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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพือ่ศึกษาความพงึพอใจของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี   
2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ โดยเก็บขอมูล
จากกลุมตัวอยาง คือ ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จงัหวัดจันทบุรี   
จํานวน 376 คน ซ่ึงผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหเปน 3 ตอน ดังนี ้
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจนัทบุรี 
 ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
 

ตารางท่ี 5  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ 
1.  เพศ 

1.1  ชาย 
1.2  หญิง 

 
173 
203 

 
46.01 
53.99 

2.  อายุ 
2.1  ต่ํากวา 21 ป 
2.2  อายุ 21 ปข้ึนไป-30 ป 
2.3  อายุ 30 ปข้ึนไป-40 ป 
2.4  อายุ 40 ปข้ึนไป-50 ป 
2.5  อายุ 50 ปข้ึนไป-60 ป 
2.6  อายุ 60 ปข้ึนไป 

 
39 
95 

124 
85 
23 
10 

 
10.37 
25.27 
32.98 
22.61 
6.12 
2.66 
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ตารางท่ี 5  (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ 
3.  ระดับการศึกษา 

3.1  ไมเกินประถมศึกษา 
3.2  ประถมศึกษาปท่ี 3 
3.3  มัธยมศึกษาปท่ี 6 หรือ ปวช. 
3.4  อนุปริญญา หรือ ปวส. 
3.5  ปริญญาตรีข้ึนไป 

 
31 
52 

108 
113 
72 

 
8.24 

13.83 
28.72 
30.05 
19.15 

4.  อาชีพ 
4.1  รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
4.2  ลูกจาง/ พนักงานบริษัท 
4.3  ผูประกอบการ/ เจาของธุรกิจ 
4.4  คาขาย/ ประกอบธุรกิจสวนตัว 
4.5  นักเรียน/ นักศึกษา 
4.6  รับจางท่ัวไป 
4.7  เกษตร/ ประมง 
4.8  อ่ืน ๆ  

 
68 
65 
53 
65 
41 
51 
32 
1 

 
18.09 
17.29 
14.10 
17.29 
10.90 
13.56 
8.51 
0.27 

รวม 376 100.00 
 

 จากตารางท่ี 5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลลักษณะท่ัวไป
ของกลุมตัวอยาง พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง รอยละ 53.99 อายุ 30 ปข้ึนไป-40 ป 
มากท่ีสุด รอยละ 32.98 รองลงมาอายุ 21 ปข้ึนไป-30 ป รอยละ 25.27 อายุ 40 ปข้ึนไป-50 ป   
รอยละ 22.61 อายุต่ํากวา 21 ป รอยละ 10.37 อายุ 50 ปข้ึนไป-60 ป รอยละ 6.12 และอายุ 60 ปข้ึนไป 
รอยละ 2.66 ตามลําดับ โดยสวนใหญจบการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือ ปวส. รอยละ 30.05 
รองลงมาจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปท่ี 6 หรือ ปวช. รอยละ 28.72 ปริญญาตรีข้ึนไป รอยละ 
19.15 มัธยมศึกษาปท่ี 3 รอยละ 13.83 และไมเกินประถมศึกษา รอยละ 8.24 ตามลําดับ มีอาชีพ       
รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ มากท่ีสุด รอยละ 18.09 รองลงมาอาชีพลูกจางหรือพนกังานบริษัทและ
อาชีพคาขายหรือประกอบธุรกิจสวนตัว รอยละ 17.29 ผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจ รอยละ 
14.10 รับจางท่ัวไป รอยละ 13.56 นักเรียนหรือนักศึกษา รอยละ 10.90 เกษตรหรือประมง รอยละ 
8.51 และอ่ืน ๆ รอยละ .27 ตามลําดับ 
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ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จงัหวัดจันทบุรี 
 
ตารางท่ี 6  จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอ

คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี  
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความเปน
รูปธรรมของการ

บริการ 

พึงพอใจ
มาก
ที่สุด 

พึงพอใจ
มาก 

พึงพอใจ
นอย 

พึงพอใจ
นอยที่สุด   SD แปลความ อันดับ 

1.  จํานวนเจาหนาที่  
ผูใหบริการมีจํานวน
เพียงพอสําหรับ        
ผูมารับบริการ 

109 
(28.99) 

