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ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอทิธิพลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการศูนย์คชศึกษา 

โครงการโลกของช้าง (Elephant World)  องค์การบริหารส่วนจังหวัดสุรินทร์0
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บทคัดย่อ 

การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีเป็นการวิชัยเชิงปริมาณ มีวตัถุประสงค์เพื่อ มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษา

ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World)  องคก์าร

บริหารส่วนจังหวดัสุรินทร์ 2) เพื่อศึกษาปัจจัยทางประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการศูนยค์ชศึกษาฯ 3) เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการศูนยค์ชศึกษาฯ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มประชากรทั้งหมด 210 คน 

ซ่ึงเป็นประชาชนผูรั้บบริการ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน ทาํการทดสอบสมมติฐานโดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์ ความแปรปรวน ความถดถอย

เชิงพหุ โดยกาํหนดค่านยัสาํคญัทางสถิติไวท่ี้ P <0.05 เพื่อหาความสัมพนัธ์ระดบัประชากรศาสตร์และ

คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยค์ชศึกษา ผลการคั้นควา้อิสระ

พบวา่ ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมี ผลต่อความพึงพอใจของประชาชนมารับบริการศูนยค์ชศึกษา แสดงให้

เห็นวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุและสถานภาพท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของ

ประชาชนท่ีมารับบริการศูนยค์ชศึกษา อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยท่ีปัจจยัส่วนบุคคล

ดา้นระดบัการศึกษาและอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการสํานัก

ทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองสุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

Abstract 

The objectives are: (1) to study customer satisfaction in the Elephant Study Center, Elephant 

World Project, the SURIN Provincial Administrative Organization; (2) to study the 

 
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการศูนยค์ชศึกษา 

โครงการโลกของชา้ง (Elephant World)  องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ 
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demographic factors affecting customer satisfaction; and (3) to study the factors of service 

quality influencing customer satisfaction. The research instrument was a questionnaire from a 

population of 210 people. The statistics used in the data analysis were percentage, mean, and 

standard deviation. Hypothesis testing was performed using analytical variance and multiple 

regression. The statistical significance was set at P < 0.05 to determine the relationship between 

the demographic and service quality factors influencing the satisfaction. From the results of the 

study, it was found that gender, age, and status did not influence satisfaction, which was 

statistically significant at 0.05. And, education level and occupation are two demographic 

factors that influence customer satisfaction at the Elephant Study Center, Elephant World 

Project, and the SURIN Provincial Administrative Organization, which are statistically 

significant at 0.05.   

ท่ีมาและความสําคัญของปัญหา 

"ชา้ง" เป็นสัตวท่ี์มีความสัมพนัธ์และผูกพนักบัวิถีชีวิตของคนไทยมาเป็นเวลานานแลว้ โดยเฉพาะอยา่ง

ยิง่ในสมยัโบราณ ชา้งเป็นพระราชพาหนะเคยีงคู่พระบารมีพระมหากษตัริยไ์ทยทุกยคุทุกสมยัเลยทีเดียว แต่

สมยัปัจจุบนั คนไทยกลบัเห็นคุณค่าและความสาํคญัของชา้งไทยลดลงไปทุกขณะ จนชา้งถูกนาํไปเร่ร่อนหา

ผลประโยชน์โดยควาญชา้ง และลม้ตายเป็นจาํนวนมากขึ้นทุกที เพื่อให้คนไทยไดต้ระหนกัถึงความสําคญั 

และการดาํรงอยู่ของชา้งไทย รวมทั้งเป็นการประชาสัมพนัธ์เพื่อให้ประชาชนทุกคนหันมาช่วยกนัอนุรักษ์

ช้าง จะช่วยให้ประชาชนคนไทยหันมาสนใจช้าง รักช้าง หวงแหนช้าง ตลอดจนให้ความสําคญัต่อการให้

ความช่วยเหลืออนุรักษช์า้งมากขึ้น 

จงัหวดัสุรินทร์เป็นจงัหวดัท่ีมีช้างเล้ียงมากท่ีสุดในประเทศไทย โดยมีวฒันธรรมการเล้ียงช้างเสมือน

