
 
 

 

คณุภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลพงังู อ าเภอหนองหาน จงัหวดัอดุรธานี  
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  การศึกษาวิจัยในครัง้นี้มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ             
ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลพงังู  กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยั คอื 
ประชาชนผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารองคก์ารบรหิารส่วนต าบลพงัง ูการเลอืกกลุ่มตวัอย่างโดยใชว้ธิกีารสุ่ม
กลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม ที่มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั .974 สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การหา
ค่าเฉลีย่ รอ้ยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis)  

ผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุระหว่าง 41-50 ปี 
สถานภาพ สมรส การศกึษาอยู่ในระดบัมธัยมศกึษาปีที่ 3 /มธัยมศกึษาปีที่ 6 / ปวช. มรีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 10,001-15,000 บาท อาชพี เกษตรกร คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ   ด้านการตอบสนอง                         
ความต้องการ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร และด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้รบับรกิาร                       
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X =4.55 ,SD=.34)   

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าคุณภาพการให้บริการทัง้ 5 ด้าน คือ ด้านความ                       
เป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการบรกิาร ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารองคก์ารบรหิารส่วนต าบลพงัง ูรอ้ยละ 47.60 อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05  
ค าส าคญั : คณุภาพการให้บริการ, ความพึงพอใจ,องคก์ารบริหารส่วนต าบลพงังู 
 
 
 
 
 



 
 

 

ABSTRACT 
 

  The purpose of this research study is to examine the quality of service that 
affects the satisfaction of users of the Phang ngu Subdistrict Administrative 
Organization. The sample group used in the research consists of citizens who have 
used the services of the Phang ngu Subdistrict Administrative Organization. The sample 
group was selected using a simple random sampling method, totaling 400 people. The 
tool used for data collection was a questionnaire with a reliability value of .974. The 
statistics used for data analysis included mean, percentage, standard deviation, and 
multiple regression analysis. (Multiple Regression Analysis)  
  The research findings revealed that the majority of respondents were female, 
aged between 41-50 years, married, and had an education level of lower secondary 
(Grade 9) / upper secondary (Grade 12) / vocational certificate. The average monthly 
income is between 10,001-15,000 baht. The occupation is farmer. The quality of service 
includes tangibility of services, reliability of services, responsiveness to needs, 
assurance to service users, and understanding of service users. Overall, the quality is at 
the highest level (M = 4.55, SD = .34).  
  The hypothesis testing results indicate that the quality of service in all five 
areas—tangibility of service, reliability of service, responsiveness to needs, assurance to 
service recipients, and understanding and knowing the service recipients—significantly 
affects the satisfaction of users of Phang ngu Subdistrict Administrative Organization, by 
47.60% at a statistical significance level of .05.  
 
Keywords: Service quality, satisfaction, Phang ngu Subdistrict Administrative 
Organization 
 
ความเความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
  องค์การบรหิารส่วนต าบลพงังู อ าเภอหนองหาน จงัหวดัอุดรธานี ได้ให้บรกิารด้าน
สาธารณะแก่ประชาชนผู้มารบับรกิารในเขตพื้นที่ เช่น งานบรกิารด้านการพฒันาและจดัเก็บ
รายได้ งานบรกิารด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการด้านขออนุญาตก่อสร้าง
อาคาร งานบรกิารดา้นการขึน้ทะเบยีนผูสู้งอายุและผูพ้กิาร งานบรกิารดา้นสาธารณสุข เป็นต้น 
(องคก์ารบรหิารสว่นต าบล  พงังู, 2559)  
 ซึ่งงานบรกิารด้านต่างๆเหล่านี้ เป็นภารกจิหลกัของหน่วยงาน ทัง้นี้การใหบ้รกิาร มทีัง้
ให้บรกิารภายในหน่วยงาน และให้บรกิารภายนอกหน่วยงาน การวจิยัเรื่องนี้จงึมุ่งเน้นศึกษา



 
 

 

คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลพงัง ู
เพื่อให้ได้มาซึ่งขอ้มูลส าคญัจากภาคประชาชน ที่จะน าไปสู่แนวทางในการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้รกิารเพื่อให้สอดคล้องกบัความต้องการ ผู้รบัรกิารมคีวามพงึพอใจ และการปฏบิตัริาชการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลพังงู บรรลุ เป้าหลายและผลสัมฤทธิท์ี่ก าหนดไว้อย่างมี
ประสทิธภิาพและประสทิธผิล ต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
  1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บรกิารขององค์การบริหารส่วนต าบลพังงู อ าเภอ      
หนองหาน จงัหวดัอุดรธานี 

2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลพงัง ู
อ าเภอหนองหาน จงัหวดัอุดรธานี 

3. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บรกิาร ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารองค์การ
บรหิารสว่นต าบลพงัง ูอ าเภอหนองหาน จงัหวดัอุดรธานี  
 
สมมติฐานของการวิจยั 
  คุณภาพการใหบ้รกิาร สง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารองคก์ารบรหิารส่วนต าบล
พงัง ูอ าเภอหนองหาน จงัหวดัอุดรธานี 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
  1. ขอบเขตด้านเน้ือหา การศึกษาครัง้นี้ มุ่งศึกษาคุณภาพการให้บรกิาร 5 ด้าน คอื                   
ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangible) ความเชื่อถอืไว้วางใจได้ (Reliability) การตอบสนอง
ต่อลูกค้า Responsiveness การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) การรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า
(Empathy) และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

2. ขอบเขตด้านประชากร ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ประชาชนผู้ทีเ่คยใชบ้รกิาร
องคก์ารบรหิารสว่นต าบลพงัง ูอ าเภอหนองหาน จงัหวดัอุดรธานี 

3. ขอบเขตด้านพื้นท่ี พืน้ที่ ทีใ่ช้ส าหรบัเกบ็รวบรวมขอ้มูล ได้แก่ เขตพื้นที่ต าบลพงัง ู
อ าเภอหนองหาน จงัหวดัอุดรธานี จ านวน 15 หมู่บา้น 

4. ขอบเขตด้านระยะเวลา ช่วงระยะเวลาด าเนินการระหว่างเดือน กรกฎาคม พ.ศ.
2567 ถงึเดอืน ธนัวาคม พ.ศ. 2567  

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ความหมายของคณุภาพการบริการ  
  มีผู้ให้ความหมายและให้แนวความคิดเกี่ยวกับ “คุณภาพการให้บรกิาร” ไว้
หลายความหมาย ดงันี้ 



 
 

 

Lewis and Bloom (1983 อ้างถึงใน รุ่งทิพย์ นิลพทั, 2561) ได้ให้ค าอธบิายไว้
ว่า “คุณภาพการให้บรกิารเป็นสิง่ชี้วดัระดบัของบรกิารที่ส่งมอบ โดยสอดคล้องความต้องการ
ของลูกคา้ไดด้เีพยีงใด การส่งมอบบรกิารทีม่คีุณภาพ (Delivering Service Quality) จงึหมายถงึ 
การตอบสนองต่อผูร้บับรกิารบนพืน้ฐานความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร” 

วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ให้ความหมายของคุณภาพการบริการ 
หมายถงึ ความรู้สกึที่ผูใ้ช้บรกิารรบัรูถ้งึการให้บรกิารที่มากกว่า หรอืตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้รกิารตามมาตรฐาน และคุณภาพทีเ่หมาะสม โดยการประเมนิหรอืการแสดงความคดิเหน็
เกีย่วกบัความเป็นเลศิของการบรกิาร  

จากที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจยัสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ เป็นสิ่งที่จ าเป็น                                          
ต่อการตอบสนองความต้องการ และตรงตามความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร บรกิารทีผู่ร้บับรกิาร
ไดร้บัจากผูใ้หบ้รกิารทีเ่กนิความต้องการของผูบ้รกิาร จะส่งผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ 
และความรูส้กึคุม้ค่า  

