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ในเขตชายแดนไทย-มาเลเซีย 
MARKETING MIX TOWARDS CONSUMER BEHAVIOR OF THAI RESTAURANTS ON 
THE THAILAND-MALAYSIA BORDERS 
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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการ
ร้านอาหารไทย ในเขตชายแดนไทย-มาเลเซีย ที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด กลุ่มประชากร ได้แก่ ผู้บริโภค
อาหารไทยที่อาศัยและท างานในเขตชายแดนไทย-มาเลเซีย ก าหนดขนาดตัวอย่าง 150 ตัวอย่าง โดยการสุ่มตัวอย่าง
ตามความสะดวก เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการวิจัย พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่เลือกรับประทานอาหารจากรสชาติ อาหารที่เป็นที่รู้จักและขึ้นชื่อใน
ประเทศไทย รับประทานอาหารร้านที่รู้จัก ซื้อผลิตภัณฑ์อาหารจากสถานที่ท างาน/สถานศึกษา  ชอบรับประทาน
อาหารรสชาติจัดจ้าน เช่น ต้มย า แกงส้ม และคะน้าปลาเค็ม ซื้ออาหารในราคาจานละ 30-60 บาท มีการรับประทาน
สดทุกวัน รับประทานอาหารในเวลา 6:00-20:00 น. ชอบแนวการตกแต่งร้านอาหารแบบธรรมชาติ นอกจากนี้เห็นว่า 
ควรเน้นการให้บริการในด้านมนุษยสัมพันธ์ ความเป็นกันเองกับลูกค้า และผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ในระดับมาก 
 

ค าส าคัญ: ส่วนประสมทางการตลาด ร้านอาหารไทย 
 
Abstract 
 This research aims to study consumers’ behavior of restaurants in Thailand bordering 
Malaysia–Thailand on the marketing mix, demographics include consumers who live and work in the 
border zone of Thailand-Malaysia. 150 people were samples by convenience sampling. The tool used to 
collect data was a questionnaire. The statistics for data analysis were frequency, percentage, average, 
and Standard Deviation 
 The research found that most consumers choose foods based on taste. The restaurant was well 
known and established in the faith. Dining restaurant known, buy food products from the place of work/ 
school. The delicious dishes such as salted fish, broccoli, and sour soup. Food prices 30-60 Baht per 
dish, was eaten fresh daily, eating at 6:00 am. - 8:00 pm. Restaurants like the decor. In addition, it should 
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focus on providing services in the field of human relations wear friendly to customers. Each customer and 
consumer opinions on the overall marketing mix at a “high” level in all 4 aspects.  
 

Keywords: Marketing mix, Thai restaurant 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การด าเนินชีวิตของมนุษย์ทุกยุคทุกสมัย มีวามต้องการในปัจจัย 4 ได้แก่ อาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย 
และยารักษาโรค ซึ่งนับเป็นปัจจัยพื้นฐานส าคัญต่อการด ารงชีวิต อาหารนับว่าเป็นปัจจัยหลักที่มีความจ าเป็นมาก
ที่สุดส าหรับการด ารงชีวิต เพราะการรับประทานอาหารที่ถูกต้องเหมาะสมตามหลักโภชนาการหรือการรับประทาน 
อาหารให้ครบ 5 หมู่นั้น เป็นการช่วยให้ร่างกายเจริญเติบโต ช่วยซ่อมแซมร่างกายส่วนที่สึกหรอ และช่วยให้ร่างกายมี
พลังที่จะสามารถด าเนินกิจกรรมต่างๆ ได้เป็นอย่างดี รูปแบบการด าเนินชีวิตของคนไทยในปัจจุบันเปล่ียนแปลงไป 
โดยเฉพาะผู้คนในเมืองหลวงที่การด าเนินชีวิตอย่างรีบเร่งทั้งในการด าเนินชีวิต การเดินทาง และการท างาน ดังนั้น
การเลือกบริโภคอาหารที่มี ประโยชน์ได้รับสารอาหารครบถ้วนจึงเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับร่างกาย รวมถึงการพักผ่อนหรือ
การเลือกสถานที่ผ่อนคลายความเครียดจากการด าเนินชีวิตและการท างานก็เป็นส่ิงที่บุคคลเหล่านั้นต้องการด้วย
เช่นกัน ในปัจจุบันร้านอาหารก็สามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลเหล่านั้นได้ครบถ้วน ตัวอย่างเช่น ใช้เป็น
สถานท่ีพักผ่อน ใช้เป็นสถานที่พบปะสังสรรค์ระหว่างครอบครัว เพื่อนฝูง หรือผู้ร่วมงาน เป็นต้น ส่งผลให้ร้านอาหาร
ประเภทต่างๆ เข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวันของคนในเขตชายแดนไทย-มาเลเซียมากขึ้น ท าให้ธุรกิจร้านอาหาร
ไทยเกิดขึ้นเป็นจ านวนมาก เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภค ในปี 2551 บริษัท ศูนย์วิจัยกสิกรไทย จ ากัด 
ได้ส ารวจและสร้างความแตกต่าง โดยขยายสาขาเพื่อให้ครอบคลุมพื้นที่ที่มีลูกค้ากลุ่มเป้าหมายส าหรับท าเลนอก
ร้านค้าสมัยใหม่ที่น่าสนใจคือ ร้านอาหารติดกับชายแดนไทย-มาเลเซีย ศูนย์อาหาร (Food court)  
 นอกจากนี้ร้านอาหารไทยเริ่มได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายจะเห็นได้ว่ามีร้านอาหารเปิดใหม่อย่าง
มากมาย ท าให้หาซื้อเพื่อการบริโภคได้ง่าย การตกแต่งร้านที่ทันสมัยหรือมีแบบแผน ผู้ประกอบการมีการส่ งเสริม
การตลาด ได้แก่ การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ การให้ส่วนลดส าหรับลูกค้าที่เป็นสมาชิก การให้คะแนนสะสมเพื่อแลก
อาหารหรือเครื่องดื่ม หรือของรางวัล ฯลฯ ส่งผลให้มีการแข่งขันที่รุนแรงขึ้น อย่างไรก็ตามการลงทุนเปิดร้านอาหาร
ไทย-มาเลเซีย ในเขตชายแดนไทย-มาเลเซียสักแห่งหน่ึง มีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องไตร่ตรองและวิเคราะห์ถึงปัจจัย
ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการเปิดร้าน ไม่ว่าจะเป็นส่วนประสมทางการตลาดและการศึกษาถึงปัจจัยต่างๆ ที่มีผลต่อการ
บริโภค ทั้งนี้เพื่อป้องกันข้อผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นได้ทุกเมื่อ หรือสร้างปัญหาให้ในระยะยาว ผู้ลงทุนจึงควรหาข้อมูลให้
ครบถ้วนก่อนเปิดร้าน อีกทั้งพบว่ายังไม่เคยมีการวิจัยเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการร้านอาหาร
ไทย-มาเลยเซีย ในเขตชายแดนไทย-มาเลเซีย ซึ่งเป็นพื้นที่ที่สนใจในการลงทุนดังนั้นจึงเห็นควรมีการศึกษาส่วน
ประสมทางการตลาดในการใช้บริการร้านอาหารไทย-มาเลยเซีย โดยก าหนดการศึกษาวิจัยเฉพาะผู้บริโภคในเขต
ไทย-มาเลเซีย ในเขตชายแดนไทย-มาเลเซียเพื่อการเรียนรู้ถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคทั้งนี้จะได้ข้อมูลไว้เป็นแนวทาง
ส าหรับผู้สนใจทั่วไป รวมทั้งนิสิต นักศึกษาที่จบการศึกษาแล้วมีความประสงค์ในการเป็นผู้ประกอบการ สามารถใช้
ข้อมูลในการตัดสินใจลงทุนในธุรกิจร้านอาหารไทยในพ้ืนท่ีดังกล่าวต่อไป 
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ลักษณะทางประชากร 
    1. เพศ, อาย ุ
    2. สถานภาพ, อาชีพ 
    3. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
   4. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
    1. ผลิตภัณฑ์/บริการ 
    2. ราคา  
    3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย  
    4. การส่งเสริมการตลาด 
    5. การส่งเสริมการตลาด  

