
ผลกระทบของคณุภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
กรณีศึกษา : เทศบาลนครเชียงราย 

Effects of Service Quality on Visitor Satisfaction 
A Case Study: Chiang Rai City Municipality 

 
มธุรส  ใฝใ่จ 

 
บทคดัย่อ 

 
การศึกษาวจิยัในครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาผลกระทบของคุณภาพการให้บรกิาร  

ต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารของเทศบาลนครเชยีงราย กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยั คอื 
ผูใ้ชบ้รกิารงานจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลนครเชยีงราย จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็น เพศหญงิ 
มอีายุระหว่าง 31-45 ปี ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 10,001-20,000 
บาท ใชบ้รกิารภาษป้ีาย คดิเป็นรอ้ยละ 37.50 ในการตอบแบบสอบถามใชว้ธิกีารเลอืกสุ่มกลุ่ม
ตวัอย่างตามสะดวกและแบบสมคัรใจ (Convenient and Volunteer Sampling) สถติทิีใ่ชใ้นการ
วเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวเิคราะห์การ
ถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis: MRA) ในการทดสอบสมมตฐิาน 

ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการให้บรกิารและความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารงานจดัเก็บ
ภาษีของเทศบาลนครเชยีงราย มคีุณภาพการให้บรกิารในภาพรวมมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากบั
4.52 มคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารในภาพรวมมากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.52 และคุณภาพ
การให้บรกิารในด้านความน่าเชื่อถอืมคีุณภาพการให้บรกิารมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.59       
ผลการทดสอบสมมตฐิานคุณภาพการให้บรกิารทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจและการรบัรูค้วามต้องการและ
ด้านกายภาพการบริการ ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของเทศบาลนคร
เชยีงรายในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยสรุป คุณภาพการบรกิาร
ทัง้ 5 ดา้น สามารถรว่มกนัพยากรณ์ความพงึพอใจการใหบ้รกิาร ไดร้อ้ยละ 73.10  
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560 ได้ก าหนดให้รฐัต้องด าเนินการ

ให้องคก์รปกครองส่วนท้องถิน่มรีายได้เป็นของตนเอง โดยจดัระบบภาษีหรอืการจดัสรรภาษีที่
เหมาะสม รวมทัง้ส่งเสรมิและพฒันาการหารายไดข้ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ ทัง้นี้ เพื่อให้
สามารถด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพยีงพอ ในระหว่างที่ยงัไม่อาจด าเนินการได้ให้รฐั
จดัสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุนองคก์รปกครองส่วนท้องถิน่ไปพลางก่อน รายไดภ้าษีอากรที่
กฎหมายก าหนดใหเ้ทศบาลเป็นผูด้ าเนินการจดัเกบ็เอง ไดแ้ก่ ภาษโีรงเรอืนและทีด่นิ ภาษบี ารุง
ทอ้งที่ ภาษีป้าย ภาษีที่ดนิและสิง่ปลูกสรา้ง เป็นต้น และรายได้ที่มใิช่ภาษีอากร เช่น การขาย
สุรา การพนัน การควบคุมอาคาร การเก็บและขนมลูฝอย การเกบ็และขนอุจจาระและสิง่ปฏกิูล 
เป็นตน้ 

เทศบาลนครเชียงราย เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามพระราชบญัญตัิเทศบาล 
พ.ศ.2496 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2560 มีเขตพื้นที่รบัผิดชอบทัง้หมด 60.85 ตารางกิโลเมตร 
ประกอบด้วยพื้นที่ของต าบลต่างๆทัง้หมด 4 ต าบล คอื ต าบลเวยีงทัง้ต าบล ต าบลรอบเวยีง 
ต าบลรมิกก และต าบลสนัทราย ประกอบดว้ย ชุมชน 65 ชุมชน จ านวนประชากรในเขตเทศบาล
นครเชยีงราย มจี านวนประชากรทัง้สิ้น 73,838 คน (ณ เดอืนพฤษภาคม 2559 ) จ านวน
ครวัเรอืน 46,515 หลงัคาเรอืน จ านวนผูเ้สยีภาษ ีประมาณ 30,444 ราย (ณ เดอืนพฤษภาคม 2566) 
(ส านกังานเทศบาลนครเชยีงราย, 2566) 

