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บทคัดย่อ

บทความนี้เป็นการสรุปผลที่ได้มาจากการส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลบางบวัทองประจ�ำปีงบประมาณ 2553 ใช้วธิกีารเกบ็ข้อมลู

แบบสุ่มตัวอย่างอย่างง่ายและใช้เครื่องมือทางสถิตหาค่าความถี่ ร้อยละและค่าเฉลี่ย 

หาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางสถานภาพของประชาชนในต�ำบลบางบัวทองโดยวิธี

การทดสอบสมมตฐิาน t –test   และ  ANOVA  ภายใต้ระดบัความเชือ่มัน่ที ่95 % โดย

ท�ำการสอบถามผู้รับบริการที่อาศัยในต�ำบลบางบัวทองหมู่ที่ 1-14 ยกเว้นหมู่ 2 จ�ำนวน 

404 คน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อวัดระดับและล�ำดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับ

บรกิารในต�ำบลบางบวัทองทีม่ต่ีอกระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิารจ�ำนวน 5 ด้าน เพือ่

วัดระดับและล�ำดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในต�ำบลบางบัวทองที่มีต่อ 

เจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร  เพือ่วดัระดบัและล�ำดบัความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารใน

ต�ำบลบางบวัทองทีม่ต่ีอสิง่อ�ำนวยความสะดวก  และหาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุลกัษณะ

ผู้ตอบ กับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่างๆซึ่งผลการส�ำรวจสรุปได้ดังนี้

ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบางบัวทองมีความพึงพอใจล�ำดับแรก

ได้แก่ ด้านการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่

มีอยู่ในส�ำนักงาน ด้านการบริหารจัดการของเจ้าหน้าที่ ด้านการดูแลผู้สูงอายุ ด้านการ

จัดเก็บขยะมูลฝอย  ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  ด้านการส่งเสริมศาสนา

และวัฒนธรรมประจ�ำท้องถิ่น ส่วนความพอใจล�ำดับสุดท้าย ได้แก่ ด้านการมีส่วนร่วม 

ภาคประชาชน	

ส่วนการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของผู้ตอบกับความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการด้านต่างๆ พบว่า ก) เพศ และระดับรายได้มีความพึงพอใจต่างกันใน

ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย ข) อายุ อาชีพและระดับรายได้มีความพึงพอใจต่างกันใน

ด้านการดูแลผู้สูงอายุ ค) อาชีพและระดับการศึกษามีความพึงพอใจต่างกันในด้านงาน 

ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ง) ประเภทชุมชน ระดับการศึกษาและเพศชายม ี

ความพงึพอใจต่างกนัในด้านการมส่ีวนร่วมภาคประชาชน และ ง ) เพศมคีวามพงึพอใจ

ต่างกันในด้านการส่งเสริมศาสนาและวัฒนธรรมประจ�ำท้องถิ่น

ส�ำหรับข้อเสนอแนะนั้น เห็นว่าส่วนกลางควรจะกระจายอ�ำนาจไปยังท้องถิ่น

ให้มากกว่าเดิม ให้เงินอุดหนุนเพิ่มมากขึ้น เพื่อจะได้ท�ำกิจกรรมต่างๆ ได้หลากหลาย  

มีคุณภาพ และเห็นด้วยกับข้อเสนอของคณะคณะกรรมการปฏิรูปประเทศ (คปร.) ซึ่ง

มีนายอานันท์ ปันยารชุน อดีตนายกรัฐมนตรีเป็นประธานที่ได้ออกแถลงการณ์ต่อ

สื่อมวลชน พรรคการเมือง ว่าด้วยแนวทางปฏิรูปโครงสร้างอ�ำนาจจากส่วนกลางไปสู่

ท้องถิ่นเมื่อ 18 เมษายน 2554

  

ค�ำส�ำคัญ  ความพึงพอใจ องค์การบริหารส่วนต�ำบล อ�ำนาจหน้าที่อบต.
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Abstract

The objective of the article entitled “The Satisfaction of Bang Bua 

Thong resident on duties and services by Bang Bua Thong Sub-district 

Administrative Organization : BSAO” is  to measure and rank  the level of 

satisfaction on duties and services  by BSAO  and  to study the relation 

between duties and services with the characteristics of Bang Bua Thong 

resident.  The tools of descriptive statistic used to analyze the data are 

frequency, percentage and arithmetic mean. And inferential statistic used to 

test  the  hypothesis  is  t-test and ANOVA principle  under 95 % confidential. 

The first impressive satisfaction of Bang Bua Thong resident is the BSAO 

officer’s hospitality and followed by the modern of office automation,  

office management, aged care program, garbage management, prevention 

program on public hazard, local cultural and religious promotion and social 

participation respectively. 

The relation between the residential characteristics and BSAO services 

found that 1) gender and level of income are significant on garbage  

management satisfaction, 2) age, occupation and level of income are 

significant on aged care program satisfaction, 3) occupation and   

background of education are significant on prevention program on pub-

lic  hazard satisfaction, 4) community and background of education are  

significant on social participative satisfaction, and 5) gender is significant 

on local cultural and religious promoting satisfaction. 

The suggestion to increase the level of resident satisfaction in  

Sub-district administrative organizations is that more authority and budgeting 

from central government should allocated to SAO, and it also coincides 

with the idea of Reform Thailand Committee to decline provincial power 

and increase SAO authority.

Key word : Satisfaction Sub-district administrative organization Duties and 

services on BSO 
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บทน�ำ

แนวคิดในการจัดการปกครองส ่วน 

ท้องถิ่น เกิดขึ้นเพื่อส่งเสริมให้ท้องถิ่นมีอิสระ

ในการปกครองตนเอง มีส่วนร่วมในการบริหาร   

มีสิทธิมีเสียงด�ำเนินการปกครองกันเอง อันเป็น

รากฐาน และวถิทีางของการปกครองตามระบอบ

ประชาธิปไตยท�ำให้ประชาชนรู้สึกว่าตนเองได้มี

ส่วนได้ส่วนเสียในการบริหารที่ตนเองได้เข้าไปมี 

ส่วนร่วมในกจิกรรมทางการเมอืง เช่น ไปเลอืกตัง้  

ไปหาเสียงสนับสนุนผู้สมัครรับเลือกตั้ง เป็นต้น  

ท�ำให้เกิดความรับผิดชอบ เกิดความหวงแหน

และปกป้องสิทธิผลประโยชน์ที่พึงจะได้รับ ซึ่ง

เป็นเครื่องมือที่ดีในการพัฒนาการเมืองระดับ

ชาติต่อไป แต่ประโยชน์ของการปกครองส่วน

ท้องถิ่นที่เห็นได้อย่างเป็นรูปธรรมก็คือเหตุผลที่

ว่าไม่มีผู้ใดจะรับรู้ถึงปัญหาและความต้องการ

ของท้องถิ่นได้ดีที่สุดเท่ากับประชาชนในท้องถิ่น 

นั้นๆ เอง ซึ่งในการนี้จะท�ำให้เกิดการมีส่วนร่วม 

ในการแก ้ไขป ัญหาของตนเอง ได ้ เรียนรู ้

กระบวนการทางการเมือง การปกครอง และ

การบริหารท้องถิ่น  อันจะก่อให้เกิดผู้น�ำท้องถิ่น

ทีจ่ะก้าวมาเป็นผูน้�ำระดบัชาตต่ิอไป  และยงัเป็น 

การแบ่งภาระของรัฐบาล สอดคล้องกับแนว

ความคดิของนกัรฐัศาสตร์เสรนียิม  ซึง่สนบัสนนุ

การปกครองตนเอง และท้องถิ่นด้วยทัศนะที่ว่า 

เป ็นการสนับสนุนประชาชนมีส ่วนร ่วมทาง 

การเมอืง มสีทิธมิเีสยีงด�ำเนนิการปกครองตนเอง 

อันเป็นรากฐานและวิถีทางการปกครองตาม

ระบอบประชาธิปไตย (ประหยัด หงษ์ทองค�ำ 

และอนันต์  เกตุวงศ์, 2524:14)   

รูปแบบปัจจุบันขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นที่ประชาชนมีสิทธิมีเสียงในการปกครอง

ตนเอง ในการบริหารจัดการดูแลท้องถิ่นของ 

ตัวเองมีตั้งแต่กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา  

องค์การบริหารส่วนจังหวัดเทศบาลและองค์การ 

บริหารส่วนต�ำบลซึ่งเป็นรูปแบบการกระจาย 

อ�ำนาจที่ เล็กที่สุดเพื่อดูแลระดับต�ำบลให้ม ี

การพัฒนาและเจริญก ้าวหน ้าทั้ งทางด ้าน 

เศรษฐกิจและสังคม ซึ่งเป็นไปตามหลักที่ว่า 

ส่วนรวมเกิดจากองค์ประกอบส่วนย่อย ถ้า 

ส่วนย่อยเจริญก้าวหน้าส่วนรวมก็ย่อมเจริญ 

ตามไปด้วย โดยการบริหารจัดการขององค์การ

บรหิารส่วนต�ำบลจะมกีจิกรรมต่าง ๆ  เพือ่รองรบั 

ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นซึ่งทั้งนี้

เป็นไปตามอ�ำนาจหน้าที่ที่ระบุไว้ใน พรบ.สภา 

ต�ำบลและองค์การบริหารส่วนต�ำบล พ.ศ.2537 

และอ�ำนาจหน้าที่ตามพรบ.ก�ำหนดแผนและ 

ขัน้ตอนการกระจายอ�ำนาจให้แก่องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 ซึ่งสรุปได้ว่าส่วนใหญ ่

เป็นกิจกรรมบริการ (Service Activities) ที่มี 

ทั้งหมดเป็น 2 ส่วน คือ 1. บริการเกี่ยวกับ

สาธารณปูโภค (Public Utility Service) หมายถงึ 

บริการที่ให้แก่ประชาชนทั่วไปอันเป็นการให้

บริการที่กระจายกันไปทั้งพื้นที่  โดยผู้รับบริการ

ไม่จ�ำเป็นต้องมาขอรับบริการโดยตรง ที่องค์การ

บริหารส่วนต�ำบลก็สามารถรับบริการได้ เช่น  

กจิกรรมการป้องกนัน�ำ้ท่วม  การระบายน�ำ้  การ

ซ่อมแซมถนนทางเท้า การบริการจัดเก็บขยะ  

การดูแลรักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อยของ

ทางเท้า งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ฯลฯ 

2. บริการเฉพาะด้าน (Specific Services) ซึ่ง

เป็นการให้บริการแก่ประชาชนแต่ละบุคคลหรือ 

กลุ ่มบุคคลที่มีความต้องการโดยเฉพาะ มี 

ข้าราชการของหน่วยงานต่างๆ เป็นผู้คอยให้

บริการ ณ   ที่ส�ำนักงานเทศบาลและองค์การ

บริหารส่วนต�ำบล  เช่น  ศูนย์บริการสาธารณสุข 

งานทะเบียนราษฎร์ งานโรงเรียนและงาน 
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ขออนุญาตก่อสร้างอาคาร ฯลฯ  