พฤติกรรมผู้บริโภคในการการใช้
บริการร้านอาหารไทย-มาเลย์ ใน

เขตชายแดนไทย-มาเลเซีย 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพื่อศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคที่มีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการร้านอาหารไทย -มาเลย์ 
ในเขตชายแดนไทย-มาเลเซีย 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากร 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยก าหนดประชากรที่เป็นผู้บริโภคอาหารไทย ที่อยู่ในเขตชายแดนไทย -
มาเลเซีย ซึ่งประกอบด้วยบุคคลที่อาศัยและท างานอยู่ในพื้นที่ชุมชนใกล้เคียงตลอดจนนักท่องเที่ยว เพื่อความ
เหมาะสมผู้วิจัยจึงใช้วิธีการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 150 ตัวอย่าง และได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างตาม
ความสะดวก (convenience sampling) 
 เครื่องมือ 
  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม (questionnaire) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเพื่อศึกษา
ส่วนประสมทางการตลาด โดยใช้แบบจ าลองส่วนประสมทางการตลาดและส่วนประสมทางการตลาด ส าหรับ
แบบสอบถามได้แบ่งเป็น 3 ตอน คือ 

   ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล  
   ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้บริโภคอาหารไทย ในเขตชายแดนไทย -
มาเลเซียที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดใน 4 ด้าน 
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 เกณฑ์การให้คะแนนและแปลผลมีดังนี้ 
  ค่าเฉล่ีย  4.51-5.00  หมายถึง  ระดับมากที่สุด 
  ค่าเฉล่ีย  3.51-4.50  หมายถึง  ระดับมาก 
  ค่าเฉล่ีย  2.51-3.50  หมายถึง  ระดับปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย  1.51-2.50  หมายถึง  ระดับน้อย 
  ค่าเฉล่ีย  1.00-1.50  หมายถึง  ระดับน้อยที่สุด 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ศึกษาได้ด าเนินการเก็บข้อมูลด้วยการขอความร่วมมือจากผู้บริโภคในการใช้
บริการร้านอาหารไทย ในเขตชายแดนไทย-มาเลเซีย โดยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้ 
   1. จัดท าหนังสือถึงอาจารย์และบุคลากรของมหาวิทยาลัยราชภัฎยะลา เพื่อขอความอนุเคราะห์
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
   2. ส่งหนังสือพร้อมน าแบบสอบถามไปท าการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง 
   3. เก็บรวบรวมแบบสอบถาม และน ามาตรวจสอบความครบถ้วนสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
โดยเลือกเฉพาะฉบับที่สมบูรณ์ เพื่อน าผลการตอบไปวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  ผู้ศึกษาได้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกฉบับ น าแบบสอบถามมาให้ค่าคะแนน ตาม
น้ าหนักของแต่ละข้อเพื่อน าไปวิเคราะห์ข้อมูล โดยทดสอบทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยด าเนินการ
ดังนี้  
   1. น าแบบสอบถามที่ได้คนมาทั้งหมดตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ 
   2. น าข้อมูลมาลงรหัส (coding) และบันทึกผลเพื่อเตรียมวิเคราะห์ข้อมูล 
   3. ตรวจสอบผลการท าบันทึกรหัส 
   4. น าข้อมูลที่ได้บันทึกแล้วไปประมวลผล เพื่อวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  การศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเครื่องไมโครคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป
โดยใช้สถิติดังนี้ 
   1. ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) บรรยายลักษณะสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ วุฒิการศึกษา และประสบการณ์ในการท างาน 
   2. ค่าเฉล่ีย (Arithmetic Mean) วิเคราะห์ระดับส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการ
ร้านอาหารไทย ในเขตชายแดนไทย-มาเลเซีย 
   3. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นครอบครัวคิดเป็น ร้อยละ 
70.10 มีช่วงอายุระหว่าง 20-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 44.53 มีระดับการศึกษาสูงสุด/ก าลังศึกษาในระดับปริญญาตรี คิด
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เป็นร้อยละ 57.00 มีอาชีพพนักงานบริษัท ห้างร้านเอกชน/ธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 42.19 มีรายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 
5,000-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.00 
 2. ส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการร้านอาหารไทยในเขตชายแดนไทย-มาเลเซีย ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกรับประทานอาหารท่ีสดเพราะชอบในรสชาติของอาหารไทย คิดเป็นร้อยละ 34.64 เลือก
รับประทานอาหารไทยที่ขึ้นชื่อ คิดเป็นร้อยละ 77.93 โดยเลือกอาหารไทย ซึ่งมีตราผลิตภัณฑ์ในประเทศไทย คิดเป็น
ร้อยละ 66.60 เลือกรับประทานอาหารไทยจากร้านท่ีรู้จัก คิดเป็นร้อยละ 64.63 ซื้อผลิตภัณฑ์อาหารไทยจากสถานที่
ท างาน/สถานศึกษา คิดเป็นร้อยละ 33.11 ชอบต้มย า คิดเป็นร้อยละ 35.72 ซื้ออาหารไทยในราคาจานละ 30 -39 
บาท คิดเป็นร้อยละ 37.02  
 3. ความคิดเห็นของผู้บริโภคอาหารไทยต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ในภาพรวมทั้ ง 4 ด้าน และ
ในรายด้านผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงล าดับจากด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์และด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ 
 
