
 
 

ผลกระทบของคณุภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  
กรณีศึกษา : หมู่บา้นเมืองรวง ต าบลแม่กรณ์ อ าเภอเมืองเชียงราย 

จงัหวดัเชียงราย 
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อภชิญา ลมิ  

 
บทคดัย่อ 

 
งานวิจยัครัง้นี้มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการให้บริการต่อความ 

พงึพอใจของผู้ใชบ้รกิาร กรณีศกึษา หมู่บา้นเมอืงรวง ต าบลแม่กรณ์ อ าเภอเมอืงเชยีงราย จงัหวดั

เชยีงราย กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัเป็นผู้ที่มาศกึษาดูงานในหมู่บ้านเมอืงรวง จ านวน 400 คน 

ส่วนใหญ่เป็น เพศชาย มอีายุระหว่าง 31-45 ปี ประกอบอาชพีเกษตร มรีายได้ต่อเดอืน 10,001-

20,000 บาท ใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูล โดยใช้สถติใินการวเิคราะหห์าค่าเฉลีย่ รอ้ยละ

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิก์ารถดถอยแบบพหุในการทดสอบ

สมมตฐิานผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยผูใ้ชบ้รกิารพงึพอใจใน

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิารมากที่สุดผลการวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธิก์ารถดถอยแบบ 

พหุพบว่าคุณภาพการบริการสามารถอธิบายความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ร้อยละ  10.7  

ซึง่คุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิาร

มากทีสุ่ด (β= .178, p = .001) ตามดว้ย ดา้นความน่าเชื่อถอืของการบรกิาร (β= .151, p = .003) 

ส่วนดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการสรา้งความเชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิารและด้านความใส่ใจ

ในการบรกิาร ไมส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 
ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร , ความพงึพอใจ 

 



 

 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
บา้นเมอืงรวง ต าบลแม่กรณ์ อ าเภอเมอืงเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย ก่อตัง้ประมาณปี พ.ศ. 

2397 ผูท้ีร่เิร ิม่ก่อสรา้งหมู่บา้น ครัง้แรกเป็นชาวลวง ซึ่งเดนิทางมาจากจงัหวดัเชยีงใหม่ โดยใหช้ื่อ
หมู่บ้านว่าบ้าน “เมอืงลวง” ต่อมาเมื่อปี พ.ศ. 2527 ได้มกีารเปลี่ยนชื่อหมู่บ้านจากเมอืงลวง 
เป็น “เมอืงรวง”  บ้านเมอืงรวง เป็นชุมชนเศรษฐกิจพอเพียงที่เข้าร่วมโครงการผลิตเมล็ด
พนัธุ ์พระราชทาน “เพื่อนช่วยเพื่อน” ภายใต้มลูนิธชิยัพฒันาของสมเดจ็พระกนิษฐาธริาชเจา้กรม
สมเดจ็พระเทพรตันราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมาร ีเป็นชุมชนคุณธรรม น้อมน าหลกัปรชัญาของ
เศรษฐกจิพอเพยีง ขบัเคลื่อนดว้ยพลงั “บวร” บา้น วดั โรงเรยีน    หมู่บา้นเมอืงรวง ต าบลแม่กรณ์ 
อ าเภอเมอืงเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย จงึเป็นหมู่บา้นทีม่กีารบรหิารจดัการ ตามแนวทางเศรษฐกจิ
พอเพียง เป็นหมู่บ้านท่องเที่ยวได้รบัรางวลัการประกวดทัง้ในระดบัจงัหวดั ระดบัภูมภิาค และ
ระดบัประเทศ มทีัง้นักท่องเทีย่วทัว่ไปและส่วนราชการส่วนกลาง ส่วนภูมภิาค องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถิน่ เดนิทางเขา้มาเยีย่มชม ศกึษาเรยีนรูว้ถิชีวีติและการบรหิารจดัการหมู่บา้น  อย่างต่อเนื่อง  
ปจัจุบนัมฐีานการเรยีนรู้ ได้แก่ ศูนย์การเรยีนรู้การบรหิารจดัการขยะและเกษตรอินทรยี์ ฐานดนิ
บ้านเมืองรวง ฐานบ้านเพาะเลี้ยงกบและขนมไทยในใบตอง ฐานบ้านน้ีมีร ัก ปลูกผักแบ่งปนั 
ฐานเศรษฐกิจพอเพียง บ้านสวยรวยสุข ฐานธนาคารเมล็ดพันธุ์ “เพื่อนช่วยเพื่อน” และฐาน
ขบวนการผลติกาแฟแบบครบวงจร (องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแมก่รณ์, 2562)  

