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บทที่ 1 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

               การดําเนินงานและการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ มุงปฏิบัติงานตามภารกิจเพ่ือบรรลุ

เปาหมายที่กําหนดไว เทศบาลตําบลกระบี่นอย เปนองคกรปกครองทองถิ่นที่ดําเนินงานเพ่ือบรกิารประชาชน

ในชุมชนตามภารกิจที่ภาครัฐไดกําหนดแนวทางในการปฏิบัติ และเปนหนวยงานที่อยูใกลชิดกับประชาชนมาก

ที่สุด มีพ้ืนที่เทากับตําบลแตละตําบล จัดตั้งมาจากสภาตําบลที่มีรายไดตามเกณฑที่กําหนด และมีจํานวน

ราษฎรไมนอยกวา 2,000 คน โดยมีจุดมุงหมายสําคัญเพ่ือดูแลทุกขสุขและใหบริการประชาชนในหมูบาน 

ตําบล แทนรัฐบาล มีฐานะเปนนิติบุคคล และเปนสวนราชการทองถิ่น มีอํานาจหนาที่ในการพัฒนาตําบลทั้งใน

ดานเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม และหนาที่อ่ืน ๆ ตามที่กฎหมายกําหนด การปฏิบัติงานตามอํานาจหนาที่

ขององคการบริหารสวนทองถ่ิน ตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน  โดยใชวิธีการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดี และใหคํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนในการจัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล 

การจัดทํางบประมาณ การจัดซื้อจัดจาง การประเมินผลการปฏิบัติงาน และการเปดเผยขอมูลขาวสาร ทั้งนี้ให

เปนไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับวาดวยการนั้น และหลักเกณฑและวิธีการที่กระทรวงมหาดไทย

กําหนด  

 ประชาชน ในฐานะผูเปนเจาของอํานาจที่แทจริง เปนปจจัยท่ีสําคัญอยางยิ่ง ตอการผลักดันให

กลไก (องคกรปกครองสวนทองถิ่น หรือราชการสวนทองถิ่น) ดําเนินภารกิจการพัฒนาทองถิ่น ใหเปนไปอยาง

มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล การมีสวนรวมของประชาชนในทองถ่ิน ตอการบริหารจัดการขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน จึงเปนสิ่งท่ีสําคัญที่สุด ซึ่งประชาชนในทองถิ่น สามารถเขามามีสวนรวมได ในเรื่องของ 

1) การใชสิทธิในการเลือกสรร หรือเลือกตั้งผูแทนของตนเอง เขาไปเปนสมาชิกสภาทองถิ่น หรอืเปนกรรมการ 

ในคณะกรรมการบริหารขององคการบริหารสวนทองถิ่นดังกลาว เพ่ือเปนตัวแทนในการพิทักษ รักษา

ผลประโยชน และกําหนดทิศทางการพัฒนาใหสอดคลองกับความตองการของตนเองและชุมชน 2) การเสนอ

ความตองการตอผูแทนของตน เพ่ือนําเขาสูการพิจารณากําหนดเปนนโยบาย แผนงาน/โครงการ  ในเรื่อง

ตางๆ เพ่ือใหเกิดการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีของคนในชุมชน  3) การตรวจสอบ การดําเนินงานของสภาฯ และ

คณะกรรมการบรหิารองคกรปกครองทองถ่ิน ประชาชนสามารถตรวจสอบได โดยการเฝามอง และติดตามการ

ดําเนินกิจกรรมตางๆ ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นของตน แลวเสนอความคิดเห็นตอสาธารณะ โดยเสนอใน

นามของกลุม /ชมรม หรือองคกรชุมชนในทองถิ่น โดยอาจผานสื่อของชุมชน เชน หอกระจายขาว สื่อมวลชน

ทองถิ่น หรือโดยวิธีการตั้งขอสังเกต โดยผานปากตอปากของชุมชนเอง หรือผานผูแทนของตนที่ไดเลือกไป    

