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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลสบป่อง 2) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง และ 3) คุณภาพ
การใหบ้ริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง  
 การศึกษาเป็นศึกษาเชิงปริมาณ ประชากรท่ีศึกษาคือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบลสบป่อง  8,497 คน ค านวณกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณของทาโร่ ยามาเน่ ไดจ้  านวน
กลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือแบบสอบถามแบบกระดาษ สถิติ ท่ีใชไ้ด้
แก่ สถิติเชิงพรรณนา เช่นการแจกแจงความถ่ี การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉล่ีย และการหาค่า  ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใชไ้ดแ้ก่ การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณ 
 ผลการศึกษาพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วยมากท่ีสุด ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ และดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยน้อยท่ีสุด 2) ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการใน
องค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามเห็น
ดว้ยมากท่ีสุดดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ และผูต้อบ
แบบเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุดในดา้นให้บริการท่ีตรงเวลา 3) คุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง โดยพบว่า คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ดา้น คือ 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง มีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.255, 0.201, 
0.184, 0.166, 0.135 ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
ค าส าคัญ  คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจ, องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
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Abstract 

 

 The study  was aimed 1) to study the service quality of  Soppong Subdistrict 

Administrative Organization 2) to study the user satisfaction of  Soppong Subdistrict 

Administrative Organization and 3) to study service quality affecting user satisfaction 

of  Soppong Subdistrict Administrative Organization. 

 This study employed a quantitative method. The study population was 8,497 

residents of Soppong Subdistrict Administrative Organization were calculated using 

Taro Yamane's formula to be 400 samples. The research instrument was a paper 

questionnaire. The statistical analysis was descriptive statistics including frequency 

distribution, percentage, mean and standard deviation as well as   inferential statistics 

including multiple regression analysis. 

 The results showed that 1) overall service quality of Soppong Subdistrict 

Administrative Organization  was at a moderate level. The respondents agreed the most 

in responsiveness at the highest average score, followed by knowing and understanding 

the users. The service tangibility was rated at the least. 2) Overall user satisfaction of 

Soppong Subdistrict Administrative Organization was at a moderate level. The 

respondents agreed the most in sufficient service provision, followed by advanced 

service provision.  The respondents rated on-time service at the least. 3) Service quality 

affecting the user satisfaction of Soppong Subdistrict Administrative Organization was 

found that all 5 service quality dimensions; reliability, knowing and understanding the 

users, trustworthiness, responsiveness, and   service tangibility  positively affected the 

user satisfaction of   Soppong Subdistrict Administrative Organization with coefficients 

of 0.255, 0.201, 0.184, 0.166 and 0.135 respectively and statistical significance at the 

0.05 level. 
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บทที ่1 

บทน ำ 

 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

 การให้บริการของภาครัฐท่ีมีเป็นส่ิงสะทอ้นสมรรถนะของการปฏิบติังานการให้บริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ผูรั้บบริการของหน่วยงานภาครัฐ ภายใตร้ากฐาน
ของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐ ตามแนวความคิดการจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New 
public management-NPM) โดยการจดัการภาครัฐแนวใหม่นั้นมีมิติส าคญัประการหน่ึงท่ีใหค้วามส าคญั
ต่อการให้บริการประชาชน (public service orientation) ท่ีมุ่งเนน้คุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีเป็น
ลูกคา้ ผูม้ารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงเป็นทั้งปัจเจกชน และผูป้ระกอบการท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์ 
กบัหน่วยงานภาครัฐ โดยเฉพาะนับจากช่วงกลางทศวรรษ พ.ศ. 2540-2550 ท่ีรัฐบาลหลายสมยัของ
ประเทศไทย ไดใ้ห้ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ บริบทของการพฒันา
คุณภาพการให้บริการในฐานะท่ีเป็นเร่ืองคาบเก่ียวกับบทบาทภารกิจการให้บริการสาธารณะของ
หน่วยงานภาครัฐ (ชชัวาล ทตัศิวสั, 2552 น.105-146)  
 หลงัจากรัฐธรรมนูญฉบบัท่ี 2560 ซ่ึงเป็นรัฐธรรมนูญฉบบัท่ี 20 ของประเทศไทยประกาศใช ้
ส่ิงท่ี   คณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) จะขบัเคล่ือนนบัจากน้ีคือ การปฏิรูปประเทศและการจดัท า
ยทุธศาสตร์ชาติ  และการจดัท ายุทธศาสตร์ชาติ  ซ่ึง ระบบราชการเป็นกลไกท่ีมีการเรียกร้องมานานให้
มีการปฏิรูป เพื่อยกระดบัให้การติดต่อหน่วยงานราชการมีความสะดวกรวดเร็ว และประหยดัเงินมาก
ข้ึน ดงันั้นจึงเกิดยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย พ.ศ. 2556-2561 ข้ึน โดยยุทธศาสตร์ท่ี 1 คือ    
การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน ภาครัฐตอ้งสามารถตอบสนองต่อสังคมและความ
ตอ้งการของประชาชนท่ีหลากหลายไดอ้ย่างมีคุณภาพ โดยการพฒันากระบวนการท างานทั้งรูปแบบ    
การเขา้ถึงบริการ ระยะเวลา ขั้นตอนการให้บริการ คุณภาพของบริการท่ีส่งมอบ ความโปร่งใส และ
ค่าใชจ่้ายในการขอรับบริการ เพื่อการส่งมอบบริการท่ีเป็นท่ียอมรับไดม้าตรฐาน (เทศพร ศิริสัมพนัธ์, 
2560,น.20)  
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 องคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง เป็นหน่วยงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีความใกลชิ้ดกบั
ประชาชนมากท่ีสุด มีอ านาจและหนา้ท่ีในการจดับริการสาธารณะใหเ้ป็นไปตามท่ีไดรั้บมอบหมายและ
ก าหนดให้รัฐบาลเป็นผูจ้ดัสรรเงินอุดหนุน และเงินจากการจดัสรรภาษีและอากร เพื่อให้ด าเนินการ    
ด้านบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ตามท่ีระบุไวใ้นพระราชบญัญติัก าหนดแผนและ
ขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542  ซ่ึงภารกิจท่ีองค์การบริหาร
ส่วนต าบลไดรั้บการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งเป็น 4 ดา้นหลกัไดแ้ก่ ดา้นการจดับริการสาธารณะท่ีเก่ียวกบั
โครงสร้างพื้นฐาน  ดา้นการส่งเสริมคุณภาพชีวติ ดา้นการจดัระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ 
ดา้นการลงทุน ทรัพยากร ส่ิงแวดลอ้ม และศิลปวฒันธรรม และจากงานวิจยัของ ศิริรักษ์ ภูหิรัญ และ
กฤษฎา     มูฮมัหมดั ไดว้ิจยัเร่ืองปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ี
ใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลห้วยทราย อ าเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยทราย 
อ าเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี พบวา่มีทั้งหมด 4 ดา้น คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้น
การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการและดา้นความน่าเช่ือถือ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

และในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ท่ีผา่นมานั้นการปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนต าบล     
สบป่อง ยงัมีความล่าชา้และยงัไม่ทัว่ถึงในบางเร่ือง ซ่ึงการท่ีจะพฒันาประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเพื่อจุดหมายสูงสุดในการตอบสนองความต้องการและสร้างความสุขให้กบั
ประชาชนได้นั้ น คุณภาพการให้บริการจึงมีความจ าเป็นท่ีจะต้องมีคุณภาพการให้บริการท่ีดี มี
ประสิทธิภาพสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ อนัจะน าไปสู่การพฒันาคุณภาพชีวิตของประชาชน
ในทุกๆ ดา้น  นอกจากน้ี การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการองคอ์งคก์าร
บริหารส่วนต าบล ก็เป็นส่ิงจ าเป็นอย่างหน่ึง เพราะนอกจากจะท าให้องค์การบริหารส่วนต าบลได้
รับทราบปัญหาและความตอ้งการของประชาชนอย่างแทจ้ริงแลว้ การด าเนินการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลจะเกิดความราบร่ืนมากข้ึน ตลอดจนสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนได้
อย่างตรงจุด เพื่อให้สามารถปฏิบติังานบริการประชาชนไดอ้ย่างทัว่ถึงเป็นธรรม และเกิดประโยชน์
สูงสุด 

ดงันั้น ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความ      
พึงพอใจ ของประชาชนท่ีมาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง รวมทั้ งศึกษาปัญหา
คุณภาพการใหบ้ริการเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการและน าไปปรับปรุงแกไ้ขและ
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พฒันาในด้านกระบวนการและขั้นตอน ดา้นช่องทาง ในการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีและบุคลากรผู ้
ให้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ให้สอดคลอ้งกบั ความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน
และสามารถปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชนในทอ้งถ่ิน ใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด
ต่อไป   
 

2. วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 

 2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 
 2.2  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 
 2.3 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในองค์การ      
บริหารส่วนต าบลสบป่อง 

 

3. สมมติฐำนกำรวจิัย 
 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการใน
องคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง  
 

4. กรอบแนวควำมคดิของกำรวจิัย 
 

 จากการศึกษาเอกสารทางวิชาการทั้งแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะ ผูว้ิจยัไดข้อ้สรุปท่ีจะท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสบป่อง ตามแนวคิดของ Parasuraman,et al. (1990) โดยก าหนดกรอบแนวคิดการวจิยั ดงัน้ี 
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           ตัวแปรอสิระ (Independent Variable)               ตัวแปรตำม (Deperdent Variable) 
 

  
         
 
         
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา  :  (Ziethaml, Parasuraman&Berry, 1990) 
 (Mullins ,1954) 

 
5. ขอบเขตของกำรวจิัย 
 

 5.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง จ านวน  8,497    คน (ท่ีมา: ส านักทะเบียน กรมปกครอง ข้อมูล
ประชากร ณ วนัท่ี  29 กุมภาพนัธ์ 2563) และก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
แบบทราบ          ค่าประชากรจากสูตรของ Taro Yamane (พิชิต  พิทกัษ์เทพสมบติั, 2550,น. 252) ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 หรือระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95% และค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 จึงไดข้นาด
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 
 
 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 (Tangibility) 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) 
5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 
 
 

ควำมพงึพอใจของประชำชน
ผู้ใช้บริกำรในองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล
สบป่อง  
1. การใหบ้ริการท่ีเสมอภาค (Equitable 
Service)  
2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely 
Service)  
3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample 
Service)  
4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
(Continuous Service) 
 5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
(Progressive Service) 
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5.2 ขอบเขตด้ำนตัวแปรทีจ่ะศึกษำ 
 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ ระดบัรายได้ต่อเดือน และปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
ตามแนวคิดองค์ประกอบการวัดคุณภาพการบริการของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) 
ประกอบดว้ย 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsive) 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) 
5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 
ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory 

Service) ตามแนวคิดการวดัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ Millet (2012) ประกอบดว้ย 
1. การใหบ้ริการท่ีเสมอภาค (Equitable Service) 
2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely  Service) 
3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 
4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) 
5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) 

 5.3 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำทีศึ่กษำ 
 ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลระหว่างเดือน กุมภาพันธ์ ถึงเดือน 
มีนาคม 2564 รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลเป็นเวลา 3 เดือน 

 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

 6.1 องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หมายถึง เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินระดบัต าบล โดย
ปกติจะประกอบดว้ยหลายหมู่บา้นหลายชุมชนในเขต องคก์ารบริหารส่วนต าบล นั้น  มีฐานะเป็นนิติ
บุคคลและเป็นราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ิน  มีช่ือและเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของตนเองโดยเฉพาะ  ในท่ีน้ี
หมายถึง องคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง อ าเภอปางมะผา้ จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 
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 6.2 ระชำชน หมายถึง ผูท่ี้มีภูมิล าเนา และมีช่ืออยูใ่นทะเบียนส ามะโนครัวในเขตองคก์าร      
บริหารส่วนต าบลสบป่อง อ าเภอปางมะผา้ จงัหวดัแม่ฮ่องสอน  
 6.3 ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ประชาชนท่ีมาติดต่องานทุกประเภทท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล
สบป่อง อ าเภอปางมะผา้ จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 
 6.4 ผู้ให้บริกำร หมายถึง พนกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบล บุคลากรผูป้ฏิบติังานในทุกๆ 
ต าแหน่งในองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง อ าเภอปางมะผา้ จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 
 6.5 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง คุณลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวมของการบริการท่ี
องคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่องให้บริการประชาชนท่ีมาใช้บริการ ในลกัษณะท่ีสร้างความพึงพอใจ
และความประทบัใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงมีเกณฑ์การวดัคือ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจได ้3)การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4) การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการและ 5)การ
รู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
 6.6 ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร หมายถึง จ านวนพนกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลท่ี
เพียงพอส าหรับให้บริการประชาชน มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ ป้ายประชาสัมพนัธ์
ขั้นตอนการบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ และมีหน่วยบริการฉุกเฉิน 
 6.7 ควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ หมายถึง มีการจดัเตรียมเอกสารและแบบฟอร์มต่างๆ ส าหรับ
ผู ้ใช้บริการ ไม่ให้ เกิดปัญหายุ่งยากในขั้นตอนการใช้บริการ พนักงานอบต. ให้ความส าคัญกับ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเสมอภาค กระบวนการบริการมีระบบระเบียบ มีรูปแบบท่ีทนัสมยั และการปฏิบติังาน
ของพนกังานอบต. ยดึถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบัตามกฎหมายเป็นส าคญัและพนกังานอบต. ผูใ้ห้บริการมี
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัยการใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหา เป็นตน้ 
 6.8 กำรตอบสนองต่อผู้ใช้บริกำร หมายถึง การท่ีผู ้ใช้บริการ ได้รับการบริการตาม
วตัถุประสงคข์องการมาใช้บริการ พนกังานอบต.ให้การบริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้งและมีตวัอยา่ง
การให้บริการแต่ละขั้นตอนแสดงอย่างชดัเจน เขา้ใจง่าย สะดวกในการเขา้ใช้บริการตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนเป็นอยา่งดี และแจง้ใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้วา่จะไดรั้บบริการเม่ือใด 
 6.9 กำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อผู้ใช้บริกำร หมายถึง มีการแจง้ประชาชนเก่ียวกบัเบอร์โทรศพัท์
ท่ีรับผิดชอบท่ีสามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลท่ีสงสัย หรือแจง้เร่ืองร้องเรียนปัญหาต่างๆ ไดต้ลอดเวลา
แจ้งข้อมูลท่ีจ  าเป็นท่ีประชาชนต้องรับรู้อย่างทั่วถึง เช่น ก าหนดการเสียภาษี อัตราค่าธรรมเนียม 
บทลงโทษ ฯลฯ และมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสาร
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ประจ าเดือน วิทยุชุมชน เวบ็ไซต ์ฯลฯ มาตรฐานการบริการเป็นท่ียอมรับ และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการอยา่ง
เท่าเทียมกนั 
 6.10 กำรรู้จักและเข้ำใจผู้ใช้บริกำร หมายถึง การท่ีพนกังานอบต. เอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้ 
แจ่มใส ในขณะท่ีใหบ้ริการ ช่วยอ านวยความสะดวกอยา่งรวดเร็ว เต็มใจ กระตือรือร้นในการให้บริการ 
และพนกังานอบต. ยอมรับค าติชม พร้อมทั้งน าไปปรับปรุงแกไ้ขดว้ยความเต็มใจ และให้ความส าคญั
ต่อค าร้องขอของผูใ้ชบ้ริการ 
 6.11 ควำมพึงพอใจ หมายถึง เป็นความรู้สึกรักชอบยินดีเตม็ใจ หรือมีเจตคติท่ีดีของบุคคล
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความพอใจจะเกิดเม่ือไดรั้บตอบสนองความตอ้งการ ทั้งดา้นวตัถุและดา้นจิตใจ ความ
พึงพอใจเป็นเร่ืองเก่ียวกบัอารมณ์ ความรู้สึก และทศันะของบุคคล อนัเน่ืองมาจากส่ิงเร้าและส่ิงจูงใจ 
 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

 7.1 ท าให้ทราบปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการในองค์การ
บริหารส่วนต าบลสบป่อง  
 7.2 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษา สามารถน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง และพฒันาระบบ
การให ้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง ใหมี้คุณภาพและสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ประชาชนมากข้ึน 
 7.3 น าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็นขอ้มูลประกอบการวางแผนพฒันาขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

งานวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลสบป่อง ผูว้ิจยัไดน้ าแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาก าหนด
เป็น      กรอบแนวคิด และสมมติฐานการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 
  5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชำกรศำสตร์ 
 

Defleur and Rokeaoh (1996) ท่ีอธิบายวา่พฤติกรรมของบุคคลเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะต่าง ๆ
ของบุคคลหรือลกัษณะทางประชากรซ่ึงลกัษณะเหล่าน้ีสามารถอธิบายเป็นกลุ่ม ๆ ได้คือ บุคคลท่ีมี
พฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัมกัจะอยู่ในกลุ่มเดียวกนั ดงันั้นบุคคลท่ีอยู่ในล าดบัชั้นทางสังคมเดียวกนั จะ
เลือกรับ และตอบสนองต่อเน้ือหาข่าวสารท่ีไดรั้บในรูปแบบเดียวกนั และทฤษฎีความแตกต่างระหวา่ง
บุคคล (Individual Differences Theory) ซ่ึงทฤษฎีน้ีได้รับการพฒันาจากแนวความคิดเร่ืองส่ิงเร้าและ
การตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎีเอส-อาร์ (S-R Theory) ได้น ามาอธิบายเก่ียวกับ         
การส่ือสารผูรั้บสารท่ีมีคุณลกัษณะท่ีแตกต่างกนั จะมีความสนใจต่อข่าวสารท่ีแตกต่างกนัออกไป 

ปณิศา มีจินดา (2553)  กล่าวถึง ประชากรเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าให้มนุษยมี์ความแตกต่างกนั
ทางดา้นความคิดหรือ พฤติกรรม ดงัเช่น 

อายุ (Age) ผูท่ี้มีอายุต่างกันมกัจะมีความชอบ ความนิยม รสนิยม และพฤติกรรมต่อส่ิง
ต่างๆ ท่ีแตกต่างกนัออกไป เช่น วยัเด็ก วยัรุ่น วยัท างาน และวยัชรา ต่างจะมีความตอ้งการในแต่ละช่วง
วยัท่ี แตกต่างกนั 
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เพศ (Sex) เพศชายและเพศหญิงจะมีพฤติกรรมและทศันคติท่ีแตกต่างกนัออกไป 
การศึกษา (Education) ระดับการศึกษานั้ น ถือได้ว่ามี อิทธิพลต่อการรับ รู้ รสนิยม 

