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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 
 

 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยงานท่ีมีภาระหน้าท่ีและความรับผิดชอบใน     
การด าเนินการกิจการสาธารณะในระดบัท้องถ่ิน เป็นหน่วยงานท่ีอยู่ใกล้ชิดกับประชาชนท าให้
โอกาสในการให้การดูแลและช่วยเหลือแก่ประชาชนเป็นไปอย่างครอบคลุมและทั่วถึง (โกวิทย์   
พวงงาม, 2555) ในด้านบทบาทและหน้าท่ีความรับผิดชอบของหน่วยงานการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
ควรจะต้องพิจารณาถึงก าลังงบประมาณ ก าลังคน ก าลังความสามารถของอุปกรณ์  เคร่ืองมือ 
เคร่ืองใช้ และหน้าท่ีความรับผิดชอบต้องเป็นผลประโยชน์ของท้องถ่ินอย่างแท้จริง หากเป็นภารกิจ
หรือนโยบายซึ่งรัฐบาลต้องการความเป็นอนัหนึ่งอนัเดียวกันทัง้ประเทศ ก็ไม่ควรมอบให้ท้องถ่ิน
ด าเนินการ เช่น  งานทะเบียนท่ีดิน และการศึกษาในระดับอุดมศึกษา (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 
2552) อีกทัง้รัฐธรรมนญูยงับญัญัติให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท าหน้าท่ีในการท านบุ ารุงศิลปะ 
จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ินและวัฒนธรรมอนัดีงามของท้องถ่ิน นอกจากนี ้ยังบญัญัติให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสามารถจัดการศึกษาอบรมและการฝึกอาชีพตามความเหมาะสม   
และความต้องการภายในท้องถ่ิน รวมทัง้ยงัสามารถเข้าไปมีส่วนร่วมในการจัดการศกึษาและการ
อบรมของรัฐ ซึ่งสอดคล้องกบัรัฐธรรมนญูแห่งราชอาณาจกัรไทย พทุธศกัราช 2560 หมวดท่ี 14 
มาตรา 250 ท่ีบญัญัติว่า “องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้าท่ีและอ านาจดแูลและจดัท าบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินตามหลักการพัฒนา
ท้องถ่ินอย่างยั่งยืน” รวมทัง้ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถ่ิน    
จากอ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินดงัท่ีกล่าวมาข้างต้น ส่งผล
ให้ท้องถ่ินต้องด าเนินการให้บริการแก่ประชาชนอย่างเป็นระบบเน้นประโยชน์สงูสดุตอ่การบริหาร
ราชการแผน่ดนิ  
 ดังนัน้ การบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องเป็นไปเพ่ือเอือ้ให้เกิด
กระบวนการพฒันาคณุภาพชีวิตของประชาชนและเพ่ือส่งเสริมท้องถ่ินให้มีศกัยภาพสงู กล่าวคือ 
สามารถช่วยให้ท้องถ่ินจัดการตนเองได้ การพัฒนาและส่งเสริมให้ท้องถ่ินมีศกัยภาพสูงขึน้ นัน้                 
ในแตล่ะพืน้ท่ีอาจมีแนวทางการสง่เสริมท่ีแตกตา่งกนัไปบ้าง ทัง้นี ้ย่อมขึน้อยู่กบัปัจจยัแวดล้อมใน
หลายมิติ เช่น บริบทของท้องถ่ิน ลักษณะของผู้ น าท้องถ่ิน ระบบเศรษฐกิจท้องถ่ิน ระบบ
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ความสมัพนัธ์ทางสงัคม ระดบัความเข้มข้นทางการเมือง และการมีส่วนร่วมของประชาชนในพืน้ท่ี 
เป็นต้น  
 ในช่วงท่ีประเทศไทยมีการเปล่ียนแปลงไปสู่ยคุ “ไทยแลนด์ 4.0” เป็นยคุท่ีประเทศ
ไทยต้องปรับตัวเพ่ือให้เข้ากับยุคสมัยในหลายมิติ เช่น มิติเศรษฐกิจ มิติสังคมและชุมชน            
มิตกิารเมืองและวฒันธรรม และมิตสิารสนเทศ ในขณะเดียวกนัองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินซึ่งเป็น
หน่วยงานของภาครัฐท่ีท าหน้าท่ีและรับผิดชอบต่องานพัฒนาในระดับชุมชนท้องถ่ินโดยตรง 
จ าเป็นต้องปรับตวัเอง เพื่อให้สามารถขบัเคล่ือนกลไกการพฒันาให้เป็นไปตามหลกัการไทยแลนด์ 
4.0 อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การปรับตัวสามารถท าได้ในหลายลักษณะ ทัง้นี ้         
ให้ค านึงถึงความเหมาะสมและประโยชน์ท่ีจะได้รับเป็นส าคญั ส่งผลให้ท้องถ่ินต้องด าเนินการ
ให้บริการแก่ประชาชนอย่างเป็นระบบ เน้นประโยชน์สงูสดุตอ่การบริหารราชการแผ่นดิน และช่วย
ดแูลประชาชน  เป็นภารกิจสว่นหนึง่ของการบริหารราชการแผน่ดนิ ซึง่เป็นไปตามหลกัการกระจาย
อ านาจและให้อิสระแก่ท้องถ่ินในการปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายให้ท้องถ่ินใดท้องถ่ินหนึ่ง
หรือหลายท้องถ่ินเป็นผู้ด าเนินการในการบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ เพ่ือแก้ไขและตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน ตลอดจนการพฒันาท้องถ่ินให้เจริญก้าวหน้า ท้องถ่ินท่ี
ได้รับมอบหมายจะจดัตัง้ขึน้เป็นองค์กรโดยผลแห่งกฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเป็นนิติ
บุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพืน้ท่ีท่ีก าหนดไว้อย่างชัดเจน มีความเป็นอิสระในการบริหาร
งบประมาณและการบริหารงานในระดบัหนึ่ง จะเห็นได้ว่า การปกครองท้องถ่ินเป็นการกระจาย
อ านาจปกครองจากส่วนกลางให้แก่ท้องถ่ิน เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนในท้องถ่ินได้อยา่งตรงเป้าหมาย และเพ่ือสง่เสริมให้ประชาชนในท้องถ่ินได้เรียนรู้และด าเนิน
กิจกรรมตา่ง  ๆ   ท่ีเก่ียวข้องกบัการปกครองท้องถ่ินด้วยตนเอง ด้วยเหตผุลดงักล่าวนีเ้องผู้บริหารและ
บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินทุกคน  จึงต้องมีส่วนช่วยกันอย่างเต็มท่ีในการพัฒนา
ท้องถ่ิน ทัง้ทางด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการด าเนินการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินในเร่ืองดงักลา่ว จะต้องให้ความส าคญักบัประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินการ 
ตลอดจนคณุภาพการให้บริการท่ีจะสร้างความพงึพอใจให้เกิดขึน้แก่ประชาชนผู้ รับบริการ 

