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บทคดัย่อ 
 การวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาคุณภาพการให้บรกิารต่อความพงึพอใจในการบรกิารงานพสัดุ 
และเพื่อวเิคราะห์ปัจจยัที่มผีลกระทบต่อความพงึพอใจในการบรกิารงานพสัดุ โดยมกีลุ่มตวัอย่างในการ 
คอื ผู้รบับรกิารงานพสัดุขององค์การมหาชนแห่งหนึ่งในจงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 400 คน เก็บรวบรวม
ขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม วเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และ
สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติเิชงิอนุมาณ ไดแ้ก่ การวเิคราะหถ์ดถอยพหุ  
 ผลการศกึษาพบว่า (1) กลุ่มตวัอย่างเหน็ดว้ยอย่างยิง่กบัคุณภาพการใหบ้รกิารงานพสัดุในภาพรวม 
(𝑥̅=4.35) โดยดา้นที่มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็มากทีสุ่ด คอื ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร รองลงมา 
ได้แก่ ด้านความเขา้ใจและรู้จกัผู้รบับรกิาร ด้านการตอบสนองผู้รบับรกิาร ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร และดา้นความน่าเชื่อถอื ตามล าดบั และมคีวามพงึพอใจเกี่ยวกบัการให้บรกิารงานพสัดุอยู่ในระดบั
มากที่สุด (𝑥̅=4.42, S.D.=.569) และ (2) วเิคราะห์ปัจจยัที่มผีลกระทบต่อความพงึพอใจในการบรกิารงาน
พสัดุพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารงานพสัดุด้านความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองผู้รบับรกิาร ดา้นการให้
ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร และดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผู้รบับรกิารมผีลกระทบเชงิบวกต่อความพงึพอใจ
ของผู้รบับรกิารงานพสัดุอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ในขณะที่ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิารไม่มผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารงานพสัดุ 
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บทน า 
 การให้บริการด้านพัสดุเป็นกระบวนการที่ส าคัญในองค์กรภาครัฐ ซึ่งมีผลกระทบโดยตรงต่อ
ประสทิธิภาพการด าเนินงานและความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร “องค์การมหาชน” ถือเป็นหน่วยงานที่มี
บทบาทในการสนบัสนุนการบรหิารจดัการของรฐัใหม้คีวามคล่องตวั ยดืหยุ่น และมปีระสทิธภิาพ โดยเฉพาะ
ในงานที่ต้องการความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน ช่วยลดข้อจ ากัดของระบบราชการแบบเดิม และเพิ่ม
ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน นอกจากนี้ยังเป็นกลไกส าคัญในการ
ขบัเคลื่อนนโยบายสาธารณะของรฐัไปสู่การปฏิบัติที่จบัต้องได้ ตลอดจนสนับสนุนการบริหารจดัการที่
โปร่งใส ตรวจสอบได้ และเน้นผลลพัธ์ที่เป็นประโยชน์ต่อสงัคมโดยรวม อกีทัง้ยงัช่วยแบ่งเบาภารกิจของ
หน่วยงานรฐั ท าใหก้ารให้บรกิารแก่ประชาชนมปีระสทิธภิาพและคุณภาพสูงขึน้ กระบวนการจดัซื้อจดัจ้าง
และการจดัหาพสัดุเป็นอีกส่วนส าคญัที่สนับสนุนการด าเนินงานหลกัขององค์กรอย่างมปีระสทิธิภาพและ
ต่อเนื่อง เนื่องจากเป็นกลไกที่ช่วยจดัสรรทรพัยากรได้อย่างเหมาะสม โปร่งใส และคุ้มค่า อนัเป็นรากฐาน
ส าคญัในการขบัเคลื่อนองค์กรให้บรรลุเป้าหมายตามพนัธกิจและสร้างผลลัพธ์ที่เป็นประโยชน์สูงสุดต่อ
สาธารณะ อย่างไรก็ตาม คุณภาพของการให้บรกิารในงานพสัดุนัน้จ าเป็นต้องถูกประเมนิและปรบัปรุงให้
สอดคลอ้งกบัความต้องการของผูร้บับรกิาร เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการด าเนินงาน ลดปัญหาทีอ่าจเกดิขึน้ 
และเพิม่ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในภาพรวม ดงันัน้การศกึษาผลกระทบของคุณภาพการใหบ้รกิารต่อ
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจงึมคีวามส าคญัอย่างยิง่ 
 คุณภาพการให้บริการเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อการรับรู้และความพึงพอใจของผู้ร ับบริการ 
โดยเฉพาะในงานพสัดุซึ่งเกี่ยวข้องกบัการจดัหาวสัดุและอุปกรณ์ที่จ าเป็นต่อการด าเนินงานขององค์กร 
ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารเป็นตวัชี้วดัที่ส าคญัในการประเมนิประสทิธภิาพของการให้บริการ ซึ่งส่งผล
โดยตรงต่อความส าเร็จและการปรบัปรุงประสทิธภิาพขององค์กร ดงันัน้การวจิยันี้จงึมคีวามส าคญัเพราะ  
จะช่วยให้องค์กรสามารถเขา้ใจถงึปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร ตลอดจนแนวทางในการ
พฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารใหด้ยีิง่ขึน้ นอกจากนี้ผลการวจิยัยังสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนและ
ปรบัปรุงระบบการให้บริการในงานพสัดุ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและลดข้อผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นในการ
ด าเนินงานในอนาคต 
 แม้ว่าการด าเนินขององค์การมหาชนจะมีระบบการให้บรกิารงานพสัดุที่ถูกต้องตามขัน้ตอนและ
กฎหมาย แต่ยงัคงมขีอ้จ ากดัและปัญหาหลายประการ เช่น การล่าช้าในการจดัหาวสัดุ ขอ้ผดิพลาดในการ
ด าเนินการ การสื่อสารที่ไม่ชดัเจนระหว่างหน่วยงานและผูร้บับรกิาร รวมถงึความไม่สอดคล้องกันระหว่าง
ความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและการใหบ้รกิารทีเ่กดิขึน้จรงิ นอกจากนี้ยงัมปัีญหาเรื่องการจดัการขอ้มูลและ
เอกสารทีอ่าจไม่ทนัสมยัหรอืไม่สมบูรณ์ ซึ่งส่งผลใหก้ระบวนการจดัซื้อจดัจา้งเกดิความล่าชา้และไม่สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ การศกึษาสามารถสร้างความเขา้ใจถงึ
ปัจจยัทีส่่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิาร ซึ่งจะน าไปสู่การปรบัปรุงกระบวนการท างานให้มคีวามรวดเรว็และ  
มปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ลดความล่าชา้และขอ้ผดิพลาดทีอ่าจเกดิขึน้ในการจดัหาและจดัสง่พสัดุ นอกจากนี้ 



