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บทคดัย่อ 
การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลห้วยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี และ (2) เพ่ือศึกษาปัจจยั
คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลห้วยทราย อาํเภอ
หนองแค จงัหวดัสระบุรี โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชคื้อแบบสอบถาม ใชก้ารเลือกตวัอยา่ง
แบบเจาะจงและค่าความเช่ือมัน่โดยรวมเท่ากบั 0.963 โดยชุดแบบสอบถามจะถูกนาํมาวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม
สาํเร็จรูปและสถิติท่ีนาํมาใชใ้นการวิเคราะห์ในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบค่าที การทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียวและการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 

ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21 - 30 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี พกั
อาศยัอยูใ่นพ้ืนท่ีตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี เป็นระยะเวลา 15 ปีข้ึนไปและประกอบอาชีพลูกจา้ง/
พนกังานบริษทัเอกชน ในดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ (1) ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระยะเวลาท่ีพกั
อาศยั และอาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลห้วยทราย 
อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ (2) ปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองค์การบริหารส่วนตาํบลห้วยทราย อาํเภอหนองแค 
จงัหวดัสระบุรี พบวา่ มีทั้งหมด 4 ดา้น คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 
ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการและดา้นความน่าเช่ือถือ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

คาํสําคญั:  คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจ, องคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
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ABSTRACT 
The objectives of this study are (1) to study demographic factors that affecting the satisfaction of people at 

Huaisai Subdistrict Administration Organization Nongkhae District, Saraburi Province and (2) to study service 
quality factors that affecting the satisfaction of people at Huaisai Subdistrict Administration Organization 
Nongkhae District, Saraburi Province. Studying from a sample of 400 people by using evaluation questionnaire 
with randomization method, which the result of the overall reliability measurement 0.963. The evaluation 
questionnaires will be analyzed statistical program, which had been collecting the data by Frequency, Percentage, 
Mean and Standard Deviation, T-test, One-Way ANOVA and Multiple Regression analysis 

The results of this research found that the respondents mostly were female, aged between 21-30 years, 
graduated with a bachelor's degree, resided in the area of Huaisai Subdistrict Administration Organization 
Nongkhae District, Saraburi Province for a period of 15 years and over, and employed as a private company 
employee / employee. The respondents rated service quality factors at high level. 

The results of the hypothesis indicated that (1) demographic factors such as gender, age, education level, 
different residence times and occupations affecting the satisfaction of people at Huaisai Subdistrict Administration 
Organization Nongkhae Distrect, Saraburi Province no different with significant statistical data at the level of 0.05 
and (2) There are four factors of service quality factors that affect to the satisfaction of people at Huaisai Subdistrict 
Administration Organization Nongkhae District, Saraburi Province with significant statistical data at the level of 
0.05 : (1) Providing confidence for service recipients, (2) Understanding and Knowing customers, (3) Response to 
clients and (4) Reliability. 
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1. บทนํา 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 กาํหนดใหมี้การกระจายอาํนาจการปกครองสู่ทอ้งถ่ิน 
เพ่ือให้ประชาชนในทอ้งถ่ินไดมี้ส่วนร่วมในการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย ซ่ึงจะส่งผลให้การปกครอง
ระบอบประชาธิปไตยมีการพฒันามากยิง่ข้ึน การกระจายอาํนาจสู่ทอ้งถ่ินจึงเป็นยทุธศาสตร์หน่ึงในการบริหารจดัการ
บา้นเมืองของรัฐในระบอบประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง (decentralize) เหลือแค่ภารกิจหลกั
เท่าท่ีจาํเป็น เพ่ือให้ประชาชนไดมี้ส่วนร่วมในการบริหารงานในทอ้งถ่ินตามเจตนารมณ์ของประชาชนมากข้ึน การ
กระจายอาํนาจสู่ทอ้งถ่ินจึงเป็นการจดัความสัมพนัธ์ทางอาํนาจหนา้ท่ีระหวา่งส่วนกลางกบัส่วนทอ้งถ่ินใหส้อดคลอ้ง
กบัสถานการณ์บา้นเมืองในปัจจุบนัท่ีเปล่ียนแปลงไปในสภาวะท่ีสังคมมีกลุ่มท่ีหลากหลาย มีความตอ้งการและความ
คาดหวงัท่ีเพ่ิมข้ึนและแตกต่างกนั เพ่ือให้สามารถตอบสนองปัญหาความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนในแต่ละทอ้งถ่ินไดท้นัต่อ
เหตุการณ์และตรงกบัความตอ้งการของทอ้งถ่ิน (ราชกิจจานุเบกษา, 2563) 

