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บทน ำ 
 
 

1.1 ทีม่ำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 การบริหารจัดการองค์กรในปัจจุบันทั้ งองค์กรภาครัฐและองค์กรภาคเอกชน ได้ให้
ความส าคญัในเร่ืองการบริการและน ามาปรับใชเ้พื่อให้ผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ อีกทั้งการบริการก็ไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์ร และยงัเป็น
ปัจจยัท่ีส าคญัอย่างหน่ึงท่ีสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองค์กร ท าให้ผูม้าใช้บริการมีความเช่ือมัน่ใน
การบริการ (ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร, 2555, น. 37)  
 ตามท่ีแผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ.  2556 - พ.ศ. 2561) ประเด็น
ยุทธศาสตร์ท่ี 1 : การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน  พฒันางานบริการของส่วน
ราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ โดยออกแบบการบริการท่ียึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ี
เหมาะสมมาใช้เพื่อให้ประชาชนสามารถใช้บริการไดง่้ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการ
เชิงรุกท่ีมี ปฏิสัมพนัธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่าง
แทจ้ริง พฒันาระบบการจดัการ ขอ้ร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสร้างวฒันธรรมการ
บริการท่ีเป็นเลิศ  มีประเด็นส าคญัดงัน้ี 1.1 พฒันาระบบการให้บริการประชาชน 1.2 เสริมสร้าง
วฒันธรรมการให้บริการท่ีเป็นเลิศ 1.3 พฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนและแกไ้ขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2556)  
 ในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้เปิดโอกาสให้ประชาชนทัว่ไป ได้มีบทบาท
สามารถสะทอ้นความตอ้งการหรือร้องเรียนโดยอาศยัเทคโนโลยีสมยัใหม่ซ่ึงมีหลายหลายช่องทาง
ในการส่ือสารกบัองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และปัจจุบนัประชาชนมีระดบัการศึกษาท่ีสูงข้ึน มี
ค่านิยมประชาธิปไตยตอ้งการให้ภาครัฐมีความโปร่งใสและรับผิดชอบในการด าเนินงานมากข้ึน 
รวมถึงการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและคุม้ค่ากบัเงินภาษีของประชาชน ส าหรับการให้บริการ
ประชาชนเป็นนโยบายท่ีส าคญัของรัฐบาลเป็นภารกิจท่ีส าคญัทางด้านการตอบสนองต่อสภาพ
ปัญหาและความตอ้งการของประชาชนท่ีขอรับบริการภายใต้ระเบียบกฎหมายและขอ้บังคบัท่ี
ก าหนดไว ้ในปัจจุบนัน้ีรัฐบาลได้เร่งรัดให้ส่วนราชการต่าง ๆ ขยายขอบเขตและปรับปรุงการ
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ใหบ้ริการประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ การบริการประชาชนจึงเป็นหน่ึงในภารกิจ “บ าบดัทุกขบ์  ารุง
สุข” ของกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อให้ประชาชนไดรั้บบริการท่ี
สะดวกทัว่ถึง และเป็นการประสานเสริมสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งประชาชนกบัขา้ราชการท่ี
ใหบ้ริการ (ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร, 2555, น. 51) 
  บทบาทของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ ในการให้บริการจะเนน้การ
บริการประชาชนเป็นส าคญัอยูแ่ลว้ เน่ืองจากการบริการท่ีผา่นมามกัถูกมองวา่ให้บริการล่าชา้ หลาย
ขั้นตอน มีกฎระเบียบ แบบฟอร์มมากมาย งานท่ีติดต่อไม่ถูกต้องขาดคุณภาพและไม่มีการน า
เทคโนโลยมีาใช ้ดงันั้นในการจดัโครงการเทศบาลเคล่ือนท่ีประจ าปี 2558 ในคร้ังน้ี เทศบาลล าพาน
ได้รับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าจากประชาชน เก่ียวกับการให้บริการของพนักงานและ
เจา้หน้าท่ี ว่าควรปรับปรุงในหลาย ๆ ดา้นเช่น เทศบาลต าบลล าพานมีเจา้หน้าท่ีในการให้บริการ
ออกจดัเก็บภาษีนอ้ย ขั้นตอนในการให้บริการดา้นการรับเบ้ียยงัชีพแทนผูมี้สิทธ์ิมีความยุง่ยาก และ
การให้บริการ ผูม้าติดต่อราชการบางคร้ังตอ้งรอเจา้หนา้ท่ี ท าให้เกิดความล่าชา้ เป็นตน้ (โครงการ
เทศบาลเคล่ือนท่ี เทศบาลต าบลล าพาน, 2558) 
 เทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ ไดมี้การปรับปรุงพฒันาการให้บริการ
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ และมีขอบเขตการให้บริการในดา้นความพร้อมในการ
ให้บริการ  ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แต่การ
ให้บริการท่ีผ่านมาเทศบาลล าพาน ยงัพบปัญหาเก่ียวกบัการให้บริการและ มีขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบั
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการท่ีได้รับจากกล่องแสดงความคิดเห็น ดังนั้นเทศบาลต าบลล าพาน จึงให้
ความส าคญักบัการให้บริการประชาชนและการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐาน 
อนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพของการให้บริการท่ีดี ท าให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ เป็นการยกระดบั
คุณภาพการปฏิบติังานผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วตามก าหนดเวลา เสมอภาคและมีความ
เป็นธรรม ไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน (แผนพฒันาสามปี เทศบาลต าบล           
ล าพาน, 2558) 
 จากปัญหาดงักล่าว ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ เพื่อน าผลการวิจยัมาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง
พฒันาการให้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ตามแผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการ
ไทย (พ.ศ. 2556 - พ.ศ. 2561) 
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1.2 วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 
 1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดั
กาฬสินธ์ุ 
 1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดั
กาฬสินธ์ุ ตามความคิดเห็นของประชาชน จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และหมู่บา้น
ท่ีอาศยัอยู ่
 1.2.3 เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอ
เมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ 
 