อภิปรายผล 
 1. ส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการร้านอาหารไทย ในเขตชายแดนไทย -มาเลเซียผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกรับประทานอาหารไทยเพราะมีรสชาติกลมกล่อม (นันทกา สิทธิมงคล และคณะ . 2553: 
106) ส่วน  
 2. ลักษณะผู้ตอบแบสอบถาม ข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และจากสมาชิกครอบครัว ที่แตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร
บุฟเฟต์ ประเภท ต้มย า แกงส้ม ผัดคะน้า ซึ่งผลจากการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่ผู้ตอบ แบบสอบถามเป็นเพศหญิง มี
อายุระหว่าง 25-35 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ีย
ต่อเดือน 10,000–15,000 บาท และมีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 2–5 คน โดยคนกลุ่มนี้มีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการร้านอาหารไทย ในด้านประเภทของร้านที่ไปใช้บริการเป็นประเภทปิ้งย่าง ไปใช้บริการร่วมกันกับเพื่อน โดย
ตั้งใจไปรับประทานอาหารไทยในทุกๆ วัน ซึ่งจะเลือกเลือกร้านประจ า ในระยะ 3 เดือนที่ผ่านมาได้ไปใช้บริการ 1-3 
ครั้ง โดยในแต่ละครั้งจะไป รับประทานเป็นครอบครัว 2-5 ซึ่งสอดคล้องกับศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2539) ซึ่งศึกษาเรื่อง
พฤติกรรมการรับประทาน อาหารนอกบ้านของคนในเขตชายแดนไทย-มาเลเซีย และศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2540) ซึ่ง
ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของคนในพ้ืนท่ี เกี่ยวกับความนิยมในการรับประทานอาหารไทย พบว่า ร้อยละ 63.3 เป็นเพศ
หญิง สถานภาพโสดร้อยละ 53.3 และเป็นลูกจ้างบริษัทเอกชนร้อยละ 28.5 และสอดคล้องกับ รุจิรา ถาวระ (2549) 
ได้ศึกษาเรื่อง พฤติกรรม ผู้บริโภคอาหารแบบบุพบว่าผู้บริโภคให้ความส าคัญกับราคาต้องเหมาะสมและคุ้มค่ากับ
คุณภาพสินค้า ด้านช่องทางการจ าหน่าย ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามชอบร้านอาหารไทในท าเลที่สะดวกในการ
เดินทาง มีที่จอดรถเพียงพอ ซึ่งสอดคล้องกับ กัลยา วิทูราภรณ์  (2547) ได้ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการ บริโภคอาหาร
ไทย พบว่าผู้บริโภคให้ความส าคัญมากที่สุดกับท าเล ที่ตั้งเดินทางสะดวก ด้านการส่งเสริมการขาย ส่วนใหญ่ผู้ตอบ
แบบสอบถามชอบร้านอาหารไทยที่มีรสชาติที่อร่อย ส่วนลดหรือสะสมยอดเพื่อรับส่วนลด และมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ผ่านอินเตอร์เน็ต รีวิวในเว็ปใซต์ต่างๆ กัน ซึ่งสอดคล้องกับ ชนสรณ์โตกราน (2551) ด้านลักษณะทาง
กายภาพของสถานที่ให้บริการส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามชอบร้านอาหารไทย ร้านอาหารมีความสะอาด มีการ
จัดการกล่ินภายในร้านท่ีดี ซึ่งสอดคล้องกับ ชนสรณ์ โตกราน (2551) ได้ศึกษา เรื่อง พฤติกรรมการบริโภคอาหารไทย 
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ผู้บริโภคใหค้วามส าคัญกับความสะอาดของร้าน 12 ด้าน กระบวนการให้บริการ ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามชอบ
ร้านอาหารบุฟเฟต์ที่มีการเสิร์ฟ หรือเติม อาหารท่ีดี รวดเร็ว การเรียกหาพนักงานระหว่างรับประทานอาหาร และการ
จัดเก็บ ท าความสะอาดโต๊ะอาหาร ซึ่งสอดคล้องกับ ยุวนิตย์ ทิศสกุล (2545) ใด้ศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมการทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อผู้บริโภคภคในการ เรื่องใช้บริการผับและภัตตาคาร ในเขตชายแดนไทย-มาเลย์ พบว่า ด้าน
กระบวนการที่มีระดับความส าคัญมาก ได้แก่ การมีภาชนะอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้สะอาด อาหารและเครื่องดื่ม
ได้รับอย่างรวดเร็วและถูกต้อง การทักทายต้อนรับเมื่อเดินเข้ามาในร้าน แคชเชียร์คิดเงินได้ถูกต้องรวดเร็ว ให้บริการ
อย่างเสมอภาค ประสานงาน กันเป็นอย่างดี มีการจองโต๊ะ ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 
 
