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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี 2) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ3) ศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลของทัศนคติของผู้รับบริการกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ  
กลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนที่อาศัยในพ้ืนที่เขตเทศบาลนครนนทบุรี ที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป จ านวน 
400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way ANOVA) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า 1) ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรีในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 2) ระดับ
ความพึงพอใจแตกต่างกันตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 แต่ไม่แตกต่างกันตาม 
เพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ 3) ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะ พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางบวก โดยตัวแปรที่มีอ านาจในการพยากรณ์ความ 
พึงพอใจของประชาชน  

ค าส าคัญ: การให้บริการสาธารณะ เทศบาลนครนนทบุรี 
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Abstract 
This research aimed to study the level of the consumer’s satisfaction towards the 
public service of Nonthaburi municipality, to compare level of the consumer’s 
satisfaction toward of the public service of Nonthaburi municipality with personal 
factors and to study the factors that influence their attitudes towards public services 
to the satisfaction of citizens to public services 
The samples used in the study included 400 people, aged 18 years and over living in 
area Nonthaburi municipality.  The tool used was a questionnaire.  The statistics used 
in information analysis included frequency, percentage, average, standard deviation, 
t-test, One - way ANOVA and Multiple Regression Analysis.  The research result 
showed that satisfaction of citizens to public services of Nonthaburi municipality as a 
whole at a high level.  The factors influencing the people’s satisfaction to serve the 
public was in a positive relationship.  The results of a comparison of the relationship 
between personal factors and attitudes towards public services showed that the 
attitude varied according to the average income per month at .05 statistical 
significance.  However, gender, age, occupation and educational level did not 
contribute to any statistically significant difference.  The factors predicting of the 
public satisfaction were service factor, service station and the ease of access service.   