ในการศกึษาครัง้นี้ ผูศ้กึษาจงึต้องการทราบถงึผลกระทบของคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารในหมู่บ้านเมอืงรวง ต าบลแม่กรณ์ อ าเภอเมอืงเชียงราย จงัหวดั
เชยีงราย เพื่อเตมิเต็มความรูท้างด้านวชิาการ และเพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู้ให้บรกิารและผูเ้ขา้มาใช้
บรกิาร  
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของหมูบ่า้นเมอืงรวง ต าบลแมก่รณ์ อ าเภอเมอืเชยีงราย 
จงัหวดัเชยีงราย 

2. เพื่อศกึษาถงึผลกระทบของคุณภาพการใหบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารใน 
หมูบ่า้นเมอืงรวง ต าบลแมก่รณ์ อ าเภอเมอืงเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 

3. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในหมูบ่า้นเมอืงรวง ต าบลแมก่รณ์ อ าเภอเมอืง
เชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 
 
 
 



 

 

สมมติฐานการวิจยั 
H1 : คุณภาพบรกิารด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
H2 : คุณภาพบรกิารด้านความน่าเชื่อถือของการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
H3 : คุณภาพบรกิารด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
H4 : คุณภาพบรกิารดา้นการสรา้งความเชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
H5 : คุณภาพบรกิารดา้นความใส่ใจในการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 
กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
ขอบเขตการวิจยั  
ขอบเขตประชากร 

ประชากรกลุ่มเป้าหมายทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้นี้ คอืผูม้าใชบ้รกิารในหมูบ่า้นเมอืงรวง 
ต าบลแมก่รณ์ อ าเภอเมอืงเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย  
ขอบเขตเนื้อหา  

การศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัไดมุ้ง่เน้นศกึษาถงึผลกระทบของคุณภาพการใหบ้รกิารต่อความพงึ
พอใจ ของผูใ้ชบ้รกิาร ในหมู่บา้นเมอืงรวง ต าบลแมก่รณ์ อ าเภอเมอืงเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 
ขอบเขตดา้นตวัแปร 

ดา้นการสรา้งความเชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) 

ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Responsiveness) 

ดา้นความน่าเชื่อถอืของการบรกิาร (Reliability) 

ดา้นความใสใ่จในการบรกิาร (Empathy) 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 

ความพงึพอใจในการมาศกึษาดงูาน    
หมู่บา้นเมอืงรวง ต าบลแม่กรณ์      

อ าเภอเมอืงเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 

(Customer Satisfaction) 
 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 



 

 

 

ตวัแปรต้น (Independent Variable) คือ คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) 
ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ 

1. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 
2. ความน่าเชื่อถอืของการบรกิาร (Reliability) 
3. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Responsiveness) 
4. การสรา้งความเชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) 
5. ความใส่ใจในการบรกิาร (Empathy) 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คอื ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหมูบ่า้นเมอืงรวง 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวกบัคณุภาพบริการ (Service Quality)  
การวดัคุณภาพบรกิารในธุรกจิบรกิารนัน้ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985)  