3) การรองเรียน หรือรองทุกข ตอองคกรปกครองทองถิ่น ในกรณีที่ประชาชนไดรับความเดือดรอน จากการ
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ประกอบกิจการใดๆ ในทองถิ่นนั้น ซึ่งเปนสิทธิท่ีประชาชนสามารถรองเรียนได และขณะเดียวกันเปนหนาที่

ขององคกรปกครองทองถ่ิน ในฐานะเจาพนักงานฯ ที่ตองดําเนินการแกไขเร่ืองดังกลาว ตามอํานาจหนาที่ที่

กฎหมายกําหนด 5) การใหความรวมมือในการปฏิบัติตามขอกําหนดของทองถ่ิน ซึ่งถือวา เปน "กติกา" หรือ 

"หลักปฏิบัติ" ที่สภาทองถิ่นไดตราขึ้น เพ่ือใหใชบังคับในเขตทองถิ่นนั้นๆ ทั้งนี้ เพ่ือประโยชนในการรักษาความ

สะอาด และความสงบเรียบรอยของบานเมือง แลวแตกรณี รวมทั้งตองใหความรวมมือในการดําเนินกิจกรรม 

เร่ืองตางๆ ขององคกรปกครองทองถิ่นดวย  

 จากบทบาท และสิทธิหนาที่ของประชาชน ที่เก่ียวของกับองคกรปกครองทองถิ่นดังกลาว      

จึงกลาวไดวา ประชาชนเปนองคประกอบหรือปจจัยที่สําคัญ ที่จะทําใหองคกรปกครองทองถิ่น เปนองคกรที่

เปนอันหนึ่งอันเดียวกันกับประชาชนได  เปนที่พ่ึงของการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน ในทองถิ่น สมดัง

เจตนารมณของการปกครองทองถ่ิน ในระบอบประชาธิปไตย และการกระจายอํานาจสูประชาชนอยางแทจริง 

การปกครองทองถิ่นที่เปน "ประชาธิปไตย" และที่ประชาชนมีสวนรวม จะนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดี 

ของประชาชนในทองถ่ินน้ัน (สํานักที่ปรึกษา กรมอนามัย สืบคนจาก http://advisor.anamai.moph.go.th) 

 เทศบาลตําบลกระบี่นอย อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ เปนองคกรปกครองสวนทองถิ่นองคกรหนึ่ง

ที่มีอํานาจหนาที่ในการปกครองตนเอง และมีอิสระในการบริหารงานตามอํานาจหนาที่ท่ีกฎหมาย กําหนดไว 

โดยท่ีเทศบาลตําบลกระบี่นอย เปนหนวยงานทองถิ่นที่มีความใกลชิดกับประชาชนมากที่สุด สามารถพัฒนา

ทองถิ่นและใหบริการกับประชาชนในทองถิ่นไดอยางท่ัวถึง  โดยคํานึงถึงความตองการของประชาชนใน

ทองถิ่น เนนการใหบริการประชาชนเปนหัวใจสําคญั และสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน ดวยเหตุนี้จึงได

ทําการศึกษาสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่ไดรับบริการโดยตรง โดยมุงศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรับบริการที่มีการใหบริการในดานความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชอง

ทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก เพ่ือ

ตองการทราบปญหาและขอเสนอแนะในการรับบริการ ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาการทํางานของ

บุคลากร รวมถึงแกไขปญหา อุปสรรคตางๆ เปนแนวทางในการปฏิบัติงานอันจะกอใหเกิดประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลในการทํางานและพัฒนาการใหบริการประชาชนผูรับบริการใหมีความพึงพอใจย่ิง ๆ ขึ้นตอไป 
 

วัตถุประสงคของการสาํรวจ 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการในดานตาง ๆ    

    ตามท่ี ก.พ.ร. กําหนด ไดแก 

  1.1 ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 

  1.2 ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

  1.3 ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 



 

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บรกิารเพ่ือประชาชน”  

 

 

