
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 องคการบริหารสวนตําบลมีความสัมพันธอยางใกลชิดกับการบริหารงานในระดับตําบล
และหมูบาน ตามกฎหมายวาดวยลักษณะการปกครองทองถ่ิน แตเร่ิมเปนรูปเปนรางเมื่อไดมีการ
ตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนตําบล พ.ศ. 2499 จัดตั้งหนวยการปกครองทองถ่ิน
ขึ้น เรียกวา “องคการบริหารสวนตําบล” แตประสบปญหาในการบริหารหลายประการ จึงถูกยกเลิก
โดยคําสั่งกระทรวงมหาดไทย ที่ 275/2509 ลงวันที่ 1 มีนาคม พ.ศ.2509 แลวจัดระเบียบการ
บริหารงานในตําบลใหม ตอมาคณะปฏิวัติไดออกประกาศของคณะปฏิวัติฉบับที่ 326 ลงวันที่ 13 
ธันวาคม พ.ศ.2515 จัดระเบียบการบริหารตําบลใหมใหเหลือเพียงรูปแบบเดียว เรียกวา “สภาตําบล” 
บทบาทของ สภาตําบลเพิ่มมากขึ้น เมื่อรัฐบาลตองการใหสภาตําบลเปนผูนําประชาชนในการ
พัฒนาตําบลและชนบท โดยมีเสียงเรียกรองใหปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารงานของสภาตําบล
ใหมีอํานาจ หนาที่มากขึ้น และสามารถสนองตอบตอการปกครองตนเองของประชาชนไดดียิ่งขึ้น
ตามกระแสโลกาภิวัฒน ทําใหมีการผลักดันใหมีการตราพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการ
บริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 ขึ้น  พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 
2537 มีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 2 มีนาคม พ.ศ.2538 โดยสงผลใหสภาตําบลที่มีรายไดไมรวมเงิน
อุดหนุนในปงบประมาณที่ลวงมาติดตอกัน 3 ป เฉลี่ยไมต่ํากวาปละ 150,000 บาท ยกฐานะเปน
องคการบริหารสวนตําบลเปนราชการบริหารสวนทองถ่ิน (นภาภรณ  สุขสุมิตร.  2548 : 9)  
 องคการบริหารสวนตําบลเปนหนวยงานทางราชการที่มีลักษณะงานที่ตองมีการติดตอ
สัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง การใหบริการจึงมีลักษณะการใหบริการสาธารณะ 
โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร  และผลิตการ
บริการใหเปนไปตามแผนงานและการเขาถึงการรับบริการ ซ่ึงการบริการสาธารณะยอมยัง
ประโยชนแกสังคมและบุคคลทั่วไป การดําเนินบทบาทสําคัญประการนี้ของหนวยงานภาครัฐจึง
จําเปนอยางยิ่งที่จะตองใหความสําคัญตอเร่ืองของประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจัดการ และ
ประสิทธิภาพเชนวานี้ ยอมเปนองคประกอบสําคัญในการกําหนดทิศทางในภาพรวมของ
ประสิทธิภาพของการจัดการภาครัฐที่มีตอระบบการบริหารงานภาครัฐ และระบบเศรษฐกิจการ
ใหบริการของภาครัฐที่มีคุณภาพ จึงเปนสิ่งที่สะทอนสมรรถนะของการปฏิบัติงานการใหบริการ
ตอบสนองความตองการประชาชนที่เปนลูกคา (นันทวัฒน  บรมานันท.  2544 : 65) องคการบริหาร
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สวนตําบลแตละแหงนั้นจะจัดใหบริการแกประชาชนไดมากนอยแตกตางกันไปตามสภาพพื้นที่ 
งบประมาณ  และนโยบายของแตละองคการบริหารสวนตําบล แตอยางไรก็ตามทุกองคการบริหาร
สวนตําบลยอมมีหลักในการจัดการบริการเดียวกัน คือเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน
ในทองถ่ินมากที่สุด (พากเพียร   พัชรพจนากรณ.  2550 : 1) 
 องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง ตั้งอยูที่หมู 2 ตําบล  
บางเสด็จ อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง ซ่ึงมีพื้นที่การปกครอง จํานวน 6 หมูบาน ไดแก  หมูที่  1  
บานวัดตาลใต  หมูที่  2  บานวัดตาลเหนือ  หมูที่  3  บานปะขาว  หมูที่  4  บานปากบาง หมูที่  5  
บานปากคลองบานสาย  และ หมูที่  6  บานสระแกว มีจํานวนประชากร จํานวน 3,190 คน ซ่ึง
องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จไดตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการประชาชนในดาน
ตาง ๆ เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดแกประชาชน และเพื่อความกินดีอยูดีของประชาชน 
ผูวิจัยในฐานะที่ ดํารงตําแหนงสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ  อําเภอปาโมก 
จังหวัดอางทอง จึงมีความสนใจที่จะศึกษา ความพึงใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง เพื่อนําขอมูล และผลการวิจัยมา
เปนแนวทางในการกําหนดนโยบาย ในการพัฒนาดานการบริการประชาชนซึ่งเปนภารกิจหลักของ
ผูวิจัยทั้งนี้หวังผลเพื่อความพึงพอใจสูงสุด  
 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล  ขอมูลของประชาชนเกี่ยวกับการรับบริการ และความพึง
พอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก จังหวัด
อางทอง  
 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบางเสด็จ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และขอมูลของประชาชนเกี่ยวกับการรับบริการ 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การกําหนดกรอบแนวความคิดในการวิจัยคร้ังนี้ ไดจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่
เกี่ยวของกับการศึกษา ความพึงใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง แสดงดังภาพประกอบ 1 
 
