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ABSTRACT 

The objective of this research was to study personal factors, brand equity factors, and marketing mix factors 

influencing cooked-to-order restaurant operator’s decision to repurchase Thai chili paste products in Muang 

district and Klong Luang district in Pathum Thani Province. The results of the study revealed that: 1) personal 

factors did not influence cooked-to-order restaurant operator’s decision to repurchase Thai chili paste products 

in Muang district and Klong Luang district in Pathum Thani Province. 2) Brand equity factors: brand awareness 

and the perception of brand quality, influenced cooked-to-order restaurant operator’s decision to repurchase 

Thai chili paste products at a significance level of .05. 3) The product aspect of the marketing mix influenced 

cooked-to-order restaurant operator’s decision to repurchase Thai chili paste products at a significance level of 

.05. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุ

ราษฎร์ธานี และ เปรียบเทยีบความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ ของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยจําแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ผลการศกึษาพบว่า 1) ปัจจยัประชากรศาสตร์ที่

แตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี 2) ปัจจยั

คุณภาพการใหบ้รกิารมผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ที่

แตกต่างกนั พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี มผีล

ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านีทีแ่ตกต่างกนัอย่างมนัียสําคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

คาํสาํคญั: คุณภาพการบรกิาร, เทศบาลนครสุราษฎรธ์านี, ประชาชน 
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บทนํา 

ระบบราชการไทยมปัีญหาทีส่ําคญัทีจ่ะตอ้งแก้ไขกนัอย่างจรงิจงั คอื ปัญหาความล่าชา้ในการปฏบิตัริาชการ อาจกล่าว

ไดว้่า สาเหตุทีส่าํคญัเน่ืองมาจากทีร่ะบบราชการมลีกัษณะทีไ่ม่ยดืหยุ่น (Not Flexible) ระบบราชการมกัตัง้มาตรฐานใน

การปฏบิตัริาชการไวก้บักฎระเบยีบ เพื่อใหฝ่้ายบรหิารสามารถควบคุมการปฏบิตังิานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ส่งผลใหม้ี

ระเบยีบ ขอ้บงัคบัและขัน้ตอนการปฏบิตังิานมากเกนิไปทาํใหท้าํงานไม่คล่องตวั ขา้ราชการผูป้ฏบิตังิานไม่สามารถจะ

ทํางานนอกเหนือจากกฎระเบยีบได้ทําให้ยืดกฎระเบยีบเป็นเป้าหมาย (Ends) แทนที่จะยึดเป็นวิธกีาร (Means) ที่

นําไปสู่เป้าหมาย ผลกระทบสําคญัทีเ่กดิขึน้ คอื งานทีใ่หบ้รกิารแก่ประชาชนไม่สามารถตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มที่

เปลีย่นแปลงไปไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและคุณภาพ ภาพพจน์ขา้ราชการทีอ่อกมา คอื การทาํงานล่าชา้ทาํใหป้ระชาชน

มองขา้ราชการและระบบราชการนัน้ไม่มปีระสทิธภิาพ ทาํงานแบบเชา้ชามเยน็ชาม (สญัญา สญัญาววิฒัน, 2564)  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดงักล่าวทําหน้าที่ให้บริการประชาชน ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางและมุ่งเน้นบริการ

สาธารณะทีส่นองตอบต่อความต้องการของประชาชนในชุมชน โดยมหีลกัการใหบ้รกิาร คอื หลกัความสอดคล้องกบั

ความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หลกัความสมํ่าเสมอ หลกัความเสมอภาค หลกัความประหยดั และหลกัความ

สะดวก ซึง่การใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพและเกดิประโยชน์ต่อสาธารณะมากทีสุ่ด คอื การใหบ้รกิารทีไ่ม่ใชอ้ารมณ์ และ

ไม่มคีวามชอบพอใจใครเป็นพเิศษ แต่ทุกคนจะต้องไดร้บัการปฏบิตักิารอย่างเท่าเทยีมกนั ตามหลกัเกณฑ์ทีม่อียู่ใน

สภาพทีเ่หมอืนกนั (กรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิน่, 2563) 

เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่มีหน้าที่ตาม

พระราชบญัญตัิเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไขเพิม่เติม พ.ศ.2543 มหีน้าที่ในการจดัการบรกิารสาธารณะบําบดัทุกขบ์ํารุงสุข

