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บทคัดย่อ
	 การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด 

จังหวัดตราด มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการและเพ่ือศึกษา

ปัญหา อุปสรรคและแนวทางพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด 

จงัหวดัตราดและมุง่หวงัเพือ่ท่ีจะปรบัปรงุการบรกิารขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลเกาะกดู และลดขัน้ตอน

ในการให้บริการเพื่อจัดบริการสาธารณะท่ีเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต�ำบล 

เกาะกูด การวิจัยในครั้งนี้เป็นการส�ำรวจเพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิน่ของผูม้ารบัการบรกิารมคีวามพงึพอใจอย่างไร เพือ่น�ำเสนอข้อมลูส�ำหรบัใช้ประกอบการขอรบั

การประเมนิผลปฏิบัตริาชการเพ่ือก�ำหนดประโยชน์ตอบแทนอืน่เป็นกรณพีเิศษส�ำหรับข้าราชการพนกังาน 

และลูกจ้างและก่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต�ำบล 

เกาะกูด อ�ำเภอเกาะกดู จงัหวดัตราด โดยกลุม่ตวัอย่างคอืผูร้บับรกิารทีเ่ข้ามาใช้บรกิารจากองค์การบรหิาร

ส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด จังหวัดตราด ระหว่างวันที่ ๑ ตุลาคม ๒๕๖๐ – ๓๐ กันยายน ๒๕๖๑ 
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ได้มาจากการก�ำหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างตามสตูรของยามาเน่ ก�ำหนดให้มคีวามคลาดเคลือ่นท่ียอมรบั

ได้ไม่เกิน .๐๒ (e = .๐๕) วิธีการสุ่มตัวอย่าง ค�ำนึงถึงความน่าจะเป็น โดยการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 

(Accidental Sampling) จากนั้นลงพื้นที่ส�ำรวจเพื่อเก็บข้อมูล

	 ผลการวจิยั พบว่า องค์การบรหิารส่วนต�ำบลเกาะกูด ได้ให้บรกิารสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิน่

อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ ๔.๘๖ คิดเป็นร้อยละ ๙๗.๑๕ และประเด็นที่น่าสนใจของการ

ให้บริการ คือ เป็นการบริการสาธารณะในเชิงรุกที่เข้าถึงผู้รับบริการทุกหลังคาเรือน ด้วยสภาพของพื้นที่

เป็นเกาะ มีสภาพพื้นที่สูงๆ ต�่ำๆ บางส่วนของพื้นที่ต้องสัญจรทางเรือในการเข้าถึงพื้นที่ ดังนั้น การให้ 

การบริการแก่ประชาชนในท้องถ่ินน้ัน องค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูดจะรอคอยให้ประชาชนเข้าหา 

เพือ่รบัการบรกิารท่ีส�ำนกังานคงเป็นการไม่สะดวกแก่ประชาชนในท้องถิน่ การบรกิารเชงิรกุจงึเป็นอกีหนึง่

ช่องทางในการให้บริการของประชาชนในท้องถิ่น จึงท�ำให้ประชาชนในท้องถิ่นมีความพึงพอใจต่อการ 

รับบริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูดอยู่ในระดับมากที่สุด

ค�ำส�ำคัญ: ความพึงพอใจ; การให้บริการ; การบริการเชิงรุก

Abstract
	 The study of the satisfaction of service recipients from KoKood Subdistrict  

Administrative Organization, KoKood District, Trat Province, aims to study the satisfaction 

of service recipients towards service provision. And to study the problem Obstacles  

and ways to improve the service of KoKood Subdistrict Administrative Organization,  

KoKood District, Trat Province, and aim to improve the service of KoKood Subdistrict  

Administration Organization And reduce the process of providing services to provide  

public services that are beneficial to people in the area of ​​KoKood Subdistrict  

Administration Organization This research is a survey to assess the quality of service of 

the people of the local government organization of the service recipients are satisfied.  

In order to present the information for use in requesting the  performance appraisal  

to determine other special benefits for civil servants, staff ,  and employees and to  

improve the quality of public service of the KoKood Subdistr i ct Administration  

Organization, KoKood District, Trat Province The sample grou p  is service recipients  

who come to use the service from KoKood Subdistrict Administ r ation Organization,  

KoKood District. Fewer Thailand between October 1, 2560 - September 30, 2561 is derived 

from the size of the sample of formula Yamane. Specifies an acceptable tolerance of 

18. ����������� (�����) 239-253.indd   240 27/8/2563   19:31:46



241ความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด

no more than .0.2 (e = .5.5) sampling methods Taking into account the probability By 

accidental sampling (Accidental Sampling), then went to the survey area to collect data

The results showed that the KohKood local administration organization Provide public 

services to local people at the highest level With a total average of 4.86 or 97.15 percent. 

The interesting thing about the service is that it is proactive public service that reaches 

all households With the condition of the island area There a re some high and low  

ground conditions. Some parts of the area have to travel by boat to access the area. 

Therefore, providing services to the local people KoKood Su b district Administration  

Organization is waiting for citizens to come to receive serv ices at the office, it would  

be inconvenient for local people. Proactive service is ther e fore another means of  

service for the local people. Therefore making local people satisfied with the service  

of the KohKood Subdistrict Administration Organization at the highest level.