งานดังกล่าวข้างต้นล้วนแล้วแต่เป็นงาน

ให้บริการแก่ประชาชนและเกี่ยวข้องกับชีวิต

ประจ�ำวันของประชาชนทั้งสิ้น และจากลักษณะ 

งานในองค์การบริหารส่วนต�ำบลจะเห็นว่าผู้ที่มี 

บทบาทส�ำคัญมากในการท�ำงานให ้บรรลุ

วัตถุประสงค์คือ พนักงานเจ้าหน้าที่ในองค์การ

บริหารส่วนต�ำบลที่จะต้องปฏิบัติงานให้เป็นไป

ตามนโยบายทีผู่บ้รหิารก�ำหนดเพือ่ให้การบรกิาร

ประชาชนได้ลุล่วง เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ

และเกิดความพึงพอใจแก่ประชาชนสูงสุดด้วย  

จึงเป็นที่มาของบทความวิจัยนี้ที่ต้องการทราบ

ความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการจาก

องค์การบริหารส่วนต�ำบลบางบัวทอง จังหวัด 

นนทบรุ ีเพราะมคีวามเหน็ว่าการบรกิารถอืว่าเป็น

ด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิด

ระหว่างหน่วยงานท้องถิน่กบัประชาชน เพราะถ้า

มบีรกิารทีด่ย่ีอมท�ำให้ประชาชนมคีวามพงึพอใจ 

และมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อ

หน่วยงานด้วย และสามารถน�ำผลการศึกษาไป

ประยุกต์ใช้เพื่อเป็นประโยชน์ในการบริหารงาน

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลอื่น ๆ ต่อไป

 

วัตถุประสงค์

1. เพื่อวัดระดับและล�ำดับความพึงพอใจ

ของประชาชนผูร้บับรกิารในต�ำบลบางบวัทองทีม่ี

ต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ

2. เพื่อวัดระดับและล�ำดับความพึงพอใจ

ของประชาชนผูร้บับรกิารในต�ำบลบางบวัทองทีม่ี

ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

3. เพื่อวัดระดับและล�ำดับความพึงพอใจ

ของประชาชนผูร้บับรกิารในต�ำบลบางบวัทองทีม่ี

ต่อสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

4. เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย

แห่งสถานภาพส่วนบุคคลกับความพึงพอใจ 

ด้านต่าง ๆ

 

วิธีการศึกษา

การศึกษาครั้ งนี้ ด� ำ เนินการส� ำรวจ 

ความพึงพอใจของผู ้ ได ้รับบริการในต�ำบล

บางบัวทอง จังหวัดนนทบุรีประจ�ำปีงบประมาณ 

2553 โดยเก็บข ้อมูลใช ้วิธีการสุ ่มตัวอย่าง 

อย่างง่าย (Simple Random Sampling) 

กระจายไปตามสัดส ่วนประชากรทุกหมู ่ใน 

ต�ำบลบางบัวทองจ�ำนวน 400 คนจากประชากร 

43,000 คน ซึ่งตัวเลขดังกล่าวได้มาจากตาราง

สุม่ส�ำเรจ็ทีก่�ำหนดประชากร 40,000 คน จ�ำนวน 

ตัวอย่าง 380 คน (Krejcie and Morgan 

1970:608) เครื่องมือในการเก็บข้อมูลได้แก่ 

แบบสอบถามอันประกอบด้วยค�ำถามเกี่ยวกับ

สถานภาพผูต้อบ ความพงึพอใจเกีย่วกบัขัน้ตอน 

การให้บรกิารด้านต่างๆ  และข้อเสนอแนะให้กบั

ผู้บริหาร และเครื่องมือที่ใช้ในการเครื่องมือที่ใช้

ในการวิเคราะห์ คือความถี่ ร้อยละและค่าเฉลี่ย 

โดยใช้โปรแกรมส�ำเรจ็รปูช่วยในการวเิคราะห์ ซึง่ 

สอบถามความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิาร 

ในด้านต่างๆ ส่วนเครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

เป็นสถิติเชิงพรรณนาคือความถี่ ร้อยละและ

ค่าเฉลี่ย โดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปช่วยในการ

วิเคราะห์ และสถิติเชิงอนุมานหาความสัมพันธ์

ระหว่างปัจจัยทางสถานภาพของประชาชนใน

ต�ำบลบางบัวทองโดยวิธีการทดสอบสมมติฐาน 

t –test และ ANOVA ภายใต้ระดับความเชื่อมั่น 

ที่ 95 %
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ผลการศึกษา

	 ลักษณะทั่วไปของต�ำบลบางบัวทอง

	 องค์การบริหารส่วนต�ำบลบางบัวทอง 

มีภารกิจที่ ส� ำคัญคือการดูแลทุกข ์สุขของ

ประชาชนที่อาศัยอยู่ในต�ำบลบางบัวทอง อ�ำเภอ

บางบัวทอง จังหวัดนนทบุรีให้มีความสุข ความ

สะดวก ความสบาย ความปลอดภัยในชีวิต 

และทรัพย์สิน มีการบริหารจัดการจากเจ้าหน้าที ่

ที่ได้อ�ำนาจจากกฎหมายโดยมีนายกองค์การ

บริหารส่วนต�ำบลและทีมผู้บริหารซึ่งได้มาจาก

การเลือกตั้ง เป็นผู ้ดูแล ก�ำกับ ซึ่งต�ำบลนี้

ประกอบด้วยหมู่บ้าน 13 หมู่ มีจ�ำนวนประชากร 

43,000 คน (มีนาคม 2553) โดยรายละเอียด 

เป็นไปตามตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 จ�ำนวนประชากรจ�ำแนกตามหมู่และชื่อหมู่บ้าน

หมู่ ชือ่หมูบ่า้น จ�ำนวนประชากร (คน)

1 บา้นหนองเชยีงโคตร 	 9177

3 บา้นสามคา่ย 	 3593

4 บา้นโรงสวด 	 3423

5 บา้นโสนลอย 	 2199

6 บา้นปากคลองตาคลา้ย 	 4032

7 บา้นคลองตาคลา้ย 	 1280

8 บา้นคลองเจก๊ 	 908

9 บา้นคลองเจก๊เลก็ 	 160

10 บา้นปลายคลองล�ำรี 	 616

11 บา้นคลองเจก๊ใหญ่ 	 3583

12 บา้นคลองล�ำรี 	 2054

13 บา้นคลองสามวงั 	 6137

14 บา้นคลองล�ำรตีอนลา่ง 	 5838

    	 43000

จากสภาพภูมิศาสตร์ แต่เดิมพื้นที่ใน 

ต�ำบลบางบวัทองนี ้เหมาะสมส�ำหรบัเกษตรกรรม

เนื่องจากเป็นที่ราบลุ ่ม มีล�ำคลองหลายสาย 

ไหลผ่านโดยเฉพาะคลองบางบัวทอง ซึ่งเป็น

ล�ำคลองทีเ่ชือ่มต่อกบัแม่น�ำ้เจ้าพระยา บ้านเรอืน

ราษฎรกระจายกันอยู่ตามริมคลอง การสัญจร 

แต่เดิมใช้เรือเป็นส่วนใหญ่ ส่วนใหญ่มีบ้านเรือน 

ตั้งอยู ่กระจัดกระจายตามลักษณะของชุมชน

เกษตรดังจะเห็นจากตัวเลขในตารางที่ 1 ซึ่ง

จ�ำนวนประชากรแต่ละหมู่บ้านมีจ�ำนวนไม่มาก  

เป็นไปตามลักษณะของชุมชนเกษตรที่พื้นที ่

ส่วนใหญ่เป็นเรือกสวน ไร่นา สอดคล้องกับ 

การเข้าไปส�ำรวจพื้นที่จริง โดยหมู ่บ ้านที่ม ี

ลักษณะเป็นชุมชนเกษตรนั้นประกอบด้วย หมู่ที่  

7 8 9 10 และ 12 ต่อมามีการตัดถนน

บางกรวย-ไทรน้อย ประชาชนจงึหนัมาใช้รถยนต์ 
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มากขึ้น ประกอบกับการขยายตัวของประชากร 

และอยู่ใกล้กรุงเทพมหานครมีการคมนาคมที ่

สะดวก และอนาคตมีสถานีรถไฟฟ้าตั้งไม่ไกล 

จากบางหมู่บ้านในต�ำบลบางบัวทอง จึงมีการ 

ก่อสร้างทีอ่ยูอ่าศยัเพิม่มากขึน้ สภาพชมุชนกเ็ริม่ 

เปลี่ยนแปลงจากชุมชนเกษตรที่มีบ ้านเรือน

กระจัดกระจายมาเป็นชุมชนเมือง อาทิเช่น หมู่  

1 3 4 5 6 11 13 14 ต�ำบลดังกล่าวมีบ้านเรือน 

กระจุกตัวหนาแน่นทั้งเป็นหมู่บ้านจัดสรรและ 

อาคารพาณิชย์มีตลาดสด สถานีรถประจ�ำทาง  

ขสมก. ระหว่างบางบัวทองกับกทม. พื้นที ่

ดังกล่าวจึงมีสภาพกลายเป็นชุมชนเมืองแทน 

ชุมชนเกษตร ดังนั้นภารกิจขององค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลบางบัวทองจึงเป็นสิ่งที่ท้าทายความ

สามารถของผูบ้รหิารและทกุฝ่ายเนือ่งจากสภาพ

ที่แตกต่างกันทางเศรษฐกิจและสังคม จะต้อง 

บริหารอย่างมีความรับผิดชอบมากขึ้น เพื่อให้ 

บริการแก่ประชาชนไม่ว่าจะเป็นงานด้านโยธา 

สาธารณสุข สังคม การศึกษาและการเกษตร 

โดยมเีป้าหมายเพือ่ให้ประชาชนได้รบัความพอใจ

มากที่สุด

	 ความหมายความพึงพอใจ

	 ก่อนที่จะรายงานผลการส�ำรวจความ

พึงพอใจของประชาชนที่ได้จากงานภาคสนาม 

ขอกล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจก่อน  

เพราะความพึงพอใจเป็นความรู ้สึกที่เกิดขึ้น

ภายในมนุษย์ตั้งแต่ต้นจนสิ้นอายุขัย แต่ละคน 

ได้รับความพึงพอใจจากสิ่งที่เข้ามาสัมผัสกับ

อารมณ์ของตนเองในระดับต่างๆ   บางคนม ี

ความพึงพอใจมาก บางคนน้อยทั้งๆ ที่เป็นการ

ได้รบัหรอืมปีระสบการณ์ในสิง่เดยีวกนัการทีเ่ป็น

เช่นนี้เพราะขึ้นอยู่กับสถานะภาพทางเศรษฐกิจ

และสังคมของแต่ละบุคคลที่แตกต่างกันไป  

โดยเปรียบเทียบกับความพอใจที่คาดหวัง  

(Expectation) กับสิ่งที่เกิดขึ้นจริง (Actual)  

