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ปัจจัยทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ 
ของประชาชน  อ าเภอเมอืงชัยภูม ิ จังหวดัชัยภูม ิ

Factors affecting satisfaction in using the services of Lat Yai Subdistrict Administrative 
Organization of the people of Mueang Chaiyaphum District Chaiyaphum Province 

ณชัชา  อุ้ยสีหา1 

 
บทคัดย่อ 
 งานวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ คือ 1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ 2) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์าร
บริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ 3) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัความพึงพอใจในการใช้
บริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ 4) เพื่อหาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์าร
บริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ ประชากรในเขตอ าเภอเมืองชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ ท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ  การวจิยัเชิงปริมาณ(Quentitative Research)  โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวมรวมขอ้มูล ขนาดตวัอยา่ง จ านวน 322 ราย ผูว้จิยัไดเ้ก็บขอ้มูลดว้ย
วธีิสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) วเิคราะห์สถิติพรรณนา ดว้ยค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติอา้งอิง วเิคราะห์ดว้ย สถิติทดสอบแบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis)  
 ผลการศึกษา พบวา่ 
 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ โดยรวม มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด  

  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่  ของประชาชน อ าเภอเมือง
ชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ โดยรวมมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน มีระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ แตกต่างกนั  

ปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ปัจจยัการจดัการดา้นความเช่ือถือได ้ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความ
เช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้มีผลต่อระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์าร
บริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ ของประชาชน อ าเภอเมืองชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ  

ค าส าคัญ  1. คุณภาพการบริการ  ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัในการรับบริการ ความ
เช่ือถือได ้การส่ือสาร เอาใจใส่ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ตอบสนองความตอ้งการ จนสร้างความความพึงพอใจ มัน่ใจ
ในการรับบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการสามารถรักษาคุณภาพการบริการตามมาตรฐานท่ีผูรั้บบริการคาดไวไ้ด ้ 
                                                        
1 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโทหลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                                           
สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติจงัหวดัจงัหวดัชยัภูมิ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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2. ความพึงพอใจ  ผูรั้บบริการ ผูบ้ริการจะประสบความส าเร็จ ในการท าใหส้มดุลระหวา่งส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการ ใหค้่ากบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และประสบการณ์นั้น เก่ียวกบัการท่ีเขา้รับบริการ และ
ส่ิงต่างท่ีไดรั้บในขณะการบริการ 

 
Abstract 
 The objectives of this research are 1) to study level Service quality of Lat Yai Subdistrict 
Administrative Organization Mueang Chaiyaphum District Chaiyaphum Province 2) To study the level of 
satisfaction in using the services of the Lat Yai Subdistrict Administrative Organization 3) To study and 
compare personal factors with satisfaction in using the services of the Lat Yai Subdistrict Administrative 
Organization. 4) To find factors that affect satisfaction in using the services of the Lat Yai Subdistrict 
Administrative Organization. Population in Mueang Chaiyaphum District Chaiyaphum Province that uses 
the services of the Lat Yai Subdistrict Administrative Organization Mueang Chaiyaphum District 
Chaiyaphum Province Quantitative research ( Quentitative Research) using questionnaires as a tool to 
collect data. Sample size was 322 people using convenience sampling method. Descriptive statistical 
analysis With percentage, average, standard deviation , reference statistics, also analyzed. Multiple 
Regression Analysis Test Statistics 
 The results of the study found that 
 overall service quality factor had the highest level of opinion. 

  Satisfaction in using the services of the Lat Yai Subdistrict Administrative Organization of the 
people of Mueang Chaiyaphum District. Chaiyaphum Province Overall, they had the highest level of 
satisfaction. 
 Personal factors of age Level of education, occupation, monthly income, level of satisfaction in 
using the services of the Lat Yai Subdistrict Administrative Organization. Mueang Chaiyaphum District 
Chaiyaphum Province is different. 

Service quality factors Including reliability management factors Response side Confidence Caring 
aspect Things that can be touched It affects the level of satisfaction in using the services of the Lad Yai 
Subdistrict Administrative Organization of the people of Mueang Chaiyaphum District. Chaiyaphum 
Province 

Keywords  1.Service quality  Service recipients collect information about their expectations for 
service. Trustworthiness, communication, empathy, tangibles. meet needs until creating satisfaction Be 
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confident in receiving service The service provider can maintain the quality of service according to the 
standards that the service recipient expects. 