Keywords: Satisfaction; Service; Proactive service

บทน�ำ
	 องค์การบรหิารส่วนต�ำบล (อบต.) คอืหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถ่ิน มฐีานะเป็นนติิบคุค และ

ราชการส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต�ำบลและองค์การบริหารส่วนต�ำบล พ.ศ. ๒๕๓๗ 

มีผลบงัคับใช้ เมือ่วนัท่ี ๒ มนีาคม ๒๕๓๘
1
 โดยหน้าทีข่ององค์การบรหิารส่วนต�ำบลอ�ำนาจตามพระราชบญัญตัิ 

สภาต�ำบลและองค์การบริหารส่วนต�ำบล พ.ศ. ๒๕๓๗ และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับท่ี ๕ พ.ศ. ๒๕๔๖  

มีอ�ำนาจหน้าที่ในการพัฒนาต�ำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจสังคมและวัฒนธรรม (มาตรา ๖๖) มีหน้าที่ต้องท�ำ

ในเขตองค์การบริหารส่วนต�ำบลอ�ำนาจหน้าท่ีท่ีมีนั้น เนื่องจากองค์การบริหารส่วนต�ำบลมีฐานะเป็น

นิตบิคุคลและเป็นราชการบริหารส่วนท้องถิน่ มอี�ำนาจหน้าทีท่ีจ่ะด�ำเนนิกจิการพฒันามากมมายหลายอย่าง 

และในการด�ำเนนิกจิการ องค์การบรหิารส่วนต�ำบลยงัมรีายได้อนัเป็นเงนิงบประมาณของตนเอง และสภา 

อบต. สามารถให้ความเห็นชอบ ข้อบังคับงบประมาณรายจ่ายประจ�ำปีและรายจ่ายเพิ่มเติมได้
2
 องค์การ

บรหิารส่วนต�ำบล มภีารกจิทีส่�ำคญัในการให้บริการสาธารณะในทุกๆ ด้านแก่ประชาชนในพ้ืนท่ี เพือ่พัฒนา

ท้องถิ่นของตนเอง ในการบริการจึงจ�ำเป็นที่จะต้องมีมาตรฐานให้บริการประชาชน ตามแนวทางของ

กระทรวงมหาดไทยท่ีมุง่เน้นการสนบัสนนุการบรหิารจดัการทีดี่ (Good Governance) ซ่ึงประกอบไปด้วย 

	 1
 โกวิทย์ พวงงาม, การปกครองท้องถิ่นไทย, (กรุงเทพมหานคร : วิญญูชน, ๒๕๕๙), หน้า ๒๘๖.

	 2
 โกวิทย์ พวงงาม, การปกครองท้องถิ่นไทย, หน้า ๒๙๓-๒๙๖.
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หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักโปร่งใส หลักความมีส่วนร่วม หลักความรับผิดชอบและหลักความคุ้มค่า 

เพือ่ก่อให้การปฏบัิตริาชการขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลเกิดประสทิธผิล ซ่ึงครอบคลมุถงึคณุภาพในการ

ให้บริการและการตอบสนองความต้องการของประชาชนและส่งเสริมภาคประชาชนให้มีส่วนร่วมในการ

บริหารจัดการท้องถิ่นตนเอง การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องเกิดการบริการที่ดี

แก่ประชาชนในท้องถิ่นอย่างทั่วถึงและเท่าเทียมกันกับประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง

	 ดังนั้น การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูดอ�ำเภอ 

เกาะกูด จังหวัดตราด ครั้งนี้จึงเป็นการส�ำรวจเพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นของผู้มารับการบริการมีความพึงพอใจอย่างไร เพื่อน�ำเสนอข้อมูลส�ำหรับใช้ประกอบ

การขอรบัการประเมนิผลปฏิบัตริาชการเพือ่ก�ำหนดประโยชน์ตอบแทนอืน่เป็นกรณพีเิศษส�ำหรบัข้าราชการ 

พนักงานและลูกจ้าง และก่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด จังหวัดตราด ต่อไป

	 การกระจายอ�ำนาจสู่ท้องถิ่นเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐในระบบ

ประชาธิปไตยโดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง (decentralize) เหลือภารกิจหลักเท่าที่จ�ำเป็นและ 

ให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริหารงานชุมชนท้องถ่ินตามเจตนารมณ์ของประชาชนมากขึ้นการกระจาย 

อ�ำนาจสู่ท้องถิ่นเป็นการจัดความสัมพันธ์ทางอ�ำนาจหน้าที่ใหม่ระหว่างส่วนกลางกับส่วนท้องถิ่นให้

สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมอืงทีเ่ปลีย่นแปลงไปในสภาวะทีส่งัคมมกีลุม่ทีห่ลากหลายมคีวามต้องการ

และความคาดหวงัจากรฐัทีเ่พิม่ขึน้และแตกต่างกนัเพือ่ให้สามารถตอบสนองปัญหาความต้องการทีเ่กิดขึน้

ในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการของท้องถิ่น

	 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินนับว่า มีความส�ำคัญมากขึ้นในปัจจุบันเนื่องจากกระบวนการพัฒนา

ท�ำให้ระบบเศรษฐกิจและสงัคมขยายตวัข้ึนอย่างรวดเรว็การเปลีย่นแปลงส่งผลกระทบให้ชมุชนท่ีเป็นเมอืง

อยู่แล้วขยายตัวมากขึ้นมีกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีซับซ้อนข้ึนมีการลงทุนมากข้ึน มีปริมาณการหมุนเวียน

ของเงินการจ้างงานและสถาบันการศกึษาเพิม่ขึน้ ในขณะเดยีวกนัมปัีญหาในด้านการจดัให้บรกิารสาธารณะ

มากขึ้นเช่นกันเช่นการจัดการกับปัญหาการเติบโตของเมืองปัญหาสิ่งแวดล้อมที่อยู่อาศัยการจราจร 

การพักผ่อนหย่อนใจของคนในเมืองเป็นต้นในท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงไปสู่ความเป็นเมืองเพิ่มมากข้ึน 

ในสังคมไทยบทบาทของราชการส่วนภูมิภาคกลับลดน้อยลงด้วยข้อจ�ำกัดของงบประมาณและบุคลากร 

การเปลี่ยนแปลงเหล่านี้เป็นตัวกระตุ้นให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบเทศบาลมีความจ�ำเป็นและ

ส�ำคัญต่อประชาชนอย่างมาก

	 การยกฐานะหน่วยการปกครองท้องถิ่นมีวัตถุประสงค์เพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆ ได้มี

อ�ำนาจหน้าที่ในการให้บริการสาธารณะและการพัฒนาท้องถิ่นในขอบเขตท่ีกว้างขวางและมีอิสระในการ

บริหารงานมากขึ้น อีกทั้งยังท�ำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีทรัพยากรในการบริหารเพิ่มขึ้นกว่าเดิม 
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243ความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด

รวมถึงการท�ำให้เกิดความตระหนักรับรู้ว่าการปกครองท้องถิ่นเป็นการปกครองโดยประชาชน ทั้งน้ี  

การยกฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องหลายประการที่ผู้เกี่ยวข้องต้องค�ำนึงถึง 

แต่ประเด็นส�ำคัญท่ีส่วนกลางต้องตระหนักคือความเป็นอิสระของท้องถิ่น (Local Autonomy) ซ่ึงการ 

ยกฐานะไม่ได้เป็นแค่เพยีงการเปลีย่นรปูแบบเท่านัน้ หากแต่ต้องท�ำให้ท้องถ่ินมบีทบาทในการจดัท�ำบรกิาร

สาธารณะ อกีทัง้ท้องถิน่เองกต้็องตระหนกัในความรับผดิชอบต่อประชาชนเพ่ือน�ำไปสู่เป้าหมายส�ำคญัคอื

การปกครองตนเองของประชาชนในท้องถิ่น

	 ดังนั้น การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอ 

เกาะกูด จังหวัดตราด ครั้งนี้ จึงเป็นการส�ำรวจเพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นของผู้มารับการบริการมีความพึงพอใจอย่างไร เพื่อน�ำเสนอข้อมูลส�ำหรับใช้ประกอบ

การขอรบัการประเมนิผลปฏิบัตริาชการเพือ่ก�ำหนดประโยชน์ตอบแทนอืน่เป็นกรณพีเิศษส�ำหรบัข้าราชการ

พนักงานและลูกจ้างและก่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด จังหวัดตราด ต่อไป

วัตถุประสงค์
	 ๑. 	เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการจากองค์การบริหารส่วนต�ำบล 

เกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด จังหวัดตราด

	 ๒. 	เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรคและแนวทางพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบล 

เกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด จังหวัดตราด

วิธีการศึกษา
	 การศกึษาความพงึพอใจครัง้นีเ้ป็นการวจิยัเชงิส�ำรวจ (Survey Research) มจุีดมุง่หมายเพือ่ท�ำการ

ศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลเกาะกดู อ�ำเภอเกาะกดู จงัหวดัตราด 

มีรายละเอียดของประเดน็ในการส�ำรวจมี ๔ ประเดน็ คอื (๑) ความพงึพอใจด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการ

ให้บริการ (๒) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร ผู้ให้บริการ (๓) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ�ำนวย 

ความสะดวก (๔) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ

	 กลุ่มประชากรในการศึกษา ตามสถิติทะเบียนราษฎร์ของต�ำบลเกาะกูดจ�ำนวนประชากรทั้งสิ้น 

๑,๙๐๘ คน แยกเป็นชายจ�ำนวน ๑,๐๐๗ คน หญิงจ�ำนวน ๙๐๑ คน มีจ�ำนวนครัวเรือนทั้งสิ้น ๑,๑๔๙ 

ครัวเรือน ประชากรท่ีใช้ในการส�ำรวจความพึงพอใจคร้ังนี้ ได้แก่ ผู้มารับบริการจากองค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด จังหวัดตราด ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่ ๑ ตุลาคม – ๓๐ กันยายน ๒๕๖๑ 

และสาขาวิชาการพัฒนาชุมชน คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏร�ำไพพรรณี  

(ผู้ประเมิน) ท�ำการส�ำรวจความพึงพอใจ
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244 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๗ ฉบับที่ ๒

	 กลุ่มตัวอย่างคือผู้รับบริการท่ีเข้ามาใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูดอ�ำเภอเกาะกูด 

จังหวัดตราด ระหว่างวันที่ ๑ ตุลาคม– ๓๐ กันยายน ๒๕๖๑ ได้มาจากการก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

ตามสูตรของยามาเน่ ก�ำหนดให้มีความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ไม่เกิน .๐๕ (e = .๐๕) ดังนี้

		   		  n	  = 	    N

						       ๑ + Ne
๒

				    n	 แทน 	ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

				    N 	แทน 	จ�ำนวนประชากร

				    e	 แทน 	ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้

	 แทนค่า 	 n	 = 	๑,๙๐๘

						      ๑+๑,๙๐๘ (.๐๕)
๒

					     = 	๓๓๑ คน

	 วธิกีารสุม่ตวัอย่าง ค�ำนงึถงึความน่าจะเป็น โดยการสุ่มตัวอย่างแบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) 

จากนั้นลงพื้นที่ส�ำรวจเพื่อเก็บข้อมูล

	 เครื่องมือท่ีใช้ในการส�ำรวจครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาการเก็บรวบรวม 

ข้อมูล คณะผู้ศึกษารวบรวมข้อมูลการให้บริการ จากนั้นคณะผู้ศึกษาได้ลงพื้นที่ในการเก็บส�ำรวจข้อมูล

หลังจากนั้นน�ำมาตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลอีกครั้ง เพื่อด�ำเนินการตามขั้นตอนการประเมินต่อไป

ในการวิเคราะห์ข้อมูลหลังจากที่รวบรวมแบบสอบถามที่ส�ำรวจมาแล้ว จึงน�ำมาตรวจสอบความถูกต้อง

และความครบถ้วนของข้อมูล แล้วน�ำมาวิเคราะห์โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์โปรแกรมส�ำเร็จรูป SPSS for 

Windows เพื่อหาค่าค่าความถี่ ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) โดยหาค่าความพึงพอใจการให้บริการของแต่ละงานและความพึงพอใจโดยรวม แล้วแปล 

