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การวิจยัเร่ือง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี และ
เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดั
ชลบุรี จ าแนกตามตวัแปร เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ กลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชนท่ี
อาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองบา้นบึงท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 393 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถี่ ร้อยละ ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉล่ีย และใชส้ถิติ t-Test และใชส้ถิติ One -way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมีตั้งแต่ 3 กลุ่มขึ้นไป เม่ือพบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ผูว้ิจยัท าการทดสอบหาความแตกต่างรายคู่ โดยใชว้ิธีของ Least 
significant difference test (LSD) ผลการวิจยัพบวา่ 1. ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยภาพรวมระดบัความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ และล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้น
ช่องทางการใหบ้ริการ  2. ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
ของเทศบาลเมืองบา้นบึง พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
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The research, “Quality of Services of Ban Beung Municipality, Chonburi Province”, 

aims to study public opinions concerning the earlier mentioned service quality and compare those 
opinions with the service under different variables, namely gender, age, educational levels, 
occupations and income. The sampling of the research includes 393 local people living in the area 
of Ban Beung municipality who were classified as those who use services provided by the 
municipal office. The major tool for data collection was a questionnaire and statistics used for 
data analysis included frequency, percentage, standard deviation and average. Both the t-Test and 
One-Way ANOVA were employed to compare differences among 3 groups of independent 
variables or over. In case the researcher found any statistically significant differences at the level 
of .05, a double difference test was introduced according to the Least significant difference test 
(LSD) test. The results showed that 1. In terms of the levels of opinions of local people 
concerning service quality provided by the Ban Beung Municipality, Chonburi, the opinions were 
at the level of very good. If individual perspectives were taken into account, local people ranked 
facilities at the Municipality as the first, followed by the municipal staff, equal service providing, 
processes of service providing and channels of service providing respectively. 2. In terms of 
results of comparison of public opinions relating quality of services provided by the Ban Beung 
Municipality, different gender, age, educational levels, occupations and income of local people 
affected result in different opinions on the service quality at the statistically significant level of 
.05. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
การกระจายอ านาจสู่ท้องถ่ินเป็นยุทธศาสตร์หน่ึงในการบริหารจดัการบ้านเมืองของรัฐ    

ในระบอบประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลางลงให้เหลือภารกิจหลกัเท่าท่ีจ าเป็น   
และให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการบริหารงานชุมชนทอ้งถ่ิน ตามเจตนารมณ์ของประชาชน  
การกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ินเป็นการจดัความสัมพนัธ์ทางอ านาจหน้าท่ีใหม่ระหว่างส่วนกลางกบั
ส่วนท้องถ่ินให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมืองท่ีเปล่ียนแปลงไปในสภาวะท่ีสังคมมีกลุ่ม 
ท่ีหลากหลาย มีความตอ้งการและความคาดหวงัจากรัฐท่ีเพิ่มขึ้นและแตกต่างกัน เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองปัญหาความต้องการท่ีเกิดขึ้นในแต่ละท้องถ่ินได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความ
ตอ้งการของทอ้งถ่ิน (โกวิทย ์พวงงาม, 2553, หนา้ 16-17)   
 เทศบาลเป็นการปกครองท้องถ่ินรูปแบบหน่ึงท่ีจัดตั้ งขึ้ น เพื่อกระจายอ านาจในการ
บริหารราชการให้ประชาชนในท้องถ่ินมีอิสระท่ีจะด าเนินการปกครองตนเองภายในขอบเขต         
ท่ีกฎหมายก าหนด เทศบาลจดัตั้งขึ้นตามพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ.2496 มีฐานะเป็นนิติบุคคล
แบ่งออกเป็น 3 ระดบั คือ เทศบาลต าบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร ซ่ึงกฎหมายฉบบัน้ียงัได้
ก าหนดภาระหน้าท่ีของเทศบาล ได้แก่  หน้าท่ี รักษาความสงบเรียบร้อยและความสะอาด                     
ส ร้างและบ ารุงถนนและท่ าเรือ  ดับ เพ ลิงและกู้ภัย  จัดการศึกษา ให้บ ริการสาธารณสุข 
สังคมสงเคราะห์และรักษาวฒันธรรมอันดีในท้องถ่ิน นอกจากน้ียงัอาจจดัให้มีสาธารณูปโภค            
และสาธารณูปการ และจดับริการสาธารณะในดา้นอ่ืนๆ ไดต้ามสมควร “การให้บริการประชาชน” 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีความพยายามท่ีจะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดีและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและท่ีส าคญัท่ีสุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตท่ีดี 
เป้าหมายของการบริการประชาชนนั้นเป็นส่ิงท่ีวดัยาก เพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนวา่มีความ
พึงพอใจมากน้อยเพียงใด ซ่ึงในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่มหลายระดับ ท าให้มาตรการในการ
ตรวจสอบและประเมินด าเนินการไดย้าก ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปีท่ี
ผา่นมา พยายามก าหนดนโยบายและมาตรการต่าง ๆ ท่ีจะพฒันาคุณภาพในการบริการสาธารณะให้
ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ทศันคติและจิตบริการของเจา้หนา้ท่ีรัฐ ท่ีมีต่อประชาชนให้เปรียบเสมือนเป็น  “ลูกคา้” ตามแนวคิด
ของภาคเอกชน และส่ิงอ านวยความสะดวกขั้นพื้นฐานต่าง ๆ ท่ีรัฐควรจัดหา เพื่อให้บริการ
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ประชาชน ไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็วและทัว่ถึงแต่ความพึงพอใจอยา่งเดียวไม่เพียงพอ จะตอ้งค านึงถึง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบติังานในองคก์รภาครัฐดว้ย  เม่ือเป็นเช่นน้ีบุคลากรของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ระดบัผูบ้ริหาร ขา้ราชการ พนกังาน และลูกจา้ง ตอ้งไดรั้บการส่งเสริม
ใหมี้การพฒันาดา้นการบริหารจดัการแบบมุ่งเนน้ผลงานอยูเ่สมอ เน่ืองจากการบริหารจดัการองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินในปัจจุบนัจ าเป็นตอ้งมีแนวคิดของการบริหาร จดัการแบบมุ่งเนน้ผลงาน และ
การบริหารการเปล่ียนแปลง (Performance Public Management and Change) ตลอดจนการพฒันา
ทรัพยากรบุคคลในการรองรับกบัการกระจายอ านาจการบริหาร  จากส่วนกลาง มายงัส่วนภูมิภาค 
และสุดท้ายคือส่วนท้องถ่ิน โดยภารกิจท่ีเข้ามาเก่ียวข้องกับส่วนท้องถ่ินต่อการบริการภาค
ประชาชน ไม่ว่าจะเป็นเร่ือง การจดับริการสาธารณะ การพฒันาคุณภาพชีวิต การบริหารจดัการ
ภาครัฐแนวใหม่ คุณธรรม ธรรมาภิบาล และเศรษฐกิจพอเพียง ฯลฯ ซ่ึงเป็นภารกิจหลกัของส่วน
ทอ้งถ่ิน (สมคิด เลิศไพฑูรย ์และคณะ, 2546, หนา้ 12) 
 เทศบาลเมืองบ้านบึง เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงมีหน้าท่ีในการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน ด าเนินงานเพื่อตอบสนองความตอ้งการและแกไ้ขปัญหาให้แก่ประชาชน  
ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ ปัจจุบนัเทศบาลเมืองบา้นบึงมีลกัษณะเป็นชุมชนเมือง ซ่ึงมีประชากรเขา้มา
อาศยัอยูใ่นเขตอยา่งหนาแน่น ท าใหมี้ความตอ้งการบริการสาธารณะจากหน่วยงานภาครัฐเพิ่มขึ้น   
 ดังนั้น ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ 
ใหต้รงกบัความตอ้งการของประชนและใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่ อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาล 
เมืองบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี  
 2. เพื่ อ เป รียบ เที ยบความคิด เห็นต่อคุณภาพบ ริการของ เทศบาล เมืองบ้าน บึ ง 
อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้  
 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดน้ าทฤษฎีคุณภาพการบริการ
ของ Parazuraman , Zeithaml and Berry, (1985, pp. 41 -50)  มาประยุกตใ์ชก้ าหนดกรอบแนวคิดใน
การศึกษา ตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม ดงัต่อไปน้ี 
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1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการ 
 1. ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
 5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
(Parazuraman , Zeithaml and Berry,1985, pp. 41 -50)   

            ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 
 
      
     
 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง 
อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 ประชาชนท่ีมีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง 
อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมือง
บา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง 
อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 ประชาชนท่ีมีรายได้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 งานวิจยัเร่ือง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีขอบเขตงานวิจยั
ดงัน้ี 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา คือ ศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง 5 ดา้นคือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
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รวมถึงท าการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
บริการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
 ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีก าหนดตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม และระดบัการวดั
ดงัน้ี 
  1.1 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
   - เพศ ไดแ้ก่ เพศชาย และเพศหญิง  
   - อาย ุไดแ้ก่ 20 - 30 ปี, 31 – 40 ปี, 41 – 50 ปี, 51 – 60 ปี และมากกวา่ 60 ปีขึ้นไป 
   - ระดับการศึกษา ได้แก่ ไม่ได้ศึกษา, ประถมศึกษา, มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า, 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.), ปริญญาตรีหรือสูงกวา่ 
   - อาชีพ ได้แก่ ไม่มีอาชีพ, ธุรกิจส่วนตวั, รับจ้าง, พนักงานบริษทั, รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ และนกัเรียน/ นกัศึกษา 
   - รายได้ ได้แก่ ไม่มีรายได้, ไม่เกิน 10,000 บาท, 10,001 - 20,000 บาท, 20,001 
บาทขึ้นไป 
  1.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมือง
บา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ านวน 5 ดา้น คือ 1) ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 4) ด้านช่องทางการให้บริการ และ  
5) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคเสมอภาค 
 2. ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ี
เทศบาลเมืองบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ท่ีมาใชบ้ริการ 
 3.  ขอบเขตด้านพื้นท่ี เป็นการศึกษาและเก็บข้อมูลในเขตพื้นท่ีเทศบาลเมืองบ้านบึง 
อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
 4.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา เก็บขอ้มูลระหวา่งเดือน กนัยายน 2563 ถึง ธนัวาคม 2563 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เทศบาลเมืองบา้นบึง หมายถึง องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ท่ีตั้งอยู่ในเขตอ าเภอบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี ไดรั้บการจดัตั้งเป็นเทศบาลเมืองบา้นบึง โดยมีผลบงัคบัใช ้ เม่ือวนัท่ี 27 ตุลาคม 2544 
 คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี  
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ความคิดเห็น หมายถึง ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง
อยา่งไร 
 ประชาชนผูรั้บบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีอาศยัในพื้นท่ีเทศบาลเมืองบา้นบึง ท่ีมาติดต่อ
ขอรับบริการในดา้นต่าง ๆ  ของเทศบาลเมืองบา้นบึง                 
 การใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการในดา้นต่าง ๆ  
 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบและโครงข่ายต่าง ๆ ท่ีสัมพนัธ์
กนัของกิจการให้บริการประชาชน ซ่ึงประกอบดว้ยสถานท่ี เง่ือนไขในการติดต่อ ขั้นตอนของการ
ใหบ้ริการท่ีด าเนินการต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิมตน้งาน จนถึงขั้นตอนสุดทา้ยของงานอยา่งเป็นระบบ 
 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หมายถึง บุคลากรของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
 ส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง อุปกรณ์ เคร่ืองมือ วสัดุ ภายในส านักงานท่ีอ านวยความ
สะดวกสบาย เม่ือผูรั้บบริการมาใชบ้ริการภายในส านกังาน รวมถึงป้ายแสดงจุดการใหบ้ริการต่าง ๆ 
ท่ีบอกใหผู้รั้บบริการไดรั้บรู้ขั้นตอน ระเบียบ หลกัฐาน ฯลฯ เม่ือมาใชบ้ริการ 
 ช่องทางการให้บริการ หมายถึง มีช่องทางการให้บริการกบัประชาชนท่ีหลากหลายและ
เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน และให้ความสะดวกสบายแก่ประชาชนเม่ือมาใช้บริการ
ภายในส านกังานฯ  
 การให้บริการอยา่งเสมอภาคเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานของรัฐท่ีมี
ฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกัน  
ในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการบริการประชาชน จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะ 
ท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 เพศ หมายถึง เพศของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศหญิง และเพศชาย 
 อายุ หมายถึง จ านวนปีนบัแต่เกิดจนถึงปีปัจจุบนัของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 20 - 30 ปี, 
31 - 40 ปี, 41 - 50 ปี, 51 - 60 ปี และมากกวา่ 60 ปีขึ้นไป 
 ระดับการศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาสูงสุดของประชาชนในวนัตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ ไม่ได้ศึกษา, ประถมศึกษา, มัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า, อนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.), 
ปริญญาตรี หรือสูงกวา่ 
 อาชีพ หมายถึง การประกอบอาชีพการงานของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ ไม่มีอาชีพ, 
ธุรกิจส่วนตวั, รับจา้ง, พนกังานบริษทั, รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ และนกัเรียน/ นกัศึกษา 
 รายได้ต่อเดือน หมายถึง รายได้ของผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีได้รับต่อเดือน ได้แก่  
ไม่มีรายได,้ ไม่เกิน 10,000 บาท, 10,001 - 20,000 บาท, 20,001 บาทขึ้นไป 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ทราบและเขา้ใจถึงขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
ของเทศบาลเมืองบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
  2. ทราบผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนกับปัจจัยส่วนบุคคลของ
ประชาชนผูรั้บบริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได ้
 3. สามารถน าผลการศึกษาวิจัยน าไปเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาในการวางแผน 
ปรับปรุง และพฒันาคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ต่อไปใน
อนาคต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยัได้ศึกษา 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 3. ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
 4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบับริการ 
 ความหมายและลกัษณะของการบริการ 
 การบริการเป็นหวัใจหลกัของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการให้เกิด 
ความพึงพอใจเพื่อให้ไดม้าในส่ิงท่ีตอ้งการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีตอ้งการให้ประชาชน 
ในประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ให้เกิดความ 
พึงพอใจในการบริการน าไปสู่ผลประกอบการท่ีดี ดงันั้น จึงมีผูใ้ห้ความหมายและค าจ ากดัความท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการ “บริการ” ไวห้ลายท่านดงัน้ี 
 สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 11 - 12) กล่าวว่า การบริการ คือการให้ความช่วยเหลือ 
หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น โดยจะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติัในการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 2. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ 
 3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 
 4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ 
 5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน 
 สุมนา อยู่โพธ์ิ (2525 อ้างถึงใน กิตติพัฒน์  อินทรนิโลดม , 2544, หน้า 18) กล่าวว่า 
การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดั 
รวมกนัขายบริการ 
 พรเทพ ปิยวฒันาเมธา (2536, หน้า 58) กล่าวว่า การให้บริการ หมายถึง การให้ลูกค้า 
ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการในเวลาท่ีเขาตอ้งการและในแบบท่ีเขาตอ้งการ 
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  สุ จิตรา ช านิวิกย์กรณ์  (2538 อ้างถึงใน ศรัณย์ ทิพย์บ ารุง, 2544, หน้า 6) กล่าวว่า 
การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบติัอนัแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย 
ความปลอดภยั เช่น การคมนาคม การส่ือสาร การประกนัภยั ซ่ึงไม่มีผูใ้ดสามารถจบัตอ้งได้  
 อมรา ผูกบุญเชิด (2539 อ้างถึงใน กิตติพัฒน์ อินทรนิโลดม, 2544, หน้า 18) กล่าวว่า 
 งานบริการ คือ ความสัมพนัธ์ระหว่างมนุษยซ่ึ์งมีเง่ือนไขแห่งการให้ทั้งทางรูปธรรมและนามธรรม 
ในเชิงความสะดวก รวดเร็วถูกตอ้ง และดา้นอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน 
 จินตนา บุญบงการ (2539, หน้า 7 - 8) ได้นิยามค าว่า “บริการ” คือ ส่ิงท่ีจับสัมผัส 
แตะตอ้งไดย้ากและเส่ือมสูญหายไปไดง้่าย บริการจะท าขึ้นทนัทีและส่งมอบให้ผูรั้บบริการทนัที 
หรือเกือบทนัที 
  วีระพงษ์  เฉ ลิมจิระรัตน์  (2542, หน้า 6 -8) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า 
คือ “พฤติกรรม กิจกรรม การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าใหห้รือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเป้าหมาย
และ มีความตั้งใจในการส่งมอบบริการอนันั้น” หรือ “บริการคือ ส่ิงท่ีจบั สัมผสั แตะตอ้งได้ยาก
และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปได้ง่าย บริการจะได้รับการท าขึ้นและจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ 
(ลูกคา้) เพื่อใชส้อยบริการนั้น ๆ ไดโ้ดยทนัที หรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น”  
 วลัดา บินซาเว็น (2543, หน้า 9) กล่าวว่า การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตัวตนเป็นเร่ืองของ 
ความพอใจเป็นนามธรรมจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงมีลกัษณะแตกต่างจากสินคา้ท่ีเป็นรูปธรรม ตามแนวคิด  
ทางด้านการบริการ ลกัษณะท่ีผูใ้ห้บริการมีความตั้งใจกระท า หรือปฏิบัติให้ลูกคา้ในขอบเขตท่ี 
แน่นอนและท าให้ประสบความส าเร็จนัน่คือ ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวงั
หรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 
 วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าววา่ บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน จบัตอ้งไม่ได ้
และเป็นส่ิงท่ีไม่ถาวร เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู ้
ให้บริการโดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ เพื่อใชบ้ริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือ
ภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการ  
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) ไดก้ล่าววา่ บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระท าท่ีฝ่ายหน่ึง 
เสนอใหก้บัฝ่ายหน่ึง โดยเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่ท าใหเ้กิดมีความเป็นเจา้ของแก่บุคคลใดบุคคล 
หน่ึง  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบ
สินค้าท่ีไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผูรั้บบริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตัวตนนั้ น
จะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้
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  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ไดก้ล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอ
ให้อีกฝ่ายหน่ึงโดยส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท า หรือการปฏิบติัการ ซ่ึงผูรั้บบริการไม่สามารถ
น าไปครอบครองได ้
  Kotler (2010) ไดก้ล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใด ๆ ท่ีบุคคลกลุ่มหน่ึงสามารถ 
น าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึงซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได้ ไม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของส่ิงใด โดยมี 
7 เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่
รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนก็ได ้
 สรุปได้ว่า  การบ ริการ หมายถึง การด าเนินการเพื่ อตอบสนองความต้องการ                           
ของผู ้รับบริการอย่างดีเยี่ยม เป็นเลิศ โดยยึดหลักว่าต้องสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย โปร่งใส                   
และเป็นธรรม ตรงกับความต้องการของผูรั้บบริการให้มากท่ีสุด อันน ามาซ่ึงความประทับใจ                
หรือความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
คุณภาพการบริการ เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการน ามาประยุกต์ใช้ในกระบวนการปฏิรูประบบ