ความชอบ ท่ีแตกต่างกนัออกไป 
อาชีพ (Occupation) ผูท่ี้มีอาชีพแตกต่างกนัจะมีความคิด ทศันคติ พฤติกรรม และ ความ

ตอ้งการต่อส่ิงต่าง ๆ  ท่ีแตกต่างกนัออกไป 
รายได ้(Income) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีก าหนดถึงความรู้สึกนึกคิด พฤติกรรม อ านาจในการ

ตดัสินใจในเร่ืองต่าง ๆ ของบุคคลท่ีแตกต่างกนัออกไป 
Kotler (2000) ให้แนวคิดวา่ ขนาดของประชากร หมายถึง จ านวนมนุษยใ์นอาณาเขตหน่ึง 

ซ่ึงนับได้ ณ เวลาใดเวลาหน่ึง ยิ่งประชากรมีขนาดใหญ่เท่าใด ความตอ้งการของประชากรก็จะยิ่งมี
ขนาดใหญ่ และเอกภาพของ บุคคลยิ่งมีจ  านวนมาเป็นเงาตามตวั ท าให้เกิดความอยากไดม้ากข้ึน ยิ่งมี
ความหลากหลาย ช่องทางในการท าธุรกิจนั้นก็ยิ่งมีมากข้ึน แต่ขนาดของตลาดจะคุม้ค่ากบัการลงทุน
หรือไม่นั้ น ต้องอาศยัตัวแปรอ่ืน ๆ มาประกอบ เช่น อ านาจซ้ือ นักการตลาดจึงต้องสนใจติดตาม
ตรวจสอบแนวโน้มของประชากรตลอดเวลา ซ่ึง เราสามารถแบ่งส่วนตลาดตามประชากรศาสตร์ได้
ดงัน้ี  

การแบ่งส่วนตลาดโดยใช้เกณฑ์ประชากรศาสตร์ เช่น อายุ ขนาด ครอบครัว วงจรชีวิต 
ของครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา ศาสนา เช้ือชาติ สัญชาติ ซ่ึงตวัแปรเหล่าน้ี นิยมใช้กนัมากใน
การระบุความแตกต่างระหว่างกลุ่มลูกค้าทั้ งหลาย เหตุผลประการหน่ึงก็คือ ความต้องการ หรือ
ความชอบของผูบ้ริโภครวมทั้งอตัราการใช้ (ใช้มากหรือใช้น้อย) มกัเก่ียวพนัเป็นอย่างมากกบัตวัแปร
ทางประชากรศาสตร์ เหตุผลอีกประการหน่ึงก็คือ ตวัแปรประชากรศาสตร์ง่ายต่อการใช้กว่าตวั แปร
ทางการตลาดอ่ืน ๆ แมแ้ต่เม่ือใชต้วัแปรท่ีไม่เก่ียวกบัประชากรศาสตร์ เช่น ใชบุ้คลิกภาพเป็นเกณฑ์แบ่ง    
ส่วนตลาด ก็ต้องหวนกลับมาใช้ลักษณะทางประชากรศาสตร์อยู่ดี ถ้าต้องการจะรู้ขนาดของตลาด
เป้าหมายดงักล่าว ตวัแปรทางประชากรศาสตร์ท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีมีดงัน้ี 

1. เพศ การแบ่งส่วนตลาด โดยใช้ตวัแปรเพศเป็นเกณฑ์ นิยมใช้กนัมากในการจ าหน่าย
เส้ือผา้ แบบผม เคร่ืองส าอาง และนิตยสาร ในการศึกษากระบวนการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่นอินเตอร์เน็ต
ชอง ผูบ้ริโภคจะศึกษาทั้งผูห้ญิงและเพศชาย 

2.  อายุ ขั้ นตอนของวงจรชีวิต ความต้องการ และความสามารถของผู ้บ ริโภคจะ 
เปล่ียนไปตามช่วงอายุ บางบริษทัจะใช้อายุและขั้นตอนของวงจีชีวิตเสนอสินคา้ท่ีต่างกนั หรือวิธีการ
ทาง การตลาดแตกต่างกนักบักลุ่มอาย ุและวงจรท่ีแตกต่างกนั 
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3. ระดับการศึกษา การศึกษาของผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ 
สินคา้ การศึกษาแต่ละระดบัจะมีความตอ้งการท่ีมีความแตกต่างกนัออกไป ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาสูง
ย่อมตอ้งการ คุณภาพของสินคา้ท่ีดีข้ึน และตอบสนองความตอ้งการของตนเองได้ และสามารถท่ีจะ
เขา้ใจถึงส่ือ และ ข่าวสารต่าง ๆไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.  อาชีพ อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็น และความต้องการใช้สินค้าท่ี 
แตกต่างกนั 

5.  รายได้ รายได้เป็นปัจจยัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคมีความสามารถ หรือก าลังในการท่ีจะซ้ือ 
สินคา้ประเภทต่าง ๆ ในระดบัราคาท่ีแตกต่างออกไป ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัขอ้หน่ึงในการช่วยส่งเสริมการ 
ตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินคา้ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมนั้นพบวา่ ลกัษณะประชากรศาสตร์ โดยจะแสดงถึงความ
เป็นมาของแต่ละบุคคล  ซ่ึงความแตกต่างและหลากหลายของบุคคลน้ี สามารถบ่งช้ีถึงลักษณะ
พฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกต่างกนัออกไป การตดัสินใจท่ีแตกต่างกนัออกไป ทางผูว้ิจยัสนใจท่ีจะ
ศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ตามแนวคิดของ Kotler (2000) ไดแ้ก่ เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 

2.  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัคุณภำพกำรให้บริกำร 
 

2.1  ควำมหมำยของคุณภำพกำรให้บริกำร 
 มีผู ้ให้ความหมาย และค าจ ากัดความของค าว่าคุณภาพการให้บริการไว้หลาย
ความหมาย ดงัน้ี 
   ณัฐพชัร์ ลอ้ประเสริฐพงษ์ (2549) ได้ให้ความหมายของคุณภาพไวว้่า ส่ิงใดก็ตามท่ี
ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจและถูกพูดถึงอยู่เสมอ เม่ือได้ใช้สินค้าและบริการ รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของ
ผูบ้ริโภคและความประทบัใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึงความจงรักภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงหากจะสรุปนิยาม
ของคุณภาพใหค้รอบคลุม เพื่อน ามาพฒันาคุณภาพ โดยเฉพาะในดา้นการประเมินคุณภาพ 
 จุรีพร ทองทะวยั (2555)  ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพบริการวา่เป็นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของ
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ผูใ้ช้บริการเป็นส่ิงท่ีต้องกระท า ผูใ้ช้บริการจะถูกใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ เม่ือผูใ้ช้บริการมีความ
ตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 ผุสดี แสนเสนาะ (2556)  ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการว่า คือส่ิงท่ีรับประกนั
การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ ไดรั้บและรับรู้ถึงคุณภาพการบริการนั้นวา่ สามารถตอบสนองความตอ้งการได้
ตรงตามความตอ้งการหรือมากกว่าความตอ้งการ และผูใ้ช้บริการเกิดความมัน่ใจในบริการและมีความ
เช่ือถือไวว้างใจกบัผูท่ี้ใหบ้ริการ 
 พนิดา เพชรรัตน์ (2556)  ให้ความหมายของคุณภาพบริการว่า เป็นความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้
 Kotler (2000) ให้ความหมายของคุณภาพบริการไวว้่า การแข่งขนัทางธุรกิจบริการ ผู ้
ใหบ้ริการตอ้งสร้างบริการใหเ้ท่าเทียมกนัหรือมากกวา่คุณภาพท่ีคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยไดรั้บจาก
ประสบการณ์เดิม เม่ือผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการจะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงั
ไว ้
 Douglas (2007) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการไวว้่า เป็นทศันคติท่ีเกิดข้ึนใน
ระยะยาวเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบติังานทั้งหมด 
              จากความหมายของการบริการท่ีกล่าวมาข้างตน้ จึงสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการ
บริการ หมายถึง  ส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า 
  

 2.2  แนวคิดเกีย่วกบักำรบริกำร 
  การบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใด ๆ ท่ีบุคคลกลุ่มหน่ึงสามารถ น าเสนอให้อีกกลุ่ม
บุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของส่ิงใด โดยมีเป้าหมาย และความ
ตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู ่กบัสินคา้ท่ีมีตวัตนก็
ได ้(Kotler, 2010) ซ่ึงบริการท่ีมีคุณภาพนั้น แบ่งเป็น 8 ลกัษณะตามแนวคิดของ Buzzel & Gale (1985) 
ดงันั้น 
 1.  คุณภาพของการบริการจะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือบริการ ลูกคา้จะเป็นผูพ้ิจารณา 
และตดัสินใจวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ จากส่ิงท่ีลูกคา้คิดวา่ส าคญัและไม่ส าคญัในกระบวนการบริการท่ี
เกิดข้ึน คุณภาพบริการจะมีลกัษณะเป็นอยา่งไร และตรงจุดใดจึงเรียกวา่คุณภาพนั้น อยูท่ี่ลูกคา้ก าหนด
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ข้ึน ซ่ึงลูกคา้แต่ละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแต่ละฉากเหตุการณ์ของการให้บริการท่ี
แตกต่างกนัได ้
 2.  คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดจบ เราไม่สามารถ
ก าหนดคุณภาพของการบริการ ให้เฉพาะเจาะจงหรือเป็นสูตรตายตวัลงไปได ้การให้บริการท่ีมีคุณภาพ
ท่ีดีจะตอ้งกระท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีท่ีกิจการด าเนินไปดว้ยดีและไม่ดี 
 3.  คุณภาพของการบริการจะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกคนท่ีเก่ียงขอ้ง ความ
รับผิดชอบในบทบาทหน้าท่ีของผูเ้ก่ียวขอ้งกบังานบริการ ไม่ว่าจะเป็นผูป้ฏิบติังานบริการ ส่วนหน้า
หรือผูป้ฏิบติังานท่ีอยูเ่บ้ืองหลงั และการควบคุมคุณภาพของการให้บริการของผูร่้วมงาน แต่ละคน ลว้น
ส่งผลต่อความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพส าหรับผูใ้ชบ้ริการทั้งส้ิน ผูป้ฏิบติังานบริการทุกคน 
จะต้องส านึกถึงความรับผิดชอบต่อการใช้บริการ และน าเสนอบริการ ท่ีมีคุณภาพอยู่เสมอ ทั้ งต่อ
ผูร่้วมงานดว้ยกนัและลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
 4.  คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่
อาจ  แยกจากกนัได ้ในการน าเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้งไดรั้บความรู้ 
ค  าติชมผลงาน ในการน้ีผูบ้ริการจะต้องเอาใจใส่บริการจัดการหรือสั่งการ และ ปฏิสัมพันธ์กับ
ผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์เพื่อมุ่งหวงัใหง้านบริการออกมามีคุณภาพท่ีดี 
 5.  คุณภาพของการบริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของความเป็นธรรม 
 6.  คุณภาพดีเพียงใดข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมการบริการ (corporate culture) ภายในองคก์ร   
ท่ีเน้นความเป็นธรรมคุณค่าความเป็นคนปฏิบติัต่อลูกคา้ และบุคลากรขององค์การอย่างเท่าเทียมกนั 
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจ้ริง 
 7.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการบริการ แมว้่าคุณภาพของการ 
บริการจะไม่สามารถก าหนดตายตวัลงไปได้ แต่การวางแผนเตรียมความพร้อมของการบริการไว้
ล่วงหนา้ ในส่ิงท่ีเรียนรู้จากพฤติกรรมของลูกคา้วา่ตอ้งการหรือความคาดหวงัอะไรบา้ง ยอ่มก่อให้เกิด
การบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีได ้
 8.  คุณภาพของการบริการ หมายถึง การรักษาค ามัน่สัญญาขององค์การบริการลูกคา้ 
มกัจะคาดหวงัวา่ผูป้ฏิบติังานบริการจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีองคก์ารไดแ้สดงเจตจ านงหรือค ามัน่สัญญา 
 Karl Albrecht (2000) ไดเ้สนอแนวคิดปัจจยัส าคญัแห่งความส าเร็จของการบริการดว้ย 
“สามเหล่ียมแห่งการบริการ” (The Service Triangle) โดยอธิบายว่า การบริการ เปรียบเสมือน
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สามเหล่ียมด้านเท่า หากขาดด้านใดด้านหน่ึงไปสามเหล่ียมจะไม่ครบและไม่สามารถประกอบเป็น
สามเหล่ียมได ้ดงัแสดงในภาพท่ี 2.1 

 
 

ภาพท่ี 2.1 สามเหล่ียมแห่งการบริการ (The Service Triangle) 

ท่ีมา: ลดาวลัย ์ลิขิตจนัทร์วงศ ์(2546:12; อา้งอิงจาก Karl Ablreeht.2000:3) 
 

จากภาพท่ี 2.1 ภายในสามเหล่ียม คือ ผูใ้ช้บริการและในแต่ละด้านของสามเหล่ียม
หมายถึงการบริการ ซ่ึงตอ้งมีความสมดุล เหมาะสมและสอดคลอ้งจะขาดดา้นใดดา้นหน่ึงไม่ได ้คือ 

1. กลยุทธ์บริการ (Service Strategy) หมายถึง วตัถุประสงค์หลกัของบริการท่ีใช้เป็น 
แนวทางในการปฏิบติั ตอ้งก าหนดไวเ้พื่อท าให้การปฏิบติัสู่เป้าหมาย โดยในทางปฏิบติัจะตอ้งมีความ
ยดืหยุน่แต่แม่นย  า ภายใตห้ลกัการของการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

2. กระบวนการ (Service System) โดยเน้นกระบวนการบ ริการให้เป็นเร่ืองง่าย 
สามารถเขา้ถึงและเขา้ใจง่ายเป็นกนัเอง มีกฎระเบียบท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อผูรั้บบริการไม่ ยุง่ยากซับซ้อน
เขา้ใจไดง่้าย เขา้พบ เขา้ปรึกษา เขา้รับบริการไดอ้ยา่งเป็นกนัเอง มีความคล่องตวั สูง กฎระเบียบเป็นส่ิง
ท่ีช่วยเอ้ืออ านวยประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการท าใหก้ารบริการดีไม่เป็นการจ ากดัการบริการ 

3. ผูใ้ห้บริการ (Service People) ตอ้งมีความรู้ในเร่ืองท่ีให้บริการมีการพฒันา ความรู้มี
การปรับเปล่ียนพฤติกรรมและวิธีท างานให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีจิตส านึกต่อ
การใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service Quality Model) Kotler and Maketin (2003) 
ได้ก าหนดโมเดลคุณภาพของการให้บริการ ซ่ึงเน้นความต้องการท่ีมีความส าคญัโดยการส่งมอบ
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คุณภาพการบริการท่ีคาดหวงั ส่วนสาเหตุท่ีท าให้การส่งมอบบริการคุณภาพไม่ประสบผลส าเร็จ 
สามารถแสดงดว้ยช่องวา่ง 5 ประการ ดงัน้ี 

 
 

ภาพท่ี 2.2 โมเดลคุณภาพการบริการ (Service Quality Model) 

 

ท่ีมา: Kotler and Maketin (2003) 
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 ช่องวา่งท่ี 1 คือ ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และการรับรู้ของผูบ้ริหาร
กิจการ (The Management Perception Gap) ช่องว่างน้ีผูบ้ริหารอาจไม่เขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริง
ของลูกคา้ เพราะผูบ้ริหารมีขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ท าใหก้ารตีความขอ้มูลท่ีไดรั้บเกิดความผดิพลาดได ้

 ช่องวา่งท่ี 2 คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการท่ีก าหนดข้ึนไม่ตรงกบัความคาดหวงั 
ของลูกคา้ท่ีฝ่ายบริหารรับรู้ (The Quality Specification Gap) ช่องว่างน้ีผูบ้ริหารอาจเขา้ใจอยา่งถูกตอ้ง
ตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค แต่ไม่มีการก าหนดมาตรฐานหรือหลกัเกณฑ์ในการท างานท่ีชัดเจน 
รวมทั้งผูบ้ริหารไม่ใหก้ารสนบัสนุนอยา่งเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของการบริการ 

 ช่องว่างท่ี 3 คือ การให้บริการท่ีไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการท่ีก าหนดไว ้
(Service Delivery Gap) ช่องว่างน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัพนักงานของธุรกิจบริการโดยตรง ซ่ึงมาจากวิธีการ
และวิธีปฏิบติัท่ีไม่มีคุณภาพ ไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการท างาน ซ่ึงจะรวมถึง
แนวความคิดทางเทคนิค และทกัษะการใหบ้ริการ รวมทั้งการตลาดภายในองคก์รท่ียงัไม่มีประสิทธิผล 

 ช่องว่างท่ี 4 คือ การน าเสนอบริการให้กบัลูกคา้ไม่ตรงกบัท่ีไดใ้ห้สัญญาไวก้บัลูกคา้ 
(The Marketing Communication Gap) ช่องว่างน้ีเป็นความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีควรจะได้รับการ
บริการตามท่ีทางองคก์รไดล้งในส่ือโฆษณาขององคก์รท่ีปรากฏออกมา แต่เม่ือมารับบริการกลบัท าให้
ผูบ้ริโภคไม่ไดรั้บการบริการอยา่งท่ีคาดหวงัไว ้

 ช่องวา่งท่ี 5 คือ การบริการท่ีลูกคา้รับรู้ หรือไดรั้บไม่ตรงกบับริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
(The Perceived Service Quality Gap) ช่องว่างน้ีจะปรากฏข้ึนต่อเม่ือผู ้บริโภคได้รับการบริการท่ี
แตกต่างกบัการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงการบริการต่าง ๆ จะอยูต่ามช่องวา่งท่ี 1 ถึงช่องวา่งท่ี 4 

 

2.3  มิติของคุณภำพกำรบริกำร 
Parasuraman et al. (1988) ก าหนดแนวคิดเก่ียวกบั มิติส าหรับใชว้ดัคุณภาพการบริการ 

10 ดา้น ดงัน้ี 
1. ความไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือได้ของ การให้บริการ ได้แก่ 

พฤติกรรมการปฏิบัติของพนักงานท่ีสามารถสร้างความมั่นใจ ความถูกต้องในการให้บริการแก่
ผูรั้บบริการ 

2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการตอบสนองในการ
ให้บริการท่ีสอดคล้องกบัเวลา และการให้บริการท่ีเหมาะสม ตลอดจนสามารถช่วยแก้ปัญหาให้แก่
ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
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3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถ และ
ทกัษะท่ีจะปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

4. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถติดต่อขอรับบริการได้
อยา่งสะดวกและใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้งและวธีิการ
ท่ีจะอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 

