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บทคัดย่อ 

การค้นคว้าอิสระน้ีมีว ัตถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ              
ของผู ้ใช้บริการ ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดสตูล จ าแนกตามปัจจัยประชากรศาสตร์                     
(2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัสตูล กลุ่มตวัอย่าง คือ เกษตรท่ีได้รับหนังสืออนุญาตให้เข้า           
ท าประโยชน์ในเขตปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล จ านวน 367 คน  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาเป็น
แบบสอบถามมาตรส่วนประมาณค่า  Rating Scale สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าการทดสอบ Independent sample 
t-test,  One-Way Analysis of Variance และ Pearson Product Moment Correlation Coefficient             
ผลการศึกษา (1)ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล จ าแนก
ตามปัจจยัประชากรศาสตร์ พบวา่ ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นเพศและดา้นอายุ ท่ีแตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจของผูม้าใช้บริการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล โดยรวมไม่แตกต่างกนั แต่ปัจจยั
ประชากรกรศาสตร์ด้านประเภทของผู ้ใช้บริการ ด้านระดับการศึกษา ด้านรายได้ต่อเดือน                  
และดา้นเร่ืองท่ีมาติดต่อขอรับบริการ ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการส านกังานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (2) ความสัมพนัธ์
ระหว่างคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูไ้ดรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ และด้านความเห็นอกเห็นใจ พบว่า คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวก          
ในระดับค่อนข้างสูงกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล 
โดยรวมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research were to ((1) To compare the level of satisfaction                             
of the users of the Satun Land Reform Office classified by demographic factors. (2) To study                       
the relationship between service quality and service satisfaction of Satun Land Reform Office.               
The sample group was 367 farmers who received permission to take advantage of the land reform 
area in Satun. The instruments used in the study were questionnaires and Rating Scales.                           
The statistics used for data analysis were percentage, mean, standard deviation and tested                          
the hypothesis by Independent sample t-test, One-Way Analysis of Variance and Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient. The findings revealed that (1) The satisfaction level of service 
users towards Satun Land Reform Office classified by the demographic factors was found                         
that the demographic factors of different gender and age had no significant differences.                                  
However, demographic factors towards different types of service users, education levels, monthly 
income, and service requests were statistically different in overall satisfaction at the .01 level.                                  
(2) The relationship between service quality consists of service concrete, service reliability, 
service recipient response, client confidence, and empathy revealed that service quality had               
a positive relationship with service satisfaction of users towards the Satun Land Reform Office                                   
as a statistically significant at the .01 level. 
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ประเทศไทยเป็นประเทศเกษตรกรรม ประชากรส่วนใหญ่มีอาชีพในภาคการเกษตร            
ท่ีดินจึงเป็นทรัพยากรท่ีส าคญัต่อการผลิตภาคการเกษตร แต่ในปัจจุบนัพบว่า เกษตรกรก าลัง
ประสบความเดือดร้อน เน่ืองจากตอ้งสูญเสียสิทธิในท่ีดินและกลายเป็นผูเ้ช่าท่ีดินตอ้งเสียความเช่า
ท่ีดินในอตัราสูงเกินสมควร เกษตรกรไม่ได้รับความเป็นธรรมและเสียเปรียบจากระบบเช่าท่ีดิน 
ส่งผลให้ภาวะความยุง้ยาก ทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม การปกครองและการเมืองของประเทศ            
เป็นอย่างมาก รัฐมีความจ าเป็นท่ีตอ้งแก้ไขปัญญาดงักล่าวโดยด่วนท่ีสุด โดยวิธีการปฏิรูปท่ีดิน     
เพื่อช่วยใหเ้กษตรกรมีท่ีดินท ากินและใหก้ารใชท่ี้ดินเกิดประโยชน์สูงสุด 



 ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม ภายใตก้ระทรวงเกษตรและสหกรณ์ มีบทบาท
หน้าท่ีด าเนินการจดัท่ีดินทั้งในท่ีดินของรัฐและเอกชน เพื่อน ามาจดัสรรให้กบัเกษตรกรผูไ้ร้ท่ีดิน
หรือท ากินไม่เพียงพอต่อการประกอบอาชีพได้เป็นเจา้ของท่ีดินภายใตก้ฎหมายการปฏิรูปท่ีดิน                
เพื่อเกษตรกรรม พร้อมทั้ งด าเนินงานด้านพัฒนาพื้นท่ีเกษตรกรรม พัฒนาอาชีพ ปรับปรุง 
สนับสนุนปัจจัยการผลิต ท่ีจ า เ ป็นและจัดตั้ งกอง ทุนการปฏิ รูป ท่ี ดิน เพื่ อ เกษตรกรรม                            
เพื่อเป็นทุนหมุนเวียนและค่าใชจ่้ายเพื่อการปฏิรูปท่ีดิน ตลอดจนเตรียมความพร้อมดา้นโครงสร้าง
พื้นฐานและสาธารณูปโภค เช่น แหล่งน ้ า ระบบกระจายน ้ า ถนน ไฟฟ้าและระบบการจดัการ                   
ดา้นสาธารณสุข ซ่ึงจะน าไปสู่การยกระดบัคุณภาพชีวติเกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดิน  

การบริการบริการประชาชนเป็นประเด็นในแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี          
ซ่ึงรัฐบาลให้ความส าคญัและพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนให้มีประสิทธิภาพ สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนท่ีทวีคูณ ส่งผลให้ภาครัฐเร่งพฒันาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ        
ในการบริการ  ณ ปัจจุบนัหน่วยงานภาครัฐตอ้งยึดประชาเป็นศูนยก์ลาง (Citizen Centered) มุ่งเนน้
การตอบสนองความต้องการของประชาชน สร้างประโยชน์สุขแก่ประชาชนเพื่อให้ประชาชนผูม้าใช ้         
บริการทุกกลุ่มเขา้ถึงไดง่้าย สะดวก รวดเร็ว โปร่งใส ตรวจสอบได ้รวมถึงการน าเอาเทคโนโลยีมา
ประยกุตใ์ชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ลดรายจ่ายของประชาชนผูม้าใชบ้ริการ ทั้งน้ีส านกังานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัสตูล ใหค้วามส าคญัของคุณภาพการให้บริการ มีการแกไ้ขปรับปรุงและพฒันาเสมอมา 
เพื่อใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว ลดระยะเวลาในการรับบริการ ถูกตอ้ง ประหยดัค่าใชจ่้าย 

ดงันั้นจากการปรับปรุงและพฒันาของคุณภาพการให้บริการในปัจจุบนั อาจส่งผลกระทบ
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษา 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ กรณีศึกษา ส านกังาน
การปฏิรูปท่ีดินจังหวดัสตูล เพื่อเป็นแนวทางส าหรับส านักงานการปฏิรูปท่ี ดินจังหวดัสตูล             
ใช้ประโยชน์เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพของการให้บริการให้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั
สตูล จ าแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์ 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล 

 

 



สมมติฐานของการวจัิย 

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ เพศ อายุ ประเภทของผูใ้ช้บริการ ระดบั
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และเร่ืองท่ีมาติดต่อขอรับบริการ แตกต่างกนั มีผลต่อความ
พึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล 

2. คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูไ้ดรั้บบริการ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู ้
มาใชบ้ริการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล 

ขอบเขตของการวจัิย 

(1) ขอบเขตด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เกษตรกรท่ีได้รับหนังสืออนุญาตให้เข้าท า
ประโยชน์ในเขตปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล (2) ขอบเขตด้านเน้ือหา ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยั 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ คุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (3) ขอบเขต
ดา้นระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของงานวจิยัคร้ังน้ี ด าเนินการเร่ิมตน้ตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน 
2563 ถึง ธนัวาคม 2563  

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ท าใหท้ราบถึงปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังาน
การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล 

2. ท าให้ทราบถึงคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ส านักงาน      
การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล 

3. ท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล 
และสามารถน ามาปรับปรุงและพฒันาหน่วยงานเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

คุณภาพการให้บริการ 

   พาราซุรามาน และคณะ (1990) ไดม้องกระบวนการสร้างคุณภาพการบริการทั้งระบบ 
สามารถวดัคุณภาพบริการเรียกวา่ SERVQUAL (Service Quality) ได ้5 ดา้น 



1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ ท่ีปรากฏ
ให้เห็นเป็นรูปธรรม สามารถจบัตอ้งได้ ท่ีท  าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล และความตั้งใจ 
จากผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นไดช้ดัเจนข้ึน 
 2) ด้านความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง การให้บริการให้ตรง          
กบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีความ
สม ่าเสมอ  
 3) ดา้นการตอบสนองต่อผูไ้ดรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม ความตั้งใจ
และความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่าง
รวดเร็ว ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวก 

