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บทที ่1 
บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เป็นรูปแบบการปกครองท่ีจาํเป็นและมีความสาํคญัในทาง
การเมืองการปกครองของชุมชนต่าง ๆ เฉพาะอยา่งยิง่ชุมชนท่ีมีการปกครองระบบประชาธิปไตย 
ซ่ึงกล่าวในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นไดว้า่ รัฐบาลซ่ึงเป็นกลไกใน 
การบริหารการปกครองของรัฐนั้นยอ่มมีภาระหนา้ท่ีอยา่งมากมายในการบริหารประเทศให้
ประชาชนไดรั้บความสุข ความสะดวกสบายในการดาํรงชีวิต (Well Being) อีกทั้งความมัน่คง
แห่งชาติทั้งในทางการเมือง เศรษฐกิจ และสงัคม (National Security) แต่ยอ่มเป็นไปไม่ไดท่ี้รัฐบาล
จะดูแลและจดัทาํบริการใหก้บัประชาชนไดท้ัว่ถึงทุกชุมชนของประเทศเพราะอาจจะเกิดปัญหา
เก่ียวกบัความล่าชา้ในการดาํเนินงาน การท่ีอาจจะไม่สนองตอบต่อความตอ้งการของแต่ละชุมชน
ได ้และรวมทั้งขอ้จาํกดัเก่ียวกบังบประมาณ (Budget) และตวับุคคลหรือเจา้หนา้ท่ีดาํเนินงานให้
ทัว่ถึงได ้เม่ือเห็นดงัน้ี การลดภาระของรัฐบาลโดยการใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมใน 
การปกครองตนเองเพ่ือการสนองตอบต่อความตอ้งการของชุมชน จะไดเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว 
และตรงกบัความมุ่งประสงคข์องชุมชนนั้น ๆ จึงเป็นผลใหก้ารปกครองทอ้งถ่ินมีบทบาทและ
ความสาํคญัเกิดข้ึน (สถาบนัพระปกเกลา้, 2553) ดงันั้น จึงจาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีองคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินจะตอ้งตระหนกัและใหค้วามสาํคญักบัการจดัสวสัดิการผูสู้งอายใุหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ี
กาํหนด เพื่อใหคุ้ณภาพและประสิทธิภาพการจดัสวสัดิการและการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ แก่ผูสู้งอาย ุ
เป็นมาตรฐานเดียวกนั  
 เทศบาลตาํบลเกวยีนหกัประกอบดว้ยหมู่บา้นจาํนวนทั้งส้ิน 10 หมู่บา้น สาํนกังาน
เทศบาลตาํบลเกวยีนหกั มีโครงสร้างเก่ียวกบังานสวสัดิการสงัคมโดยมีหนา้ท่ีดูแลใหค้วาม
ช่วยเหลือประชาชนในเขตพื้นท่ีปกครองของตาํบลเกวยีนหกั ไดด้าํเนินโครงการต่าง ๆ เพื่อ
ช่วยเหลือประชาชนเร่ือยมาจนถึงปัจจุบนั ภารกิจสาํคญัท่ีงานสวสัดิการสงัคมจดัทาํคือโครงการการ
จ่ายเบ้ียยงัชีพใหก้บัผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ และผูป่้วยโรคเอดส์ ในตาํบลเกวียนหกั และโครงการส่งเสริม
คุณภาพใหก้บัชีวิตผูสู้งอาย ุการส่งเสริมอาชีพ การตรวจสุขภาพ การตรวจเยีย่มตามบา้น การจดั
กิจกรรมนนัทนาการ ช่วยเหลือผูมี้รายไดน้อ้ยประสบปัญหาทางสงัคม จดัใหมี้อาสาสมคัรดูแล
ผูสู้งอายท่ีุบา้น แต่กด็ว้ยมีขอ้จาํกดัในเร่ืองของงบประมาณท่ีไม่อาจตอบสนองความตอ้งการได้
เท่าท่ีควร จึงมีความจาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อ
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คุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี เพื่อจะไดท้ราบถึงปัญหาขอ้บกพร่อง และใชเ้ป็นขอ้มูลในการแกไ้ข ปรับปรุง และพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกัไปสู่ความเป็นมาตรฐาน
ต่อไปในอนาคต 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการ
ผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา และอาชีพ   
 

