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ความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ 
 อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี 1 

The satisfaction towards the service of division of social welfare, Subdistrict Administrative 
Organization (SAO) of Mahaphot, Sabot district, Lopburi  

 
สุชาดา  มะนะระทา2 

บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์ 1 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู้มารับบริการ 2 เพ่ือ
ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 3 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการ 4 เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคล
กับความพึงพอใจในการให้บริการ 5 เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของผู้มารับบริการกับความพึงพอใจในการ
ให้บริการ 6 เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพในการให้บริการกับความพึงพอใจในการให้บริการ  7 เพ่ือหา
คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วน
ต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี มีกลุ่มเป้าหมาย คือ ผู้มารับบริการของกองสวัสดิการสังคม จ านวน 
400 คน โดยสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสอบถามแล้วน าข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม
มาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ แล้วน าข้อมูล
ที่รวบรวมได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ผู้มารับบริการ
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม อบต.มหาโพธิ อ.สระโบสถ์ จ.ลพบุรี อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยพบว่าด้านกระบวนการให้บริการ เป็นด้านที่ได้รับความพึงพอใจมากที่สุดเป็นล าดับแรก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านอาคาร สถานที่ เป็นล าดับรองลงมาตามล าดับ   ปัจจัยส่วนบุคคล เพศ อายุ ระดับการศึกษาที่
แตกต่างกันมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน แต่ผู้ที่รายได้และอาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
พฤติกรรมของผู้มารับบริการที่มีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกัน ยกเว้นด้านการรับรู้ข้อมูล
ข่าวสารที่มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน คุณภาพการให้บริการในทุกด้านมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ และมีตัว
แปรด้านคุณภาพการให้บริการ 2 ตัวที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ คือ ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ และความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ 
 
ค าส าคัญ: องค์การบริหารส่วนต าบล; ความพึงพอใจ; กองสวัสดิการสังคม 
 
Abstract 
 This research is a quantitative analysis aiming 1 to learn consumer behaviours, 2 to 
study service quality, 3 to realise the satisfaction towards the service, 4 to compare personal 
factors against the satisfaction towards the service, 5 to contrast consumer behaviours with the 
satisfaction towards the service, 6 to seek relationships between the service quality and the 
satisfaction towards the service, and 7 to extract certain types of service quality influencing on 
the consumers’ satisfaction, rendered by the Division of Social Welfare, Mahaphot SAO, Sa Bot 
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District, Lopburi. As a target group, 400 clients are randomly sampled. A questionnaire used in 
this research.The results show that those users are extremely satisfied with the services there at 
the maximum level. It is apparent that service processes are the most satisfactory parameter, 
whereas its officers and facilities are less prioritised. In terms of individual factors, differences in 
gender, age and education level do not affect much on satisfaction. However, different income 
levels and professions enormously cause distinctive outcomes. Moreover, dissimilar consumer 
behaviours result in various effects on satisfaction in spite of the same level of satisfaction 
associated with information perception. Every aspect of the service quality has underlying 
relationships with the satisfaction of the service users. Conclusively, speed of the service and 
trust towards service providers are the two principal epitomes of service qualities which trigger 
many impacts on the satisfaction towards the services.  

Keywords; Subdistrict Administrative Organization; Satisfaction; Division of social welfare 