 
 



 3

ตัวแปรอิสระ                    ตัวแปรตาม 
 

 
 

 
 

 
 
                                            
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวจิัย 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1. ปจจัยสวนบุคคลของประชาชนตางกัน มีความพึงใจตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง แตกตางกัน 
 2. ขอมูลของประชาชนเกี่ยวกับการรับบริการตางกัน มีความพึงใจตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง แตกตางกัน 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคลของประชาชน 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  สถานภาพสมรส 
4.  ระดับการศกึษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายไดเฉลีย่ตอเดือน 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวน 

ตําบลบางเสดจ็ 
1.  ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
2.  ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ 
3.  ดานสถานที ่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
4.  ดานขอมูลขาวสาร 
 

ขอมูลของประชาชนเกี่ยวกับ 
การรับบริการ 

1.  เร่ืองที่ขอรับบริการ 
2.  ความถี่ในการมารับบริการ 
3.  ชวงเวลาทีม่ารับบริการ 
4.  ระยะเวลาระหวางการขอรับบริการ 
5.  วิธีการเดินทางมารับบริการ 
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ขอบเขตการวิจัย 
การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษา  ความพึงใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง โดยผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตใน
การวิจัยไวดังนี้ 
 1. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง   
 ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนในตําบลบางเสด็จ อําเภอ     
ปาโมก  จังหวัดอางทอง จํานวน 3,190 คน (องคการบริหารสวนตําบล.  2555 : ไมปรากฏเลขหนา)  
ซ่ึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากการคํานวณดวยสูตร ทาโร ยามาเน (Taro Yamane.  1973) 
(ธานินทร  ศิลปจารุ.  2555 : 45) จํานวน 400 คน  
 2. ขอบเขตดานเนื้อหา   
 ขอบเขตดานเนื้อหาของการวิจัยคร้ังนี้ประกอบดวยตัวแปรอิสระและตัวแปรตามดังนี้ 
 2.1 ตัวแปรอิสระ 
 2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลของประชาชน ไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส      
ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 2.1.2 ขอมูลของประชาชนเกี่ยวกับการรับบริการ ไดแก  เร่ืองที่ขอรับบริการ  
ความถี่ในการมารับบริการ  ชวงเวลาที่มารับบริการ  ระยะเวลาระหวางการขอรับบริการ  และ
วิธีการเดินทางมารับบริการ  
   2.2 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบางเสด็จ ไดแก  ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  ดานเจาหนาที่/บุคลากร
ผูใหบริการ  ดานสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก  และดานขอมูลขาวสาร 
 3. ขอบเขตดานเวลา   
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ใชเวลาในการเก็บขอมูลระหวางเดือนมกราคม พ.ศ. 2556 ถึงเดือน
มีนาคม พ.ศ. 2556  
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจัย 
 1. ไดทราบขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล  ขอมูลของประชาชนเกี่ยวกับการรับบริการ  
และความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอ
ปาโมก  จังหวัดอางทอง  
 2. นําขอมูลที่ไดจากการศึกษามาเปนแนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงการใหบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง  
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 3. นําขอมูลที่ไดจากการศึกษามาเปนแนวทางในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ
ประชาชนตอไป 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 นิยามศัพทเฉพาะที่เกี่ยวของกับ ความพึงใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง มีดังนี้ 
 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเปนการแสดงออก
ทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรม  เมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย ความตองการ หรือ
แรงจูงใจ  จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้น
