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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน พุทธศักราช 2534 ไดบัญญัติใหแบง
การบริหารงานออกเปน 3 สวน คือ การปกครองสวนกลาง สวนภูมิภาค และ การปกครองสวน
ทองถ่ิน โดยการปกครองสวนทองถ่ิน เปนรูปแบบที่เกิดจากนโยบายการกระจายอํานาจ ที่มีการ
มอบอํานาจใหกับประชาชนในทองถ่ินดําเนินการปกครองตนเอง เพื่อตอบสนองตอความตองการ
ของประชาชนโดยตรง เชน องคการบริหารสวนจังหวัด องคการบริหารสวนตําบล และเทศบาล 
เปนตน (ปยะธิดา  เวชประสิทธิ์, 2539, หนา 1) 
 เปนที่ยอมรับกันวาการปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานที่มีความใกลชิดกับ
ประชาชนในระดับลางหรือชุมชนมากที่สุด เมื่อมีการถายโอนภารกิจตางๆ ที่กําหนดไวใน
พระราชบัญญัติกําหนดแผน และ ขั้นตอนในการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
พุทธศักราช 2542 ทําใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีภารกิจที่ตองปฏิบัติ และงบประมาณเพิ่มขึ้น
จํานวนมาก ซ่ึงภารกิจเหลานั้น เปนภารกิจที่เกี่ยวของกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนใน
ชุมชน เชน การจัดสรางสาธารณูปโภคสาธารณูปการ การสาธารณสุขการสังคมสงเคราะห การ
โยธาและผังเมือง การจัดการทางการศึกษา การรักษาความสงบเรียบรอย การจัดเก็บรายได เพื่อ
นํามาพัฒนาความเจริญในพื้นที่ อีกทั้งรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช  2550 ได
บัญญัติใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานหลักในการจัดการทําบริการสาธารณะ และมี
สวนรวมในการตัดสินใจแกไขปญหาในพื้นที่ เพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน รวมทั้งมี
อิสระในการกําหนดแผนและนโยบาย การจัดบริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและ
การคลัง ซ่ึงเปนอํานาจหนาที่ของตนเองโดยเฉพาะ อันสอดคลองกับการพัฒนาจังหวัดและประเทศ
เปนสวนรวม (พงศธร  ถาวรวงศ, 2541, หนา 1) 
 เนื่องจากทองถ่ินในประเทศไทยมีสภาพแตกตางกัน บางแหงเปนชุมชนใหญ บางแหง
เล็ก ดังนั้น เพื่อใหการดําเนินการของเทศบาลเหมาะสมกับแตละทองถ่ิน กฎหมายจึงแบงเทศบาล
ออกเปน 3 ระดับ  เรียงตามลําดับเล็ก ใหญ  คือ เทศบาลตําบล ตองมีประชากร ตั้งแต 7,000 คนขึ้น
ไป เทศบาลเมือง  ตองมีประชากร ตั้งแต 10,000 คนขึ้นไป และเทศบาลนคร ตองมีประชากร ตั้งแต 
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50,000 คนขึ้นไป โดยแหลงที่มาของการกําหนดประชากรของเทศบาล เกิดขึ้นตามพระราชบัญญัติ
จัดระเบียบเทศบาล พุทธศักราช 2476 โดยรัฐบาลคณะราษฎร การจะยกฐานะของทองถ่ินใดขึ้นเปน
เทศบาลระดับใดนั่น ยึดถือความสําคัญของทองถ่ิน จํานวนราษฎรของทองถ่ินและชุมชนนั้น ความ
หนาแนนของราษฎร และรายไดที่คาดวาจะสามารถเก็บมาเปนคาใชจายตามกฎหมาย เทศบาล
กําหนดใหจัดเก็บเปนหลัก (สุขุม  นวลสกุล และคนอื่นๆ, 2529, หนา 85-87)  
 ดวยภารกิจและหนาที่ของเทศบาลที่เกี่ยวของกับชีวิตประจําวันของประชาชนดังกลาว
แลว   ดังนั้น การอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนผูมาติดตองานและรับบริการของเทศบาล จึง
นับวาเปนวิธีการสําคัญประการหนึ่งในการเขาถึงประชาชนไดโดยตรง และ อาจกลาวไดวา การ
ใหบริการเปนกลไกหรือหัวใจหลักของการปฏิบัติงานราชการ ซ่ึงกระทรวงมหาดไทยมีนโยบาย
เนนหนักใหมีการพัฒนาและปรับปรุงการบริการประชาชนใหมีประสิทธิภาพมากที่สุด โดยให
ประชาชนผูมารับบริการไดรับความสะดวก รวดเร็ว กอใหเกิดความพึงพอใจ และความเปนธรรม
แกประชาชน หากไมสามารถปฏิบัติไดจะนับเปนความเสียหายตอระบบราชการโดยรวม ซ่ึงอาจ
กอใหเกิดผลเสียตอระบบการปฏิบัติงานของราชการในดานตางๆ เปนตนวา เกิดภาพลักษณที่ไมดี
ของระบบราชการ ทําใหประชาชนขาดความเชื่อถือศรัทธา เกิดทัศนคติที่ไมดีและขาดความ
ไววางใจตอระบบราชการ รวมทั้ง กอใหเกิดความสูญเสียทางเศรษฐกิจ และเกิดความไมเปนธรรม
ของระบบการใหบริการ 
 จากความสําคัญที่กลาวขางตน ผูวิจัยในฐานะพนักงานคนหนึ่งของเทศบาลตําบลบาง-
เสาธง จึงไดตระหนักถึงความสําคัญของบทบาทหนาที่ของเทศบาล และ การตอบสนองความ
ตองการของประชาชนใหไดมากที่สุด จึงสนใจที่จะศึกษา เรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลในจังหวัดสมุทรปราการ” ทั้งนี้ เพื่อใหทราบถึงผลการ
ดําเนินงาน ในปงบประมาณ 2550 วามีประสิทธิภาพและประสิทธิผลหรือไม และมากนอยเพียงใด 
เพื่อนําผลการศึกษาไปเสนอตอผูบริหาร ใหพิจารณาปรับปรุงการบริการของเทศบาลตําบลใน
จังหวัดสมุทรปราการใหดีขึ้นในสายตาของประชาชน 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบล       
ในจังหวัดสมุทรปราการ   
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 2.  เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลในจังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตาม  เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได 
ประสบการณที่เคยรับบริการใน 5 ดาน สถานที่รับบริการ และชวงเวลาที่รับบริการ 
 3.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นเพิ่มเติม และขอเสนอแนะของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลในจังหวัดสมุทรปราการ 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
 