บทน า 

 หากจะกล่าวถึงยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองในระบอบประชาธิปไตย คือ การกระจาย
อ านาจสู่ท้องถิ่นโดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง (decentralize) ลงเหลือภารกิจหลักเท่าที่จ าเป็น และให้
ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการบริหารงานชุมชนท้องถิ่นตามเจตนารมณ์ของประชาชน การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น
เป็นการจัดความสัมพันธ์ทางอ านาจหน้าที่ระหว่างส่วนกลางกับส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมืองที่
เปลี่ยนแปลงไปในสภาวะที่สังคมมีกลุ่มประชากรที่หลากหลายและมีความต้องการ ความคาดหวังจากรัฐที่เพ่ิมขึ้น
และแตกต่างกันจากพ้ืนฐานเพ่ือให้สามารถตอบสนองปัญหาความต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อ
เหตุการณ์และตรงกับความต้องการของประชาชนแต่ละท้องถิ่น  
 องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นการปกครองท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่มีการจัดตั้งขึ้นภายใต้พระราชบัญญัติสภา
ต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537(แก้ไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับที่ 3 พ.ศ. 2542) มีฐานะเป็นนิติบุคคล 
ซึ่งกฎหมายฉบับนี้ได้ก าหนดอ านาจ หน้าที่ ขององค์การบริหารส่วนต าบล ไว้ด้วย ซึ่งหนึ่งในอ านาจ หน้าที่ ที่
ก าหนดไว้ คือ ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ จากอ านาจ หน้าที่ ตามพระราชบัญญั ติ
ฉบับนี้เอง ท าให้เกิดการจัดตั้งกองสวัสดิการสังคมเป็นกองงานหนึ่งในองค์การบริหารส่วนต าบลที่มีภารกิจด้าน
ส่งเสริมคุณภาพชีวิต มีภารกิจรับนโยบายรัฐบาลและนโยบายของผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรง ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับการ
พัฒนาคุณภาพชีวิตเด็กและ เยาวชน สตรี ประชาชน ผู้สูงอายุ ตลอดจนผู้ยากไร้ที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหาร
ส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี และจากการเป็นตัวกลางในการน านโยบายไปสู่การปฏิบัติจึงท า
ให้กองสวัสดิการสังคมจะต้องให้บริการประชาชนในหลากหลายกลุ่ม  
 ซึ่งที่ผ่านมายังไม่เคยมีการติดตามประเมินผลความพึงพอใจในการให้บริการการปฏิบัติงานของกอง
สวัสดิการสังคมจากประชาชนผู้รับบริการ ผู้ศึกษาวิจัยจึงมีความสนใจศึกษาประเด็นปัญหาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของกองสวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัด 
ลพบุรี เพื่อ 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู้มารับบริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ          
อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี 
  2. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของกองสวัสดิการสังคมของกองสวัสดิการสังคม  องค์การบริหารส่วน
ต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี 
 3.เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ         
อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี 
 4.เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม           
องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี 
 5.เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของผู้มารับบริการกับความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการ
สังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี 
 6.เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพในการให้บริการกับความพึงพอใจในการให้บริการของกอง
สวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี 
 7.เพ่ือหาคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม          
องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี 
 
วิธีการด าเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีวิธีการด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย ได้แก่ ประกอบด้วย 
  1.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนผู้มารับบริการกองสวัสดิการสังคม อบต.มหาโพธิ อ.สระโบสถ์    
จ.ลพบุรี 
       1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ที่เคยมารับบริการ กองสวัสดิการสังคม อบต.มหาโพธิ อ.สระโบสถ์    
จ.ลพบุรี ตัวอย่างได้มาจากการสุ่มแบบบังเอิญ จ านวน 400 คน 
 2. เครื่องมือในการวิจัย ได้แก่ 1) แบบสอบถาม ประกอบด้วย ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้มารับบริการ เป็น
แบบสอบถามเลือกตอบ ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ โดยใช้มาตรวัดแบบส่วนประมาณ
ค่า 5 ระดับ ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยใช้มาตรวัดแบบส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ ตลอดจน ผู้ศึกษาวิจัยได้น าแบบสอบถามมาหาคุณภาพของเครื่องมือ ได้แก่ 1) น า
แบบสอบถามพบที่ปรึกษาเพ่ือขอค าแนะน าและแก้ไขปรับปรุง 2) น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วน าเสนอ
ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของเนื้อหาโดยหาค่าความสอดคล้องของวัตถุประสงค์กับ
ข้อค าถาม มีค่า IOC .985 และหาค่าความเชื่อมั่นแบบสอบถามโดยการหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟ่าของครอนบัค ได้
ค่าคะแนนความเชื่อมั่นของแบบสอบถามท้ังหมด .998 
 3. เก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ การเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 1) ข้อมูลปฐมภูมิ ได้จากการใช้แบบสอบถาม 2) 
ข้อมูลทุติยภูมิ ได้จากการรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร งานวิจัยต่างๆที่เก่ียวข้อง 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 1) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
คุณภาพ โดยน าข้อมูลที่ได้จากการรวบรวมข้อมูลจากเอกสารต่างๆมาวิเคราะห์ในเชิงเนื้อหา 2) การวิเคราะห์
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ข้อมูลเชิงปริมาณโดยการน าข้อมูลที่ได้จากการแจกแบบสอบถามมาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมทางสถิติเพ่ือหา
ความสัมพันธ์ 
 5. สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่สถิติเชิงพรรณนาที่ใช้บรรยายลักษณะทั่วไปของข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ในการหาค่าความมีอิทธิพลของตัวแปรที่
มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ น าเสนอข้อมูลด้วยตารางภาพและการบรรยายลักษณะข้อมูล 
 
