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บทที1่ 
บทนำ 

 
ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

การปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Government) เป็นระบบการปกครองที่ยอมรับกันว่า
เป็นรากแก้วของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย ทั้งนี้เพราะเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้
เรียนรู้เรื่อง การปกครองระดับท้องถิ่น โดยการกระทำด้วยตนเองซึ่งจะอำนวยผลให้เกิดความชำนาญ 
และมีประสบการณ์ที่สามารถจะเข้าไปมีส่วนร่วมในการปกครองในระดับชาติในโอกาสต่อไปได้เป็น
อย่างดี ดังนั้นจึงเป็นหน้าที่ของรัฐบาลในระบอบประชาธิปไตยที่จะต้องสนับสนุนให้ประชาชนได้มีส่วน
ร่วมในการบริหารงานของท้องถิ่นโดยถือว่าจะเป็นรากฐานที่ก่อให้เกิดการพัฒนาประชาธิปไต ย       
ในระดับชาติ กล่าวโดยสรุปว่าการปกครองส่วนท้องถิ่น มีความสำคัญ เนื่องจาก 1) การปกครองส่วน
ท้องถิ่นถือเป็นรากฐานของประชาธิปไตย 2) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของ
รัฐบาล 3) การปกครองส่วนท้องถิ่นทำให้ประชาชนรู้จักปกครองตนเอง 4) การปกครองส่วนท้องถิ่น
สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นได้ตรงตามเป้าหมาย และมีประสิทธิภาพ 5) การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะเป็นแหล่งการสร้างผู้นำทางการเมืองในระดับชาติต่อไป  และที่สำคัญ คือ 6) การ
ปกครองส่วนท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรูปแบบการปกครองท้องถิ่นซึ่งได้จัดตั้งตามหลักการของ
การกระจายอำนาจ ซึ ่งเป็นยุทธศาสตร์หนึ ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐในระบ อบ
ประชาธิปไตยโดยมุ่งลดบทบาทของรัฐบาลส่วนกลางลงเหลือภารกิจเท่าที่ต้องทำเท่าที่จำเป็น และให้
ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการบริหารงานชุมชนท้องถิ่นตามเจตนารมณ์ของประชาชนมากยิ่งขึ้น การ
กระจายอำนาจสู่ท้องถิ่นจึงเป็นการจัดความสัมพันธ์โครงสร้างอำนาจหน้าที่ใหม่ระหว่างส่วนกลางกับ
ท้องถิ่นให้สอดคล้องกับบริบทของสังคมที่เปลี่ยนแปลง คือ มีความหลากหลายของกลุ่มคน เชื้อชาติ 
ศาสนา อาชีพ การศึกษา เทคโนโลยี ความต้องการ และความคาดหวังจากรัฐที่เพิ่มขึ้น ทั้งมีลักษณะที่
แตกต่างกัน ขัดแย้งกัน ในขณะที่รัฐก็มีขีดความสามารถทรัพยากรที่จำกัดในการตอบสนองปัญหา
ความต้องการต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์ และความต้องการของแต่ละท้องถิ่น 
 องค์การบริหารส่วนตำบลบางเลน อำเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุร ีเป็นองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นซึ่งได้จัดตั้งขึ้นตามหลักการของการกระจายอำนาจ กล่าวคือเป็นหน่วยงานที่ให้ประชาชน
มีส่วนร่วมทางการเมือง ให้ประชาชนเรียนรู้กระบวนการตามระบอบประชาธิปไตย คือ มีส่วนร่วมทั้ง
การเลือกผู้บริหารท้องถิ่น วางแผนพัฒนาโครงการ กิจกรรมต่าง ๆ ในพื้นที่ ดังนั้นเพื่อให้ทราบว่า
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คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเลน อำเภอสองพี่น้อง จังหวัดสุพรรณบุรี 
ดำเนินงานอย่างมีประสิทธิผล และประสิทธิภาพ จึงมอบหมายให้มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จ
เจ้าพระยา ดำเนินการประเมินผลการปฏิบัตงิานการบริหารจัดการแบบมุ่งเน้นผลงาน (Performance 
Public Management ) ตามนโยบายจากส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค รวมทั้งสำรวจและประเมิน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อให้การติดตามผลการดำเนินงาน
อย่างมีประสิทธิภาพ ผู ้ประเมินจึงได้จัดทำการสำรวจงานบริการสาธารณะที่เป็นประโยชน์ต่อ
ประชาชนในพื้นที่อย่างแท้จริงขึ้น 4 งานบริการ 1) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 2) งานด้าน
การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 3) งานด้านการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และ 4) งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ โดยจุดมุ่งหมายเพื่อให้ได้ข้อมูลสำหรับใช้
ประกอบการวางแผนกลยุทธ์ในการบริหาร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของข้าราชการ 
พนักงาน ลูกจ้าง ตลอดจนส่งเสริม ปรับปรุง แก้ไข ภารกิจต่าง  ๆ ให้สามารถสนองตอบต่อความ
ต้องการประชาชนอย่างถูกต้อง เหมาะสม คุ้มค่า ซึ่งการสำรวจและประเมินในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์
อย่างยิ่งต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเลน อำเภอสองพี่น้อง จังหวัดสุพรรณบุรี 
อันจะนำไปสู่การจัดการองค์กรที่มีคุณภาพ 