เพื่อให้เห็นถึงความหมายของความพึงพอใจ จึง

ขอน�ำค�ำอธิบายจากนักวิชาการหลายท่านที่ได้

ให้นิยามความหมาย ของความพึงพอใจซึ่งพอ

จะสรุปให้เห็นดังนี้ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ด ี

มีความสุข เมื่อคนเราได้รับผลส�ำเร็จ ตามความ

มุ่งหมาย (goals) ความต้องการ (need) หรือ

แรงจูงใจ (motivation) (Wolman, 1973)      

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้ที่มีความสุข 

หรือความพอใจเมื่อได้รับความส�ำเร็จ หรือได้รับ 

สิ่งที่ต ้องการ (Quirk,1987) ความพึงพอใจ  

หมายถึง ความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความส�ำเร็จ 

หรือได้รับสิ่งที่ ต้องการให้เกิดขึ้นเป็นความรู้สึก 

ที่พอใจ (Hornby, 2000) ความพึงพอใจ  

หมายถึง พอใจ ชอบใจ (ราชบัณฑิตยสถาน, 

2542, หน้า 775) ความพึงพอใจ (satisfaction)  

เป็นความรู้สึก (feeling) ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใด 

สิ่งหนึ่ง ซึ่งความรู ้สึกพอใจจะเกิดขึ้นต่อเมื่อ 

บุคคลนั้นได้รับในสิ่งที่ตนเองต้องการ ได้รับ 

ความส�ำเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นไปตาม 

เป ้าหมายที่ตนเองต้องการ ซึ่งระดับความ 

พึงพอใจจะแตกต่างกันย่อมขึ้นอยู่กับปัจจัยหรือ

องค์ประกอบที่ต่างกันแล้วแต่บุคคล (กูเกิลกูรู  

วันที่สืบค้น 27/04/54) ความพึงพอใจ หมายถึง 

สิ่งใดก็ตามที่สามารถลดความตึงเครียดของ 

มนุษย์ให้น้อยลง   และความตึงเครียดนี้เป็นผล 

มาจากความต้องการของมนุษย์ เมื่อมนุษย์ม ี

ความต้องการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง   

เมื่อใดความต ้องการได ้รับการตอบสนอง 

ความตึงเครียดจะน้อยลงหรือหมดไป ท�ำให ้

มนุษย์เกิดความพึงพอใจ (Morse, 1955, p.27 

อ้างใน วรรณี บนัเทงิ และคณะ, 2533, หน้า 24)  

ความพึงพอใจ หมายถึง เป ็นการให ้ค ่า 
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ความรูส้กึของคนเราทีส่มัพนัธ์กบัระบบมโนทศัน์ 

ที่ เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดล ้อม  

ค่าของความรูส้กึของบคุคลทีม่ต่ีอสภาพแวดล้อม

ซึ่งจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึก ดี เลว พอใจ 

ไม่สนใจ เป็นต้น (วิมลสิทธิ ์ หรยางกูร 2536)    

ความพงึพอใจเป็นแรงจงูใจของมนษุย์ทีต่ัง้อยูบ่น

ความต้องการพื้นฐาน (basic  needs) มีความ 

เกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์และ 

สิ่งจูงใจ   (incentive) และพยายามหลีกเลี่ยง 

สิ่งที่ไม่ต้องการ (Mccormic, 1965 อ้างถึงใน 

สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้า 9) 

จากความข้างต้นอาจจะสรุปได้ว่าความ

พึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ และมี

ความสขุ ทีค่วามต้องการ หรอืเป้าหมาย ทีต่ัง้ใจ

ไว้บรรลุผลหรือสมหวัง เป็นความพอใจที่เกิดขึ้น

จากการได้รับทั้งทางกายและใจ และการได้รับ 

ความพอใจนั้นเกิดขึ้นได้หรือเป็นผลมาจาก 

ความต้องการของบคุคล ถ้าไม่มคีวามต้องการใน

สิ่งนั้นความพอใจคงจะไม่มีหรือไม่เกิดขึ้นอย่าง

แน่นอน แต่เมื่อมีความต้องการและได้รับการ

สนองตอบ กเ็ป็นทีแ่น่นอนว่าความพอใจกย่็อมจะ 

เกิดขึ้น แต่ระดับความพอใจมากน้อยเพียงใด 

ขึ้นอยู่กับคุณลักษณะของบุคคลนั้นๆ ไม่ว่าจะ

เป็นทางด้านเพศ อายุ  รายได้ ระดับการศึกษา 

ตลอดจนสภาพท้องถิ่นที่อาศัยซึ่งเป็นประเด็น

ส�ำคัญในการวิจัยครั้งนี้และจะได้น�ำเสนอต่อไป 

เนื่องจากความพึงพอใจเป็นผลมาจาก

มนุษย์มีความต้องการในสิ่งต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น

สินค้าหรือบริการมาบริโภคผ่านอวัยวะสัมผัส 

ต่างๆ ของร่างกายไม่ว่าจะเป็นปาก ตา หู  มือ 

หรือจิตใจ เพื่อสนองความต้องการของตนไม่ม ี

ทีส่ิน้สดุความพงึพอใจเป็นผลมาจากความต้องการ 

ดังนั้นเพื่อความสมบูรณ์ของงานชิ้นนี้จึงขอน�ำ

ความรู้เกี่ยวกับความต้องการที่นักจิตวิทยาผู้มี 

ชื่อเสียงหลายท่านได้อธิบายซึ่งเป็นที่ยอมรับ 

เป็นทฤษฎีน�ำมาใช้ในปัจจุบันดังนี้

ทฤษฎีล�ำดับขั้นความต้องการของมนุษย์

ของมาสโลว ์            

อับราฮัม มาสโลว์ (Abraham Maslow) 

นักจิตวิทยาชาวอเมริกัน เป็นผู ้วางรากฐาน

จิตวิทยามนุษยนิยม ทฤษฎีของเขามีพื้นฐาน 

อยู่บนความคิดที่ว่า การตอบสนองแรงขับเป็น

หลักการเพียงอันเดียวที่มีความส�ำคัญที่สุดซึ่งอยู ่

เบื้องหลังพฤติกรรมของมนุษย ์ มาสโลว ์มี 

หลักการที่ส�ำคัญเกี่ยวกับแรงจูงใจ โดยเน้นใน

เรื่องล�ำดับขั้นความต้องการเขามีความเชื่อว่า 

มนุษย์มีแนวโน้มที่จะมีความต้องการอันใหม่ที่

สูงขึ้นแรงจูงใจของคนเรามาจากความต้องการ

พฤติกรรมของคนเรา มุ ่งไปสู ่การตอบสนอง 

ความพอใจ มาสโลว์ แบ่งความต้องการพื้นฐาน

ของมนุษย์ออกเป็น 5 ระดับด้วยกัน (http://

web.rmut.ac.th/larts/phy/module7/unit7_7.

html) ได้แก่                     

1. มนุษย์มีความต้องการ และความ

ต้องการมีอยู่เสมอ ไม่มีที่สิ้นสุด                     

2. ความต้องการที่ได้รับการสนองแล้ว 

จะไม่เป็นสิ่งจูงใจส�ำหรับพฤติกรรมต่อไป ความ

ต้องการทีไ่ม่ได้รบัการสนองเท่านัน้ ทีเ่ป็นสิง่จงูใจ

ของพฤติกรรม                      

3. ความต้องการของคนซ�ำ้ซ้อนกนั บางที

ความต้องการหนึ่ง ได้รับการตอบสนองแล้วยัง 

ไม่สิ้นสุดก็เกิดความต้องการด้านอื่นขึ้นอีก        

4. ความต้องการของคนมีลักษณะเป็น

ล�ำดบัขัน้ ความส�ำคญักล่าวคอื เมือ่ความต้องการ 

ในระดับต�่ำได้รับการสนองแล้ว ความต้องการ

ระดับสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนอง                    

5. ความต้องการเป็นตัวตนที่แท้จริงของ

ตนเอง	  
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ล�ำดบัความต้องการพืน้ฐานของ Maslow  

เรียกว่า  Hierarchy of Needs มี 5 ล�ำดับขั้น 

ดังนี้           

1. ความต้องการด้านร่างกาย (Physi-

ological needs) เป็นต้องการในปัจจัย 4  

เพื่อความอยู่รอด ได้แก่ ที่อยู่อาศัย ยา อาหาร 

เครือ่งนุง่ห่ม ความต้องการเหล่านีม้คีวามจ�ำเป็น

ต่อการด�ำรงชีวิตของมนุษย์ทุกคน จึงมีความ

ต้องการพื้นฐานขั้นแรกที่มนุษย์ทุกคนต้องการ

บรรลุให้ได้ก่อน         

2. ความต้องการด้านความปลอดภัย 

(Safety needs) ได้แก่ ความปลอดภยัในชวีติและ 

ทรัพย ์สินซึ่ งจะเกิดหลังจากที่มนุษย ์บรรลุ 

ความต้องการด้านร่างกาย ท�ำให้ชีวิตสามารถ

ด�ำรงอยู่ในขั้นแรกแล้ว                          

3. ความต้องการความรักและการเป็น

เจ้าของ (Belonging and love needs) เป็น 

ความต้องการที่เกิดขึ้นหลังจากการที่มีชีวิต 

อยู ่รอดแล ้ว มีความปลอดภัยในชีวิตและ

ทรัพย์สินแล้ว มนุษย์จะเริ่มมองหาความรักจาก

ผู้อื่น ต้องการที่จะเป็นจ้าของสิ่งต่างๆ ที่ตนเอง 

ครอบครองอยู่ตลอดไป เช่น ต้องการให้พ่อแม่ 

พี่น้อง คนรัก รักเราและต้องการให้เขาเหล่านั้น

รักเราคนเดียว ไม่ต้องการให้เขาเหล่านั้นไปรัก

คนอื่น โดยการแสดงความเป็นเจ้าของ เป็นต้น

4. ความต้องการการยอมรับนับถือจาก 

ผู้อื่น (Esteem needs) เป็นความต้องการอีก 

ขั้นหนึ่งหลังจากได้รับความต้องการทางร่างกาย 

ความปลอดภยั ความรกัและเป็นเจ้าของแล้ว จะ

ต้องการการยอมรบันบัถอืจากผูอ้ืน่ ต้องการได้รบั

เกียรติจากผู้อื่น เช่น ต้องการการเรียกขานจาก

บุคคลทั่วไปอย่างสุภาพ ให้ความเคารพนับถือ

ตามควรไม่ต้องการการกดขี่ข่มเหงจากผู ้อื่น 

เนื่องจากทุกคนมีเกียรติและศักดิ์ศรีของความ

เป็นมนุษย์เท่าเทียมกัน	

5. ความต้องการความเป็นตัวตนอัน 

แท้จรงิของตนเอง (Self - actualization needs) 