Keywords:  public service, Nonthaburi municipality 

บทน า 
 เทศบาลเป็นหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถิ่นที่จัดขึ้นบนหลักของการกระจายอ านาจ
การบริหารการปกครองให้แก่ประชาชนเป็นผู้ดูแลตนเอง ตามแนวทางประชาธิปไตยมีพระราชบัญญัติ
เทศบาล พ.ศ. 2496 เป็นกฎหมายแม่บท ก าหนดให้มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่มีความผูกพันใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด เพราะเป็นองค์กรที่มีบทบาท
ส าคัญในด้านการให้บริการสาธารณะ การสร้างความเจริญก้าวหน้าให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ภารกิจ
หน้าที่โดยรวม คือ การดูแลทุกข์สุขของประชาชนในท้องถิ่นด้านต่าง ๆ เช่น การจัดบริการขั้นพ้ืนฐาน 
การบริการด้านสาธารณูปโภค สาธารณูปการ การศึกษา การสาธารณสุข การดูแลสภาพแวดล้อม การ
รักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง ทั้งนี้ ต้องอาศัยการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนในการพัฒนาด้านต่าง ๆ ซึ่งจะท าให้รับทราบปัญหา ความต้องการของประชาชน ท าให้
สามารถสนองตอบต่อปัญหา ความต้องการ และแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น
ได ้(กรมการปกครอง, 2543) 
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 การส่งเสริมระบอบประชาธิปไตยในสังคมเป็นการสนับสนุนให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมใน
การเสนอแนะความต้องการในการเลือกสรรตัวแทนของตนเพ่ือด าเนินการถึงแม้ว่ารัฐบาลในแต่ละ
ประเทศจะมีแนวโน้มในการกระชับและรวมอ านาจการปกครองสู่ศูนย์กลางเพ่ือประโยชน์ในแง่
เสถียรภาพความมั่นคง หรือโอกาสพัฒนาเศรษฐกิจสังคมโดยส่วนรวมก็ตามแต่โดยการที่การรวม
อ านาจในลักษณะเช่นนี้ไม่เพียงพอต่อการตอบสนอง ความต้องการด้านต่าง ๆ ของประชาชน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งความต้องการระดับท้องถิ่นในอย่างครอบคลุมบางส่วน ขณะเดียวกันรัฐบาลก็
จ าต้องจัดให้มีการกระจายความรับผิดชอบและอ านาจในการปกครองตนเองให้แก่ท้องถิ่นด้วย ส านัก
บริหารราชการส่วนท้องถิ่น (กรมการปกครอง, 2543) ออกระเบียบเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของ
เทศบาล สรุปได้ว่าเทศบาลเป็นหน่วยการปกครองท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งเกิดขึ้นหลังจากการ
เปลี่ยนแปลงการปกครอง พ.ศ. 2475 เมื่อได้มีการตราพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 
ขึ้นต่อมาได้มีการแก้ไขพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 เจตนารมณ์ในการร่างกฎหมายจัดตั้ง
เทศบาลในระยะแรกมี 2 ประการ คือ เพื่อประสิทธิภาพในการจัดท าบริการสาธารณะและเป็นสถาบัน
สอนประชาธิปไตยให้ประชาชนตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 12) 
พ.ศ. 2546 แบ่งเทศบาลออกเป็นสามประเภท คือ เทศบาลต าบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร 
 เทศบาลนครนนทบุรีอ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรีได้รับการยกฐานะจากเทศบาล 
เมืองนนทบุรี ขึ้นเป็นเทศบาลนครนนทบุรี ตั้งแต่ วันที่ 25 กันยายน 2538 เป็นต้นมา ตามพระราช
กิจจานุเบกษา ฉบับกฤษฎีกา เล่ม 112 ตอนที่ 40 ก วันที่ 24 กันยายน 2538 ซึ่งเทศบาลได้รายงาน
ขอขยายเขตเทศบาลเมืองนนทบุรี โดยไม่ต้องหยั่งเสียงประชามติเป็นกรณีพิเศษ เมื่อปี พ .ศ. 2529 
และกระทรวงมหาดไทยได้ให้ความเห็นชอบ โดยเสนอร่างพระราชกฤษฎีกาเปลี่ยนแปลงเขตเทศบาล
เมืองนนทบุรี พ.ศ. 2531 ต่อมาวันที่ 25 กรกฎาคม 2531 ได้มีพระราชกฤษฎีกาเปลี่ยนแปลงเขต
เทศบาลจากพ้ืนที่ 2.5 ตารางกิโลเมตร เป็น 38.9 ตารางกิโลเมตร รวมทั้งสิ้น 5 ต าบล คือ ต าบล 
สวนใหญ่ ต าบลตลาดขวัญ ต าบลบางเขน ต าบลบางกระสอ และต าบลท่าทราย อย่างไรก็ดี แม้ว่า
ปัจจุบันเทศบาลนครนนทบุรีจะมีอ านาจหน้าที่เพ่ิมมากขึ้น ในขณะที่มีทรัพยากรจ ากัด ทั้งทรัพยากร
บุคคล งบประมาณและวัสดุอุปกรณ์ จึงมีความจ าเป็นต้องใช้ทรัพยากรเหล่านั้นให้คุ้มค่าและเกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนทั้งในปัจจุบันและอนาคต มีการปฏิบัติตามแผนงานโครงการที่ก าหนดให้
เกิดผลสัมฤทธิผลในช่วงเวลาที่ก าหนดมีการควบคุมติดตามวัดผลและประเมินผล โดยการบริหาร
จัดการตามแผนงานและโครงการนั้นจะต้องเป็นการบริหารจัดการที่ดี มีความโปร่งใสพร้อมที่จะให้มี
การตรวจสอบทั้งโดยหน่วยงานของรัฐและประชาชน ดังนั้น การวางแผนจึงถือเป็นกลไกส าคั ญ
ประการหนึ่งที่จะท าให้บรรลุจุดหมายดังกล่าว 
 การให้บริการสาธารณะตามหน้าที่ที่ต้องกระท าและหน้าที่ที่อาจกระท าของเทศบาลแต่ละ
แห่งจะจัดให้เป็นบริการแก่ประชาชนได้มากน้อยแตกต่างกันไปตามสภาพพ้ืนที่ งบประมาณและ
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นโยบายสาธารณะของแต่ละเทศบาล แม้บริการสาธารณะที่จัดท าในแต่ละเทศบาลจะมีความแตกต่าง
กันไป แต่อย่างไรก็ตามทุกเทศบาลก็ย่อมมีเป้าหมายในการให้บริการคล้าย ๆ กัน ก็เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นให้ได้มากที่สุด เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนใน
ท้องถิ่นให้ได้มากที่สุด เทศบาลควรมีหลักการพ้ืนฐานในการจัดการและการบริหารโดยให้มีบุคลากร 
เครื่องมือ อุปกรณ์ที่พอเพียงในงบประมาณที่มีอยู่อย่างจ ากัด ให้สามารถจัดบริการสาธารณะ เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้ได้มากที่สุด อีกทั้งยังจะต้องทราบถึงความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะแต่ละประการให้สามารถจัดสรรบุคลากรเครื่องมืออุปกรณ์
และงบประมาณได้อย่างเหมาะสม การจัดสรรงบประมาณในการให้บริการสาธารณะแตกต่างกันในแต่
ละชุมชน ก่อให้ความไม่เพียงพอของบริการสาธารณะ การบริการสาธารณะไม่ต่อเนื่อง ความไม่  
เท่าเทียมกันในด้านการให้บริการสาธารณะการพัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะยังไม่ก้าวหน้า
เท่าท่ีควร ความล่าช้าในการให้บริการสาธารณะที่ทันต่อเวลาในกรณีเกิดเหตุการณ์ 
 จากประเด็นปัญหาดังกล่าวผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรีเพ่ือเป็นข้อมูลให้ฝ่ายบริหารน าไปวางแผนงาน
ปรับใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อหน่วยงาน และจะได้แก้ไขเปลี่ยนแปลงปรับปรุงพัฒนางานบริการ
สาธารณะให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล สะดวก รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้ตรงจุด เพ่ือรองรับการขยายโครงสร้างงานบริการสาธารณะที่จะเพ่ิมขึ้นในอนาคต และ
ให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการรับบริการสาธารณะให้ได้มากที่สุด 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนคร

นนทบุรี 
2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ

เทศบาลนครนนทบุรี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
3. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลของทัศนคติของผู้รับบริการกับความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การให้บริการสาธารณะ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ สถานภาพส่วนบุคคล ประกอบด้วย 1) เพศ 2) อายุ 3) ระดับการศึกษา  
4) อาชีพ และ 5) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และทัศนคติของผู้รับบริการ ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้แนวคิดของสุทธิ 
ปั้นมา (2535: 9) ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านพนักงานและการต้อนรับ 2) ด้านสถานที่
ประกอบการ 3) ด้านความสะดวกที่ได้รับ 4) ด้านข้อมูลที่ได้รับการบริการ และ 5) ด้านระยะเวลาใน
การด าเนินการ 

ด้านตัวแปรตาม ประยุกต์ใช้แนวคิดของมิลเลทท์ (Millet, 1954) ได้ให้ทัศนะว่า ความ 
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น โดยได้สรุป ประเด็นว่า เป้าหมายที่
เป็นที่นิยมมากที่สุดที่ผู้ปฏิบัติต้องยึดถือไว้เสมอในหลักการ 5 ประการ 1) การให้บริการอย่างเสมอ
ภาค 2) การให้บริการอย่างทันเวลา 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ 4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า และผู้วิจัยได้เลือกแนวคิดของมิลเลทท์ (Millet, 1954) มาสร้างกรอบ
งานวิจัยซึ่งแบ่งการประเมินออกเป็น 4 ด้าน คือ 1) การให้บริการอย่างเสมอภาค 2) การให้บริการ
อย่างทันเวลา 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ และ 4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง   
 ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยใช้วิธีการเชิงส ารวจ (Survey Research) ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 
คือ ประชาชนที่อาศัยในพ้ืนที่เขตเทศบาลนครนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป จ านวน 
255,633 คน (ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลนครนนทบุรี, 2560) โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วย

สถานภาพส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2.อาย ุ
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 

ทัศนคติของผู้รับบริการ 
1. ด้านการให้บริการ 
2.ด้านบุคลากร 
3. ด้านสถานท่ีให้บริการ 
4. ด้านการประชาสัมพันธ ์
5. ด้านความง่ายในการเข้าถึง 

การให้บริการสาธารณะ 
1. การให้บริการอย่างเสมอภาค 
2.การให้บริการอยา่งรวดเร็วและทันเวลา 
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 
4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 



บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ 
ปีท่ี 5 ฉบับท่ี 1 (กุมภาพันธ์ – พฤษภาคม 2562) 