117 
(31.12) 

101 
(26.86) 

49 
(13.03) 

2.76 1.01 มาก 3 

2.  เทศบาลมีการ
จัดเตรียมอุปกรณ 
เครื่องมือเครื่องใช 
เพ่ืออํานวยความ
สะดวกแกประชาชน
อยางเพียงพอ 

110 
(29.26) 

112 
(29.79) 

115 
(30.59) 

39 
(10.37) 

2.78 0.98 มาก 1 

3.  ความเหมาะสมใน
การแตงกาย บุคลิก 
ลักษณะ ทาทางของ
เจาหนาที่ผูใหบริการ 

87 
(23.14) 

140 
(37.23) 

115 
(30.59) 

34 
(9.04) 

2.74 0.91 มาก 4 

4.  เจาหนาที่ผู
ใหบริการมีความรู
ความสามารถในการ
ใหบริการ เชน          
การตอบขอสงสัย  
ใหคําแนะนําชวย
แกปญหาได 

94 
(25.00) 

139 
(36.97) 

101 
(26.86) 

42 
(11.17) 

2.76 0.95 มาก 2 

ภาพรวมดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 2.76 0.89 มาก  
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 จากตารางท่ี 6 จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจันทบุรี อยูในระดับมาก ( = 2.76, SD = 0.89) 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดดังนี ้
 ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง     
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี ในเร่ืองเทศบาลมีการจัดเตรียมอุปกรณ เคร่ืองมือเคร่ืองใช      
เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนอยางเพียงพอ อยูในระดับมาก (  = 2.78, SD = 0.98)        
เปนอันดับแรก รองลงมาเปนเร่ืองเจาหนาท่ีผูใหบริการมีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน   
การตอบขอสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาได อยูในระดับมาก (  = 2.76, SD = 0.95) และ
จํานวนเจาหนาท่ีผูใหบริการมีจํานวนเพียงพอสําหรับผูมารับบริการอยูในระดบัมาก (  = 2.76,    
SD = 1.01) และความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ ทาทางของเจาหนาท่ีผูใหบริการ    
อยูในระดับมาก ( = 2.74, SD = 0.91) เปนอันดับสุดทาย 
 

ตารางท่ี 7  จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี  
ดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 

 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความนาเช่ือถือ
ไววางใจในการ

บริการ 

พึงพอใจ
มาก
ที่สุด 

พึงพอใจ
มาก 

พึงพอใจ
นอย 

พึงพอใจ
นอยที่สุด   SD แปลความ อันดับ 

1.  เจาหนาที่ผูปฏิบัติ
ใหคําแนะนํา ช้ีแจง
เก่ียวกับขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานแกทาน
เปนอยางดี 

90 
(23.94) 

171 
(45.48) 

75 
(19.95) 

40 
(10.64) 

2.82 0.91 มาก 2 

2.  การจัดเตรียม
เอกสารและแบบ
พิมพตาง ๆ ของ
เจาหนาที่ไมเกิด
ปญหาในดานการ
ปฏิบัติงาน 

86 
(22.87) 

172 
(45.74) 

85 
(22.61) 

33 
(8.78) 

2.82 0.88 มาก 1 
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ตารางท่ี 7  (ตอ) 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความนาเช่ือถือ
ไววางใจในการ

บริการ 

พึงพอใจ
มาก
ที่สุด 

พึงพอใจ
มาก 

พึงพอใจ
นอย 

พึงพอใจ
นอยที่สุด   SD แปลความ อันดับ 

3.  ขั้นตอนการ
ใหบริการเรียง
ตามลําดับกอนหลัง 

92 
(24.47) 

164 
(43.62) 

82 
(21.81) 

38 
(10.11) 

2.82 0.92 มาก 3 

4.  การปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่ไดลด
ขั้นตอนการปฏิบัติ
ตามระเบียบกฎหมาย 
ทําใหการบริการ
เปนไปอยางรวดเร็ว 

81 
(21.50) 

166 
(44.10) 

75 
(19.90) 

54 
(14.40) 

