
บทที่ 1 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 หมวด 14 การปกครองสวนทองถ่ิน 
มาตรา 281 วรรค 1 ภายใตบังคับมาตรา 1 รัฐจะตองใหความเปนอิสระแกองคกรปกครอง                 
สวนทองถ่ิน ตามหลักการแหงการปกครองตนเองตามเจตนารมณของประชาชนในทองถ่ิน และ
สงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานหลักในการจัดทําบริการสาธารณะ และมี
สวนรวมในการตัดสินใจแกไขปญหาในพืน้ท่ี ทองถ่ินใดมีลักษณะท่ีจะปกครองตนเองได ยอมมี
สิทธิจัดต้ังเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ มาตรา 282 วรรค 1 และ
วรรค 2 การกํากับดูแลองคกรปกครองสวนทองถ่ินตองทําเทาท่ีจําเปนและมีหลักเกณฑ วิธีการ       
และเง่ือนไขท่ีชัดเจนสอดคลอง และเหมาะสมกับรูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท้ังน้ี
ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ โดยตองเปนไปเพือ่การคุมครองประโยชนของประชาชนในทองถ่ินหรือ
ประโยชนของประเทศเปนสวนรวม และจะกระทบถึงสาระสําคัญแหงหลักการปกครองตนเอง          
ตามเจตนารมณของประชาชนในทองถ่ิน หรือนอกจากที่กฎหมายบัญญัติไวมิได มาตรา 283 
องคการปกครองสวนทองถ่ินยอมมีอํานาจหนาท่ีโดยท่ัวไปในการดูแล และจัดทําบริการสาธารณะ
เพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน และยอมมีความเปนอิสระในการกําหนดนโยบาย               
การบริหารการจัดบริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และมีอํานาจหนาท่ี
ของตนเอง โดยเฉพาะตองคํานึงถึงความสอดคลองกับการพัฒนาของจงัหวัด และประเทศ                
เปนสวนรวม 

 เทศบาลเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีมีวิวัฒนาการมายาวนาน                 
เปนทองถ่ินท่ีประชากรอาศัยกันอยูอยางหนาแนน เปนศูนยกลางการพฒันาดานตาง ๆ ท้ังดาน
เศรษฐกิจ โครงสรางพื้นฐานสังคม ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม รวมถึงดานการเมือง             
การบริหาร 

 พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 รวมแกไขเพิ่มเติมมาตราภายใตบังคับแหงกฎหมาย
เทศบาลตําบลมีหนาท่ีตองทําในเขตเทศบาลดังตอไปนี้ “การปฏิบัติงานตามอํานาจหนาท่ีของ
เทศบาลตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน โดยวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี และให
คํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนในการจัดทําแผนพัฒนาเทศบาล การจัดทํางบประมาณ              
การจัดซ้ือจัดจาง การตรวจสอบ การประเมินผลการปฏิบัติงานและการเปดเผย ขอมูลขาวสาร           
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ท้ังนี้ใหเปนไปตามกฎหมาย ระเบียบขอบังคับวาดวยการนั้นและหลักเกณฑ และวธีิการท่ีกระทรวง 
มหาดไทยกําหนด” โดยมีหนาท่ีรักษาความสงบเรียบรอยของประชาชนใหมีและบํารุงทางบกและ
ทางน้ํา รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและท่ีสาธารณะรวมท้ังการกําจัดมูลฝอยและ               
ส่ิงปฏิกูล ปองกันและระงับโรคติดตอ ใหมีเคร่ืองใชในการดับเพลิง ใหราษฎรไดรับการศึกษา
อบรม สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุและคนพิการ บํารุงศิลปะ จารีต ประเพณี            
ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน และหนาท่ีอ่ืนตามท่ีกฎหมายบัญญัติใหเปน
หนาท่ีของเทศบาล (ลือชัย วงษทอง, 2555, หนา 1) 

