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บทคัดย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 1)เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของ

เทศบาลหมอนนาง และ 2) เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการ
ใหบ้ริการของเทศบาลหมอนนาง โดยใชแ้บบสอบถาม ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่น
ต าบลหมอนนาง จ านวนทั้งหมด 389 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลหมอน
นาง ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีสถานภาพโสด จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนในการรับบริการของเทศบาลต าบลหมอนนาง อยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติพบว่า 
ปัจจยัคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของเทศบาลต าบลหมอนนาง  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ทุกดา้น   
Abstract 
              The purpose of this research is 1) to study the level of people's satisfaction in the services of 
Mhon-Nang Municipality and 2) to study the service quality factors affecting people's satisfaction in the 
services of Mon Nang Municipality. A closed questionnaire was used to collect data from 389 people 
living in Mhon-Nang.  
 
The statistics used in the analysis were descriptive statistics, including percentage, mean, standard 
deviation and inferential statistics methods on Multiple Regression Analysis were used to test hypotheses 
in the study.  
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Most of respondents are male 31-40 years old of age, single, graduated with a bachelor's degree with 
monthly income between 10,001-20,000 baht. The overall of people's satisfaction in receiving the services 
of Mon Nang Municipality, was at high level. The results of the hypothetical testing showed that Service 
Quality Factors Affecting People's Satisfaction in Services of Mon Nang Subdistrict Municipality 
Statistically significant at the 0.05 level for all aspects. 
ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
               การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในรูปแบบของเทศบาลต าบลในฐานะหน่วยงาน
บริหารราชการส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีหนา้ท่ีหลกัในการบริหารจดัการสาธารณะนั้น จ  าเป็นตอ้งมีบทบาทเพิ่มมาก
ข้ึน เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินกบัประชาชน อีกทั้งยงัเป็นองคก์รอิสระใน
การบริหารจดัการตามหลกัการกระจายอ านาจ จึงจ าเป็นตอ้งมีการปรับตวัและพฒันาขีดความสามารถและ
เพิ่มสมรรถนะในการให้บริการประชาชนให้สอดคลอ้งกบัสภาพของสังคมประเทศไทยในปัจจุบนั ดงันั้น
การให้บริการของเทศบาลและองคก์ารบริหารส่วน ต าบล ท่ีมีหนา้ท่ีหลกัในการจดับริการสาธารณะให้แก่
ประชาชน องค์กรปกครองท้องถ่ินจึงเป็นองค์กร ท่ียอมรับกันว่าเป็นหน่วยงานท่ีมีความใกล้ชิดกับ
ประชาชนในระดบัล่างหรือชุมชนมากท่ีสุด และมี ความเก่ียวเน่ืองกบัทุกขสุ์ขของประชาชนท่ีสุด ภารกิจ
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีขอบเขตท่ี กวา้งขวางเก่ียวกบัความกินดีอยูดี่ของประชาชนในแทบทุก
