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บทที่ 1 
 

บทนำ 
   

ความเป็นมาของการศึกษา  
การกระจายอำนาจสู่ท้องถิ่นเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐใน

ระบบประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง และให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริหารงาน
ชุมชนท้องถิ่น การกระจายอำนาจสู่ท้องถิ่นเป็นการจัดความสัมพันธ์ทางอำนาจหน้าที่ใหม่ระหว่าง
ส่วนกลางกับส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมืองที่เปลี่ยนแปลงไปในสภาวะที่สังคมมี
กลุ่มที่หลากหลาย มีความต้องการ และความคาดหวังจากรัฐที่เพิ่มขึ้นและแตกต่างกัน เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองปัญหา ความต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการ
ของท้องถิ่น โดยรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้มอบอำนาจให้ประชาชนใน
ท้องถิ่นดำเนินการปกครองตนเอง และจัดตั้งบริการสาธารณะบางประการเพื่อสนองตอบต่อความ
ต้องการของประชาชนในท้องถิ่น  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นที่มีฐานะเป็น
นิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายเพื่อให้มีการกระจายอำนาจสู่องค์กรประชาชน 
ทำให้ประชาชนในชนบทได้มีโอกาสในการปกครองตนเองตามนโยบายกระจายอำนาจให้กับท้องถิ่น 
นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคล 
ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการดำเนินการสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่าง
ตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยังมีความสำคัญในการเป็นรากฐานของการปกครอง
ระบอบประชาธิปไตย เป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ทำให้เกิดความคุ้นเคย 
ในการใช้สิทธิและหน้าที่พลเมือง ทำให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเองเพราะเปิดโอกาสให้ประชาชน
ได้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซึ่งจะทำให้ประชาชนเกิดสำนึกของตนเองต่อท้องถิ่น รับรู้ถึงอุปสรรค 
ปัญหา และร่วมมือแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน  

พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอำนาจหน้าที่ในการจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของ
ตนเอง โดยมุ ่งเน้นผลที ่จะเกิดขั ้นเป็นตัวตั ้ง แล้วนามาคิดวิธีการที ่จะทำงานนั ้นให้สำเร็จและมี
ประสิทธิภาพ โดยแผนพัฒนาถือว่าเป็นเครื่องมือที่สำคัญอย่างยิ่งในการพัฒนาท้องถิ่นแก้ไขปัญหาและ
สนองตอบความต้องการของประชาชนในทุก ๆ ด้าน โดยการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ที่มีอยู่อย่างจำกัดให้
สอดคล้องกับสภาพและสถานการณ์ให้เป็นไปโดยประหยัดและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนใน
ท้องถิ่น  
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ขั้นตอนต่อจากการวางแผนก็คือ การนาแผนไปปฏิบัติและการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของแผนในลักษณะของการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับเป้าหมายหลังสิ้นสุด  การ
ปฏิบัติงานแล้ว ซึ่งจะทำให้ทราบถึงความก้าวหน้า ความสำเร็จหรือความล้มเหลวของโครงการ ซึ่ง
จำเป็นที่จะต้องอาศัยเครื่องมือการประเมินที่แม่นตรง (Validity) และเชื่อถือได ้(Reliability)   

ในการประเมินผลสำเร็จของการดำเนินงานตามแผนงานในครั ้งนี ้ เป็นการประเมิน
ประสิทธิผลของการให้บริการในโครงการต่าง ๆ โดยการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ การ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบนพื้นฐานของหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (good 
governance) ซึ่งเป็นหลักการปกครองที่เป็นธรรมเพื่อการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคมอย่างมี
ความสงบสุขประกอบด้วย 6 ประการ ได้แก่ 1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับ กติกาต่าง ๆ ให้มีความทันสมัยและเป็นธรรม เป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิก โดยมีการ
ยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกันอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม 2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือ
และเชื่อมั่นในความถูกต้องดีงาม มีการสร้างค่านิยมที่ดีให้ผู้ปฏิบัติในองค์กรหรือสมาชิกในสังคมให้
ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์ เสียสละ ขยันหมั่นเพียร มีระเบียบวินัย 3) หลักความโปร่งใส คือ การ
เปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบความถูกต้องจากระบบและกลไกของการ
ทางาน ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก มีระบบหรือกระบวนการตรวจสอบ
และการประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ปราศจากการทุจริตคอรัปชั่น 4) หลักความมีส่วนร่วม คือ การ
ทาให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้และร่วมเสนอการตัดสินใจที่สำคัญ ๆ โดยจัดให้มีช่องทางในการเข้ามา 
มีส่วนร่วม ได้แก่ การแจ้งความเห็น การแสดงประชามติ ขจัดการผูกขาด ช่วยให้เกิดความสามัคคีและ
ความร่วมมือกัน 5) หลักความรับผิดชอบ คือ การที่ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานตั้งใจปฏิบัติภารกิจของ
ตนอย่างดี มุ่งให้บริการแก่ผู้รับบริการ อำนวยความสะดวก รับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การ
งานของตน และพร้อมปรับปรุงแก้ไข และ 6) หลักความคุ้มค่า คือ การบริหารจัดการโดยยึดหลัก
ความประหยัดและคุ้มค่ากับจุดมุ่งหมายเพื่อให้บริการแก่ประชาชนโดยรวม 