ข้อเสนอแนะ 
 การวิจัยครั้งนี้ สามารถนาผลการศึกษาที่ได้มาเป็นข้อเสนอแนะ และเป็นแนวทางพัฒนา ดังนี้ 
  1. การพัฒนาด้านระบบบัญชีและการเงินของผู้ประกอบการ ควรมีการเรียนรู้ในการท าระบบบัญชีที่
เชื่อถือได้ มีการวางแผนทางการเงิน การท าธุรกรรมผ่านสถาบันการเงิน การเขียนแผนธุรกิจ เพื่อน าไปสู่การพัฒนา
กลุ่มให้เข้าเงื่อนไขและได้รับความไว้วางใจจากสถาบันการเงิน 
  2. ผู้ประกอบการควรมีการพัฒนาตนเองในด้านต่างๆ อยู่ตลอดเวลา เช่น การตลาด การพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ การบริหารจัดการกลุ่ม 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  จากผลการศึกษาที่พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่ามีความส าคัญ
ในการตัดสินใจบริโภคอาหารในระดับมากที่สุด ประกอบด้วย 
   1. วัตถุดิบที่ใช้ต้องมีคุณภาพสูง 
   2. ต้องใช้เป็นภาชนะในการบรรจุอาหาร 
   3. ต้องเอาใจใส่และให้บริการที่ดีแก่ลูกค้า ต้องให้บริการที่รวดเร็วโดยลูกค้าต้องการได้รับการ
เสิรฟ์อาหารภายใน 20 นาทีหลังส่ังอาหาร 
   4. ในขณะท่ีระดับราคาวัตถุดิบที่ผู้บริโภคจ่ายได้อยู่ที่ไม่เกินจานละ 30 บาท 
  ดังนั้นจึงมีข้อเสนอแนะว่า ผู้ประกอบการท่ีจะตัดสินใจลงทุนในธุรกิจร้านอาหารจะต้องมีการพิจารณา
อย่างรอบคอบ เนื่องจากคุณภาพของสินค้าและบริการที่ให้กับลูกค้าต้องอยู่ในระดับที่ดีในขณะที่ไม่สามารถขาย
สินค้าในราคาสูงได้ ดังนั้นการคืนทุนส าหรับธุรกิจร้านอาหารไทย ในเขตชายแดนไทย-มาเลเซียจะต้องใช้เวลา
ค่อนข้างนาน 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
  ส่วนใหญ่ผู้บริโภคเห็นควรให้ใช้วัตถุดิบที่มีคุณภาพดีดังนั้นผู้ประกอบการที่คิดจะลงทุนประกอบธุรกิจ
ร้านอาหารไทยควรให้ความส าคัญกับเรื่องคุณภาพของวัตถุดิบที่จะน ามาใช้ 
  ส าหรับภาชนะที่จะใช้บรรจุอาหารบริโภคส่วนใหญ่เห็นว่าควรใช้เครื่องเป็นภาชนะ ดังนั้น
ผู้ประกอบการเอาใจใส่ในเรื่องของภาชนะที่ใช้บรรจุอาหารไทย 
  ผู้บริโภคส่วนใหญ่เห็นควรให้มีป้ายแจ้งราคาติดไว้ในร้านให้ชัดเจน ดังนั้นเพื่อไม่เป็นการเอาเปรียบ
ผู้บริโภค ผู้ประกอบการควรมีการจัดท าป้ายแจ้งราคาสินค้าไว้ในร้าน 
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  สถานท่ีตั้งของร้านอาหารควรตั้งอยู่บริเวณที่สามารถเข้าใช้บริการได้สะดวกผู้บริโภคส่วนใหญ่เห็นควร
ให้ท่ีตั้งของร้านอาหารไทยอยู่ติดถนน หรืออยู่ในห้างสรรพสินค้า 
  ผู้บริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในเรื่องของกิจกรรมส่งเสริมการตลาด จึงขอแนะน าให้ผู้ประกอบการ
ควรจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดโดยการจัดให้มีการใช้คูปองสะสมเพื่อแลกหรือลดราคาอาหารที่จะซื้อในครั้งต่อไป 
หรืออาจมีการลดราคาส าหรับอาหารไทยบางรายการเพื่อดึงดูดผู้บริโภค 
  จากการศึกษาข้างต้นจึงขอเสนอแนะให้ผู้ประกอบการที่สนใจจะลงทุนทางด้านนี้ใช้สไตล์การตกแต่ง
ร้านให้ดูโปร่งสบาย ท าเลที่ตั้งควรอยู่ใกล้นิคมอุตสาหกรรม บริษัทต่างๆ ศูนย์ราชการ ห้างสรรพสินค้า ซึ่งจะมีกลุ่ม
คนท างานอยู่บริเวณนั้นเป็นจ านวนมาก ควรมีสถานที่ส าหรับจอดรถและเข้าออกได้สะดวก มองเห็นได้ง่ายเพราะ
นอกจากผู้บริโภคจะมาร้านอาหารไทยด้วยเหตุผลที่ต้องการบริโภคอาหารไทยแล้ว ยังมีบางส่วนที่ต้องการใช้
ร้านอาหารไทยเป็นสถานท่ีนัดพบหรือจัดงานเลี้ยงอีกด้วย 
  การบริโภคอาหารไทยเฉล่ียต่อวันของผู้บริโภคในเขตชายแดนไทย -มาเลเซียทุกอยู่ที่ 3 มื้อต่อวัน 
ความถี่ในการเข้าใช้บริการร้านกาแฟก็มีอยู่เป็นประจ า แต่ก็จะยังมีผู้บริโภคอีกส่วนที่ไม่ค่อยได้เข้าใช้บริการที่ร้าน
บ่อยๆ นิยมท าเองที่บ้าน อาจมาจากความไม่สะดวกที่จะต้องเดินทางไปใช้บริการที่ร้าน จึงขอเสนอแนะให้
ผู้ประกอบการผลิตอาหารส าเร็จรูปเพื่อจ าหน่ายให้ซื้อกลับไปบริโภคที่บ้านได้จ าหน่ายในร้านด้วย เพราะอาหาร
ส าเร็จรูป ตามท้องตลาดจะมีความแตกต่างกันในเรื่องของความอร่อย จะเป็นทางเลือกที่ดีส าหรับผู้บริโภคที่ไม่ค่อย
ออกไปทานข้าวนอกบ้าน 
  ส าหรับรสชาติของอาหารไทย ที่คนนิยมเพราะติดใจในรสชาติและความกลมกล่อมของอาหาร มาก
ที่สุด และจากผลการศึกษาพบว่าผู้บริโภคมักนิยมรับประทานอาหารไทย เช่น ต้มย า แกงส้ม ซึ่งมีความหอมมันและ
นุ่ม เนื่องจากอาหารเหล่านเป็นอาหารที่ขึ้นชื่อ จึงขอแนะน าให้ผู้ประกอบการเน้นรสชาติอาหารไปทางมันนุ่ม  อร่อย 
จะเหมาะกับคนไทยและคนมาเลเซีย 
  จากผลการศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดพบว่าปัจจัยที่มีผลในการตัดสินใจบริโภคอาหารไทย
ของผู้บริโภคในเขตชายแดนไทย-มาเลเซียมากที่สุดคือเรื่องกิจกรรมการส่งเสริมการตลาด และด้านผลิตภัณฑ์ต้องมี
คุณภาพ ในเรื่องของการลดราคา และการแจกของแถม ดังนั้นหากผู้ประกอบการตั้งราคาสินค้าไว้สูงควรจัดช่วง
เทศกาลแจกส่วนลดหรือให้ท าบัตรสมาชิก บัตรสะสมแต้มไว้เพื่อดึงดูดใจผู้บริโภค 
  จากการศึกษาพบว่าผู้บริโภคพอใจกับราคาอาหารไทยจานละ 30 บาท ซึ่งเป็นราคาที่เป็นไปได้ยาก
ส าหรับผู้ประกอบการท่ีจะตั้งราคาขายเท่านี้ เนื่องจากผู้บริโภคต้องการคุณภาพที่ดีบริการที่ดี ต้นทุนก็ต้องสูงตามไป
ด้วย จึงขอเสนอแนะว่าหากจะตั้งราคาขายควรอยู่ที่ราคาแก้วละไม่เกิน 50 บาท จะเป็นราคาที่ผู้บริโภคส่วนใหญ่
สามารถรับได้ 
 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
  จากการศึกษาครั้งนี้พบว่ามีประชากรในเขตเทศบาลนครยะลาจ านวนหนึ่งที่ไม่นิยมบริโภคกาแฟ
งานวิจัยในครั้งต่อไปผู้วิจัยขอเสนอแนวความคิดว่าควรท าการวิจัยถึงสาเหตุว่าเพราะเหตุใดประชากรในเขตเทศบาล
นครยะลาจ านวนนั้นจึงไม่นิยมบริโภคกาแฟ และต้องใช้วิธีใดในการชักจูงให้ประชากรกลุ่มนั้นหันมาบริโภคกาแฟ 
หรือผู้ที่บริโภคกาแฟอยู่แล้วแต่น้อยหันมาบริโภคกาแฟกันมากขึ้น 
  เรื่องการก าหนดขอบเขตทางด้านอายุของผู้บริโภคตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป เป็นการก าหนดขอบเขตที่กว้าง
เกินไป ในการวิจัยครั้งต่อไปอาจต้องก าหนดขอบเขตให้แคบลงกว่านี้ เช่นอาจเฉพาะเจาะจงไปที่กลุ่มวัยท างาน หรือ
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เฉพาะเจาะจงไปท่ีอาชีพ เช่น กลุ่มข้าราชการ เพราะกลุ่มคนเหล่านี้เป็นกลุ่มที่มีก าลังซื้อ ซึ่งจากผลการศึกษาครั้งนี้ยัง
พบว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มที่มีช่วงอายุอยู่ในวัยท างานจะท าให้ได้ข้อมูลที่น่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น 
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยในคร้ังต่อไป 
  1. ควรมีการศึกษาในด้านปัจจัยทางด้านเศรษฐกิจ วัฒนธรรม และสังคม หรืออิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ 
  2. ควรมีการศึกษาถึงความพึงพอใจรวมถึงทัศนคติของผู้บริโภคที่มีผลต่อส่วนผสมทางการตลาด 
เพื่อจะได้น าผลที่ได้มาปรับใช้ให้เกิดประโยชน์ในแง่ของการท าธุรกิจร้านอาหารไทย ในเขตชายแดนไทย-มาเลเซีย 
  3. ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบของธุรกิจร้านอาหารไทยแต่ละประเภท เพื่อน ามาวิเคราะห์หา
ข้อดีข้อเสีย และน ามาเป็นแนวทางทางพัฒนาธุรกิจร้านอาหารได้ 
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NBUS128: ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการเทศบาลเมืองปตตานี 
PUBLIC SATISFACTION OF PATTANI MUNICIPALITY SERVICES 
 
