
 
บทท่ี 1 

บทน ำ 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน”ของภาครัฐมิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศเดียว 

ทุกประเทศที่พัฒนาแล้ว หรือก าลังพัฒนา มีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดีและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและที่ส าคัญที่สุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น
เป้าหมายของการบริการประชาชนนั้นเป็นสิ่งที่วัดยาก เพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนว่ามีความพึง
พอใจมากน้อยเพียงใด  ซึ่งในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่ม หลายระดับ ท าให้มาตรการในการตรวจสอบ
และประเมินด าเนินการได้ยาก ซึ่งแตกต่างกับภาคเอกชนที่สามารถด าเนินการประเมินได้ด้วยการ
เปรียบเทียบผลขาดทุนและก าไรของแต่ละปีว่าเพ่ิมหรือลด ทั้งนี้มาตรการวัดผลก าไรขาดทุนเป็นเรื่องของ
ตัวเลขที่สามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้จากการด าเนินการตลอดทั้งปีของบริษัท ซึ่งแตกต่าง
จากภาครัฐแต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปี ที่ผ่านมาทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศก็ต่างพยายามก าหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะ
ให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติ
และจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนให้เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชน
และสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานต่างๆ ที่รัฐควรจัดหาเพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
และทั่วถึงแต่ความพึงพอใจอย่างเดียวไม่เพียงพอจะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ
ปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย ซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะในประเทศไทยนั้นได้น าแนวคิดสัญญา/
ข้อตกลงการบริการสาธารณะกับทุกส่วนราชการโดยให้มีการปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะ โดยให้มี
การปฏิบัติงานที่มุ่งเน้นเป้าหมายมากขึ้นและจัดสรรงบประมาณโดยยึดหลักการส าคัญของการบริหาร
จัดการที่มุ้งเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

การปกครองท้องถิ่นเป็นการปกครองตามหลักการกระจายอ านาจปกครองโดยรัฐบาลมอบอ านาจ
ให้ประชาชนในท้องถิ่นไปด าเนินการปกครองตนเอง และจัดท าบริการสาธารณะบางอย่างเพ่ือสนองความ
ต้องการของประชาชนในท้องถิ่น โดยมีอิสระภายในขอบเขตของกฎหมาย การมอบอ านาจให้ท้องถิ่นนี้ท าให้
เกิดสภาพการปกครองตนเอง หรือการปกครองตนเองในท้องถิ่น ซึ่งแนวคิดการปกครองท้องถิ่น ได้มี
นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นอย่างหลากหลาย อาทิเช่น วินเลี่ยม เอ. ร๊อบ
สัน (William A. Robson, 1953, p. 574) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองซึ่งรัฐ
ได้จัดตั้งขึ้นและให้มีอ านาจปกครองตนเอง มีสิทธิตามกฎหมาย และต้องมีองค์กรที่จ าเป็นในการปกครอง
เพ่ือปฏิบัติหน้าที่ให้สมความมุ่งหมายของการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ  ส่วน เดเนียล วิท (Danial Wit,1967, 
pp.101-103) ให้ความหมายของค าว่า การปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลกลางให้อ านาจ หรือ
กระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอ านาจการ
ปกครองร่วมกันทั้งหมด หรือเพียงบางส่วนในการบริหารท้องถิ่นตามหลักการที่ว่าถ้าอ านาจการปกครองมา
จากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลของท้องถิ่นจึงจ าเป็นต้องมีองค์กรของตนเอง อันเกิดจากการกระจาย
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อ านาจของรัฐบาลกลาง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาล มีอ านาจในการตัดสินใจและ
บริหารงานภายในเขตอ านาจของตน จากแนวคิดข้างต้นอาจกล่าวได้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น
รากฐานที่ส าคัญของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย เนื่องจากเป็นการส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามี
ส่วนร่วมในการปกครองและบริหารท้องถิ่นของตนเอง  โดยการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้าไปมีส่วนร่วม
ทางการเมือง การบริหารงานท้องถิ่น เพ่ือน าไปสู่การแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ภายในท้องถิ่นของตนได้อย่างตรง
ตามความต้องการ และ มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลสูงสุดแก่ประชาชนในท้องถิ่น 