206 

วิธีการก าหนดขนาดตัวอย่างของ Yamane (1970: 886 - 887) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ได้ 
กลุ่มตัวอย่างท้ังสิ้น 400 คน  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม โดยผู้วิจัยได้สร้างขึ้นตามกระบวนการการสร้าง
เครื่องมือส าหรับงานวิจัยทางด้านสังคมศาสตร์ประเภทวัดทัศนคติหรือความเห็น ก าหนดเป็น
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ จ านวน 40 ข้อ มีสาระครอบคลุมเนื้อหาระดับความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของประชาชนในทุกด้านแบบสอบถามในงานวิจัย
ชิ้นนี้ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นตามกระบวนการการสร้างเครื่องมือที่ได้ทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา 
(Content Validity) โดยการน าไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกต้องและความครอบคลุมของ
เนื้อหาที่ต้องการศึกษามีผลรวมของค่าเท่ากับ 0.92 และน าแบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยโดย
หาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) ได้เท่ากับ 0.72 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกต่างโดยใช้สถิติทดสอบที 
(t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และทดสอบความแตกต่าง
รายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffé) วิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลของทัศนคติต่อการให้บริการสาธารณะ
กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ ใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ โดยวิธี 
Enter (Multiple Regression Analysis: Enter) เพ่ืออธิบายทิศทางความสัมพันธ์และระดับอิทธิพล
ของตัวแปร  

สรุปผลการวิจัย 
1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี จังหวัด

นนทบุรี ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.06 อยู่ในระดับมาก โดยด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่าง
รวดเร็วและทันเวลา อยู่ในระดับมาก  

2. ทัศนคติของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.84 ระดับมาก 
โดยด้านการประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ด้านความง่ายในการเข้าถึง ด้านการให้บริการ  
ด้านบุคลากร และด้านสถานที่ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

3. เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ มีระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนคร
นนทบุรี โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 ส่วนรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมี
ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรีโดยรวมและ
รายด้าน 4 ด้าน คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา และการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ .05 ส่วนการให้บริการอย่างเพียงพอ 
มีความแตกต่างกันทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ .05 
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4. ปัจจัยที่มีอิทธิพลของทัศนคติต่อการให้บริการสาธารณะกับความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี มี 3 ตัวแปรเท่านั้นที่มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์
กับระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี คือ ด้าน
การให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการ และด้านความง่ายในการเข้าถึง มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ ซึ่งสามารถอธิบายความผันแปรของระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะได้ร้อยละ 70.9 มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
พหูคูณเท่ากับ 0.842 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณเพ่ือศึกษาปัจจัยความสัมพันธ์ระดับความพึงพอใจของ
 ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี 

 

สัมประสิทธิข์องสมการถดถอย สถิติทดสอบ 
F 

P - 
value Unstandardized  Standardized 

B Std. Error Beta     

ค่าคงท่ี 3.955 .175  16.918 .000 
ด้านการให้บริการ .058 .035 .084 1.671 .016* 
ด้านบุคลากร -.032 .034 -.058 -.936 .350 
ด้านสถานท่ีให้บริการ .047 .034 .081 1.398 .000* 
ด้านการประชาสมัพันธ์ .029 .027 .052 1.068 .286 
ด้านความง่ายในการเข้าถึง .183 .022 .406 8.410 .000* 
* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

F-test = 19.424    P-value = 0.012    R = 0.842    R2 = 0.709   

 จากตารางที่ 1 พบว่า การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 

Y1 = a+b1X1+B2X2+b3X3+B4X4+b5X5 
Y1= 3.955 + 0.058 (ด้านการใหบ้ริการ)+ 0.047 (ด้านสถานที่ให้บริการ) + 0.183(ความง่ายในการเขา้ถึง) 

เมื่อ  Y1= ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
 X1  = ด้านการให้บริการ  X2  = ด้านบุคลากร 
 X3= ด้านสถานที่ให้บริการ X4= ด้านการประชาสัมพันธ ์
 X5= ด้านความง่ายในการเข้าถึง 
สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 

Z1 = b1Z1+B2Z2+b3Z3+B4Z4+b5Z5
 

  Z1= 0.084 (ด้านการใหบ้ริการ)+ 0.081 (ด้านสถานที่ใหบ้ริการ)+ 0.406 (ความง่ายในการเข้าถึง) 

เมื่อ  Z1= ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
 Z1  = ด้านการให้บริการ  Z2  = ด้านบุคลากร 
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 Z3= ด้านสถานที่ให้บริการ Z4= ด้านการประชาสัมพันธ ์
 Z5= ด้านความง่ายในการเข้าถึง 