เป็นความต้องการขั้นสุดท้าย หลังจากที่ผ่าน

ความต้องการความเป็นส่วนตวั เป็นความต้องการ 

ทีแ่ท้จรงิของตนเอง ลดความต้องการภายนอกลง  

หันมาต้องการสิ่งที่ตนเองมีและเป็นอยู่ ซึ่งเป็น 

ความต้องการขั้นสูงสุดของมนุษย์ แต่ความ

ต้องการในขัน้นีม้กัเกดิขึน้ได้ยาก เพราะต้องผ่าน 

ความต้องการในขัน้อืน่ๆ มาก่อนและต้องมคีวาม

เข้าใจในชีวิตเป็นอย่างยิ่ง  

ทฤษฎสีองปัจจยั (Two Factors Theory) 

	 เป็นทฤษฎีที่ Frederick K. Herzberg 

นักจิตวิทยาชาวอเมริกัน ได้ศึกษาท�ำการวิจัย 

เกี่ยวกับแรงจูงใจในการท�ำงานของบุคคล โดย

ศึกษาถึงความต้องการของคนในองค์การ หรือ

การจูงใจจากการท�ำงาน โดยเฉพาะเจาะจง  

โดยศกึษาว่าคนเราต้องการอะไรจากงานค�ำตอบ

ก็คือ บุคคลต้องการความสุขจากการท�ำงาน  

ซึง่สรปุได้ว่า ความสขุจากการท�ำงานนัน้ เกดิมา 

จากความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในงานที่ท�ำ  

โดยความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจในงาน 

ที่ท�ำนั้น ไม่ได้มาจากกลุ่มเดียวกัน แต่มีสาเหต ุ

มาจากป ัจจัยสองกลุ ่ม คือ ป ัจจัยจู งใจ 

(Motivational Factors) และปัจจัยค�ำ้จุนหรือ 

ปัจจัยสุขศาสตร์ (Maintenance or Hygiene 

Factors)            

1. ปัจจัยจูงใจ (Motivational Factors) 

เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงานโดยตรง เพื่อจูงใจ

ให้คนชอบและรักงานที่ปฏิบัติเป็นตัวกระตุ ้น 

ท�ำให้เกิดความพึงพอใจให้แก่บุคคลในองค์การ 

ให้ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

เพราะเป็นปัจจัยที่สามารถตอบสนองความ

ต้องการภายในของบุคคลได้ด้วย อันได้แก่  
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1.1 ความส�ำเร็จในงานที่ท�ำของบุคคล 

(Achievement) หมายถึง การที่บุคคลสามารถ

ท�ำงานได้เสรจ็สิน้ และประสบความส�ำเรจ็อย่างด ี

เป็นความสามารถในการแก้ปัญหาต่างๆ การ 

รู้จักป้องกันปัญหาที่จะเกิดขึ้น เมื่อผลงานส�ำเร็จ

จงึเกดิความรูส้กึพอใจและปลาบปลืม้ในผลส�ำเรจ็

ของงานนั้นๆ              

1.2 การได้รับการยอมรับนับถือ (Rec 

ognition) หมายถึง การได้รับการยอมรับนับถือ 

ไม่ว่าจากผู้บังคับบัญชา จากเพื่อน จากผู้มาขอ 

รับค�ำปรึกษาหรือ จากบุคคลในหน่วยงาน การ

ยอมรับนี้อาจจะอยู่ในรูปของการยกย่องชมเชย 

แสดงความยินดี การให้ก�ำลังใจ หรือการ

แสดงออกอื่นใดที่ก่อให้เห็นถึงการยอมรับใน

ความสามารถ เมื่อได้ท�ำงานอย่างหนึ่งอย่างใด

บรรลุผลส�ำเร็จ การยอมรับนับถือจะแฝงอยู่กับ

ความส�ำเร็จในงานด้วย  

1.3 ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The Work 

Itself) หมายถึง งานที่น่าสนใจ งานที่ต้องอาศัย

ความคดิรเิริม่สร้างสรรค์ท้าทายให้ลงมอืท�ำ หรอื

เป็นงานที่มีลักษณะสามารถกระท�ำได้ตั้งแต่ต้น

จนจบโดยล�ำพังแต่ผู้เดียว            

1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) 

หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการได้รับ 

มอบหมาย ให้รบัผดิชอบงานใหม่ๆ และมอี�ำนาจ 

ในการรับผิดชอบได้อย่างเต็มที่ไม่มีการตรวจ 

หรือควบคุมอย่างใกล้ชิด         

1.5 ความก้าวหน้า (Advancement) 

หมายถึง ได้รับเลื่อนขั้นเลื่อนต�ำแหน่งให้สูงขึ้น

ของบุคคลในองค์การ การมีโอกาสได้ศึกษาเพื่อ

หาความรู้เพิ่มหรือได้รับการฝึกอบรม

2. ปัจจัยค�้ำจุนหรือปัจจัยสุขศาสตร์ 

(Maintenance or Hygiene Factors) หมายถึง 

ปัจจัยที่จะค�้ำจุนให้แรงจูงใจ ในการท�ำงานของ

บุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ถ้าไม่มีหรือมีในลักษณะ

ที่ไม่สอดคล้องกับบุคคลในองค์การบุคคลใน

องค์การจะเกิดความไม่ชอบงานขึ้น และเป็น

ปัจจัยที่มาจากภายนอกตัวบุคคล ปัจจัยเหล่านี้

ได้แก่  	  

2.1 เงนิเดอืน (Salary) หมายถงึ เงนิเดอืน 

และการเลือ่นขัน้เงนิเดอืนในหน่วยงานนัน้ๆ เป็น

ที่พอใจของบุคลากรที่ท�ำงาน                

2.2 โอกาสได้รบัความก้าวหน้าในอนาคต 

(Possibility of Growth) หมายถึง การที่บุคคล

ได้รับการแต่งตั้งเลื่อนต�ำแหน่งภายในหน่วยงาน

แล้ว รวมถึง สถานการณ์ที่บุคคลสามารถได้รับ 

ความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพด้วย                

2.3 ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้

บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงาน (Interpersonal 

Relation Superior, Subordinate and Peers) 

หมายถึง การติดต่อไม่ว่าจะเป็นกิริยาหรือวาจา 

ที่แสดงถึงความสัมพันธ์อันดีต่อกัน สามารถ

ท�ำงานร่วมกนั มคีวามเข้าใจซึง่กนัและกนัอย่างดี              

	 2.4 สถานะทางอาชพี (Status) หมายถงึ 

อาชพีนัน้เป็นทีย่อมรบันบัถอืของสงัคมทีม่เีกยีรติ

และศักดิ์ศรี             

2.5 นโยบายและการบริการ (Company 

Policy and Administration) หมายถึงการ

จัดการและการบริหารขององค์การ การติดต่อ

สื่อสารภายในองค์การ          

2.6 สภาพการท�ำงาน (Working Condi-

tions) หมายถงึ สภาพทางกายภาพของงาน เช่น 

แสง เสียง อากาศ ชั่วโมงการท�ำงาน รวมทั้ง

ลักษณะของสิ่งแวดล้อมอื่นๆ เช่น อุปกรณ์ 

เครื่องมือ เครื่องใช้           

2.7 ความเป็นอยู่ส่วนตัว (Personal life) 

ความรูส้กึทีด่หีรอืไม่ด ีอนัเป็นผลทีไ่ด้รบัจากงาน

ในหน้าที ่ เช่น การที่บุคคลถูกย้ายไปท�ำงานใน
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ที่แห่งใหม่ ซึ่งห่างไกลจากครอบครัว ท�ำให้ไม่มี

ความสขุ และไม่พอใจกบัการท�ำงานในทีแ่ห่งใหม่           

2.8 ความมัน่คงในการท�ำงาน (Security) 

หมายถงึ ความรูส้กึของบคุคลทีม่ต่ีอความมัน่คง

ในการท�ำงาน ความยั่งยืนของอาชีพ หรือความ

มั่นคงขององค์การ          

2.9 วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Super-

vision-Technical) หมายถึง ความสามารถของ

ผู้บังคับบัญชาในการท�ำงาน หรือความยุติธรรม

ในการบริหาร          

จากทฤษฎีสองปัจจัย สรุปได้ว่าปัจจัย 

ทั้ง 2 ด้านนี้ เป็นสิ่งที่คนต้องการ เพราะเป็น

แรงจงูใจในการท�ำงาน องค์ประกอบทีเ่ป็นปัจจยั 

จูงใจเป็นองค์ประกอบที่ส�ำคัญ ท�ำให้คนเกิด

ความสุขในการท�ำงาน โดยมีความสัมพันธ์กับ 

กรอบแนวคิดที่ว่า เมื่อคนได้รับการตอบสนอง

ด้วยปัจจัยชนิดนี้ จะช่วยเพิ่มแรงจูงใจในการ

ท�ำงาน ผลที่ตามมาก็คือ คนจะเกิดความ 

พึงพอใจในงาน สามารถท�ำงานได้อย่างมี 

ประสิทธิภาพ ส่วนปัจจัยค�้ำจุน หรือสุขศาสตร์ 

ท�ำหน้าที่เป็นตัวป้องกันมิให้คนเกิดความไม่

เป็นสขุ หรอื ไม่พงึพอใจในงานขึน้ ช่วยท�ำให้คน 

เปลีย่นเจตคตจิากการ ไม่อยากท�ำงานมาสูค่วาม

พร้อมที่จะท�ำงาน

นอกจากนี้ Herzberg ยังได้อธิบาย 

เพิ่มเติมอีกว่า องค์ประกอบทางด้านการจูงใจ

จะต้องมีค่าเป็นบวกเท่านั้น จึงจะท�ำให้บุคคลมี

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานขึ้นมาได้ แต่ถ้า

หากว่ามีค่าเป็นลบ จะท�ำให้บุคคลไม่พึงพอใจ

ในงาน ส่วนองค์ประกอบทางด้านการค�้ำจุน ถ้า

หากว่ามีค่าเป็นลบ บุคคลจะไม่มีความรู้สึกไม่ 

พงึพอใจในงานแต่อย่างใดเนือ่งจากองค์ประกอบ

ทางด้านปัจจัยนี้ มีหน้าที่ค�้ำจุนหรือบ�ำรุงรักษา

บุคคลให้มีความพึงพอใจในงานอยู่แล้ว สรุปได้

ว่า ปัจจยัทัง้สองนี ้ควรจะต้องมใีนทางบวก จงึจะ 

ท�ำให้ความพึงพอใจในการท�ำงานของบุคคล 

เพิม่ขึน้ จากทฤษฎสีองปัจจยัของ Herzberg เป็น 

ทฤษฎีที่ศึกษาเกี่ ยวกับขวัญโดยจะขวัญมี 

ความสมัพนัธ์อย่างใกล้ชดิกบัความพงึพอใจและ

การจงูใจ ซึง่เกดิจากปัจจยัจงูใจและปัจจยัค�้ำจนุ

นั่นเอง           

ทฤษฎีการจูงใจ ERG  ของ Alderfer  

(ERG Theory)           

