
บทที� 1 

บทนํา  
 

ความเป็นมา  

 นโยบายการกระจายอาํนาจ ตั�งแต่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 จนถึง
ฉบบัปัจจุบนั พ.ศ. 2550 นั�น ไดมี้การส่งเสริมใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ3นมีบทบาทและอาํนาจหนา้ที3 
และเป็นอิสระในการบริหารจดัการบริการทอ้งถิ3นของตนเอง โดยมีการตรากฎหมายฉบบัลูกต่าง ๆ 
เช่น พระราชบญัญติักาํหนดแผนและขั�นตอนการกระจายอาํนาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ3น 
พ.ศ. 2542 พระราชบญัญติัระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนทอ้งถิ3น พ.ศ. 2542 พระราชบญัญติัวา่ดว้ย
การลงคะแนนเสียงเพื3อถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ3นหรือผู ้บริหารท้องถิ3น พ.ศ. 2542 และ
พระราชบญัญติัประกอบรัฐธรรมนูญว่าดว้ยวิธีพิจารณาคดีอาญาของผูด้าํรงตาํแหน่งทางการเมือง 
พ.ศ. 2542 ส่งผลจากกระบวนการกระจายอาํนาจดังกล่าว ที3ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ3น  
สามารถดาํเนินการกิจการต่าง ๆ ในทอ้งถิ3นเพิ3มมากขึ�น อาทิ ดา้นโครงสร้างพื�นฐาน ดา้นงานส่งเสริม
คุณภาพชีวิต ดา้นการจดัระเบียบชุมชน/สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ดา้นการวางแผน 
การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที3ยว ด้านการบริหารจดัการและการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติ สิ3งแวดลอ้ม และดา้นศิลปวฒันธรรม จารีต ประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถิ3น  
 เจตนารมณ์ในการดาํเนินภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ3น ตามกรอบนโยบาย
กระจายอาํนาจดงักล่าวขา้งตน้ คือ การบริการประชาชน การให้บริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ3น   
นั�นสามารถแยกกิจกรรมบริการที3มีทั�งหมดเป็น 2 ส่วนใหญ่ ๆ  คือ 1) บริการเกี3ยวกบัสาธารณูปโภค 
(Public Utility Service) หมายถึง บริการที3ให้แก่ประชากรทั3วไป 2) บริการเฉพาะดา้น (Specific  Service) 
ซึ3 งเป็นการใหบ้ริการแก่ประชาชนแต่ละบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที3มีธุรกิจเฉพาะ ฐานคิดของนโยบาย
การกระจายอาํนาจขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ3นคือการให้บริการไปถึงตวัประชาชนให้มากที3สุด 
ถือว่าเป็นดา้นหน้าของการสร้างความสัมพนัธ์ให้เกิดระหว่างหน่วยงานทอ้งถิ3นกบัประชาชน
เพราะถา้มีบริการที3ดียอ่มทาํให้ประชาชนมีความพึงพอใจและมีทศันคติที3ดีต่อเจา้หนา้ที3ของรัฐและ
ต่อหน่วยงานดว้ย ดงันั�น ในส่วนของเจา้หน้าที3ผูป้ฏิบติังานในการให้บริการจะตอ้งมีความตั�งใจและ
อุทิศตนให้แก่หน่วยงานและสาํนึกอยู่ตลอดเวลาว่าเป็นผูใ้ห้บริการแก่ประชาชน 
 เทศบาลตาํบลเนินสูง ไดด้าํเนินภารกิจการให้บริการประชาชนมาตั�งแต่เป็นสุขาภิบาล ในปี 
พ.ศ. 2540 เช่น การจดัหาไฟทางสาธารณะ การจดัการขยะ การทาํความสะอาดพื�นที3สาธารณะ เป็นตน้ 
ต่อมาในปี พ.ศ. 2542 สุขาภิบาลเนินสูงไดรั้บการยกฐานะเป็นเทศบาลตาํบล ทาํให้เทศบาลตาํบลเนินสูง 
อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี สามารถดาํเนินภารกิจในการให้บริการประชาชนไดอ้ยา่งเต็มที3
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ตามกรอบในพระราชบญัญติัเทศบาล พระราชบญัญติักาํหนดแผนและขั�นตอนการกระจายอาํนาจ 
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ3น จนถึงในปัจจุบนัทางเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี ไดบ้ริหารจดัการภารกิจการให้บริการประชาชนในรูปแบบของแผนยุทธศาสตร์ 
ตั�งแต่ พ.ศ. 2554 - 2556 (สาํนกังานเทศบาลตาํบลเนินสูง. ออนไลน์. 2551) 
 แผนยทุธศาสตร์ดงักล่าวไดจ้ดัภารกิจการใหบ้ริการในแนวทางการพฒันาดา้นต่าง ๆ ดงันี�   
 1. การพฒันาดา้นเศรษฐกิจโครงสร้างพื�นฐาน 
 2. การพฒันาดา้นเศรษฐกิจ    
 3. การพฒันาดา้นสังคม/คุณภาพชีวติ  
 4. การพฒันาดา้นทรัพยากรธรรมชาติและสิ3งแวดลอ้ม   
 5. การพฒันาดา้นศาสนา ศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถิ3น  
 6. การพฒันาดา้นการบริหารที3ดี     
 อยา่งไรก็ดี จะพบวา่ตั�งแต่ยกฐานะจากสุขาภิบาลในปี พ.ศ. 2542 จนถึงปัจจุบนัเทศบาล
ตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ก็ยงัไม่ไดมี้การประเมินเลยว่าการให้บริการที3ผ่านมา
ประชาชนมีความพอใจหรือไม่ เพราะเหตุใด และประชาชนมีขอ้เสนออะไรในการปรับปรุง
การใหบ้ริการ       
 ผูว้ิจ ัยจึงสนใจศึกษาเรื3 องความพึงพอใจของประชาชนที3มีต่อการบริหารจัดการของ
เทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี เพื3อนาํผลวิจยัมาปรับปรุงการบริหารจดัการของ
เทศบาลตาํบลเนินสูงอาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีใหมี้ประสิทธิผลยิ3งขึ�น 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย   
 การวจิยัครั� งนี�  มีวตัถุประสงคด์งัต่อไปนี�  
 1. เพื3อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนที3มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
ตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี     
 2. เพื3อศึกษาปัจจยัที3มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการสาธารณะ
ในเขตเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
 3. เพื3อศึกษามาตรการในการปรับปรุงการใหบ้ริการสาธารณะในเขตเทศบาลตาํบลเนินสูง  
อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี   
 
