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การวจิยัครัง้นี้ มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจ

ในการใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลควนสตอ เป็นการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณโดยการสุ่ม
ตวัอยา่งโดยไมใ่ชค้วามน่าจะเป็นกบักลุ่มตวัอยา่งประชาชนทีใ่ชบ้รกิารองคก์ารบรหิารส่วนต าบล
ควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล จ านวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล
เป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า มคี่าความเชื่อมัน่ 0.977 และการวเิคราะหข์อ้มลู
ใช้วธิกีารหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและทดสอบสมมตฐิาน ผลการศกึษา
พบว่า กลุ่มตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 31-40 ปี ระดบัการศกึษา
มธัยมศกึษาตอนต้น ท าอาชพีพนักงานบรษิทั และมรีายไดต่้อเดอืนประมาณเดอืนละ 10,001 – 
15,000 บาท ส าหรบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในการ
ใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลควนสตอ ในภาพรวม อยู่ในระดบั เหน็ด้วยไดแ้ก่ ด้านการ
สรา้งความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูเ้ขา้
รบับรกิาร และด้านลกัษณะทางกายภาพ ส าหรบัระดบัการศกึษา และด้านความเป็นรูปธรรม 
ด้านความน่าเชื่อถอืและความไว้วางใจในการให้บรกิาร ด้านการตอบสนองต่อผู้เข้ารบับรกิาร 
ด้านการสรา้งความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร ด้านความเหน็อกเหน็ใจผู้รบับรกิาร ที่ต่างกนัมผีลต่อ
ความพงึพอใจของประชาชนต่อการรบับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอ
ควนโดน จงัหวดัสตูล ยอมรบัสมมตฐิานทุกด้าน มคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยพหุคุณเท่ากบั 0.000 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ค าส าคญั: การใชบ้รกิาร ความพงึพอใจ คุณภาพการใหบ้รกิาร องคก์ารบรหิารส่วนต าบลควน
สตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล 
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ABSTRACT 
 

This research aims to study Service quality affects the satisfaction of using the 
services of Khuansator Subdistrict Administrative Organization. This was a quantitative 
research study by Nonprobability sampling sampling with a sample of 400 people who 
used the services of Khuansator Subdistrict Administrative Organization, Khuan Don 
District, Satun Province. The instrument used for data collection was an estimation 
scale questionnaire. The confidence value was 0.977 and the data analysis was based 
on percentage, mean, standard deviation and hypothesis testing. The results of the 
study found that The sample respondents were female. Age between 31-40 years old, 
lower secondary education level work as a company employee and has a monthly 
income of about 10,001-15,000 baht per month. As for the opinions about the quality of 
services influencing the satisfaction of using the service of the Khuansator Subdistrict 
Administrative Organization, in general, it is at a high level, namely: Build confidence for 
service recipients in terms of sympathy for service recipients responding to service 
users and physical characteristics for education level and the concrete in terms of 
reliability and trust in service responding to service users building confidence for service 
recipients in terms of sympathy for service recipients Different factors affect people's 
satisfaction with receiving services from Khuansator Subdistrict Administrative 
Organization, Khuan Don District, Satun Province. Accepted all hypotheses. It had a 
multiple regression coefficient of 0.000 with a statistical significance at the 0.05 level. 
Keywords: Service Use, Satisfaction, Service Quality Khuansator Subdistrict 
Administrative Organization, Khuan Don District, Satun Province 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

การปกครองท้องถิ่นในหลายด้านเพื่อให้เกิดการกระจายอ านาจในทางพื้นที่อย่าง
แทจ้รงิ โดยการใหอ้งค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่มคีวามเป็นอสิระในการปกครองตนเอง สามารถ
บรหิารงานบุคคลของตนเองได้ ภายใต้การบรหิารจดัสรรงบประมาณของตนเอง โดยเน้นให้
ประชาชนเขา้มามสี่วนร่วมในการบรหิารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ เพื่อใหเ้กดิความ
เป็นอิสระอย่างแท้จรงิจงึก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น บทบาทหน้าที่ชดัเจนและ
กว้างขวางขึ้น โดยการก าหนดไว้ในส่วนของแนวนโยบายแห่งรฐัในมาตรา 76 ให้รฐัต้องปรบั
ระบบการบรหิารราชการแผ่นดนิใหเ้ป็นไปตามหลกัการบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ีโดยการบูร
ณาการรว่มมอืและช่วยเหลอืกนัระหว่างหน่วยราชการส่วนกลาง ส่วนภูมภิาค ส่วนทอ้งถิน่ และ
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งานของรฐัอย่างอื่น ด้านคุณภาพการบรหิารจดัการภาครฐั (Public Sector Management 
Quality Award : PMQA) (โชคสุข กรกติตชิยั, 2561). 