ทฤษฎกีารจงูใจ ERG ของ Alderfer เป็น 

ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความต้องการขั้นพื้นฐาน

ของมนุษย์ แต่ไม่ค�ำนึงถึงขั้นความต้องการว่า 

ความต้องการใดเกดิขึน้ก่อนหรอืหลงั  และความ 

ต้องการหลายๆอย่างอาจเกิดขึ้นพร้อมกันได้ 

ความต้องการตามทฤษฎี ERG จะมีน้อยกว่า

ความต้องการตามล�ำดับขั้นของมาสโลว์ โดย 

แบ่งออกเป็น 3 ประการ ดังนี้       

1. ความต้องการเพื่อความอยู ่รอด 

(Existence needs (E)) เป็นความต้องการพืน้ฐาน 

ของร่างกายเพื่อให้มนุษย์ด�ำรงชีวิตอยู่ได้   เช่น 

ความต้องการอาหาร  เครื่องนุ่งห่ม  ที่อยู่อาศัย 

ยารกัษาโรค เป็นต้น เป็นความต้องการในระดบั

ต�ำ่สดุและมลีกัษณะเป็นรปูธรรมสงูสดุ  ประกอบ 

ด้วยความต้องการทางร่างกายบวกด้วยความ

ต้องการความปลอดภัยและความมั่นคงตาม

ทฤษฎีของมาสโลว์ ผู้บริหารสามารถตอบสนอง 

ความต้องการในด้านนีไ้ด้ ด้วยการจ่ายค่าตอบแทน 

ทีเ่ป็นธรรม  มสีวสัดกิารทีด่ ี มเีงนิโบนสั รวมถงึ 

ท�ำให้ผู้ใต้บังคับบัญชารู้สึกมั่นคงปลอดภัยจาก

การท�ำงาน ได้รับความยุติธรรม มีการท�ำสัญญา

ว่าจ้างการท�ำงาน เป็นต้น         

2. ความต้องการมีสัมพันธภาพ (Relat-

edness needs (R)) เป็นความต้องการที่จะให ้

และได้รับไมตรีจิตจากบุคคลที่แวดล้อม เป็น
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ความต้องการที่มีลักษณะเป็นรูปธรรมน้อยลง 

ประกอบด้วยความต้องการความผูกพันหรือ 

การยอมรบั (ความต้องการทางสงัคม) ตามทฤษฎ ี

ของมาสโลว์  ผูบ้รหิารควรส่งเสรมิให้บคุลากรใน 

องค์การมคีวามสมัพนัธ์ทีด่ต่ีอกนั ตลอดจนสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีต่อบุคคลภายนอกด้วย เช่น 

การจดักจิกรรมทีท่�ำให้เกดิความสมัพนัธ์ระหว่าง

ผู้น�ำและผู้ตาม เป็นต้น         

 3. ความต้องการความเจริญก้าวหน้า 

(Growth needs (G)) เป็นความต้องการในระดบั 

สูงสุดของบุคคลซึ่งมีความเป็นรูปธรรมต�่ำสุด

ประกอบด้วยความต้องการการยกย่องบวกด้วย

ความต้องการประสบความส�ำเร็จในชีวิตตาม

ทฤษฎีของมาสโลว์ ผู ้บริหารควรสนับสนุนให้

พนักงานพัฒนาตนเองให้เจริญก้าวหน้าด้วย 

การพิจารณาเลื่อนขั้น เลื่อนต�ำแหน่ง หรือ 

มอบหมายให้รับผิดชอบต่องานกว้างขึ้น โดยมี 

หน้าทีก่ารงานสงูขึน้ อนัเป็นโอกาสทีพ่นกังานจะ 

ก้าวไปสู่ความส�ำเร็จ

ภารกิจที่องค์การบริหารส่วนต�ำบลต้อง

ท�ำและอาจท�ำ          

ต่อไปนี้จะเป็นการน�ำผลการส�ำรวจมา

ท�ำการวเิคราะะห์ โดยเริม่ต้นจะอธบิายถงึภารกจิ 

หลักขององค์การบริหารส่วนต�ำบลทุกแห่งใน

ประเทศต้องปฏิบัติก่อน ภารกิจขององค์การ 

บรหิารส่วนต�ำบลทกุแห่งมทีางเลอืกสองประการ 

คือภารกิจที่ต้องท�ำและอาจจัดท�ำในเขตของ 

ตนเองซึ่งเป็นไปตามอ�ำนาจของกฎหมาย การ 

จัดตั้งองค์การบริหารส่วนต�ำบล พ.ศ. 2537  

โดยกิจการต้องท�ำมีอยู่ 9 ประการซึ่งครอบคลุม

ด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม ได้แก่ 

1. จัดให้มีและบ�ำรุงรักษาทางน�้ำและ

ทางบก 

2.	รักษาความสะอาดของถนน ทางน�้ำ 

ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งก�ำจัดมูลฝอย

และสิ่งปฏิกูล  

3. ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ 	

4. ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  

5.	ส ่งเสริมการศึกษา ศาสนา และ

วัฒนธรรม 

6. ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน 

ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 

7. คุม้ครอง ดแูลและบ�ำรงุรกัษาทรพัยากร 

ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  

8.	บ�ำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี 

ภมูปัิญญาท้องถิน่และวฒันธรรมอนัดขีองท้องถิน่  

9.	ปฏิบัติหน้าที่อื่นตามที่ทางราชการ 

มอบหมาย โดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากร

ให้ตามความจ�ำเป็นและสมควร  

ส่วนกิจการที่องค์การบริหารส่วนต�ำบล

อาจจัดท�ำในเขต อบต. มีอยู่ 13 ประการได้แก่ 

1. ให้มีน�้ำเพื่อการบริโภค อุปโภค และ

การเกษตร 

2. ให้มีและบ�ำรุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่าง

โดยวิธีอื่น 

3. ให้มีและบ�ำรุงรักษาทางระบายน�้ำ  

4. ให้มแีละบ�ำรงุสถานทีป่ระชมุ การกฬีา 

การพักผ่อนหย่อนใจ และสวนสาธารณะ 

5. ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและ

กิจการสหกรณ์ 

6. ส่งเสรมิให้มอีตุสาหกรรมในครอบครวั 

7. บ�ำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพ

ของราษฎร 

8. การคุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สิน

อันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน 

9. หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินของ 

อบต. 
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10. ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม 

11. กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ 

12. การท่องเที่ยว 

13. การผังเมือง  

 โดยองค์การบริหารส่วนต�ำบลใดที่มี

ศักยภาพเพียงพอก็สามารถที่จะด�ำเนินกิจกรรม

ทั้งในส่วนภาคบังคับและสมัครใจ 

ส�ำหรับกิจกรรมเพื่อขจัดทุกข์บ�ำรุงสุข

ให้กับประชาชนในเขตการบริหารขององค์การ 

บริหารส ่วนต�ำบลบางบัวทอง พบว ่าในป ี 

งบประมาณ 2553 ภารกิจส่วนใหญ่จะเป็นไป 

ในสิง่ที ่อบต. ต้องท�ำและฝ่ายบรหิารขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลบางบัวทองมีความต้องการจะ

ทราบความพึงพอใจในด้านหลักๆ ที่ได้ด�ำเนิน 

การไปแล้วและเพื่อให้สอดคล้องกับการประเมิน

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงาน

ราชการเพื่อก�ำหนดผลประโยชน์ตอบแทนอื่น

เป็นกรณีพิเศษ ซึ่งเป็นการวัดด้านคุณภาพการ

ให้บริการ โดยพิจารณาจากความพึงพอใจด้าน

กระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร ความพงึพอใจ

ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร และความพงึพอใจด้าน

สิง่อ�ำนวยความสะดวก จงึก�ำหนดให้มกีารส�ำรวจ

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 5 ด้าน

หลัก ซึ่งเป็นไปในกิจกรรมที่อบต. ต้องท�ำ ได้แก่ 

ด้านการจดัเกบ็ขยะ ด้านการดแูลผูส้งูอายุ  ด้าน

งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการมี

ส่วนร่วมภาคประชาชน และด้านการส่งเสริม

ศาสนาและวัฒนธรรมส่วนท้องถิ่น 

ผลการประเมินความพึงพอใจและการ

อภิปรายผล

ก) ผลการส�ำรวจความพึงพอใจของ

ประชาชนในต�ำบลบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี 

พบว่าร้อยละ 66.66 มีความพึงพอใจรวมในการ

ให้บรกิารด้านต่าง ๆ  (หรอืคะแนนค่าเฉลีย่ความ

พึงพอใจรวมเท่ากับ 2.00 จาก 3.00) ซึ่งราย

ละเอียดเป็นไปตามตารางที่ 2

 มาก ปานกลาง นอ้ย คา่เฉลีย่ ความหมาย ล�ำดบั

ภาพรวมดา้นการจดัเกบ็ขยะมลูฝอย 23.32 49.52 27.16 1.96 ปานกลาง 5

ภาพรวมดา้นการดแูลผูส้งูอายุ 35.22 30.95 33.83 2.01 ปานกลาง 4

ภาพรวมดา้นงานปอ้งกนั
และบรรเทาสาธารณภยั

19.92 32.53 47.55 1.72 ปานกลาง 6

ภาพรวมดา้นการมสีว่นรว่ม
ภาคประชาชน

15.42 31.06 53.52 1.62 นอ้ย 8

ภาพรวมดา้นการสง่เสรมิศาสนาและ
วฒันธรรมประจ�ำทอ้งถิน่

19.68 29.21 51.11 1.69 ปานกลาง 7

ภาพรวมดา้นเจา้หนา้ที่ 47.53 34.45 18.02 2.30 ปานกลาง 1

ภาพรวมดา้นการจดัการ 30.51 44.79 24.70 2.06 ปานกลาง 3

ภาพรวมดา้นสิง่อ�ำนวยความสะดวก
ของส�ำนกังาน อบต.