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลจึงเป็นหน่วยงานทอ้งถ่ินท่ีเป็นผลมาจากแนวคิดในการกระจายอาํนาจสู่ทอ้งถ่ินทาํ
หนา้ท่ีโดยตรงในการบาํบดัทุกขแ์ละบาํรุงสุขของประชาชน อยูใ่กลชิ้ดกบัประชาชน จนถึงการพฒันาและบาํรุงรักษา
พ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบอยู่ ทั้งในดา้นโครงสร้างพ้ืนฐาน เศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรมและทรัพยากรธรรมชาติ ตลอดจน
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สามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินอยา่งตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ียงัเป็น
สถาบนัฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้เกิดความคุน้เคยในการใชสิ้ทธิและหน้าท่ีพลเมืองทาํให้
ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซ่ึงจะทาํให้
ประชาชนเกิดความสํานึกรักต่อทอ้งถ่ิน รับรู้ถึงอุปสรรค ปัญหา และร่วมมือกันแกไ้ขปัญหาในท้องถ่ินของตน
(สาํนกังานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2563) 

และในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ท่ีผา่นมานั้นการปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอ
หนองแค จงัหวดัสระบุรี อาจจะมีความล่าชา้และยงัไม่ทัว่ถึงในบางเร่ือง ซ่ึงการท่ีจะพฒันาประสิทธิภาพ ประสิทธิผล
ขององค์การบริหารส่วนตาํบลเพ่ือจุดมุ่งหมายสูงสุดในการตอบสนองความต้องการและสร้างความสุขให้กับ
ประชาชนไดน้ั้น คุณภาพการให้บริการจึงมีความจาํเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งมีคุณภาพการให้บริการท่ีดี มีประสิทธิภาพ 
สร้างความพึงพอใจให้กบัประชาชนผูใ้ชบ้ริการ อนัจะนาํไปสู่การพฒันาคุณภาพชีวิตของประชาชนในทุก ๆ ดา้น 
นอกจากน้ี การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลก็เป็น
ส่ิงจาํเป็นอีกอย่างหน่ึง เพราะนอกจากจะทาํให้องค์การบริหารส่วนตาํบลไดรั้บทราบปัญหาและความตอ้งการของ
ประชาชนอยา่งแทจ้ริงแลว้ การดาํเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลจะเกิดความราบร่ืนมากข้ึน ตลอดจนสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งตรงจุด เพ่ือให้สามารถปฏิบติังานบริการประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
เป็นธรรม และเกิดประโยชน์สูงสุด 

ดงันั้น ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ทาํใหผู้ศึ้กษาซ่ึงมีหนา้ท่ีปฏิบติังานในองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย 
อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี มีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี ผลของการสาํรวจในคร้ังน้ี
จะช่วยให้องคก์ารบริหารส่วนตาํบลรับทราบปัญหาและความตอ้งการของประชาชน อีกทั้งเป็นขอ้มูลสําหรับใชใ้น
การประเมินประสิทธิภาพคุณภาพการใหบ้ริการและใชผ้ลของการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นขอ้มูลส่วนหน่ึงในการปรับปรุง
และพฒันาการปฏิบติังาน สามารถตรวจสอบ หาจุดอ่อน จุดแขง็ในการบริหารจดัการและวางแผนแกไ้ขจุดอ่อน เสริม
จุดแขง็ เพ่ือใหก้ารบริหารจดัการมุ่งสู่ประโยชน์ของประชาชนผูรั้บบริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพ่ือศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี   

