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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 การให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่ส าคัญของรัฐบาล เป็นภารกิจที่ส าคัญทางด้านการตอบสนอง
ต่อสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนที่ขอรับบริการภายใต้ระเบียบกฎหมายและข้อบังคับที่
ก าหนดไว้ ในปัจจุบันนี้รัฐบาลได้เร่งรัดให้ส่วนราชการต่างๆ ขยายขอบเขต และปรับปรุงการบริการ
ประชาชนในรูปแบบต่างๆ การบริการประชาชนจึงเป็นหนึ่งในภารกิจการ “บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข” ของกรม
ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  โดยมีวัตถุประสงค์ เ พ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่สะดวกทั่วถึง  
และเป็นการเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างประชาชนกับข้าราชการ (อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์, 2554) 
 ข้าราชการจะต้องค านึงถึงประชาชนและต้องส ารวจตัวเองด้วยว่าในการปฏิบัติราชการในฐานะที่
เป็นข้าราชการซึ่งมีภารกิจในการให้บริการประชาชน ได้ท างานอย่างมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด และ
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือไม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบันนี้ ข้าราชการยังมีบทบาท
ใหม่ในเรื่องการแก้ปัญหาของประเทศชาติที่ก าลังประสบอยู่  คือปัญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจ  ฯลฯ 
เพราะฉะนั้นเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างข้าราชการกับประชาชนจึงเป็นเรื่องที่เราจะต้องให้ความส าคัญอย่าง
มากและต้องพยายามด าเนินการทุกวิถีทางที่จะให้การท างานของราชการ การบริหารงานของส่วนราชการ  
เป็นการบริหารงานที่จะสามารถเพ่ิมพูนประสิทธิภาพ เพ่ิมพูนคุณภาพ และตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนให้มากที่สุดเท่าที่จะมากได้ (อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์, 2554) 
 ดังนั้น การบริการต้องมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐาน อันจะน ามาซึ่ง
คุณภาพการให้บริการที่ดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจ เป็นการยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานผู้รับบริการ
ได้รับการบริการที่รวดเร็วตามก าหนดเวลา เสมอภาค และมีความเป็นธรรม ได้รับการตอบสนองความ
ต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความ
ต้องการของประชนชนผู้รับบริการจากส านักงานเทศบาลต าบลวังสมบูรณ์ อ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัด
สระแก้ว นับว่าเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแห่งหนึ่งที่อยู่บนหลักการกระจายอ านาจ ทางการปกครอง 
และมีบทบาทหน้าที่ในการให้ บริการเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพชีวิต เศรษฐกิจและสังคม การพัฒนา
โครงสร้างพ้ืนฐานต่างๆ ทั้งนี้การท าหน้าที่ดังกล่าวจะต้องยึดถือแนวทางการบริหารจัดการที่ว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เพ่ือการตอบสนองให้กลุ่มเป้าหมายได้รับความพึงพอใจ
สูงสุด จึงเป็นเหตุผลจ าเป็นให้เกิดงานวิจัย ฉบับนี้ขึ้นเพ่ือน าผลการศึกษาที่ได้ไปเป็นข้อมูลพ้ืนฐานส าคัญ
ประกอบการจัดท าแนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการและการวางแผนกลยุทธ์ในการบริหารงาน และ
เป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาที่อาจมีอยู่ต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

1.2.1 เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการจากเทศบาลต าบลวังสมบูรณ์  อ าเภอ
วังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว 

1.2.2 เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลวังสมบูรณ์ 
อ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว 

 