42.30 39.97 17.73 2.25 ปานกลาง 2

ภาพรวมทกุดา้น                                  2.00        ปานกลาง

ตารางที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนต�ำบลบางบัวทองที่มีต่อบริการด้านต่าง ๆ
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โดยความพึงพอใจล�ำดับแรกได้แก่การ 

ให้บริการจากเจ้าหน้าที่ ซึ่งมีอัธยาศัยดี สุภาพ 

มีความเต็มใจให้บริการ ล�ำดับความพอใจ  

รองลงมาได้แก่ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่ม ี

อยู่ในส�ำนักงาน ด้านการบริหารจัดการของเจ้า

หน้าที ่ด้านการดแูลผูส้งูอาย ุด้านการจดัเกบ็ขยะ

มลูฝอย ด้านงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 

ด้านการส่งเสริมศาสนาและวัฒนธรรมประจ�ำ

จากการส�ำรวจพบว่าประชาชนมีความ 

พงึพอใจในการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีโ่ดยเฉพาะ

ความเต็มใจในการให้บริการเป็นล�ำดับแรกและ

ตามด้วย ความสภุาพ อธัยาศยัด ีหน้าตายิม้แย้ม  

ท้องถิ่น และด้านการมีส่วนร่วมภาคประชาชน 

ส�ำหรบัรายละเอยีดของความพงึพอใจแต่ละด้าน

ซึ่งเป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่ก�ำหนดไว้ในงาน

วิจัยดังต่อไปนี้ 

ตารางที่ 3 ล�ำดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

การใหบ้ริการ มาก ปานกลาง นอ้ย คา่เฉลีย่ ความหมาย ล�ำดบั

 เจา้หนา้ที่ (คน/รอ้ยละ)            

    - ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 197 132 69
2.32 ปานกลาง 1

49.50 33.17 17.33

    - ความมนี�ำ้ใจ 172 153 73
2.25 ปานกลาง 3

43.22 38.44 18.34

    - ความสภุาพ อธัยาศยัดี หนา้ตา
	 ยิม้แยม้ แตง่กายเหมาะสม

198 126 73
2.31 ปานกลาง 2

49.87 31.74 18.39

	 ภาพรวมดา้นเจา้หนา้ที่ 47.53 34.45 18.02 2.30 ปานกลาง

แต่งกายเหมาะสม และมีความเต็มใจในการให้

บริการ ซึ่งเป็นที่น่าสังเกตว่าประชาชนมีความ

พอใจด้านนี้มากกว่าด้านอื่นๆ ซึ่งจะได้อธิบาย

สาเหตุต่อไป

ข) ผลการส�ำรวจเพื่อวัดระดับและล�ำดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในต�ำบล

บางบัวทองที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
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ค) ผลการส�ำรวจเพื่อวัดระดับและล�ำดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในต�ำบล

บางบัวทองที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ

ตารางที่ 4 ล�ำดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ

การใหบ้ริการ มาก ปานกลาง นอ้ย คา่เฉลีย่ ความหมาย ล�ำดบั

ดา้นการจดัการ

	 -	ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 162 144 88
2.19 ปานกลาง 1

41.12 36.55 22.33

 	 -	ขัน้ตอนการใหบ้ริการไมยุ่ง่ยาก 137 168 86
2.13 ปานกลาง 2

35.04 42.97 21.99

   -	การใหบ้ริการตรงตอ่เวลา 86 196 99
1.97 ปานกลาง 3

22.58 51.44 25.98

 	 -	ใหบ้ริการตามขัน้ตอน 
		  ไมม่กีารเลอืกทีร่ักมกัทีช่งั

90 186 110
1.95 ปานกลาง 4

23.32 48.19 28.49

ภาพรวมดา้นการจดัการ 30.51 44.79 24.70 2.06 ปานกลาง

ส�ำหรับความพึงพอใจของประชาชนที่มี

ต่อขั้นตอนการให้บริการนั้น พบว่าความรวดเร็ว

ในการให้บริการเป็นที่พอใจล�ำดับแรกรองลงมา 

คือ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก มีการให้ 

บริการตรงต ่อเวลาและให ้การบริการโดย 

เสมอภาค
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ง) ผลการส�ำรวจเพื่อวัดระดับและล�ำดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในต�ำบล

บางบัวทองที่มีต่อสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

ตารางที่ 5 ล�ำดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อสิ่งอ�ำนวยความสะดวกของ อบต.

ดา้นสิง่อ�ำนวยความสะดวก มาก ปานกลาง นอ้ย คา่เฉลีย่ ความหมาย ล�ำดบั

   -	อาคารสถานทีส่วยงาม เรยีบรอ้ย	
		  ดสูะอาดตา

260 97 36 2.57
มาก 1

66.16 24.68 9.16

 	 -	มทีีจ่อดรถเพยีงพอ
218 102 73 2.37

มาก 2
55.47 25.95 18.58

   	-	การดแูลความปลอดภยัใน	
		  ทรพัยส์นิของผูม้าตดิตอ่

119 205 69 2.13
ปานกลาง 7

30.28 52.16 17.56

  	 -	การอ�ำนวยความสะดวก
		  ในการจราจรในอบต.

148 165 75 2.19
ปานกลาง 6

38.14 42.53 19.33

  	 -	มทีีน่ัง่เพยีงพอส�ำหรับรอรับ
		  การใหบ้ริการ

186 132 76 2.28
ปานกลาง 3

47.21 33.5 19.29

    - มปีา้ยประกาศระบขุอ้ความชดัเจน 
155 161 70 2.22

ปานกลาง 4
40.16 41.71 18.13

   	-	จ�ำนวนหอ้งน�ำ้เพยีงพอ
105 193 94 2.03

ปานกลาง 8
26.79 49.23 23.98

   	-	ความสะอาดของหอ้งน�ำ้
134 196 62 2.18

ปานกลาง 5
34.18 50 15.82

ภาพรวมดา้นสิง่อ�ำนวยความสะดวก 42.30 39.97 17.73 2.25 ปานกลาง

เนื่องจากอบต.แห่งนี้เพิ่งจะย้ายที่ท�ำการ

ใหม่  ดงันัน้ความพงึพอใจทีม่ต่ีอสิง่อ�ำนวยความ

สะดวกของ อบต. นัน้เป็นล�ำดบัแรก ได้แก่ อาคาร

สถานที่สวยงามเรียบร้อยดูสะอาดตา รองลงมา 

ได้แก่ สถานที่มีที่จอดรถเพียงพอ มีการดูแล

ความปลอดภยัในทรพัย์สนิของผูม้าตดิต่อ มกีาร

อ�ำนวยความสะดวกในการจราจรใน อบต. มทีีน่ัง่ 

เพยีงพอส�ำหรบัรอรบัการให้บรกิาร มป้ีายประกาศ 

ระบุข้อความชัดเจนจ�ำนวนห้องน�้ำเพียงพอ และ

ล�ำดับสุดท้ายคือความสะอาดของห้องน�้ำ

ผลจากการวิเคราะห์ความพึงพอใจของ

ประชาชนที่ได้รับจากการให้บริการของ อบต. 

บางบัวทองนั้น เป็นที่น่าสังเกตว่าความพึงพอใจ

จากการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ซึ่งอยู่ในล�ำดับ

แรก จะสอดคล้องกับงานวิจัยจากขององค์การ

บริหารส่วนท้องถิ่นต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นเทศบาล 
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องค์การบริหารส่วนจังหวัดหรือส่วนต�ำบล เช่น 

การส�ำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

การให้บริการของพนักงานส่วนต�ำบล ศึกษา

เฉพาะที่ท�ำการองค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้าน

แลง (ทิวา ประสุวรรณ 2547)  การส�ำรวจความ

พึงพอใจของประชาชนต่อบริการของเทศบาล 

เมอืงศรรีาชา (วรรณ ีเดยีวอสิเรศ 2548) รายงาน 

การวิจัยการประเมินผลความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต ่อการให ้บริการขององค ์กร

ปกครองส่วนท้องถิน่ กรณศีกึษา องค์การบรหิาร

ส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา อ�ำเภอเมือง จังหวัด

ฉะเชงิเทรา (สโรชา แพร่ภาษา 2549) การส�ำรวจ

และประเมินคุณภาพการให้บริการและความ 

พึงพอใจของผู ้รับบริการจากองค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลท่าซุง(จุมพล ระบอบ 2551) ที่ทุก 

ผลการส�ำรวจระบวุ่าความพงึพอใจของประชาชน

ที่เข้ามาใช้หรือรับบริการด้านต่างๆ จาก อบต. 

นัน้ ประชาชนมคีวามพงึพอใจด้านการให้บรกิาร

จากเจ้าหน้าที่มากกว่าด้านอื่น ๆ     

ความเหน็ของผูว้จิยัทีไ่ด้มาจากการค้นพบ 

จากการส�ำรวจและค้นคว้างานวิจัยอื่นๆ ที ่

เกีย่วข้องกบัเรือ่งลกัษณะนี ้คดิว่าการทีป่ระชาชน

ในท้องถิ่นมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

จากเจ้าหน้าที่ของอบต.มากกว่าด้านอื่นๆนั้น 

เป็นเพราะ อบต.เป็นองค์กรระดับรากหญ้าที่

สามารถเข้าใจ เข้าถึงและรับรู้สภาพปัญหาและ 

ความต้องการของท้องถิ่นได้รวดเร็ว และ

นอกจากนัน้เจ้าหน้าทีท่ีท่�ำงานในอบต. ส่วนใหญ่ 

มกัจะเป็นคนในพืน้ที ่หรอืเป็นคนของต�ำบลนัน้ ๆ  

ซึ่งส่วนใหญ่ประชากรไม่หนาแน่น รู้จักกันเป็น

อย่างดีว่าเป็นลูกเต้าเหล่าใคร อาศัยอยู่ที่ใด มี

ความสนิทสนมเหมือนเพื่อนฝูงญาติมิตร จึงมี

จิตใจที่พร้อมจะให้บริการ ซึ่งถือเป็นจุดแข็งที่

ควรจะต้องรักษาไว้

จ) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะกับ

ความพึงพอใจต่อบริการด้านต่างๆ 

ความพึงพอใจเป็นความรู ้สึกที่เกิดขึ้น 

หลังจากได้รับรู้หรือมีประสบการณ์จากสิ่งนั้นๆ 

แล้ว ความพงึพอใจทีม่ต่ีอสิง่นัน้จะแตกต่างกนัไป

ตามคณุลกัษณะของผูต้อบ อนัได้แก่ เพศ อาชพี 

รายได้ อาย ุการศกึษา สถานภาพครอบครวัหรอื

แม้กระทั่งลักษณะของชุมชน  อบต. บางบัวทอง

ประกอบขึ้นมาจากประชาชนที่มีคุณลักษณะ

ต่างๆ กันอาศัยอยู่ด้วยกัน ดังนั้นผู้บริหารต้อง

ตระหนักถึงความรู ้สึกให้ชัดเจนและถูกต้อง

เพราะสามารถน�ำผลที่ได้ไปพัฒนาปรับปรุงงาน

บริการด้านต่างๆ ให้เป็นไปอย่างเหมาะสมตรง

กับความต้องการของประชาชนได้เป็นอย่างดี  

ซึง่ผลการทดสอบความสมัพนัธ์นัน้มรีายละเอยีด

ดังตารางที่ 6 โดยก�ำหนดระดับความเชื่อมั่น 

ร้อยละ 95
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ตารางที่ 6 ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่างๆ กับคุณลักษณะ

บริการดา้น
คณุลกัษณะผูต้อบ

เพศ อาชพี รายได้ อายุ การศกึษา ครอบครัว ชมุชน

การจดัเกบ็ขยะมลูฝอย

การดแูลผูส้งูอายุ

งานปอ้งกนัและบรรเทาสาธารณภยั

การมสีว่นรว่มภาคประชาชน

การสง่เสรมิศาสนาและวฒันธรรม
ประจ�ำทอ้งถิน่

***

-

-

-

***

-

***

***

-

-

***

***

-

***

-

***

-

-

-

-

-

-

***

***

-

-

-

-

-

-

-

-

-

***

-

*** มีความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ

จากตารางที่ 6 มีผลการทดสอบความ 

พงึพอใจด้านต่างๆ ทีส่มัพนัธ์กบัคณุลกัษณะของ

ผู้ตอบเป็นดังนี้

1. สถานภาพทางเพศ ผลการทดสอบ 

พบว่า สถานภาพทางเพศมคีวามพงึพอใจต่างกนั 

ในบริการ 2 ด้านได้แก่ ด้านการจัดเก็บขยะ 

มูลฝอยซึ่งเพศชายมีความพึงพอใจในบริการ 

ด้านนี้มากกว่าเพศหญิง และด้านการส่งเสริม

ศาสนาและวัฒนธรรมประจ�ำท้องถิ่น โดย 

เพศชายมีความพึงพอใจน้อยกว่าเพศหญิง 

2. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการด้านต่างๆ กับอาชีพของผู้รับ