2.Satisfaction  Service receiver Service providers will be successful. in creating a balance 
between what the service recipient Value the expectations of service recipients. and that experience About 
receiving service and things received while providing service 

 
ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ เป็นหน่วยงานของรัฐ โดยมีโครงสร้างส่วนราชการทั้งหมด 5 
ส่วน ส านกัปลดั กองคลงั กองช่าง กองสวสัดิการสังคม และหน่วยตรวจสอบภายใน  โดยมีภารกิจหนา้ท่ีคือ 
การใหบ้ริการแก่ประชาชนในเขตการปกครอง  มีผูบ้ริการมีหนา้ท่ีก าหนดนโยบายท่ีอยูใ่นนามธรรมไปสู่
การปฏิบติั ใหเ้ป็นรูปธรรม เพื่อใหเ้กิดความส าเร็จและใหบ้ริหารงานใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ของการ
บริหารงานแบบบูรณาการ  ซ่ึงจะส่งผลใหก้ารด าเนินงานขององคก์าร เกิดความคล่องตวัสามารถติดตามและ
ในการประสานงานในการปฏิบติัร่วมกบัประชาชนในทอ้งถ่ินไดเ้ป็นอยา่งดี  จากท่ีกล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้
นั้น  หวัใจของการบริหารงานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินก็คือ ประชาชนและการบริหารงานให้เกิด
ประโยชน์ต่อประชาชน  ช่วยเหลือประชาชน เพื่อใหป้ระชาชน อยูดี่กินดี มีคุณภาพชีวติท่ีดี 
  ผูศึ้กษางานวจิยั ไดม้องเห็นถึงปัญหาของประชาชนกบัทศันคติมุมมองท่ีมีต่อระบบราชการไทย 
กบัการใหบ้ริการต่อประชาชน และตวัช้ีวดัความพึงพอใจ ไดเ้ขา้มามีบทบทในการปฏิบติังานของหน่วยงาน
ในแบบประเมินประสิทธิภาพขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ( LPA)  ท าใหผู้ศึ้กษาเอง  จึงมีความสนใจท่ี
จะศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่  ของประชาชน อ าเภอเมือง
ชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ  และไดท้  าการศึกษาจะถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์าร
บริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ ของประชาชน อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ  ประกอบดว้ย ความพึงพอใจ  4 
ดา้น คือ  ดา้นขั้นตอนในการใหบ้ริการ  ดา้นการใหบ้ริการ  ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  ดา้นอุปกรณ์และส่ิง
อ านวยความสะดวก  ผลจากการศึกษาคร้ังน้ี      ผูศึ้กษาคิดวา่จะเป็นประโยชน์ส าหรับองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลลาดใหญ่ น าไปสู่หนทางการด าเนินงานและปรับปรุงพฒันา การบริหารงานขององคก์ารใหดี้ต่อไป 
 
ค าถามในการวจัิย 
            1. ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จงัหวดั
ชยัภูมิ อยูใ่นระดบัใด 
           2. ความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์ารบริการส่วนต าบลลาดใหญ่อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ 
อยูใ่นระดบัใด 
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            3. ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ ท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการองคก์ารบริการส่วนต าบลลาดใหญ่ แตกต่างกนัหรือไม่ 
            4. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการหรือไม่ 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ  
จงัหวดัชยัภูมิ 
        2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่  ของ
ประชาชน อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ  
       3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์าร
บริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ 
      4. เพื่อหาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อ าเภอ
เมืองชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ 
 
ทฤษฎีและแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 
 การวจิยัเร่ือง:ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ 
ของประชาชน อ าเภอเมืองชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ  ในคร้ังน้ีผูว้จิยัไดร้วบรวมแนวความคิดทฤษฎีเอกสารและ
ผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางการศึกษาดงัน้ี  
 1.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 2.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 3.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 4.แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารจดัการองคก์ร 
 5.ผลงานและวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 6.กรอบแนวคิดการวจิยั 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ระเบียบวธีิวจัิย 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการองค์การบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่  
ของประชาชน  อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ  มีวธีิการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.1 ประชากร คือ อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ มีทั้งหมด 19 ต าบล 224 หมู่บา้น จ านวน
ประชากรทั้งส้ิน 181,496 คน(https://www.chaiyaphum.go.th/page_about/about2.1.php ส านักงานกลาง
ทะเบียนราษฎร์ กระทรวงมหาดไทย ณ วนัท่ี 31  กนัยาน  2565) 
  1.2 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวม โดยการค านวณดว้ยสูตรของ Taro Yamane ท่ี
ระดบัค่าความ คลาดเคล่ือนร้อยละ 0.05 ซ่ึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 322 คน 
  2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั การศึกษาวจิยัน้ี ผูว้จิยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบไปดว้ย 2 ปัจจยั 
 1) ปัจจยัส่วนบุคคล แบ่งออกเป็น 5 ขอ้ 
  1.1) เพศ 
  1.2) อาย ุ

