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บทที่ 1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 การบริหารจัดการองคกรในยุคปจจุบัน หรือท่ีเรียกวา ยุคโลกาภิวัฒน ท้ังองคกรภาครัฐ
และองคกรภาคเอกชน ไดนาํแนวคิดในการใหบริการมาใช เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใน
การใชบริการ อีกท้ังการบริการก็ไดเขามามีบทบาทสําคัญตอความสําเร็จขององคกรและยังเปน
ปจจัยหนึ่งท่ีสรางภาพลักษณท่ีดีใหกับองคกร ทําใหผูใชบริการมีความเช่ือม่ันในตราสินคาหรือ
บริการและมีความจงรักภักดตีอตัวสินคาหรือบริการท่ีองคกรมอบให การใหบริการถือเปนกลยุทธ
หนึ่งท่ีใชในการแขงขันกันในทางธุรกิจ หรือแมกระท่ังองคกรของรัฐท่ีไมหวังผลกําไรก็นําแนวคิด
ในการใหบริการไปใชในองคกรเพ่ือหวังจะใหประชาชนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
 ในปจจุบันความสัมพันธระหวางภาครัฐและประชาชนไดเพิ่มมากข้ึนรวมท้ังประชาชนมี
การเรียกรองการบริการท่ีดีข้ึน เนื่องจากเทคโนโลยีสมัยใหมเปดโอกาสใหประชาชนทั่วไปหรือ
องคกรประชาชนเปดเผยความตองการของตนใหสังคมไดรับรูงายข้ึน ประชาชนมีระดับการศึกษา
และคานยิมประชาธิปไตยท่ีสูงข้ึนทําใหตองการภาครัฐท่ีมีความโปรงใสและรับผิดชอบใน 
การดําเนนิงานมากข้ึน รวมถึงการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพและคุมคากบัเงินภาษีของประชาชน และ
การท่ีภาครัฐเองก็ตระหนักดีวาหากไมไดรับความรวมมือท่ีดีจากประชาชนแลวนโยบายของรัฐก็จะ
ไมเกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกดวย 
 ดวยแรงกดดันดังกลาวจําเปนท่ีภาครัฐตองตอบสนองความตองการและความคาดหวงั
ของประชาชน ซ่ึงความตองการและความคาดหวังดังกลาวเปล่ียนแปลงไปตามกระแส 
การเปล่ียนแปลงของโลก จึงจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพใหสนองความตองการดังกลาว แตอยางไร
ก็ตามการดําเนนิการเปนส่ิงท่ีทําไดไมงายนกั เนื่องจากความตองการของประชาชนมีหลากหลาย
และซับซอน ยิง่ไปกวานั้นการดําเนินการดงักลาวของภาครัฐตองไดรับความรวมมือจากสวน
ราชการตาง ๆ ในการปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ, 2547) 
 อยางไรก็ตามองคกรของรัฐเปนองคกรท่ีมีขนาดใหญ ประกอบกับการมีบุคลากรท่ีเปน
ขาราชการจํานวนมาก ท้ังท่ีรัฐเองยังมีขอจํากัดดานงบประมาณท่ีไมสามารถจัดสรรไดอยางเพยีงพอ 
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ตอนโยบายการกระจายอํานาจ และการใหคนเปนศูนยกลางในการพัฒนา โดยเฉพาะอยางยิ่งองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงสวนใหญเปนองคกรขนาดเล็กท่ีใกลชิดประชาชนมากท่ีสุด ซ่ึงมีหนาท่ี
บําบัดทุกขบํารุงสุขใหกับประชาชน ไดรับการจัดสรรงบประมาณไมเพียงพอจึงทําใหไมสามารถ
ใหบริการประชาชนไดอยางท่ัวถึง ในขณะท่ีการกระจายอํานาจสูทองถ่ินยังคงดําเนินอยู ทําให
องคกรปกครองสวนทองถ่ินสวนใหญตองแบกรับภาระ ท้ังทางดานสถานท่ีในการใหบริการ  
ดานบุคลากร ดานความรู ความเชี่ยวชาญ และดานอ่ืน ๆ ซ่ึงขอจํากัดข้ึนอยูกับสภาพภูมิประเทศ 
วัฒนธรรมท่ีมีความแตกตางกันของแตละชุมชน 
 เทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม (2551) ไดกลาววา องคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีหนาท่ี
ในการใหบริการแกประชาชนในเขตเทศบาล เพื่อใหไดรับบริการของรัฐอยางท่ัวถึง เปนธรรม และ
เทาเทียมกนั ผูบริหารมีนโยบายท่ีชัดเจนในการใหบริการประชาชนในดานตาง ๆ โดยเนนการมี