1.3 สมมติฐำนกำรวจิัย  
 
 1.3.1 คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ อยู่ใน
ระดบัปานกลาง 
 1.3.2 คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุตาม
ความคิดเห็นของประชาชน จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และหมู่บา้นท่ีอาศยัอยู่ มี
ความแตกต่างกนั 

 

1.4 ขอบเขตกำรวจิัย 
 
 1.4.1 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
   ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ     
 1.4.2 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
   ท าการวจิยัในเขตพื้นท่ีเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ 
 1.4.3 ขอบเขตด้ำนตัวแปร 
   1.4.3.1 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนในเขตเทศบาลต าบลล าพาน  
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และหมู่บา้นท่ีอาศยัอยู ่
   1.4.3.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอ
เมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ ไดแ้ก่ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
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 1.4.4 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
   1.4.4.1 ประชากร ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง 
จงัหวดักาฬสินธ์ุ  ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม ถึง 31 กรกฎาคม 2559 จ านวน 1,124 คน (เทศบาลต าบล 
ล าพาน, 2559) 
   1.4.4.2 กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใช้บริการเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอ
เมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ จ  านวน 295 คน ไดม้าโดยการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ 
Yamane, 1973, p. 727) 
 

1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การบริการประชาชนของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง 
จงัหวดักาฬสินธ์ุ ท่ีสามารถสร้างความประทบัใจให้กบัผูม้ารับบริการโดยผูรั้บบริการ จะประเมิน
คุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 3 ดา้นดงัน้ี 
  ดา้นความพร้อมในการให้บริการ หมายถึง เทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดั
กาฬสินธ์ุ มีเจา้หน้าท่ีเพียงพอส าหรับให้บริการประชาชนท่ีมาติดต่อรับบริการ มีการจดัเตรียม
อุปกรณ์เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ ป้ายประชาสัมพนัธ์ ขั้นตอนการบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ประชานอยา่งเพียงพอ มีการจดัสถานท่ีในการใหบ้ริการ และมีการจดัเตรียมเอกสารและแบบฟอร์ม
ต่าง ๆ พร้อมใหบ้ริการ      
  ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ หมายถึง เทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดั
กาฬสินธ์ุ มีเจา้หนา้ท่ีให้ความสนใจในการให้บริการ ไม่ให้เกิดปัญหายุ่งยากในขั้นตอนการรับ
บริการ เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลใหค้วามส าคญักบัผูม้ารับบริการอยา่งเสมอภาค โดยในการปฏิบติังาน 
เจา้หนา้ท่ีไดย้ดึถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั ตามกฎหมายเป็นส าคญั       
  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ผูม้ารับบริการไดรั้บการบริการอยา่งโปร่งใส 
มีความถูกตอ้งเรียบร้อย รวดเร็วตรงต่อเวลา และมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ  
 เทศบำลต ำบล  หมายถึง หน่วยงานการปกครองท้องถ่ินรูปแบบหน่ึง ท่ีจัดตั้ งข้ึนโดย
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 13) พ.ศ. 2552 ในงานวิจยัน้ีให้หมายถึง
เทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมืองจงัหวดักาฬสินธ์ุ 
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1.6 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 
 ท าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการ และข้อเสนอแนะการให้บริการของเทศบาลต าบล             
ล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ เพื่อน าขอ้มูลไปใช้เป็นแนวทางในปรับปรุง พฒันา การ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลล าพาน อ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุใหเ้กิดประสิทธิภาพต่อไป 

 
 


