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บทคัดย่อ 

    การวิจยัเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก 2) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับ
บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลท้องฟ้า อาํเภอบ้านตาก จังหวดัตาก 3) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมี
ความสมัพนัธ์กบัคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก เป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมีภูมิลาํเนาและมีช่ือในทะเบียน
ราษฎร์ในเขตใหบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก จาํนวนทั้งหมด 
5,202 คน กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีไดรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอ
บา้นตาก จงัหวดัตาก ตามวิธีของยามาเน่ (Taro Yamane ,1973 P.125) โดยกาํหนดค่าความเช่ือมัน่ร้อย
ละ 95 จาํนวน 372 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการสํารวจ คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปดว้ย สถิติ t-test ,One Way ANOVA และ Pearson Correlation Coefficient 
 ผลการศึกษาพบว่า 1) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก ความแตกต่างของเพศ อายุ อาชีพ รายได ้ของ
ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก 
จงัหวดัตาก แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัท่ีระดบั 0.05 ความแตกต่างระดบัการศึกษาผูรั้บบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก ไม่
แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัท่ีระดบั 0.05 2) ภาพรวมความสัมพนัธ์ระหว่าง ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) เก่ียวกบัความพึงพอใจท่ี
มีต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก มีความสัมพนัธ์
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กันน้อยมาก ในทิศทางบวกกับความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบล
ทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 3) ผลการวิเคราะห์ระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.65 (SD=0.48) และผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการแก่ประชาชน
หรือผูรั้บบริการขององคก์รปกครองส่วนตาํบลทอ้งฟ้าในภาพรวมความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 
คาํสาํคญั : คุณภาพบริการ, ความพึงพอใจ, ความสัมพนัธ์  

Abstract  
   This research has 3 objectives: 1) to study service quality level of the Thong Fah 
Subdistrict Administrative Organization (SAO), Ban Tak District, Tak Province, 2) to study the 
satisfaction level of the people who use the services of the Thong Fah SAO, and 3) to study the 
factors related to the service quality of the Thong Fah SAO. This is quantitative research. The 
population used in this research was people who live in the service area of the Thong Fah SAO, 
and have their names in the local registry. The total number of people in the population was 5,202. 
The sample group was people who used the services of the Thong Fah SAO. The sample group was 
selected using the Taro Yamane method (Taro Yamane, 1973, p. 125) with a 95% confidence level, 
for a total of 372 people. The tool used in the survey was a questionnaire. The data was analyzed 
using a computer program with t-test, One Way ANOVA, and Pearson Correlation Coefficient 
statistics. 
 The results of the study found that: 1)  Personal factors that are related to the service 
quality of the Thong Fah SAO, namely gender, age, occupation, and income of the service 
recipients, are significantly different at the 0 .05  level. The difference in the level of education of 
the service recipients is not significantly different at the 0 .05  level. 2)  The overall relationship 
between gender, age, level of education, occupation, income, tangibility of the service, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy with the satisfaction with the service provided by the 
Thong Fah SAO, is very slightly related in a positive direction with the satisfaction with the service 
provided by the Thong Fah SAO, with statistical significance at the 0.05 level. 3) The results of the 
analysis of the level of opinion on the overall quality of service provision are at the highest level, 
with a mean value of 4.65 (SD=0.48). The results of the analysis of the level of satisfaction with 
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the service provided to the people or service recipients of the Thong Fah TAO are also at the highest 
level. 
 
