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บทคัดย่อ
จากการวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ระดับภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของประชาชน (2) ปัจจัยภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน (3) ปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน เป็นวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถาม ใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญโดยสุ่มตัวอย่างจากผู้ที่มาใช้บริการในส่วนงานของสำนักงานเขต ขนาดตัวอย่างจำนวน 384 ตัวอย่าง สถิติเชิงพรรณนาใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมานวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการถดถอยพหุคูณ และทดสอบสมมติฐาน ณ ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
ผลการวิจัยพบว่า (1) ภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์อยู่ในระดับปานกลาง คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของประชาชน อยู่ในระดับมาก (2) ปัจจัยภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ด้านกิจกรรมทางสติปัญญาระดับสูงของผู้นำ ด้านการรวบรวมข้อมูลที่หลากหลายเพื่อกำหนดกลยุทธ์ ด้านการคาดการณ์และสร้างอนาคต ด้านการกำหนดวิสัยทัศน์ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน (3) ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
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ABSTRACT

The objectives of this research are to study multiple factors affecting the satisfaction of the Office’s service recipients. The factors are first, the strategic leadership and quality of service factors, second, the strategic leadership factors, and third, the service quality factors. It is a quantitative research. The samples were collected using accidental sampling from the District Office. The sample size was 384. The descriptive statistics used percentage, mean, and standard deviation as the main statistical tools. Inferential statistics were analyzed using multiple regression techniques. The hypothesis was tested at the statistical significance level of 0.05.
 The study found that strategic leadership was at moderate level, while service quality and the sample satisfaction were at high level. The study also concluded that strategic leadership factors affecting the sample satisfaction were high-level cognitive activity by a leader, gathering multiple inputs to formulate strategy, anticipating and creating a future, creating a vision. Lastly, the study found that the service quality factors affecting the satisfaction of the people were tangibles, responsiveness, assurance and empathy.
Keywords: Strategic leadership, Quality of service, Satisfaction
บทนำ
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 มาตรา 78 ระบุให้รัฐต้องดำเนินการตามแนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดินในส่วนของการกระจายอำนาจ (3) ว่า "การกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพึ่งตนเองและตัดสินใจในกิจการของท้องถิ่นได้เอง ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการดำเนินการตามแนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐ พัฒนากิจการท้องถิ่น ระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ตลอดจนโครงสร้างพื้นฐานสารสนเทศในท้องถิ่นให้ได้รับการบริการอย่างทั่วถึงและเท่าเทียมกันกันทั่วประเทศ (โกวิทย์ พวงงาม, 2558 : 1) 
กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษที่แตกต่างจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ๆ อีกทั้งพื้นที่หรือเขตการปกครองของกรุงเทพมหานครยังเป็นส่วนเดียวกับเมืองหลวง ซึ่งเป็นที่ตั้งของราชการบริหารส่วนกลางอีกด้วยและที่ผ่านมาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแห่งนี้ได้ผ่านการเปลี่ยนแปลงแก้ไขมาแล้วหลายครั้ง (บูฆอรี ยีหมะ, 2555 : 186) ในปัจจุบันการบริหารกรุงเทพมหานครอาศัยอำนาจตาม “พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 โดยกำหนดให้กรุงเทพมหานครเป็นนิติบุคคลและเป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นที่มีรูปแบบการบริหารจัดการโดยผ่านสำนักงานเขตจำนวน 50 เขต ซึ่งเป็นเรื่องของการบริหารสาธารณะและการจัดการสาธารณะ ในขณะเดียวกันการบริหารงานภาครัฐมีการพัฒนาที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วนับแต่ได้มีการปฏิรูประบบการบริหารราชการแผ่นดิน โดยแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management : NPM) ถือได้ว่าเป็นตัวเร่งสำคัญที่ก่อให้เกิดเปลี่ยนและทำให้เส้นแบ่งแยกระหว่างแนวคิดการบริหารงานภาครัฐแบบดั้งเดิม หรือประเพณีนิยม (Old Public Administration) กับแนวการจัดการภาครัฐแนวใหม่(New Public Management) และการบริหารปกครองภาครัฐใหม่ (New Public Governance) โดยการจัดการภาครัฐแนวใหม่ต้องการสร้างหน่วยงานให้มีการขับเคลื่อนด้วยพันธกิจ มีการกระจายอำนาจ มีลักษณะที่ยืดหยุ่น มีการเชื่อมโยงเครือข่ายระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ เข้าด้วยกันความต้องการที่จะให้หน่วยงานเป็นไปในแนวทางดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพื่อต้องการปรับปรุงและพัฒนาระบบการบริหารงานให้มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนในฐานะผู้รับบริการสาธารณะได้อย่างครอบคลุม สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น ทั้งนี้โดยการนำเอาวิธีการหรือเทคนิคต่าง ๆ ที่ปฏิบัติกันอยู่ในภาคธุรกิจเข้ามาปรับใช้ในการบริหารภาครัฐหรือที่เรียกกันว่าการบริหารที่คล้ายของภาคธุรกิจเอกชน (Business – like Approach) ที่ให้ความสำคัญกับคุณภาพการบริการ อีกทั้งยังมุ่งเน้นให้ความสำคัญกับประชาชนต่อการเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารงานภาครัฐอีกด้วย ในขณะที่การบริหารปกครองภาครัฐใหม่ถูกมองว่าเป็นผลิตผลและการตอบสนองต่อลักษณะของการนำนโยบายสาธารณะไปปฏิบัติและการส่งมอบการบริการที่มีความซับซ้อน หลากหลาย และแยกส่วนเพิ่มมากขึ้นในทศวรรษที่ 21 ซึ่งเน้นการบริหารงานในรูปแบบของเครือข่าย (Network) ภายใต้เงื่อนไขของการเปลี่ยนแปลงที่เป็นไปอย่างรวดเร็ว อันเกิดจากตัวเร่งที่สำคัญคือการจัดการภาครัฐแนวใหม่และการบริหารปกครองภาครัฐใหม่ทำให้การบริหารงานของหน่วยงานภาครัฐมีแนวโน้มของการพัฒนาระบบการบริหารไปสู่สิ่งที่เรียกกันว่า องค์การที่มีขีดสมรรถนะสูง (High Performance Organizations : HPOs) ที่ให้ความสนใจต่อการจัดการการเปลี่ยนแปลงและนวัตกรรม เพื่อให้การพัฒนาองค์การและการเรียนรู้ขององค์กรเกิดขึ้นในระยะยาว ซึ่งถือว่าเป็นการเปลี่ยนแปลงรูปแบบองค์ที่ในอดีตที่มุ่งเน้นโครงสร้างการทำงานตามสายลำดับการบังคับบัญชา ซึ่งเป็นโครงสร้างในแนวดิ่งมาสู่รูปแบบองค์การสมัยใหม่ที่เน้นการทำงานแบบมีส่วนร่วมเป็นทีมในรูปแบบแนวระนาบ กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ โครงสร้างองค์การสมัยใหม่มีจุดสนใจอยู่ที่ผลผลิตและผลลัพธ์ของการดำเนินงาน นอกจากนั้นองค์การที่มีขีดสมรรถนะสูงยังเป็นรูปแบบองค์การที่สนใจประสิทธิผลมากกว่าประสิทธิภาพอีกด้วย (สุรศักดิ์ ชะมารัมย์, 2562 :10-11) ซึ่งต้องอาศัยบุคคลากรที่มีคุณลักษณะความเป็นผู้นำสูง โดยที่ผู้นำจะต้องเป็นผู้เปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชาให้ได้ผลเกินกว่าเป้าหมายที่กำหนดไว้ รวมทั้ง ทัศนคติ  ความเชื่อมั่น  และความต้องการของผู้ใต้บังคับบัญชาต้องได้รับการเปลี่ยนแปลงจากระดับต่ำไปสู่ระดับที่สูงขึ้น (Bass, 1985 )  ขณะเดียวกันนั้นยังต้องมีวิสัยทัศน์ และ ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2557 : 254-268) ได้กล่าวถึงผู้นำเชิงกลยุทธ์ว่าสามารถกำหนดทิศทางและสร้างแรงบันดาลใจที่สำคัญต่อการสร้างและกำหนดแนวทางสร้างความยั่งยืน และผู้นำเชิงกลยุทธ์ไม่เพียงแต่ตอบสนองต่อความเปลี่ยนแปลงเท่านั้นแต่ยังศึกษาเหตุการณที่เกิดขึ้นและคาดการณ์ว่าสิ่งเหล่านี้จะมีผลหรือความสำคัญอย่างไรต่ออนาคต (DuBrin, 2010) อีกทั้ง Bateman & Snell (2009) กล่าวว่ากระบวนการจัดการเชิงกลยุทธ์สามารถสร้างความความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการโดยผ่านการนำเสนอการบริการที่มีคุณภาพสูงในระดับมาตรฐานสากล และ Johnston (1995 : 53-71) กล่าวว่าการบริการที่ดีเลิศตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของผู้ใช้บริการจนทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจส่วน Lewis & Blooms (1983 : 238) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพจึงหมายถึงการตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผู้รับบริการและผลการศึกษาของ Grönroos (1990 : 40-42) พบว่าคุณภาพของการบริการจะเกี่ยวข้องกับความสามารถขององค์การและพนักงานที่ให้บริการในการนำเสนอบริการที่เป็นไปตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการ อีกทั้ง Buzzell & Gale (1987: 187) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจและมีการให้ความสำคัญเป็นอย่างมากในปัจจุบัน