นับตั้งแต่ พ.ศ. 2440 ประเทศไทย โดย พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวรัชกาลที่  5 
ทรงได้ริเริ่มส่งเสริมให้มีการจัดตั้งทดลองหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนได้รู้จักการ
ปกครองตนเอง ในด้านการจัดท าความสะอาดในชุมชนของตนและการใดควรจัดท าเพ่ือเป็นการบูรณะหรือ
จัดสร้างขึ้นเพ่ือความสะดวกแห่งชุมชน เช่น ถนนหนทาง การติดประทีปโคมไฟก็ดี ควรเป็นหน้าที่ของ
ชุมชนนั้น และโดยพระราชประสงค์ดังกล่าวนี้ ก็ได้มีการทดลองจัดตั้งระบบสุขาภิบาลขึ้นเป็นครั้งแรก ได้แก่ 
สุขาภิบาลกรุงเทพ เป็นครั้งแรกของประเทศไทย (ประทาน คงฤทธิศึกษากร, หน้า 122)  

ปัจจุบันการปกครองท้องถิ่นของไทย แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ ได้แก่ รูปแบบที่ 1 การปกครอง
ท้องถิ่นรูปแบบทัว่ไป ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล และ องค์การบริหารส่วนต าบล 
(อบต.) และรูปแบบที่ 2 การปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษซึ่งมีฐานะเป็นทบวงการเมืองและนิติบุคคล 
โดยในประเทศไทยมีอยู่ 2 แห่งคือ กรุงเทพมหานคร และ เมืองพัทยา จากข้อมูลกรมส่งเสริมการ
ปกครองท้องถิ่นข้อมูล ณ วันที่ 9 มิถุนายน 2557 พบว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจ านวนทั้งสิ้น 
7,853 แห่ง ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัด 76 แห่ง เทศบาล 2,436 แห่ง แบ่งเป็น เทศบาลนคร 
30 แห่ง เทศบาลเมือง 174 แห่ง เทศบาลต าบล 2,232 แห่ง และองค์การบริหารส่วนต าบล 5,339 แห่ง 
ส าหรับเขตปกครองรูปแบบพิเศษ 2 แห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา (กรมส่งเสริมการ
ปกครองส่วนท้องถิ่น, ออนไลน์, 2557)  

พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
พ.ศ. 2542 ได้การก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะให้กับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น มาตรา16 ให้เทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจและหน้าที่ในการ
จัดระบบการบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองดังนี้ 

(1) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิน่ของตนเอง 
(2) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า 
(3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ 
(4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืนๆ 
(5) การสาธารณูปการ 
(6) การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ 
(7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
(8) การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
(9) การจัดการศึกษา 
(10) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส 
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(11) การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ
ท้องถิ่น 

(12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 
(13) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
(14) การส่งเสริมกีฬา 
(15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
(16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
(17) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
(18) การก าจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย 
(19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
(20) การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 
(21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 
(22) การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ 
(23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ 

และสาธารณสถานอื่น ๆ 
(24) การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดินทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดล้อม 
(25) การผังเมือง 
(26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
(27) การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
(28) การควบคุมอาคาร 
(29) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความ

ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
(31) กิจการอ่ืนใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการ

ประกาศก าหนด 
 ซึ่งภายใต้อ านาจหน้าที่ดังกล่าวองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีบทบาทส าคัญในการจัดบริการ
สาธารณะให้แก่ประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ เพื่อแก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการของประชาชนในแต่
ละท้องถิ่น   
 องค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ จัดตั้งตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล พ.ศ. 2537 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นนิติบุคคล และเป็นราชการส่วนท้องถิ่น 
ประกอบด้วยสภาต าบล และนายกองค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ มีบทบาท
หน้าที่ส าคัญในด้านการจัดบริการสาธารณะให้กับประชาชนในท้องถิ่น ทั้งในด้านสาธารณูปโภคและ
สาธารณูปการ ดังนั้นจึงเป็นภารกิจที่ส าคัญขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ ในการบริหารจัดการทั้ง
ด้าน บุคลากร เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์ งบประมาณและระบบขั้นตอนการให้บริการแก่ประชาชน ให้เกิด
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ประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามเป้าหมายที่ก าหนดและสอดคล้องกับปัญหา ความต้องการของประชาชน
ในท้องถิ่น 

