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บทคัดย่อ 

 งานวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการจาก

เทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี 2) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการจาก

เทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ตามปัจจยัส่วนบุคคล 3) เพ่ือศึกษาระดบัอิทธิพลคุณภาพการใชบ้ริการท่ีมี

ต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการจากเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งงานวจิยัน้ีคือ 

ประชาชนท่ีเคยใช้บริการเทศบาลตําบลดอนหัวฬ่อ จังหวดัชลบุรี ผู ้วิจัยใช้สูตรการกําหนดกลุ่มตัวอย่าง   

โดยไม่ทราบจาํนวนประชากร ดว้ยสูตรของยามาเน่ (Yamane, 1967)  ไดจ้าํนวน 400 คน เคร่ืองมือในการวจิยั คือ 

แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาจากผูท้รงคุณวุฒิ แบบสอบถามสถิติท่ีใช้ในการ

ประเมินคือ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ค่าที (T-test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(one-way ANOVA) การทดสอบรายคู่  และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis)  

ผลการวิจยัพบว่า 1) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ 

จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมากในแต่ละดา้น 2) ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัจาํแนกตาม 

อาชีพ มีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 3) คุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง ดา้นการให้ความเช่ือมัน่  

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ และดา้นความเอาใจใส่ จะมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน

ผูใ้ชบ้ริการเทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

คาํสําคญั : คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจ, การใชบ้ริการ, เทศบาลตาํบล 
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ABSTRACT 

 The objectives of this research were 1)  to study the level of service quality of the people who use 

services from Don Hua Lo Subdistrict Municipality, Chonburi Province,  2) to study and compare the satisfaction 

of people who use services from Don Hua Lo Subdistrict Municipality, Chonburi Province according to personal 

factor, and 3)  to study the influence level of service quality on satisfaction of people who use services from  

Don Hua Lo Subdistrict Municipality, Chonburi Province.  The population of this research are people who used 

to use the services of Don Hua Lo Subdistrict Municipality, Chonburi Province.  The researcher used a formula 

to determine the sample size.  Using Yamane's formula ( Yamane, 1967)  for unknown population, the complete 

sample size was 400.  The research instrument was a questionnaire that had been checked for content validity by 

acedemies. The statistical questionnaire used to evaluate were mean, standard deviation, t-test, one-way analysis 

of variance, paired tests and multiple regression analysis. The results found that 1) respondents have a high level 

of satisfaction with the quality of services of Don Hua Lo Subdistrict Municipality, Chonburi Province was at a 

high level in each aspect.  2)  respondents with different personal factors classified by occupation.  There are 

different levels of satisfaction, 3)  service quality in dimension of responsiveness, assurance, physical 

environment, and reliability had different effects on satisfaction of the people who use the services of Don Hua 

Lo Subdistrict Municipality with significant at the 0.05 level. 

 

Keywords: service quality, satisfaction, service, subdistrict municipality 

 

1. ความสําคัญและทีม่าของปัญหาวจัิย 

 เทศบาลตาํบล เป็นหน่วยงานราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ิน ท่ีมีบทบาทสําคัญในการปกครองท้องถ่ิน 

มีภาระหน้าท่ีในการดาํเนินงานทั้ งในด้านการให้บริการสาธารณะ สาธารณูปโภค สาธารณูปการ และการให้ 

บริการประชาชน จึงควรให้ความสาํคญักบัคุณภาพบริการ เน่ืองจากสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงความคิดเห็นของ

ผูใ้ช้บริการเทศบาลแต่ละคร้ังว่ามีระดบัคุณภาพการบริการเป็นอย่างไร สามารถตอบสนองประชาชนผูม้าใช้

บริการเกิดความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการ จากความสาํคญั และสภาพปัญหาบางประการ เพ่ือเป็นการยกระดบั

คุณภาพการบริการ และเพ่ิมความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการเทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยั

จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา เร่ือง คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการเทศบาล

ตาํบลดอนหัวฬ่อ ซ่ึงผลของการวิจยัในคร้ังน้ีจะช่วยให้เทศบาลรับทราบปัญหาและความตอ้งการ/ความคาดหวงั

ของประชาชนในการใชบ้ริการ อีกทั้งยงัเป็นขอ้มูลสาํหรับการประเมินประสิทธิภาพคุณภาพของการให้บริการ