ใหก้บัประชาชน โดยประชาชนตอ้งมส่ีวนร่วมในการบรหิารงาน การดาํเนินงานตอ้งมคีวามโปร่งใส ตรวจสอบได ้การจดั 

บรกิารสาธารณะต้องเป็นความต้องการของประชาชนสําหรบัเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  

มลีกัษณะพืน้ทีก่ึ่งเมอืงซึ่งมกีารพฒันาอย่างต่อเน่ือง รวมถงึการเพิม่ขึน้ของประชากรแฝง ซึ่งพืน้ทีส่่วนใหญ่เป็นที่อยู่

อาศยั และสถานประกอบการต่างๆ ส่งผลให้มปีระชากรแฝงในพื้นที่มากขึ้น เป็นเหตุให้เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี ตอ้งจดับรกิารสาธารณะต่างๆ ใหท้ัว่ทัง้พืน้ที ่ 

การบรกิารประชาชนเป็นสิง่สําคญัอย่างยิง่ทีเ่ทศบาลจะต้องดําเนินการใหเ้กิดคุณภาพ และมปีระสทิธภิาพสูงสุด โดย

ประเมนิคุณภาพการให้บรกิารของเทศบาลที่มตี่อการบรกิาร ซึ่งจะทําใหก้ารบรหิาร การพฒันา ด้วยการบําบดัทุกข์

บํารุงสุขใหก้บัประชาชน การใหก้ารบรกิารทีร่วดเรว็และมปีระสทิธภิาพย่อมสรา้งความพงึพอใจใหก้บัประชาชน ในทาง

ตรงกนัขา้มการบรกิารทีไ่ม่มปีระสทิธภิาพจะเป็นสิง่ทีป่ระชาชนไม่พงึพอใจ ดว้ยเหตุน้ีผูว้จิยั จงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษา 

คุณภาพในการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี ซึง่ความเหน็ของประชาชนจะ

สะทอ้นมุมมองการใหบ้รกิารของเทศบาลเพื่อทีจ่ะนําขอ้มูลทีไ่ดไ้ปปรบัปรุงคุณภาพการบรกิาร อนัจะเป็นประโยชน์ต่อ

หน่วยงานและประชาชนต่อไป 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

Ziethaml et al. (1985, 1990) พบว่า ตวักําหนดคุณภาพบรกิาร 10 ประการดงัทีก่ล่าวขา้งตน้ มคีวามซบัซอ้นกนั จงึได้

ทาํการศกึษาพฒันาเครื่องมอืทีจ่ะใชเ้ป็นมาตรวดัคุณภาพบรกิารและไดท้าํการทดสอบน่าเชื่อถอื (Reliability) และความ

เที่ยงตรง (Validity) ซึ่งผลจากการวิจัยในครัง้น้ี ทําให้ได้เครื่องมือที่จะนํา ใช้วัดคุณภาพการให้บริการ เรียกว่า 

SERVQUAL ซึ่งเป็นเครื่องมือที่นํามาเป็นตัววัดองค์ประกอบของ คุณภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน แต่ยังคงมี

ความสมัพนัธ์กบัมติิคุณภาพการให้บรกิารทัง้ 10 ประการข้างต้น มีดงัน้ี 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  

2) ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้3) ดา้นการตอบสนองต่อประชาชน 4) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อประชาชน 5) ดา้น

การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 
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Buzzell and Gale (1987) ไดใ้หแ้นวคดิว่า คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นเรื่องทีไ่ดร้บัความสนใจ และมกีารใหค้วามสาํคญั

อย่างมาก มผีลงานวจิยัทีค่น้ควา้พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคและผลของความคาดหวงัของผู้บรโิภคซึ่งพบว่า คุณภาพการให้ 

บรกิารเป็นเรือ่งทีซ่บัซอ้นขึน้อยู่กบัการมอง หรอืทศันะของผูบ้รโิภคทีเ่ราเรยีกกนัทัว่ไปว่า “ลูกคา้” 

แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Government) เป็นระบบการ

ปกครองที่ยอมรบักันว่า เป็นรากแก้วของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย ทัง้น้ีเพราะเป็นการเปิดโอกาสให้ 