องค์การบรหิารส่วนต าบลควนสตอ ตัง้อยู่ที่ หมู่ที่ 6 ต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน 
จงัหวดัสตูล ปจัจุบนัเป็นองคก์ารบรหิารส่วนต าบลขนาดเลก็ เป็นหน่วยงานบรหิารราชการส่วน
ทอ้งถิน่ มฐีานะเป็นนิตบิุคคล มจี านวนหมู่บา้นในเขตองคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ ทัง้สิน้ 
10 หมู่บ้าน มปีระชากร จ านวน 8,541 คน แยกเป็นชาย 4,238 คน หญิง 4,303 คน (เดือน
สงิหาคม พ.ศ. 2564) มอี านาจและหน้าที่ในการพฒันาต าบลทัง้ในด้านเศรษฐกิจ สงัคม และ
วฒันธรรม แปลงนโยบายไปสู่การปฏบิตัิ ส่งเสรมิคุณภาพชวีติประชาชน พฒันาท้องถิ่นให้มี
ความก้าวหน้าในทุก ๆ ด้าน (องค์การบรหิารส่วนต าบลควนสตอ. 2564). ดงันัน้ ผู้ศกึษาจงึมี
ความสนใจทีท่ าวจิยัเรือ่ง คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารองคก์าร
บรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิาร ศกึษา
ระดบัความพงึพอใจ และศกึษาความสมัพนัธ ์โดยกลุ่มเป้าหมายผูศ้กึษาไดศ้กึษาประชาชนทีใ่ช้
บรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลควนสตอ ซึ่งผู้ศึกษาจะได้น าผลการวิจยัที่ได้ไปพฒันาการ
บรกิาร ให้ตรงตามความต้องการของประชาชนและสามารถแก้ไขปญัหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้
ถูกตอ้งและทนัท่วงทต่ีอไป 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

1. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนในการใช้
บรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล 

2. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล จ าแนกตาม เพศ อายุ การศกึษาและ
อาชพี 

3. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ของคุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ประชาชนในการใชบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล 
 
สมมติฐานการวิจยั 

1. ปจัจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล ต่างกนั 

2. คุณภาพการใหบ้รกิารทีต่่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล ต่างกนั 
ขอบเขตของการวิจยั 

1. ขอบเขตดา้นประชากร (Population) โดยผูว้จิยัได้ก าหนดเกณฑ์ประชากร โดยใช้
กลุ่มประชาชนที่ใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล ที่มี
อายตุัง้แต่ 18 - 71 ปีขึน้ไป  
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2. เนื้อหาของการวจิยั (Research Content) โดยผูว้จิยัไดก้ าหนดการศกึษาคุณภาพ
การใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารองคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอ
ควนโดน จงัหวดัสตูล ประกอบดว้ยขอ้มลูของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นการรบัรูข้องประชาชนที่
ใช้บรกิารองค์การบริหารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล โดยตวัแปรที่ใช้ใน
การศกึษาคน้ควา้ 

3. ขอบเขตดา้นตวัแปรทีศ่กึษา  
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable ) ได้แก่ คุณภาพการให้บรกิาร 

ประกอบดว้ย 1) ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 2) ความน่าเชื่อถอืและความไวว้างใจในการ
บรกิาร 3) การตอบสนองต่อผูเ้ขา้รบับรกิาร 4) การสรา้งความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 5) ความเหน็
อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร  

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความพงึพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้รกิาร ประกอบไปดว้ย 1) ดา้นการบรกิารทีต่รงเวลา 2) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า 3) 
ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 4) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ 5) ดา้นการใหบ้รกิารอย่าง
เสมอภาค 

4. ระยะเวลาส าหรบัการท าวจิยัครัง้นี้ตัง้แต่เดอืนสงิหาคม 2564 ถึง เดอืนธนัวาคม 
2564 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
Arthur Collins. (2017) ท าการวจิยัเกี่ยวกบัปจัจยั หรอืเกณฑใ์นการประเมนิคุณภาพ