ความหมายของค่าเฉลี่ยออกมาเป็นดังนี้ คือ 

		  ๑.	ค่าเฉลี่ย ๔.๕๑ – ๕.๐๐ 	 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

		  ๒.	ค่าเฉลี่ย ๓.๕๑ – ๔.๕๐	 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

		  ๓.	ค่าเฉลี่ย ๒.๕๑ – ๓.๕๐	 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง	

		  ๔.	ค่าเฉลี่ย ๑.๕๑ – ๒.๕๐	 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย

		  ๕.	ค่าเฉลี่ย ๑.๐๐ – ๑.๕๐	 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

	 โดยใช้สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน
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245ความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด

ผลการศึกษา
	 การประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษีด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม ด้านบริการการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยและด้านกฎหมาย ขององค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด จังหวัดตราด ได้น�ำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้

	 ด้านที่ ๑ ความพึงพอใจในการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี

	 ลักษณะของกลุ่มประชาชนที่ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง ผู้ขอใช้บริการด้านจัดเก็บรายได้

หรือภาษี จากองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด จังหวัดตราด จ�ำนวน ๑๕๗ คน พบว่า 

เป็นเพศหญงิ มากกว่าเพศชาย โดยมเีพศหญงิ คดิเป็นร้อยละ ๕๘.๖๐ และ เพศชาย คดิเป็นร้อยละ ๔๑.๔๐ 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง ๓๑-๔๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๕๗ มีสถานภาพสมรส คิดเป็น 

ร้อยละ ๔๓.๓๑ จบการศึกษาระดับประถมศึกษาคิดเป็นร้อยละ ๓๒.๔๘ ประกอบอาชีพค้าขาย/อาชีพ

อิสระ/เจ้าของธุรกิจ/ผู้ประกอบการ คิดเป็นร้อยละ ๓๗.๕๘ มีรายได้ต่อเดือน ๕,๐๐๑ - ๑๐,๐๐๐ บาท 

คิดเป็นร้อยละ ๔๗.๑๓ ส่วนช่วงเวลามารับบริการกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ร้อยละ ๕๖.๐๕ มาใช้บริการ 

ช่วงเช้าตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ - ๑๒.๐๐ น. 

	 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี ผลการศึกษาความ 

พึงพอใจ ผู้ขอใช้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด 

จังหวัดตราดพบว่า ภาพรวมของความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งมีค่าเฉลี่ยรวม

เท่ากับ ๔.๘๓ คิดเป็นร้อยละ ๙๖.๕๔ เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละด้าน มีผลการศึกษาดังนี้ 

		  ๑. 	ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้

บริการ ในภาพรวมระดับมากที่สุ มีค่าเฉลี่ย ๔.๘๓ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๖.๖๙

		  ๒. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ  

ในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๘๔ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๖.๘๗

		  ๓. ด้านส่ิงอ�ำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจด้านส่ิงอ�ำนวยความสะดวก ในภาพรวมระดับ

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๘๒ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๖.๓๔

		  ๔. ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมระดับ 

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๗๙ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๕.๘๐

	 ด้านที่ ๒ ความพึงพอใจในการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

	 ลักษณะของกลุ่มประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง ผู้ขอใช้บริการด้านพัฒนาชุมชน

และสวสัดกิารสงัคม จากองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกดู จังหวดัตราด จ�ำนวน ๑๖๐ คน 

เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยมีเพศหญิง ร้อยละ ๖๐.๖๓ และเพศชาย ร้อยละ ๓๙.๓๘ กลุ่มตัวอย่าง

ส่วนใหญ่ มีอายุ ๖๑ ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ ๔๑.๘๘ มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ๔๐.๖๓  
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246 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๗ ฉบับที่ ๒

จบการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ ๓๑.๒๕ มีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ/เจ้าของธุรกิจ/ 

ผู้ประกอบการ คิดเป็นร้อยละ ๓๙.๓๘ มีรายได้ต่อเดือน ๕,๐๐๑ - ๑๐,๐๐๐ บาท คิดเป็นร้อยละ ๔๙.๓๘ 

ส่วนช่วงเวลามารับบริการ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ร้อยละ ๖๒.๕๐ มาใช้บริการช่วงเช้าตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ 

- ๑๒.๐๐ น.

	 ความพึงพอใจในการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผลการศึกษาความพึงพอใจ  

ผูข้อใช้บรกิารด้านพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม ขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลเกาะกดู อ�ำเภอเกาะกดู 

จังหวัดตราด พบว่า ภาพรวมของความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งมีค่าเฉลี่ยรวม

เท่ากับ ๔.๙๐ คิดเป็นร้อยละ ๙๘.๐๒ เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละด้าน มีผลการศึกษาดังนี้ 

		  ๑. 	ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้

บริการ ในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๙๑ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๘.๒๐

		  ๒. 	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  

ในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๙๒ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๘.๓๕

		  ๓. 	ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจด้านส่ิงอ�ำนวยความสะดวก ในภาพรวมระดับ

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๙๑ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๘.๑๖

		  ๔. 	ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมระดับ 

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๘๓ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๖.๕๐

	 ด้านที่ ๓ ความพึงพอใจในการให้บริการด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย

	 ลักษณะของกลุ่มประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง ผู้ขอใช้บริการด้านการป้องกัน

และบรรเทาสาธารณภยั จากองค์การบรหิารส่วนต�ำบลเกาะกดู อ�ำเภอเกาะกดู จงัหวดัตราด จ�ำนวน ๑๖ คน 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มากกว่าเพศหญิง โดยมีเพศชายคิดเป็นร้อยละ ๕๖.๒๕ และ 

เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ ๔๓.๗๕ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง ๓๑ - ๔๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๗๕ 

มสีถานภาพสมรส คดิเป็นร้อยละ ๕๖.๒๕ จบการศกึษาระดับประถมศกึษา คดิเป็นร้อยละ ๕๐.๐๐ มอีาชพี

รับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๗๕ มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง ๕,๐๐๑ - ๑๐,๐๐๐ บาท คิดเป็นร้อยละ 

๔๓.๗๕ ส่วนช่วงเวลามารับบริการ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ร้อยละ ๔๓.๗๕ มาใช้บริการช่วงเช้าตั้งแต่เวลา 

๐๘.๓๐ - ๑๒.๐๐ น. 