ยงัจะช่วยสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ร ับบริการ โดยการให้บริการที่มีความสะดวกสบาย ตรงต่อความ
ต้องการ และมีการสื่อสารที่ชัดเจนมากขึ้น การเพิ่มคุณภาพการให้บริการในด้านนี้ไม่เพียงแต่จะเป็น
ประโยชน์ต่อผู้รบับริการเท่านัน้ แต่ยงัส่งผลดีต่อการพฒันาภาพลักษณ์และความน่าเชื่อถือขององค์กร 
ในระยะยาว 
 
วตัถปุระสงค ์
 1) เพือ่ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารต่อความพงึพอใจในการบรกิารงานพสัดุของผูร้บับรกิารงานพสัดุ 
 2) เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัที่มผีลกระทบต่อความพงึพอใจในการบรกิารงานพสัดุของผู้รบับรกิารงาน
พสัดุ 
 
กรอบแนวคิดและสมมติฐาน 
 1) กรอบแนวคิด 
 การวจิยันี้ไดป้ระยุกต์ใชแ้นวคดิคุณภาพการบรกิารของ Parasuraman et al. (2013) ซึ่งมจี านวน 5 
ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (2) ดา้นความเชื่อถอืได ้(3) ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร 
(4) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร และ (5) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผู้รบัรกิาร และแนวคดิความพงึ
พอใจในการใหบ้รกิารของ Millet (2012) เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารงานพสัดุทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ
ในการบรกิารงานพสัดุของผูร้บับรกิารงานพสัดุ โดยแสดงในรปูแบบกรอบแนวคดิ ดงันี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 
 

คณุภาพการบริการ 
(1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 
(2) ดา้นความเชื่อถอืได ้
(3) ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร  
(4) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร 
(5) ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บัรกิาร  