การให้บริการของลูกค้า พบว่าเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการในมุมมองของ
ผูร้บับรกิารทีเ่รยีกว่า SERVQUAL (Service Quality) ประกอบดว้ยองค์ประกอบ 5 ประการ คอื 
1) การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ความมุง่มัน่เตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืผูร้บับรกิาร การใหบ้รกิารอย่าง
รวดเรว็ ฉับไว และพรอ้มใหบ้รกิารเสมอ 2) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร การทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ตอ้งมคีวามรูท้กัษะ ความสามารถ ความซื่อสตัย ์และมสีมัมาคาราวะ สรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัผู้
มาใช้บรกิารโดยความมัน่ใจในการบรกิาร ความสามารถของพนักงาน มารยาทของพนักงาน 
และ ความปลอดภยัเมือ่มาใชบ้รกิาร 3) ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร ความสามารถใน
การใหบ้รกิารได้ตามที่ได้ให้สญัญาไว้กบัผูร้บับรกิารอย่างน่าเชื่อถอื ถูกต้อง และสม ่าเสมอ ได้
ใหบ้รกิารตามที่ไดส้ญัญาไว ้เมื่อมปีญัหา สามารถแสดงออกถงึความจรงิใจในการแก้ปญัหานัน้ 
ใหก้ารบรกิารทีถู่กต้องเหมาะสม ตัง้แต่การใหบ้รกิารในครัง้แรก ไดใ้หบ้รกิารตรงตามเวลาทีไ่ด้
สญัญาไว ้และไม่มปีระวตัใินเรื่องความผดิพลาดในการใหบ้รกิาร 4) ความเป็นรปูธรรมของการ
บรกิาร (Tangibles) หมายถงึ ลกัษณะของสิง่อ านวยความสะดวกทางกายภาพทีส่ามารถจบัต้อง
ได้ ได้แก่ เครื่องมอืและอุปกรณ์ที่ให้บรกิาร เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารและสิง่อานวยความสะดวก
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ต่างๆ เน้นที่อุปกรณ์ และเครื่องอ านวยความสะดวกทางวตัถุ และเน้นทีพ่นักงาน และวสัดุทีใ่ช้
ในการตดิต่อสื่อสาร และ 5) ความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) หมายถงึ การดูแลเอาใจใส่ การให้
ความสนใจและใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารแต่ละคนซึง่มคีวามต้องการแตกต่างกนั โดยประเดน็ทีใ่ช้
ในการประเมนิ ได้แก่ ให้ความเอาใจใส่แก่ผู้รบับรกิารเป็นรายบุคคล เปิดให้บรกิารในเวลาที่
สะดวกแก่การมาใช้บรกิาร ให้มีความเขา้ใจผู้รบับรกิารเป็นรายบุคคล ยดึหลกัความสนใจของ
ผูร้บับรกิารเป็นหวัใจส าคญั และพนกังานเขา้ใจความตอ้งการทีเ่ฉพาะเจาะจงของผูร้บับรกิาร 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

Muzammil Hanif, Sehrish Hafeez, Adnan Riaz. (2010) เป็นกรอบแนวคดิดา้นตวั
แปรตามในการวจิยัซึง่ประกอบดว้ย 1) ดา้นการใหบ้รกิารทีต่รงเวลา การใหบ้รกิารทีเ่ป็นไปตาม
เวลาและระยะเวลาที่ระบุไว้หรอืตามความเหมาะสม 2) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ความสามารถทีท่ าหน้าทีไ่ดม้ากขึน้โดยใชท้รพัยากรเท่าเดมิ 3) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 
การให้บรกิารที่เป็นไปอย่างสม ่าเสมอโดยยดึประโยชน์ของประชาชนเป็นหลกั 4) ด้านการ
ให้บรกิารอย่างเพยีงพอ การให้บรกิารและสถานที่บรกิารอย่างเหมาะสม และ 5) ด้านการ
ให้บรกิารอย่างเสมอภาค ความยุตธิรรมไม่มกีารแบ่งแยกชนชัน้ในการให้บรกิาร ใช้มาตรฐาน
การใหบ้รกิารเดยีวกนั 