	 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ผลการ

ศึกษาความพงึพอใจ ผูข้อใช้บรกิารด้านการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ขององค์การบรหิารส่วนต�ำบล

เกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด จังหวัดตราด พบว่า ภาพรวมของความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับ 

มากที่สุด ซึ่งมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ ๔.๗๓ คิดเป็นร้อยละ ๙๔.๖๑ เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละด้าน  

มีผลการศึกษา ดังนี้ 
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247ความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด

		  ๑. 	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ 

ให้บริการ ในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๖๙ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๓.๗๕

		  ๒. 	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  

ในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๘๐ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๖.๐๐

		  ๓. 	ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจด้านส่ิงอ�ำนวยความสะดวก ในภาพรวมระดับ

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๗๓ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๔.๖๙

		  ๔. 	ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมระดับ 

มากที่สุดมีค่าเฉลี่ย ๔.๖๖หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๓.๑๓

	 ด้านที่ ๔ ความพึงพอใจในการให้บริการด้านกฎหมาย

	 ลักษณะของกลุ่มประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง ผู้ขอใช้บริการด้านกฎหมาย  

จากองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด จังหวัดตราด จ�ำนวน ๑ คน เป็นเพศชาย คิดเป็น

ร้อยละ ๑๐๐.๐๐ กลุ่มตัวอย่างมีอายุระหว่าง ๔๑ - ๕๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๑๐๐.๐๐ สถานภาพของกลุ่ม

ตัวอย่างมีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ ๑๐๐.๐๐ จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 

๑๐๐.๐๐ มีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ/เจ้าของธุรกิจ/ผู้ประกอบการ คิดเป็นร้อยละ ๑๐๐.๐๐ มีรายได ้

ต่อเดือน ๑๐,๐๐๑ - ๑๕,๐๐๐ บาท คิดเป็นร้อยละ ๑๐๐.๐๐ ส่วนช่วงเวลามารับบริการกลุ่มตัวอย่าง 

ส่วนใหญ่ ร้อยละ ๑๐๐.๐๐ มาใช้บริการช่วงบ่ายตั้งแต่เวลา ๑๓.๐๐ - ๑๖.๓๐ น. 

	 ความพึงพอใจในการให้บรกิารด้านกฎหมาย ผลการศกึษาความพึงพอใจ ผู้ขอใช้บริการด้านกฎหมาย 

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด จังหวัดตราด พบว่า ภาพรวมของความพึงพอใจ 

ต่อการได้รบับรกิารอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ซึง่มค่ีาเฉลีย่รวมเท่ากบั ๔.๖๙ คดิเป็นร้อยละ ๙๓.๗๕ เมือ่พจิารณา

รายละเอียดในแต่ละด้าน มีผลการศึกษาดังนี้ 

		  ๑. 	ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ 

ให้บริการ ในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๖๐ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๒.๐๐

		  ๒. 	ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  

ในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๘๐ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๖.๐๐

		  ๓. 	ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจด้านส่ิงอ�ำนวยความสะดวก ในภาพรวมระดับ

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ๔.๗๕ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๕.๐๐

		  ๔. 	ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมระดับ 

มาก มีค่าเฉลี่ย ๔.๕๐ หรือคิดเป็นร้อยละ ๙๐.๐๐
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248 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๗ ฉบับที่ ๒

	 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ จากองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอ  

เกาะกูด จังหวัดตราด สามารถสรุประดับความพึงพอใจทั้ง ๔ งานที่ให้บริการต่อประชาชนในเขตองค์การ

บริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด ประจ�ำปีงบประมาณ ๒๕๖๑ ได้ดังนี้

งานบริการทั้ง ๔ ด้าน ค่าเฉลี่ย (Mean) ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

๑. ด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี ๔.๘๓ ๙๖.๕๔ มากที่สุด

๒. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ๔.๙๐ ๙๘.๐๒ มากที่สุด

๓. ด้านบริการการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ๔.๗๓ ๙๔.๖๙ มากที่สุด

๔. ด้านกฎหมาย ๔.๖๙ ๙๓.๗๕ มากที่สุด

รวม ๔.๘๖ ๙๗.๑๕ มากที่สุด

	 ภาพรวมของความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ จากองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอ 

เกาะกูด จังหวัดตราด (ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑) พบว่า มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากทีส่ดุ 

ซึง่มค่ีาเฉลีย่รวมเท่ากบั ๔.๘๖ คดิเป็นร้อยละ ๙๗.๑๕ โดยจ�ำแนกเป็นรายด้าน คอื ความพึงพอใจการให้

บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เป็นอันดับที่ ๑ มีค่าเฉลี่ย ๔.๙๐ (ร้อยละ ๙๘.๐๒)  

รองลงมาคือ ด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษีมีค่าเฉลี่ย ๔.๘๓ (ร้อยละ ๙๖.๕๔) ด้านบริการการป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉล่ีย ๔.๗๓ (ร้อยละ ๙๔.๖๙) และด้านกฎหมาย มีค่าเฉลี่ย ๔.๖๙ (ร้อยละ 

๙๓.๗๕)

บทสรุปและข้ออเสนอแนะ
	 จากสภาพโดยทั่วไปนั้น เดิมเกาะกูดเป็นหมู่บ้านขึ้นกับต�ำบลเกาะหมาก อ�ำเภอแหลมงอบ ต่อมา 

ได้ยกฐานะขึ้นเป็นต�ำบลเกาะกูด ในปี พ.ศ. ๒๕๒๓ ตัวเกาะกูดมีระยะทางห่างจากอ�ำเภอคลองใหญ ่

ประมาณ ๔๐ กโิลเมตร ประชาชนชาวเกาะกดูมีความยากล�ำบากในการเดินทางไปติดต่อราชการ ประกอบ

