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บทคัดย่อ 

 
การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา 2) ศึกษา

ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา และ 3) เพื่อเสนอแนวทางการสร้างความพึง
พอใจการให้บริการของเทศบาลต าบลไม้ยา โดยประชากรที่ใช้ศึกษาคือ ประชาชนในเขตพื้นที่เทศบาลต าบลไม้ยาทั้งสิ้น 18 หมู่บ้าน 
จ านวน 10,739 คน โดยมีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 คน จากการค านวณโดยใช้สูตรการหาจ านวนกลุ่มตัวอย่างของทาโร ยามาเน่ โดย
ก าหนดการเทียบบัญญัติไตรยางศ์เพื่อก าหนดสัดส่วน แล้วจึงท าการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ การทดสอบสมมติฐานด้วยค่า Chi-Square เพื่อหาความสัมพันธ์ของตัวแปร และวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์แบบ Gamma ที่ระดับนัยส าคัญ  ทางสถิติที่ 0.05 ผลการวิจัยพบว่า 1) ประชาชนผู้มาขอรับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา โดยรวม อยู่ในระดับมาก  ทั้ง 4  ด้าน โดยด้านที่ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก (ค่าเฉลี่ย = 3.89) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย = 3.82) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
(ค่าเฉลี่ย = 3.77) และด้านการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย = 3.76) ตามล าดับ 2)  ส่วนปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใช้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา คือ อาชีพ และรายได้ ส่วนปัจจัยด้านอายุ  เพศ และระดับการศึกษา ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการใช้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา  
 
 
 
 
 
 
ค าส าคัญ ปัจจัยความพึงพอใจ  เทศบาลต าบลไม้ยา 
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Abstract 
 

This research aimed at studying the people’s satisfaction towards public service of Mai Ya municipality, Phaya 
Meng Rai District, Chiang Rai Province. The objectives were to : 1) to study the level of satisfaction of the people in using 
the service of Mai Ya municipality, Phaya Meng Rai District, Chiang Rai Province; 2) to study the factors related to the 
satisfaction of the people in the service of Mai Ya municipality, Phaya Meng Rai District, Chiang Rai Province; and 3) to 
suggest ways to create satisfaction in the service of the Mai Ya municipality, Phaya Meng Rai District, Chiang Rai Province. 
The study adopted the quantitative research design method where primary data were collected from 385 respondents 
in 18 villages in Mai Ya municipality from the calculation by Yamane sample size formula and using the rule of three in 
arithmetic to determine proportion. Then, sampling by random method. The tool for this research is a survey. The 
statistical formulas used were frequencies and percentages as well as Chi- square test to find the relationships among 
variables. The direction of the relationships was known through Gamma correlation coefficient which was 0.05 level of 
significance. The finding revealed that, in general, most people in the study were satisfied with the service system of 
public works service at the high satisfaction level with the service of Mai Ya municipality, Phaya Meng Rai District, Chiang 
Rai Province all 4 aspects, the aspect that the people are most satisfied with is the facilities (Mean = 3.89), followed by 
the officers service (Mean= 3.82), the service process (Mean = 3.77) and service (Mean = 3.76) respectively. Occupation 
and income significantly correlated with people’s satisfaction towards public work service. But age, gender and 
education not significantly correlated with people’s satisfaction towards public work service.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Satisfaction Factors, Mai Ya municipality 
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บทน า 
การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดินซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจายอ านาจที่รัฐบาล

มอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ  โดยหลักการกระจายอ านาจ และให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครองตนเอง  
ผลจากรัฐธรรมนูญและกฎหมายประกอบรัฐธรรมนูญได้ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงการปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่ และ
ส่งผลให้บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 หมวด 14 มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่
และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนา
อย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติ (รัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560/หมวด 14 [Online].available:https://th.wikisource.org/wiki) 

