
บทที่ 1 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 หมวด 14 การปกครองสวนทองถ่ิน 
มาตรา 281 วรรค 1 ภายใตบังคับมาตรา 1 รัฐจะตองใหความเปนอิสระแกองคกรปกครอง                 
สวนทองถ่ิน ตามหลักการแหงการปกครองตนเองตามเจตนารมณของประชาชนในทองถ่ิน และ
สงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนหนวยงานหลักในการจัดทําบริการสาธารณะ และมี
สวนรวมในการตัดสินใจแกไขปญหาในพืน้ท่ี ทองถ่ินใดมีลักษณะท่ีจะปกครองตนเองได ยอมมี
สิทธิจัดต้ังเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ มาตรา 282 วรรค 1 และ
วรรค 2 การกํากับดูแลองคกรปกครองสวนทองถ่ินตองทําเทาท่ีจําเปนและมีหลักเกณฑ วิธีการ       
และเง่ือนไขท่ีชัดเจนสอดคลอง และเหมาะสมกับรูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท้ังน้ี
ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ โดยตองเปนไปเพือ่การคุมครองประโยชนของประชาชนในทองถ่ินหรือ
ประโยชนของประเทศเปนสวนรวม และจะกระทบถึงสาระสําคัญแหงหลักการปกครองตนเอง          
ตามเจตนารมณของประชาชนในทองถ่ิน หรือนอกจากที่กฎหมายบัญญัติไวมิได มาตรา 283 
องคการปกครองสวนทองถ่ินยอมมีอํานาจหนาท่ีโดยท่ัวไปในการดูแล และจัดทําบริการสาธารณะ
เพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน และยอมมีความเปนอิสระในการกําหนดนโยบาย               
การบริหารการจัดบริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และมีอํานาจหนาท่ี
ของตนเอง โดยเฉพาะตองคํานึงถึงความสอดคลองกับการพัฒนาของจงัหวัด และประเทศ                
เปนสวนรวม 

 เทศบาลเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีมีวิวัฒนาการมายาวนาน                 
เปนทองถ่ินท่ีประชากรอาศัยกันอยูอยางหนาแนน เปนศูนยกลางการพฒันาดานตาง ๆ ท้ังดาน
เศรษฐกิจ โครงสรางพื้นฐานสังคม ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม รวมถึงดานการเมือง             
การบริหาร 

 พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 รวมแกไขเพิ่มเติมมาตราภายใตบังคับแหงกฎหมาย
เทศบาลตําบลมีหนาท่ีตองทําในเขตเทศบาลดังตอไปนี้ “การปฏิบัติงานตามอํานาจหนาท่ีของ
เทศบาลตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน โดยวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี และให
คํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนในการจัดทําแผนพัฒนาเทศบาล การจัดทํางบประมาณ              
การจัดซ้ือจัดจาง การตรวจสอบ การประเมินผลการปฏิบัติงานและการเปดเผย ขอมูลขาวสาร           
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ท้ังนี้ใหเปนไปตามกฎหมาย ระเบียบขอบังคับวาดวยการนั้นและหลักเกณฑ และวธีิการท่ีกระทรวง 
มหาดไทยกําหนด” โดยมีหนาท่ีรักษาความสงบเรียบรอยของประชาชนใหมีและบํารุงทางบกและ
ทางน้ํา รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและท่ีสาธารณะรวมท้ังการกําจัดมูลฝอยและ               
ส่ิงปฏิกูล ปองกันและระงับโรคติดตอ ใหมีเคร่ืองใชในการดับเพลิง ใหราษฎรไดรับการศึกษา
อบรม สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุและคนพิการ บํารุงศิลปะ จารีต ประเพณี            
ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน และหนาท่ีอ่ืนตามท่ีกฎหมายบัญญัติใหเปน
หนาท่ีของเทศบาล (ลือชัย วงษทอง, 2555, หนา 1) 