ผลการวิจัย 
 วิจัยเรื่อง ความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ 
อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์มีดังนี้ 
 1.พฤติกรรมของผู้มารับบริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอ      
สระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า พฤติกรรมของผู้มารับบริการ ส่วนใหญ่คือมีวัตถุประสงค์ใน
การมารับบริการเพ่ือขอลงทะเบียนรับสิทธิ์ต่างๆ โดยมีความถี่ในการมาใช้บริการ 1 ครั้งต่อเดือน และจะมาใช้
บริการในช่วงเวลา 08.30 – 12.00 น. และจะได้รับข้อมูลข่าวสารจากผู้น าชุมชนเป็นส่วนใหญ่ 
 2.คุณภาพการให้บริการของกองสวัสดิการสังคมของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบล      
มหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ความพึงพอใจของผลรวมด้านคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยค่าเฉลี่ยรวมที่ได้ 4.31 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ด้านความไว้วางใจต่อผู้
ให้บริการ,ความถูกต้องแม่นย าของข้อมูล,ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ทั้ง  3 ข้อมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการ,ความยืดหยุ่นในการให้บริการ มีความพึง
พอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 ล าดับสุดท้าย คือ แนวนโยบายการให้บริการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27   
 3.ความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ  อ าเภอ    
สระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการในแต่ละด้านมีดังนี้ ความพึง
พอใจของผลรวมด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยรวมที่ได้ 4.27 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ความกระตือรือร้นในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 
รองลงมา คือ ความละเอียดรอบคอบ ใส่ใจ ทุกขั้นตอน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 ความรู้ในเนื้องาน ให้ค าแนะน า 
อธิบาย และตอบข้อซักถาม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 ความสุภาพ อ่อนโยน กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.28 การให้เกียรติและรับฟังความคิดเห็น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 ระดับความพึงพอใจมาก คือ การแต่ง
กายของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 และเจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ตามล าดับ 
 ความพึงพอใจของผลรวมด้านกระบวนการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยรวมที่ได้ 
4.33 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าทุกข้อมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ความยุติธรรม  เสมอ
ภาค  ของการจัดล าดับคิวผู้มาก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 ความพร้อมส าหรับแบบฟอร์มค าร้องต่างๆ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 มีขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33  และการให้บริการแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ  (One  stop  service) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 
 ความพึงพอใจของผลรวมด้านอาคาร สถานที่ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวมที่ได้ 4.12 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่าทุกข้อมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความปลอดภัยและจ านวนพ้ืนที่จอดรถ มีค่าเฉลี่ย
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เท่ากับ 4.18 สถานที่นั่งพักส าหรับผู้มาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ความสะอาดของอาคารและสถานที่ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 จุดบริการเครื่องดื่ม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 ความสะอาดของห้องน้ า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.10 และป้ายบอกทาง บอกขั้นตอนการรับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 
  ความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมในแต่ละด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 เมื่อ
พิจารณารายด้าน ระดับความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.32 ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.27 และระดับความพึงพอใจมาก ได้แก่ ด้านอาคาร สถานที่ มีค่าเฉลี่ย 4.12  
 4.เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหาร       
ส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี ผลการศึกษาพบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมี
ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม อบต.มหาโพธิ ไม่แตกต่างกัน ปัจจัยส่วนบุคคลด้าน
อาชีพ รายได้ พบว่าอาชีพและรายได้ที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกัน โดยอาชีพที่มีระดับความ   
พึงพอใจแตกต่างกัน รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม 
อบต.มหาโพธิ แตกต่างกัน โดยกลุ่มรายได้ท่ีมีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน คือ รายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 
บาท กับ รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท กับ รายได้ต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท 