       จากเหตผุลดงักล่าวข้างต้น องค์การบริหารส่วนต าบลนาเกลือ จึงให้ความส าคญักับ
การจดับริการสาธารณะ ซึ่งเป็นภารกิจท่ีส าคญัขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องด าเนินการให้
สอดคล้องกบัอ านาจหน้าท่ีและบริบทของแตล่ะท้องถ่ิน โดยมุ่งเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในการจดับริการสาธารณะให้ครอบคลุมความต้องการของประชาชนท่ีเก่ียวกบัมีคณุภาพชีวิตท่ีดี   
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนในพืน้ท่ีและพฒันาประเทศโดยรวม ดงันัน้ เพ่ือให้การ
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ปฏิบัติงานสามารถบริการประชาชนได้อย่างทั่วถึงและเป็นธรรม การรับฟังความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ จึงเป็นสิ่งจ าเป็นท่ีจะต้องรับทราบปัญหาและความต้องการของ
ประชาชนอยา่งแท้จริง    

  องค์การบริหารส่วนต าบลนาเกลือ จึงเห็นถึงความส าคญัของการศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ ในมิติด้านคณุภาพการให้บริการ ด้านขัน้ตอนการให้บริการ         
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เพ่ือให้
ประชาชนผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจ และได้ประโยชน์สูงสุด เพ่ือน าผลท่ีได้มาเป็นแนวทางใน
การพัฒนา ปรับปรุงและแก้ไขพัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล
สอดคล้องกบัความต้องการของผู้ รับบริการตอ่ไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

  1. เพ่ือศกึษาระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีตอ่การให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาเกลือ  อ าเภอพระสมทุรเจดีย์ จังหวดัสมทุรปราการ มิติด้านคณุภาพการให้บริการ    
4 ด้าน ได้แก่ ด้านขัน้ตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ ให้บริการ       
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

          2. เพ่ือประเมินระดบัความพึงพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารสว่นต าบลนาเกลือ  มิตด้ิานคณุภาพงานท่ีมารับบริการ  5 ภารกิจ ได้แก่ 1) งานด้านการขอ
อนุญาตปลูกสร้างอาคาร  2) งานด้านการขออนุญาตจดัตัง้สถานท่ีจ าหน่ายอาหารและสถานท่ี
สะสมอาหาร 3) งานด้านการรับนกัเรียนระดบัก่อนประถมศกึษา 4) งานด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภยั  และ5) ด้านการจดัเก็บและพฒันารายได้ 

     3. เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาเกลือ อ าเภอพระสมทุรเจดีย์ จงัหวดัสมทุรปราการ 