ดังนั้นในการศึกษาภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์และคุณภาพการบริการประชาชนของสำนักงานเขตแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร นั้นจึงเป็นสิ่งที่น่าสนใจเพราะแนวการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) การบริหารปกครองภาครัฐใหม่ (New Public Governance) และการบริหารสาธารณะในอนาคตจะเป็นเรื่องที่ขึ้นกับบริบทของนโยบายสาธารณะและ การจัดการเชิงกลยุทธ์ที่มีความแตกต่างไป ทั้งนี้จะมีเรื่องของการเป็นประชาธิปไตยมากขึ้น มีการเปลี่ยนแปลงในเรื่องของการสร้างความสมดุลของอำนาจระหว่างกลุ่ม โดยเฉพาะในเรื่องคุณภาพการบริการ ของการบริหารจัดการสาธารณะจะมีความแตกต่างกัน และการปฏิรูปที่สำคัญในการบริหารสาธารณะควรเป็นไปเพื่อรองรับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปทั้งภายในและภายนอก เพราะรูปแบบของการบริหารภาคสาธารณะจะได้รับอิทธิพลจากการเปลี่ยนแปลงของประชากร โดยเฉพาะประชากรสูงอายุ และบทบาทของภาคเอกชนที่มีมากขึ้นอันจะเป็นแรงผลักดันให้กับผู้บริหารงานสาธารณะต้องทำหน้าที่ให้บริการสาธารณะอย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้เพื่อที่จะทำให้เกิดความคุ้มค่า (Value for Money) มากที่สุด สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้มาใช้บริการมากสุด และสามารถสนับสนุนแผนยุทธ์ศาสตร์ชาติเพื่อความยังยืนต่อไป
วัตถุประสงค์การวิจัย
การวิจัยในครั้งนี้ โดยมีวัตถุประสงค์ที่จะศึกษาในประเด็นต่าง ๆ ดังต่อไปนี้
1. เพื่อศึกษาระดับภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของประชาชน
2. เพื่อศึกษาปัจจัยภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
3. เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
สมมติฐานการวิจัย
ผู้ศึกษาได้ตั้งสมมติฐานการวิจัย โดยอาศัยจากแนวคิดทฤษฎี หลักการและผลงานของนักวิชาการ เพื่อเป็นแนวทางในการตั้งสมมติฐาน ดังนี้
1. ปัจจัยภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
2. ปัจจัยคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
วิธีดำเนินการวิจัย
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ได้แก่ ประชาชนผู้มาใช้บริการที่สำนักงานเขต ขนาดตัวตัวอย่าง จำนวน 385 ตัวอย่าง ใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญโดยสุ่มจากประชากรที่พบและที่สามารถให้ข้อมูลได้ในช่วงเวลาหนึ่งมาเป็นตัวอย่าง (ยุทธ ไกลวรรณ์ และ กมลพรรณ ไกยวรรณ์, 2562 : 100)  ซึ่งสุ่มในช่วงเดือนสิงหาคม 2563 – เดือนตุลาคม 2563 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถาม  (Questionnaire) จำนวนหนึ่งฉบับ โดยมีผู้เชี่ยวชาญจำนวน 5 ท่านทำการวิเคราะห์เนื้อหาและสังเคราะห์พร้อมทั้งได้ประมวลความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญซึ่งให้ข้อคิดเห็นเพิ่มเติมหรือตัดทอนรายการให้มีความเหมาะสมสอดคล้องกับวัตถุประสงค์โดยใช้เทคนิคการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Consistency : IOC) ทั้งฉบับมีค่าเท่ากับ 1.00 นำแบบสอบถามที่พิจารณาแก้ไขและให้ความเห็นชอบแล้วจัดทำเป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ขึ้น นำไปทดลองใช้  (Tryout) จำนวน  30 ตัวอย่าง ที่ไม่ใช่ตัวอย่างของการศึกษาครั้งนี้ นำข้อมูลมาคำนวณหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามแบบสอบถามมีค่าเท่ากับ 0.870 
3. การแจกแบบสอบถาม ผู้ศึกษาได้แจกแบบสอบถามประชาชนผู้มาใช้บริการที่สำนักงานเขต และเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนด้วยตนเองจำนวน 384 ฉบับจนครบตามเงื่อนไขการวิจัย
4. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัย หลังจากได้รับแบบสอบถามคืนมาเรียบร้อยแล้ว ผู้ศึกษาได้ทำการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม จัดระบบข้อมูล ลงรหัสข้อมูล นำไปวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป และสถิติเชิงพรรณนาใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมานวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise multiple regression  analysis) และทดสอบสมมติฐาน ณ ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
ผลการวิจัย
การนำเสนอผลการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ลำดับการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม นำมาวิเคราะห์และนำเสนอผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์การวิจัย  ดังนี้
1. ผลการวิเคราะห์สถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

สถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยู่ระหว่าง 30-40 ปี มีภูมิลำเนาอยู่ในกรุงเทพมหานคร และระดับการศึกษาต่ำกว่าปริญญาตรี 
2. ผลการวิเคราะห์ ระดับภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของประชาชน
ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ โดยรวม ดังนี้
	ภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์
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	S.D.
	ระดับความคิดเห็น

	1
	ด้านกิจกรรมทางสติปัญญาระดับสูงของผู้นำ
	3.528
	0.508
	มาก

	2
	ด้านการรวบรวมข้อมูลที่หลากหลายเพื่อกำหนดกลยุทธ์
	3.466
	0.619
	ปานกลาง

	3
	ด้านการคาดการณ์และสร้างอนาคต
	3.434
	0.559
	ปานกลาง

	4
	ด้านการคิดเชิงปฏิวัติ
	3.411
	0.537
	ปานกลาง

	5
	ด้านการกำหนดวิสัยทัศน์
	3.467
	0.554
	ปานกลาง

	6
	รวม
	3.461
	0.463
	ปานกลาง


จากตารางที่ 1 ระดับภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.461 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า ด้านกิจกรรมทางสติปัญญาระดับสูงของผู้นำอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ  3.528 รองลงมาด้านการกำหนดวิสัยทัศน์ อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.467 และด้านการคิดเชิงปฏิวัติอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยน้อยสุดเท่ากับ 3.411

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการ โดยรวม ดังนี้
	คุณภาพการบริการ
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	S.D.
	ระดับความคิดเห็น

	1
	ด้านสิ่งที่สัมผัสได้
	3.516
	0.554
	มาก

	2
	ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้
	3.512
	0.543
	มาก

	3
	ด้านความรวดเร็ว
	3.503
	0.550
	มาก

	4
	ด้านการรับประกัน
	3.505
	0.579
	มาก

	5
	ด้านการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล
	3.524
	0.542
	มาก

	6
	รวม
	3.509
	0.467
	มาก


จากตารางที่ 2 ระดับคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.509 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า ด้านการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคลอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ  3.524 รองลงมาด้านสิ่งที่สัมผัสได้ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.516 และด้านความรวดเร็วอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยสุดเท่ากับ 3.503

ตารางที่ 3 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชน โดยรวม ดังนี้
	ความพึงพอใจของประชาชน
	
[image: image3.wmf]x


	S.D.
	ระดับความคิดเห็น

	1
	ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค
	3.549
	0.606
	มาก

	2
	ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว ทันเวลา
	3.515
	0.597
	มาก

	3
	ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ
	3.541
	0.578
	มาก

	4
	ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง
	3.504
	0.531
	มาก

	5
	ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า
	3.568
	0.567
	มาก

	6
	รวม
	3.536
	0.469
	มาก


จากตารางที่ 3 ระดับความพึงพอใจของประชาชน โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.536 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ  3.568 รองลงมาด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.549 และด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่องอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยสุดเท่ากับ 3.504

4. ปัจจัยภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนโดยรวม โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis)
	ตัวพยากรณ์
	สัมประสิทธิ์การถดถอย
	SE
	t
	Sig.