การวดัคณุภาพการบริการ 
   Parasuraman,Zeithaml and Berry (1988) ได้พฒันาสร้างเครื่องมอืส าหรบัวดั
คุณภาพการบริการ ตามความคาดหวงัของลูกค้า ที่ชื่อว่า SERVQUAL ที่ประกอบไปด้วย 
ปัจจยัส าคญั 5 มิติ คอื ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ                      
ความรวดเรว็ในการตอบสนอง ความเอาใจใส่ดูแลลูกค้าและความมัน่ใจต่อลูกค้า ซึ่งถอืว่าเป็น
ปัจจยัพืน้ฐานที่ใช้ประเมนิในการก าหนดความคาดหวงัและความรบัรู้คุณภาพบรกิารของลูกค้า
ต่อคุณภาพบรกิาร 

 1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangible) หมายถึง คุณภาพการบรกิารที่
เกี่ยวกบัสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ที่สามารถจบัต้องได ้สมัผสัได ้ที่ผู้รบับรกิารสามารถรบัรู้
ได้ด้วยตนเอง เช่น บุคลากร สภาพแวดลอ้มสถานที่ บรรยากาศ ภายในส านักงาน การจดัวาง
วสัดุ อุปกรณ์ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารในการท างาน มีป้ายสัญลักษณ์ในการแสดง
ขัน้ตอนในการใหบ้รกิารทีช่ดัเจน และสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ เป็นตน้ 

  2. ความเชื่อถอืไว้วางใจในการบรกิาร (Reliability) หมายถงึ การให้บรกิารแก่
ลูกคา้ตามทีส่ญัญา หรอืรบัปากโฆษณาไว ้คุณภาพการบรกิารออกมามคีวามถูกต้อง สม ่าเสมอ 
มคีวามน่าเชื่อถือ สามารถบรกิารแก่ลูกค้าตามที่ได้สญัญาไว้ ท าให้ลูกค้าเกดิความเชื่อถือและ
ไวว้างใจในการใหบ้รกิาร 

          3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง พนักงานที่
ใหบ้รกิารลูกคา้ มคีวามเตม็ใจ กระตอืรอืรน้ เอาใจใสต่่อลูกคา้ทีเ่ขา้มารบับรกิาร มคีวามพยายาม
ที่จะช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า อ านวยความสะดวก เพื่อให้บรกิารนัน้มคีวามรวดเรว็และ
ทัว่ถงึ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ไดต้ามทีลู่กคา้ตอ้งการโดยเรว็ และงา่ยต่อการ
เขา้ไปใชบ้รกิาร 



 
 

 

          4. การให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร (Assurance) หมายถึง ความสามารถ
แสดงออกถึงการมคีวามรู ้ความเขา้ใจ ความเชี่ยวชาญในการให้บรกิารในด้านนัน้ๆ พนักงาน              
มทีกัษะการสื่อสารกบัลูกคา้ บุคลกิภาพ มคีวามมัน่ใจในการปฏบิตังิาน เพื่อสร้างความเชื่อมัน่
ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารท าใหผู้ร้บับรกิารมัน่ใจว่าจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีสุ่ด 

5. การรูจ้กัและเขา้ใจผู้รบับรกิาร (Empathy) หมายถงึ การดูแล เอาใจใส่ลูกค้า 
และการสนใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าที่ใช้บริการแล้วเกิดปัญหา และจดจ าข้อมูลรายละเอียด
เล็กๆน้อยๆเกี่ยวกบัลูกค้าว่าลูกค้ามคีวามชอบไม่ชอบอะไร  ซึ่งเป็นสิง่ส าคญัในการให้บรกิาร 
เพื่อท าใหลู้กคา้มคีวามประทบัใจว่าผูใ้หบ้รกิารมคีวามเอาใจใส่ใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้ จากทีไ่ด้
กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจยัสรุปได้ว่า คุณภาพบริการที่ถูกประเมินนัน้ ไม่ได้ประเมินเฉพาะผล          
จากการบรกิาร แต่เป็นการประเมนิไปถงึกระบวนการของการบรกิารทีไ่ดร้บัดว้ย  