ประโยชน์ของการวจัิย  
 1. ผลจากการวจิยัทาํให้ทราบถึงระดบัและปัจจยัความพึงพอใจของประชาชนที3มีต่อการ
ให้บริการดา้นการบริหารจดัการของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จะนาํไปใช้
เป็นบทเรียนสาํหรับการจดับริการของเทศบาลตาํบลเนินสูงต่อไป       
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 2. คาดวา่จะไดน้าํผลการศึกษามาตรการ ปรับปรุงบริการไปเป็นแนวทางในการวางแผน                
เชิงนโยบายและเชิงปฏิบติัการแก่หน่วยงานที3เกี3ยวของ เพื3อปรับปรุงการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบล
เนินสูง อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน
ต่อไป      
 
ขอบเขตของการวจัิย 
 1. ขอบเขตในดา้นช่วงเวลาของการศึกษาประเด็นการจดับริการของเทศบาลตาํบลเนินสูง  
อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จะพิจารณาตั�งแต่เริ3มดาํเนินการ ในปี พ.ศ. 2542 - 2555 
 2. ขอบเขตในดา้นของการศึกษาประชากรในเขตพื�นที3เทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่  
จงัหวดัจนัทบุรี จะใชป้ระชาชนที3มีสิทธิเลือกตั�ง คือ อายคุรบ 18 ปีบริบูรณ์ 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