ได้คิดค้นเครื่องมอืส าหรบัการประเมนิการรบัรู้คุณภาพบรกิารต่อการรบัรู้ของลูกค้า เพื่อให้เป็น
แนวทางในการพฒันาคุณภาพงานบรกิารใหส้อดคลอ้งและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั โดยน าแนวคดิ
ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้โดยค านึงถงึการรบัรู้และการยอมรบัของผู้รบับรกิาร เพื่อสรา้งความ
แตกต่างในงานบรกิารใหเ้กดิผลลพัธท์ีด่ทีีสุ่ด โดยเครื่องมอืในการวดัระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารนี้  
ไดร้บัความนิยมและมชีื่อเสยีงอย่างมาก ใชช้ื่อเรยีกว่า SERVQUAL และในภายหลงัไดม้กีารพฒันา
เกณฑใ์นการประเมนิเพื่อลดระดบัความสมัพนัธก์นัเอง (Degree of Correlation) ระหว่างตวัแปร 
(Zuithaml, Bitner & Gremler, 2006) จนประกอบดว้ย 22 รายการ ซึง่กระจายมาจาก 5 องคป์ระกอบ 
ของคุณภาพการใหบ้รกิาร ดงันี้  

1) การบริการที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏ  
ผ่านความตัง้ใจของผูใ้ห้บรกิารที่จะแสดงให้ผูเ้ขา้รบับรกิารรบัรู ้มองเหน็ สมัผสัจากประสาทสมัผสั
ทัง้ห้า ที่ท าให้ผูเ้ขา้รบับรกิารรูส้กึถงึความสุข ความสะดวกสบาย ในการเขา้ใชบ้รกิารเช่น สถานที่ 
ทีใ่ห้บรกิาร สภาพแวดล้อม อุปกรณ์ เครื่องมอื สิง่อ านวยความสะดวกภายในรา้นที่สามารถท าให้ 
ผูเ้ขา้รบับรกิารรูส้กึไดถ้งึการไดร้บัความใส่ใจจากการบรกิารทีจ่ะท าใหเ้กดิความพงึพอใจจากการรบั
บรกิาร โดยประกอบด้วย 4 ข้อ ได้แก่ อุปกรณ์และเครื่องมอืที่ทนัสมยัสิง่อ านวยความสะดวก 
เรยีบรอ้ย ครบครนั พนกังานแต่งกายสุภาพ เรยีบรอ้ย และการตกแต่งรา้นทีเ่หมาะสม สวยงาม  

2) ความน่าเชื่อถอืของการบรกิาร (Reliability) หมายถงึ การใหก้ารบรกิารทีต่รงกบั 
รายละเอยีด สญัญาที่ระบุหรอืไว ้อย่างถูกต้องตามวตัถุประสงคข์องการเขา้รบับรกิารอย่างทีไ่ดต้ก
ลงไว้ก่อนเข้ารบับรกิาร อีกทัง้ยงัต้องมคีวามสม ่าเสมอ เช่นเดิมในทุกครัง้ที่เข้ารบับรกิาร โดย



 

 

ประกอบ ไปด้วย 5 ขอ้ ได้แก่ ความสามารถของพนักงานในการใหบ้รกิารไดต้รงตามทีส่ญัญาไว ้
การให้การ บรกิารตามค ามัน่สญัญา การรกัษาสญัญา ความใส่ใจในการดูแลปญัหาและพรอ้มให้
ความช่วยเหลอือยูเ่สมอ และ การเกบ็รกัษาขอ้มลูของผูร้บับรกิารอย่างเหมาะสม   

3) การตอบสนองลกูคา้ (Responsiveness) หมายถงึ ความรวดเรว็ในการตอบสนอง  
ความตอ้งการของผูร้บับรกิารผ่านการบรกิารอย่างทนัท่วงท ีเตม็ใจช่วยเหลอืผูเ้ขา้รบับรกิารเมื่อเกดิ
ปญัหา เพื่อใหผู้้เขา้รบับรกิารมทีศันคตทิี่ดต่ีอการบรกิารที่ได้รบั โดยประกอบด้วย 4 ขอ้ ไดแ้ก่ มี
การ ตอบสนองต่อค าขอรบับรกิารอย่างรวดเรว็ มกีารแจง้ระยะเวลาในการด าเนินงานว่าจะได้รบั
สนิค้าและบรกิารเมื่อใด บรกิารด้วยขัน้ตอนที่รวดเรว็ ทนัใจ สามารถให้ความช่วยเหลอื ผู้เขา้รบั
บรกิาร ทนัทเีมือ่มกีารรอ้งขอ 