เนื่องจากขนาดพื้นที่ในเขตรบัผดิชอบของเทศบาลนครเชยีงรายที่ต้องจดัเก็บรายได ้     
มปีรมิาณข้อมูลและจ านวนของผู้เสียภาษีจ านวนมาก จงึเป็นปญัหาส าคญัในการจดัเก็บและ
ใหบ้รกิารไดไ้มท่ัว่ถงึครอบคลุมทัง้หมด ผูว้จิยัจงึไดด้ าเนินการตามหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิาร
กิจการบ้านเมอืงที่ด ีเป็นหน้าที่ของข้าราชการที่จะต้องคอยรบัฟงัความคิดเห็นและความพึง
พอใจของสงัคมโดยรวมและประชาชนผู้รบับรกิาร เพื่อปรบัปรุงหรอืเสนอแนะต่อผูบ้งัคบับญัชา 
เพื่อให้มกีารปรบัปรุงวธิปีฏบิตัริาชการให้เหมาะสมและจะช่วยให้งานด้านการจดัเก็บภาษีของ
เทศบาลนครเชียงรายรบัทราบถึงปญัหาและความต้องการของประชาชน อีกทัง้เป็นข้อมูล
ส าหรบัใช้ในการประเมนิประสทิธภิาพในงานบรกิารด้านการจดัเก็บภาษีและเป็นประโยชน์ใน
การปรบัปรงุและพฒันาการใหบ้รกิารแก่ประชาชน เพื่อใหก้ารบรหิารราชการบรรลุเป้าหมายและ
เกดิประโยชน์สุขแก่ประชาชนสงูสุด   

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการให้บรกิารต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารของ
เทศบาลนครเชยีงราย 
 



ตวัแปรต้น ตวัแปรตาม 

สมมติฐานของการวิจยั 
H1: คุณภาพการให้บรกิารด้านความน่าเชื่อถือส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
H2: คุณภาพการให้บรกิารด้านการตอบสนองความต้องการส่งผลกระทบต่อความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
H3: คุณภาพการให้บรกิารด้านการให้ความมัน่ใจส่งผลกระทบต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
H4: คุณภาพการให้บรกิารด้านความเขา้ใจและการรบัรูค้วามต้องการส่งผลกระทบต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
H5: คุณภาพการใหบ้รกิารด้านกายภาพการบรกิารส่งผลกระทบต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
 

กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ขอบเขตของการวิจยั 

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่างของการวิจยั ประชากรที่ใช้ในการศกึษา

ครัง้นี้ คอืประชาชนผูม้หีน้าทีเ่สยีภาษแีละค่าธรรมเนียมในเขตเทศบาลนครเชยีงราย 

ขอบเขตด้านเน้ือหา การศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัไดมุ้่งเน้นศกึษาถงึผลกระทบของคุณภาพ

การใหบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารงานจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลนครเชยีงราย 

ขอบเขตด้านตัวแปร ตัวแปรต้น คือ คุณภาพการบริการ (Service Quality)
ประกอบด้วย 5 ตัวแปร ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (Reliability)  การตอบสนองความต้องการ 
(Responsive) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ

H2 

H3 

H4 

H5 

H1 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 

ความเข้าใจและการรบัรู้ความต้องการ(Empathy) 

กายภาพการบริการ (Tangible) 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

การตอบสนองความต้องการ (Responsive) 



(Empathy) กายภาพการบรกิาร (Tangible) ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารงาน
จดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลนครเชยีงราย 

ขอบเขตด้านพื้นท่ีในการศึกษา การศกึษาวจิยัในครัง้นี้ผูว้จิยัได้จดัเก็บขอ้มูลเพื่อท า
การวจิยัจากประชาชนผู้มาใช้บรกิารเสยีภาษีและค่าธรรมเนียมในเขตเทศบาลนครเชยีงราย  
อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงราย 

ขอบเขตด้านเวลา การวจิยัครัง้นี้ใช้ระยะเวลาด าเนินการศกึษา โดยเริม่ศกึษาขอ้มูล
ภายในเดอืนกนัยายน พ.ศ.2566 ถงึเดอืนตุลาคม พ.ศ.2566 และเก็บรวบรวมข้อมูลในเดอืน 
พฤศจกิายน พ.ศ.2566 