1.3 ขอบเขตกำรวิจัย 

คณะผู้วิจัยได้ท าก าหนดขอบเขตการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการจาก
เทศบาลต าบลวังสมบูรณ์ อ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว ดังนี้ 
 1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา:  การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการปัญหา
และข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลต าบลวังสมบูรณ์ อ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว 
 1.3.2 ขอบเขตด้านพ้ืนที่และประชากร:  การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาเฉพาะประชาชนที่รับบริการจาก
เทศบาลต าบลวังสมบูรณ์ อ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว ประกอบด้วย 
   1.3.2.1 การบริการในภารกิจที่ให้บริการประชาชน จ านวน 5 ภารกิจ ได้แก ่ 
       1.3.2.1.1 ภารกิจงานด้านทะเบียน 
       1.3.2.1.2 ภารกิจงานด้านการศึกษา 
       1.3.2.1.3 ภารกิจงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
           1.3.2.1.4 ภารกิจงานด้านสาธารณสุข 
       1.3.2.1.5 ภารกิจงานด้านรายได้และภาษี 
   1.3.2.2 โครงการดีเด่น และโครงการที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัด
สระแก้ว จ านวน 2 โครงการ ได้แก่ 
       1.3.2.2.1 โครงการพัฒนาสิ่งแวดล้อมแหล่งเรียนรู้และภูมิปัญญาท้องถิ่น (ชวนลูกเล่น) 
           1.3.2.2.2 โครงการประเทศไทยไร้ขยะมูลฝอยขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา: การวิจัยครั้งนี้เริ่มด าเนินการตั้งแต่เดือน สิงหาคม ถึง กันยายน 
พ.ศ. 2565 รวมระยะเวลาในการศึกษา ทั้งสิ้น 2 เดือน 
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1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกทางด้านความรู้สึก ความคิดเห็น ทัศนคติ ของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งต่อความต้องการที่ได้รับจากการให้บริการ ซึ่งครอบคลุมด้านกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร หมายถึง วิธีการหรือรูปแบบการให้บริการประชาชน ทั้งในส่วนของ
การแสดงขั้นตอนการให้บริการ การด าเนินขั้นตอนการให้บริการที่รวดเร็ว การให้บริการอย่างยุติธรรม 
เป็นไปตามระเบียบที่ก าหนดไว้ และการแก้ไขปัญหาข้อขัดข้องจากการให้บริการในแต่ละด้าน 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร หมายถึง กิจกรรมหรือวิธีการให้บริการ หรือสื่อสารข้อมูลการบริการ
ให้กับประชาชน เช่น การให้บริการนอกเวลาหรือนอกสถานที่อย่างเหมาะสม การประชาสัมพันธ์ข้อมูลการ
ให้บริการที่หลากหลายและเหมาะสม เป็นต้น 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  หมายถึง พฤติกรรมหรือการแสดงออกของบุคลากร และเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ จ านวนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความสุภาพอ่อนโยนยิ้มแย้มแจ่มใส เอาใจใส่ กระตือรือร้นและเต็ม
ใจในการให้บริการ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ การให้บริการอย่างเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบัติ  
ในการให้บริการในแต่ละด้าน  

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง ความเหมาะสม เพียงพอและทันสมัย ของอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกในการให้บริการในแต่ละด้าน สถานที่ตั้ง สภาพแวดล้อมที่เหมาะสม สิ่งช่วยอ านวยความ
สะดวกทั้งภายในและภายนอก เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ าและสถานที่จอดรถ เป็นต้น 

เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  หมายถึง บุคลากรของเทศบาลต าบลวังสมบูรณ์ อ าเภอวังสมบูรณ์                 
จังหวัดสระแก้ว ทีร่ับผิดชอบและให้บริการในแต่ละด้านภารกิจที่ให้บริการ 

ประชำชนผู้รับบริกำร  หมายถึง  ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการในด้านต่างๆ จากเทศบาล
ต าบลวังสมบูรณ์ อ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว 

 

1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

 1.5.1 ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของทศบาลต าบล
วังสมบูรณ์ อ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว  
 1.5.2 ท าให้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนของทศบาลต าบล           
วังสมบูรณ์ อ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว 
 1.5.3 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลงานการส ารวจความพึงพอใจไปใช้ประกอบการพิจารณา
การจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่นได้อย่าง
ยุติธรรม 
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1.6 กรอบแนวคิดในกำรศึกษำ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    
 

 
ภำพที่ 1-1 กรอบแนวคิดในกำรศึกษำ 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. สถานภาพ 
6. รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 
7. ช่วงเวลาที่สะดวกเข้ามารับบริการ 

ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 
1. ภำรกิจงำนด้ำนทะเบียน  

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้การบริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. ภำรกิจงำนด้ำนกำรศึกษำ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้การบริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3. ภำรกิจงำนด้ำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้การบริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. ภำรกิจงำนด้ำนสำธำรณสุข 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้การบริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

5. ภำรกิจงำนด้ำนรำยได้และภำษี 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้การบริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
โครงการดีเด่น และโครงการที่สอดคล้องกับแผน

ยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดสระแก้ว 
1.โครงการพัฒนาสิ่งแวดล้อมแหล่งเรียนรู้และภูมิปัญญา
ท้องถิ่น (ชวนลูกเล่น) 
2.โครงการประเทศไทยไร้ขยะมูลฝอยขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น 


