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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 นโยบายของรัฐบาลหลายรัฐบาลที่ผานมาไดสนับสนุนใหมีการกระจายอํานาจสูทองถ่ิน
ใหเพิ่มมากขึ้น การดําเนินการกระจายอํานาจจากสวนกลางสูทองถ่ินไดเริ่มกระทําเปนรูปธรรม
ตั้งแตป 2535 เปนตนมา โดยมีพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 
ซ่ึงกําหนดใหองคการบริหารสวนตําบล (อบต.) มีฐานะเปนนิติบุคคลและเปนการปกครองทองถ่ิน
รูปแบบลาสุด มีอํานาจหนาที่ในการพัฒนาตําบลในเขตองคการบริหารสวนตําบล ทั้งในดาน
เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม ตอมาไดมีการปรับปรุงแกไขพระราชบัญญัติดังกลาวใหสอดคลอง
กับบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 ซ่ึงไดบัญญัติเกี่ยวกับการปกครอง
ทองถ่ินและการกระจายอํานาจสูทองถ่ินไวในมาตรา 78 หมวด 5 แนวนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ โดย
รัฐตองกระจายอํานาจใหทองถ่ินพึ่งตนเองและตัดสินใจในกิจการไดเองโดยคํานึงถึง เจตนารมณ
ของประชาชนและมาตรา 284 ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความเปนอิสระในการกําหนด
นโยบายการปกครอง การบริหาร การบริหารงานบุคคล การเงินการคลัง และ มีอํานาจหนาที่ของ
ตนเอง โดยเฉพาะในการกําหนดอํานาจหนาที่ใหคํานึงถึงการกระจายอํานาจเพิ่มขึ้นใหแกทองถ่ิน
เปนสําคัญในป 2543 โดยการกระจายอํานาจสูทองถ่ินไดจัดโครงการตางๆเพื่อสนับสนุน ไดแก 

 1.  สํานักงานคณะกรรมการการกระจายอํานาจ จัดโครงการถายโอนบริการสาธารณะ
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

 2.  สํานักงาน ก.พ. จัดโครงการถายโอนกําลังคนสูทองถ่ิน เพื่อสนับสนุนมาตรการเสริม
การพัฒนาชนบท 

 3.  สํานักงบประมาณ ปรับปรุงพระราชบัญญัติวิธีงบประมาณ พ.ศ. 2502    (เพื่อโอนถาย    
งบประมาณ)  

 “องคการบริหารสวนตําบล” เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง ที่จําลอง
รูปแบบการปกครองรัฐบาลสวนกลางมาใช โดยใหประชาชนมีสวนรวมในการบริหารบานเมือง
ตามครรลองของประชาธิปไตย ประชาชนในทองถ่ิน มีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น สามารถเขาถึง บริการ
สาธารณะไดอยางทั่วถึง และ เปนธรรม ประชาชนมีบทบาทในการตัดสินใจ การกํากับดูแล การ
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ตรวจสอบ ตลอดจนสนับสนุนการดําเนินกิจกรรมขององคกรปกครองสวนทองถ่ินอยางเต็มที่ ใน
สวนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน จะมีศักยภาพทางดานการบริหารจัดการและการคลังทองถ่ินที่
พึ่งตนเอง และ เปนอิสระมากขึ้น ขาราชการ พนักงาน และลูกจางขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
เปนผูที่มีบทบาทสําคัญ และ เปนกลไกหลักของประเทศในการบริการสาธารณะ เพื่อตอบสนอง
ความตองการของประชาชนในทองถ่ิน ทั้งยังมีหนาที่ และ ความรับผิดชอบสําคัญในอันที่จะบําบัด
ทุกขบํารุงสุข และ สรางคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนในทองถ่ิน โดยสอดคลองกับนโยบายของ
รัฐบาลและทองถ่ิน รวมถึงผูบริหารและสภาทองถ่ิน จะเปนผูมีความรู ความสามารถ และวิสัยทัศน 
ในการบริหารราชการสวนภูมิภาค จะเปลี่ยนบทบาทจากฐานะผูจัดทําบริการสาธารณะ มาเปนผู
ใหบริการ ดานความชวยเหลือทางวิชาการ และ กํากับดูแลการดําเนินงานขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน มีภารกิจการใหบริการ และ อํานวยความสะดวกที่เกี่ยวของกับชีวิต ความเปนอยูของ
ประชาชนดานตาง ๆ ทั้งทางดานเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง เพื่อพัฒนาคุณภาพชีวิต และ
สรางสรรคความเจริญกาวหนาใหกับทองถ่ิน ในสวนที่องคการบริหารสวนตําบลตองใหบริการแก
ประชาชนในตําบลของตนทั้งส้ิน ซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของ
องคการบริหารสวนตําบล เพราะเหตุนี้เองความพึงพอใจเปนสาเหตุสําคัญที่ทําใหมนุษยแสดง
พฤติกรรมตาง ๆ ออกมาในเชิงบวก เชนมีความมุงมั่นที่จะฟนฝาอุปสรรคตางๆ มีความ
กระตือรือรน และ ทํากิจกรรมนั้นๆอยางทุมเทเต็มกําลังความสามารถ ขณะเดียวกันหากมนุษยไมมี
ความพึงพอใจจะทําใหมนุษยแสดงพฤติกรรม ตาง ๆ ออกมาในเชิงลบ เชน มีสภาพที่เฉื่อยชา ทํา
กิจการนั้น ๆ ใหผานไปไมสนใจ และไมเอาใจใสกับการทํากิจกรรม  
 ดังนั้นการดําเนินการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการขององคการ
บริหารสวนตําบล ตําบลบางเพรียง จังหวัดสมุทรปราการ ในการดําเนินการวิจัยเพื่อเผยแพรตอ
สาธารณชน เปนเครื่องบงชี้ของการใหบริการวาควรจะปรับปรุง และ แกไขในเรื่องใดใหเหมาะสม
ซ่ึงถือไดวาเปนการบริหารจัดการโดยใชกลยุทธทางดานการบริการมาปรับใชนั่นเอง จากเหตุผล
ดังกลาวขางตน ผูศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการขององคการ
บริหารสวนตําบล ตําบลบางเพรียง จังหวัดสมุทรปราการ ที่ผูศึกษาปฏิบัติงานอยู 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1.  เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในบริการขององคการบริหารสวนตําบล ตําบล 
บางเพรียง จังหวัดสมุทรปราการ 
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 2.  เพื่อเปรียบเทียบปจจยัที่สงผลตอความพึงพอใจในบริการของผูใชบริการ จําแนกตาม
ลักษณะประชากรศาสตร  

