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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 นโยบายของรัฐบาลหลายรัฐบาลที่ผานมาไดสนับสนุนใหมีการกระจายอํานาจสูทองถ่ิน
ใหเพิ่มมากขึ้น การดําเนินการกระจายอํานาจจากสวนกลางสูทองถ่ินไดเริ่มกระทําเปนรูปธรรม
ตั้งแตป 2535 เปนตนมา โดยมีพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 
ซ่ึงกําหนดใหองคการบริหารสวนตําบล (อบต.) มีฐานะเปนนิติบุคคลและเปนการปกครองทองถ่ิน
รูปแบบลาสุด มีอํานาจหนาที่ในการพัฒนาตําบลในเขตองคการบริหารสวนตําบล ทั้งในดาน
เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม ตอมาไดมีการปรับปรุงแกไขพระราชบัญญัติดังกลาวใหสอดคลอง
กับบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 ซ่ึงไดบัญญัติเกี่ยวกับการปกครอง
ทองถ่ินและการกระจายอํานาจสูทองถ่ินไวในมาตรา 78 หมวด 5 แนวนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ โดย
รัฐตองกระจายอํานาจใหทองถ่ินพึ่งตนเองและตัดสินใจในกิจการไดเองโดยคํานึงถึง เจตนารมณ
ของประชาชนและมาตรา 284 ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความเปนอิสระในการกําหนด
นโยบายการปกครอง การบริหาร การบริหารงานบุคคล การเงินการคลัง และ มีอํานาจหนาที่ของ
ตนเอง โดยเฉพาะในการกําหนดอํานาจหนาที่ใหคํานึงถึงการกระจายอํานาจเพิ่มขึ้นใหแกทองถ่ิน
เปนสําคัญในป 2543 โดยการกระจายอํานาจสูทองถ่ินไดจัดโครงการตางๆเพื่อสนับสนุน ไดแก 

 1.  สํานักงานคณะกรรมการการกระจายอํานาจ จัดโครงการถายโอนบริการสาธารณะ
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

 2.  สํานักงาน ก.พ. จัดโครงการถายโอนกําลังคนสูทองถ่ิน เพื่อสนับสนุนมาตรการเสริม
การพัฒนาชนบท 

 3.  สํานักงบประมาณ ปรับปรุงพระราชบัญญัติวิธีงบประมาณ พ.ศ. 2502    (เพื่อโอนถาย    
งบประมาณ)  

 “องคการบริหารสวนตําบล” เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง ที่จําลอง
รูปแบบการปกครองรัฐบาลสวนกลางมาใช โดยใหประชาชนมีสวนรวมในการบริหารบานเมือง
ตามครรลองของประชาธิปไตย ประชาชนในทองถ่ิน มีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น สามารถเขาถึง บริการ
สาธารณะไดอยางทั่วถึง และ เปนธรรม ประชาชนมีบทบาทในการตัดสินใจ การกํากับดูแล การ
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ตรวจสอบ ตลอดจนสนับสนุนการดําเนินกิจกรรมขององคกรปกครองสวนทองถ่ินอยางเต็มที่ ใน
สวนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน จะมีศักยภาพทางดานการบริหารจัดการและการคลังทองถ่ินที่
พึ่งตนเอง และ เปนอิสระมากขึ้น ขาราชการ พนักงาน และลูกจางขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
เปนผูที่มีบทบาทสําคัญ และ เปนกลไกหลักของประเทศในการบริการสาธารณะ เพื่อตอบสนอง
ความตองการของประชาชนในทองถ่ิน ทั้งยังมีหนาที่ และ ความรับผิดชอบสําคัญในอันที่จะบําบัด
ทุกขบํารุงสุข และ สรางคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนในทองถ่ิน โดยสอดคลองกับนโยบายของ
รัฐบาลและทองถ่ิน รวมถึงผูบริหารและสภาทองถ่ิน จะเปนผูมีความรู ความสามารถ และวิสัยทัศน 
ในการบริหารราชการสวนภูมิภาค จะเปลี่ยนบทบาทจากฐานะผูจัดทําบริการสาธารณะ มาเปนผู
ใหบริการ ดานความชวยเหลือทางวิชาการ และ กํากับดูแลการดําเนินงานขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน มีภารกิจการใหบริการ และ อํานวยความสะดวกที่เกี่ยวของกับชีวิต ความเปนอยูของ
ประชาชนดานตาง ๆ ทั้งทางดานเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง เพื่อพัฒนาคุณภาพชีวิต และ
สรางสรรคความเจริญกาวหนาใหกับทองถ่ิน ในสวนที่องคการบริหารสวนตําบลตองใหบริการแก
ประชาชนในตําบลของตนทั้งส้ิน ซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของ
องคการบริหารสวนตําบล เพราะเหตุนี้เองความพึงพอใจเปนสาเหตุสําคัญที่ทําใหมนุษยแสดง
พฤติกรรมตาง ๆ ออกมาในเชิงบวก เชนมีความมุงมั่นที่จะฟนฝาอุปสรรคตางๆ มีความ
กระตือรือรน และ ทํากิจกรรมนั้นๆอยางทุมเทเต็มกําลังความสามารถ ขณะเดียวกันหากมนุษยไมมี
ความพึงพอใจจะทําใหมนุษยแสดงพฤติกรรม ตาง ๆ ออกมาในเชิงลบ เชน มีสภาพที่เฉื่อยชา ทํา
กิจการนั้น ๆ ใหผานไปไมสนใจ และไมเอาใจใสกับการทํากิจกรรม  
 ดังนั้นการดําเนินการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการขององคการ
บริหารสวนตําบล ตําบลบางเพรียง จังหวัดสมุทรปราการ ในการดําเนินการวิจัยเพื่อเผยแพรตอ
สาธารณชน เปนเครื่องบงชี้ของการใหบริการวาควรจะปรับปรุง และ แกไขในเรื่องใดใหเหมาะสม
ซ่ึงถือไดวาเปนการบริหารจัดการโดยใชกลยุทธทางดานการบริการมาปรับใชนั่นเอง จากเหตุผล
ดังกลาวขางตน ผูศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการขององคการ
บริหารสวนตําบล ตําบลบางเพรียง จังหวัดสมุทรปราการ ที่ผูศึกษาปฏิบัติงานอยู 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1.  เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในบริการขององคการบริหารสวนตําบล ตําบล 
บางเพรียง จังหวัดสมุทรปราการ 
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 2.  เพื่อเปรียบเทียบปจจยัที่สงผลตอความพึงพอใจในบริการของผูใชบริการ จําแนกตาม
ลักษณะประชากรศาสตร  