 องคกรปกครองสวนทองถ่ินยอมไดรับการสงเสริม และสนับสนุนใหมีความเขมแข็ง           
ในการบริหารงานไดโดยอิสระ และตอบสนองตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยางมี
ประสิทธิภาพ สามารถพัฒนาระบบการคลังทองถ่ินใหจดัการบริการสาธารณะไดโดยครบถวนตาม
อํานาจหนาท่ี จัดต้ังหรือรวมกันจัดต้ังองคการเพื่อการจัดทําบริหารสาธารณะตามอํานาจหนาท่ี
เพื่อใหเกิดความคุมคาเปนประโยชน และใหบริการประชาชนอยางท่ัวถึง ดังนั้น องคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน จงึตองดําเนินการบริหารจัดการน้ําสะอาดภายใตภารกิจท่ีไดรับการถายโอน ท้ังน้ี
เพื่อใหประชาชนในทองถ่ินมีน้ําสะอาดสําหรับการดื่ม และใชอยางพอเพียง โดยรัฐเปนผูสงเสริม
และสนับสนนุตามความเหมาะสมของแตละทองถ่ิน รวมท้ังการสงเสริมใหประชาชนไดมีสวนรวม
ในการบริหารจัดการทรัพยากรเพื่อแกไขปญหาการขาดแคลนนํ้าสะอาดไวดวยตนเอง และเพื่อให
การพัฒนาคุณภาพของประชาชนในชุมชนมีความยั่งยืนการบริหารจัดการน้ําใหเพียงพอกับ               
ความตองการของประชาชน ใหประชาชนเกิดความพึงพอใจในระบบ และกระบวนการผลิต
น้ําประปา รวมถึงการบริการของหนวยงานท่ีดําเนนิการจึงมีความจําเปน และสําคัญอยางยิ่งอันจะ
ทําใหคุณภาพชีวิตของประชาชนมีน้ําสะอาดใชอยางยั่งยนืตลอดไป นอกจากนีใ้นสภาวะสภาพ
เศรษฐกิจท่ีคาครองชีพสูงประชาชนมีรายไดจํากดั ผูใชน้ําตองการคาบริการน้ําประปาท่ีถูก และ          
การบริการ ท่ีรวดเร็ว  
 ดังนั้น จึงทําใหสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว ตองแบกรับภาระในเร่ือง
คาใชจายตาง ๆ และไดหาวธีิการท่ีลดคาใชจาย เชน ลดจํานวนบุคลากร จึงทําใหสํานักงานประปา
เทศบาลตําบลหนองบัวมีจํานวนบุคลากรที่จํากัด ทําใหมีความลาชาในการบริการ ไมสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการน้าํประปาไดอยางรวดเร็วเทาท่ีควร โดยเฉพาะสํานักงาน
ประปาเทศบาลตําบลหนองบัวท่ีอยูในพื้นท่ีแหลงทองเท่ียว ธุรกิจการคาและการขยายตัวของเมือง 
ท่ีเปนไปดวยความรวดเร็ว จํานวนผูใชบริการน้ําประปาท่ีเพิ่มมากข้ึน ทําใหไดรับบริการไมท่ัวถึง 
และมีผลทําใหผูใชบริการน้ําประปาเกดิความไมพึงพอใจในการบริการของสํานักงานประปา
เทศบาลตําบลหนองบัว (องคการบริหารเทศบาลตําบลหนองบัว, 2553, หนา 3) 
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 จากเหตุผลดังกลาวขางตน จะเหน็ไดวา การบริการท่ีมีคุณภาพ คือ การบริการท่ีสราง
ความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ พบวา คุณภาพในการใหบริการนั้นเปนส่ิงท่ีกําหนดวดัไดยากหรือ
ใหคําจํากัดความยาก และเม่ือพิจารณาจากความหมายของคุณภาพการบริการก็จะพบวา ผูท่ีจะ
ตัดสินวาการบริการมีคุณภาพหรือไมนั้นกคื็อ ผูใชบริการนั่นเอง การบริการจึงจําเปนตองมีการ
ประเมินจากมุมมองของผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความเขาใจถึงความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการท่ีไดรับ ดังนั้นเพื่อเปนการพัฒนางานดานบริการของสํานักงานประปาเทศบาล
ตําบลหนองบัว จึงเปนสาเหตุท่ีทําใหผูวจิัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาทําการวิจัยความคิดเห็นของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง 
จังหวดักาญจนบุรี โดยทําการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการน้ําประปา 
ไดแก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา ดานการใหบริการอยาง
เพียงพอ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการใหบริการอยางกาวหนา เพื่อตองการทําให
องคกรสามารถนําไปใชเพื่อปรับปรุง และพัฒนาระบบการผลิตน้ําประปา และการบริหารจัดการ
ดานกิจการประปาไดอยางมีประสิทธิภาพ และเกดิประโยชนสูงสุดแกประชาชนในทองถ่ิน 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปา
เทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี  
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน
ประปาเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรีจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตดานเนื้อหาในการศึกษา : การวิจยัคร้ังนี้มุงศึกษาเก่ียวกับ เร่ืองความคิดเหน็ของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง 
จังหวดักาญจนบุรี จะศึกษาประเด็นเนื้อหารวม 5 ดาน ไดแก    
 1.  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  
 2.  ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา  
 3.  ดานการใหบริการอยางเพยีงพอ  
 4.  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง  
 5.  ดานการใหบริการอยางกาวหนา  
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 ขอบเขตดานประชากรและพืน้ท่ีในการศึกษา: การวิจัยคร้ังนี้มีประชากรที่ใชในการวจิัย 
คือผูมารับบริการท่ีสํานักงานประปาเทศบาลตําบลหนองบัว จังหวัดกาญจนบุรี จํานวนท้ังส้ิน               
150 คน (เฉพาะในชวงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2556) 

 ขอบเขตดานระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา: การวิจัยคร้ังนี้ทําการวิจยั และเก็บขอมูลในชวง
ตั้งแตเดือนธันวาคม พ.ศ. 2555 ท่ีเร่ิมตน และเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2556 ท่ีส้ินสุดในการวิจัย ซ่ึงเปน
ระยะต้ังแตเร่ิมคนควาขอมูล แนวคิด ทฤษฎี จนถึงจัดทํารูปเลมปญหาพิเศษ 
 

กรอบแนวคดิท่ีใชในการวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ ผูวจิัยไดนําแนวคิด ทฤษฎีของ            
มิลเลท (Millet, 1954, p. 397 อางถึงใน เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ, 2550, หนา 32) ไดใหแนวคิดวา             
การสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ 1) ดานการใหบริการ
อยางเสมอภาค 2) ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา 3) ดานการใหบริการอยางเพยีงพอ 4) ดานการ
ใหบริการอยางตอเนื่อง 5) ดานการใหบริการอยางกาวหนา มากําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้
  
  
 ตัวแปรตน           ตัวแปรตาม 
 

 
ขอมูลสวนบุคคล 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. การศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายไดตอเดือน 

 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพ
การใหบริการของสํานักงานประปา
เทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง 
จังหวดักาญจนบุรี 

1.  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  
2.  ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา  
3.  ดานการใหบริการอยางเพยีงพอ  
4.  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง  
5.  ดานการใหบริการอยางกาวหนา 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1.  ไดทราบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประปา

เทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี 
 2.  ไดทราบความแตกตางของคุณภาพการบริการท่ีประชาชนไดรับ จําแนกตาม เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
 3.  ไดรับขอมูลในการปรับปรุง แกไข ปญหา และอุปสรรคคุณภาพการใหบริการของ

สํานักงานประปาของเทศบาลตําบลหนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการในงานดานตาง ๆ เพือ่ตอบสนอง               
ความตองการสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการน้ําประปา 
 2.  การใหบริการ หมายถึง ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการ                     
ท่ีตรงเวลา ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง ดานการใหบริการ         
อยางรวดเร็ว  
 3.  ผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนผูท่ีมาใชบริการของสํานักงานประปาเทศบาลตําบล
หนองบัว อําเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรี 
 4.  น้ําประปา หมายถึง น้ําท่ีไดจากกระบวนการผลิตโดยผานระบบการตกตะกอน                
การกรอง และระบบสารเคมีสําหรับฆาเช้ือโรคเปนน้ําสะอาดท่ีสามารถดื่มไดสงผานดวยระบบทอ
ตลอด 24 ช่ัวโมง 
 5.  ความคิดเหน็ของผูใชบริการ หมายถึง ความตองการ ความรูสึก ความคิดเห็นของผูใช
น้ําท่ีมาใชบริการในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการท่ีตรงเวลา ดานการ
ใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการใหบริการอยางรวดเร็ว  
 6.  การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติ อยางเทาเทียมกนั และใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน จําแนกดังนี ้มีการใหบริการอยางมี
ข้ันตอนชัดเจนเรียงลําดับกอน-หลัง หรือมีการใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกนัโดยไมเลือก
ปฏิบัติ หรือมีการใหบริการท่ีมีความในการตอบขอสงสัยในเร่ืองการบริการ โดยไมเลือกปฏิบัติ 
หรือมีการใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี และไมเรียกรองผลประโยชนจากผูรับบริการ 