2.2 เพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี  
 
3. สมมตฐิานการวจิัย 

3.1 ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ระยะเวลาท่ีพกัอาศยัและอาชีพท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี 
แตกต่างกนั 
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3.2 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบล
หว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี 
 
4. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยประชากรศาสตร์ 
สุนทรี พชัรพนัธ์ (อา้งถึงใน ธัญญ์ชยา อ่อนคง, 2553, น. 13-14) ไดใ้ห้คาํอธิบายเก่ียวกบั ลกัษณะ

ประชากรศาสตร์ว่า บุคคลแต่ละคนนั้นมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกนัออกไป ทั้งลกัษณะท่ีมองเห็นไดจ้ากภายนอก
และลกัษณะภายในจิตใจ เช่น เพศ อายกุารศึกษา อาชีพ รายได ้สังคมและศาสนา เป็นตน้ ดงันั้นการศึกษาปัจจยัเหล่าน้ี
จะทาํให้ทราบถึงลกัษณะส่วนบุคคลไดช้ดัเจนข้ึน อีกทั้งคนท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัก็อาจจะมี
ลกัษณะทางจิตวทิยาท่ีแตกต่างกนัเช่นกนั (วราภรณ์ เอ้ือการณ์ และอิสระ อุดมประเสริฐ, 2553) มนุษยมี์ความแตกต่าง
กันในด้านบุคลิกภาพและด้านจิตวิทยาทางร่างกาย  สติปัญญา  อารมณ์  สังคมและปัจจัยอ่ืน  ๆ  อีกมากมาย 
สภาพแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนัทาํใหบุ้คคลมีทศันคติ ค่านิยม ความเช่ือ ความพึงพอใจ รวมทั้งบุคลิกภาพท่ีแตกต่างกนั 

1. เพศ เพศหญิง และเพศชาย มีความแตกต่างกนัเป็นอยา่งมากในเร่ืองความคิด ทศันคติ ค่านิยม ทั้งน้ี
มาจากสังคมและวฒันธรรมท่ีเป็นตวักาํหนดบทบาทและกิจกรรมไวแ้ตกต่างกนั 

2. อาย ุอายเุป็นปัจจยัท่ีทาํให้คนมีความแตกต่างกนัทางดา้นความคิดและพฤติกรรม คนท่ีมีอายนุอ้ย
มกัจะมีความคิดแบบเสรีนิยม ยดึมัน่อุดมการณ์ และมองโลกในแง่ดีมากกวา่คนท่ีอายมุาก แต่ในขณะท่ีคนอายมุากจะ
มีความคิดแบบอนุรักษนิ์ยม ยึดมัน่การปฏิบติั มีความระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกว่าเน่ืองจากผ่านประสบการณ์
ชีวติท่ีแตกต่างกนั 

3. การศึกษา ทาํใหค้นมีความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั คนท่ีมีระดบัการศึกษา
สูงกวา่จะมีความไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี เพราะมีความรู้กวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้ 

4. สถานะทางสังคม และเศรษฐกิจ ได้แก่ อาชีพ รายได้ และสถานภาพทางสังคมของบุคคล มี
อิทธิพลท่ีสาํคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสาร เพราะแต่ละบุคคลมีประสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยม เป้าหมาย
และวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013, pp. 22 - 25) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ีลกูคา้ทุก

คนคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการใหบ้ริการ ลกูคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 
ดา้นดงัน้ี 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ี
สามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้าํนกังาน สภาพแวดลอ้ม
และการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพบั และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาด และความเป็น
ระเบียบของสาํนกังาน ทาํเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยใหล้กูคา้รับรู้ไดว้า่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามระยะเวลาท่ีกาํหนดไวก้บัลูกคา้ 
งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความสมํ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของ
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ลูกคา้และสามารถนาํมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการและสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบั
ลกูคา้ดว้ยความเตม็ใจ 

