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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
 “รัฐธรรมนูญ แห่งราชอาณาจกัรไทยพุทธศกัราช 2540” อนัเป็นฉบบัท่ีใชก้นัอยูจ่นถึง
ปัจจุบนั ซ่ึงกล่าวกนัวา่รัฐธรรมนูญฉบบัน้ีเป็น “ฉบบัประชาชน” หมายถึงประชาชนไดมี้ส่วนร่วม
ในการร่างมากกวา่ทุกฉบบัท่ีผา่นมาและเป็นรัฐธรรมนูญท่ีสร้างการต่ืนตวัใหก้บัการเมืองและสร้าง
ใหป้ระชาชนเกิดความตระหนกัถึงสิทธิและเสรีภาพของตน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้ภาครัฐ
สามารถน าการบริการท่ีดีมีคุณภาพสู่ประชาชน โดยมีระบบการท างานและเจา้หนา้ท่ีท่ีมี
ประสิทธิภาพประสิทธิผลสูงเท่าเทียมมาตรฐานระดบัสากล   
 ปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึงท่ีใชใ้นประเทศไทยปัจจุบนั การปกครองรูปแบบ
เทศบาลเป็นการกระจายอ านาจใหแ้ก่ทอ้งถ่ินด าเนินการปกครองตนเองตามระบอบประชาธิปไตย
คือการปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบของกรุงเทพมหานครและเทศบาลเท่านั้น ในปัจจุบนัน้ีกฎหมาย
รัฐธรรมนูญไดบ้ญัญติัใหส้ามารถรวมการปกครองทอ้งถ่ินในจงัหวดัใหเ้ป็นทอ้งถ่ินขนาดใหญ่ทั้ง
จงัหวดัไดด้งัน้ี “มาตรา 78 รัฐตอ้งกระจายอ านาจใหท้อ้งถ่ินพึ่งตนเองและตดัสินใจในกิจการ
ทอ้งถ่ินไดเ้อง พฒันาเศรษฐกิจทอ้งถ่ินและระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ตลอดทั้ง
โครงสร้างพื้นฐานสารสนเทศในทอ้งถ่ินใหท้ัว่ถึงและเท่าเทียมกนัทัว่ประเทศ รวมทั้งพฒันาจงัหวดั
ท่ีมีความพร้อมให ้เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินขนาดใหญ่โดยค านึงถึงเจตนารมณ์ของ
ประชาชนในจงัหวดันั้น” 
 เทศบาล โดยทัว่ไปหมายถึงทอ้งถ่ินท่ีมีความเป็นเมือง หรือมีศูนยก์ลางของความเป็น
เมืองอยา่งเห็นไดช้ดัเจน ซ่ึงไม่มีความจ าเป็นจะตอ้งเป็นทอ้งท่ี ตามเขตการปกครองส่วนภูมิภาคแต่
อยา่งใด ทอ้งท่ีเทศบาลนั้น อยูภ่ายใตก้ารบริหารขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีช่ือวา่ เทศบาล 
โดยองคก์รของเทศบาล ตอ้งมีสภาเทศบาล และมีคณะเทศมนตรีหรือนายกเทศมนตรี แลว้แต่กรณี 
ซ่ึงเทศบาลในประเทศไทยแบ่งออกเป็นสามระดบั คือ เทศบาลนคร คือเขตทอ้งถ่ินชุมชนท่ีมี
ประชากรรวมกนั 50,000 คนข้ึนไป ทั้งมีรายไดอ้นัสมควรในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติั
เทศบาล เทศบาลเมือง คือเขตทอ้งถ่ินชุมชนท่ีเป็นท่ีตั้งของศาลากลางจงัหวดั หรือทอ้งถ่ินท่ีมี
ประชากรรวมกนั 10,000 คนข้ึนไป ทั้งมีรายไดอ้นัสมควรในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติั
เทศบาล เทศบาลต าบล คือเขตทอ้งถ่ินชุมชนท่ีมีประชากรรวมกนั 5,000 คนข้ึนไป ทั้งมีรายไดอ้นั
สมควรในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติัเทศบาล หรือ เป็นสุขาภิบาลเดิมมาก่อนการยกฐานะ

 
 
 