หน่ึงสมาชิกในครอบครัว เม่ือปี 2542 จึงได้มีแนวความคิดในการดาํเนินการนําช้างสุรินทร์กลับมาสู่

ภูมิลาํเนาไม่ตอ้งออกไปเร่ร่อนในต่างจงัหวดัและชุมชนเมือง ประกอบกบัจงัหวดัสุรินทร์ไดจ้ดัตั้งศูนยค์ชศึกษา 

ณ บา้นตากลาง ตาํบลกระโพ อาํเภอท่าตูม จงัหวดัสุรินทร์  เพื่อเป็นสถานท่ีให้ชา้งท่ีออกไปเร่ร่อนไดก้ลบัมา

อยู่รวมกนั แต่มีความไม่ต่อเน่ืองของการบริหารจดัการ ทางจงัหวดัสุรินทร์ไดม้อบศูนยค์ชศึกษาให้อยู่ใน

ความดูแลขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์  

 จากเหตุผลดงักล่าว ผูศึ้กษาจึงเห็นถึงความสําคญัของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทยและมีความ

สนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการและระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใช้บริการ

สถานท่ี ท่องเท่ียวยอดนิยมในศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World) ขอ้มูลและผลการศึกษา

น้ีอาจจะนาํไปเพื่อศึกษาวา่ ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์มี  อิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการและความ

พึงพอใจของนักท่องเท่ียวหรือไม่ และศึกษาว่าปัจจยัคุณภาพการให้บริการของสถานท่ีท่องเท่ียวมีผลต่อ
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คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยหรือไม่ และการสร้างความพึงพอใจ ถือ

เป็นส่ิงสาํคญัของธุรกิจบริการซ่ึงธุรกิจการใหบ้ริการจาํเป็นตอ้งตระหนกัถึงคณุภาพการให้บริการและความ

พึงพอใจของลูกคา้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นส่วนท่ี

ประเมินการให้บริการของธุรกิจบริการ ดงันั้นผูใ้ห้บริการ จึงจาํเป็นตอ้งดาํเนินงานท่ีสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด จากปัญหาและความสาํคญัในการศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการและ

ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการของหน่วยงานภาครัฐ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา ปัจจยัท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริหารจดัการ ดา้นคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรั้บบริการโดยในการศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดน้าํปัจจยั Parasuraman, et al., (1990) โดยองคป์ระกอบ

ของคุณภาพของการบริการสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 มิติ มาใชใ้นการศึกษาวิเคราะห์ เป็นปัจจยัท่ีสําคญัต่อ

องค์กรธุรกิจท่องเท่ียว และอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการบริการเป็นหลกั เน่ืองจากองค์กรธุรกิจ

ท่องเท่ียว บริษทันาํเท่ียว และอุตสาหกรรมการการท่องเท่ียว และการให้การบริการทัว่ไป โดยท่ีจะมุ่งเน้น

การให้บริการเป็นประการสําคญั  และการจดัการท่ีเก่ียวขอ้งกบั บุคคล นกัท่องเท่ียวหรือนกัเดินทาง ลูกคา้

หรือผูบ้ริโภค หรือผูรั้บบริการ  เป็นการอาํนวยความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ ความน่าเช่ือถือ ความพึง

พอใจให้กับ นักท่องเท่ียวหรือ  นักเดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค  ซ่ึงความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

(Satisfaction of Service Quality) ให้บริการส่งผลในเชิงบวกอย่างมากเก่ียวกบัความตั้งใจในพฤติกรรมอนั

พึงประสงคข์องนกัท่องเท่ียวโดยมีความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซํ้าหรือกลบัมาซ้ือซํ้าอีกคร้ัง 

คําถามการวิจัย    

 1) ระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ ศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของช้าง (Elephant 

World)  องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ เป็นอยา่งไร   

 2) ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ พึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการศูนยค์ช

ศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World)  องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ หรือไม่อยา่งไร  

 3) ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการศูนยค์ช

ศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World)  องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ หรือไม่อยา่งไร 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการ ศูนย์คชศึกษา โครงการโลกของช้าง 