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้อยา่งรวดเร็ว รวมทั้งมี
ความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอย่างไม่ละเลย การ
ตอบสนองลกูคา้ท่ีดีจะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูลท่ีถกูตอ้ง มีทกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ี
ดี สามารถทาํใหล้กูคา้เกิดความเช่ือถือและรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

5. การเขา้ใจ และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง การบริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่ และ
เป็นกนัเอง ดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ คอยแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่
ละบุคคลวา่มีความเหมือนและความแตกต่างกนัในเร่ือง ใดบา้ง เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละบุคคลใน
การสร้างความพึงพอใจ 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
Millet (2012, p. 12) กล่าววา่ ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (Satisfactory Service) หรือ ความสามารถใน

การสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ พิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี 
1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการบริการท่ีมีฐานคติ

ท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรับการปฏิบติัในมาตรฐาน
การใหบ้ริการเดียวกนั  

2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง การบริการจะตอ้งตรงต่อเวลา เช่น กาํหนด
ระยะเวลาภายใน 3 วนัทาํการ หรือ 7 วนัทาํการตามท่ีกาํหนด ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลาจะนาํมาซ่ึงการสร้างความไม่พึง
พอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีจาํนวนการ
ใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the geographical) ซ่ึง Millet เห็นวา่ความเสมอ
ภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจาํนวนท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีท่ีให้บริการสร้างความไม่ยติุธรรม
ใหเ้กิดข้ึนแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่ง
สมํ่าเสมอ ยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพึงพอใจขององคก์รท่ีใหบ้ริการวา่จะใหบ้ริการหรือหยดุ
ใหบ้ริการเม่ือใดกไ็ด ้

5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีทาํหน้าท่ี
ไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
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จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งนั้น ผูว้จิยัไดน้าํแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวไปใชใ้นการกาํหนด 
รูปแบบคาํถามในแบบสอบถามเพ่ือการวจิยัคร้ังน้ี 

กรอบแนวคดิการวจิัย 
                               ตวัแปรอสิระ                       
 
 
 
             ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
  
 
 
          
 
 
 
 
5. การดาํเนินการวจิัย 

ขอบเขตของการศึกษา 
ผูว้ิจยัใชว้ิธีสาํรวจดว้ยแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน มุ่งเนน้ศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัคุณภาพ

การให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีบริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลห้วยทราย อาํเภอหนองแค 
จงัหวดัสระบุรี กลุ่มประชากรท่ีตอ้งการศึกษา คือ ประชากรท่ีพกัอาศยัอยู่ในเขตตาํบลห้วยทราย อาํเภอหนองแค 
จงัหวดัสระบุรี และเลือกเกบ็ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนอง
แค จงัหวดัสระบุรี ซ่ึงใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จาํนวน 400 คน ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การศึกษาประกอบดว้ยขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีบริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

ตวัแปรอิสระ คือ (1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระยะเวลาท่ีพกัอาศยั และ
อาชีพ และ (2) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 

ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลห้วยทราย อาํเภอหนอง
แค จงัหวดัสระบุรี 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
- ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
- ดา้นความน่าเช่ือถือ  
- ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ  
- ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
- ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 

 
(Ziethaml, Parasuraman & Berry, 2013) 

ปัจจัยประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 

- ระยะเวลาท่ีพกัอาศยั 
- อาชีพ 
 

สุนทรี พชัรพนัธ์ (อา้งถึงใน ธญัญช์ยา อ่อนคง, 2553) 

ความพงึพอใจของประชาชนทีใ่ช้บริการ
องค์การบริหารส่วนตําบลห้วยทราย  
อาํเภอหนองแค จังหวดัสระบุรี 

 

(Millet, 2012) 
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วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ขอ้มูลท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ี

บริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเกบ็ขอ้มูลโดยผูว้ิจยัจะเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบออนไลน์ 

และชุดแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 ชุด โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง คือ ประชากรท่ีเคยใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี แลว้นาํชุด
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาตรวจสอบ และคดัเลือกเฉพาะชุดแบบสอบถามฉบบัท่ีสมบูรณ์เพ่ือวิเคราะห์ขอ้มูล
ตามขั้นตอนต่อไป 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการเก็บขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในอดีต เอกสารทาง
วชิาการ วารสาร ส่ิงพิมพ ์และขอ้มูลท่ีเผยแพร่ทางอินเตอร์เน็ต 

 
เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถาม จาํนวน 400 ชุด ประกอบดว้ยคาํถาม 3 ส่วน ดงัน้ี 
1. คาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระยะเวลาท่ีพกัอาศยั 

และอาชีพ จาํนวน 5 ขอ้ โดยอาศยักรอบแนวคิดประชากรศาสตร์ของ สุนทรี พชัรพนัธ์ (อา้งถึงใน ธญัญช์ยา อ่อนคง, 
2553) 

2. คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์าร
บริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี จาํนวน 25 ขอ้ โดยอาศยักรอบแนวคิดคุณภาพการบริการ
ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
การตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ใจ และรู้จกัผูรั้บบริการ เช่น การ
ให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพ, มีการจดัลาํดบัคิวการเขา้รับบริการก่อน - หลงั, 
พฤติกรรมของบุคลากรและเจา้หนา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของหน่วยงาน เป็นตน้ 

3. คาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนอง
แค จงัหวดัสระบุรี จาํนวน 10 ขอ้ โดยอาศยักรอบแนวคิดการวดัความพึงพอใจของ Millet (2012) เช่น อบต.หว้ยทราย 
อ.หนองแค จ.สระบุรี มีมาตรฐาน ให้บริการตามระยะเวลาและระเบียบฯท่ีทางราชการกาํหนด, อบต.ห้วยทราย อ.
หนองแค จ.สระบุรี มีความยติุธรรมในการใหบ้ริการ และมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั เป็นตน้ 

โดยทดสอบความน่าเช่ือถือหรือการหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)  กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึง
กบักลุ่มประชากรท่ีตอ้งการวิจยั คือ ประชากรท่ีเคยมาใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค 
จงัหวดัสระบุรี จาํนวน 30 คน โดยใชสู้ตรทดสอบความน่าเช่ือถือของครอนบาค (Cronbach’ Alpha) หรือการหาค่า
สัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (α= Coefficient Alpha) โดยใชเ้กณฑย์อมรับท่ีค่ามากกวา่ 0.70 ผลรวมท่ีไดคื้อ 0.963 ซ่ึง สามารถ
นาํแบบสอบถามไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลได ้
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ตารางท่ี 1 แสดงผลการทดสอบความเช่ือมัน่ ตามวธีิการของครอนบาค (Cronbach’ Alpha) 
ตวัแปร จํานวนข้อ Cronbach’ Alpha 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ   
     - ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 5 0.836 
     - ดา้นความน่าเช่ือถือ 5 0.773 
     - ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 5 0.912 
     - ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 5 0.784 
     - ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 5 0.908 
รวม 25 0.945 
ความพึงพอใจของประชาชนฯ 10 0.946 

ค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบับ 35 0.963 

สถิตทิีใ่ช้วเิคราะห์ข้อมูล 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยนาํแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการองคก์าร

บริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระยะเวลาท่ีพกัอาศยั และ
อาชีพ ของผูต้อบแบบสอบถาม ดว้ยสถิติค่าแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และขอ้มูลปัจจยั
คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลห้วยทราย อาํเภอ
หนองแค จงัหวดัสระบุรี โดยใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีบริการองค์การบริหารส่วนตาํบลห้วยทราย อาํเภอหนองแค 
จงัหวดัสระบุรี และความพึงพอใจของประชาชนท่ีบริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดั
สระบุรี ดว้ยการวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ทางสถิติมาสรุปผล เพ่ือ
วเิคราะห์หาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีบริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบล
หว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี 

