
 
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง 
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บทคดัย่อ 

 
งานวิจยันี้มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รบับริการของ

องค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง  จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
และเพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารขององคก์ารบรหิาร
ส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้รบับริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโคกสัก อ าเภอบางแก้ว จังหวัดพัทลุง  จ านวน 400 คน เก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม สถติวิเิคราะห์ ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การเปรยีบเทียบ
ค่าเฉลีย่สองค่า การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคณู 

  ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของผู้ร ับบริการของ
องค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง อยู่ในระดบัมาก และผลการ
เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูร้บับรกิารขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว 
จงัหวดัพทัลุง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ระดบัการศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกัน       
มีความพึงพอใจของผู้ร ับบริการ  แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05               
ส่วนเพศ อายุ สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ลกัษณะของการใชบ้รกิาร และความถี่ใน
การใช้บรกิาร ไม่แตกต่างกนั และคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
ขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 โดยตวัแปรทัง้หมดสามารถอธบิายหรอืท านายความพงึพอใจของผู้รบับรกิารของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุงได้ร้อยละ 83.5 และมีความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านายเท่ากบั .21488 
 
ค าส าคญั: ความพงึพอใจ, คุณภาพการบรกิาร 
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Factors affecting the satisfaction of service recipients of the 
Administrative Organization, Koksak, Bangkaew district,  

Phatthalung province 
 

Lawanwatee Chupradit 1 Piyamas Suesawadwanit2 
 

ABSTRACT 
 

 This research aims to study and compare the satisfaction of service recipients of the 
Administrative Organization, Koksak, Bangkaew district, Phatthalung province. Classified according 
to personal factors and to study the quality of service, that affects the satisfaction of service recipients 
of the Administrative Organization, Koksak, Bangkaew district, Phatthalung province. The sample 
group was 400 service recipients of the Administrative Organization, Koksak, Bangkaew district, 
Phatthalung province. Data were collected using a questionnaire, analytical statistics include 
percentage, mean, standard deviation. Comparing two averages, One-way analysis of variance and 
multiple regression analysis. 

The research results found that service quality and satisfaction of service recipients 
of the Administrative Organization, Koksak, Bangkaew district, Phatthalung province. At a high level 
and the results of comparing the satisfaction of service recipients of the Administrative Organization, 
Koksak, Bangkaew district, Phatthalung province. Categorized by personal factors, it was found that 
education level and different careers. Satisfaction of service recipients, they were significantly 
different at the 0.05 level. As for gender, age, marital status, average monthly income. Nature of 
service use and frequency of service use no different and service quality that affects the satisfaction 
of service recipients of the Administrative Organization, Koksak, Bangkaew district, Phatthalung 
province. Statistically significant at the 0.05 level, all variables were able to explain or predict the 
satisfaction of service recipients in the Administrative Organization, Koksak, Bangkaew district, 
Phatthalung province.By 83.5 percent and had a standard error in prediction equal to .21488. 
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ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
องคก์ารบรหิารสว่นต าบลโคกสกั เป็นหน่วยงานบรหิารราชการสว่นทอ้งถิน่รปูแบบหนึ่ง

