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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 การปกครองทองถ่ินของประเทศไทย ไดมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงมา ตามลําดับถึง
ปจจุบันเปนแนวความคิดใหประชาชนไดปกครองและบริหารกันเอง ซ่ึงสอดคลองอยางมากกับแนวคิด
ในการกระจายอํานาจการปกครอง ซ่ึงหลักการกระจายอํานาจการปกครองนี้ มีข้ึนเพ่ือใหทองถ่ิน
สามารถกระทํากิจกรรมตาง ๆ ไดอยางอิสระ ปลอดจากการชี้นําของรัฐบาล มีความสามารถท่ีจะ
ตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินได อยางไรก็ดีในดาน นโยบายท่ีสําคัญยังคงยึด
นโยบายแหงรัฐอยู เชน นโยบายการเงินการคลัง และนโยบายในการสังคมไทยโดยท่ัวไป ตระหนักถึง
ความสําคัญของการปกครองทองถ่ินในฐานะรากฐานของการพัฒนาประเทศ การปกครองสวนทองถ่ิน 
เปนรูปแบบการปกครองท่ีจําเปนและมีความสําคัญในทางการเมืองการปกครองของชุมชนตาง ๆ 
เฉพาะอยางยิ่งชุมชนท่ีมีการปกครองระบอบประชาธิปไตย ซ่ึงกลาวในทางทฤษฎีและแนวความคิด
ทางปกครอง จะเห็นไดวารัฐบาลซ่ึงเปนกลไก ในการบริหารการปกครองของรัฐนั้น มีภาระหนาท่ีอยาง
มากมายในการบริหารประเทศใหประชาชน ไดรับความสุขความสะดวกสบายในการดํารงชีวิต และ
ดูแลความม่ันคงของชาติท้ังในดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม แตยอมเปนไปไมไดท่ีรัฐบาลจะดูแล
และจัดทําบริการใหกับประชาชนไดท่ัวถึง ทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปญหาเก่ียวกับ
ความลาชาในการดําเนินงานท่ีอาจจะไมสนองตอบตอความตองการของแตละชุมชนไดรวมท้ัง
ขอจํากัดเก่ียวกับงบประมาณ ตัวบุคคลหรือ เจาหนาท่ีดําเนินงานใหท่ัวถึง เม่ือเปนเชนนี้การลดภาระ
ของรัฐบาลโดยการใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการปกครองตนเองเพ่ือสนองตอบตอความ
ตองการของชุมชน เพ่ือเกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับจุดประสงคของชุมชนนั้น ๆ จึงเปนผลให
การปกครองทองถ่ินมีบทบาทและความสําคัญเกิดข้ึน  
  โดยปจจุบันเกิดการเปลี่ยนแปลงท้ังทางดานเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ประกอบกับการ 
พัฒนาของประเทศไดทําใหทองถ่ินมีความเจริญข้ึนเปนลําดับจึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองปรับปรุง 
รูปแบบการบริหารขององคกรปกครองสวนทองถ่ินไทยท่ีมีอยูใหเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ สังคม 
และการเมืองท่ีเปลี่ยนไป เพ่ือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดอยางเต็มท่ีและมี
ประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน เพราะกิจการ บางอยางเปน
เรื่องเฉพาะทองถ่ินนั้น ๆ ไมเก่ียวกับทองถ่ินอ่ืนซ่ึงจะมีสภาพแตกตางกันออกไป 
  การบริการหรือกิจกรรมท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพ่ือประโยชนสาธารณะหรือเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของสวนรวม โดยเปนกิจการท่ีอยูในความอํานวยการหรืออยูในความควบคุมของฝายปกครอง
ท่ีจัดทําข้ึนโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสนองความตองการสวนรวมของประชาชนอันเปนการพัฒนา
คุณภาพชีวิตท่ีดีใหแกประชาชนและสรางการพัฒนาท้ังดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับทองถ่ิน รวมถึง
การพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการท่ีเปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะคือ 
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การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการเพ่ือกอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนองความ
ตองการของทองถ่ิน มีความเสมอภาค ความตอเนื่อง และความโปรงใสในการใหบริการ  

  จากการดําเนินงานดานการบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีผานมายัง
ประสบกับปญหาตาง ๆ มากมายท่ีทําใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินไมสามารถใหบริการสาธารณะได
อยางมีประสิทธิภาพและเปนไปตามหลักการของการจัดบริการสาธารณะ โดยท้ังนี้สามารถแบงปญหา
ของการจัดบริการสาธารณะออกไดเปน 2 ระดับ คือปญหาการจัดบริการสาธารณะขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ินในระดับมหภาคจากปญหาความสัมพันธระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินกับ
หนวยงานของรัฐในสวนกลางและสวนภูมิภาค ในเชิงอํานาจการบริหารจัดการกิจการสาธารณะท่ียัง
ไมไดรับอิสระท่ีแทจริงในการตัดสินใจดําเนินนโยบายสาธารณะภายในทองถ่ินดวยขอจํากัดทาง
กฎหมายและงบประมาณในการดําเนินการ รวมท้ังปญหาในเชิงโครงสรางของระบบการบริหาร
ราชการในการจัดบริการสาธารณะท่ียังเนนการรวมศูนยอํานาจ ขาดความชัดเจน มีความซับซอน สาย
การบังคับบัญชายาว และมีโครงสรางการบริหารท่ีไมสอดคลองกับบริบทของแตละทองถ่ิน ซ่ึงสาเหตุ
หลักของปญหาเกิดข้ึนจากการเปลี่ยนแปลงนโยบายดานการกระจายอํานาจตามบริบททางการเมือง
ของแตละรัฐบาลตั้งแตป พ.ศ. 2540 ถึงปจจุบัน ท่ีทําใหการขับเคลื่อนนโยบายกระจายอํานาจขาด
ความชัดเจน ไมมีความตอเนื่อง และมีความสับสนในการปฏิบัติงานของสวนราชการท่ีเก่ียวของใน
กระบวนการขับเคลื่อนนโยบายกระจายอํานาจท่ีตางตีความหมายและกําหนดขอบเขตในการกระจาย
อํานาจท่ีแตกตางกันไปในแตละยุค จนทําใหการปฏิบัติงานขาดเอกภาพและขัดแยงกันเองในภาพรวม
ซ่ึงสงผลตอการสงเสริมใหเกิดการกระจายอํานาจลงสูองคกรปกครองสวนทองถ่ินอยางแทจริง    
ดังนั้นแนวทางในการแกปญหาจึงควรมีการปรับปรุงใหนโยบายในการกระจายอํานาจของรฐัใหมีความ
ชัดเจน ตอเนื่อง ท้ังในสวนของทิศทางนโยบายการกระจายอํานาจของรัฐบาลและแนวทางการ
ปฏิบัติงานของสวนราชการท่ีเก่ียวของเพ่ือใหการขับเคลื่อนกระบวนการกระจายอํานาจสูองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ปญหาการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครอง
สวนทองถ่ินในระดับจุลภาค ท่ีการจัดบริการสาธารณะยังไมสอดคลองกับปญหาและความตองการ
ของประชาชน รวมท้ังไมสอดคลองกับสภาพแวดลอมของทองถ่ิน นอกจากนี้การบริการสาธารณะยังมี
ลักษณะท่ีไมเหมาะสม อันเปนผลจากการใหบริการสาธารณะท่ีไมครบถวนทุกดานและท่ัวถึง
ประชาชนทุกกลุม เชนอาจเนนประโยชนของบุคคลบางกลุมและละเลยประโยชนของประชาชนบาง
กลุม ขาดการลําดับความสําคัญในการจัดบริการสาธารณะท่ีควรมีการเตรียมการลวงหนาหรือควรมี
การพิจารณาถึงความจําเปนเรงดวน ทําใหการจัดบริการสาธารณะขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน ขาด
ความเปนธรรมและไมเหมาะสมกับสภาพความเปนจริงของทองถ่ิน ซ่ึงแนวทางในการแกไขปญหา     
ท่ีสําคัญ คือ การเปดโอกาสใหประชาชนในทองถ่ินไดเขามามีสวนรวมท้ังในการเสนอนโยบาย การมี
สวนรวมในการดําเนินงาน และการตรวจสอบการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน   
อีกท้ังควรมีการปรับแนวทางการบริหารกิจการสาธารณะในรูปแบบใหม ๆ เพ่ือพัฒนาการบริการ
สาธารณะใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนและเพ่ิมขีดความสามารถในการแกไขปญหา เชน แนวทางการ
ทํางานในลักษณะของเครือขาย (network) ท่ีเปนการทํางานรวมมือกันระหวาง หนวยงานตาง ๆ ของ
รัฐ องคกรภาคเอกชน องคกรภาคประชาชน สถาบันวิชาชีพ หรือองคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไร 
เนื่องจากเปนแนวทางการทํางานท่ีใหความสําคัญกับการแสวงหาแนวรวม (partnership) ท่ีมีความรู