กับเกาะกูดอยู่ใกล้ดินแดนประเทศกัมพูชาด้านเกาะกงมากกว่าฝั่งไทย ทางราชการจึงมีนโยบายเพื่อความ

มั่นคงและอ�ำนวยความสะดวกแก่ประชาชน โดยได้ยกฐานะเกาะกูดและเกาะข้างเคียงขึ้นเป็น กิ่งอ�ำเภอ

เกาะกูด ตามประกาศกระทรวงมหาดไทยลงวันที่ ๑๙ มกราคม พ.ศ. ๒๕๓๓ โดยมีผลบังคับตั้งแต่วันที่  

๑ เมษายน ปีเดียวกัน และต่อมาได้มีพระราชกฤษฎีกาลงวันที่ ๒๔ สิงหาคม พ.ศ. ๒๕๕๐ ยกฐานะขึ้นเป็น 

อ�ำเภอเกาะกูด โดยมีผลบังคับตั้งแต่วันที่ ๘ กันยายน ปีเดียวกัน

	 ลักษณะภูมิประเทศต�ำบลเกาะกูดมีพื้นที่เป็นเกาะทั้งหมด ๓ เกาะ คือ เกาะกูด เกาะแรด และ 

เกาะไม้ซี ้พืน้ท่ีส่วนใหญ่เป็นภเูขามป่ีาไม้ท่ีอดุมสมบรูณ์ จะมพีืน้ทีร่าบบางส่วนบรเิวณชายเขาและใกล้ทะเล 

ชาวบ้านจะใช้เป็นแหล่งเพาะปลูก พืชที่ปลูกกันมาก คือ มะพร้าวและยางพารา พื้นที่ส่วนใหญ่ของเกาะ
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249ความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด

เหมาะแก่การพกัผ่อน ท่องเทีย่วเพราะมทีัง้น�ำ้ตก หาดทราย แม่น�ำ้ ป่าชายเลน และปะการังมพ้ืีนทีป่ระมาณ 

๑๐๕ ตารางกิโลเมตรหรือประมาณ ๖๕,๖๒๕ ไร่ ขนาดความใหญ่เป็นอันดับ ๔ ของประเทศไทย และ 

ใหญ่เป็นอันดับ ๒ ของจังหวัดตราด รองจากเกาะช้าง

	 ต�ำบลเกาะกูดแบ่งการปกครองออกเป็นทั้งสิ้น ๖ หมู่บ้าน มีข้อมูลเกี่ยวกับจ�ำนวนประชากร

หมู่ที่ ครัวเรือน ชาย หญิง

ม.๑ บ้านคลองหินดำ� ๓๐๕ ๒๙๑ ๒๔๙

ม.๒ บ้านคลองเจ้า ๓๑๓ ๒๑๗ ๑๙๗

ม.๓ บ้านอ่าวใหญ่ ๗๗ ๗๐ ๘๒

ม.๔ บ้านสลักอวน ๑๓๓ ๙๙ ๕๑

ม.๕ บ้านอ่าวพร้าว ๑๘๗ ๑๑๗ ๑๑๔

ม.๖ บ้านอ่าวสลัด ๑๓๔ ๒๑๓ ๒๐๘

รวม ๑,๑๔๙ ๑,๐๐๗ ๙๐๑

รวมประชากรทั้งสิ้น ๑,๙๐๘

	 ต�ำบลเกาะกดูมแีหล่งท่องเทีย่วท่ีสวยงาม มนีกัท่องเทีย่วเข้ามาท่องเทีย่วในแต่ละปีเป็นจ�ำนวนมาก 

ซึ่งสถานที่ท่องเท่ียวท่ีส�ำคัญๆ ประกอบด้วย น�้ำตกคลองเจ้า น�้ำตกคลองยายกี๋ น�้ำตกห้วงน�้ำเขียว  

หาดคลองเจ้า หาดตะเภาและเขาเรือรบเป็นเกาะที่บรรยากาศในการพักผ่อนของนักท่องเที่ยวที่ต้องการ

ผักผ่อนแบบสบายอิงธรรมชาติ และมีความเป็นส่วนตัวในการผักผ่อน

	 ในเมื่อองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด มีภารกิจที่ส�ำคัญในการให้บริการสาธารณะในทุก ๆ ด้าน

แก่ประชาชนในพื้นที่ เพื่อพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง ในการบริการจึงจ�ำเป็นที่จะต้องมีมาตรฐานให้บริการ

ประชาชน ตามแนวทางของกระทรวงมหาดไทยที่มุ่งเน้นการสนับสนุนการบริหารจัดการที่ดี (Good  

Governance) ซึ่งประกอบไปด้วยหลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักโปร่งใส หลักความมีส่วนร่วม  

หลักความรับผิดชอบและหลักความคุ้มค่า เพื่อก่อให้การปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนต�ำบล 

เกาะกูดเกิดประสิทธิผล ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการและการตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนและส่งเสรมิภาคประชาชนให้มส่ีวนร่วมในการบรหิารจัดการท้องถิน่ตนเอง การบรกิารสาธารณะ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องเกิดการบริการที่ดีแก่ประชาชนในท้องถิ่นอย่างทั่วถึง และเท่าเทียม

กนักบัประชาชนในท้องถ่ินของตนเองหน่วยงานในระดบัท้องถิน่ทีเ่ลีย้งตนเองได้ และมรีะบบบรหิารจดัการ

ที่ดี จะสามารถตระหนักถึงความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นของตนได้ถูกต้องกว่าหน่วยงานกลาง 

และสามารถระดมทรัพยากรและประชาชนให้เข้ามาเป็นส่วนส�ำคัญของการก�ำหนด และด�ำเนินนโยบาย

ได้อย่างสม�่ำเสมอ และด้วยเหตุนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีศักยภาพมหาศาลในการเป็นผู้ให้บริการ 
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ในด้านต่างๆ ท่ีจะเป็นเครื่องช่วยสนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจทั้งของท้องถิ่นและของประเทศชาติ 