	
	B
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	(Constant)
	1.199
	0.134
	
	8.938
	0.000
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	0.215
	0.050
	0.254
	4.282
	0.000
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	0.158
	0.043
	0.208
	3.709
	0.000
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	0.193
	0.050
	0.230
	3.867
	0.000
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x


	0.108
	0.045
	0.116
	2.383
	0.001

	                           R = 0.697          R2=0.485          Adj.R2 = 0.480


จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน โดยรวม (Y) โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการกำหนดวิสัยทัศน์ (
[image: image9.wmf]5

x

) ด้านการรวบรวมข้อมูลที่หลากหลายเพื่อกำหนดกลยุทธ์(
[image: image10.wmf]2

x

) ด้านการคาดการณ์และสร้างอนาคต(
[image: image11.wmf]3

x

) ด้านกิจกรรมทางสติปัญญาระดับสูงของผู้นำ (
[image: image12.wmf]1

x

) ตามลำดับ โดยตัวแปรทั้ง 4 ตัวนี้สามารถร่วมกันทำนายความพึงพอใจของประชาชน โดยรวม ได้ร้อยละ 48.00 (adjusted R2 = 0.480)
ผู้วิจัยจึงนำค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวทำนายมาเขียนเป็นสมการทำนายความพึงพอใจของประชาชน โดยรวม (Y) โดยใช้คะแนนดิบ ดังนี้ 

Y = 1.199 + 0.215 (
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x

) + 0.158 (
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) + 0.193 (
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) + 0.108 (
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)

5. ปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนโดยรวม โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis)
	ตัวพยากรณ์
	สัมประสิทธิ์การถดถอย
	SE
	t
	Sig.

	
	B
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	(Constant)
	0.608
	0.095
	
	6.373
	0.000

	z4 
	0.246
	0.035
	0.303
	7.004
	0.000

	z5
	0.272
	0.037
	0.315
	7.415
	0.000

	z1
	0.163
	0.034
	0.194
	4.811
	0.000

	z3
	0.152
	0.034
	0.178
	4.454
	0.000

	                           R = 0.852          R2=0.725          Adj.R2 = 0.722


จากตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน โดยรวม (Y) โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการรับประกัน (z4) ด้านการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล (z5) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้(z1) ด้านความรวดเร็ว(z3) ตามลำดับ โดยตัวแปรทั้ง 4 ตัวนี้สามารถร่วมกันทำนายความพึงพอใจของประชาชน โดยรวม ได้ร้อยละ72.20 (adjusted R2 = 0.722)
ผู้วิจัยจึงนำค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวทำนายมาเขียนเป็นสมการทำนายความพึงพอใจของประชาชน โดยรวม (Y) โดยใช้คะแนนดิบ ดังนี้ 

Y = 0.608 + 0.246(z4) + 0.272(z5) +0.163(z1) +0.152(z3)
สรุปผลการวิจัย
ผลของการศึกษา ซึ่งสามารถสรุปผลตามวัตถุประสงค์การวิจัย ดังต่อไปนี้
1. ระดับภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.461 ระดับคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.509 และระดับความพึงพอใจของประชาชน โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.536
2.  ปัจจัยภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของประชาชน โดยรวม (Y) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านการกำหนดวิสัยทัศน์(
[image: image18.wmf]5

x

) ด้านการรวบรวมข้อมูลที่หลากหลายเพื่อกำหนดกลยุทธ์(
[image: image19.wmf]2

x

) ด้านการคาดการณ์และสร้างอนาคต (
[image: image20.wmf]3

x

) ด้านกิจกรรมทางสติปัญญาระดับสูงของผู้นำ(
[image: image21.wmf]1

x

) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ เท่ากับ 0.251, 0.158, 0.193 และ 0.108 ตามลำดับ ซึ่งหมายความว่าปัจจัยภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ 4 ด้าน เป็นปัจจัยที่เป็นตัวกำหนดความพึงพอใจของประชาชนโดยรวม (Y) ส่วนปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนโดยรวม (Y) มี 1 ตัวแปร ได้แก่ ด้านการคิดเชิงปฏิวัติ([image: image22.wmf]4

