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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การปกครองส่วนท้องถิ่น หรือการปกครองท้องถิ่น เป็นรูปแบบการปกครองที่จ าเป็นและมี
ความส าคัญในทางการเมืองการปกครองของชุมชนต่าง ๆ เฉพาะอย่างยิ่งชุมชนที่มีการปกครองระบบ
ประชาธิปไตย ซึ่งกล่าวในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นได้ว่ารัฐบาลซึ่งเป็นกลไกในการ
บริหารการปกครองของรัฐนั้น (Jack C. Plano and Others, Political Science Dictionary (Illinois : The 
DryPress, 1973), p.147 อ้างใน ประทาน คงฤทธิศึกษากร) ย่อมมีภาระหน้าที่อย่างมากมายในการบริหาร
ประเทศให้ประชาชนได้รับความสุข ความสะดวกสบายในการด ารงชีวิต (Well Being) อีกทั้งความมั่นคง
แห่งชาติทั้งในทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม (National Security) แต่ย่อมเป็นไปไม่ได้ที่รัฐบาลจะดูแล
และจัดท าบริการให้กับประชาชนได้ทั่วถึงทุกชุมชนของประเทศเพราะอาจจะเกิดปัญหาเกี่ยวกับความล่าช้าใน
การด าเนินงาน การที่อาจจะไม่สนองตอบต่อความต้องการของแต่ละชุมชนได้ และรวมทั้งข้อจ ากัดเกี่ยวกับ
งบประมาณ (Budget) และตัวบุคคลหรือเจ้าหน้าที่ด าเนินงานให้ทั่วถึงได้ เมื่อเป็นดังนี้ การลดภาระของรัฐบาล
โดยการให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองตนเองเพ่ือการสนองตอบต่อความต้องการของชุมชน 
จะได้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุ่งประสงค์ของชุมชนนั้น ๆ จึงเป็นผลให้การปกครองท้องถิ่น
มีบทบาทและความส าคัญเกิดขึ้น 

จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครองของรัฐบาลใน
อันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุขของประชาชน ยึดหลักการกระจายอ านาจปกครอง และเพ่ือให้
สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ความส าคัญของการ
ปกครองท้องถิ่นสามารถสรุปได้ดังนี้ (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539, หน้า 28.) 1) การปกครองท้องถิ่น คือ รากฐาน
ของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครอง
ให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันมีส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น 
เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัยอันจะน ามาซึ่งความศรัทธา
เลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด (ชูศักดิ์ เที่ยงตรง, 2518, หน้า 6-7.) 2) การปกครอง
ท้องถิ่นท าให้ประชาชนรู้จักท้องถิ่นการปกครองตนเอง (SelfGovernment) หัวใจของการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจากค าสั่งเบื้องบน โดยเป็น
การที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบ
บริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วย
วิถีทางประชาธิปไตยประชาชนออกเสียงประชามติ (Reference) ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน (Recall) ซึ่ง
จะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกในความส าคัญของตนเองต่อท้องถิ่น และมีส่วนรับรู้ถึงปัญหาและแก้ไข
ปัญหาท้องถิ่นของตน (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, หน้า 29.) 3) การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล 
ซึ่งเป็นหลักส าคัญของการกระจายอ านาจ เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยาย
เพ่ิมข้ึน ขณะที่แต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกัน ประชาชนจึงเป็นผู้มีความเหมาะสมที่
จะแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึ้นในท้องถิ่นนั้นมากที่สุด และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น ไม่เก่ียวกับท้องถิ่น
อ่ืน ๆ และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนท้องถิ่นด าเนินการ
ดังกล่าวเอง ทั้งนี้การแบ่งเบาภาระดังกล่าวท าให้รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่ส าคัญ ๆ หรือกิจการ
ใหญ่ ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวม และมีความคล่องตัวในการด าเนินงานของ
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รัฐบาลจะมีมากขึ้น 4) การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองตอบความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความ
ต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการ
ของประชาชนได้เป็นอย่างดีก็คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นเอง 5) การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้าง
ผู้น าทางการเมืองและการบริหารของประเทศในอนาคต ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้
ประสบการณ์ทางการเมือง การเลือกตั้ง การสนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคต
ทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย 6) การปกครองท้องถิ่ นโดยยึด
หลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม  