 
ขอบเขตของการวิจัย  

  

    1. ขอบเขตด้านเนือ้หา 
      การศึกษา เร่ือง การส ารวจความพึงพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนาเกลือ อ าเภอพระสมุทรเจดีย์ จังหวัดสมุทรปราการ  ผู้ วิจัยศึกษา
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ แนวคิดเก่ียวกับการกระจาย
อ านาจและการปกครองส่วนท้องถ่ิน รวมทัง้งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพ่ือน ามาสงัเคราะห์เป็นกรอบ
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แนวคิดในการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาเกลือ อ าเภอพระสมุทรเจดีย์ จังหวัดสมุทรปราการ ตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ 

    2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการวิจัยในครัง้นี ้ได้แก่ ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ใน เขตองค์การบริหาร 

ส่วนต าบลนาเกลือ อ าเภอพระสมุทรเจดีย์ จงัหวดัสมุทรปราการ รวมทัง้สิน้ จ านวน 11,913 คน  
(ข้อมลู จากส านกับริหารการทะเบียน กรมการปกครอง ณ เดือน  มกราคม  2564: อบต.นาเกลือ) 
กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นี ้ได้แก่ ประชาชนท่ีมารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล     
นาเกลือ อ าเภอพระสมุทรเจดีย์ จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 400 คน  

3. ขอบเขตด้านพืน้ท่ี 
การส ารวจความพงึพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีตอ่การให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลนาเกลือ อ าเภอพระสมุทรเจดีย์ จังหวัดสมุทรปราการ เป็นการส ารวจประชาชนท่ีมารับ
บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนาเกลือ อ าเภอพระสมุทรเจดีย์ จังหวัดสมุทรปราการ 

 

4. ขอบเขตด้านเวลา 
การส ารวจความพงึพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีตอ่การให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลนาเกลือ อ าเภอพระสมุทรเจดีย์ จงัหวดัสมุทรปราการ  เป็นการส ารวจประชาชนท่ีมารับ
บริการตัง้แตเ่ดือนตลุาคม 2563 ถึงเดือนกนัยายน 2564  

นิยามศัพท์ 
1. ผู้ รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้ มารับบริการ เข้าร่วมกิจกรรมหรือโครงการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนาเกลือ อ าเภอพระสมุทรเจดีย์ จงัหวัดสมุทรปราการ (ประจ าปี พ.ศ.
2564) 

2. องค์การบริหารส่วนต าบลนาเกลือ หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน รูปแบบ
องค์การบริหารสว่นต าบลท่ีตัง้อยูใ่นเขตการปกครองอ าเภอพระสมทุรเจดีย์ จงัหวดัสมทุรปราการ   

           3. ความพงึพอใจ  หมายถึง  ความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่การให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาเกลือ อ าเภอพระสมทุรเจดีย์ จงัหวดัสมทุรปราการ มิติด้านคณุภาพงานท่ีมา
รับบริการ ได้แก่ 1) งานด้านการขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 2) งานด้านการขออนุญาตจัดตัง้
สถานท่ีจ าหน่ายอาหารและสถานท่ีสะสมอาหาร 3) งานด้านการรับนักเ รียนระดับก่อน
ประถมศกึษา 4) งานด้านป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั และ 5) งานด้านการจดัเก็บและพฒันา
รายได้  
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4. การให้บริการ หมายถึง การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาเกลือ       
อ าเภอพระสมุทรเจดีย์ จงัหวดัสมุทรปราการ  ตามมิติท่ี 2 มิติด้านคณุภาพการให้บริการ 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านขัน้ตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ ให้บริการ และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก 

 
ประโยชน์ที่จะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีตอ่การให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาเกลือ อ าเภอพระสมุทรเจดีย์ จังหวัดสมุทรปราการ ตามมิติท่ี 2 มิติด้าน
คณุภาพการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขัน้ตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 2. ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาเกลือ อ าเภอพระสมุทรเจดีย์ จังหวัดสมุทรปราการ ตามมิติด้าน
คณุภาพงานท่ีมารับบริการ 5 ภารกิจ ได้แก่  

  2.1   งานด้านการขออนญุาตปลกูสร้างอาคาร 
  2.2   งานด้านการขออนุญาตจัดตัง้สถานท่ีจ าหน่ายอาหารและสถานท่ีสะสม

อาหาร  
  2.3   งานด้านรับนกัเรียนระดบัก่อนประถมศกึษา  
  2.4   งานด้านป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั    
  2.5   งานด้านการจดัเก็บและพฒันารายได้     

 3. ท าให้ทราบปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันามิติ
ด้านคณุภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงสุด สร้างความพึงพอใจให้กับ   
ผู้มาใช้บริการ และหนว่ยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องตอ่ไป 
 
 