Key word : Service quality, Satisfaction, Relationship 
บทน า  
   รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 ไดใ้หค้วามสาํคญักบัการปกครองทอ้งถ่ิน
ท่ีส่งผลใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงข้ึนในองคก์รปกครองทอ้งถ่ินไทยคร้ังใหญ่และมีการกระจายอาํนาจ 
(Decentralization) โดยการโอนกิจการบริการสาธารณะบางเร่ืองจากรัฐหรือองค์กรปกครอง
ส่วนกลางไปให้ชุมชนซ่ึงตั้ งอยู่่ในท้องถ่ินต่าง ๆ ของประเทศหรือหน่วยงานบางหน่วยงาน
รับผิดชอบจดัทาํอย่างเป็นอิสระจากองค์กรปกครองส่วนกลาง ความเป็นมาของหน่วยงานการ
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินในรูปแบบใหม่ (จรัส สุวรรณมาลา.2541 : 1) และประกอบกบัรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจกัรไทย (พ.ศ. 2540) มาตรา 78 บญัญติัใหรั้ฐตอ้งกระจายอาํนาจใหท้อ้งถ่ินพึ่งตนเอง
และตดัสินใจในกิจการทอ้งถ่ินไดเ้อง (นันทวฒัน์ บรมานันท์ และคณะ.2541 : 13) ซ่ึงในปัจจุบนั
การบริหารราชการแผ่นดินตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534 และท่ี
แกไ้ขเพิ่มเติม ไดบ้ญัญติัให้มีการจดัระเบียบบริหารราชการแผ่นดินเป็น 3 ส่วน คือ 1) ระเบียบ
บริหารราชการส่วนกลางประกอบดว้ย สาํนกันายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง และกรม 2) ระเบียบ
บริหารราชการส่วนภูมิภาคประกอบดว้ย จงัหวดัและอาํเภอ และ 3) ระเบียบบริหารราชการส่วน
ทอ้งถ่ิน ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาล และราชการส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนตามท่ี
กฎหมายกาํหนด โดยเฉพาะในส่วนของการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ระบบ 
คือ ระบบทัว่ไป (องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาล องคก์ารบริหารส่วนตาํบล) และระบบพิเศษ 
(กรุงเทพมหานคร เมืองพทัยา) ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีบทบาทมากข้ึนในการ
จดับริการสาธารณะ ซ่ึงแตกต่างจากในอดีตท่ีองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีบทบาทหลกัในการ
พฒันาทอ้งถ่ินเฉพาะการจดับริการสาธารณะขั้นพื้นฐานเท่านั้น สอดคลอ้งกบัแนวคิดในการให้
ประชาชนไดป้กครองและบริหารจดัการทอ้งถ่ินดว้ยตนเอง  
 การมีส่วนร่วมของประชาชนในทอ้งถ่ินต่อการบริหารจดัการขององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินจึงเป็นส่ิงท่ีสําคญัท่ีสุด ซ่ึงประชาชนในทอ้งถ่ินสามารถเขา้มามีส่วนร่วมไดใ้นเร่ืองของ  
1) การใชสิ้ทธ์ิในการเลือกสรร หรือเลือกตั้งผูแ้ทนของตนเอง เขา้ไปเป็นสมาชิกสภาทอ้งถ่ิน หรือ
เป็นกรรมการในคณะกรรมการบริหารขององคก์ารบริหารส่วนทอ้งถ่ินดงักล่าว เพื่อเป็นตวัแทนใน
การพิทกัษ์รักษาผลประโยชน์ และกาํหนดทิศทางการพฒันาให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ตนเองและชุมชน 2) การเสนอความตอ้งการต่อผูแ้ทนของตน เพื่อนาํเขา้สู่การพิจารณากาํหนดเป็น
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นโยบาย แผนงาน/โครงการ ในเร่ืองต่างๆ เพื่อใหเ้กิดการพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดีของคนในชุมชน 3) 
การตรวจสอบ การดาํเนินงานของสภาฯ และคณะกรรมการบริหารองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน สามารถ
ตรวจสอบไดโ้ดยการติดตามการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินของตนแลว้
เสนอความคิดเห็นต่อสาธารณะ โดยเสนอในนามของกลุ่ม /ชมรม หรือองค์กรชุมชนในทอ้งถ่ิน 
โดยผ่านส่ือของชุมชน เช่น ส่ือมวลชนทอ้งถ่ิน หรือโดยวิธีการตั้งขอ้สังเกต โดยผ่านปากต่อปาก
ของชุมชนเอง หรือผ่านผูแ้ทนของตนท่ีไดเ้ลือกไป 3) การร้องเรียนหรือร้องทุกข์ต่อองค์กรการ
ปกครองทอ้งถ่ินในกรณีท่ีประชาชนไดรั้บความเดือดร้อนจากการประกอบกิจการใดๆ ในทอ้งถ่ิน
นั้น ซ่ึงเป็นสิทธิท่ีประชาชนสามารถร้องเรียนได ้และขณะเดียวกนัเป็นหนา้ท่ีขององคก์รปกครอง
ทอ้งถ่ิน ในฐานะเจา้พนักงานฯ ท่ีตอ้งดาํเนินการแกไ้ขเร่ืองดงักล่าวตามอาํนาจหน้าท่ีท่ีกฎหมาย
กาํหนด 5) การใหค้วามร่วมมือในการปฏิบติัตามขอ้กาํหนดของทอ้งถ่ินซ่ึงถือวา่ เป็น "กติกา" หรือ 
"หลกัปฏิบติั" ท่ีสภาทอ้งถ่ินไดต้ราข้ึน เพื่อใหใ้ชบ้งัคบัในเขตทอ้งถ่ินนั้น ๆ  
 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก เป็นอีกหน่วยงานบริหาร
ราชการส่วนท้องถ่ินรูปแบบหน่ึงท่ีเกิดข้ึนภายใต้นโยบายการกระจายอาํนาจการปกครองขั้น
พื้นฐานของรัฐบาล โดยพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองค์การบริหารส่วนตาํบลมีฐานะเป็นนิติ
บุคคล มีหน้าท่ีในการจดัทาํ บาํรุงรักษาและให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยยึดหลกัการว่า
ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการสาธารณะท่ีดีข้ึนมีคุณภาพมาตรฐานการบริหารจดัการขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีความโปร่งใสมีประสิทธิภาพและรับผิดชอบต่อผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน รวมทั้ง
ส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชนมีส่วนร่วมในการตดัสินใจร่วมดาํเนินการและติดตามตรวจสอบ 
เพื่อใหไ้ดม้าตรฐานท่ีองคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการบริหารและ
ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ประชาชน
รวมทั้งเป็นหลกัประกนัว่าประชาชนไม่ว่าจะอยู่ส่วนใดของประเทศจะไดรั้บบริการสาธารณะใน
มาตรฐานท่ีเท่าเทียมกนัส่งผลใหป้ระชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน  
 ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก เป็นองคก์ร
ปกครองส่วนท้องถ่ินองค์กรหน่ึงท่ีมีอาํนาจหน้าท่ีในการปกครองตนเอง และมีอิสระในการ
บริหารงานตามอาํนาจหน้าท่ีท่ีกฎหมายกาํหนดไวโ้ดยท่ีองค์การบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า เป็น
หน่วยงานทอ้งถ่ินท่ีมีความใกลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุด สามารถพฒันาทอ้งถ่ินและใหบ้ริการกบั
ประชาชนในทอ้งถ่ินไดอ้ย่างทัว่ถึง โดยคาํนึงถึงความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน เน้นการ
ให้บริการประชาชนเป็นหัวใจสําคญัและสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน จึงมีความสนใจ
ส่งเสริมพฒันาการบริการให้มีคุณภาพ ดว้ยเหตุน้ีจึงไดด้าํเนินการวิจยัทาํการศึกษาสํารวจความพึง
พอใจของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บบริการโดยตรง โดยมุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ
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ท่ีมีการให้บริการในดา้นความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ใหบ้ริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก เพื่อ
ตอ้งการทราบปัญหาและขอ้เสนอแนะในการรับบริการ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการพฒันาการ
ทาํงานของบุคลากร รวมถึงแก้ไขปัญหาอุปสรรคต่างๆ เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานอันจะ
ก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานและพัฒนาการให้บริการประชาชน
ผูรั้บบริการใหมี้คุณภาพและเกิดความพึงพอใจยิง่ ๆ ข้ึนไป 
วตัถุประสงค์การวจัิย  
 1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก 
จงัหวดัตาก  
 2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก 
 3. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการขององค์การบริหารส่วนตาํบล
ทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก  
สมมติฐานการวิจัย   

