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บทท่ี 1 
 

บทน ำ 
   
ควำมเป็นมำของกำรศึกษำ  

การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐใน
ระบบประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง และให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริหารงาน
ชุมชนท้องถิ่น การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นการจัดความสัมพันธ์ทางอ านาจหน้าที่ใหม่ระหว่าง
ส่วนกลางกับส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมืองที่เปลี่ยนแปลงไปในสภาวะที่สังคมมี
กลุ่มท่ีหลากหลาย มีความต้องการ และความคาดหวังจากรัฐที่เพ่ิมข้ึนและแตกต่างกัน เพ่ือให้สามารถ
ตอบสนองปัญหา ความต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการ
ของท้องถิ่น โดยรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้มอบอ านาจให้ประชาชนใน
ท้องถิ่นด าเนินการปกครองตนเอง และจัดตั้งบริการสาธารณะบางประการเพ่ือสนองตอบต่อความ
ต้องการของประชาชนในท้องถิ่น  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นที่มีฐานะเป็น
นิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายเพ่ือให้มีการกระจายอานาจสู่องค์กรประชาชน 
ท าให้ประชาชนในชนบทได้มีโอกาสในการปกครองตนเองตามนโยบายกระจายอ านาจให้กับท้องถิ่น 
นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคล 
ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการด าเนินการสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่าง
ตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยังมีความส าคัญในการเป็นรากฐานของการปกครอง
ระบอบประชาธิปไตย เป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ท าให้เกิดความคุ้นเคย 
ในการใช้สิทธิและหน้าที่พลเมือง ทาให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเองเพราะเปิดโอกาสให้ประชาชน
ได้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดส านึกของตนเองต่อท้องถิ่น รับรู้ถึงอุปสรรค 
ปัญหา และร่วมมือแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน  

พระราชบัญญัติกาหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ในการจัดทาแผนพัฒนาท้องถิ่นของ
ตนเอง โดยมุ่งเน้นผลที่จะเกิดขั้นเป็นตัวตั้ง แล้วน ามาคิดวิธีการที่จะท างานนั้นให้ส าเร็จและมี
ประสิทธิภาพ โดยแผนพัฒนาถือว่าเป็นเครื่องมือที่ส าคัญอย่างยิ่งในการพัฒนาท้องถิ่นแก้ไขปัญหาและ
สนองตอบความต้องการของประชาชนในทุก ๆ ด้าน โดยการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ที่มีอยู่อย่างจ ากัดให้
สอดคล้องกับสภาพและสถานการณ์ให้เป็นไปโดยประหยัดและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนใน
ท้องถิ่น  

ขั้นตอนต่อจากการวางแผนก็คือ การน าแผนไปปฏิบัติและการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของแผนในลักษณะของการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับเป้าหมายหลังสิ้นสุด  การ
ปฏิบัติงานแล้ว ซึ่งจะท าให้ทราบถึงความก้าวหน้า ความส าเร็จหรือความล้มเหลวของโครงการ ซึ่ง
จ าเป็นที่จะต้องอาศัยเครื่องมือการประเมินที่แม่นตรง (Validity) และเชื่อถือได ้(Reliability)   

 

 



2 
 

ในการประเมินผลส าเร็จของการด าเนินงานตามแผนงานในครั้งนี้ เป็นการประเมิน
ประสิทธิผลของการให้บริการในโครงการต่าง ๆ โดยการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ การ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบนพ้ืนฐานของหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (good 
governance) ซึ่งเป็นหลักการปกครองที่เป็นธรรมเพ่ือการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคมอย่างมี
ความสงบสุขประกอบด้วย 6 ประการ ได้แก่ 1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับ กติกาต่าง ๆ ให้มีความทันสมัยและเป็นธรรม เป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิก โดยมีการ
ยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกันอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม 2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือ
และเชื่อมั่นในความถูกต้องดีงาม มีการสร้างค่านิยมที่ดีให้ผู้ปฏิบัติในองค์กรหรือสมาชิกในสังคม ให้
ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์ เสียสละ ขยันหมั่นเพียร มีระเบียบวินัย 3) หลักความโปร่งใส คือ การ
เปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบความถูกต้องจากระบบและกลไกของการ
ท างาน ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก มีระบบหรือกระบวนการตรวจสอบ
และการประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ปราศจากการทุจริตคอรัปชั่น 4) หลักความมีส่วนร่วม คือ การ
ท าให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้และร่วมเสนอการตัดสินใจที่ส าคัญ ๆ โดยจัดให้มีช่องทางในการเข้ามา 
มีส่วนร่วม ได้แก่ การแจ้งความเห็น การแสดงประชามติ ขจัดการผูกขาด ช่วยให้เกิดความสามัคคีและ
ความร่วมมือกัน 5) หลักความรับผิดชอบ คือ การที่ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานตั้งใจปฏิบัติภารกิจของ
ตนอย่างดี มุ่งให้บริการแก่ผู้รับบริการ อ านวยความสะดวก รับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การ
งานของตน และพร้อมปรับปรุงแก้ไข และ 6) หลักความคุ้มค่า คือ การบริหารจัดการโดยยึดหลัก
ความประหยัดและคุ้มค่ากับจุดมุ่งหมายเพื่อให้บริการแก่ประชาชนโดยรวม 

