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บทที่ 1 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

               การดําเนินงานและการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ มุงปฏิบัติงานตามภารกิจเพ่ือบรรลุ

เปาหมายที่กําหนดไว เทศบาลตําบลกระบี่นอย เปนองคกรปกครองทองถิ่นที่ดําเนินงานเพ่ือบรกิารประชาชน

ในชุมชนตามภารกิจที่ภาครัฐไดกําหนดแนวทางในการปฏิบัติ และเปนหนวยงานที่อยูใกลชิดกับประชาชนมาก

ที่สุด มีพ้ืนที่เทากับตําบลแตละตําบล จัดตั้งมาจากสภาตําบลที่มีรายไดตามเกณฑที่กําหนด และมีจํานวน

ราษฎรไมนอยกวา 2,000 คน โดยมีจุดมุงหมายสําคัญเพ่ือดูแลทุกขสุขและใหบริการประชาชนในหมูบาน 

ตําบล แทนรัฐบาล มีฐานะเปนนิติบุคคล และเปนสวนราชการทองถิ่น มีอํานาจหนาที่ในการพัฒนาตําบลทั้งใน

ดานเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม และหนาที่อ่ืน ๆ ตามที่กฎหมายกําหนด การปฏิบัติงานตามอํานาจหนาที่

ขององคการบริหารสวนทองถ่ิน ตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน  โดยใชวิธีการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดี และใหคํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนในการจัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล 

การจัดทํางบประมาณ การจัดซื้อจัดจาง การประเมินผลการปฏิบัติงาน และการเปดเผยขอมูลขาวสาร ทั้งนี้ให

เปนไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับวาดวยการนั้น และหลักเกณฑและวิธีการที่กระทรวงมหาดไทย

กําหนด  

 ประชาชน ในฐานะผูเปนเจาของอํานาจที่แทจริง เปนปจจัยท่ีสําคัญอยางยิ่ง ตอการผลักดันให

กลไก (องคกรปกครองสวนทองถิ่น หรือราชการสวนทองถิ่น) ดําเนินภารกิจการพัฒนาทองถิ่น ใหเปนไปอยาง

มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล การมีสวนรวมของประชาชนในทองถ่ิน ตอการบริหารจัดการขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน จึงเปนสิ่งท่ีสําคัญที่สุด ซึ่งประชาชนในทองถิ่น สามารถเขามามีสวนรวมได ในเรื่องของ 

1) การใชสิทธิในการเลือกสรร หรือเลือกตั้งผูแทนของตนเอง เขาไปเปนสมาชิกสภาทองถิ่น หรอืเปนกรรมการ 

ในคณะกรรมการบริหารขององคการบริหารสวนทองถิ่นดังกลาว เพ่ือเปนตัวแทนในการพิทักษ รักษา

ผลประโยชน และกําหนดทิศทางการพัฒนาใหสอดคลองกับความตองการของตนเองและชุมชน 2) การเสนอ

ความตองการตอผูแทนของตน เพ่ือนําเขาสูการพิจารณากําหนดเปนนโยบาย แผนงาน/โครงการ  ในเรื่อง

ตางๆ เพ่ือใหเกิดการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีของคนในชุมชน  3) การตรวจสอบ การดําเนินงานของสภาฯ และ

คณะกรรมการบรหิารองคกรปกครองทองถ่ิน ประชาชนสามารถตรวจสอบได โดยการเฝามอง และติดตามการ

ดําเนินกิจกรรมตางๆ ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นของตน แลวเสนอความคิดเห็นตอสาธารณะ โดยเสนอใน

นามของกลุม /ชมรม หรือองคกรชุมชนในทองถิ่น โดยอาจผานสื่อของชุมชน เชน หอกระจายขาว สื่อมวลชน

ทองถิ่น หรือโดยวิธีการตั้งขอสังเกต โดยผานปากตอปากของชุมชนเอง หรือผานผูแทนของตนที่ไดเลือกไป    