บริการ พบว่า ผู้มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจ

ต่างกันในบริการ 2 ด้าน คือด้านการดูแล 

ผู้สูงอายุ โดยพนักงานเอกชนพึงพอใจมากกว่า

กลุม่อืน่ และรบัราชการพงึพอใจน้อยกว่ากลุม่อืน่  

และด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ที่

พนักงานลูกจ้างเอกชนมีความพึงพอใจมากกว่า

กลุ ่มอื่นและผู ้ประกอบธุรกิจส่วนตัวพึงพอใจ 

น้อยกว่ากลุ่มอื่น

3. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการด้านต่างๆ กับรายได้ของผู้รับ

บริการ พบว่าผู้มีรายได้ระดับต่างๆ กันมีความ

พงึพอใจในบรกิารด้านต่างๆ แตกต่างกนั 3 ด้าน 

ได้แก่ ด้านการจดัเกบ็ขยะมลูฝอย โดยผูม้รีายได้ 

ไม่เกิน 15,000 บาทมีความพึงพอใจมากกว่า 

ผูม้รีายได้ระดบัอืน่และผูม้รีายได้ระหว่าง 15,001-

25,000 บาทมีความพึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอื่น  

ด้านการดูแลผู้สูงอายุ ผุ้มีรายได้ไม่เกิน 15,000 

บาท มีความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มอื่นและผู้มี 

รายได้ระหว่าง 15,001-25,000 บาท มีความ 

พึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอื่น ด้านการมีส่วนร่วม

ภาคประชาชนผู้มีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท

มีความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มอื่นและผู้มีรายได้

ระหว่าง 15,001-25,000 บาทมีความพึงพอใจ

น้อยกว่ากลุ่มอื่น

4. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ

ของผูร้บับรกิารด้านต่างๆ กบัอายขุองผูร้บับรกิาร 

พบว่าผู้มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่างกันใน

ด้านการจดัเกบ็ขยะมลูฝอย โดยผูม้อีายมุากกว่า 
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51 ปีขึน้ไปมคีวามพงึพอใจด้านนีม้ากกว่าผูม้อีายุ

ระดับอื่น     

5. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการด้านต่างๆ กับสถานภาพทาง 

การศึกษาพบว่าผู้รับบริการที่มีความรู้มีความ 

พึงพอใจต่างกันในบริการ 2 ด้านคือด้านงาน

ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ซึ่งผู้รับบริการ

ที่มีความรู้ระดับอุดมศึกษาจะพึงพอใจน้อยกว่า 

ผู้มีความรู้ต�่ำกว่าระดับอุดมศึกษา และการมี

ส่วนร่วมภาคประชาชน ซึง่ผูร้บับรกิารทีม่คีวามรู้ 

ระดับอุดมศึกษาจะพึงพอใจน้อยกว่าผู้มีความรู้

ต�่ำกว่าระดับอุดมศึกษา 

6. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการด้านต่างๆ กับสถานภาพทาง

ครอบครวัพบว่า  ผูร้บับรกิารไม่ว่าจะเป็นคนโสด 

สมรสหรอือืน่ๆ มคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกนัใน

บริการทุกๆ ด้าน   

7. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการด้านต่างๆ กับประเภทชุมชน   

พบว่าชุมชนเมืองมีความพึงพอใจด้านการม ี

ส่วนร่วมภาคประชาชนน้อยกว่าชุมชนเกษตร 

ผลจากการทดสอบความสัมพันธ์ข้างต้น 

ระหว ่างความพึงพอใจกับสถานภาพของ

ประชาชนในต�ำบลบางบัวทองเป็นที่น่าสังเกตว่า 

มีหลายปัจจัยที่มีอิทธิพลส่งผลท�ำให ้ความ 

พึงพอใจแตกต่างกัน โดยเฉพาะการมีส่วนร่วม 

กับการเก็บขยะมูลฝอยที่ผู ้ บริหาร อบต.  

บางบัวทองควรให้ความใส่ใจมากเป็นพิเศษ  

การที่เป็นเช่นนี้ผู้วิจัยมีความเห็นว่าอาจจะเป็น 

เพราะต�ำบลบางบัวทองเป ็นพื้นที่ อยู ่ ใกล ้

กรงุเทพมหานครแหล่งของความเจรญิในทกุด้าน 

ทัง้ทางเศรษฐกจิ การลงทนุ การพาณชิย์ รวมทัง้ 

การขยายโครงข่ายเส้นทางคมนาคมเชื่อมโยง 

ภายในกรุงเทพมหานครและรอยต่อกับจังหวัด 

ปริมณฑล ท�ำให้การคมนาคมสะดวกสบาย  

ส่งผลต่อการขยายตัวของเมืองจากสภาพสังคม

ชนบทค่อยๆ เปลี่ยนเป็นสังคมเมืองอย่างค่อย

เป็นค่อยไป มีชาวกรุงเทพเข้ามาอาศัยในพื้นที่

นี้แต่เข้าไปท�ำงานในกรุงเทพมหานคร หรือชาว

บางบวัทองโดยก�ำเนดิเข้าไปท�ำงานในเมอืงหลวง

ละทิ้งอาชีพเกษตรกรรมที่บรรพบุรุษได้สร้างมา  

หันไปท�ำงานในโรงงานหรือเป็นพนักงานบริษัท  

ปัจจุบันบางบัวทองจึงเป็นสังคมกึ่งเกษตรและ

กึ่งเมือง ดังนั้น เป็นสิ่งที่ท้าทายความสามารถ

ของผู้บริหารที่จะต้องจัดการกิจกรรมต่างๆให้

ประชาชนได้รับความพึงพอใจ ตัวอย่างที่เห็นชัด

เช่นการจัดเก็บขยะ คนที่มีรายได้สูงซึ่งอาจเป็น

ตัวแทนของคนในสังคมเมืองค่อนข้างจะพอใจ

น้อยกว่าคนที่มีรายได้ต�่ำซึ่งอาจจะเป็นตัวแทน

ของสังคมเกษตร เพราะคนที่อยู่ในสังคมเกษตร 

อยูอ่ย่างกระจดักระจาย มพีืน้ทีก่ว้างขวาง จะทิง้ 

ขยะที่ไหนก็ได ้ที่ เห็นว ่าเป ็นที่ว ่าง และไม ่ 

เดือดร ้อนต่างกับคนในสังคมเมืองที่อยู ่กัน 

กระจุกตัว ดังนั้นการบริหารจัดการจะต้องมี

ประสิทธิภาพ หรือแม้กระทั่งการสร้างความมี 

ส่วนร่วมภาคประชาชนเพื่อให้ทุกคนหันมา 

ช่วยเหลอืท้องถิน่กจ็ะเหน็ว่าคนในชมุชนเมอืงจะ

พึงพอใจน้อยกว่าคนที่อยู่ในสังคมเกษตรเพราะ

สังคมเมืองซึ่งเป็นสังคมทุติยภูมิ (http://learn 

ing.eduzones.com) มีการรวมตัวกันอย่าง

หลวมๆ เนื่องจากความแตกต่างด้านความคิด 

ประสบการณ์ ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม 

ท�ำให้มีลักษณะเหมือนกับอยู่แบบตัวใครตัวมัน 

ซึง่ต่างกบัคนในชมุชนเกษตรทีเ่ป็นสงัคมปฐมภมูิ  

มีการรวมตัวอย่างเหนียวแน่น พื้นฐานทาง 

เศรษฐกิจไม่ค่อยแตกต่างกันมากนัก พึ่งพิง

ธรรมชาติเป็นส่วนใหญ่ 

ดังนั้นการให้บริการโดยองค์การบริหาร
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ส่วนต�ำบลบางบัวทองจึงจะต้องมีเทคนิคทั้งรับ

และรกุเพือ่ให้คนทกุระดบัสงัคมและเศรษฐกจิใน

ต�ำบลได้รบัความพงึพอใจ  แนวคดิบรหิารจดัการ

เช่นนีค้วรจะเป็นขององค์การบรกิารส่วนต�ำบลทัว่

ประเทศ ซึง่มข้ีอเสนอแนะเพือ่การบรหิารจดัการ

ที่ดีไม่ใช่เฉพาะที่นี่ ดังต่อไปนี้

ข้อเสนอแนะ 

การบรหิารจดัการใดๆ ขององค์การบรหิาร 

ส่วนต�ำบล เป้าหมายอยู่ที่ท้องถิ่น และผู้บริหาร

ท้องถิ่นไม่ว่าจะเป็นนายกอบต. และสมาชิกสภา 

อบต. ทั้งหมดจะเป็นคนในพื้นที่นั้นๆ ซึ่งรู้ความ

ต้องการของประชาชนในต�ำบลของตนเองเป็น

อย่างดี เพราะการได้รับเลือกเข้ามาเป็นผู้บริหาร

จะต้องได้รับความรัก ความศรัทธา เชื่อถือ ไว้

วางใจจากราษฏรในพื้นที่ของตัวเอง การบริหาร 

งานที่ โปร ่งใส ตรวจสอบได ้ โดยใช ้หลัก 

ธรรมภิบาล (Good Government) ซึ่งเป็น 

แนวทางการบริหารจัดการ อบต.ยุคใหม ่ 

(ปรญิญา นาคฉตัรย์ี : องค์การบรหิารส่วนต�ำบล 

การบรหิารจดัการมติใิหม่  http://sakonpwo.8k.

com/sara/oboto.htm) ถือเป็นหัวใจส�ำคัญใน

การบรหิารจดัการแต่อย่างไรกต็ามการจะบรหิาร

ให้เป็นไปตามวตัถปุระสงค์นัน้ งบประมาณกเ็ป็น

ปัจจัยส�ำคัญอีกประการหนึ่งที่เป็นกลไกในการ 

ขับเคลื่อนให้ทรัพยากรต่างๆ ได้ถูกน�ำมาใช้เพื่อ

ให้ท้องถิน่หรอืต�ำบลของตนได้รบัการพฒันาและ

ความเจริญส่งผลต่อการกินดีอยู่ดีของประชาชน

ในท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะกิจกรรมพื้นฐานที ่

ประชาชนควรได้รับการบริหารของ อบต. อาทิ

เช่น น�ำ้ไหล ไฟสว่าง ทางด ีสิง่แวดล้อมด ีศกึษา 

ดี อนามัยดี อาชีพดี และวัฒนธรรมดี (อุดร 

ตันติสุนทร : 2547 หน้า6) ดังนั้นการได้รับ 

งบประมาณซึ่งมีทั้งรายได้และรายจ่ายที่เป็นไป

ตามขอบเขตอ�ำนาจของกฎหมาย เป็นการแสดง

แผนการปฏบิตังิานตาม ภารกจิหน้าทีข่ององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิน่ ทีไ่ด้วางแผนไว้ ประกอบกบั