2.72 0.96 มาก 4 

ภาพรวมดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 2.80 0.77 มาก  
 

จากตารางท่ี 7 จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
ดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี อยูในระดับมาก (  = 2.80,         
SD = 0.77) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดดังนี ้
 ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง      
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี ในเร่ืองการจัดเตรียมเอกสารและแบบพิมพตาง ๆ ของเจาหนาท่ี
ไมเกิดปญหาในดานการปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก (  = 2.82, SD = 0.88) เปนอันดับแรก 
รองลงมาเปนเร่ืองเจาหนาท่ีผูปฏิบัติใหคําแนะนํา ช้ีแจงเกี่ยวกับข้ันตอนการปฏิบัติงานแกทาน     
เปนอยางด ีอยูในระดบัมาก ( = 2.82, SD = 0.91) และข้ันตอนการใหบริการเรียงตามลําดับ
กอนหลัง อยูในระดับมาก ( = 2.82, SD = 0.92) และการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีไดลดข้ันตอน
การปฏิบัติตามระเบียบกฎหมาย ทําใหการบริการเปนไปอยางรวดเร็ว อยูในระดับมาก ( = 2.72, 
SD = 0.96) เปนอันดับสุดทาย 
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ตารางท่ี 8  จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี  
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ 

พึงพอใจ
มาก
ที่สุด 

พึงพอใจ
มาก 

พึงพอใจ
นอย 

พึงพอใจ
นอยที่สุด   SD แปลความ อันดับ 

1.  ทานมาติดตองาน
ที่เทศบาลแลว ไดรับ
ความสําเร็จตรงกับ
ความตองการ 

108 
(28.72) 

126 
(33.51) 

67 
(17.82) 

75 
(19.95) 

2.71 1.08 มาก 4 

2.  งานที่ทานมา
ติดตอรับบริการจาก
เจาหนาที่ทํางานได
ถูกตองเรียบรอย 

108 
(28.72) 

122 
(32.40) 

95 
(25.30) 

51 
(13.60) 

2.76 1.01 มาก 2 

3.  เทศบาลไดจัดทํา
ปายประชาสัมพันธ
ทําใหมีความเขาใจ
ขั้นตอนใหบริการ   
ไดถูกตอง 

86 
(22.87) 

157 
(41.76) 

81 
(21.54) 

52 
(13.83) 

2.74 0.96 มาก 3 

4.  เอกสารที่เทศบาล
เตรียมไวบริการ       
มีตัวอยางแนะนํา
ประเภทบริการอยาง
ชัดเจนเขาใจได
ถูกตองมากขึ้น 

95 
(25.27) 

160 
(42.55) 

83 
(22.07) 

38 
(10.11) 

2.83 0.92 มาก 1 

ภาพรวมดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 2.76 0.87 มาก  
 

 จากตารางท่ี 8 จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี อยูในระดับมาก (  = 2.76,                  
SD = 0.87) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดดังนี ้
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 ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง         
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี ในเร่ืองเอกสารท่ีเทศบาลเตรียมไวบริการ มีตัวอยางแนะนํา
ประเภทบริการอยางชัดเจนเขาใจไดถูกตองมากข้ึน อยูในระดับมาก (  = 2.83, SD = 0.92)        
เปนอันดับแรก รองลงมาเปนเร่ืองงานท่ีทานมาติดตอรับบริการจากเจาหนาท่ีทํางานไดถูกตองเรียบรอย 
อยูในระดับมาก (  = 2.76, SD = 1.04) และเทศบาลไดจัดทําปายประชาสัมพันธทําใหมีความเขาใจ
ข้ันตอนใหบริการไดถูกตอง อยูในระดับมาก (  = 2.74, SD = 0.96) และทานมาติดตองาน               
ท่ีเทศบาลแลวไดรับความสําเร็จตรงกับความตองการ อยูในระดับมาก (  = 2.71, SD = 1.80)     
เปนอันดับสุดทาย 
 

ตารางท่ี 9  จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 

 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการให          

ความมั่นใจแกผูรับ 
บริการ 

พึงพอใจ
มาก
ที่สุด 

พึงพอใจ
มาก 

พึงพอใจ
นอย 

พึงพอใจ
นอยที่สุด   SD แปลความ อันดับ 

1.  มีการ
ประชาสัมพันธขอมูล
ที่จําเปนใหทาน
ทราบอยางทั่วถึง 

83 
(22.07) 

