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โครงการสำรวจและประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการงานบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจำปี พ.ศ. 2559
หลักการและเหตุผล

การปกครองตนเองโดยรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Self Government) 
เป็นจุดมุ่งหมายสำคัญอย่างหนึ่งในการพัฒนาประเทศ และมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาชุมชนท้องถิ่นเพื่อให้ท้องถิ่นสามารถพึ่งตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเป็นการเสริมสร้างความเข้มแข็งให้แก่ท้องถิ่นและประเทศชาติโดยรวม  จากความสำคัญดังกล่าวจึงทำให้มีการให้ความสำคัญกับการกระจายอำนาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่นเป็นอย่างมาก ซึ่ง วีระศักดิ์  เครือเทพ (2548 : 13-19)  
ได้กล่าวว่า  การกระจายอำนาจสู่การปกครองท้องถิ่นถือเป็นเครื่องมือในการปรับโครงสร้างอำนาจรัฐประการหนึ่งที่ส่งเสริมให้ชุมชนท้องถิ่นมีอำนาจการปกครองตนเองโดยปลอดจากการแทรกแซงของรัฐบาลหรือองค์กรใด ๆ ซึ่งมีส่วนสำคัญที่ช่วยให้การใช้อำนาจรัฐในชุมชนท้องถิ่นเป็นไปเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนที่มีความหลากหลายตามระดับพัฒนาการของชุมชนแต่ละแห่งได้อย่างทั่วถึงมากยิ่งขึ้น โดยหลักการสำคัญที่สนับสนุนเหตุผลและความจำเป็นของการปกครองท้องถิ่นก็คือ 
(1) เพื่อประโยชน์ในการรักษาความมั่นคงและความปลอดภัย การพัฒนา และการมีส่วนร่วม (2) เพื่อสร้างความหลากหลายทางสังคมวัฒนธรรม และความหลากหลายทางชีวภาพ (3) เพื่อการสร้างสมดุลแห่งรัฐในการใช้อำนาจปกครองบริหารในยุคสมัยแห่งประชาธิปไตย และ (4) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการและการใช้ทรัพยากร  หลักการสำคัญของการกระจายอำนาจตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 มีสามประการ ได้แก่ หลักความเป็นอิสระขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการกำหนดนโยบาย การบริหารงานบุคคล และการบริหารการเงินการคลังของตนเองภายใต้กรอบของกฎหมายและภายใต้หลักความเป็นรัฐเดี่ยวในระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์เป็นประมุข  หลักการจัดความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานของรัฐในการบริหารราชการแผ่นดินโดยกำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะระดับชุมชน ราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาครับผิดชอบการดำเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและในระดับภูมิภาค และให้คำปรึกษา  สนับสนุน และกำกับดูแลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงเท่าที่จำเป็น และหลักประสิทธิภาพในการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล (สำเร็จตามเป้าหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอย่างโปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยมี 5 ประเภท ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเหล่านี้มีการจัดความสัมพันธ์ในเชิงบทบาทหน้าที่แตกต่างกันออกไป 
ในการบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ควรต้องดำเนินให้เกิดประโยชน์กับท้องถิ่นอย่างสูงสุด  ดังนั้นกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นจึงจัดให้มีการประเมินการบริหารจัดการที่ดี  
ซึ่งดำเนินการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล  การปฏิบัติราชการใน  ๔  มิติ  คือ
มิติที่  ๑  มิติด้านประสิทธิผลในแผนการพัฒนาของ  อบต.
มิติที่  ๒  มิติด้านคุณภาพการให้บริการ
มิติที่  ๓  มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ
มิติที่  ๔  มิติด้านการพัฒนาองค์กร
โดยเฉพาะในมิติที่  ๒  ด้านคุณภาพการให้บริการ  ตัวชี้วัดร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้น  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องประสานงานกับสถาบันภายนอกที่เป็นกลาง  เป็นผู้ดำเนินการสำรวจความพึงพอใจ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ  และเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานต่อไป
วัตถุประสงค์
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาล/องค์การบริหารส่วนจังหวัด/องค์การบริหารส่วนตำบล ในเขตพื้นที่บริการมหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ และเขตพื้นที่ใกล้เคียง ประจำปี ๒๕๕9 
ขอบเขตของการวิจัย
1. ขอบเขตด้านประชากร  

1.1 ประชากร  ได้แก่  ประชาชน หน่วยงานรัฐ  หน่วยงานเอกชน ที่ได้รับบริการจากเทศบาล/องค์การบริหารส่วนจังหวัด/องค์การบริหารส่วนตำบล
1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ  หน่วยงานเอกชน ที่ได้รับบริการจากเทศบาล/องค์การบริหารส่วนจังหวัด/องค์การบริหารส่วนตำบล ที่ได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ  (Stratified Sampling)  โดยแยกตามประเภทงานที่จะดำเนินการประเมินความพึงพอใจในแต่ละแห่ง 
2. ขอบเขตด้านเนื้อหา  

การประเมินความพึงพอใจในประเด็นการให้บริการ ๔ ด้าน ได้แก่   ๑) ด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ   ๒) ด้านช่องทางการให้บริการ  ๓) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  ๔) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก   โดยประเมินงานบริการประชาชน จำนวน ๔ กระบวนงาน  ประกอบด้วย
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานบริการในเทศบาล/องค์การบริหารส่วนจังหวัด/องค์การบริหารส่วนตำบล ประจำปี  ๒๕๕9  แบ่งออกเป็น  ๓  ตอน  ดังนี้