 
ข้อมลูทัว่ไปองคก์ารบริหารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตลู 

เมื่อประมาณ พ.ศ.2458 มเูกม็ควนสตอ ไดร้บัการยกฐานะเป็นต าบล ผูด้ ารงต าแหน่ง
ก านันคนแรก คอื ขุนอารนีารากร (ต้นตระกูลนุ่งอาหล)ี ในปี พ.ศ.2480 ได้มกีารยุบต าบลกุบงั
ปะโหลดรวมเขา้กบัต าบลควนสตอ จงึมทีัง้หมด 11 หมู่บ้าน ปี พ.ศ.2535 ต าบลควนสตอแยก
ออกเป็น 2 ต าบล คือ ต าบลควนสตอและต าบลวังประจนั ต าบลควนสตอจึงเหลือเพียง 9 
หมูบ่า้น ปจัจบุนัต าบลควนสตอ แบ่งเขตการปกครองเป็น 10 หมูบ่า้น 

สภาพทัว่ไป ที่ตัง้องค์การบรหิารส่วนต าบลควนสตอ ตัง้อยู่ที่ หมู่ที่ 6 ต าบลควนะตอ 
อ าเภอควนโดน จงัหวัดสตูล ปจัจุบนัเป็นองค์การบรหิารส่วนต าบลขนาดเล็ก ตัง้อยู่ทางทิศ
ตะวนัออกของทีว่่าการอ าเภอควนโดนระยะห่างจากอ าเภอควนโดน 1 กโิลเมตร และอยู่ทางทศิ
เหนือของจงัหวดัสตูล ระยะห่างจากตวัจงัหวดัสตูล 23 กโิลเมตร มเีนื้อทีโ่ดยประมาณ 31 ตาราง
กโิลเมตร ซึ่งมอีาณาเขตตดิต่อกบัพื้นทีต่่างๆ ดงันี้ ทศิเหนือ ตดิต่อกบัอ าเภอควนโดน อ าเภอ
ควนโดน จงัหวดัสตูล ทศิใต ้ตดิต่อกบัต าบลฉลุง อ าเภอเมอืง จงัหวดัสตูล ทศิตะวนัออก ตดิต่อ
กบัต าบลวงัประจนั อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล และทศิตะวนัตก ตดิต่อต าบลย่านซื่อ อ าเภอ
ควนโดน จงัหวดัสตูล 

ลกัษณะภูมปิระเทศ พืน้ทีส่่วนใหญ่ประมาณ 60 % เป็นป่าเขาและทีร่าบลุ่มมลีกัษณะเป็น
ลูกคลื่นพื้นที่เอยีงลาด จากทศิตะวนัออกเฉียงเหนือไปทางทศิตะวนัตกเฉียงใต้ พื้นที่เหมาะสมแก่
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การท าสวนและอกีส่วนหนึ่งเป็นพื้นที่ที่เหลอืประมาณ 40% เป็นที่ราบลุ่มเหมาะแก่การท านาและ
เป็นทีอ่ยูอ่าศยั 

ลกัษณะภมูอิากาศ เป็นแบบมรสุ่มเขตรอ้น มฝีนตกเกอืบทัง้ปี เนื่องจากไดร้บัอทิธพิลจาก
มรสุ่มทัง้ฝ ัง่ตะวนัออกดา้นอ่าวไทยและฝ ัง่ตะวนัตกจากทะเลอนัดามนั แบ่งเป็น 2 ฤดูคอื ฤดูฝนและ
ฤดรูอ้น 

 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

วิธีด าเนินการวิธีวิจยั 
 

1. การออกแบบการวิจยั 
การศกึษาวจิยัในครัง้นี้ เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ โดยใชก้ารวจิยัเชงิประจกัษ์ และมวีธิี

เกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม ซึง่มลี าดบัขัน้ตอนวธิกีารวจิยั ประกอบไปดว้ย ประชากรและกลุ่ม
ตวัอย่าง เครื่องมอืทีใ่ช้ในการวจิยั การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมอื การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
และการวเิคราะหข์อ้มลูและสถติทิีใ่ชใ้นการวจิยั 
2. ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