สมมตฐิานการวจิยั 
 1.  ประชาชนผูสู้งอายท่ีุมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนผูสู้งอายท่ีุมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนผูสู้งอายท่ีุมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนผูสู้งอายท่ีุมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการ
ผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด  
ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งแลว้ โดยกาํหนดตามกรอบแนวคิดของ  Parasuraman, Zeithaml, and 
Berry (1990, p. 25 อา้งถึงใน คณิตา สาํราญพงษ,์ 2551) ไดก้าํหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั
ประกอบดว้ยตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ดงัน้ี 
 ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ   
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 ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพหรือส่ิงท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการ
บริการ (Tangibility) ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability)     
ดา้นตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Assurance)    
ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy)   
 
            ตวัแปรอิสระ        ตวัแปรตาม 
(Independent Variables)                             (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.  เพื่อทาํใหท้ราบถึงระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง  จงหวดัจนัทบุรี อนัจะนาํไปสู่
คุณภาพการบริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายท่ีุมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน  

ลกัษณะส่วนบุคคล 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  ระดบัการศึกษา 

4.  อาชีพ 

ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั    

อาํเภอขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี 

1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพหรือส่ิงท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยั          
     การบริการ (Tangibility)     
2.  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐาน      
     การบริการ  (Reliability)      
3.  ดา้นตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   (Responsiveness)    

4.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ (Assurance)    

5.  ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  (Empathy)    
 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry. 1990, p. 25  อา้งถึงใน  
คณิตา สาํราญพงษ,์ 2551) 
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 2.  เพื่อทราบถึงผลเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนก
ตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 
 3.  นาํผลวิจยัน้ีไปใชป้ระโยชน์และเป็นแนวคิดเพื่อศึกษาวิจยั เก่ียวกบัปัญหาและ
อุปสรรคท่ีมีต่อผลกระทบต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบล 
เกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี และใชเ้ป็นขอ้มูลในการแกไ้ข ปรับปรุง พฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายสูุ่ความเป็นมาตรฐานต่อไปในอนาคต    
 

ขอบเขตการวจิยั 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา การวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี ตามเกณฑก์ารพฒันาประเมินคุณภาพบริการของผูรั้บบริการท่ีพบวา่ผูรั้บบริการส่วนใหญ่
ประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพการบริการ 5 ดา้นของ พาราซูรามาน ซีแทมล ์และ
เบอร์ร่ี สาํหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
  1.1  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะบุคคล 4 ประการ คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
อาชีพ 
  1.2  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ  
ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ      
 2.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนท่ีมีอายุ
ตั้งแต่ 60 ปีเป็นตน้ไป ในเขตเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํนวนทั้งส้ิน 886 
คน (สาํนกัทะเบียนเทศบาลตาํบลเกวียนหกั, 2555) และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ีเป็น
ประชาชนผูสู้งอายท่ีุมีอายตุั้งแต่ 60 ปีเป็นตน้ไป ท่ีใชบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายใุนช่วง
ระยะเวลาระหวา่ง ปี พ.ศ. 2548 ถึงปี พ.ศ. 2556 จาํนวน 275 คน โดยใชสู้ตร Yamanae (1973) 
 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิจยัในช่วงเดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2555 ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2556 รวมระยะเวลาประมาณ 7 เดือน 
 

 
 
 

 
 
 