ความพึงพอใจของบุคลากรผู้รบับริการงาน
พัสดุในองค์การมหาชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
เชียงใหม ่

ตวัแปรต้น  
 

ตวัแปรตาม 



 2) สมมติฐานการวิจยั 
  H1 ความเป็นรปูธรรมของบรกิารมผีลต่อความพงึพอใจของบุคลากรผูร้บับรกิารงานพสัดุ 
  H2 ความเชื่อถอืไดม้ผีลต่อความพงึพอใจของบุคลากรผูร้บับรกิารงานพสัดุ 
  H3 การตอบสนองผูร้บับรกิารมผีลต่อความพงึพอใจของบุคลากรผูร้บับรกิารงานพสัดุ 
  H4 การให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิารมผีลต่อความพงึพอใจของบุคลากรผู้รบับรกิารงาน
พสัดุ 
  H5 การเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บัรกิารมผีลต่อความพงึพอใจของบุคลากรผูร้บับรกิารงานพสัดุ 
 
วิธีด าเนินการวิจยั 
 
 1. ประชากรและตวัอย่าง 

1.1 ประชากร 
ประชากรในการวิจยัครัง้นี้คือ บุคลากรผู้ใช้บริการงานพสัดุขององค์การมหาชนแห่งหนึ่งใน

จงัหวดัเชยีงใหม่ 
1.2 กลุ่มตวัอย่าง 
ค านวณขนาดตัวอย่างขัน้ต ่าด้วยวิธีการค านวณขนาดตัวอย่างส าหรับการประมาณสัดส่วน

ประชากร (จุฬาลกัษณ์ โกมลตร, 2555) โดยก าหนดใหค้่าสดัส่วนประชากร (P)=0.5 ค่าความคลาดเคลื่อน
ของกลุ่มตวัอย่าง (e)=0.05 และระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัได้หรอืความเชื่อมัน่ 95% (Z)=1.96 ได้
ขนาดตวัอย่างขัน้ต ่าจ านวน 385 คน อย่างไรกต็ามเพื่อเป็นการป้องกนัความผดิพลาดทีอ่าจเกดิขึน้จากการ
ตอบแบบสอบถาม ไม่ครบถว้นสมบูรณ์ของกลุ่มตวัอย่าง จงึเพิม่ขนาดตวัอย่างเป็น 400 คน 
 2. เคร่ืองมือการวิจยั 

2.1 เครื่องมอืการวจิยัคอื แบบสอบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ร ับบริการงานพัสดุในองค์การมหาชนแห่งหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม่
ประกอบดว้ย เพศ ช่วงอายุ และประเภทของผูร้บับรกิาร จ านวน 2 ขอ้ สว่นที ่2 ขอ้มลูคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของผูร้บับรกิารงานพสัดุ และ ขอ้มูลความพงึพอใจของผูร้บับรกิารงานพสัดุจ านวน 25 ขอ้ โดยมขีอ้ค าถาม
ในส่วนที ่2 และ 3 ก าหนดใหม้กีารตอบแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale) ใหเ้ลอืก 5 ระดบั ตามแบบ 
Likert (1961) โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนนส าหรบัค าถามดงัตาราง 1 
 
 
 
 
 



ตาราง 1 เกณฑก์ารใหค้ะแนนส าหรบัค าถามคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร
ของผูร้บับรกิารงานพสัดุ 

ระดบั
คะแนน 

แปลผล 
ความคิดเหน็เก่ียวกบั 

คณุภาพการให้บริการงานพสัด ุ
ความพึงพอใจเก่ียว 

กบัการให้บริการงานพสัด ุ
5 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ พงึพอใจมากทีสุ่ด 
4 เหน็ดว้ย พงึพอใจมาก 
3 ไม่แน่ใจ พงึพอใจปานกลาง 
2 ไม่เหน็ดว้ย พงึพอใจน้อย 
1 ไมเ่หน็ดว้ยอย่างยิง่ พงึพอใจน้อยทีสุ่ด 

 
2.2 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืวจิยั โดยน าแบบสอบถามท าการ Pre-test กบักลุ่มเป้าหมาย