ความพึงพอใจ  
   ไพบูลย ์เจรญิพานิช (2539) ไดใ้หค้วามคดิเหน็ว่า “ความพงึพอใจเป็นปฏกิริยิา                    
ด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้า หรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของ
กระบวนการประเมนิโดยบ่งบอกทศิทางของการประเมนิว่าเป็นไปในลกัษณะทศิทางบวก หรอื
ทศิทางลบ หรอืไม่มปีฏกิริยิาคอืเฉยๆ ต่อสิง่เรา้ หรอืสิง่กระตุน้นัน้ได”้ 
    สรชยั พศิาลบุตร (2551) ไดก้ล่าวถงึการวดัระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ หรอื
ผูใ้หบ้รกิารว่าสามารถท าได ้2 วธิ ีคอื  

  1. วดัจากการสอบถามความคดิเหน็ของลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารเป็นการวดัระดบั 
ความพงึพอใจของลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารจากการสอบถามความคดิเหน็ของลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิาร 
โดยตรง ท าได้โดยก าหนดมาตรวดัระดบัความพงึพอใจที่ลูกค้าหรอืผู้ใช้บรกิารที่มตี่อคุณภาพ
ของสินค้าหรอืบรกิารนัน้ ๆ และก าหนดเกณฑ์ชี้วดัระดบัความพึงพอใจจากผลการวดัระดบั
ความพงึพอใจ เฉลีย่ทีลู่กคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ  

  2. วดัจากตวัชี้วดัคุณภาพการให้บรกิารทีก่ าหนดขึน้ โดยการวดัระดบัความพงึ
พอใจของ ลูกค้าหรอืผู้ใช้บรกิารจากเกณฑ์ชี้วดัระดบัคุณภาพสนิค้าหรอืบรกิารที่ก าหนดขึ้นนี้
อาจใช้เกณฑ์ คุณภาพระดบัต่างๆ ที่ก าหนดขึ้นโดยผู้ให้บรกิารผู้ประเมนิผลการให้บรกิารและ
มาตรฐานกลาง หรอืมาตรฐานสากลของการใหบ้รกิารนัน้   

  จากที่กล่าวมาขา้งต้น ผู้วจิยัสรุปได้ว่า ความพงึพอใจ คอืสิง่ที่เกดิขึ้นหลงัจาก
บุคคลได้รบับรกิาร ไม่ว่าจะเป็นสิง่ของ การดูแล และอื่นๆ ตามที่บุคคลนัน้ๆ คาดหวงัไว้ หรอื
เกนิกว่าที่คาดหวงัไว้ ไม่ว่าจะเป็นความรูส้กึ ทศันคต ิส่งผลให้ผู้รบับรกิารต้องการที่จะกลบัมา
เพือ่ใชบ้รกิารใหม่ 
 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ศริวิรรณ  วทิยาวฒันากุล (2563) ไดท้ าการศกึษาเกี่ยวกบัเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารที่
ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร องค์การบรหิารส่วนต าบลสบป่อง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน         
ผลพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความ



 
 

 

คณุภาพการให้บริการ 
- ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangible) 
- ความเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร (Reliability) 
- การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
- การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร (Assurance) 
- การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร  (Empathy) 

 

 

น่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร 
และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในองคก์ารบรหิาร
สว่นต าบลสบป่อง อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

พณัณิดา  เรอืงฤทธิ ์(2563) ไดท้ าการศกึษาเกี่ยวกบัเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารเทศบาลเมอืงปากพนัง จงัหวดันครศรธีรรมราช ผลการวจิยั
พบว่า คุณภาพการให้บรกิารด้านตอบสนอง และด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบรกิารมี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เนื่องจากหน่วยงานมกีารจดัท าแผนผงัขัน้ตอนในการ
ให้บรกิารที่ชดัเจน และพนักงานให้บรกิารที่รวดเรว็และถูกต้อง พร้อมทัง้พนักงานปฏิบตัิตาม
กฎระเบียบ ข้อกฎหมาย และให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นความเชื่อมัน่ในการบรกิาร ไม่ส่งผลต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเทศบาลเมอืงปากพนงั จงัหวดันครศรธีรรมราช 

 

กรอบแนวคิดของการวิจยั 
  การวจิยัในครัง้นี้ ผู้วจิยัไดท้บทวนแนวคดิและทฤษฎีของ Parasuraman,Zeithaml and 
Berry (1988) น ามาเป็นกรอบแนวคดิและตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ดงันี้ 

