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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 การกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินตามแผนการกระจายอํานาจฯ       
จึงเปนจดุเร่ิมตนของพัฒนาการของการกระจายอํานาจของประเทศไทย ซ่ึงตองการกลไกและ
มาตรการที่จะพัฒนาข้ึนในอนาคตเพ่ือใหการกระจายอํานาจบรรลุผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ตองการความเขาใจท่ีตรงกันและความมุงม่ัน เช่ือม่ันตอปรัชญาและคุณคาของการกระจายอํานาจ       
จากทุกฝายท่ีเกี่ยวของ นับแตรัฐบาลสวนราชการองคกรปกครองสวนทองถ่ินและประชาชนท่ี
พรอมจะรวมกันพัฒนาการกระจายอํานาจโดยผานกระบวนการการเรียนรูท่ีตอเนื่องและม่ันคง   
 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 284 จึงไดมีการตราพระราช 
บัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542           
ข้ึน ซ่ึงมีเนื้อหาสาระในการกําหนดอํานาจและหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะระหวางรัฐกับ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน และระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวยกันเอง โดยพยายาม   
ถายโอนภารกจิหนาท่ีหลายประการท่ีรัฐดาํเนินการอยูในปจจุบัน ขณะเดยีวกันองคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน ก็สามารถรับผิดชอบในการดําเนนิการได รวมท้ังกําหนดใหมีการจัดสรรรายไดใหแก
องคกรปกครองสวนทองถ่ินใหเหมาะสมกบัภารกิจท่ีไดรับมอบหมายตามระเบียบบริหารราชการ
แผนดินของประเทศไทย ไดแบงโครงสรางการบริหารราชการแผนดินออกเปน 3 สวนไดแก      
การบริหารราชการสวนกลาง การบริหารราชการสวนภูมิภาค และการบริหารราชการสวนทองถ่ิน 
โดยการบริหารราชการสวนกลางเปนการรวมอํานาจ (On Public Administration of the Power)   
การบริหารราชการสวนภูมิภาคเปนการแบงอํานาจ (The Provincial Government is Divided Power) 
และการบริหารราชการสวนทองถ่ินเปนการกระจายอํานาจ (The Local Government is 
Decentralized Power) การพฒันาประเทศที่ผานมามีลักษณะการบริหารแบบรวมศูนยอํานาจไวท่ี
สวนกลาง เพื่อความม่ันคงและความสะดวกในการบริหารงาน และดวยเงื่อนไขและขอจํากัด อัน
เนื่องมาจากระบบโครงสราง ระบบงบประมาณ บุคลากร และศักยภาพในการดําเนินงานของการ
บริหารงานแบบรวมศูนยทําใหการดําเนินการตาง ๆ ของรัฐบาลไมอาจตอบสนองความตองการที่
หลากหลายของประชาชนในดานการบริการ และการอํานวยประโยชนได ดังนั้น จึงเกดิแนว 
ความคิดในเร่ืองการกระจายอํานาจการบริหารการปกครองใหประชาชนในทองถ่ิน (ราชการบริหาร
สวนภูมิภาค) เพื่อแบงเบาภาระหนาท่ีและความรับผิดชอบของรัฐบาล และเพื่อใหการดําเนินการ
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ใหบริการและอํานวยการดานตาง ๆ สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง
ท่ัวถึง และรวดเร็วและประการสําคัญอีกประการหนึ่ง เพื่อสงเสริมใหประชาชนในทองถ่ินมี     
สวนรวมในการปกครองตนเองตามระบอบประชาธิปไตย 
 แนวความคิดในการใหประชาชนในทองถ่ินไดปกครองและบริหารกนัเองนั้นมี
ความสัมพันธกันอยางมากกบัแนวคิดในการกระจายอํานาจในการปกครอง (Decentralization)  
หลักการกระจายอํานาจการปกครองนี้เพื่อใหทองถ่ินสามารถทํากิจกรรมตาง ๆ ไดโดยมีความเปน
อิสระปลอดจากการชี้นําจากรัฐบาล มีความสามารถท่ีจะสนองความตองการของพลเมืองในทองถ่ิน
ไดแตท้ังนี้ในดานนโยบายท่ีสําคัญ ๆ ยังคงตองยึดตามแนวนโยบายแหงรัฐอยู เชน นโยบายทาง
การเงินนโยบายทางการคลัง เปนตน ดังนัน้ หนวยการปกครองทองถ่ินจึงตองมีความเปนอิสระใน
ระดับหนึ่งท่ีจะดําเนินกจิกรรมการบริการของตนเองได แตอีกสวนหนึง่รัฐบาลยังคงตองเอกสิทธ์ิ
ในการควบคุมเอาไว ท้ังน้ีเพือ่รักษาสภาพ ความเปนอันหนึ่งอันเดียว และความมัน่คงของชาติไว
นั้นเอง และเพือ่จัดการบริการของรัฐใหตรงกบัความตองการของชุมชนและเพ่ือใหชุมชนมี       
สวนรวมรัฐบาลจึงจัดใหมีการปกครองระดับทองถ่ินข้ึน ท้ังน้ีทองถ่ินจะบังเกดิผลดีหรือมีประโยชน
อยางแทจริงกค็งจะตองเปนดวยประชาชนในทองถ่ินนั้น ๆ ดีมีสวนรวมอยางแทจริง (ประยูร      
กาญจนดุล, 2523, หนา 25-28) 
 เทศบาลตําบลนาจอมเทียน จัดเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีฐานะเปนนิติบุคคล    
มีอํานาจและหนาท่ีในการจักการระบบบริการสาธารณะหรือประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน
ของตนเอง เทศบาลตําบลนาจอมเทียนจึงตองบริการประชาชนเพื่อตอบสนองตอความตองการและ
แกไขปญหาตาง ๆ ของประชาชนซ่ึงมีการบริการหลายดาน เชน การอนุญาตการกอสรางตอเติม
อาคาร การจัดเก็บภาษี การรับเร่ืองราวรองทุกข บริการดานการบรรเทาสาธารณภัย บริการอนุญาต
การประกอบกจิการคาบางประเภทท่ีอาจจะกอใหเกดิมลภาวะ เชน รานอาหาร โรงแรม ฯลฯ บริการ
จัดเก็บมูลฝอย ซ่ึงการบริการท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพยอมสรางความประทับใจใหกับ
ประชาชนท่ีจะมาใชบริการคร้ังตอ ๆ ไป 
 จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูศึกษาในฐานะท่ีตนเองเปนขาราชการท่ีปฏิบัติงานเกี่ยวกับ
การใหบริการประชาชนจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี รวม 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความ
ม่ันใจแกผูรับบริการ ดานความเอาใจใสผูรับบริการ ผลการศึกษาท่ีไดจะนําไปเปนขอมูลเบ้ืองตน
ใหกับปลัดเทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ใชเปนแนวทางในการปรับปรุง 
และพัฒนาแผนงานการใหบริการท่ีดีแกประชาชนในอนาคตตอไป 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล    
นาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล 
ตําบลนาจอมเทียน จําแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได หนวยงานท่ีมาติดตอ  
 

สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
นาจอมเทียนแตกตางกัน 
 2.  ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
นาจอมเทียนแตกตางกัน 
 3.  ประชาชนที่มีการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล
ตําบลนาจอมเทียนแตกตางกนั 
 4.  ประชาชนที่มีอาชีพตางกนั มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
นาจอมเทียนแตกตางกัน 
 5.  ประชาชนที่มีรายไดตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล
ตําบลนาจอมเทียนแตกตางกนั 
 6.  ประชาชนที่มาติดตอหนวยงานตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลนาจอมเทียนแตกตางกัน 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 1.  ขอบเขตดานระยะเวลา ในการศึกษาเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี ไดทําการศึกษาในระหวาง
วันท่ี 1 สิงหาคม พ.ศ. 2555 ถึงวันท่ี 31 ตุลาคม พ.ศ. 2555 ระยะเวลารวม 3 เดือน 
 2.  ขอบเขตดานเนื้อหา ในการศึกษาเร่ืองความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพการให 
บริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน ใน 5 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดาน    
ความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความเช่ือม่ันแกผูรับบริการ
และดานความเอาใจใสผูรับบริการ 
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 3.  ขอบเขตดานประชากร คือ ประชาชนผูมีสิทธ์ิเลือกตั้งท่ีมาใชบริการของเทศบาล
ตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี จํานวนท้ังส้ิน 5,759 คน (เทศบาลตําบลนาจอมเทียน, 
2554)  
 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 ความคิดเหน็ หมายถึง อารมณ ความรูสึก ความคิด การแสดงออกซ่ึงความรูสึกท่ีบุคคล
ใดบุคคลหน่ึงตอความคิดเหน็ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน 
 ภารกิจการใหบริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน หมายถึง การใหบริการของเทศบาล
ตําบลนาจอมเทียน เชน การอนุญาตการกอสราง ตอเติมอาคาร การจัดเก็บภาษี การรับเร่ืองราว   
รองทุกข บริการดานการบรรเทาสาธารณภัย บริการอนญุาตการประกอบกิจการคา บางประเภทที่
อาจจะกอใหเกิดมลภาวะ เชน รานอาหาร โรงแรม ฯลฯ บริการจัดเก็บมูลฝอย  
 เจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ขาราชการ ลูกจางประจํา และพนกังานจางซ่ึงทําหนาท่ี
การใหบริการในเทศบาลตําบลนาจอมเทียน 
 ประชาชน หมายถึง ผูมีสิทธ์ิเลือกตั้งนายกเทศมนตรีเทศบาลตําบลนาจอมเทียนท่ีมารับ
บริการจากเทศบาลตําบลนาจอมเทียน   
 เทศบาลตําบลนาจอมเทียน หมายถึง เขตการปกครองทองถ่ิน โดยมีอาณาเขตทิศเหนือติด
กับเมืองพัทยา อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี ทิศใตติดกบัเทศบาลตําบลบางเสร อําเภอสัตหีบ  
จังหวดัชลบุรี ทิศตะวนัออกติดตอกับเทศบาลตําบลหวยใหญ อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี และ
เทศบาลตําบลเขาชีจรรย อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ทิศตะวนัตกติดตอกับชายฝงทะเลอาวไทย 
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การจัดและสงมอบบริการท่ีดีและเหมาะสมใหกับลูกคา 
เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา รวมท้ังสรางความประทับใจและใหเกิด
ความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรับบริการนัน้ 
 ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเหน็ส่ิง
อํานวยความสะดวกตาง ๆ ไดแก เคร่ืองมืออุปกรณ บุคลากร และการใชสัญลักษณหรือเอกสารที่ใช
ในการติดตอส่ือสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นเปนรูปธรรมสามารถรับรูได 
 ความเช่ือถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับสัญญาท่ีให
ไวกับผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความสม่ําเสมอในทุกคร้ังของ 
การบริการ ท่ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาการบริการทีไ่ดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไว 
วางใจได 
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 การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความพรอม และความเต็มใจท่ีจะใหบริการโดย
สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ
บริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบริการรวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการไปอยาง
ท่ัวถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน 
 การใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถ    
ในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทางและ
มารยาทท่ีดีในการใหบริการสามารถท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความมัน่ใจวาจะไดรับบริการท่ีดี
ท่ีสุด 
 ความเอาใจใสผูรับบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส
ผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางกนัของผูรับบริการในแตละคน 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.  ทราบถึงความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการเม่ือมาใชบริการของเทศบาล
ตําบลนาจอมเทียน 
 2.  ทราบถึงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของ ความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพ
การบริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี จําแนกตามเพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ รายได หนวยงานท่ีมาติดตอ 
 3.  ผลการศึกษาจะเปนประโยชนตอเจาหนาท่ีในเทศบาลตําบลนาจอมเทียน เพื่อใชเปน
ขอมูลและแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไดอยางมีหลักการและถูกตอง 
 4.  เพื่อนําผลของการศึกษาวจิัยไปปรับเปล่ียนกระบวนการทํางานของเจาหนาท่ีของ
เทศบาลตําบลนาจอมเทียน เพื่อประสิทธิภาพในการบริหารราชการและความพึงพอใจของ
ประชาชนผูมารับบริการตอไป 
 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 จากการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยท่ีเกีย่วของเร่ือง “ความคิดเห็นของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี”          
ไดนําแนวความคิดของพาราสุรามาน, เซียแทมส และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985, p. 41) มาใชในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดนําเสนอตามกรอบความคิดในการศึกษาดังนี ้
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         ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตาม 
            (Independent Variables)      (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  การศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดตอเดือน 
6.  หนวยงานท่ีมาติดตอ 

ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพ 
การใหบริการของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน  

อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี 
1.  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
2.  ดานความเชื่อถือไววางใจได 
3.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
4.  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
5.  ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

 
 
 