  1. ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอ
บา้นตาก จงัหวดัตาก สมัพนัธ์กนั 
 2. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการกบัคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก สมัพนัธ์กนั 
 3. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการกบัคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก อยูใ่นระดบัดี 
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กรอบแนวคิดการท าวิจัย  

  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงกรอบแนวคิดการวิจยั 
 
ทบทวนวรรณกรรม  
  แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 ความหมายของการให้บริการ  
  การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงั
ผูรั้บบริการ ดงันั้นการบริการจึงเป็นส่ิงสาํคญัในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเขา้ถึงในส่ิงท่ีลูกคา้
คาดหวงั และตอบสนองลูกคา้ ดว้ยบริการท่ีเป็นเลิศ ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของการบริการไว ้ดงัน้ี  
  จตุรงค ์มหิทธิโชติ (2541:15) ไดใ้ห้ความหมายว่า การบริการเป็นการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการแก่ผูซ้ื้อ ผูรั้บ ทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม การปฏิบติัให้เกิดสมดุลระหว่างการให้

ข้อมูลท่ัวไป 
- เพศ  
- อาย ุ 
- ระดบัการศึกษา  
- อาชีพ  
- รายได ้ 
 

ความพงึพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลทอ้งฟ้า  
อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก 

 