(Elephant World)  องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ 

 2) เพื่อศึกษาปัจจยัทางประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการศูนยค์ช

ศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ 

 3) เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ

ศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ 
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สมติฐานการวิจัย 

 1) ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการศูนยค์ชศึกษา 

โครงการโลกของชา้ง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ 

 2) ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ ศูนยค์ช

ศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

การวิจยัเร่ือง เร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ศูนย์คชศึกษา โครงการโลกของช้าง (Elephant World) องค์การบริหารส่วนจังหวดัสุรินทร์ ผูวิ้จัยได้ทาํ

เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ เพื่อแสดงถึงความชดัเจนในประเด็นของการศึกษา และนาํไปสู่การศึกษาตามลาํดบั

ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัประชากรศาสตร์ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.5 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยด้านสถานภาพส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศึกษา 

-  อาชีพ 

-  สถานภาพ 

 

ความพงึพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 

- ขั้นตอนระยะเวลาการบริการ 

 - เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 

 -  ความสะดวก 

-  อุปกรณ์เทคโนโลย ี

  

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

- ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

- การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

- การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

- การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 
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ระเบียบวิธีการวิจัย 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

ศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของช้าง (Elephant World) องค์การบริหารส่วนจังหวดัสุรินทร์ เป็นวิจยัเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จาํนวน 210 คน โดย

เก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนท่ีมีอายตุั้งแต่ 18 ปีขึ้นไปท่ีมาใชบ้ริการศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของ

ช้าง (Elephant World) องค์การบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ สุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)

ดว้ยแบบสอบถาม ระยะเวลาการจดัเก็บขอ้มูลจาํนวน 2 สัปดาห์ สัปดาห์ท่ี 3 ของเดือนเมษายน พ.ศ. 2565 และ

สัปดาห์ท่ี 1 ของเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2565 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 1. ลกัษณะเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงผูวิ้จยัสร้างขึ้นจากกรอบ

แนวคิดในการวิจยัและการศึกษาเอกสารอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือ โดยแบ่ง

ออกเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ย 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ การศึกษา, อาชีพ, สถานภาพ 

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น จาํนวน 20 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการศูนยค์ชศึกษา โครงการ

โลกของชา้ง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ แบ่งออกเป็น 4 ดา้น จาํนวน 17 ขอ้  

 โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 แต่ละขอ้คาํถาม ได้ออกแบบสอบถามแบบมาตรส่วน

ประมาณค่า 5 ระดบั(rating scale) ตามรูปแบบของ ลิเคิร์ท (Likert) 

ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ ลกัษณะเป็นแบบปลายเปิด เพือ่ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 

การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

 1) หาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) จากผูท้รงคุณวุฒิโดยการนําแบบสอบถามให้

ผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 3 ท่านพิจารณาและตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) แลว้นาํมาหา

ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Object Congruence: IOC) สร้างคาํถามแต่ละขอ้ ผูวิ้จยันาํขอ้คาํถามท่ี

มีค่า IOC มากกว่า 0.5 ขึ้นไป ใช้ในแบบสอบถาม ส่วนขอ้ใดท่ีมีค่าน้อยกว่า 0.5 ผูวิ้จยัจะนํามาแก้ไขตาม

ขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิ ในการวิจยั  คร้ังน้ีผลรวมของคา่ IOC มีค่าเท่ากบั 0.933 

  2) หาความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability) ผูวิ้จยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีผ่านการหาความเท่ียงตรง

ตามเน้ือหาเรียบร้อยแลว้ไปทดสอบหาความเช่ือมัน่กบักลุ่มตวัอย่างอ่ืนท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั 
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ทั้งน้ีกลุ่มตวัอย่างท่ีไดรั้บการทดลองมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มประชากรตวัอย่างจาํนวน 30 คน แลว้นาํมา

คาํนวณหาความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือโดยวิธีการหาสัมประสิทธ์ิแบบเพียร์สัน (Pearson Product Moment 

Correlation) หากค่าท่ีไดมี้ค่าตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป ถือวา่เคร่ืองมือหรือแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นมีความเท่ียงตรง 

