
บทที่ 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 การใหบริการประชาชนเปนนโยบายท่ีสําคัญของรัฐบาล เปนภารกจิท่ีสําคัญทางดาน            
การตอบสนองตอสภาพปญหาและความตองการของประชาชนท่ีขอรับบริการภายใตระเบียบ
กฎหมายและขอบังคับท่ีกําหนดไว ในปจจุบันนี้รัฐบาลไดเรงรัดใหสวนราชการตาง ๆ ขยาย
ขอบเขต และปรับปรุงการบริการประชาชนในรูปแบบตาง ๆ การบริการประชาชนจงึเปนหนึ่งใน
ภารกิจการ “บําบัดทุกข บํารุงสุข” ของกรมการปกครอง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหประชาชนไดรับ
บริการท่ีสะดวกท่ัวถึง และเปนการประสานเสริมสรางความสัมพันธอันดใีนระหวางประชาชนกับ
ขาราชการ 

ขาราชการจะตองคํานึงถึงประชาชนและตองสํารวจตัวเองดวยวาในการปฏิบัติราชการ 
ในฐานะท่ีเปนขาราชการซ่ึงมีภารกิจในการใหบริการประชาชน ไดทํางานอยางมีประสิทธิภาพ          
มากนอยเพียงใด และสอดคลองกับความตองการของประชาชนหรือไม โดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจุบันนี้
ขาราชการยังมีบทบาทใหมในเร่ืองการแกปญหาของประเทศชาติท่ีกําลังประสบอยู คือ ปญหาวิกฤต
ทางเศรษฐกิจ ฯลฯ เพราะฉะนั้นเร่ืองความสัมพันธระหวางขาราชการกับประชาชนจึงเปนเร่ืองท่ีเรา
จะตองใหความสําคัญอยางมากและตองพยายามดําเนินการทุกวิถีทางท่ีจะใหการทํางานของราชการ
การบริหารงานของสวนราชการ เปนการบริหารงานท่ีจะสามารถเพ่ิมพูนประสิทธิภาพ เพิ่มพูน
คุณภาพ และตอบสนองความตองการของประชาชนใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะมากได (อนงคนาฏ        
แกวไพฑูรย, 2554) 

การบริการตองมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมีมาตรฐาน อันจะนํามาซ่ึง
คุณภาพการใหบริการท่ีดี ประชาชนเกดิความพึงพอใจ เปนการยกระดบัคุณภาพการปฏิบัติงาน 
ผูรับบริการไดรับการบริการท่ีรวดเร็วตามกําหนดเวลา เสมอภาค และมีความเปนธรรม ไดรับ      
การตอบสนองความตองการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติไดอยางมี
ประสิทธิภาพ และตอบสนองความตองการของทุกคน 

เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี เปนองคกรปกครอง            
สวนทองถ่ินหนวยงานหนึ่งท่ีตองปฏิบัติตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย ภายใตพระราชบัญญัติ
เทศบาล พ.ศ. 2496 และแกไขเพ่ิมเติม ฉบับท่ี 13 พ.ศ. 2552 โดยไดรับการยกฐานะจากองคการ
บริหารสวนตําบลเปนเทศบาลตําบล เม่ือวันท่ี 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2551 
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เทศบาลเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง ท่ีมีอํานาจหนาท่ีสําคัญในการ
จัดการระบบบริการสาธารณะ จําตองมีการเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหทันเวลาและมีความ
เพียงพอตอความตองการของประชาชน เชน การใหบริการดานทะเบียนบานและบัตรประชาชน 
ดานการกําจัดขยะมูลฝอย ดานระบบประปา ดานไฟฟาสาธารณะ ดานการจัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ี 
เปนตน ดังนั้นเทศบาลจึงเปนศูนยรวมท่ีมีอิสระในการปกครองตนเอง ในดานโครงสรางของการ
พัฒนา มีการใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการพัฒนาทองถ่ินของตนเอง มีการตั้งประธานชุมชน 
และคณะกรรมการชุมชน เพื่อรวมดําเนินการจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินใหเปนไปตามความตองการ
ของประชาชน ดานการปกครองกระตุนใหประชาชนเขามามีบทบาทในการรวมกนับริหารทองถ่ิน
อันเนื่องจากกฎหมายการจัดต้ังเทศบาลบัญญัติใหผูบริหารมาจากการเลือกตั้ง จึงมุงเนนให
ประชาชน คํานึงถึงบทบาทของผูบริหารเปนสําคัญเพื่อใหการบริหารงานเทศบาลเกิดประสิทธิภาพ
เหมาะสมกับอํานาจหนาท่ีท่ีจะนําพาใหองคกรกาวไปสูความเจริญในอนาคต (เทศบาลตําบลเกาะขวาง, 
2554) 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
1.  ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล

เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 
2.  ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล

เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 
3.  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกนั มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ              

ของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี แตกตางกัน 
4.  ประชาชนที่มีอาชีพตางกนั มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล

เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วของผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา  
ไวโดยไดนําแนวคิดของ พาราสุรามาน, เซียแทมล และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 
1988, p. 47) มาใชในการสรางแนวคิดในการวิจัยไดกรอบแนวคิดดังนี ้
 

                    ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1.  ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล   

เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
2.  ทราบผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ

เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
และอาชีพ 

3.  สามารถนําผลที่ไดจากการวิจัยจะเปนขอมูลสําหรับนําไปเปนแนวทางปรับปรุงและ
พัฒนาระบบการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 

 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล 

1.  เพศ 

2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ     
การใหบริการ 

1.  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2.  ดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
3.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
4.  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
5.  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตดานเนื้อหา 
 การวิจยัเร่ืองนีมุ้งศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี โดยนาํแนวคิดเกีย่วกับคุณภาพ  
การบริการ 5 ดานของ พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988, p. 47) สําหรับตัวแปร            
ท่ีใชในการวิจยัคร้ังนี้ประกอบดวย 
 1.  ตัวแปรอิสระ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
 2.  ตัวแปรตาม ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเช่ือถือ    
ไววางใจในการบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

ขอบเขตดานพื้นท่ี 
การวิจยัคร้ังนีมี้ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ประชาชนท่ีมีภูมิลําเนาอยูในเขตเทศบาล

ตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี จํานวน 6,148 ครัวเรือน (ทะเบียนกลางเทศบาล
ตําบลเกาะขวาง ป พ.ศ. 2555) 

ขอบเขตดานระยะเวลา 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ศึกษาตามกรอบของแผนพัฒนาเทศบาลตําบลเกาะขวาง 3 ป                       

(พ.ศ. 2555-2557) และเก็บขอมูลในชวง เดอืนธันวาคม พ.ศ. 2555 ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 2556       
ซ่ึงรวมระยะเวลาท้ังส้ิน 4 เดือน 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึก ความประทับใจความคาดหวังท่ีไดรับการ
ตอบสนองหรือทัศนคติท่ีมีตอเจาหนาท่ีรัฐผูใหบริการ สถานท่ีหรือส่ิงตาง ๆ ท่ีมากระทบความรูสึก 
ในลักษณะท่ีชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจ หรือไมพอใจการใหบริการ  
 ประชาชน หมายถึง ประชาชนท่ีไปขอรับการบริการภายในท่ีเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี ในชวงเดือนกุมภาพนัธ-มีนาคม พ.ศ. 2556 
 เทศบาลตําบล หมายถึง เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จงัหวัดจันทบุรี       
ท่ีจัดตั้งมาจากพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 เม่ือวันท่ี                   
1 มีนาคม พ.ศ. 2539 ตอมาไดรับการเปล่ียนแปลงฐานะเปนเทศบาลตําบลเกาะขวาง ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย เม่ือวันท่ี 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2551 
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 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การบริการท่ีสามารถสรางความประทับใจใหแก
ผูรับบริการ โดยผูรับบริการสวนใหญประเมินคุณภาพจากเกณฑวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน ดังนี ้
 1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะของส่ิงอํานวยความสะดวก      
ทางกายภาพท่ีสามารถจับตองได เชน เคร่ืองมือและวัสดอุุปกรณท่ีใหบริการ เจาหนาท่ีผูใหบริการ 
และส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ  
 2.  ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบริการได
ตามท่ีสัญญาไวกับผูรับบริการอยางนาเช่ือถือ ถูกตอง และสมํ่าเสมอ 
 3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความมุงม่ันเต็มใจท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการ 
การใหบริการอยางรวดเร็ว ฉับไว และพรอมใหบริการเสมอ 
 4.  การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ หมายถึง การท่ีผูใหบริการตองมีความรู ทักษะ
ความสามารถ ความซ่ือสัตย และมีสัมมาคาราวะ สรางความเช่ือม่ันใหกบัผูรับบริการท่ีมาใชบริการ 
 5.  ความเหน็อกเห็นใจผูรับบริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใส การใหความสนใจ และ
ใหบริการแกผูรับบริการแตละคนซ่ึงมีความตองการแตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