คุณภาพการให้บริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
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และการรับการแลกเปล่ียนใน ส่วนท่ีขาดแคลนของแต่ละฝ่าย การใชค้วามมีอธัยาศยัควบคู่ไปกบั
ความสะดวก รวดเร็ว แก่ผูรั้บบริการ การไม่เอาเปรียบและไม่ถือโอกาสแสวงหาประโยชน์จาก
ผูรั้บบริการในทุกสถานะ และการเต็มใจปฏิบติัตามเง่ือนไขดงัท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ซ่ึงจะชกันาํให้
ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซํ้าอีกในคราวต่อไป  
  คุณภาพการบริการ  
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541:342) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิง
สําคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ การท่ีจะดาํเนินธุรกิจทางดา้นบริการให้ชนะคู่
แข่งขนั ไดน้ั้นจะตอ้งมีการส่ง มอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงอยา่งต่อเน่ืองมากกวา่คู่แข่งและเกินกวา่ท่ี
ลูกคา้คาดหวงัไวโ้ดยส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงันั้นจะไดจ้ากประสบการณ์ต่าง ๆ ของลูกคา้ในอดีต การ
บอกต่อปากต่อปากและการโฆษณาของธุรกิจให้บริการภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการลูกคา้จะ
เปรียบเทียบการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บกบัการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ถา้การบริการลูกคา้ไดรั้บตํ่ากวา่
การบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้จะขาดความสนใจในตวัผูใ้หบ้ริการแต่ถา้การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ
เท่ากนัหรือเกินกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้ก็มกัจะใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการอีกคร้ังและคุณภาพการ
ให้บริการมีลกัษณะ 10 ประการ ดงัน้ี  1) การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง บริการท่ีให้กบัลูกคา้
ตอ้งอาํนวยความสะดวกในดา้นเวลาและสถานท่ีให้แก่ลูกคา้ คือ ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งรอนาน ทาํเลท่ีตั้ง
เหมาะสมอนัแสดงถึงความสามารถการเขา้ถึง  2) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง มี
การบริการอย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีลูกคา้ เขา้ใจง่าย 3) ความสามารถ (Competence) หมายถึง 
บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความชาํนาญและมีความรู้ความสามารถ  
 2.2 แนวคดิ ทฤษฎทีี่เกีย่วข้องกบัความพงึพอใจ  
 2.2.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
  กิติมา ปรีดีดิลก (2529 หนา้ 321) ไดก้ล่าวไวว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ี
ชอบหรือพอใจท่ีมีต่อองคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่าง ๆ ของงาน และผูป้ฏิบติังานนั้นไดรั้บ
การ ตอบสนองตามความตอ้งการของเขาได ้  
  พิน คงพูน (2539 หน้า 389) ไดก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึง
พอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ ยนิดี เตม็ใจ หรือเจตคติท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่องานท่ีเขาปฏิบติั ความพึง
พอใจ เกิดจากการไดรั้บตอบสนองความตอ้งการทั้งดา้นวตัถุและจิตใจ  
  แอบเปิลไวท์ (Applewhite. 1965 : 6) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตวั 
ของบุคคลในการปฏิบติังาน ซ่ึงรวมไปถึงความพึงพอใจในสภาพแวดลอ้มทางกายภาพดว้ยการมี
ความสุข ท่ีทาํงานร่วมกบัคนอ่ืนท่ีเขา้กนัได ้มีทศันคติท่ีดีต่องานดว้ย 
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   กู๊ด (Good. 1973 : 161) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพหรือ
ระดบัความพึงพอใจท่ีเป็นผลมาจากความสนใจ และเจตคติของบุคคลท่ีมีต่องาน จากความหมาย
ของ ความพึงพอใจ ท่ีมีผูใ้ห้ความหมายไวข้า้งตน้ ผูศึ้กษาคน้ควา้พอจะสรุปไดว้่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือเจตคติท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่อการทาํงานหรือการปฏิบติักิจกรรมในเชิง
บวก ดงันั้นพอกล่าวสรุปไดว้่า ความพึงพอใจท่ีมีต่อการเรียนดว้ยบทเรียนคอมพิวเตอร์บนระบบ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต หมายถึง ความรู้สึกพอใจ ชอบใจในการร่วมปฏิบติักิจกรรมการเรียนการสอน
ดว้ยบทเรียนคอมพิวเตอร์บนระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และตอ้งการดาํเนินกิจกรรมนั้น ๆ จน
บรรลุผลสาํเร็จ  
 ทฤษฎีที่เกีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
  สก๊อตต ์(Scott. 1970 : 124) ไดเ้สนอความคิดในเร่ืองการจูงใจให้เกิดความพึงพอใจ 
ต่อการทาํงานท่ีจะให้ผลในเชิงปฏิบติั มีลกัษณะดงัน้ี 1) งานควรมีส่วนสัมพนัธ์กบัความปรารถนา
ส่วนตวั และมีความหมายสําหรับผูท้าํ 2) งานนั้นตอ้งมีการวางแผนและวดัความสําเร็จได ้โดยใช้
ระบบการทาํงาน และการควบคุมท่ีมีประสิทธิภาพ  3)เพื่อให้ได้ผลในการสร้างส่ิงจูงใจภายใน
เป้าหมายของงาน จะตอ้งมีลกัษณะดงัน้ี 3.1 คนทาํงานมีส่วนในการตั้งเป้าหมาย 3.2 ผูป้ฏิบติัไดรั้บ
ทราบผลสําเร็จในการทาํงานโดยตรง 3.3 งานนั้นสามารถทาํให้สําเร็จได้ เม่ือนําแนวคิดน้ีมา
ประยุกตใ์ชก้บัการเรียนการสอนดว้ยบทเรียนคอมพิวเตอร์ ผูเ้รียน จะมีส่วนร่วมในการเลือกเรียน
ตามความสนใจ และมีโอกาสร่วมกนัตั้งจุดประสงคห์รือความมุ่งหมายใน การทาํกิจกรรม ไดเ้ลือก
วิธีแสวงหาความรู้ดว้ยวิธีท่ีผูเ้รียนถนดั และสามารถคน้หาคาํตอบได ้ 
  เฮอร์เบอร์ (Herzberg. 1970 : 113-115 ; อา้งอิงมาจาก สุนทร หลกัคาํ. 2547 หนา้ 44) 
ไดท้าํการศึกษาคน้ควา้ทฤษฎีท่ีเป็นมูลเหตุทาํให้เกิดความพึงพอใจ เรียกว่า Herzberg’s Motivation 
Hygiene Theory ซ่ึงกล่าวถึงปัจจยัท่ีทาํใหเ้กิดความพึงพอใจในการทาํงาน ประกอบดว้ย 2 ปัจจยั คือ 
1) ปัจจยักระตุน้ (Motivation Factor) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบังานซ่ึงมีผลก่อให้เกิด ความพึงพอใจใน
การทาํงาน เช่น ความสาํเร็จของงาน การไดรั้บการยอมรับนบัถือ ลกัษณะของงาน ความรับผิดชอบ 
ความกา้วหนา้ในตาํแหน่งการงาน 2) ปัจจยัคํ้าจุน (Hygiene Factor) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้ม
ในการทาํงานและ มีส่วนทาํให้บุคคลเกิดความพึงพอใจในการทาํงาน เช่น เงินเดือน โอกาสท่ีจะ
กา้วหนา้ในอนาคตสถานะ ของอาชีพ สภาพการทาํงาน เป็นตน้  
  แมคเกรเกอร์ (McGreger. 1960 : 33-58 ; อา้งอิงมาจาก สุนทร หลกัคาํ. 2547 หนา้ 44) 
ไดศึ้กษาธรรมชาติของมนุษยแ์ละไดอ้ธิบายลกัษณะของมนุษยว์า่มี 2 ประเภท คือ 
   1. คนประเภทเอกซ์ (X) มีลกัษณะดงัต่อไปน้ี  1.1 มีสัญชาติญาณท่ีจะหลีกเล่ียงการ
ทาํงานทุกอยา่งเท่าท่ีจะทาํได ้1.2 มีความรับผดิชอบนอ้ย 1.3 ชอบสัง่การ 1.4 ไม่มีความคิดริเร่ิม
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สร้างสรรคใ์นการปรับปรุงองคก์ร 1.5 มีความปรารถนาใหต้อบสนองความตอ้งการดา้นร่างกายและ
ความปลอดภยั 
  2. คนประเภทวาย (Y) มีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 2.1 ชอบทาํงานเห็นวา่การทาํงานเป็นของ
สนุกเหมือนการเล่นหรือการพกัผอ่น 2.2 มีความรับผดิชอบในการทาํงาน 2.3 มีความทะเยอทะยาน
และกระตือรือร้น 2.4 มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการปรับปรุงองคก์ร 2.5 สัง่การตนเองและ
สามารถควบคุมตนเองได ้2.6 ปรารถนาเกียรติยศ ช่ือเสียง ความสมหวงัในชีวิต มาสโลว ์(Maslow. 
1970 : 69-80 ; อา้งอิงมาจาก สุนทร หลกัคาํ. 2547 หนา้ 44) ไดเ้สนอทฤษฎีลาํดบัความตอ้งการ 
(Hierarchy of Needs) ดงัต่อไปน้ี 1) ความตอ้งการดา้นร่างกาย (Physiological Need) เป็นความ
ตอ้งการพื้นฐานของ มนุษย ์เนน้ส่ิงจาํเป็นสาํหรับการดาํรงชีวิต ไดแ้ก่ อาหาร อากาศ ท่ีอยูอ่าศยั 
เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความตอ้งการพกัผอ่น ความตอ้งการทางเพศ 2) ความตอ้งการความ
ปลอดภยั (Safety Need) เป็นความตอ้งการความมัน่คงในชีวิต ท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัและอนาคต 
ความเจริญกา้วหนา้ ความอบอุ่นใจ 3) ความตอ้งการทางสงัคม (Social Need) เป็นส่ิงจูงใจท่ีสาํคญั
ต่อการเกิดพฤติกรรม ตอ้งการใหส้งัคมยอมรับเขา้เป็นสมาชิก ตอ้งการความเป็นมิตร ความรักจาก
เพื่อนร่วมงาน 4) ความตอ้งการมีฐานะ (Esteem Need) มีความอยากเด่นในสงัคม มีช่ือเสียง ตอ้งการ
การยกยอ่งสรรเสริญ อยากมีความเป็นอิสระมีเสรีภาพ  5) ความตอ้งการท่ีจะประสบความสาํเร็จใน
ชีวิต (Self - Actualization Need) เป็น ความตอ้งการระดบัสูงสุด อยากใหต้นประสบความสาํเร็จทุก
อยา่งในชีวิต  
  แคทซ์ (อรพิน จิรวฒันศิริ. 2541 หนา้ 19 - 20 ; อา้งอิงมาจาก Katz. 1983 : 163 ) ได ้
กล่าวถึง ทฤษฎีการใชป้ระโยชน์และความพึงพอใจจากส่ือ เป็นทฤษฎีท่ีใหค้วามสาํคญักบัผูบ้ริโภค 
(Consumer ) หรือผูรั้บสาร ( Receiver ) โดยผูรั้บสารจะอยู่ในฐานะเป็นผูก้ระทาํการเลือกใชส่ื้อ 
(Active Selector of Media Communication) ซ่ึงนบัไดว้า่ เป็นมุมมองท่ีแตกต่างเป็นจากทฤษฎีเดิม ท่ี
ไม่ให้ความสําคญักบัผูรั้บสาร เพราะแต่เดิมผูรั้บสารถูกมองว่าเป็นผูถู้กกระทาํ ดงันั้น สมมุติฐาน
ของ ทฤษฎีการใช้ประโยชน์และความพึงพอใจในการส่ือสาร ผูส่้งสารจึงไม่อาจคาดหมาย
ความสมัพนัธ์ระหวา่งข่าวสารกบัระสิทธิภาพของการส่ือสาร  
 