การประมวลผลข้อมูล 

 ผูวิ้จัยนําคาํตอบท่ีได้จากการเก็บแบบสอบถามมาจัดหมวดหมู่ และประมวลผลด้วยโปรแกรม

สาํเร็จรูปสาํหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (Statistical Package for the Social Science: SPSS for Window) 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

1.สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อใหไ้ดผ้ลการวิจยั ผูวิ้จยัไดใ้ชส้ถิติในการทาํวิจยั ดงัน้ี 

1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชใ้นการอธิบายปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลของประชาชนท่ีมาใช้

บริการศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ ไดแ้ก่ ค่า

ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยจาํแนกกลุ่ม

ประชากรตามเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ 

2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลระหว่างตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม เพื่อ

ทดสอบสมมติฐานท่ีไดก้าํหนดไว ้สําหรับการประมวลผลขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 

ได้แก่ การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปร วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าการทดสอบท่ี 

Independent sample t-test เพื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ (One-

way ANOVA (f-test)) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมีตั้งแต่ 3 กลุ่มขึ้นไป โดยกาํหนด

ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ (level of significance) ท่ีระดบั 0.05 

3) การวิเคราะห์สถิติค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson correlation)  เพื่อใชว้ดัความสัมพนัธ์

ของตวัแปร  

4) การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) เพื่อใช้ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างตวั

แปรอิสระ (Independent Variable) กบัตวัแปรตาม (Dependent Variable) จะเป็นการศึกษาความสัมพนัธ์เชิง 

เส้นตรง (Linearity) ถา้ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระหน่ึงตวักบัตวัแปรตามหน่ึงตวั เรียกว่า การ

วิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นเชิงเด่ียวหรือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นอย่างง่าย (Simple Linear Regression 

Analysis) ถา้ตวัแปรอิสระ มีมากกว่าหน่ึงตวักบัตวัแปรตามหน่ึงตวั เรียกว่า การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น

พหุคูณ (Multiple Linear Regression)  

ผลการศึกษา 
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 ผลการศึกษาวิจยั ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการให้บริการ ศูนย์

คชศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World)  องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ 

1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิงจํานวน 119  คน คิดเป็นร้อยละ 56.7  และเพศชายจํานวน 91  คน ร้อยละ 43.3 ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีอายุ 20 – 39 ปี จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 57.1 มากท่ีสุด รองลงมามีอายุ นอ้ยกว่า 20 ปี 

จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 21 มีอายุ 40 – 59 ปี จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 และมีอายุ 60 ปีขึ้นไป 

จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.4 ตามลาํดับ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 

จาํนวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 45.7 มากท่ีสุด รองลงมาจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. จาํนวน 50 คน 

คิดเป็นร้อยละ 23.8  จบการระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 12.9 จบการศึกษาระดบั

อนุปริญญา/ปวส. จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 จบการศึกษาระดบัตํ่ากว่าประถมศึกษา/ประถมศึกษา 

จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1 และ  ตามลาํดบั ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพรับราชการและรัฐวิสาหกิจ

จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 34.3  มากท่ีสุด รองลงมามีนักเรียน/นักศึกษา จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 

23.8 มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 17.1 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน

จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 15.2 และมีอาชีพอ่ืนๆ (เช่น ว่างงาน/แม่บา้น/รับจา้งทัว่ไป,ขา้ราชการบาํนาญ) 

จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 ตามลาํดบั ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพโสด จาํนวน 138 คน คิดเป็น

ร้อยละ 65.7 มากท่ีสุด รองลงมาคือสถานภาพสมรส จาํนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 30 และสถานภาพหย่า/แยกกนั

อยู/่หมา้ย จาํนวน  9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 นอ้ยท่ีสุดตามลาํดบั 

2. ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมารับบริการศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั

สุรินทร์ ของผูต้อบแบบสอบถาม ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของประชาชนโดยภาพรวมพบว่า คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมารับบริการอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.24,  S.D. = 0.574) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุป ไดด้งัน้ี 

 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการของศูนย์คชศึกษา โครงการโลกของช้าง (Elephant 

World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ เก่ียวกบัการไดรั้บบริการท่ีเป็นประโยชน์ อยู่ในระดบัมาก (x = 