 

สมมุติฐานของการวิจัย 
 

 ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในบริการของผู ใชบริการ  จําแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร แตกตางกัน 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ขอบเขตดานประชากร ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ  ประชาชนผูใชบริการ   
ในตําบลบางเพรียง จังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 14,276 คน เลือกเปนกลุมตัวอยางจํานวน 375 คน 
ขนาดกลุมตัวอยางไดจากตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970,p.608) 

 2.  ขอบเขตดานเนื้อหา  การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษามุงศึกษาตัวแปรดังนี้  
     1.  ตัวแปรอสิระ(independent variables)  คือ  
          1.1    คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ  
                       -  เพศ                                                                        
                       -  อาย ุ
                       -  สถานภาพสมรส 
                       -  ระดับการศึกษา 
                       -  อาชีพ 

1.2  ปจจัยที่มีผลตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล ตําบลบางเพรียง  
จังหวดัสมุทรปราการ ไดแก 

-   การใหบริการของเจาหนาที่ในสวนตาง ๆ 
                                   -   กระบวนการใหบริการ 

                      -   ขอมูลขาวสาร 
                      -   บุคลิกภาพของเจาหนาที ่
                      -   สถานที่และสภาพแวดลอม 
      2.  ตัวแปรตาม (Independent variables) คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
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 3.  ขอบเขตดานระยะเวลา ในการศึกษาครั้งนี้ไดดําเนินการในชวงเดือนเมษายน –   
เดือนมิถุนายน  พ.ศ. 2552 

 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 
 การศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในบริการขององคการบริหารสวนตําบล

ตําบลบางเพรียง จังหวัดสมุทรปราการ โดยประยุกตใชจากกรมการปกครอง, 2541, หนา 114-116 
สมชาติ  กิจยรรยง, 2537, หนา 163-165 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ , 2546, หนา 55-56  ธีรกิติ  

นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, หนา 16-18  และ ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541 , หนา 45 ไดกําหนด
ตัวแปรอิสระประกอบดวย 5 ดาน ไดแก การใหบริการของเจาหนาที่ในสวนตาง ๆ กระบวนการ
ใหบริการ ขอมูลขาวสาร บุคลิกภาพของเจาหนาที่ และ สถานที่และสภาพแวดลอม ซ่ึงแสดงกรอบ
แนวคิดในการวิจัยดังนี้  

   ตัวแปรอิสระ                  ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลักษณะประชากรศาสตร 
 -   เพศ 
 -   อาย ุ
 -   สถานภาพสมรส 
 -   ระดับการศึกษา 
 -   อาชีพ 