7.  การใหบริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การใหบริการประชาชนผูมารับบริการ ท่ีรวดเร็ว           
ไมซับซอน ทันตอเวลาท่ีกําหนดใหแลวเสร็จของงาน จําแนกดังนี้ มีการกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จ
ของงานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม หรือมีการใหบริการไดตรงตามระยะเวลาของงานท่ีกําหนด 

 
 
 



6 

หรือมีความรวดเร็ว กระตือรือรน และเอาใจใสในการบริการทําใหงานเสร็จตรงเวลา หรือมีการลด
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน เพื่อใหการบริการเปนไปอยางรวดเร็วทันตอเวลาที่กําหนด 
 8.  การใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึง จํานวนการใหบริการประชาชนผูมารับบริการ
และสถานท่ีใหบริการ อยางเหมาะสมเพียงพอ จําแนกดงันี้ สํานักงาน/ ทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสม
เพียงพอท้ังในเร่ืองการเดินทางและขนาดของพ้ืนท่ีรวมถึงสถานท่ีจอดรถ หรือสํานักงานมีความ
สะอาด กวางขวาง อากาศถายเทสะดวก และมีการจัดวางอุปกรณสํานกังานไดเรียบรอยเปนสัดสวน 
หรือสํานักงานมีท่ีนั่งรอเพียงพอตอประชาชนท่ีมารอรับบริการ และสํานักงานมีการจดัมุมบริการ
อํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ เคร่ืองดื่ม ฯลฯ หรือสํานักงานมีการจัดทําแผนพบั 
เพื่อใชประชาสัมพันธรายละเอียด และข้ันตอนการใหบริการแกผูมาติดตอไวอยางเหมาะสม
เพียงพอ 
 9.  การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการประชาชนผูมารับบริการท่ีเปนไป
อยางสมํ่าเสมอ จําแนกดังนี้ มีการใหบริการ โดยไมมีการหยุดพักเท่ียงเพื่อความตอเนือ่ง หรือผูมา
รับบริการสามารถรับขอมูลเกี่ยวกับงานบริการใหมของสํานักงานไดอยางตอเนื่อง หรือมีการให
คําแนะนําบริการเกี่ยวกับระบบและข้ันตอนการบริการของสํานักงานใหแกผูมารับบริการ                    
อยางตอเนื่อง หรือมีการปรับปรุงและส่ิงอํานวยความสะดวกอยางตอเนื่อง เพื่อใหมีความเหมาะสม
กับผูมารับบริการ 
 10.  การใหบริการอยางกาวหนา หมายถึง การใหบริการประชาชนผูมารับบริการ                  
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ การเพิ่มประสิทธิภาพ และผลการปฏิบัติงานท่ีมากข้ึน จําแนกดังนี้ มีการ
ใหบริการตาง ๆ รวมถึงการจัดเก็บฐานขอมูลดวยเทคโนโลยีสมัยใหม เพื่อเพ่ิมความสามารถในการ
ใหบริการ หรือประชาชนสามารถสอบถามขอมูลการบริการตาง ๆ ของสํานักงานผานทางโทรศัพท
อัตโนมัตไิด หรือมีการเช่ือมโยงเครือขายการใหบริการแบบกาวหนากบัทางหนวยงานราชการและ
เอกชน หรือมีการพัฒนาระบบขอมูลใหบริการในรูปแบบท่ีทันสมัย 
 

 
 
 