        ตวัแปรต้น (X)                      ตวัแปรตาม (Y) 

       

 
 
 
 

 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
การวจิยัในครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative  Research) โดยใชก้ารวจิยัเชงิ

ส ารวจ (Survey Research Method) และมวีธิกีารเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
เก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ซึ่งเป็นประชาชน                 
ที่มารบับรกิารในส านักงานองค์การบรหิารส่วนต าบลพงังู และส ารวจภาคสนามจากประชาชน         
ทัง้ 15 หมู่บา้น ทีเ่คยมาใชบ้รกิารองคก์ารบรหิารสว่นต าบลพงัง ูสถติทิีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ การ
แจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สถิติที และการ
วเิคราะหส์ถติถิดถอยพหุคณูเชงิเสน้ตรง (Multiple Linear Regression) 

เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ คอื แบบสอบถาม ส าหรบัการวเิคราะห์ขอ้มูล คุณภาพ
การให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลพังงู โดย
แบบสอบถามแบ่งเนื้อหาออกเป็น 4 สว่น ดงันี้ 

ความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารองคก์ารบรหิาร
สว่นต าบลพงัง ูอ าเภอ

หนองหาน จงัหวดัอุดรธานี 



 
 

 

 สว่นที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยขอ้ค าถามมลีกัษณะแบบเลอืกค าตอบ 
จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และอาชพี 

ส่วนที่  2 เป็นแบบสอบถามระดับความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการที่ส่งผล                     
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลพงังู ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่           
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร และด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ผู้รบับรกิาร ข้อค าถามในแบบสอบถามมทีัง้หมด 20 ข้อ เป็นค าถามลกัษณะประเมนิค่าระดบั
ความคดิเหน็ 5 ระดบั 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามระดบัความคดิเห็นความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารองค์การ
บรหิารส่วนต าบลพงังู ขอ้ค าถามในแบบสอบถามมทีัง้หมด 4 ขอ้ เป็นค าถามลกัษณะประเมนิค่า
ระดบัความคดิเหน็ 5 ระดบั 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามปลายเปิด ให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็น และ
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารองคก์ารบรหิารสว่นต าบลพงังู 

ในแบบสอบถามส่วนที่ 2-3 เป็นค าถามลกัษณะประเมนิค่าระดบัความคดิเหน็ 5 ระดบั 
ซึง่มกีารก าหนดระดบัความคดิเหน็จากมากไปน้อย 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที ่1. การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา ประสบการณ์การท างาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน โดยใช้วธิีการประมวลผล
ทางหลักสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) 
และรอ้ยละ (Percentage)  

ตอนที่ 2. การวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ และคุณภาพการ
ให้บรกิาร 5 ด้าน โดยประกอบไปด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความเชื่อถอื
ไวว้างใจในการบรกิาร ดา้นการตอบสนองความต้องการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร 
และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ร ับบริการ โดยการน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิต ิ                     
ใชว้ธิกีารประมวลผลทางหลกัสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉลีย่ (Mean) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  โดยการน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางควบคู่กบัการบรรยาย
และสรุปผลการวจิยั โดยก าหนดใหค้ะแนนค าตอบของโดยใชก้ารวดัแบบ Likert-type  5 ระดบั 
โดย 1 คอื ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ และ 5 คอื เหน็ดว้ยอย่างยิง่  

จากนัน้น าคะแนนไปหาค่าเฉลี่ยของค าตอบแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ในการแปล
ความหมายค่าเฉลีย่ (Best & Kahn, 1993) ดงันี้ 

ค่าเฉลีย่ 4.21 -5.00  หมายถงึ มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 
ค่าเฉลีย่ 3.41 -4.20  หมายถงึ มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก 



 
 

 

ค่าเฉลีย่ 2.61 -3.40  หมายถงึ มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัปานกลาง 
ค่าเฉลีย่ 1.81 -2.60  หมายถงึ มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัน้อย 
ค่าเฉลีย่ 1.00 -1.80  หมายถงึ มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัน้อยทีสุ่ด 