5. ความสุภาพ / อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพ
เรียบร้อย มีความนบัถือในตวัผูรั้บบริการ มีความเอาใจใส่ และความเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือสารและให้ข้อมูลแก่
ผู ้รับบริการด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย รวมทั้ งรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะหรือค าติชมของ
ผูรั้บบริการในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

7. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความเช่ือถือได้ ความซ่ือสัตย ์และความ      
น่าไวว้างใจในบริการ  

8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกปลอดภยัจากอนัตรายไม่มีความเส่ียง 
หรือความกงัวลใดๆ ในการรับบริการ 

9. การเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง (Understanding / Knowing he Customer) หมายถึง 
ความพยายามท่ีจะเขา้ใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได้ / บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลักษณะ
ภายนอกท่ีสามารถมองเห็นได้ของบุคลากร อุปกรณ์ท่ีให้บริการ รวมไปจนถึง ส่ือต่าง ๆ ท่ีเผยแพร่
ออกไปวา่มีความเหมาะสม สวยงามและทนัสมยั 

ต่อมา Parasuraman et al. (1990) ได้พัฒนาเค ร่ืองมือพัฒนาคุณภาพ ท่ี เรียกว่า 
SERVQUAL จากมิติ 10 ดา้น น ามาปรับปรุงใหม่ ประกอบไปดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) การบริการท่ีให้มอบแก่ผูม้ารับบริการ
จะตอ้ง แสดงให้เห็นว่าผูท่ี้มารับริการ จะสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการได้อย่างชัดเจน เช่น 
สถานท่ี        ท่ีให้บริการนั้ นมีความสะดวก สบายและมีเคร่ืองมืออุปกรณ์การส่ือสารท่ีใช้ในการ
ใหบ้ริการ สวยงาม และทนัสมยั เป็นตน้ 

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความสามารถในการ
ปฏิบัติหน้าท่ี ท าให้ผูม้ารับบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจได้ว่าการให้บริการมีความถูกต้องอย่าง
เท่ียงตรง 
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3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความพร้อม
และ ความเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการกบัลูกคา้และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดต้าม
ตอ้งการไดโ้ดยทนัที 

4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความรู้และมี
อธัยาศยัท่ีดีต่อการให้บริการและตอ้งใช้ความสามารถของผูใ้ห้บริการจะส่งผลท าให้ผูม้ารับบริการเกิด
ความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 

5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy)  หมายถึง พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้แต่
ละรายด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกนัเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจง้ข้อมูล
ข่าวสารต่างๆ ให้รับทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างกนั
ในบางเร่ือง ใชแ้นวทางการใหบ้ริการลูกค่าแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

ซ่ึงมีความสอดคล้องกบัแนวคิดของ Gronroos, (1990) ท่ีว่ามิติเก่ียวกับคุณภาพของ
บริการ นั่นคือ ลูกคา้ตดัสินคุณภาพของบริการท่ีเขาซ้ือหามาด้วยมิติหลายอย่าง มิติจ  านวนหน่ึงด้าน
คุณภาพของบริการท่ีลูกคา้รับรู้ ซ่ึงเห็นไดจ้ากผลการศึกษาอุตสาหกรรมหลายประการ ดงัน้ี 

1. เป็นรูปธรรม ได้แก่ รูปร่างของเคร่ืองอ านวยความสะดวกส่วนท่ีเป็นรูปธรรม 
เคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสาร 

2. ความเช่ือถือได ้ได้แก่ ความสามารถในการผลิตบริการตามขอ้ตกลงโดยสามารถ
ไวว้างใจได ้และ ถูกตอ้ง 

3. ปฏิกิริยาตอบรับ ไดแ้ก่ ความเตม็ใจท่ีจะช่วยลูกคา้และจดัหาบริการใหท้นัที 
4. ความไวว้างใจ ไดแ้ก่ ความรู้และความสุภาพของพนกังานและความสามารถท่ีจะท า

ใหเ้กิด ความเช่ือใจและท าใหเ้กิดความมัน่ใจดว้ย 
5.การเอาใจเขาใส่ใจเรา ไดแ้ก่ ความสนใจท่ีจะแคร์ลูกคา้ การให้ลูกคา้เป็นคน "พิเศษ" 

ท่ีบริษทัเสนอ ใหแ้ก่ลูกคา้ของเขา 
 เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการนั้นประกอบไปดว้ย 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ (Tangibility) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ 
(Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) และการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
(Empathy) 
 มีงานวิจยัจ านวนมากท่ีศึกษาเก่ียวกบั การรับรู้ดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยเฉพาะ
งานวิจยัของ Ziethaml, Parasuraman&Berry (2013) ท่ีมุ่งศึกษาแบบเจาะกลุ่ม (Focus Group Research) 
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โดยวดัคุณลกัษณะ 10 ประการ และให้ผูบ้ริโภคเป็นผูป้ระเมินคุณลกัษณะนั้น และผลการประเมิน
คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค พบวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง และมีตวัแปร 5 ตวัต่อไปน้ีเป็น    
ตวัแปรท่ีมีความแข็งแกร่งในการน ามาใช้ในการประเมินด้านคุณภาพของการบริการ รวมถึงการ
การศึกษางานวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการรถไฟฟ้า สามารถสรุปเคร่ืองมือท่ีใชว้ดั
คุณภาพ   การบริการ ไดด้งัน้ี (ชุติมณฑน์ วมิูลชาติ, 2553) 
 
 

ตาราง 2.1 : ตวัแปรท่ีไดรั้บการคดัเลือกใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการของลูกคา้ 
 

ตวัแปร เกณฑท่ี์ใชป้ระเมิน 
ส่ิงท่ีเห็นดว้ยตา 
(Tangibles) 

 ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
 บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
 อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือในการใหบ้ริการ 

ความน่าเช่ือถือ 
(reliability) 

 ความถูกตอ้งของการเรียกเก็บเงิน และการจดบนัทึกขอ้มูล 
 การบริการตรงตามขอ้ตกลง 
 การบริการอยา่งมีความน่าเช่ือถือและถูกตอ้ง 

 
การตอบสนองต่อ
ลูกคา้ 
(responsive) 

 การติดต่อกลบัลูกคา้เม่ือถูกเรียก 
 การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัใจ 
 การปฏิบติัตามขอ้เรียกร้องท่ีเร่งด่วนของลูกคา้ 
 การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ 

การใหค้วามรู้สึก
เช่ือมัน่ 
(assurance) 

 ความรู้และทกัษะของพนกังาน 
 ความมีช่ือเสียงของบริษทั 
 บุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการ 
 สมรรถนะ ความสุภาพ และการใหค้วามรู้สึกปลอดภยัของพนกังาน 

การเอาใจใส่ 
 (empathy) 

 การรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ 
 การใหบ้ริการเป็นรายบุคคล 
 มีการติดต่อส่ือสารท่ีดี และมีความเขา้ใจลูกคา้ 
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ท่ีมา: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (2013). A Conceptual Model of Service Quality 
and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49 41-50. 
 

3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
 

3.1  ควำมหมำยของควำมพงึพอใจ 
Quirk (1987) กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึงความรู้ท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือ

ไดรั้บความส าเร็จ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ  
Shelly (1995) ได้ให้นิยามว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ

ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะ
ท าให้เกิดความสุข ความรู้สึกน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็น
ความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั และความสุขน้ีสามารถท าให้เกิดความสุขหรือ ความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึน
ไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่
ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่ง
สลบัซบัซอ้น และระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึง
พอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ ส่ิงท่ีท าให้เกิด
ความรู้สึกพึงพอใจของมนุษยม์กัจะได้แก่ ทรัพยากร (resources) หรือส่ิงเร้า (stimulus) การวิเคราะห์
ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาวา่ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิงท่ีตอ้งการ       ท่ีจะท าให้เกิด
ความพอใจ และความสุขแก่มนุษย ์ความพอใจจะเกิดได้มากท่ีสุด เม่ือมีทรัพยากรทุกอย่างท่ีเป็นท่ี
ตอ้งการครบถว้น 

Hornby (2000) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีเม่ือประสบความส าเร็จ 
หรือไดรั้บส่ิงท่ี ตอ้งการใหเ้กิดข้ึนเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ  

Kotler (2003) ให้ค  านิยาม ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ไวว้่า 
หมายถึง ความรู้สึกของลูกค้า หรือลูกค้า ท่ีเกิดจากความรู้สึกพอใจ หรือผิดหวงั ท่ีมีผลมาจากการ 
เปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑท่ี์ไดรั้บกบัความคาดหวงัของลูกคา้  
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Assael (1998) ท่ีกล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง ทศันคติโดยรวมของลูกคา้
ท่ีมีต่อสินค้า หรือบริการหลังจากท่ีใช้ผลิตภัณฑ์ หรือได้เข้ารับบริการนั้น แล้ว หรือ การประเมิน
ภาพรวมของประสิทธิภาพท่ีมีพื้นฐานมาจากประสบการณ์ก่อนหนา้ท่ีไดรั้บจาก บริษทั 

 Nuri Wulandari and Andi Novianti Maharani (2018) ได้ให้ความหมายของ ความ   
พึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
คุณภาพของการบริการท่ีสามารถมองเห็นหรือจับต้องได้จากสองมุมมองท่ีมาจากคุณภาพการ
ด าเนินงานและนกัท่องเท่ียวรับรู้คุณภาพเม่ือใช้ผลิตภณัฑ์สินคา้และบริการ ทางการท่องเท่ียวจะท าให้
ทราบถึงคุณภาพการให้บริการและการด าเนินงาน คุณภาพท่ีรับรู้ของลูกค้าเป็นการตัดสินใจหรือ
พิจารณาถึงคุณภาพของบริการเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกของบุคคลในการใช้ผลิตภณัฑ์สินคา้หรือบริการ 
ดงันั้นบริษทัท่องเท่ียวหรืออุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวจะ ตอ้งใส่ใจกบัคุณภาพของบริการ
เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบันกัท่องเท่ียวหรือนกัเดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค และเป็นการสร้างความ
ภกัดีในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ังและยงัมีการบอกต่อและแนะน าใหค้นรอบขา้งหรือคนรู้จกั 

Tondani Nethengwe .et al. (2018) ไดใ้หค้วามหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และ
การรับรู้คุณภาพการบริการของสถานท่ีท่องเท่ียวหรือบริษทัท่องเท่ียว ท่ีเป็นผูจ้ดัการการให้บริการและ
จะบ่งบอกถึงความเป็นไปไดว้่าเม่ือใดการจดัการและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวหรือนกัเดินทาง ลูกคา้
หรือผูบ้ริโภคจะไดรั้บทราบเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีดีมีความสอดคลอ้งกนัหรือความคลา้ยคลึงกนั 
จะท าให้ความพึงพอใจของลูกคา้อาจเป็นท่ีประจกัษห์รือเป็นไปไดม้ากข้ึน และสามารถท าใหลู้กคา้เกิด
ความภกัดีและมีการบอกต่อ 

จากการให้ค  านิยามขา้งต้นน้ี ผูว้ิจยัสามารถสรุปความหมายได้ดงัน้ี ความพึงพอใจ 
หมายถึง  เป็นความรู้สึกรักชอบยินดีเต็มใจ หรือมีเจตคติท่ีดีของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความพอใจจะ
เกิดเม่ือได้รับตอบสนองความต้องการ ทั้ง ด้านวตัถุและด้านจิตใจ ความพึงพอใจเป็นเร่ืองเก่ียวกับ
อารมณ์ ความรู้สึก และทศันะของบุคคล อนัเน่ืองมาจากส่ิงเร้าและส่ิงจูงใจ  

3.2  ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อควำมพงึพอใจของลูกค้ำ (Customer Satisfaction) 
การสร้างความพึงพอใจในธุรกิจบริการนั้น Mullins (1954) ได้เสนอแนวคิดในการ

สร้างความพึงพอใจในบริการไว ้4 ขอ้ ดงัน้ี  
1. การให้บริการท่ีเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง การให้บริการประชาชนทุก

คน อยา่งเท่าเทียมกนั ใชก้ฎระเบียบและมาตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  
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 2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึงการให้บริการท่ีตรงเวลา
โดยเฉพาะ อยา่งยิง่บริการของภาครัฐท่ีตอ้งปฏิบติังานใหต้รงเวลา   

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการด้านวสั ดุ
อุปกรณ์ สถานท่ี เวลา อย่างเพียงพอเหมาะสม นอกจากด้านปริมาณท่ีเพียงพอแล้วบริการท่ีให้แก่ 
ประชาชน ตอ้งมีคุณภาพดีดว้ย   

4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการตลอดเวลา 
ไม่วา่จะสภาวะอากาศเช่นใด และดูแลจนกวา่ผูป่้วยจะหายจากโรค  

 5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการท่ีมีการ
พฒันา คุณภาพและความสามารถ มี เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัสนองความตอ้งการของประชาชนอยูเ่สมอ   

ฉตัยาพร เสมอใจ (2548) ไดก้ล่าวถึง การจดัการความพึงพอใจของลูกคา้จะน ามา ซ่ึง
ประโยชน์มากมายแก่ธุรกิจ ไดแ้ก่ 

1. สร้างผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจในการเพิ่มระดบัความพึงพอใจแก่ลูกคา้เน่ืองจากท า
ให้เขา้ใจถึงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในปัจจุบนั จากการหาช่องวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ และ
ส่ิงท่ีเรา    ส่งมอบให้แก่ลูกคา้ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาหรือปรับปรุงให้สามารถตอบสนอง และ
เพิ่มความ     พึงพอใจของลูกคา้มากข้ึน อนัจะน าไปสู่ความภกัดีของลูกคา้ 

2. สร้างผลก าไรในระยะยาว ถา้เราท าการรักษาลูกคา้ท่ีดีไวใ้นปริมาณท่ีมาก ๆ จะยิ่ง 
สร้างผลก าไรมากกวา่การพยายามดึงลูกคา้ใหม่มาทดแทนลูกคา้เก่าท่ีจากไปอยูต่ลอดเวลา 

3. ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจมาก ๆ จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปากท าให้ คน
รู้จักมากข้ึน เหมือนการโฆษณาให้บริษัทโดยมีต้นทุนในการดึงดูดลูกค้าใหม่ต่อหน่วยต ่าและมี 
ประสิทธิภาพ โดยเฉพาะผูใ้ห้บริการวิชาชีพอย่างแพทย ์นกับญัชี ทนายความ วิศวกร หรือ สถาปนิก 
เพราะช่ือเสียงและการบอกต่อเป็นแหล่งขอ้มูลส าคญัส าหรับลูกคา้ใหม่ท่ีใช้ในการ ตดัสินใจ การบอก
ต่อแบบปากต่อปากดว้ยความช่ืนชมจะสร้างความน่าเช่ือถือไดม้าก 

4. มีลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจมาก ๆ เป็นการประกันความเส่ียงจากการเกิดความ 
ผิดพลาดในการบริการ ลูกค้าระยะยาวมีแนวโน้มท่ีจะให้อภยักับเหตุการณ์ท่ีเกิดความผิดพลาดได ้
มากกวา่เพราะส่ิงดี ๆ ในอดีตจะเป็นส่ิงชดเชยใหลู้กคา้รู้สึกดีอยู ่และลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจบริการ 

ภทัรวุฒิ อุตภิระ (2544) ได้กล่าวถึง การบริการท่ีจะประสบความส าเร็จได้นั้ นต้อง
ประกอบดว้ย ปัจจยัท่ีก าหนดถึงความพึงพอใจในงานบริการทัว่ไป ดงัน้ี 

1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) ไดแ้ก่ ความสม ่าเสมอ และความพึ่งพาได ้
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2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย ความเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการความพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการ การอุทิศเวลา การติดต่ออยา่งต่อเน่ือง และการปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

3. ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย ความสามารถในการให้บริการ 
ความสามารถในการส่ือสาร และความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

4. การเข้าถึงบริการ (Access) ประกอบด้วย ผูใ้ช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้รับ
สะดวกตามระเบียบ ขั้นตอน ไม่ควรท าให้ซับซ้อนมากเกินไป ผูใ้ช้บริการใช้เวลาคอยน้อย เวลาท่ี
ใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 

5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช ้บริการ    
ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม และผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบด้วย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและ
ลกัษณะของงานบริการ และมีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

7. ความซ่ือสัตย ์(Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรง ความน่าเช่ือถือ
ได ้

8. ความมัน่คง (Security) ประกอบไปดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์และความปลอดภยัดา้นอ่ืน ๆ เช่น ภาพพจน์ ช่ือเสียง 

9. ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย การเรียนรู้ การให้ค  าแนะน าและเอาใจ
ใส่ผูใ้ชบ้ริการ และการใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 

10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบด้วย การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ให้
พร้อมส าหรับการใหบ้ริการ การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

สังวาล ภูครองหิน (2554) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ เกิดจากภาวการณ์ท่ี
แสดงออกถึงความ รู้สึกในทางบวก เปรียบเทียบกับประสบการณ์ท่ีได้รับบริการ ตรงกับส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงั หรือดีเกินความคาดหวงัของผูบ้ริการ เช่น ผลิตภณัฑ์บริการ ราคาค่าบริการ ท่ีถูก
หรือเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

3.3  ผลลพัธ์ของควำมพงึพอใจของลูกค้ำ (Customer Satisfaction) 
การท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นอยา่งยิง่ในการ ท าธุรกิจ เน่ืองจากถา้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจแลว้ก็จะมีโอกาสท่ีลูกคา้จะมีการซ้ือท่ีมากข้ึนถ่ีข้ึน หรือ การซ้ือซ ้ าได ้ดงันั้น
ความ      พึงพอใจจึงเป็นปัจจยัส าคญั ท่ีท าใหธุ้รกิจสามารถด าเนินต่อไปได ้และ ถึงแมว้า่กิจการจะมอบ
การบริการท่ีมีคุณภาพดีเลิศใหก้บัลูกคา้แลว้ แต่ถา้การบริการนั้นยงัไม่ท าให ้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจได ้
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ก็ยงัจะถือวา่ธุรกิจนั้นไม่ประสบความส าเร็จ หากมีความเขา้ใจในแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจนั้นว่า
มนัเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้การจดัการเก่ียวกบั คุณภาพการบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยความ
พึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในใจลูกคา้ จะมีผลต่อการ จดจ า และน าไปสู่การตดัสินใจในอนาคตของลูกคา้ได ้
ดงันั้นจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีนักการตลาดควรจะตอ้ง เขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ไดว้่า ปัจจยัใดท าให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจได ้(Rust and Oliver, 1994) 