อภิปรายผล 
 ผลการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนคร
นนทบุรี มีประเด็นที่จะน ามาอภิปรายดังนี้ 
 จากผลการวิจัยทัศนคติของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยรวม
เท่ากับ 3.84 อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านความง่ายใน
การเข้าถึง ด้านการให้บริการ ด้านบุคลากร และด้านสถานที่ให้บริการ อยู่ในระดับมากทั้งหมด และ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.06 อยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างเพียงพอ การ
ให้บริการอย่างเสมอภาค และการให้บริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา อยู่ในระดับมาก เนื่องจากมีการ
ก าหนดระยะเวลามาตรฐานในการพร้อมทั้งยังมีการจัดการด้านการบริการในด้านต่าง ๆ เช่น  
ด้านสาธารณสุข การป้องกันและระงับอัคคีภัยและความเท่าเทียมและความเสมอภาคในการให้บริการ 
การดับเพลิง อย่างรวดเร็วและต่อเนื่อง ให้บริการอย่างชัดเจนผลการวิจัยนี้มีลักษณะสอดคล้องกับผล
การศึกษาของ รวีวรรณ จันทร์หนองสรวง (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติที่มีต่อ
ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานกับความพึงพอใจในงานของข้าราชการโรงพยาบาลสุวรรณภูมิ จังหวัด
ร้อยเอ็ด ผลการวิจัยพบว่า ข้าราชการมีทัศนคติที่ดีต่อตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน (KPI) โดยรวม โดยมี
ทัศนคติที่ดีต่อประโยชน์ของ KPI ที่ดีต่อองค์กรลักษณะของ KPI มีความพึงพอใจในงานอยู่ในระดับ 
พึงพอใจมาก ในด้านลักษณะงานที่ท า รองลงมา ได้แก่ ด้านความรับผิดชอบที่ได้รับ และด้าน
สัมพันธภาพระหว่างเพ่ือนร่วมงาน และยังสอดคล้องกับการศึกษาของ วิจิตร วิชัยสาร (2558) ได้
ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอ
ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อกระบวนการ
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี อยู่ในระดับมากที่สุด โดย
พิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ 
อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.60 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 
91.20 และการบริการด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 89.80 สอดคล้องกับการศึกษาของ 
สมศักดิ์ นันตะสุข (2558) การมีส่วนร่วมของประชาชนกับความพึงพอใจต่อการจัดบริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลบ้านข่า อ าเภอศรีสงคราม จังหวัดนครพนม ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการจัดบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านข่า อ าเภอศรีสงคราม จังหวัดนครพนม 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงอันดับจาก
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มากไปหาน้อย ได้แก่ การจัดการด้านสาธารณสุข การส่งเสริมคุณภาพชีวิต การพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน 
การพัฒนาการศึกษา ประเพณี วัฒนธรรมท้องถิ่น การพัฒนาระบบสาธารณูปโภค โครงสร้างพ้ืนฐาน 
และอันดับสุดท้าย ได้แก่ การพัฒนาการจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมการท่องเที่ยว และ
ยังสอดคล้องกับ จารุภัทร์ ยิ่งประสงค์ศักดิ์ (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการ
บริการที่ได้รับความพึงพอใจและทัศนคติของลูกค้าธนาคารออมสินในจังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัย
พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก สามารถเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา
น้อย 3 อันดับ ดังนี้ ด้านข้อมูลที่ได้รับบริการ ด้านภาพลักษณ์องค์กรและความรับผิดชอบ และด้าน
ราคา ระดับทัศนคติโดยรวมอยู่ในระดับมาก สามารถเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้าน
ความง่ายในการข้าถึง ด้านการเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค และด้านความเชื่อม่ัน  
 ประชาชนที่ใช้บริการสาธารณะเทศบาลนครนนทบุรี ที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี มีความแตกต่างกัน 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ มีระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลนครนนทบุรี โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 ส่วนกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกันมีระดับระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะ โดยรวมและรายด้าน 4 ด้านคือ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่าง
รวดเร็วและทันเวลา และการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ .05 
ส่วนการให้บริการอย่างเพียงพอมีความแตกต่างกันทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ .05 เนื่องการจัดให้มี