161 
(42.82) 

74 
(19.68) 

58 
(15.43) 

2.72 0.98 มาก 3 

2.  มีการแจงเบอร
โทรศัพทที่สามารถ
ติดตอไดตลอดเวลา 

112 
(29.79) 

134 
(35.64) 

95 
(25.27) 

35 
(9.31) 

2.86 0.95 มาก 1 

3.  มีการแจงสถานที่
และบุคคลที่สามารถ
รองทุกขหรือ
รองเรียนได 

85 
(22.61) 

162 
(43.09) 

75 
(19.95) 

54 
(14.36) 

2.74 0.97 มาก 2 
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ตารางท่ี 9  (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการให             

ความมั่นใจแกผูรับ 
บริการ 

พึงพอใจ
มาก
ที่สุด 

พึงพอใจ
มาก 

พึงพอใจ
นอย 

พึงพอใจ
นอยที่สุด   SD แปลความ อันดับ 

4.  มีการประชาสัมพันธ
ขาวสารในชองทาง           
ตาง ๆ เชน เสียงตามสาย 
เว็บไซด วิทยุชุมชน 
ฯลฯ 

80 
(21.28) 

160 
(42.55) 

74 
(19.68) 

62 
(16.49) 

2.69 0.99 มาก 4 

ภาพรวมดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 2.75 0.83 มาก  
 

 จากตารางท่ี 9 จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี อยูในระดับมาก (  = 2.75,        
SD = 0.83) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดดังนี ้
 ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง       
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี ในเร่ืองมีการแจงเบอรโทรศัพทท่ีสามารถติดตอไดตลอดเวลา  
อยูในระดับมาก (  = 2.86, SD = 0.95) เปนอันดับแรก รองลงมาเปนเร่ืองมีการแจงสถานท่ีและ
บุคคลท่ีสามารถรองทุกขหรือรองเรียนได อยูในระดับมาก (  = 2.74, SD = 0.97) และมีการ
ประชาสัมพันธขอมูลท่ีจําเปนใหทานทราบอยางท่ัวถึง อยูในระดับมาก (  = 2.72, SD = 0.96) 
และมีการประชาสัมพันธขาวสารในชองทางตางๆ เชน เสียงตามสายเว็บไซด วิทยุชุมชน ฯลฯ อยูใน
ระดับมาก (  = 2.69, SD = 0.99) เปนอันดับสุดทาย 
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ตารางท่ี 10  จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน
ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดั
จันทบุรี ดานความเห็นอกเหน็ใจผูรับบริการ 

 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความเห็นอก  
เห็นใจผูรับบริการ 

พึงพอใจ
มาก
ที่สุด 

พึงพอใจ
มาก 

พึงพอใจ
นอย 

พึงพอใจ
นอยที่สุด   SD แปลความ อันดับ 

1.  พนักงานเทศบาล
เอาใจใส เอื้อเฟอ ยิ้ม
แยม แจมใส ทําให
อยากกลับมาติดตอ 

94 
(25.00) 

151 
(40.16) 

43 
(11.44) 

88 
(23.40) 

2.67 1.09 มาก 3 

2.  ชวยเหลือให 
ความสะดวกอยาง
เต็มความสามารถ 

120 
(31.91) 

113 
(30.05) 

76 
(20.21) 

67 
(17.82) 

2.76 1.09 มาก 1 

3.  ต้ังใจฟงประชาชน
ผูมาติดตอ เมื่อมี
เหตุการณช้ีแจงดวย
เหตุผลเสมอ 

89 
(23.67) 

147 
(39.10) 

80 
(21.28) 

60 
(15.96) 

2.70 1.00 มาก 2 

4.  พนักงานเทศบาล
ยอมรับคําตําหนิติชม
และสํารวมกิริยา
ทาทาง 

85 
(22.61) 

151 
(40.16) 

56 
(14.89) 

84 
(22.34) 