  
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

พมิล เมฆสวสัดิ ์(2550, อ้างถึงใน วริตัน์ ชนะสมิมา และ ทตมลั แสงสว่าง, 2564)
กล่าวถงึคุณภาพการบรกิารว่า “คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การส่งมอบบรกิารที่ด ีเหมาะสม
ทัง้เวลา สถานที ่รปูแบบ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร ท าให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจสูงสุดจากการใชบ้รกิาร ซึง่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการบรกิารทีด่ี
และเกดิความประทบัใจท าใหอ้ยากกลบัมาใชบ้รกิารอกี” ขณะที ่Munhurrun et al. (2010) ไดใ้ห้
ความหมายของการบรกิารภาครฐัว่า “รฐัต้องมคีวามรบัผดิชอบต่อประชาชนและชุมชนตลอดจน
ลูกคา้ เพราะการใหบ้รกิารของภาครฐัมคีวามซบัซอ้นมาก นอกจากนี้พนักงานของภาครฐัก าลงั
เผชญิกบัความท้าทายในการเปลี่ยนแปลงไม่ว่าจะเป็นวชิาชพีและการใช้เครื่องมอืใหม่ๆในการ
ปฏบิตังิานของภาครฐัในรูปแบบใหม่ที่เกี่ยวขอ้งกบัการให้บรกิาร” ซึง่การวดัคุณภาพของการ
ใหบ้รกิารนัน้ ผูว้จิยัไดน้ าแนวคดิของ Parasuraman et al. (1991, as cited in Naik et al., 2010)
มาใชศ้กึษาวจิยัในครัง้นี้  ม ี5 ดา้น ดงันี้ (1) ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) คอื การใหบ้รกิาร
ด้วยความถูกต้อง (2) ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsive) คอื ความเต็มใจที่จะ
ให้บรกิารอย่างรวดเรว็ (3) ด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) คอื ความรู้ความสุภาพและ
ความสามารถของพนักงานในการส่งมอบความไวว้างใจและความเชื่อมัน่ให้กบัลูกคา้ (4) ด้าน
ความเข้าใจและการรบัรู้ความต้องการ (Empathy) คือ การดูแลลูกค้าอย่างทัว่ถึง  (5) ด้าน
กายภาพการบรกิาร (Tangible) คอื การแสดงลกัษณะทางกายภาพของสิง่อ านวยความสะดวก
ไมว่่าจะเป็น อุปกรณ์ บุคคลและอุปกรณ์ในการตดิต่อสื่อสาร เพื่อพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร 
แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 

องคป์ระกอบของความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการบรกิารของหน่วยงานภาครฐันัน้ 
ผูป้ฏบิตัติ้องยดึถอืไวเ้สมอในหลกัการ 5 ประการ ดงันี้ (1)การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค (2)การ
ให้บรกิารที่ตรงเวลา (3)การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (4)การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่องและ(5)การ
ใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า (Millet, 1954 อา้งถงึใน กรณ์พงษ์ โกศลนิรตัวิงษ์ และ สุเมธ    ธุวดารา



ตระกูล, 2565) ขณะที ่Hanif et al. (2010) มองว่าการพฒันาความพงึพอใจของลูกคา้   ผู้
ใหบ้รกิารจ าเป็นต้องระมดัระวงัเป็นพเิศษในการใหบ้รกิารลูกค้า ซึง่ความพงึพอใจของลูกคา้ถูก
ก าหนดโดยการประเมนิจากการบรกิารทีล่กูคา้ไดร้บั หากเกดิขอ้รอ้งเรยีนผูใ้หบ้รกิารจะต้องมอง
หาวธิใีนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนต่างๆโดยเรว็ทีสุ่ด เพื่อแก้ปญัหาทีเ่กดิขึน้ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารจงึจะ
ท าให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความพงึพอใจสูงสุด แต่ส าหรบั Ariani (2015) ให้ความส าคญักบัความพงึ
พอใจของพนักงานมากกว่า เพราะมคีวามส าคญัต่อคุณภาพการให้บรกิารและความรบัผดิชอบ
ต่อองคก์ร ซึง่เกีย่วขอ้งกบัการจดัการทรพัยากรมนุษยข์ององคก์ร พนักงานจะมปีระสทิธภิาพใน
การปฏบิตังิานมากยิง่ขึน้ เมื่อพงึพอใจกบังานและสภาพแวดลอ้มในที่ท างานและสรา้งความพงึ
พอใจให้กบัลูกค้าที่มาใช้บรกิารได้ รวมไปถึงองค์กรสามารถวดัผลความพงึพอใจได้จากการ
ประเมนิผลการใหบ้รกิารของพนกังาน เพื่อน ามาปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์รนัน้ๆ 
ใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสุดแก่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร  
ผลกระทบของคณุภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นผลมาจากคุณภาพการให้บริการ ในด้านคุณภาพของ
ผลติภณัฑห์รอืการบรกิารทีด่ทีี่มใีหก้บัลูกคา้และระดบัความพงึพอใจของลูกคา้จะเพิม่ขึน้พรอ้ม
กบัคุณภาพการบรกิารที่ลูกค้าได้รบั โดยเฉพาะอย่างยิง่ความพงึพอใจถือเป็นตวัแปรส าคญั      
ที่สามารถอธบิายเกี่ยวกบัการคนืสนิค้าและพฤติกรรมหลงัการซื้อหรอืใช้บรกิารของลูกค้าได ้    
และส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารในครัง้ถดัไปอกีดว้ย (Sakti et al., 2021)  
 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 