 
4. ผลการวจิัย 

การศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีบริการองค์การ
บริหารส่วนตาํบลห้วยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี จาํนวน 400 ชุด และนาํมาวิเคราะห์ดว้ยโปรมแกรม
สาํเร็จรูปทางสถิติ ผลการวจิยัมีดงัน้ี 

ข้อมูลทัว่ไป 
ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 52.50) มีอาย ุ21 - 30 ปี (ร้อยละ 39.30) จบ

การศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 34.80) พกัอาศยัอยู่ในตาํบลห้วยทราย อาํเภอหนองแค จังหวดัสระบุรี เป็น
ระยะเวลา15 ปีข้ึนไป (ร้อยละ 33.80) และประกอบอาชีพลกูจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน (ร้อยละ 39.80) 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ตารางท่ี 2 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี 

 
ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ค่าเฉล่ีย 
 (ݔ̅)

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

 
ระดบั อนัดบั 

 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.01 0.72 มาก 1 
ดา้นความน่าเช่ือถือ  3.99 0.75 มาก 2 
ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ  3.95 0.72 มาก 4 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  3.96 0.74 มาก 3 
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ  3.94 0.73 มาก 5 

รวม 3.97 0.73 มาก  
 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.97 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.73 เม่ือพิจารณารายดา้นเรียงจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.01 รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.99 ต่อมาคือ ดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.96  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95 และ ดา้นการเขา้ใจ และรู้จกัผูรั้บบริการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 3.94 ตามลาํดบั  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจในการใช้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี

ของกลุ่มตวัอยา่ง โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.71 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใช้บริการ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี 
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ตารางท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ตวัแปรอสิระ 
สถิตทิีใ่ช้ในการ

ทดสอบสมมตฐิาน 
ค่านัยสําคญั 

ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

ปัจจัยประชากรศาสตร์ 
เพศ T-Test 0.074 ไม่สอดคลอ้ง 
อาย ุ F-Test 0.435 ไม่สอดคลอ้ง 
ระดบัการศึกษา F-Test 0.159 ไม่สอดคลอ้ง 
ระยะเวลาท่ีพกัอาศยั F-Test 0.400 ไม่สอดคลอ้ง 
อาชีพ F-Test 0.086 ไม่สอดคลอ้ง 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระยะเวลาท่ีพกัอาศยั และอาชีพแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี ไม่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์าร
บริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี 
 
ตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์าร  

บริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี  

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ B 
Std. 

Error 
β t Sig. 

 
Tolerance 

 

 
VIF 

Constant .482 .114  4.236 .000 
.331 

 
.328 

 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (X1) 

.043 .045 .045 .973 3.051 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (X2) .145 .045 .157 3.202 .001* .293 3.409 
ดา้นการตอบสนอง
ผูรั้บบริการ (X3) 

.173 .048 .179 3.607 .000* .286 3.493 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ (X4) 

.266 .049 .284 5.467 .000* .261 3.835 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ผูรั้บบริการ (X5) 

.262 .046 .273 5.651 .000* .302 3.306 

R = 0.850,   R2 = 0.723,   Adjuster R Square = 0.719,   SEset = 0.331,   F = 205.202, Sig = 0.000* 
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ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใช้
บริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลห้วยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี มากท่ีสุด โดยเรียงลาํดบัจากค่านํ้ าหนัก
จากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนอง
ผูรั้บบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือ ตามลาํดบั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณอยูใ่นระดบัปานกลางโดยพิจารณาจากค่า R = 0.850 มีอาํนาจพยากรณ์ร้อยละ 72.30 