2.63 1.07 มาก 4 

ภาพรวมดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 2.69 0.95 มาก  
 

 จากตารางท่ี 10 จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจนัทบุรี อยูในระดับมาก ( = 2.69, SD = 0.95) 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดดังนี ้
 ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง        
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี ในเร่ืองชวยเหลือใหความสะดวกอยางเต็มความสามารถอยูใน
ระดับมาก (  = 2.76, SD = 1.09) เปนอันดับแรก รองลงมาเปนเร่ืองต้ังใจฟงประชาชนผูมาติดตอ 
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เม่ือมีเหตุการณช้ีแจงดวยเหตุผลเสมอ อยูในระดับมาก (  = 2.70, SD = 1.00) และพนกังาน
เทศบาลเอาใจใส เอ้ือเฟอ ยิ้มแยม แจมใส ทําใหอยากกลับมาติดตอ อยูในระดับมาก (  = 2.67,   
SD = 1.09) และพนักงานเทศบาลยอมรับคําตําหนิติชมและสํารวมกิริยาทาทาง อยูในระดับมาก     
(  = 2.63, SD = 1.07) เปนอันดับสุดทาย 
 

ตารางท่ี 11  คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี โดยภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ      
การใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง   SD 

ระดับ     
ความคิดเหน็ 

อันดับ 

1.  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 2.76 0.89 มาก 3 
2.  ดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 2.80 0.78 มาก 1 
3.  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 2.76 0.87 มาก 2 
4.  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 2.75 0.83 มาก 4 
5.  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 2.69 0.95 มาก 5 

ภาพรวม 2.75 0.80 มาก  
 

 จากตารางท่ี 11 คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี โดยภาพรวม   
พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมือง
จันทบุรี จังหวดัจันทบุรี อยูในระดับมาก (  = 2.76, SD = 0.84) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด             
สรุปไดดังนี ้
 ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง      
อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจนัทบุรี ในดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการอยูในระดบัมากท่ีสุด 
(  = 2.80, SD = 0.78) เปนอันดับแรก รองลงมาในดานการตอบสนองตอผูรับบริการ อยูในระดับ
มาก (  = 2.76, SD = 0.87) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ อยูในระดับมาก (  = 2.76, 
SD = 0.89) ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ อยูในระดับมาก (  = 2.75, SD = 0.83) และ 
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ อยูในระดับมาก (  = 2.69, SD = 0.95) เปนอันดับสุดทาย 
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ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1  ประชาชนท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 

 

ตารางท่ี 12  การวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี  
จําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน   SD t Sig. 
ชาย 173 2.7610 0.78599 0.186 0.853 
หญิง 203 2.7456 0.81675   

* p < .05 
 

 จากตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ   
ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี 
จังหวดัจันทบุรี พบวา คา Sig. เทากับ .853 แสดงวา ประชาชนท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจนัทบุรี ไมแตกตางกัน  
จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 2  ประชาชนท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ
เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั  
 

ตารางท่ี 13  การวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี     
จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน Df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 5 7.211 1.442 2.282 .046 
ภายในกลุม 370 233.821 .632   

รวม 375 241.032    

*p < .05  
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 จากตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ   
ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี  
จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามอายุ พบวา คา Sig. เทากับ .046 แสดงวา ประชาชนท่ีมีอายุตางกันมี          
ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับนยัสําคัญ .05 จึงยอมรับ
สมมติฐานการวิจัย และทดสอบความแตกตางดวยวิธีการ LSD (Least Significant Difference Test)  
พบวา มีความแตกตางกัน (ดงัตารางท่ี 14) 
 

ตารางท่ี 14  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคูของคาเฉล่ีย ของความพงึพอใจของประชาชนตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
จําแนกตามอาย ุ

 