ดา้นและมีผลกระทบโดยตรงต่อประชาชน เม่ือมีการถ่ายโอนภารกิจต่าง ๆ ท่ีก าหนดไวใ้น พระราชบญัญติั
ก าหนดแผน และขั้นตอนในการ กระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พุทธศกัราช 2542 ท าให้
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีภารกิจท่ีตอ้งปฏิบติัและงบประมาณเพิ่มข้ึนจ านวนมาก ซ่ึงภารกิจเหล่านั้น
เป็นภารกิจท่ีเก่ียวขอ้ง กบัการพฒันาคุณภาพชีวิตของประชาชนในชุมชน เช่น ดา้นการก่อสร้างซ่อมแซม
ถนนทางเทา้ ไฟฟ้า น ้าประปา การระบายน ้า การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั การบริการจดัเก็บขยะ การ
สาธารณสุข การสังคมสงเคราะห์การโยธาและ ผงัเมือง การจดัการทางการศึกษา การรักษาความสงบ
เรียบร้อย การจดัเก็บรายไดเ้พื่อน ามาพฒันาความเจริญในพื้นท่ี 
               ส านกังานเทศบาลหมอนนาง ไดก้ าหนดแนวทางการบริหารจดัการภายในชุมชน เม่ือมีการถ่ายโอน
ภารกิจต่าง ๆ ท่ีก าหนดไวใ้น พระราชบญัญติัก าหนดแผน และขั้นตอนในการ กระจายอ านาจให้แก่องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พุทธศกัราช 2542 ท าให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีภารกิจท่ีตอ้งปฏิบติัและ
งบประมาณเพิ่มข้ึนจ านวนมาก ซ่ึงภารกิจเหล่านั้นเป็นภารกิจท่ีเก่ียวขอ้ง กบัการพฒันาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนในชุมชน เช่น ดา้นการก่อสร้างซ่อมแซมถนนทางเทา้ ไฟฟ้า น ้าประปา การระบายน ้า การป้องกนั 
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และบรรเทาสาธารณภยั การบริการจดัเก็บขยะ การสาธารณสุข การสังคมสงเคราะห์การโยธาและ ผงัเมือง 
การจดัการทางการศึกษา การรักษาความสงบเรียบร้อย การจดัเก็บรายไดเ้พื่อน ามาพฒันาความเจริญในพื้นที  
ทั้งเป้าหมาย เป้าประสงค ์ตวัช้ีวดั ตามแผนยุทธศาสตร์ท่ีจดัท าโดยกลุ่มผูบ้ริหารของเทศบาลเป็นผูก้  าหนด
แทนประชาชนในพื้นท่ี เพื่อให้บรรลุวิสัยทศัน์ท่ีก าหนดไว ้คือ “จะส่งเสริมพฒันาคุณภาพชีวิตทุกระดบั 
บริหารจดัการให้ประชาชนให้ไดรั้บความพึงพอใจ ส่งเสริมสุขภาพพลานามยั รักษาความปลอดภยัในชีวิต
และทรัพยสิ์น พฒันาทอ้งถ่ินให้เจริญกา้วหน้าทุกดา้นและเกิดความย ัง่ยืน มีคุณภาพ ถูกตอ้ง รวดเร็ว เกิด
ประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจภาครัฐ มีประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน” แต่ผูท่ี้จะ
บอกได้ว่า ตวัช้ีวดัของเทศบาลต าบลหมอนนาง นั้นส าเร็จเป็นไปตามแผนยุทธศาสตร์ท่ีก าหนดหรือไม่
อยา่งไร คือ ประชาชนในพื้นท่ี ประชาชนรู้สึกอยา่งไรต่อการให้บริการประชาชนตามแผนยุทธศาสตร์ของ
เทศบาลต าบลหมอนนาง อีกทั้งประชาชนในพื้นท่ียงัเป็นตวัก าหนดแนวทางในการปรับปรุงระบบบริการ
ของเทศบาลใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานสากล ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการบริการของเทศบาล
ต าบลหมอนนาง สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนในพื้นท่ีหรือไม่อย่าง จึงได้ท าการค้นควา้ศึกษา
เก่ียวกบั ปัจจยัท่ีสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการรับบริการของเทศบาลต าบลหมอนนาง อ าเภอพนสันิคม 
จงัหวดัชลบุรี ข้ึน เพื่อน าผลท่ีได้จากการส ารวจความพึงพอใจมาใช้เป็นขอ้มูล  พื้นฐานในการวางแผน 
ปรับปรุง แกไ้ขและพฒันาการให้บริการ และพฒันาคุณภาพการบริการของ หน่วยงานให้เกิดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนได ้อยา่งเตม็ท่ีต่อไป 
ค าถามในการวจัิย 

1. ระดับความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการของเทศบาลหมอนนาง อ าเภอพนัสนิคม 
จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัใด 

2. ปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการของ
เทศบาลหมอนนาง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี หรือไม่  
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการของเทศบาลหมอนนาง อ าเภอพนสั
นิคม จงัหวดัชลบุรี 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของประชาชนในการรับ
บริการของเทศบาลหมอนนาง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
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ทฤษฎแีละแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 
             การศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั ปัจจยัท่ีสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการรับบริการของ
เทศบาลต าบลหมอนนาง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี  เอกสารทาง
วชิาการ งานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีสาระส าคญั ดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.4 กรอบแนวคิดการวจิยั 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 
 
  
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการบริการ 
(1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
(3) ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 
(4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
(5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

(1) ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บบริการ 
(2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
(3) ดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่
(4) ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
(5) ดา้นระยะเวลาของการด าเนินการ 

 

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variable) 

ตัวแปรต้น 
(Independent Variable) 
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ระเบียบวธีิวจัิย 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการรับบริการของเทศบาลต าบลหมอนนาง 
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรีมีวธีิการวจิยั ดงัน้ี   
             1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
             1.1ประชากรท่ีเลือกใช้ในการวิจยั คือ ประชาชนท่ีมารับบริการ ณ เทศบาลต าบลหมอนนาง อ าเภอ
พนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงไดแ้ก่ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นต าบลหมอนนาง จ านวนทั้งส้ิน 13,522 คน   
             1.2การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง  
             เน่ืองจากภารกิจของเทศบาลคือให้บริการประชาชนทุกคนท่ีอยู่ในพื้นท่ีความรับผิดชอบ ดงันั้น ผู ้
ศึกษาคน้ควา้จึงน าประชากรทั้งหมดมาท าการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยใชว้ิธีการค านวณ โดยใช้สูตรค านวณ
ของTaro Yamane (1970) ผูศึ้กษาไดก้ าหนด ระดบัความเช่ือมัน่ของกลุ่มตวัอยา่งน้ี ท่ี 95%  เม่ือค านวณตาม
สูตรจะได้ดังน้ี (ถ้าใช้ระดับความเช่ือมัน่ท่ี 95% หรือมีค่าระดับนัยยะส าคญัทางสถิติท่ี 0.05) ผูว้ิจ ัยจึง
ก าหนดให้กลุ่มตวัอย่างของงานวิจยัน้ี  มีจ  านวน 389 คน โดยสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-
probability Sampling) และเก็บขอ้มูลดว้ยการสุ่มเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
             2. ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย  
             การศึกษาวจิยัน้ี ผูว้จิยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
               ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลหมอนนาง แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 
    1) ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บบริการ   
   2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ    
   3) ดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่  
   4) ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ  
   5) ดา้นระยะเวลาของการด าเนินการ  
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                            ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ซ่ึงประกอบดว้ย คุณภาพการบริการ แบ่งออกเป็น 5 
ดา้น ดงัน้ี                          1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ   
    2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  
    3) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ    
    4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ    
    5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  
            3. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  
            ผูว้จิยัไดท้บทวนแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวจิยั และวรรณกรรม ท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสู่การสร้างกรอบ
แนวคิด และสร้างแบบสอบถามใหเ้หมาะสมกบัการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีแบบทดสอบ
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  
                          ส่วนท่ี 1 เป็นข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลายปิด ผูต้อบค าถาม
เลือกตอบเพียงขอ้เดียว  แบบตรวจสอบรายการ (check list) มีจ  านวน 5 ขอ้ 
                          ส่วนท่ี 2 ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการของส านักงานเทศบาลต าบล
หมอนนาง ซ่ึงแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด จ านวนทั้งส้ิน 25 ขอ้ 
               ส่วนท่ี 3  ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของส านกังานเทศบาลต าบลหมอน
นาง ซ่ึงแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended question) แบ่งออเป็น 4 ดา้น 
จ านวนทั้งส้ิน 25 ขอ้  
                           ส่วนท่ี 4 ขอ้แสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับ
บริการของเทศบาลต าบลหมอนนาง 
            4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจัิย 
            4.1 เท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity)   
            เป็นการหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา แนวคิด ส านวนภาษาและการใช้ขอ้ความท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ผู ้
ศึกษาได้ท าการประปรึกษาและตรวจสอบความคิดเห็นจากอาจารย์ท่ีปรึกษาเก่ียวกับค าถามแต่ละข้อ 
หลงัจากนั้นจึงท าการแกไ้ขปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาให้เหมาะสม ก่อนน าไปทดสอบ
ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือกบักลุ่มทดสอบ 
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              4.2 ความน่าเช่ือถือได ้(Reliability) 
              หลังจากปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษาแล้วนั้น ผูศึ้กษาได้น าแบบสอบถาม ไป
ทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ (Pilot test) กบักลุ่มทดสอบ โดยมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ี
ใช้ในการวิจยั จ  านวน 30 ราย ก่อนการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่างจริง โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา ของครอนบาช (Cronbach’s Coefficient Alpha, อา้งถึงกลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2557) ซ่ึงจะยอมรับการ
ทดสอบค าถามท่ีมีค่า Cronbach’s Coefficient Alpha มากกวา่หรือเท่ากบั 0.7   
                                ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามปัจจยัแรงจูงใจภายใน 

ตัวแปร Cronbach’s Alpha No of Item 
คุณภาพการบริการ (จ านวน 25 ขอ้) 0.85 5 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ 
(จ านวน 25 ขอ้) 