4) การสรา้งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ลกูคา้ (Assurance) หมายถงึ ความสามารถในการสรา้ง  
ความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ผูเ้ขา้รบับรกิาร โดยการแสดงความรู ้ความสามารถ ทกัษะ ความช านาญการจาก 
ประสบการณ์ในอดตีของพนกังานผ่านการแสดงออกดว้ยท่าทางทีสุ่ภาพ นุ่มนวลมกีริยิามารยาททีด่ี 
มทีกัษะการติดต่อ สื่อสารสิ่งที่ผู้รบับรกิารซกัถามได้อย่างมปีระสทิธิภาพเพื่อให้ผู้รบับรกิารเกิด  
ความมัน่ใจในการเขา้รบับรกิารมากยิง่ขึน้ ประกอบด้วย 4 ขอ้ ได้แก่ ความสุภาพ เรยีบรอ้ยของ 
พนักงาน การสร้างความปลอดภยัและความน่าเชื่อถือในการรบับรกิาร มพีนักงานสามารถสร้าง  
ความเชื่อมัน่ในการให้บริการแก่ผู้รบับรกิารได้ ความรู้ความสามารถทักษะประสบการณ์ของ
พนกังาน  

5) ความใส่ใจลกูคา้ (Empathy) หมายถงึ การดแูล เอาใจใส่ผูร้บับรกิาร ทีเ่ขา้รบับรกิาร  
ที่แตกต่างกันในผู้รบับรกิารแต่ละราย โดยรบัฟงัปญัหา จดจ าในสิ่งเฉพาะของผู้รบับรกิารแต่ละ
รายได้อย่างเหมาะสม โดยประกอบดว้ย 5 ขอ้ ได้แก่ การให้บรกิารทีเ่ป็นมติรพนักงานใส่ใจ และ
ดูแลผู้รบับรกิารเป็นอย่างด ีการให้ความสนใจในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้า แต่ละ
รายการใหบ้รกิารทีค่ านึงถงึประโยชน์ของผูร้บับรกิารและการอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใชบ้รกิาร  

ทฤษฎีความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer Satisfaction)  
ปราการ กองแก้ว (2546) ไดศ้กึษาแนวคดิเกี่ยวกบัความพงึพอใจ โดย สรุปไดว้่าความพึง

พอใจ แบ่งออกเป็น 2 แบบ ไดแ้ก่ 1) ความรูส้กึในทางบวก 2) ความรูส้กึในทางลบ โดยความรูส้กึใน
ทางบวกเป็นความรูส้กึทีท่ าใหเ้กดิความสุขหรอืความรูส้กึ ทางบวก โดยความสุขเมื่อเกดิขึน้แลว้จะ
สามารถเกดิขึน้เพิม่ไดอ้กี ซึง่เขา้รบับรกิารจากธุรกจิบรกิาร ความพงึพอใจสามารถถูกแบ่งเป็นระดบั
ต่างๆ โดย Kotler & Keller (2012) ไดจ้ดัระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากระดบัความรูส้กึที่
สามารถเทยีบคุณสมบตัขิองผลติภณัฑก์บัการคาดหวงัของลูกค้า หรอืการได้รบับรกิารจากผลงาน
ของผูใ้หบ้รกิารกบการคาดหวงัของลกูคา้ โดยทีร่ะดบัความพงึพอใจของลูกคา้จะเกดิขึน้แตกต่างกนั
ออกไป จากประโยชน์และสิง่ทีผู่ร้บับรกิาร ไดร้บักบัความคาดหวงัทีม่อียู่ซึง่ความคาดหวงันี้อาจเกดิ



 

 