ผลของการส ารวจในครั้งนี้จะช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นน าผลการประเมินไปใช้
เพ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชน
ผู้รับบริการ โดยจัดท าเป็นแผนการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม รวมทั้งเพ่ือเป็นสารสนเทศการประเมิน 
ในการรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งได้จากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให้บริการ
ต่อสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น และประกาศผลการการประเมินให้
ประชาชนในท้องถิ่นทราบโดยทั่วกัน นอกจากนั้น ผู้บริหารและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน
ตามโครงการควรใช้ผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการน านโยบายไปปฏิบัติ และความสามารถ 
ในการตอบสนองวัตถุประสงค์ท่ีได้ก าหนดไว้ในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหน่วยงานและ การ
ริเริ่มบริการใหม ่ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนทั้งมาตรการระยะสั้นและระยะยาว  

วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ  
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

เทศบาลต าบลน้ าตกไทรโยคน้อย อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในการส ารวจความพึงพอใจใน
การให้บริการของเทศบาลต าบลวังกะใน 4 งาน ดังนี้ 1) งานให้บริการผู้สูงอายุ 2) งานทะเบียนและ
บัตร 3) งานอนุญาตปลูกสร้าง และ 4) งานจัดเก็บภาษี ใน 4 ด้าน คือ  

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  
2. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
3. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ  
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4. ความพึงพอใจด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  
1. ช่วยให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการในกิจการ

สาธารณะ ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  

2. ช่วยให้ทราบศักยภาพในการปฏิบัติราชการ และคุณภาพการให้บริการตามความต้องการ 
และความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ  

3. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของสาธารณชนได้รับทราบและตรวจสอบประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการแก้ปัญหา เพ่ือให้แน่ใจว่ามีการด าเนินการที่ใส่ใจต่อปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่อง  

4. ช่วยให้เกิดการทบทวนการด าเนินงานของตนเองและก าหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร์ใน
การแก้ปัญหาหรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชน 
 

ขอบเขตของกำรศึกษำ  
1. ตัวแปรที่ศึกษำ  

ตัวแปรที่ศึกษา คือ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
น้ าตกไทรโยคน้อย อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในประเด็นต่อไปนี้ คือ  

1.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ  
1.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1.3 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ  
1.4 ความพึงพอใจด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  

2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
2.1 ประชากรในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการของ เทศบาลต าบลน้ าตกไทร

โยคน้อย อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี จ านวน 220 คน  
2.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างก าหนดโดยใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and 

Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) ที่ประชากร 30,000 คน จะต้องใช้กลุ่มตัวอย่างอย่างน้อย 200 คน 
จึงจะสามารถบ่งชี้ถึงอานาจจ าแนกท่ีระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 
น้อยกว่า 5% โดยจ าแนกตามประเภทการให้บริการตามภารกิจ ดังต่อไปนี้  

1) ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการผู้สูงอายุ                 จ านวน 50 คน  
2) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและบัตร      จ านวน 50 คน  
3) ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานอนุญาตปลูกสร้าง จ านวน 50 คน  
4) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานจัดเก็บภาษี         จ านวน 50 คน 

3. ระยะเวลำในกำรศึกษำ  
เดือน สิงหาคม-กันยายน พ.ศ. 2564  
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นิยำมศัพท์เฉพำะ  
   1. เทศบาลต าบล หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งในระบบการบริหาร
ราชการส่วนท้องถิ่นในที่นี้  หมายถึง เทศบาลต าบลน้ าตกไทรโยคน้อย อ าเภอไทรโยค จังหวัด
กาญจนบุรี 

2. ประชาชน หมายถึง ผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลน้ าตกไทรโยคน้อย อ าเภอไทรโยค 
จังหวัดกาญจนบุรีในการให้บริการ  

3. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติในทางบวกของประชาชนที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลน้ าตกไทรโยคน้อย อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี  โดยจ าแนก
ออกเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ความ   พึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ และความพึงพอใจด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  

4. งานให้บริการเทศบาลต าบล หมายถึง เทศบาลต าบลน้ าตกไทรโยคน้อย อ าเภอไทรโยค 
จังหวัดกาญจนบุรี  ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านช่องทางการให้บริการ 4) 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 