มีหน้าที่ในการแปลงนโยบายที่เป็นนามธรรมไปสู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม เพื่อให้เกิด
ความส าเรจ็ และสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของการบรหิารงานแบบบูรณาการและยงัส่งเสริม
คุณภาพชวีติของประชาชนในต าบล หากองค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกัมกีารบรหิารงานที่
ขาดประสทิธภิาพจะส่งผลเสยีอย่างมากต่อการด าเนินงานขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลโคกสกั
เนื่ องจากองค์การบริหารส่วนต าบลโคกสัก เป็นหน่วยงานที่ต้องมีการด าเนินงานด้วย
กระบวนการบูรณาการร่วมกบัประชาชนเป็นหลกั ถ้าเกดิขาดประสทิธิภาพในการบรหิารงาน
แลว้จะท าใหก้ารปฏบิตังิานเกดิการล่าชา้ การประสานงานเกดิความผดิพลาด คลาดเคลื่อน และ
ในทางกลบักนั หากองค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกั มกีารบรหิารงานที่ดีมปีระสทิธิภาพจะ
ส่งผลใหก้ารด าเนินงานของหน่วยงานเกดิความราบรื่น มกีารประสานงานในการปฏบิตัิร่วมกบั
ประชาชนได้ด ีตลอดจนสามารถตอบสนองต่อความต้องการของชุมชนได้อย่างตรงจุด ดงันัน้ 
เพื่อให้การปฏิบตัิงานสามารถบรกิารประชาชนได้อย่างทัว่ถึงและเป็นธรรม การรบัฟังความ 
คดิเหน็ของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลโคกสกั จงึเป็นสิง่จ าเป็น
อย่างยิง่ เพราะนอกจากจะท าให้องค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกัได้รบัทราบปัญหาและความ
ตอ้งการของประชาชนอย่างแทจ้รงิ (วกิพิเีดยี, 2566) 
 ผู้วจิยัจึงมคีวามสนใจที่จะศกึษาถงึปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง เพื่อให้ผลการศึกษาครัง้นี้ 
น าไปสู่การพัฒนาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกสักให้ดียิ่งขึ้น          
ผูว้จิยัเลง็เหน็ถงึความส าคญัว่าประชาชนจะไดร้บัการบรกิารทีด่แีละตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนไดด้ทีีสุ่ด  
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
  1. เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผู้รบับรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบล
โคกสกั อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 
  2. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นต าบลโคกสกั อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง 
   
สมมติฐานการวิจยั 

1. ผูร้บับรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง ที่มี
ปัจจยัสว่นบุคคลแตกต่างกนั จะมคีวามพงึพอใจของผูร้บับรกิาร แตกต่างกนั 

2. ปัจจยัคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารขององคก์ารบรหิาร
สว่นต าบลโคกสกั อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง 
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ขอบเขตของการวิจยั 
 1. ขอบเขตดา้นเนื้อหา การศกึษาปัจจยัสว่นบุคคล ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร และความ
พงึพอใจของผูร้บับรกิารขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลโคกสกั อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง 
 2. ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรทีศ่กึษา คอื ประชากรในพืน้ทีต่ าบลโคกสกั อ าเภอ
บางแกว้ จงัหวดัพทัลุง โดยเกบ็แบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด 
 3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา เกบ็ขอ้มลูเดอืนสงิหาคม-พฤศจกิายน 2566 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าได้รบั 

1. ท าให้ทราบถงึระดบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลโคก
สกั อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง 

2. ผลการวิจัยท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของผู้ร ับบริการขององค์การบริหาร                
ส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง เพื่อน าไปใช้เป็นแนวทางปรบัปรุงเพื่อพฒันา
คุณภาพการบรกิารและตอบสนองความตอ้งการแก่ผูใ้ชบ้รกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
 ความพงึพอใจ เป็นปัจจยัส าคญัประการหนึ่งที่ช่วยให้งานส าเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่ง                
ถ้าเป็นงานที่เกี่ยวขอ้งกบัการให้บรกิาร จ าเป็นต้องด าเนินการที่จะให้ผู้มาใช้บรกิารเกิดความ              
พงึพอใจดว้ย เพราะความเจรญิเตบิโตของงานบรกิารเป็นปัจจยัทีเ่ป็นตวับ่งชี ้ของจ านวนผูม้าใช้
บรกิาร ดงันัน้ผูบ้รหิารทีช่าญฉลาดจงึควรอย่างยิง่ทีจ่ะศกึษาใหล้กึซึ้งถงึปัจจยัและองคป์ระกอบ
ต่างๆทีจ่ะท าใหเ้กดิความพงึพอใจทัง้ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร (Millet, 2012) โดยการพจิารณา
จากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงันี้            
 1. การให้บรกิารอย่างเสมอภาค หมายถึง ประชาชนทุกคนจะได้รบัการปฏิบตัิอย่าง
เสมอภาค ไม่แบ่งแยกหรอืกดีกนั โดยยดึถอืความเป็นบุคคลและใชม้าตรฐานเดยีวกนั 
 2. การใหบ้รกิารอย่างทนัเวลา หมายถงึ การบรกิารสาธารณะจะต้องใหค้วามส าคญักบั
การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา โดยการใหบ้รกิารทีต่รงเวลาจะสง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจ 
 3. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ หมายถงึ การใหบ้รกิารต้องมปีรมิาณการใหบ้รกิารและ
จุดใหบ้รกิารเพยีงพอต่อความตอ้งการ มปีรมิาณการใหบ้รกิารทีเ่พยีงพอ 
 4. การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง หมายถงึ การบรกิารสาธารณะทีด่ าเนินไปอย่างต่อเนื่อง 
โดยมุ่งเน้นประโยชน์ของส่วนรวม ไม่ขึ้นอยู่กบัความต้องการของผู้ให้บรกิาร หรอืหยุดบรกิาร
เมื่อใดกไ็ด ้ 
 5. การใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า หมายถงึ การบรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในการ
ท างานดขีึน้ กล่าวคอื การท างานใหไ้ดม้ากขึน้โดยใชท้รพัยากรเท่าเดมิ 
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แนวคิด เก่ียวกบัคณุภาพการบริการ  