ที่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 5 คน เพื่อประเมนิความเข้าใจและความคดิเห็นจากการตอบแบบสอบถาม
ส าหรบัน าข้อมูลไปใช้ในการปรบัปรุงและพัฒนาแบบสอบถามให้ดียิ่งขึ้น จากนัน้นน าไป Pilot-test กับ
กลุ่มเป้าหมายที่คลา้ยคลงึกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน โดยท าการวเิคราะหห์าความเชื่อมัน่ (Reliability) 
ด้วยค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าด้วยวธิ ีCronbach’s Alpha กบัตวัแปรคุณภาพการให้บรกิารงานพสัดุจ านวน 5 
ด้าน ได้ผลการทดสอบ ดงันี้ (1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (0.723) (2) ด้านความน่าเชื่อถือ 
(0.738) (3) ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร (0.742) (4) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร (0.758) และ 
(5) ดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร (0.831) ในสว่นของตวัแปรความพงึพอใจเกี่ยวกบัการใหบ้รกิารงาน
พสัดุมคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.775 โดยตวัแปรทัง้หมดมีค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเกินกว่า 0.07 ซึ่ง
เป็นไปตามค าแนะน าของ Hair et al. (2010) 
 
 3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การวจิยัครัง้นี้เก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยแบบสอบถามแบบกระดาษ (Hard copy) จากกลุ่มตวัอย่างที่
เป็นบุคลากรผู้ใช้บรกิารงานพสัดุขององคก์ารมหาชนแห่งหนึ่งในจงัหวดัเชยีงใหม่ที่ได้จากการสุ่มตวัอย่าง
ตามความสะดวก (Convenience Sampling) จ านวน 400 คน 

 
4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
ด าเนินการวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรมวเิคราะหส์ถติสิ าเรจ็รูป ดงันี้ 

4.1 วเิคราะหข์อ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างประกอบดว้ย เพศ ช่วงอายุ ประเภทของ
ผูร้บับรกิารดว้ยสถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถี ่(Frequency) และรอ้ยละ (Percentage) 



4.2 วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการงานพสัดุ และความพึงพอใจ
เกี่ยวกบัการให้บรกิารงานพสัดุดว้ยสถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) เพือ่ใชป้ระกอบการพจิารณาคะแนนเฉลีย่ความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร
งานพสัดุ และความพงึพอใจเกีย่วกบัการใหบ้รกิารงานพสัดุจ านวน 5 ช่วงระดบั ดงัรายละเอยีดต่อไปนี้ 
 
ตาราง 2 การแปลผลการวเิคราะหข์อ้มูลความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารงานพสัดุ และความพงึ
พอใจเกีย่วกบัการใหบ้รกิารงานพสัดุ 
 

ระดบั
คะแนน 

ความหมายของคะแนนแต่ละช่วง 

คะแนนเฉล่ีย 
ความคิดเหน็เก่ียวกบั 

คณุภาพการให้บริการงาน
พสัด ุ

ความพึงพอใจเก่ียว 
กบัการให้บริการงาน

พสัด ุ
5 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ พงึพอใจมากทีสุ่ด 4.21-5.00 
4 เหน็ดว้ย พงึพอใจมาก 3.41-4.20 
3 ไม่แน่ใจ พงึพอใจปานกลาง 2.61-3.40 
2 ไม่เหน็ดว้ย พงึพอใจน้อย 1.81-2.60 
1 ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ พงึพอใจน้อยทีสุ่ด 1.00-1.80 

 
4.3 วเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารงานพสัดุใน

องค์การมหาชนแห่งหนึ่งในจงัหวัดเชียงใหม่ด้วยสถิติเชิงอนุมานคือ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 
 
ผลการวิจยั 
 1. ข้อมูลส่วนบุคลลของผู้รบับริการงานพสัด ุ
 การศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างรอ้ยละ 50.5 เป็นเพศชาย และเป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 49.5 โดย
รอ้ยละ 49.8 อยู่ในช่วงอายุ 30-39 ปี และรอ้ยละ 61.1 ท างานในต าแหน่งงานจา้งเหมาบรกิาร 
 2. ข้อมูลคณุภาพการให้บริการงานพสัด ุ
 กลุ่มตวัอย่างเหน็ดว้ยอย่างยิง่กบัคุณภาพการใหบ้รกิารงานพสัดุในภาพรวม (x̅=4.35) โดยดา้นที่มี
ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นมากที่สุดคือ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้ร ับบริการ (x̅=4.46) รองลงมา ได้แก่  
ด้านความเข้าใจและรู้จกัผู้รบับรกิาร (x̅=4.42) ด้านการตอบสนองผู้รบับรกิาร (x̅=4.35) ด้านความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร (x̅=4.29) และดา้นความน่าเชื่อถอื (x̅=4.23) ตามล าดบั (ตาราง 3) 