ตอนที่ 3 การวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้รกิาร 5 ดา้น ได้แก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิาร ด้านความเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการ
ให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร และด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้รบับรกิาร ส่งผลต่อความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารองคก์ารบรหิารสว่นต าบลพงัง ูอ.หนองหาน จ.อุดรธานี หรอืไม่ โดยการน าขอ้มูล
ที่ได้มาวเิคราะห์หาค่าทางสถิติ ใช้วธิีการประมวลผลทางหลกัสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) โดยการวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิถ์ดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
 
ผลการวิจยั 

 ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุระหว่าง 41-50 ปี 
สถานภาพ สมรส การศกึษาอยู่ในระดบัมธัยมศกึษาปีที่ 3 /มธัยมศกึษาปีที่ 6 / ปวช. มรีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 10,001-15,000 บาท อาชพี เกษตรกร  
ตารางท่ี 1 ค่าเฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารภาพรวม 
                    ข้อมูล X  S.D. การแปลผล 

ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 4.57 .42 มากทีสุ่ด 
ความเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร 4.50 .42 มาก 
การตอบสนองความตอ้งการ 4.55 .46 มากทีสุ่ด 
การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร 4.56 .47 มากทีสุ่ด 
การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร 4.56 .46 มากทีสุ่ด 

รวม 4.55 .34 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 1  พบว่า คุณภาพการให้บริการในภาพรวมทัง้ 5 ด้าน ขององค์การ
บรหิารส่วนต าบลพงังู อ.หนองหาน จ.อุดรธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ( X =4.55 
,SD=.34) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นที่มคี่าเฉลีย่สูงสุด คอื ความเป็นรปูธรรมของการ
บรกิาร อยู่ในระดบัมากที่สุด ( X =4.57 ,SD=.42) ถดัมาคอื การให้ความเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร 
อยู่ในระดบัมากที่สุด ( X =4.56 ,SD=.47) การรู้จกัและเขา้ใจผู้รบับรกิาร อยู่ในระดบัมากที่สุด                 
( X =4.56 ,SD=.46) การตอบสนองความต้องการ อยู่ในระดบัมากที่สุด ( X =4.55 ,SD=.46)  
และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต ่าที่สุด คือ ความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
( X =4.50 ,SD=.42)   

 

 



 
 

 

ตารางท่ี 2 การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณของคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารองคก์ารบรหิารสว่นต าบลพงังู อ าเภอหนองหาน จงัหวดัอุดรธานี 
ตวัแปรพยากรณ์ B SE(B) Beta t Sig 
(Constant)   .236 .237  .996 .320 
ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร .120 .056 .106 2.155 .032* 
ความเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร  .203 .053 .182 3.863 .000* 
การตอบสนองความตอ้งการ .208 .052 .202 3.993 . 000* 
การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร  .228 .051 .226 4.459 . 000* 
การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร  .188 .047 .183 4.015 . 000* 

=.476    Adjusted =.469     F =71.488        Sig=.000* 
*มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05      

จากตารางท่ี  2 พบว่าตัวแปรต้น คุณภาพการให้บริการ อธิบายความผันแปร                              
ของตัวแปรตาม ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการองค์การบรหิารส่วนต าบลพังงู อ.หนองหาน                   
จ.อุดรธานี คดิเป็นร้อยละ 46.90 (Adj R² = .469) และเมื่อพจิารณาความสมัพนัธ์ของคุณภาพ
การให้บรกิารแต่ละด้าน กบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารองคก์ารบรหิารส่วนต าบลพงังู พบว่า  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจในการบรกิาร ด้านการตอบสนอง
ความต้องการ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร และด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้รบับรกิาร 
ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลพงังู อ.หนองหาน จ.อุดรธานี 
อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิทีร่ะดบั .05  

ผลการวเิคราะห์การถดถอยได้สมการพยากรณ์ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารองค์การ
บรหิารสว่นต าบลพงัง ูอ.หนองหาน จ.อุดรธานี ไดด้งันี้ 

สมการภาพรวมความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารองคก์ารบรหิารสว่นต าบลพงัง ู                     
Y = 0.236 + 0.120(X1) + 0.203(X2) + 0.208(X3) + 0.228(X4) + 0.188(X5) 
R² = .476 , Adj R² = .469 