บริหารภาครัฐไทยและได้รับความสนใจน ามาปรับปรุงเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการ
ให้บริการสาธารณะ งานวิจยัน้ี มุ่งเสนอแนวคิดเก่ียวกบัความหมายของคุณภาพบริการความส าคญั
ของคุณภาพบริการ มาตรฐานการบริการ เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการ การประเมิน
คุณภาพบริการ และคุณภาพบริการของภาครัฐท่ีพึงใหแ้ก่ประชาชน 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
มีนักวิชาการหลายท่านท่ีได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการ ซ่ึงมีความแตกต่างกัน

ออกไปและท่ีน่าสนใจดงัต่อไปน้ี 
สุพรรณี อินทร์แก้ว (2549, หน้า 28) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการว่า คุณภาพ

บริการ (Service quality) หมายถึง การให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการได้ตรงตาม
ความต้องการหรือเกินความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ  
โดยคุณภาพบริการจะแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของผูใ้ชแ้ละมาตรฐานของผูใ้ชแ้ต่ละคน คุณภาพ
บริการเป็นนามธรรมอธิบายไดย้ากตอ้งใชบ้ริการก่อนจึงจะอธิบายได ้

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการ หมายถึง การบริการท่ีดี
เลิศ (Excellent service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของผูรั้บบริการจนท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี ค าว่า “บริการท่ีดี เลิศตรงกับความตอ้งการ”
หมายถึง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีดีเกิดความ
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ตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอย่างเตม็ท่ี
จนรู้สึกวา่การบริการนั้นเป็นบริการท่ีวิเศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสินใจรวมทั้งคุม้ค่าเงิน 

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543, หนา้ 14-15) คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคลอ้งกนั
ของความต้องการของลูกค้าหรือผูรั้บบริการ หรือระดับของความสามารถในการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือบริการอนัท าให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจาก
บริการท่ีเขาไดรั้บ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 66) เสนอความเห็นวา่ คุณภาพการให้บริการ เป็นทศันคติ
ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได้
(Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บ
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, p. 42) ได้กล่าวไวว้่า คุณภาพบริการ หมายถึง       
การรับรู้ของผูรั้บบริการซ่ึงผูรั้บบริการจะประเมินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความตอ้งการหรือ
ความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง และการท่ีองคก์รท่ีไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตอ้งมี
การบริการอยา่งคงท่ีอยูใ่นระดบัการรับรู้ของผูรั้บบริการ หรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
นอกจากน้ียงัไดก้ล่าวอีกว่า คุณภาพบริการเป็นขอ้วินิจฉัยเก่ียวกบัความรู้สึกท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ
โดยขึ้นอยูก่บัเหตุผล คุณลกัษณะในการประเมิน ความเช่ือมัน่และทศันคติของผูป้ระเมิน  

ส่ิงส าคัญท่ีจะประเมินคุณภาพการ บริการคือ ความต้องการและความพึงพอใจของ 
ผูใ้ช้บริการท่ีคาดหวงัว่าจะไดรั้บจากการบริการ เน่ืองจากสามารถใช้ว ัดประสิทธิภาพการบริการ 
สามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ในเร่ืองของเคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีอ านวยความ
สะดวกในการบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ดงันั้นระดบับริการท่ีไดรั้บจะแปรไปตาม การส่ง
มอบบริการและการส่ือสารดงันั้นผูใ้หบ้ริการตอ้งลดช่องวา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการท่ีไดรั้บลงให้มาก
ท่ีสุด ท าให้องค์กรธุรกิจตอ้งสร้างความแตกต่างท่ีมีคุณค่า คุณภาพการบริการเป็นแนวทางหน่ึงท่ี
สร้างความแตกต่างท่ีมีคุณค่าส าหรับลูกค้า ท าให้องค์กรส่วนใหญ่ในทุกประเภทธุรกิจให้
ความส าคญักบัเร่ืองของคุณภาพการบริการ โดยวดัจากผลการประเมินคุณภาพการบริการจากลูกคา้ 
ดังนั้ น คุณภาพการบริการจึงเป็นการวดัระดับคุณภาพของการบริการท่ีจะสอดคล้องกับความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภค ผลจากการทบทวนวรรณกรรม และน า เสนอแบบ พรรณนา พบว่า จาก
แนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าว มาทั้งหมด คุณภาพการบริการมีความส าคญั สามารถน ามาใชใ้นการเพิ่ม
ระดบัขีด ความสามารถในการแข่งขนั และมีความหมาย ครอบคลุมไปถึงการท่ีผูบ้ริโภคไดเ้กิดการ
รับรู้ถึงระดบัคุณภาพการบริการท่ีดีกว่าหรือเหนือกว่า ผูป้ระกอบการรายอ่ืน ซ่ึงสามารถวดัออกมา
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ได ้โดยการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและ การรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีเกิดขึ้นจริงในขณะท่ีรับ
บริการ คุณภาพของการบริการจึงหมายถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูท่ี้เขา้รับ
บริการ เป็นกระบวนการ บริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับองค์กรทุกแห่งท่ีต้องการ
ความส าเร็จเหนือคู่แข่งขนั รวมถึง การเจริญเติบโตและการพฒันาทางธุรกิจ โดยทัว่ไปคุณภาพการ
บริการจะหมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้ภายหลงัจากการไดเ้ขา้รับบริการว่ามีความชอบหรือไม่ชอบ
ในบริการท่ีไดรั้บมากนอ้ยเพียงใด คุณภาพการบริการจะตอ้งมีประสิทธิภาพ และไดรั้บการพฒันา
ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ หากบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง อยู่ในระดบัท่ีต ่ากวา่บริการท่ี
ลูกคา้คาดหวงัแสดงว่าคุณภาพการบริการ ไม่ดีซ่ึงส่งผลให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ แต่ในทาง
ตรงกนัขา้ม ถา้การบริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือสูงกว่าบริการลูกคา้ คาดหวงัไว ้แสดงว่าคุณภาพ
การบริการดีและส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ยงัส่งผลให้เกิดความ
เช่ือมั่นในการบริการ และท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ ้ าอีก ท าให้สามารถรักษาลูกค้าไว้ได ้
ความส าคญั ของคุณภาพการบริการตอ้งมีการพฒันาปรับปรุง อยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
สร้างความเช่ือถือ และความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้สามารถเขา้ถึงลูกคา้ ตอบสนองความตอ้งการ และ
สร้าง ความประทบัใจให้กบัลูกคา้และเตรียมพร้อมพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการต่าง ๆท าให้
เกิดความส าเร็จ สามารถเตรียมพร้อมการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

Gronroos (1990, p. 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บ ริการว่าจ าแนกได้  
2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
จากการบริการนั้ น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือนกับการประเมินด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ ์
(Product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Function quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการ
ของการประเมินนัน่เอง 