 ส านักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงาน
เทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล ได้เล็งเห็นความส าคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอย่าง
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการ
และตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น จึงได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติในการจ่ายเงินประโยชน์
ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่นที่ได้ให้ความส าคัญกับปฏิบัติ
ราชการอย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลโดยการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ จะต้อง
มีรายงานส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ด าเนินการโดยหน่วยงานหรือสถาบันที่เป็นกลางเพ่ือใช้
ประกอบการพิจารณาในครั้งนี้ 
 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยบูรพา วิทยาเขต
สระแก้ว หน่วยงานในสังกัดมหาวิทยาลัยของรัฐ จึงได้รับมอบหมายจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ 
อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ให้เข้ามาด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  เพ่ือน าผล
ส ารวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการหรือ
พนักงานส่วนท้องถิ่น  และน าผลการศึกษาที่ได้ไปพัฒนาการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพ
เสด็จ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน 
 
วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

1. เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการจาก องค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ 
อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว  

2. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพ
เสด็จ อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว 

 
ขอบเขตกำรวิจัย 
 คณะผู้วิจัยได้ท าก าหนดขอบเขตการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการจากของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ดังนี้ 
 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ:  การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ปัญหา
และข้อเสนอแนะในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว 
 ขอบเขตด้ำนพื้นที่และประชำกร:  การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาเฉพาะประชาชนที่รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ในภารกิจ 4 องค์ประกอบของการ
ให้บริการ ได้แก่  1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านการศึกษา 3) งานด้านรายได้
หรือภาษี และ4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ: การวิจัยครั้งนี้เริ่มด าเนินการตั้งแต่เดือน สิงหาคม ถึง กันยายน 2563
รวมระยะเวลาในการศึกษาท้ังสิ้น 2 เดือน 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ควำมพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกทางด้านความรู้สึก ความคิดเห็น ทัศนคติ ของบุคคลใด

บุคคลหนึ่งต่อความต้องการที่ได้รับจากการให้บริการ ซึ่งครอบคลุมด้านกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

 ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนในกำรให้บริกำร หมายถึง วิธีการหรือรูปแบบการให้บริการ
ประชาชน ทั้งในส่วนของการแสดงขั้นตอนการให้บริการ การด าเนินขั้นตอนการให้บริการที่รวดเร็ว  การ
ให้บริการอย่างยุติธรรม เป็นไปตามระเบียบที่ก าหนดไว้ และการแก้ไขปัญหาข้อขัดข้องจากการให้บริการใน
แต่ละด้าน 

 ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร หมายถึง กิจกรรมหรือวิธีการให้บริการ หรือสื่อสารข้อมูลการบริการ
ให้กับประชาชน เช่น การให้บริการนอกเวลาหรือนอกสถานที่อย่างเหมาะสม การประชาสัมพันธ์ข้อมูลการ
ให้บริการที่หลากหลายและเหมาะสม เป็นต้น 

 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  หมายถึง พฤติกรรมหรือการแสดงออกของบุคลากร และเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ จ านวนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความสุภาพอ่อนโยนยิ้มแย้มแจ่มใส เอาใจใส่ กระตือรือร้นและเต็ม
ใจในการให้บริการ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  การให้บริการอย่างเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบัติ ใน
การให้บริการในแต่ละด้าน  

 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง ความเหมาะสม เพียงพอและทันสมัย ของอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกในการให้บริการในแต่ละด้าน สถานที่ตั้ง สภาพแวดล้อมที่เหมาะสม สิ่งช่วยอ านวยความ
สะดวกทั้งภายในและภายนอก เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ าและสถานที่จอดรถ เป็นต้น 

 เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร หมายถึง บุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ อ าเภอตาพระยา 
จังหวัดสระแก้ว ที่รับผิดชอบและให้บริการในแต่ละด้านภารกิจที่ให้บริการ 
 ประชำชนผู้รับบริกำร  หมายถึง  ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการในด้านต่าง ๆ จากองค์การ
บริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว 

 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทัพเสด็จ อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว 
 2. ท าให้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบล
ทัพเสด็จ อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว 
 3. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลงานการส ารวจความพึงพอใจไปใช้ประกอบการพิจารณา
การจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่นได้อย่าง
ยุติธรรม 
 
 
 
 
 


