
 

 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัสงขลา อ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา 
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บทคัดย่อ 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของใชบ้ริการ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา อ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา ”โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1. 
ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา 2. ศึกษาระดบัความพึง
พอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลาของผูใ้ช้บริการ 3. เพื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจงัหวดั สงขลา  ตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ช้บริการ 4. ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
องค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้คือ ผูท่ี้มาใช้บริการจากองค์การบริหารส่วน
จงัหวดัสงขลา จ านวน 350 คน เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชว้เิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและสถิติ
เชิงอนุมานใช ้Independent Sample T-Test  One way Anova และ Correlation 
 ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26-35 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี ส่วนใหญ่อาชีพเกษตรกร  รายได้ท่ี 10,001-30,000 บาท พบว่าคุณภาพการให้บริการโดย
ภาพรวมคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบริการโดย
ภาพรวมความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบริการอยู่ในระดบัมาก จากสมมติฐาน1) การเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา  อ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ อายุและอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั ส่วนเพศ ระดบัการศึกษา และรายไดท่ี้
แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการองค์การบริหารส่วนจังหวดัสงขลา ไม่แตกต่าง 
สมมติฐาน 2) ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา  อ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงมากกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา โดยรวมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
ค าส าคญั : คุณภาพการให้บริการ, ความพึงพอใจในการใช้บริการ, องค์การบริหารส่วนจงัหวดั
สงขลา   
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2อาจารยท่ี์ปรึกษาคน้ควา้อิสระ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
 



 

 

Abstract 
 Research study "The relationship between service quality and satisfaction of using services, 
Songkhla Provincial Administrative Organization Muang Songkhla District, Songkhla Province 
"with objectives: 1. To study the level of service quality of the Songkhla Provincial 
Administrative Organization 2. Study the level of service satisfaction of the Songkhla Provincial 
Administrative Organization of the service users. 3. To compare service quality of Songkhla 
Provincial Administrative Organization according to personal factors of service users. 4. Study 
the relationship between service quality and customer satisfaction. Songkhla Provincial 
Administrative Organization The sample used was 350 people who used the service from 
Songkhla Provincial Administrative Organization were quantitative research. The questionnaire 
was used as a tool for data collection. The statistics used to analyze the data were percentage, 
mean Standard deviation and inferential statistics were used Independent Sample T-Test One way 
Anova and Correlation.   
 The results of the research were as follows: Sample group Most of them are female, aged 26-
35 years, have a bachelor's degree. Most farmers with income of 10,001-30,000 baht found that 
the overall service quality, service quality at the highest level and the satisfaction of the service 
users. Overall, the satisfaction of the service users was at a high level. From the assumption 1) the 
comparison of service quality of Songkhla Provincial Administrative Organization Muang 
Songkhla District, Songkhla Province, classified by personal factors of service users It was found 
that different age and occupation were satisfied with the service of Songkhla Provincial 
Administrative Organization. and income differences were satisfied with the service of Songkhla 
Provincial Administrative Organization no difference assumptions 2) Relationship between 
service quality and customer satisfaction Songkhla Provincial Administrative Organization 
Muang Songkhla District, Songkhla Province, found that the relationship between service quality 
had a very high level of positive relationship with the satisfaction of service users of Songkhla 
Provincial Administrative Organization Overall was statistically significant at the .01 level. 
Keywords: Service Quality, Satisfaction in Service, Songkhla Provincial Administrative 
Organization 
 
 
 
 
 



 

 

บทน า 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การใหบ้ริการประชาชนเป็นนโยบายท่ีส าคญัขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา  เป็นภารกิจ

ท่ีส าคญัทางด้านการตอบสนองต่อสภาพปัญหาและความตอ้งการของประชาชนท่ีขอรับบริการ

ภายใตร้ะเบียบกฎหมายและขอ้บงัคบัท่ีก าหนดไวใ้นปัจจุบนัน้ีรัฐบาลไดเ้ร่งรัดให้ส่วนราชการขยาย

ขอบเขต และการปรับปรุงและการพฒันาการบริการประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ การบริการ

ประชาชนจึงเป็นหน่ึงในภารกิจการ “บ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข” ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา  

โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้ประชาชนไดรั้บบริการท่ีสะดวกทัว่ถึง และเป็นการประสานเสริมสร้าง

ความสัมพนัธ์อนัดีในระหวา่งประชาชนกบัขา้ราชการ (อนงคน์าฏ แกว้ไพฑูรย,์ 2554) 

 ดงันั้นการบริการตอ้งมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐาน อนัจะน ามาซ่ึง