Crosby (1979, p. 15) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บ ริการ เป็นแนวคิดท่ี ถือหลักการ 
การด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการ 
และสามารถท่ีจะทราบความต้องการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการได้ด้วย  สรุปได้ว่า คุณภาพ 
การให้บริการหมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพ
ของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอ
คุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะ
พอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ เม่ือผูรั้บบริการมีความต้องการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการต้องการ  
และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
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ข้อมูลเบ้ืองต้นของเทศบาลเมืองบ้านบึง 
   บา้นบึง เป็นแหล่งชุมชนดั้งเดิม มาตั้งแต่ปี พ.ศ.2462 จวบจนเวลาผ่านเลยมาถึงปี พ.ศ. 
2464 จึงไดย้กฐานะขึ้นเป็นก่ิงอ าเภอบา้นบึง และจดัสร้างท่ีว่าการอ าเภอขึ้นอย่างเป็นทางการเม่ือปี 
พ.ศ.2481 ในอดีต สภาพทัว่ไปของบา้นบึงมีลกัษณะเป็นท่ีราบสูงสลบัเนินเขา ชาวบา้นประกอบ
อาชีพเกษตรกรรมเพาะปลูกมนัส าปะหลงั ท านาและท าไร่ออ้ย ส่ิงท่ีเกิดมาตามจึงเป็นเร่ืองของธุรกิจ
การคา้น ้ าตาล ซ่ึงเป็นผลผลิตท่ีไดจ้ากการเกษตรในพื้นท่ีท าการเพาะปลูกนั่นเอง เม่ือกิจการคา้เร่ิม
เกิดขึ้นในพื้นท่ี การคา้ขายอ่ืนๆ จึงเกิดตามมาท าให้ “บา้นบึง” เร่ิมแปรสภาพเป็นเมืองท่ีมีการคา้ขาย
มากขึ้น ประกอบกบัมีการอพยพถ่ินฐานเขา้มาของชาวลาวและชาวจีนเพิ่มมากขึ้น ชุมชนบา้นบึงจึง
เร่ิมขยายตวักลายเป็น “เมืองบา้นบึง” ดงัเช่นในปัจจุบนั 
 เทศบาลเมืองบา้นบึง เดิมเป็นสุขาภิบาลและไดรั้บการจดัตั้งขึ้นเป็นเทศบาลต าบลบา้นบึง 
เม่ือวนัท่ี 15 กนัยายน 2530 ตามพระราชกิจจานุเบกษา เล่มท่ี 104 ตอนท่ี 183 ลงวนัท่ี 14 กนัยายน 
2530 และต่อมาไดก้ารยกฐานะเป็นเทศบาลเมืองบา้นบึง ตามพระราชกฤษฏีกาจดัตั้งเทศบาลเมือง
บา้นบึง พ.ศ. 2544 เล่ม 118 ตอนท่ี 19 ก ลงวนัท่ี 26 ตุลาคม 2544 มีผลใช้บงัคบัวนัท่ี 27 ตุลาคม 
2544 และเป็นเทศบาลใหญ่ มีประชากรประมาณ 18,000 คนขึ้นไป 
 ท่ีตั้ งของเทศบาลเมืองบ้านบึง เทศบาลเมืองบ้านบึงมีพื้นท่ี 8.02 ตารางกิโลเมตร หรือ 
ประมาณ 5,012.50 ไร่ ห่างจากตวัเมืองชลบุรี ประมาณ 15 กิโลเมตร  ห่างจากกรุงเทพมหานคร  
ประมาณ 80 กิโลเมตร 
 ลกัษณะภูมิประเทศ เทศบาลเมืองบา้นบึงมีลกัษณะภูมิประเทศเป็นพื้นท่ีราบลูกคล่ืนและ
เนินเขา มีอาณาเขตติดต่อกบัเทศบาลต าบลบา้นบึง ทั้ง 4 ทิศ ดงัน้ี 
 ทิศเหนือ  อาณาเขตติดกบั หมู่ 2, 3 เทศบาลต าบลบา้นบึง 
 ทิศตะวนัออก อาณาเขตติดกบั หมู่ 1, 5 เทศบาลต าบลบา้นบึง 
 ทิศใต ้   อาณาเขตติดกบั หมู่ 4, 5  เทศบาลต าบลบา้นบึง 
 ทิศตะวนัตก อาณาเขตติดกบั หมู่ 2  เทศบาลต าบลบา้นบึง 
 ดา้นการเมือง/การปกครอง  เทศบาลเมืองบา้นบึงเป็นชุมชนเมือง ซ่ึงแบ่งเขตการปกครอง
เป็น ขมุชน จ านวน 65 ชุมชน  
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ภาพท่ี 2 แผนท่ีเทศบาลเมืองบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
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งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 สุชาดา สุขโพธิเงิน (2556, บทคดัย่อ) ได้ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายุต่อ
คุณภาพการให้บริการด้านสวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาลต าบลเกวียนหั ก อ าเภอขลุง จังหวดั
จนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพการให้บริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาลต าบลเกวียนหัก อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาล
ต าบลเกวียนหัก อ าเภอขลุง จังหวดัจันทบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ         
การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชค้ร้ังน้ีจ านวน 275 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบ
ง่าย เคร่ืองมือท่ีใช้คือแบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติ ค่าความถ่ี , ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย,   
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, t-Test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม 
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม
ขึ้นไป โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั .05 ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพการให้บริการด้านสวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาลต าบลเกวียนหัก 
อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด พิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นการเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการอยู่ในระดบัดีมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการดา้นความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได้ของปัจจยัการบริการตามล าดบั และดา้น
ความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย ผลการ
เปรียบเทียบ ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายุ
ของเทศบาลต าบลเกวียนหัก อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรีพบว่า เพศ อายุและอาชีพ ต่างกนั มีความ 
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านสวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาลต าบลเกวียนหัก อ าเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาลต าบล เกวียนหัก 
อ าเภอขลุง จังหวดัจันทบุรี จ าแนกตาม ระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายแุตกต่างกนั ท่ีระดบั นยัส าคญั .05 จึงยอมรับ
สมติฐานการวิจยั 
 กรวรรณ สังขกร และคณะ (2555) ส ารวจคุณภาพความพึงพอใจงานบริการสาธารณะ
ตามยุทธศาสตร์การพฒันาขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัลาพูน ประจ าปี 2555 มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะ ติดตามและประเมินผล  
การด าเนินงานตามแผนพัฒนาปีงบประมาณ 2555 ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดล าพูน  
เสนอแนวทางการบริหารจัดการเพื่อเพิ่มประสิทธิผลในการพัฒนาท้องถ่ิน และเสนอแนวทาง 
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การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัล าพูน ผลการศึกษา
พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่องานบริการสาธารณะตามยุทธศาสตร์การพฒันาขององคก์าร
บริหารส่วนจังหวดัล าพูน อยู่ในระดับมาก (ร้อยละ 80.23) ผลการติดตามและประเมินผลการ
ด าเนินงานในโครงการตามแผนฯ พบว่า การด าเนินงานโครงการพัฒนาส่วนมากมีผลการ
ปฏิบัติงานอยู่ในระดับดีโดยการปฏิบัติงานของโครงการต่าง ๆ ได้ให้ความส าคัญต่อเกณฑ์
ผลกระทบของโครงการ(Impacts) และเกณฑค์วามเสียหายของโครงการ (Externalities) ค่อนขา้งสูง 
มีการให้ความส าคญัต่อผลท่ีจะเกิดขึ้นต่อประชากรเป้าหมาย และให้ความระมัดระวงัต่อความ
เสียหายท่ีจะเกิดขึ้ นจากโครงการมากท่ีสุด ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ปฏิบติังานตามโครงการฯ ในระดบัมากท่ีสุด (ร้อยละ 85.11) โดยมีความพึงพอใจต่อดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกในการจดักิจกรรม และดา้นคุณภาพการให้บริการระดบัมากท่ีสุด (ร้อยละ  85.05 และ 
86.03 ตามล าดบั) และมีความพึงพอใจต่อดา้นกระบวนการ ขั้นตอน และวิธีการใหบ้ริการ และดา้น
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการในระดับมาก (ร้อยละ  83.91 และ 83.67 ตามล าดับ) ขอ้เสนอแนะเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานโดยองค์การบริการส่วนจังหวัดล าพูน ควรด าเนินโครงการให้
ครอบคลุมในทุกแนวทางของทุกยุทธศาสตร์ พฒันาระบบฐานขอ้มูล เพื่อใช้สนับสนุนการจดัทา
แผนงาน โครงการพฒันาและแผนงบประมาณได้อย่างมีประสิทธิผล พฒันาช่องทางการส่ือสาร 
ประชาสัมพันธ์ ให้ข้อมูลความรู้โดยเฉพาะการให้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต การปรับปรุง
เวบ็ไซต ์การสร้างเครือข่ายทางสังคม(Social networks) พฒันาระบบติดตามการด าเนินงานและการ
ประเมินผล เพื่อรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหา อุปสรรค และปัจจยัท่ีท าให้ตอ้งมีการเปล่ียนแปลง
แผนงานและโครงการ ควรมีแผนพัฒนาบุคลากรในหน่วยงานให้เตรียมพร้อมกับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียน ให้ความส าคญักับการพฒันาดา้นเศรษฐกิจและการท่องเท่ียว การพฒันาดา้น
ทรัพยากรทางธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มและการพฒันาด้านการสาธารณสุข เพิ่มการบูรณาการ
ท างานร่วมกบัเครือข่ายภาคประชาชนรวมทั้งเพิ่มบทบาทการมีส่วนร่วมของภาคประชาชน และ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในพื้นท่ีในการปฏิบติังานในระดบัชุมชนทอ้งถ่ิน 
 มาธุสร บุญราวิกุล (2555) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี ต่อการ
ด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี กลุ่มตวัอย่างงานวิจยัคือ ประชาชนอายุตั้งแต่ 
25 ปีขึ้นไป ในเขตเทศบาลนครปากเกร็ดจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บขอ้มูล คือ แบบสอบถาม
ลกัษณะพื้นฐานส่วนบุคคลของประชาชนและความพึงพอใจต่อการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ 
7 ดา้น ของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ี
มีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด
ประชาชนส่วนใหญ่มีจิตส านึกและความตระหนักในระบอบประชาธิปไตยอนัมีพระมหากษตัริย์
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ทรงเป็นประมุกอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนใหญ่ประชาชนมีความพึงพอใจในดา้นการพฒันาระบบ
การคมนาคมและสาธารณูปโภคอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
ส่วนบุคคลของประชาชนกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดั
นนทบุรี พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและรายไดต่้อเดือนของประชาชนท่ีต่างกนั มีความ
พึงพอใจต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี แตกต่างกัน และยงัพบว่า
การศึกษาและอาชีพของประชาชน ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปาก
เกร็ด จงัหวดันนทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 เบญจวรรณ  วรรณทวีสุข (2556) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแสนตุง้ อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยใชป้ระชาชนในเขต
เทศบาลต าบลแสนตุง้ ทั้ง 4 หมู่บา้น จ านวน 345 คน เป็นกลุ่มตวัอย่าง ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแสนตุง้ อ าเภอเขาสมิง จงัหวดั
ตราด ในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก แยกเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี ดา้นโครงสร้างพื้นฐานระดบั
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เป็นล าดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นการบริหารจดัการท่ีดีของเทศบาล มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ดา้นสังคม/คุณภาพชีวิต มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากเป็นล าดบัท่ี 
3 ดา้นการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากเป็นล าดบัท่ี 
4 ดา้นเศรษฐกิจและการท่องเท่ียว มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากเป็นล าดบัท่ี 5 และดา้นการศึกษา 
ศาสนา วฒันธรรมประเพณี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเป็นล าดับสุดท้าย ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ประชาชนท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศีกษา และอาชีพ ต่างกนั มีความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแสนตุ้ง อ าเภอเขาสมิง จังหวดัตราด  
ไม่แตกต่างกนั 
 ธีระพงษ์ ภูริปาณิก (2554) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี ต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผลการส ารวจความพึง
พอใจของประชาชนทท่ีมีการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 4.46 ) ผลการ
ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ี มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมจ าแนกตามภารกิจของเทศบาลในงานต่าง ๆ 
อยู่ในระดบัมาก ( X = 4.53) การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการทั้งหมด 4 
ดา้น และภารกิจทั้งหมด 17 ภารกิจ พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 94.40 จ าแนกรายดา้น ไดด้งัน้ี 1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 
95.20 2. ด้านระบบการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.70 3. ด้านส่ิงอ านวย 



17 

ความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ 1. เพศ 2. อายุ 3. สถานภาพ 4. ระดับการศึกษา 5. อาชีพ   
6. รายได้ต่อเดือน 7. ความสัมพนัธ์กับเจ้าหน้าท่ี อบต. 8. ระยะทางจากบ้านถึง อบต. 9. ความถ่ี 
ในการใชบ้ริการจาก อบต. 
 วินัย วงศ์อาสา และภชัราภรณ์ ไชยรัตน์ (2559) ประเมินความพึงพอใจของประชาชน
พร้อมกบัจดัท าขอ้เสนอแนะแนวทางการจดับริการสาธารณะให้แก่องค์การบริหารส่วต าบลนาพู่
อ  าเภอเพญ็ จงัหวดัอุดรธานี โดยเลือกตวัอย่าง จ านวน 105 ครัวเรือน จาก 17 หมู่บา้น ใชว้ิธีการสุ่ม
อย่างเป็นระบบ หน่วยในการวิเคราะห์ คือ ครัวเรือน โดยใช้สถิติพรรณนา ผลการศึกษาพบว่า
บริการสาธารณะท่ี อบต.นาพู่จดับริการไดอ้ย่างทัว่ถึงและส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการด้านสังคมและสาธารณสุข ส่วนในด้านอ่ืน ๆ ได้แก่      
ดา้นการศึกษา โครงสร้างพื้นฐาน เศรษฐกิจชมุชน การจดัการภยัพิบติัและการจดัระเบียบและการ
จัดการส่ิงแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ ยงัไม่สามารถจัดบริการได้อย่างทั่วถึง ส่งผลให้
ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง นอกจากน้ียงัมีบางบริการท่ี อบต.นาพู่ ไม่สามารถ
จดับริการไดอ้ยา่งทัว่ถึงและประชาชนมีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
 เฉลิมพร อภิชนาพงศ์ (2554) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการองค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลบางบวัทอง ประจ าปีงบประมาณ 2553 ใช้วิธีการเก็บ
ข้อมลูแบบสุ่มตัวอย่างอย่างง่ายและใช้เคร่ืองมือทางสถิติหาค่าความถ่ี ร้อยละและค่าเฉล่ีย หา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางสถานภาพของประชาชนในต าบลบางบวัทอง โดยวิธีการทดสอบ
สมมติฐาน t –Test และ One - way ANOVA ภายใตร้ะดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95 % โดย ท าการสอบถาม
ผูรั้บบริการท่ีอยูอ่าศยัในต าบลบางบวัทองหมู่1-14 ยกเวน้หมู่ 2 จ านวน 404 คน โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อวัดระดับและล าดับความพึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการในต าบลบางบัวทองท่ีมี
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการจ านวน 5 ด้าน เพื่อวดัระดับและล าดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรั้บบริการในต าบลบางบวัทองท่ีมีต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการเพื่อวดัระดบัและล าดับความ
พึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการในต าบลบางบัวทองท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวก และหา
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะ ผูต้อบ กับความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นต่าง ๆ ซ่ึงผลการ
ส ารวจสรุปไดด้งัน้ี ผูรั้บบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางบวัทองมีความพึงพอใจล าดบัแรก 
ได้แก่ ด้านการให้บริการจากเจ้าหน้าท่ี รองลงมา ได้แก่ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีอยู่ใน
ส านักงาน ดา้นการบริหารจดัการของเจา้หน้าท่ี ดา้นการดูแลผูสู้งอายุ ดา้นการจดัเก็บขยะมูลฝอย 
ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการส่งเสริมศาสนาและวฒันธรรมประจ าท้องถ่ิน  
ส่วนความพอใจล าดับสุดท้าย ได้แก่ ด้านการมีส่วนร่วม ภาคประชาชน ความพึงพอใจของ
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ประชาชนต าบลบางบวัทอง ท่ีมีต่อบริการภาพรวมทุกดา้นระดบัปานกลาง ดา้นการส่งเสริมศาสนา
และวฒันธรรมประจ าทอ้งถ่ินระดบัปานกลาง 
 สาวิตรี สุนทร (2557, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ 
บริการของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึง
พอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลต าบลท่าหลวง  อ าเภอมะขาม จังหวดัจันทบุรี 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดว้่า ประชาชนไดรั้บการบริการของ 
เทศบาลต าบลท่าหลวงอ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี อนัดบัแรกดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับ 
บริการ รองลงมาด้านความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ 
บริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ 
ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศและการศึกษาต่างกัน ความพึง
พอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลต าบลท่าหลวงอ าเภอมะขาม จังหวดัจันทบุรี  
ไม่แตกต่าง กนั ส่วนประชาชนท่ีมี อายุ อาชีพ และรายไดต้่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบริการของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญั
ทางสถิติ 0.05  
 สิทธิพร แสงสว่าง (2554, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ การ
ให้บริการของส านักงานเทศบาลต าบลตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุงจงัหวดัชลบุรี ผลวิจยัพบว่า
ประชาชนผูใ้ช้บริการของส านักงานเทศบาลต าบลตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 5 ดา้น ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในดา้นความน่าเช่ือถือเป็นอนัดบั 1 รองลงมา 
คื อด้ านก าร เข้าใจและ รู้จักผู ้ รับ บ ริก ารและล าดับ สุ ดท้ ายคื อด้ านความ เป็ น รูปธรรม  
เม่ือเปรียบเทียบ ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
ส านักงานเทศบาลต าบลตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ พบว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีมี  เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
  อ าไพ สังคนิตย์ (2556, บทคัดย่อ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ 
ให้บริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนท่ีมี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยภาพรวม
อยู่ในระดับดีมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปได้ว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จังหวดัตราด ในด้านการตอบสนองต่อ 
ผู ้รับบริการอยู่ในอันดับดีมาก โดยมีความพึงพอใจเป็นอันดับแรก รองลงมาคือด้านการให้ 



19 

ความ มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การ บริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน
เพื่อ เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขา
สมิง จงัหวดัตราด จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า ประชาชน ท่ีมีเพศ อายุและอาชีพ ต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ไม่แตกต่าง
กัน  จึงปฏิ เสธสมมติฐานการวิจัย  แต่ประชาชนท่ี มีการศึกษาต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จังหวดัตราด แตกต่างกัน จึงยอมรับ
สมมติฐานการวิจยั 
 ชนะดา วีระพนัธ์ (2555) การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับ
ความพึ งพอใจของประชาชนต่อการให้บ ริการขององค์ การบ ริหารส่วนต าบลบ้าน เก่ า 
อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตาม เพศ รายได ้อาย ุ
อาชีพ สถานภาพสมรส และวุฒิการศึกษา กลุ่มตวัอย่างท่ีใชค้ือ ผูท่ี้มารับบริการจากองคก์าร บริหาร
ส่วนต าบลบ้านเก่า จ านวน 184 คน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ 
ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบั 
ความพึงพอใจปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านการ 
ให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาคและดา้นการให้บริการอย่าง
กา้วหน้า โดยในดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองอาคาร สถานท่ี
ให้บริการมีความเหมาะสม ในดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจ ในเร่ือง
เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส และในดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  ประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน ผลการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
บ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวดัชลบุรี พบว่า เพศ รายได้ อายุ อาชีพ สถานภาพ สมรส และ 
วุฒิการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอ
พานทอง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 เกรียงเดช วฒันวงษ์สิงห์ (2555) ได้วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ 
ให้บริการของอ าเภอ ดา้นงานทะเบียนและบตัรประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณี อ าเภอเดชอุดม จงัหวดั 
อุบลราชธานี พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการของอ าเภอดา้นทะเบียนและบตัร
ประชาชนอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือแยกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ี 
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ผูใ้ห้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการและดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ตามล าดบั 
ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการไดแ้ก่ เพศ อาชีพและประเภทของงานท่ี 
ผู ้มารับบริการมาติดต่อและปัจจัยทีมีความสัมพันธ์  กับความพึงพอใจของผู ้รับบริการคือ  
อายุ ระดับการศึกษา รายได้ สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการขอรับบริการและความรู้ 
ความเขา้ใจในงานดา้นทะเบียนบตัรของผูม้ารับบริการ 
 
ตารางท่ี 1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ผลงานท่ีเกีย่วข้อง ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม ส่ิงท่ีค้นพบ 
1.ความคิดเห็นของ
ประชาชนผูสู้งอายตุ่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุอง
เทศบาลต าบลเกวียนหกั 
อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
สุชาดา สุขโพธิเงิน (2556 : 
บทคดัยอ่) 

ปัจจยัส่วน
บุคคล  

- ระดบัความ
คิดเห็นของ
ประชาชน
ผูสู้งอายตุ่อ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการ
ผูสู้งอาย ุ

ระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนผูสู้งอายตุ่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุอง
เทศบาลต าบลเกวียนหกั 
อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี
มากท่ีสุด 

2.ความพึงพอใจงานบริการ
สาธารณะตามยทุธศาสตร์
การพฒันาขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัล าพูน 
ประจ าปี 2555 
กรวรรณ สังขกร และคณะ 
(2555 : บทคดัยอ่) 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

- ความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการท่ี
มีการใหบ้ริการ
สาธารณะ 
 

กลุ่มตวัอยา่งมีความพึง
พอใจต่องานบริการ
สาธารณะตามยทุธศาสตร์
การพฒันาขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัล าพูน
อยูใ่นระดบัมาก 

3.ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีการด าเนินงาน
ของเทศบาลนครปากเกร็ด 
จงัหวดันนทบุรี 
มาธุสร บุญราวิกุล (2555 : 
บทคดัยอ่) 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

- ความพึงพอใจ
ของประชาชนทีมี
ต่อการด าเนินงาน 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนทีมีต่อการ
ด าเนินงานของเทศบาลนคร
ปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

ผลงานท่ีเกีย่วข้อง ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม ส่ิงท่ีค้นพบ 
4.ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบล
แสนตุง้ อ าเภอเขาสมิง 
จงัหวดัตราด                           
เบญจวรรณ  วรรณทวีสุข 
(2556, บทคดัยอ่) 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

- ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการ
สาธารณะ 

ระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการ
สาธารณะของเทศบาล
ต าบลแสนตุง้ อ าเภอเขา
สมิง จงัหวดัตราด ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัพึง
พอใจมาก 

5.ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีความตอ้งการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
บางพระ อ าเภอศรีราชา 
จงัหวดัชลบุรี 
ธีระพงษ ์ภูริปาณิก (2556, 
บทคดัยอ่) 
 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

- ความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ี
มีการใหบ้ริการ 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางพระ พบวา่
ประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลบางพระโดย
ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก 

6. ความพึงพอใจของ
ประชาชนพร้อมกบัจดัท า
ขอ้เสนอแนะแนวทางการ
จดับริการสาธารณะใหแ้ก่
องคก์ารบริหารส่วต าบลนาพู่
อ  าเภอเพญ็ จงัหวดัอุดรธานี 
วินยั วงศอ์าสา และ 
ภชัราภรณ์ ไชยรัตน์ (2559) 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

- ความพึงพอใจ
ของประชาชน 
- ขอ้เสนอแนะ
แนวทางการ
จดับริการ
สาธารณะ 

บริการสาธารณะท่ี อบต.นา
พู่จดับริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง
และส่งผลใหป้ระชาชนมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

ผลงานท่ีเกีย่วข้อง ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม ส่ิงท่ีค้นพบ 
7.ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน กรณีศึกษา
องคก์ารบริหารส่วนต าบล
บางบวัทองประจ าปี
งบประมาณ 2553 เฉลิมพร
อภิชนาพงศ ์(2554,บทคดัยอ่) 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

- ความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ
องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนต าบลบางบวั
ทอง มีดีต่อบริการภาพรวม
ทุกดา้น ระดบัปานกลาง 
 
 

8.ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการ บริการของ
เทศบาลต าบลท่าหลวง 
อ าเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี สาวิตรี สุนทร 
(2557, บทคดัยอ่) 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

- ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อ
การบริการ 

ประชาชนไดรั้บการบริการ
ของ เทศบาลต าบลท่าหลวง 
อ าเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี อนัดบัแรกดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับ 
บริการ รองลงมาดา้นความ
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการ บริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ และอนัดบั
สุดทา้ยคือ ดา้นความ
น่าเช่ือถือในการบริการ ใน
ระดบัมาก 

9.ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อ การใหบ้ริการ
ของส านกังานเทศบาลต าบล
ตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุง
จงัหวดัชลบุรี                                     
สิทธิพร แสงสวา่ง (2554, 
บทคดัยอ่) 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

- ความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการ 

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ                
ของส านกังานเทศบาล
ต าบลตะเคียนเต้ีย อ าเภอ
บางละมุง จงัหวดัชลบุรี               
มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการ ในภาพรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด  

 



23 

ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

ผลงานท่ีเกีย่วข้อง ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม ส่ิงท่ีค้นพบ 
10.ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการ ใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลเขาสมิง 
อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด
อ าไพ สังคนิตย ์(2556, 
บทคดัยอ่) 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

- ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อ
การ ใหบ้ริการ 
 

ประชาชนท่ีมีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลเขาสมิง 
อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี
มาก  

11.ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลบา้นเก่า อ าเภอพาน
ทอง จงัหวดัชลบุรี 
ชนะดา วีระพนัธ์(2555) 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

- ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการ 
 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการ 
ใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลบา้นเก่า 
อ าเภอพาทอง จงัหวดัชลบุรี 
โดยรวมอยูใ่นระดบั ความ
พึงพอใจปานกลาง 

12.ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการ ใหบ้ริการ
ของอ าเภอ ดา้นงานทะเบียน
และบตัรประชาชน ศึกษา
เฉพาะกรณี อ าเภอเดชอุดม 
จงัหวดั อุบลราชธานี เกรียง
เดช วฒันวงษสิ์งห์ (2555) 

ปัจจยัส่วน
บุคคล 

- ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อ
การ ใหบ้ริการ 

ประชาชนมีความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการของอ าเภอ
ดา้นทะเบียนและบตัร
ประชาชนอยูใ่นระดบัปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 2 เปรียบเทียบสมมติฐานกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

 
สมมติฐาน 

 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
สุชาดา 
สุข
โพธิ
เงิน 

มาธุสร 
บุญราวิ
กุล 

สาวิตรี 
สุนทร 

อ าไพ 
สังค
นิตย ์

1. ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

 

 
 

✔ 
 

 
 

 
2. ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

 

 
 

✔ 
 

✔ 
 

 
3. ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั 

 

✔ 
 

 
 

 
 

✔ 

4. ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

 

 
 

 
 

✔ 
 

 
5. ประชาชนท่ีมีรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

 

 
 

✔ 
 

✔ 
 

 



 

บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
 การศึกษาน้ี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ  
(Survey research) โด ยส อบ ถ าม ค ว าม คิ ด เห็ น ข อ งป ระช าชน ต่ อ คุ ณ ภ าพ บ ริก ารขอ ง  
เทศบาลเมืองบ้านบึง โดยส ารวจความคิดเห็นของประชาชนในด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ 
และดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค รวมถึงศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได ้ นอกจากน้ีผูวิ้จยัยงัท าการศึกษาเอกสาร (Documentary research) ซ่ึงท าการรวบรวมเอกสาร
ทั้ งทางด้านแนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ในการเก็บรวมรวมคร้ังน้ีใช้แบบสอบถาม 
แบบบรรยาย ประกอบร่วมดว้ย เพื่อให้ไดข้อ้มูล ขอ้เสนอแนะ ในการปรับปรุงดา้นการให้บริการ 
ผูว้ิจยัก าหนดแนวทางด าเนินการวิจยั ดงัต่อไปน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากร ท่ี ใช้ในการวิจัย คือ  ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ ใน เขตเทศบาล เมืองบ้าน บึง 

ท่ีใชบ้ริการส านกังานเทศบาลเมืองบา้นบึง จ านวน 21,133 คน 
 กลุ่มตวัอย่าง ท่ีใช้ในการวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตเทศบาลเมืองบา้นบึง ท่ีมา
ใช้บริการ ท่ีมีอายุระหว่าง  20 - 30 ปี , 31 - 40 ปี , 41 - 50 ปี , 51 - 60 ปี , มากกว่า 60 ปีขึ้ นไป  
โด ยค าน วณ ขน าดกลุ่ ม ตัวอ ย่ า งแบ บท ราบ ค่ าป ระช าก รจาก สู ตรขอ ง  Taro Yamane  
(พิชิต พิทกัษ์เทพสมบติั, 2550, น. 252) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือระดบัค่าความเช่ือมัน่ 
95% และค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 สามารถค านวณไดด้งัน้ี 
 

      สูตร  n  =  
N

1+Ne2 
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เม่ือ  n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N  แทน จ านวนประชากร 
e  แทน ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(5%) = 0.05 

   แทนค่าในสูตรเพื่อค านวณจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจะได ้
85,352 

    n = 
21,133

1+21,133(0.05)2  = 392.5695444201923 ชุด 

 
 ดงันั้นการวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 393 คน และใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่าง
แบบอาศยัความน่าจะเป็น (Stratified random sampling) ดงัตารางท่ี 3 
 
ตารางท่ี 3 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
 
หน่วยงานในเทศบาลเมืองบา้นบึง ประชากรท่ี 

มาใชบ้ริการ 
กลุ่มตวัอยา่ง 

ส านกัปลดั 2,531 n = 
2,531

21,133
 × 393 ≈ 47 

กองช่าง 2,987 n = 
2,987

21,133
  × 393 ≈ 56 

กองคลงั 6,524  n = 
6,524

21,133
  × 393 ≈ 121 

กองสวสัดิการสังคม 3,256 n = 
3,256

21,133
  × 393 ≈ 61 

กองสาธารณสุข และส่ิงแวดลอ้ม 2,004 n = 
2,004

21,133
  × 393 ≈ 37 

กองการศึกษา 3,650 n = 
3,650

21,133
  × 393 ≈ 68 

กองวิชาการและแผนงาน 181            n = 
181

21,133
  × 393 ≈ 3 

รวม 21,133 n = 
21,133

21,133
 × 393 ≈ 393 

 
 เม่ือไดจ้ านวนกลุ่มตวัอยา่งแลว้ ผูว้ิจยัไดเ้ก็บตวัอยา่ง โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple 
random sampling) โดยใชต้ารางเลขสุ่ม (Table of random numbers) การสร้างตารางจดัใหมี้เลขคู่
และเลขคี่เท่า ๆ กนั และใหต้วัเลขแต่ละตวัมีโอกาสท่ีจะอยูใ่นตาราง เท่า ๆ กนั 



27 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีสร้างขึ้นจากกรอบแนวคิด 

ท ฤ ษ ฎี  แ ล ะ ง าน วิ จั ย ท่ี เ ก่ี ย ว ข้ อ ง  แ บ บ ส อบ ถ าม ท่ี ส ร้ า ง ขึ้ น แ บ่ ง เป็ น  2 ต อ น  คื อ 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเก่ียวกับลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้      

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง ประกอบดว้ย
ขอ้ค าถาม 5 ด้านได้แก่ 1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2. ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 
3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 4. ด้านช่องทางการให้บริการ และ 5. ด้านการให้บริการอย่าง 
เสมอภาค  ข้อค าถาม มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่ วนประมาณค่ า  (Rating scale) 5 ระดับ 
(วนิดา เน่ืองอุดม, 2550, หนา้ 25) ไดแ้ก่ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ย
นอ้ย เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด โดยมีลกัษณะค าถามเชิงบวก เป็นค าถามท่ีมีระดบัคะแนนตามล าดบัดงัน้ี 

 
 5  หมายถึง   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 4  หมายถึง   เห็นดว้ยมาก 
 3 หมายถึง   เห็นดว้ยปานกลาง 
 2  หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ย 
 1  หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือและหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
1. ศึกษาคน้ควา้เอกสารวิชาการ ต ารา งานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดกรอบแนวคิด

ในการสร้างแบบสอบถาม 
2. ส ร้างแบบสอบถามขึ้ น  โดยส ร้างข้อค าถ ามตามกรอบแนวคิด ท่ีก าหนดขึ้ น 

โดยใชค้  าจ ากดัความหรือนิยามปฏิบติัการตามตวัแปรท่ีก าหนดไวเ้ป็นหลกัในการสร้างค าถามต่าง ๆ 
ใหค้รอบคลุมตวัแปรท่ีศึกษาทั้งหมด เพื่อใหแ้บบสอบถามวดัไดใ้นส่ิงท่ีตอ้งการจะวดั 

3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้น เสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบและปรับปรุงแกไ้ข  
ในด้านความเท่ียงตรง  (Validity) ทั้ งด้านความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ด้านรูปแบบ 
(Format) และภาษา (Wording) ท่ีใช ้
  4. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีแก้ไขตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิเสนอผูเ้ช่ียวชาญ 
เพื่อพิจารณาความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม โดยให้ตรงตามเน้ือหา การใช้ถ้อยคา ส านวน 
ความชดัเจนในขอ้ค าถามและครอบคลุมเร่ืองท่ีศึกษา โดยผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ประกอบดว้ย 
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   4.1 ผศ.ดร.สุปราณี ธรรมพิทกัษ ์อาจารยป์ระจ า คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
   4.2 ผศ.ดร.อุษณากร ทาวะรมย ์อาจารยป์ระจ า คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
   4.3 ดร.พรเทพ นามกร อาจารยป์ระจ า คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

5. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช้ (Try out) ในภาคสนามกบักลุ่มท่ีมี
ลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มประชากรของการศึกษา ณ ท่ีว่าการอ าเภอบา้นบึง ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ี
ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง  จ านวน  30 คน เพื่ อหาค่ าความเช่ือมั่นโดยใช้สัมประสิท ธ์ิอัลฟา                        
(Coefficient of Alpha) ไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.828 

6. จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพื่อน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจริงต่อไป 
 

วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ ดงัต่อไปน้ี 
1. ขออนุญาตนายกเทศมนตรีเมืองบา้นบึง เพื่อขอจดัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีมา

ใชบ้ริการในส่วนงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
2. ผูว้ิจยัประสานงานกบัหัวหน้าฝ่าย หัวหน้าส านัก ผูอ้  านวยการกองต่าง ๆ ประกอบดว้ย         

1 ส านัก 6 กอง รวม 7 หน่วยงาน เพื่อขอความร่วมมือมอบหมายให้เจ้าหน้าท่ี  1 ท่าน/หน่วยงาน  
ช่วยท าหน้าท่ีแจกแบบสอบถามพร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียดในการตอบแบบสอบถามให้กับกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการของแต่ละหน่วยงาน 

3. ผูว้ิจยัประชุมร่วมกบัเจา้หนา้ท่ี (ท่ีช่วยเก็บรวบรวมขอ้มูล) จากทั้ง 7 หน่วยงาน เพื่อช้ีแจง
ให้เจ้าหน้าท่ีทั้ ง 7 ท่านได้เข้าใจรายละเอียดเก่ียวกับแบบสอบถาม  และการเก็บข้อมูล  เม่ือจบ 
การประชุมผูว้ิจัยได้แจกแบบสอบถามให้เจ้าหน้าท่ี  เพื่อน าไปเก็บรวบรวมข้อมูลและนัดหมาย
ช่วงเวลาเก็บแบบสอบถามคืน 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การจดักระท าขอ้มูล เม่ือผูว้ิจยัไดร้วบรวมแบบสอบถามกลบัคืนมาจากกลุ่มตวัอย่าง  ผูว้ิจยั
จะน าขอ้มูลท่ีไดม้าด าเนินการ ดงัน้ี 

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจยัจะตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละ
ชุด แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกไป คดัเลือกไวเ้ฉพาะชุดท่ีสมบูรณ์ไว  ้เพื่อน าไปวิเคราะห์
ต่อไป 

2. การลงรหัส  (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกต้องเรียบร้อยแล้ว  ไปตรวจให้คะแนน 
และลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนดไวล้่วงหนา้ 
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3. การประมวลผลข้อมูลท่ีลงรหัสแล้ว  ได้น ามาบันทึกเข้าไฟล์ โดยใช้โปรแกรมสถิติ
ส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ ท่ีเก่ียวขอ้งในการทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะห์ขอ้มูล 
1. การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) 
    1.1 หาค่าร้อยละ  (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามตอนท่ี  1 

ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
    1.2 หาค่าเฉล่ีย (Mean) และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ส าหรับวิเคราะห์

ขอ้มูลจากแบบสอบถามตอนท่ี 2 คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง แลว้น าเสนอในรูปตาราง
ประกอบความเรียง ใช้เกณฑ์การพิจารณาท่ีก าหนดไวแ้บ่งเป็น 5 ระดับ ดังน้ี (วนิดา เน่ืองอุดม, 
2550, หนา้ 25) 

เกณฑก์ารใหค้ะแนน (Interval scale) ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 
5  หมายถึง   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4  หมายถึง   เห็นดว้ยมาก 
3 หมายถึง   เห็นดว้ยปานกลาง 
2  หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ย 
1  หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
เก ณ ฑ์ ก ารวิ เค ร าะ ห์ ร ะ ดั บ คุ ณ ภ าพ  ใช้ ก ารค าน วณ ค่ า เบ่ี ย ง เบ น ม าต รฐ าน 

และมาจดัล าดบัแบ่งเป็นช่วงเท่าๆ กนั ดงัน้ี (ไพฑูรย ์โพธิสวา่ง, 2556, หนา้ 478 -479) 
ค่าเฉล่ีย ระหวา่ง 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดบัคุณภาพไม่ดีมาก 
ค่าเฉล่ีย ระหวา่ง 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดบัคุณภาพไม่ดี 
ค่าเฉล่ีย ระหวา่ง 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดบัคุณภาพดีปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย ระหวา่ง 3.21 – 4.20 หมายถึง ระดบัคุณภาพดี 
ค่าเฉล่ีย ระหวา่ง 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัคุณภาพดีมาก 
2. การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ

สมม ติฐาน  ได้แ ก่  ส ถิ ติก ารทดสอบค่ าที  ( t-Test) ช นิดกลุ่ มตัวอย่าง เป็น อิส ระจากกัน 
(Independent samples) และ สถิติวิ เคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  (One-way analysis 
of variance) หรือทดสอบค่าเอฟ (F-test) ใช้เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม 
ขึ้นไป และหากพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 จะท าการทดสอบความแตกต่าง
รายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ Least significant difference test (LSD) 

 



 

บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 

 การวิจยั เร่ือง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี  มีวตัถุประสงคเ์พื่อ

ศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง และเปรียบเทียบ

ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง  และน าผลการศึกษาท่ี

ไดม้าเป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาและพฒันาทอ้งถ่ิน ไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 

คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองบา้นบึง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา

จ านวนทั้งส้ิน 400 ชุด เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งอยา่งสมบูรณ์ จ านวน 393 คน 

โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบทราบค่าประชากรจากสูตรของ  Yamane ผู ้วิจัยน าเสนอผลการ

วิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาล

เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี     

 ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบและทดสอบสมมติฐาน       

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4 จ านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
 

ข้อมูลท่ัวไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 180.00 45.80 

หญิง 213.00 54.20 

รวม 393.00 100.00 
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ตารางท่ี 4 (ต่อ) 
 

ข้อมูลท่ัวไป จ านวน ร้อยละ 

อาย ุ

20 - 30 ปี 80.00 20.36 

31 - 40 ปี 119.00 30.28 

41 - 50 ปี 148.00 37.66 

51 - 60 ปี 23.00 5.85 

มากกวา่ 60 ปีขึ้นไป 23.00 5.85 
รวม 393.00 100.00 

ระดบัการศึกษา   
ไม่ไดศึ้กษา 8.00 2.04 
ประถมศึกษา 19.00 4.83 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 9.00 2.29 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 107.00 27.23 

อนุปริญญา/ปวส. 63.00 16.03 
ปริญญาตรี 181.00 46.06 

สูงกวา่ปริญญาตรี 6.00 1.52 
รวม 393.00 100.00 

อาชีพ   
ไม่มีอาชีพ 16.00 4.07 

ธุรกิจส่วนตวั 62.00 15.78 
รับจา้ง 88.00 22.39 

พนกังานบริษทั 52.00 13.23 
รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 96.00 24.43 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 8.00 2.04 

อ่ืนๆ 71.00 18.06 
รวม 393.00 100.00 
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ตารางท่ี 4 (ต่อ) 
 

ข้อมูลท่ัวไป จ านวน ร้อยละ 

รายได ้   
ไม่มีรายได ้ 15.00 3.82 

ไม่เกิน 10,000 บาท 16.00 4.07 

10,001 - 20,000 บาท 158.00 40.20 

20,001 บาทขึ้นไป 204.00 51.91 

รวม 393.00 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.20 มากท่ีสุด 

รองลงมาเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 45.80 ผูต้อบแบบสอบถามมีอายุ 41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 

37.66 มากท่ีสุด รองลงมาอายุ 31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.28 อายุ 20 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.36 

อายุ 51 – 60 ปี และ มากกว่า 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 5.85 ผูต้อบแบบสอบถามจบการศึกษา

ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 46.06 มากท่ีสุด รองลงมาจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 27.23 จบการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 16.03 จบ

การศึกษาระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 4.83 จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตน้ คิดเป็นร้อยละ 

2.29 ไม่ไดศึ้กษา คิดเป็นร้อยละ 2.04  และสุดทา้ยจบการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อย

ละ 1.52 ผูต้อบแบบสอบถามประกอบอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 24.43 มากท่ีสุด 

รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 22.39 ประกอบอาชีพอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 18.06 

ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 15.78 ประกอบอาชีพพนักงานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 

13.23 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ คิดเป็นร้อยละ 4.07 และสุดทา้ยนักเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 2.04 

ผูต้อบแบบสอบถามรายได้ปัจจุบันต่อเดือน  20,001 บาทขึ้นไป  คิดเป็นร้อยละ 30.23 มากท่ีสุด 

รองลงมารายไดปั้จจุบนัต่อเดือน 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 51.91 รายได ้10,001-20,000 

บาท คิดเป็นร้อยละ 40.20 รายได้ไม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.07 และสุดทา้ยไม่มีรายได ้

คิดเป็นร้อยละ 3.82 
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมือง บ้านบึง จังหวัดชลบุรี 
 

ตารางท่ี 5 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ทั้ง 5 ดา้น 

 

ความคิดเห็นในดา้นต่าง ๆ x  SD แปลความ อนัดบั 

1. ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 
4.33 

 
0.57 

ดีมาก 4 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
4.39 

 
0.52 

ดีมาก 2 

3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
4.43 

 
0.52 

ดีมาก 1 

4. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
4.26 

 
0.57 

ดีมาก 5  

5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
4.39 

 
0.61 

ดีมาก 3 

รวม 4.36 0.51 ดีมาก  

 

 จากตารางท่ี 5 ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อ

คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ทั้ง 5 ดา้น พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบั ดี

มาก  เม่ือพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายดา้น สรุปไดด้งัน้ี 

 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นอันดับหน่ึงคือ  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.43 (SD = 0.52) 

รองลงมาคือ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39  (SD = 0.52) ดา้นการให้บริการอย่าง

เสมอภาค  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39  (SD = 0.61)  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 4.33  (SD = 0.57) และล าดบัสุดทา้ยคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.26 

(SD = 0.57)  
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ตารางท่ี 6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดา้นกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ 

 
 

 

ดา้นกระบวนการขั้นตอนการ

ใหบ้ริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัความ

คิดเห็น 
x  SD แปล

ความ 

อนั 

ดบั 

เห็น

ดว้ย

มาก 

ท่ีสุด 

เห็น

ดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย

ท่ีสุด 

1. การใหบ้ริการเป็นระบบ และ
มีขั้นตอนชดัเจน 

174 

(44.27) 

204 

(51.91) 

15 

(3.82) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.40 0.56 ดีมาก 1 

2. ระยะเวลาการใหบ้ริการมี
ความเหมาะสมตรงต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

150 

(38.17) 

212 

(53.94) 

31 

(7.89) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.30 0.61 ดีมาก 3 

3. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่
ยุง่ยากซบัซอ้น และมีความ
คล่องตวั 

143 

(36.39) 

211 

(53.69) 

39 

(9.92) 

 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.26 0.63 ดีมาก 5 

4. มีความรวดเร็ว ฉบัไว ใน 
ทุกขั้นตอนของการบริการ 

189 

(48.09) 

165 

(41.98) 

39 

(9.92) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.38 0.66 ดีมาก 2 

5. มีความชดัเจนในการอธิบาย 
ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ 

166 

(42.24) 

180 

(45.80) 

47 

(11.96) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.30 0.67 ดีมาก 4 

ภาพรวม 4.33 0.57 ดีมาก  

 

 จากตารางท่ี 6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น

ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ดา้นกระบวนการ

ขั้นตอนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
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 เร่ือง การให้บ ริการเป็นระบบ และมีขั้ นตอนชัด เจน  มีค่ าเฉ ล่ียสู งสุด คือ  4.40 

(SD = 0.56) รองลงมาคือ  เร่ือง  มีความรวดเร็ว ฉับไว ในทุกขั้นตอนของการบริการ  มีค่าเฉล่ีย

เท่ ากับ  4.38  (SD = 0.66)   เร่ือง มีความชัด เจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้ นตอน 

การมีค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.30 (SD = 0.67)   เร่ือง ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อ 

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 (SD = 0.61) และ เร่ือง ขั้นตอนการให้บริการ

ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และมีความคล่องตวั มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.26 (SD = 0.63) 

 

ตารางท่ี 7 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 
 

 

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัความ

คิดเห็น 
x  SD แปล

ความ 

อนั 

ดบั 

เห็น

ดว้ย

มาก 

ท่ีสุด 

เห็น

ดว้ย

มาก 

เห็น

ดว้ย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย

ท่ีสุด 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ
อ่อนโยน กิริยามารยาทของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ      
(เป็นมิตร / มีรอยยิม้สดใส / 
อธัยาศยัดี) 

197 

(50.13) 

166 

(42.24) 

30 

(7.63) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.42 0.63 ดีมาก 3 

2. เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการ
อยา่งมีประสิทธิภาพ 

166 

(42.24) 

196 

(49.87) 

31 

(7.89) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.34 0.62 ดีมาก 6 

3. เจา้หนา้ท่ีมีการแต่งกายดว้ย
ชุดท่ีสุภาพเรียบร้อย 

190 

(48.35) 

179 

(45.55) 

24 

(6.11) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.42 0.61 ดีมาก 2 
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ตารางท่ี 7 (ต่อ) 
 

 

 

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัความ

คิดเห็น 
x  SD แปล

ความ 

อนั 

ดบั 

เห็น

ดว้ย

มาก 

ท่ีสุด 

เห็น

ดว้ย

มาก 

เห็น

ดว้ย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย

ท่ีสุด 

4. เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบ
ต่อหนา้ท่ี และ มีความมุ่งมัน่ใน
การท างาน 

173 

(44.02) 

 

220 

(55.98) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.44 0.50 ดีมาก 1 

5. เจา้หนา้ท่ีความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเตม็ใจ 
และความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

 

173 

(44.02) 

 

197 

(50.13) 

 

 

23 

(5.85) 

 

0 

(0.00) 

 

0  

(0.00) 

 
 

4.38 

 
 

0.59 

 

ดีมาก 

5 

 

6. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เช่น การตอบขอ้ซกัถาม ช้ีแจง
ขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า 

149 

(37.91) 

 

213 

(54.20) 

31 

(7.89) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.30 0.61 ดีมาก 7 

7. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตย์
สุจริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น 
ไม่รับสินบน ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

205 

(52.16) 

141 

(35.88) 

47 

(11.96) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.40 0.69 ดีมาก 4 

ภาพรวม 4.39 0.52 ดีมาก  

 

 จากตารางท่ี 7 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น

ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง  จังหวดัชลบุรี พบว่า ด้านเจ้าหน้าท่ี 

ผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
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 เร่ือง เจ้าหน้าท่ีมีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี และ มีความมุ่งมัน่ในการท างาน มีค่าเฉล่ีย

สูงสุด คือ 4.40 (SD = 0.56) รองลงมาคือ เร่ือง มีความเจ้าหน้าท่ีมีการแต่งกายด้วยชุดท่ีสุภาพ

เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.42 (SD = 0.61) เร่ือง  เจา้หน้าท่ีมีความสุภาพอ่อนโยน กิริยามารยาท

ของเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บ ริการ  (เป็นมิตร / มีรอยยิ้มสดใส /อัธยาศัยดี)  มีค่าเฉ ล่ียเท่ ากับ  4.42 

(SD = 0.63)  เร่ือง เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา

ผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 (SD = 0.69) และ เร่ือง เจา้หน้าท่ีความเอาใจ

ใส่  กระตือรือร้น มีความเต็มใจ เร่ืองความพร้อมในการให้บ ริการ มีค่ าเฉ ล่ีย เท่ ากับ  4.38 

(SD = 0.59) เร่ือง เจ้าหน้ า ท่ี มีก ารให้บ ริการอย่างมีประสิท ธิภาพ  มีค่ า เฉ ล่ี ย เท่ ากับ  4.34 

(SD = 0.62) และ เร่ือง เจา้หน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบขอ้ซักถาม 

ช้ีแจงขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.30 (SD = 0.61) 

 

ตารางท่ี 8 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
 

 

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

จ านวนและร้อยละของระดบัความ

คิดเห็น 
x  SD แปล

ความ 

อนั 

ดบั 

เห็น

ดว้ย

มาก 

ท่ีสุด 

เห็น

ดว้ย

มาก 

เห็น

ดว้ย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย

ท่ีสุด 

1. สถานท่ีตั้งของส านกังาน มี
ความสะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ 

236 

(60.05) 

149 

(37.91) 

8 

(2.04) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.58 0.53 ดีมาก 1 

2. ส านกังานมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ 
หอ้งน ้า ลิฟต ์ทางลาด ท่ีนัง่คอย
รับบริการ ประตูเล่ือนอตัโนมติั 

196 

(49.87) 

173 

(44.02) 

 

24 

(6.11) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.44 0.61 ดีมาก 2 
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ตารางท่ี 8 (ต่อ) 
 

 

 

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

จ านวนและร้อยละของระดบัความ

คิดเห็น 
x  SD แปล

ความ 

อนั 

ดบั 

เห็น

ดว้ย

มาก 

ท่ีสุด 

เห็น

ดว้ย

มาก 

เห็น

ดว้ย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย

ท่ีสุด 

3. มีป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ 
มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 

188 

(47.84) 

 

182 

(46.31) 

 

23 

(5.85) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.42 0.60 ดีมาก 4 

4. ส านกังานมีการจดัสถานท่ี
และอุปกรณ์    มีความเป็น
ระเบียบ สะดวก ต่อการติดต่อ
ใชบ้ริการ 

196 

(49.87) 

 

173 

(44.02) 

24 

(6.11) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.44 0.61 ดีมาก 3 

 

 

 

5. ส านกังานมีอุปกรณ์ / 
เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ 
ทนัสมยัและเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

165 

(41.98) 

180 

(45.80) 

 

48 

(12.21) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.30 0.67 ดีมาก 5 

ภาพรวม 4.43 0.52 ดีมาก  

 

 จากตารางท่ี 8 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น

ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ดา้นส่ิงอ านวยความ

สะดวก อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

 เร่ือง สถานท่ีตั้งของส านกังาน มีความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 

คือ 4.58 (SD = 0.53) รองลงมาคือ  เร่ือง  ส านกังานมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ 

ห้องน ้ า ลิฟต ์ทางลาด ท่ีนัง่คอยรับบริการ ประตูเล่ือนอตัโนมติั  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44  (SD = 0.61)   