การบริการสาธารณะจึงเป็นหนึ่งในภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องดูแล รับผิดชอบ ดังนั้นการด าเนินการ
บริการสาธารณะให้กับประชาชนในท้องถิ่นจึงเป็นเรื่องที่ส าคัญ เพราะหากมีบริการที่ดีก็จะท าให้ประชาชนในท้องถิ่น และการ
บริหารจัดการภายในท้องถิ่นนั้นมีความเจริญและเป็นระเบียบเรียบร้อย สร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนภายในท้องถิ่นและ
มีการด าเนินการพัฒนาท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกแห่งจึงมีภารกิจและหน้าที่ที่ต้องจัดให้มีบริการ
สาธารณะพื้นฐานที่เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน และได้รับความสะดวกสบายจากการบริการ ที่จะสามารถเอื้อ
ประโยชน์ให้กับประชาชนมากที่สุด จากข้อมูลแผนพัฒนาท้องถิ่น 4 ปี ( พ.ศ.2561 - 2564 ) ระบุว่า เทศบาลต าบลไม้ยามี
อ านาจบริหารงานการปกครองครอบคลุมต าบลไม้ยาทั้ง 18 หมู่บ้าน จ านวนครัวเรือน 3,606 หลัง ประชากรทั้งสิ้น 10,739 
คน  โดยหนึ่งในภารกิจและหน้าที่ของเทศบาล คือการให้บริการแก่ประชาชนในเขตการปกครองตามอ านาจการกระจาย
อ านาจจากส่วนกลาง ซึ่งบัญญัติอ านาจไว้ตามกฎหมาย โดยการให้บริการแก่ประชาชนนี้มีหลากหลายด้าน อาทิ ด้าน
สาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน การคมนาคม ถนนหนทาง การอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนภายในท้องถิ่นในด้านความเป็นอยู่
ต่างๆ ให้ประชาชนภายในท้องถิ่นได้รับความสะดวกสบายในการติดต่อราชการให้รับการบริการที่ดีและรวดเร็วข้ึน 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้เล็งเห็นความส าคัญถึงประโยชน์ของการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ
เทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ซึ่งผลการศึกษาในครั้งนี้ จะน าไปสู่หนทางของการพัฒนาการให้บริการ
เทศบาลต าบลไม้ยาได้ดียิ่งขึ้นในอนาคต  และเกิดเป็นนโยบายต่างๆ ที่จะช่วยพัฒนาบุคลากร เจ้าหน้าที่และพนักงานของ
เทศบาลต าบลไม้ยาให้มีคุณภาพต่อไป 

 
วัตถุประสงค์  

1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย 
1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย    

จ.เชียงราย 
1.2.3 เพื่อเสนอแนะแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลไม้ ยา อ.พญาเม็งราย     

จ.เชียงราย 
 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 
สมมติฐานงานวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 อายมุีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย 
สมมติฐานที่ 2 เพศมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย 
สมมติฐานที่ 3 การศึกษามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา  อ.พญาเม็งราย       

จ.เชียงราย 
สมมติฐานที่  4 อาชีพมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา  อ.พญาเม็งราย            

จ.เชียงราย 
สมมติฐานที่ 5 รายได้มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา  อ.พญาเม็งราย           

จ.เชียงราย 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ซึ่งมีทั้งหมด  18  
หมู่บ้าน จ านวนประชากรทั้งสิ้น 10,739 คน (งานทะเบียนเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย) โดยใช้การก าหนดขนาด
กลุ่มตัวอย่างด้วยสูตรของ Taro Yamane กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง
แบบบังเอิญ  ซึ่งได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 คน ดังสูตรนี ้