ไดจ้ากปจัจยัต่างๆ  เช่น ประสบการณ์ทีเ่คย เกดิขึน้ในอดตีของแต่ละบุคคล การสรา้งความพงึพอใจ
ใหเ้กดิแก่ผูร้บับรกิาร ส าหรบัการบรกิารถอืเป็นสิง่ส าคญัและยากกว่าการสรา้งความพงึพอใจในตวั
สนิค้า เนื่องจากสนิค้าเป็นสิง่ของที่ถูกพฒันาขึน้โดยมนุษยแ์ล้วไม่มกีารเปลี่ยนแปลง แต่คุณภาพ
การบรกิารจะต่างออกไปเนื่องจากจะเกิดกบัตวับุคคลผู้ให้บรกิารที่จะสามารถแปรเปลี่ยนไปตาม
ปจัจยัต่างๆ ทัง้ดา้นอารมณ์ ความรูส้กึหรอืบรบิทในสถานการณ์ต่างๆหรอืประยุกต์ไปความต้องการ
ของลกูคา้ทีเ่ขา้รบับรกิาร ดงันัน้ การสรา้งความพงึพอใจแก่ผูร้บับรกิารม ี3 ประการ ดงันี้  

1) ความแตกต่างในเรือ่งของความคาดหวงัของผูเ้ขา้รบับรกิารในแต่ละคนแต่ละครัง้  
2) ความรู้ ความสามารถ สภาวะทางอารมณ์ขณะให้บรกิาร รวมถึงความเต็มใจในการ  

ใหบ้รกิารใหบ้รกิารของพนกังาน  
3) สภาพแวดลอ้มอื่นๆ เช่น ลม ฟ้า อากาศ สถานที ่ความพงึพอใจอาจมผีลมาจากจ านวน

ลกูคา้ ความหนาแน่นของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารดว้ย   
กล่าวโดยสรุปคอื สรุปความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร คอื ความรูส้กึ ทศันคต ิของบุคคล ที่

ได้รบับริการที่เกิดความรู้สึกไปในทิศทางบวก กล่าวคือ เกิดความสุข ความรู้สึกประทับใจซึ่ง
ความรูส้กึดงักล่าวเกิดจากการที่ผู้รบับรกิารได้รบัการตอบสนองความต้องการจากการได้รบัการ
บรกิารตามทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัไว้หรอืมากกว่าทีค่าดหวงัไว ้โดยการวดัความพงึพอใจของผูท้ีเ่ขา้
มาศกึษาดูงานฉบบันี้จะใช้วธิวีดัความพงึพอใจ โดยการวดัจากการสอบถามความเหน็ของผู้เขา้ใช้
บรกิารทีม่ต่ีอคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารทีเ่คยไดร้บั โดยมเีกณฑ์ มาตรฐานทีก่ าหนดไว้ส าหรบั
วดัระดบัความพงึพอใจ 

 
วิธีการด าเนินการวิจยั 

 
ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัในครัง้นี้ ไดแ้ก่ ผูม้าศกึษาดูงานในหมู่บา้นเมอืงรวง ต าบล

แมก่รณ์ อ าเภอเมอืงเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน  
กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยั โดยใช้สูตร Cochran ที่ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ได้กลุ่ม

จ านวนตวัอยา่ง 400 คน  
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งเป็นสามส่วน 

ประกอบดว้ย ส่วนทีห่นึ่ง ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม , ส่วนทีส่อง คุณภาพการบรกิาร 
โดยใชก้ารวดัแบบ (Rating Scale)5 ระดบั โดย 1 = ไม่เหน็ดว้ยเลย ไปจนถงึ 5 = เหน็ดว้ยมาก
ทีสุ่ด  

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมอืที่ใช้ ด้วยการน าแบบสอบถามไป PreTest  กบักลุ่ม
ตวัอยา่งทีใ่กลเ้คยีงกบักลุ่มตวัอยา่ง 3-5 ราย เพื่อทดสอบความเขา้ใจและแก้ไขใหไ้ดแ้บบสอบถามที่
สมบูรณ์ แลว้จงึการทดสอบ Pilot กบักลุ่มตวัอย่างอกี 30 ราย เพื่อหาค่าคุณภาพของเครื่องมอืโดย



 

 

วธิกีารหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Cronbach’s Alpha) ไดค้่าความเชื่อมัน่ (Reliability) อยู่ระหว่าง 
.728 ถงึ .885 
 

การวิเคราะหข้์อมลู 
 

ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการตอบแบบสอบถาม 1) วเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามโดย
การแจกแจงความถีแ่ละรอ้ยละ 2) วเิคราะหค์ุณภาพการบรกิาร และความความพงึพอใจโดยการหา
ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 3) วเิคราะหค์่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยแบบพหุคณูเพื่อทดสอบ
คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิาร 