คุณภาพการให้บริการท่ีดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจ เป็นการยกระดบัคุณภาพการปฏิบติังาน

ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วตามก าหนดเวลา เสมอภาค และมีความเป็นธรรม ไดรั้บการ

ตอบสนองความต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผู ้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ และตอบสนองความตอ้งการของทุกคน องค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา นบัว่า

เป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินแห่งหน่ึงท่ีอยู่บนหลกัการกระจายอ านาจทางการปกครองและมี

บทบาทหนา้ท่ีตามพนัธะกิจ ท่ีองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลาไดก้ าหนดไว ้ซ่ึงในการให้บริการ

เก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพชีวิต การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานต่าง ๆ เพื่อการตอบสนองให้

ประชาชนไดรั้บความพึงพอใจสูงท่ีสุด 

 จึงเป็นเหตุผลจ าเป็นให้เกิดการวิจัยหัวข้อเร่ือง  ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ

ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหาร

ส่วนจงัหวดัสงขลา อ าเภอเมือง เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปเป็นขอ้มูลพื้นฐานส าคญัท่ีจะประเมิน

คุณภาพการใหบ้ริการ น าขอ้มูลมาปรับปรุงแกไ้ข ประกอบการจดัท าแนวทางการพฒันาการบริหาร

จดัการและการวางแผนกลยุทธ์ในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลาเพื่อให้

คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใหข้องผูรั้บบริการมากท่ีสุด ต่อไป 

วตัถุประสงค์การวจัิยของการวจัิย 

 1. ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา อ าเภอเมืองสงขลา 

จงัหวดัสงขลา  

 2. ศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา อ าเภอเมือง

สงขลา จงัหวดัสงขลา ของผูใ้ชบ้ริการ 



 

 

 3. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั สงขลา  อ าเภอเมือง

สงขลา จงัหวดัสงขลา ตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 

 4. ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ องคก์าร

บริหารส่วนจงัหวดัสงขลา  อ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา 

สมมติฐานของการวจัิย 

 1. ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการ องคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัสงขลา อ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา ท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
ต่างกนั 
 2. ปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมการบริการ (tangible) ความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ( reliability) การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (responsiveness) การ
ให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ(Assurrance) และ การใส่ใจผูใ้ช้บริการ (empathy) โดยรวมมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา  

ขอบเขตของการวจิัย 
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา การศึกษาในคร้ังน้ี ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการกบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา  อ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา 

โดยมีตวัแปรดงัน้ี ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจในการ

ใหบ้ริการ 
 2.  ขอบเขตประชากร ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา 
 3. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี คือผูใ้ช้บริการท่ีองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา ณ จุดบริการศูนยก์าร

เรียนรู้สารสนเทศ ศูนยบ์ริบาลผูสู้งอาย ุสนามกีฬาติณสูลานนท ์บริการแพขนานยนต ์และอ่ืน ๆ 
 4. ขอบเขตดา้นเวลา ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาระหวา่งเดือนตุลาคม  2563  ถึงเดือนมีนาคม  

2564  

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัด้านปัจจัยส่วนบุคคล 

 Belch and Belch ( 2005;อา้งถึงในปกภณ จนัทศาสตร์.2559)ในงานวิจยัน้ีศึกษาตวัแปรดา้น

ประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ และรายไดโ้ดยน ามาเช่ือมโยงกบัความตอ้งการ พฤติกรรม 

การ ตดัสินใจ และอตัราการใช้สินคา้ของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผลต่อการ

ก าหนดตลาดเป้าหมาย ส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือท่ีมีแนวโนม้สัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ด ใน

ความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล  

 



 

 

แนวคิด และทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 

 ชชัวาล ทตัศิวชั (2554;อา้งถึงใน ปิยณัฐ จนัทร์.2560) กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการ เป็นมโน

ทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ี

คาดหวงั (Expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึง

หากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการ

บริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการ

ให้บริการ ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีได้รับเป็นอย่างมาก โดยสรุป 

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวมของการบริการท่ีเหมาะสมกบั

ความคาดหวงัหรือสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการซ่ึงท าให้ผูรั้บผูบ้ริการเกิดความพึง

พอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 

แนวคิดเกีย่วกบัทฤษฎคีวามพงึพอใจ 

 สายจิตร สิงหเสนี (2546; อา้งอิงในชนะดา  วีระพนัธ์ 2555.) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจเป็น

ความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ถา้เม่ือใดท่ีส่ิงนั้นสามารถ

ตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกแต่ในทาง

ตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงใดสร้างความรู้สึกผดิหวงัไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็น