แทนค่า   

      
    =   385 

ดังนั้น ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ 385 คน 
 

 ปัจจัยด้านบุคคล 
 1.อาย ุ
 2.เพศ 
 3.ระดับการศึกษา 
 4.อาชีพ 
 5.รายได้ 
  
     
 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการเทศบาล 
ต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวแปรต้น 
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยได้สร้างขึ้นมาตามแบบประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (แบบประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการเพื่อเสนอ
ขอรับเงินรางวัลประจ าปีส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 /มิติที่2 ด้านคุณภาพการให้บริการ
[Online].available: http://bangkasun.go.th/public/news_upload/backend/files_55_1.pdf) โดยแบ่งค าถามออกเป็น 3 
ตอน ดังนี้ ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ คือตัวแปรต้น ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลไม้
ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ า
นายความสะดวก  คือตัวแปรตาม โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า Rating Scale เป็นการประมาณค่า 5 ระดับ โดยมี
เกณฑ์การแบ่งคะแนน ดังนี ้ 5  แสดงว่ามีความพึงพอใจมากที่สุด , 4 แสดงว่ามีความพึงพอใจมาก , 3 แสดงว่ามีความพึงพอใจปาน
กลาง, 2 แสดงว่ามีความพึงพอใจน้อย,1 แสดงว่ามีความพึงพอใจน้อยที่สุด และตอนท่ี 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อน าไปสู่การ
แก้ไข ซึ่งเป็นข้อค าถามปลายเปดิ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 1) ค่าความถี่ ค่าร้อยละ เพื่อใช้อธิบายข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 2) ค่าเฉลี่ย ใช้อธิบายค่าเฉลี่ยของของข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย โดยการใช้ค่าร้อยละของกลุ่มตัวอย่างในภาพรวมแต่ละหมวดหมู่ค าถาม ทั้งนีท้ าการ
วิเคราะห์คะแนนความพึงพอใจ หลังจากได้คะแนนของตัวช้ีชัดในแตล่ะด้าน จะคิดค่าเฉลี่ยในภาพรวมของตัวแปรความพึงพอใจ โดย
น าค่าคะแนนที่ได้ในแต่ละด้านมาหาค่าคะแนนเฉลี่ยส าหรับคิดคะแนนรวมทั้งหมด เพื่อหาผลโดยรวมของแต่ละด้าน 3) วิเคราะห์
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย โดยท าการ
ทดสอบสมมติฐานโดยใช้ค่าไคสแควร ์หากมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ตัวแปรต้น (ตัวแปรอิสระ) และตัวแปรตาม ไม่มีความสัมพันธ์
กัน แต่ถ้าพบว่า ค่าไคสแควร์ มีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ (ค่า Sig.) ท่ีก าหนดไว้ เช่น ก าหนดค่าระดับนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
กล่าวคือ หากมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ตัวแปรต้น (ตัวแปรอิสระ) และตัวแปรตาม มีความสัมพันธ์กัน และเพื่อให้ทราบทิศทาง
ของความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้น (ตัวแปรอิสระ) และตัวแปรตาม ผู้วิจัยหาค่าสัมประสิทธ์สหพันธ์แบบ Gamma ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05  
 
ผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีอายุ 51 ปีข้ึนไป ระดับการศึกษาต่ า มีอาชีพเกษตรกร
เป็นส่วนใหญ่ และมีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท  

2. ข้อมูลระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ภาพรวมความพึง
พอใจ อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย 3.81) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุด คือ 3.89 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ คือ 3.82 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คือ 3.77 ด้านการ
ให้บริการ คือ 3.76 ตามล าดับ ซึ่งอยู่ในระดับความพึงพอใจมากในทุกด้าน 
 2.1 เมื่อจ าแนกความคิดเห็นรายด้าน พบว่า ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.77) โดยข้อ การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง เช่น มาก่อนต้องได้รับบริการก่อน ระบบคิวมีความ
ยุติธรรม มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (ค่าเฉลี่ย 3.84) รองลงมาคือ มีป้ายประกาศติด หรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ
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ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 3.76) การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการ คล่องตัว (ค่าเฉลี่ย 3.75) และ ล าดับขั้นตอนการให้บริการ
รวดเร็ว เรียบง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน (ค่าเฉลี่ย 3.76) ตามล าดับ 
 2.2 ด้านการให้บริการ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.76) โดยข้อ มีการประชาสัมพันธ์การ
ให้บริการ ท่ีเข้าใจได้ง่าย ประชาชนเข้าใจ ไม่ล าบากในการติดต่อราชการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (ค่าเฉลี่ย 3.81) รองลงมาคือ การ
ให้บริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ (ค่าเฉลี่ย 3.78) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด (ค่าเฉลี่ย 3.74) 
ความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 3.69) ตามล าดับ 
 2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.82) ข้อ ความเหมาะสมในการ
แต่งกาย สุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (ค่าเฉลี่ย 3.92) รองลงมาคือ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบ
ค าถาม บอกค าแนะน า ช้ีแจงข้อสงสัยได้ (ค่าเฉลี่ย 3.80) ความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ  ยิ้มแย้ม แจ่มใส พูดจา
ไพเราะ (ค่าเฉลี่ย 3.79) ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิ
ชอบ(ค่าเฉลี่ย 3.76) 
 2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.89) โดยข้อ ความชัดเจนของ
ป้ายประกาศสัญลักษณ์ ป้ายประชาสัมพันธ์ต่างๆ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (ค่าเฉลี่ย 3.93) รองลงมาคือ จุด/ช่องบริการ การให้บริการ
มีความเหมาะสม เข้าถึงสะดวก (ค่าเฉลี่ย 3.91) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่น่ังรอ น้ าดื่ม ฯลฯ (ค่าเฉลี่ย 
3.87) และข้อ สถานท่ีให้บริการ ความสะอาด สวยงาม เช่น ห้องน้ า ทางลาดคนพิการ (ค่าเฉลี่ย 3.84) ตามล าดับ 
 3.  วิเคราะห์ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย    
จ.เชียงราย เมื่อท าการทดสอบสมมติฐาน พบว่า สมมติฐานท่ี 1 อายุมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาล
ต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ค่านัยส าคัญทางสถิติมากกว่า 0.05 ดังนั้น อายุ ไม่มี
ความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1  