นโยบายของรฐับาล กระทรวงมหาดไทย จงัหวดั 

เพื่อจัดท�ำนโยบาย ของคณะผู้บริหาร ให้ปรากฏ

เป็นรูปธรรม ในรูปของตัวเลข จ�ำนวนเงินว่าจะ

ท�ำอะไร เป็นเงินค่าอะไรบ้าง รายการละเท่าใด 

วิธีการใด ซึ่งมีผู้รู ้บางท่านตั้งข้อสังเกตว่าเป็น 

การบริหารที่ขาดความเป็นอิสระเพราะถูก 

ควบคุมอ�ำนาจจากส่วนกลางมีสายอ�ำนาจ

บัญชาการของรัฐบาลที่เข้าไปแทรกแซงการ 

บริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ไม่ว ่าจะเป็นอ�ำนาจในการพิจารณาอนุมัติ/

อนุญาต อ�ำนาจในการตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับ

คุณภาพชีวิตของประชาชนในท้องถิ่น อ�ำนาจใน 

การยับยั้งข้อบัญญัติของท้องถิ่นหรืออ�ำนาจ 

ในการถอดถอนผู้บริหารและสภาท้องถิ่น (เช่น 

อ�ำนาจของนายอ�ำเภอและผู้ว่าราชการจังหวัด 

ซึ่งเป็นไปตามที่กฎหมายก�ำหนด) ถ้าองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีอ�ำนาจในการบริหาร

จดัการโดยส่วนกลางลดอ�ำนาจบางอย่างของตน

และกระจายอ�ำนาจให้ท้องถิน่ท�ำหน้าทีโ่ดยอสิระ

เพื่อความเจริญผาสุกของคนในท้องถิ่น ก็ย่อม

เป็นทีแ่น่นอนว่าความพงึพอใจของประชาชนทีไ่ด้

รบัจากการให้บรกิารในท้องถิน่นัน้ กค็งจะดยีีง่ๆ 

ขึ้นเพราะผู ้บริหารซึ่งเป็นคนในพื้นที่สามารถ 

ด�ำเนินการได้อย่างอิสระภายใต้การควบคุมดูแล 

ของคนในพื้นที่เอง เพราะจากงานวิจัยก็พบว่า 

ประชาชนพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ 

มากกว่างานในโครงการที่ได้จัดท�ำ  ดังนั้นถ้ามี 

การกระจายอ�ำนาจจะท�ำกิจกรรมต่าง ๆ ที่ตรง 

กบัความต้องการของท้องถิน่กจ็ะเป็นตวัสนบัสนนุ 

ให้อัตราความพึงพอใจเพิ่มมากไปกว่าเดิมผู้วิจัย

ขอสนับสนุนความคิดเห็นของคณะกรรมการ

ปฏิรูปประเทศ (คปร.) ซึ่ งมีนายอานันท ์  
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ปันยารชุน อดีตนายกรัฐมนตรีเป็นประธานที่ได้

ออกแถลงการณ์ต่อสือ่มวลชน พรรคการเมอืงว่า 

ด ้วยแนวทางปฏิรูปโครงสร ้างอ�ำนาจจาก 

ส่วนกลางไปสู่ท้องถิ่น เมื่อวันที่ 18 เมษายน 

2554 โดยสาระส�ำคัญสรุปได้ดังนี้

1) รื้อโครงสร้างอ�ำนาจปรับบทบาทของ

หน่วยราชการในระดับจังหวัดให้เหลือเพียง 3 

รูปแบบคือ ก)ส�ำนักงานประสานนโยบายหรือ 

ส�ำนักงานบริการทางวิชาการ ข) ส�ำนักงาน 

สาขาของราชการส่วนกลาง และ ค)ส�ำนักงาน

ตรวจสอบและเสนอแนะการบริหารจัดการ 

ท้องถิ่น ส่วนภารกิจอื่น ๆ ในการให้บริการของ

หน่วยงานราชการส่วนภูมิภาคในระดับจังหวัด

ให้ยกเป็นอ�ำนาจในการบรหิารจดัการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิน่ในระดบัจงัหวดั และต�ำ่กว่า 

ระดับจังหวัด  

2) รปูแบบของการบรหิารจดัการและการ

ปกครองส่วนท้องถิ่นประกอบด้วย 2 กลไกหลัก

คือ กลไกแรกเป็นการบริหารจัดการตนเองของ

ชุมชนและประชาชนในท้องถิ่นด้วยรูปแบบและ 

กลไกแบบประชาสังคมซึ่งคณะกรรมการประชา 

สังคมประกอบด้วยผู ้แทนจากองค์กรชุมชน 

องค์กรอาชีพ หรือองค์กรประชาสังคมอื่นๆ เพื่อ 

ช่วยให้เกิดการปรึกษาหารือและต่อรองร่วมกัน  

รวมถงึเชือ่มโยงการบรหิารราชการทีผ่่านตวัแทน

ในระบบประชาธิปไตยซึ่งได้แก่กลไกที่สองคือ

การบรหิารโดยผูบ้รหิารและสภาท้องถิน่ทีม่าจาก 

การเลอืกตัง้ของประชาชน โดยให้องค์การบรหิาร 

ส่วนจังหวัดเป็นผู้บริหารท้องถิ่นในระดับจังหวัด 

และให้เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต�ำบล

เป็นผู้บริหารท้องถิ่นในระดับต�่ำกว่าจังหวัด 

3) ขอบเขตอ�ำนาจของการปกครองส่วน 

ท้องถิ่น พิจารณาจากอ�ำนาจในการจัดการ

ทรัพยากรและกลไกที่จ�ำเป็นในการสร้างความ

เป็นธรรมในสงัคมใน 4 มติคิอื  ก) มติกิารจดัการ

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  ข) มิติการ

จัดการเศรษฐกิจ ค)มิติการจัดการสังคม และ  

ง) มิติการจัดการทางการเมือง

4) เสริมอ�ำนาจในการจัดการตนเองของ

ท้องถิ่น โดยรัฐบาลถ่ายโอนอ�ำนาจการจัดเก็บ 

ภาษใีห้แก่ท้องถิน่ให้มากขึน้กว่าเดมิเช่นภาษทีีด่นิ 

ภาษีสิ่งแวดล้อม หรือแบ่งสรรสัดส่วนภาษีที่ 

ส่วนกลางจัดเก็บให้แก่ส ่วนท้องถิ่นมากขึ้น  

นอกจากนั้นรัฐควรใช้งบประมาณของรัฐที่ไม่ใช่

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มาจัดสรรเป็น

เงินอุดหนุนทั่วไปและท้องถิ่นมีอ�ำนาจในการ

จัดการระบบการคลังของตน เช่น การกู ้ยืม 

การลงทนุ การร่วมทนุและการจดัตัง้กองทนุ เพือ่ 

สนบัสนนุการปฏบิตัภิารกจิของท้องถิน่และเสรมิ 

ความเข้มแข็งของชุมชน (นสพ.โพสต์ทูเดย์  19 

เมษายน 2554 หน้า A4) เหตผุลทีผู่ว้จิยัเหน็ด้วย 

กับแนวทางดังกล่าวข้างต้น เพราะคิดว่าไม่มี 

ใครรู ้ป ัญหาและความต้องการเป ็นอย่างดี

มากกว่าคนในบ้านของตนเอง การกระจาย 

อ�ำนาจให้ประชาชนท้องถิ่นปกครองกันเอง 

ปฎิบัติหน้าที่ตามอ�ำนาจของกฎหมายที่มีอยู่ถือ 

สามารถบรหิารการเงนิการคลงั การงบประมาณ

ได้รวดเร็วมีโครงการและกิจกรรมต่างที่ตรงกับ

ความต้องการกับคนในพื้นที่และเหมาะสมกับ 

การพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง โดยมีเป้าหมาย

คือการอยู่ดีมีสุขของประชาชนในพื้นที่ ท�ำให้

ประชาชนมคีวามพงึพอใจจากการให้บรกิารด้าน

ต่างๆ ที ่อบต. มอบให้ แต่อย่างไรกต็ามแนวคดิ

นี้ไม่ใช่ว ่าจะมีผู ้สนับสนุนเห็นด้วยฝ่ายเดียว  

เมื่อแนวคิดนี้ปรากฎออกมาสู่ที่สาธารณะ ก็ม ี

เสยีงจากมผีูท้ีไ่ม่เหน็ด้วยซึง่เป็นบคุคลทีเ่กีย่วข้อง 

และมีต� ำแหน ่ งส� ำคัญ เช ่น พล.ท .กมล  

ประจวบเหมาะ นายกสมาคมนักปกครองแห่ง
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ประเทศไทยที่กล่าวว่าเป็นการเปลี่ยนแปลง

จากรัฐเดี่ยวเป็นสหพันธรัฐซึ่งขัดต่อรัฐธรรมนูญ

มาตรา 291 อนมุาตรา 1 วรรค 2 (นสพ.กรงุเทพ 

ธรุกจิ 27 เมษายน 2554 หน้า16) และนายวเิชยีร 

เชาวลิต ปลัดกระทรวงมหาดไทยที่ตั้งค�ำถามว่า 

การบริหารราชการส่วนภูมิภาคมีปัญหาตรงไหน 

หากพบว่าจุดใดมีปัญหาก็ควรแก้ตรงจุดนั้น 

กลับไปมองว่ามีปัญหาในภาพรวม (นสพ.มติชน 

27 เมษายน 2554 หน้า 5) ซึ่งแนวคิดนี้ยังไม่

เป็นข้อยตุิ เป็นเรือ่งทีจ่ะต้องตดิตามต่อไป ไม่ว่า 

การบรกิารจดัการจะเป็นรปูแบบใดกต็าม สดุท้าย

ผลลัพธ์ก็ย่อมตกถึงประชาชนในท้องถิ่นนั้นเอง 

และสิ่งที่ควรจะต ้องตระหนักอยู ่ ในใจของ 

ผู ้บริหารส่วนท้องถิ่นโดยไม่เสื่อมคลายก็คือ 

การดูแลทุกข์สุขของราษฎรในท้องถิ่นของตนให้

มีกินดีอยู่ดีไม่มีภัย มีจิตวิญญาณของผู้ให้บริการ 

(Service Mind) ค�ำนึงถึงความต้องการของ 

คนในท้องถิ่น สร้างท้องถิ่นให้เป็นสถานที่น่าอยู่

น่าอาศัยตลอดไปจวบจนชีวิต ถ้าสามารถท�ำได้

เช่นนีก้ห็มายถงึการบรรลคุวามพอใจสงูสดุทีม่อบ 

ให้กับประชาชนทุกคนนั่นเอง
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