 

สมมุติฐานของการวิจัย 
 

 ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในบริการของผู ใชบริการ  จําแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร แตกตางกัน 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ขอบเขตดานประชากร ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ  ประชาชนผูใชบริการ   
ในตําบลบางเพรียง จังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 14,276 คน เลือกเปนกลุมตัวอยางจํานวน 375 คน 
ขนาดกลุมตัวอยางไดจากตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970,p.608) 

 2.  ขอบเขตดานเนื้อหา  การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษามุงศึกษาตัวแปรดังนี้  
     1.  ตัวแปรอสิระ(independent variables)  คือ  
          1.1    คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ  
                       -  เพศ                                                                        
                       -  อาย ุ
                       -  สถานภาพสมรส 
                       -  ระดับการศึกษา 
                       -  อาชีพ 

1.2  ปจจัยที่มีผลตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล ตําบลบางเพรียง  
จังหวดัสมุทรปราการ ไดแก 

-   การใหบริการของเจาหนาที่ในสวนตาง ๆ 
                                   -   กระบวนการใหบริการ 

                      -   ขอมูลขาวสาร 
                      -   บุคลิกภาพของเจาหนาที ่
                      -   สถานที่และสภาพแวดลอม 
      2.  ตัวแปรตาม (Independent variables) คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
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 3.  ขอบเขตดานระยะเวลา ในการศึกษาครั้งนี้ไดดําเนินการในชวงเดือนเมษายน –   
เดือนมิถุนายน  พ.ศ. 2552 

 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 
 การศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในบริการขององคการบริหารสวนตําบล

ตําบลบางเพรียง จังหวัดสมุทรปราการ โดยประยุกตใชจากกรมการปกครอง, 2541, หนา 114-116 
สมชาติ  กิจยรรยง, 2537, หนา 163-165 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ , 2546, หนา 55-56  ธีรกิติ  

นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, หนา 16-18  และ ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541 , หนา 45 ไดกําหนด
ตัวแปรอิสระประกอบดวย 5 ดาน ไดแก การใหบริการของเจาหนาที่ในสวนตาง ๆ กระบวนการ
ใหบริการ ขอมูลขาวสาร บุคลิกภาพของเจาหนาที่ และ สถานที่และสภาพแวดลอม ซ่ึงแสดงกรอบ
แนวคิดในการวิจัยดังนี้  

   ตัวแปรอิสระ                  ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลักษณะประชากรศาสตร 
 -   เพศ 
 -   อาย ุ
 -   สถานภาพสมรส 
 -   ระดับการศึกษา 
 -   อาชีพ 