ตาราง 3 ค่าเฉลีย่และสว่นเบีย่งมาตรฐานของความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารงานพสัดุ 
 

ตวัแปร 𝐱̅ S.D. ระดบัความคิดเหน็ 
(1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  4.29 .411 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
(2) ดา้นความน่าเชื่อถอื 4.23 .422 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
(3) ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร 4.35 .658 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
(4) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร 4.46 .382 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
(5) ดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร 4.42 .569 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 

รวม 4.35 0.588 เหน็ด้วยอย่างย่ิง 
หมายเหตุ: 4.21-5.00=เหน็ดว้ยอย่างยิง่, 3.41-4.20=เหน็ดว้ย, 2.61-3.40=ไม่แน่ใจ, 1.81-2.60= ไม่เหน็ด้วย
,1.00-1.80=ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
 
 3. ความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการงานพสัด ุ

กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจเกี่ยวกบัการใหบ้รกิารงานพสัดุอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅=4.42) โดยขอ้
ค าถามทีม่คี่าเฉลีย่ความพงึพอใจมากทีสุ่ดคอื การไดร้บัประสบการณ์ทีไ่ดร้บับรกิารดเียีย่มจากเจา้หน้าที่และ
การให้บรกิารของเจ้าหน้าที่พสัดุไม่เคยท าให้ผดิหวงั (x̅=4.32) รองลงมา ได้แก่ เจ้าหน้าพสัดุได้ให้บรกิาร
ตามทีค่าดหวงั (x̅=4.31) และการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีพ่สัดุ (x̅=4.29) ตามล าดบั (ตาราง 4) 

 
ตาราง 4 ค่าเฉลีย่และสว่นเบีย่งมาตรฐานของความพงึพอใจเกีย่วกบัการใหบ้รกิารงานพสัดุ 

หมายเหตุ: 4.21-5.00=พงึพอใจมากทีสุ่ด, 3.41-4.20พงึพอใจมาก, 2.61-3.40=พงึพอใจปานกลาง, 1.81-2.60= พงึ
พอใจน้อย,1.00-1.80=พงึพอใจน้อยทีสุ่ด 
 
 
 

ตวัแปร 𝐱̅ S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1) การใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีพ่สัดุ 4.29 .539 พงึพอใจมากทีสุ่ด 
2) เจา้หน้าพสัดุไดใ้หบ้รกิารตามทีค่าดหวงั 4.31 .552 พงึพอใจมากทีสุ่ด 
3) การไดร้บัประสบการณ์ทีไ่ดร้บับรกิารดเียีย่มจาก
เจา้หน้าที ่

4.32 .572 พงึพอใจมากทีสุ่ด 

4) การใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีพ่สัดุไม่เคยท าใหผ้ดิหวงั 4.32 .572 พงึพอใจมากทีสุ่ด 
รวม 4.42 .569 พึงพอใจมากท่ีสุด 



 4. การวิเคราะห์คณุภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการงานพสัด ุ
 จากผลการศึกษาตาราง 5 พบว่า คุณภาพการให้บริการงานพสัดุด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
ตอบสนองผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร และดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิารด้านมี
ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการรบับรกิารงานพสัดุอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ในขณะที่ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบรกิารไม่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารงานพสัดุ โดยด้านที่มอีิทธิพล
สูงสุดต่อการเพิม่ขึ้นของความพงึพอใจในการให้บรกิารงานพสัดุคอื ด้านความเข้าใจและรู้จกัผู้รบับริการ 
(Beta=.305, p<.05) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถอื (Beta=.230, p<.05) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ
ผู้รบับรกิาร (Beta=.135, p<.05) ด้านการตอบสนองผู้รบับรกิาร (Beta=.116, p<.05) และด้านความเป็น
รูปธรรมของการบรกิาร (Beta=.031, p>.05) ตามล าดบั จากผลการศกึษาดงักล่าวท าใหย้อมรบัสมมติฐาน 
H2, H3, H4, H5 และปฏเิสธสมมตฐิาน H1 ทีบ่่งชีว้่า คุณภาพการใหบ้รกิารงานพสัดุดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิารไม่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการรบับรกิารงานพสัดุ 
ตาราง 5 ผลการวเิคราะหค์ุณภาพการใหบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารงานพสัดุ 