5.เปรียบเทียบพฤติกรรมของผู้มารับบริการกับความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม 
องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี พบว่า ผู้มารับบริการที่มีวัตถุประสงค์ในการมา
รับบริการที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่แตกต่างกัน โดยพบว่าผู้มารับบริการที่มี
วัตถุประสงค์ ความถี่ ช่วงเวลา ในการมารับบริการที่ต่างกันและมีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน ส่วนผู้มารับ
บริการที่มีการรับรู้ข้อมูลข่าวสารแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน  

6.ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพในการให้บริการกับความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการ
สังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี ผลการวิเคราะห์พบว่า ในทุกตัวแปรด้าน
คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับมากกับความพึงพอใจในการให้บริการ 

7.คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของของสวัสดิการสังคม องค์การ
บริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี  ผลการวิเคราะห์พบว่า ตัวแปรด้านคุณภาพการ
ให้บริการทั้งหมด 6 ตัวแปร มีตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ จ านวน 2 ตัวแปร คือ ความ
รวดเร็วในการให้บริการ และความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ ดังตาราง 1  
ตาราง 1 แสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ    

ตัวแปร B SE Beta t Sig. 
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ค่าคงที่ 
ความรวดเร็วใน
การให้บริการ 
ความน่าเชื่อถือใน
การให้บริการ 
ความถูกต้อง
แม่นย าของข้อมูล 
ความไว้วางใจต่อ
ผู้ให้บริการ 
แนวนโยบายการ
ให้บริการ 
ความยืดหยุ่นใน
การให้บริการ 

1.612 
 

0.140 
 

0.051 
 

0.016 
 

0.180 
 

0.130 
 

0.095 

0.164 
 

0.057 
 

0.065 
 

0.063 
 

0.065 
 

0.068 
 

0.070 

 
 

0.162 
 

0.058 
 

0.018 
 

0.214 
 

0.157 
 

0.108 

9.854 
 

2.446 
 

0.780 
 

0.249 
 

2.779 
 

1.913 
 

1.361 

0.000 
 

0.015 
 

0.436 
 

0.804 
 

0.006 
 

0.056 
 

0.174 
 
จากผลการวิเคราะห์สามารถเขียนสมการเชิงเส้นตรงได้ดังนี้  
Y = a + b1x1+b2x2+b3x3+b4x4+ b5x5+b6x6  
Y (ความพึงพอใจในการให้บริการ) =1.612+0.140(ความรวดเร็วในการให้บริการ) + 0.051(ความ

น่าเชื่อถือในการให้บริการ) + 0.016(ความถูกต้องแม่นย าของข้อมูล) + 0.180(ความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ) 
+0.130(แนวนโยบายการให้บริการ) + 0.095(ความยืดหยุ่นในการให้บริการ) 