5 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้หนิ้ยามศพัทเ์ฉพาะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา เร่ืองความ
คิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบล
เกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไวด้งัน้ี 
 1.  ความคิดเห็น หมายถึง เป็นการแสดงออกของบุคคลหรือกลุ่มคน เป็นความเช่ือท่ี
ไม่ไดอ้ยูบ่นความแน่นอน เป็นการแสดงออกเฉพาะเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงเท่านั้น มกัมีอารมณ์เป็น
ส่วนประกอบและเป็นผลมาจากทศันคติของบุคคล เป็นความรู้สึกท่ีแสดงออกใหผู้อ่ื้นไดรั้บรู้ ไม่วา่
จะเป็นคาํพดู การเขียน หรือท่าทางกไ็ด ้ซ่ึงความคิดเห็นน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธกไ็ด ้
หรือในลกัษณะเห็นดว้ยมากหรือเห็นดว้ยนอ้ย ความคิดเห็นจึงไม่ถาวรและมีการเปล่ียนแปลงได้
โดยง่ายอาศยัพื้นฐานความรู้ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม 
 2.  ประชาชน หมายถึง ประชาชนท่ีอยูอ่าศยัในเขตการปกครองของเทศบาลตาํบล 
เกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  ผูสู้งอาย ุหมายถึง บุคคลท่ีมีอาย ุ60 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป และมีความเส่ือมถอยทาง 
ดา้นร่างกาย จิตใจ อารมณ์ สงัคม หนา้ท่ีการงาน ควรไดรั้บการช่วยเหลือดูแลอุปการะ เพื่อใหช่้วงวยั
สุดทา้ยของชีวติมีความสุข 
 4.  คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การบริการท่ีสามารถสร้างความประทบัใจใหก้บั
ผูรั้บบริการ โดยผูรั้บบริการส่วนใหญ่ประเมินคุณภาพจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 
  4.1  ดา้นท่ี 1  ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ หมายถึง 
ลกัษณะของส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบั
ตอ้งไม่ได ้การประเมินจึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ  
การใหบ้ริการ 
  4.2  ดา้นท่ี 2  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ หมายถึง 
ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดใ้หส้ญัญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้งและ
สมํ่าเสมอ   
  4.3  ดา้นท่ี 3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึง 
ความเตรียมการขององคก์รในการใหก้ารบริการแก่ผูรั้บบริการ   
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  4.4  ดา้นท่ี 4  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ 
ทกัษะความสามารถ ความซ่ือสตัย ์และมีสมัมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการท่ีมาใช้
บริการ 
  4.5  ดา้นท่ี 5  และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การให้
ความสนใจ และใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
 5.  องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน หมายถึง เทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี มีพื้นท่ีครอบคลุมจาํนวน 10 หมู่บา้น เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีไดเ้ปล่ียนฐานะ
จากสภาตาํบล มาเป็น องคก์ารบริหารส่วนตาํบลเกวยีนหกั เม่ือวนัท่ี 30 มีนาคม พ.ศ. 2539 และยก
ฐานะจากองคก์ารบริหารส่วนตาํบลเกวยีนหกั มาเป็น เทศบาลตาํบลเกวียนหกั เม่ือวนัท่ี 25 
กรกฎาคม พ.ศ. 2551 
 เทศบาลตาํบลเกวยีนหกั ตั้งอยูห่มู่ท่ี 4 ตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ตั้งอยู่
ทางทิศใตข้องจงัหวดัจนัทบุรี มีพื้นท่ีทั้งหมดจาํนวน 41.518 ตารางกิโลเมตร คิดเป็น 25,949 ไร่  
ห่างจากจงัหวดัจนัทบุรี 23 กิโลเมตร ห่างจากอาํเภอขลุง 4 กิโลเมตร มีอาณาเขตติดต่อกบัพื้นท่ี
ใกลเ้คียงดงัน้ี   
  ทิศเหนือ    ติดต่อตาํบลซ้ึง    อาํเภอขลุง   จงัหวดัจนัทบุรี    
  ทิศใต ้    ติดต่อตาํบลหนองช่ิม   อาํเภอแหลมสิงห์  จงัหวดัจนัทบุรี   
  ทิศตะวนัออก   ติดต่อเทศบาลเมืองขลุง   อาํเภอขลุง   จงัหวดัจนัทบุรี   
  ทิศตะวนัตก   ติดต่อตาํบลตะปอน   อาํเภอขลุง   จงัหวดัจนัทบุรี 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


