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ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีต่อ 

การให้บริการของศูนย์ดํารงธรรมอาํเภอเขาค้อ1 

FACTORS AFFECTING THE PUBLIC'S SATISFACTION WITH THE SERVICE OF KHAO 
KHO DISTRICT DHARMA CENTER 

                                                                                                                                   กนกศกัด์ิ หม่ืนจนัทร์2 

 
บทคัดย่อ 
  จากการวจิยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของศูนยด์ ารงธรรม

อ าเภอเขาคอ้ในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชน ผูม้าใช้บริการ ณ ศูนยด์ ารง

ธรรมอ าเภอเขาคอ้ และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน ผูม้าใชบ้ริการ ณ ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ 

จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงงานวิจยัน้ีใชรู้ปแบบของวิจยัเชิงปริมาณ โดยวิธีการด าเนินการเชิงส ารวจขอ้มูล 

จากกลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 73 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเค ร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูล  

มีแนวทางวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล ดว้ยค่าร้อยละ วิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วย

ค่าเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติทดสอบสมมติฐาน จากการวิเคราะห์

ขอ้มูล พบว่า (1) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเขาค้อ  

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (2) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ

ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ ดา้นอาคารสถานท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (3) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ

ให้บริการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ ด้านระบบการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (4) ความพึง

พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาค้อ ด้านระยะเวลาการรับบริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (5) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ 

ดา้นการแกไ้ขปัญหา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก                       

 
 
 
 

                                                        
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของศูนยด์  ารงธรรม          

อ  าเภอเขาคอ้ 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจคณะรัฐศาสตร์และคณะบริหารธุรกิจ  
มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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Abstract 
 From research on the factors that affect people's satisfaction with the service of the Damrong 
Tham Center in Khao Kho District, this time, the objective was to study the level of people's satisfaction. 
Users who come to use the service at the Damrongtham Center, Khao Kho District and to compare the 
satisfaction of the people Users who come to use the service at the Damrongtham Center, Khao Kho 
District Classified by personal factors.This research is a quantitative research using a survey study 
method. The sample group used in this study consisted of 73 people using questionnaires as a tool to 
collect data. There is a method for analyzing data using descriptive statistics. analyze personal data with a 
percentage Satisfaction Analysis with mean and standard deviation and analyze the data by using 
hypothesis testing statistics. From the analysis of the data, it was found that (1) the people's satisfaction 
towards the service of the Damrongtham Center, Khao Kho District. Service personnel Overall, it was at a 
high level. (2) The people's satisfaction with the services of the Damrongtham Center, Khao Kho District. 
building Overall, it was at a high level. (3) People's satisfaction towards the services of the Damrongtham 
Center, Khao Kho District. service system Overall, it's at a high level. (4) People's satisfaction towards the 
service provided by the Damrongtham Center, Khao Kho District in terms of service time Overall, it was 
at a high level. (5) People's satisfaction towards the services of the Damrongtham Center, Khao Kho 
District. problem solving Overall, it's at a high level. 
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ทีม่าและความสําคัญของปัญหา 
กระทรวงมหาดไทยได้จดัตั้ ง “ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” เพื่อให้ประชาชน

ตรวจสอบแสดงความคิดเห็นและร้องเรียนเก่ียวกบังานกระทรวงมหาดไทย กระทรวงมหาดไทยมีนโยบาย

ปรับบทบาทการท างานของศูนย์ด ารงธรรมให้เป็นไปในเชิงรุกมากกว่าเชิงรับ โดยพิจารณาเห็นว่า 

ศูนยด์ ารงธรรม ควรมีบทบาทในการบ าบดัทุกขบ์  ารุงสุขแก่ประชาชน จงัหวดัเพชรบูรณ์จึงมีค าสั่งจดัตั้งศูนย์

ด ารงธรรมอ าเภอ โดยมีนายอ าเภอทุกอ าเภอเป็นหัวหน้าศูนย ์เพื่อด าเนินการตามกรอบภารกิจท่ีเก่ียวขอ้ง  

ณ ท่ีวา่การอ าเภอ 

ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ ถือได้ว่ามีความส าคญัต่อวิถีชีวิตของประชาชนในการบ าบดัทุกข ์

บ ารุงสุข ช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในสังคม ไม่เฉพาะแค่ ปัญหาคดีความ แต่สามารถรับเร่ือง

ร้องเรียน ร้องทุกข์ได้ทุกประเภท สามารถให้ค  าปรึกษาและแก้ไขปัญหาระดับสังคม ส่ิงแวดล้อม               