 ความส าคญัในการศึกษาความพงึพอใจ 
  ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ (2536 หนา้ 130) ไดก้ล่าวถึงความสาํคญัในการศึกษาความ 
พึงพอใจในการทาํงาน ดงัน้ี1) การรับรู้ปัจจยัต่างๆ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการทาํงาน 
ทาํให ้สามารถนาํไปใชใ้นการสร้างปัจจยัเหล่าน้ีใหเ้กิดข้ึนเป็นประโยชน์ต่อการทาํงาน 2) ความพึง
พอใจในการทาํงานจะทาํใหบุ้คคลมีความตั้งใจในการทาํงานลดการขาดงาน การมาทาํงานสาย และ
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การขาดความรับผิดชอบท่ีมีต่องาน 3) ความพึงพอใจในการทาํงาน เป็นการเพิ่มผลผลิตของบุคคล
ทาํใหอ้งคก์ารมี ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ไดบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร 4 )  ค ว า ม มี นํ้ า ใ จ 
(Courtesy) หมายถึง บุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์ มีความเป็นกนัเองและมี วิจารณญาณ  5) ความ
น่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความ
ไวว้างใจในการบริการดีท่ีสุดให้แก่ลูกคา้ 6) ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง บริการท่ีให้แก่
ลูกคา้ตอ้งมีความสมํ่าเสมอและถูกตอ้ง 7) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง พนกังาน
จะต้องให้บริการและแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามท่ีลูกค้าตอ้งการ 8)ความปลอดภยั 
(Security) หมายถึง บริการท่ีตอ้งปราศจากอนัตรายความเส่ียงและปัญหา 9) การสร้างบริการให้เป็น
รูปธรรม (Tangible) หมายถึง บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะตอ้งใหเ้ขาสามารถ คาดคะเนถึงคุณภาพบริการ
ดงักล่าวได ้10) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) หมายถึง พนกังาน
ตอ้ง พยายามเขา้ใจถึงลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 
ผลการวจิัย  
 การวิเคราะห์ปัจจยัทางดา้นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้ 
ตาราง 4.1.1 แสดงจาํนวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 
นาํเสนอในรูปแบบตาราง ปรากฏดงัน้ี 
 