ประชาชนไดเ้รยีนรูเ้รื่องการปกครองระดบัทอ้งถิน่โดยการกระทาํดว้ยตนเอง ซึง่จะอํานวยผลใหเ้กดิความชํานาญและมี

ประสบการณ์ที่สามารถจะเขา้ไปมส่ีวนร่วมในการปกครองในระดบัชาติในโอกาสต่อไปได้เป็นอย่างด ีดงันัน้ จงึเป็น

หน้าที่ของรฐับาลในระบอบประชาธปิไตยทีจ่ะต้องสนับสนุนใหป้ระชาชนได้มส่ีวนร่วมในการบรหิารงานของทอ้งถิน่ 

โดยถือว่าจะเป็นรากฐานที่ก่อให้เกดิการพฒันาประชาธิปไตยในระดบัชาติ เพราะการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการ

กระจายอํานาจของรฐับาล และเปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดใ้ชศ้กัยภาพของตนเองสรา้งความเจรญิใหแ้ก่ชุมชน โดยการ

ปฏิบัติงานร่วมกันภายใต้การควบคุมของรัฐ เมื่อใดที่การปกครองท้องถิ่นมัน่คงและมีการบริหารงานอย่างมี

ประสทิธภิาพ กจ็ะสรา้งความเป็นปึกแผ่นใหแ้ก่ประเทศชาตแิละประชาชนไดม้ากทีสุ่ด  

แนวคิดเก่ียวกบัเทศบาล  

ปธาน สุวรรณมงคล (2548) กล่าวไว้ว่า พระบาทสมเด็จพระปกเกล้าเจ้าอยู่หวั พระราชทานสมัภาษณ์แก่ผู้สื่อข่าว

หนังสอืพมิพ์ The New York Time ฉบบัวนัที ่28 เมษายน 2474 ความตอนหน่ึงว่า “ขา้พเจ้าเหน็ว่าสทิธกิารเลอืกตัง้

ของประชาชนควรจะเริม่ตน้ทีก่าร ปกครองทอ้งทีใ่นรปูเทศบาล ขา้พเจา้เชื่อว่าประชาชนควรจะมสีทิธมิเีสยีงในกจิการ

ของทอ้งถิน่ เรากําลงัพยายามใหก้ารศกึษาเรื่องน้ีแก่เขา ขา้พเจา้เหน็ว่าเป็นการผดิพลาดถา้เราจะมกีารปกครองระบอบ

รฐัสภาก่อนที่ประชาชนจะมโีอกาสเรยีนรู้และมปีระสบการณ์อย่างดีเกี่ยวกบัการใช้สิทธเิลือกตัง้ในกิจการปกครอง

ทอ้งถิน่” 

ทองอาน พาไทสง (2549) ได้สรุปสาระสําคญัของการมกีารปกครอง รูปแบบเทศบาล ไว้ดงัน้ี ตามพระราชบญัญตัิ

เทศบาล พุทธศกัราช 2496 แกไ้ขเพิม่เตมิถงึ ฉบบัที ่พุทธศกัราช 2543 กําหนดใหท้อ้งถิน่ใดมสีภาพอนัสมควรยกฐานะ

เป็นเทศบาลกใ็หจ้ดัตัง้ทอ้งถิน่นัน้ๆ เป็นเทศบาลตําบล เทศบาลเมอืง เทศบาลนคร และใหเ้ทศบาลเป็นทบวงการเมอืง 

มอํีานาจหน้าทีต่ามพระราชบญัญตัน้ีิ และกฎหมายอื่น (มาตรา 7) โดยกําหนดเทศบาลแต่ละประเภท ดงัน้ี 

สมมติฐานการวิจยั 

สมมติฐานที่ 1 ประชาชนที่มเีพศ อายุ อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ระดบัการศกึษาต่างกนั จะมรีะดบัความคดิเห็น

เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารมผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง 

จงัหวดัสุราษฎรธ์านี ทีแ่ตกต่างกนั 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

ปัจจยัดา้นบุคคล 

1) เพศ 

2) อายุ 

3) อาชพี 

4) รายไดต้่อเดอืน 

5) ระดบัการศกึษาสงูสุด 

 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร 

1) ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 

2) ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้

3) การตอบสนองต่อลูกคา้ 

4) การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ 

5) การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 

 

คุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี  

อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 
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วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารสํารวจ (Survey) ประชากรทีใ่ชใ้นงานวจิยั

ครัง้น้ี คอื ประชาชนในเขตพืน้ที ่เทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี จาํนวน 400 คน ใชก้ารสุ่ม

ตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) การเลือกแบบสอบถามแบบสะดวกตวัอย่างของประชาชนที่เคยใช้

บรกิารหรอืเคยใช้บรกิารสาธารณะขอเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaire) เป็นเครื่องใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เกณฑ์การใหค้ะแนนแบบ Likert Scale 5 ระดบั การทดสอบ

ความเชื่อมัน่ (Cronbach’s Alpha) โดยรวมมีค่าตัง้แต่ .70 ขึ้นไปทุกด้าน ซึ่งถือว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือ 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา และ ฐติา วานิชยบ์ญัชา, 2558: 159) การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช ้

แจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มูล และ การวเิคราะห์ขอ้มูลสถิติเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้การเปรยีบเทยีบ

ค่าเฉลี่ยแบบอสิระ (Independent Sample t-test) การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหก์ารถดถอย

พหุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มจีํานวน 255 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 63.75 มอีายุ 31-40 ปี จาํนวน 180 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.00 มอีาชพี ธุรกจิส่วนตวั จาํนวน 192 คน 

คิดเป็นร้อยละ 48.00 มีรายได้ต่อเดือน 10,001-30,000 บาท จํานวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.75 และมีระดับ

การศกึษาสงูสุด ปรญิญาตร ีจาํนวน 205 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.25  

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี 

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥 = 4.19, S.D. = 0.74) เมื่อพจิารณาระดบัความคดิเหน็เป็นรายด้าน พบว่า ดา้นการรู้จกั

และเขา้ใจลูกคา้ มคี่าเฉลี่ยสูงสุด (𝑥𝑥𝑥 = 4.45, S.D. = 0.67) รองลงมา ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้มค่ีาเฉลี่ย (𝑥𝑥𝑥 = 

4.37, S.D. = 0.74) ดา้นการตอบสนองต่อประชาชน มค่ีาเฉลี่ย (𝑥𝑥𝑥 = 4.24, S.D. = 0.70) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ

ประชาชน ค่าเฉลี่ย (𝑥𝑥𝑥 = 4.24, S.D. = 0.70) สุดท้าย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร มค่ีาเฉลี่ย (𝑥𝑥𝑥 = 3.74, 

S.D. = 0.82) ตามลําดบั 

ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก (𝑥𝑥𝑥 = 4.15, S.D. = 0.82) เมื่อพิจารณาระดบัความคิดเห็นเป็นรายขอ้ พบว่า เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มรีะบบรบัเรื่องรอ้งเรยีนและขอ้เสนอแนะทีโ่ปร่งใส และสามารถนําไปสู่การปรบัปรุง

คุณภาพการใหบ้รกิารไดอ้ย่างต่อเน่ือง มค่ีาเฉลี่ยสูงสุด (𝑥𝑥𝑥 = 4.44, S.D. = 0.89) รองลงมา เทศบาลนครสุราษฎรธ์านี 

อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี มกีารใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลัเพื่ออํานวยความสะดวกในการใหบ้รกิารประชาชนไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ย (𝑥𝑥𝑥 = 4.22, S.D. = 0.74) เจ้าหน้าที่ของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมือง จังหวดั 

สุราษฎร์ธานี มคีวามรูแ้ละทกัษะทีเ่หมาะสมต่อการใหบ้รกิารประชาชน มค่ีาเฉลี่ย (𝑥𝑥𝑥 = 4.12, S.D. = 0.74) เทศบาล

นครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ให้บรกิารเชงิรุก และสามารถตอบสนองความต้องการประชาชน

อย่างรวดเรว็และตรงจุด มค่ีาเฉลี่ย (𝑥𝑥𝑥 = 4.01, S.D. = 0.87) และสุดทา้ย โดยภาพรวมการใหบ้รกิารของเทศบาลนคร 

สุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี มคีุณภาพและสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ประชาชน มคี่าเฉลีย่ (𝑥𝑥𝑥 = 4.00, 