x

) ไม่ได้เป็นปัจจัยที่เป็นตัวกำหนดความพึงพอใจของประชาชนโดยรวม (Y)
3. ปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของประชาชน โดยรวม (Y) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านการรับประกัน(z4) ด้านการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล(z5)  ด้านสิ่งที่สัมผัสได้(z1) ด้านความรวดเร็ว(z3) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ เท่ากับ 0.246, 0.272, 0.163 และ 0.152 ตามลำดับซึ่งหมายความว่าปัจจัยคุณภาพการบริการ 4 ด้าน เป็นปัจจัยที่เป็นตัวกำหนดความพึงพอใจของประชาชนโดยรวม (Y) ส่วนปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนโดยรวม (Y) มี 1 ตัวแปร ได้แก่ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ (z2) ไม่ได้เป็นปัจจัยที่เป็นตัวกำหนดความพึงพอใจของประชาชนโดยรวม (Y) 
อภิปรายผลการวิจัย
จากการศึกษา พบว่า (1) ปัจจัยภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของประชาชนได้แก่ ด้านการกำหนดวิสัยทัศน์ ด้านการรวบรวมข้อมูลที่หลากหลายเพื่อกำหนดกลยุทธ์ ด้านการคาดการณ์และสร้างอนาคต ด้านกิจกรรมทางสติปัญญาระดับสูงของผู้นำ ที่เป็นเช่นนั้นอาจจะเป็นเพราะผู้นำของสำนักงานเขตมีคุณลักษณะความเป็นผู้นำสูง ให้ความสำคัญกับเป้าหมายขององค์การเป็นอย่างมาก มีการประเมินเป้าหมายและคุณค่าขององค์การ รวมทั้งมีการกำหนดทิศทางหรือกลยุทธ์ขององค์การที่จะทำ มีการให้อำนาจแก่เจ้าหน้าที่สำนักงานเขตให้มีความคิดสร้างสรรค์ในการทำงาน สามารถสร้างแรงบันดาลใจสำคัญต่อการสร้างและกำหนดแนวทางรวมทั้งความยั่งยืนขององค์กรซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2557 : 254) และรังสรรค์ ประเสริฐศรี (2551 : 241) และยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Rowley (2003) การเพิ่มพลังอำนาจผู้นำเชิงกลยุทธ์ในศตวรรษใหม่ พบว่า องค์กรที่ประสบความสำเร็จมีความต้องการพลัง อำนาจและประสิทธิภาพของผู้จัดการ ดังนั้นพลัง อำนาจขององค์กรจึงถูกชักนำโดยผู้จัดการที่มีพลัง อำนาจ มีความสามารถที่เป็นเลิศ ซึ่งเกี่ยวพันกับเรื่องของความรู้ บุคคล จะส่งผลต่อผู้ใต้บังคับบัญชา ขณะเดียวกันการแสดงพฤติกรรมออกมาของเจ้าหน้าที่สำนักงานเขตแสดงให้ผู้ใช้บริการเห็นถึงความรับผิดชอบโดยรวมต่อผลลัพธ์ โดยมีการสร้างสรรค์วิธีการปฏิบัติงานและมีการสื่อสารอย่างมีวิสัยทัศน์ มีการออกแบบสถาปัตยกรรมสังคม มีความไวในการตรวจสอบสภาพภายในและภายนอกของอิทธิพลต่าง ๆ และมีความสามารถในการรับฟังอย่างมีประสิทธิภาพต่อการได้ยินและเข้าใจถึงความต้องการและการเรียกร้องของผู้ใช้บริการ มีความสามารถในการกำหนดพันธกิจขององค์กร สามารถรักษาความยืดหยุ่น มีการกำหนดและนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ สามารถสร้างความไว้วางใจและสร้างสรรค์การปฏิบัติงานได้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการจึงทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในวิธีการทำงานหรือกลยุทธ์นั้น ส่วนปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน ได้แก่ ด้านการคิดเชิงปฏิวัติ อาจเนื่องมาจากการคิดเชิงปฏิวัติ เป็นการใช้ความคิดในการสร้างสรรค์เพื่อการเปลี่ยนแปลงทั้งระบบซึ่งยังไม่สามารถทำได้หรือทำได้เพียงบางส่วนเท่านั้นซึ่งยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้เท่าที่ควรจึงทำให้ ปัจจัยด้านการคิดเชิงปฏิวัติไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Hamel & Prahalad (1994 : 64-70) ได้กล่าวว่า “กลยุทธ์ใดก็ตามหากไม่สามารถท้าทายสถานการณ์หรือสภาพที่เป็นอยู่ได้ ก็ไม่อาจเรียกสิ่งนั้นว่ากลยุทธ์” หลายองค์การที่ไม่ประสบความสำเร็จเพราะกลยุทธ์ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ 
(2) ปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของประชาชน ได้แก่ ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความรวดเร็ว ที่เป็นเช่นนั้นอาจเป็นเพราะเจ้าหน้าที่สำนักงานเขตสามารถส่งมอบการบริการที่ดีเลิศ มีความเหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ เพื่อตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการได้รับการบริการนั้นและเกิดความประทับใจในด้านบวก รวมทั้งอยากบอกต่อไปยังบุคคลอื่นในทางที่ดีต่อการมาใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Corral & Breweton (1999 : 16) ที่ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมที่เหมาะสมและสอดคล้องกับข้อกำหนด หรือความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้บริการอันจะนำมาซึ่งความรู้สึกพึงพอใจทุกครั้งที่มาใช้บริการในกรณีเดียวกันซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Johnston (1995 : 53-71) พบว่า การบริการที่ดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของผู้ใช้บริการจนทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) ส่วนปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน ได้แก่ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ อาจเนื่องมาจากซึ่ง Zeithml & Bitner (2003) กล่าวว่าการบริการที่ดีต้องมีความน่าเชื่อถือองค์การที่ต้องการสร้างคุณภาพการบริการจะต้องให้ความสำคัญกับเรื่องการสร้างความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจ ซึ่งสะท้อนมาถึงรูปแบบการให้บริการและการทำหน้าที่บริการของเจ้าหน้าที่ เช่นจะต้องส่งมอบบริการได้ตามสัญญา การทำหน้าที่บริการได้อย่างรอบคอบ ถูกต้องแม่นยำ ตรงเวลา ที่สำคัญต้องตรงกับวัตถุประสงค์หรือความต้องการของผู้ใช้บริการสิ่งเหล่านี้อาจจะมีบางประเด็นไม่สนองตอบผู้ใช้บริการ จึงทำให้ปัจจัยด้านความเชื่อถือและไว้วางใจไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ข้อเสนอแนะ
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