นูรอารีนา  จะปะกียา 1   มุรนี  หยีกาเร็ม 2   ปตมา  ยูโซะ 3   วัชระ  ขาวสังข 4   ลาวัณย  ทิพยมาศ 5   และสุไลยา  กุวิง 6 
1 คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา 
2-6 คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภฏัยะลา 
 
บทคัดยอ 
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการเทศบาลเมือง
ปตตานี และเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ เทศบาลเมืองปตตานี โดยจําแนก
ตามปจจัยสวนบุคคล กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่มาใชบริการเทศบาลเมือง จํานวน 400 คน ซ่ึงไดมาโดย
การสุมแบบสะดวก เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะหขอมูล โดยการหาคาความถ่ี 
คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที และการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว 
ผลการวิจัยปรากฏ ดังนี ้1) ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลเมืองปตตานี โดยภาพรวม
อยูในระดับมากที่สุด แลพ 2) นักศึกษาที่มีเพศ อายุ และรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอ
การใหบริการของเทศบาลเมืองปตตานี ไมแตกตางกัน 
 
คําสําคัญ: ความพึงพอใจ, การใหบริการ 
 
Abstract 
 The purpose of this research was to identify and compare the level of satisfaction Public 
Satisfaction of Pattani Municipality Services, based on gender, age and income. Questionnaires were 
used to collect the data from the sample group Convenience Sampling of 400 residents within the area. 
Collection of data was by questionnaire. Analyzing of data was by frequency, percentage, arithmetic 
mean, Standard Deviation, t-test, and one-way ANOVA. The study revealed a high level of satisfaction in 
all areas as a whole, with progressive service ranked highest, followed by sufficient service, and prompt 
service. Personal factors did not affect the differences in the levels of satisfaction. 
 