สามารถเขียนสมการถดถอยในรูปแบบคะแนนดิบและมาตรฐานไดด้งัน้ี 
สมการถดถอยในรูปแบบคะแนนดบิ 
Y = 0.482+0.266X4+0.262X5+0.173X3+0.145X2 
สมการถดถอยในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 
Zy = 0.284X4+0.273X5+0.179X3+0.157X2 
การแปลความหมาย 
Y = ความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการ 
X2 = ดา้นความน่าเช่ือถือ 
X3 = ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
X4 = ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
X5 = ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 

 
5. การอภิปรายผล 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ดา้นท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี มากท่ีสุดคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ใจและ
รู้จกัผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือ ตามลาํดบั โดยมีรายละเอียดเรียงตามค่า
นํ้าหนกัจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี 

1. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลห้วยทราย อาํเภอหนองแค 
จงัหวดัสระบุรี อาจจะเน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย มีความรู้ความสามารถในการให้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง มีทกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างรวดเร็ว มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
สามารถทาํใหป้ระชาชนท่ีมาใชบ้ริการเกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยั สร้างความมัน่ใจวา่ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
จะไดรั้บบริการท่ีดีสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของพชัรี อนุสิทธ์ิ (2561, น.80) ท่ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานดอนเมือง” โดยผลการศึกษาพบวา่ ผูโ้ดยสารมีความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานดอนเมือง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจใน
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูโ้ดยสารในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ ความรู้ความสามารถ และ
ใหบ้ริการดว้ยคาํพดู กิริยาท่าทางท่ีสุภาพและน่าเช่ือถือ 

2. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี 
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อาจจะเน่ืองมาจากบุคลากรและเจา้หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตาํบลห้วยทรายให้บริการประชาชนทุกคนดว้ย
ความเอาใจใส่ และให้ความเป็นกนัเอง ดูแลเปรียบเสมือนญาติ คอยแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ และมีการ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผูม้ารับบริการอยา่งสมํ่าเสมอสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของพรประภา ไชยอนุกลู 
(2557, น. 80) ท่ีศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยในอาํเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี” โดยผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในอาํเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก โดยปัจจยัดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมาก รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการโดยมีความสัมพนัธ์กนัในทุกดา้น เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใช้บริการองค์การบริหารส่วนตาํบลห้วยทราย อาํเภอหนองแค จังหวดัสระบุรี 
อาจจะเน่ืองมาจากองคก์ารบริหารส่วนตาํบลห้วยทรายมีความรวดเร็ว และมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือประชาชนท่ีมา
ใชบ้ริการโดยเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ใหร้อคิวนาน รวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น มีการตอ้นรับ การให้
ความช่วยเหลืออย่างไม่ละเลย ความรวดเร็ว และมีกระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพสอดคลอ้งกบั
ผลการวิจยัของ พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
อากรสาํนกังานสรรพากรพ้ืนท่ีนครราชสีมา 2” โดยผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรสาํนกังานสรรพากร
พ้ืนท่ีนครราชสีมา 2 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

4. ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี อาจจะเน่ืองมาจากองคก์าร
บริหารส่วนตาํบลหว้ยทรายมีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ สามารถใหบ้ริการตอ้งตรงตามระยะเวลาท่ีกาํหนดไว ้
ช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัประชาชนดว้ยความเต็มใจ ตลอดจนการให้บริการกบัประชาชนทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง 
เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559, น.60) ท่ีศึกษาเร่ือง “ความ
พึงพอใจของกลุ่มคนทาํงานในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ในกรุงเทพมหานคร” โดยผลการศึกษาพบวา่ ความพึง
พอใจภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และ
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของกลุ่มคนทาํงานในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ใน
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
จากการวิจยัพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั

ผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือ มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลห้วยทราย อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี จึงไดน้าํเสนอผลการวิจยัต่อคณะผูบ้ริหารเพ่ือ
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นาํไปปรับใชเ้ป็นแนวทางในการวางนโยบายและกลยทุธ์ในการพฒันาหน่วยงาน และการปฏิบติังานของบุคลากรให้
สอดคลอ้งกบัผลการวจิยั ดงัน้ี 

1. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ บุคลากรและเจา้หนา้ท่ีควรมีการสร้างพฤติกรรมท่ีสามารถทาํให้
ประชาชนเกิดความมัน่ใจและความน่าเช่ือถือในการเขา้รับบริการ เช่น การแสดงทกัษะในการทาํงานท่ีสามารถอธิบาย 
และตอบขอ้สงสัยต่าง ๆ ได ้เป็นการสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีมีประสิทธิภาพ เป็นการ
ช่วยสร้างบรรยากาศ และทศันคติท่ีดีในการรับบริการอีกดว้ย 

2. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ บุคลากรและเจา้หนา้ท่ีควรมีการศึกษาและเขา้ถึงความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการแต่ละคนเพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการให้บริการ รวมทั้งให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ เช่น การให้คาํแนะนาํ 
ข่อเสนอแนะต่าง ๆ และการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร กิจกรรมต่าง ๆ เป็นตน้ 

3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ บุคลากรและเจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความกระตือรือร้นในการทาํงาน มีการเก็บ
ขอ้มูลเพ่ือนาํมาใชใ้นการให้บริการอย่างรวดเร็ว เพราะการตอบสนองผูรั้บบริการจะตอ้งคาํนึงถึงประโยชน์ของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นสาํคญั 

4. ดา้นความน่าเช่ือถือ บุคลากรและเจา้หนา้ท่ีควรสร้างความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ดว้ยการใหบ้ริการท่ี
รวดเร็ว ถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพ โดยแฝงความปรารถนาดีในการช่วยเหลืออยา่งจริงจงั และจริงใจ เพ่ือสร้างความ
น่าเช่ือถือ และทศันคติท่ีดีต่อตวับุคลากร เจา้หนา้ท่ี และองคก์ร 

 
ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. ในการศึกษาคร้ังน้ีจาํกดัเฉพาะประชากรเพศหญิง และเพศชายท่ีอาศยัอยูใ่นเขตตาํบลห้วยทราย อาํเภอ

หนองแค จงัหวดัสระบุรีเท่านั้น ดงันั้นควรมีการกระจายกลุ่มตวัอยา่งไปยงัตาํบล อาํเภอ และจงัหวดัอ่ืนใกลเ้คียงดว้ย
เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ีแตกต่าง และสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 

2. ควรใชว้ิธีเกบ็ขอ้มูลดว้ยวิธีอ่ืนประกอบดว้ย เช่น การสัมภาษณ์ เพ่ือนาํขอ้มูลมาใชใ้นการปัจจยัคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย อาํเภอหนองแค 
จงัหวดัสระบุรี ต่อไป 

3. ควรศึกษาตวัแปรท่ีสามารถกระตุน้ใหเ้กิดความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการดา้นอ่ืน ๆ เช่น ปัจจยัทางดา้น
เศรษฐกิจ เป็นตน้ 

4. ควรศึกษาเชิงเปรียบเทียบถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหว้ยทราย 
อาํเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี กบัองคก์ารบริหารส่วนตาํบลอ่ืน ๆ ท่ีมีการดาํเนินงานคลา้ยคลึงกนั เพ่ือสร้างตวัช้ีวดั 
และจาํแนกความแตกต่างระหวา่งความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในแต่ละพ้ืนท่ี 
 
กติติกรรมประกาศ  

ขอขอบพระคุณ ดร.กฤษฎา มูฮมัหมัด อาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ ท่ีได้ให้คาํแนะนําและ
ขอ้คิดเห็นต่าง ๆ อนัเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งในการศึกษา อีกทั้งยงัช่วยแกไ้ขปัญหาขอ้บกพร่องต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนตลอด
การดาํเนินงานท่ีทาํใหก้ารศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน และขอขอบคุณกลุ่มประชากรตวัอยา่งท่ีให้
ความอนุเคราะห์และความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามท่ีท่านไดส้ละเวลาอนัมีค่าของท่านในคร้ังน้ี 



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 
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