โดยรวม
3

	 จากการศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร จากองค์การบรหิารส่วนต�ำบลเกาะกดู อ�ำเภอเกาะกดู 

จังหวัดตราด สามารถสรุประดับความพึงพอใจทั้ง ๔ งานที่ให้บริการต่อประชาชนในเขตองค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลเกาะกูด ประจ�ำปีงบประมาณ ๒๕๖๑ ภาพรวมของความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ  

จากองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด อ�ำเภอเกาะกูด จังหวัดตราด พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากท่ีสุด ซึง่มค่ีาเฉลีย่รวมเท่ากบั ๔.๘๖ คดิเป็นร้อยละ ๙๗.๑๕ อาจกล่าวได้ว่า การให้บรกิารขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลเกาะกูดนั้นได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับคะแนนมากที่สุด เป็นที่ยืนยันได้ว่า พนักงาน

ท้องถ่ิน ผู้บริหารท้องถ่ิน และประชาชนในท้องถิ่น ทุกภาคส่วนได้ร่วมมือร่วมใจกับเป็นหนึ่งเดียวในการ 

ให้บรกิารทัง้เชงิรุกและรบั เป็นมาตรฐานในการให้บรกิารสาธารณะทีต่อบสนองความต้องการของประชาชน

อย่างแท้จริง

	 การให้บริการเชิงรุกขององค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูดนั้น เนื่องจากสภาพภูมิประเทศของ 

เกาะกูดมีลักษณะเป็นภูเขาสูง ๆ ต�่ำ ๆ ท่ีราบสูง บางส่วนของพ้ืนที่ต้องสัญจรทางเรือ ท�ำให้พนักงาน 

ส่วนท้องถิ่นต้องออกพื้นที่ในการให้บริการแก่ประชาชนในท้องถ่ิน เป็นลักษณะการบริการท่ีเข้าถึง 

ประชาชนทุกหลักคาเรือน มิใช่การเปิดจุดบริการแล้วให้ประชาชนในท้องถิ่นเข้ามารับบริการ แต่เป็น

ลักษณะของการบริการแก่ประชาชนในท้องถิ่นเชิงรุกถึงทุกหลังคาเรือน

	 ข้อเสนอแนะ

	 การมีหัวใจบริการ (Service Mind)
4
 ในยุคโลกาภิวัตน์นี้ หน่วยงานรัฐต้องพัฒนาวิธีการให้บริการ

อย่างเต็มที่ต่อประชาชนในพื้นที่ ในรูปแบบต่างๆ เพื่อให้ประชาชนในพื้นที่พึงพอใจ การให้บริการจึงเป็น

หัวใจของการด�ำเนินงานในปัจจุบันในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการดังนั้น จึงเห็นได้ชัดว่า บุคลากร 

ในหน่วยงานไม่ว่าของรัฐและเอกชน มีการตื่นตัวในการให้บริการกันอย่างกว้างขวาง หากลยุทธ์ต่าง ๆ  

มาให้บริการ และถือหลักการการให้บริการที่ดีต่อทุกคนที่มาใช้บริการ คือ ปัจจัยความส�ำเร็จ โดยปลูกฝัง

ให้ทุกคนในองค์การมีหัวใจบริการ (Service – Mind) เป็นหลักยึดส�ำหรับสร้างความตระหนักให้เกิดขึ้น 

ในจิตใจของผู้ให้บริการทุกคน

		  ๑. ต้องการความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อ 

จะเป็นทีพึ่งประสงค์ของทกุฝ่าย ดงันัน้ การให้บรกิารท่ีรวดเรว็จงึเป็นทีป่ระทับใจ เพราะจะไม่ต้องเสยีเวลา

	 3
 The World Bank, World Bank Strengthening Local Government in Sup-Saharan Africa, EDI 

Policy Seminar Report No.21, Washington,D.C., 1998.

	 4
 ระเบียบส�ำนักงานนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ พ.ศ. ๒๕๓๒, 

ประกาศ ณ วันที่ ๑๐ เมษายน ๒๕๓๒.
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251ความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด

รอคอย สามารถใช้เวลาได้คุม้ค่า ในช่วงเวลาสัน้ ๆ  สามารถท�ำงานได้หลายอย่าง ท�ำให้สามารถเพิม่ปรมิาณ

และคุณภาพของงานได้

		  ๒.	ประหยัดเงินและเวลา การให้บริการท่ีรวดเร็ว ช่วยให้ประหยัดเงินในการจ้างหรือใช้จ่าย  

การให้บริการ เช่นแทนที่จะใช้เงินจ้างบุคคลท�ำงาน ๓ วัน แต่ผู้ให้บริการท�ำงานด้วยน�้ำใจ การให้บริการ

ด้วยความซื่อสัตย์รวดเร็ว ท�ำให้การใช้จ่ายเงินน้อยลง เพราะงานเสร็จเร็วท�ำให้ทุกฝ่าย ประหยัดเงิน 

และเวลาและท�ำให้ผู้มารับบริการสามารถปฏิบัติงานอื่นได้อีก จึงจะสามารถเพิ่มคุณค่าและรายได้ให้กับ 

ทุกฝ่าย

		  ๓.	เกิดความรู้ที่ดีต่อผู้ให้บริการ ผู้มาติดต่อขอรับบริการ เมื่อผลลัพธ์เกิดขึ้นเร็ว และด้วยน�้ำใจ

บริการที่ดี จะสร้างสัมพันธ์ที่ดีซึ่งกันและกันระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ผู้รับบริการจะเกิด 

ความประทับใจ และยินดีที่จะกลับมาติดต่อและมารับบริการอีกและยังจะน�ำผลท่ีเกิดข้ึน หรือความ 

ประทับใจที่มีไปบอกต่อเป็นการช่วยประชาสัมพันธ์อีกทางหนึ่ง

	 สอดคล้องกับหน้าที่รับผิดชอบของหน่วยการปกครองท้องถิ่น ที่องค์กรปกครองท้องถิ่นจะสามารถ