Jones & Sasser (1995) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีนักการตลาดให้ความส าคญั
มาก เน่ืองจากการวดัระดบัความพึงพอใจจะเป็นการวดัผลรวมของปฏิกิริยาทั้งดา้นความคิดและดา้น 
ความรู้สึกท่ีลูกคา้มีต่อการบริการท่ีไดรั้บอยา่งเป็นประจ า โดยเม่ือลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการ บริการ
นั้นแลว้ ไม่เพียงแต่จะท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2547) ให้แนวคิดเก่ียวกบัประโยชน์จากการจดัการความพึงพอใจ
ของลูกคา้ โดยธุรกิจต่าง ๆ สามารถน าความพึงพอใจของลูกคา้มาใชป้ระโยชน์กบัธุรกิจไดด้งัน้ี 

1. สร้างผลประโยชน์เพิ่มให้แก่ธุรกิจโดยการเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ให ้
มากข้ึน เพื่อเป็นการน าไปสู่การสร้างความภกัดีของลูกคา้  

2. สร้างผลก าไรในระยะยาว ถา้ธุรกิจสามารถรักษาลูกคา้ท่ีดีไวใ้นปริมาณมาก จะสร้าง
ผลก าไรมากกวา่การหาลูกคา้ใหม่เขา้มาทดแทนลูกคา้เก่าท่ีจากไปอยูเ่สมอ 

 3. ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจมาก จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก ท าให้คน
รู้จกัมากข้ึน ซ่ึงเป็นแหล่งขอ้มูลส าคญัส าหรับลูกคา้ใหม่ท่ีใชใ้นการตดัสินใจ  

4. ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจมาก เป็นการประกนัความเส่ียงจากการเกิดความผิดพลาด 
ในการบริการ ลูกคา้ระยะยาวมีแนวโน้มท่ีจะให้อภยักบัเหตุการณ์ท่ีเกิดความผิดพลาดของธุรกิจได ้
มากกวา่ 

 

4.  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสบป่อง 
 

 4.1  ทีต่ั้ง 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง  อยูใ่นเขตอ าเภอปางมะผา้  ตั้งอยูริ่มถนนทางหลวง
หมายเลข   1095  ส านักงานตั้ งอยู่เลขท่ี  306  หมู่   1  ต าบลสบป่อง  อ าเภอปางมะผ้า   จังหวัด
แม่ฮ่องสอน    ห่างจากท่ีว่าการ อ าเภอปางมะผ้า   ประมาณ   700   เมตร   ห่างจากอ าเภอเมือง
แม่ฮ่องสอน   ประมาณ   65  กิโลเมตร   และมีอาณาเขตติดต่อ   ดงัน้ี 
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 ทิศเหนือ ติดต่อกบั ต าบลปางมะผา้   อ าเภอปางมะผา้  จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 
 ทิศใต้ ติดต่อกับ ต าบลทุ่งยาว   อ าเภอปาย  ต าบลห้วยปู ลิง อ าเภอเมืองจังหวัด
แม่ฮ่องสอน 
 ทิศตะวนัออก ติดต่อกบั ต าบลถ ้ าลอด  อ าเภอปางมะผา้  ต าบลแม่นาเติง  อ าเภอปาย    
จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 
 ทิศตะวนัตก ติดต่อกบั ต าบลหว้ยผา  อ าเภอเมือง  จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 
 4.2  ประวตัิองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสบป่อง 
   สภาต าบลสบป่องได้จัดตั้ งเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่องตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย เร่ือง การจดัตั้งองคก์ารบริหารส่วนต าบล ลงวนัท่ี 16 ธนัวาคม 2539 (หนา้ 195 เล่ม 
113 ตอนพิเศษ 52ง ราชกิจจานุเบกษา 25 ธันวาคม 2539) และไดย้กฐานะจากองคก์ารบริหาร       ส่วน
ต าบลขนนาดเล็ก เป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง เม่ือปี พ.ศ. 2551 
 หมู่บา้นสบป่อง เป็นหมู่บา้นของชนเผา่พื้นเมืองภาคเหนือหรือคนลา้นนา ผสมกบัคน
เผา่ไทยใหญ่ (ไต) และคนไทยภาคกลาง แต่เดิมพื้นท่ีบา้นสบป่องเป็นบริเวณท่ีมีป่าไมส้มบูรณ์มาก ไม่มี
บา้นเรือน หรือผูค้นอาศยัอยู่ เป็นทางผ่านหรือจุดพกัแรมของผูค้นท่ีเดินทาง จากอ าเภอปายไปยงัตวั
จงัหวดัแม่ฮ่องสอน โดยการเดินเทา้(เป็นเส้นทางเดียวท่ีใชส้ัญจร) 
 ต่อมาในปี พ.ศ. 2500 ไดมี้ชาวบา้นจากอ าเภอปายเดินทางเขา้มาล่าสัตวแ์ละหาของป่า
และไดพ้บวา่พื้นท่ีบริเวณน้ี มีภูมิประเทศท่ีเหมาะสมกบัการเพราะปลูกและอยูอ่าศยั เน่ืองจากเป็นพื้นท่ี
ราบกวา้งและอยูใ่กลแ้หล่งน ้า 
 กลุ่มคนกลุ่มแรกท่ีเขา้มายงับริเวณน้ีคือ กลุ่มของนายตัน๋ ใหม่ฟู นายช่ืน สุรินทร์ นาย
หวานต๊ีนายยินตา และนายจองจาย กลุ่มคนเหล่าน้ีได้อพยพมาจากบา้นทุ่งโป่ง อ าเภอปาย เขา้มาตั้ง
บา้นเรือนและบุกเบิกท่ีท ากิน ไร่ นา สวน และเล้ียงสัตว ์
 ในปีเดียวกนัน้ี สถานีต ารวจภูธรไดเ้ขา้มาตั้งสถานีต ารวจท่ีบา้นปางมะผา้ ซ่ึงอยูท่างทิศ
ตะวนัตกเฉียงใตข้องบา้นสบป่อง ห่างออกไปประมาณ ๓ กิโลเมตร และตั้งช่ือว่า “สถานีต ารวจภูธร
ต าบลปางมะผา้” 
 ค  าว่า “ปางมะผา้” เป็นภาษาไทยใหญ่ (ไต) ค าว่า “ปาง” หมายถึง “จุดพกัแรม” ค าว่า  
“มะผา้” แปลวา่ “มะนาว” ความหมายของ “ปางมะผา้” จึงหมายถึง “จุดพกัแรมท่ีมีตน้มะนาวอยู”่ 
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 ในปี พ.ศ.2509 มีชาวบ้านจากบ้านแม่เย็น, บ้านแม่ฮ้ี อ  าเภอปาย ซ่ึงประกอบด้วย
ครอบครัวนายต๊ิบ นวนค า, นายหลู่ ค าฟู, นายจายหลวง ค าฟู , นางใบมะลิดวง ได้อพยพเข้ามาตั้ ง
บา้นเรือน และบุกเบิกท่ีท ากิน ไร่ นา สวน และเล้ียงสัตว ์ท่ีบริเวณ “ปากไมแ้ดง” 
 ในระหว่างนั้น ชาวบา้นสบป่อง ชาวบา้นปากไมแ้ดง รวมทงัชาวเขาเผ่าต่างๆ ท่ีอาศยั
อยู่บริเวณใกล้เคียง อาทิ บ้านเมืองแพม (เผ่ากระเหร่ียง) บ้านดอยอน้ บ้านน ้ าริน(เผ่าลีซู) ต่างก็ต้อง
เดินทางไปหาซ้ือเคร่ืองอุปโภค-บริโภค ท่ีอ าเภอปายซ่ึงใกลท่ี้สุด การเดินทางสัญจรในช่วงนั้นตอ้งอาศยั
การเดินเทา้เป็นหลกั การขนส่งสัมภาระต่าง ๆ ก็ตอ้งใชว้วั มา้ หรือแบกหามดว้ยคนเป็นส่วนใหญ่เพราะ
ถนนยงัไม่มี 
 ต่อมาครอบครัวของนายต๊ิบ นวนค า พร้อมญาติพี่น้อง ก็ต้องยา้ยออกจากบ้านปาก
ไมแ้ดงมาอยูท่ี่เด่นผา เน่ืองจากอยูใ่กลท่ี้ท ากินของตนเอง จึงตั้งช่ือวา่ (บา้นเด่นผา) 
 ปี พ.ศ. 2512 สถานีต ารวจภูธรปางมะผา้ ไดย้า้ยเขา้มาตั้งสถานีท่ีบา้นสบป่องเน่ืองจาก
ท่ีบา้นปางมะผา้เป็นบริเวณพื้นท่ีลุ่มต ่า ถูกน ้ าท่วมทุกปี เจา้หน้าท่ีต ารวจและครอบครัวก็ตอ้งยา้ยเขา้มา
อยูท่ี่บา้นสบป่องดว้ย คือ ครอบครัวของ จสต.อินสอน ทาค ามา , จสต.ผนิ นากนอ้ย ฯลฯ 
    ปี พ.ศ 2517 วนัท่ี 5 ธันวาคม ได้ท าการก่อสร้าง “วดั”ข้ึนโดยการริเร่ิมของ นายอ่อง 
อินนุ่ม และเพื่อน โดยน าเงินของตนเองจ านวน 100 บาท เป็นทุนในการตั้งองคผ์า้ป่า และขอรับบริจาค
สมทบจากชาวบ้าน รวบรวมได้เงินประมาณ 500-700 บาท เป็นค่าวสัดุอุปกรณ์ในการก่อสร้าง ซ่ึง
ชาวบา้นก็ใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี จนเสร็จแลว้ โดยมีจ่าสีมุ่ย เป็นสล่า (นายช่าง) 
 ในปีเดียวกนั ทางกรมป่าไม ้โดยอุตสาหกรรมป่าไม ้ไดรั้บสัมปทานป่าไมใ้นพื้นท่ีได้
น าคนและชา้ง เขา้มาตดัไมแ้ละชกัลากเพื่อรวมหมอน ต่อมาจึงไดท้  าการตดัถนนจากอ าเภอปายเขา้มาถึง
บา้นสบป่อง 
 ปี พ.ศ.2519 ชาวบ้านปากไม้แดง และบ้านเด่นผาได้ยา้ยเข้ามาอยู่ท่ีบ้านสบป่อง
เน่ืองจากมีวดัและโรงเรียน สะดวกต่อการท าบุญ และบุตรหลานไดมี้โอกาสเรียนหนงัสือ 
 หลงัจากนั้น ก็มีผูค้นอพยพยา้ยเขา้มาจากท่ีต่าง ๆ เพิ่มมากข้ึน ทั้งชาวบา้น และส่วน
ราชการ รัฐวสิาหกิจ เป็นเหตุใหชุ้มชนขยายพื้นท่ีออกไปเพิ่มมากข้ึน จนถึงปัจจุบนั 
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 4.3  พนัธกจิองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสบป่อง 
 1. พฒันาระบบโครงสร้างพื้นฐาน ครอบคลุม สะดวก ปลอดภยั 
 2. เสริมสร้างเศรษฐกิจในชุมชนใหมี้คุณภาพ พออยู ่พอกิน 
 3. พฒันาสังคมการศึกษา กีฬา สาธารณสุข และชุมชน ใหมี้คุณภาพทัว่ถึง 
 4. เสริมสร้างชุมชนแห่งวถีิวฒันธรรม ประเพณีศาสนา และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
 5. บริหารจดัการทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มอยา่งย ัง่ยนื 
 6.พฒันาใหเ้ป็นชุมชนแห่งการท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรมและอนุรักษท่ี์ย ัง่ยนื 
 7. เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีการบริหารจดัการท่ีดี 
 4.4  ยุทธศำสตร์กำรพฒันำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสบป่อง 
 1. การพฒันาดา้นโครงสร้างพื้นฐานและระบบสาธารณูปโภค 
 2. การพฒันาด้านเศรษฐกิจการส่งเสริมการลงทุน  พาณิชยกรรม   หัตถกรรมและ
สินคา้ OTOP 
 3. การพฒันาดา้นการส่งเสริมคุณภาพชีวติการพฒันาสังคมและสังคมท่ีมีคุณภาพ 
 4. การพฒันาดา้นการอนุรักษส่์งเสริมศาสนาศิลปวฒันธรรม  จารีตประเพณี ภูมิปัญญา
ทอ้งถ่ิน 
 5. การพฒันาดา้นการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
 6. ยทุธศาสตร์การพฒันาดา้นการท่องเท่ียว 
 7. ยทุธศาสตร์การพฒันาดา้นการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี 
 4.5 ภำรกจิหลกั และภำรกจิรองขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 
  1.  ภารกิจหลกั 
   (1)  ดา้นการปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน เช่น ถนน สะพาน เป็นตน้ 
   (2) การปรับปรุงและพฒันาสาธารณูปโภค เช่น ไฟฟ้า น ้าประปา เป็นตน้ 
   (3) การรักษาความสะอาดถนน ทางน ้ า ทางเดิน ท่ีสาธารณะรวมทั้งการก าจดัมูล
ฝอย/ส่ิงปฏิกลู 
   (4) การป้องกนัและระงบัโรคติดต่อ 
   (5) การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
   (6) การพฒันาและปรับปรุงการเมืองและการบริหาร 
   (7) การส่งเสริมและสนบัสนุนการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม 
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   (8) การส่งเสริมและสนบัสนุนกลุ่มอาชีพและการเพิ่มรายไดแ้ก่ราษฎร 
   (9) การฟ้ืนฟูและส่งเสริมศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
   (10) การสังคมสงเคราะห์ และการพฒันาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา คนพิการ
และผูด้อ้ยโอกาส 
   (11) การส่งเสริมและพฒันาแหล่งท่องเท่ียว 
   (12) การส่งเสริมและเสริมสร้างใหร้าษฎรมีสุขภาพแขง็แรง 
   (13) การส่งเสริมการเกษตรและการประกอบอาชีพทางการเกษตร 
   (14) การจดัท าแผนพฒันาองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
   (15) การส่งเสริมประชาธิป ไตยความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
  2. ภารกิจรอง 
   (1) การจดัระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความปลอดภยั ความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 
   (2) การคุม้ครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
   (3) การสนบัสนุนและส่งเสริมอุตสาหกรรมในครัวเรือน 
   (4) การคุม้ครองดูแลและรักษาทรัพยสิ์นอนัเป็นสาธารณสมบติัของแผน่ดิน 
   (5) การฟ้ืนฟูวฒันธรรมและส่งเสริมประเพณีในทอ้งถ่ิน 
   (6) การสนบัสนุนและส่งเสริมศกัยภาพกลุ่มอาชีพ 
   (7) การส่งเสริมการเกษตรและการประกอบอาชีพทางการเกษตร 
   (8) ดา้นการวางแผน การส่งเสริมการลงทุนประกอบการคา้ 
   (9) การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
   (10) การสาธารณสุข การอนามยัครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
   (11) การจดัการ การบ ารุง และการใชป้ระโยชน์จากป่าไม ้ท่ีดิน 
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
   (12) การรักษาความสงบเรียบร้อยการส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและ
รักษาความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นของราษฎร 
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 4.6  อ ำนำจหน้ำที ่

 
 

ภาพท่ี 2.3 โครงสร้างและอ านาจหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 
  

 ภารกิจอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและ
องค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537  พระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้
องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  พ.ศ. 2542 และกฎหมายอ่ืนขององค์การบริหารส่วนต าบล ซ่ึงภารกิจท่ี
องค์การบริหารส่วนต าบลได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งเป็น 4 ด้านหลักได้แก่ ด้านการจดับริการ
สาธารณะ        ท่ีเก่ียวกบัโครงสร้างพื้นฐาน  ดา้นการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ดา้นการจดัระเบียบชุมชน 
สังคม และรักษาความสงบ ดา้นการลงทุน ทรัพยากร ส่ิงแวดลอ้ม และศิลปวฒันธรรม 
 

5.  งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ศิริรักษ์ ภูหิรัญ และกฤษฎา มูฮมัหมดั (2563) ไดท้  าวิจยัเร่ืองปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลห้วยทราย อ าเภอ หนองแค 
จงัหวดัสระบุรี ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ี   
ใชบ้ริการองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยทราย อ าเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี พบวา่ มีทั้งหมด 4 ดา้น 
คือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ ด้านการเข้าใจและรู้จกัผูรั้บบริการ ด้านการตอบสนอง
ผูรั้บบริการและดา้นความเช่ือถือ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ภัทรพร สุวรรณพูล (2562) ได้ท าวิจัยเร่ือง การวิเคราะห์ช่องว่างคุณภาพการบริการ: 
กรณีศึกษา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงใหม่ ผลจากการวิจยั พบว่า มีช่องวา่งระหว่าง
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการในทุกดา้นของการบริการทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นท่ี 1 ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (ลักษณะทางกายภาพ) ด้านท่ี 2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านท่ี 3 การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นท่ี 4 การให้ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ (ความเป็นมืออาชีพ) ดา้นท่ี 5 ความ
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ความมีน ้ าใจไมตรีในผูรั้บบริการ ดา้นท่ี 6 ความผกูพนั ซ่ึงผลจากการวิเคราะห์
ความคาดหวงัส่วนด้านท่ีมีค่าเฉล่ียของความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ดา้นความผูกพนั และค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การวเิคราะห์คุณภาพบริการท่ีรับรู้ดา้นท่ี
มีค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการท่ีรับรู้มากท่ีสุด คือ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริการและความเป็นมือ
อาชีพและดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการท่ีรับรู้นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  

ภัทรพร สุวรรณพูล (2562) ได้ท าวิจัยเร่ือง การวิเคราะห์ช่องว่างคุณภาพการบริการ: 
กรณีศึกษา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพ
บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจและความภกัดีต่อบริษทัจดัท่องเท่ียวไปต่างประเทศ
ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ยตวัแปรแฝงจ านวน 8 ตวัแปร ไดแ้ก่ ความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้การให้ความเช่ือมัน่แก่ ผูรั้บบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เขา้ใจการรับรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ การตอบสนองความตอ้งการ ความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความภกัดี 
ผูว้ิจยัใชร้ะเบียบวธีิการท าการศึกษาดว้ยวจิยัเชิงปริมาณโดยท าการวิจยัเชิงประจกัษ ์ดว้ยการส ารวจกลุ่ม
ตวัอย่างคือผูบ้ริโภค ในกรุงเทพมหานครท่ีเลือกซ้ือแพ็ตเกจท่องเท่ียวต่างประเทศ จ านวน 400 คน       
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม ใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบอาศยัความสะดวก ผล
การวเิคราะห์เส้นทางโมเดลเชิงสาเหตุปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจความไวเ้น้ือเช่ือใจ
และความภกัดีต่อบริษทัจดัท่องเท่ียวไปต่างประเทศของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าโมเดล
ทฤษฎีท่ีพฒันาข้ึนมาจากการทบทวนวรรณกรรมมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 อาทิตยา เรืองเนตร และ สุทธาวรรณ จีระพนัธุซาโต (2562) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพ
การให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี
เป็นผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 200 คน ท่ีมาใช้
บริการของธนาคารจ านวน 59 สาขา สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency)    ค่า
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ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression analysis) ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์โดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีน่าพอใจมากท่ีสุด โดยปัจจยัดา้นคุณภาพ
การให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ และความใส่ใจ
ลูกคา้ และจากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบวา่ ลูกคา้ให้ ความส าคญักบัพนกังานผูใ้ห้บริการ เช่น (1) การเอา
ใจใส่และเต็มใจให้บริการ (2) การให้ค  าแนะน า และตอบขอ้สงสัย (3) การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว 
เป็นต้น ซ่ึงผลการศึกษาจะเป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพและคุณภาพมากยิ่งข้ึน เพื่อให้ธนาคารสามารถขับเคล่ือนไปสู่เป้าหมายและเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการแข่งขนัในปัจจุบนัสร้างความย ัง่ยนืแก่ธนาคาร 