ความรู้สึกไม่พึงพอใจ แม็คคอร์มิค (McComick, 1965 อา้งถึงใน กิตติยา เหมนัค,์ 2548, หน้า 9) 

กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย ์ซ่ึงตั้งอยูบ่นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน (Basic 

Needs) มีความเก่ียวกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิ และส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเล่ียง

ส่ิงท่ีไม่ตอ้งการจึงสรุปไดว้่าความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ และความ

ตอ้งการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ

ซ่ึงในท่ีน้ีไดห้มายถึง การบริการท่ีดี ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บตอบสนองใน

ส่ิงท่ีตอ้งการหรือบรรลุเป้าหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลง 
 แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการประชาชนภาครัฐ 

 ปรัชญา เวสารัชช์ (2523;อา้งอิงในเสาวพรรณ ปาละ 2562). ) ยงักล่าววา่การให้บริการของรัฐนั้น

จะตอ้งค านึงถึง1.การให้บริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัไดย้าก

หรือใหค้  าจดัความยาก แต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้งๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีจะให้เกิดความพึงพอใจ 2.การ

ให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานสาหรับการบริหารราชการใน

สังคมประชาธิปไตยจะตอ้งท าหน้าท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมืองจากตวัแทนของประชาชน และ

ตอ้งสามารถให้บริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชนตอ้งมีความยืดหยุ่นท่ีจะปรับเปล่ียน

ลกัษณะงาน หรือการให้บริการท่ีสามารถสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด กล่าวโดย



 

 

สรุปได้ว่า การบริหารจดัการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษยท่ี์เป็นสัตวส์ังคมซ่ึงจะตอ้งอยู่

รวมกนัเป็นกลุ่ม โดยจะตอ้งมีผูน้ ากลุ่มและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกนัภายในกลุ่มเพื่อให้

เกิดความสุขและความสงบเรียบร้อย ซ่ึงอาจเรียกวา่ผูบ้ริหารและการบริหารตามล าดบั ดงันั้น ท่ีใดมี

กลุ่มท่ีนัน่ยอ่มมีการบริหาร 

ข้อมูลทัว่ไปขององค์การบริหารส่วนจังหวดัสงขลา 

 การจดัรูปแบบขององค์การบริหารส่วนจงัหวดั ซ่ึงเป็นแบบการปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึงท่ี

ใช้อยูใ่นปัจจุบนัไดมี้การปรับปรุง แกไ้ขและวิวฒันาการมาตามล าดบั มีฐานะเป็นนิติบุคคลท่ีแยก

ต่างหากจากราชการบริหารส่วนภูมิภาค หรือเป็นหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินตามกฎหมาย องคก์าร

บริหารส่วนจงัหวดัสงขลา ท่ีตั้ง เลขท่ี 900 หมู่ 2 ต.พะวง อ.เมือง จ.สงขลา 90100 มีบุคคลดา้นการ

บริหาร (ฝ่ายการเมือง)  จ  านวน 45 คนประกอบดว้ย นายก/รองนายก  4 คน เลขานุการ/ท่ีปรึกษา 5 

คน สมาชิกองค์การบริหารส่วนจงัหวดั 36 คน   ด้านการปฏิบติังาน  ขา้ราชการจ านวน  264 คน  

ขา้ราชการครู 15 คน  ลูกจา้งประจ า 23 คน  พนกังานจา้ง 430 คน  พนกังานจา้ง (เงินอุดหนุนทัว่ไป) 

3 คน  รวมฝ่ายประจ า 735 คน โดยมีการโครงสร้างองคก์ร ประกอบดว้ย 1 ส านกั 10 กอง 1หน่วย                                             
งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องในประเทศ 

 ปิยณัฐ  จันทร์เกิด (2560,บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนคร

นครสวรรค ์ตามการรับรู้ของประชาชน ผลการวจิยัพบวา่ 1. คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนคร

นครสวรรค ์พบวา่ การใหบ้ริการของเทศบาลนครนครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชนโดยรวม มี

คุณภาพอยู่ในระดับมากท่ีสุด ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ

ผูรั้บบริการ และด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วน

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีคุณภาพการให้บริการ

อยูใ่นระดบัมาก 2. คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค ์ไม่มีความแตกต่างกนัตาม

การรับรู้ของประชาชนเม่ือจ าแนกตามอาชีพ แต่มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามระดบัรายไดต่้อ

เดือน โดยคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรคโ์ดยรวม ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั .05 

 อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559 บทคดัยอ่)ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารสวนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ ผลการวิจยั 

พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารสวนต าบลบางโปรง อ าเภอ



 

 

เมือง จงัหวดัสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายดา้น พบวา่ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ

ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส.วนต าบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 96.89 เม่ือพิจารณาเป็นราย

ดา้นพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 

98.13 ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการคิดเป็นร้อยละ 98.59 

ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ดา้น

ส่ิงอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายหมู่บา้น พบว่าประชาชนในหมู่ท่ี 3 และหมู่ท่ี 4 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส.วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.69 และ 3.59 ตามล าดบั 

ประชาชนในหมูท่ี 1 และหมูท่ี 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารสวนต าบล

บางโปรง อยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.49 และ 3.39 ตามล าดบั 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องต่างประเทศ 

Kesuma,Hadiwidjojo, Wiagustini, and Rohman ( อา้งถึงในฐิติวรดา บุตรนนท์ 2559, หนา้ 
28 ) ไดศึ้กษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัความจงรักภกัดีของผูป่้วยโดยมีการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship management: CRM) เป็นตวัแปรส่งผา่นกรณีศึกษา
โรงพยาบาลภาคเอกชนในเมืองเดนปาซาร์ (Denpasar) ประเทศอินโดนีเซียผลการศึกษาพบว่า
คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกและมีอิทธิพลกบัความจงรักภกัดีของผูป่้วยโดยมี
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทาหน้าท่ีเป็นตวัแปรส่งผา่นเม่ือผูป่้วยของโรงพยาบาลภาคเอกชนในเมือง
เดนปาซาร์รู้สึกว่าคุณภาพการให้บริการของทางโรงพยาบาลสามารถตอบสนองได้ตรงกบัความ
ตอ้งการหรือมากกวา่จะส่งผลให้พวกเขาเกิดความพึงพอใจและมีความจงรักภกัดีมากข้ึนซ่ึงในทาง
ทฤษฎีแลว้การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีสามารถท่ีจะเสริมสร้างและเติมเตม็ขอบเขตของการจดัการในดา้น
การบริการต่างๆโดยเฉพาะอย่างยิ่งการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์การสร้างความพึงพอใจและความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ (ผูป่้วย) และยงัเป็นประโยชน์สาหรับนกัวชิาการและผูป้ฏิบติังานอีกดว้ย 
กรอบแนวคิดในการวจัิย สมมติฐาน 1. ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายได้ของผูใ้ช้บริการ องค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา อ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา ท่ี

ต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการต่างกนั 
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ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
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2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  

4 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

5. การใหบ้ริการอยา่งทนัสมยั 

Millet (2012) 

 



 

 

สมมติฐาน 2. ปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น โดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา  
 
 
 
 
 
 

 

 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ผูท่ี้มาใช้บริการท่ีองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลาจดัให้บริการ 

ศูนยก์ารเรียนรู้สารสนเทศ ศูนยบ์ริบาลผูสู้งอายุ สนามกีฬาติณสูลานนท ์บริการแพขนานยนต ์และ

อ่ืน ๆ ตวัอย่างตามสัดส่วนของจ านวนประชากรท่ีใช้บริการประจ าเดือนพฤศจิกายน 2563  (สถิติ

การใช้บริการ 2,500 คนโดยประมาณ) ซ่ึงทราบขนาดประชากรท่ีใช้บริการ โดยการค านวณหา

ขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสมโดยสูตรส าเร็จของ Taro Yamane ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งจ านวน 350 คน ผูว้ิจยั

จึงใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยอาศยัหลกัความน่าจะเป็น (Probability Sampling) และใช้การ

เลือกตัวอย่างแบบสุ่มอย่างง่าย เป็นเป็นการวิจัย เชิงปริมาณ ใช้วิ ธีวิจัยเชิงส ารวจ โดยใช้

แบบสอบถามรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรม SPSS ในการประมวลผลทาง

สถิติ  

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) มีลกัษณะแบบมาตรา

ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ของ Likert Scale เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

โดยการส่งแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งโดยตรง แบบสอบถามจ าแนกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา 
  ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา 
  ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะส าหรับการปรับปรุงการให้บริการองค์การบริหารส่วนจงัหวดั
สงขลา มีการก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนแทนระดบัความคิดเห็นต่อการเลือกใช้บริการ ดงัน้ี          
ค่าเฉล่ียช่วงคะแนนไดด้งัน้ี มากท่ีสุด= 4.21-5.00,มาก =3.41-4.20,ปานกลาง=2.61-3.40,นอ้ย=1.81-
2.60 และนอ้ยท่ีสุด=1.00-1.80 