Keywords: Satisfaction, Service 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 เทศบาลเมือง เปนหนวยงานหนึ่งที่อยูในสังกัดการปกครองสวนทองถ่ิน ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 
2496 และแกไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที ่13) พ.ศ. 2552 (2552, 1: 19) ตามมาตรา 5 ใหเทศบาลที่ไดจัดต้ังขึ้นแลวในวันใช
พระราชบัญญัตินี ้คงมีฐานะเปนเทศบาลตําบล เทศบาลเมืองและเทศบาลนคร ตามที่เปนอยู แลวแตกรณีมีอํานาจ
หนาที่และอยูในบังคับแหงพระราชบัญญัตินี ้(บุญชม  ศรีสะอาด. 2552) 
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 มาตรา 6 บรรดาเทศบัญญัติที่ไดออกโดยอาศัยอํานาจตามพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล 
พุทธศักราช 2576 พระราชบัญญัติเทศบาล พุทธศักราช 2481 และพระราชบัญญัติเทศบาล พุทธศักราช 2486 หรือ
โดยอาศัยอํานาจตามกฎหมายอื่นใหคงใชบังคับได มาตรา 8 เม่ือมีการจัดต้ังเทศบาลตามพระราชบัญญัตินี้หรือ
กฎหมายวาดวยสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล ใหเลือกต้ังสมาชิกสภาเทศบาลและนายกเทศมนตรีตาม
กฎหมายวาดวยการเลือกต้ังสมาชิกสภาทองถ่ินหรือผูบริหารทองถ่ินภายในส่ีสิบหาวันนับแตวันที่ไดจัดต้ังเปน
เทศบาล ตามมาตรา 10 เทศบาลเมืองไดแก ทองถ่ินอันเปนที่ต้ังศาลากลางจังหวัด หรือ ทองถ่ินชุมนุมที่มีราษฎร
ต้ังแตหนึ่งหม่ืนคนขึ้นไป ทั้งมีรายไดพอควรแกการที่จะปฏิบัติหนาที่อันตองทําตามพระราชบัญญัตินี้ และซ่ึงมี
ประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะเปนเทศบาลเมือง ประกาสกระทรวงมหาไทยนั้นใหระบุช่ือและเขตของเทศบาล
ไวดวย 
 เทศบาลเมืองโดยมีอํานาจหนาที ่ตามมาตรา 53 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย เทศบาลเมืองมีหนาที่ตองทํา
ในเขตเทศบาล ไดแก 1) กิจกรรมที่ระบุไวในมาตรา 50 คือ รักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน ใหมีและบํารุงทาง
บกและน้ํา รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินและสาธารณะ รวมทั้งการกําจัดมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล ปองกัน
และระงับโรคติดตอ ใหมีเคร่ืองใชในการดับเพลิง ใหราษฎรไดรับการศึกษาอบรม สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก 
เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ บํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน และ
หนาที่อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติใหเปนหนาที่ของเทศบาล) 2) ใหมีน้ําสะอาดหรือการประปา 3) ใหมีโรงฆาสัตว 4) 
ใหมีและบํารุงสถานที่ทําการพิทักษและรักษาคนเจ็บไข 5) ใหมีและบํารุงทางระบายน้ํา 6) ใหมีและบํารุงสวมสาธารณะ 
7) ใหมีและบํารุงการไฟฟา หรือแสงสวางโดยวิธีอื่น และ 8) ใหมีการดําเนินกิจการโรงรับจํานําหรือสถานสินเช่ือทองถ่ิน 
 มาตรา 54 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย เทศบาลเมืองอาจจัดกิจกรรมใดๆ ในเขตเทศบาล ไดแก 1) ใหมี
ตลาด ทาเทียบเรือและทาขาม 2) ใหมีสุสานและฌาปนสถาน 3) บํารุงและสงเสริมการทํามาหากินของราษฎร 4) ให
มีและบํารุงการสงเคราะหมารดาและเด็ก 5) ใหมีและบํารุงโรงพยาบาล 6) ใหมีการสาธารณูปการ 7) จัดทํากิจการ 
ซ่ึงจําเปนเพื่อการสาธารณสุข 8) จัดต้ังและบํารุงโรงเรียนอาชีวศึกษา 9) ใหมีและบํารุงสถานที่สําหรับการกีฬาและพล
ศึกษา 10) ใหมีและบํารุงสาธารณะ สวนสัตวและสถานที่พักผอนหยอนใจ และ 11) ปรับปรุงแหลงเส่ือมโทรม และ
รักษาความสะอาดเรียบรอยของทองถ่ินเทศบาลเมืองปตตานี ต้ังอยูในจังหวัดปตตานี บริเวณใจกลางเมืองหางจาก
กรุงเทพมหานคร ประมาณ 1055 กิโลเมตร มีพื้นที่ทั้งหมด 4.78 ตารางกิโลเมตร ครอบคลุม 3 ตําบล ไดแก ตําบลสะ
บารัง ตําบลอาเนาะรู ตาบลจะบังติกอ ยกฐานะเปนเทศบาลตามพระราชกฤษฎีกา จัดต้ัง เทศบาลเมืองปตตานี 
ประกาศใชในราชกิจจานุเบกษา ฉบับพิเศษ เลมที่ 25 ลงวันที่ 25 มีนาคม 2478 (เทศบาลเมืองปตตานี. 2558. ซ่ึง
การใชบริการของเทศบาลเมืองปตตานี มี 5 ดาน ไดแก 1) ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 2) ดานการใหบริการ
อยางทันเวลา 3) ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 4) ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และ 5) ดานการใหบริการอยาง
กาวหนา การบริการเปนกิจกรรมกระบวนการ หรือการดําเนินการใดๆ ที่บุคคลหนึ่งหรือหนวยงานหนึ่งไดอําหนวย
ความสะดวก ชวยเหลือ และหรือตอบสนองความจําเปนและความตองการใหกับบุคคลหรือกลุมบุคคลอื่น โดยมี
วัตถุประสงคใหไดรับความพึงพอใจ (รวีวรรณ  โปรยรุงโรจน. 2551: 3) สอดคลองกับ (อเนก  สุวรรณบัณฑิต; และ
คณะ. 2548: 18) ไดใหความหมาย การบริการ หมายถึง การกระทําใดๆ เพื่อชวยเหลือ การใหความชวยเหลือ การ
ดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอื่น (Hospitality) โดยเปนการปฏิบัติดวยความเอาใจใส อยางมีไมตรีจิต จะเห็นไดวา
การบริการเปนกระบวนการและความตองการที่ประชาชนมีความพึงพอใจตอส่ิงนั้นๆ ซ่ึงความพึงพอใจหมายถึง 
ความรูสึกชอบ ความรูสึกที่ดี ที่ประทับใจ หรือเจตคติที่ดีของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งที่ไดรับในเชิงบวก โดยส่ิงนั้น
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สามารถตอบสนองความตองการทางดานรางกายและจิตใจ บุคคลทุกคนมีความตองการหลายส่ิงหลายอยาง และมี
ความตองการหลายระดับ ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจ เกริก  ทวมกลาง และคณะ (2555: 
273) สอดคลองกับ วงเดือน  วงชารี (2557: 50) ไดกลาวถึงความหมายของความพึงพอใจไววา เปนความรูสึกภายใน
จิตใจที่ไมเหมือนกันของมนุษย เปนพฤติกรรมที่แสดงออกทางความรูสึกในทางที่ดีเปนการช่ืนชมตอบุคคล สถานที่ 
อุปกรณและสถานการณตางๆ ซ่ึงเปนความรูสึกที่มนุษยไดรับความสําเร็จตามความมุงหวังหรือความตองการ และ
ตองมีส่ิงเราที่ตรงตอความตองการจึงจะทําใหมนุษยเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางส่ิงเราจึงเปนแรงจูงใจที่สงผล
ทําใหมนุษยเกิดความพึงพอใจ 
 ทฤษฎีที่เก่ียวของกับการใชบริการ คือ ทฤษฏีการจูงใจ ทฤษฎีความตองการลําดับขั้นของ มาสโลว มี 3 ดาน 
ไดแก 1) ความตองการที่ตองการอยูเสมอและไมมีวันส้ินสุด เปนความตองการที่เม่ือไดรับการตอบสนองแลวก็ยังมี
ความตองการนั้นตอไป 2) ความตองการที่ไดรับการตอบสนอง จะเปนส่ิงที่สงผลอยางมากตอแรงจูงใจและมีแนวโนม
ที่จะสรางใหเกิดพฤติกรรมเพื่อนนําไปสูเปาหมายนั้น และ 3) ความตองการมีลําดับของความสําคัญแตกตางกัน 
ความตองการมีหลายดาน บุคคลมีการแบงระดับความสําคัญ ความเรงดวนตอชีวิตแตกตางกันไป และแสดง
พฤติกรรมที่นําไปสูความตองการที่มีความสําคัญมากกวากอนเสมอ (อเนก  สุวรรณบัณฑิต; และคณะ. 2548: 149-
150) 
 ดังนั้น เพื่อใหสอดคลองกับรัฐธรรมนูญและใหกํากับดูแลเทศบาลเมืองปตตาน ี มีความชัดเจนย่ิงขึ้น ผูวิจัย
มีความสนใจที่จะศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใชบริการเทศบาลเมืองปตตานี ทั้งในดานการ
ใหบริการอยางเสมอภาค, ดานการใหบริการอยางทันเวลา, ดานการใหบริการอยางเพียงพอ, ดานการใหบริการอยาง
ตอเนื่องและดาน การใหบริการอยางกาวหนา โดยนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยในคร้ังนี้เปนแนวทาง ในการใหบริการ
และเพื่อใชพัฒนาประสิทธิภาพในการใหบริการ อันจะนําไปสูความสําเร็จ ในการใหบริการแกประชาชนผูรับบริการ 
และเพื่อใหเทศบาลเมืองปตตานี พัฒนาไดทันกับการขยายตัวขององคกรปกครองในสภาพปจจุบันตอไป 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการเทศบาลเมืองปตตานี 
 2. เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ เทศบาลเมืองปตตานี โดยจําแนก
ตามปจจัยสวนบุคคล 
 
นิยามศพัทเฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบ ความพอใจ ความตองการของประชาชนที่มา ติดตอขอรับบริการ
จากพนักงาน เทศบาลเมืองปตตานี 
 พนักงาน/เจาหนาทีผู่ใหบริการ หมายถึง พนักงาน/เจาหนาที่ของเทศบาลเมืองปตตานี ที่ใหบริการแก
ประชาชนผูรับบริการ ตองปฏิบัติหนาที่ดวยความเอาใจใส มีความพรอมในการใหบริการ ตอนรับดวยวาจาสุภาพ 
เปนมิตร ไมเลือกปฏิบัติตรงไปตรงมาในหนาที่ ไมเรียกรองผลประโยชนจากผูรับบริการ รวมถึงพนักงาน/เจาหนาที่มี
ความรูความสามารถในการใหบริการ พรอมทั้งตอบคาถาม ช้ีแจงขอสงสัยใหแกผูรับบริการไดอยางถูกตองและ
ชัดเจน 
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 การใหบริการ หมายถึง การใหบริการ เทศบาลเมืองปตตานี ที่ใหบริการ แกประชาชนผูรับบริการในสวน
งานตางๆ ซ่ึงแบงเปน 5 สวน ไดแก งานบริการทั่วไปของสานักงาน 5 ปลัด (คารองเร่ืองทั่วไป, เบี้ยยังชีพคนชรา, 
เอดส, คนพิการ) งานบริการของสวนการคลัง (ชําระภาษีทุก ประเภท, ขอใชถังขยะ ฯลฯ) งานบริการของสวนโยธา 
(ขออนุญาตกอสรางอาคารบานเรือน, ขอใชไฟ ฯลฯ) งานบริการของสวนการศึกษา ฯ (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) และงาน
บริการของสวนสาธารณสุข ฯ (ฉีดพนยุง, วัคซีนโรคพิษสุนัขบา ฯลฯ) 
 ผูมาใชบริการ/ประชาชน หมายถึง ประชาชนที่มีรายช่ืออยูในเขตพื้นที่เทศบาลเมืองปตตานี และมา
ติดตอขอรับบริการที่เทศบาลเมืองปตตานี 
 กระบวนการและข้ันตอนในการใหบริการ หมายถึง วิธีที่พนักงานผูใหบริการใชปฏิบัติตอ ผูมาใชบริการ
ที่เทศบาลเมืองปตตานี 
 สิ่งอานวยความสะดวก หมายถึง ส่ิงที่เปนทั้งรูปธรรมและนามธรรม เชน เกาอี้, นาด่ืม, หนังสือพิมพ, รอยย้ิม, 
คําพูดที่ไพเราะ เปนตน เปนส่ิงที่สามารถตอบสนองความตองการโดยออมของ ผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 ปจจัยสวนบุคคลที่ตางกัน มีผลใหความพึงพอใจตอการใหบริการเทศบาลเมืองปตตานี ตางกัน 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากร 
   ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือผูที่มาใชบริการเทศบาลเมืองปตตานี จํานวน 62,428 คน 
  กลุมตัวอยาง 
   กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่มาใชบริการเทศบาลเมือง จํานวน 400 คน จากการกําหนด
ขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางตามหลักการคํานวณของ ยามาเน (Yamane. 1973) ได
ขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยเทากับ400 คน ซ่ึงไดมาโดยการสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
เทศบาลเมืองปตตานี 
1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 
2. ดานการใหบริการอยางทันเวลา 
3. ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 
4. ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา 
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 ตัวแปรที่ศึกษา 
  1. ตัวแปรตน 
   ตัวแปรตนในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
  2. ตัวแปรตาม 
   ตัวแปรตามในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ความพึงพอใจตอพนักงานผูใหบริการขององคการเทศบาลเมือง
ปตตานี ไดแก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค, ดานการ ใหบริการอยางทันเวลา, ดานการใหบริการอยางเพียงพอ, 
ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการ ใหบริการอยางกาวหนา 
 เครื่องมือทีใ่ชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
  เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 
 วิธีการสรางเครื่องมือ 
  1. ศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เก่ียวของ 
  2. นําความรูที่ไดจาก 1 มาสรางแบบสอบถาม 
  3. นําแบบสอบถามจาก 2 เสนออาจารยที่ปรึกษาเพื่อแกไข 
  4. นําแบบสอบถามจาก 3 เสนอผูเช่ียวชาญ เพื่อหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
แลวนํามาหา คา IOC ไดคา IOC = 0.90 
  5. นําแบบสอบถามจาก 4 มาปรับปรุงแกไขแลวนําไปทดลองใชกับนักศึกษาปริญญาตรีที่มีลักษณะ
ใกลเคียงกับกลุมตัวอยางแตไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน 
  6. นําแบบสอบถามจาก 5 มาปรับปรุงแกไขแลวนําไปหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) โดยใชสูตร  
α-Coefficient ของ ครอนบาค (Cronbach) ไดคา α  = 0.92 
  7. นําแบบสอบถามที่ไดจากขั้นที ่6 มาปรับปรุงแกไข และนํา ไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
  การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง 
 การวิเคราะหขอมูล 
  การวิเคราะหขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ใชการหาคาความถ่ี คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ
คาที และการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว 
 