สวนสาธารณะเพ่ือเป็นที่พักผ่อนหย่อนใจสถานที่ออกก าลังกายและการกีฬาเป็นความต้องการของ
ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันต่อความต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ นริศรา เนตรเถื่อน 
(2557) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองลพบุรี 
อ าเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการ
สาธารณะของเทศบาลเมืองลพบุรี อ าเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมากในทุก
ด้าน ผลการทดสอบสมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มี  เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และ
สถานภาพสมรสต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองลพบุรี แตกต่างกัน 
และมีลักษณะที่คล้ายกันกับผลการศึกษาของ วิไลพร พานกระดึง (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ความ
ต้องการในการใช้บริการสินเชื่อของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรปากพลี จ ากัด จังหวัดนครนายก  
ผลการศึกษาพบว่า ลักษณะพ้ืนฐานทั่วไปและสภาพด้านเศรษฐกิจของสมาชิกสหกรณ์ พบว่า อายุ กับ
ความต้องการในการใช้บริการสินเชื่อของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรปากพลี จ ากัด มีความสัมพันธ์กัน 
 ระดับทัศนคติของผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับระดับความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี จากการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์
ความถดถอยหพุคูณ แบบวิธี Enter ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ามี 3 ตัวแปรที่ส่งผลต่อความสัมพันธ์
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กับระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี คือ ด้าน
การให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการ และด้านความง่ายในการเข้าถึง มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง
ผลการวิจัยดังกล่าวได้สนับสนุนสมมติฐานที่ตั้งไว้เพียงบางส่วนสามารถอภิปรายผลการวิจัยได้ดังนี้
ด้านการให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการ และด้านความง่ายในการเข้าถึง สามารถพยากรณ์ระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรีได้ การมีป้ายแจ้ง
ก าหนดระยะเวลาที่ชัดเจนจะสามารถช่วยลดขั้นตอนในการด าเนินการ อีกทั้งทางเทศบาลได้มีการน า
ระบบสารสนเทศสมัยใหม่ (One Stop Service) มาให้บริการปะชาชน ท าให้ส่งผลเกิดการให้บริการ
มีความสะดวก รวดเร็ว เจ้าหน้าที่จ านวนเพียงพอในการให้บริการ เทศบาลมีการให้บริการห้องน้ า 
ห้องสุขาที่สะอาดและเพียงพอ มีที่จอดรถได้สะดวกเพียงพอแก่ผู้มารับบริการ การเดินทางสะดวกใน
ท าเลที่ตั้งมีความเหมาะสมและมีความสะดวกในการเข้ารับบริการ ซึ่งท าให้มีส่งผลต่อความสัมพันธ์กับ
ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี ซึ่งสอดคล้อง
กับผลการวิจัยของ สมศักดิ์ นันตะสุข (2558) เรื่องการมีส่วนร่วมของประชาชนกับความพึงพอใจต่อ
การจัดบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านข่า อ าเภอศรีสงคราม จังหวัดนครพนม ผลการวิจัย
พบว่า การมีส่วนร่วมโดยรวม มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจต่อการจัดการบริหาร
สาธารณะอย่างมีส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และยังได้สอดคล้องกับผลการวิจัยของ จารุภัทร์  
ยิ่งประสงค์ศักดิ์ (2558) เรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการที่ได้รับความพึงพอใจและ
ทัศนคติของลูกค้าธนาคารออมสินในจังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัยพบว่า ผลการศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการที่ได้รับความพึงพอใจและทัศนคติของลูกค้าธนาคารออมสินมีดังนี้ 1) คุณภาพ
การบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
2) คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับทัศนคติ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ 
3) ความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ทางบวกกับทัศนคติอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตท่ีระดับ .01 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งนี้ 
 1. หน่วยงานที่รับผิดชอบควรมีการแนะน าขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสมและชัดเจน
พร้อมทั้งการจัดล าดับคิวก่อน-หลัง ในการให้บริการ เพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการมาก
ยิ่งขึ้น 
 2. หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ควรมีการจัดการและพัฒนาสิ่งสาธารณูปโภคและจัดการบ ารุง
สถานที่ออกก าลังกายและการกีฬาอย่างต่อเนื่อง และเพียงพอต่อความต้องการของประชาชนในพื้นท่ี 
  



บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ 
ปีท่ี 5 ฉบับท่ี 1 (กุมภาพันธ์ – พฤษภาคม 2562) 

211 

เอกสารอ้างอิง 
กรมการปกครอง. (2543). การจัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล. กรุงเทพฯ: ส านัก

บริหารราชการสวนทองถิ่น กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย. 
จารุภัทร์ ยิ่งประสงค์ศักดิ์. (2558). ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการที่ได้รับความพึงพอใจ 

และทัศนคติของลูกค้า ธนาคารออมสินในจังหวัดร้อยเอ็ด . วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจ 
มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม. 

นริศรา เนตรเถื่อน. (2557). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาล 
เมืองลพบุรี อ าเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี. วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขา
รัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์. 

รวีวรรณ จันทร์หนองสรวง. (2558). ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติที่มีต่อตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน 
กับความพึงพอใจในงานของข้าราชการ โรงพยาบาลสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด .  
วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยขอนแก่น. 

วิจิตร วิชัยสาร. (2558). การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลเมืองบึงยี่โถ จังหวัดปทุมธานี . มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย , 5 (พฤษภาคม - 
สิงหาคม 2015). 

วิไลพร พานกระดึง. (2561). ความต้องการในการใช้บริการสินเชื่อของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรปาก
พลี จ ากัด จังหวัดนครนายก. วารสารมนุษย์ศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย 
ราชพฤกษ์, 4(1): 135 - 144. ค้นเมื่อ 1 กรกฎาคม 2561, จาก https://www.tci-
thaijo.org/index.php/rpu/article/view/125771/95229 

สมศักดิ์ นันตะสุข. (2558). การมีส่วนร่วมของประชาชนกับความพึงพอใจต่อการจัดบริการ 
สาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านข่า อ าเภอศรีสงคราม จังหวัดนครพนม . วิทยานิพนธ์ 
รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร. 

สุทธิ ปั้นมา. (2535). ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธุ. 
วิทยานิพนธ ศิลปศาสตรมหาบัณฑิตบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
มหาสารคาม. 

ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลนครนนทบุรี . (2560). จ านวนประชากรและจ านวนบ้านในเขต 
เทศบาลนครนนทบุรี. ค้นเมื่อ 26 ตุลาคม 2560, จาก http://nakornnont.go.th/ 

Channongsruang, R. (2015). The Relationship between Attitudes towards KPI and 
Satisfaction of Government Officers at Suwannaphum Hospital, Roi Et 
Province. Master of Business Administration, Khonkaen University. (in Thai) 



บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ 
ปีท่ี 5 ฉบับท่ี 1 (กุมภาพันธ์ – พฤษภาคม 2562) 

212 

Department of Provincial Administration. (2000). Development Plan of Sub district.. 
Bangkok: Local Government Administration Office, Department of Provincial 
Administration, Ministry of the Interior (in Thai) 

Local Registration Office, Nonthaburi Municipality. (2016). Population and number 
of  houses in the district Nonthaburi Municipality. Retrieved on October 
26th 2017, from http://nakornnont.go.th/ (in Thai) 

Millet. (1954). Management in the Public Service. The Quest for Effective 
Performance. New York: McGraw-Hill Book. 

Nantasuk, S. (2015). People’s Participation and Satisfaction Concerning Public 
Services of Ban Kha Sub-District Municipality Si Songkhram District, 
Nakhon Phanom Province. M.P.A. (Public Administration). Sakon Nakhon 
Rajabhat University. (in Thai) 

Natethuurn, N. (2014). People’s Satisfaction towards the Public Services of 
Mueang Lopburi Municipality Mueang District Lop Buri Province. Master of 
Arts (Political Science) Political Science, Kasetsart University. (in Thai) 

Pankradung, W. (2018). Factors Affecting Credit Service Demand of Pak Phli 
Agricuitural Co-operatives Ltd. Members, Nakhonnayok Province. Journal of 
Humanities and Social Sciences, Rajapruk University, 4(1), 135-144. 
Retrieved on August, 1st 2018, from https://www.tci-thaijo.org/index.php/ 
rpu/article/view/125771/95229 (in Thai) 

Punma, S. (1992). The Satisfaction of the Customer Service of the Kasikorn Bank 
Kalasin Branch. Master of Arts, Srinakharinwirot Maha Sarakham University. (in 
Thai)  

Wichaisarn, W. (2015). Community Satisfaction toward Public Services Provider of 
Bueng YiTho Municipality and the Strategy of the Quality of Life. University 
of Eastern Asia, 5(May – August). 2015. (in Thai) 

Yamane, Taro. (1970). Statistics: An Introductory Analysis. 3rd ed. New York: Harper 
and Row Publication. 

Yingpraprasongsak, C. (2015). the Relationship between the Quality of Customer 
Service, Satisfaction and Attitude of Customer of the Government Saving 



บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ 
ปีท่ี 5 ฉบับท่ี 1 (กุมภาพันธ์ – พฤษภาคม 2562) 

213 

Bank in Roi et. Master of Business Administration, Mahasarakham Rajabhat 
University. (in Thai) 