S.D. = 0.90) ตามลําดบั 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน จากตารางที ่1 พบว่า ประชาชนทีม่เีพศ อายุ อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน ระดบัการศกึษา

ต่างกัน จะมีระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมือง จงัหวดั 

สุราษฎรธ์านี แตกต่างกนั พบว่า ประชาชนทีม่เีพศ อายุ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ระดบัการศกึษาต่างกนั จะมรีะดบั
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ความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี ไม่แตกต่างกนั 

อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

จากตารางที ่2 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารมผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอ

เมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี ทีแ่ตกต่างกนั พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานีที่

แตกต่างกนัอย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 1 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัส่วนบุคคล 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่1.1 ประชาชนทีม่เีพศต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร

ของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี แตกต่างกนั 

ปฏเิสธสมมุตฐิาน 

สมมตฐิานที ่1.2 ประชาชนทีม่อีายุต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร

ของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี แตกต่างกนั 

ปฏเิสธสมมุตฐิาน 

สมมตฐิานที ่1.3 ประชาชนทีม่อีาชพีต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบั คุณภาพการใหบ้รกิาร

ของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี แตกต่างกนั 

ปฏเิสธสมมุตฐิาน 

สมมตฐิานที ่1.4 ประชาชนทีม่รีายไดต้่อเดอืนต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการ 

ใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี แตกต่างกนั 

ปฏเิสธสมมุตฐิาน 

สมมตฐิานที ่1.5 ประชาชนทีม่รีะดบัการศกึษาสงูสุดต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบั 

คุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี แตกต่างกนั 

ปฏเิสธสมมุตฐิาน 

 

ตารางท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมือง 

จงัหวดัสุราษฎรธ์านี 

 B ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยคะแนน

มาตรฐาน (β) 

ลาํดบัท่ี t p 

ค่าคงที ่(Constant) -0.07 -  -0.19 0.80 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 0.03 0.02 5 0.25 0.30* 

ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้ 0.43 0.45 1 8.40 0.00* 

ดา้นการตอบสนองต่อประชาชน 0.21 0.16 4 3.62 0.00* 

ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อประชาชน 0.34 0.35 3 7.69 0.00* 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 0.39 0.42 2 3.30 0.00* 

*p< .05 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

การศกึษาวจิยั คุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี สามารถอภปิราย

ผลการศกึษาไดด้งัน้ี 

1) จากการศกึษาพบว่า ประชาชนที่มคีวามแตกต่างกนัในด้านเพศ อายุ อาชพี รายได้ และระดบัการศกึษา ไม่มผีล

อย่างมนัียสาํคญัต่อความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั

หลายชิ้นทีศ่กึษาเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารในบรบิทขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่และสถานประกอบการต่างๆ ซึ่ง
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สอดคล้องกบังานวจิยัของ ปรนิทร ไชยคําจนัทร์ (2564) ซึ่งศกึษาคุณภาพบรกิารของเทศบาลเมอืงบ้านบงึ จงัหวดั

ชลบุร ีทีพ่บว่า ประชาชนทีม่เีพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดแ้ตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพบรกิาร

แตกต่างกนัอย่างมนัียสําคญัทางสถิติความแตกต่างน้ีชี้ให้เหน็ว่า ปัจจยัส่วนบุคคลมบีทบาทต่อการรบัรู้และประเมนิ

คุณภาพบรกิารในบรบิทของเทศบาลเมอืงบ้านบงึ ซึ่งขดัแยง้กบัผลการศกึษาของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี ที่พบว่า 

ปัจจยัส่วนบุคคลไม่ไดม้ผีลอย่างชดัเจนต่อความคดิเหน็ในเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิาร 

2) จากการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

พบว่า ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ มค่ีาเฉลี่ยสูงสุด เพราะเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี

มกีารสาํรวจความตอ้งการของประชาชนอยู่เป็นระยะๆ เพื่อนํามาพฒันาการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของ โศภษิฐา เตม็รตัน์ (2561) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการ กลบัมาใชบ้รกิารซ้ําในโรงแรม

ระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลให้ผู้รบับริการ

กลบัมาใช้บริการซ้ําในโรงแรม ระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น

