
บทที่ 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 การใหบริการประชาชนเปนนโยบายท่ีสําคัญของรัฐบาล เปนภารกจิท่ีสําคัญทางดาน            
การตอบสนองตอสภาพปญหาและความตองการของประชาชนท่ีขอรับบริการภายใตระเบียบ
กฎหมายและขอบังคับท่ีกําหนดไว ในปจจุบันนี้รัฐบาลไดเรงรัดใหสวนราชการตาง ๆ ขยาย
ขอบเขต และปรับปรุงการบริการประชาชนในรูปแบบตาง ๆ การบริการประชาชนจงึเปนหนึ่งใน
ภารกิจการ “บําบัดทุกข บํารุงสุข” ของกรมการปกครอง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหประชาชนไดรับ
บริการท่ีสะดวกท่ัวถึง และเปนการประสานเสริมสรางความสัมพันธอันดใีนระหวางประชาชนกับ
ขาราชการ 

ขาราชการจะตองคํานึงถึงประชาชนและตองสํารวจตัวเองดวยวาในการปฏิบัติราชการ 
ในฐานะท่ีเปนขาราชการซ่ึงมีภารกิจในการใหบริการประชาชน ไดทํางานอยางมีประสิทธิภาพ          
มากนอยเพียงใด และสอดคลองกับความตองการของประชาชนหรือไม โดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจุบันนี้
ขาราชการยังมีบทบาทใหมในเร่ืองการแกปญหาของประเทศชาติท่ีกําลังประสบอยู คือ ปญหาวิกฤต
ทางเศรษฐกิจ ฯลฯ เพราะฉะนั้นเร่ืองความสัมพันธระหวางขาราชการกับประชาชนจึงเปนเร่ืองท่ีเรา
จะตองใหความสําคัญอยางมากและตองพยายามดําเนินการทุกวิถีทางท่ีจะใหการทํางานของราชการ
การบริหารงานของสวนราชการ เปนการบริหารงานท่ีจะสามารถเพ่ิมพูนประสิทธิภาพ เพิ่มพูน
คุณภาพ และตอบสนองความตองการของประชาชนใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะมากได (อนงคนาฏ        
แกวไพฑูรย, 2554) 

การบริการตองมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมีมาตรฐาน อันจะนํามาซ่ึง
คุณภาพการใหบริการท่ีดี ประชาชนเกดิความพึงพอใจ เปนการยกระดบัคุณภาพการปฏิบัติงาน 
ผูรับบริการไดรับการบริการท่ีรวดเร็วตามกําหนดเวลา เสมอภาค และมีความเปนธรรม ไดรับ      
การตอบสนองความตองการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติไดอยางมี
ประสิทธิภาพ และตอบสนองความตองการของทุกคน 

เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี เปนองคกรปกครอง            
สวนทองถ่ินหนวยงานหนึ่งท่ีตองปฏิบัติตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย ภายใตพระราชบัญญัติ
เทศบาล พ.ศ. 2496 และแกไขเพ่ิมเติม ฉบับท่ี 13 พ.ศ. 2552 โดยไดรับการยกฐานะจากองคการ
บริหารสวนตําบลเปนเทศบาลตําบล เม่ือวันท่ี 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2551 
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เทศบาลเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง ท่ีมีอํานาจหนาท่ีสําคัญในการ
จัดการระบบบริการสาธารณะ จําตองมีการเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหทันเวลาและมีความ
เพียงพอตอความตองการของประชาชน เชน การใหบริการดานทะเบียนบานและบัตรประชาชน 
ดานการกําจัดขยะมูลฝอย ดานระบบประปา ดานไฟฟาสาธารณะ ดานการจัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ี 
เปนตน ดังนั้นเทศบาลจึงเปนศูนยรวมท่ีมีอิสระในการปกครองตนเอง ในดานโครงสรางของการ
พัฒนา มีการใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการพัฒนาทองถ่ินของตนเอง มีการตั้งประธานชุมชน 
และคณะกรรมการชุมชน เพื่อรวมดําเนินการจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินใหเปนไปตามความตองการ
ของประชาชน ดานการปกครองกระตุนใหประชาชนเขามามีบทบาทในการรวมกนับริหารทองถ่ิน
อันเนื่องจากกฎหมายการจัดต้ังเทศบาลบัญญัติใหผูบริหารมาจากการเลือกตั้ง จึงมุงเนนให
ประชาชน คํานึงถึงบทบาทของผูบริหารเปนสําคัญเพื่อใหการบริหารงานเทศบาลเกิดประสิทธิภาพ
เหมาะสมกับอํานาจหนาท่ีท่ีจะนําพาใหองคกรกาวไปสูความเจริญในอนาคต (เทศบาลตําบลเกาะขวาง, 
2554) 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
1.  ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล

เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 
2.  ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล

เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 
3.  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกนั มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ              

ของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี แตกตางกัน 
4.  ประชาชนที่มีอาชีพตางกนั มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล

เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วของผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา  
ไวโดยไดนําแนวคิดของ พาราสุรามาน, เซียแทมล และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 
1988, p. 47) มาใชในการสรางแนวคิดในการวิจัยไดกรอบแนวคิดดังนี ้
 

                    ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1.  ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล   

เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
2.  ทราบผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ

เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
และอาชีพ 

3.  สามารถนําผลที่ไดจากการวิจัยจะเปนขอมูลสําหรับนําไปเปนแนวทางปรับปรุงและ
พัฒนาระบบการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 

 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล 

1.  เพศ 

2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ     
การใหบริการ 

1.  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2.  ดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
3.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
4.  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
5.  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตดานเนื้อหา 
 การวิจยัเร่ืองนีมุ้งศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี โดยนาํแนวคิดเกีย่วกับคุณภาพ  
การบริการ 5 ดานของ พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988, p. 47) สําหรับตัวแปร            
ท่ีใชในการวิจยัคร้ังนี้ประกอบดวย 
 1.  ตัวแปรอิสระ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
 2.  ตัวแปรตาม ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเช่ือถือ    
ไววางใจในการบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

ขอบเขตดานพื้นท่ี 
การวิจยัคร้ังนีมี้ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ประชาชนท่ีมีภูมิลําเนาอยูในเขตเทศบาล

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

ขอบเขตดานระยะเวลา 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ศึกษาตามกรอบของแผนพัฒนาเทศบาลตําบลเกาะขวาง 3 ป                       

(พ.ศ. 2555-2557) และเก็บขอมูลในชวง เดอืนธันวาคม พ.ศ. 2555 ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 2556       
ซ่ึงรวมระยะเวลาท้ังส้ิน 4 เดือน 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึก ความประทับใจความคาดหวังท่ีไดรับการ
ตอบสนองหรือทัศนคติท่ีมีตอเจาหนาท่ีรัฐผูใหบริการ สถานท่ีหรือส่ิงตาง ๆ ท่ีมากระทบความรูสึก 
ในลักษณะท่ีชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจ หรือไมพอใจการใหบริการ  
 ประชาชน หมายถึง ประชาชนท่ีไปขอรับการบริการภายในท่ีเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี ในชวงเดือนกุมภาพนัธ-มีนาคม พ.ศ. 2556 
 เทศบาลตําบล หมายถึง เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จงัหวัดจันทบุรี       
ท่ีจัดตั้งมาจากพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 เม่ือวันท่ี                   
1 มีนาคม พ.ศ. 2539 ตอมาไดรับการเปล่ียนแปลงฐานะเปนเทศบาลตําบลเกาะขวาง ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย เม่ือวันท่ี 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2551 
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 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การบริการท่ีสามารถสรางความประทับใจใหแก
ผูรับบริการ โดยผูรับบริการสวนใหญประเมินคุณภาพจากเกณฑวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน ดังนี ้
 1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะของส่ิงอํานวยความสะดวก      
ทางกายภาพท่ีสามารถจับตองได เชน เคร่ืองมือและวัสดอุุปกรณท่ีใหบริการ เจาหนาท่ีผูใหบริการ 
และส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ  
 2.  ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบริการได
ตามท่ีสัญญาไวกับผูรับบริการอยางนาเช่ือถือ ถูกตอง และสมํ่าเสมอ 
 3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความมุงม่ันเต็มใจท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการ 
การใหบริการอยางรวดเร็ว ฉับไว และพรอมใหบริการเสมอ 
 4.  การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ หมายถึง การท่ีผูใหบริการตองมีความรู ทักษะ
ความสามารถ ความซ่ือสัตย และมีสัมมาคาราวะ สรางความเช่ือม่ันใหกบัผูรับบริการท่ีมาใชบริการ 
 5.  ความเหน็อกเห็นใจผูรับบริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใส การใหความสนใจ และ
ใหบริการแกผูรับบริการแตละคนซ่ึงมีความตองการแตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