ประชากร ทีใ่ชใ้นการศกึษานี้ คอื ประชาชนผูม้าใชบ้รกิารงานจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาล
นครเชยีงราย ในการตอบแบบสอบถาม ผู้วจิยัใช้วธิกีารเลอืกสุ่มกลุ่มตวัอย่างตามสะดวกและ
แบบสมคัรใจ (Convenient and Volunteer Sampling) ซึ่งผู้วจิยัท าการเก็บรวบรวมกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 400 คน 

เครื่องมือ ที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครัง้นี้  คือ แบบสอบถามทัง้ในรูปแบบเอกสาร
และรปูแบบ Online โดยใช ้Google Form (โดยมคี าถามคดักรองกลุ่มตวัอย่างเป็นค าถามแรก)
ซึ่งประกอบด้วยขอ้ค าถามส่วนที่ (1) ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และ(2) ข้อค าถาม
ระดบัความคดิเห็นด้านคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิารงาน
จดัเก็บภาษีของเทศบาลนครเชยีงราย ลกัษณะเป็นแบบมาตรฐานส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) แทน 5 ระดบั โดย 1 คอืไมเ่หน็ดว้ยเลย และ 5 คอืเหน็ดว้ยมากทีสุ่ด  

การตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือท่ีใช้ ดว้ยการน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ Pre 
Test กบักลุ่มตวัอยา่งทีไ่มใ่ช่กลุ่มตวัอยา่งทีจ่ะศกึษาจ านวน 3-5 คน เพื่อทดสอบความเขา้ใจและ
ขอความคดิเหน็จากการท าแบบสอบถามและน ามาปรบัปรุงแก้ไข จากนัน้น าไปทดสอบ Pilot 



กบักลุ่มตวัอยา่งอกี 30 ราย เพื่อหาค่าคุณภาพของเครือ่งมอืโดยวธิกีารหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา 
(Cronbach’s Alpha) ไดค้่าความเชื่อมัน่ (Reliability) อยูร่ะหว่าง 0.923 ถงึ 0.929 
 

ผลการวิจยั 
 
ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 235 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 58.80 อายุระหว่าง 31 – 45 ปี จ านวน 153 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.30 ประกอบ
อาชพีธุรกจิส่วนตวั จ านวน 105 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.30 มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 – 
20,000 บาท จ านวน 210 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.50 ใชบ้รกิารภาษป้ีายจ านวน 150  คน คดิเป็น
รอ้ยละ 37.50 
ตารางท่ี 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้นและความ  
พงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารงานจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลนครเชยีงราย  

คณุภาพการให้บริการ x̄  S.D. การแปลค่า 
1. ดา้นความน่าเชื่อถอื 4.59 0.56 มากทีสุ่ด 
2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 4.51 0.51 มากทีสุ่ด 
3. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 4.51 0.51 มากทีสุ่ด 
4. ดา้นความเขา้ใจและการรบัรูค้วามตอ้งการ 4.50 0.53 มากทีสุ่ด 
5. ดา้นกายภาพการบรกิาร 4.51 0.55 มากทีสุ่ด 