ประชาชนทีใ่ช้บรกิารองคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล 
ทีม่อีายุตัง้แต่ 18 - 71 ปีขึน้ไป ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง (n) = 385 คน ดงันัน้ โดยก าหนดระดบั
ค่าความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 ระดบัค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 เพื่อความสะดวกในการ
ประเมนิผลและการวเิคราะหข์อ้มูล ดงันัน้กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิ ัยทัง้สิน้ 400 คน ใช้วธิกีาร

คณุภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
2. ความน่าเชื่อถอืและความไว้วางใจ

ในการบรกิาร 
3. การตอบสนองต่อผูเ้ขา้รบับรกิาร 
4. การสรา้งความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
5. ความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร 
Arthur Collins. (2017) 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของ อบต.ควนสตอ 

1. ดา้นการบรกิารทีต่รงเวลา 
2. ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า 
3. ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง 
4. ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ 
5. ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค 
Muzammil Hanif, Sehrish Hafeez, 
Adnan Riaz. (2010) 
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สุ่มตวัอย่างโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) และใช้การสุ่มตวัอย่างแบบ
สะดวก (Convenience Sampling) โดยผูว้จิยัเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างในพืน้ทีต่ าบลควนสตอ 10 
หมู่บ้าน และผู้ที่เข้ามาใช้บรกิารในส านักงานองค์การบรกิารส่วนต าบลควนสตอ อ.ควนโดน         
จ.สตูล จนครบตามขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน (พฤทธส์รรค ์สุทธไิชยเมธ.ี 2563). 
 

3. เคร่ืองมือใช้ในการวิจยั 
ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้โดยสรา้ง

จากกรอบแนวคดิในการวจิยั เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูเชงิปรมิาณ ประกอบดว้ย 
ส่วนที ่1 ค าถามคดักรอง จ านวน 2 ขอ้ ลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List)  
ส่วนที่ 2 เป็นขอ้ค าถามเกี่ยวกบัขอ้มลูส่วนบุคคล มจี านวน 5 ขอ้ มลีกัษณะเป็นแบบ

ตรวจสอบรายการ (Check List)  
ส่วนที่ 3 เป็นข้อค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บรกิารทัง้หมด 5 ด้าน ลกัษณะ

แบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประเมนิค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดบัการวดัและเกณฑก์ารให้
คะแนน แบ่งเป็น 5 ระดบั ประกอบดว้ย 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร มจี านวน 5 
ขอ้ 2) ด้านความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิารม ีจ านวน 5 ขอ้ 3) ดา้นการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการการบรกิาร มจี านวน 5 ขอ้ 4) ดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้รกิาร มจี านวน 5 
ขอ้ และ 5) ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ มจี านวน 5 ขอ้ 

ส่วนที่ 4 เป็นขอ้ค าถามเกี่ยวกบัระดบัความพงึพอใจของประชาชน ทัง้หมด 5 ด้าน 
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประเมนิค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดบัการวดัและ
เกณฑก์ารใหค้ะแนน แบ่งเป็น 5 ระดบั ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบรกิารที่ตรงเวลา มจี านวน 5 
ขอ้ 2) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า มจี านวน 5 ขอ้ 3) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง มี
จ านวน 5 ขอ้ 4) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ มจี านวน 5 ขอ้ และ 5) ดา้นการใหบ้รกิาร
อยา่งเสมอภาค มจี านวน 5 ขอ้ 

ส่วนที ่5 ขอ้เสนอแนะอื่นๆ เป็นค าถามปลายเปิด ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอืในครัง้นี้ 
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูลและมขีัน้ตอนในการสร้างเครื่องมอื 
ประกอบไปดว้ย 1) ท าการศกึษาทฤษฎแีละวรรณกรรมทีเ่กี่ยวขอ้ง ซึง่ประกอบดว้ยแนวคดิและ
ทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิาร ความพงึพอใจ และการกลบัมาใช้บรกิารซ ้า แล้วน ามา
ก าหนดเป็นกรอบในการสร้างแบบสอบถาม 2) สรา้งแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลที่ต้องการ
ท าการศกึษา เป็นแบบสอบถามรายการ (Check List) ลกัษณะแบบสแบบถามเป็นมาตรวดั 
ลเิคอรท์ (Likert Scale) เพื่อใช้เป็นเครื่องมอืส าหรบัการเก็บรวบรวมขอ้มูล และ 3) น า
แบบทดสอบฉบบัรา่งทีไ่ดส้รา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษา เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง  
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4. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ศกึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งเพื่อสรา้งแบบสอบถามพืน้ฐานเกี่ยวกบัคุณภาพ