พบว่าคุณภาพการให้บรกิารทีส่่งผลต่อความพอใจของผูใ้ช้บรกิาร องคก์ารบรหิารส่วน
ต าบลพังงู อ าเภอหนองหาน จงัหวดัอุดรธานี การให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร ส่งผลต่อ               
ความพอใจของผู้ใช้บรกิาร องค์การบรหิารส่วนต าบลพงังู อ าเภอหนองหาน จงัหวดัอุดรธานี        
มากที่สุด (β = .226)  ตามด้วยการตอบสนองความต้องการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิาร (β = .202)  การรู้จกัและเขา้ใจผู้รบับรกิาร ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร 
(β = .183) ความเชื่อถือไว้วางใจในการบรกิาร ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร (β = 
.182 ตามล าดบั และการตอบสนองความต้องการ ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารน้อย
ที่สุด (β = .106) โดยสามารถอธิบายการผันแปรของตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารไดร้อ้ยละ 47.60  ( =.476)   

 



 
 

 

อภิปรายผล 
จากผลการวจิยั เรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร 

องค์การบรหิารส่วนต าบลพังงู อ าเภอหนองหาน จงัหวดัอุดรธานี  พบว่าปัจจยัคุณภาพการ
ให้บรกิารทัง้ 5 ด้าน คอื ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการ
บรกิาร ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร และด้านการ
รูจ้กัและเขา้ใจผู้รบับรกิาร ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลพงัง ู
อ าเภอหนองหาน จังหวัดอุดรธานี ร้อยละ 47.60 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
สอดคล้องกบังานวจิยัของ ศริวิรรณ  วทิยาวฒันากุล (2563) ได้ท าการวจิยัเรื่องคุณภาพการ
ให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลสบป่อง จงัหวดั
แม่ฮ่องสอน ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น คอื ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการบรกิาร ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้
ความเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05                     
แยกวเิคราะหเ์ป็นรายดา้น ดงันี้ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  สง่ผลต่อความความพงึใจ 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ค่า (β = .226) 2) ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ  
สง่ผลต่อความความพงึใจ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ค่า (β = .202) 3) ดา้นการรูจ้กั
และเขา้ใจผูร้บับรกิาร  ส่งผลต่อความความพงึใจ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ค่า (β = 
.183) 4) ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจได้  ส่งผลต่อความความพงึใจ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่
ระดบั .05 ค่า (β = .182) 5) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ส่งผลต่อความความพงึใจ อย่าง
มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ค่า (β = .106) 

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 
 จากผลการวจิยัในครัง้นี้ ถงึแมจ้ะพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลพังงู อ าเภอหนองหาน จงัหวดัอุดรธานี มีคุณภาพ                    
การให้บริการอยู่ในระดบัมากที่สุด และความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร อยู่ในระดบัมากที่สุด                 
แต่การใหบ้รกิารทัง้ 5 ด้าน และประเดน็ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร ยงัมเีรื่องที่ต้องปรบัปรุง 
ซึง่ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้  

ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ประเด็นที่มคี่าเฉลี่ยต ่าที่สุด ได้แก่ อาคาร สถานที ่                
มคีวามสะอาด และมสีิง่อ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการให้บรกิาร ดงันัน้ องค์การบรหิาร      
ส่วนต าบลพังงู ควรมีการจดัการด้านอาคาร สถานที่ให้มีความสะอาด และเพียงพอต่อการ
ใหบ้รกิาร รวมไปถงึเพิม่สิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ เพือ่รองรบัการใหบ้รกิาร  

ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร ประเดน็ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด ไดแ้ก่ อบต.พงัง ู
มรีะบบการจดัเกบ็ขอ้มูลทีท่นัสมยัและเป็นปัจจุบนั ดงันัน้ องคก์ารบรหิารส่วนต าบลพงังู ควรมี



 
 

 