สรปุผลการวิจัย 
 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการเทศบาลเมืองปตตานี สามารถสรุปผลการวิจัยได ดังนี้ 
  1. กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาทั้งหมด 400 คน เปนเพศหญิง จํานวน 256 คน คิดเปนรอยละ 64.00 
และเปนเพศชาย จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 36.00 สวนใหญมีอายุต้ังแต 21-30 ป จํานวน 143 คน คิดเปน 
รอยละ 35.80 รองลงมามีอายุต้ังแต 31-40 ป จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.50 อายุ 51 ป ขึ้นไป มีจํานวนนอย
ที่สุด จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.50 สวนใหญมีรายไดตํ่ากวา 10,000 บาท จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 
51.30 รองลงมามีรายได 10,001-20,000 บาท จํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.30 และมีรายไดมากกวา 20,000 
บาท ขึ้นไป มีจํานวนนอยที่สุด จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.50 
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  2. ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลเมืองปตตานี โดยภาพรวมอยูใน
ระดับมากที่สุด 
  3. นักศึกษาที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลเมืองปตตาน ี 
ไมแตกตางกัน 
  4. นักศึกษาที่มีอายุและรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
เทศบาลเมืองปตตานี ไมแตกตางกัน 
 
อภิปรายผล 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลเมืองปตตานี สามารถอภิปรายได ดังนี้ 
  1. ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ ความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาล
เมืองปตตานี จากการศึกษาขอมูลเก่ียวกับ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ สุธดา  พุทสอน (2554) ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการ องคการบริหารสวนตําบลหนองโสน อําเภอเมืองตราด จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบวา 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ องคการบริหารสวน ตําบลหนองโสน อําเภอเมืองตราด จังหวัดตราด
ภาพรวมดานตางๆ พบวา ประชาชนมีความ พึงพอใจตอการใหบริการ องคการบริหารสวนตําบลหนองโสน อําเภอ
เมืองตราด จังหวัดตราดในภาพรวมดานตางๆ อยูในระดับมากที่สุด และไมสอดคลองงานกบวิจัยของ ธนาธิป  สุมาลัย 
(2549) ความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการตอการใหบริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลตําบลบางนกแขวก 
อําเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการตอการ
ใหบริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลตําบลบางนกแขวก อําเภอคนที จังหวัดสมุทรสงคราม โดยภาพรวมอยูในระดับ
มาก 
  2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลเมือง
ปตตานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
   2.1 เพศ พบวา เพศของประชาชนที่ตางกัน มีผลใหความพึงพอใจตอการความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของเทศบาลเมืองปตตานีไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับ สุธดา พุทสอน (2554) ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการ องคการบริหารสวนตําบลหนองโสน อําเภอเมืองตราด จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบวา 
เพศของประชาชนที่ตางกัน มีผลใหความพึงพอใจตอการใหบริการ องคการบริหารสวนตําบลหนองโสน ไมแตกตางกัน 
   2.2 อายุ พบวา อายุของประชาชนที่ตางกัน มีผลใหความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาล
เมืองปตตานี ไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลอง สุธดา  พุทสอน (2554) ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
องคการบริหารสวนตําบลหนองโสน อําเภอเมืองตราด จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบวา อายุของประชาชนที่ตางกัน 
มีผลใหความพึงพอใจตอการใหบริการ องคการบริหารสวนตําบลหนองโสน ไมแตกตางกัน 
   2.3 รายได พบวา รายไดของประชาชนที่ตางกัน มีผลใหความพึงพอใจตอการใหบริการของ
เทศบาลเมืองปตตานีไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลอง สุธดา  พุทสอน (2554) ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการ องคการบริหารสวนตําบลหนองโสน อําเภอเมืองตราด จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการ องคการบริหารสวน ตําบลหนองโสน อําเภอเมืองตราด จังหวัดตราดภาพรวมดานตางๆ 
พบวา รายไดของประชาชนที่ตางกัน มีผลใหความพึงพอใจตอการใหบริการ องคการบริหารสวนตําบลหนองโสน  
ไมแตกตางกัน 
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ขอเสนอแนะ 
 1. ควรมีนโยบายในการพัฒนาศักยภาพบุคลากร เชน การจัดอบรมแลกเปล่ียนเรียนรูเพื่อ ถายทอดองค
ความรูและสรางกระบวนการเรียนรูรวมกันภายในองคกร เพื่อใหบุคลากรสามารถ ปฏิบัติงานไดอยางมีคุณภาพ สามารถ
ที่จะใหความรูและแนวทางตางๆ แกประชาชนที่มารับบริการ ได 
 2. เจาหนาที่ควรเพิ่มความรวดเร็วใหมากขึ้น และไมควรใหประชาชนนั่งรอนานในการใหบริการแตละคร้ัง 
 3. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ ของเทศบาลเมืองปตตานีเปนระยะๆ 
อยางตอเนื่อง 
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