การให้บรกิารทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถอืใน
การให้บรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร ดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผู้
มาใช้บรกิาร และด้านความเห็นอกเห็นใจ ของผู้ใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลควนสตอ 
อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล ระดบัความพงึพอใจของประชาชนทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิาร
ทีต่รงเวลา ดา้นการใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง ดา้นการใหบ้รกิาร
อยา่งเพยีงพอ และดา้นการใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค น าแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนอใหอ้าจารย์
ทีป่รกึษาตรวจสอบความถูกตอ้งและใหข้อ้เสนอแนะ  
5.การตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถาม 

การตรวจสอบแบบสอบถามในเบื้องต้น โดยอาจารยท์ี่ปรกึษาการศกึษาคน้คว้าอสิระ
และผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน ได้แก่ คุณธดิา ตนัเจรญิ อาจารย์ ดร.ศิววงศ์ เพชรจุล และผู้ช่วย
ศาสตราจารย ์กรรณิกา บวัทองเรอืง ในการพจิารณาความคดิเหน็ของผู้เชี่ยวชาญ จากการหา
ค่าดชันีความสอดคล้อง (IOC) ในทุกขอ้ค าถามนัน้ หากขอ้ค าถามที่มคี่า IOC ตัง้แต่ 0.50 - 
1.00 จะคดัเลอืกไวส้่วนขอ้ค าถามทีม่คี่า IOC ต ่ากว่า 0.50 จะน ามาพจิารณาปรบัปรุงขอ้ค าถาม
ใหม ่หรอืจะตดัทิง้กไ็ดต้ามความเหมาะสม จงึน าแบบสอบถามนัน้ไปทดลอง (Try Out) กบักลุ่ม
ตวัอย่าง จ านวน 30 คน แลว้น ามาวเิคราะหห์าค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 
ใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิค์วามเทีย่งของ Cronbach (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึง่ค่าความ
เชื่อมัน่ของแบบสอบถามจะต้องได้ค่าดชันีมากกว่า 0.7 ขึ้นไป จงึเป็นระดบัความเชื่อมัน่ที่
ยอมรบัได ้
6. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

ส่งแบบสอบถามผ่านทางกลุ่มไลน์ และส่งให้ผูท้ี่เขา้มาใช้บรกิารในส านักงานองคก์าร
บรกิารส่วนต าบลควนสตอ ขอความร่วมมอืจากผู้ใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลควนสตอ 
อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล ในการส่งแบบสอบถามออนไลน์ จ านวน 400 ชุด น าขอ้มูลใน
แบบสอบถามมาจดัหมวดหมูข่องขอ้มลู เพื่อน ามาวเิคราะหท์างสถติเิพื่อแปลความหมายผลการ
ศกึษาวจิยั 
7. เทคนิคการวิเคราะหข้์อมลู 

บุญชม ศรสีะอาด, (2543) การวเิคราะห์ขอ้มลูเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 
โดยการจดัระเบยีบขอ้มลูลงของรหสัในรปูแบบการบนัทกึขอ้มลูแลว้น าไปค านวณหาค่าทางสถติ ิ
เพื่อท าการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ซึ่งการวเิคราะห์จะใช้สถติิพื้นฐานบรรยาย
เพื่อให้ทราบค่ารอ้ยละ (Percentage) และความถี่ (Frequency) สถติพิืน้ฐานบรรยายเพื่อให้
ทราบค่ารอ้ยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิตเิชงิ
อนุมาน (Interferential Statistics) เพื่อใชท้ดสอบสมมตฐิาน โดยการวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธข์องเพยีรส์นั (Pearson’ s Product Moment Correlation Coefficient) 
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การวเิคราะหส์ถติพิืน้ฐานเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น  
การแปลความหมาย  ระดบัคะแนนเฉลีย่ 
ระดบั 1 หมายถงึ   ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
ระดบั 2 หมายถงึ   ไมเ่หน็ดว้ย 
ระดบั 3 หมายถงึ   ปานกลาง 
ระดบั 4 หมายถงึ   เหน็ดว้ย 
ระดบั 5 หมายถงึ   เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัระดบัความพงึพอใจของประชาชนทัง้ 5 ด้าน แบ่งเป็น 5 
ระดบั  