อาย ุ   
ตํ่ากวา 
21 ป 

อายุ 21 ปขึ้นไป 
-30 ป 

อาย ุ30 ปขึ้นไป 
-40 ป 

อายุ 40 ปขึ้นไป 
-50 ป 

อายุ 50 ป    
ขึ้นไป-60 ป 

อายุ 60 ป    
ขึ้นไป 

1.  ตํ่ากวา 21 ป 2.82       
2.  อายุ 21 ปขึ้นไป         
-30 ป 

2.62     .55*  

3.  อายุ 30 ปขึ้นไป         
-40 ป 

2.73     .43*  

4.  อายุ 40 ปขึ้นไป         
-50 ป 

2.76     .41*  

5.  อายุ 50 ปขึ้นไป         
-60 ป 

3.17  .55* .43* .41*   

6.  อายุ 60 ปขึ้นไป 3.11       
 

 จากตารางท่ี 14 เปรียบเทียบความแตกตางรายคูโดยใชวธีิการ LSD (Least Significant 
Difference Test) ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี พบวาแตกตางกัน 3 คู ดังนี ้
 คูท่ี 1 อายุ 21 ปข้ึนไป-30 ป กับ อายุ 50 ปข้ึนไป-60 ป 
 คูท่ี 2 อายุ 30 ปข้ึนไป-40 ป กับ อายุ 50 ปข้ึนไป-60 ป 
 คูท่ี 3 อายุ 40 ปข้ึนไป-50 ป กับ อายุ 50 ปข้ึนไป-60 ป 
 ผูท่ีมีระดับอาย ุ21 ปข้ึนไป-30 ป, อายุ 30 ปข้ึนไป-40 ป, อายุ 40 ปข้ึนไป-50 ป                 
มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดั
จันทบุรี แตกตางไปจากผูท่ีมีอายุ 50 ปข้ึนไป-60 ป 
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 สมมติฐานท่ี 3  ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพ              
การใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี แตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 15  การวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี  
จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวางกลุม 4 18.894 4.724 7.889 .000 
ภายในกลุม 371 222.138 .599   

รวม 375 263.034    
*p < .05 
 

 จากตารางท่ี 15 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ  
ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมือง
จันทบุรี จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา คา Sig. เทากับ .000 แสดงวา ประชาชน
ท่ีมีระดับการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิัย และทดสอบความแตกตางดวยวธีิการ LSD 
(Least Significant Difference Test) พบวา มีความแตกตางกัน (ดังตารางท่ี 16) 
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ตารางท่ี 16  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคูของคาเฉล่ีย ของความพงึพอใจของประชาชนตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา   

ไมเกิน 
ประถม 
ศึกษา 

มัธยมศึกษา
ปที่ 3 

มัธยมศึกษา
ปที่ 6 

หรือ ปวช. 

อนุปริญญา
หรือ ปวส. 

ปริญญาตรี 
ขึ้นไป 

ไมเกินประถมศึกษา 2.93  .41*  .32* - 
มัธยมศึกษาปที่ 3 2.54 .41*    .64* 
มัธยมศึกษาปที่ 6 หรือ ปวช. 2.69     .46* 
อนุปริญญา หรือ ปวส. 2.61 .32*    .56* 
ปริญญาตรีขึ้นไป 3.24  .64* .46* .56*  

*p < .05 
 จากตารางท่ี 16 เปรียบเทียบความแตกตางรายคูโดยใชวธีิการ LSD (Least Significant 
Difference Test) ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพ การใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี พบวาแตกตางกัน 5 คู ดังนี ้
 คูท่ี 1 ไมเกินประถมศึกษา กบั มัธยมศึกษาปท่ี 3 
 คูท่ี 2 มัธยมศึกษาปท่ี 3 กับ ปริญญาตรีข้ึนไป 
 คูท่ี 3 มัธยมศึกษาปท่ี 6 หรือ ปวช. กับ ปริญญาตรีข้ึนไป 
 คูท่ี 4 อนุปริญญา หรือ ปวส. กับ ไมเกนิประถมศึกษา 
 คูท่ี 5 ปริญญาตรีข้ึนไป กับ อนุปริญญา หรือ ปวส. 
 ผูท่ีมีระดับการศึกษาไมเกินประถมศึกษา มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางไปจากผูท่ีมีระดับการศึกษา 
มัธยมศึกษาปท่ี 3, อนุปริญญา หรือ ปวส. 
 ผูท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาปท่ี 3, มัธยมศึกษาปท่ี 6 หรือ ปวช., อนุปริญญา หรือ 
ปวส. มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี 
จังหวดัจันทบุรี แตกตางไปจากผูท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาตรีข้ึนไป  
 สมมติฐานท่ี 4  ประชาชนท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั  
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ตารางท่ี 17  การวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี
จําแนกตามอาชีพ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวางกลุม 7 14.553 2.079 3.378 .002 
ภายในกลุม 368 226.479 .615   

