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บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาลต าบล
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด” โดยการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเพื่อศึกษาความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราดและเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
อายรุะหวา่ง 15 ปีข้ึนไป จ านวน 2,610 คนโดยก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของทาโร่  
ยามาเน่ และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบัประชาชนท่ีเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  านวน 338 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ ในช่วงเดือน มีนาคม 2556-เมษายน 2556 
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบค่าที (t-test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  
หากพบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูว้จิยัจะท าการทดสอบหา 
ความแตกต่างรายคู่ โดยใชว้ธีิของ LSD (Lease Significant Difference Test) ซ่ึงสามารถสรุปผล
การศึกษา อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 

 

สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนในเขตพื้นท่ีเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ประชาชนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21 ปีข้ึน
ไป-30 ปี ส่วนใหญ่จบการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือ ปวช. และมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังาน
บริษทั 
 ส่วนที ่2 ระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ เทศบาลต าบล
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวดัตราด 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาล
ต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ประชาชนในพื้นท่ีส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
ตราด ทั้ง 5 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ประชาชนในพื้นท่ีมี
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ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ มาเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูม้ารับบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นออกเห็นใจผูรั้บบริการมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
โดยสามารถสรุปผลการวิจยัในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ประชาชนในเขตพื้นท่ีมีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัดีท่ีสุด โดยเร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบ
ขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน าช่วยแกไ้ขปัญหาได ้มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเร่ืองความ
เหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทาง วาจาสุภาพ ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เทศบาลมีการ
จดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการ เพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ และจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอส าหรับผูม้ารับ
บริการเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบวา่ ประชาชนในเขตพื้นท่ีมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด โดยเร่ืองการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดป้ฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย  
ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง สม ่าเสมอ มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารในช่องทาง
ต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย, เวบ็ไซด,์ วทิยชุุมชน ฯลฯ รองลงมาคือเร่ืองใหค้วามส าคญัของแต่ละ
ปัญหาของผูรั้บบริการ (เรียงตามล าดบัความส าคญัก่อนหลงั) การจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพ์
ต่าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ี ไม่เกิดปัญหาในดา้นการปฏิบติั และเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหค้  าแนะน า ช้ีแจง
เก่ียงกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอยา่งดีเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนในเขตพื้นท่ีมีคามคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัดี โดยเร่ืองเอกสารท่ีเทศบาลเตรียมไวบ้ริการ มีตวัอยา่งค าแนะน าประเภทบริการอยา่งชดัเจน 
เขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเร่ืองเทศบาลไดมี้การใหบ้ริการท่ี
รวดเร็ว ฉบัไว มีความกระตือรือร้นพร้อมใหบ้ริการเสมอ งานท่ีผูรั้บบริการมาติดต่อรับบริการจาก
เจา้หนา้ท่ี ท างานไดถู้กตอ้งเรียบร้อย และผูรั้บบริการมาติดต่องานท่ีเทศบาลน้ีแลว้ ไดรั้บ
ความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการในเร่ืองท่ีมาติดต่อเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ พบวา่ ประชาชนในเขตพื้นท่ีมีคามคิดเห็นอยู่
ในระดบัดี โดยเร่ืองมีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย, เวบ็ไซด,์ 
วทิยชุุมชน ฯลฯ มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย, เวบ็ไซด,์ วทิยุ
ชุมชน ฯลฯ มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเร่ืองมีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถ
ร้องทุกขห์รือร้องเรียนไดโ้ดยมีหน่วยงานท่ีรับเร่ืองร้องทุกขท่ี์ชดัเจน มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์
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สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา เพื่อใหผู้ท่ี้รับบริการเกิดขอ้สงสัยไดติ้ดต่อสอบถาม และมีการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท้่านทราบอยา่งทัว่ถึง เช่น กิจการท่ีตอ้งเสียภาษี, ระยะเวลาในการ
เสียภาษี, บทลงโทษหรือขอ้มูลทะเบียนราษฎรเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นออกเห็นใจผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนในเขตพื้นท่ีมีคาม
คิดเห็นอยูใ่นระดบัดี โดยเร่ืองตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ มี
ความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเร่ืองพนกังานเทศบาลยอมรับค าต าหนิติชมและส ารวม
กิริยาท่าทาง ช่วยเหลือใหค้วามสะดวกอยา่งเตม็ความสามารถ และพนกังานเทศบาลเอาใจใส่ 
เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส ท าใหอ้ยากกลบัมาติดต่ออีกเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 ส่วนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามลกัษณะส่วน
บุคคล พบวา่ ประชาชนในเขตพื้นท่ีท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราดแตกต่างกนั และประชาชน
ในเขตพื้นท่ีท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราดไม่แตกต่างกนั 
 