 ประชาชนที่มี เพศ  อายุ  การศึกษา อาชีพ รายได ประสบการณที่เคยไดรับบริการใน 5 
ดาน สถานที่รับบริการ และชวงเวลาที่รับบริการ แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลในจังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 ผูวิจัยกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้  
 1.  ดานประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก ประชาชนที่มีทะเบียนบานอยูในเขตเทศบาล
ตําบลของจังหวัดสมุทรปราการ 13 แหง จํานวน 469,543 คน จําแนกไดดังนี้ 
 เทศบาลตําบลคลองสวน มีจํานวนประชากร           3,302       คน 
 เทศบาลตําบลบางบอ          มีจํานวนประชากร           5,993       คน 
 เทศบาลตําบลคลองดาน  มีจํานวนประชากร         12,065       คน 
 เทศบาลตําบลบางเสาธง มีจํานวนประชากร         18,597       คน 
 เทศบาลตําบลบางพลี มีจํานวนประชากร           7,332       คน 
 เทศบาลตําบลสําโรงใต        มีจํานวนประชากร         80,332       คน 
 เทศบาลตําบลพระสมุทรเจดีย  มีจํานวนประชากร         13,671       คน 
 เทศบาลตําบลแหลมฟาผา     มีจํานวนประชากร         14,974       คน 
 เทศบาลตําบลดานสําโรง     มีจํานวนประชากร         55,045       คน 
 เทศบาลตําบลบางเมือง        มีจํานวนประชากร         99,280        คน 
 เทศบาลตําบลสําโรงเหนือ    มีจํานวนประชากร         32,675        คน 
 เทศบาลตําบล แพรกษา    มีจํานวนประชากร         11,068        คน 
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 เทศบาลตําบลบางปู   มีจํานวนประชากร       115,209        คน 
 2.  ดานเนื้อหา  
 การศึกษาครั้งนี้ มุงศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่อาศัยอยูในเขตเทศบาล
ตําบลที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลในจังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงมีตัวแปรในการวิจัย แบง
ออก ดังนี้ 
 2.1  ตัวแปรอิสระ (independent variables) กําหนดใหตัวแปรอิสระเปนขอมูลกลุม
โดยตัวแปรอิสระมีทั้งหมด 8 ตัวแปร ซ่ึงไดแก 
  2.1.1  เพศ 
  2.1.2    อายุ  
  2.1.3    การศึกษา  
  2.1.4    อาชีพ   
  2.1.5    รายได 
  2.1.6    ประสบการณที่เคยรับการบริการ ใน 5 ดาน  
  2.1.7    สถานที่รับบริการ 
  2.1.8    ชวงเวลาที่รับบริการ 
 2.2  ตัวแปรตาม (dependent variables) ไดแก ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลใน 5  ดาน คือ 
  2.2.1   ดานทะเบียนราษฎร 
  2.2.2   ดานการปองกัน และบรรเทาสาธารณภัย 
  2.2.3   ดานการประชาสัมพันธ 
  2.2.4   ดานการศึกษา วัฒนธรรม  ประเพณี 
  2.2.5   ดานการสาธารณสุข และส่ิงแวดลอม 
 3.  ดานเวลา 
 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลใน
จังหวัดสมุทรปราการครั้งนี้ ไดกําหนดระยะเวลาในการรวบรวมขอมูล ระหวางเดือน กุมภาพันธ 
พ.ศ. 2552 ถึงเดือน เมษายน พ.ศ. 2552 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 จากการคนควาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวคิดในการ
วิจัย เ ร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลในจังหวัด
สมุทรปราการ” ดังภาพที่ 1.1 
 