3.93,   S.D. = 1.027) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ (มีความถูกตอ้ง 

ครบถว้น ไม่มีขอ้ผิดพลาด) อยู่ในระดบัมาก (x = 3.91, S.D. = 0.948) การไดรั้บบริการท่ีเป็นไปตามลาํดบั

ก่อน - หลัง อย่างยุติธรรมระดับมาก (x = 3.89, S.D. = 0.960) การได้รับบริการด้วยเคร่ืองมือ อุปกรณ์ 

ทนัสมยัและทาํให้เกิดความสะดวกมากขึ้นอยู่ในระดบัมาก (x = 3.86, S.D. = 0.983) การไดรั้บบริการด้วย

การให้ขอ้มูลรายละเอียดชดัเจนและเขา้ใจง่ายอยู่ในระดบัมาก (x = 3.79, S.D. = 0.986)  การไดรั้บบริการ

อย่างเป็นระบบและมีขั้นตอนท่ีเหมาะสมอยู่ในระดับมาก (x = 3.76, S.D. = 0.943) การไดรั้บบริการจาก

เจา้หนา้ท่ีดว้ยความสุภาพ เป็นมิตรอยู่ในระดบัมาก (x = 3.73, S.D. = 0.954) การไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ี
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ดว้ยความสะดวกรวดเร็วอยูใ่นระดบัมาก (x = 3.69, S.D. = 0.907) การไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีดว้ยการให้

คาํแนะนาํ ตอบขอ้ซักถามเป็นอย่างดีอยู่ในระดบัมาก  (x = 3.66, S.D. = 0.993) และการไดรั้บบริการจาก

เจา้หน้าท่ีดว้ยการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น  เต็มใจให้บริการอยู่ในระดับมาก (x = 3.61, S.D. = 1.031)    

เป็นลาํดบัสุดทา้ย 

 3. ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวิธี Stepwise พบวา่ มีตวั

แปรอิสระ (X1),( X3– X5) จาํนวน 4 ตวัแปรท่ีร่วมกนัอธิบายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการศูนย์

คชศึกษา โครงการโลกของช้าง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ (Y) โดยพบว่า ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1) มีค่า β เท่ากบั 0.187 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ(X3) มีค่า β 

เท่ากับ 0.244 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า(X4) มีค่า β เท่ากับ 0.259  และด้านการเข้าใจและรู้จกั

ผูรั้บบริการ(X5) มีค่า β เท่ากับ 0.246 อย่างมีนัยยะสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยเม่ือพิจารณาตวัแปร

อิสระท่ีมีอาํนาจการทาํนายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของชา้ง 

(Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ไดดี้ท่ีสุด คือ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นการให้

ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการด้านการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ ปัจจยัคุณภาพการ

ให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

และปัจจยัคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามลาํดับ ซ่ึงสามารถอธิบายว่า 

ปัจจยัทั้ง 4 ดา้นน้ี คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้

ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมา

รับบริการศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ ซ่ึงถา้มี

องค์ประกอบทั้ง 4 ด้านน้ีมากขึ้น มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการศูนยค์ชศึกษา 

โครงการโลกของชา้ง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์มากขึ้นดว้ย  

 จากการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชน 

กรณีศึกษาศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ ผูวิ้จยั

ได้ตั้ งสมมติฐานเพื่อทดสอบปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน และคุณภาพการ

ให้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจของประชาชน ซ่ึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า มีความ

สอดคลอ้งตามสมมติฐาน ปัจจยัดา้นดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได(้X2) มีค่า β เท่ากบั 0.046 ไม่มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World) องคก์าร

บริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ 

ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1) ควรกําหนดนโยบายด้านการให้บริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าท่ี โดยการออกแบบมาตรฐานของการให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน จัดการฝึกอบรมด้าน
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มาตรฐานการใหบ้ริการและมีมาตรการในการรองรับการใหบ้ริการ อยา่งเสมอภาคของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ

ศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ กล่าวคือ การท่ี

นักท่องเท่ียวได้รับการดูแลเอาใจใส่จากพนักงานเป็นอย่างดึ อีกทั้งพนักงานสามารถตอบคาํถามหรือขอ้