ตอนที่  ๑  ข้อมูลทั่วไป  เป็นสถานภาพของผู้รับบริการมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบ         รายการ  (Check List)  
ตอนที่  ๒  ความพึงพอใจในการให้บริการ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
๕ ระดับ จำนวน ๔ ด้าน  ได้แก่  ๑) ด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ   ๒) ด้านช่องทางการให้บริการ  ๓) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  ๔) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก   

ตอนที่  ๓  จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงานเพื่อการพัฒนาการให้บริการให้ดีขึ้น มีลักษณะเป็นคำถามปลายเปิด
การเก็บรวบรวมข้อมูล
ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการ ๑) ด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ   ๒) ด้านช่องทางการให้บริการ  ๓) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  ๔) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก   ประจำปี  ๒๕๕๘  ในครั้งนี้ได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการจากงานบริการต่าง ๆ ในเขตพื้นที่บริการของเทศบาล/องค์การบริหารส่วนจังหวัด/องค์การบริหารส่วนตำบล
การวิเคราะห์ข้อมูล

ในการวิเคราะห์ข้อมูล  วิเคราะห์โดยหาค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
ผลจากการสำรวจที่ได้ทำให้ทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการ  เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ต่อไป
งบประมาณ
งบประมาณที่รับบริการจากหน่วยงานประกอบด้วย
1) องค์การบริหารส่วนตำบล จำนวนแห่งละ 18,000 บาท
	ลำดับที่
	รายละเอียดงบประมาณ
	จำนวนเงิน (บาท)

	1.
	ค่าเก็บรวบรวมข้อมูล  
	4,5๐๐ บาท

	2.
	ค่าลงรหัสข้อมูลและคีย์ข้อมูล
	4,๐๐๐ บาท

	3.
	ค่าวิเคราะห์ข้อมูล
	5,๐๐๐ บาท

	4.
	ค่าถ่ายเอกสารแบบสอบถาม และจัดทำรูปเล่ม  
	500 บาท

	5.
	ค่าจ้างพิมพ์เอกสาร
	1,250 บาท

	    6.
	ค่าผู้ตรวจสอบบัญชี
	50 บาท

	7.
	ค่าตอบแทนมหาวิทยาลัย 15%
	2,๗๐๐ บาท

	รวมเงิน
	18,๐๐๐ บาท


2) องค์การบริหารส่วนจังหวัด และ เทศบาลนคร จำนวน 30,000 บาท 
	ลำดับที่
	รายละเอียดงบประมาณ
	จำนวนเงิน (บาท)

	1.
	ค่าเก็บรวบรวมข้อมูล  
	10,0๐๐ บาท

	2.
	ค่าลงรหัสข้อมูลและคีย์ข้อมูล
	6,5๐๐ บาท

	3.
	ค่าวิเคราะห์ข้อมูล
	7,5๐๐ บาท

	4.
	ค่าจ้างพิมพ์เอกสาร
	1,050 บาท

	    5.
	ค่าถ่ายเอกสารแบบสอบถาม และจัดทำรูปเล่ม  
	400 บาท

	6.
	ค่าผู้ตรวจสอบบัญชี
	50 บาท

	7.
	ค่าตอบแทนมหาวิทยาลัย 15%
	4,5๐๐ บาท

	รวมเงิน
	30,๐๐๐ บาท


	ลำดับที่
	รายละเอียดงบประมาณ
	จำนวนเงิน (บาท)

	1.
	ค่าเก็บรวบรวมข้อมูล  
	9,0๐๐ บาท

	2.
	ค่าลงรหัสข้อมูลและคีย์ข้อมูล
	6,0๐๐ บาท

	3.
	ค่าวิเคราะห์ข้อมูล
	7,5๐๐ บาท

	4.
	ค่าจ้างพิมพ์เอกสาร
	850 บาท

	    5.
	ค่าถ่ายเอกสารแบบสอบถาม และจัดทำรูปเล่ม  
	400 บาท

	6.
	ค่าผู้ตรวจสอบบัญชี
	50 บาท

	7.
	ค่าตอบแทนมหาวิทยาลัย 15%
	4,2๐๐ บาท

	รวมเงิน
	28,๐๐๐ บาท


3) จังหวัดอื่น ๆ ที่มีระยะทางไกล  จำนวน 25,000 บาท
	ลำดับที่
	รายละเอียดงบประมาณ
	จำนวนเงิน (บาท)

	1.
	ค่าเก็บรวบรวมข้อมูล  
	8,0๐๐ บาท

	2.
	ค่าลงรหัสข้อมูลและคีย์ข้อมูล
	5,5๐๐ บาท

	3.
	ค่าวิเคราะห์ข้อมูล
	6,0๐๐ บาท

	4.
	ค่าจ้างพิมพ์เอกสาร
	1,170 บาท

	    5.
	ค่าถ่ายเอกสารแบบสอบถาม และจัดทำรูปเล่ม  
	530 บาท

	6.
	ค่าผู้ตรวจสอบบัญชี
	50 บาท

	7.
	ค่าตอบแทนมหาวิทยาลัย 15%
	3,75๐ บาท

	รวมเงิน
	25,๐๐๐ บาท


ทั้งนี้จำนวนงบประมาณที่ดำเนินงานขึ้นอยู่กับประเภทของหน่วยงาน และการเสนอราคา การต่อรองราคา 
****หมายเหตุ ขอถัวเฉลี่ยจ่ายทุกรายการ
ระยะเวลา
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ผู้รับผิดชอบ


สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์
	ลงชื่อ.................................................ผู้เสนอโครงการ
ดร.สมญา  อินทรเกษตร
รองผู้อำนวยสถาบันวิจัยและพัฒนา



ความเห็นผู้บริหาร.................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
          ลงชื่อ.................................................ผู้อนุมัติโครงการ
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ไชยรัตน์  ปราณี
ผู้อำนวยสถาบันวิจัยและพัฒนา