2. คุณภาพการใหบ้ริการ 

- ความเป็นรูปธรรมการบริการ 

- ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

- การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

- การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

- การใส่ใจผูใ้ชบ้ริการ 

Parasuraman, et al. (1988) 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 

 1. การให้บริการอย่างเสมอ 
 2. การให้บริการอย่างทันเวลา  
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ  
 4 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
 5. การให้บริการอย่างทันสมัย 

Millet (2012) 
 



 

 

 วธีิการรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดเ้ลือกวธีิการเลือกตวัอยา่งโดยอาศยัหลกัความน่าจะเป็น โดยการ

เลือกตวัอยา่งแบบสุ่มอยา่งง่าย ซ่ึงเป็นการก าหนดวนัและช่วงเวลา จ านวนแบบสอบถามของกลุ่ม 

 การวเิคราะห์ขอ้มูล 1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจง

ความถ่ี (Frequency)การหาค่าร้อยละ(percent) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 2. การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคลใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลโดยการ

ทดสอบ T-test ,F-test และ One way ANOVA หากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ

จะทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิการของ Scheffe’s Method 

 3. ปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้นโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา โดยการใช้วิธีในการทดสอบค่า Correlation สหสัมพนัธ์
อยา่งง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อหาความสัมพนัธ์ การ
ทดสอบระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยใชเ้กณฑ์เทียบระดบัความสัมพนัธ์ของค่าสัมประ
สิทธ์สหสัมพนัธ์ (r) (อา้งถึงใน ฐิติวรดา  บุตรนนท.์2559.) ดงัน้ี   
 r ต ่ากวา่ หรือเท่ากบั .30 แสดงถึงการมีระดบัความสัมพนัธ์ต ่ามาก 
 r อยูร่ะหวา่ง 0.30 ถึง 0.50 แสดงถึงการมีระดบัความสัมพนัธ์ต ่า 
 r อยูร่ะหวา่ง 0.50 ถึง 0.70 แสดงถึงการมีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง 
 r อยูร่ะหวา่ง 0.70 ถึง 0.90 แสดงถึงการมีระดบัความสัมพนัธ์สูง 
    r สูงกวา่หรือเท่ากบั 0.91 แสดงถึงการมีระดบัความสัมพนัธ์สูงมาก 
ผลการวจัิย 
 1. ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย ุ26-

35 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีใหญ่อาชีพเกษตรกรและส่วนใหญ่มีรายไดท่ี้10,001-30,000บาท  

 2. ผลการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลามีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X =4.27, S.D.= 0.35) และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น เป็นดงัน้ี 

ความคิดเห็น จ านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 350 4.2040 .42350 มากท่ีสุด 
ความน่าเช่ือถือวา้วางใจในการบริการ 350 4.2650 .48504 มากท่ีสุด 

การตอบสนองต่อใชบ้ริการ 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
การใส่ใจผูใ้ชบ้ริการ 

350 
350 
350 

4.2295 
4.3476 
4.3236 

.52175 

.45503 

.49218 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

คุณภาพการใหบ้ริการรวม 350 4.2739 .35001 มากท่ีสุด 



 

 

  

 3. ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลาโดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบัมาก (X =4.17, S.D.= 0.39)และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เป็นดงัน้ี 

ความพึงพอใจ จ านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย 

ดา้นขั้นตอนในการใชบ้ริการ 350 4.2886 .49418 มากท่ีสุด 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 350 4.2893 .47509 มากท่ีสุด 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 350 3.9000 .55982 มาก 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 350 4.1314 .60283 มาก 
ดา้นการพฒันาการใหบ้ริการ 350 4.2200 .48359 มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจรวม 400 4.1659 .38782 มาก 
   4. ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

จงัหวดัสงขลา  อ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ 

พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุและอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการองค์การบริหาร

ส่วนจงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และรายไดท่ี้แตกต่างกนัมี

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการองค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 5. ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง
มากกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา โดยรวมอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั.01 

การอภิปลายผล 
 1. ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุ 26-

35 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีส่วนใหญ่อาชีพเกษตรกรและส่วนใหญ่มีรายไดท่ี้  10,001-30,000 

บาท ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ของปกภณ จนัทศาสตร์.