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ได้พัฒนาแนวคิดที่น ามาใช้ในการวัด
คุณภาพของการบรกิารโดยอาศยัการประเมนิจากพื้นฐานการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารที่ผูใ้ชบ้รกิาร
ได้รบั ในระยะแรกของการใช้เครื่องมอืได้ก าหนดมติิการวดัคุณภาพบรกิารไว้ 10 ด้าน ได้แก่   
1. ดา้นลกัษณะของการบรกิาร สภาพทีเ่หน็และจบัต้องได ้2. ความสามารถในการรกัษาค ามัน่
ของบรกิารใหถู้กต้อง 3. ความเตม็ใจและพรอ้มบรกิารใหบ้รกิารอย่างเตม็ที ่4. ความสามารถใน
การด าเนินงานให้ส าเร็จ 5. ความเป็นมิตรและแสดงออกซึ่งความมีน ้ าใจในการให้บริการ            
6. ความสามารถในการสร้างความเชื่อมัน่เพื่อให้เกดิความส าเรจ็ 7. การจดัสภาพการบรกิารที่
ปราศจากความเสีย่งจากอนัตรายหรอืปัญหา 8. ความสามารถในการอ านวยความสะดวกเพื่อ
ง่ายต่อการเขา้ถงึบรกิาร  9. ความสามารถในการสื่อสารใหไ้ปในทางเดยีวกนัหรอืเขา้ใจตรงกนั 
10. ความสามารถในการรบัรู้ได้ถึงปัญหา ความต้องการและความคาดหวงัจากผู้ใช้บริการ             
ซึ่งต่อมาได้มกีารน าหลกัสถติ ิมาปรบัปรุงเครื่องมอืให้มคีวามน่าเชื่อถอืมากยิง่ขึ้น จนสามารถ
แบ่งองคป์ระกอบของ SERVQUAL Model ไดเ้ป็น 5 มติหิลกัประกอบดว้ย  

1. มติดิ้านความน่าเชื่อถอื (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการให้บรกิารที่ตรง
ตามขอ้ก าหนด ใหบ้รกิารไดอ้ย่างถูกตอ้งและเหมาะสม และใหผ้ลลพัธท์ีเ่ท่าเทยีมกนัเสมอ แสดง
ถงึความคงทีข่องคุณภาพการบรกิาร 

2. มิติด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการ
บรกิารทีต่อบสนองความต้องการไดอ้ย่างรวดเรว็ ในเวลาทีผู่ร้บับรกิารต้องการ โดยผูร้บับรกิาร
สามารถเขา้ถงึบรกิารได้สะดวก และได้รบัความประโยชน์จากการใช้บรกิาร หมายรวมถงึการ
กระจายบรกิารอย่างทัว่ถงึและรวดเรว็ 

3. มิติด้านความไว้วางใจ (Assurance) หมายถึง การสร้างความเชื่อมัน่ให้กับ
ผูร้บับรกิาร ผ่านการบรกิารทีด่ ีเช่น ทกัษะ ความรู ้ความช านาญ ในการใหบ้รกิาร 

4. มติดิ้านการเขา้ถงึจติใจลูกค้า (Empathy) หมายถงึ การแสดงความจรงิใจและใส่ใจ
ผูร้บับรกิาร โดยการรบัรูถ้งึเจตนาของผูใ้หบ้รกิาร ความพยายามทีจ่ะใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพสูงสุด 
ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร และมุ่งหวงัใหเ้กดิประโยชน์สงูสุดแก่ผูร้บับรกิารเป็นหลกั ความเขา้ใจ
ถงึความตอ้งการและความจ าเป็นในการมาใชบ้รกิารของผูร้บับรกิาร 

