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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 การกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินตามแผนการกระจายอํานาจฯ       
จึงเปนจดุเร่ิมตนของพัฒนาการของการกระจายอํานาจของประเทศไทย ซ่ึงตองการกลไกและ
มาตรการที่จะพัฒนาข้ึนในอนาคตเพ่ือใหการกระจายอํานาจบรรลุผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ตองการความเขาใจท่ีตรงกันและความมุงม่ัน เช่ือม่ันตอปรัชญาและคุณคาของการกระจายอํานาจ       
จากทุกฝายท่ีเกี่ยวของ นับแตรัฐบาลสวนราชการองคกรปกครองสวนทองถ่ินและประชาชนท่ี
พรอมจะรวมกันพัฒนาการกระจายอํานาจโดยผานกระบวนการการเรียนรูท่ีตอเนื่องและม่ันคง   
 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 284 จึงไดมีการตราพระราช 
บัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542           
ข้ึน ซ่ึงมีเนื้อหาสาระในการกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะระหวางรัฐกับ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน และระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวยกันเอง โดยพยายาม   
ถายโอนภารกจิหนาท่ีหลายประการท่ีรัฐดาํเนินการอยูในปจจุบัน ขณะเดยีวกันองคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน ก็สามารถรับผิดชอบในการดําเนนิการได รวมท้ังกําหนดใหมีการจัดสรรรายไดใหแก
องคกรปกครองสวนทองถ่ินใหเหมาะสมกบัภารกิจท่ีไดรับมอบหมายตามระเบียบบริหารราชการ
แผนดินของประเทศไทย ไดแบงโครงสรางการบริหารราชการแผนดินออกเปน 3 สวนไดแก      
การบริหารราชการสวนกลาง การบริหารราชการสวนภูมิภาค และการบริหารราชการสวนทองถ่ิน 
โดยการบริหารราชการสวนกลางเปนการรวมอํานาจ (On Public Administration of the Power)   
การบริหารราชการสวนภูมิภาคเปนการแบงอํานาจ (The Provincial Government is Divided Power) 
และการบริหารราชการสวนทองถ่ินเปนการกระจายอํานาจ (The Local Government is 
Decentralized Power) การพฒันาประเทศที่ผานมามีลักษณะการบริหารแบบรวมศูนยอํานาจไวท่ี
สวนกลาง เพื่อความม่ันคงและความสะดวกในการบริหารงาน และดวยเงื่อนไขและขอจํากัด อัน
เนื่องมาจากระบบโครงสราง ระบบงบประมาณ บุคลากร และศักยภาพในการดําเนินงานของการ
บริหารงานแบบรวมศูนยทําใหการดําเนินการตาง ๆ ของรัฐบาลไมอาจตอบสนองความตองการที่
หลากหลายของประชาชนในดานการบริการ และการอํานวยประโยชนได ดังนั้น จึงเกดิแนว 
ความคิดในเร่ืองการกระจายอํานาจการบริหารการปกครองใหประชาชนในทองถ่ิน (ราชการบริหาร
สวนภูมิภาค) เพื่อแบงเบาภาระหนาท่ีและความรับผิดชอบของรัฐบาล และเพื่อใหการดําเนินการ
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ใหบริการและอํานวยการดานตาง ๆ สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง
ท่ัวถึง และรวดเร็วและประการสําคัญอีกประการหนึ่ง เพื่อสงเสริมใหประชาชนในทองถ่ินมี     
สวนรวมในการปกครองตนเองตามระบอบประชาธิปไตย 
 แนวความคิดในการใหประชาชนในทองถ่ินไดปกครองและบริหารกนัเองนั้นมี
ความสัมพันธกันอยางมากกบัแนวคิดในการกระจายอํานาจในการปกครอง (Decentralization)  
หลักการกระจายอํานาจการปกครองนี้เพื่อใหทองถ่ินสามารถทํากิจกรรมตาง ๆ ไดโดยมีความเปน
อิสระปลอดจากการชี้นําจากรัฐบาล มีความสามารถท่ีจะสนองความตองการของพลเมืองในทองถ่ิน
ไดแตท้ังนี้ในดานนโยบายท่ีสําคัญ ๆ ยังคงตองยึดตามแนวนโยบายแหงรัฐอยู เชน นโยบายทาง
การเงินนโยบายทางการคลัง เปนตน ดังนัน้ หนวยการปกครองทองถ่ินจึงตองมีความเปนอิสระใน
ระดับหนึ่งท่ีจะดําเนินกจิกรรมการบริการของตนเองได แตอีกสวนหนึง่รัฐบาลยังคงตองเอกสิทธ์ิ
ในการควบคุมเอาไว ท้ังน้ีเพือ่รักษาสภาพ ความเปนอันหนึ่งอันเดียว และความมัน่คงของชาติไว
นั้นเอง และเพือ่จัดการบริการของรัฐใหตรงกบัความตองการของชุมชนและเพ่ือใหชุมชนมี       
สวนรวมรัฐบาลจึงจัดใหมีการปกครองระดับทองถ่ินข้ึน ท้ังน้ีทองถ่ินจะบังเกดิผลดีหรือมีประโยชน
อยางแทจริงกค็งจะตองเปนดวยประชาชนในทองถ่ินนั้น ๆ ดีมีสวนรวมอยางแทจริง (ประยูร      
กาญจนดุล, 2523, หนา 25-28) 
 เทศบาลตําบลนาจอมเทียน จัดเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีฐานะเปนนิติบุคคล    
มีอํานาจและหนาท่ีในการจักการระบบบริการสาธารณะหรือประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน
ของตนเอง เทศบาลตําบลนาจอมเทียนจึงตองบริการประชาชนเพื่อตอบสนองตอความตองการและ
แกไขปญหาตาง ๆ ของประชาชนซ่ึงมีการบริการหลายดาน เชน การอนุญาตการกอสรางตอเติม
อาคาร การจัดเก็บภาษี การรับเร่ืองราวรองทุกข บริการดานการบรรเทาสาธารณภัย บริการอนุญาต
การประกอบกจิการคาบางประเภทท่ีอาจจะกอใหเกดิมลภาวะ เชน รานอาหาร โรงแรม ฯลฯ บริการ
จัดเก็บมูลฝอย ซ่ึงการบริการท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพยอมสรางความประทับใจใหกับ
ประชาชนท่ีจะมาใชบริการคร้ังตอ ๆ ไป 
 จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูศึกษาในฐานะท่ีตนเองเปนขาราชการท่ีปฏิบัติงานเกี่ยวกับ
การใหบริการประชาชนจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี รวม 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความ
ม่ันใจแกผูรับบริการ ดานความเอาใจใสผูรับบริการ ผลการศึกษาท่ีไดจะนําไปเปนขอมูลเบ้ืองตน
ใหกับปลัดเทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ใชเปนแนวทางในการปรับปรุง 
และพัฒนาแผนงานการใหบริการท่ีดีแกประชาชนในอนาคตตอไป 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล    
นาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล 
ตําบลนาจอมเทียน จําแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได หนวยงานท่ีมาติดตอ  
 

สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
นาจอมเทียนแตกตางกัน 
 2.  ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
นาจอมเทียนแตกตางกัน 
 3.  ประชาชนที่มีการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล
ตําบลนาจอมเทียนแตกตางกนั 
 4.  ประชาชนที่มีอาชีพตางกนั มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
นาจอมเทียนแตกตางกัน 
 5.  ประชาชนที่มีรายไดตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล
ตําบลนาจอมเทียนแตกตางกนั 
 6.  ประชาชนที่มาติดตอหนวยงานตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลนาจอมเทียนแตกตางกัน 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 1.  ขอบเขตดานระยะเวลา ในการศึกษาเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี ไดทําการศึกษาในระหวาง
วันท่ี 1 สิงหาคม พ.ศ. 2555 ถึงวันท่ี 31 ตุลาคม พ.ศ. 2555 ระยะเวลารวม 3 เดือน 
 2.  ขอบเขตดานเนื้อหา ในการศึกษาเร่ืองความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพการให 
บริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน ใน 5 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดาน    
ความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความเช่ือม่ันแกผูรับบริการ
และดานความเอาใจใสผูรับบริการ 
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 3.  ขอบเขตดานประชากร คือ ประชาชนผูมีสิทธ์ิเลือกตั้งท่ีมาใชบริการของเทศบาล
ตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี จํานวนท้ังส้ิน 5,759 คน (เทศบาลตําบลนาจอมเทียน, 
2554)  
 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 ความคิดเหน็ หมายถึง อารมณ ความรูสึก ความคิด การแสดงออกซ่ึงความรูสึกท่ีบุคคล
ใดบุคคลหน่ึงตอความคิดเหน็ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน 
 ภารกิจการใหบริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน หมายถึง การใหบริการของเทศบาล
ตําบลนาจอมเทียน เชน การอนุญาตการกอสราง ตอเติมอาคาร การจัดเก็บภาษี การรับเร่ืองราว   
รองทุกข บริการดานการบรรเทาสาธารณภัย บริการอนญุาตการประกอบกิจการคา บางประเภทที่
อาจจะกอใหเกิดมลภาวะ เชน รานอาหาร โรงแรม ฯลฯ บริการจัดเก็บมูลฝอย  
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ขาราชการ ลูกจางประจํา และพนกังานจางซ่ึงทําหนาท่ี
การใหบริการในเทศบาลตําบลนาจอมเทียน 
 ประชาชน หมายถึง ผูมีสิทธ์ิเลือกตั้งนายกเทศมนตรีเทศบาลตําบลนาจอมเทียนท่ีมารับ
บริการจากเทศบาลตําบลนาจอมเทียน   
 เทศบาลตําบลนาจอมเทียน หมายถึง เขตการปกครองทองถ่ิน โดยมีอาณาเขตทิศเหนือติด
กับเมืองพัทยา อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี ทิศใตติดกบัเทศบาลตําบลบางเสร อําเภอสัตหีบ  
จังหวดัชลบุรี ทิศตะวนัออกติดตอกับเทศบาลตําบลหวยใหญ อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี และ
เทศบาลตําบลเขาชีจรรย อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ทิศตะวนัตกติดตอกับชายฝงทะเลอาวไทย 
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การจัดและสงมอบบริการท่ีดีและเหมาะสมใหกับลูกคา 
เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา รวมท้ังสรางความประทับใจและใหเกิด
ความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรับบริการนัน้ 
 ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเหน็ส่ิง
อํานวยความสะดวกตาง ๆ ไดแก เคร่ืองมืออุปกรณ บุคลากร และการใชสัญลักษณหรือเอกสารที่ใช
ในการติดตอส่ือสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นเปนรูปธรรมสามารถรับรูได 
 ความเช่ือถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับสัญญาท่ีให
ไวกับผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความสม่ําเสมอในทุกคร้ังของ 
การบริการ ท่ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาการบริการทีไ่ดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไว 
วางใจได 
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 การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความพรอม และความเต็มใจท่ีจะใหบริการโดย
สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ
บริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบริการรวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการไปอยาง
ท่ัวถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน 
 การใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถ    
ในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทางและ
มารยาทท่ีดีในการใหบริการสามารถท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความมัน่ใจวาจะไดรับบริการท่ีดี
ท่ีสุด 
 ความเอาใจใสผูรับบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส
ผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางกนัของผูรับบริการในแตละคน 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.  ทราบถึงความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการเม่ือมาใชบริการของเทศบาล
ตําบลนาจอมเทียน 
 2.  ทราบถึงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของ ความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพ
การบริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี จําแนกตามเพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ รายได หนวยงานท่ีมาติดตอ 
 3.  ผลการศึกษาจะเปนประโยชนตอเจาหนาท่ีในเทศบาลตําบลนาจอมเทียน เพื่อใชเปน
ขอมูลและแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไดอยางมีหลักการและถูกตอง 
 4.  เพื่อนําผลของการศึกษาวจิัยไปปรับเปล่ียนกระบวนการทํางานของเจาหนาท่ีของ
เทศบาลตําบลนาจอมเทียน เพื่อประสิทธิภาพในการบริหารราชการและความพึงพอใจของ
ประชาชนผูมารับบริการตอไป 
 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 จากการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยท่ีเกีย่วของเร่ือง “ความคิดเห็นของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี”          
ไดนําแนวความคิดของพาราสุรามาน, เซียแทมส และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985, p. 41) มาใชในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดนําเสนอตามกรอบความคิดในการศึกษาดังนี ้
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         ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตาม 
            (Independent Variables)      (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  การศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดตอเดือน 
6.  หนวยงานท่ีมาติดตอ 

ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพ 
การใหบริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน  

อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี 
1.  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
2.  ดานความเชื่อถือไววางใจได 
3.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
4.  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
5.  ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

 
 
 