โสภิต มนตฉ์นัทะ (2560) ไดศึ้กษา โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจและความ จงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารกรุงไทย สาขากาญจนบุรี 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ี ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สาขา กาญจนบุรี กลุ่มตวัอยา่งในการ
วิจยัคือลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขากาญจนบุรี จ  านวน 296 คน เป็นการเลือกเก็บขอ้มูล
โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบงัเอิญและแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ เก็บรวบรวมขอ้มูล ทั้งน้ีมีการวดั
ความเท่ียงตรงและความน่าเช่ือถือ งานวิจัยน้ีใช้โมเดลสมการ โครงสร้างในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผลการวิจยัพบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลเชิงบวกกบัความ พึงพอใจของลูกคา้ 2) คุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของลูกคา้ 3) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 4) ความพึงพอใจของลูกคา้มี อิทธิพลเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 5) ความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลเชิงบวกกบัความไว ้เน้ือเช่ือใจของลูกคา้ 6) ความไวเ้น้ือเช่ือใจของ
ลูกคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญั 

มหาวิทยาลยัราชภฎัเทพสตรี (2561) ได้ส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อ
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพกัทนั อ าเภอบางระจนั จงัหวดัสิงห์บุรี 
การส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลพกัทนั อ าเภอบางระจนั จงัหวดัสิงห์บุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจคุณภาพ
การให้บริการต่อประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพกัทนั อ าเภอบางระจนั 
จงัหวดัสิงห์บุรี และเพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อการให้บริการ ประชาชนของ
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องค์การบริหารส่วนต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวดัสิงห์บุรี โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ ได้แก่ 
ผูรั้บบริการ จ านวน 370 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม วเิคราะห์ ขอ้มูล
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อวิเคราะห์หาค่าความถ่ี ร้อยละ ร้อยละสะสม ค่าเฉล่ีย และ ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบว่า 2. ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อองค์การบริหารส่วน
ต าบลพกัทนั จ าแนกตามงาน พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลพกัทนัในระดบัมากท่ีสุด ทั้ง 5 ดา้น เม่ือจ าแนกตามงานท่ีให้บริการ โดยเรียงล าดบัร้อยละ
ความพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้ดงัน้ี  งานบริการด้านสวสัดิการและพฒันาชุมชน งานบริการดา้น
สาธารณสุข งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้านรายได้หรือภาษี งานบริการด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง  

โส รัจจะราช เถระพันธ (2561) ได้วิจัย เร่ืองคุณภาพการบริการและการบ ริหาร
ความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน ในจงัหวดัปทุมธานีโดยวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ และบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
โครงการเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี เป็นการวิจยัแบบผสมผสานโดยใช้แบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง 
และแบบสอบถามปลายปิด ในการเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ าท่ีโรงพยาบาลเอกชน
ในจงัหวดัปทุมธานี จ  านวน 220 ราย ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งเป็นสัดส่วนและแบบสะดวก สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณ 
ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 30-40 ปี มีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี มีเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท ส่วนผล
การทดสอบสมมติฐานพบวา่ ก) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จงัหวดัปทุมธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเอาใจ
ใส่ และดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ ข) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ได้แก่คุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ และปัจจยัความไวว้างใจ ค) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการดา้นมัน่ใจ 
การบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ ความไวว้างใจและความ   พึงพอใจ โดยรวมปัจจยัคุณภาพการ
บริการและการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการส่งผลต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความ
ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี 
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รุ่งทิพย์  นิลพัท (2561) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโลรังสิต โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อ 1) ศึกษาความสัมพันธ์คุณภาพการให้บริการ และการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผู ้รับบริการ
โรงพยาบาลเปาโลรังสิต 2) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโลรังสิต กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคือ ผูรั้บบริการท่ีเขา้รับบริการจาก
โรงพยาบาลตั้งแต่ 2 คร้ังข้ึนไป จ านวน 350 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างและใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการวิจยัและใชส้ถิติการวิเคราะห์สหสัมพนัธ์ดว้ยวิธีการของเพียร์สันเพื่อทดสอบสมติฐาน 
ผลการศึกษาพบว่า  1) คุณภาพการให้บริการด้านการสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ผู ้รับบริการมี
ความสัมพนัธ์มากท่ีสุดกบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการ รองลงมาคือคุณภาพการให้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ ซ่ึง
ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ พบวา่มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 2) ความพึงพอใจดา้นการ
เขา้ถึงแหล่งบริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ
ความพึงพอใจด้านความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการมีความสัมพนัธ์กบัการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าซ่ึงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์พบวา่ความพึงพอใจทุกดา้นมีระดบัความสัมพนัธ์
กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยูใ่นระดบัมาก 

ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ (2560) ไดว้ิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความ  
พึงพอใจของผูใ้ชง้าน: กรณีตวัอยา่งของแอปพลิเคชนักระเป๋าเงินบนโทรศพัทมื์อถือ โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ อิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน โดยเป็น
งานวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์จากกลุ่มตวัอยา่งท่ี
เคยมีประสบการณ์การใช้งาน แอปพลิเคชันกระเป๋าเงินบนโทรศพัท์มือถือจ านวน 201 กลุ่มตวัอย่าง 
จากนั้นน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ ด้วยวิธีการทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยเร่ิมจากการสอบ
ทานความครบถ้วนของข้อมูล (Missing Data) การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยวิธีการ
วเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) การทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยวิธี
วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) และการตรวจสอบความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรอิสระกบั ตวัแปรตามโดยวิธีการวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) ผลการวิจยั
ช้ีให้เห็นว่า ปัจจยัทางด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็น ความเช่ือถือไวว้างใจ การ
ตอบสนอง ความพร้อมของระบบ ความมั่นคงปลอดภยั ความเก่ียวข้อง ความเข้าใจได้ และความ
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เพียงพอ ล้วนแต่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้งส้ิน ซ่ึงการรับรู้คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์    ก็เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กนักบัความพึงพอใจของ ผูใ้ชง้าน  

มหาวิทยาลยัสวนดุสิต ศูนยก์ารศึกษานอกท่ีตั้งตรัง (2562) ไดด้ าเนินการวิจยัเร่ือง ความ  
พึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพฒันาทรัพยากรบุคคล องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบางรัก ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรั้บบริการรวม 4 งาน 
ประกอบด้วย งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง งานบริการด้านการศึกษา (ศูนย์
พฒันาเด็กเล็ก) งานบริการดา้นรายได้หรือภาษี และงานบริการด้านการพฒันาชุมชนและสวสั ดิการ
สังคม ในภาพรวมผูรั้บบริการมีความถึงพอใจในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละของระดบัความพึงพอใจ
เท่ากบั 80.20 งานท่ีผูรั้บบริการมี ความพึงพอใจสูงท่ีสุดถึงต ่าท่ีสุดเรียงตามล าดบั คือ 1) ดา้นโยธา การ
ขออนุญาต ปลูกส่ิงก่อสร้าง 2) ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 3) ด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวสัดิการสังคม และ    4) ดา้น รายไดห้รือภาษีและเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีไดรั้บความพึง
พอใจสูงท่ีสุดไปถึงต ่าท่ีสุด เรียงตามล าดบั คือ ส่ิงอ านวยความสะดวก ขั้นตอนการให้บริการ เจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการ และช่องทาง การใหบ้ริการ 

เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ได้วิจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค1์) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู ้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร และ 3) เพื่อศึกษาถึงผลกระทบของดา้นคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู ้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานครโดยใช้แบบสอบถามปลายปิดท่ีผ่านการ
ตรวจสอบความเช่ือมั่นในการเก็บ รวบรวมข้อมูลจากผู ้บริโภคจ านวน 220 คนท่ีอาศัยอยู่ใน
คอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าใน กรุงเทพมหานคร สถิติเชิงอนุมานท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน คือ การ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่คุณภาพการ
บริการด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า โดย
ร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจ ของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 
ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้น ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
 ฮลักา และคนอ่ืนๆ (Hulka, et al., 1975, pp. 648-657) ได้ศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์ 
ระหวา่งระดบัความพึงพอใจต่อการบริการทางการแพทย ์เม่ือเดือนเมษายน ค.ศ.1972 ถึง กนัยายน ค.ศ.
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1973 ท่ีฟอรส์เวร์ (Fort Wayne) รัฐอินเดียน่า (lndiana) สหรัฐอเมริกาโดยสัมภาษณ์ทัศนคติของ 
ประชาชนในหมู่บ้าน จ านวน 1,781 ราย จากการพิจารณาองค์ประกอบของบริการ 3 ประการคือ 
ความสามารถของทางแพทย ์สัมพนัธภาพระหว่างแพทยก์ับผูป่้วยและความสะดวกในการบริการ 
ตลอดจน ราคาค่าบริการซ่ึงผลจากการศึกษาพบว่าเพศหญิงจะมีความพึงพอใจต่อบริการมากกว่าเพศ
ชายอาจ เป็นเพราะเพศหญิงยอมรับความเจ็บป่วยและเสาะแสวงหาการรักษาพยาบาลมากกวา่เพศชาย 
แต่พวกเขา (Hulka, et al.) เคยได้ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีรายได้น้อยต่อบริการ
ทางการแพทย ์เม่ือปี ค.ศ.1969 ท่ีนอธคาโรไรนา สหรัฐอเมริกา กลบัพบวา่เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ความ   พึงพอใจ ในบริการทางแพทย ์ 
 อีวาชวิค และคนอ่ืนๆ (Evashwick, et al., 1984, p.20) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช ้
บริการสุขภาพจากแหล่งบริการสุขภาพประเภทต่างๆ ของผูสู้งอายุในต่างประเทศสหรัฐอเมริกาโดยใช ้
รูปแบบการศึกษาของอเดย์,และแอนเดอร์เซน (Aday and Andersen, 1974, pp. 58-80) มาเป็น แนวคิด
พื้นฐานในการวิจยัและใช้กลุ่มตวัอยา่งผูสู้งอายุ จ  านวน 1317,คน พบว่าปัจจยัด้านสุขภาพ ไดแ้ก่ การ
รับรู้สถานะสุขภาพและลกัษณะการเจ็บป่วย เป็นตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์และสามารถร่วมท ารายการ 
สุขภาพและลกัษณะจากคลินิกแพทยโ์รงพยาบาลหน่วยการรักษาพยาบาลฉุกเฉินและการรักษาพยาบาล 
ท่ีบา้น ส่วนปัจจยัน า ไดแ้ก่ อายุ เพศ เช้ือชาติ สถานภาพสมรส สถานภาพในครอบครัว การศึกษา และ 
การใช้บริการป้องกนัโรค เป็นตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์และสามารถร่วมท ารายการใช้บริการสุขภาพ
จาก คลินิกหัตกรรมได้ ส าหรับปัจจยัสนับสนุน ได้แก่ รายได้ อาชีพ การประกันสุขภาพและการ
เดินทางไป   รับบริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัการบริการสุขภาพจากแหล่งบริการสุขภาพประเภทต่างๆ  
 อีรีสัน (Eriksan, 1987) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการพยาบาล 
ตามการรับรู้ของพยาบาล ผูใ้ห้บริการตามมาตรฐานวิชาชีพเชิงกระบวนการกบัคุณภาพบริการพยาบาล 
ตามการรับรู้ของผูป่้วยและญาติ ซ่ึงผลการวิจยัพบว่ามีความแตกต่างกัน จากการศึกษาเอกสารวิจยั 
แนวคิด ทฤษฎี แผนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดก้ล่าวมาทั้งหมดน้ี ท าให้สามารถสรุปและพิจารณาไดว้่า 
ความส าคญัอยา่งยิง่ในการใหบ้ริการท่ีประชาชนจะพึงพอใจ ต่อบริการของสถานีอนามยัหรือไม่อยา่งไร 
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัส าคญัหลายประการทั้งจากกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการสภาพแวดลอ้มภายนอก
และภายในซ่ึง ได้แก่ สถานท่ีให้บริการและส่ิงอ านวย ความสะดวกต่างๆ ท่ีหน่วยงานหรือองค์กรมี
ให้แก่  ผูม้ารับบริการมีผลต่อการประเมินคุณภาพการให้บริการ  นอกจากน้ีผูใ้ห้บริการก็เป็นปัจจยัหน่ึง 
ท่ีมีผลต่อการมาใช้บริการคร้ังต่อไปของผูรั้บบริการ โดยผูรั้บบริการ อาจจะประเมินจากความสามารถ
ของ  
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ผูใ้หบ้ริการ บุคลิกภาพ ความมีอธัยาศยัและกิริยาท่าทางท่ีมีต่อผูม้ารับบริการจากปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีมีผล 
ต่อการประเมินความพึงพอใจของการให้บริการของหน่วยงาน เพื่อน ามาปรับปรุงการให้บริการของ 
สถานีอนามยัใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
 Singh, Verma, and Bharti (2015) ศึกษาการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ การ
บริการทั้ง 3 มิติ คือ คุณภาพบริการออนไลน์ (Online customer service quality) คุณภาพ ระบบขอ้มูล
ออนไลน์ (Online information system quality) และคุณภาพผลิตภณัฑ์และบริการ ธนาคารกบั ภาพรวม
คุณภาพบริการอินเทอร์เน็ตแบ็งค์ก้ิง (Banking service product quality and overall internet banking 
service quality) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในบริบทของธนาคาร นิวซีแลนด์ใช้เคร่ืองมือ
แบบสอบถามจากลูกคา้ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารในประเทศ นิวซีแลนดไ์ดท้  าแบบสอบถาม
ด้วยตนเองวิเคราะห์โดยใช้วิธีการบางส่วนของ SEM (Partial least squares - PLS) ผลการวิจยัพบว่า 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการทั้งสามมิติต่อความพึง พอใจของลูกคา้แบบมีนยัส าคญั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



36 
 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

 การวิจัยคร้ังน้ี  เป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ี ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง ใช้วิธีการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดย
ก าหนดแนวทางและวธีิการด าเนินการวจิยัดงัน้ี 

 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

 1.1 ประชำกร ประชากร ท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบล  สบป่อง จ านวน  8,497  คน (ท่ีมา: ส านกัทะเบียน กรมปกครอง ขอ้มูลประชากร ณ 
วนัท่ี  29 กุมภาพนัธ์ 2563)   

 1.2  กลุ่มตัวอย่ำง ท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีอาศยัอยูเ่ขตองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลสบป่อง อ าเภอปางมะผา้ จงัหวดัแม่ฮ่องสอน โดยค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบทราบค่า
ประชากรจากสูตรของ Taro Yamane (พิชิต  พิทกัษเ์ทพสมบติั, 2550,น. 252) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
.05 หรือระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95% และค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 สามารถค านวณไดด้งัน้ี 
  n =      N 
           1+Ne2 
  n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N แทน ประจ าประชากร 
  e แทน ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้
 แทนค่าในสูตรเพื่อค านวณจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  n =    8,497   =  399.81 
           1+8,497(0.05)2 
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ตาราง 3.1: ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 

หมู่ท่ี หมู่บา้น จ านวนประชากร (คน) จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
(คน) 

0 ทะเบียนบา้นกลาง 867 41 
1 สบป่อง 1,656 78 
2 น ้าริน 565 27 
3 บา้นไร่ 1,474 69 
4 บา้นหนองผาจ ้า 717 34 
5 บา้นแม่อุมอง 506 24 
6 บา้นก๊ึดสามสิบ 1,248 59 
7 บา้นหนองตอง 785 37 
8 บา้นาแม่หมูลีซอ 679 32 

รวม 8,497 400 
  

จากการค านวณ ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง (n) เท่ากบั 400 ตวัอยา่ง ก าหนดสุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีสุ่ม
แบบบงัเอิญ โดยการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างตามหมู่บา้นท่ีมาใช้บริการแต่ละหน่วยงาน
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง  

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 

 เคร่ืองมือท่ีผูว้ิจยัใช้ส าหรับการศึกษา คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผูว้ิจยัได้ด าเนินการสร้าง
แบบสอบถาม ตรวจสอบเน้ือหาของค าถามท่ีอยู่ในแบบสอบถาม และหาความเช่ือถือได้ของ
แบบสอบถาม เพื่อพิจารณาวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความเขา้ใจต่อค าถามในแบบสอบถามตรงกนัและ
มีเน้ือหาครบถว้นท่ีจะใชส้อบถาม ทั้งน้ีการด าเนินการในเร่ืองดงักล่าวมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 2.1 กำรสร้ำงแบบสอบถำม 
  ผูว้จิยัไดท้  าการสร้างแบบสอบถามโดยเร่ิมจากการทบทวนวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
เพื่อพิจารณาวา่ตวัแปรท่ีจะตอ้งน ามาสร้างแบบสอบถามมีเร่ืองใดบา้ง ซ่ึงในท่ีน้ีตวัแปรท่ีจะน ามาสร้าง
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ค  าถามมีความหมายในการศึกษาประกอบดว้ยตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการ และตวัแปร
ตาม คือ ความพึงพอใจ ต่อจากนั้นจึงน าแนวคิด ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาพิจารณา เพื่อสร้าง
เน้ือหาของค าถามในแบบสอบถาม 
 2.2  องค์ประกอบของแบบสอบถำม 
  การศึกษาการวิจัยค ร้ังน้ี ใช้แบบสอบถามท่ี มีโครงส ร้างแน่นอน (Structure – 
undisguised Questionnaire) ซ่ึงถูกสร้างข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรม และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดย
เป็นแบบสอบถามปลายปิด 3 ส่วน และปลายเปิด 1 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกับข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ท่ีใชม้าตร
วดันามบญัญติั (Nominal) และมาตรวดัจดัล าดบั (Ordinal) โดยผูต้อบแบบสอบถามจะเลือกค าตอบท่ี
ตรงกบัความเป็นตวัตนของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด มีจ านวนทั้งหมด 5 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสบป่อง ลักษณะค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิดท่ีใช้มาตรวดัแบบอันตรภาค 
(Interval Scale) โดยมีตวัเลือกท่ีแบ่งเป็นระดบัและได้ให้คะแนนแต่ละระดบัตั้งแต่ระดบั 1 หมายถึง 
ค่าท่ีนอ้ยท่ีสุด และระดบั 5 คือ ค่าท่ีมากท่ีสุด มีจ านวนทั้งหมด 20 ขอ้ 
  ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการใน
องคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง ลกัษณะค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิดท่ีใชม้าตรวดัแบบอนัตรภาค 
(Interval Scale) โดยมีตวัเลือกท่ีแบ่งเป็นระดบัและได้ให้คะแนนแต่ละระดบัตั้งแต่ระดบั 1 หมายถึง 
ค่าท่ีนอ้ยท่ีสุด และระดบั 5 คือ ค่าท่ีมากท่ีสุด มีจ านวนทั้งหมด 10 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 4 เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้ให้ข้อเสนอแนะเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง ซ่ึงสามารถตอบไดอ้ยา่งอิสระ 
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3. กำรตรวจสอบเคร่ืองมอืในกำรวจิัย  
 

ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนส าหรับการศึกษาไปท าการทดสอบคุณภาพ โดยใช้
เคร่ืองมือ 2 ส่วน คือ ค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Validity) และค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถาม ดงัน้ี 

3.1 ค่ำควำมเทีย่งตรงของเนื้อหำ (Validity) โดยการน าแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนไป
น าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา หรือผูเ้ช่ียวชาญช่วยตรวจสอบความถูกตอ้ง และครอบคลุมของเน้ือหาท่ี
ตอ้งการศึกษา โดยค าถามในแต่ละขอ้ว่าตรงตามจุดมุ่งหมายของการวิจยัคร้ังน้ีหรือไม่ และน ามาเป็น
แนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม ใหมี้ความสมบูรณ์และเหมาะสมยิง่ข้ึนต่อไป 

น าผลการตรวจสอบของผูเ้ช่ียวชาญมาหาดชันีความสอดคลอ้ง ระหว่างขอ้ค าถามกบั
วตัถุประสงค ์(IOC:Item-Objective Congruence index) โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

 +1 หมายถึง  แน่ใจวา่ค าถามนั้นมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 0 หมายถึง   ไม่แน่ใจวา่ค าถามนั้นมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือไม่ 
 -1 หมายถึง  แน่ใจวา่ค าถามนั้นไม่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 จากนั้น น าคะแนนท่ีไดม้าแทนค่าในสูตร ดงัน้ี 
 IOC = ∑R 

      N 

 IOC หมายถึง  ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งเคร่ืองมือกบัวตัถุประสงค ์
 R หมายถึง  คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคน 
 ΣR หมายถึง  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
 N หมายถึง  จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 ส าหรับเกณฑ์ในการพิจารณาค่าดัชนีความสอดคล้อง พิจารณาจากค่าดัชนีความ

สอดคลอ้ง (IOC) ดงัต่อไปน้ี 
1. ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 คดัเลือกไวใ้ชไ้ด ้
2. ขอ้ความท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตดัทิ้ง 

เม่ือผูเ้ช่ียวชาญไดท้  าการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา และได้ให้ค  าแนะน าใน
การปรับปรุงแกไ้ข  
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หลงัจากนั้นผูศึ้กษาจะด าเนินการปรับแกไ้ขตามค าแนะน า จนไดแ้บบสอบถามท่ีมีความตรงเชิงเน้ือหา
โดยผลการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของขอ้ค าถามกบัจุดประสงคผ์า่นเกณฑท่ี์ก าหนดทุกขอ้ โดยมี
ค่า IOC เท่ากบั 0.95 จากนั้นน าไปสู่กระบวนการตรวจสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ต่อไป  

3.2 ค่ำควำมเช่ือมั่น (Reliability) ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามไปทดสอบ เพื่อให้แน่ใจว่า
ผูต้อบแบบสอบถามมีความเขา้ใจตรงกนัและตอบค าถามไดค้วามเป็นจริงทุกขอ้ รวมทั้งขอ้ค าถามท่ีมี
ความเท่ียงตรงทางสถิติวิธีการทดสอบกระท าโดยการทดลองน าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจากผูม้าใช้
บริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง จ านวน 30 ตวัอย่าง หลังจากนั้นน ามาวิเคราะห์ความ
เช่ือมัน่แบบสอบถามโดยใช้สถิติ และพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ของค าถามในแต่ละดา้น 

เกณฑ์การพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (α) มีค่าระหวา่ง 0 < α < 1 
ผลจากการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ พบวา่ ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเม่ือน าไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง
ทดลอง (Pilot Test) จ  านวน 30 ชุดมีค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากบั 0.784 ซ่ึงผลของ
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ   ครอนบาคของกลุ่มตวัอยา่ง เป็นไปตามเกณฑ ์(Nunnally,1978) 

 
4. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 
ผูว้จิยัด าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
4.1 ผูว้ิจยัก าหนดวนัเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 400 ตวัอย่างภายใน 

ระยะเวลา 3 เดือน ระหว่างเดือน กุมภาพนัธ์  2564  ถึง เดือน เมษายน 2564 โดยวิธีสุ่มตวัอย่างแบบ
บงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยแจกแบบสอบถามตามท่ีประชาชนมาใช้บริการจากองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลสบป่อง อ าเภอปางมะผา้ จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 

4.2 ผูว้ิจยัแนะน าตวัต่อกลุ่มตวัอยา่ง พร้อมทั้งช้ีแจงวตัถุประสงคข์องการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 
และขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และแนะน าวธีิการตอบค าถาม 

4.3 ผูว้จิยัตรวจความสมบูรณ์และความถูกตอ้ง เม่ือรับแบบสอบถามกลบัคืนมา 
4.4  ผูว้ิจยัรวบรวมขอ้มูลของแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอย่าง สรุปรวบรวมแบบสอบถาม

เพื่อเป็นขอ้มูลในการวเิคราะห์และอภิปรายผลต่อไป 
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5. สถิติทีใ่ช้กำรวจิัย 
 

 สถิติท่ีน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
 5.1 กำรวิเครำะห์สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics Analysis) น าไปใช้อธิบาย
ลกัษณะของขอ้มูลท่ีปรากฏในแบบสอบถาม ซ่ึงค่าสถิติเชิงพรรณนาท่ีน ามาใชจ้ะเหมาะสมกบัลกัษณะ
และมาตรวดัของขอ้มูลในแต่ละส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ใชม้าตรวดันามบญัญติั (Nominal Scale) และมาตรวดัจดัล าดบั (Ordinal 
Scales) วเิคราะห์โดยการแจกแจงจ านวน (Frequency) และการหาค่าร้อยละ (Percentage) 
  ส่วนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง ใชม้าตรวดัแบบ
อนัตรภาค (Interval) วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: S.D.) 
  ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง ใช้
มาตรวดัแบบอนัตรภาค (Interval) วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) 
  ส่วนท่ี 4 เปิดโอกาสให้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสบป่อง ซ่ึงสามารถตอบไดอ้ยา่งอิสระ 

 5.2 กำรวิเครำะห์สถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics Analysis) โดยใช้เทคนิคการ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพ
การให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการในองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง ซ่ึงตวั
แปรอิสระและตวัแปรตามใชม้าตรวดัแบบอนัตรภาค ดงันั้นผูว้จิยัจึงใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์การถดถอย       
เชิงพหุคูณ (Multiple Regression) เป็นวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตาม 
(Y) จ านวน 1 ตวั กับตวัแปรอิสระ (X) ตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไป เป็นเทคนิคทางสถิติท่ีอาศยัความสัมพนัธ์      
เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรมาใชใ้นการท านาย โดยเม่ือทราบค่าตวัแปรหน่ึงก็สามารถท านายอีกตวัแปร
หน่ึงไดส้ามารถเขียนใหอ้ยูใ่นรูปสมการเชิงเส้นตรงในรูปคะแนนดิบ คือ 
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  Y = b0 + b1X1 + b2X2+…+ bkXk 
 เม่ือ   Y คือ คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม Y 
  b0 คือ ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 
  b1,.., bk  คือ น ้ าหนกัคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึง

ตวัท่ี k ตามล าดบั 
  X0,.., Xk  คือ คะแนนตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี K 
  K คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 
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บทที ่4 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลสอบป่อง อ าเภอปางมะผา้ จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
แบบสอบถามท่ีมีค าตอบครบถา้วนและสมบูรณ์ จ านวน 400 ชุด ซ่ึงคิดเป็นอตัราการตอบกลบั 100% 
สถิติเชิงพรรณนาท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Means) ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การ
วิเคราะห์การถดถอยเชิง พหุคุณ (Multiple Regression Analysis) ผูว้ิจยัได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล 
ทดสอบสมมติฐาน และน าเสนอผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

 

1. ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเบือ้งต้น 
 

 1.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้ิจยัใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ เพื่ออธิบายถึงลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ซ่ึงผลการวเิคราะห์ตวัอยา่งจ านวน 400 คน ปรากฏ
ดงัตาราง 4.1 
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ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม (n=400) 
 
 

 ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
เพศ ชาย 143  35.8 
 หญิง 257  64.3 
รวม 400 100.00 
อาย ุ ต ่ากวา่ 20 ปี   57  14.2 
 21-30 ปี   84  21.0 
 31-40 ปี 153  38.3 
 41-50 ปี   78  19.5 
 51 ปี ข้ึนไป   28    7.0 
รวม 400 100.00 
ระดบัการศึกษา ประถมศึกษา  98 24.5 

มธัยมศึกษาตอนตน้  31   7.8 
มัธยมศึกษาตอนปลายห รือ 
ปวช. 

160  40.0 

อนุปริญญาหรือ ปวส.  76  19.0 
ปริญญาตรี  25    6.3 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่  10    2.5 

รวม 400 100.00 
อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  38   9.5 
 พนกังานบริษทัเอกชน  40  10.0 
 เกษตรกร/ท าส่วน/ท าไร่/ท านา 158  39.5 
 คา้ขาย  92  23.0 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ  72  18.0 
รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 
 ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
รายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 149  37.3 
 10,001 - 20,000 165  41.3 
 20,001 - 30,000   69  17.3 
 30,001 บาทข้ึนไป   18    4.3 
รวม 400 100.00 
  

จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 257 คน คิดเป็นร้อยละ 64.3 และเพศชาย 

จ านวน 143 คิดเป็นร้อยละ 35.8 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี มีจ  านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 

รองลงมาคือ อายุ 21-30 ปี มีจ  านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21 อาย ุ41-50 ปี มีจ  านวน 78 คน คิดเป็นร้อย
ละ 19.5 อายุต  ่ากว่า 20 ปี มีจ  านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 และอายุ 51 ปีข้ึนไป มีจ านวน 28 คน    
คิดเป็นร้อยละ 7 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือ 
ปวช. จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0  รองลงมาคือระดบัประถมศึกษา จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อย
ละ 24.5 ระดบัอนุปริญญาหรือ ปวส. จ านวน 76  คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ 
จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 ระดับปริญญาตรี จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ  6.3 และระดับ
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นเกษตรกร/ท าส่วน/ท าไร่/ท านา จ านวน 158 คน      
คิดเป็นร้อยละ 39.5 รองลงมาคือ คา้ขาย จ านวน92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 อาชีพอ่ืนจ านวน 72 คน คิด
เป็นร้อยละ 18 พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 และอาชีพข้าราชการ/
รัฐวสิาหกิจ จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,001 - 20,000 จ านวน 165 คน คิดเป็น
ร้อยละ 41.3 รองลงมาคือ รายได้กว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3 
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รายได ้20,001 - 30,000 จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 และรายได้ 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 18 
คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 ตามล าดบั 

 1.2  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง ใช้
ส ถิ ติ เชิ งพรรณนา ได้แ ก่  การหาค่ า เฉ ล่ีย  (Mean) และค่ าส่วน เบ่ี ยงเบนมาตรฐาน  (Standard 
Deviation:S.D.) เพื่ออธิบายความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้น ความน่าเช่ือถือไดว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ (Responsive) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) และดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 

 
ตารางท่ี 4.2  สรุปภาพรวมค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลสบป่อง (n=400) 
 

ตวัแปร X̅ S.D. แปลความหมาย 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.91 .356 เห็นดว้ยปานกลาง 
ดา้นความน่าเช่ือถือไดว้างใจได ้ 3.93 .376 เห็นดว้ยปานกลาง 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.01 .304 เห็นดว้ยมาก 
ด้านการให้ความ เช่ือมั่น ต่อผู ้ม ารับ
บริการ 

3.95 .345 เห็นดว้ยปานกลาง 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 3.99 .409 เห็นดว้ยปานกลาง 
รวม 3.96 .360 เห็นดว้ยปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.2 เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละดา้น ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบั

คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ย
มาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (X̅ =4.01, S.D.= .304) ส่วนผูต้อบแบบสอบถามมี
ความเห็นดว้ยปานกลางไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  (X̅ =3.99, S.D.= .409)  ปัจจยั
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูม้ารับบริการ  (X̅ =3.95, S.D.= .345) ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือไดว้างใจได ้  
(X̅ =3.93, S.D.= .376) และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด   
(X̅ =3.91, S.D.= .356) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี  4.3  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร     
ส่วนต าบลสบป่อง โดยจ าแนกดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (n=400) 

 
 

ตวัแปร X̅ S.D แปลความหมาย 
เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าผูม้ารับบริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

3.86 .540 เห็นดว้ยปานกลาง 

การจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และเคร่ืองใช ้
พร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา 

4.01 .657 เห็นดว้ยมาก 

ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการหรือป้าย
บอกจุดบริการต่างๆ ชดัเจน 

3.73 .639 เห็นดว้ยปานกลาง 

มีการจดัสถานท่ีบริการ สะอาด และเป็นท่ีเรียบร้อย 4.04 .665 เห็นดว้ยมาก 
 
 จากตารางท่ี 4.3 เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละดา้น ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยมากไดแ้ก่ เร่ืองมีการจดัสถานท่ีบริการ สะอาด และเป็นท่ีเรียบร้อย  
(X̅ =4.04, S.D.= .665) เร่ืองการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และเคร่ืองใช้ พร้อมให้บริการตลอดเวลา    
4.01 (X̅ =4.01, S.D.= .657) ส่วนผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยปานกลางไดแ้ก่เร่ืองเจา้หน้าท่ีให้
ค  าแนะน าผูม้ารับบริการไดอ้ย่างรวดเร็ว  (X̅ =3.86, S.D.= .540) และเร่ืองป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอน
การบริการหรือป้ายบอกจุดบริการต่างๆ ชดัเจน  (X̅ =3.73, S.D.= .639)  
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร    
ส่วนต าบลสบป่อง โดยจ าแนกดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ (n=400) 

 
ตวัแปร X̅ S.D แปลความหมาย 

มีเอกสารและแบบฟอร์มต่างๆ ไว ้บริการ
ประชาชน เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหายุง่ยากในขั้นตอน
การรับบริการ 

3.71 .654 เห็นดว้ยปานกลาง 

เจา้หนา้ท่ี บริการประชาชนโดยยดึถือกฎระเบียบ 
ขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญั 

4.13 .702 เห็นดว้ยมาก 

เจา้หนา้ท่ี มีความช านาญในการใหบ้ริการ สามารถ
ช้ีแจง/ตอบค าถามไดช้ดัเจนหรือใหค้  าแนะน าแกไ้ข
ปัญหาได ้

3.79 .639 เห็นดว้ยปานกลาง 

มีกระบวนการบริการท่ีถูกตอ้งเป็นไปตามขั้นตอน
มาตรฐานตามประกาศ ระเบียบหรือกฎหมาย 

4.09 .682 เห็นดว้ยมาก 

 
 จากตาราง 4.4  เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละดา้น ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยมากได้แก่เร่ืองเจา้หน้าท่ี บริการประชาชนโดยยึดถือกฎระเบียบ 
ขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญั  (X̅ =4.13, S.D.= .702) เร่ืองมีกระบวนการบริการท่ีถูกตอ้งเป็นไป
ตามขั้นตอนมาตรฐานตามประกาศ ระเบียบหรือกฎหมาย  (X̅ =4.09, S.D.= .682)  ส่วนผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นดว้ยปานกลางไดแ้ก่ เร่ืองเก่ียวกบัเจา้หน้าท่ี มีความช านาญในการให้บริการ 
สามารถช้ีแจง/ ตอบค าถามไดช้ดัเจนหรือใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้(X̅ =3.79, S.D.= .639) และการมี
เอกสารและแบบฟอร์มต่างๆ ไว ้บริการประชาชน เพื่อไม่ให้เกิดปัญหายุง่ยากในขั้นตอนการรับบริการ  
(X̅ =3.71, S.D.= .654)  
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลสบป่อง โดยจ าแนกดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  (n=400) 

 
ตวัแปร X̅ S.D แปลความหมาย 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตอบสนองต่อปัญหาการร้องขอ 
และแกไ้ขปัญหาท่ีทนัต่อเหตุการณ์ 

3.89 .624 เห็นดว้ยปานกลาง 

เจา้หนา้ท่ี บริการผูม้ารับบริการดว้ยความรวดเร็ว 
และฉบัไว 

3.74 .586 เห็นดว้ยปานกลาง 

เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจช่วยเหลือผูม้ารับบริการ 4.38 .626 เห็นดว้ยมาก 
เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ผูเ้ขา้มารับบริการดว้ยความ
เตม็ใจและเป็นมิตร 

4.31 .632 เห็นดว้ยมาก 

มีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบอยา่งชดัเจนวา่จะ
ไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด  

3.72 .548 เห็นดว้ยปานกลาง 

 
จากตาราง 4.5 เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละด้าน ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบั

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยมากไดแ้ก่ เร่ืองเจา้หน้าท่ีเต็มใจช่วยเหลือผูม้ารับบริการ (X̅ =4.38, 
S.D.= .626) เร่ืองเจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ผูเ้ขา้มารับบริการดว้ยความเต็มใจและเป็นมิตร (X̅ =4.31, S.D.= 
.632) ส่วนผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยปานกลางไดแ้ก่ เร่ืองเจา้หน้าท่ีให้บริการตอบสนองต่อ
ปัญหาการร้องขอ และแกไ้ขปัญหาท่ีทนัต่อเหตุการณ์  (X̅ =3.89, S.D.= .624) เร่ืองเจา้หนา้ท่ี บริการผูม้า
รับบริการดว้ยความรวดเร็ว และฉับไว (X̅ =3.74, S.D.= .586) และเร่ืองมีการแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบ
อยา่งชดัเจนวา่จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด  (X̅ =3.72, S.D.= .548)  
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลสบป่อง โดยจ าแนกดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  (n=400) 