ตามพระราชกฤษฎีกาที่ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.)  เสนอและ
คณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบ โดยประกาศให้มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 10 ตุลาคม 2546  เพ่ือก าหนด
หลักเกณฑ์และวิธีการในการปฏิบัติ รวมทั้งวิสัยทัศน์ของการพัฒนาระบบราชการให้มีความเป็นเลิศ สามารถ
รองรับกับการพัฒนาประเทศโดยยึดหลักการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี ส านักงาน ก.พ.ร. จึงให้ส่วนราชการ
ทั้งส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่นพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนในหลายๆมิติ โดยมี
เป้าหมายหลัก คือ การพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ดีขึ้น ในการนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งเทศบาลและ
องค์การบริหารส่วนต าบลมีภารกิจต่างๆ ในพ้ืนที่รับผิดชอบ มีโครงสร้างการบริการ มีบุคลากร และ
งบประมาณเพ่ือด าเนินงานตามภารกิจ ซ่ึงงานต่างๆต้องได้รับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ ตามเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก จังหวัด      
สุราษฎร์ธานี เป็นหน่วยงานหนึ่งที่มุ่งมั่นตอบสนองความต้องการสาธารณะของประชาชนในเขตรับผิดชอบมา
ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน และมีการบริหารจัดการที่ดีของผู้บริหารท้องถิ่นรวมถึงข้าราชการประจ า ลูกจ้าง และ
สมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี มีการร่วมมือร่วมใจ ที่จะพัฒนา
องค์กรให้มีความเจริญก้าวหน้าต่อไป เนื่องจากประชาชนส่วนใหญ่ต้องการความเจริญก้าวหน้าในพ้ืนที่ที่ตน
อาศัยอยู่ ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี จึงร่วมกับมหาวิทยาลัย
ราชภัฎสุราษฎร์ธานี ก าหนดศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอ
ดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2561 เพ่ือที่จะได้น าผลการประเมินเสนอผู้บริหาร
องค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี เพ่ือก าหนดแนวทางพัฒนาการบริการ
ในด้านที่ได้รับความพอใจของผู้รับบริการแล้วให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และก าหนดมาตรการแนวทางปรับปรุง
แก้ไขการให้บริการในด้านที่ยังได้รับความพึงพอใจในระดับต่ าตามความคิดเห็นของผู้รับบริการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นสิ่งที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นต้องด าเนินการเพ่ือติดตามผลการให้บริการ และประเมินคุณภาพการให้บริการว่าอยู่ใน
ระดับที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการ เพ่ือน าผลที่ได้มาพัฒนาให้มีคุณภาพการให้บริการที่ดีขึ้น 
เพ่ือสร้างความประทับใจและภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรเพ่ือพัฒนายกระดับคุณภาพการบริหารของหน่วย
ราชการให้สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 
ต่อไป 

 จากแนวคิดของการกระจายอ านาจของท้องถิ่นในการให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้มากที่สุด
และการบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงานท้องถิ่นกับ
ประชาชน  เพราะถ้ามีบริการที่ดีย่อมท าให้ผู้รับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีต่อ
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เจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อหน่วยงานด้วย มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎร์ธานี ในฐานะสถาบันอุดมศึกษาเพ่ือการ
พัฒนาท้องถิ่น ที่มีหน้าที่ส าคัญด้านการจัดการศึกษา วิจัยชุมชน และการบริการวิชาการแก่ชุมชนท้องถิ่น     
ได้เห็นถึงความส าคัญของการให้บริการจึงต้องการที่จะศึกษาเพ่ือให้ทราบถึง ระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล      ชล
คราม อ าเภอดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานีในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในงานต่างๆ ที่ให้บริการว่าเป็น
อย่างไร และเพ่ือต้องการทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ ทั้งนี้เพ่ือที่น าผลการศึกษาใช้เป็น
แนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้
บริการต่อไป 
 