และเป็นส่วนหน่ึงในการปรับปรุง พฒันาการปฏิบติังาน ใหส้ามารถตรวจสอบ และวางแผนเพ่ือแกไ้ข เพ่ือใหก้าร

บริหารจดัการมุ่งสู่ประโยชน์ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 

 

2. วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 1. เพ่ือศึกษาระดบัคุณภาพการใชบ้ริการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการจากเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ จงัหวดั

ชลบุรี 
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 2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการจากเทศบาลตําบลดอนหัวฬ่อ  

จงัหวดัชลบุรี ตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 3. เพ่ือศึกษาระดบัอิทธิพลคุณภาพการใชบ้ริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการจาก

เทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี 

 

3. เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

  3.1 แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

Aleong & Koldinsky. (1990) กล่าวว่าการท่ีผูบ้ริโภคมีโอกาสร้องเรียนระบายความ โกรธของพวกเขา

เก่ียวกบัสินคา้และการบริการท่ีไม่เป็ นไปตามท่ีคาดหวงัเป็ นส่ิงสาํคญัสาํหรับการ พฒันากลยทุธ์ในการปรับปรุง

การบริการท่ีใหมี้ประสิทธิภาพ 

Moven. (1993) กล่าวว่า พฤติกรรมการร้องเรียนนั้นเป็นการกระทาํท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ถึงความไม่

พอใจเก่ียวกบัการซ้ือสินคา้และบริการซ่ึงการร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนอาจจะเกิดมาจากคุณภาพของผลิตภณัฑมี์คุณภาพ

ไม่ไดม้าตราฐานหรือการบริการท่ีมีขอ้บ่งพกพร่องไม่เป็นไปตามมาตราฐานท่ีบริษทัหรือผูผ้ลิตไดก้าํหนดไวก้บั

ผู ้บริโภค จึงเกิดการร้องเรียนของลูกค้าเน่ืองจากคุณภาพของผลิตภัณฑ์และการบริการไม่เป็นท่ีน่าพอใจ 

หรือตํ่ากวา่คาดหมาย 

Parasuraman et al., (1985, 1988) คุณภาพการให้บริการตามแนวคิดของ Parasuraman เช่ือว่าคุณภาพ 

การบริการข้ึนอยูก่บัช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริง ซ่ึงความคาดหวงัเป็นผล

จากคาํบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา ความตอ้งการ และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผา่นมาของผูรั้บบริการ รวมถึง

ข่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้ งโดยตรงและโดยออ้ม ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการได้รับบริการ 

และการส่ือสารจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัถือวา่บริการ

นั้นมีคุณภาพ ต่อมา Parasuraman และคณะไดพ้ฒันาเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” 

ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 1. การตอบสนอง (Responsiveness) ความตั้งใจและ

พร้อมท่ีจะใหบ้ริการของพนกังาน 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการปฏิบติังาน ทาํ

ให้ผูรั้บบริการรู้สึกไวว่างใจได ้3. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ

สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ 4. ความเช่ือมัน่(Assurance) ใหบ้ริการมีความรู้และทกัษะท่ีจาํเป็นใน

การบริการสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้5. การเอาใจใส่ (Empathy) ผูใ้ห้บริการใหบ้ริการโดยคาํนึงถึง

จิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นสาํคญั 

 รัชวลี วรวุฒิ (2548) สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเป็นไปได้  

ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ถา้เม่ือส่ิงใดท่ีส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือทาํให้บรรลุ จุดมุ่งหมายได ้

ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกแต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงใดสร้างความรู้สึกผิดหวงัไม่บรรลุ จุดมุ่งหมายก็จะทาํให้

เกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ  

 อรอุมา ไชยเศรษฐ (2551) สรุปไดว้า่ ภาพลกัษณ์ มีความสาํคญัอยา่งยิ่งต่อองคก์ร เพราะเป็นมูลค่าแฝง 

ท่ีสร้างความเช่ือถือให้กับบุคคล การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีเป็นพ้ืนฐานของการสร้างความเช่ือมั่น การสร้าง 

ความเขา้ใจ เพราะเม่ือองคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็เท่ากบัเป็นการวางรากฐานขององคก์รไวอ้ยา่งแน่นหนา เม่ือเกิด

วกิฤตการณ์ข้ึน องคก์รยอ่มไดรั้บผลกระทบนอ้ยมาก และสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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 ปราเมศร์ อุณหปาณี (2559) สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจถือเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีทาํใหก้ระบวนการดาํเนินงาน

มีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานท่ีเก่ียวขอ้งกับการให้บริการ ความพึงพอใจถือเป็นปัจจัยสําคญัท่ีเป็น 

ตวัแสดง ถึงความเจริญกา้วหน้าของงานนัน่คือ จาํนวนผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ กล่าวคือ หากผูใ้ชบ้ริการมีความพอใจ

จากการได้รับการบริการ ก็จะเกิดการกลบัมาใช้บริการซํ้ าและอาจเพ่ิมจาํนวนคร้ังในการเขา้มาใช้บริการซํ้ า 

จนส่งผลเปล่ียนเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้  

 3.2 กรอบแนวคดิในการวจิยั  

ตวัแปรอสิระ (independent variable)                                   ตวัแปรตาม (dependent variable) 

 

 

 

 

 

  

 

                                                                       

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

3.3 สมมตฐิานการวจิยั  

 1. ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการจากเทศบาลตาํบล 

ดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ท่ีแตกต่างกนั  

 2. คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการจากเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ 

จงัหวดัชลบุรี 

 

4. วธีิดําเนินการวจัิย  

 4.1 แบบแผนการวจิยั  

 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการเทศบาล

ตาํบลดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัไดด้าํเนินการศึกษาคน้ควา้ตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3. วธีิดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

คุณภาพการให้บริการ 

1. ดา้นการตอบสนอง  

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ  

3. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  

5. ดา้นการเอาใจใส่  

 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความพงึพอใจของประชาชน 

ในเขตเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ 

จงัหวดัชลบุรี 

1. ความพึงพอใจ 

2. การร้องเรียน 

3. ภาพลกัษณ์องคก์ร 
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 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 5. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

4.2 ประชากรและตวัอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีเคยใชบ้ริการเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี 

เน่ืองจากผูว้จิยัไม่ทราบจาํนวนท่ีแทจ้ริงจึงคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของยามาเน่ (Yamane, 1967) โดย

กาํหนดค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือระดบันยัสําคญั 0.05 จากสูตรคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสม

สําหรับงานวิจัยคร้ังน้ีจึงไม่ควรน้อยกว่า 385 คน เพ่ือความสะดวกและป้องกันข้อผิดพลาดจากการตอบ

แบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ ทางผูว้จิยัจึงไดท้าํการเก็บตวัอยา่งในงานวจิยัคร้ังน้ีทั้งส้ิน จาํนวน 400 คน  

4.3 เคร่ืองมือวจิยั 
 การวิจัยคร้ังน้ีผูว้ิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เพ่ือให้แบบสอบถาม

เท่ียงตรง (validity) ผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถามดาํเนินการนาํเสนอใหผู้ท้รงคุณวฒิุพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรง 

โดยผูท้รงคุณวฒิุ 5 ท่าน จากนั้นนาํคะแนนท่ีไดจ้ากการใหค้ะแนนมาคาํนวณค่าดชันี IOC ไดม้ากกวา่ 0.8 ทุกขอ้ 

และผูว้ิจัยได้ทาํการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s coefficient of alpha--α) ซ่ึงเป็นวิธีท่ีใช้ในการหา 

ความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือ ซ่ึงอยูใ่นช่วง 0.7 – 0.9 และนาํแบบสอบถามดงักล่าวมาใชโ้ดยผูท้าํการวิจยัไดแ้บ่ง

วธีิการเขา้ถึงขอ้มูลและเก็บรวบรวมขอ้มูลออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ การเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร และการเก็บ

รวบรวมข้อมูลภาคสนามด้วยตนเอง โดยการลงพ้ืนท่ีนําแบบสอบถามไปให้กลุ่มตัวอย่าง และเม่ือได้

แบบสอบถามครบ จึงนาํมาตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ จากนั้น จึงนาํแบบสอบถามไปวิเคราะห์ขอ้มูล

ทางสถิติต่อไป โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี  

 ส่วนท่ี  1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถามเป็นข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์   

มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด แบบเลือกตอบ (Check - List)  

 ส่วนท่ี 2 การใช้บริการของเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อในจงัหวดัชลบุรี มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบ

รายการ (Check - List)  