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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ความสามารถในดานท่ีเก่ียวของเพ่ือชวยกันแกไขปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในทองถ่ิน ท้ังนี้ก็เพ่ือใหการ
บริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและตอบสนองตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง  
กระทรวงมหาดไทย จึงไดกําหนดใหองคการปกครองสวนทองถ่ินตองดําเนินกิจการตามภารกิจดวย
ความโปรงใส ยึดหลักธรรมาภิบาล โดยการกําหนดตัวชี้วัดเพ่ือเปน แนวทางในการปฏิบัติและ
ประเมินผลงานไวอยางชัดเจน ซ่ึงผลการประเมินความพึงพอใจของ ประชาชนผูรับบริการนี้คือหนึ่งใน
ตัวชี้วัดท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินตองใหความสําคัญ 
  ในการพัฒนาการทํางานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจะตองเปดรับฟงความคิดเห็นจาก
ภายนอก ไดแก ผูท่ีมีความรูความชํานาญเฉพาะดาน เพ่ือชวยในการเสริมสรางความรูความสามารถ
ใหแกบุคลากรภายในองคกรและเสนอแนะแนวทางในการดําเนินงานและโครงการ เชน การตั้งสภาท่ี
ปรึกษา รวมท้ังการเปดรับฟงความคิดเห็นจากภาคประชาชน เพ่ือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
สามารถบริหารงานและเสนอโครงการตรงตามความตองการของประชาชน เพ่ือใหประชาชนเกิด
ความพึงพอใจมากท่ีสุด นอกจากนั้นยังเปนการทํางานรวมกันระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินและ
บุคคลภายนอก เชน การจัดตั้งสถาบันพัฒนาผูนําทองถ่ิน โดยมีวิทยากรและผูทรงคุณวุฒิมาใหความรู
และรวมมือในการดําเนินโครงการ  รวมท้ังการศึกษาดูงานหรือโครงการท่ีดีและประสบ
ความสําเร็จ เพ่ือนํามาประยุกตใชกับองคกรของตนสงผล ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะไดทํา
หนาท่ีในการบริการสาธารณะแกประชาชนท่ีชัดเจนมากข้ึน และเปนองคกรหลักในการจัดบริการ
สาธารณะ ท้ังนี้มิติสําคัญมิใชเพียงหนาท่ีท่ีครอบคลุมมากข้ึนและกระทบตอประชาชนทุกดาน แตยัง
หมายรวมถึงอํานาจอิสระหรือดุลยพินิจในการ ตัดสินใจท่ีเพ่ิมมากข้ึนในบทบาทท่ีหลากหลายท้ังใน
เรื่องเศรษฐกิจ การศึกษา สุขภาพ และความ ปลอดภัย ขณะเดียวกันการเพ่ิมข้ึนของพ้ืนท่ีและ
ประชากร ยอมมีผลกระทบตอการดําเนินกิจการ ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน เฉพาะอยางยิ่งใน
เรื่องท่ีเก่ียวกับการใหบริการท้ังในแงคุณภาพ และปริมาณ ไมวาจะเปนในดานกระบวนการข้ันตอนใน
การใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ขอมูลเหลานี้สงผลโดยตรง
ตอประสิทธิภาพในการบริหาร จัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ังสิ้น และเพ่ือตอบสนองตอ
นโยบายของรัฐ รวมถึง เพ่ือใหการดําเนินงานในแตละภารกิจบรรลุวัตถุประสงคตามความคาดหมาย 
กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน 

การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือ
องคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิด
ความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไมสามารถจับตองได         
ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืน ๆ 
ท้ังยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความ
สะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค หลักของการใหบริการนั้นตองสามารถ
ตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญได แตขณะเดียวกันก็ตองดําเนินการไปโดยอยางตอเนื่อง
สมํ่าเสมอเทาเทียมกันทุกคน ท้ังยังใหความสะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากร และไมสรางความ
ยุงยากใหแกผูใชบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอ
ผูรับบริการมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณ
ไมมีความชอบพอในขณะท่ีความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยท่ีไมเหมือนกัน ข้ึนอยู
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กับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและ
ไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปน
อยางยิ่ง เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวท้ังนี้ข้ึนอยูกับสิ่งท่ีตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย
ดังนั้น ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุ
จุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือจุดมุงหมาย
นั้นไมไดรับการตอบสนอง 

ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้จะทําใหทราบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพการ
ใหบริการของหนวยงานองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือท่ีไดจะนํามาใชในการสงเสริม ปรับปรุง แกไข
ปญหาการใหบริการของเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการใหสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการไดดียิ่งข้ึน 

 
วัตถุประสงคการวิจัย   
 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการเทศบาลตําบลทุงควายกิน        
อําเภอแกลง จังหวัดระยอง ประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือ
กําหนดประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ ประจําป พ.ศ. 2562 
 2. เพ่ือนําขอเสนอแนะมาเปนขอมูลในการจัดทําแผนพัฒนาและปรับปรุงมาตรฐาน 
การบริการใหดียิ่งข้ึน 
 
ขอบเขตการศึกษา  
 1.ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  1.1 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาเปนประชาชนในเขตพ้ืนท่ีบริการของเทศบาลตําบล
ทุงควายกิน อําเภอแกลง จังหวัดระยอง ไดมาดวยวิธีการสุมอยางงาย (Simple random sampling) 
เปนการสุมตัวอยางโดยถือวาทุก ๆ หนวยหรือทุก ๆ สมาชิกในประชากรมีโอกาสจะถูกเลือกเทา ๆ กัน 
จํานวน 400 คน โดยกําหนดขาดกลุมตัวอยางท่ีมีความเชื่อม่ันมากกวา .05 ตามแนวคิดของยามาเน 
 2.ขอบเขตดานเนื้อหา 

  ในการกําหนดกรอบแนวทางขอบเขตดานเนื้อหาของการประเมินผลความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเทศบาลตําบลทุงควายกิน  อําเภอแกลง จังหวัดระยอง โดยกําหนดไว 4 ดานไดแกดาน
ข้ันตอนการใหบริการดานชองการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ศึกษาโดยจะทําการศึกษาประเมินผลความพึงพอใจของโครงการหรือกิจกรรมดังตอไปนี้ 

  2.1 งานดานทะเบียน 
  2.2 งานดานเทศกิจหรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
  2.3 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  2.4 งานดานรายไดหรือภาษี 
  

 



 
 

5 
 

3.ขอบเขตดานระยะเวลาในการดําเนินการ  
  ระยะเวลาในการศึกษาตั้งแตวันท่ี 7 สิงหาคม ถึง 24 ตุลาคม พ.ศ.2562 

 
กรอบแนวคิดในการศึกษา  
  
 ในการศึกษาประเมินผลความพึงพอใจของผู ใชบริการเทศบาลตําบลทุงควายกิน       
อําเภอแกลง จังหวัดระยอง ในครั้งนี้ผูศึกษาไดอาศัยกรอบแนวคิดในการประเมินจากขอกําหนดการ
ประเมินงานและโครงการเพ่ือประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือกําหนด
ประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ ประจําป พ.ศ. 2562 ของหนวยงานองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
                 ตัวแปรตน    ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
สมมุติฐานในการศึกษา 
  