 
 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 
ปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการ 

- การใหบริการของเจาหนาทีใ่นสวน
ตาง ๆ             

- กระบวนการใหบริการ 
  -    ขอมูลขาวสาร 
  -    บุคลิกภาพของเจาหนาที่ 
- สถานที่และสภาพแวดลอม 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 

 องคการบริหารสวนตําบล  หมายถึง  องคกรปกครองสวนทองถ่ินซ่ึงจัดตั้งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเปนนิติบุคคล 
ประกอบดวยสภาองคการบริหารสวนตําบล และ คณะกรรมการบริหารองคการบริการบริหารสวน
ตําบล มีอํานาจหนาที่ในการพัฒนาตําบลในเขตองคการบริหารสวนตําบล ทั้งในดานเศรษฐกิจ 
สังคม และ วัฒนธรรม 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกพอใจมากหรือนอยของผูใชบริการที่มีผลจาก
การเปรียบเทียบระหวางการใหบริการตาง ๆ กับความคาดหวังของผูใชบริการ ที่สามารถตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการไดอยางตอเนื่อง  

 ผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนที่เขามาใชบริการกับองคการบริหารสวนตําบลบางเพรียง 
จังหวัดสมุทรปราการ 

 ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ หมายถึง องคประกอบตาง ๆ ที่ผูใชบริการไดประสบใน
การมาใชบริการ และ มีผลตอความรูสึกพอใจหรือไมพอใจ ซ่ึงมีองคประกอบดังนี้ 

 - การใหบริการของเจาหนาที่ในสวนตาง ๆ   หมายถึง   การรับชําระภาษีคาธรรมเนียม
ตางๆ  การจัดระบบการขอใชน้ําอุปโภคบริโภค การจัดเก็บขยะมูลฝอย การขออนุญาตปลูกสราง
อาคาร ดัดแปลง ร้ือถอนอาคาร หรือเคลื่อนยายอาคาร การรับแจงเรื่องราวรองทุกขและอุบัติภัย การ
ใหบริการสังคมสงเคราะหคนชราและพิการ การซอมแซมถนน ตรอก ซอย สะพาน ปายบอกชื่อ
ทาง การแกไขปญหาความเดือดรอนเนื่องจากการกอสรางในที่สาธารณะ  

 -  กระบวนการใหบริการ หมายถึง ความรวดเร็วความถูกตองในการบริการ การจัดลําดับ
ขั้นตอนการบริการ ความเสมอภาคในการใหบริการ ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ 

 -  ขอมูลขาวสาร หมายถึง ความแมนยําของขอมูลที่ใหแกผูรับบริการ การจัดเตรียม
เอกสารและคําแนะนําการบริการตาง ๆ ใหกับผูมาใชการ แกไขปญหารองเรียน และ ตอบขอสงสัย
ในเรื่องราวรองทุกข ความชัดเจนของขอมูลที่จัดไวบริการในแตละขั้นตอน 

    -  บุคลิกภาพของเจาหนาที่ หมายถึง การแสดงกิริยามารยาทของเจาหนาที่ ความซื่อสัตย
ตอการใหบริการ ความรูความสามารถในงานการใหบริการ ความตรงตอเวลาในการใหบริการ การ
เอาใจใสในการบริการ 

   -  สถานที่และสภาพแวดลอม หมายถึง ความเปนระเบียบเรียบรอย การแบงพื้นที่ใชสอย
อยางเปนสัดสวน ความสะอาดของสถานที่ การจัดเจาหนาที่ดูแลความปลอดภัยของสถานที่ การจัด
จํานวนที่นั่งของผูมาใชบริการ การจัดสภาพแวดลอมในเรื่องของการถายเทอากาศ 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
 1.  ขอมูลจากการศึกษาครั้งนี้ เพื่อเปนแนวทางสําหรับผูบริหารนําไปใชในการพัฒนา

ดานการบริการขององคการบริหารสวนตําบล ตําบลบางเพรียง จังหวัดสมุทรปราการ และ 
หนวยงานอืน่ ๆ ที่เกี่ยวของเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ และ ทาํใหการบริการ
มีประสิทธิภาพมากที่สุด 

 2.  ขอมูลจากการศึกษาครั้งนี้ สามารถใชเปนแนวทางสาํหรับผูสนใจที่จะทําการศกึษาใน
เร่ืองเกี่ยวกับการบริการขององคการบริหารสวนตําบล ตําบลบางเพรียง จังหวดัสมุทรปราการ 
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