บริการ อย่างไรก็ตามควรพัฒนางานด้านนี้ต่อไปอย่างต่อเนื่อง เพื่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มากยิ่งขึ้น
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.89                 หรือร้อยละ 97.80 (ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ              ต่องานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 รองลงมาเป็นงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.92 หรือร้อยละ 98.40 (ตารางที่ 29) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่าองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน มีเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ที่มีจิตบริการ ที่ดี มีความรู้ มีความสามารถ เข้าใจหลักของการให้บริการเป็นอย่างดี มีความกระตือรือร้นในการให้บริการให้ความเป็นกันเอง ไม่เลือกปฏิบัติ แต่งกายเหมาะสม ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้มารับบริการ อย่างไรก็ตามควรพัฒนางานด้านนี้ต่อไปเพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้รับบริการมากยิ่งขึ้น

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.86                    หรือร้อยละ 97.20  (ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.99                  หรือร้อยละ 99.80 รองลงมาเป็นงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.87                 หรือร้อยละ 97.40 (ตารางที่ 29) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่าองค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน มีสถานที่ บุคลากร และวัสดุอุปกรณ์ ที่พร้อม และเพียงพอต่อการให้บริการ มีการดูแลรักษาความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานที่ และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการเป็นอย่างดี ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้มารับบริการ อย่างไรก็ตาม                ควรพัฒนางานด้านนี้ต่อไปอย่างต่อเนื่อง เพื่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมากยิ่งขึ้น
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ภาคผนวก
แบบสำรวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังหิน
ปีงบประมาณ พ.ศ.2559
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
คำชี้แจง
  โปรดทำเครื่องหมาย  √ ลงใน        หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน
1. ประเภทของการขอใช้บริการ
( งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
( งานด้านการศึกษา

( งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

( งานด้านรายได้หรือภาษี
( งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
2. เพศ

( ชาย


( หญิง
3.  อายุ........... ปี
4.  สถานภาพ
( โสด                  
( สมรส

( หม้าย/หย่าร้าง
5.  อาชีพ
(  เกษตรกรรม

 ( รับจ้างทั่วไป
( รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ( ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท ( ค้าขาย/อาชีพอิสระ
( นักเรียน/นักศึกษา
( ว่างงาน  

 ( อื่นๆ (ระบุ)....................................
6.การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด
( ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน   

( มัธยมศึกษาตอนต้น


( มัธยมศึกษาตอนปลาย

    

( อนุปริญญาหรือเทียบเท่า

( ปริญญาตรี

      
    

( สูงกว่าปริญญาตรี
7.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (บาท/เดือน)
( ไม่มีรายได้


   

(  1- 5,000 บาท
( 5,001- 10,000 บาท

   

(  10,001- 15,000 บาท 
( 15,001- 20,000 บาท
   
   

(  20,001 บาทขึ้นไป
8.  ปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด
( 1-5 ครั้ง/ปี

( 6 -10 ครั้ง/ปี

( 11-15 ครั้ง/ปี

( มากกว่า 15 ครั้ง/ปี
9. ช่วงเวลาในการขอรับบริการ
(  08.30 - 10.00 น.
( 10.01 - 12.00 น.
( 12.01 - 14.00 น.    

  
( 14.01 น. – ปิดทำการ
( อื่นๆ (ระบุ).................................... 
ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ

คำชี้แจง  โปรดทำเครื่องหมาย  √ ในช่องว่างที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่าน      
	ความพึงพอใจในการให้บริการ
	ระดับความพึงพอใจ

	
	มากที่สุด
	มาก
	ปานกลาง
	น้อย
	น้อยที่สุด

	ด้านขั้นตอนการให้บริการ

	1.  ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	2.  ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่กำหนด
	
	
	
	
	

	3.  ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ
	
	
	
	
	

	4.  การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ
	
	
	
	
	

	ด้านช่องทางการให้บริการ

	1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย และเพียงพอ
	
	
	
	
	

	2. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน
	
	
	
	
	

	3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ
	
	
	
	
	

	ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ

	1.  ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	2.  เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ
	
	
	
	
	

	3.  ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	
	
	

	4.  ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
	
	
	
	
	

	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

	1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ
	
	
	
	
	

	2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ
	
	
	
	
	

	3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์              ในการให้บริการ
	
	
	
	
	


ปัญหา/ข้อเสนอแนะ..........................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................…………………………………………………………………………………………………...
……………………………………………..........................................................................
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น





ด้านการบริการประชาชน





ด้านการบริหารจัดการ





ด้านการเงินและการคลัง





ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา





การปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น





ลักษณะงานบริการ


- งานด้านบริการกฎหมาย		


- งานด้านทะเบียน


- งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง


- งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล


- งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ


- งานด้านการศึกษา		


- งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย


- งานด้านรายได้หรือภาษี	


- งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม


- งานด้านสาธารณสุข


- งานด้านอื่นๆ





ความพึงพอใจของประชาชน


1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ


2. ด้านช่องทางการให้บริการ


3. ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ


4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก





การรับรู้การบริการ


ที่ควรจะเป็น





การรับรู้คุณภาพ


ของผลิตภัณฑ์บริการ





การรับรู้การบริการ


ที่เกิดขึ้นจริง





ความพึงพอใจในการบริการ





การรับรู้การบริการ


ที่ควรจะเป็น





การรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ








การรับรู้การบริการ


ที่เกิดขึ้นจริง











มหาวิทยาลัยทักษิณ


ขอขอบคุณในความร่วมมือ
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