 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 155 41.7 
หญิง 217 58.3 
รวม 372 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1.1 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลทอ้งฟ้า เพศของผูต้อบแบบสอบถามโดยเฉล่ีย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จาํนวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 58.3 รองลงมาเป็นเพศชาย จาํนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 
41.7  
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ตาราง 4.1.2 แสดงจาํนวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ
นาํเสนอในรูปแบบตาราง ปรากฏดงัน้ี 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่า 20 ปี 22 5.9 
21 - 30 ปี 37 9.9 
31 - 40 ปี 86 23.1 
41 - 50 ปี 49 13.2 
51 - 60 ปี 80 21.5 
มากกว่า 60 ปีขึน้ไป 98 26.3 

รวม 372 100 
  
 จากตารางท่ี 4.1.2 แสดงให้เห็นว่า ผูรั้บบริการท่ีมาใช้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลทอ้งฟ้า อายุของผูต้อบแบบสอบถามโดยเฉล่ีย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่
ในช่วงมากกว่า 60 ปีข้ึนไป จาํนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3 รองลงมาอายุอยู่ในช่วง 31 - 40 ปี 
จาํนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 23.1 รองลงมาอายอุยูใ่นช่วง 51 - 60 ปี จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.5  รองลงมา รองลงมาอายอุยูใ่นช่วง 41 - 50 ปีจาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 13.2 รองลงมาอายุ
อยูใ่นช่วง 21 - 30 ปีจาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.9 และอายอุยูต่ ํ่ากวา่ 20 ปี จาํนวน 22 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.9 

ตาราง 4.1.3 แสดงจาํนวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดับ
การศึกษานาํเสนอในรูปแบบตาราง ปรากฏดงัน้ี 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ประถมศึกษา 144 38.7 
มัธยมศึกษาตอนต้น 75 20.2 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. 71 19.1 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปวส. 61 16.4 
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ปริญญาตรี  21 5.6 
สูงกว่าระดบัปริญญาตรีขึน้ไป 0 0 
รวม 372 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1.3 แสดงให้เห็นว่า ผูรั้บบริการท่ีมาใช้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลทอ้งฟ้า ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามโดยเฉล่ีย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัประถมศึกษา จาํนวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 38.7 รองลงมามี
ระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 20.2 รองลงมามี
ระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. จาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 19.1 
รองลงมามีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปวส. จาํนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.4 รองลงมามีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6 และไม่มี
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรีข้ึนไป 
 
ตาราง 4.1.4 แสดงจาํนวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 
นาํเสนอในรูปแบบตาราง ปรากฏดงัน้ี 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

รับราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกจิ 16 4.3 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 34 9.1 
ผู้ประกอบการ/ค้าขายรายย่อยรับจ้าง 63 16.9 
ทั่วไป/อาชีพอสิระ 95 25.5 
นักเรียน/นักศึกษา 20 5.4 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 10 2.7 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เกษตรกร/ประมง 96 25.8 
ว่างงาน/ตกงาน 38 10.2 
อ่ืน ๆ 0 0 

รวม 372 100 
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 จากตารางท่ี 4.1.4 แสดงให้เห็นว่า ผูรั้บบริการท่ีมาใช้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลทอ้งฟ้า อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามโดยเฉล่ีย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ
เกษตรกร/ประมง จาํนวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 รองลงมามีอาชีพทัว่ไป/อาชีพอิสระ จาํนวน 
95 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 รองลงมามีอาชีพผูป้ระกอบการ/คา้ขายรายยอ่ยรับจา้ง จาํนวน 63 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.9 รองลงมามีอาชีพว่างงาน/ตกงาน จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 10.2 รองลงมามี
อาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 รองลงมามีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 
จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.4 รองลงมามีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 16 คน 
คิ ด เ ป็ น ร้ อ ย ล ะ  4 . 3  แ ล ะ มี อ า ชี พ แ ม่ บ้ า น / พ่ อ บ้ า น / เ ก ษี ย ณ  จํ า น ว น  1 0  ค น  
คิดเป็นร้อยละ 2.7 
 
ตาราง 4.1.5 แสดงจาํนวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายได ้
นาํเสนอในรูปแบบตาราง ปรากฏดงัน้ี 
 