 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการเทศบาลตําบลทุงควายกิน  อําเภอแกลง      
จังหวัดระยอง ประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือกําหนด
ประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ ประจําป พ.ศ. 2562 อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด 
 
คํานิยามศัพทเฉพาะ 
 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดนิยามเชิงปฏิบัติการ ดังนี้ 

 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลสวนทองถ่ิน หมายถึง พระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารงานบุคคลสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีไปใชบริการในทางบวก 

หากประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการมากผลท่ีไดรับคือการแสดงตอประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการทํางานของผูใหบริการ (บุศรา จงรักษชอบ, 2544, น.1) 

ตัวแปรสวนบุคคล 
เพศ 
อายุ 
อาชีพ 
รายได 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการใน
ดานตาง ๆ ดังนี้ 
1.ดานข้ันตอนการใหบริการ 
2.ดานชองการใหบริการ  
3.ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง เปนกระบวนการใหบริการแกผูมารับ
บริการไดแกการกําหนดข้ันตอนและแผนผังการใหบริการ การใหคําแนะนําและการประชาสัมพันธ
กระบวนการลดข้ันตอนการใหบริการ การชี้แจงข้ันตอนและระยะเวลาในการใหบริการ ความ
เหมาะสมของข้ันตอนการใหบริการ 
 ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ หมายถึง เปนการกําหนดชองทางการใหบริการ
แกผูมารับบริการ เชน มีหนวยงานประชาสัมพันธการใหบริการ มีสายตรงหรือศูนยรับเรื่องราว / หรือ
ระบบอินเทอรเน็ต เว็บไซต การใหบริการในวันหยุดหรือนอกเวลาราชการ มีการนําเทคโนโลยีมาใชใน
การใหบริการ มีชองทางในการแจงขาวสาร และมีชองทางในการรับเรื่องรองเรียนหรือแจงเรื่องรอง 
เรียนตาง ๆ  
 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอผู
ใหบริการในลักษณะดังนี้ เชน ความพรอมในการปฏิบัติหนาท่ี ความรูความสามารถในตําแหนงหรือ
หนาท่ีท่ีใหบริการ ความสุภาพ กระตือรือรน เต็มใจในการใหบริการ การมุงผลสําฤทธิ์ของงานท่ี
ใหบริการ ความซ่ือสัตยสุจริตและความรับผิดชอบ การใหขอมูล มาตรฐานการปฏิบัติงานและความ
เสมอภาคของการใหบริการ 
 ความพึงพอใจสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจในการอํานวยความสะดวก
ตอผูมารับบริการในการใหขอมูลเก่ียวกับหนาท่ีของผูรับผิดชอบงาน การเผยแพรขอมูลขาวสาร
เก่ียวกับงานท่ีใหบริการ การเตรียมเครื่องมือ วัสดุอุปกรณเพ่ือใหบริการ แบบฟอรมข้ันตอนในการ
ใหบริการ และการเตรียมสถานท่ี สาธารณูปโภคและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ   
 การบริการ หมายถึง กิจการท่ีอยูในความอํานวยการหรืออยูในความควบคุมของฝาย
ปกครองท่ีจัดทําข้ึน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
  
ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 1. ผลการศึกษาท่ีไดนําไปใชในการประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการเพ่ือกําหนดประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ ประจําป พ.ศ. 2562 
 2. นําไปใชเปนแนวทางในการจัดทําแผนพัฒนา 3 ป การจัดทําแผนปฏิบัติราชการประจําป 
และนําไปใชเปนขอมูลในการพัฒนาแนวทางการใหบริการ ของเทศบาลตําบลทุงควายกิน          
อําเภอแกลง จังหวัดระยอง 
 3. นําขอมูลท่ีไดไปใชในการปรับปรุงการใหบริการของพนักงาน เจาหนาท่ีและบุคลากร
ของเทศบาลตําบลทุงควายกิน  อําเภอแกลง จังหวัดระยอง 

 