 4) ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
บริการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงถึงความรู้ ความสามารถ  
ในการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง และมีทกัษะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยกิริยา มารยาทท่ีดี 
 5) ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการแต่ละรายตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 อเดยแ์ละแอนเดอร์เซน (1978) กล่าวถึงทฤษฎีท่ีช้ีพื้นฐาน 6 ประเภท ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
พึงพอใจของผูม้าใช้บริการและความรู้สึกท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากบริการเป็นส่ิงส าคญั ท่ีจะช่วย
ประเมินระบบบริการวา่ไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ 
 1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ ซ่ึงแยกออกเป็น 
                  1.1) การใชเ้วลารอคอยในสถานท่ีบริการ 
     1.2) การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ 
     1.3) ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ 
 2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ ซ่ึงแยกออกเป็น 
     2.1) การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง 
     2.2) ผูใ้หบ้ริการใหค้วามใจผูใ้ชบ้ริการ 
     2.3) ไดมี้การติดตามผลงาน 
 3) ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ 
 4) ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 
 5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ 
 6) ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 
 สรุปทฤษฎีความพึงพอใจไวว้่า ความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือความรู้สึกในทางบวก
และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทุกชนิดของมนุษยทุ์กคนจะตอ้งอยูใ่นกลุ่มความรู้สึกทั้งสองแบบน้ี 



ความรู้สึกทางบวก คือ ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้ส่งผลให้เกิดความสุข และความสุขน้ีส่งผลต่อบุคคล
มากกวา่ความรู้สึกอ่ืนๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุข มีความสัมพนัธ์กนัอยา่ง
สลับซับซ้อน ความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้ ง 3 น้ี เรียกว่าความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจ                
จะเกิดข้ึนต่อเม่ือความมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ และความรู้สึกทางบวกน้ีส่งผล
เป็นตวัช่วยท าใหเ้กิดความพึงพอใจเพิ่มข้ึนดว้ย 
 
งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 กาญจนา  รวดเร็ว (2558) ได้ศึกษาในหัวขอ้เร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการอุทยานการอาชีพชยัพฒันาจงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ช้บริการอุทยานการ
อาชีพชยัพฒันา จงัหวดันครปฐม มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ส่วนใหญ่การมาใช้บริการท่ีอุทยานการอาชีพชยัพฒันา จงัหวดันครปฐม นั้นอบรมอาชีพหลกัสูตร 
รองลงมาใชบ้ริการ ร้าน Coffee Park ส่วนใชบ้ริการอ่ืนๆ มีจ านวนนอ้ยท่ีสุดเม่ือทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการอุทยานการอาชีพชยัพฒันา
จงัหวดันครปฐม ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ เพศ ส่วนความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการอุทยานการอาชีพ
ชยัพฒันา จงัหวดันครปฐม ท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

พนิดา  เพชรรัตน์ (2556) ได้ศึกษาในหัวขอ้เร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ          
พึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 ผลการศึกษาพบว่า ขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี รูปแบบกิจการ
บุคคลธรรมดา รายได้ต่อปี 100,001 – 500,00 บาท ระยะเวลาในการใช้บริการ 2 -5 ปี ลกัษณะ            
การประกอบกิจการขายปลีก และเงินทุนของผูเ้สียภาษีอากร 100,001 – 500,000 บาท คุณภาพการ
ให้บริการ พบว่า ผูเ้สียภาษีอากรส านกังานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยส่วนใหญ่พบว่า คุณภาพการให้บริการ            
ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการโดยเฉพาะอยา่งยิ่งไม่เปิดเผยขอ้มูลการเสียภาษีอากรรายหน่ึงรายใด
ให้ผูเ้สียอากรรายอ่ืนทราบ ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยส่วนใหญ่พบว่า ผูเ้สียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 มีความ     
พึงพอใจดา้นอธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ช้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้นการให้บริการดว้ยความ
สุภาพ อ่อนน้อมและเป็นกนัเอง และคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
อากรอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  