รายได้ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่า 5,000 บาท 97 26.1 
5,001 - 10,000 บาท 74 19.9 
10,001 - 15,000 บาท 40 10.8 
15,001 - 20,000 บาท 134 36.0 
20,001 - 25,000 บาท 22 5.9 
25,000 บาทขึน้ไป 5 1.3 

รวม 00 00 
  
 จากตารางท่ี 4.1.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลทอ้งฟ้า รายไดต่้อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามโดยเฉล่ีย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีรายได ้15,001 - 20,000 บาท จาํนวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 รองลงมามีรายไดต้ํ่ากวา่ 
5,000 บาท จาํนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 26.1 รองลงมามีรายได ้5,001 - 10,000 บาท จาํนวน 74 
คน คิดเป็นร้อยละ 19.9 รองลงมามีรายได ้10,001 - 15,000 บาท จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.8 
รองลงมามีรายได ้20,001 - 25,000 บาท จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9 และมีรายได ้25,000 บาท
ข้ึนไป จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 
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 ส่วนที่ 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแก่ประชาชนหรือผูรั้บบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก 
 
ตาราง 4.2.1 แสดงจาํนวน (ความถ่ี) ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (x)̅ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบั
ความสาํคญัของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ประเดน็ท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ
แก่ประชาชนหรือผู้รับบริการ
ขององค์กรปกครองส่วน

ต าบลท้องฟ้า 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ  

x ̅

 

SD 

 

แปลผล 

 

อนัดั

บ 

มากท่ีสุ

ด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลา

ง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยท่ีสุด 

(1) 

ประเด็นที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

1.1 เจา้หนา้ท่ีและบุคลากรมี
ความเพยีงพอกบัผูรั้บบริการ 

287 
(77.3) 

82 
(22.0) 

3 
(0.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.77 0.44 มาก
ท่ีสุด 

3 

1.2 มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ี
ครบครัน ทนัสมยั 

164 
(44.1) 

186 
(50.0) 

22 
(5.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.38 0.60 มาก 8 

1.3 ส่ิงอาํนวยความสะดวก
ต่าง ๆ มีจดัเตรียมไวแ้ละ
เพียงพอกบัผูม้ารับบริการ 
เช่น ท่ีจอดรถ ท่ีนัง่รอ 
หอ้งนํ้า  เป็นตน้ 

299 
(80.4) 

73 
(19.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.80 0.40 มาก
ท่ีสุด 

2 

1.4 มีการประชาสัมพนัธ์
ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่
สลบัซบัซอ้น มีการจดัคิว
ใหบ้ริการ 

174 
(46.8) 

198 
(53.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.47 0.50 มาก 7 

1.5 ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการแต่งกายสุภาพ

275 
(73.9) 

97 
(26.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.74 0.74 มาก
ท่ีสุด 

4 
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เหมาะสม 

          

ระดบัคุณภาพการให้บริการ
แก่ประชาชนหรือผู้รับบริการ
ขององค์กรปกครองส่วน

ต าบลท้องฟ้า 

(ต่อ) 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ  

x ̅

 

SD 

 

แปลผล 

 

อนัดั
บ 

มากท่ีสุ
ด 

(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลา
ง 

(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

 ประเด็นที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) (ต่อ) 

1.6 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย
ความเตม็ใจ ยิม้แยม้ แจ่มใส 
สุภาพ 

264 
(71.0) 

54 
(14.5) 

54 
(14.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.56 0.73 มาก
ท่ีสุด 

5 

1.7 มีสถานท่ีกวา้งขวาง
เพียงพอกบัสดัส่วน
ผูรั้บบริการ อากาศถ่ายเทได้
สะดวก มีความเรียบร้อย 
สะอาดสะอา้ด 

245 
(65.9) 

78 
(21.0) 

49 
(13.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.53 0.72 มาก
ท่ีสุด 

6 

1.8 ท่านรู้สึกปลอดภยัทุก
คร้ังท่ีเขา้รับบริการ   

342 
(91.9) 

30 
(8.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.92 0.27 มาก
ท่ีสุด 

1 

ความเป็นรูปธรรมของบริการภาพรวม 4.64 0.55 ดมีาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2.1 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัคุณภาพ
การใหบ้ริการประเด็นท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ในภาพรวมความสาํคญัอยูใ่น 
ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64 (SD=0.55) เม่ือพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้ พบว่า 
อนัดบั 1 ท่านรู้สึกปลอดภยัทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.92 
(SD=0.55) อนัดบั 2 ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ มีจดัเตรียมไวแ้ละเพียงพอกบัผูม้ารับบริการ เช่น 
ท่ีจอดรถ ท่ีนัง่รอ หอ้งนํ้า  เป็นตน้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.80 (SD=0.40) อนัดบั 
3 เจา้หนา้ท่ีและบุคลากรมีความเพียงพอกบัผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
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4.77 (SD=0.44) อนัดบั 4 ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแต่งกายสุภาพเหมาะสม อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.74 (SD=0.74) อนัดบั 5 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ ยิม้แยม้ 
แจ่มใส สุภาพ อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 (SD=0.73) อนัดับ 6 มีสถานท่ี
กวา้งขวางเพียงพอกบัสัดส่วนผูรั้บบริการ อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก มีความเรียบร้อย สะอาดสะอา้ด 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 (SD=0.72) อนัดบั 7 มีการประชาสัมพนัธ์ขั้นตอน
การให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการไม่สลบัซบัซ้อน มีการจดัคิวให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 (SD=0.50) อนัดบั 8 มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีครบครัน ทนัสมยั อยู่ในระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 (SD=0.60) 