 
อภิปรายผล 
จาการวิเคราะห์ข้อมูลผู้ศึกษาวิจัยขออภิปรายผลตามวัตถุประสงค์การวิจัยดังนี้ 
 1.พฤติกรรมของผู้มารับบริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระ
โบสถ์ จังหวัดลพบุรี  
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า พฤติกรรมของผู้มารับบริการ ส่วนใหญ่คือมีวัตถุประสงค์ในการมารับบริการ
เพ่ือขอลงทะเบียนรับสิทธิ์ต่างๆ โดยมีความถี่ในการมาใช้บริการ 1 ครั้งต่อเดือน และจะมาใช้บริการในช่วงเวลา 
08.30 – 12.00 น. และจะได้รับข้อมูลข่าวสารจากผู้น าชุมชนเป็นส่วนใหญ่ ซึ่งผู้ศึกษาวิจัยตั้งข้อสังเกตว่า ผู้ที่จะ
มารับบริการกับกองสวัสดิการสังคมก่อนมาจะมีความตั้งใจจะมาติดต่อกับกองสวัสดิการอยู่แล้ว คือมีวัตถุประสงค์
ในการมาชัดเจนไม่ได้มาแบบบังเอิญเพราะจากการวิเคราะห์ข้อมูลจะเห็นได้ว่าไม่ว่าจะเป็นการมาขอลงทะเบียน
เพ่ือรับสิทธิ์ต่างๆหรือการขอรับสวัสดิการจากภาครัฐ การมาขอข้อมูล การมาส่งเอกสาร หรือแจ้งปัญหา ความ
เดือดร้อน สถิติที่พบมากที่สุดคือมาเพียง 1 ครั้งต่อเดือน นั่นหมายถึงผู้มารับบริการได้มีการรับรู้ข้อมูลข่าวสารมา
ก่อนแล้วมีการเตรียมความพร้อมก่อนการมาติดต่อ เช่นเตรียมเอกสารหลักฐานต่างๆมาพร้อมแล้ว จึงท าให้ส่วน
ใหญ่ไม่ต้องกลับมาซ้ าๆอีกหลายๆครั้ง ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค ที่กล่าวถึงพฤติกรรมของผู้บริโภค
ว่ามีอิทธิพลมาจาก 4 แหล่งส าคัญคือ 1. ความต้องการส่วนบุคคล ซึ่งก็คือวัตถุประสงค์ในการมารับบริการนั่นเอง 
2. การบอกเล่าปากต่อปากคือข้อมูลที่ผู้บริโภคได้รับจากผู้ที่เคยรับบริการแล้ว โดยอาจจะเป็นค าแนะน า ค าต าหนิ
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หรือค าบอกเล่าอ่ืนๆเกี่ยวกับบริการนั้นๆ 3. ประสบการณ์เดิม เป็นประสบการณ์ตรงของผู้บริโภคเกี่ยวกับการ
บริการ ประสบการณ์นั้นท าให้เกิดการเรียนรู้และจดจ าท าให้เกิดความคาดหวังต่อการบริการในอนาคต   4. การ
โฆษณาประชาสัมพันธ์จากผู้ให้บริการในรูปแบบต่างๆ 
 2.คุณภาพการให้บริการของกองสวัสดิการสังคมของกองสวัสดิการสังคมองค์การบริหารส่วนต าบล      
มหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี 
 คุณภาพการให้บริการที่ผู้ศึกษาวิจัยน ามาใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ประกอบด้วย ความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ 
ความถูกต้องแม่นย าของข้อมูล ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ความรวดเร็วในการให้บริการ ความยืดหยุ่นในการ
ให้บริการ แนวนโยบายการให้บริการ พบว่าคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในทุกด้าน โดยผู้
มารับบริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญ กับ ความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ ความถูกต้องแม่นย าของข้อมูล ความ
น่าเชื่อถือในการให้บริการ มาเป็นสามล าดับแรกที่มีค่าเฉลี่ยเท่าๆกันและให้ความส าคัญกับความรวดเร็วในการ
ให้บริการ,ความยืดหยุ่นในการให้บริการ ในล าดับรองลงและในล าดับสุดท้าย คือ แนวนโยบายการให้บริการ ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดคุณภาพการบริการ 5 ด้าน (SERVQUAL) ซึ่งประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ การบริการที่เป็น
รูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การเอาใจใส่ และ การรู้จักและเข้าใจ ซึ่งจากผลการวิเคราะห์ดังที่ได้กล่าว
มาแล้ว ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ 
อยู่ในระดับมากที่สุดในทุกด้าน ซึ่งถ้าน าปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมาจ าแนกตามมิติ จะสามารถจ าแนกได้
ดังนี้ ความไว้วางไจต่อผู้ให้บริการ ความถูกต้องแม่นย าของข้อมูล ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ จะอยู่ในมิติ 
ความน่าเชื่อถือ ความรวดเร็วในการให้บริการจะอยู่ในมิติการตอบสนอง ความยืดหยุ่นในการให้บริการ อยู่ในมิติ
การบริการที่เป็นรูปธรรม และแนวนโยบายการให้บริการ จะอยู่ในมิติการเอาใจใส่  