เร่ือง มีส านกังานมีการจดัสถานท่ีและอุปกรณ์  มีความเป็นระเบียบ สะดวก ต่อการติดต่อใชบ้ริการ  
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4.44 (SD = 0.61)   เร่ือง มีป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจนและเขา้ใจง่าย มี

ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.42 (SD = 0.60) และ เร่ือง ส านักงานมีอุปกรณ์ / เคร่ืองมือในการให้บริการ 

ทนัสมยัและเพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.30 (SD = 0.67)  

 

ตารางท่ี 9 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

 
 

 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัความ

คิดเห็น 
x  SD แปล

ความ 

อนั 

ดบั 

เห็น

ดว้ย

มาก 

ท่ีสุด 

เห็น

ดว้ย

มาก 

เห็น

ดว้ย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย

ท่ีสุด 

1. มีช่องทางการติดต่อ
ใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

159 

(40.46) 

187 

(47.58) 

47 

(11.96) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.28 0.67 ดีมาก 2 

 

2. มีช่องทางการใหบ้ริการ
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

134 

(34.10) 

196 

(49.87) 

63 

(16.03) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.18 0.69 ดี 5 

3. ช่องทางการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสมกบัการบริการ 

143 

(36.39) 

195 

(49.62) 

55 

(13.99) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.22 0.67 ดีมาก 4 

4. ช่องทางการใหบ้ริการมีความ
หลากหลาย 

135 

(34.35) 

227 

(57.76) 

31 

(7.89) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.26 0.59 ดีมาก 3 

 

5. มีการพฒันาช่องทางการ
ใหบ้ริการเพื่อใหส้ามารถเขา้ถึง
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วมาก
ขึ้น 

166 

(42.24) 

196 

(48.87) 

31 

(7.89) 

0 

(0.00) 

0  

(0.00) 

4.34 0.62 ดีมาก 1 

ภาพรวม 4,26 0.57 ดีมาก  
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 จากตารางท่ี 9 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น

ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ดา้นส่ิงอ านวยความ

สะดวก อยูใ่นระดบัดีมากเม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

 เร่ือง มีการพฒันาช่องทางการให้บริการเพื่อให้สามารถเขา้ถึงผูรั้บบริการไดอ้ย่างรวดเร็ว

มากขึ้น มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.34 (SD = 0.62) รองลงมาคือ  เร่ือง  มีช่องทางการติดต่อให้บริการท่ี

สะดวกรวดเร็ว  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 (SD = 0.67)   เร่ือง ช่องทางการให้บริการมีความหลากหลาย  

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26   (SD = 0.59) เร่ือง ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ    

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.22 (SD = 0.67) และ เร่ือง มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อการให้บริการ

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.18 (SD = 0.69)  

 

ตารางท่ี 10 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดา้นการให้บริการอย่างเสมอ
ภาค 

 
 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอ

ภาค 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น x  SD แปล

ความ 

อนั 

ดบั 
เห็น

ดว้ย

มาก 

ท่ีสุด 

เห็น

ดว้ย

มาก 

เห็น

ดว้ย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

นอ้ยท่ีสุด 

1. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเสมอภาค
ในการบริการแก่ผูรั้บบริการทุก
คนเท่าเทียมกนั ไม่แยกชนชั้น 
วรรณะ 

182 

(46.31) 

148 

(37.66) 

63 

(16.03) 

0 

(0.00) 

0  (0.00) 4.30 0.73 ดีมาก 5 

2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความ
เป็นกนัเอง ไม่เลือกปฏิบติั 

198 

(50.38) 

163 

(41.48) 

32 

(8.14) 

0 

(0.00) 

0  (0.00) 4.42 0.64 ดีมาก 2 

3. เจา้หนา้ท่ีใส่ใจ ใหเ้กียรติ  
และเห็นความส าคญัของ
ประชาชน ทุกเพศ  ทุกวยั 

205 

(52.16) 

141 

(35.88) 

47 

(11.96) 

0 

(0.00) 

0  (0.00) 4.40 0.69 ดีมาก 3 
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ตารางท่ี 10 (ต่อ) 
 

 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอ

ภาค 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น x  SD แปล

ความ 

อนั 

ดบั 
เห็น

ดว้ย

มาก 

ท่ีสุด 

เห็น

ดว้ย

มาก 

เห็น

ดว้ย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

นอ้ยท่ีสุด 

4. เจา้หนา้ท่ีเปิดโอกาสใหท้่าน
ถามปัญหา  ขอ้ขอ้งใจ และเต็ม
ใจตอบค าถาม 

213 

(54.20) 

117 

(29.77) 

 

63 

(16.03) 

0 

(0.00) 

0  (0.00) 4.38 0.75 ดีมาก 4 

5. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็นธรรม
ในขั้นตอน วิธีการใหบ้ริการ  
(เรียงตามล าดบัก่อนหลงั    มี
ความเสมอภาคเท่าเทียมกนั) 

205 

(52.16) 

156 

(39.69) 

32. 

(8.14) 

0 

(0.00) 

0  (0.00) 4.44 0.64 ดีมาก 1 

ภาพรวม 4.39 0.61 ดีมาก  

  

 จากตารางท่ี 10 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น

ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ดา้นส่ิงอ านวยความ

สะดวก อยูใ่นระดบัดีมากเม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

 เร่ือง เจา้หนา้ท่ีให้ความเป็นธรรมในขั้นตอน วิธีการให้บริการ  (เรียงตามล าดบัก่อนหลงั 

มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.44 (SD = 0.64) รองลงมาคือ เร่ือง เจา้หน้าท่ี

ใหบ้ริการดว้ยความเป็นกนัเอง ไม่เลือกปฏิบติั  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 (SD = 0.64) เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใส่

ใจ  ให้ เกี ย ร ติ   แ ล ะ เห็ น ค ว ามส าคัญ ขอ งป ระช าชน  ทุ ก เพ ศ  ทุ ก วัย  4.40 (SD = 0.69) 

เร่ือง เจ้าหน้าท่ีเปิดโอกาสให้ท่านถามปัญหา  ขอ้ขอ้งใจ และเต็มใจตอบค าถาม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

4.38 (SD = 0.75) และ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเสมอภาคในการบริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนเท่าเทียม

กนั ไม่แยกชนชั้น วรรณะค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.30 (SD = 0.73) 
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ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบและทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาล

เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามเพศ 

 
เพศ จ านวน 𝐗̅ SD t Sig. 

ชาย 180 4.43 0.53 2.761 0.006 
หญิง 213 4.29 0.47   

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 11 การเปรียบเทียบเพศ กบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมือง
บา้นบึง พบว่า ค่า Sig. = .006 แสดงว่าประชาชนท่ีมีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของเทศบาลเมืองบา้นบึง แตกต่างกนั  
  
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
เมืองบา้นบึง แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 12.351 3.088 13.400 0.000 
ภายในกลุ่ม 388 89.410 0.230   

รวม 392 101.762    
*p ≤ .05 
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 จากตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวดัชลบุรี จ าแนกตามอายุ พบว่า 
ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี 
LSD ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์ความเปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ 𝐗̅ 20 - 30 ปี 31 – 40 ปี 41 – 50 ปี 51 – 60 ปี 
มากกว่า 60 
ปีขึน้ไป 

20 - 30 ปี 4.46 - - - -.47* .44* 
31 - 40 ปี 4.33 - - - -.60* .31* 
41 - 50 ปี 4.28 -.18* - - -.66* - 

51 - 60 ปี 
4.94 

- - - - 
.92* 

 
มากกวา่ 60 

ปีขึ้นไป 

4.01 
- - -.26* - - 

 
 จากตารางท่ี 13 การทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD พบว่า ประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ดงัน้ี 
 1. ประชาชนท่ีมีอายุ 20 – 30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้น
บึง จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ51 – 60 ปี 
 2. ประชาชนท่ีมีอายุ 20 – 30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้น
บึง จงัหวดัชลบุรี มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอายมุากกวา่ 60 ปีขึ้นไป 
 3. ประชาชนท่ีมีอายุ 31 – 40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้น
บึง จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ51 – 60 ปี 
 4. ประชาชนท่ีมีอายุ 31– 40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอายมุากกวา่ 60 ปีขึ้นไป 
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 5. ประชาชนท่ีมีอายุ 41– 50 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ20 – 30 ปี 
 6. ประชาชนท่ีมีอายุ 41– 50 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ51 – 60 ปี 
 7. ประชาชนท่ีมีอายุ 51– 60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอายมุากกวา่ 60 ปีขึ้นไป 
 8. ประชาชนท่ีมีอายมุากกวา่ 60 ปีขึ้นไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ41– 50 ปี 
 
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 14 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 6 10.123 1.687 7.107 .000 
ภายในกลุ่ม 386 91.639 .237   

รวม 392 101.762    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 14 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า 
ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบ
รายคู่ดว้ยวิธี LSD ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 15 ผลการวิเคราะห์ความเปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับ
การศึกษา 

𝐗̅ 
ไม่ได้
ศึกษา 

ประถม 
ศึกษา 

มัธยมศึก
ษา

ตอนต้น 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/
ปวช. 

อนุปริญ
ญา/ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

ไม่ได้ศึกษา 3.82 - - - -.68* - -.59* -.62* 
ประถม 
ศึกษา 

4.04 - - - -.46* - -.36* - 

มัธยมศึกษ
าตอนต้น 

4.22 - - - - - - - 

มัธยมศึก 
ษาตอน
ปลาย/
ปวช. 

4.50 - - - - .36* - - 

อนุปริญญ
า/ปวส. 

4.14 - - - - - -.27* - 

ปริญญาตรี 4.41 - - - - - - - 
สูงกว่า
ปริญญาตรี 

4.45 - - - - - - - 

 
 จากตารางท่ี 15 การทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD พบว่า ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกัน 
ดงัน้ี 
 1. ประชาชนท่ีไม่ได้ศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
 2. ประชาชนท่ีไม่ได้ศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
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 3. ประชาชนท่ีไม่ได้ศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
 4. ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มากกว่า ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. 
 5. ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มากกวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
 6. ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มากกว่า ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/
ปวส. 
 7. ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 16 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 6  9.621 1.604 6.718 .000 
ภายในกลุ่ม 386  92.141 .239   

รวม 392  101.762    
*p ≤ .05 
  
 จากตารางท่ี 16 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามอาชีพ พบว่า 
ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี 
LSD ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 17 ผลการวิเคราะห์ความเปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 𝐗̅ 

ไม่มี
อาชีพ 

ธุรกจิ
ส่วนตัว 

รับจ้าง  พนักงาน
บริษัท 

รับ
ราชการ/ 
รัฐวิสาหกิ

จ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

อ่ืน ๆ  

ไม่มีอาชีพ 4.23 - -.37* - - -.27* - - 

ธุรกจิ
ส่วนตัว 

4.60 - - .34* .35* - .60* .37* 

รับจ้าง 4.26 - - - - -.24* - - 
พนักงาน
บริษัท 

4.24 - - - - -.25* - - 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกจิ 

4.50 - - - - - .50* .27* 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

4.00 - - - - - - - 

อ่ืน ๆ  4.23 - - - - - - - 
 
 จากตารางท่ี 17 การทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ดงัน้ี 
 1. ประชาชนท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั 
 2. ประชาชนท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 
 3. ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม/ประมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั 
 4. ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม/ประมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 
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 5. ประชาชนท่ีมีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั 
 6. ประชาชนท่ีมีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 
 7. ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมือง
บา้นบึง จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 
 8. ประชาชนท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ  
 
 สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 18 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามรายได ้
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 13.579 4.526 19.967 .000 
ภายในกลุ่ม 389 88.183 .227   

รวม 392 101.762    
*p ≤ .05 
 

 จากตารางท่ี 18 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามรายได้ พบว่า 
ประชาชนท่ีมีรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี 
LSD ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 19 ผลการวิเคราะห์ความเปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามรายได ้

 

รายได้ 𝐗̅ 

ไม่มีรายได้ ไม่เกนิ 
10,000 บาท 

10,001 - 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึน้ไป 

ไม่มีรายได้ 3.51 - -.84* -.97* -.80* 

ไม่เกนิ 10,000 บาท 4.36 - - - - 

10,001 - 20,000 บาท 4.48 - - - - 

20,001 บาทขึน้ไป 4.32 - - - - 
 
 จากตารางท่ี 19 การทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ดงัน้ี 
 1. ประชาชนท่ีไม่มีรายได้ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง 
จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท 
 2. ประชาชนท่ีไม่มีรายได้ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง 
จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้10,001 - 20,000 บาท 
 3. ประชาชนท่ีไม่มีรายได้ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง 
จงัหวดัชลบุรี นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้20,001 บาทขึ้นไป 
 
ตารางท่ี 20 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1. ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

เป็นไปตามสมมติฐาน 

2. ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

เป็นไปตามสมมติฐาน 

3. ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

เป็นไปตามสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 20 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

4. ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

เป็นไปตามสมมติฐาน 

5. ประชาชนท่ีมีรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

เป็นไปตามสมมติฐาน 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที ่5 
การสรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยั เร่ือง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวดัชลบุรี  มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี และเพื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวดัชลบุรี 
จ าแนกตามตวัแปร เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ กลุ่มตวัอย่างคือ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ใน
เขตเทศบาลเมืองบ้านบึงท่ีมาใช้บริการ จ านวน 393 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ 
แบบสอบถาม และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ค่าเฉล่ีย และใช้สถิติ t-Test และ One -way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปร
อิสระท่ีมีตั้งแต่ 3 กลุ่มขึ้นไป เม่ือพบว่ามีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ผูว้ิจยั
ท าการทดสอบหาความแตกต่างรายคู่ โดยใชว้ิธีของ LSD ผูว้ิจยัน าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี  
 1. สรุปผลการวิจยั  
 2. อภิปรายผล  
 3. ขอ้เสนอแนะ  
 