อภิปรายผล 
 1.  ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลอง
ใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ประชาชนมีคาม
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการวา่มีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราดในระดบัดีท่ีสุด โดยเฉพาะ
เร่ืองการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดป้ฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่ง
รวดเร็ว ถูกตอ้ง สม ่าเสมอ รองลงมาคือดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นออกเห็นใจ
ผูรั้บบริการเป็นอนัดบัสุดทา้ย ซ่ึงสามารถอภิปลายผลไดด้งัน้ี 
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  1.1  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ซ่ึง
สอดคลอ้ง คณิตา ส าราญพงษ ์(2551) ศึกษาคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของส านกังาน
พาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ทั้ง 
5 ดา้น อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ รองลงมา
ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ี
สัมผสัได ้และขดัแยง้ ระววีรรณ โภชาดม (2552) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวม
ดา้นต่าง ๆ พบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเก็บภาษี ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี   
เม่ือพิจารณารายดา้นโดยเรียงจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่
ไวว้างใจได ้ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัไดข้องปัจจยัการบริการ 
  1.2  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัดี
ท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้ง คณิตา ส าราญพงษ ์(2551) ศึกษาคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของ
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ อยูใ่นระดบั
ดีท่ีสุด ทั้ง 5 ดา้น อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ 
รองลงมาไดแ้ก่  ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นลกัษณะทาง
กายภาพท่ีสัมผสัได ้และขดัแยง้ ระววีรรณ โภชาดม (2552) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ พบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัเก็บภาษี ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัดี เม่ือพิจารณารายดา้นโดยเรียงจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ 
  1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัดี  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ระววีรรณ โภชาดม (2552) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวม

 
 
 