 
 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 
ปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการ 

- การใหบริการของเจาหนาทีใ่นสวน
ตาง ๆ             

- กระบวนการใหบริการ 
  -    ขอมูลขาวสาร 
  -    บุคลิกภาพของเจาหนาที่ 
- สถานที่และสภาพแวดลอม 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 

 องคการบริหารสวนตําบล  หมายถึง  องคกรปกครองสวนทองถ่ินซ่ึงจัดตั้งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเปนนิติบุคคล 
ประกอบดวยสภาองคการบริหารสวนตําบล และ คณะกรรมการบริหารองคการบริการบริหารสวน
ตําบล มีอํานาจหนาที่ในการพัฒนาตําบลในเขตองคการบริหารสวนตําบล ทั้งในดานเศรษฐกิจ 
สังคม และ วัฒนธรรม 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกพอใจมากหรือนอยของผูใชบริการที่มีผลจาก
การเปรียบเทียบระหวางการใหบริการตาง ๆ กับความคาดหวังของผูใชบริการ ที่สามารถตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการไดอยางตอเนื่อง  

 ผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนที่เขามาใชบริการกับองคการบริหารสวนตําบลบางเพรียง 
จังหวัดสมุทรปราการ 

 ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ หมายถึง องคประกอบตาง ๆ ที่ผูใชบริการไดประสบใน
การมาใชบริการ และ มีผลตอความรูสึกพอใจหรือไมพอใจ ซ่ึงมีองคประกอบดังนี้ 

 - การใหบริการของเจาหนาที่ในสวนตาง ๆ   หมายถึง   การรับชําระภาษีคาธรรมเนียม
ตางๆ  การจัดระบบการขอใชน้ําอุปโภคบริโภค การจัดเก็บขยะมูลฝอย การขออนุญาตปลูกสราง
อาคาร ดัดแปลง ร้ือถอนอาคาร หรือเคลื่อนยายอาคาร การรับแจงเรื่องราวรองทุกขและอุบัติภัย การ
ใหบริการสังคมสงเคราะหคนชราและพิการ การซอมแซมถนน ตรอก ซอย สะพาน ปายบอกชื่อ
ทาง การแกไขปญหาความเดือดรอนเนื่องจากการกอสรางในที่สาธารณะ  

 -  กระบวนการใหบริการ หมายถึง ความรวดเร็วความถูกตองในการบริการ การจัดลําดับ
ขั้นตอนการบริการ ความเสมอภาคในการใหบริการ ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ 

 -  ขอมูลขาวสาร หมายถึง ความแมนยําของขอมูลที่ใหแกผูรับบริการ การจัดเตรียม
เอกสารและคําแนะนําการบริการตาง ๆ ใหกับผูมาใชการ แกไขปญหารองเรียน และ ตอบขอสงสัย
ในเรื่องราวรองทุกข ความชัดเจนของขอมูลที่จัดไวบริการในแตละขั้นตอน 

    -  บุคลิกภาพของเจาหนาที่ หมายถึง การแสดงกิริยามารยาทของเจาหนาที่ ความซื่อสัตย
ตอการใหบริการ ความรูความสามารถในงานการใหบริการ ความตรงตอเวลาในการใหบริการ การ
เอาใจใสในการบริการ 

   -  สถานที่และสภาพแวดลอม หมายถึง ความเปนระเบียบเรียบรอย การแบงพื้นที่ใชสอย
อยางเปนสัดสวน ความสะอาดของสถานที่ การจัดเจาหนาที่ดูแลความปลอดภัยของสถานที่ การจัด
จํานวนที่นั่งของผูมาใชบริการ การจัดสภาพแวดลอมในเรื่องของการถายเทอากาศ 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
 1.  ขอมูลจากการศึกษาครั้งนี้ เพื่อเปนแนวทางสําหรับผูบริหารนําไปใชในการพัฒนา

ดานการบริการขององคการบริหารสวนตําบล ตําบลบางเพรียง จังหวัดสมุทรปราการ และ 
หนวยงานอืน่ ๆ ที่เกี่ยวของเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ และ ทาํใหการบริการ
มีประสิทธิภาพมากที่สุด 

 2.  ขอมูลจากการศึกษาครั้งนี้ สามารถใชเปนแนวทางสาํหรับผูสนใจที่จะทําการศกึษาใน
เร่ืองเกี่ยวกับการบริการขององคการบริหารสวนตําบล ตําบลบางเพรียง จังหวดัสมุทรปราการ 
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