การแปลความหมาย  ระดบัคะแนนเฉลีย่ 
ระดบั 1 หมายถงึ   ไมพ่งึพอใจ 
ระดบั 2 หมายถงึ   พงึพอใจน้อย 
ระดบั 3 หมายถงึ   ปานกลาง 
ระดบั 4 หมายถงึ   พงึพอใจมาก 
ระดบั 5 หมายถงึ   พงึพอใจมากทีสุ่ด 

 
ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะห์ของผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 31-40 ปี ระดบั
การศกึษามธัยมศกึษาตอนต้น ท าอาชพีพนักงานบรษิทั และมรีายไดต่้อเดอืนประมาณเดอืนละ 
10,001 – 15,000 บาท  

ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารองคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล ในภาพรวม อยู่ใน
ระดบัเหน็ด้วย และเมื่อวเิคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านการสรา้งความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร 
คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารองคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ 
อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืและ
ความไวว้างใจในการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูเ้ขา้รบับรกิาร ดา้นการสรา้งความมัน่ใจ
แก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร ทัง้ 5 ดา้น อยูใ่นระดบั เหน็ดว้ย 

ผลการวเิคราะห์ความคดิเหน็เกี่ยวกบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารองค์การบรหิาร
ส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล ในภาพรวม อยู่ในระดบั พงึพอใจมาก และเมื่อ
วเิคราะห์เป็นรายดา้น พบว่า ด้านการบรกิารที่ตรงเวลา ด้านการใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า ด้าน
การให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง ด้านการให้บรกิารอย่างเพยีงพอ และด้านการใหบ้รกิารอย่างเสมอ
ภาค ทัง้ 5 ดา้น อยูใ่นระดบั พงึพอใจมาก 

ผลการวเิคราะหส์มมตฐิานที ่1. ปจัจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน 
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จงัหวดัสตูล ต่างกนั เพศ อายุ อาชพี รายได ้ไม่ยอมรบัสมมตฐิาน ส่วนระดบัการศกึษา ยอมรบั
สมมตฐิาน อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิและสมมตฐิานที ่2. คุณภาพการใหบ้รกิารทีต่่างกนัมผีลต่อ
ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลควนสตอ 
อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล ต่างกนั ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื
และความไวว้างใจในการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูเ้ขา้รบับรกิาร ดา้นการสรา้งความ
มัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร ยอมรบัสมมตฐิานทุกดา้น อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติ ิ 
 

อภิปรายผล 
 

ปจัจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล ต่างกนั เพศ อาย ุ
อาชพี รายได ้ไม่ยอมรบัสมมตฐิาน ส่วนระดบัการศกึษา ยอมรบัสมมตฐิาน อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติ ิสอดคลอ้งกบังานวจิยัของกรณ์ ธาดาฐติกิรณ์. (2562). และสอดคลอ้งกบังานวจิยั ไทย
วนั ศิรมิา. (2557). คุณภาพการให้บรกิารด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิารด้านการ
ตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความเหน็อกเหน็ใจมอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผู้รบับรกิาร โดยผู้มาใช้บรกิารที่มอีายุ และอาชพีต่างกนั รบัรูคุ้ณภาพการให้บรกิาร
ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิารดา้นความเหน็อกเหน็ใจ ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แตกต่างกนั  