 
 

ตวัแปร X̅ S.D แปลความหมาย 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการอธิบาย
ขอ้มูล และการตอบขอ้ซกัถาม 

3.70 .608 เห็นดว้ยปานกลาง 

มีการ แจ้งข้อมูลจ าเป็นท่ีผูม้ารับบริการต้องรับรู้
อย่างทั่ ว ถึ ง  เช่น  ก าหนดการ เสี ยภ าษี  อัตรา
ค่าธรรมเนียม บทลงโทษ ฯลฯ 

4.23 .765 เห็นดว้ยมาก 

มีส่ือประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารต่างๆ หลาย
ช่องทาง 

3.71 .619 เห็นดว้ยปานกลาง 

เจา้หน้าท่ี มีความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการในแต่ละ
รายอยา่งเท่าเทียมกนั 

4.17 .733 เห็นดว้ยมาก 

 
 

จากตาราง 4.6  เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละดา้น ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยมากไดแ้ก่ เร่ืองมีการแจง้ขอ้มูลจ าเป็นท่ีผูม้ารับบริการตอ้ง
รับรู้อย่างทัว่ถึง เช่น ก าหนดการเสียภาษี อตัราค่าธรรมเนียม บทลงโทษ ฯลฯ  (X̅ =4.23, S.D.= .765) 
เร่ืองเจา้หนา้ท่ี มีความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียมกนั (X̅ =4.17, S.D.= .733) ส่วน
ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยปานกลางได้แก่ เร่ืองมีส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ 
หลายช่องทาง (X̅ =3.71, S.D.= .619) และเร่ืองเจา้หน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการอธิบายขอ้มูล 
และการตอบขอ้ซกัถาม (X̅ =3.70, S.D.= .608)  
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลสบป่อง โดยจ าแนกดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  (n=400) 

 
 

ตวัแปร X̅ S.D แปลความหมาย 
เจา้หนา้ท่ี มีบุคลิก ท่วงที วาจา และการตอ้นรับท่ีดี
ต่อผูม้ารับบริการ 

4.03 .678 เห็นดว้ยมาก 

เจา้หนา้ท่ี เตม็ใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวก
ใหก้บัประชาชน 

4.09 .714 เห็นดว้ยมาก 

เจา้หนา้ท่ี ยอมรับค าติชม พร้อมรับค าติชมไป
ปรับปรุงแกไ้ข ดว้ยท่าทีท่ีเต็มใจ 

3.84 .665 เห็นดว้ยปานกลาง 

 
จากตาราง 4.7  เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละดา้น ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบั

คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยมากไดแ้ก่ เร่ืองเจา้หนา้ท่ี เต็มใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกให้กบั   
ผูม้ารับบริการ (X̅ =4.09, S.D.= .714)  เร่ืองเจา้หนา้ท่ี มีบุคลิก ท่วงที วาจา และการตอ้นรับท่ีดีต่อผูม้ารับ
บริการ (X̅ =4.03, S.D.= .678) ส่วนผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยปานกลางไดแ้ก่ เร่ืองเจา้หน้าท่ี 
ยอมรับค าติชม พร้อมรับค าติชมไปปรับปรุงแกไ้ข ดว้ยท่าทีท่ีเตม็ใจ  (X̅ =3.84, S.D.= .665)  
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ตารางท่ี  4.8  สรุปภาพรวมค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง (n=400) 

 
 

ตวัแปร X̅ S.D. แปลความหมาย 
ดา้นบริการท่ีเสมอภาค 3.85 .450 เห็นดว้ยปานกลาง 
ดา้นใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 3.72 .497 เห็นดว้ยปานกลาง 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.14 .507 เห็นดว้ยมาก 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.79 .478 เห็นดว้ยปานกลาง 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.99 .518 เห็นดว้ยปานกลาง 

รวม 3.90 .490 เห็นดว้ยปานกลาง 
 

 
จากตารางท่ี 4.8 เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละดา้น ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบั

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบว่า ปัจจยัท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ (X̅ =4.14, S.D.= .507) 
ส่วนตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยปานกลางได้แก่ ปัจจยัด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  (X̅ 
=3.99, S.D.= .518) ปัจจยัดา้นบริการท่ีเสมอภาค (X̅ =3.85, S.D.= .450) ปัจจยัดา้นการให้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง (X̅ =3.79, S.D.= .478) และปัจจยัดา้นใหบ้ริการท่ีตรงเวลา  (X̅ =3.72, S.D.= .497) 

 
ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง โดยจ าแนกดา้นบริการท่ีเสมอภาค 
 

ตวัแปร X̅ S.D แปลความหมาย 
การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนัโดยไม่เลือกปฏิบติั 4.03 .583 เห็นดว้ยมาก 
การจดัล าดบัก่อน – หลงั ของผูม้ารับบริการเป็นไป
อยา่งเท่าเทียมกนั 

3.66 .612 เห็นดว้ยปานกลาง 
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 จากตาราง 4.9 เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละด้าน ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง ดา้นบริการท่ีเสมอภาค 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยมากในเร่ือง การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนัโดยไม่เลือก
ปฏิบติั    (X̅ =4.03, S.D.= .583) ส่วนผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยปานกลางในเร่ืองการจดัล าดบั
ก่อน – หลงั ของผูม้ารับบริการเป็นไปอยา่งเท่าเทียมกนั (X̅ =3.66, S.D.= .612)  
 
ตารางท่ี  4.10  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง โดยจ าแนกดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
 

ตวัแปร X̅ S.D แปลความหมาย 
ความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหาหรือขอ้ร้องเรียน
อยา่งทนัท่วงที 

3.74 .626 เห็นดว้ยปานกลาง 

ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตวั รวดเร็ว ไม่
ยุง่ยากซบัซอ้น 

3.71 .662 เห็นดว้ยปานกลาง 

 
 จากตาราง 4.10 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง ด้านการให้บริการท่ีตรงเวลา พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นดว้ยปานกลางในเร่ือง ความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนอยา่ง
ทนัท่วงที (X̅ =3.74, S.D.= .626) รองลงมาเร่ืองขั้นตอนการใหบ้ริการมีความคล่องตวั รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น (X̅ =3.71, S.D.= .662)  
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง โดยจ าแนกดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 

ตวัแปร X̅ S.D แปลความหมาย 
ความทนัสมยัมีคุณภาพและพอเพียงของเคร่ืองมือ
ในการใหบ้ริการ 

4.12 .722 เห็นดว้ยมาก 

มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการให้บริการ 
เช่น ท่ีนัง่รอ หอ้งน ้า เป็นตน้ 

4.16 .719 เห็นดว้ยมาก 

 

 จากตาราง 4.11 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง ด้านการให้บริการท่ีอย่างเพียงพอ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความเห็นด้วยมากในเร่ือง มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น  
ท่ีนัง่รอ ห้องน ้ า เป็นตน้ (X̅ =4.16, S.D.= .719) รองลงมาเร่ือง ความทนัสมยัมีคุณภาพและพอเพียงของ
เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ  (X̅ =4.12, S.D.= .722) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง โดยจ าแนกการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

ตวัแปร X̅ S.D แปลความหมาย 
ผูเ้ขา้รับบริการสามารถเขา้มาติดต่อและใช้บริการ
ตามช่วงเวลาท่ีราชการก าหนด 

3.78 .660 เห็นดว้ยปานกลาง 

การใหบ้ริการดา้นต่างๆ มีกระบวนการและ
ขั้นตอนท่ีต่อเน่ือง 

3.80 .616 เห็นดว้ยปานกลาง 

 

 จากตาราง 4.12 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นดว้ยปานกลางในเร่ือง การให้บริการดา้นต่างๆ มีกระบวนการและขั้นตอนท่ี
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ต่อเน่ือง  (X̅ =3.80, S.D.= .616) รองลงมาเร่ือง ผูเ้ขา้รับบริการสามารถเขา้มาติดต่อและใช้บริการตาม
ช่วงเวลาท่ีราชการก าหนด (X̅ =3.78, S.D.= .660)  
 
ตารางท่ี  4.13 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง โดยจ าแนกการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ตวัแปร X̅ S.D แปลความหมาย 
มีการปรับปรุงการให้บริการจากขอ้เสนอแนะอยู่
สม ่าเสมอ 

3.85 .697 เห็นดว้ยปานกลาง 

มีการพฒันาให้บริการเพื่อสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง 

4.12 .706 เห็นดว้ยมาก 

 
 จากตาราง 4.13 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นด้วยมากในเร่ือง มีการพัฒนาให้บริการเพื่อสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง 4.12 (X̅ =4.12, S.D.= .706) ส่วนผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยปาน
กลางในเร่ือง การปรับปรุงการใหบ้ริการจากขอ้เสนอแนะอยูส่ม ่าเสมอ (X̅ =3.85, S.D.= .697)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



56 
 

2. ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
 

การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจยัท่ีวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง โดยผูว้จิยัใชก้ารวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุ
คุณ (Multiple Regression Analysis) มีผลการวเิคราะห์และมีความหมายของสัญลกัษณ์ต่างๆ ดงัน้ี 
 

 Sig. หมายถึง  ระดบันยัส าคญั 
 R2 หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิซ่ึงแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
 S.E หมายถึง  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 B หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในสมการท่ีเขียนในรูป 
    คะแนนดิบ 
 ß หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 
 Tolerance หมายถึง ค่าความทน 
 VIF หมายถึง  ค่าท่ีสภาพของกลุ่มของตวัแปรอิสระในสมการมีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี 4.14  ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในตวัแปรพยากรณ์ และค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร  

 

คุณภำพกำรให้บริกำร 
ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำรองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสบป่อง 

X1 X2 X3 X4 X5 Y 
X̅ 2.81 1.64 2.82 3.30 1.89  

S.D 1.110 .480 1.302 1.159 .839  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
(X1) 

1      

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
(X2) 

.332** 1     

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
(X3) 

.291** .387** 1    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ (X4) 

.274** .373** .277** 1   

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
(X5) 

.175** .229** .198** .364** 1  

ความพึงพอใจ (Y) .348** .436** .378** .481** .383** 1 
 
 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางบวกกบัความ      
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง (rxy อยู่ระหว่าง 0.175 – 0.387) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ตวัแปรอิสระ (คุณภาพการให้บริการ) ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ี
สูงสุด คือดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (X3)  กบัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(X2)  เท่ากบั 0.387 
ซ่ึง   ค่าสหสัมพนัธ์ (Correlation) หรือความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีจะน ามาท าการศึกษานั้น ไม่มีค่า
ความสัมพนัธ์คู่ใดเกิน 0.80 จึงไม่เกิดปัญหา Multicollinearity  สรุปไดว้า่ ตวัแปรท่ีน ามาศึกษาสามารถ
น าไปใชเ้ป็นแบบจ าลองสมการถดถอยพหุคุณได ้(Devore & Peck, 1993) 
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ตารางท่ี 4.15  การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลสบป่อง 

 

ปัจจัย X̅ S.D 
ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำรองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสบป่อง 

b S.E. ß t Sig. Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี - - 2.720 .159  17.139 0.000 - - 
คุณภาพการใหบ้ริการ 3.91 .357 .301 .040 .350 7.437 0.000 1.000 1.000 
 
R2 = 0.122, F = 55.311, *p<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.15 ผลการวเิคราะห์แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหุคุณของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบวา่ ค่า Sig = 0.000 เป็นการยอมรับสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4.16  การวเิคราะห์แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหุคุณของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  
 และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 
 
 

ปัจจัย X̅ S.D 
ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำรองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสบป่อง 

b S.E. ß t Sig. Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี - - .684 .209  3.272 .001 - - 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ   3.91 .357 .116 .037 .135 3.151 .002 .852 1.174 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.93 .376 .150 .037 .184 4.020 .000 .768 1.302 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  4.01 .304 .167 .044 .166 3.779 .000 .824 1.213 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ  

3.95 .345 .227 .040 .255 5.620 .000 .765 1.307 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  3.99 .409 .150 .032 .201 4.705 .000 .852 1.174 
 
R2 = .392 , F = 50.688, *p<0.05 
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จากตารางท่ี 4.16  ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ คุณ สามารถแสดงผลตาม
สมมติฐานคือคุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการองคก์ารบริหารส่วนต าบล
สบป่อง กล่าวคือ 

- คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบว่าคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Sig.= .002) สมมติฐานไดรั้บการยอมรับ โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่องเป็นอนัดบัหา้  (ß = .135) 

- คุณภาพการให้บริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Sig.= .000) สมมติฐานไดรั้บการยอมรับ โดยดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่องเป็นอนัดบัสาม  (ß = .184) 

-  คุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบว่าคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ (Sig.= .000) สมมติฐานไดรั้บการยอมรับ โดยดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่องเป็นอนัดบัส่ี  (ß = .166) 

- คุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบวา่คุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อผูรั้บบริการ (Sig.= .000) สมมติฐานได้รับการยอมรับ โดยด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่องเป็นอนัดบัหน่ึง  (ß = .255) 

- คุณภาพการให้บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบว่าคุณภาพการให้บริการ ด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ผูรั้บบริการ (Sig.= .000) สมมติฐานไดรั้บการยอมรับ โดยดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่องเป็นอนัดบัสอง  (ß = .201) 

 นอกจากน้ี สัมประสิทธ์ิการก าหนด (R2 = .392) แสดงให้เห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง คิดเป็นร้อยละ 100 
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 จากผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธ์ิของตวัแปรอิสระ (Independent) 5 
ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (X2) ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (X3) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (X4) และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ (X5) ผลจากการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบั (Y) สามารถเขียน
ให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรง ท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณ ท่ีระดบันยัส าคญั .05 เพื่อ
ท านายความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง ไดด้งัน้ี 

Ý=.684  +0.135 (X1) +0.184 (X2) +0 .166 (X3) + 0.255 (X4) +0.201 (X5) 
จากสมการเชิงเส้นดังกล่าว จะเห็นว่า ค่าสัมประสิทธ์ิ (b) ของความเป็นรูปธรรมของ

บริการ เท่ากบั 0.135 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ เท่ากบั 0.184 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ เท่ากบั 
0.166 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ เท่ากบั 0.255 และการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ เท่ากบั 0.201 
ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิเป็นบวก ถือว่า มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการองค์การบริหาร
ส่วนต าบลสบป่อง ดงัแสดงในภาพท่ี 4.1 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4.1 : ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(ß = 0.135, Sig. = .002) 

 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  
(ß = 0.184, Sig. = .000) 

 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(ß = 0 .166, Sig. = .000) 

 

ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ 
(ß = 0.255, Sig. = .000) 

 

ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
(ß 0.201, Sig. = .000) 

 

ความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ

องค์การบริหาร

ส่วนต าบล 

สบป่อง 
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 จากผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานเพื ่อทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกบัคุณภาพการ
ให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง สามารถสรุปผล
การทดสอบสมมติฐานไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.17 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 
 

สมมติฐำน ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
1. คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 

ยอมรับสมมติฐาน 

2. คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 

ยอมรับสมมติฐาน 

3. คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 

ยอมรับสมมติฐาน 

4. คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 

ยอมรับสมมติฐาน 

5. คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5 

สรุปกำรศึกษำ อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษา เร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลสบป่อง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน คร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการในองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลสบป่อง 3) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้ารับบริการใน
องคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง ประชากรท่ีศึกษาคือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลสบป่อง เคร่ืองมือท่ีใช้รวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามแบบกระดาษ สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ สถิติ
เชิงพรรณนา เช่นการแจกแจงความถ่ี การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉล่ีย และการหาค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใชไ้ดแ้ก่ การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณ สามารถสรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ไดต้ามล าดบัดงัต่อไปน้ี   
 

1.  สรุปกำรศึกษำ 
 
 กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาน้ีมีจ านวน 400 คน ซ่ึงไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งโดยวิธีแบบบงัเอิญ
และสะดวก พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 64.3  และเพศชายร้อยละ 
35.7 ผูต้อบแบบสอบถามจ านวนมากท่ีสุดมีอายุระหวา่ง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.3 มีระดบัการศึกษา
สูงสุดคือมธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 40.0 โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ร้อย
ละ 39.5 มีอาชีพเป็นเกษตรกร/ท าสวน/ท าไร่/ท านา และส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 10,001 - 20,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 41.3 
 การศึกษาคร้ังน้ี สามารถสรุปผลตามวตัถุประสงคก์ารศึกษาไดด้งัน้ี 
 1.1  เพือ่ศึกษำคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสบป่อง  
  กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 
5 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูม้ารับบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี 
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  1.1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วยมากใน
หัวข้อ มีการจดัสถานท่ีบริการ สะอาด และเป็นท่ีเรียบร้อย  โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.04 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .665 
  1.1.2 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้  ผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วยมากในหัวข้อ 
เจา้หนา้ท่ี บริการประชาชนโดยยึดถือกฎระเบียบขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญั โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด
เท่ากบั 4.13   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .702 
  1.1.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากในหัวขอ้ 
เจา้หนา้ท่ีเต็มใจช่วยเหลือผูม้ารับบริการ โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 4.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
.626 
  1.1.4 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้ รับบริการ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วยมากใน
หัวข้อ มีการแจ้งข้อมูลจ าเป็นท่ีผูม้ารับบริการต้องรับรู้อย่างทั่วถึง เช่นก าหนดการเสียภาษี อัตรา
ค่าธรรมเนียม บทลงโทษ ฯลฯ โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .765 
  1.1.5 ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ รับบริการ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากในหัวขอ้ 
เจา้หนา้ท่ีเต็มใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกให้กบัประชาชนผูม้ารับบริการ โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 
4.09 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .714 
 1.2 เพือ่ศึกษำควำมพงึพอใจของผู้มำรับบริกำรในองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสบป่อง 
  กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นบริการท่ีเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ สรุปไดด้งัน้ี 
  1.2.1 ด้านบริการเสมอภาค ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากในหัวขอ้ การให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกนัโดยไม่เลือกปฏิบติั โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 4.03 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
.583 
  1.2.2 ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วยปานกลางในหัวขอ้ 
ความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนอยา่งทนัท่วงที โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.74 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .626 
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  1.2.3  ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากในหัวขอ้ มี
ส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ท่ีนั่งรอ ห้องน ้ า เป็นตน้ โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด
เท่ากบั 4.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .719 