64 

ดา้นต่าง ๆ พบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเก็บภาษี ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี   
เม่ือพิจารณารายดา้นโดยเรียงจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่
ไวว้างใจได ้ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัไดข้องปัจจยัการบริการและขดัแยง้ สันติ อุดมสุข
โกศล (2549, บทคดัยอ่) ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของส านกังานเขต
หนองแขม กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัต ่า เม่ือพิจารณาความคิดเห็น
ของประชาชนเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความพร้อมในการให้บริการ 
รองลงมาคือ ดา้นความเสมอภาค และดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ โดยในดา้นความพร้อมใน
การใหบ้ริการ  
  1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัดี ซ่ึง
สอดคลอ้ง ระวีวรรณ โภชาดม (2552) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้น
การจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ 
พบวา่  ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษี 
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาราย
ดา้นโดยเรียงจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไดข้อง
คุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ และขดัแยง้ คณิตา ส าราญพงษ ์(2551) 
ศึกษาคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวม
คุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ทั้ง 5 ดา้น อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นความ
เช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้
  1.5  ดา้นความเขา้ใจและเห็นออกเห็นใจผูรั้บบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
อยูใ่นระดบัดี ซ่ึงสอดคลอ้ง ระววีรรณ โภชาดม (2552)ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ใน
ภาพรวมดา้นต่าง ๆ พบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
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ดา้นการจดัเก็บภาษี ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัดี เม่ือพิจารณารายดา้นโดยเรียงจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ และขดัแยง้ 
คณิตา ส าราญพงษ ์(2551) ศึกษาคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของส านกังานพาณิชย์
จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ทั้ง 5 ดา้น 
อนัดบัแรก  ไดแ้ก่  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  รองลงมาไดแ้ก่ 
ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้  
 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
  2.1  เพศ ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด แตกต่างกนั ตามระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ปัญญา ฮวดเฮง 
(2551, บทคดัยอ่) การวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขา มาบตาพุด ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจุบนัเก่ียวกบั เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ประเภทของการบริการ และช่วงเวลาในการใชบ้ริการ มีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคาร กรุงศรี อยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขา มาบตาพุด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ท่ี .05 ซ่ึงขดัแยง้กบั สุทธิการต ์ชูทอง (2551, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ การบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่
ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
เทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และ
ประเภทงานท่ีมาติดต่อ ต่างกนั มีความคิกเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั และปัจจยัดา้นเพศ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
  2.2  อาย ุผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนัซ่ึงสอดคลอ้ง นิรันดร์ ปรัชญกุล (2546, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบา้นฉาง ผลการวเิคราะห์ความแตกต่าง
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ของคุณภาพบริการพบวา่กลุ่มตวัอยา่งเพศชายและเพศหญิง กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนัและกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น และในภาพรวมท่ีไม่แตกต่าง
กนั ยกเวน้ในประเด็นดา้นความต่อเน่ือง กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพ
การบริการในดา้นความเสมอภาค ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้น
คุณภาพและในภาพรวมท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.5 และขดัแยง้กบั กมล ทวศีรี 
(2549, บทคดัยอ่) ไดก้ารศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี รวดเร็ว ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
เพศ  สถานภาพสมรส และช่วงเวลาในการติดต่อกบัอ าเภอเมืองชลบุรีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05  
  2.3  ระดบัการศึกษา ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลอง
ใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ศรีรัฐ ชชัวาลปรีชา (2547) ได้
ศึกษาเร่ืองคุณภาพในการให้บริการของฝ่ายทะเบียนรถและฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ: ศึกษากรณี  
ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุการศึกษาสูงสุด อาชีพหลกั และรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นในการใชบ้ริการ
ของส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี  พบวา่ไม่แตกต่างกนั และขดัแยง้กบั สุทธิการต ์ชูทอง (2551, 
บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ การบริการของเทศบาล
ต าบลบางละมุง อ าเภอละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอละมุง จงัหวดัชลบุรี 
พบวา่อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทงานท่ีมาติดต่อ ต่างกนั มีความคิกเห็นต่อ
คุณภาพการบริการแตกต่างกนั และปัจจยัดา้นเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่
ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
  2.4  อาชีพ ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพ มีความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
ตราด ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั นิรันดร์ ปรัชญกุล (2547, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัความ
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คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบา้นฉาง ผลการวเิคราะห์ความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการพบวา่กลุ่มตวัอยา่งเพศชายและเพศหญิง กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนัและกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น และในภาพรวมท่ีไม่แตกต่าง
กนั ยกเวน้ในประเด็นดา้นความต่อเน่ือง กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพ
การบริการในดา้นความเสมอภาค ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นความต่อเน่ือง  
ดา้นคุณภาพและในภาพรวมท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.5 และขดัแยง้กบั  
กมล ทวศีรี (2549, บทคดัยอ่) ไดก้ารศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี รวดเร็ว ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
พบวา่ เพศ  สถานภาพสมรส และช่วงเวลาในการติดต่อกบัอ าเภอเมืองชลบุรีต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญั .05 ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ
ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 

ข้อเสนอแนะ  
 จากการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด และเพื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ พบวา่ ประชาชนมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
ทั้ง 5 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หน่วยงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ควรมีนโยบายเพิ่มเวลาในการปฏิบติังานในช่วงเวลาพิเศษ เช่น ในช่วงพกั
กลางวนั หรือวนัหยดุราชการ เพื่อบริการประชาชน 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ หน่วยงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ควรมีนโยบายใหเ้จา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหค้  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียงกบัขั้นตอน
การปฏิบติังาน เพื่อความสะดวกเร็วเร็ว 
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 3.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นออกเห็นใจผูรั้บบริการ หน่วยงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ควรมีนโยบายอบรมเจา้หนา้ท่ีเทศบาลในเร่ืองเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้
แยม้แจ่มใส เพื่อท าใหผู้รั้บริการอยากกลบัมาติดต่ออีก 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรท าการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพเพื่อเจาะลึกถึงความคิดเห็นของประชาชน ต่อ
คุณภาพใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 2.  ควรท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ต่อ
คุณภาพใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 1.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการหน่วยงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด ตอ้งมีและใชเ้ทคโนโลย ีสารสนเทศอยา่งเหมะสม เพื่อประสิทธิภาพในการ
ท างาน 
 2.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นออกเห็นใจผูรั้บบริการ หน่วยงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ควรมีอบรมเชิงปฏิบติัการเจา้หนา้ท่ีเทศบาลในเร่ืองเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ 
ยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อท าใหผู้รั้บริการอยากกลบัมาติดต่ออีก 
 
  
  
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

 
 
 