ส าหรบัคุณภาพการใหบ้รกิารทีต่่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล ต่างกนั ดา้น
ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืและความไวว้างใจในการใหบ้รกิาร ดา้น
การตอบสนองต่อผูเ้ขา้รบับรกิาร ดา้นการสรา้งความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเหน็อก
เหน็ใจผู้รบับรกิาร ยอมรบัสมมตฐิานทุกด้าน อย่างมนีัยส าคญัทางสถิต ิด้านการบรกิารที่ตรง
เวลา ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ และดา้นการให้บรกิารอย่างเสมอภาค ยอมรบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รอม นูปาน, เอม็ เดฟโกตา. (2017). คุณภาพการบรกิารและความพงึ
พอใจของลูกค้า/ผู้ป่วย สมมตฐิานทีจ่ดัท าขึน้ไดร้บัการทดสอบผ่านการรวบรวมขอ้มูลเบื้องต้น
จากลูกคา้/ผูป้่วยของโรงพยาบาลเอกชนในประเทศเนปาล และคุณภาพการบรกิารโดยรวมและ
ความพงึพอใจของผูป้่วย และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศริวิรรณ จุลแก้ว, โศภนิ สุดสะอาด, 
ชชัฎาภรณ์ บุญชูวงศ์. (2556). การให้บรกิารด้วยความเสมอภาค การให้ค าแนะน า ตอบข้อ
ซักถามและการบริการด้วยความใส่ใจ เต็มใจ และรวดเร็ว รองลงมาคือด้านกระบวนการ
ให้บริการ ได้แก่ ระยะเวลาในการให้บริการ มีข ัน้ตอนชัดเจนและง่ายรวมทัง้มีป้าย
ประชาสมัพนัธ์บอกจุดให้บรกิารและบอกทาง และด้านสิง่อ านวยความสะดวก ได้แก่ มอีาคาร
สถานทีส่ะอาด มพีืน้ทีใ่หน้ัง่คอย มนี ้าดื่มบรกิาร และมกีารใหบ้รกิารขอ้มลูสารสนเทศ 
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ข้อเสนอแนะ 
 

1. ควรมกีารจดัประชุมเพื่อประเมนิการปฏบิตังิานของพนักงานทุกเดอืน จะเหน็ไดว้่า
กลุ่มตวัอย่างที่มรีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารแตกต่างกนัผู้ที่มี
ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาจะให้ความส าคญัเกี่ยวกบัความน่าเชื่อถอืได้และไว้วางใจในการ
ใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีม่ากกว่ากลุ่มอื่น ๆ 

2. ควรมกีารจดัหาเครื่องมอืและอุปกรณ์ทีม่คีวามทนัสมยัและมคีวามพรอ้มต่อการใช้
งานอยู่เสมอ จดัป้ายบอกจุดในการให้บรกิารต่าง ๆ ให้เหมาะสมเพิม่ช่องทางการให้บรกิารให้
มากขึน้ และควรมกีารแบ่งส่วนงานเฉพาะส าหรบัให้บรกิารแต่ละประเภท เพื่อให้ผู้รบับรกิาร
สามารถใชบ้รกิารไดส้ะดวก รวดเรว็ยิง่ขึน้ กลุ่มตวัอย่างทีม่เีพศต่างกนั มคีวามเหน็ต่อคุณภาพ
การให้บรกิารแตกต่างกนั โดยกลุ่มตวัอย่างที่มเีพศหญิงแสดงความเห็นให้ระดบัคุณภาพการ
ใหบ้รกิารสงูกว่ากลุ่มตวัอยา่งทีเ่ป็นเพศชายดงันัน้ เจา้หน้าทีค่วรใหบ้รกิารเท่าเทยีมกนั ไม่ว่าจะ
เป็นเพศหญงิหรอืเพศชาย 

3. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ควรมกีารจดัตัง้หน่วยบรกิารตามจุดที่มคีวาม
สะดวกต่อการตดิต่อขอบรกิาร และควรมกีารจดัท าความสะอาดอาคารสถานทีใ่หม้คีวามสะอาด
และพร้อมใช้งานอยู่เสมอ อาจจะมีการจ้างแม่บ้านที่มีหน้าที่ในการท าความสะอาดประจ า
ส านกังาน 
 

ข้อเสนอแนะการศึกษาต่อไปในอนาคต 
 

1. ส าหรบัการศกึษาครัง้นี้ได้ศึกษาการเพิม่ประสทิธภิาพการให้บรกิาร และศึกษา
เกีย่วกบัปญัหาในการใหบ้รกิารของพนักงานผูใ้หบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ 
อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล โดยมกีารวางแผนงานดา้นการก ากบัตดิตามรายงานทุกระยะ 

2. ส าหรบัการศกึษาครัง้นี้ได้ศึกษาเฉพาะคุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารองคก์ารบรหิารส่วนต าบลควนสตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล ดงันัน้ใน
การศึกษาครัง้ต่อไปจึงควรศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานของพนักงาน และศึกษา
เกี่ยวกบัความต้องการของผู้รบับรกิารในการตดิต่อขอรบับรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลควน
สตอ อ าเภอควนโดน จงัหวดัสตูล 
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