 
วัตถุประสงค ์
 1. เพื่อสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลบางเลน อำเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุร ีในด้านต่าง ๆ 4 ด้านดังนี ้
  1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  

2) ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ  
3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
4) ด้านคุณภาพช่องทางการให้บริการ  

 2. เพื่อสำรวจปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่ผู้รับบริการประสบในการรับบริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลบางเลน อำเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุร ี
 
ขอบเขต 
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
บางเลน อำเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุร ีประจำปีงบประมาณ 2565 ในด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านคุณภาพช่อง
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ทางการให้บริการ ตลอดจนความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการที ่ม ีต ่อปัญหาและอุปสรรค รวมถึง
ข้อเสนอแนะและความต้องการของผู้รับบริการในการดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนตำบล        
บางเลน อำเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุร ีโดยครอบคลุมงานบริการ 4 งาน ได้แก ่

1) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
2) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
3) งานด้านการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเบี้ยยังชีพผู้สูงอาย ุ
 

 2. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ และหน่วยงานเอกชน ที่มา
ขอรับบริการหรือเคยติดต่อกับองค์การบริหารส่วนตำบลบางเลน อำเภอสองพี่น้อง จังหวัดสุพรรณบุรี  
ในปีงบประมาณ 2565 

ในการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างการสำรวจในครั้งนี้ ผู ้ประเมินกำหนดแนวทางสำหรับการ
คัดเลือกบุคคลที่จะเป็นกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนผู้มารับบริการ เจ้าหน้าที่
ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ และหน่วยงานเอกชน ที ่มาขอรับบริการจากงานทั ้ง 4 งานข้างต้น            
ในปีงบประมาณ 2565 โดยกำหนดหลักเกณฑ์การดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการตามภารกิจงานด้านบริการ ดังนั ้นในการเลือกตัวอย่างจากประชากรที่ท ำการศึกษา       
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) ตามภารกิจงานบริการและใช้วิธีเลือกตัวอย่าง
แบบวิธีบังเอิญเจอ (Haphazard or Accidental Sampling) 
 การกำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการสำรวจครั้งนี้ ผู ้ประเมินได้เลือกใช้สูตรในการ
กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้วิธีการคำนวณของโรสคอว์ (Roscoe, 1975 : 183) ในการกำหนด
ขนาดตัวอย่าง ซึ่งมีสูตรการคำนวณดังนี้  

 

𝑒 = 𝑧
𝑠

√𝑛
 หรือ 𝑛 = (

𝑧 .𝑠

𝑒
)2 

 