ตวัแปรอิสระ B Beta t Sig 
(ค่าคงที)่ .063  .245 .806 
1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร .036 .031 .619 .536 
2) ดา้นความน่าเชื่อถอื .274 .230 4.295 .000 
3) ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร .086 .116 2.731 .007 
4) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร .171 .135 2.631 .009 
5) ดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร .409 .305 5.584 .000 

R = .637, R2 = .406 (40.3%), Adjusted R Square = .399, F = 37.456 (Sig.<.001) 



อภิปรายผล 
  ผลการศกึษาไดส้ะทอ้นใหเ้หน็ว่าคุณภาพการใหบ้รกิารงานพสัดุดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิาร (Tangibles) ไม่ไดส้่งผลกระทบต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิหรอื
กล่าวไดว้่าความเป็นรูปธรรมของการบรกิารงานพสัดุยงัไม่สง่ผลกระทบมากพอทีจ่ะใหผู้ร้บับรกิารเกดิความ
พงึใจ ซึ่งปัจจยันี้อาจเกดิจากความล่าชา้ในการปรบัปรุงอุปกรณ์ส านักงานและเครื่องมอือ านวยความสะดวก
ที่ทนัสมยั เช่น การขาดเครื่องขนย้ายวสัดุที่ใช้พลงังานไฟฟ้าซึ่งช่วยลดการใช้น ้ามนัเชื้อเพลิงและลดการ
ปล่อยก๊าซคารบ์อน แมท้างกลุ่มงานพสัดุจะมงีบประมาณในการจดัซือ้อุปกรณ์ดงักล่าวในแผนการปฏบิตังิาน
แล้ว แต่การด าเนินการยงัต้องเร่งรดั นอกจากนี้ สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ เช่น ส านักงาน
ส่วนกลางและโรงเก็บวสัดุ ยงัต้องได้รบัการดูแลให้สะอาดและเป็นระเบียบมากยิง่ขึ้นเพื่อสนับสนุนการ
ใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพและสง่เสรมิความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร การพฒันาในมตินิี้ยงัรวมถงึการจดัสรร
พื้นที่ให้เหมาะสมกบัการให้บรกิาร เช่น การออกแบบพื้นที่เก็บวสัดุที่สามารถเขา้ถงึได้ง่าย ลดเวลาในการ
คน้หาและจดัส่ง เพื่อเสรมิสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหแ้ก่ผูร้บับรกิาร ซึ่งสะทอ้นไดจ้ากการศกึษาของอภิวฒัชยั 
พุทธจร (2563) ทีช่ี้ใหเ้หน็ว่า ความสะดวกในการตดิต่อประสานงานตามระเบยีบของมหาวทิยาลยัเป็นหนึ่ง
ในปัจจยัที่มผีลต่อการเพิม่ความพงึพอใจของนิสติในการให้บรกิารของมหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราช
วทิยาลยั วทิยาเขตหนองคาย  
 ในขณะทีคุ่ณภาพการใหบ้รกิารงานพสัดุดา้นความน่าเชื่อถอืเป็นมติทิีส่ง่ผลกระทบต่อความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิารในระดบัสูงสุดเมื่อเปรยีบเทยีบกบัมติอิื่น ๆ ผลลพัธ์นี้สะทอ้นถงึความสามารถของเจา้หน้าที่
พสัดุในการให้บรกิารที่ตรงตามเวลาที่ก าหนด มกีารเจรจาต่อรองเพื่อให้ได้วสัดุที่ตรงตามความต้องการ 
รวมถึงการส่งมอบวสัดุทันเวลาซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รบับริการ สอดคล้องกับ
การศึกษาของพรรณี ศรีเรือน (2568) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการต่อการ
ให้บริการของงานการเงิน การคลัง และพสัดุของสถาบันวิจยัพหุศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พบว่า  
ความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยเฉพาะความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าที่ในหน่วยการเงนิและบญัชี 
รวมถงึกระบวนการ/ขัน้ตอนของหน่วยพสัดุและคุณภาพการบรกิารของหน่วย One Stop Service ซึง่สะทอ้น
ใหเ้หน็ถงึการบรกิารทีร่วดเรว็และอยู่ในกรอบเวลาทีก่ าหนดไว ้นอกจากนี้ ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหน้าในกรณีของงานเร่งด่วนหรอืความต้องการพสัดุที่กะทนัหนัเป็นองค์ประกอบส าคญัที่ช่วยสร้าง
ความไวว้างใจและความมัน่ใจในกระบวนการบรกิารของเจ้าหน้าที ่มติคิวามน่าเชื่อถอืยงัครอบคลุมถงึการ
ปฏิบตัิตามขัน้ตอนการจดัซื้อจดัจ้างอย่างเคร่งครดั เพื่อป้องกนัความผดิพลาดและเพิ่มความโปร่งใสใน
กระบวนการ การปรบัปรุงในมตินิี้สามารถท าไดผ้่านการฝึกอบรมเจา้หน้าทีเ่กี่ยวกบัเทคนิคการเจรจาต่อรอง
และการบรหิารเวลา  
 ในอกีมติทิีม่อีทิธพิลสูงต่อความพงึพอใจในการรบับรกิารงานพสัดุ คอื มติกิารใหค้วามเชื่อมัน่ ทัง้นี้
อาจเนื่องจากเจา้หน้าทีพ่สัดุใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพและมทีกัษะความรูใ้นงานพสัดุอย่างเชีย่วชาญ การใช้
กรยิามารยาทที่เหมาะสมในการสื่อสารกบัผูร้บับรกิารช่วยเสรมิสร้างความมัน่ใจและความรูส้กึปลอดภยัใน