5. มติดิา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) หมายถงึ สิง่อ านวยความสะดวก
ที่มองเหน็ได้ เนื่องจากบรกิารเป็นสิง่ที่จบัต้องไม่ได้ ผู้ให้บรกิารจงึต้องจดัให้มสีิง่อ านวยความ
สะดวกต่างๆ เช่น สถานที่ที่สะอาดเรียบร้อย บุคลากรที่แต่งกายสุภาพ เครื่องมอือุปกรณ์ที่
ทนัสมยั เอกสารที่ถูกต้องครบถ้วน สญัลกัษณ์ที่บ่งบอกถงึความน่าเชื่อถอืของผู้ให้บรกิาร สิง่
เหล่านี้จะช่วยใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้งึตวัตนของงานบรกิาร 
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งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

กรณ์ ธาดาฐติกิรณ์ (2562) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ
ของผู้เสียภาษีป้ายในพื้นที่ส านักงานเขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31-40 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี รายได้ 15,000 - 
25,000 บาท เป็นพนักงานบริษัทเอกชน โดยด้านเพศและการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความ              
พงึพอใจไม่แตกต่างกนั แต่ดา้นอายุ รายได ้และอาชพีทีต่่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจแตกต่าง
กนั โดยคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้น
การตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นการใหค้วามรูส้กึเชื่อมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ ส่งผลต่อความ
พงึพอใจของผูเ้สยีภาษป้ีายในพืน้ทีส่ านกังานเขตธนบุรอีย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ศศวิมิล สุขยฤกษ์ (2563) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารสานกังานบญัช ีผลการวจิยั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารงานบญัช ีใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นการใหค้วาม
เชื่อมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได้ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยู่ในระดบัมาก 
และ มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารส านกังานบญัช ีดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค ดา้นการ
ให้บรกิารอย่างก้าวหน้า ด้านการให้บรกิารอย่างเพยีงพอ และด้านการให้บรกิารอย่างทนัเวลา 
อยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมุตฐิาน ทดสอบโดยใชส้ถติ ิANOVA พบว่า ขอ้มลูสว่นบุคคล
ด้านเพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประเภทของธุรกิจ และรูปแบบของธุรกิจแตกต่างกนัมผีลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารส านักงานบญัชไีม่แตกต่างกนั และปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสานักงานบัญชี ผลการทดสอบโดยใช้สถิติ 
Regression พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารส านักงาน
บญัช ีประกอบด้วย ด้านการเตรยีมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บรกิาร เครื่องมอื
และอุปกรณ์ในการใหบ้รกิารมมีาตรฐาน ความพรอ้มและการทุ่มเทเวลาในการใหบ้รกิาร การใช้
เทคโนโลยทีีท่นัสมยัในการใหบ้รกิาร และชื่อเสยีงของสถานบรกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารส านกังานบญัช ี  

เยาวธิดา สุรจิกัหงส์ และรชัดา ภกัดียิง่ (2565) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อความพงึพอใจในการให้บรกิาร ของเทศบาลต าบลแก่นฝาง อ าเภอบ้านฝาง จงัหวดั
ขอนแก่นผลการศกึษา พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลต าบลแก่นฝาง อ าเภอบา้นฝาง 
จงัหวดัขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกด้าน ดา้นการใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ทนัเวลา และ
ด้านการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง ตามล าดบั ความพงึพอใจในการให้บรกิารของเทศบาลต าบล
แก่นฝาง อ าเภอบ้านฝาง จงัหวดัขอนแก่น โดยรวมอยู่ ในระดบัมากเข่นเดยีวกนั ประกอบดว้ย 
ดา้นเจา้หน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก ดา้นช่องทางการให้บรกิาร คุณภาพการ
ใหบ้รกิารมผีลต่อความความพงึใจในการให้บรกิารของเทศบาลต าบลแก่นฝาง อ าเภอบา้นฝาง 
จงัหวดัขอนแก่น พบว่า คุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อความความพงึพอใจในการให้บรกิาร 
อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และ .05 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 การศกึษาปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบล
โคกสกั อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้นี้ ไดแ้ก่ ประชาชนผูม้ารบั
บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง จ านวน 7,652 คน 
(องค์การบริหารส่วนต าบลโคกสกั , 2565) โดยการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างตามตาราง
ส าเรจ็รูปของ Yamane  (1973) ก าหนดระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัไดค้อื 0.05 และมคี่าความ
เชื่อมัน่รอ้ยละ 95 และใชว้ธิกีารสุม่โดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability sampling ) แลว้จะ
ใช้วธิีการคดัเลือกตามสะดวก (Convenience Selection) จากผู้รบับรกิารขององค์การบริหาร
สว่นต าบลโคกสกั อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่ผูว้จิยัสรา้งขึน้จาก

แนวทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง โดยใหค้รอบคลุมและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง
การศกึษาวจิยั ซึง่แบ่งออกเป็น 3 สว่น ดงันี้ 
  ส่วนที่ 1 เป็นค าถามแบบเลอืกตอบ (Check List) ซึ่งค าถามเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 8 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 เป็นค าถามมาตรวดัและให้คะแนนแบบ (Rating Scale) ซึ่งค าถามเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง  
จ านวน 25 ขอ้ 
 ส่วนที่ 3 เป็นค าถามมาตรวดัและให้คะแนนแบบ (Rating Scale) ซึ่งค าถามเกี่ยวกับ
ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดั
พทัลุง จ านวน 25 ขอ้ 

ผู้วิจยัทดสอบหาค่าความเชื่อมัน่(Reliability) ด้วยสมัประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค
(Cronbach ‘s Alpha Coefficient) ผลการตรวจสอบ พบว่า ด้านคุณภาพการให้บรกิาร เท่ากบั 
.915  ด้านความพงึพอใจของผู้รบับริการ เท่ากบั .920 ซึ่งค่า Cronbach’s Alpha ไม่ต ่ากว่า 0.7  
ทุกขอ้ค าถาม แสดงว่าแบบสอบถามทัง้ 2 ส่วน มคี่าความเชื่อมัน่อยู่ในระดบัที่ยอมรบัได้จงึน า
แบบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตวัอย่างต่อไป  

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 1. ประสานงานกบัหลกัสูตรบรหิารธุรกิจมหาบณัฑติ คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยั
รามค าแหง ใหจ้ดัท าหนังสอืแนะน าตวัผูว้จิยั เพื่อใหผู้ว้จิยัน าไปใชเ้ป็นใบปะหน้าแบบสอบถาม
ในการเกบ็ขอ้มูลกบัผูม้ารบับรกิารขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดั
พทัลุง 
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 2. ลงพื้นที่เพื่อเก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม พร้อมกบัการสร้างแบบสอบถามออนไลน์
โดยใช้ Google Form โดยสร้าง QR Code ให้ผู้มารบับรกิารใช้สแกนเพื่อตอบแบบถาม ท าให้
ผู้วิจัยได้ข้อมูลสะดวกรวดเร็วขึ้น  

3. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามและน าแบบสอบถามที่ได้มาท า
การวเิคราะหข์อ้มลูต่อไป 
 

ผลการวิจยั 
สรปุผลการวิจยั 
 1. การวเิคราะหข์อ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คดิ
เป็นรอ้ยละ 51.50 มอีายุ 21 - 30 ปี คดิเป็น รอ้ยละ 32.00 มสีถานภาพโสด คน คดิเป็น คดิเป็น
รอ้ยละ 45.50 มรีะดบัการศกึษา ต ่ากว่าปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 49.30 ประกอบอาชพี ธุรกจิ
สว่นตวั คดิเป็นรอ้ยละ 24.50 มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,000-20,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 41.80 
ใชบ้รกิาร ดา้นการใหบ้รกิารขอ้มูลข่าวสาร คดิเป็นรอ้ยละ 38.30 และใชบ้รกิารจ านวน 2 ครัง้/ต่อ
ปี คดิเป็นรอ้ยละ 38.70                           

 2. การวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกสัก 
อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการ
ใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง โดยภาพรวม อยู่
ในระดบัมาก (�̅� = 4.17, S.D. = 0.76) เมื่อพจิารณาแต่ละดา้น พบว่า ดา้นความเขา้ใจและการ
รบัรูค้วามต้องการ มคี่าเฉลีย่สูงกว่าดา้นอื่น โดยอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (�̅� = 4.21, S.D. = 0.74) 
รองลงมา ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถอื และด้านการตอบสนองความต้องการ มคี่าเฉลี่ยเท่ากนั        
(�̅� = 4.19, S.D. = 0.75) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (�̅� = 4.16, S.D. = 0.75) และดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (�̅� = 4.09, S.D. = 0.79) ตามล าดบั 