สงสัยเก่ียวกับสถานท่ีท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียวได้ และพนักงานสามารถแนะนําสถานท่ีท่องเท่ียวท่ี

ใกลเ้คียงหรือจะเป็นในส่วนของสถานท่ี ท่องเท่ียวต่าง ๆ ในจงัหวดัสุรินทร์ ได้เป็นอย่างดี ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี

สามารถทาํใหน้กัท่องเท่ียวเกิดความมัน่ใจและ มีทศันคติท่ีดีต่อสถานท่ีท่องเท่ียว 

2) ควรกาํหนดนโยบายด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ โดยช่วยเหลือประชาชนผูม้ารับ

บริการใหเ้กิดความสะดวกอยา่งเตม็ความสามารถ สร้างนวตักรรมในการใหบ้ริการในรูปแบบใหม่ ๆ 

2 .ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 

1) จดัให้มีการฝึกอบรมมาตรฐานและมีมาตรการในการรองรับการให้บริการการจดัอบรบ

ให้กบัพนกังานในเร่ืองการสร้างความไวว้างใจใหก้บันกัท่องเท่ียว การดูแลเอาใจใส่นกัท่องเท่ียวท่ีดี เพื่อให้

พนกังานมีประสิทธิภาพในการทาํงานมากยิง่ขึ้นและทาํให้นกัท่องเท่ียวและผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ

จากการเขา้มาใชบ้ริการสถานท่ีท่องเท่ียวและท่ีพกัสูงสุด 

2) การจดัอบรมควาญช้างรุ่นใหม่ เพื่อสืบทอดภูมิปัญญาควาญช้างไทยและยกระดบัควาญ

ช้างให้มีมาตรฐานการทาํงานและความเป็นอยู่ให้ดีขึ้น เป็นการสืบต่อภูมิปัญญาของไทยเรา ผูท่ี้ผ่านการ

อบรมจะไดรั้บใบประกาศนียบตัร"ควาญชา้งมืออาชีพ ระดบัพื้นฐาน" สามารถนาํไปต่อยอดการทาํงานและ

ยกระดบัเงินเดือนไดเ้ทียบเท่ากบัจบคนจบปริญญาตรี และนาํไปสู่การอบรมในขั้นตอนต่อไปคือควาญช้าง

มืออาชีพระดบักลางและระดบักา้วหนา้ ในอนาคตได ้

3) จดัให้มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลเก่ียวกบัศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของชา้ง (Elephant 

World) องค์การบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ ให้ทราบ โดยการจดัทาํส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ และมีการ

ประชาสัมพนัธ์สร้างความรู้ความเขา้ใจแก่ประชาชนผูม้ารับบริการ เช่นการประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ 

เช่น เสียงตามสาย เวบ็ไซต ์เฟสบุ๊ค ฯลฯ 

4) จดัให้มีช่องทางในการรับฟังความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ และเร่ืองร้องเรียนเฉพาะศูนยค์ช

ศึกษา โครงการโลกของช้าง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ เช่น กล่องรับฟังความ

คิดเห็น คิวอาร์โคด้สําหรับสแกนเพื่อแสดงความคิดเห็นผ่านระบบออนไลน์ เป็นตน้ และนาํเร่ืองต่าง ๆ ท่ี

ประชาชน ผูม้ารับบริการไดแ้นะนาํมาปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการของศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของ

ชา้ง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ 

3. ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

1) ควรศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชน 

กรณีศึกษาศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของช้าง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุรินทร์ โดย

การวิจยัเชิงคุณภาพ 
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2) ควรศึกษาแนวทางการพฒันาปัจจัยด้านคุณภาพบริการให้บริการด้านต่าง ๆ เพื่อนํา

ผลการวิจยัมาปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพบริการให้เกิดประสิทธิภาพการบริการท่ีดียิ่งขึ้นในทุกส่วน

งานท่ีตอ้งให้บริการประชาชนศูนยค์ชศึกษา โครงการโลกของช้าง (Elephant World) องคก์ารบริหารส่วน

จงัหวดัสุรินทร์ 
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