สรุปผลการวิจัย 
  ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุตั้งแต่ 41-50 ปี 
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ และมีรายได2้0,001 บาทขึ้นไป 
  ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
 จากการศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้น
บึง จงัหวดัชลบุรี พบว่าโดยภาพรวมประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นบึงส่วนใหญ่ มีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี อยู่ในระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพบว่า ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และล าดบัสุดทา้ย ดา้น
ช่องทางการใหบ้ริการ  
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 ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบและทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบและทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีความแตกต่างจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได ้ระหวา่งใชส้ถิติ F-test (One way ANOVA) พบวา่  
 1. ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั จึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
 2. ประชาชนท่ีมีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั จึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
 3. ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั จึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
 4. ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั  จึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
 5. ประชาชนท่ีมีรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั จึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการวิจัยเร่ือง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุรี อภิปราย
ผลการวิจยั ดงัน้ี 
 1. ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมพบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นในระดับเห็นดว้ยมากท่ีสุด ซ่ึงมีความ
หมายถึง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุ รี  มีคุณมาพดีมาก ทั้ งน้ีอาจ
เน่ืองมาจาก เทศบาลเมืองบ้านบึงมีการพัฒนา ปรับปรุง การให้บริการในด้าน ต่าง ๆ เช่น  
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2. ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 3. ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก 4. ดา้นช่องทางการให้บริการ5. ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ให้มีประสิทธิภาพและ
ตอบสนองต่อความตอ้งการ และความพึงพอใจของประชาชนอยู่เสมอ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
นักวิชาการท่ีได้ให้ความหมายและลกัษณะของการบริการ และความหมายของคุณภาพบริการ 
ดังต่อไปน้ี สุมนา อยู่โพธ์ิ (2532 อ้างถึงใน กิตติพัฒน์ อินทรนิโลดม , 2544, หน้า 18) กล่าวว่า  
การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดั  
รวมกนัขายบริการ พรเทพ ปิยวฒันาเมธา (2536, หนา้ 58) กล่าวว่า การให้บริการ หมายถึง การให้
ลูกคา้ ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการในเวลาท่ีเขาตอ้งการและในแบบท่ีเขาตอ้งการ สุจิตรา ช านิวิกยก์รณ์ 
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(2538 อ้างถึงใน ศรัณย์ ทิพยบ์ ารุง, 2544, หน้า 6) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระท าหรือ 
การปฏิบัติอันแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย  ความปลอดภัย เช่น การคมนาคม  
การส่ือสาร การประกันภัย ซ่ึงไม่มีผูใ้ดสามารถจับต้องได้  อมรา ผูกบุญเชิด (2539 อ้างถึงใน  
กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม, 2544, หนา้ 18) กล่าวว่า งานบริการ คือ ความสัมพนัธ์ระหว่างมนุษยซ่ึ์งมี
เง่ือนไขแห่งการให้ทั้ งทางรูปธรรมและนามธรรม ในเชิงความสะดวก รวดเร็วถูกตอ้ง และด้าน
อธัยาศัยเป็นพื้นฐานจินตนา บุญบงการ (2539, หน้า 7 - 8) ได้นิยามค าว่า “บริการ” คือ ส่ิงท่ีจับ
สัมผสั แตะตอ้งไดย้ากและเส่ือมสูญหายไปไดง้่าย บริการจะท าขึ้นทนัทีและส่งมอบให้ผูรั้บบริการ
ทนัที หรือเกือบทนัที วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 6 -8) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการว่า 
คือ “พฤติกรรม กิจกรรม การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าใหห้รือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเป้าหมาย
และ มีความตั้งใจในการส่งมอบบริการอนันั้น” หรือ “บริการคือ ส่ิงท่ีจบั สัมผสั แตะตอ้งได้ยาก
และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปได้ง่าย บริการจะได้รับการท าขึ้นและจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ 
(ลูกคา้) เพื่อใช้สอยบริการนั้น ๆ ไดโ้ดยทนัที หรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดท่ีมีการให้บริการนั้น”  
วลัดา บินซาเว็น (2543, หน้า 9) กล่าวว่า การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตนเป็นเร่ืองของ ความพอใจ
เป็นนามธรรมจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงมีลกัษณะแตกต่างจากสินคา้ท่ีเป็นรูปธรรม ตามแนวคิด ทางดา้นการ
บริการ ลกัษณะท่ีผูใ้ห้บริการมีความตั้งใจกระท า หรือปฏิบติัให้ลูกคา้ในขอบเขตท่ี แน่นอนและท า
ให้ประสบความส าเร็จนั่นคือ ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวงัหรือมากกว่า
ความคาดหวงัของลูกค้า วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไม่มี
ตวัตน จบัตอ้งไม่ได้ และเป็นส่ิงท่ีไม่ถาวร เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจาก
การปฏิบัติของผูใ้ห้บริการโดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ เพื่อใช้บริการ 
นั้น ๆ โดยทนัทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการให้บริการ  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) ได้
กล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระท าท่ีฝ่ายหน่ึง  เสนอให้กับฝ่ายหน่ึง โดยเป็น 
ส่ิงจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่ท าให้เกิดมีความเป็นเจา้ของแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง ชยัสมพล ชาวประเสริฐ  
(2552) ไดก้ล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) 
ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
การของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ได้กล่าวว่า  
การบริการ คือ การปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึงโดยส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท า หรือ
การปฏิบติัการ ซ่ึงผูรั้บบริการไม่สามารถน าไปครอบครองได้ Kotler (2010) ไดก้ล่าวว่า การบริการ 
หมายถึง ปฏิบติัการใด ๆ ท่ีบุคคลกลุ่มหน่ึงสามารถ น าเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึงซ่ึงไม่สามารถจบั
ตอ้งได้ ไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของส่ิงใด โดยมี 7 เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบ
บริการนั้น ทั้ งน้ีการกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าท่ีมีตัวตนก็ได้ สุพรรณี  



54 

อินทร์แก้ว (2549, หน้า 28) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการว่า คุณภาพบริการ(Service 
Quality) หมายถึง การให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการหรือ
เกินความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ โดยคุณภาพบริการจะ
แตกต่างกนัไปตามลกัษณะของผูใ้ชแ้ละมาตรฐานของผูใ้ช้แต่ละคน คุณภาพบริการเป็นนามธรรม
อธิบายไดย้ากตอ้งใช้บริการก่อนจึงจะอธิบายได ้ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) กล่าวว่า คุณภาพ
ของการบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent service) ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการจนท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี ค าว่า “บริการ
ท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการ”หมายถึง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนอง 
ส่วนบริการท่ีดีเกิดความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บ
การตอบสนองอย่างเต็มท่ีจนรู้สึกว่าการบริการนั้นเป็นบริการท่ีวิเศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การ
ตดัสินใจรวมทั้งคุม้ค่าเงิน วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543, หน้า 14-15) คุณภาพการให้บริการ คือ
ความสอดคลอ้งกันของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถใน
การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือบริการอนัท าให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาได้รับ สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, หน้า 66) เสนอความเห็นว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ 
ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได้ (Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ 
ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผล
มาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง Parasuraman, Zeithaml and Berry 
(1985, p. 42) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพบริการ หมายถึง การรับรู้ของผูรั้บบริการซ่ึงผูรั้บบริการจะท า
การประเมินคุณภาพบริการโดยท าการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบัการบริการท่ี
ได้รับจริง และการท่ีองค์กรท่ีได้รับช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตอ้งมีการบริการอย่างคงท่ีอยู่ใน
ระดบัการรับรู้ของผูรั้บบริการ หรือมากกว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการ นอกจากน้ียงัไดก้ล่าวอีก
ว่า คุณภาพบริการเป็นขอ้วินิจฉัยเก่ียวกบัความรู้สึกท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการโดยขึ้นอยู่กับเหตุผล 
คุณลกัษณะในการประเมิน ความเช่ือมัน่และทศันคติของผูป้ระเมิน Gronroos (1990, p. 17) ไดใ้ห้
ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได้  2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical 
quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากการบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้
เหมือนกับการประเมินด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี 
(Function quality) เป็นเร่ืองท่ี เก่ียวข้องกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง  และ Crosby  
(1979, p. 15) กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ี
ปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบ
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ความต้องการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการได้ด้วย สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการหมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญั
ท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ี
ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 
เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ ซ่ึงจาก
การศึกษาวิจยัและวิเคราะห์ขอ้มูลของผูวิ้จยัสามารถแยกวิเคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
 1.1 ด้านกระบวนการขั้ นตอนการให้บ ริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ท่ี สุด  
อาจเน่ืองมาจาก  เทศบาลเมืองบา้นบึงมีการให้บริการอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนการให้บริการท่ี
ชดัเจน ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ เทศบาลมี
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตวั  มีความรวดเร็ว ฉับไว ในทุกขั้นตอนของ
การบริการ มีความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนการให้บริการ จึงท าใหป้ระชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึงในดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 1.2 ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด อาจเน่ืองมาจาก เจา้หน้า
ของเทศบาลเมืองบา้นบึงมีความสุภาพอ่อนโยน กิริยามารยาทของเจ้าหนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ (เป็นมิตร / 
มีรอยยิ้มสดใส /อธัยาศยัดี)  เจา้หนา้ท่ีมีการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ เจา้หน้าท่ีมีการแต่งกาย
ดว้ยชุดท่ีสุภาพเรียบร้อย เจา้หน้าท่ีมีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี และ มีความมุ่งมัน่ในการท างาน 
เจา้หน้าท่ีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการเจา้หน้าท่ีมี
ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบขอ้ซักถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย ให้ค  าแนะน า และ
เจ้าหน้าท่ี มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี  เช่น ไม่ รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์  
ในทางมิชอบ ฯลฯ จึงท าให้ประชาชนท่ีมาใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึงในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 1.3 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด อาจเน่ืองมาจาก   
สถานท่ีตั้งของส านกังานเทศบาลเมืองบา้นบึง มีความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ ส านกังาน
มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน ้ า ลิฟต์ ทางลาด ท่ีนั่งคอยรับบริการ ประตู
เล่ือนอตัโนมติั มีป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ มีป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจนและเขา้ใจง่าย  ส านกังาน
มีการจดัสถานท่ีและอุปกรณ์  มีความเป็นระเบียบ สะดวก ต่อการติดต่อใชบ้ริการ ส านกังาน และมี
อุปกรณ์ / เคร่ืองมือในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและเพียงพอต่อการใหบ้ริการ จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมา
ใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึงในดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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 1.4 ด้านช่องทางการให้บริการ  ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด อาจเน่ืองมาจาก  
ช่องทางการติดต่อของเทศบาลเมืองบา้นบึงมีความสะดวกรวดเร็ว ช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ
การให้บริการ มีช่องทางการให้บริการท่ีมีความเหมาะสมกับการบริการ ช่องทางการให้บริการมี
ความหลากหลาย และมีการพฒันาช่องทางการให้บริการเพื่อให้สามารถเขา้ถึงผูรั้บบริการไดอ้ย่าง
รวดเร็วมากขึ้น จึงท าให้ประชาชนท่ีมาใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึงในดา้นช่องทางการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 1.5 ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด อาจเน่ืองมาจาก 
เทศบาลเมืองบ้านบึง  อบรมเจ้าหน้าท่ีให้ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความเสมอภาคในการบริการแก่
ผูรั้บบริการทุกคนเท่าเทียมกัน ไม่แยกชนชั้น วรรณะ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเป็นกันเอง       
ไม่เลือกปฏิบัติ  เจ้าหน้าท่ีใส่ใจ ให้เกียรติ  และเห็นความส าคัญของประชาชน ทุกเพศ ทุกวยั 
เจา้หน้าท่ีเปิดโอกาสให้ท่านถามปัญหา  ขอ้ขอ้งใจ และเต็มใจตอบค าถาม และเจา้หน้าท่ีให้ความ
เป็นธรรมในขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)  
จึงท าให้ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง
ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 2. การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนท่ี
มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
จึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั  ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวดัชลบุรี แตกต่างกัน จึงเป็นไปตามสมมติฐาน ประชาชนท่ีมีระดับ
การศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่าง
กนั จึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของเทศบาลเมืองบ้านบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกัน จึงเป็นไปตามสมมติฐานของการวิจยั และ
ประชาชนท่ีมีรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั จึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั สามารถสรุปอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 
 2.1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ประชาชนทุกคนไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ในดา้นการ
บริการอย่างทัว่ถึงและเท่าเทียมโดยไม่แบ่งแยกว่าเป็นเพศใด ประชาชนทุกคนจึงเห็นความส าคญั
ของคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ สุชาดา สุขโพธิเงิน 
(2556, หน้า บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพการให้บริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาลต าบลเกวียนหัก อ าเภอขลุง จังหวดัจนัทบุรี ผลการเปรียบเทียบ 
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ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาล
ต าบลเกวียนหัก อ าเภอขลุง จังหวดัจันทบุรีพบว่า เพศ ต่างกัน มีความ คิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านสวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาลต าบลเกวียนหัก อ าเภอขลุง จังหวดัจันทบุรี ไม่
แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั สาวิตรี สุนทร (2557, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึง
พอใจของประชาชนต่อการ บริการของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการ
ทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมี เพศ ต่างกัน ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ
ของเทศบาลต าบลท่าหลวงอ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สิทธิพร แสงสว่าง (2554, 
หน้า บทคดัย่อ) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงาน
เทศบาลต าบลตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุงจงัหวดัชลบุรี เม่ือเปรียบเทียบ ความแตกต่างของระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านกังานเทศบาลต าบลตะเคียนเต้ีย อ าเภอบาง
ละมุง จังหวดัชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ พบว่า ประชาชน
ผูใ้ช้บริการท่ีมี เพศ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกนั อ าไพ สังคนิตย ์  
(2556, บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ ให้บริการของเทศบาลต าบลเขา
สมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อ เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จังหวดัตราด จ าแนกตาม
ลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั  ชนะดา 
วีระพนัธ์ (2555) การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุ รี  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึ งพอใจของประชาชนต่อการให้บ ริการขององค์การบ ริหารส่วนต าบล บ้าน เก่ า  
อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุ รี พบว่า เพศ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ  
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 2.2 ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก เทศบาลเมืองบา้นบึงให้ความส าคญัต่อวยักลางคน 
และผูสู้งอายุ มากกว่าเด็กวยัเรียน จึงท าให้ประชาชนท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกนั 
ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุชาดา สุขโพธิเงิน (2556, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความคิดเห็นของ
ประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพการให้บริการด้านสวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาลต าบลเกวียนหัก 
อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการเปรียบเทียบ ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านสวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาลต าบลเกวียนหัก อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรีพบว่า  
อายุ ต่างกัน มีความ คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านสวัสดิการผู ้สูงอายุของเทศบาล  
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ต าบลเกวียนหกั อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั มาธุสร บุญ
ราวิกุล (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนคร
ปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนกบั
ความพึงพอใจท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี พบว่า ปัจจยัส่วน
บุคคล ไดแ้ก่  อายุ ของประชาชนท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปาก
เกร็ด จงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนั เบญจวรรณ วรรณทวีสุข (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแสนตุง้ อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชาชนท่ีมี อายุ ต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแสนตุง้ อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั สาวิตรี 
สุนทร (2557, บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ บริการของเทศบาล
ต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมี อาย ุ
ต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  สิทธิพร แสงสวา่ง (2554, บทคดัยอ่) ได้
วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ การให้บริการของส านักงานเทศบาลต าบลตะเคียนเต้ีย 
อ าเภอบางละมุงจังหวัดชลบุรี  เม่ือเปรียบเทียบ ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของส านกังานเทศบาลต าบลตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ พบว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีมี อาย ุ
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน  อ าไพ สังคนิตย์ (2556,  บทคดัย่อ) 
ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ ให้บริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขา
สมิง จงัหวดัตราด ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อ เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
พบวา่ ประชาชนท่ีมี อาย ุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอ
เขาสมิง จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั ชนะดา วีระพนัธ์ (2555) การวิจยั
เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอ
พานทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล บา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบว่า อายุ ต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดั
ชลบุรี ไม่แตกต่างกนั  
 2.3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ประชาชนบางระดบัการศึกษาไดรั้บ
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การบริการจากเทศบาลแตกต่างกนั จึงท าให้มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ สุชาดา สุขโพธิเงิน (2556,  บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลต าบลเกวียนหกั อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพการให้บริการด้านสวสัดิการผูสู้งอายุ
ของเทศบาลต าบลเกวียนหัก อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม ระดบัการศึกษา พบว่า ระดบั
การศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านสวสัดิการผูสู้งอายุแตกต่างกัน  
ท่ีระดับ นัยส าคัญ .05 จึงยอมรับสมติฐานการวิจัย  มาธุสร บุญราวิกุล (2555) ได้ศึกษาเร่ือง  
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีท่ีสุด 
ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนกับความพึงพอใจท่ีมีต่อ  
การด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี พบว่า  การศึกษาของประชาชน ต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี ไม่แตกต่างกัน  
เบญจวรรณ วรรณทวีสุข (2556) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลแสนตุง้ อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยใชป้ระชาชนในเขตเทศบาล
ต าบลแสนตุง้ ทั้ ง 4 หมู่บ้าน จ านวน 345 คน เป็นกลุ่มตัวอย่าง ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ประชาชนท่ีมี ระดบัการศีกษา ต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลแสนตุ้ง อ าเภอเขาสมิง จังหวดัตราด ไม่แตกต่างกัน  สาวิตรี สุนทร (2557,  
หน้า บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการ บริการของเทศบาลต าบล  
ท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมีการศึกษา
ต่างกนั ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลต าบลท่าหลวงอ าเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี ไม่แตกต่างกัน  สิทธิพร แสงสว่าง (2554, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อ การให้บริการของส านกังานเทศบาลต าบลตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุงจงัหวดัชลบุรี 
เม่ือเปรียบเทียบ ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
ส านักงานเทศบาลต าบลตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ พบว่า ประชาชนผู ้ใช้บริการท่ีมี ระดับการศึกษา ท่ีแตกต่างกัน  
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน  อ าไพ สังคนิตย์ (2556, บทคัดย่อ) วิจัยเร่ือง  
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ ให้บริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดั
ตราด ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อ เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชน
ท่ีมีการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง 
จังหวัดตราด แตกต่างกัน จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย ชนะดา วีระพันธ์  (2555) วิจัยเร่ือง  
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ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพาน
ทอง จังหวัดชลบุ รี ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อ  
การให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล บา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบว่า เพศ วุฒิ
การศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอ
พานทอง จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
 2.4 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ประชาชนประกอบอาชีพท่ีหลากหลายไดรั้บการ
บริการจากเทศบาลเมืองบา้นบึงแตกต่างกนั จึงท าให้ประชาชนแต่ละอาชีพมีความคิดเห็นแตกต่าง
กนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุชาดา สุขโพธิเงิน (2556, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของ
ประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพการให้บริการด้านสวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาลต าบลเกวียนหัก 
อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการเปรียบเทียบ ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายุต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านสวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาลต าบลเกวียนหัก อ าเภอขลุง จงัหวัดจนัทบุรีพบว่า 
อาชีพ ต่างกนั มีความ คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายุของเทศบาลต าบล
เกวี ยนหั ก  อ า เภอขลุ ง  จังห วัดจันทบุ รี  ไม่ แตกต่ า งกัน  จึ งป ฏิ เส ธสมม ติฐานการวิ จัย 
มาธุสร บุญราวิกุล (2555) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการด าเนินงานของ
เทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของ
ประชาชนกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี พบว่า 
อาชีพของประชาชน ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดั
นนทบุรี ไม่แตกต่างกัน เบญจวรรณ  วรรณทวีสุข (2556) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแสนตุง้ อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชาชนท่ีมี อาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแสนตุง้ อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั  สาวิตรี 
สุนทร (2557, บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการ บริการของเทศบาล
ต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมี อาชีพ 
ต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05  สิทธิพร แสงสว่าง (2554, บทคดัย่อ) 
ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ การให้บริการของส านักงานเทศบาลต าบล
ตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุงจงัหวดัชลบุรี เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานเทศบาลต าบลตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุง จงัหวดั
ชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ พบว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีมี 
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อาชีพ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน  อ าไพ สังคนิตย์ (2556, 
บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ ให้บริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง 
อ าเภอเขาสมิง จังหวัดตราด ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อ เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จังหวดัตราด จ าแนกตาม
ลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า ประชาชน ท่ีมี อาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั  
ชนะดา วีระพันธ์  (2555) วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล บา้นเก่า อ าเภอพานทอง 
จงัหวดัชลบุรี พบว่า อาชีพ ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
บา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 2.5 ประชาชนท่ีมีรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้น
บึง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ประชาชนท่ีไม่มีรายได ้ได้รับการบริการจาก
เทศบาลเมืองบา้นบึงแตกต่างจากประชาชนท่ีมีรายไดต้ั้งแต่ 10,000 ขึ้นไป จึงท าให้ประชาชนท่ีมี
รายได้แตกต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ มาธุสร บุญราวิกุล 
(2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด 
จังหวัดนนทบุรี ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนกับ  
ความพึงพอใจท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี พบว่า รายได้ต่อ
เดือนของประชาชนท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดั
นนทบุรี แตกต่างกนั สาวิตรี สุนทร (2557, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการ บริการของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้ต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลต าบล
ท่ าหลวง อ า เภอมะขาม  จังหวัดจันทบุ รีแตกต่ างกัน  ท่ี ระดับนั ยส าคัญท างส ถิ ติ  0.05 
สิทธิพร แสงสว่าง (2554, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ การให้บริการ
ของส านักงานเทศบาลต าบลตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุงจังหวดัชลบุรี เม่ือเปรียบเทียบ ความ
แตกต่างของระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานเทศบาลต าบล
ตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ 
รายได้ พบว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีมี รายได้ท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  
ไม่แตกต่างกนั 