กุลทิกา วิบูลย์ป่ิน (2559)  ได้ศึกษาในหัวข้อเ ร่ือง ปัจจัย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ                    
ของนักท่องเท่ียวผูเ้ข้าชมพิพิธภณัฑ์ศิริราชพิมุขสถาน ผลการศึกษาพบว่า ผลการศึกษาปัจจัย               
ส่วนบุคคลของผูเ้ขา้ชมพบว่า ผูเ้ขา้ชมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 46-55 ปีจบการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ และมีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการบริการพบวา่ โดยรวมผูเ้ขา้ชมให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดด้านการบริการอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12โดยให้ความส าคญั                 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 รองลงมาคือด้านเทคนิคการจดั
แสดงพิพิธภัณฑ์มีค่ า เฉ ล่ีย เท่ากับ  4 .18 ด้านคุณภาพการบริการ มีค่ า เฉ ล่ีย เท่ ากับ 4 .11                             
ดา้นความสามารถในการสร้างความรู้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 และดา้นท่ีให้ความส าคญันอ้ยท่ีสุดคือ
ด้านเทคนิคการประชาสัมพนัธ์มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.01 ตามล าดับ ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจ                 
ของผูเ้ข้าชมพิพิธภณัฑ์ศิริราชพิมุขสถานพบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16              
โดยใหค้วามส าคญัดา้นการบริการท่ีตรงตามท่ีคาดหวงัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 รองลงมาคือ
การบริการท่ีคุม้ค่ากบัเงิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และน้อยท่ีสุดคือการบริการดีกว่าพิพิธภณัฑ์อ่ืน           
มีค่าเฉล่ีย 4.02 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑ์ศิริราชพิมุขสถาน และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  ดา้นการ
บริการและด้านการประชาสัมพนัธ์ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑ์ศิริ
ราชพิมุขสถานอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 
วธีิการด าเนินการวจัิย 

ระเบียบวธีิการวจัิย 
การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มเกษตรกรผูไ้ด้รับหนังสืออนุญาตให้เขา้ท าประโยชน์ในเขตปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัสตูล จ านวน 4,424 ราย การวิจยัในคร้ังน้ีจะก าหนดกลุ่มตวัอย่างตามกรณีท่ีทราบ
จ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงไดก้ าหนดขนาดตวัอยา่งจากการค านวณโดยใชสู้ตรค านวณของ Taro 
Yamane   ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% และค่าความคาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกิน 0.05 ซ่ึงจะได้
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยประมาณจ านวน 367 คน 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า Rating Scale สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่า
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าทดสอบ t-test , One-Way 
และ Pearson Correlation 



การวเิคราะห์ข้อมูลของการวจัิย  
 ในเร่ืองการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ               
ของผูใ้ชบ้ริการ กรณีศึกษา ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ
โดยน าข้อมูลท่ีได้จากการรวบรวมจากแบบสอบถาม ผู ้วิจ ัยได้น าแบบสอบถามทั้ งหมด                        
มาด าเนินการ ดังน้ี ผูว้ิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม และท าการแยก
แบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก น าแบบสอบถามท่ีถูกต้องลงรหัสเพื่อประมวลข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 

ผลการวจัิย 
ปัจจัยประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.95  มีอายุระหว่าง 51- 60 ปี                 
คิดเป็นร้อยละ 31.61 โดยส่วนใหญ่ท่ีมีใช้บริการเป็นเจ้าของแปลงท่ีดิน คิดเป็นร้อยละ 42.24               
มีการศึกษาระดับมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 40.33 ซ่ึงมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
10,000 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.98 และส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการเร่ืองการจดัสรร
ท่ีดิน คิดเป็นร้อยละ 42.78 
ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปทีด่ินจังหวดัสตูล 
 กลุ่มตวัอย่าง มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัสตูล โดยภาพรวมมีความเหมาะสมของการให้บริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา 
เป็นรายด้าน พบว่า ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ มีความเหมาะสมของการให้บริการ 
รองลงมาคือ ด้านความเห็นอกเห็นใจ มีความเหมาะสมของการให้บริการ อันดับถัดมา                  
ด้านการตอบสนองต่อผูไ้ด้รับบริการ มีความเหมาะสมของการให้บริการ ถัดมาด้านความ                 
เป็นรูปธรรมของการบริการ มีความเหมาะสมของการให้บริการ ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียล าดบัสุดทา้ย 
คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ มีความเหมาะสมของการให้บริการ ทั้ง 5 ดา้นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั มีรายละเอียดเป็นรายดา้น ดงัน้ี 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา             
เป็นรายขอ้ พบว่า มีการติดป้ายอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการไวอ้ยา่งชดัเจนในระดบัมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ มีการจดัเตรียมเอกสารค าร้องขอใชบ้ริการต่างๆ ไวใ้หแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด  
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่  เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการตามกรอบระยะเวลาท่ีแจง้ไวท้นัตามก าหนดในระดบั
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ทุกคร้ังท่ีมาใช้บริการ ท่านไดรั้บบริการท่ีเป็นมาตรฐานตามขั้นตอนอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด  