    1.3) ระดบัการศึกษา 
    1.4) อาชีพ 
    1.5) รายไดต่้อเดือน 

2) ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.เพศ      2.อายุ   3.ระดบัการศึกษา 
4.อาชีพ   5.รายไดต่้อเดือน 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ ของประชาชน 
อ.เมืองชัยภูมิ จ.ชัยภูม ิ
1.ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
2.ดา้นการใหบ้ริการ 
3.ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
4.ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
1.ความเช่ือถือได ้
2.การตอบสนอง 
3.การใหค้วามเช่ือมัน่ 
4.ความเอาใจใส่ 
5.ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้

https://www.chaiyaphum.go.th/page_about/about2.1.php
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    2.1) ความเช่ือถือได ้
2.2) การตอบสนอง 
2.3) การใหค้วามเช่ือมัน่ 
2.4) ความเอาใจใส่ 
2.5) ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 
1) ความพึงพอใจในการใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ ของ

ประชาชน อ.เมืองชยัภูมิ จ.ชยัภูมิ  แบ่งออกเป็น 4 ดา้น 
    1.1) ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
    1.2) ดา้นการใหบ้ริการ 
    1.3) ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
    1.4) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
 3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ผูว้ิจยัไดท้บทวนแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยั และวรรณกรรม        
ท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสู่การสร้างกรอบแนวคิด และสร้างแบบสอบถามใหเ้หมาะสมกบัการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงเป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีแบบทดสอบแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้คือตวัแปร
ตน้   

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับ คุณภาพการบริการ ซ่ึงแบบสอบถามมีลักษณะเป็น
แบบสอบถามชนิดปลายปิด จ านวนทั้งส้ิน 15 ขอ้ ประกอบดว้ย  

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการองค์การบริหารส่วน
ต าบลลาดใหญ่ ของประชาชน อ าเภอเมืองชัยภูมิ  จังหวัดชัยภูมิ  ซ่ึงแบบสอบถามมีลักษณะเป็น
แบบสอบถามชนิดปลายปิด  จ  านวนทั้งส้ิน 16  ขอ้  

โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 ขอ้ค าถามท่ีใชใ้นการวิจยั ท่ีใชค้  าถามเป็นระดบั
ความคิดเห็นมีลกัษณะเป็นมาตรส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดบั ดงัน้ี 

  5  แสดงวา่มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  4  แสดงวา่มีความพึงพอใจมาก 
  3  แสดงวา่มีความพึงพอใจปานกลาง 
  2 แสดงวา่มีความพึงพอใจนอ้ย 
  1 แสดงวา่มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
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เกณฑก์ารแปรผล แบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ คือ ระดบั มากท่ีสุด  มาก ปานกลาง นอ้ย และ
นอ้ยท่ีสุด โดยใหค้่าคะแนนสูงสุด ลบดว้ยคะแนนต ่าสุด แลว้น าไปหารดว้ยระดบัท่ีตอ้งการ 

                                คะแนนสูงสุด –  คะแนนต ่าสุด     =  5 – 1   =  0.8 
                                                 จ  านวนระดบั                       5 
คะแนนเฉล่ีย   4.21 - 5.00    แปลความวา่  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย   3.41 - 4.20    แปลความวา่  เห็นดว้ยมาก 
คะแนนเฉล่ีย   2.61 – 3.40   แปลความวา่  เห็นดว้ยปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย   1.81 – 2.60   แปลความวา่  เห็นดว้ยนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย   1.00 – 1.80   แปลความวา่  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
ส่วนท่ี 4 : ขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะต่อการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลลาด

ใหญ่ เพื่อการปรับปรุงซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิด 
4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 

    ผูว้จิยัน าแบบสอบถามการหาค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) โดยใชว้ิธีให้
ผูเ้ช่ียวชาญตรวจ หรือดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Consistency IOC) จ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความ
ตรงของเน้ือหาของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 รศ.ดร สุรเสกข ์ พงษหาญยทุธ 
ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 ดร.นิคม  เจียรจินดา 

           ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 3 พ.ต.อ.เสฎฐวฒิุ  รอดจนัทร์ 
ได้ค่าดัชนีความสอดคล้องมากกว่า 0.5 ถือว่าข้อค าถามในแบบสอบถามมีคุณภาพความสอดคล้องกับ
วตัถุประสงคก์ารวจิยั สูตรในการค านวณหาค่า IOC 
     IOC = ∑ R 
                                                             N 

สรุป IOC เกณฑ์การพจิารณา พบวา่มีค่าค่าดชันีความสอดคลอ้ง 9.45 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.5   
ถือวา่ขอ้ค าถามในแบบสอบถามมีคุณภาพ ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั สามารถน าไปใชไ้ด ้
 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ใช้แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพ       
ในการเก็บขอ้มูลโดยท าการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลมี จ านวน 322 คน ซ่ึงจะ
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

 1. ท าหนงัสือขออนุญาตผูบ้ริหารองค์การบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ 
จงัหวดัชัยภูมิ  เพื่อขออนุญาตเก็บรวบรวมขอ้มูลกับประชากรกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการ ภายในองค์การ
บริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ   จงัหวดัชยัภูมิ     
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 2. ผูว้ิจยัจะท าการช้ีแจงให้กลุ่มตวัอยา่งทราบถึงจุดมุ่งหมายในการวิจยัคร้ังน้ี และให้ตอบ 
แบบสอบถาม โดยขอความร่วมมือในการกรอบแบบสอบถามท่ีเป็นความจริง และจะเก็บรวบรวม
แบบสอบถามดว้ยตนเอง และน ามาวเิคราะห์ 

6. แนวการวเิคราะห์ขอ้มูล การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติ   
 1 วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยวิธีข้อมูลเชิงพรรณนา 

(Descriptive analysis) เพื่ออธิบายคุณลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถามและขอ้มูลเชิง พรรณนาตวัแปรต่างๆ
ในการวจิยั  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ไดแ้ก่ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ(Percentage)  

 2 วิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการของ
ประชาชน อ าเภอเมือง  จงัหวดัชัยภูมิ  โดยวิธีประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณนา และน าขอ้มูลท่ีรวบรวม
ไดม้าด าเนินการวิเคราะห์ หาค่าทางสถิติ ซ่ึงประกอบดว้ย ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) น าเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางการบรรยายและสรุปผลการศึกษา 

1) วเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย 
ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล โดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี และร้อยละ  
ตอนท่ี 2  การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ โดยใช ้    

ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
ตอนท่ี 3  การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นดา้นระดบัความพึงพอใจ โดยใชค้่าเฉล่ีย 

และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
2) การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน  

ตอนท่ี 4  ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน อ าเภอเมืองชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ  ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์าร
บริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ  ท่ีต่างกนั ใช้การวิเคราะห์ทดสอบ t-Test, 
ANOVA และท าการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ธีิ Least Significant Difference (LSD)  

             ตอนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐานปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อระดบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ  ใชก้ารวิเคราะห์
ทดสอบสหสัมพนัธ์ (Correlation Analysis)  

             ตอนท่ี 6 การทดสอบสมมติฐานปัจจยัคุณภาพการบริการ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ  ใชก้ารวิเคราะห์สมการ
ถดถอย (Regression Analysis) สัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชแ้ทนค่าสถิติ ในการวเิคราะห์เก็บขอ้มูล  

จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 322 คน โดยผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลและประมวลผลดว้ย
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ จากแบบสอบถามเพื่อสร้างความเขา้ใจในการวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัจึงก าหนด
สัญลกัษณ์ ดงัน้ี  
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N  แทน จ านวนประชากร  
n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง  
x    แทน ค่าเฉล่ียกลุ่มตวัอยา่ง (Mean)  
S.D.  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 15  
F  แทน ค่าสถิติ F ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน  
t  แทน ค่าสถิติท่ีแบบ t Distribution  
Sig.  แทน ค่าค านวณไดจ้ากค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน  
*  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
**  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

ผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ 
ของประชาชน อ าเภอเมืองชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 
 จากผลการศึกษาวิจยั พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 207 คน คิด
เป็นร้อยละ 64.3 อายุ 21-40ปี จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 61.8 จบการศึกษาระดบัประถมศึกษา จานวน 154 
คน คิดเป็นร้อยละ 47.8  อาชีพเกษตรกรและอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อย
ละ 31.1 เท่ากนัทั้งสองอาชีพ มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 

สรุปการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลลาดใหญ่ ของประชาชน อ.เมืองชยัภูมิ จ.ชยัภูมิ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นว่า
ดา้นคุณภาพการบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.33 เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่มีความคิดเห็นดา้นการให้ความเช่ือมัน่
มีค่าเฉล่ีย 4.22 โดยมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด รองลงมา ดา้นความเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ีย4.47 โดยมีระดบัความ
คิดเห็นมากท่ีสุด ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้มีค่าเฉล่ีย 4.34 มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ดา้นความเช่ือถือได ้
มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.22 มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด และ ด้านการตอบสนองมี
ค่าเฉล่ีย 4.13 มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ทั้ง 5 ดา้นมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 

สรุปการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่  ของ
ประชาชน อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ พบวา่มีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลลาดใหญ่ของประชาชน อ.เมืองชยัภูมิ จ.ชยัภูมิ มีระดบัความพึงพอใจ มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.08  เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียดพบวา่  ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.25 กบัดา้นการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.18 มี
ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมามีด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.98 กบัดา้นอุปกรณ์และส่ิง
อ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 3.89 มีระดบัความคิดเห็นมาก 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
  การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์าร
บริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ ของประชาชน อ าเภอเมืองชัยภูมิ จงัหวดัชัยภูมิ แตกต่างกัน  สรุปได้ว่า ผล
การศึกษาตาม ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตาม  เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ 
แตกต่างกนั ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 

การทดสอบสมมติฐานท่ี 2  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ ของประชาชน อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จ.ชยัภูมิ  สรุปไดว้า่ปัจจยัการจดัการ
ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่  ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
มีผลต่อระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ ของประชาชน อ าเภอเมือง
ชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
 
ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
 จากการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ 
ของประชาชน อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จ.ชยัภูมิ  ตามท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1.ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ควรก าหนดนโยบายโดยการ
จดัเตรียมเคร่ืองมืออุปกรณ์การอ านวยความสะดวก รวมไปถึงเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ให้มีจ  านวนเพียงพอและ
เหมาะสม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ควรก าหนดนโยบายโดยการจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์างๆ 
ให้มีความพร้อมในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ควรก าหนดนโยบายให้ประชาชน
ผูรั้บบริการสามารถประเมินผลการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีได้ ซ่ึงคะแนนประเมินผลการให้บริการนั้นจะท า
ให้เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการไดท้ราบถึงคุณภาพการให้บริการของตนเองและน าไปปรับปรุงและพฒันาให้การ
บริการมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ควรก าหนดนโยบายโดยให้ประชาชนไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสารท่ี
จ าเป็นของทางองคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อยา่งทัว่ถึง ดา้นความเอาใจใส่ ควรก าหนดนโยบายโดย
การจดัอบรมให้กบัเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ หรือปรับวฒันธรรมองค์การ เพื่อให้เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการได้
ตระหนกัถึงความส าคญัของการมีใจใหบ้ริการและพร้อมใหค้วามช่วยเหลือต่อประชาชน  

2.ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาการ ควรมีการศึกษาในเชิงลึกเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่  อ าเภอเมือชยัภูมิ  จงัหวดั
ชยัภูมิ  เพื่อใหท้ราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการสาธารณะท่ีชดัเจน และน าไปสู่การพฒันาท่ีตรง
ประเด็น 
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3.ขอ้เสนอแนะในการทาวิจยัคร้ังต่อไป การศึกษาคร้ังน้ี ไดท้  าการศึกษากลุ่มตวัอยา่งเฉพาะ ของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมืองชยัภูมิ  จงัหวดัชยัภูมิ  เท่านั้น และเพื่อให้ผลการวิจยัสามารถ
น าไปใชป้ระโยชน์กบัส่วนราชการงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดใหญ่  หรือหน่วยงานอ่ืน  จึงควร
ท าการศึกษาใหค้รอบคลุม แบ่งเป็นภูมิภาค เป็นประเทศ เพื่อน าผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการน าไป
ปรับปรุงแกไ้ข การบริหารงานของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมถึง
น าผลการวิจยัมาพิจารณาเป็นแนวทางในการเสริมสร้างและปรับปรุงการบริหารงานในหน่วยงาน องคก์ร 
เพื่อตอบสนองตามความตอ้งการของประชาชน และสามารถนาผลการศึกษาไปใช้เพื่อเป็นขอ้มูลพื้นฐาน
และเป็นประโยชน์ทางการศึกษาแก่ผูท่ี้สนใจตอ้งการศึกษาและในการท าวจิยัในอนาคตต่อไป 
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