 เพื 3อเป็นแนวทางในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ ิจยัจะกาํหนด
นิยามศพัทเ์ฉพาะไวด้งันี�  
 1. ความพงึพอใจของประชาชน หมายถึง ความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 2. การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที3บุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานที3มี
อาํนาจหนา้ที3เกี3ยวขอ้งกบัการให้บริการสาธารณะ ตามพระราชบญัญติัเทศบาลและพระราชบญัญติั
กาํหนดแผนและขั�นตอนการกระจายอาํนาจ 
 3. ความเพยีงพอของการจัดบริการ หมายถึง ความพร้อมของบุคลากร ที3นั3งสําหรับประชาชน 
หอ้งสุขาสะอาด สถานที3จอดรถ การประชาสัมพนัธ์ และการจดัสรรงบประมาณ  
 4. อัธยาศัยในการให้บริการ หมายถึง พฤติกรรมของเจา้หน้าที3 ผูใ้ห้บริการที3มีลกัษณะ
ตอ้นรับผูม้าใชบ้ริการ ตอบคาํถามโดยไม่รําคาญ พดูจาสุภาพ และใหค้าํแนะนาํเพิ3มเติม 
 5. ความรวดเร็วในการให้บริการ หมายถึง การให้บริการโดยมีป้ายแนะนาํระบุเวลาและ
ขั�นตอนแกปั้ญหาความเดือดร้อนไดท้นัท่วงที และบริการครบวงจร 
 6. ความเป็นธรรมในการบริการ หมายถึง การให้บริการเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั 
การช่วยเหลือผูด้อ้ยโอกาส การบริหารใหต้รงจุดกบัปัญหา และการไม่คาํนึงถึงแค่ฐานเสียง 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 จากการสํารวจองค์ความรู้ทั� งทางด้านแนวคิดและงานวิจยัที3เกี3ยวข้อง ผูว้ิจยัสามารถ
กาํหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั ดงันี�  
 
 ตัวแปรต้น                               ตัวแปรตาม 
 
             
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 กรอบแนวคิดในการวิจยั ดงักล่าว สามารถสรุปตวัแปรไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ ตวัแปรตน้ 
ไดแ้ก่ ความเพียงพอของการจดับริการ อธัยาศยัในการใหบ้ริการ ความรวดเร็วในการให้บริการ และ
ความเป็นธรรมในการบริการ ส่วนตวัแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนที3มีต่อการ
ใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
 
สมมุติฐานการวจัิย 
 1. ความเพียงพอของการจดับริการของเทศบาลตาํบลเนินสูง เป็นปัจจยัที3มีผลต่อความพึง
พอใจในการบริการของประชาชน 
 2. อธัยาศยัในการให้บริการของเทศบาลตาํบลเนินสูงเป็นปัจจยัที3มีผลต่อความพึงพอใจ
ในการบริการของประชาชน 
 3. ความรวดเร็วในการให้บริการของเทศบาลตาํบลเนินสูงเป็นปัจจยัที3มีผลต่อความพึง
พอใจในการบริการของประชาชน 
 4. ความเป็นธรรมในการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลเนินสูงเป็นปัจจยัที3มีผลต่อความพึง
พอใจในการบริการของประชาชน 

1. ความเพียงพอของ   
    การจดับริการ 

2. อธัยาศยัในการ  
    ใหบ้ริการ 

3. ความรวดเร็วในการ  
    ใหบ้ริการ 
4. ความเป็นธรรม 
    ในการบริการ 

 

   ความพึงพอใจของ
ประชาชนที3มีต่อการ
ใหบ้ริการสาธารณะ 

ของเทศบาลตาํบล 

เนินสูง อาํเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี 

 

     มาตรการในการ

ปรับปรุงการใหบ้ริการ

สาธารณะของเทศบาล

ในเขตเทศบาลตาํบล

เนินสูง อาํเภอท่าใหม่ 

จงัหวดัจนัทบุรี 