3) การรองเรียน หรือรองทุกข ตอองคกรปกครองทองถิ่น ในกรณีที่ประชาชนไดรับความเดือดรอน จากการ
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ประกอบกิจการใดๆ ในทองถิ่นนั้น ซึ่งเปนสิทธิท่ีประชาชนสามารถรองเรียนได และขณะเดียวกันเปนหนาที่

ขององคกรปกครองทองถ่ิน ในฐานะเจาพนักงานฯ ที่ตองดําเนินการแกไขเร่ืองดังกลาว ตามอํานาจหนาที่ที่

กฎหมายกําหนด 5) การใหความรวมมือในการปฏิบัติตามขอกําหนดของทองถ่ิน ซึ่งถือวา เปน "กติกา" หรือ 

"หลักปฏิบัติ" ที่สภาทองถิ่นไดตราขึ้น เพ่ือใหใชบังคับในเขตทองถิ่นนั้นๆ ทั้งนี้ เพ่ือประโยชนในการรักษาความ

สะอาด และความสงบเรียบรอยของบานเมือง แลวแตกรณี รวมทั้งตองใหความรวมมือในการดําเนินกิจกรรม 

เร่ืองตางๆ ขององคกรปกครองทองถิ่นดวย  

 จากบทบาท และสิทธิหนาที่ของประชาชน ที่เก่ียวของกับองคกรปกครองทองถิ่นดังกลาว      

จึงกลาวไดวา ประชาชนเปนองคประกอบหรือปจจัยที่สําคัญ ที่จะทําใหองคกรปกครองทองถิ่น เปนองคกรที่

เปนอันหนึ่งอันเดียวกันกับประชาชนได  เปนที่พ่ึงของการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน ในทองถิ่น สมดัง

เจตนารมณของการปกครองทองถ่ิน ในระบอบประชาธิปไตย และการกระจายอํานาจสูประชาชนอยางแทจริง 

การปกครองทองถิ่นที่เปน "ประชาธิปไตย" และที่ประชาชนมีสวนรวม จะนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดี 

ของประชาชนในทองถ่ินน้ัน (สํานักที่ปรึกษา กรมอนามัย สืบคนจาก http://advisor.anamai.moph.go.th) 

 เทศบาลตําบลกระบี่นอย อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ เปนองคกรปกครองสวนทองถิ่นองคกรหนึ่ง

ที่มีอํานาจหนาที่ในการปกครองตนเอง และมีอิสระในการบริหารงานตามอํานาจหนาที่ท่ีกฎหมาย กําหนดไว 

โดยท่ีเทศบาลตําบลกระบี่นอย เปนหนวยงานทองถิ่นที่มีความใกลชิดกับประชาชนมากที่สุด สามารถพัฒนา

ทองถิ่นและใหบริการกับประชาชนในทองถิ่นไดอยางท่ัวถึง  โดยคํานึงถึงความตองการของประชาชนใน

ทองถิ่น เนนการใหบริการประชาชนเปนหัวใจสําคญั และสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน ดวยเหตุนี้จึงได

ทําการศึกษาสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่ไดรับบริการโดยตรง โดยมุงศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรับบริการที่มีการใหบริการในดานความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชอง

ทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เพ่ือ

ตองการทราบปญหาและขอเสนอแนะในการรับบริการ ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาการทํางานของ

บุคลากร รวมถึงแกไขปญหา อุปสรรคตางๆ เปนแนวทางในการปฏิบัติงานอันจะกอใหเกิดประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลในการทํางานและพัฒนาการใหบริการประชาชนผูรับบริการใหมีความพึงพอใจย่ิง ๆ ขึ้นตอไป 
 

วัตถุประสงคของการสาํรวจ 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการในดานตาง ๆ    

    ตามท่ี ก.พ.ร. กําหนด ไดแก 

  1.1 ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 

  1.2 ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

  1.3 ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
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  1.4 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