สมมติฐานท่ี 2 เพศมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ค่านัยส าคัญทางสถิติมากกว่า 0.05 ดังนั้น เพศ ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 2 

สมมติฐานที่ 3 การศึกษามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา  อ.พญาเม็งราย จ.
เชียงราย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ค่านัยส าคัญทางสถิติมากกว่า 0.05 ดังนั้น ระดับการศึกษา ไม่มีความสัมพันธ์กับ
ระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึง
ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 

สมมติฐานที่  4 อาชีพมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา  อ.พญาเม็งราย             
จ.เชียงราย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  ค่านัยส าคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05 ดังนั้น อาชีพ มีความสัมพันธ์กับระดับความ
พึงพอใจต่อการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 4 

สมมติฐานที่ 5 รายได้มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา  อ.พญาเม็งราย จ.
เชียงราย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ค่านัยส าคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05 ดังนั้น รายได้ มีความสัมพันธ์กับระดับความพึง
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พอใจต่อการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 5 

 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาวิจัย สรุปผลการศึกษาได้ดังนี้  ประชาชนในเขตปกครองเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย            
จ.เชียงราย มีระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ระดับความพึงพอใจ
ภาพรวม อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก ทั้ง 4 ด้าน โดยด้านสิ่งอ านวยความสะดวกเป็นด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  และด้านการให้บริการ ตามล าดับ ส่วนปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา  อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย โดยท าการ
ทดสอบสมมติฐาน ปฎิเสธสมมติฐานทั้งสิ้น 3 ข้อสมมติฐาน คือ สมมติฐานที่ 1 อายุมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้
บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย สมมติฐานที่ 2 เพศมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ
เทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย และสมมติฐานที่ 3 การศึกษามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ
เทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ยอมรับสมมติฐานทั้งสิ้น 2 ข้อสมมติฐาน คือ สมมติฐานที่ 4 อาชีพมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย และ สมมติฐานที่ 5 รายได้มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการเทศบาลต าบลไม้ยา อ าเภอพญาเม็งราย    
จังหวัดเชียงราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา อ.พญาเม็งราย จ.เชียงราย ภาพรวม 
ความพึงพอใจ อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก โดยด้านสิ่งอ านวยความสะดวกเป็นด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด โดยสอดคล้องกับ
การใหค้วามหมายของ Good (1973: 320) ที่ให้ไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเป็น
ผลมาจาก ความสนใจต่างๆ และทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งนั้น สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจาก
การศึกษา ซึ่งสามารถสรุปได้ ดังนี้ 1. สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ (Material Inducement) ได้แก่ เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่
ให้แก่ผู้ประกอบกิจกรรมต่างๆ 2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คือ สิ่งแวดล้อมในการ
ประกอบกิจกรรมต่างๆ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญอย่างหนึ่งอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ ( Ideal 
Benefaction) หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่สนอง ความต้องการของบุคคล 4. ผลประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) 
คือ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ร่วมกิจกรรม อันจะท าให้เกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกัน เป็นความ
พึงพอใจของบุคคลในด้านสังคมหรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะท าให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการประกอบ
กิจกรรม ดังนั้นระดับความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จึงเป็นด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ด้วยประชาชนทั่วไปสามารถ
มองเห็น เข้าถึงและประเมินความพึงพอใจได้ในทันทีจากสภาพแวดล้อมท่ีได้สัมผัส 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุกับระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา ได้ค่า Chi-
Square เท่ากับ 2.468 และค่านัยส าคัญทางสถิติมากกว่า 0.05 แสดงว่า อายุ ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจต่อการ
ใช้บริการของเทศบาลต าบลไม้ยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงว่า ตัวแปรต้นและตัวแปรตามไม่มีความสัมพันธ์
กัน จึงปฏิเสธสมมติฐาน และผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยของมงคล รื่นเรืองฤทธ์ (2560 : บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจ
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ของประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยาและเพื่อ
เสนอแนะแนวทางการพัฒนาการบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยพบว่า ประชาชนผู้มาขอรับบริการมี
ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ในระดับมาก ส่วนปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่าง คืออาชีพ ส่วนปัจจัยด้านเพศ อายุ 
สถานภาพ และระดับการศึกษา ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่าง  

เพศกับระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา ได้ค่า Chi-Square เท่ากับ 0.135 และค่า
นัยส าคัญทางสถิติมากกว่า 0.05 แสดงว่า เพศ ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลไม้
ยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงว่า ตัวแปรต้นและตัวแปรตามไม่มีความสัมพันธ์กัน จึงปฏิเสธสมมติฐาน และ
ผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยของมงคล รื่นเรืองฤทธ์ (2560 : บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับ
บริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยาและเพื่อเสนอแนะแนวทางการ
พัฒนาการบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยพบว่า ประชาชนผู้มาขอรับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ในระดับมาก ส่วนปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างคืออาชีพ ส่วนปัจจัยด้านเพศ อายุ สถานภาพ และระดับ
การศึกษา ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่าง และยังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของวรุณี เชาวน์สุขุม และดวงตา สราญรมย์ (2559  : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
เทศบาลนครนนทบุรี อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้
ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก ไม่แตกต่างกัน 

ระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา ได้ค่า Chi-Square เท่ากับ 5.013 
และค่านัยส าคัญทางสถิติมากกว่า 0.05 แสดงว่า ระดับการศึกษา ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ของเทศบาลต าบลไม้ยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงว่า ตัวแปรต้นและตัวแปรตามไม่มีความสัมพันธ์กัน จึง
ปฏิเสธสมมติฐาน สอดคล้องกับงานวิจัยของประดับ นวลละออง (2542 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบริการของส านักทะเบียน อ าเภอบันนังสตา จังหวัดยะลา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการด้านสถานท่ีที่
ให้บริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านระบบบริการ และด้านเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ ส่วนข้อมูลของผู้รับบริการที่มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจในการบริการของส านักทะเบียน อ าเภอบันนังสตา จังหวัดยะลา คือ รายได้ ส่วนข้อมูลด้านเพศ อายุ อาชีพ 
ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการขอรับบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการบริการของ
ส านักทะเบียน อ าเภอบันนังสตา  

อาชีพกับระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา ได้ค่า Chi-Square เท่ากับ 26.615  และค่า
นัยส าคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า อาชีพ มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลไม้
ยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จากการทดสอบทางสถิติได้ค่า Gamma เท่ากับ 0.101 ซึ่งมีความสัมพันธ์กันเชิง
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บวก ในระดับค่อนข้างต่ า อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 แสดงว่า ตัวแปรต้นและตัวแปรตามมีความสัมพันธ์กัน จึงยอมรับ
สมมติฐาน ผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยของมงคล รื่นเรืองฤทธ์ (2560 : บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้
มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยาและเพื่อเสนอแนะแนว
ทางการพัฒนาการบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยพบว่า ประชาชนผู้มาขอรับบริการมีระดับความพึง
พอใจต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ในระดับมาก ส่วนปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างคือ อาชีพ 