2 

สุขาภิบาลเป็นเทศบาลต าบล และแมว้า่ “เทศบาลต าบล” จะมีช่ือเรียกคลา้ยกนัหรือช่ือเดียวกนักบั 
“ต าบล”  (กรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน, 2555) 
 เทศบาลต าบลเป็นองคก์รการปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึง ท่ีมีอ านาจน่าท่ีส าคญัใน
การจดัการระบบบริการสาธารณะจ าตอ้งเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานใหท้นัเวลาและมีความ
พอเพียงต่อความตอ้งการของประชาชน เช่นการใหบ้ริการดา้นทะเบียนบา้นและบตัรประจ าตวั
ประชาชน ดา้นขยะมูลฝอยดา้นระบบประปา ดา้นไฟฟ้าสาธารณะ ดา้นการจดัเก็บภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 
ฯลฯ ดั้งนั้นเทศบาลจึงเป็นศูนยร์วมท่ีมีอิสระในการปกครองตนเอง ในดา้นโครงสร้างของการ
พฒันามีการในประชาชนเขา้ไปมีส่วนร่วมในการพฒันาทอ้งถ่ินของตนเองมีการตั้งประธานชุมชน 
และคณะกรรมการชุมชนเพื่อร่วมด าเนินการจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ินใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการ
ของประชาชน ดา้นการปกครองกระตุน้ใหป้ระชาชนเขา้มามีบทบาทหนา้ท่ีในการร่วมกนับริหาร
ทอ้งถ่ินอนัเน่ืองกฎหมายการจดัตั้งเทศบาลบญัญติัใหผู้บ้ริการมาจากการเลือกตั้งจึงมุ่งเนน้ให้
ประชาชนค านึงถึงบทบาทของผูบ้ริหารเป็นส าคญัเพื่อให้การบริหารงานเทศบาลเกิดประสิทธิภาพ
เหมาะสมกบัอ านาจหนา้ท่ีท่ีจะน าพาใหอ้งคก์รกา้วหนา้ไปสู่ความส าเร็จในอนาคต (แผน
ยทุธศาสตร์การพฒันาเทศบาลต าบลคลองใหญ่: พ.ศ. 2554-2558) 
 ดว้ยแรงกดดนัดงักล่าวจ าเป็นท่ีภาครัฐตอ้งการตอบสนองความตอ้งการและความ
คาดหวงัของประชาชน ซ่ึงความตอ้งการและความคาดหวงัดงักล่าวเปล่ียนแปลงไปตามกระแสการ
เปล่ียนแปลงของโลกจึงจ าเป็นตอ้งปรับปรุงคุณภาพใหต้อบสนองกบัความตอ้งการดงักล่าว แต่
อยา่งไรก็ตามการด าเนินการเป็นส่ิงท่ีท าไดไ้ม่ง่ายนกั เน่ืองจากความตอ้งการประชาชนมีหลากหลาย
และซบัซอ้น ยิง่ไปกวา่นั้นการด าเนินการดงักล่าวของภาครัฐตอ้งไดรั้บความร่วมจากส่วนราชการ
ต่างๆ ในการปรับปรุงการบริการใหมี้ประสิทธิภาพ 
 เทศบาลต าบลคลองใหญ่เป็นองคก์รท่ีใหบ้ริการท่ีใกลชิ้ดประชาชน แต่มีขอ้จ ากดัในเร่ือง
งบประมาณท่ีไม่อาจตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดเ้ท่าท่ีควร ท าใหก้ารบริการหลาย ๆ 
ดา้นไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน จึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งศึกษาความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีใชใ้นบริการดา้นต่าง ๆ ท่ีเทศบาลใหบ้ริการอยู ่ดั้งนั้นเพื่อใหท้ราบถึงความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด จะไดท้ราบถึงปัญหาขอ้บกพร่อง และใชเ้ป็นขอ้มูลในหารแกไ้ขปรับปรุงใหบ้ริการสู่
ความเป็นมาตรฐานต่อไป 
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
 

สมมติฐานการวจิัย 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 จากแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้ิจยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดใน
การศึกษาไว ้โดยไดน้ าแนวคิดของ ทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) มาใช ้ใน
การสร้างแนวคิดในการวจิยัไดก้รอบแนวคิดดงัน้ี  
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          ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 
  (Independent Variables)            (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.  ท าใหท้ราบถึงความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 2.  ท าใหท้ราบถึงผลการเปรียบเทียบของประชาชนต่อคุณภาพใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 3.  ผลการวจิยัน้ี จะเป็นประโยชน์และใหแ้นวคิดเพื่อการศึกษา เก่ียวกบัปัญหาและ
อุปสรรค ซ่ึงมีผลกระทบกบัประชาชนผูม้าใชบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด และสามารถน าไปใชก้บัหน่วยงานอ่ืน ๆ ไดใ้นโอกาสต่อไป 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 ขอบเขตของเนือ้หา 
 การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งการศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ตามเกณฑก์ารพฒันาประเมินคุณภาพ
คุณภาพบริการของผูรั้บบริการท่ีพบวา่ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดั

ปัจจัยพืน้ฐานส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย 
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
 จังหวดัตราด 
1.  ดา้นรูปธรรมของการบริการ  
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  
3.  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ  
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นออกเห็นใจผูรั้บบริการ 
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คุณภาพการบริการ 5 ดา้นของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990)  ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการ
วจิยัในคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ดา้นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
การตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นออก
เห็นใจผูรั้บบริการ 
 ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
 การวจิยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชก้ารวจิยั คือประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นเขตเทศบาลต าบล
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ านวน 2,610 ครัวเรือน (ทะเบียนกลางเทศบาลต าบล
คลองใหญ่ ปี พ.ศ. 2554) 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ท าการศึกษากรอบของแผนพฒันาเทศบาลต าบลคลองใหญ่ 3 ปี (2555-
2558) และเก็บขอ้มูลในช่วง วนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2556 ถึง เดือน 30 เมษายน พ.ศ. 2556 รวม
ระยะเวลาทั้งส้ิน 2 เดือน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงทศันะคติ ความเขา้ใจ หรือความรู้สึกดว้ยการไตร่ตรอง
อยา่งมีเหตุมีมีผลในการประเมินหรือเลือกส่ิงหน่ึงส่ิงใดเป็นการเฉพาะ หรือมุมมองในดา้น
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ 
 ประชาชน หมายถึง ผูท่ี้มีภูมิล าเนาและเคหะสถาน อาศยัในเขตเทศบาลต าบลคลองใหญ่ 
ตั้งแต่ 1 มีนาคม พ.ศ. 2556 จนถึง 30 เมษายน พ.ศ. 2556 
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การบริการท่ีสามารถสร้างความประทบัใจ ใหก้บั
ผูรั้บบริการ โดยผูรั้บบริการส่วนใหญ่ประเมินคุณภาพบริการจากวดัคุณภาพบริการ 5  ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ดา้นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความ
สะดวก ทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ  
การใหบ้ริการ 
 2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ 
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 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการใหอ้ยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมให้บริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงการเตรียมการ
ขององคก์รในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ 
ทกัษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการท่ีมาใช้
บริการ 
 5.  ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ 
การใหค้วามสนใจ และใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
 การใหบ้ริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขายหรือท่ีจดั
ข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ กิจกรรมของบุคคล หรือองคก์รท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของบุคคล
อ่ืนตามท่ีคาดหวงัและท าใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 การใหบ้ริการสาธารณะ หมายถึง การบริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ท่ีไดจ้ดัท า
บริการแก่ประชาชน ตามอ านาจหนา้ท่ีท่ีถูกกฎหมายก าหนดซ่ึงอาจมีค่าบริการ ค่าธรรมเนียม 
แลว้แต่กรณีนโยบายนั้น ๆ 
 กระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง ขั้นตอนแรกของการบริการท่ีต่อเน่ืองกนัเร่ิมตน้ตั้งแต่
ของทางเดินของงานจนถึงขั้นสุดทา้ยของทางเดินของงาน 
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูท่ี้มาติดต่อท่ีเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
ตราด 
 ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ขา้ราชการผูป้ฏิบติังานในทุก ๆ ต าแหน่งในเทศบาลต าบลคลอง
ใหญ่ 
 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการภายใตเ้ทศบาลต าบลคลองใหญ่
ใหบ้ริการโดยไม่ค  านึงถึงพรรคพวก บริการคงเส้นคงวาบริการเป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั มีการ
บริการนอกสถานท่ี บริการช่วงพีชกักลางวนั เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นของประชาชน มีหนา้ตา
ยิม้แยม้แจ่มใสพดูจาสุภาพอ่อนโยน มีความเห็นอกเห็นใจกบัประชาชน ไม่เลือกปฏิบติักบั
ประชาชน เจา้หนา้ท่ีกล่าวค าขอโทษและแกไ้ขบริการท่ีท าผดิพลาดไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 เทศบาลต าบล หมายถึง เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราดไดรั้บ
การเปล่ียนแปลงฐานะจากสุขาภิบาลเป็นเทศบาลต าบล ตามพระราชบญัญติัเปล่ียนแปลงฐานะ
สุขาภิบาล เป็นเทศบาล พ.ศ.2542 มีพื้นท่ีทั้งหมด 2.50 ตารางกิโลเมตร ทิศเหนือ ติดต่อกบัหมู่ 7 ต.
คลองใหญ่ (แยกซอยเคนจิ) ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัหมู่2 ต.คลองใหญ่ (ป๊ัมน ้ามนั ปตท.) ทิศใต ้
ติดต่อกบัหมู่3 ต.คลองใหญ่ (โรงน ้าแขง็เกษมศิริ) ทิศตะวนัตก ติดต่อกบัทะเลอ่าวไทย 

 
 
 