3.ความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอ     
สระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้ศึกษาวิจัยได้แยกความพึงพอใจต่อการให้บริการของกอง
สวัสดิการสังคมองค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ ไว้ 3 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ด้านอาคารสถานที่ พบว่า ความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ ผู้มารับ
บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนด้านอาคารสถานที่ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ซึ่ง
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ อักษรารักษ์ ฐิตาศรีโรจน์ (2557) ที่ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การเข้ารับบริการงานทะเบียนราษฎร กรณีศึกษา: ที่ว่าการอ าเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ มากที่สุด และมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวย
ความสะดวก อาคารสถานที่อยู่ในระดับมาก 

4.เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหาร
ส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี ผลการศึกษาพบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมี
ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ ไม่แตกต่างกัน 
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ อมรรัตน์ วงค์ไชยสิทธิ์ (2556) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จังหวัดล าปาง  ผลการวิจัย พบว่าประชาชนผู้มารับ
บริการซึ่งมีเพศ อายุ การศึกษา ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ  
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รายได้ พบว่าอาชีพและรายได้ที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกัน โดยอาชีพที่มีระดับความพึงพอใจ
แตกต่างกัน  

5.เปรียบเทียบพฤติกรรมของผู้มารับบริการกับความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม 
องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี  พบว่า 1.ผู้มารับบริการที่มีวัตถุประสงค์ในการ
มารับบริการที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่แตกต่างกัน ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย 2. 
ผู้มารับบริการที่มีความถี่ในการมารับบริการที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่แตกต่างกัน ซึ่ ง
เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย 3. ผู้มารับบริการในช่วงเวลาที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่
แตกต่างกัน ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยที่ว่า 4. ผู้มารับบริการที่มีการรับรู้ข้อมูลข่าวสารแตกต่างกันมีระดับ
ความพึงพอใจในการให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน จึงท าให้การเปรียบเทียบพฤติกรรมในด้านของการรับรู้ข้อมูล
ข่าวสารต้องปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย 

6.ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพในการให้บริการกับความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการ
สังคม องค์การบริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี  ผลการศึกษาพบว่าในทุกตัวแปรด้าน
คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับมากกับความพึงพอใจในการให้บริการดังจะเห็นได้จากค่าsigในแต่
ละตัวแปรที่มีค่าเท่ากับ 0.000 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีคุณภาพการให้บริการของ  Parasuraman, 
Ziethaml, and Berry (1985;อ้างถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557, หน้า 10)  

7.คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของกองสวัสดิการสังคม องค์การ
บริหารส่วนต าบลมหาโพธิ อ าเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี พบว่า ตัวแปรด้านคุณภาพการให้บริการทั้งหมด 6 ตัว
แปร มีตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ จ านวน 2 ตัวแปร คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ 
และความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับชูชัย สมิทธิไกร (2553, หน้า 372-373) 

 
ข้อเสนอแนะ 
 สามารถน าไปเป็นแนวทางให้องค์การน าไปใช้ในการวางแผนการปฏิบัติงาน การให้บริการประชาชนที่มิใช่
เพียงแค่ผู้มารับบริการของกองสวัสดิการสังคมเท่านั้น แต่ยังสามารถน าไปปรับใช้ได้กับการให้บริการประชาชนของ
กองงานต่างๆในองค์การ ซึ่งจะเป็นการตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการได้อย่างตรงจุด ลดการ
ร้องเรียนจากการให้บริการที่ไม่มีคุณภาพ 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 1.ควรน าผลการศึกษาวิจัยนี้ไปต่อยอดศึกษาวิจัยเพ่ิมเติม วิเคราะห์ปัจจัยต่าง ๆ ที่อาจส่งผลต่อความพึง
พอใจในการให้บริการเพ่ิมเติม เช่น การให้ผู้มาขอรับบริการแสดงความจ านงไว้ล่วงหน้าว่าถ้าจะมาติดต่อครั้งต่อไป
จะติดต่อเรื่องอะไรเพื่อเป็นการเพ่ิมความรวดเร็วในการให้บริการ 
 2.ควรท าแบบสอบถามออนไลน์เพ่ิมเติมด้วย โดยอาจน าไปติดประกาศไว้ในเว็บไซด์ หรือสื่อโซเชียล     
ของหน่วยงาน เพ่ือเป็นการเพ่ิมช่องทางการตอบแบบสอบถามให้ผู้ที่เคยมารับบริการได้ตอบแบบสอบถามได้
สะดวกขึ้น 
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