ใหเกิดความพึงพอใจในสิ่งนั้น  
 การใหบริการ หมายถึง กิจกรรม หรืองานที่ตองมีการติดตอส่ือสารกันระหวางผู
ใหบริการกับผูรับบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจไมวาเปนภาคธุรกิจหรือภาครัฐ 
 ประชาชน  หมายถึง ประชาชนในตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง 
 ปจจัยสวนบุคคลของประชาชน หมายถึง ขอมูลสวนตัวของประชาชน ไดแก เพศ  อายุ  
สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 ขอมูลของประชาชนเกี่ยวกับการรับบริการ หมายถึง ขอมูลของประชาชนเกี่ยวกับการรับ
บริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ อําเภอปาโมก  จังหวัดอางทอง ไดแก เร่ืองที่ขอรับ
บริการ  ความถี่ในการมารับบริการ  ชวงเวลาที่มารับบริการ  ระยะเวลาระหวางการขอรับบริการ  
และวิธีการเดินทางมารับบริการ 
 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ 
หมายถึง   ความพึงพอใจที่ รับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จ  ไดแก  ดาน
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ  ดานสถานที่ และส่ิง
อํานวยความสะดวก  และดานขอมูลขาวสาร 
 ดานกระบวนการ หมายถึง ขั้นตอนในการขอรับบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บางเสด็จ ในประเด็นตาง ๆ ไดแก  ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว  
การจัดลําดับขั้นตอนอยางเปนระบบ  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําขั้นตอนในการ
ใหบริการ  การใหบริการตามลําดับขั้นตอนกอน-หลัง คือ ผูมากอนไดรับการใหบริการกอน
ตามลําดับ  ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ ความ
รวดเร็วในการใหบริการ และความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละขั้นตอน 
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 ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาที่หรือบุคลากรขององคการบริหาร
สวนตําบลบางเสด็จ ที่ใหบริการประชาชน ในประเด็นตาง ๆ ไดแก  ความสุภาพ กิริยามารยาทของ
เจาหนาที่ผูใหบริการ  ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาที่ผู
ใหบริการ ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการของเจาหนาที่  เจาหนาที่มี
ความรู ความสามารถในการใหบริการเชน การตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวย
แกปญหาไดถูกตองและนาเชื่อถือ  เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือก
ปฏิบัติ  ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอรับสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน และไมหา
ประโยชนในทางมิชอบ  จํานวนเจาหนาที่จัดไวใหบริการตรงกับภาระงาน  ความใจกวางและการ
ยอมรับฟงความคิดเห็นของเจาหนาที่ตอผูมาขอรับบริการ  การชวยเหลือในการสืบคนขอมูลตามที่ผู
ขอรับบริการรองขอ  และเจาหนาที่ที่ใหบริการมีเพียงพอ 
 ดานสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวกที่
องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จไดจัดเตรียมไวใหประชาชนที่มาใชบริการ ในประเด็นตาง ๆ 
ไดแก  สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ  ความเพียงพอของสิ่ง
อํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ และที่นั่งคอยรับบริการ 
เปนตน  ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม  ความเพียงพอของวัสดุ อุปกรณ/เครื่องมือใน
การใหบริการ เชน ปากกาและน้ํายาลบคําผิด เปนตน  คุณภาพและความทันสมัยของวัสดุ อุปกรณ / 
เครื่องมือในการใหบริการ  การจัดสถานที่และอุปกรณความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใช
บริการ  และแบบฟอรมคํารองขอตาง ๆ ที่จัดไวบริการและความเพียงพอขอแบบฟอรมคํารองขอตอ
ผูมารับบริการ 
 ดานขอมูลขาวสาร หมายถึง ขอมูลขาวสารที่องคการบริหารสวนตําบลบางเสด็จได
บริการไวบริการประชาชน ในประเด็นตาง ๆ ความถูกตองชัดเจนของขอมูลขาวสารในการนําเสนอ
กับผูรับบริการ  ส่ือประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหเผยแพรเพื่อใหความรูแกผูมาขอรับบริการ
ความรวดเร็วของการใหบริการดานขอมูลขาวสาร  มีการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารผานผูนํา
ชุมชน  และมีการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารผานอินเตอรเนต    
  
 
  
 
  