  เมื่อ   e   แทน   ความคลาดเคลื่อนมากที่สุดที่ยอมรับได้ 
   Z   แทน    ความมั่นใจที่ระดับนัยสำคัญทางสถิต ิ
      ถ้า Z = 0.05 มีค่าเท่ากับ 1.96 
   S   แทน    ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
   n   แทน     ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
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 โดยกำหนดให้ระดับนัยสําคัญทางสถิติเท่ากับ 0.05 และความคลาดเคลื่อนมากที่สุดที่
ยอมรับได้เท่ากับ 5 ส่วน ของส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน นั่นคือ e = 1/5.s, e = s/5 และ z = 1.96 
แทนค่าในสูตร 

𝑛 = (
1.96 ∗ . 𝑠

𝑠/5
)2 

 
   = (1.96 ∗ 5)2 

 
 ดังนั้น จะได้กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเท่ากับ 96 หน่วยในแต่ละงาน 
  แตเ่พื่อเพิ่มความเชื่อมั่นจึงกำหนดขนาดตัวอย่างดังนี้  
 
 จำนวนกลุ่มตัวอย่างแยกตามแต่ละงาน ดังนี้ 
  1) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  จำนวน 400 คน 

2) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ จำนวน 400 คน 
3) งานด้านการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จำนวน 100 คน 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
    ของเบี้ยยังชีพผู้สูงอาย ุ   จำนวน 400 คน 

  โดยทำการสุ่มตัวอย่างโดยไม่คำนึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติแบบบังเอิญ 
 
 3. ขอบเขตระยะเวลาและพื้นที ่
 การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ มีการเก็บข้อมูลในช่วงระยะเวลา
ปีงบประมาณ 2565 (ตุลาคม 2564 - กันยายน 2565) ในเขตพื้นที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล    
บางเลน อำเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุร ี
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ทำให้ได้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลบางเลน อำเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุร ี
 2. สามารถนำข้อมูลมาปรับปรุง พัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล        
บางเลน อำเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุร ี
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ หมายถึง ประชาชนมีความรู้สึกที่ดี
ต่อการเข้าไปขอรับบริการในด้านขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และสิ่งอำนวยความสะดวก 
 2. ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว ความรวดเร็วในขั้นตอนความชัดเจนใน
การอธิบาย แนะนำขั้นตอนในการให้บริการความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ เรียง
ตามลำดับก่อน-หลัง ความเสมอภาคเท่าเทียมกันความสะดวกของขั้นตอนที่ได้รับจากการบริการ
ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงกับความต้องการ 

3. ความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจต่อความ
เต็มใจในการให้บริการหน้าที่ที่ให้บริการ ความรู้ความเชี่ยวชาญ ความใส่ใจ ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ ความซื่อสัตย์ความรับผิดชอบ ความสุภาพ ความสามารถในการแก้ไขปัญหา การสื่อสาร 
และการรับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการ 

 
4. ความพึงพอใจในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจต่อสถานที่ตั้งของ

หน่วยงาน มีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก 
เช่น สถานที่จอดรถ ห้องน้ำ ที่นั่งคอยสำหรับผู้รับบริการ ความสะอาดของสถานที่ ความเพียงพอของ
อุปกรณ์ เครื่องมือที่ใช้ในการบริการ คุณภาพ และความทันสมัยของอุปกรณ์ การจัดสถานที่และ
อุปกรณ์/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ความชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย ความพึงพอใจต่อสื ่อประชาสัมพันธ์/คู ่มือเอกสารให้ความรู้ มีความพร้อมของยานพาหนะ 
แบบฟอร์มการขอรับบริการต่างๆ มีความเหมาะสม และความกว้างขวางของสถานที่ที่ให้บริการ 
 5. ความพึงพอใจด้านคุณภาพช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจในวิธีการ
ให้บริการประชาชน การบริการประชาชน ช่องทางเลือกในการติดต่อประสานงาน เช่น ทางโทรศัพท์ 
โทรสาร อินเทอร์เน็ต เว็บบอร์ด ไปรษณีย์ การติดต่อประสานงาน ณ ที่ทำการ/สำนักงาน การบริการ
เชิงรุก การบริการเคลื ่อนที ่ การบริการผ่านธนาคาร วิธีการติดต่อสื ่อสารกับประชาชน การ
ติดต่อสื่อสารผ่านสื่อต่าง ๆ 
  
  