แบบสอบถามผูใ้ชบ้รกิารโรงแรม ระดบั 5 ดาว จาํนวน 400 คน และการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูหลกั คอื ระดบัหวัหน้า/รอง

หวัหน้าฝ่ายการตลาดหรอืฝ่ายหอ้งพกัของโรงแรม จํานวน 5 คน วเิคราะหข์อ้มลูโดยการหาค่าความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์เน้ือหา จากผลการวเิคราะห์พบว่า ในภาพรวมของปัจจยัด้านคุณภาพการ

บริการทัง้ 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปลักษณ์ทางกายภาพที่สัมผัสได้ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability)  

การตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ร ับบริการ (Assurance) และการเข้าใจ

ผูร้บับรกิาร (Empathy) มผีลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  

3) จากการศกึษาพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า 

เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มรีะบบรบัเรื่องร้องเรยีนและขอ้เสนอแนะทีโ่ปร่งใส และ

สามารถนําไปสู่การปรบัปรุงคุณภาพการให้บริการได้อย่างต่อเน่ือง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวจิยัของ  

สุธรรม เลศิพงษ์ประเสรฐิ (2564) ไดศ้กึษา ความคดิเหน็ของประชาชนทีม่ตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลเมอืง

บางรกัพฒันา อําเภอบางบวัทอง จงัหวดันนทบุรี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มตี่อ

คุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลเมอืงบางรกัพฒันา อําเภอบางบวัทอง จงัหวดันนทบุร ีและเพื่อเปรยีบเทยีบความ

แตกต่างของความคดิเหน็ของประชาชนทีม่ตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลเมอืงบางรกัพฒันา อําเภอบางบวัทอง 

จังหวัดนนทบุรี จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพ 

การให้บรกิารของเทศบาลเมอืงบางรกัพฒันา อําเภอบางบวัทอง จงัหวดันนทบุร ีโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อ 

พจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า อยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นทีม่ค่ีาเฉลี่ยสูงสุด คอื ดา้นความเชื่อมัน่ ไวว้างใจในการ

บรกิาร ส่วนดา้นทีม่ค่ีาเฉลีย่ตํ่าสุด คอื ดา้นความเป็นรปูธรรมของการ 

ข้อเสนอแนะการวิจยั 

การศกึษาการวจิยัครัง้น้ี สามารถสรุปปัญหาและขอ้เสนอแนะเพื่อนําไปใช้เป็นแนวทางในการพจิารณาคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของเทศบาลนครสุราษฎรธ์านี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี ดงัน้ี 

1) เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ควรมกีารพฒันาดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

เน่ืองจากมค่ีาเฉลีย่ลําดบัตํ่าทีสุ่ด 

2) เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ควรมกีารพฒันาดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อประชาชน 

เน่ืองจากมค่ีาเฉลีย่ลําดบัตํ่ารองลงมา 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ควรทําการสํารวจความคดิเห็นความต้องการของประชาชนที่ได้รบัการให้บริการของเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี 

อําเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี เพื่อช่วยเหลอืใหม้คุีณภาพชวีติทีด่ขี ึน้ 
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2) การศกึษาวจิยัต่อยอดควรเป็นงานวจิยัขอ้มลูเชงิลกึเกีย่วกบัปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อคุณภาพบรกิารโดยใชว้ธิกีารวจิยัเชงิ

คุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) หรอืการสนทนากลุ่ม (Focus Group) 

เพื่อค้นหาปัจจยัอื่นๆ ที่อาจเป็น ขอ้มูลที่สามารถนํามาวเิคราะห์และกําหนดแนวทางในการพฒันาให้ตรงกบัความ

ตอ้งการของประชาชนไดม้ากทีสุ่ด 

3) ควรขยายขอบเขตการศกึษาครอบคลุมพื้นที่และกลุ่มประชากรที่หลากหลายมากขึ้น รวมทัง้ศึกษาเปรยีบเทยีบ

คุณภาพการใหบ้รกิารในเทศบาลอื่นๆ เพื่อวเิคราะห์ความแตกต่างและหาแนวทางการปรบัปรุงทีเ่หมาะสมในบรบิทที่

แตกต่างกนั 
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