แก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้ตรงกับสภาพความเป็นจริงมากกว่า

การปกครองโดยรัฐบาลกลางกต็าม แต่การก�ำหนดหน้าทีรั่บผิดชอบของหน่วยการปกครองท้องถิน่ให้เหมาะ

กับความสามารถและความพร้อมของท้องถิ่นถือว่าเป็นสิ่งส�ำคัญ เพราะถ้าก�ำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบ

มากเกินไปอาจท�ำให้การปกครองท้องถิ่นไม่ประสบผลส�ำเร็จเท่าท่ีควร ฉะนั้น เพื่อให้การก�ำหนดหน้าท่ี 

รับผิดชอบของหน่วยการปกครองท้องถ่ินเป็นไปอย่างเหมาะสม จึงควรจะต้องค�ำนึงถึงประเด็นส�ำคัญ ๓ 

ประการ คือ (๑) ก�ำลังเงิน (๒) ก�ำลังคนและความสามารถของเครื่องมือเครื่องใช้ และ (๓) ประโยชน์ของ

ท้องถิ่น
5
 ส�ำหรับการก�ำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครองท้องถิ่นสามารถกระท�ำได้ ๒ 

ลกัษณะ คอื (๑) บัญญตัไิว้ในกฎหมายอนัเป็นการทัว่ไป เพือ่ให้ทกุหน่วยการปกครองท้องถ่ินเป็นแบบอย่าง

เดยีวกนั เช่น การตราพระราชบัญญติัสภาต�ำบลและองค์การบริหารส่วนต�ำบล พ.ศ. ๒๕๓๗ ได้มกีารก�ำหนด

หน้าทีค่วามรบัผดิชอบขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลไว้เป็นการทัว่ไป เพ่ือให้ทุกองค์การบริหารส่วนต�ำบล

มหีน้าทีร่บัผดิชอบเหมอืนกนั (๒) บญัญตัไิว้ในกฎหมายอนัเป็นการเฉพาะเจาะจงแต่ละหน่วยการปกครอง

ท้องถิ่น เช่น การตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการของกรุงเทพมหานคร พ.ศ. ๒๕๒๘ ได้ม ี

ก�ำหนดหน้าท่ีความรับผิดชอบของกรุงเทพมหานครไว้เป็นการเฉพาะเจาะจง
6
 ส่วนขอบเขตหน้าที่ 

รับผิดชอบของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น พอสรุปได้ดังนี้

	 5
 ประทาน คงฤทธิศึกษากร,ทฤษฎีการปกครองท้องถิ่น, (กรุงเทพมหานคร: สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, 

๒๕๒๖), หน้า ๖๗ – ๖๘.

	 6
 ชูวงศ์ ฉายะบุตร,ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับการกระจายอ�ำนาจแก่ท้องถิ่น, (กรุงเทพมหานคร : ส่วนท้องถิ่น, ๒๕๓๘), 

หน้า ๑๙.
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		  ๑. 	งานเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่นและงานเกี่ยวกับการอ�ำนายความสะดวกในชีวิต 

ความเป็นอยู่ของชุมชนท้องถิ่น (Environmental Service and Convenience or Communical  

Service) เช่น พิพิธภัณฑ์ท้องถ่ิน โบราณสถานของท้องถิ่น การอนุรักษ์ทรัพยากรและส่ิงแวดล้อม  

การก่อสร้างถนน การก่อสร้างสะพาน การจัดสวนสาธารณะ และการก�ำจัดขยะมูลฝอย เป็นต้น

		  ๒. 	งานเกีย่วกับการป้องกนัภัยและรกัษาความปลอดภยั (Protective Service) เช่น งานต�ำรวจ 

และงานดับเพลิง เป็นต้น

		  ๓. 	งานเกี่ยวกับสวัสดิการสังคม (Social Welfare Service) เช่น การจัดให้มีหน่วยสาธารณสุข 

การจดัให้มศีนูย์เยาวชน การจดัให้มสีถานสงเคราะห์เด็ก คนชรา และคนพกิาร การจดัให้มห้ีองสมดุส�ำหรบั

ประชาชนในท้องถิ่นเป็นต้น

		  ๔. 	งานเกีย่วกับการพาณิชย์ของท้องถิน่ (The Trading or Commercial Service) งานประเภทนี้ 

เป็นกิจการท่ีให้บริการแก่ประชาชนในท้องถ่ิน ซ่ึงหากปล่อยให้เอกชนเข้ามาด�ำเนินการอาจไม่ได้รับผลดี

เท่าที่ควร เช่น การจัดตั้งสถานธนานุบาล การจัดตลาด การจัดบริการเดินรถและกิจการต่างๆ ที่มีรายได้ 

เป็นต้น
7 

	 ดังนั้น การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด เป็นการบริการสาธารณะ 

ในเชิงรุกที่เข้าถึงผู้รับบริการทุกหลังคาเรือน ด้วยสภาพของพื้นที่เป็นเกาะ มีสภาพพื้นที่สูงๆ ต�่ำๆ บางส่วน

ของพ้ืนทีต้่องสญัจรทางเรือในการเข้าถงึพืน้ที ่ดงันัน้ การให้การบรกิารแก่ประชาชนในท้องถิน่นัน้ องค์การ

บรหิารส่วนต�ำบลเกาะกดูจะรอคอยให้ประชาชนเข้าหาเพือ่รบัการบรกิารทีส่�ำนกังานคงเป็นการไม่สะดวก

แก่ประชาชนในท้องถิ่น การบริการเชิงรุกจึงเป็นอีกหนึ่งช่องทางในการให้บริการของประชาชนในท้องถิ่น 

จึงท�ำให้ประชาชนในท้องถิ่นมีความพึงพอใจต่อการการรับบริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลเกาะกูด

อยู่ในระดับมากที่สุด
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