 2. เพ่ือศกึษาปญหาและขอเสนอแนะตาง ๆ ที่ประชาชนมีตอเทศบาลตําบลกระบี่นอย 

                     อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอบเขตของการสํารวจ 

1. การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2561  

เทศบาลตําบลกระบ่ีนอย อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ ใชแบบสํารวจความพึงพอใจ 

ซึ่งมุงศึกษาขอบเขตเนื้อหา ดังนี้ 

1.1 ขอมูลทั่วไป ไดแก ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการจากเทศบาลตําบลกระบ่ีนอย  

ประกอบดวยขอมูลเก่ียวกับ 

1.1.1 เพศ 

1.1.2 อายุ 

1.1.3 ระดับการศึกษา 

1.1.4 อาชีพ 

1.2 ขอมูลเก่ียวกับการรับบริการจากเทศบาลตําบลกระบี่นอย 

1.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการใน 6 งาน ไดแก  

1) ความพึงพอใจตองานบริการดานทะเบียนราษฎร  

2) ความพึงพอใจตองานบริการดานสวัสดิการสังคมและสังคมสงเคราะห  

3) ความพึงพอใจตองานบริการดานการศึกษา  

4) พึงพอใจตองานบริการดานการพัฒนาและจัดเก็บรายได  

5) ความพึงพอใจตองานบริการดานสาธารณสุข  
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6) ความพึงพอใจตองานบริการดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

     โดยมีกรอบงานในการประเมินประกอบดวย 

                1.3.1 ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 

                      1.3.2 ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

                      1.3.3 ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ        

                       1.3.4 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

                  1.4 ปญหาและขอเสนอแนะตาง ๆ ท่ีประชาชนมีตอเทศบาลตําบลกระบี่นอย  

                      อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ 

 2. ศึกษาโดยการสอบถามผูท่ีเคยใชบริการดานตาง ๆ จากเทศบาลตําบลกระบี่นอย            

   ที่มีครัวเรือนหรอืสถานที่ทํางานตั้งอยูในเขตพื้นที่เทศบาลตําบลกระบี่นอย  

 

 

 3. ขอบเขตประชากร ประชากรที่ใชในการสํารวจครั้งนี้  ประกอบดวย 

  3.1 ประชาชนผูมารับบริการ  

  3.2 เจาหนาที่ของรัฐ (ซึ่งไมใชเจาหนาที่ของเทศบาลตําบลกระบ่ีนอย) 

  3.3 หนวยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 

  3.4 หนวยงานเอกชนที่มาขอรบับริการ 

 4. กลุมตัวอยาง 

  กลุมตัวอยางท่ีใชในการเก็บขอมูลครั้งนี้ คือ ประชาชนในเทศบาลตําบลกระบี่นอย อําเภอ

เมือง จังหวัดกระบี่ เนื่องจากทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงใชกําหนดขนาดตัวอยางในกรณีทราบจํานวน

ประชากรที่แนนอน ตามวิธีของยามาเน (Taro Yamane,1973P.125) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นรอยละ 95 

และกําหนดคาความคลาดเคลื่อนรอยละ 5 

        5. นิยามศัพทเฉพาะ 

  1. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดี หรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการไดรับ 

การตอบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอสิ่งนั้น   

  2. การบริการ หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม การกระทําที่เทศบาลตําบลกระบ่ีนอย 

ใหบริการแกประชาชนผูมาใชบริการ 
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  3. ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบรกิารจากเทศบาลตําบลกระบี่นอย อําเภอเมือง 

จังหวัดกระบี่ 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทราบสภาพทั่วไปและการใหบริการแกประชาชนของเทศบาลตําบลกระบี่นอย 

    อําเภอเมอืง จังหวัดกระบี่ 

            2.  ทราบความพึงพอใจของผูรับบริการในเทศบาลตําบลกระบี่นอย อําเภอเมือง   

                    จังหวัดกระบี่ 

            3.  ใชประเมินประสิทธิภาพในการทํางานของเทศบาลตําบลกระบ่ีนอย        

                    อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ 

 

 

 