ข้อพิพาททางแพ่ง สภาวะเศรษฐกิจ พืชผลทางการเกษตร การแก้ไขโครงสร้างพื้นฐานของสังคม                 

ท่ีอยู่อาศัย   สถานะบุคคลความมั่นคง ปัญหาการค้ามนุษย์ปัญหาแรงงาน และอ่ืน ๆ อีกมากมาย              

หลายประการเพื่อช่วยเหลือผูไ้ดรั้บความเดือดร้อนให้ไดรั้บการแกไ้ขปัญหา ท าให้ประชาชน ไดมี้ท่ีพึ่งพา                                             

โดยปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนสามารถเข้ามาปรึกษาหรือให้ศูนย์ด ารงธรรมช่วยเหลือแก้ไขปัญหาได ้  

  ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ จะเป็นหน่วยงานกลางท่ีช่วยในการประสานช่วยเหลือแกไ้ขปัญหา  

ในดา้นต่าง ๆ ส าหรับการใชชี้วิตของประชาชนในพื้นท่ี เป็นชุมชนระดบัสังคมเมือง ซ่ึงระบบวิถีชีวิตของ

ประชาชนจะตอ้งเสียเวลาดว้ยเหตุปัจจยัของปัญหาท่ีไม่ทราบวา่ จะมีขอ้ยติุเม่ือใด หากปัญหาต่าง ๆ ไม่ไดรั้บ

การแกไ้ข ประชาชนไม่มีท่ีพึ่ งหรือทางเลือกเพื่อใช้ในการแก้ไขปัญหา ซ่ึงอาจก่อให้เกิดปัญหา ในสังคม

จ านวนมาก จนอาจท าให้สภาพสังคม เศรษฐกิจ การใชชี้วิตมีคุณภาพท่ีต ่าลง หรืออาจเป็นปัญหาท่ีจะส่งผล

ถึงอนาคตของประเทศ ฉะนั้น ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ จึงมีความส าคญัเป็นอยา่งมากในการช่วยเหลือ

แกไ้ขปัญหาของประชาชนไดใ้นทุกดา้น ซ่ึงศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ มีหนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์

จากประชาชน มาระยะหน่ึงแลว้ ผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีผูรั้บเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์ยงัมิไดเ้คยมีการ

ประเมินผลการปฏิบติังานอย่างเป็นรูปธรรม รวมถึงยงัมิไดมี้การศึกษาอุปสรรคและปัญหาการปฏิบติังาน

ของเจา้หน้าท่ีศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะทราบระดบัความพึงพอใจของการให้บริการ

ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ ประกอบกบัผูว้ิจยัไดด้ ารงอยู่ในต าแหน่งปลดัอ าเภอเขาคอ้ อ าเภอเขาคอ้ 

จงัหวดัเพชรบูรณ์ ผลการวจิยัคร้ังน้ีอาจเป็นขอ้มูลและเป็นประโยชน์ต่อศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ต่อไป 
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คําถามในการวจัิย 
   1. ระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจากศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ อยูใ่นระดบัใด 

 2. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้

หรือไม ่

  3. คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้

หรือไม่  

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
  1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าใชบ้ริการศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ 

 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนผูม้าใชบ้ริการศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้  

จ  าแนกตามตวัแปร อาย ุเพศ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ 

 3. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในศูนยด์ ารงธรรม 

อ าเภอเขาคอ้ 

สมมติฐานในการวจิัย 
 1. ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพทางการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายได ้ มีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ 

 2. คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้  

ทฤษฎแีละแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 
การวจิยัเร่ือง “ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขา

คอ้ ” ผูศึ้กษาไดท้  าการรวบรวมแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
   1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัดา้นประชากรศาสตร์ 
  2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
  3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  4. ความเป็นมาและอ านาจหนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ 
  5. กระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ 
  6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  7. กรอบแนวคิดในการวจิยั 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

ระเบียบวธีิวจัิย 
 การศึกษาการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ 
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ มีวธีิการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 1.1 ประชากร คือ ประชาชนผูม้าใช้บริการงานศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ในช่วงเดือน
ตุลาคม 2564  ถึงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2565 จ านวน 73 คน   

  1.2 กลุ่มตวัอยา่ง คือ บุคคลของผูใ้ชบ้ริการศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ตั้งแต่ตุลาคม 2564 – 
เดือนตุลาคม พ.ศ. 2565 จ านวน 73 คน  คิดสัดส่วนโดยใช้สูตรการค านวณของ Taro Yamane (1970) 

           ตัวแปรอสิระ  
 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์  

1) อาย ุ
2) เพศ 
3) ระดบัการศึกษา 
4) สถานภาพการสมรส 
5) อาชีพ 
6) รายได ้

 