สวนรวมของประชาชน และทําใหประชาชนเกิดความพงึพอใจในการบริการของเทศบาล 
 อยางไรก็ตามเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหมแมจะเปนองคกรท่ีใหบริการท่ีใกลชิด
ประชาชนและทราบความตองการของประชาชนมากท่ีสุด ก็ยังมีขอจาํกัดในเร่ืองงบประมาณท่ี 
ไมอาจตอบสนองความตองการของประชาชนไดเทาท่ีควร ทําใหการใหบริการหลาย ๆ ดาน 
ไมสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนได จึงมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองศึกษา 
ความคิดเหน็ของประชาชนที่มาใชบริการดานตาง ๆ ท่ีเทศบาลใหบริการอยู เพื่อจะไดทราบถึง
ปญหาขอบกพรอง และใชเปนขอมูลในการแกไข ปรับปรุงการใหบริการของเทศบาลตําบลมะขาม
เมืองใหมสูความเปนมาตรฐานตอไป  
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล 
มะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล
ตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวัดจนัทบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได 
 

สมมติฐานการวิจัย 

  1.  ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
มะขามเมืองใหมแตกตางกนั 
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 2.  ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
มะขามเมืองใหมแตกตางกนั 
 3.  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกนั มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลมะขามเมืองใหมแตกตางกนั 
 4.  ประชาชนที่มีอาชีพตางกนั มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
มะขามเมืองใหมแตกตางกนั 
 5.  ประชาชนที่มีรายไดตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
มะขามเมืองใหมแตกตางกนั 
 

ขอบเขตการวิจัย 

 ขอบเขตดานเนื้อหา: การวิจยัคร้ังนี้มุงศึกษาเกี่ยวกับความคิดของประชาชนตอคุณภาพ
การใหบริการของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวดัจันทบุรี ตามแนวคิดทฤษฎี
และแนวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบริการจากรูปแบบ SERVQUAL ของ พาราสุรามาน, แซทแฮลม 
และแบรร่ี (Parasuraman, Zaithaml & Berry, 1990) เปนเกณฑวัดคุณภาพการใหบริการ โดยใช
แบบสอบถาม วัดความพึงพอใจ 5 ดาน ซ่ึงตัวแปรท่ีใชในการวจิัยคร้ังนี้ประกอบดวย 
 ตัวแปรอิสระ ไดแก  เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ รายได 
 ตัวแปรตาม ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานนาเช่ือถือไววางใจใน 
การบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ดาน 
ความเอาใจใสผูรับบริการ 
 ขอบเขตดานพื้นท่ี: การวิจยัคร้ังนี้มีประชากรที่ใชในการวิจัย คือประชาชนท่ีมีภูมิลําเนา
และมีช่ืออยูในทะเบียนบานของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวัดจนัทบุรี 
จํานวน 5,801 คน ขอมูล ณ พฤษภาคม พ.ศ. 2554 ทะเบียนราษฎรอําเภอมะขาม (2554) 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 เพศ หมายถึง ผูชาย หรือ ผูหญิง 
 อายุ หมายถึง อายุของประชาชนผูมารับบริการ แบงเปน อายุไมเกนิ 20 ป, 21 - 30 ป,  
31 - 40 ป, 41 - 50 ป, 51 - 60 ป, มากกวา 61 ป  
 การศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาของแตละคน หรือการศึกษาของประชาชนท่ีมารับ
บริการ 
 อาชีพ หมายถึง ประเภทอาชีพของประชาชนผูมารับบริการแตละคน 
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 รายได หมายถึง รายไดเฉล่ียตอเดือนของประชาชนผูมารับบริการ  