การน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ในการจดัเก็บข้อมูล ให้มคีวามทนัสมยั และเป็น
ปัจจุบนัมากขึน้ เพื่อให้การจดัเก็บและค้นหาขอ้มูลมคีวามรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึ้น 
มีการแต่งตัง้ผู้เก็บรกัษาข้อมูลเป็นลายลักษณ์อักษร เพื่อรบัผิดชอบในการเก็บรกัษาข้อมูล                   
ของผู้ใช้บริการ ท าให้ผู้ ใช้บริการเกิดความเชื่อถือไว้วางใจว่าข้อมูลส่วนตัวจะถูกเก็บ                    
เป็นความลบั 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต ่าที่สุด ได้แก่ ท่านสามารถ
เขา้ถงึขอ้มูลได้ง่ายผ่านทางโทรศพัท์ เวบ็ไซต์ หรอืแอปพลเิคชนัต่างๆ ดงันัน้ องค์การบรหิาร
ส่วนต าบลพังงู ควรเพิ่มช่องทางในการประชาสมัพันธ์ให้หลากหลายมากขึ้น เช่น เว็บไซต์
หน่วยงาน และแอปพลเิคชนัไลน์ มกีารตดิตัง้ป้ายประชาสมัพนัธ์ตามหมู่บา้น หรอืตามจุดต่างๆ
ทีส่ามารถมองเหน็ไดง้า่ย เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถรบัรูข้อ้มลูข่าวสารไดอ้ย่างรวดเรว็  

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารบับรกิาร ประเดน็ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าที่สุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าที่มี
ช่องทางในการติดต่อประสานงานเพื่อสอบถามข้อมูลหรือแจ้งปัญหาข้อร้องเรยีนต่างๆ ได้
ตลอดเวลา ดงันัน้ องค์การบรหิารส่วนต าบลพงังู ควรปรบัปรุงเรื่องการติดต่อสื่อสาร ให้มกีาร
แจ้งเบอร์โทรศัพท์ เพื่อติดต่อสอบถามข้อมูลหรือร้องเรียน  แจ้งเรื่องร้องเรยีนปัญหาต่าง ๆ                    
ได้ตลอดเวลา โดยวธิกีารเพิม่การตดิป้ายแจ้งเบอร์โทรศพัท์ฉุกเฉิน ตามหมู่บ้าน หรอืสถานที่
ต่างๆ ทีผู่ใ้ชบ้รกิารสามารถมองเหน็ไดง้่าย  

ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ร ับบริการ ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต ่ าที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที ่                 
ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี ดังนัน้ องค์การบริหารส่วนต าบลพังง ู                               
ควรส่งเสรมิใหเ้จา้หน้าทีไ่ดเ้ขา้รบัการอบรม สมัมนา แลกเปลีย่นเรยีนรูง้านดา้นต่างๆทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัการให้บรกิาร และงานในหน้าที่ของตวัเอง เนื่องจากปัจจุบนั ระเบียบ ข้อกฎหมาย มกีาร
เปลีย่นแปลงตลอดเวลา เพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที ่และรองรบัการ
ใหค้ าแนะน าหรอืตอบขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างด ี

ดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ประเดน็ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด ไดแ้ก่ ท่านรูส้กึพอใจกบั
อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีคุณภาพ สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว  ดังนัน้ 
องค์การบรหิารส่วนต าบลพังงู ควรมกีารจดัเตรยีม จดัหาวสัดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ที่ทนัสมยั                      
สิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ รวมถึงการจดัสถานที่ภายในองค์กรให้เป็นระเบียบ เรยีบร้อย                            
มกีารจดัท าป้ายแผนผงั ขัน้ตอนการให้บรกิาร หรอืเอกสารแนะน าการมาติดต่อขอรบับรกิาร                          
ในงานต่างๆใหช้ดัเจน  

ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
 เนื่องจากการวจิยัในครัง้นี้ ผูว้จิยัไดศ้กึษาในภาพรวมของการใหบรกิารประชาชน ไม่ได ้
เจาะจงแผนกงานใด ฉะนัน้การวจิยัครัง้ต่อไปควรศึกษาแผนกงานต่าง ๆ แบบเฉพาะเจาะจง 
เพือ่ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของแต่ละแผนก เพือ่ปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิาร ต่อไป 
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