62 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ท าให้ผูว้ิจยั
ทราบถึงระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง สามารถ
น าไปใชเ้ป็นแนวทางปรับปรุงการด าเนินงานดา้นการใหบ้ริการ มีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  
 ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1. กระทรวงมหาดไทยควรส่งเสริมนโยบายการจดับริการแบบ One Stop Service โดย
บริการแบบเบ็ดเสร็จจุดเดียว เพื่ อพัฒนาการให้บริการประชาชนเป็นอย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 
 2. กระทรวงมหาดไทยควรส่งเสริมนโยบายลดขั้นตอนการปฏิบัติงานในหน่วยงาน
ราชการ เพื่อใหป้ระชาชนท่ีมาติดต่อราชการ ไดรั้บความรวดเร็วในการรับบริการ 
 3. กระทรวงมหาดไทยควรมีนโยบายส่งเสริมการเพิ่มช่องทางการให้บริการประชาชน 
เพื่อตอบโจทยก์ารเขา้ถึงบริการของประชาชนและเพิ่มความยดืหยุ่นในการใหบ้ริการของหน่วยงาน
ราชการ 
 ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั 
 1  เทศบาลเมืองบา้นบึงควรปรับปรุงระบบบตัรคิว เพื่อให้การบริการเป็นไปตามล าดับ
ก่อน - หลงัของ การมาติดต่อขอรับบริการ และให้บริการตามล าดบับตัรคิวอย่างเคร่งครัดโดยไม่มี
อภิสิทธ์ิใด ๆ เป็นพิเศษ 
 2. เทศบาลเมืองบา้นบึงควรจดัให้มีการน าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและ
เพียงพอต่อการให้บริการมาใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ
ประชาชน  
 3. เทศบาลเมืองบ้านบึงควรจดัให้บริการนอกเวลาราชการ หรือการออกหน่วยบริการ
เคล่ือนท่ีเพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกให้ประชาชนในพื้นท่ีไดรั้บบริการอย่างทัว่ถึง เน่ืองจาก
ผูรั้บบริการบางคน อาจมีภารกิจในงานประจ าของตนเอง หรืออาจไม่สะดวกในการท่ีจะมารับ
บริการ ท าใหไ้ม่สามารถ เขา้ถึงบริการได ้เช่น บริการจดัเก็บภาษีต่าง ๆ, การใหบ้ริการตรวจสุขภาพ, 
การฉีดยาป้องกนัโรค พิษสุนขับา้, การจดัประชาคมต่าง ๆ ฯลฯ  
 4. เทศบาลเมืองบา้นบึงควรจดัท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายใหก้บัประชาชนในทุกครัวเรือน
เพื่อให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อของการรับบริการทุกประเภท และ
สามารถจดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานไดค้รบถว้นถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อไดแ้ลว้เสร็จในคร้ังเดียว  
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 5. ผู ้บังคับบัญชาในเทศบาลเมืองบ้านบึงควรกระจายอ านาจการตัดสินใจให้กับ 
ผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้การปฏิบติังานแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาในการปฏิบติังานให ้
นอ้ยลง  
 6. เทศบาลเมืองบ้านบึงควรจัดฝึกอบรมให้กับเจ้าหน้าท่ี หรือส่งเจ้าหน้าท่ีเข้ารับการ
ฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอเพื่อพฒันาทกัษะความรู้ดา้นต่าง ๆ และมุ่งเนน้การสร้างจิตส านึกท่ีดีในงาน
บริการ เพื่อใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจมากในการไดรั้บบริการ 
  7. เทศบาลเมืองบา้นบึงควรปรับปรุงดา้นสถานท่ี/ ส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูพ้ิการ เช่น 
ทางลาด ส าหรับผูพ้ิการ, จดัให้มีบริการอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้าง ๆ ไวบ้ริการแก่ผูพ้ิการ, การ
จดัหาส่ือ ต่าง ๆ ส าหรับใหบ้ริการผูพ้ิการ 
 ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาการ   
 1. ควรศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง
ในเชิงคุณภาพ ดว้ยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกและสังเกตพฤติกรรมของประชาชน ท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการเพื่อให้ไดค้  าตอบเพิ่มเติมท่ีสะทอ้นภาพความคิดเห็น ประเด็นท่ีการศึกษาในเชิงปริมาณไม่
สามารถท าได ้เพื่อใช้เป็นขอ้มูลในการก าหนดนโยบาย แผนงาน กิจกรรมและโครงการต่าง ๆ ให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนไดม้ากยิง่ขึ้น 
  2. เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดศึ้กษาในภาพรวมของการให้บริการประชาชน ไม่ได้
เจาะจงแผนกงานใด ฉะนั้ นการวิจัยคร้ังต่อไปควรศึกษาแผนกงานต่าง ๆ แบบเฉพาะเจาะจง        
เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของแต่ละแผนก เพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ ต่อไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 
 เร่ือง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุรี 

ค าชี้แจง โปรดตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นท่ีแท้จริงของท่าน ซ่ึงเทศบาลเมืองบ้านบึง 
อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จะไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปวิเคราะห์ในภาพรวม แลว้น าไปใชป้ระโยชน์
ในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพบริการ เพื่อให้เทศบาลเมืองบ้านบึง มีระบบคุณภาพบริการท่ีดี           
และสามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านไดม้ากท่ีสุด โดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลท่ัวไปของท่าน  

ค าชี้แจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริง และตอบค าถามทุกขอ้
 เพื่อประโยชน์ในการประมวลผล 
1.  เพศ            
   1) ชาย       2) หญิง           
2.  อายุ 
   1) 20 - 30 ปี              2) 31 - 40 ปี   
   3) 41 - 50 ปี        4) 51 - 60 ปี                    
                  5) มากกวา่ 60 ปีขึ้นไป  
3.  ระดับการศึกษา          
   1) ไม่ไดศึ้กษา        2) ประถมศึกษา   
                   3) มธัยมศึกษาตอนตน้     4) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
                   5) อนุปริญญา/ปวส.     6) ปริญญาตรี 
   7) สูงกวา่ปริญญาตรี 
4.  อาชีพ 
   1) ไม่มีอาชีพ      2) ธุรกิจส่วนตวั      
   3) รับจา้ง       4) พนกังานบริษทั 
   5) รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ      6) นกัเรียน/ นกัศึกษา 
   7) อ่ืนๆ 
5.  รายได้ 
   1) ไม่มีรายได ้      2) ไม่เกิน 10,000 บาท         
   3) 10,001 - 20,000 บาท     4) 20,001 บาทขึ้นไป 
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ตอนที่  2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการ     
ของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุรี   
 
ค าชี้แจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ลงในช่องว่างท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน และตอบค าถาม
 ทุกขอ้เพื่อประโยชน์ในการประมวลผล 
 

คุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ 
ความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

เห็นดว้ย
มาก 

เห็นดว้ย
ปานกลาง 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

เห็นดว้ย
นอ้ยท่ีสุด 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
1. การใหบ้ริการเป็นระบบ และมีขั้นตอน
ชดัเจน 

     

2. ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม
ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

     

3. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุ่งยากซบัซอ้น 
และมีความคล่องตวั 

     

4. มีความรวดเร็ว ฉบัไว ในทุกขั้นตอนของ
การบริการ 

     

5. มีความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและ
แนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการ 

     

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนโยน 
กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ     
(เป็นมิตร / มีรอยยิม้สดใส /อธัยาศยัดี) 

     

7. เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

     

8. เจา้หนา้ท่ีมีการแต่งกายดว้ยชุดท่ีสุภาพ
เรียบร้อย 
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คุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ 
ความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

เห็นดว้ย
มาก 

เห็นดว้ย
ปานกลาง 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

เห็นดว้ย
นอ้ยท่ีสุด 

9. เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ี และ 
มีความมุ่งมัน่ในการท างาน 

     

10. เจา้หนา้ท่ีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น         
มีความเตม็ใจ และความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

     

11. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้ซักถาม ช้ีแจงขอ้
สงสัย ใหค้  าแนะน า 

     

12. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน                    
ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
13. สถานท่ีตั้งของส านกังาน มีความสะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ 

     

14. ส านกังานมีส่ิงอ านวยความสะดวก
เพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน ้ า ลิฟต ์ทางลาด 
ท่ีนัง่คอยรับบริการ ประตูเล่ือนอตัโนมติั 

     

15. มีป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ มีป้าย
ประชาสัมพนัธ์ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

     

16. ส านกังานมีการจดัสถานท่ีและอุปกรณ์    
มีความเป็นระเบียบ สะดวก ต่อการติดต่อใช้
บริการ 

     

17. ส านกังานมีอุปกรณ์ / เคร่ืองมือในการ
ใหบ้ริการ ทนัสมยัและเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 
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คุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ 
ความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

เห็นดว้ย
มาก 

เห็นดว้ย
ปานกลาง 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

เห็นดว้ย
นอ้ยท่ีสุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
18. มีช่องทางการติดต่อใหบ้ริการท่ีสะดวก
รวดเร็ว 

     

19. มีช่องทางการใหบ้ริการเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

     

20. ช่องทางการใหบ้ริการมีความเหมาะสมกบั
การบริการ 

     

21. ช่องทางการใหบ้ริการมีความหลากหลาย      

22. มีการพฒันาช่องทางการใหบ้ริการเพื่อให้
สามารถเขา้ถึงผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วมาก
ขึ้น 

     

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
23. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเสมอภาคในการบริการ
แก่ผูรั้บบริการทุกคนเท่าเทียมกนั ไม่แยกชน
ชั้น วรรณะ 

     

24. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นกนัเอง 
ไม่เลือกปฏิบติั 

     

25. เจา้หนา้ท่ีใส่ใจ ใหเ้กียรติ  และเห็น
ความส าคญัของประชาชน ทุกเพศ  ทุกวยั 

     

26. เจา้หนา้ท่ีเปิดโอกาสใหท้่านถามปัญหา  
ขอ้ขอ้งใจ และเตม็ใจตอบค าถาม 

     

27. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็นธรรมในขั้นตอน 
วิธีการใหบ้ริการ  (เรียงตามล าดบัก่อนหลงั    
มีความเสมอภาคเท่าเทียมกนั) 

     

  



 

ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ช่ือ-สกุล นายปรินทร ไชยค าจนัทร์ 
วัน เดือน ปี เกดิ 1 กนัยายน พ.ศ. 2534 
สถานท่ีเกดิ จงัหวดัอุดรธานี 
สถานท่ีอยู่ปัจจุบัน 335 ถ.ชลบุรี-บา้นบึง  ต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
ต าแหน่งและประวัติการ
ท างาน 

พ.ศ. 2558 - 2562 เจา้หนา้ท่ีควบคุมดา้นตรวจพิสูจน์                         
เรือนจ าจงัหวดัหนองบวัล าภู  
พ.ศ. 2562 - ปัจจุบนั นกัพฒันาชุมชนปฏิบติัการ                           
สังกดั เทศบาลเมืองบา้นบึง 

ประวัติการศึกษา พ.ศ. 2557 วิทยาศาสตรบณัฑิต (วิทยาการคอมพิวเตอร์) 
มหาวิทยาลยัขอนแก่น  
พ.ศ. 2564 รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
มหาวิทยาลยับูรพา   
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