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บทสรุปสําหรับผูบริหาร

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
หนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ทําการ
สุมตัวอยางดวยวิธีการสุมอยางงาย ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถามท้ังสิ้น 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บ
รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามท่ีคณะผูประเมินสรางข้ึน วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติพ้ืนฐาน ไดแก คาเฉลี่ย
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาความถ่ี และรอยละ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ

ผลการศึกษา พบวา
1) ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอ

เมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (X =4.86) ดานเจาหนาท่ี/
บุคลากรผูใหบริการ มีความพึงพอใจสูงสุด (X=4.88) รองลงมา ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก (X=4.86)
ดานชองทางการใหบริการ และดานกระบวนการ/ ข้ันตอนการใหบริการ (X =4.85) เม่ือพิจารณาตาม
เกณฑประเมินความพึงพอใจในภาพรวม ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 97.20

2) ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอ
เมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี พิจารณาตามงานบริการ งานทะเบียนราษฎร มีความพึงพอใจในภาพรวม
ระดับมากท่ีสุด (X =4.83) คิดเปนรอยละ 96.60 งานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล มีความพึงพอใจใน
ภาพรวมระดับมากท่ีสุด (X =4.91) คิดเปน รอยละ 98.20 งานปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีความ
พึงพอใจในภาพรวมระดับมากท่ีสุด (X =4.87) คิดเปนรอยละ 97.40 และงานรายไดหรือภาษี มีความ
พึงพอใจในภาพรวมระดับมากท่ีสุด (X =4.82) คิดเปนรอยละ 96.40
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บทที่ 1

บทนํา

1. ท่ีมาและความสําคัญของปญหา

เทศบาลตําบลหนองบัว เดิมเปนสุขาภิบาลหนองบัว จัดตั้งข้ึนโดยประกาศกระทรวงมหาดไทย
เม่ือวันท่ี 5 กันยายน 2516 มีพ้ืนท่ี 22.50 ตารางกิโลเมตร ในพ้ืนท่ีอําเภอเมืองอุดรธานี 4 ตําบล 21
หมูบาน คือ ตําบลหนองบัว ตําบลหนองขอนกวาง ตําบลหนองนาคํา และตําบลบานจั่น เม่ือวันท่ี 28
พฤศจิกายน 2536 กระทรวงมหาดไทย ไดประกาศเปลี่ยนแปลงเขตสุขาภิบาลหนองบัว ในราชกิจจา
นุเบกษา ฉบับพิเศษ เลมท่ี 110 ตอนท่ี 228 หนาท่ี 3 ลงวันท่ี 30 ธันวาคม 2536 จํานวนพ้ืนท่ีเพ่ิมข้ึน
เปน 31.50 ตารางกิโลเมตร คลอบคลุมพ้ืนท่ี 4 ตําบล 19 หมูบาน คือ ตําบลหนองบัว ตําบลหนอง
ขอนกวาง ตําบลหนองนาคํา ตําบลสามพราว

เม่ือวันท่ี 25 พฤษภาคม 2542 กระทรวงมหาดไทย ไดประกาศพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลง
ฐานะของสุขาภิบาลเปนเทศบาล พ.ศ. 2542 ในราชกิจจานุเบกษา ฉบับกฤษฎีกา เลมท่ี 116 ตอนท่ี 9 ก.
ลงวันท่ี 24 กุมภาพันธ 2542

สํานักงานเทศบาลตําบลหนองบัว ตั้งอยูเลขท่ี 999 หมู 4 ถนนเลี่ยงเมืองอุดร-ขอนแกน ตําบล
หนองขอนกวาง อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ซึ่งอยูหางจากตัวเมืองอุดรธานี ประมาณ 5 กิโลเมตร
มีลักษณะท่ีตั้งเปนแนวยาวทอดไปตามทางหลวงหมายเลข 2 (สายอุดร-หนองคาย) และทางหลวง
หมายเลข 22 ( สายอุดรธานี-สกลนคร) และสายรอบเมืองฝงตะวันออก โดยเทศบาลตําบลหนองบัว
มีพ้ืนท่ีท้ังหมด 31.50 ตารางกิโลเมตร ประกอบดวย 4 ตําบล (15 หมูบาน) ท้ังหมดจํานวน 38 ชุมชน
มีประชากรท้ังสิน้ 32,390 คน แยกเปน ชาย 15,486 คน หญิง 16,904 คน จํานวนครัวเรือน 14,403
ครัวเรือน แยกเปนตําบลหนองบัว 8,590 ครัวเรือน ตําบลหนองนาคํา 2,844 ครัวเรือน ตําบลสามพราว
1,173 ครัวเรือน และตําบลหนองขอนกวาง 1,796 ครัวเรือน

ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลหนองบัว สวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม ทํานา ทําไร
และเลี้ยงสัตว บางสวนทํางานรับราชการ รับจางในภาคอุตสาหกรรมและธุรกิจบริการ โดยสภาพเศรษฐกิจ
ของเทศบาลตําบลหนองบัว กําลังเติบโตและขยายตัว เพราะมีการคาการลงทุนในธุรกิจขนาดใหญเพ่ิม
มากข้ึน และมีสภาพภูมิประเทศสวนใหญเปนท่ีราบ ใชสําหรับเปนท่ีอยูอาศัย พ้ืนท่ีสวนนอยเปนท่ีราบต่ํา
มีปญหาน้ําทวมขัง และการระบายน้ําไมทัน ในชวงฤดูฝนพ้ืนท่ีบางสวนเปนท่ีลุม มีลําหวย และลําคลอง
เปนทางระบายน้ําออกจากตัวเมือง ซึ่งสามารถชวยแกปญหาน้ําทวมเมืองอุดรธานีไดเปนอยางดี นอกจากนี้
ยังมีหนองน้ําขนาดใหญเปนพ้ืนท่ีชลประทานและเปนแหลงกักเก็บน้ําสํารองของการประปาท่ีสําคัญ คือ
หนองตาไก และหนองเหล็กนอย สวนสระน้ําขนาดเล็ก ใชประโยชนเพ่ือการเกษตรกรรมเปนสวนใหญ
ไดแก สระน้ําบานพรสวรรค สระน้ําบานนาดอน สระน้ําบานดอนหัน และสระน้ําบานนาทราย เปนตน

ขนบธรรมเนียมประเพณี/ ศิลปวัฒนธรรมของเทศบาลตําบลหนองบัว มีลักษณะดั้งเดิมโดยยึด
ประเพณีท่ีสืบทอดตอกันมาชานาน และงานประเพณีท่ีสําคัญของชาวเทศบาลตําบลหนองบัว คือ งาน
ประเพณีอนุรักษโบราณสถานพระธาตุโพนทอง ซึ่งจะจัดข้ึนในชวงวันสงกรานตของทุกป กิจกรรมท่ีสําคัญ
ในงาน ไดแก การทําบุญตักบาตร พิธีรําบวงสรวงองคพระธาตุ โพนทอง พิธีรดน้ําดําหัวผูสูงอายุ
พรอมท้ังการจัดงาน “สัตยาธิษฐาน สืบสานประเพณี ไหวสาพระธาตุโพนทอง” ซึง่จัดข้ึนในชวงตนเดือน
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มิถุนายน มีการบวงสรวง แสดงแสง สี เสียง การประดับประดาโคมไฟบริเวณองคพระธาตุและบริเวณ
โดยรอบ นับเปนการจัดงานประเพณีท่ีมีผูเขารวมงานเปนจํานวนมาก ซึ่งนอกจากเปนการอนุรักษงาน
ประเพณีแลว ยังชวยสงเสริมการทองเท่ียวและสรางรายไดในพ้ืนท่ีอีกดวย นอกจากนี้ยังมีประเพณีท่ี
สืบทอดกันมายาวนานของชาวอีสาน เชน ประเพณีบุญบั้งไฟ ประเพณีงานบุญกฐิน ประเพณีบุญพระ
เวสสันดร ซึ่งเทศบาลตําบลหนองบัว ไดมีการอนุรักษศิลปวัฒนธรรมและประเพณีอันดีงามนี้ไวใหคง
อยูตอไป

เทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ไดคํานึงถึงการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีดี ถือเปนการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีมีความมุงหมายใหบรรลุ
เปาหมาย คือ 1) เกิดประโยชนสุขของประชาชน 2) เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 3) มีประสิทธิภาพ
และเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 4) ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน 5) มีการปรับปรุง
ภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ 6) ประชาชนไดรับความสะดวก และไดรับการตอบสนอง
ความตองการ และ 7) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอยางสมํ่าเสมอ

สํานักงานคณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด คณะกรรมการกลาง
พนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบล ไดเล็งเห็นความสําคัญในเรื่องการ
ปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถ่ินซึ่งครอบคลุมถึง
คุณภาพในการใหบริการและการตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน จึงไดกําหนดแนว
ปฏิบัติในการจายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ สําหรับขาราชการพนักงานสวนทองถ่ิน
และลูกจางท่ีไดใหความสําคัญกับการปฏิบัติงานราชการอยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลในการ
จายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ จะตองมีรายงานการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ
ท่ีดําเนินการ โดยหนวยงานหรือสถาบันภายนอกท่ีเปนกลางเพ่ือใชประกอบการพิจารณาในมิติท่ี 2 คือ
มิติดานคุณภาพการใหบริการ ซึ่งไดกําหนดเกณฑการประเมินตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ โดยการศึกษาจากความพึงพอใจของประชาชนท่ีไดรับบริการโดยตรง เปนการพัฒนา
การทํางานของบุคลากร รวมถึงแกไขปญหา อุปสรรคตางๆ โดยผลจากการสํารวจใชประกอบการ
พิจารณาการจายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษสําหรับขาราชการ พนักงานสวนทองถ่ิน
และลูกจาง กอใหเกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการทํางาน ดานการบริการประชาชน ผูรับบริการจาก
เทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี และเพ่ือใหการดําเนินงานของเทศบาล
ตําบลหนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี เปนไปเพ่ือสนองความตองการของชุมชนและ
ประชาชน จึงไดมีการจัดการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลหนองบัว
อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี เพ่ือสํารวจและนําขอสารสนเทศตางๆ ท่ีไดจากการประเมินมา
ปรับปรุงแกไขใหการดําเนินงานตางๆ ของเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี
ใหสัมฤทธิ์ผลตามเปาประสงคท่ีตั้งไว
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2. ความมุงหมายของการประเมิน

2.1 เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
หนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี โดยทําการประเมินความพึงพอใจของประชาชนในดาน
ตางๆ ดังนี้

2.1.1 ดานกระบวนการ/ ข้ันตอนการใหบริการ
2.1.2 ดานชองทางการใหบริการ
2.1.3 ดานเจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ
2.1.4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

2.2 เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
หนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี โดยทําการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตาม
งานท่ีขอรับบริการดานตางๆ ดังนี้

2.2.1 งานทะเบียนราษฎร
2.2.2 งานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล
2.2.3 งานปองกันบรรเทาสาธารณภัย
2.2.4 งานรายไดหรือภาษี

3. ความสําคัญของการประเมิน

ขอคนพบการประเมินครั้งนี้จะทําใหทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพ
การใหบริการของเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ซึ่งมีความสําคัญตอ
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี
ในดานตางๆ ดังนี้

3.1 ความสําคัญในเชิงนโยบาย ขอคนพบจากการประเมินในครั้งนี้จะยังประโยชนแกผูบริหาร
บุคลากร ผูกําหนดนโยบายหรือแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีจะนําผลการประเมินไปใชในการกําหนด
นโยบายในการปฏิบัติงาน จัดรูปแบบการใหบริการในหนวยงานใหเกิดคุณภาพ รวดเร็วและพัฒนาไป
ในทางท่ีดีข้ึน เกิดผลสําเร็จตามเปาประสงคของหนวยงาน

3.2 ความสําคัญในเชิงปฏิบัติ ขอคนพบจากการประเมินในครั้งนี้จะทําใหผูบริหารและ
เจาหนาท่ีในระดับปฏิบัติการ สามารถกําหนดแนวทางในการปฏิบัติ จัดรูปแบบการใหบริการให
เหมาะสมกับแตละหนวยงานเพ่ือทําใหการพัฒนาบริการและการจัดการภายในหนวยงานใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด
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4. ขอบเขตของการประเมิน

4.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง
4.1.1 ประชากร
ประชากรในการประเมินครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีไดรับบริการภายในหนวยงานตางๆ

ของเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี
4.1.2 กลุมตัวอยาง
กลุมตัวอยางท่ีใชในการประเมินครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีเคยเขามาใชบริการภายในหนวยงาน

ตางๆ ของเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ไดมาจากการสุมอยางงาย
(Simple random sampling) จํานวน 396 คน และดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ิมเติมจากขนาด
ตัวอยางท่ีคํานวณไวอีกรอยละ 15 เพ่ือปองกันการไมตอบกลับและตอบกลับไมสมบูรณ เปนจํานวน
ท้ังสิ้น 456 คน

4.2 ตัวแปรท่ีทําการศึกษา
ตัวแปรท่ีทําการประเมินในครั้งนี้ คือ คุณภาพการใหบริการ ซึ่งทําการประเมินความ

พึงพอใจในดานตางๆ ไดแก ดานกระบวนการ/ ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ
ดานเจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก

5. นิยามศัพทเฉพาะ

5.1 ประชาชน หมายถึง ประชาชนท่ัวไปท่ีเขามาใชบริการในหนวยงานตางๆ ของเทศบาล
ตําบลหนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี

5.2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกในทางบวก
และ/ หรือความรูสึกในทางลบท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมืองอุดรธานี
จังหวัดอุดรธานี
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