
บทที่ 1 
บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
ในการจดัระเบียบบริหารราชการสวนทองถ่ินไทย ไดมีการพัฒนาเปล่ียนแปลงหลาย       

รูปแบบตาง ๆ กัน ตามรัฐธรรมนูญแหงประเทศไทยแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540         
ไดกาํหนดใหมีการบริหารราชการสวนทองถ่ินไทยออกเปน 4 รูปแบบ คือ องคการบริหารสวนจังหวดั 
เทศบาล องคการบริหารสวนตําบล และการปกครองรูปแบบพิเศษ เชน กรุงเทพมหานคร และ    
เมืองพัทยา เปนตน (รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540) 

การปกครองทองถ่ินถือเปนรูปแบบการปกครองท่ีเกิดข้ึนจากหลักการกระจายอํานาจ   
ปกครองตามพ้ืนท่ีโดยทองถ่ินจัดต้ังองคกรปกครองข้ึนมา ไดแก องคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพื่อ
จัดทําการบริการสาธารณะบางอยางตามท่ีกฎหมายกําหนดใหเปนไปตามความตองการของประชาชน
ในทองถ่ิน โดยการดําเนินการดังกลาว จะอยูภายใตการกํากับดูแลของสวนกลาง ในความเปนอิสระ
ของทองถ่ินจะเกิดข้ึนไดอยางแทจริง จะตองประกอบดวย การมีสถานะเปนนิติบุคคลมีเขตพ้ืนท่ี    
รับผิดชอบท่ีชัดเจน มีองคกรเจาหนาท่ีเปนของตนเอง มีอํานาจหนาท่ีของตนเองในกจิการทองถ่ิน
และมีการคลังเปนของตนเอง โดยเฉพาะอยางยิ่งชุมชนทองถ่ินท่ีมีสภาพปญหาสังคม วัฒนธรรม 
ความเปนอยู และทรัพยากรทีแ่ตกตางกัน ลําพังเพียงรัฐบาลกลางในฐานะท่ีตองดูแลประชาชน     
โดยรวมท้ังประเทศยอมไมสามารถตอบสนองกับความตองการ หรือแกไขปญหาไดอยางท่ัวถึง    
และตรงกับความตองการของประชาชนในแตละพ้ืนที่ รวมถึงการเรียกรองของประชาชนในชุมชน
ทองถ่ินท่ีตองการมีสวนรวมในการปกครอง และพัฒนาทองถ่ินของตนเองมาอยางยาวนาน             
กระทรวงมหาดไทยจึงไดดําเนินการ และสนับสนุนตามยทุธศาสตรดานการสงเสริมการปกครอง
ทองถ่ิน 2 ยุทธศาสตร ดังนี้ 1) สงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความเข็มแข็ง มีการบริหาร
จัดการท่ีตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน และมีการบูรณาการ การแกไขปญหา 
และพัฒนาทองถ่ินไดอยางมีประสิทธิภาพ 2) พัฒนาระบบการกํากับดแูลภาคประชาชนตอองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินโดยใหประชาชนมีสวนรวมมากขึ้น เพื่อใหสิทธิแกชุมชนในการตัดสินใจ      
โดยใหความรูความเขาใจแกประชาชนท่ีจะพิจารณา และตัดสินใจการเขาไปมีสวนรวม         
ในการบริหารงานดําเนินงานตามภารกจิของทองถ่ินนั้น (กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน, 
2546, หนา 1-5) 
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เทศบาลตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ขนาดเล็ก โดยท่ัวไปเทศบาลตําบลมีฐานะเดิมเปนสุขาภบิาลหรือองคการบริหารสวนตําบล (อบต.)
การจัดต้ังเทศบาลตําบลกระทําโดยประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะทองถ่ินข้ึนเปนเทศบาล
ตําบล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 เทศบาลตําบลมีนายกเทศมนตรีท่ีมาจากการเลือกตั้ง 
ทําหนาท่ีหวัหนาฝายบริหาร และสภาเทศบาล ซ่ึงประกอบดวยสมาชิกจํานวน 12 คนท่ีราษฎรในเขต
เทศบาลเลือกตั้งมาทําหนาท่ีฝายนิติบัญญัติ เทศบาลตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด นับวา
เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีตั้งอยูบนหลักการกระจายอํานาจ จากแนวคิดการกระจายอํานาจ  
ของทองถ่ินในการใหบริการไปถึงตัวประชาชนมากท่ีสุด ดังนั้น การบริการถือวาเปนดานหนาหรือ
ทัพแรกของการสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดในระหวางหนวยงานทองถ่ินกับประชาชน เพราะถา
มีการบริการท่ีไมดี หรือขอผิดพลาดเกดิข้ึน ก็จะสงผลตอภาพลักษณของหนวยงานในทางลบ ทําให
ประชาชนไมพงึพอใจ และไมใหความรวมมือในการทํางาน ทําใหการปฏิบัติงานไมประสบผลสําเร็จ
ตามเปาหมายที่วางไว แตถามีการบริการท่ีดี ยอมทําใหประชาชนมีความพึงพอใจ และมีเจตคติท่ีดี
ตอเจาหนาท่ีของรัฐ และหนวยงานองคกรดวย ดังนัน้ เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานในการบริการจะตองมี
ความต้ังใจ และอุทิศตนใหแกงาน ตลอดจนสํานึกอยูแสมอวา เปนผูใหบริการแกประชาชน           
การพัฒนาการใหบริการของเทศบาลตําบลเขาสมิงจะเกดิข้ึนได ถาเทศบาลไดมีการศึกษาเพื่อให     
ทราบความพึงพอใจของประชาชนวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบล
เขาสมิงท่ีผานมาเปนอยางไร และมีความคาดหวังตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเขาสมิงวาเปน
อยางไร ผลการศึกษาท่ีไดจะเปนแนวทางในการปรับปรุงสภาพการทํางาน และการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเขาสมิงตอไป 