 ตัวแปรอิสระ                ตัวแปรตาม 
 

 
      

 
 
       
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 

     

เพศ 

อายุ 

การศึกษา 

อาชีพ 

รายได 

สถานที่รับบริการ 

 

ชวงเวลาที่รับบริการ 

 

ประสบการณที่เคย
รับบริการใน 5  ดาน 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบล 
ในจังหวัดสมุทรปราการ ทั้ง 5 ดาน 

 
1) ดานการทะเบยีนราษฎร 
2) ดานการปองกนั และ 

บรรเทาสาธารณภยั 
3) ดานการประชาสัมพันธ 
4) ดานการศึกษา วัฒนธรรม ประเพณ ี
5) ดานการสาธารณสุข และส่ิงแวดลอม 

 

 
ภาพที่ 1.1   กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.  การบริการ หมายถึง  การกระทําใดที่ตอบสนองความตองการของบุคคลที่มาขอรับ
บริการ แมจะไมสามารถจับตองได แตก็สามารถรับรูไดทางจิตใจ และแสดงออกไดดวยอาการของ
ความพึงพอใจในสวนที่ไดรับ และเปนความรูสึกที่ดีแกผูมาขอรับบริการ ในที่นี้หมายถึง การ
ปฎิบัติงานของเจาหนาที่ของเทศบาลตําบลในจังหวัดสมุทรปราการ ในการตอบสนองความตองการ
แกประชาชนที่มารับบริการที่หนวยงานเทศบาลตําบลในจังหวัดสมุทรปราการ 
 2.  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก ทาที ความชอบ เปนความรูสึกที่ดี หรือทัศนคติ
ในทางบวกของบุคคล ซ่ึงมักเกิดขึ้นจากการไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการก็จะเกิด
ความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้น ในที่นี้หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลในจังหวัดสมุทรปราการ 
 3.  ความพึงพอใจตอการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่ดี หรือ
ทัศนคติในทางบวกของบุคคล ซ่ึงมักเกิดขึ้นจากการไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการก็จะเกิด
ความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้น ตรงกันขาม หากความตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็
จะเกิดขึ้น นั่นก็คือ ทัศนคติทางลบนั่นเอง ในที่นี้หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนในเขต
เทศบาลตําบลในจังหวัดสมุทรปราการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบล ใน 5 ดานไดแก ดาน
ทะเบียนราษฎร ดานการปองกันและบรรเทา สาธารณภัย ดานการประชาสัมพันธ ดานการศึกษา 
วัฒนธรรม ประเพณี และดานการสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 
 4.  เทศบาล หมายถึง หนวยงานการปกครองทองถ่ินซึ่งจัดตั้งขึ้นเปนเทศบาลตาม
พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และแกไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2546 (อางถึง อมราทิพย  
จงรักษ, 2549 ,หนา 3) ในที่นี้หมายถึงเทศบาลตําบลที่อยูในเขตจังหวัดสมุทรปราการ  
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1.  ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบล
ในจังหวัดสมุทรปราการ 
 2.  สามารถนําผลการวิจัยที่ไดไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลในจังหวัดสมุทรปราการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 3.  เปนแนวทางในการศึกษาวิจัยเร่ืองที่เกี่ยวของของผูที่สนใจตอไป 
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