(2559) ไดก้ล่าววา่ลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ และรายได้ การศึกษา สถานภาพ

การสมรส โดยน ามาเช่ือมโยงกบัความตอ้งการ พฤติกรรม การ ตดัสินใจรวมของการใช้บริการท่ี

เหมาะสมกบัความคาดหวงัหรือสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการซ่ึงท าให้ผูรั้บผูบ้ริการ

เกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 

 2. ผลการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลามีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนาย
ปราเมศร์  กล่ิมหอม (2562) ไดว้ิจยัเร่ืองการส ารวจเพื่อการประเมินคุณภาพการให้บริการและความ



 

 

พึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสมเด็จเจริญ อ าเภอหนองปรือ จงัหวดั
กาญจนบุรี  พบว่าคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลสมเด็จเจริญ อ าเภอหนองปรือ จงัหวดักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายไดพ้บวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ คือส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ อย่างท่ีจอดรถ ห้องน ้ า บริการถ่ายเอกสาร  ท่ีนัง่รอรับการบริการ แบบฟอร์มเอกสารต่าง ๆ  
การแนะน าในการปฏิบติัตนของผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ คือ การ
บริการตรงตามก าหนด การแก้ไขปัญหาในการบริการ การบริการอย่างถูกต้องเหมาะสม 
กิริยามารยาทของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ คือ เจ้าหน้าท่ีเต็มใจ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะให้บริการอยา่งทนัท่วงที เจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือทนัที
ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการความช่วยเหลือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ คือ เจา้หน้าท่ีมีความรู้
ความช านาญเหมาะสมกบังาน การปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานด้วยความซ่ือสัตย ์การให้
ค  าแนะน าของเจา้หนา้ท่ี ดา้นการใส่ใจผูใ้ชบ้ริการ คือความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ
อย่างสุภาพ การให้บริการทุกรายไม่เลือกปฏิบติั การดูแลเอาใจใส่อย่างมีน ้ าใจและให้ก าลังใจ 
เจา้หนา้ท่ีใหค้  าอธิบายชดัเจนและเขา้ใจ ท าใหคุ้ณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด 
 3. ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลาโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยังานวิจยัอญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ (2559) ได้วิจยัเร่ือง
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง 
จงัหวดัสมุทรปราการพบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารสวนต าบลบางโปรงอาจเน่ืองมาจากประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบังานดา้นต่าง ๆ โดยเฉพาะดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการและดา้นขั้นตอน
การให้บริการไดค้ะแนนอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นขั้นตอนในการใช้
บริการ คือ มีขั้นตอนในการใชบ้ริการ มีแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ในการให้บริการ มีบตัรคิว มี
ผงัระยะเวลาในการใช้บริการท่ีชัดเจน ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ คือ เจา้หน้าท่ีมีการตอ้นรับดว้ย
ความยิม้แยม้แจ่มใสและมีความพร้อมให้บริการอยา่งสุภาพ การปฏิบติัของเจา้หนา้ท่ีต่อผูรั้บบริการ
อย่างเสมอภาคเท่ียงธรรม การไม่เลือกปฏิบติั เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความช านาญในการให้ค  าแนะน า 
การแกไ้ขปัญหาเฉาะหนา้  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยไ์ม่รับสินบน และดา้นการพฒันาการให้บริการ 
คือ การน าเทคโนโลยต่ีาง ๆ เขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการ การปรับปรุงระบบเพื่อการพฒันาการบริการ 
และการพฒันาเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหมี้ความรู้ในการบริการ ผูใ้ชบ้ริการจึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
ส่วนดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  และด้านช่องทางการให้บริการ คือ สถานท่ีมีความเหมาะสม มี
บริการห้องน ้ าท่ีสะอาด บริการน ้ าด่ืม ท่ีนัง่รอรับบริการท่ีเพียงพอ จุดการให้บริการท่ีสะดวก แบ่ง
ช่องทางการบริการ มีช่องทางการแลกเปล่ียนความคิดเห็น ผูใ้ชบ้ริการจึงพอใจในระดบัมาก 
 4. ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จงัหวดัสงขลา  อ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ 



 

 

พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุและอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการองค์การบริหาร
ส่วนจงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และรายไดท่ี้แตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการองค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 5. ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง
มากกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา โดยเม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบวา่ความเป็นรูปธรรมการบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกในระดบัปานกลาง  และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการใส่ใจผูใ้ช้บริการ  มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า ความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  ซ่ึงสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตั้งไวเ้น่ืองด้วย
คุณภาพการการบริการต่าง ๆ เช่น  อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีใช้เพื่อการบริการมีความเหมาะสม 
เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า ดา้นบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น โทรศพัทส์าธารณะ 
ห้องสุขาท่ีนัง่ ท่ีจอดรถมีเพียงพอ ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ มีบตัรคิว มีการบริการท่ีตรง
ต่อเวลา กิริยามารยาทของผูใ้หบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจช่วยเหลือผูรั้บบริการ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความ
ช านาญ เหมาะสม ปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียกเก็บเงิน  ไม่รับสินบนให้ค  าแนะน า
เก่ียวกบัการบริการอย่างถูกตอ้ง เป็นตน้  ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของการใชบ้ริการซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัฐิติวรดา บุตรนนท์(2559) ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและ
ความจงัรักภกัดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลโดยมีความพึงพอใจเป็นตวัแปรส่งผ่าน:กรณีศึกษา
แผนกผู ้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาลแห่งหน่ึงในจังหวดัชลบุรี
ผลการวิจยัพบวา่ ผลการวิจยัยืนยนัวา่ทั้งรงพยาบาลภาคเอกชน และโรงพยาบาลภาครัฐบาล ความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการเป็นตวัแปรส่งผา่นแบบบางส่วน (Partial mediator) ต่อความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ  
ข้อเสนอแนะ 
 ผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด แต่ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา  อ าเภอเมืองสงขลา จงัหวดัสงขลา อยูใ่นระดบัมาก 
ดงันั้นความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงมาก 
แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า คุณภาพการให้บริการแต่ดา้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบั
ปานกลาง และระดบัต ่า  ซ่ึงผูว้ิจยัจึงไดน้ าเสนอ ขอ้เสนอแนะท่ีส าคญั 2 ส่วน ไดแ้ต่ขอ้เสนอแนะ
จากผลการวจิยั และขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
 
 
 



 

 

 1. ขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษาวจิยั 
  1.1  ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย 4.27 ซ่ึง
จัดได้ว่ามีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด องค์การบริหารส่วนจังหวดัสงขลาควรน าหลัก
ยุทธศาสตร์ด้านการปรับสมดุลและพฒันาระบบการบริหารจัดการภาครัฐด้านการให้บริการ
ประชาชนซ่ึงตอ้งปรับปรุงให้ไดต้ามมาตรฐานสากลเพื่อเพิ่มคุณภาพการให้บริการในดา้นต่าง ๆ 
มากข้ึน 
  1.2   ดา้นความพึงพอใจรวมของผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา  โดยรวม
แลว้ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลามีค่าเฉล่ีย 4.17 ซ่ึงจดัไดว้่ามี
ความพึงพอใจรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น มี 2 ดา้น ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก ดงันั้นองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา ควรหาวิธีการหรือการพฒันาระบบการบริการ
ต่าง ๆ เพื่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดงัน้ี  
   1. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  มีความพึงพอใจรวมอยูใ่นระดบัมาก  ดงันั้นองคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัสงขลาควรเพิ่มสถานท่ีบริการให้มีความเหมาะสมและเพียงในการให้บริการ           
มีบริการห้องน ้ าท่ีสะอาด บริการเร่ืองแบบฟอร์มเอกสาร บริการถ่ายเอกสาร บริการน ้ าด่ืม ท่ีนัง่รอ
รับบริการท่ีเพียงพอ ห้องละหมาดและอ่ืน ๆ  แก่ผูใ้ช้บริการเพื่อให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจใน
ระดบัมากท่ีสุด 
   2. ดา้นช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจรวมอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้นองคก์าร
บริหารส่วนจังหวดัสงขลา ควรเพิ่มจุดการให้บริการมากขั้นเพื่อความสะดวก  มีการแบ่งช่อง
ทางการให้บริการท่ีชัดเจน  เพิ่มช่องในการความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ อาจเพิ่มในรูประบบ
ออนไลน์เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
1.3  ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงมากกบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่   
  1. ด้านความเป็นรูปธรรมการบริการ (tangible ) และด้านด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผูใ้ช้บริการ ( reliability )  มีความสัมพนัธ์กนักบัความพึงพอใจรวมในระดบัปานกลาง ดงันั้น
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลาควรปรับปรุงและพฒันาเพิ่ม เช่น การมีอุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยั  เจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน าดา้นการบริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น โทรศพัท์สาธารณะ 
หอ้งสุขา บริการถ่ายเอกสาร ท่ีจอดรถ เพื่อให้ระดบัความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอยูใ่นดบัมากถึง
มากท่ีสุด  
      2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Assurrance) ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ
(responsiveness)   และดา้นการใส่ใจผูใ้ชบ้ริการ (empathy)   มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า 
ดงันั้นองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา ควรน าเทคโนโลยีหรือนวตักรรมต่าง ๆ เขา้มาช่วยการใน
การพฒันาระบบให้มีความทนัสมยั รวดเร็วหรือการสร้างแพลตฟอร์มดิจิตตอลกลางเขา้ช่วยในการ
ใหบ้ริการ ลดระยะเวลาการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ เพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ให้