 ประชาชน หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการท่ีเปนผูท่ีมีภมิูลําเนาและมีช่ืออยูในทะเบียน
บานของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวัดจันทบุรี 
 เจาหนาท่ี หมายถึง เจาหนาท่ีเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม ของเทศบาลตําบลมะขาม
เมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวัดจันทบุรี ท่ีใหบริการ ณ เทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม 
 การรับบริการ หมายถึง การรับบริการของประชาชนจากเทศบาลตําบลมะขามใหม อําเภอ
มะขาม จังหวดัจันทบุรี 
 ความคิดเหน็ หมายถึง การแสดงทัศนะ ความเขาใจ หรือความรูสึกดวยการไตรตรองอยาง
มีเหตุผล ในการประเมินหรือเลือกส่ิงหนึ่งส่ิงใดเปนการเฉพาะ หรือมุมมองในดานของผูรับบริการ
ท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลมะขามใหม 
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การบริการท่ีสามารถสรางความประทับใจใหกับ
ผูรับบริการโดยใชแบบสอบถาม วัดความพึงพอใจ 5 หมวด ของ พาราสุรามาน และอ่ืน ๆ 
(Parasuraman et al., 1990) ดงันี้ 
 1.  ดานความเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง เจาหนาท่ีใหบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอง  
มีความพรอมดานเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีใหบริการ ยิ้มแยมแจมใส มีการใหคําแนะนําในขอมูลท่ี
ชัดเจน  
 2.  ดานความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง เจาหนาท่ีมีความชัดเจนในการให
คําแนะนําท่ีเปนประโยชน ตอบคําถามท่ีเกี่ยวของกับงานท่ีมาติดตอดวยความถูกตองเหมาะสม 
ใหบริการดวยความรวดเร็ว มีการติดตามผลการบริการ 
 3.  ดานการสนองตอบตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ประชาชนไมตอง 
รอนาน  เจาหนาท่ียินดีและเต็มใจอํานวยความสะดวกในดานตาง ๆ ใหความสําคัญกับประชาชน 
ทุกรายอยางเปนกันเอง 
 4.  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง เจาหนาท่ีมีความรู 
ความเขาใจในระเบียบตาง ๆ บริการดวยกิริยามารยาทท่ีเรียบรอย ตอบขอสงสัยดวยน้ําเสียงท่ี
ไพเราะ ประชาชนสามารถซักถามขอสงสัยหรือมีความเหน็โตแยงกับการบริการของเทศบาลได 
 5.  ดานความเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง เจาหนาท่ีเอาใจใสตอประชาชนให 
ความชวยเหลือในการประสานงานตอหนวยงานอื่นท่ีเกีย่วของ ใหบริการกับผูพิการหรือ 
ผูดอยโอกาสในดานตาง ๆ เชน การเขียนคํารองให มีตูรับฟงความคิดเห็นหรือรองเรียนรองทุกข 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.  ทราบถึงความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
มะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวดัจนัทบุรี 
 2.  ทราบถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวดัจนัทบุรี จําแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
และรายได   
 3.  ผลการศึกษาท่ีไดสามารถนําไปใชเปนขอมูลเบ้ืองตนใหกับฝายบริหารเทศบาลตําบล
มะขามเมืองใหมและผูมีสวนเกี่ยวของไดใชเปนแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการการบริการ
ประชาชน ใหมีคุณภาพทีเ่หมาะสมและสอดคลองกับสภาพการดําเนนิงาน ของเทศบาลตําบล
มะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวดัจนัทบุรี ตอไป 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 