 ส่วนท่ี 3 คุณภาพการบริการเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ จังหวดัชลบุรี มีลักษณะเป็นแบบสอบถาม 

ปลายปิด แบบเลือกไดค้าํตอบ (multiple choices) ดดัแปลงมาจาก  Song, Ruan & Park (2019)  

ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลตําบลดอนหัวฬ่อ จังหวดัชลบุรี มีลักษณะเป็น

แบบสอบถามปลายปิด แบบเลือกไดค้าํตอบ (multiple choices) ดดัแปลงมาจาก อดุลย ์จาตุรงคกลุ (2551) 

 

5. ผลการวจัิย 

ส่วนที ่ 1: ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.2 มีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี คิดเป็น 

ร้อยละ 47.5 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 54.5 อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 30.8 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 43.3 ตามลาํดบั 

ส่วนที ่ 2: วเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกบัพฤตกิรรมของประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ 

ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใชบ้ริการงานดา้นภาษี คิดเป็นร้อยละ 31.5 ใชบ้ริการภายใน 1 เดือนท่ี

ผ่านมา คิดเป็นร้อยละ 49.3 ใชบ้ริการ 1-2 เดือนท่ีผ่านมา คิดเป็นร้อยละ 30.3 มีการใชบ้ริการ 3-4 เดือนท่ีผ่านมา 

คิดเป็นร้อยละ 14.8 มีการใชบ้ริการ 4 เดือนข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามลาํดบั  
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ส่วนที ่3 : วเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจยัคุณภาพการบริการของเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ 

โดยภาพรวมของคุณภาพการบริการของเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด                     

(x� = 4.50) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย พบวา่อนัดบัแรก คือ ดา้นการตอบสนอง 

โดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x� = 4.57) อนัดบัสอง คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ โดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x� = 4.52) 

อนัดบัสาม คือ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพโดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x� = 4.51) อนัดบัส่ี คือ ความน่าเช่ือถือโดยมี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x� = 4.48) และ อนัดบัหา้ คือ ดา้นความเอาใจใส่โดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x� = 4.45) ตามลาํดบั 

ส่วนที ่4 : วเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจยัความพงึพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ 

โดยภาพรวมระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (x� = 4.39) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงลาํดับจากมากไปหาน้อย พบว่าอนัดับแรก คือ  

ดา้นภาพลกัษณ์องค์กร โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (x� = 4.51) อนัดบัสอง คือ ดา้นการร้องเรียน โดยมี

ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (x� = 4.41) อนัดบัสาม คือ ดา้นความพึงพอใจโดยมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

 (x� = 4.32) ตามลาํดบั 

ส่วนที ่ 5 : ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

ตารางท่ี 1 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ  

 ท่ีมีผลต่อปัจจยัคุณภาพการบริการของเทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี 

 

จากตารางท่ี 1 กลุ่มตวัอย่างท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี 

อยา่งมีนยัสาํคญั ดงัน้ี 

ดา้นภาพลกัษณ์ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีกลุ่มอาชีพขา้ราชการมีความพึงพอใจมากกวา่ กลุ่มอาชีพุรกิจ

ส่วนตวั กลุ่มอาชีพพนกังานเอกชน และกลุ่มอาชีพอ่ืนๆ เกษตรกร ขา้ราชการบาํนาญ วา่งงาน 

ปัจจยั 

ความพึงพอใจ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ
ระดบั

การศึกษา 
อาชีพ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 
 

ดา้นความพึงพอใจ 0.96 0.23 0.50 0.22 0.07  

ดา้นการร้องเรียน 0.75 0.30 0.10 0.13 0.20  

ดา้นภาพลกัษณ์ 0.85 

 

0.31 

 

0.31 0.02* 

ขา้ราชการ 

( x = 4.60) 

ธุรกิจส่วนตวั 

( x = 4.39) 

พนกังานเอกชน  

( x = 4.38) 

อ่ืนๆ  

( x = 4.35) 

0.80 
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ตารางท่ี 2  ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัคุณภาพการบริการของเทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อมีอิทธิพลต่อปัจจยั 

 ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการเทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ  

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 

ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ 

ความพึงพอใจ การร้องเรียน ภาพลกัษณ์องคก์ร 

β p β p β p 

1. ดา้นการตอบสนอง 0.05 0.25 0.00 0.95 0.00 0.90 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.11 0.03* 0.12 0.02* 0.11 0.04* 

3. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 0.06 0.22 0.16 0.00* 0.14 0.00* 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 0.27 0.00* 0.26 0.00* 0.15 0.00* 

5. ดา้นความเอาใจใส่ 0.07 0.13 0.16 0.00* 0.09 0.07 

 

จากตารางท่ี 2 พบว่าจากการทดสอบค่าสัมประสิทธ์การถดถอยปัจจยัคุณภาพการบริการของเทศบาล

ตําบลดอนหัวฬ่อมีอิทธิพลต่อปัจจัยความพึงพอใจของประชาชนผู ้ใช้บริการเทศบาลตําบลดอนหัวฬ่อ  

ดา้นต่างๆดงัน้ี  

 1. ดา้นความพึงพอใจ ปัจจยัคุณภาพการบริการของเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อมีผลต่อความพึงพอใจ 

เรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ลาํดบัท่ี 1 คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่  (β= 0.27), ลาํดบัท่ี 2 คือดา้นความ

น่าเช่ือถือ (β = 0.11), ลาํดบัท่ี 3 คือดา้นการตอบสนอง (β = 0.05), ลาํดบัท่ี 4 คือดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

(β = 0.06) และลาํดบัท่ี 5 คือดา้นความเอาใจใส่ (β = 0.07)  ตามลาํดบั  

 ความพึงพอใจ = 0.68 + 0.27 (ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่) + 0.14 (ดา้นความน่าเช่ือถือ) 

 2. ดา้นการร้องเรียน ปัจจยัคุณภาพการบริการของเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อมีผลต่อความพึงพอใจ 

เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ลาํดบัท่ี 1 คือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  (β = 0.26), ลาํดบัท่ี 2 คือดา้นความเอา

ใจใส่ (β = 0.16), ลาํดบัท่ี 3 คือดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (β = 0.16), ลาํดบัท่ี 4 คือดา้นการให้ความน่าเช่ือถือ 

(β = 0.12) และลาํดบัท่ี 5 คือดา้นการตอบสนอง (β = 0.00) ตามลาํดบั 

 ร้องเรียน = 0.68 + 0.27 (ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่) + 0.19(ดา้นความเอาใจใส่) + 0.17 (ดา้นส่ิงแวดลอ้ม

ทางกายภาพ) + 0.14 (ดา้นความน่าเช่ือถือ) 

 3. ด้านภาพลกัษณ์องค์กร ปัจจัยคุณภาพการบริการของเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อมีผลต่อความพึง

พอใจ เรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ลาํดบัท่ี 1 คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ (β = 0.15), ลาํดบัท่ี 2 คือดา้น

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (β = 0.14), ลาํดบัท่ี 3 คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ (β = 0.11), ลาํดบัท่ี 4 คือดา้นความเอาใจ

ใส่ (β = 0.09) และลาํดบัท่ี 5 คือดา้นการตอบสนอง (β = 0.00) ตามลาํดบั  

 ภาพลกัษณ์ = 0.68 + 0.27 (ดา้นการให้ความเช่ือมัน่) + 0.17 (ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ) + 0.14 

(ดา้นความน่าเช่ือถือ) 

 

6. อภิปรายผล  

 จากการศึกษาเร่ือง ปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อปัจจัยความพึงพอใจของประชาชน

ผูใ้ชบ้ริการเทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี สามารถนาํมาอภิปรายผลเชิงพรรณา ไดด้งัต่อไปน้ี  
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 1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใช้บริการของประชาชนผูใ้ช้บริการเทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อ ได้แก่  

การตอบสนอง ความน่าเช่ือถือ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พณัณิดา เรืองฤทธ์ิ (2563) เร่ืองคุณภาพการให้บริการ 

ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเทศบาลเมืองปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช คือ ความสอดคลอ้งกนั

ของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการหรือระดบัของความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้ง

กรของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อนัทาํใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 

 2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการจากเทศบาลตําบลดอนหัวฬ่อ  

จังหวดัชลบุรี ตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ ผูใ้ช้บริการท่ีมี อาชีพ ท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วลัภา โปหา (2564) ไดท้าํการวจิยัเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา อาํเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา 

 3. เพ่ือศึกษาระดบัอิทธิพลคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการจากเทศบาล

ตาํบลดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี (นพดล ชูเศษ และคณะ, 2561) ทาํการวิจยัเร่ืององคป์ระกอบ คุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ นกัท่องเท่ียว พบวา่องคป์ระกอบ

คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว โดยคุณภาพการบริการ

ดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีพบเห็นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการตอบสนอง การดูแล

เอาใจใส่ ความไวว้างใจ และดา้น ความน่าเช่ือถือ   

 

7. ข้อเสนอแนะ 

 7.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลวจิยัไปใช้ 

 1) ดา้นการตอบสนอง มีเจา้หน้าท่ีและป้ายประชาสัมพนัธ์ให้คาํแนะนาํขั้นตอนให้ชดัเจนเพ่ือลด

ระยะ เวลาการความสับสนในการใชบ้ริการของประชาชน รวมทั้งนโยบายให้เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความเต็มอก

เตม็ใจ 

 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ เทศบาลตาํบลดอนหัวฬ่อควรมีการกาํหนดระยะเวลาในการดาํเนินงานท่ี

ชัดเจน มีการบันทึกและเก็บหลักฐานอย่างถูกต้องและเป็นระบบ จัดเจ้าหน้าท่ีให้เหมาะสมกับลกัษณะงาน  

ซ่ึงสามารถนาํผลจากการวจิยัคร้ังน้ีไปใชใ้นการปรับปรุงมาตรฐานในการใหบ้ริการ เพ่ือความถูกตอ้ง รวดเร็วและ

สามารถตรวจสอบได ้

 3) ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ เน่ืองจากเทศบาลตําบลดอนหัวฬ่อมีประชาชนผู ้ใช้บริการ 

จาํนวนมาก จึงควรมีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีเพียงพอต่อประชาชนท่ีมาใช้บริการ ความพร้อม ความสะอาด 

ของสถานท่ี ดูแลการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีใหเ้รียบร้อยเหมาะสมต่อการปฏิบติัหนา้ท่ี 

 4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ มีช่องทางการติดต่อท่ีประชาชนทุกคนสามารถเขา้ถึงไดอ้ย่างเท่าเทียม

เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่เม่ือประชาชนตอ้งการความช่วยเหลือ โดยการให้บริการต่างๆจึงมีความจาํเป็นท่ีเจา้หนา้ท่ี

จะตอ้งมีความรู้ ความสามารถและแกปั้ญหาต่างๆใหป้ระชาชนได ้ดงันั้นเทศบาลจึงควรมีการพฒันาบุคลากรอยา่ง

สมํ่าเสมอ โดยนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวจิยัสร้างแผนการดาํเนินงานและแผนการพฒันาบุคลากร 

 5) ดา้นความเอาใจใส่ มีเจา้หนา้ท่ีเฉพาะสําหรับให้คาํปรึกษาและคาํแนะนาํในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัสิทธิ

ประโยชน์ของประชาชนท่ีควรไดรั้บดว้ยความเขา้ใจและเตม็ใจ เพ่ิมขั้นตอนการทวนสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล

ในขั้นตอนการทาํงานเพ่ือป้องกนัความผิดพลาดต่างท่ีอาจก่อใหเ้กิดความเสียหาย โดยนาํขอ้มูลจากการวจิยัน้ีไป

ออกแบบขั้นตอนการทาํงานและประชาสมัพนัธ์เพ่ือสร้างความรู้ความเขา้ใจในสิทธิท่ีพึงมีของผูรั้บบริการ 
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7.2 ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 

 1) ควรศึกษาพิจารณาปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรตน้อ่ืน ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของเทศบาลตาํบลท่ีมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการเทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ เพ่ือให้ไดป้ระเด็นท่ีคลอบคลุมและ

นาํผลการวจิยัไปวางแผนขั้นตอนการใหบ้ริการต่างๆ อยา่งเหมาะสม 

 2) ควรเพ่ิมพ้ืนท่ีวจิยัใหค้รอบคลุมมากกวา่น้ี เพ่ือใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งมานาํงานวจิยัไปใชพ้ฒันา ทุกหน่วย

บริการเพ่ือใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัทัว่ทั้งประเทศ 

3) ควรศึกษาเพ่ิมเติมโดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพ เพ่ือให้ไดข้อ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการจริง โดยใช้

การสมัภาณ์เชิงลึก หรือวธีิการอ่ืน เพ่ือใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลเชิงลึก ท่ีสามารถนาํไปพฒันาในการศึกษาคร้ังต่อไปได ้
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