 

 

ครอบคลุมในทุกด้าน เพื่อให้ระดบัความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอยู่ในดบัมากถึงมากท่ีสุด ท า
ให้ผลการให้บริการมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลแก่ผูใ้ช้บริการ ท าให้ผูใ้ช้บริการองค์การ
บริหารส่วนจงัหวดัมีความพึงพอใจสูงสุด 
ข้อเสนอแนะน าส าหรับงานวจัิยในคร้ังต่อไป 
 1. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณเพียงอย่างเดียว อาจไดข้อ้มูลไม่ครอบคลุม  หรือไม่
ชดัเจนท่ีเพียงพอ ซ่ึงน าขอ้มูลมาใช้ปรับปรุงหรือพฒันาการให้บริการไดไ้ม่ตรงกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา  ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปควรเพิ่มในส่วน
ของการวจิยัเชิงคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลจาการการสัมภาษณ์ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมากจากบทสัมภาษณ์
ของผูใ้ชบ้ริการโดยตรง จะท าให้ทราบขอ้มูลท่ีชดัเจนมากข้ึน และน ามูลดงักล่าวมาท าการศึกษาหา
แนวทางการพฒันางานบริการต่าง ๆ ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลาให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในดา้นการใหบ้ริการต่อไป 
 2. ควรเพิ่มจ านวนกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา เพื่อจะไดค้่าท่ีมีความเช่ือมากข้ึน เพื่อน าขอ้มูล 
ท่ีได้มาปรับปรุงและพฒันาการบริการให้เกิดคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการไดม้ากท่ีสุด 
 3. ควรเพิ่มพื้นท่ีในการศึกษา เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลครอบคลุมในการให้บริการในทุกดา้นขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัสงขลา เพื่อให้ไดข้อ้มูลมาพฒันาการให้บริการให้มีคุณภาพท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา 
 4. ควรท าการศึกษาตวัแปรหรือองคป์ระกอบอ่ืนเพิ่มท่ีสามารถวิเคราะห์กระบวนการบริหารงาน
ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลาในเร่ืองการพฒันางานในดา้นการจดัการงานดา้นให้บริการ
ประชาชน เพื่อใหก้ารบริหารงานดงักล่าวตรงตามเป้าหมายท่ีประชาชนตอ้งการจากองคก์ารบริหาร
ส่วนจงัหวดัสงขลาเพื่อให้เกิดประสิทธิผลและประภาพมากท่ีสุด ตามอ านาจหน้าท่ีในการจดัท า
บริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินตามหลกัการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

เอกสารอ้างองิ 

 ปกภณ จนัทศาสตร์.(2559) ปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคล ปัจจัยด้านลักษณะงาน และแรงจูงใจที่มี

ผลต่อความผูกพันกับองค์กร ของพนักงานเอกชนระดับปฏิบัติการ ในเขตลาดพร้าว-จตุจักร สาร

นิพนธ์  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยากรุงเทพ. 

 ปิยณัฐ จนัทร์.(2560). คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ตามการรับรู้ของ

ประชาชน. วิทยานิพนธ์ รัฐประศาสน์ศาสตร์มหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการภาครัฐแนวใหม่ 

มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค.์ 

 ชนะดา  วีระพนัธ์ (2555). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี.  ปัญหาพิเศษรัฐประศาสน์ศาสตร์มหาบณัฑิต 

สาขาวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา. 

 เสาวพรรณ ปาละ.(2562).ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อ

ความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองช้างแล่น ประจ าปี

งบประมาณ 2562. มหาวทิยาลยัสวนดุสิต ศูนยก์ารศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง. 

 อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์.(2559).รายงานการวจัิยความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวดัสมุทรปราการ. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ. 

 ฐิติวรดา  บุตรนนท.์(2559).ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและความจังรักภักดีของ

ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลโดยมีความพงึพอใจเป็นตัวแปรส่งผ่าน:กรณศึีกษาแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาลแห่งหน่ึงในจังหวดัชลบุรี.งานนิพนธ์ บริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต สาขาวชิาบริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา   

Yamane Taro(1976).Statistics:an Intoduction Analysis.Tokyo:Harper 

Journal  

Parasuraman,A.,Zeithaml,V.A.$Berry,L.L.(1988).Communication and control process in 

delivery of service quality.Journal of Marketing,52 (April).  

 องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา เวบ็ไซต ์ www.Songkhla Provincial Administrative 

Organization. 

 

 

 