ผู้นำของสำนักงานเขต ควรกำหนดนโยบายและให้ความสำคัญกับกลยุทธ์ การตรวจสอบขั้นตอนการปฏิบัติงาน ตามช่วงเวลาที่เหมาะสมอย่างสม่ำเสมอ รวมทั้งมีการชี้แจงให้ผู้ปฏิบัติงานเข้าใจชัดเจนถึงแนวทางในการปฏิบัติงาน เพื่อให้ทราบว่าการปฏิบัติงานเป็นไปตามแผนกลยุทธ์ที่วางไว้ และการปฏิบัติงานเป็นไปตามข้อกำหนดของกฎหมายที่เปลี่ยนแปลง รวมทั้งการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี โดยการส่งมอบการบริการที่ดี มีความเหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ เพื่อตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ และเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการได้รับบริการนั้นซึ่งจะส่งผลให้สำนักงานเขตได้รับการยอมรับ และความน่าเชื่อถือ สามารถสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการในเรื่องของการปฏิบัติงานว่าเป็นไปด้วยความถูกต้อง ครบถ้วน ตามหลักกฎหมายและจริยธรรมเพื่อคงไว้ซึ่งชื่อเสียงและการยอมรับในสำรนักงานเขต
ข้อเสนอแนะที่ได้จากผลการวิจัย


1. การนำผลการศึกษาซึ่งเป็นนวัตกรรมมาประยุกต์ใช้ในสำนักงานเขตอย่างเป็นระบบและมีความสัมพันธ์กันจะไม่เกิดปัญหาในการดำเนินงานและนำมาซึ่งผลสำเร็จขององค์การต่อไป

 2. การนำผลการศึกษาภาวะผู้นำเชิงกลยุทธ์และคุณภาพการบริการประชาชนของสำนักงานเขตไปใช้อาจจะช่วยให้ผลการปฏิบัติงานขององค์การมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

1. ควรทำการศึกษาถึงคุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธ์ต่อความสำเร็จในการปฏิบัติงานของสำนักงานเขตในกรุงเทพมหานคร
2. ควรทำการศึกษาถึงภาวะผู้นำที่ส่งผลต่อแรงจูงใจของเจ้าหน้าที่สำนักงานเขตในกรุงเทพมหานคร
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