รายได้กับระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา ได้ค่า Chi-Square เท่ากับ 12.487  และค่า
นัยส าคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า รายได้ มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลไม้
ยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จากการทดสอบทางสถิติได้ค่า Gamma เท่ากับ 0.234  ซึ่งมีความสัมพันธ์กันเชิง
บวก ในระดับค่อนข้างต่ า อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 แสดงว่า ตัวแปรต้นและตัวแปรตามมีความสัมพันธ์กัน จึงยอมรับ
สมมติฐาน และผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยของวัลย์ลิกา คีรีรัตน์ และ ดร.วัชรินทร์ ชาญศิลป์ (2557  : บทคัดย่อ) ที่
ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง จ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคล ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้มารับบริการของส านักงาน ประปาสาขาบางเขน จ านวน 329 คน ผล
การศึกษาพบว่า ในภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานการประปาสาขาบางเขน การประปานคร
หลวง อยู่ในระดับปานกลางผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มารับบริการของส านักงานการประปาสาขา บางเขน 
การประปานครหลวง ที่มีเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ มีระดับความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกัน และพบว่า ประชาชน
ที่มารับบริการของส านักงานการประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง ท่ีมีอายุ ลักษณะที่พักอาศัย และรายได้ ต่างกัน มี
ความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ข้อเสนอแนะ  
 ข้อเสนอแนะในการน าการวิจัยไปใช้เป็นแนวทางการปรับปรุงคุณภาพบริการงานเทศบาลและแนวทางในการวิจัย
ครั้งต่อไป 

1.หากเทศบาลต าบลไม้ยาต้องการให้ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้มาใช้บริการภายในเทศบาลอยู่ในระดับ
ความพึงพอใจที่มากขึ้นหรืออยู่ในระดับมากท่ีสุด เทศบาลควรผลักดันให้มีการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ได้มาตรฐานและ
เป็นนโยบายของเทศบาล เพื่อให้ได้คุณภาพของงานบริการที่ดีมากกว่านี้ ไม่ว่าจะใช้วิธีการน าเอาเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการ
ให้บริการเพื่อช่วยลดภาระการท างานของทั้งเทศบาล เจ้าหน้าที่ และผู้มาขอใช้บริการ อีกทั้งช่วยอ านวยความสะดวกสบาย
ของประชาชน ลดระเบียบ วิธีการปฏิบัติงานต่างๆ ที่มากเกินไป จัดให้อยู่ในระดับที่พอเหมาะ เพื่อท าให้ประชาชนที่มาใช้
บริการไม่สับสน หรือไม่สะดวกกับการใช้บริการงานเทศบาล พร้อมกันนั้นเจ้าหน้าที่ทุกท่านภายในเทศบาลต าบลไม้ยา ควร
ได้รับการปรับปรุงบุคลิกภาพ ทัศนคติต่อการให้บริการอยู่เสมอ เพื่อการบริการที่มีคุณภาพที่ดีขึ้นจนเกิดความต่อเนื่องยั่งยืน 
อาจมีการจัดหลักสูตรอบรมภายในเทศบาลเกี่ยวกับงานบริการสาธารณะเพิ่มเติม เพื่อประโยชน์ต่อประชาชนท่ีเข้ามาใช้บริการ 

2.การประเมินระดับความพึงพอใจ ควรจะต้องท าการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการ
อย่างต่อเนื่อง และอาจจะต้องท าการศึกษาลงไปยังแต่ละฝ่ายงานด้วย เพื่อให้ได้ถึงรายละเอียดของการให้บริการและความพึง
พอใจของประชาชน เพื่อการพัฒนาการบริการของเทศบาลต าบลไม้ยาต่อไป 
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4. ศึกษางานวิจัยเชิงคุณภาพร่วมด้วย ส าหรับประชาชนผู้มาขอรับบริการงานเทศบาลต าบลไม้ยา โดยใช้วิธีการ
สัมภาษณ์และการสังเกตการณ์กลุ่มตัวอย่าง เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกมากกว่านี้  ส าหรับการบริการในแง่ของงานเทศบาล 
เจ้าหน้าที่ และบทบาทหน้าท่ีของการให้บริการของเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องเพิ่มเติมด้วย จะได้ทราบถึงข้อมูลเชิงลึก และทราบถึง
ระเบียบข้อปฏิบัติ และข้อจ ากัดของเทศบาลด้วย  
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