ดังนั้น ผูวจิัยจึงมีความสนใจท่ีจะทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลเขาสมิง จังหวดัตราด เพื่อสอดคลองกับบทบาท ภาระ หนาท่ีของเทศบาลตําบลเขาสมิง 
และสามารถวิเคราะห และสังเคราะหขอมูล เพื่อเปนแนวทางการกําหนดทิศทางของการบริหารงาน
บุคคลในทองถ่ิน อันสามารถสรางความเปนธรรมแกประชาชน เพ่ือสรางความพึงพอใจของผูบริหาร
และประชาชน อันสงผลท่ีดีตอการบริหารงานของทองถ่ินและจะเปนการเสนอแนวทางการดําเนนิการ 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเขาสมิง     

อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด  
2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเขาสมิง 

อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  
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สมมติฐานของการวิจัย 
1.  ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเขาสมิง 

อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด แตกตางกัน 
2.  ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเขาสมิง 

อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด แตกตางกัน 
3.  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาล    

ตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด แตกตางกัน 
4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเขาสมิง

อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด แตกตางกัน 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
จากแนวคิดทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวของผูวิจยัไดกําหนดกรอบแนวคดิใน

การศึกษาไว โดยไดนําแนวคิดของ พาราซูรามาน ซีแทมล และเบอรร่ี ( Parasuraman, Zeithaml, & 
Berry, 1988) มาใชในการสรางแนวคิดในการวิจยัไดกรอบแนวคิด ดังนี้ 

 

       ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
           (Independent Variable)             (Dependent Variable) 
 

           
  
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ปจจัยพืน้ฐานสวนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
เทศบาลตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด 
1.  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2.  ดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
3.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
4.  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
5.  ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry,1988) 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1.  ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเขาสมิง

อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด 
2.  ทราบถึงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล   

ตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด 
3.  สามารถนําผลที่ไดจากการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการปฏิบัติงาน 

ของเทศบาลตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จงัหวัดตราด 

ขอบเขตการวิจัย 
ขอบเขตดานเนื้อหา 
การวิจัยคร้ังนี้ มุงศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล

ตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด ตามเกณฑการพฒันาประเมินคุณภาพบริการของผูรับบริการ
ท่ีพบวา ผูรับบริการสวนใหญประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑวัดคุณภาพการบริการ 5 ดาน ของ
พาราซูรามาน ซีแทมล และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) สําหรับตัวแปรท่ีใชใน
การวิจยัในคร้ังนี้ ประกอบดวย 

1.  ตัวแปรอิสระ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
2.  ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเขาสมิง 