0.91 5 

รวมทั้งส้ิน 50 ข้อ 0.86 2 

             5.การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
             ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยั แบ่งออกเป็น 2 ประเภท โดยมีการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
             5.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีได้จากการส ารวจ โดยใช้
แบบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล จากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 389 คน โดยผูว้ิจยั
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง และไดรั้บแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จ านวน 389 ชุด คิดเป็นร้อยละ 
100 ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าไปประมวลผลการวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
             5.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบั คุณภาพการบริการ
และความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ ณ ส านกังานเทศบาลต าบลหมอนนาง จากเอกสารรายงาน 
ตลอดจนรายงานการวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เอกสาร ต ารา วิทยานิพนธ์ รายงานการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตวัเอง 
และจากวารสารของหน่วยงานต่าง ๆ เช่น ห้องสมุด หนงัสือพิมพ ์รวมทั้งการสืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 
เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัและการวเิคราะห์สรุปผล 
                 6. การวเิคราะห์ข้อมูล 
                 การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัใชว้ิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (descriptive analysis) และการวิเคราะห์
ขอ้มูลเชิงปริมาณ (quantitative Analysis) เพื่ออธิบายระดบัลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล และความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการและความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ ณ ส านกังานเทศบาลต าบลหมอนนาง ค่าสถิติท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
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                   6.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายลกัษณะของขอ้มูลดว้ยค่าสถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี (frequency) ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
 6.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพื่ออธิบายความสัมพนัธ์ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้
บริการของส านักงานเทศบาลหมอนนาง โดยพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรว่ามีหรือไม่ มากหรือน้อย
เพียงใด โดยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation 
Coefficient) โดยใชร้ะดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลหมอนนาง  
     การวเิคราะห์คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจดว้ยการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) กบัตวัแปรตาม (Depentdent Variable) โดยการวิเคราะห์สมการถดถอยแบบ
ง่าย (Simple Regression Analysis) เพื่อวิเคราะห์คุณภาพการบริการมีความพึงพอใจซ่ึงเป็นตัวแปรอิสระ 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  3) ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 4) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ส่วนตวัแปรตาม คือ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานเทศบาลต าบลหมอนนาง ประกอบดว้ย 1) ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ
บริการ 2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3) ดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่4) ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 5) 
ดา้นระยะเวลาของการด าเนินการ  
ผลการศึกษา 
                1.  ผลการวเิคราะห์ ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการของ
เทศบาลต าบลหมอนนาง ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพโสด จบการศึกษาใน
ระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท   
    2.  ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการของเทศบาลต าบลหมอนนาง 
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
   การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการของเทศบาลต าบล
หมอนนาง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาดา้นความพึงพอใจ แต่ละดา้น  พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจดา้นความสะดวกของ
ผูรั้บบริการมากท่ีสุด รองลงมาเป็น ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ ด้าน
ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ และดา้นระยะเวลาของการด าเนินการ ตามล าดบั 
    
 
 
 
 
              3.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบล
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หมอนนาง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลหมอน
นาง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.08  เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั
คุณภาพการบริการ พบวา่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการ
รับบริการมากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ปัจจยัดา้นการเช่ือถือไวว้างใจ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
              4,สรุปผลการการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการ
รับบริการของเทศบาลต าบลหมอนนาง ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึง
พอใจของประชาชนในการรับบริการของเทศบาลต าบลหมอนนาง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี จากการ
ทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์สมการถดถอยแบบง่าย (Simple Regresstion Analysis) พบว่า 
ค่าสถิติ Durbin-Watson = 1.735 อยูใ่นช่วง 1.5-2.5 แสดงวา่  ความ คลาดเคล่ือน  เป็นอิสระต่อกนั ค่า 2R = 
0.990 แสดงวา่ตวัแปรอิสระ สามารถพยากรณ์ความผนัแปรความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ
ของเทศบาลหมอนนาง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ร้อยละ 99.0 ค่า F= 7370.393, P-Value = 0.000 ซ่ึง
นอ้ยกว่าระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับ สมมติฐาน นัน่คือ สมมติฐานคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของประชาชนในการรับบริการของเทศบาลหมอนนาง อ าเภอพนัสนิคม จงัหวดัชลบุรี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 
ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
                จากการวิจยัพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นในคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลหมอนนาง 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการ
ให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และด้านการรู้จกัและเข้าใจผูรั้บบริการ อยู่ในระดับมาก จากผลการวิจยั
ดงักล่าว ทางผูว้จิยัขอเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ดงัน้ี  
 ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม เทศบาลควรปรับปรุงสถานท่ีให้บริการท่ีสะดวกมากข้ึน เพิ่ม
ช่องบริการและประชาสัมพนัธ์การให้บริการของเทศบาลมากข้ึนเพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กบั
ผูรั้บบริการ 
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                 ดา้นการสร้างความเช่ือถือไวว้างใจ เทศบาลควรเพิ่มระบบการจดัเก็บขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมี
ประสิทธิภาพและเพิ่มกระบวนการบริการท่ีทนัสมยั และเป็นระเบียบสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัผูรั้บบริการ
มากข้ึน 
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ เทศบาลหมอนนางควรมีความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือเอาใจใส่
ผูรั้บบริการร่วมถึงในการเป็นส่ือกลางในการติดต่อระหว่างผูรั้บบริการและบุคคลหรือองค์กรต่าง ๆ ท่ี
ผูรั้บบริการมีปัญหาได ้ 
 ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ เทศบาลควรมีการปรับปรุงระบบความปลอดภยัในการ
เขา้ถึงขอ้มูลของผูรั้บบริการ สร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีง่ายและสะดวก สามารถช่วยเหลือผูรั้บบริการ
ตลอดเวลาท่ีเกิดปัญหา ไดต้ลอดเวลา  
   ด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ เทศบาลควรพฒันาบุคลากรให้มีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ มีจิตบริการ และให้ความส าคญักบัเร่ืองท่ีผูรั้บบริการมาขอรับบริการ มีความเต็มใจให้บริการ
ประชาชนอยา่งเตม็ก าลงัความสามารถ 
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