 องคกรปกครองสวนทองถ่ินยอมไดรับการสงเสริม และสนับสนุนใหมีความเขมแข็ง           
ในการบริหารงานไดโดยอิสระ และตอบสนองตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยางมี
ประสิทธิภาพ สามารถพัฒนาระบบการคลังทองถ่ินใหจดัการบริการสาธารณะไดโดยครบถวนตาม
อํานาจหนาท่ี จัดต้ังหรือรวมกันจัดต้ังองคการเพื่อการจัดทําบริหารสาธารณะตามอํานาจหนาท่ี
เพื่อใหเกิดความคุมคาเปนประโยชน และใหบริการประชาชนอยางท่ัวถึง ดังนั้น องคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน จงึตองดําเนินการบริหารจัดการน้ําสะอาดภายใตภารกิจท่ีไดรับการถายโอน ท้ังน้ี
เพื่อใหประชาชนในทองถ่ินมีน้ําสะอาดสําหรับการดื่ม และใชอยางพอเพียง โดยรัฐเปนผูสงเสริม
และสนับสนนุตามความเหมาะสมของแตละทองถ่ิน รวมท้ังการสงเสริมใหประชาชนไดมีสวนรวม
ในการบริหารจัดการทรัพยากรเพื่อแกไขปญหาการขาดแคลนนํ้าสะอาดไวดวยตนเอง และเพื่อให
การพัฒนาคุณภาพของประชาชนในชุมชนมีความยั่งยืนการบริหารจัดการน้ําใหเพียงพอกับ               
ความตองการของประชาชน ใหประชาชนเกิดความพึงพอใจในระบบ และกระบวนการผลิต
น้ําประปา รวมถึงการบริการของหนวยงานท่ีดําเนนิการจึงมีความจําเปน และสําคัญอยางยิ่งอันจะ
ทําใหคุณภาพชีวิตของประชาชนมีน้ําสะอาดใชอยางยั่งยนืตลอดไป นอกจากนีใ้นสภาวะสภาพ
เศรษฐกิจท่ีคาครองชีพสูงประชาชนมีรายไดจํากดั ผูใชน้ําตองการคาบริการน้ําประปาท่ีถูก และ          
การบริการ ท่ีรวดเร็ว  
 ดังนั้น จึงทําใหสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว ตองแบกรับภาระในเร่ือง
คาใชจายตาง ๆ และไดหาวธีิการท่ีลดคาใชจาย เชน ลดจํานวนบุคลากร จึงทําใหสํานักงานประปา
เทศบาลตําบลหนองบัวมีจํานวนบุคลากรที่จํากัด ทําใหมีความลาชาในการบริการ ไมสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการน้าํประปาไดอยางรวดเร็วเทาท่ีควร โดยเฉพาะสํานักงาน
ประปาเทศบาลตําบลหนองบัวท่ีอยูในพื้นท่ีแหลงทองเท่ียว ธุรกิจการคาและการขยายตัวของเมือง 
ท่ีเปนไปดวยความรวดเร็ว จํานวนผูใชบริการน้ําประปาท่ีเพิ่มมากข้ึน ทําใหไดรับบริการไมท่ัวถึง 
และมีผลทําใหผูใชบริการน้ําประปาเกดิความไมพึงพอใจในการบริการของสํานักงานประปา
เทศบาลตําบลหนองบัว (องคการบริหารเทศบาลตําบลหนองบัว, 2553, หนา 3) 
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 จากเหตุผลดังกลาวขางตน จะเหน็ไดวา การบริการท่ีมีคุณภาพ คือ การบริการท่ีสราง
ความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ พบวา คุณภาพในการใหบริการนั้นเปนส่ิงท่ีกําหนดวดัไดยากหรือ
ใหคําจํากัดความยาก และเม่ือพิจารณาจากความหมายของคุณภาพการบริการก็จะพบวา ผูท่ีจะ
ตัดสินวาการบริการมีคุณภาพหรือไมนั้นกคื็อ ผูใชบริการนั่นเอง การบริการจึงจําเปนตองมีการ
ประเมินจากมุมมองของผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความเขาใจถึงความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการท่ีไดรับ ดังนั้นเพื่อเปนการพัฒนางานดานบริการของสํานักงานประปาเทศบาล
ตําบลหนองบัว จึงเปนสาเหตุท่ีทําใหผูวจิัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาทําการวิจัยความคิดเห็นของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง 
จังหวดักาญจนบุรี โดยทําการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการน้ําประปา 
ไดแก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา ดานการใหบริการอยาง
เพียงพอ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการใหบริการอยางกาวหนา เพื่อตองการทําให
องคกรสามารถนําไปใชเพื่อปรับปรุง และพัฒนาระบบการผลิตน้ําประปา และการบริหารจัดการ
ดานกิจการประปาไดอยางมีประสิทธิภาพ และเกดิประโยชนสูงสุดแกประชาชนในทองถ่ิน 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปา
เทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี  
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน
ประปาเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรีจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตดานเนื้อหาในการศึกษา : การวิจยัคร้ังนี้มุงศึกษาเก่ียวกับ เร่ืองความคิดเหน็ของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง 
จังหวดักาญจนบุรี จะศึกษาประเด็นเนื้อหารวม 5 ดาน ไดแก    
 1.  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  
 2.  ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา  
 3.  ดานการใหบริการอยางเพยีงพอ  
 4.  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง  
 5.  ดานการใหบริการอยางกาวหนา  
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 ขอบเขตดานประชากรและพืน้ท่ีในการศึกษา: การวิจัยคร้ังนี้มีประชากรที่ใชในการวจิัย 
คือผูมารับบริการท่ีสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว จังหวัดกาญจนบุรี จํานวนท้ังส้ิน               
150 คน (เฉพาะในชวงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2556) 

 ขอบเขตดานระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา: การวิจัยคร้ังนี้ทําการวิจยั และเก็บขอมูลในชวง
ตั้งแตเดือนธันวาคม พ.ศ. 2555 ท่ีเร่ิมตน และเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2556 ท่ีส้ินสุดในการวิจัย ซ่ึงเปน
ระยะต้ังแตเร่ิมคนควาขอมูล แนวคิด ทฤษฎี จนถึงจัดทํารูปเลมปญหาพิเศษ 
 

กรอบแนวคดิท่ีใชในการวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ ผูวจิัยไดนําแนวคิด ทฤษฎีของ            
มิลเลท (Millet, 1954, p. 397 อางถึงใน เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ, 2550, หนา 32) ไดใหแนวคิดวา             
การสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ 1) ดานการใหบริการ
อยางเสมอภาค 2) ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา 3) ดานการใหบริการอยางเพยีงพอ 4) ดานการ
ใหบริการอยางตอเนื่อง 5) ดานการใหบริการอยางกาวหนา มากําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้
  
  
 ตัวแปรตน           ตัวแปรตาม 
 

 
ขอมูลสวนบุคคล 

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

 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพ
การใหบริการของสํานักงานประปา
เทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง 
จังหวดักาญจนบุรี 

1.  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  
2.  ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา  
3.  ดานการใหบริการอยางเพยีงพอ  
4.  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง  
5.  ดานการใหบริการอยางกาวหนา 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1.  ไดทราบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปา

เทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี 
 2.  ไดทราบความแตกตางของคุณภาพการบริการท่ีประชาชนไดรับ จําแนกตาม เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
 3.  ไดรับขอมูลในการปรับปรุง แกไข ปญหา และอุปสรรคคุณภาพการใหบริการของ

สํานักงานประปาของเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการในงานดานตาง ๆ เพือ่ตอบสนอง               
ความตองการสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการน้ําประปา 
 2.  การใหบริการ หมายถึง ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการ                     
ท่ีตรงเวลา ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง ดานการใหบริการ         
อยางรวดเร็ว  
 3.  ผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนผูท่ีมาใชบริการของสํานักงานประปาเทศบาลตําบล
หนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี 
 4.  น้ําประปา หมายถึง น้ําท่ีไดจากกระบวนการผลิตโดยผานระบบการตกตะกอน                
การกรอง และระบบสารเคมีสําหรับฆาเช้ือโรคเปนน้ําสะอาดท่ีสามารถดื่มไดสงผานดวยระบบทอ
ตลอด 24 ช่ัวโมง 
 5.  ความคิดเหน็ของผูใชบริการ หมายถึง ความตองการ ความรูสึก ความคิดเห็นของผูใช
น้ําท่ีมาใชบริการในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา ดานการ
ใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการใหบริการอยางรวดเร็ว  
 6.  การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติ อยางเทาเทียมกนั และใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน จําแนกดังนี ้มีการใหบริการอยางมี
ข้ันตอนชัดเจนเรียงลําดับกอน-หลัง หรือมีการใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกนัโดยไมเลือก
ปฏิบัติ หรือมีการใหบริการท่ีมีความในการตอบขอสงสัยในเร่ืองการบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ 
หรือมีการใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี และไมเรียกรองผลประโยชนจากผูรับบริการ 