ใน 5 ดาน คือ 
 2.1  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 2.2  ดานความนาเช่ือถือไววางใจในบริการ 
 2.3  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
 2.4  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
 2.5  ดานความเขาใจ และเหน็อกเหน็ใจผูรับบริการ 
ขอบเขตดานพื้นท่ี 
การวิจยัคร้ังนีมี้ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ประชาชนท่ีมีภูมิลําเนาอยูในเขตเทศบาล

ตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด จํานวน 541 ครัวเรือน (ขอมูลประชากรทะเบียนกลาง
เทศบาลตําบลเขาสมิง ป พ.ศ. 2555) 
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ขอบเขตดานระยะเวลา 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ทําการศึกษาตามกรอบของแผนพัฒนาเทศบาลตําบลเขาสมิง 3 ป          

(พ.ศ. 2555-2557) และเก็บขอมูลในชวงเดอืนพฤศจิกายน 2555 ถึงเดือนมีนาคม 2556 ซ่ึงรวม          
ระยะเวลาท้ังส้ิน 5 เดือน 

นิยามศัพทเฉพาะ 
ความพึงพอใจของการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกดิข้ึนในทางท่ีดี ความรูสึกชอบ 

ความประทับใจของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการขององคปกครองทองถ่ิน  
คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การบริการที่สามารถสรางความประทับใจใหกับผูรับบริการ

โดยผูรับบริการสวนใหญประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน 
1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของส่ิงอํานวย          

ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตองได เชน เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใหบริการเจาหนาท่ี        
ผูใหบริการ และส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได การประเมิน
จึงตองประเมินจากสภาพแวดลอมทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูรอบ ๆ การใหบริการ 

2.  ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให  
บริการไดตามที่ไดใหสัญญาไวกับผูรับบริการอยางนาเช่ือถือ ถูกตอง และสมํ่าเสมอ 

3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุงม่ันเต็มใจท่ีจะ        
ชวยเหลือผูรับบริการ การใหบริการอยางรวดเร็วฉับไว และพรอมใหบริการเสมอ ซ่ึงสะทอนถึง      
การเตรียมการขององคกรในการใหบริการแกผูรับบริการ 

4.  การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใหบริการตองมีความรู 
ทักษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตย และมีสัมมาคาราวะ สรางความเช่ือม่ันใหกับผูรับบริการท่ีมาใช
บริการ 

5.  ความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง การดแูลเอาใจใส         
การใหความสนใจ และใหบริการแกผูรับบริการแตละคน ซ่ึงมีความตองการแตกตางกัน 

การใหบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชนหรือความพอใจ ซ่ึงไดเสนอเพื่อขายหรือท่ีจัด
ข้ึนรวบกับการขายสินคา กจิกรรมของบุคคลหรือองคกรท่ีจะตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน
ตามท่ีคาดหวัง และทําใหเกดิความพึงพอใจ  

เทศบาลตําบล หมายถึง เทศบาลตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด ท่ีจัดตั้งข้ึน
ตามพระราชบัญญัติเปล่ียนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเปนเทศบาล พ.ศ. 2542 มีพื้นที่ท้ังหมด 1.547 
ตารางกิโลเมตร ทิศเหนือต้ังอยูในแนวเสนตั้งฉาก กม. ท่ี 383.750 ของถนนสุขุมวิทไปทางทิศเหนือ 
และอยูหางจากฝงเหนือของลําคลองเขาสมิงไปทางทิศเหนือ 200 เมตร ดานตะวันออกต้ังอยูหางจาก
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หลัก กม.ท่ี 384.900 ของถนนสุขุมวิทในแนวเสนต้ังฉากไปทางทิศใตเปนระยะ 500 เมตร ดานใต
เปนเสนขนานกับฟากดานใตของถนนสุขุมวิทไปทางทิศตะวนัตกเปนระยะ 1,150 เมตร 

ประชาชน หมายถึง ผูท่ีมีภูมิลําเนาและเคหะสถาน อาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบลเขาสมิง
อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด 

ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีมาติดตอท่ีเทศบาลตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด 
เจาหนาท่ีผูใหบริการ หมายถึง ขาราชการผูปฏิบัติงานในทุก ๆ ตําแหนง ในเทศบาลตําบล

เขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


