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บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  
 จากพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 

กลาววา การบริหารราชการเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน ตองใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี
ตามพระราชกฤษฏีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 เพ่ือให
บรรลุเปาหมาย 7 ประการ ประการท่ีหนึ่ง เกิดประโยชนสุขของประชาชน ประการท่ีสอง  
เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ประการท่ีสาม มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจ 
ของรัฐ ประการท่ีสี่ ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน ประการท่ีหา มีการปรับปรุงภารกิจ
ของสวนราชการใหทันตอสถานการณ ประการท่ีหก ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก 
และไดรับการตอบสนองความตองการ และประการสุดทาย มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 
อยางสมํ่าเสมอ ดวยเหตุผลดังกลาว คณะกรรมการพนักงานองคการบริหารสวนตําบล จังหวัดระนอง 
จึงไดกําหนดใหองคการบริหารสวนตําบลท่ีผานการประเมินการบริหารจัดการท่ีดีของกรมสงเสริม 
การปกครองทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทย เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
การปฏิบัติราชการ โดยองคการบริหารสวนตําบลจะตองดําเนินการตามแบบมิติและการประเมินและ
ตัวชี้วัด จํานวน 4 มิติ ไดแก มิติท่ีหนึ่ง มิติดานประสิทธิผลตามแผนพัฒนาขององคการบริหาร 
สวนตําบล มิติท่ีสอง มิติดานการใหคุณภาพการใหบริการ มิติท่ีสาม มิติดานประสิทธิภาพของ 
การปฏิบัติราชการ และมิติสุดทาย มิติดานการพัฒนาองคกร สําหรับมิติท่ีสองใหองคการบริหาร 
สวนตําบลดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก ดานข้ันตอน
การใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
โดยใหหนวยงานหรือสถาบันท่ีเปนกลางทําการสํารวจ และรายงานผลการปฏิบัติราชการตามมิติ และ
ตัวชี้ วั ด เสนอคณะกรรมการพนักงานองคการบริหารสวนตํ าบล  จั งหวัดระนอง  เ พ่ือให
คณะอนุกรรมการประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการท่ีคณะกรรมการพนักงาน
องคการบริหารสวนตําบล จังหวัดระนองแตงตั้งทําการประเมินผลการปฏิบัติราชการ แลวรายงานผล
การประเมินใหคณะกรรมการพนักงานองคการบริหารสวนตําบล จังหวัดระนอง เพ่ือพิจารณา 
ใหความเห็นชอบผลการประเมิน หากองคการบริหารสวนตําบลใดผานการประเมินสามารถจายเงิน
ประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษสําหรับพนักงานองคการบริหารสวนตําบล ลูกจาง และพนักงาน
จางไดตามหลักเกณฑท่ีกําหนดไว (ประกาศคณะกรรมการพนักงานองคการบริหารสวนตําบล จังหวัด
ระนอง, 2558) 

องคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง มีหนาท่ีบริการสาธารณะ
ตามพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล และพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอน 
การกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน รวมถึงระเบียบและกฎหมายท่ีเก่ียวของ ซ่ึงใน
การบริการสาธารณะนั้นองคการบริหารสวนตําบลไดตระหนักถึงความสําคัญและความจําเปน 
ของการบริหารจัดการท่ีตอบสนองกับความตองการของประชาชนผูรับบริการ โดยมุงหวังท่ีจะให 
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การบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ในงานบริการท้ัง 4 
ดาน ไดแก ดานสาธารณูปโภค (ถนนในพ้ืนท่ี ประปา ไฟฟาสาธารณะ) ดานการใหบริการฉีดวัคซีน
ปองกันโรคพิษสุนัขบา ดานการจัดเก็บขยะมูลฝอย และดานการจายเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ ดังนั้น 
การดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลจึงจําเปนตองมีการตรวจสอบ ประเมินผล และนําผล 
การประเมินมาเปนขอมูลสารสนเทศใหผูบริหารใชในการวางแผน ปรับปรุงการดําเนินงานใหมี
ประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองผูใชบริการในปตอไป 

จากท่ีกลาวมาขางตนองคการบริหารสวนตําบลกะเปอร จึงจําเปนตองมีการติดตามผล 
การดําเนินการการใหบริการในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทาง
การใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูวิจัยไดจัดทําวิจัย  
เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลกะเปอร โดยมุงหวังให
หนวยงานใชเปนสารสนเทศพ้ืนฐานในการวางแผนการบริหารจัดการเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและ
ตอบสนองความตองการของประชาชนผูมารับบริการ รวมท้ังเพ่ือใชในการกําหนดแผนกลยุทธ 
ในการพัฒนาการใหบริการขององคกรตอไป 

 

คําถามการวิจัย 
ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัด

ระนอง อยูในระดับใด 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลกะเปอร อําเภอกะเปอร จังหวัดระนอง 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร มีขอบเขต
ของการวิจัย ดังนี้ 
 1. ขอบเขตดานเนื้อหา 

การวิจัยครั้งนี้เปนการวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลกะเปอร ในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

2. ขอบเขตดานประชากร 
ไดแก ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร ในปงบประมาณ 

2560 (เดือนตุลาคม 2559 – เดือนกันยายน 2560) จํานวน 5,505 คน 
3. ขอบเขตดานตัวแปร   

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก การใหบริการขององคการบริหาร 
สวนตําบลกะเปอร ใน 4 งาน คือ ดานสาธารณูปโภค (ถนนในพ้ืนท่ี ประปา ไฟฟาสาธารณะ)  
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ดานการใหบริการฉีดวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา ดานการจัดเก็บขยะมูลฝอย และดานการจายเบี้ย
ยังชีพผูสูงอายุ 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลกะเปอร ในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 4. ขอบเขตดานเวลา 

การศึกษาครั้งนี้ ดําเนินการในชวงเดือนมิถุนายน 2560  -  สิงหาคม 2560 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้จะเกิดประโยชนแกหนวยงานและผูเก่ียวของ ดังนี้ 

1. จะเปนสารสนเทศพ้ืนฐานในการวางแผนการบริหารจัดการเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและ
ตอบสนองความตองการของประชาชนผูมารับบริการตอไป 

2 เพ่ือใชในการกําหนดแผนกลยุทธในการพัฒนาการใหบริการขององคกรตอไป 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
เพ่ือใหเขาใจความหมายของคําท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ใหตรงกัน ผูวิจัยไดนิยามความหมายของ

คําตาง ๆ ไดดังนี้ 
1. ความพึงพอใจในการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกของผูรับบริการท่ีเกิดจากประสบการณ

และความคาดหวังท่ีเขาไปรับบริการ ซ่ึงบงชี้ถึงคุณภาพการใหบริการ ในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก 
ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก 

2. ดานข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ 
การใหบริการเก่ียวกับ การจัดระบบบริการในเรื่องการติดปาย การประชาสัมพันธข้ันตอนการรับ
บริการ ระยะของการขอรับบริการ การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง และความรวดเร็ว 
ในการใหบริการ 

3. ดานชองทางการใหบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ 
การใหบริการเ ก่ียวกับการประชาสัมพันธของมูลขาวสาร ชองทางการรับฟงปญหา และ 
การนําเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการขอมูลท่ีหลายหลายและทันสมัย 

4. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ 
การใหบริการเก่ียวกับคุณลักษณะและพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานท่ีปฏิบัติหนา ท่ี 
ในการใหบริการ 

5. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ 
การใหบริการเก่ียวกับสิ่งสนับสนุนตอการดําเนินงานในการใหบริการ อาทิ สถานท่ี แผนผังอธิบาย
ข้ันตอนการขอรับบริการ การจัดเตรียมโตะ เกาอ้ี การบริการสําเนาเอกสาร การบริการน้ําด่ืม  
การบริการหองน้ํา ท่ีจอดรถ รวมท้ังแบบฟอรมคํารองตาง ๆ ตูรับความคิดเห็น 
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6. งานบริการขององคการบริหารสวนตําบลกะเปอร หมายถึง การใหบริการขององคกรใน
องคประกอบ 4 งาน ไดแก  ดานสาธารณูปโภค (ถนนในพ้ืนท่ี ประปา ไฟฟาสาธารณะ)  
ดานการใหบริการฉีดวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา ดานการจัดเก็บขยะมูลฝอย และดานการจายเบี้ย
ยังชีพผูสูงอายุ 
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