รวม 375 241.032    
*p≤.05  
 

 จากตารางท่ี 17 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ   
ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี  
จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามอาชีพ พบวา คา Sig. เทากับ .002 แสดงวา ประชาชนท่ีมีอายุตางกัน            
มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ .05         
จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั และทดสอบความแตกตางดวยวิธีการ LSD (Least Significant 
Difference Test) พบวา มีความแตกตางกัน (ดังตารางท่ี 18) 
 

ตารางท่ี 18  เปรียบเทียบความแตกตางรายคูโดยใชวิธีการ LSD (Least Significant Difference Test) 
 

อาชีพ   
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ลูกจาง/
พนักงาน
บริษัท 

ผูประกอบการ/
เจาของธุรกิจ 

คาขาย/
ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับจาง
ทั่วไป 

เกษตร/
ประมง 

อื่น ๆ 

1.  รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

2.92  .33*     .56*  

2.  ลูกจาง/
พนักงานบริษัท 

2.60        -.78* 

3.  ผูประกอบการ/
เจาของธุรกิจ 

2.84       .48* -.52* 

4.  คาขาย/
ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 

2.75       .39* -.61* 

5.  นักเรียน/ 
นักศึกษา 

2.69        -.68* 
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ตารางท่ี 18  (ตอ) 
 

อาชีพ   
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ลูกจาง/
พนักงาน
บริษัท 

ผูประกอบการ/
เจาของธุรกิจ 

คาขาย/
ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับจาง
ทั่วไป 

เกษตร/
ประมง 

อื่น ๆ 

6.  รับจางทั่วไป 2.77       .41* -.60* 
7.  เกษตร/ 
ประมง 

2.36 -.56*       -1.01* 

8.  อื่น ๆ 3.37  .78* .52* .61* .68* .60* 1.01*  
 

 จากตารางท่ี 18 เปรียบเทียบความแตกตางรายคูโดยใชวธีิการ LSD (Least Significant 
Difference Test) ประชาชนที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี พบวาแตกตางกัน 10 คู ดังนี้ 
 คูท่ี 1  รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ กับลูกจาง/ พนักงานบริษทั 
 คูท่ี 2  รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ กับเกษตร/ ประมง 
 คูท่ี 3  ลูกจาง/ พนักงานบริษทั กับอ่ืน ๆ 
 คูท่ี 4  ผูประกอบการ/ เจาของธุรกิจ กับเกษตร/ ประมง 
 คูท่ี 5  ผูประกอบการ/ เจาของธุรกิจ กับอ่ืน ๆ 
 คูท่ี 6  คาขาย/ ประกอบธุรกจิสวนตัว กับเกษตร/ ประมง 
 คูท่ี 7  คาขาย/ ประกอบธุรกจิสวนตัว กับอ่ืน ๆ 
 คูท่ี 8  นักเรียน/ นักศึกษา กบัอ่ืน ๆ 
 คูท่ี 9  รับจางท่ัวไป กับเกษตร/ ประมง 
 คูท่ี 10  รับจางท่ัวไป กับอ่ืน ๆ  
 ผูท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี แตกตางไปจากผูท่ีมีอาชีพลูกจางพนักงาน
บริษัท, เกษตร/ ประมง 
 ผูท่ีมีอาชีพลูกจาง/ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี แตกตางไปจากผูท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ  
 ผูท่ีมีอาชีพผูประกอบการ/ เจาของธุรกิจ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางไปจากผูท่ีมีอาชีพเกษตร/
ประมง, อ่ืน ๆ  
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 ผูท่ีมีอาชีพคาขาย/ ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางไปจากผูท่ีมีอาชีพเกษตร/
ประมง, อ่ืน ๆ  
 ผูท่ีมีอาชีพนักเรียน/ นกัศึกษา มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี แตกตางไปจากผูท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ  
 ผูท่ีมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล  
เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางไปจากผูท่ีมีอาชีพเกษตร/ ประมง  
 ผูท่ีมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล   
เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี แตกตางไปจากผูท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
 

ตารางท่ี 19  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ประชาชนที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี แตกตางกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี แตกตางกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกนั                 
มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี 
จังหวดัจันทบุรี แตกตางกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ประชาชนที่มีอาชีพตางกนัมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี แตกตางกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 
 
 
 

 
 
 