7.  การใหบริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การใหบริการประชาชนผูมารับบริการ ท่ีรวดเร็ว           
ไมซับซอน ทันตอเวลาท่ีกําหนดใหแลวเสร็จของงาน จําแนกดังนี้ มีการกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จ
ของงานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม หรือมีการใหบริการไดตรงตามระยะเวลาของงานท่ีกําหนด 
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หรือมีความรวดเร็ว กระตือรือรน และเอาใจใสในการบริการทําใหงานเสร็จตรงเวลา หรือมีการลด
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน เพื่อใหการบริการเปนไปอยางรวดเร็วทันตอเวลาที่กําหนด 
 8.  การใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึง จํานวนการใหบริการประชาชนผูมารับบริการ
และสถานท่ีใหบริการ อยางเหมาะสมเพียงพอ จําแนกดงันี้ สํานักงาน/ ทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม
เพียงพอท้ังในเร่ืองการเดินทางและขนาดของพ้ืนท่ีรวมถึงสถานท่ีจอดรถ หรือสํานักงานมีความ
สะอาด กวางขวาง อากาศถายเทสะดวก และมีการจัดวางอุปกรณสํานกังานไดเรียบรอยเปนสัดสวน 
หรือสํานักงานมีท่ีนั่งรอเพียงพอตอประชาชนท่ีมารอรับบริการ และสํานักงานมีการจดัมุมบริการ
อํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ เคร่ืองดื่ม ฯลฯ หรือสํานักงานมีการจัดทําแผนพบั 
เพื่อใชประชาสัมพันธรายละเอียด และข้ันตอนการใหบริการแกผูมาติดตอไวอยางเหมาะสม
เพียงพอ 
 9.  การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการประชาชนผูมารับบริการท่ีเปนไป
อยางสมํ่าเสมอ จําแนกดังนี้ มีการใหบริการ โดยไมมีการหยุดพักเท่ียงเพื่อความตอเนือ่ง หรือผูมา
รับบริการสามารถรับขอมูลเกี่ยวกับงานบริการใหมของสํานักงานไดอยางตอเนื่อง หรือมีการให
คําแนะนําบริการเกี่ยวกับระบบและข้ันตอนการบริการของสํานักงานใหแกผูมารับบริการ                    
อยางตอเนื่อง หรือมีการปรับปรุงและส่ิงอํานวยความสะดวกอยางตอเนื่อง เพื่อใหมีความเหมาะสม
กับผูมารับบริการ 
 10.  การใหบริการอยางกาวหนา หมายถึง การใหบริการประชาชนผูมารับบริการ                  
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ การเพิ่มประสิทธิภาพ และผลการปฏิบัติงานท่ีมากข้ึน จําแนกดังนี้ มีการ
ใหบริการตาง ๆ รวมถึงการจัดเก็บฐานขอมูลดวยเทคโนโลยีสมัยใหม เพื่อเพ่ิมความสามารถในการ
ใหบริการ หรือประชาชนสามารถสอบถามขอมูลการบริการตาง ๆ ของสํานักงานผานทางโทรศัพท
อัตโนมัตไิด หรือมีการเช่ือมโยงเครือขายการใหบริการแบบกาวหนากบัทางหนวยงานราชการและ
เอกชน หรือมีการพัฒนาระบบขอมูลใหบริการในรูปแบบท่ีทันสมัย 
 

 
 
 


