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ประกาศคณุูปการ 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบล
เกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี สําเร็จลงไดดวยความกรุณาจากหลายทานท่ีได
อนุเคราะหใหความชวยเหลือและใหคําปรึกษา แนะแนวทางท่ีถูกตองอยางดียิ่ง โดยเฉพาะ ดร.ปรีดี  
ลีลาเศรษฐวงศ และผูชวยศาสตราจารย ดร.พงษเสฐียร เหลืองอลงกต ไดกรุณาแนะนํา ใหคําปรึกษา  
และแกไข ขอบกพรองตาง ๆ ของปญหาพิเศษเพื่อความถูกตองสมบูรณ ซ่ึงผูวิจัยรูสึกซาบซ้ึง        
ในความกรุณาและเสียสละเวลาของทานเปนอยางยิ่ง จึงขอกราบขอบพระคุณ ไว ณ ท่ีนี้ 

ขอขอบพระคุณ ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลเกาะขวาง ทุกทานท่ีใหความรวมมือใน
การตอบแบบสอบถาม 

ขอบกราบขอบพระคุณอาจารยทุกทาน บิดา มารดา ตลอดจนทุกทานท่ีเกี่ยวของซ่ึงมิได
กลาวมา ณ ท่ีนี้ ผูศึกษาขอกราบขอบพระคุณ ไว ณ โอกาสนี้ดวย 
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การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี คร้ังนี้ มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี และเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี 
จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ สมมติฐานการวจิัย กลุมตัวอยางท่ีใช   
ในการวิจยั ใชวิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากจํานวนประชากรของเทศบาล
ตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี ท้ังส้ิน 6,148 ครัวเรือน กําหนดขนาดตัวอยาง
ของกลุมประชากร โดยใชสูตรยามาเน ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% และกําหนดความคลาดเคล่ือน              
ท่ียอมรับได 0.05 ไดกลุมตัวอยาง จํานวน 376 ตัวอยาง เคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัยประกอบดวย 
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี มีลักษณะเปนมาตรวดัแบบ Rating Scale 4 ระดับ สถิติท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูลประกอบดวย รอยละ ความถ่ี คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ One-way 
ANOVA วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป 

ผลการศึกษา พบวา 1) ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจันทบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 2.75) และเม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดาน 2) เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน    
ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจันทบุรี จําแนก
ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ พบวา ประชาชนที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจันทบุรี ไมแตกตางกัน      
สวนประชาชนท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพตางกนั มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี แตกตางกัน  
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This study aims 1) to examine the satisfaction of people towards service quality of       

Kohkwang Sub-district Municipality, Muang Chanthaburi district, Chanthaburi province and                       
2) to compare the satisfaction levels of the studied people classified by sex, age, education level, 
and occupation. The samples, derived from implementation of Taro Yamane’s formula and 
purposive sampling, consist of 376 people. A 4-level rating scaled questionnaire is used as data 
collecting tool. Computer package is used for data analysis and the statistics used are percentage, 
frequency, standard deviation, t-test, One-way ANOVA.  

The findings are as follow.  
1.  The residents satisfied with the service quality of Kohkwang Municipality, Mueang 

District, Chanthaburi Province in overall at high level (  = 2.75) and all aspects of service 
quality are rated high.  

2.  The comparison of satisfaction level shows that the satisfaction level of the studied 
samples with the difference of sex is not different while the satisfaction level of the studied 
samples with the differences of age, educational level, and occupation is different. 
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สารบัญ 

   หนา 
บทคัดยอภาษาไทย    ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ    จ 
สารบัญ     ฉ 
สารบัญตาราง    ซ 
สารบัญภาพ    ญ 
บทท่ี 
 1  บทนํา    1 
 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา    1 
 วัตถุประสงคของการวิจยั    2 
 สมมติฐานของการวิจยั    2 
 กรอบแนวคิดในการวิจัย    3 
 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ    3 
 ขอบเขตของการวิจัย    4 
 นิยามศัพทเฉพาะ    4 
 2  แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ    6 
 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ    6 
 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพการบริการ  11 
 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกีย่วกบัการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
 หนวยงานของรัฐ  24 
 ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี  28 
 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ  32 
 3  วิธีดําเนนิการวิจัย  38 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง  38 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย  39 
 การสรางและการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  40 
 การเก็บรวบรวมขอมูล  41 
 ระยะเวลาในการเก็บขอมูล  41 
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สารบัญ (ตอ) 

บทท่ี     
    หนา 
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช    41 
 เกณฑการแปลผล    42 
 4  ผลการวิจัย    43 
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง    43 
 ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ    45 
 ตอนท่ี 3   ผลการทดสอบสมมติฐาน    53 
 5  สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ    60 
 สรุปผลการวิจัย    61 
 อภิปรายผลการวิจัย   61 
 ขอเสนอแนะ    66 
บรรณานุกรม    68 
ภาคผนวก     74 
ประวัตยิอของผูวิจัย    79 
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สารบัญตาราง 

ตารางท่ี     หนา 
1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     19 
2  ประชากร เทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี จงัหวัดจันทบุรี     29 
3  จํานวนสัดสวนของครัวเรือนและกลุมตัวอยาง     39 
4  การแปรความหมายคาคะแนนและการกําหนดชวงความกวางของคะแนน 
  แตละระดับความพึงพอใจ     42 
5  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขอมูลลักษณะท่ัวไป 
  ของกลุมตัวอยาง     43 
6  จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน 
  ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี 
  จังหวดัจันทบุรี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ     45 
7  จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ 
  ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
  อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี  ดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ     46 
8  จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ 
  ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
   อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวัดจันทบุรี  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ     48 
9  จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ 
  ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
  อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ     49 
10  จํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ 
  ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง 
  อําเภอเมืองจนัทบุรี จังหวดัจนัทบุรี ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ     51 
11  คาเฉล่ีย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน 
  ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี 
  จังหวดัจันทบุรี โดยภาพรวม     52 
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สารบัญตาราง (ตอ) 

ตารางท่ี     หนา 
12  การวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ 
  ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี 
  จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามเพศ     53 
13  การวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ 
  ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจันทบุรี 
  จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามอายุ     53 
14  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคูของคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจของประชาชน 
  ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี 
  จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามอายุ     54 
15  การวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ 
  ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมือง 
  จันทบุรี จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามระดับการศึกษา     55 
16  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคูของคาเฉล่ีย ของความพึงพอใจของประชาชน 
  ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี  
  จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามระดับการศึกษา     56 
17  การวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ 
  ตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลเกาะขวาง อําเภอเมืองจนัทบุรี  
  จังหวดัจันทบุรี จําแนกตามอาชีพ     57 
18  เปรียบเทียบความแตกตางรายคูโดยใชวิธีการ LSD     57 
19  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน     59 
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สารบัญภาพ 

ภาพท่ี     หนา 
1 กรอบแนวคิดในการวิจัย     3 

 

 
 
 

 
 
 