3. การวเิคราะห์วเิคราะห์ระดบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารขององค์การบรหิารส่วน
ต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุงทัง้หมด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามคดิเหน็
เกี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว 
จงัหวดัพทัลุง โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.12, S.D. = 0.79) เมื่อพจิารณาแต่ละดา้น 
พบว่า ด้านการให้บรกิารที่ก้าวหน้า มคี่าเฉลี่ยสูงกว่าด้านอื่น โดยอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.16, 
S.D. = 0.80) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค (�̅� = 4.13, S.D. = 0.81) และ 
ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (�̅� = 4.13, S.D. = 0.74) มคี่าเฉลีย่เท่ากนั ดา้นการใหบ้รกิาร
อย่างทันเวลา (�̅� = 4.010, S.D. = 0.80) และด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (�̅� = 4.10,              
S.D. = 0.81) มคี่าเฉลีย่เท่ากนั ตามล าดบั 
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 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้รบับรกิารขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว 
จงัหวดัพทัลุง ทีม่ปัีจจยัสว่นบุคคลแตกต่างกนั จะมคีวามพงึพอใจของผูร้บับรกิาร แตกต่างกนั 
 
ตาราง 1 
สรุปผลการทดสอบสมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกั 
อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

t-test/F-test Sig. แปลความ 

เพศ -0.592 0.554 ไม่แตกต่าง 

อาย ุ 0.211 0.889 ไม่แตกต่าง 
สถานภาพสมรส 2.561 0.079 ไม่แตกต่าง 
ระดบัการศกึษา 7.364 0.001* แตกต่าง 
อาชพี 2.677 0.021* แตกต่าง 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 0.810 0.520 ไม่แตกต่าง 
ลกัษณะการใชบ้รกิาร 1.226 0.300 ไม่แตกต่าง 
ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 1.961 0.119 ไม่แตกต่าง 

* มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตาราง 1 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี ระดบัการศกึษา และ
อาชพี แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผู้รบับรกิาร ที่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ส่วนเพศ อายุ สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ลกัษณะการใชบ้รกิารความถี่
ในการใชบ้รกิาร ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ไมแ่ตกต่างกนั 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่2 ปัจจยัคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของ
องคก์ารบรหิารสว่นต าบลโคกสกั อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง 
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ตาราง 2 
การวเิคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบล
โคกสกั อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง 

ตวัแปร 

Unstandardized 
   Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

ค่าคงที ่ 0.017 0.096  0.177 0.859 
ดา้นความน่าเชื่อถอื(X1) 0.130 0.035 0.129 3.737 0.000* 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (X2) 0.098 0.043 0.099 2.302 0.022* 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ(X3) 0.336 0.037 0.355 9.125 0.000* 
ดา้นความเขา้ใจและการรบัรูค้วาม
ตอ้งการ (X4) 

0.218 0.038 0.225 5.790 0.000* 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (X5) 0.206 0.032 0.212 6.483 0.000* 

R = 0.914, R2 = 0.835, R2adj = 0.832, F = 397.495, S.Eest = .21488, Sig = 0.000* 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตาราง 2 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
ขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 โดยตวัแปร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (X3) ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโคกสัก อ าเภอบางแก้ว จังหวัดพัทลุง  มากที่สุด (Beta= 0.355) 
รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเขา้ใจและการรบัรูค้วามต้องการ (X4) (Beta= 0.225) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบรกิาร (X5) (Beta= 0.212) ดา้นความน่าเชื่อถอื (X1) (Beta= 0.129) และดา้น
การตอบสนองความตอ้งการ (X2) (Beta= 0.099) ตามล าดบั โดยตวัแปรทัง้หมดสามารถอธบิาย
หรอืท านายความพงึพอใจของผูร้บับรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว 
จังหวัดพัทลุงได้ร้อยละ 83.5 และมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านายเท่ากับ                  
.21488 สามารถเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ได้  คือ                           
Z  = 0.355X3+0.225X4+0.212X5+0.129X1+0.099X2 
 
การอภิปรายผล 

จากศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อประสทิธภิาพการท างานของพนักงานบรษิทัเอกชน 
ในจงัหวดัสงขลา สามารถน ามาอภปิรายผลการทดสอบสมมตฐิานไดด้งันี้  