การใช้บรกิาร ทัง้นี้ มาตรฐานการบรกิารที่ถูกต้องและรวดเรว็เป็นอกีหนึ่งปัจจยัส าคญัที่ช่วยเพิม่ความพงึ
พอใจของผู้รบับรกิาร การพฒันามติินี้สามารถด าเนินการผ่านการจดัอบรมเชิงปฏิบตัิการเพื่อเสรมิสร้าง
ทกัษะการสื่อสารและการปฏบิตัตินของเจ้าหน้าที่ สอดคล้องกบัตาลทพิย์ เดชสุวรรณ และคณะ (2557) ที่
ศกึษาความพงึพอใจของบุคลากรต่องานพสัดุโรงพยาบาลพทัลุง โดยไดเ้สนอแนวทางการพฒันาการบรกิาร
ประกอบดว้ยการใหข้อ้มลูพสัดุทีช่ดัเจน ลดขัน้ตอนการจดัซื้อจดัจา้งโดยใชร้ะบบออนไลน์ เพิม่ความรวดเรว็
ในการสัง่ซือ้และสง่มอบ และการจดัท า Flow Chart และคู่มอืการปฏบิตังิานโดยใหบุ้คลากรมสีว่นร่วมในการ
ปรบัปรุงกระบวนการต่างๆ นอกจากนี้ การประเมนิผลการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีเ่พือ่พฒันามาตรฐานและ
สรา้งความมัน่ใจต่อผูร้บับรกิารยงัเป็นกลยุทธส์ าคญัทีช่่วยเสรมิสรา้งความน่าเชื่อถอืในระยะยาว 
 
สรปุผล 
 ผลการศกึษาสามารถสรุปได้ว่า ผู้รบับรกิารงานพสัดุจะมแีนวโน้มเกดิความพงึพอใจในการบรกิาร
งานพสัดุเพิม่ขึ้น ก็ต่อเมื่อมกีารยกระดบัคุณภาพการให้บรกิารด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง
ผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร และดา้นความเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิารใหสู้งขึน้ตามไป
ดว้ย 
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ประโยชน์ 