  1.2.4 ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ผูต้อบสอบถามเห็นดว้ยปานกลางใน
หวัขอ้ การให้บริการดา้นต่างๆ มีกระบวนการและขั้นตอนท่ีต่อเน่ือง  โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.80 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .616 

  1.2.5 ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากใน
หวัขอ้ มีการพฒันาให้บริการเพื่อสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด
เท่ากบั 4.12 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .706 

1.3 เพื่อศึกษำคุณภำพกำรให้บริกำร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้ารับบริการใน
องค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคุณ สามารถแสดงผลตาม
สมมติฐานคือคุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการองคก์ารบริหารส่วนต าบล
สบป่อง กล่าวคือ 

 1.3.1 คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลต่อความพึง
พอใจของ ผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบว่าคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Sig.= .002) สมมติฐานได้รับการยอมรับ โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่องเป็นอนัดบัหา้  (ß = .135) 
  1.3.2 คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Sig.= .000) สมมติฐานไดรั้บการยอมรับ โดยดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่องเป็นอนัดบัสาม  (ß = .184) 
  1.3.3 คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบวา่คุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ (Sig.= .000) สมมติฐานไดรั้บการยอมรับ โดยดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่องเป็นอนัดบัส่ี  (ß = .166) 
  1.3.4 คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้ รับบริการ ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบวา่คุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ความ
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เช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ (Sig.= .000) สมมติฐานได้รับการยอมรับ โดยด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่องเป็นอนัดบัหน่ึง  
(ß = .255) 
 
  1.3.5 คุณภาพการให้บริการด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ รับบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของ ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง พบวา่คุณภาพการให้บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ (Sig.= .000) สมมติฐานไดรั้บการยอมรับ โดยดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่องเป็นอนัดบัสอง  (ß = .201) 

  นอกจากน้ี สัมประสิทธ์ิการก าหนด (R2 = .392) แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง คิดเป็นร้อยละ 100 

   จากผลการทดสอบค่ าทางส ถิ ติของค่ าสัมประสิท ธ์ิของตัวแปรอิสระ 
(Independent) 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
(X2) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (X3) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (X4) และดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (X5) ผลจากการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบั (Y) 
สามารถเขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรง ท่ีได้จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณ ท่ีระดับ
นยัส าคญั .05 เพื่อท านายความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง ไดด้งัน้ี 

 Ý=.684  +0.135 (X1) +0.184 (X2) +0 .166 (X3) + 0.255 (X4) +0.201 (X5) 
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2.  อภิปรำยผล 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการองค์การ
บริหารส่วน ต าบลสบป่อง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน สามารถน ามาอภิปรายผลโดยแยกพิจารณาเป็นประเด็น
หลกัตามวตัถุประสงคก์ารศึกษาไดด้งัน้ี 

2.1 เพือ่ศึกษำคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสบป่อง 
 กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 

5 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูม้ารับบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี 
  ผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วยมากท่ีสุดคือ ปัจจยัด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
หวัขอ้ เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจช่วยเหลือผูม้ารับบริการ เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ผูเ้ขา้มารับบริการดว้ยความเตม็ใจ
และเป็นมิตร  และ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ หัวขอ้ 
การมีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการหรือป้ายบอกจุดบริการต่างๆ ชดัเจน เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า
ผูม้ารับบริการได้อย่างรวดเร็ว สอดคล้องกับงานวิจยัของ โสรัจจะราช เถระพนัธ (2561) ได้ศึกษา
คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ 
และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ได้แก่ คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ แต่ไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของภทัรพร สุวรรณพูล (2562) ได้ศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์
ช่องว่างคุณภาพการบริการ กรณีศึกษา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงใหม่ ผลการศึกษา
พบวา่ การวเิคราะห์คุณภาพบริการท่ีรับรู้ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการท่ีรับรู้นอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อาทิตยา เรืองเนตและสุทธาวรรณ จีระพนัธุซาโต (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยั
ด้านคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์มากท่ีสุด คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการศึกษาท่ีไม่
สอดคลอ้งกบังานวิจยัดงักล่าว เน่ืองจากบริบทพื้นท่ีการให้บริการท่ีแตกต่างกนั และปัจจยัส่วนบุคคล
และวฒันธรรมของผูใ้ช้บริการมีความแตกต่างกัน เน่ืองจากประชากรหรือผูใ้ช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสบป่องเป็นชาติพนัธ์ทั้งหมด ดงันั้นจึงมีวฒันธรรม ประเพณี หรือค่านิยมท่ีอาจจะมี
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ความแตกต่างกบัคนพื้นราบ และเหตุผลท่ีไม่สอดคลอ้งอีกประเด็นหน่ึงก็คือ หน่วยงานหรือลกัษณะท่ี
ไดศึ้กษาและไดม้าเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการมีลกัษณะการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 2.2  เพือ่ศึกษำควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำรในองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสบป่อง 
  กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 
ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นบริการท่ีเสมอภาค ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ดา้นการให้บริการ
อยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ สรุปไดด้งัน้ี 
  ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ หวัขอ้ 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการให้บริการ เช่นท่ีนั่งรอ ห้องน ้ า เป็นตน้  ผูต้อบแบบสอบถาม
เห็นดว้ยน้อยท่ีสุดคือ ด้านการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา หัวขอ้ ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตวั 
รวดเร็ว ไม่ยุ่งยากซบัซ้อน Mullins (1954) การให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึงการให้บริการดา้นวสัดุ
อุปกรณ์ สถานท่ี เวลา อยา่งเพียงพอเหมาะสม นอกจากดา้นปริมาณท่ีเพียงพอแลว้บริการท่ีใหป้ระชาชน
ตอ้งมีคุณภาพดว้ย และการบริการท่ีตรงเวลา หมายถึงการใหบ้ริการท่ีตรงเวลาโดยเฉพาะอยา่งยิ่งบริการ
ของภาครัฐท่ีตอ้งปฏิบติังานใหต้รงเวลา 
 2.3  เพื่อศึกษำคุณภำพกำรให้บริกำร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในองค์การ
บริหารส่วนต าบลสบป่อง พบวา่ปัจจยัคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างได้ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในองคก์าร
บริหารส่วนต าบลสบป่อง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริรักษ์ ภู
หิรัญ และกฤษฎา มูฮมัหมดั (2563) ไดท้  าวจิยัเร่ืองปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยทราย อ าเภอ หนองแค จังหวดัสระบุรี 
ผลการวิจยัพบว่า มีทั้งหมด 4 ด้าน คือ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการและดา้นความเช่ือถือ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
มหาวทิยาลยัราชภฏัเทพสตรี (2561) ไดส้ ารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการต่อประชาชนท่ีมีต่อ
การให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพกัทนั อ าเภอบางระจนั จงัหวดัสิงห์บุรี พบวา่ ผูรั้บบริการ
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพกัทนัในระดบัมาก  โสภิต มนตฉ์นัทะ 
(2560) ไดศึ้กษาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือ
เช่ือใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธนาคารกรุงไทย สาขากาญจนบุรี ท่ีพบวา่ คุณภาพการให้บริการมี
อิทธิพลเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า Singh, Verma, and Bharti (2015) ศึกษาการตรวจสอบ
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ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการทั้ง 3 มิติ คือ คุณภาพบริการออนไลน์ คุณภาพระบบขอ้มูล
ออนไลน์ และคุณภาพผลิตภณัฑ์และบริการ พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการทั้งสามมิติ
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้แบบมีนัยส าคญั แต่ไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของ เบญชภา แจง้เวชฉาย 
(2559) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีสงผลต่อความพึงพอใจผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความ  พึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาท่ีไม่สอดคล้องเน่ืองจากข้ึนอยู่กับปัจจัยส าคัญหลายประการทั้ งจากลักษณะหน่วยงาน 
กระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ สภาพแวดลอ้มภายนอกและภายใน เป็นตน้ 
 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลสบป่อง จงัหวดัแม่ฮ่องสอนคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

3.1  ข้อเสนอแนะในกำรน ำผลกำรศึกษำไปใช้ 
 จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

องคก์ารบริหารส่วน 
 ต าบลสบป่อง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณ ท่ีระดบั

นัยส าคัญ .05 พบว่า  ค่าสัมประสิทธ์ิ (b) เป็นบวก ถือว่ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบล    สบป่อง โดยเรียงตามล าดบัดงัน้ี 

 3.1.1  คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง (ß = .255) ดงันั้นผูบ้ริหารองค์การบริหารส่วน
ต าบลสบป่องควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาบุคลากร เช่น การจัดสรรงบพัฒนาบุคลากร เพื่อ
ฝึกอบรมเจา้หน้าท่ีให้มีความรู้ ความสามารถในต าแหน่งหน้าท่ี และฝึกอบรมในการให้บริการ มีความ
เอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียมกนั สามารอธิบายขอ้มูลและการตอบขอ้ซกัถาม การ
แจ้งข้อมูลจ าเป็นท่ีผูม้ารับบริการต้องรับรู้อย่างทั่วถึง เช่น ก าหนดการเสียภาษี อตัราค่าธรรมเนียม 
บทลงโทษ ฯลฯ องคก์ารบริหารควรพฒันาส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ให้มีช่องทางท่ีหลกั
หลาย เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง ต่อไป 
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  3.1.2 คุณภาพการให้บริการ ด้านการรู้จกัและเข้าใจผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง (ß = .201) ดงันั้น องคก์ารบริหารส่วนต าบลสบ
ป่องควรใหค้วามส าคญักบัเร่ือง การอบรมเจา้หนา้ท่ีใหมี้มีบุคลิก ท่วงที วาจา และการตอ้นรับท่ีดีต่อผูม้า
รับบริการ เต็มใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกให้กบัประชาชน และยอมรับค าติชม พร้อมรับค าติชมไป
ปรับปรุงแกไ้ข ดว้ยท่าทีท่ีเต็มใจเพื่อสร้างความประทบัใจให้กบัผูม้าใช้บริการ ซ่ึงจะน ามาซ่ึงความพึง
พอใจ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง 
  3.1.3 คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง (ß = .184) ดงันั้นผูบ้ริหารองคก์ารบริหารส่วนต าบล ควร
จดักระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อน และเป็นไปตามระเบียบและกฎหมาย 
เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการองคก์ารส่วนต าบลสบป่องต่อไป 
   น าขอ้มูลประกอบการวางแผนพฒันาทั้งในระยะสั้นและระยะยาว จากการศึกษา
เร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง 
จงัหวดัแม่ฮ่องสอน เพื่อให้ผลการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นประโยชน์และสามารถน าไปเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุง และพฒันาระบบการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่องให้มีคุณภาพและสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัประชาชนผูม้าใชบ้ริการมากข้ึน และสามารถน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็นขอ้มูล
ประกอบการวางแผนพฒันาขององคก์ารบริหารส่วนต าบลทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ต่อไป 

3.2  ข้อเสนอแนะในกำรศึกษำคร้ังต่อไป  
 3.2.1 ควรศึกษาและวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เช่นการสัมภาษณ์เชิงลึก 

การสนทนากลุ่มควบคู่ไปกบัการแจกแบบสอบถาม เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกเก่ียวความพึงพอใจคุณภาพ
การให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน จะช่วยให้หน่วยงานสามารถ
พฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน 

 3.2.2  ควรศึกษาเชิงเปรียบเทียบถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีใช้บริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลสบป่อง อ าเภอปางมะผา้ จงัหวดัแม่ฮ่องสอน กบัองคก์ารบริหารส่วนต าบลอ่ืนๆ ท่ีมี
การด าเนินงานคล้ายคลึงกนั เพื่อสร้างตวัช้ีวดัและจ าแนกความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการในแต่ละพื้นท่ี 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง : คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง          
จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 

 
 
 
 
 
 

 

ค าอธิบาย แบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
ส่วนท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง จ านวน 20 ขอ้ 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบ้ริการขององคก์ารบริการส่วนต าบล

สบป่อง จ านวน 10 ขอ้ 
ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ 

 
 
 
 
 
 

 แบบสอบถามนี้ เป็นส่วนหนึ่งของวิชาการศึกษาค้นคว้าอิสระ ( Independent Study) ใน
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบันทิต มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามจะถูก
น าไปใช้ประโยชน์เพ่ือการศึกษาเท่านั้น และไม่มีผลเสียหายใดๆ กับผู้ตอบแบบสอบถาม กรุณาตอบ
แบบสอบถามตามความจริง ขอขอบพระคุณอย่างสูงที่ท่านได้สละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถาม
ครั้งนี ้
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แบบสอบถำมงำนวจิัย 

 

เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง  
จังหวดัแม่ฮ่องสอน 
ค ำช้ีแจง 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีมี 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์าร
บริหาร  ส่วนต าบลสบป่อง 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบ้ริการขององคก์ารบริการส่วนต าบลสบป่อง 
 ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ 
ตอนที ่1  ลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบสอบถำม 
ค าช้ีแจง   โปรดเขียนเคร่ืองหมาย      ลงในหนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริงของท่าน 

1. เพศ                   ชาย                  หญิง 
2. อาย ุ          ต  ่ากวา่ 20 ปี      21-30 ปี   31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปี ข้ึนไป 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด หรือก าลงัศึกษาอยู ่

ประถมศึกษา     มธัยมศึกษาตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช.   อนุปริญญาหรือ ปวส. 
ปริญญาตรี     ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

4. อาชีพ 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ    พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร/ท าสวน/ท าไร่/ท านา   คา้ขาย  
อ่ืนๆ โปรดระบุ 

5. รายไดต่้อเดือน 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
10,001 - 20,000 
20,001 – 30,000 
30,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2 แบบสอบถำมคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสบป่อง 
ค าช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความในขอ้ค าถามแต่ละขอ้ แล้วใส่เคร่ืองหมาย        ลงในช่องท่ีตรงกบัความ
คิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

ขอ้ท่ี คุณภาพการบริการ 

ระดับควำมคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร 
1 เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าผูม้ารับบริการไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว 
     

2 การจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และเคร่ืองใช ้
พร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา 

     

3 ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการหรือ
ป้ายบอกจุดบริการต่างๆ ชดัเจน 

     

4 มีการจดัสถานท่ีบริการสะอาดและเป็นท่ี
เรียบร้อย 

     

ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือไว้วำงใจได้ 
5 มีเอกสารและแบบฟอร์มต่างๆ ไว ้บริการ

ประชาชน เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหายุง่ยากใน
ขั้นตอนการรับบริการ 

     

6 เจา้หนา้ท่ี บริการประชาชนโดยยดึถือ
กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญั 

     

7 เจา้หนา้ท่ี มีความช านาญในการใหบ้ริการ 
สามารถช้ีแจง/ตอบค าถามไดช้ดัเจนหรือให้
ค  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้
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ขอ้ท่ี คุณภาพการบริการ 

ระดับควำมคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร 
8 มีกระบวนการบริการท่ีถูกตอ้งเป็นไปตาม

ขั้นตอนมาตรฐานตามประกาศ ระเบียบหรือ
กฎหมาย 

     

9 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตอบสนองต่อปัญหาการ
ร้องขอ และแกไ้ขปัญหาท่ีทนัต่อเหตุการณ์ 

     

10 เจา้หนา้ท่ีมีความใส่ใจต่อผูรั้บบริการดว้ย
รวดเร็วและฉบัไว 

     

11 เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจช่วยเหลือผูม้ารับบริการ      
12 เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ผูเ้ขา้มารับบริการดว้ย

ความเตม็ใจและเป็นมิตร 
     

13 มีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบอยา่งชดัเจนวา่
จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด  

     

ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อผู้รับบริกำร 
14 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการ

อธิบายขอ้มูล และการตอบขอ้ซกัถาม 
     

15 มีการ แจง้ขอ้มูลจ าเป็นท่ีผูม้ารับบริการตอ้ง
รับรู้อยา่งทัว่ถึง เช่น ก าหนดการเสียภาษี 
อตัราค่าธรรมเนียม บทลงโทษ ฯลฯ 

     

16 มีส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ 
หลายช่องทาง 
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ขอ้ท่ี คุณภาพการบริการ 

ระดับควำมคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร 
18 เจา้หนา้ท่ี มีบุคลิก ท่วงที วาจา และการ

ตอ้นรับท่ีดีต่อผูม้ารับบริการ 
     

19 เจา้หนา้ท่ี เตม็ใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวก
ใหก้บัประชาชน 

     

20 เจา้หนา้ท่ี ยอมรับค าติชม พร้อมรับค าติชมไป
ปรับปรุงแกไ้ข ดว้ยท่าทีท่ีเต็มใจ 

     

 
ตอนที ่3 แบบสอบถำม ควำมพงึพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริกำรส่วนต ำบลสบป่อง 
ค  าช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความในขอ้ค าถามแต่ละขอ้ แล้วใส่เคร่ืองหมาย        ลงในช่องท่ีตรงกบัความ
คิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

ข้อ
ที่ 

ควำมพงึพอใจ 

ระดับควำมพงึพอใจ 

มำก
ทีสุ่ด (5) 

มำก 
(4) 

ปำน
กลำง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด (1) 

ด้ำนบริกำรทีเ่สมอภำค 
1 การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนัโดยไม่เลือก

ปฏิบติั 
     

2 การจดัล าดบัก่อน - หลงัของผูม้ารับบริการ
เป็นไปอยา่งเท่าเทียมกนั 
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ข้อ
ที่ 

ควำมพงึพอใจ 

ระดับควำมพงึพอใจ 

มำก
ทีสุ่ด (5) 

มำก 
(4) 

ปำน
กลำง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด (1) 

ด้ำนกำรให้บริกำรทีท่ันเวลำ 
3 ความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหาหรือขอ้

ร้องเรียนอยา่งทนัท่วงที 
     

4 ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความคล่องตวั รวดเร็ว 
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

     

ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงเพยีงพอ 
5 ความทนัสมยัมีคุณภาพและพอเพียงของ

เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ 
     

6 มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ เช่น ท่ีนัง่รอ หอ้งน ้า เป็นตน้ 

     

ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเน่ือง 
7 ผูเ้ขา้รับบริการสามารถเขา้มาติดต่อและใช้

บริการตามช่วงเวลาท่ีราชการก าหนด 
     

8 การให้บริการดา้นต่างๆ มีกระบวนการและ
ขั้นตอนท่ีต่อเน่ือง 

     

ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ 
9 มีการปรับปรุงการใหบ้ริการจากขอ้เสนอแนะอยู่

สม ่าเสมอ 
     

10 มีการพฒันาใหบ้ริการเพื่อสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง 
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ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะ 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................... 
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ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยรวม 
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