สมมตฐิานที ่1 ผูร้บับรกิารขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลโคกสกั อ าเภอบางแกว้ จงัหวดั
พทัลุง ที่มปัีจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั จะมคีวามพงึพอใจของผู้รบับรกิาร  แตกต่างกนั จาก
การศึกษา พบว่า ผู้รบับรกิารขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดั
พทัลุง ที่มปัีจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตาม ระดบัการศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกนั มีความพงึ
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พอใจของผูร้บับรกิาร แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ กรณ์ ธาดาฐติกิรณ์ (2562) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผูเ้สยีภาษป้ีายในพืน้ทีส่ านกังานเขตธนบุร ีกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยั พบว่า อาชพี ทีต่่างกนั 
มรีะดบัความพงึพอใจแตกต่างกนั และจากการศกึษา พบว่า ผูร้บับรกิารขององคก์ารบรหิารส่วน
ต าบลโคกสัก อ าเภอบางแก้ว จังหวัดพัทลุง ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล  จ าแนกตาม เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ลกัษณะของการใชบ้รกิาร และความถี่ในการใชบ้รกิาร ที่
แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผูร้บับรกิาร แตกต่างกนัอย่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ ศศวิมิล สุขยฤกษ์ (2563) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารสานกังานบญัช ีผลการวจิยั พบว่า ขอ้มลูสว่นบุคคลดา้นเพศ อายุ ประเภท
ของธุรกจิ และรูปแบบของธุรกจิ แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารส านักงาน
บญัชไีม่แตกต่างกนั นอกจากนี้ยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กรณ์ ธาดาฐติกิรณ์ (2562) ศกึษา
เรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษีป้ายในพื้นที่ส านักงานเขต
ธนบุร ีกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า เพศทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกนั 

  
สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารของ

องค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง จากการศกึษา พบว่า ปัจจยั
คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลโคก
สกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ เยาวธดิา สุรจิกัหงส์ และรชัดา ภกัดยีิง่ (2565) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผล
ต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร ของเทศบาลต าบลแก่นฝาง อ าเภอบา้นฝาง จงัหวดัขอนแก่น 
ผลการศกึษา พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อความความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และ .05  
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ 

1. จากการศกึษา พบว่า คุณภาพการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกั 
อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร อยู่ในระดบัน้อยทีสุ่ด ดงันัน้ 
หน่วยงานควรมกีารจดัอบรมเกี่ยวกบั ความรูใ้นงานทีป่ฏบิตั ิและเทคนิคการเป็นผูใ้หก้ารบรกิาร 
การสื่อสาร เพื่อให้เจ้าหน้าที่สามารถให้ขอ้มูลและตอบขอ้ซกัถามอย่างชดัเจน รวมถงึสามารถ
แก้ไขปัญหาให้กบัผู้มารบับรหิารได้ตรงจุด และตามความต้องการ ซึ่งจะเป็นการสร้างความ
มัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
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2. จากการศกึษา พบว่า ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบล
โคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง ด้านการให้บรกิารอย่างเพยีงพอ อยู่ในระดบัน้อยที่สุด 
ดงันัน้ หน่วยงานควรมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ และเครื่องมือส าหรบัให้บริการอย่างเพยีงพอ 
รวมทัง้มจุีดใหบ้รกิารทีเ่พยีงพอ ท าใหผู้ร้บับรกิารสามารถใชบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ 
 
 ข้อเสนอแนะส าหรบัการศึกษาวิจยัครัง้ต่อไป 

 1. ควรมกีารศึกษาถึงปัจจยัความต้องการรบับรกิารของประชาชนต่อองค์การบรหิาร
สว่นต าบลโคกสกั อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง เพือ่ใหท้ราบถงึความตอ้งการในดา้นต่างๆ และ
น าไปปรบัปรุงการบรกิารของหน่วยงาน 
 2. ควรมกีารศกึษาในเชงิคุณภาพ โดยการสมัภาษณ์ เพื่อใหท้ราบถงึปัญหาของการรบั
บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดัพทัลุง อย่างแท้จรงิ เพื่อ
น ามาพฒันา แก้ไข การใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลโคกสกั อ าเภอบางแก้ว จงัหวดั
พทัลุง ใหด้ยีิง่ขึน้ 
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