                     ตัวแปรตาม 
 

  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับ
บริการศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ 

1) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
2) ดา้นอาคารสถานท่ี 
3) ดา้นระบบการใหบ้ริการ  
4) ระยะเวลาการรับบริการ  
5) ดา้นการแกไ้ขปัญหา 

 
 

             ตัวแปรอสิระ  
คุณภาพการบริการ 
1. ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability)  
 2.การสร้างความเช่ือมัน่ในการบริการ
(Assurance) 
3.รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 
4ดูแลเอาใจใส่(Empathy) 
5.การสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ(Responsivencess) 
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ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดว้ยค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 เม่ือแทนค่าในสูตรของ Taro Yamane 
แลว้ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 73 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิ 
 2. ตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยั การศึกษาวิจยัน้ี ผูว้ิจยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใช้ในการวิจยั 
ดงัน้ี 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบไปดว้ย 2 ปัจจยั 
 1) ปัจจยัส่วนบุคคล แบ่งออกเป็น 7 ขอ้ 
  1.1) เพศ 
  1.2) อาย ุ

    1.3) สถานภาพ 
    1.4) ระดบัการศึกษา 
    1.5) จ  าแนกตามอาชีพ 
    1.6) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 2) ปัจจยัแรงจูงใจภายใน แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 
    2.1) ความน่าเช่ือถือของบริการ 
    2.2) การสร้างความเช่ือมัน่ในการบริการ 
    2.3) รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
    2.4) การดูแลเอาใจใส่ 
    2.5) การสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 
 1) ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 

   1.1) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
    1.2) ดา้นอาคารสถานท่ี 
    1.3) ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
    1.4) ดา้นระยะเวลาการรับบริการ 
         1.5) ดา้นการแกไ้ขปัญหา 

 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ผูว้ิจยัไดท้บทวนแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยั และวรรณกรรม        
ท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสู่การสร้างกรอบแนวคิด และสร้างแบบสอบถามใหเ้หมาะสมกบัการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงเป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีแบบทดสอบแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  
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ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลของผูต้อบ
แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นค าถามปลายปิด ใหผู้ต้อบเลือกเพียงค าตอบเดียว จ านวน 6 ขอ้ 

           ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นอาคารสถานท่ี  ดา้นระบบการให้บริการ 
ดา้นระยะเวลาการรับบริการ ดา้นการแกไ้ขปัญหา จ านวน 30 ขอ้  

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอเขาค้อในด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ ด้านอาคารสถานท่ี  ด้านระบบการให้บริการ  
ดา้นระยะเวลาการรับบริการ ดา้นการแกไ้ขปัญหา จ านวน 30 ขอ้  

ส่วนท่ี 4 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการให้บริการ
ประชาชน ท่ีสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานไดดี้ยิง่ข้ึน 

โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 แต่ละขอ้ค าถาม ไดอ้อกแบบสอบถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale  

 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 
  4.1. หาความเท่ียงตรง (validity) ผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามข้ึนจากการตรวจสอบเอกสาร 
แนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้เกิดความถูกตอ้งในเชิงของเน้ือหา (content validity)  
ก่อนน าไปทดลองใช ้
  4.2. หาความเช่ือมัน่ (reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดสอบ (try-out) กบับุคคลท่ี
ไม่ไดเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ราย เพื่อตรวจสอบความเขา้ใจของผูต้อบท่ีมีต่อค าถาม ล าดบัของค าถาม 
ความถูกตอ้งของค าถาม แลว้น ามาแกไ้ขขอ้บกพร่องก่อนออกเก็บรวบรวมขอ้มูลจริง โดยพิจารณาจากค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบาช (Cronbach’s Coefficient Alpha, อา้งถึงบุญเรียง, 2543, หนา้ 58-60) โดย
ค าถามท่ีมีค่า Cronbach’s Coefficient Alpha 9 ต ่ากวา่ 0.6 จะถูกตดัทิ้ง ผลการทดสอบ พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิ 
แอลฟา ของครอนบาช (Cronbach’s Coefficient Alpha) เท่ากบั  0.971 หรือมีค่าความเช่ือมัน่ ท่ียอมรับได ้
ร้อยละ 97.1 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์เช่ือถือได ้ผูว้จิยัจึงได ้น าแบบสอบถามไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง  เพื่อสามารถส่ือสารใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขา้ใจตรงกนั ผูว้ิจยัจึงไดน้ าแบบสอบถามมาค านวณหา
ค่าความน่าเช่ือถือดว้ยวธีิการดงักล่าวไดค้่าดงัน้ี 
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ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
1 แสดงค่าความเช่ือมั่นแบบสอบถาม 