 
ผลการวิจยั 

 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คดิเป็นร้อยละ 53.0 มอีายุระหว่าง 31 -45 ปี  

คดิเป็นรอ้ยละ 30.3 ประกอบอาชพีเกษตร คดิเป็นรอ้ยละ 30.5 มรีายได้ต่อเดอืน 10,001-20,000 
บาท คดิเป็นรอ้ยละ 46.0   

ตารางท่ี 1 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพบรกิารหมูบ่า้นเมอืงรวง 

คณุภาพการบริการ  ̅ S.D. ระดบั 

1.ดา้นความน่าเชื่อถอืของการบรกิาร 

2.ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

3.ดา้นการสรา้งความเชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.ดา้นความใส่ใจในการบรกิาร 

5.ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 

4.21 

4.15 

4.06 

4.10 

4.06 

0.549 

0.536 

0.547 

0.581 

0.581 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

โดยรวม 4.11 0.342          มาก 

 
จากตารางที ่1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามเหน็ต่อปจัจยัด้านคุณภาพการ

บรกิาร โดยรวมในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่ 4.11( ̅ = 4.11 S.D.= 0.342) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด เท่ากับ 4.21  ( ̅ = 4.21,  
S.D.= 0.549) รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร มคี่าเฉลี่ย 4.15 ( ̅ = 4.15,  
S.D.= 0.536) ด้านความใส่ใจในการบรกิาร 4.10 ( ̅ = 4.10, S.D.=0.581) ดา้นการสรา้งความ



 

 

เชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่ 4.06 ( ̅ = 4.06, S.D.=0.547) และดา้นความเป็นรปูธรรมของการ
บรกิาร มคี่าเฉลีย่ 4.06( ̅ 4.06, S.D.=0.581) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 2 การวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุคณู (Multiple Regression Analysis: MRA)  

ตวัแปรต้น 
ความพึงพอใจ 

B Std. Error   t Sig. 
ค่าคงที ่(Constant) 1.980 .330  6.002 .000 
1.ความน่าเชื่อถอืของการบรกิาร  .157 .053 .151 2.965 .003 
2.การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร  .094 .054 .088 1.755 .080 
3.การสรา้งความเชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิาร  .064 .052 .061 1.223 .222 
4.ความใสใ่จในการบรกิาร  .020 .040 .020 .395 .693 
5.ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร  .174 .051 .178 3.452 .001 

                                      Durbin Watson = 1.681 
 

จากตารางที่2 ผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ

( =0.178, p = .001) คุณภาพการบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอืของการบรกิาร( =0.151, p = .003) 

ส่วนดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการสรา้งความเชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิารและด้านความใส่ใจ

ในการบรกิาร ไมส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

 
สรปุและอภิปรายผล 

 
จากผลการวจิยัสามารถสรปุ ประเดน็และอภปิรายผลไดด้งันี้ 

1. ดา้นความน่าเชื่อถอืของการบรกิาร ไดแ้ก่ เจา้หน้าทีม่ตีารางการดงูานทีช่ดัเจน 

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสะดวกสบายตามขอ้ก าหนดมมีาตรฐานการใหบ้รกิารตามทีต่กลงกนัไว ้ส่งผลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วลิาสนิี จงกลพชื (2563) ทีพ่บว่าความ

น่าเชื่อถอืของการบรกิาร ผลส่งต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัส าคญัทางสถติิ 

2. ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร ได้แก่ เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารด้วยความรวดเรว็มขีอ้มลูที่

ชดัเจน มกีารตอบสนองอย่างฉับไว ไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร  ซึ่งสอดคล้องกบั

งานวจิยัของ  Justine Roy Balinado et al. (2021) และ Yongqui Wan, Hing-Po L & Yongheng 



 

 

Yang (2004) ทีพ่บว่าการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร ไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อย่าง

มนียัส าคญัทางสถติ ิ

3. ดา้นการสรา้งความเชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ เจา้หน้าทีม่คีวามสุภาพ มกีารต้อนรบัทีด่ ี