วัตถุประสงค ์
 1. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอ   
ดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 2. เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 3. เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนากระบวนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม 
อ าเภอดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 
ควำมส ำคัญของกำรประเมิน 
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก 
จังหวัดสุราษฎร์ธานีครั้งนี้มีความส าคัญ ดังนี้ 
 1. ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอ  
ดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 2. ท าให้ทราบระดับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 3. ท าให้สามารถก าหนดแนวทางการให้บริการประชาชนในเขตบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 
ขอบเขตกำรด ำเนินงำน 
 ผู้ประเมินได้ก าหนดขอบเขตในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี ดังนี้ 
 1. พ้ืนที่ ได้แก่ พ้ืนที่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากร ได้แก่ ประชาชน ที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอ     
ดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี ในปีงบประมาณ พ.ศ.2561 จ านวน 1,422 คน กลุ่มตัวอย่าง ก าหนดขนาด
ตัวอย่างโดยใช้สูตรค านวณของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ได้ 675 คน เพ่ือให้ครอบคลุมผู้รับบริการทั้ง    
4 งานบริการ จึงเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มแบบสะดวก 
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 3. เนื้อหา ได้แก่ การส ารวจความพึงพอใจในงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม 
อ าเภอดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี จ านวน 4 งาน ได้แก่ 1) ด้านสาธารณสุข 2) งานจัดเก็บรายได้ 3) งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4)งานด้านการศึกษาใน 4 ประเด็นได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลาการผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ประชาชน หมายถึง ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในระดับบุคคลในการเข้ารับและการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 องค์การบริหารส่วนต าบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก จังหวัด       
สุราษฎร์ธานี 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลชลคราม อ าเภอดอนสัก จังหวัดสุราษฎร์ธานี ใน 4 ด้าน คือ    
1) ด้านสาธารณสุข 2) งานจัดเก็บรายได้ 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4)งานด้านการศึกษา
ตามข้อตกลงในการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัดที่ 2.1 
 ตัวชี้วัดตามข้อตกลงการปฏิบัติราชการ หมายถึง การประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์ การ
ปกครองท้องถิ่นมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 2.1 ร้อยละของรับดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการใน 4 ด้าน ดังนี้ 

1) งานจัดเก็บภาษ ีหมายถึง การจัดเก็บภาษี และรายได้อ่ืน ๆที่องค์การบริหารส่วนต าบลมี
หน้าที่ในการจัดเก็บเอง คือ ภาษีโรงเรือนที่ดิน ภาษีบ ารุงท้องที่ ภาษีป้าย ค่าธรรมเนียมใบอนุญาต ทะเบียน
พาณิชย์ ค่าขายแบบแปลน เป็นต้น 

2) งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) หมายถึง การให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นด้านการศึกษา ทั้งการจัดการศึกษาก่อนวัยเรียนหรือปฐมวัย การจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน การจั ดสร้าง
แหล่งเรียนรู้ตลอดชีวิตหรือการศึกษานอกระบบการให้ความช่วยเหลือหรือให้ค าแนะน าในเรื่องต่างๆที่
เกี่ยวข้องกับการจัดการเรียนการสอน รวมถึงการพัฒนารูปแบบและส่งเสริมกิจกรรมการให้บริการด้าน
การศึกษา 

3) งานด้านพัฒนาชุมชนสวัสดิการสังคม (ผู้สูงอายุ) หมายถึง ระบบการจัดบริการทางสังคม 
เกี่ยวกับการป้องกัน  การแก้ไขปัญหา  การพัฒนาและการส่งเสริมความมั่นคงทางสังคม  ตอบสนองความ
จ าเป็นขั้นพ้ืนฐานของประชาชน  มีคุณภาพชีวิต  และพ่ึงตนเองได้ทั่วถึง  เหมาะสม  เป็นธรรม ตามมาตรฐาน 
ทั้งทางด้านการศึกษา สุขภาพอนามัย ที่อยู่อาศัย การท างานและการมีรายได้ นันทนาการ กระบวนการ
ยุติธรรมและบริการทางสังคมทั่วไป  โดยค านึงถึงศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์  สิทธิที่ประชาชนจะต้องได้รับ  และ
มีส่วนร่วมในการจัดสวัสดิการสังคมทุกระดับ 

4) งานด้านสาธารณสุข หมายถึง ระบบการจัดบริการด้านสาธารณสุขเกี่ยวกับการควบคุม
โรค การสุขาภิบาลอ่ืน ๆ ตามแผนการสาธารณสุขและข้อบังคับต าบล การวางแผนการสาธารณสุข การ
ประมวลและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติที่เกี่ยวข้องกับสาธารณสุข งานเฝ้าระวังโรค การเผยแพร่ฝึกอบรม การให้
สุขศึกษา การจัดท างบประมาณตามแผนงานสาธารณสุข งานด้านสิ่งแวดล้อม การให้บริการสาธารณสุข การ
ควบคุมการฆ่าสัตว์ จ าหน่ายเนื้อสัตว์ และปฏิบัติหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้อง 
 
  

 