ผลของการสำรวจในครั้งนี้จะช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนาผลการประเมินไปใช้
เพื่อศึกษาแนวทางการเพิ่มคุณภาพการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชน
ผู้รับบริการ โดยจัดทำเป็นแผนการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม รวมทั้งเพื่อเป็นสารสนเทศการประเมิน 
ในการรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งได้จากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให้บริการ
ต่อสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น และประกาศผลการการประเมินให้
ประชาชนในท้องถิ่นทราบโดยทั่วกัน นอกจากนั้น ผู้บริหารและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการดำเนินงาน
ตามโครงการควรใช้ผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการนำนโยบายไปปฏิบัติ และความสามารถ 
ในการตอบสนองวัตถุประสงค์ที่ได้กำหนดไว้ในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหน่วยงานและ การ
ริเริ่มบริการใหม ่ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนทั้งมาตรการระยะสั้นและระยะยาว  



3 
 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา  
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

เทศบาลตำบลดอนขมิ้น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี  ในการสำรวจความพึงพอใจในการให้ 
บริการของเทศบาลตำบลดอนขมิ้นในการให้บริการ 4 งาน ดังนี้ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง  2) งานด้านการศึกษา  3) งานด้านรายได้หรือภาษี  และ 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ในการให้บริการ 4  คือ  

1. ความพึงพอใจดา้นกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  
2. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
3. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ  
4. ความพึงพอใจด้านสถานทีแ่ละสิ่งอานวยความสะดวก  

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  
1. ช่วยให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการในกิจการ

สาธารณะ ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ดา้นช่องทางการ
ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอานวยความสะดวก  

2. ช่วยให้ทราบศักยภาพในการปฏิบัติราชการ และคุณภาพการให้บริการตามความต้องการ 
และความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ  

3. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของสาธารณชนได้รับทราบและตรวจสอบประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการแก้ปัญหา เพื่อให้แน่ใจว่ามีการดำเนินการที่ใส่ใจต่อปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่อง  

4. ช่วยให้เกิดการทบทวนการดำเนินงานของตนเองและกาหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร์ใน 
การแก้ปัญหา หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชน 
 

ขอบเขตของการศึกษา  
1. ตัวแปรที่ศกึษา  

ตัวแปรที่ศึกษา คือ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล
ดอนขมิ้น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุร ีในประเด็นต่อไปน้ี คือ  

1.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  
1.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
1.3 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ  
1.4 ความพึงพอใจด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก  
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2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
2.1 ประชากรในการศึกษา ได้แก ่ประชาชนในเขตพื้นที่บริการของเทศบาลตำบล  

ดอนขมิ้น  อำเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี  จำนวน 4,217 คน  
2.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างกำหนดโดยใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and 

Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) ที่ประชากร 30,000 คน จะต้องใช้กลุ่มตัวอย่างอย่างน้อย 379 คน 
จึงจะสามารถบ่งชี้ถึงอานาจจำแนกที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 
น้อยกว่า 5% โดยจำแนกตามประเภทการให้บริการตามภารกิจ ดังต่อไปนี ้ 

1) ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
จำนวน 210 คน  

2) ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารงานด้านการศึกษา  จำนวน  201  คน  
3) ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารงานด้านรายได้หรือภาษ ี จำนวน  201 คน  
4) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

จำนวน 201  คน 
3. ระยะเวลาในการศึกษา  

เดือน กันยายน พ.ศ. 2564  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ  
1. เทศบาลตำบล หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งในระบบการบริหาร

ราชการส่วนท้องถิ่น ในที่นี้หมายถึง เทศบาลตำบลดอนขมิ้น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุร ี
2. ประชาชน หมายถึง ผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลดอนขมิ้น อำเภอท่ามะกา จังหวัด

กาญจนบุรใีนการให้บริการ  
3. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติในทางบวกของประชาชน

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนขมิ้น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี   โดย
จำแนกออกเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั ้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ  และความพึงพอใจด้านสถานที่และ
สิ่งอานวยความสะดวก  

4. งานให้บริการเทศบาลตำบล  หมายถึง งานที่เทศบาลตำบลดอนขมิ้น อำเภอท่ามะกา 
จังหวัดกาญจนบุร ีขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่  

1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  
2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
3) ด้านช่องทางการให้บริการ  
4) ด้านสถานทีแ่ละสิ่งอำนวยความสะดวก 