1.1 ผลการวจิยัชี้ให้เหน็ถงึความส าคญัของการเพิม่ความน่าเชื่อถอืและการตอบสนองของการ
ใหบ้รกิารงานพสัดุทีม่ผีลต่อการเพิม่ความพงึพอใจในการรบับรกิาร ดงันัน้ ผูบ้รหิารหรอืส่วนงานทรพัยากร
บุคคล (Human Resource) ควรมกีารจดัท ากลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการพฒันาระบบการท างาน เช่น การบรหิาร
จดัการเวลาในการด าเนินงานให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รบับริการ และการจดัหาเครื่องมือที่
สนับสนุนการด าเนินงานอย่างมปีระสทิธภิาพเพื่อช่วยเสรมิสร้างความเชื่อมัน่และเพิม่ระดบัความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิาร 

1.2 ผลการวจิยัสะทอ้นถงึบทบาทส าคญัของคุณภาพการบรกิารในมติกิารสรา้งความเชื่อมัน่และ
ความเขา้ใจในความต้องการของผูร้บับรกิาร ดงันัน้ องคก์ารมหาชนสามารถน าขอ้มูลนี้ไปใชใ้นการจดัอบรม
เชงิปฏบิตักิารเพื่อพฒันาทกัษะดา้นการสือ่สาร การบรกิารเชงิรุก และความเขา้ใจบรบิทของผูร้บับรกิารของ
เจา้หน้าทีพ่สัดุ เพือ่ช่วยเสรมิสรา้งความพงึพอใจและการสรา้งทศันคตเิชงิบวกต่อภาพลกัษณ์การบรกิารงาน
พสัดุขององคก์ร 

1.3 องคก์ารมหาชนควรสนบัสนุนการบูรการการท างานระหว่างผูบ้รหิารและเจา้หน้าทีทุ่กภาคใน
องคก์รเพื่อสรา้งการมสี่วนร่วมในการก าหนดนโยบายและมาตรฐานการบรกิารทีค่รอบคลุมทุกมติ ิเช่น การ
ปรบัปรุงระเบียบข้อก าหนดให้สอดคล้องกับบริบทปัจจุบัน การจดัท าคู่มือปฏิบัติงาน และการน าระบบ



ประเมนิผลการบรกิารมาใช้เพื่อช่วยเพิม่ประสทิธภิาพและความโปร่งใสของบรกิารงานพสัดุ นอกจากนี้ยงั
สง่เสรมิการสรา้งความไวว้างใจจากผูร้บับรกิาร รวมถงึยกระดบัมาตรฐานการด าเนินงานขององคก์ารมหาชน
ใหส้อดคลอ้งกบัพนัธกจิและเป้าหมายการพฒันาขององคก์ร 

 
2. ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

2.1 ควรขยายกลุ่มตวัอย่างใหค้รอบคลุมกลุ่มผูร้บับรกิารในพืน้ทีห่รอืองคก์รอื่น ๆ เพื่อเพิม่ความ
หลากหลายของขอ้มลู และสามารถน าไปเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในบรบิททีแ่ตกต่างกนัได ้ 

2.2 ควรมกีารศึกษาปัจจยัเพิม่เตมิ เช่น ประสบการณ์การให้บรกิารในอดีต ระบบเทคโนโลยทีี่
สนับสนุนการบรกิาร หรอืวฒันธรรมองคก์ร จะช่วยเสรมิความเขา้ใจเกี่ยวกบัปัจจยัทีอ่าจส่งผลต่อความพงึ
พอใจของผูร้บับรกิาร 

2.3 ควรเพิม่การศกึษาเชงิคุณภาพ เช่น การสมัภาษณ์เชงิลกึผู้รบับรกิาร เพื่อเก็บขอ้มูลที่ลกึซึ้ง
และเจาะลกึมติขิองความคาดหวงัและขอ้เสนอแนะที่อาจไม่ได้สะท้อนในแบบสอบถาม อกีทัง้ควรพจิารณา
วจิยัต่อเนื่องในระยะยาวเพื่อวเิคราะหผ์ลกระทบของการปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารงานพัสดุว่ามผีลต่อ
ความพงึพอใจหรอืความผกูพนัของผูร้บับรกิารในอนาคตอย่างไร 

2.4 ควรทดลองพฒันารปูแบบการบรกิารใหม่ทีเ่น้นการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคล หรอื
การน าเทคโนโลยดีจิทิลัเขา้มาเสรมิ และมกีารศกึษาผลลพัธ์ว่ารูปแบบดงักล่าวสามารถเพิม่ความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพหรอืไม่  
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