แต่งกายสุภาพ มคีวามพรอ้มของขอ้มลู ไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งสอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ สรรเสรญิ สตัถาวร (2563) ที่พบว่าการสรา้งความเชื่อมัน่แก่ผู้ใช้บรกิาร ไม่ส่งผลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัส าคญัทางสถติิ 

4.ดา้นความใส่ใจในการบรกิาร ไดแ้ก่ มขี ัน้ตอนทีไ่ม่ซบัซ้อน มคี่าใชจ้่ายที่ชดัเจน มขี ัน้ตอนรบัเรื่อง

รอ้งเรยีน ไมส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สรรเสรญิ สตัถาวร 

(2563) ทีพ่บว่าความใส่ใจในการบรกิารไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร อย่างมนีัยส าคญั

ทางสถติ ิ

5. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ได้แก่ มกีารประชาสมัพนัธ์ที่ชดัเจน สถานที่ตัง้

สะดวกต่อผู้ใช้บริการ มีความสะอาดที่เหมาะสม ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่ง

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปญัญาพล จนัผ่อง (2561) ทีพ่บว่าความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ผล

ส่งต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัส าคญัทางสถติิ 

 
ข้อเสนอแนะ 

 
คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถือของการบรกิาร ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บรกิาร ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารมากที่สุด ผู้วจิยัจงึเสนอให้หมู่บ้านควรจดั
อบรมหรอืส่งเสรมิให้เจ้าหน้าที่เข้าร่วมอบรมเพื่อให้เจ้าหน้าที่ได้พฒันาศกัยภาพตนเองอยู่เสมอ  
เป็นการเพิม่ขดีความสามารถทกัษะไหวพรบิและความช านาญในการปฏบิตังิาน 
สว่นที่ไมส่ง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการคือ 1) ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ใช้บริการ  
ยงัต้องสง่เสริมการบริการท่ียงัไมร่วดเร็ว เพื่อให้เกิดความพงึพอใจ 2) ด้านการสร้างความเช่ือมัน่แกผู่้ใช้บริการยงัต้อง
สง่เสริมการแตง่กายให้สภุาพ เพือ่ให้เกิดภาพลกัษณ์ที่ดีตอ่หมูบ้่าน และ  
3) ด้านความใสใ่จในการบริการ ยงัต้องสง่เสริมการรับเร่ืองร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ดงันัน้เพื่อให้น าไปสูก่าร
ปรับปรุงคณุภาพการบริการจนเป็นท่ีนา่พอใจแก่ผู้ เข้ามารับบริการ หมูบ้่านเมืองรวง ต าบลแมก่รณ์ อ าเภอเมือง
เชียงราย จงัหวดัเชียงราย ต้องพฒันาคณุภาพการบริการทัง้ 3 ด้าน โดยการเชิญเครือขา่ยด้านการพฒันาทกุภาค
สว่นอนัได้แก่ ภาคราชการ ภาคประชาสงัคม และภาคประชาชนในหมูบ้่าน เข้ามาท าการตกลงและร่วมกนัหา
แนวทางให้ปรับปรุงจดุด้อยของหมูบ้่าน  
 



 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
1. งานวจิยัครัง้ต่อไปผูว้จิยัแนะน าใหเ้พิม่เตมิการเกบ็ขอ้มลูเช่นการสมัภาษณ์เพื่อใหไ้ด้

ขอ้มลูทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัและอยากจะใหป้รบัปรงุแกไ้ข เพื่อใหผู้ว้จิยัไดร้บัขอ้มลูที่
หลากหลายหรอืเป็นขอ้มลูทีน่อกเหนือจากแบบสอบถามปลายปิดท าใหท้ราบถงึความตอ้งการและ
ความเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

2. การท าวจิยัครัง้ต่อไปใหเ้สนอ ใหม้กีารเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารของหมูบ่า้นอื่นๆ 
ทีม่รีปูแบบค่อนขา้งแตกต่างกนั เพื่อใหห้มูบ่า้นสามารถตดัสนิใจในการพฒันาคุณภาพใหเ้หมาะสม 
ถงึความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากยิง่ขึน้ 
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