 ด้านการตอบสนองต่อผูไ้ด้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา      
เป็นรายขอ้ พบวา่ มีการจดัเจา้หนา้ท่ีประจ าส านกังานอยูต่ลอดเวลาในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ            
ท่านไดรั้บบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการในระดบัมากท่ีสุด  
 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตยใ์นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ เอกสารและ
ขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ ถูกเก็บรักษาไวอ้ยา่งดีและเป็นความลบัในระดบัมากท่ีสุด  
 ดา้นความเห็นอกเห็นใจโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า      
เจ้าหน้าท่ีให้เกียรติ และถือว่าท่านคือบุคคลส าคญัในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ เจ้าหน้าท่ี
ใหบ้ริการท่านดว้ยความเท่าเทียมกนักบับุคคลอ่ืนในระดบัมากท่ีสุด  

ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานการปฏิรูปทีด่ินจังหวดัสตูล 
 กลุ่มตวัอยา่ง มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บ
จากการบริการ และด้านคุณภาพบริการ รองลงมาคือ ด้านการประสานงานของการบริการ                
อนัดับถัดมาด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการใช้บริการ ถัดมาด้านอัธยาศยัและความสนใจ
ผูใ้ชบ้ริการ ล าดบัสุดทา้ย คือ ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ ทั้ง 6 ดา้น มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
มีรายละเอียดเป็นรายดา้น ดงัน้ี 
 ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ  มีระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 ดา้นการประสานงานของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด             
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ช้บริการรับการติดตามผลงาน มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามใส่ใจผูบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 ด้านข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด             
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เจา้หน้าท่ีสามารถตอบขอ้ซักถามไดถู้กตอ้ง มีระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุด รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีแนะน าการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ไดอ้ยา่งละเอียด ครบถว้น มีระดบั
ความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 ดา้นอธัยาศยัและความสนใจผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีบริการท่านดว้ยอธัยาศยัดี ยิม้แยม้ มีไมตรี มีระดบัความพึง
พอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอในใหบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  



 ด้านคุณภาพบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา                
เป็นรายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะและความรู้เพียงพอต่อการให้บริการ มีระดบัความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ท่านมีความพอใจในค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล มีระดบัความ
พึงพอใจมากท่ีสุด   

สรุปผลการวจัิยตามสมมติฐาน 

 ปัจจัยประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ประเภทของผู้ใช้บริการ ระดับการศึกษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน และเร่ืองที่มาติดต่อขอรับบริการ แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการส านักงานการปฏิรูปทีด่ินจังหวดัสตูลทีแ่ตกต่างกนั 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประเภทของผูใ้ชบ้ริการ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และเร่ืองท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล 
โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ ดา้นการประสานงานของการบริการ ดา้นขอ้มูลท่ี
ไดรั้บจากการบริการ ดา้นอธัยาศยัและความสนใจผูใ้ชบ้ริการ ดา้นคุณภาพบริการ ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือ
ใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการส านกังาน
การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณา             
เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นคุณภาพบริการ ดา้นค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ ดา้นการประสานงานของการบริการ        
และดา้นอธัยาศยัและความสนใจผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 นอกจากน้ียงัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ และอายุต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 
 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้ได้รับบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ผู้รับบริการ และด้านความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ
ส านักงานการปฏิรูปทีด่ินจังหวดัสตูล 
 คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดับค่อนข้างสูงกับความพึงพอใจ              
ของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล โดยรวมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์  เท่ากบั .763 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 



คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดับค่อนข้างสูงกับความพึงพอใจ            
ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการของผูใ้ช้บริการ ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั .654 

คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลางกับความพึงพอใจ          
ด้านการประสานงานของการบริการของผูใ้ช้บริการ ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล              
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั .559 

คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลางกับความพึงพอใจ              
ด้านข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการของผูใ้ช้บริการ  ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัสตูล                    
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั .510 

คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลางกับความพึงพอใจ              
ดา้นอธัยาศยัและความสนใจผูใ้ช้บริการของผูใ้ช้บริการ ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล      
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั .557 

คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลางกับความพึงพอใจ              
ดา้นคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั .555 

คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลางกับความพึงพอใจ                     
ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั .469 

อภิปรายผล 

 จากการศึกษา ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ กรณีศึกษา ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัสตูล สามารถอภิปรายผลได้ ดังน้ี               

กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 51- 60 ปี  ซ่ึงมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 10,000 - 20,000 บาท ความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ผาณิต  กสิกิจวรกุลและคณะ (2557)           
ท่ีท าการศึกษาวิจยัเร่ือง การส ารวจความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการกองทุนการปฏิรูปท่ีดิน
เพื่อเกษตรกรรม ประจ าปี 2557 ไดส้รุปผลการวิจยัวา่ กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอายุมากกว่า 51 ปีข้ึนไป มีรายได้อยู่ระหว่าง 100,000 – 200,000 บาท / ปี                        
และสอดคลอ้งกบัทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัประชากรศาสตร์ 
 จากผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่าง มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีเน่ืองจาก เจา้หน้าท่ี
สามารถให้บริการตามกรอบระยะเวลาท่ีแจง้ไวท้นัตามก าหนด ปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์มีการ
จดัเจา้หนา้ท่ีประจ าส านกังานอยูต่ลอดเวลา บริการโดยการให้เกียรติ เอาใจใส่และถือวา่ท่านเป็นคน



ส าคญั ตลอดจนมีการเตรียมเอกสารค าร้องขอใช้บริการต่างๆ พร้อมทั้งแสดงป้ายอธิบายขั้นตอน
การขอรับบริการไวอ้ย่างชดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีการวดัคุณภาพบริการของพาราสุรามาน, 
ซีทฮอ์ทและเบอร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry ,1990) กล่าวถึงขอ้ก าหนด 5 ดา้น ท่ีใช้
ประเมินคุณภาพบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือไว้วางใจ การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ การใหค้วามเช่ือมัน่ และความเห็นอกเห็นใจ 
 จากผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการของส านักงาน                 
การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ มหาวิทยาลัยราชภัฎพระนคร (2560) ท่ีท าการวิจัยเก่ียวกับ การส ารวจความพึงพอใจ                    
ของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียของกรมพฒันาท่ีดิน ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ                
ของผูไ้ดรั้บบริการในภาพรวม มีความพึงพอใจในระดบัพอใจมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ               
จิตเจริญ ศรขวญั (2561) ไดศึ้กษาในหวัขอ้เร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการ
งานน าชมพิพิธภัณฑ์  ปีงบประมาณ 2561 ส านักงานพิพิธภัณฑ์เกษตรเฉลิมพระเกียรติ
พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว (องค์การมหาชน) ผลการศึกษาพบว่า มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการงานบริการน าชมพิพิธภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 การทดสอบสมมติฐาน ปัจจัยประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ แตกต่างกัน มีผลต่อ             
ความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัสตูล ได้ผลการทดสอบว่า             
ซ่ึงเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในการให้บริการท่ีเท่ากัน อาจเป็นเพราะว่า เจ้าหน้าท่ี                
ผูใ้ห้บริการทุกคนตระหนกัว่า จะตอ้งท าหน้าท่ีเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดี ซ่ึงเป็นความรับผิดชอบส าคญั          
ในการปฏิบติังาน และตอบสนองความต้องการของผูม้ารับบริการด้วยความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงกนั ท าให้ผูม้าติดต่อราชการมีความพึงพอใจในการให้บริการท่ีไม่แตกต่างกนั
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  กุลทิกา  วบิูลยป่ิ์น (2559) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑ์ศิริราชพิมุขสถาน ซ่ึงไดส้รุปผลการวิจยัไวว้า่ ปัจจยัส่วนบุคคล 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวผูเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑ์ศิริ
ราชพิมุขสถานไม่แตกต่างกนั มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูม้าติดต่อราชการมาใชบ้ริการ
ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากวา่ ประชาชนอาจไดรั้บการ
ให้บริการจากส านักงานการปฏิรูปท่ีดินเหมือนกัน เม่ือมาติดต่อขอรับบริการจากส านักงาน               
โดยไม่ไดเ้ลือกอายุหรือปัจจยัใด ๆ ในการให้บริการ ดงันั้นอายุจึงไม่มีความแตกต่างกนั ท าให้ผูม้า
ติดต่อราชการมีความพึงพอใจในการให้บริการท่ีไม่แตกต่างกันซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
กาญจนา  รวดเร็ว (2558) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
อุทยานการอาชีพชยัพฒันา จงัหวดันครปฐม ซ่ึงได้สรุปผลการวิจยัไวว้่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ ท่ีแตกต่างกนั ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการอุทยานการอาชีพชัยพฒันา 
จงัหวดันครปฐม ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 



การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ รายไดต่้อเดือนและระดบัการศึกษา     

มีผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล ไดผ้ลการทดสอบวา่ 

รายได้ต่อเดือนและระดับการศึกษา ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ

ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูลโดยรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

เน่ืองจากผูท่ี้มาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษานอ้ยคือระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายซ่ึงมี

จ านวนมากกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูง อาจเป็นเพราะวา่ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรซ่ึงมาใช้

บริการส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูลเป็นประจ าท าให้ทราบถึงขั้นตอนการใช้บริการ

มากกว่าจึงมีความพึงพอใจมากกว่าผูท่ี้มีระดับการศึกษาสูง เน่ืองจากผูท่ี้มีระดับการศึกษาน้อย              

จะเปิดใจรับรู้ส่ือไดดี้กวา่ ซ่ึงผูท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีสูงอาจจะตอ้งใช้เวลาในเร่ืองความเป็นส่วนตวั

มากกวา่อาจจะท าให้การส่ือสารกบัเจา้หน้าท่ีเขา้ถึงไดย้ากสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ขนิษฐา  สิทธิชยั 

(2562) ท่ีท าการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่องานจดัเก็บรายได ้องคก์ารบริหาร

ส่วนต าบลนาทามใต ้อ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง ซ่ึงไดส้รุปผลการวิจยัไวว้า่ รายไดต่้อเดือนและระดบั

การศึกษา ท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการงานจดัเก็บรายได้ องค์การบริหารส่วนต าบลนาท่ามใต ้

อ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง พบวา่ในภาพรวมและรายดา้น มีความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั .05 

จากผลการวิจัยความสัมพันธ์ระหว่าง คุณภาพการให้บ ริการกับความพึงพอใจ                      

ของผูใ้ช้บริการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล พบวา่ คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์

กบัความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล โดยรวมมีนัยส าคญั         

ทางสถิติท่ีระดบั .01 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเม่ือเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัของส านกังาน

การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูลปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์และสามารถให้บริการตามกรอบระยะเวลา

ท่ีแจง้ไวท้นัตามก าหนดท าใหเ้กิดประสิทธิภาพในการท างานท่ีดีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้

บริการเกิดความสะดวกสบายได้รับข้อมูลอย่างครบถ้วนแม่นย  าท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความ

ประทบัใจซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ี ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณลชา  สอนวิชา 

(2562) ท่ีท าการวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูม้าใช้

บริการตลาดเสรีมาร์เก็ต สาขาเดอะไนน์ พระราม 9 ไดส้รุปผลการวิจยัไวว้า่ ความคิดเห็นของผูม้า

ใชบ้ริการไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง

ต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า มีความสัมพนัธ์         



กบัความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการตลาดเสรีมาร์เก็ต สาขาเดอะไนน์ พระราม 9 อย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั .05 และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พนิดา  เพชรรัตน์ ( 2556) ท่ีท าการวิจยัเร่ือง 

คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร ส านักงานสรรพากรพื้นท่ี

นครราชสีมา 2 ไดส้รุปผลการวิจยัว่า คุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจ

แก่ผูรั้บบริการ และความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร 

ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 
  จากการวิจยั พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล        
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดงันั้น ผูอ้  านายการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล ตอ้ง
หากลยทุธ์ต่างๆหรือแนวทางในการรักษาระดบัความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

 1. งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ ส าหรับงานวิจยัคร้ังต่อไป อาจท าการวิจยัเชิง
คุณภาพหรืองานวจิยัเชิงลึก เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลการวจิยัท่ีแม่นย  าและชดัเจน 
 2. ควรวิจยัปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกต่างๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการพฒันาองคก์รต่อไป 
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