ค าถาม Cronbach’s Alpha N of Items 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 0.72 4 
ดา้นอาคารสถานท่ี 0.70 4 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ 0.72 4 
เวลาการรับบริการ 0.72 4 
ดา้นการแกไ้ขปัญหา 0.73 4 
 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ช้แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพ       
ในการเก็บขอ้มูลโดยท าการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลมี จ านวน 73คน ซ่ึงจะ
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

5.1 ผูว้ิจยัได้ท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ขอ้มูลเพื่อการศึกษา โดยช้ีแจงวตัถุประสงค ์      
ของการวจิยั เพื่อท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลของประชาชน ผูม้าใชบ้ริการ ณ ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ 

5.2 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผูว้ิจ ัยได้ท าการส่งแบบประเมินชุดจริงท่ีได้
ตรวจสอบคุณภาพแลว้ใหแ้ก่กลุ่มตวัอยา่ง เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับน ามาวเิคราะห์ต่อไป 

5.3 ตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์ท่ีก าหนด และน าคะแนนท่ีไดท้  าการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการ
ทางสถิติ 

 6. การวิเคราะห์ขอ้มูล เม่ือเก็บรวบรวมข้อมูลได้ครบและมีการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามทุกชุดเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
(Statistics Package for Social Sciences) เพื่อหาค่าสถิติและวเิคราะห์ขอ้มูล โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

6.1 วเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย 
1.1) การวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ อายุ เพศ 

สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ คือ ความถ่ี และร้อยละ 
1.2) วิเคราะห์ระดบัแรงจูงใจภายใน ทั้ง 5 ดา้น สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ 

ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
1.3) วเิคราะห์ระดบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของบุคลากร ทั้ง 4 ดา้น สถิติท่ี

ใชใ้นการวเิคราะห์ คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
1.4) วิเคราะห์ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม โดยวิเคราะห์เน้ือหา แลว้น ามา

แจกแจงความถ่ี  
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การวดัระดบัตวัแปรพิจารณาจากค่าเฉล่ียคะแนนผูต้อบแบบประเมิน แล้วน าค่าเฉล่ีย
ดงักล่าวมาแปลผลกบัระดบัของคะแนนท่ีไดจ้ากการหาจ านวนชั้นท่ีเท่า ๆ กนั โดยการน าค่าคะแนนค าถาม 
ท่ีสูงท่ีสุดในแบบประเมินลบกบัค่าคะแนนท่ีนอ้ยท่ีสุดในแบบประเมิน และน ามาหารดว้ยจ านวนชั้น 
จากนั้นแบ่งกลุ่มออกเป็น 5 กลุ่ม (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, หนา้ 27) ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบัมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบัมาก  
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบันอ้ยท่ีสุด 

2) การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย  
2.1) การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ เพื่อให้เกิดความแน่ใจว่า        

ตวัแปรอิสระแต่ละดา้นไม่มีความสัมพนัธ์กนัสูงเกินไป (Multicollinearity) โดยใชก้ารวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน โดยความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระจะตอ้งมีค่า r ไม่เกิน 0.75 

2.2) การวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลหรือสามารถพยากรณ์
ประสิทธิภาพในความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้โดยใช้
การแจกแจงแบบที (t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variation : Anova) หรือ F-test เพื่อหา
ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย จึงท าการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของ Scheffé และโดยใชค้่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation Coefficient) เพื่อเป็นการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม 

การแปลค่าความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.01 – 0.20  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ต ่า 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.21 – 0.40  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ค่อนขา้งต ่า 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.41 – 0.60  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.61 – 0.80  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์สูง 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.81 – 0.99  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์สูงมาก 
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ผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของศูนยด์ ารงธรรม

อ าเภอเขาคอ้ ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิดและทฤษฎี มาใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 

     ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้  จากกลุ่ม

ตวัอยา่ง 73 คน สรุปไดว้า่ 

 จากผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด จ านวน 49 คน      คิด

เป็นร้อยละ 67.12 มีอายุไม่เกิน 30 ปีมากท่ีสุดจ านวน 33 คนคิดเป็นร้อยละ 45.21  สถานภาพโสด มากท่ีสุด 

จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 69.86 ระดบัการศึกษา  มากท่ีสุด ปริญญาตรี จ านวน 48  คน คิดเป็นร้อยละ  

65.75  อาชีพขา้ราชการมากท่ีสุด จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 54.79 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากท่ีสุด  15,000 - 

20,000  บาท จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 39.7  

 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของศูนย์ดํารงธรรม

อาํเภอเขาค้อ 

 จากผลการศึกษา พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี ต่อการให้บริการของ                

ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษาในคร้ังน้ี จ  านวน 73 คน พบวา่โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดับมาก (  ̅ = 3.91 ) เม่ือพิจารณารายด้านแล้วพบว่าด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ อยู่ในระดับมาก             

(  ̅ = 3.90)  ด้านอาคารสถานท่ีอยู่ในระดบัมาก (  ̅ = 3.72) ด้านระบบการให้บริการอยู่ในระดับมาก           

(  ̅ = 3.90)  ระยะเวลาการรับบริการอยูใ่นระดบัมาก (  ̅ = 4.02) และดา้นการแกไ้ขปัญหาอยูใ่นระดบัมาก    

(  ̅ = 4.03)   

 ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการใน
ศูนย์ดํารงธรรมอาํเภอเขาค้อ 

 เป็นการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ( Multiple linear regression analysis :MRA ดว้ยค่า
สัมประสิทธ์ิการท านาย (Coefficient of determination:   ) ก าหนดนยัยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ระหว่างตวัแปรอิสระคือปัจจยัคุณภาพการบริการ ซ่ึงประกอบไปด้วย ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ,     
ด้านการสร้างความเช่ือมั่นในการบริการ, ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ , ด้านการดูแลเอาใจใส่ ,                    
ด้านความสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ ,ของผูท่ี้เข้ามาใช้บริการศูนย์ด ารงธรรม       
อ าเภอเขาคอ้ โดยมีสมมติฐานดงัน้ี  
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 สมมติฐานการวิจยัท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ             
ในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ 

     : ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในศูนยด์ ารงธรรม 
อ าเภอเขาคอ้ 

     : ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ไม่ผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในศูนยด์ ารงธรรม 
อ าเภอเขาคอ้ 

 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ( Multiple Regression Analysis ) ดว้ยวิธี stepwise ผูว้ิจยั
ไดเ้ลือกโมเดลท่ีสมบูรณ์ท่ีสุดพบว่าตวัแปรอิสระดา้นปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางการแพทย ์จ านวน 4 
ตวัแปร ร่วมกนัอธิบายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการในปัจจยัคุณภาพการให้บริการผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ ซ่ึงเป็นตวัแปรตามโดยพบวา่ดา้นการดูแลเอา
ใจใส่มีค่าβ เท่ากบั .332ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายมีค่าβ เท่ากบั .321 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการมีค่าβ เท่ากบั .165    และดา้นความน่าเช่ือถือของบริการมีค่าβ เท่ากบั .093 มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการปัจจยัคุณภาพการให้บริการผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในศูนยด์ ารงธรรม
อ า เภอเขาค้อ  ท่ีระดับนัยยะส าคัญ 0.05 และจากการพิจารณาสัมประสิทธ์ิการถดถอย( B) 
ใน  Unstandardized coefficient พบวา่ปัจจยัท่ีมีน ้ าหนกัมากท่ีสุดคือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ .292  ล าดบัท่ี 2 
คือดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ .235 ล าดบัท่ี 3 คือดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ .156  และ
อนัดบัอนัสุดทา้ย คือดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ .083 ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้า่ถา้มีองคป์ระกอบทั้ง4 ดา้น
น้ีมากมากข้ึนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในปัจจยัคุณภาพการให้บริการผลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการในศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเขาค้อ มากข้ึนด้วย  เม่ือน าตวัแปรอิสระทั้งหมดเข้าสู่สมการ
พยากรณ์ ไดค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ(R) เท่ากบั .765  อยู่ในความสัมพนัธ์ระดบัสูง มีอ านาจการ
พยากรณ์ (  ) เท่ากบั .585 หรือสามารถพยากรณ์ไดร้้อยละ 58.5 

 ดงันั้นจึงมีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะยอมรับสมมติฐานหลกั    ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และ
สามารถสรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในศูนยด์ ารงธรรม
อ าเภอเขาคอ้  
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ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

 จากการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศูนย์

ด ารงธรรม อ าเภอเขาคอ้   ตามท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

                  1) ควรมีการจดัสรรบุคลากรและก าหนดต าแหน่งให้เหมาะสม และเพียงพอ ต่อการ
ใหบ้ริการของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ 
  2) ควรมีการเพิ่มศกัยภาพให้กบัผูป้ฏิบติังาน และมีการประเมินผลการปฏิบติังานอยา่งเป็น
รูปธรรมอยา่งต่อเน่ือง 
  3) ควรมีการน าระบบราชการ 4.0 มาใช้ในกระบวนการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของ  
ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเขาคอ้ อยา่งมีรูปธรรม 
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