ค่าเฉล่ียโดยรวม 4.52 0.47 มากท่ีสดุ 
ความพงึพอใจดา้นการบรกิาร 4.52 0.56 มากท่ีสดุ 

 
จากตารางท่ี 1 ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารงาน
จดัเก็บภาษีของเทศบาลนครเชยีงราย มคีุณภาพการให้บรกิารในภาพรวมมากที่สุด ค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.52 (   = 4.52, S.D. = 0.47) มคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารในภาพรวมมากทีสุ่ด 
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.52 (   = 4.52, S.D. = 0.56) และคุณภาพการให้บรกิารในดา้นความ
น่าเชื่อถอืมคีุณภาพการใหบ้รกิารมากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.59 (   = 4.59, S.D. = 0.56)  
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 2 การวเิคราะห์ผลกระทบของคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารงานจดัเก็บภาษีของเทศบาลนครเชียงราย โดยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis: MRA)    

ตวัแปรพยากรณ์ 
ความพึงพอใจ 

B Std. Error   t Sig. 
ค่าคงที ่(Constant) -.110 .143  -.764 .445 
1.ความน่าเชื่อถอื  .133 .044 .133 3.029 .003 
2.การตอบสนองความตอ้งการ  .202 .046 .185 4.366 .000 
3.การใหค้วามมัน่ใจ  .231 .050 .213 4.599 .000 
4.ความเขา้ใจและการรบัรูค้วามตอ้งการ  .198 .045 .190 4.389 .000 
5.กายภาพการบรกิาร  .261 .045 .255 5.824 .000 

                                       Durbin Watson = 1.794 

 
จากตารางท่ี 2 ผู้วจิยัท าการวิเคราะห์ความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อน โดยพิจารณา      
ค่า Durbin-Watson statistic จากตารางพบว่าค่า Durbin-Watson statistic ทีค่ านวณไดเ้ท่ากบั 
1.79 ค่าทีไ่ด้อยู่ในช่วง 1.5 ถงึ 2.5 สรุปได้ว่าความคลาดเคลื่อนมคีวามเป็นอสิระระหว่างกนั    
อยู่ในเกณฑ์ที่ด ีหรอืขอ้มูลของตวัแปร ณ ระดบัใด ๆ ของตวัแปรต้นมคีวามเป็นอิสระจากกนั
ตามเงือ่นไข 

การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: MRA) สามารถ
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานในการให้บริการได้ดังนี้ คุณภาพการให้บรกิารในด้านความ
น่าเชื่อถอื ( =0.133, p = .003) ดา้นการตอบสนองความต้องการ ( =0.185, p < .001) ดา้น
การใหค้วามมัน่ใจ ( =0.213, p < .001) ดา้นความเขา้ใจและการรบัรูค้วามต้องการ ( =0.190, 
p < .001) และดา้นกายภาพการบรกิาร ( =0.255, p < .001) ส่งผลกระทบต่อความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บรกิารงานจดัเกบ็ภาษใีนทศิทางเดยีวกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ ระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ด้าน สามารถร่วมกนัพยากรณ์
ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร ไดร้อ้ยละ 73.10  
 

อภิปรายผล 
 

ผลกระทบของคุณภาพการให้บรกิารด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการ ด้านการให้ความมัน่ใจ ความเขา้ใจและการรบัรู้ความต้องการ และด้านกายภาพการ
บรกิาร ส่งผลกระทบต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารงานจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลนครเชยีงราย
ในทศิทางเดยีวกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 สอดคล้องกบังานวจิยัของศริพิร สาระ
บรูณ์ และ ชลธศิ ดาราวงษ์ (2565) ไดศ้กึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจ



ของประชาชนผู้ใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบล ในจงัหวดัฉะเชงิเทรา ผลการศกึษาพบว่า 
คุณภาพการให้บรกิารทัง้ 5 ด้าน มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 รวมถงึสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Amanullah et al. (2021) ไดศ้กึษางานวจิยั
เรื่อง ผลกระทบของคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจของผู้ใช้: กรณีศึกษาของห้องสมุด
สาธารณะในบังคลาเทศ กลุ่มตัวอย่างจ านวน 150 คน โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างตามสะดวก 
(Convenience Sampling) เพื่อรวบรวมขอ้มลูปฐมภูม ิผูว้จิยัใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis: MRA) ในการทดสอบสมมตฐิาน ผลการวจิยัพบว่าตวัแปรต้น
คอื การใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น มผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารหอ้งสมุดสาธารณะในบงัคลา
เทศ ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้และสอดคลอ้งกบัแนวคดิความพงึพอใจของลูกคา้เป็นผล
มาจากคุณภาพการใหบ้รกิาร ในด้านคุณภาพของผลติภณัฑห์รอืการบรกิารที่ดทีีม่ใีหก้บัลูกค้า
และระดับความพึงพอใจของลูกค้าจะเพิ่มขึ้นพร้อมกับคุณภาพการบริการที่ลูกค้าได้ร ับ 
โดยเฉพาะอย่างยิง่ความพงึพอใจถอืเป็นตวัแปรส าคญัทีส่ามารถอธบิายเกี่ยวกบัการคนืสนิค้า
และพฤตกิรรมหลงัการซือ้หรอืใชบ้รกิารของลกูคา้ได ้ส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารในครัง้ถดัไป
อกีดว้ย (Sakti et al., 2021)  
 

ข้อเสนอแนะ 
 
1. ข้อเสนอแนะการน าผลการวิจยัไปใช้ประโยชน์ 

คุณภาพการให้บรกิารด้านกายภาพการบริการส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารมากที่สุด ผู้วจิยัจงึเสนอให้งานจดัเก็บภาษีของเทศบาลนครเชยีงรายจดัสถานที่ให ้   
เป็นระเบยีบเรยีบร้อยและสะอาดมกีารระบายอากาศที่ด ีพร้อมทัง้ตรวจสอบสิ่งอ านวยความ
สะดวกไม่ว่าจะเป็น บุคคล อุปกรณ์ในการติดต่อสื่อสารรวมถึงอุปกรณ์ในการให้บรกิารเพื่อ
พรอ้มทีจ่ะใชง้านไดท้นัท ี

รองลงมาคอืคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจส่งผลกระทบต่อความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บรกิาร ผู้วจิยัจงึเสนอให้งานจดัเก็บภาษีของเทศบาลนครเชียงรายจดัอบรมเพื่อให้
ความรูแ้ก่เจา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิาร ในการส่งมอบความไวว้างใจและความเชื่อมัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 

คุณภาพการให้บรกิารดา้นความเขา้ใจและการรบัรูค้วามต้องการส่งผลกระทบต่อความ
พงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร ผู้วจิยัเสนอให้เจ้าหน้าที่ควรให้การดูแลผู้ใช้บรกิารอย่างทัว่ถงึโดยไม่
เลือกปฏิบัติกับบุคคลในทุก ๆ ชนชาติ สีผิว เชื้อชาติที่ก าเนิด อายุ ความพิการหรือเพศ        
และไมไ่ดใ้หส้ทิธพิเิศษแก่บุคคลใดหรอืปฏบิตัต่ิอบุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง 

คุณภาพการให้บรกิารดา้นการตอบสนองความต้องการส่งผลกระทบต่อความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บรกิาร ผู้วจิยัเสนอให้เจ้าหน้าที่ที่ปฏบิตังิานให้บรกิารด้วยความเต็มใจที่จะให้บรกิาร
อยา่งรวดเรว็ 



และคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารงานจดัเก็บภาษีของเทศบาลนครเชยีงรายน้อยที่สุด เนื่องจากเจ้าหน้าที่มคีวามรู้
ความสามารถในงานที่ปฏบิตังิานและมคีวามเชี่ยวชาญเฉพาะด้านและปฏบิตังิานมาเป็นระยะ
เวลานาน ผูว้จิยัจงึเสนอใหเ้จา้หน้าทีท่ีเ่กี่ยวขอ้งควรเพิม่ศกัยภาพในการใหบ้รกิารเพื่อทีจ่ะส่งผล
ใหง้านจดัเกบ็ภาษมีปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
 
2. ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
        2.1 ควรท าการศกึษาวจิยัโดยการเปรยีบเทยีบกบังานอื่นๆ ในเทศบาลนครเชยีงราย 
เพื่อทีจ่ะไดท้ราบถงึคุณภาพการใหบ้รกิารของงานอื่นๆของเทศบาลนครเชยีงรายควบคู่ไปดว้ย 

2.2 ควรศกึษาแนวทางการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนใหม้ากขึน้ 
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