3 

  1.4 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

 2. เพ่ือศกึษาปญหาและขอเสนอแนะตาง ๆ ที่ประชาชนมีตอเทศบาลตําบลกระบี่นอย 

                     อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอบเขตของการสํารวจ 

1. การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2561  

เทศบาลตําบลกระบ่ีนอย อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ ใชแบบสํารวจความพึงพอใจ 

ซึ่งมุงศึกษาขอบเขตเนื้อหา ดังนี้ 

1.1 ขอมูลทั่วไป ไดแก ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการจากเทศบาลตําบลกระบ่ีนอย  

ประกอบดวยขอมูลเก่ียวกับ 

1.1.1 เพศ 

1.1.2 อายุ 

1.1.3 ระดับการศึกษา 

1.1.4 อาชีพ 

1.2 ขอมูลเก่ียวกับการรับบริการจากเทศบาลตําบลกระบี่นอย 

1.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการใน 6 งาน ไดแก  

1) ความพึงพอใจตองานบริการดานทะเบียนราษฎร  

2) ความพึงพอใจตองานบริการดานสวัสดิการสังคมและสังคมสงเคราะห  

3) ความพึงพอใจตองานบริการดานการศึกษา  

4) พึงพอใจตองานบริการดานการพัฒนาและจัดเก็บรายได  

5) ความพึงพอใจตองานบริการดานสาธารณสุข  
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6) ความพึงพอใจตองานบริการดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

     โดยมีกรอบงานในการประเมินประกอบดวย 

                1.3.1 ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 

                      1.3.2 ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

                      1.3.3 ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ        

                       1.3.4 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

                  1.4 ปญหาและขอเสนอแนะตาง ๆ ท่ีประชาชนมีตอเทศบาลตําบลกระบี่นอย  

                      อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ 

 2. ศึกษาโดยการสอบถามผูท่ีเคยใชบริการดานตาง ๆ จากเทศบาลตําบลกระบี่นอย            

   ที่มีครัวเรือนหรอืสถานที่ทํางานตั้งอยูในเขตพื้นที่เทศบาลตําบลกระบี่นอย  

 

 

 3. ขอบเขตประชากร ประชากรที่ใชในการสํารวจครั้งนี้  ประกอบดวย 

  3.1 ประชาชนผูมารับบริการ  

  3.2 เจาหนาที่ของรัฐ (ซึ่งไมใชเจาหนาที่ของเทศบาลตําบลกระบ่ีนอย) 

  3.3 หนวยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 

  3.4 หนวยงานเอกชนที่มาขอรบับริการ 

 4. กลุมตัวอยาง 

  กลุมตัวอยางท่ีใชในการเก็บขอมูลครั้งนี้ คือ ประชาชนในเทศบาลตําบลกระบี่นอย อําเภอ

เมือง จังหวัดกระบี่ เนื่องจากทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงใชกําหนดขนาดตัวอยางในกรณีทราบจํานวน

ประชากรที่แนนอน ตามวิธีของยามาเน (Taro Yamane,1973P.125) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นรอยละ 95 

และกําหนดคาความคลาดเคลื่อนรอยละ 5 

        5. นิยามศัพทเฉพาะ 

  1. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดี หรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการไดรับ 

การตอบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอสิ่งนั้น   

  2. การบริการ หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม การกระทําที่เทศบาลตําบลกระบ่ีนอย 

ใหบริการแกประชาชนผูมาใชบริการ 
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  3. ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบรกิารจากเทศบาลตําบลกระบี่นอย อําเภอเมือง 

จังหวัดกระบี่ 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทราบสภาพทั่วไปและการใหบริการแกประชาชนของเทศบาลตําบลกระบี่นอย 

    อําเภอเมอืง จังหวัดกระบี่ 

            2.  ทราบความพึงพอใจของผูรับบริการในเทศบาลตําบลกระบี่นอย อําเภอเมือง   

                    จังหวัดกระบี่ 

            3.  ใชประเมินประสิทธิภาพในการทํางานของเทศบาลตําบลกระบ่ีนอย        

                    อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ 

 

 

 