อภิปรายผลและข้อเสนอแนะการวจิัย  
 1) ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอ 
บา้นตาก จงัหวดัตาก ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก ความแตกต่างของเพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ของผูรั้บบริการ
มีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 ความแตกต่างระดบัการศึกษาผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทอ้งฟ้า อาํเภอบา้นตาก จงัหวดัตาก ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบั เทพนรินทร์ ทองสัมฤทธ์ิ (2562) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลไมเ้รียง อาํเภอ
ฉวาง จงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการวิจยั พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
งานทะเบียนราษฎรของเทศบาล ตาํบลไมเ้รียง อาํเภอ ฉวาง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยรวม อยูใ่น
ระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ อาชีพ พบว่า อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
เทศบาลตาํบลไมเ้รียง อาํเภอฉวาง จงัหวดั นครศรีธรรมราช ตามเพศ อายุ ระดบั การศึกษา และ
อาชีพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และรสริน วงศค์าํปัน (2561) ศึกษาวิจยัเร่ือง
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ภาคตะวนัออก 
ผลการวิจยัพบว่า 1.  ระดบัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ภาค
ตะวนัออก อยูใ่นระดบัดีมาก 2.  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ภาค
ตะวนัออก อยู่ในระดับดีมาก 3.  ผลการตรวจสอบความสอดคล้องของรูปแบบกับข้อมูลเชิง
ประจกัษ์ตามเกณฑ์ดชันีท่ีใช้ทดสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนของรูปแบบท่ีพฒันาข้ึน มีระดบั
ความสอดคล้องกลมกลืนผ่านเกณฑ์มาตรฐานท่ีกาํหนดไวค้รบทุกดัชนี จึงสรุปได้ว่า รูปแบบ
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ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน ภาคตะวนัออกท่ีพฒันาข้ึนมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ 4.  ผลการวิเคราะห์
นํ้ าหนักอิทธิพลทางตรงอิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลรวมของปัจจัยเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อ
คุณภาพการให้บริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ภาคตะวนัออก พบว่าดา้นอิทธิพลทางตรง 
ไดแ้ก่ การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการให้บริการ ท่ีระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.01 โดยค่าสมัประสิทธ์ิขนาดอิทธิพลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี เท่ากบั 0.904 (p 
< 0.01) ดา้นอิทธิพลทางออ้ม ไดแ้ก่ แรงจูงใจ กระบวนการบริหาร วฒันธรรมองคก์ร ภาวะผูน้าํ 
และค่านิยมสร้างสรรค ์มีอิทธิพลทางออ้มต่อคุณภาพการให้บริการโดยส่งผ่านการบริหารกิจการ
บา้นเมืองท่ีดี ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 โดยค่าสัมประสิทธ์ิขนาดอิทธิพลของแรงจูงใจ เท่ากบั 
0.315 (p < 0.01) กระบวนการบริหาร 0.286 (p < 0.01) วฒันธรรมองคก์ร 0.171 (p < 0.01) ภาวะ
ผูน้าํ 0.091 (p < 0.01) และค่านิยมสร้างสรรค ์0.027 (p < 0.01) ดา้นอิทธิพลรวม ไดแ้ก่ การบริหาร
กิจการบ้านเมืองท่ีดี แรงจูงใจ กระบวนการบริหารวฒันธรรม องค์กร ภาวะผูน้ํา และค่านิยม
สร้างสรรค์ มีอิทธิพลรวมต่อคุณภาพการให้บริการ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยค่า
สัมประสิทธ์ิขนาดอิทธิพลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี เท่ากบั 0.904 (p < 0.01) แรงจูงใจ 
0.315 (p < 0.01) กระบวนการบริหาร 0.286 (p < 0.01) วฒันธรรมองคก์ร 0.171(p < 0.01) ภาวะผูน้าํ 
0.091 (p < 0.01) และค่านิยมสร้างสรรค ์0.027 (p < 0.01) 
  ขอ้เสนอแนะเพื่อการนําผลการวิจยัไปใช้ประโยชน์  1) จากผลการวิจยัเป็นขอ้มูลท่ีจะ
นาํไปสู่การปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ เพื่อท่ีจะนาํไปสู่ความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมารับบริการ 2) เพื่อเป็นการกระตุน้ใหมี้การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ก.พ.ร.ไดจ้ดั
ให้มีการติดตามและประเมินผลการทาํงานเพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานรัฐ พร้อมกบัส่งเสริมใหมี้การมอบรางวลัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนข้ึน ซ่ึงเป็นการ
ประกาศเกียรติคุณและเสริมสร้างขวญักาํลงัใจให้กบัผูป้ฏิบติังาน สร้างแรงจูงใจให้ส่วนราชการ
ต่างๆ มุ่งมัน่ท่ีจะปรับปรุงและพฒันาคุณภาพของงานบริการให้ดียิ่งข้ึน อนันําไปสู่การบริหาร
ราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนต่อไป นอกจากน้ียงัเป็นการเพิ่มขีดความสามารถในการ
ปฏิบติังานของขา้ราชการในเชิงคุณภาพ และสามารถยกระดบัความศรัทธาของประชาชนท่ีมีต่อ
งานราชการเพิ่มข้ึนดว้ย 
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