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บทคัดย่อ 

การศึกษามีวตัถุประสงค์เพื่อพรรณนาระดบัการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ และความพึง
พอใจของประชาชน เปรียบเทียบระดบัการรับรู้เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั และเพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลระหวา่งการรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของประชาชนในองคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ จาก
กลุ่มตวัอย่าง 344 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่ม วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของประชาชน 
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัเพศแตกต่างกันท าให้มีทศันะต่อเคุณภาพการให้บริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือในการบริการ และความพึงพอใจของประชาชน ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ แตกต่างกนั ส่วน
อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีทศันะต่อคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของ
ประชาชนไม่แตกต่างกัน คุณภาพการให้บริการด้านความใส่ใจ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือในการบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการตามล าดบั 
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1บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ืองอิทธิพลของการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชาชน 
กรณีศึกษาองคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 
2นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโทหลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ คณะรัฐศาสตร์และคณะ
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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Abstract 
The objective of this research aimed to describe perceived service quality and people’s 

satisfaction and also compare them  with different personal factors relationship between perceptions of 
service quality, including examining causal and people's satisfaction in Racha Thewa Subdistrict 
Administrative Organization from 344 samples. Data collected via questionnaire were analyzed by mean, 
standard deviation, t-test, One-way ANOVA and multiple regression analysis. The results revealed that 
service quality and people’s satisfaction were at very good level. Different genders caused reliability 
aspect of service quality and progressive service aspect of public satisfaction differently, but age, 
education, and career were inversely. Heedfulness aspect of service quality had the greatest influence on 
client’s satisfaction, then reliability, assurance, and responsiveness, respectively. 
 
ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 

การให้บริการประชาชนถือเป็นนโยบายของรัฐบาลท่ีมีความส าคญัในการมุ่งเน้นประชาชนเป็น
ส าคญั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ให้ประชาชนทุกคนไดรั้บการบริการจากทางภาครัฐของ
รัฐบาลได้อย่างทัว่ถึงและครอบคลุมมากท่ีสุดและถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในแผนยุทธศาสตร์ชาติท่ีมีการ
ก าหนดไวเ้ป็นแบบแผนท่ีชดัเจน ระบุรายละเอียด ความหมายและความส าคญัไวใ้นกระบวนการพฒันา เพื่อ
น าสู่การปฏิบติัได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อเป็นการพฒันาคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งข้ึน และสามารถ
แก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้ท าให้ปัญหาได้รับการแก้ไข นอกจากน้ียงัต้องตอบสนองต่อความต้องการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัจากการไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ ทั้งน้ี นโยบายของภาครัฐยงัให้ความส าคญักบัการ
บริการประชาชนในรูปแบบท่ีทนัสมยัมากข้ึนรวมทั้งยงัมีการใส่ใจและปรับปรุงประสิทธิภาพของการ
บริการโดยถือเป็นหน่ึงใน พนัธกิจและภาระหนา้ท่ีของภาครัฐท่ีจะประสานความสุขและมอบการบริการท่ีดี
ใหแ้ก่ประชาชน ดว้ยหากมีการปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพการบริการท่ีมีมาตรฐาน ประชาชนจะเกิด
ความพึงพอใจรวมถึงการรักษามาตรฐานเพื่อให้การบริการเป็นไปอยา่งดีเยี่ยม จึงจ าเป็นจะตอ้งอาศยัทกัษะ 
ประสบการณ์ และความสามารถในการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงเป้าประสงคไ์ด ้(อนงค์
นาฏ แกว้ไพฑูรย,์ 2554) 

องค์การบริหารส่วนต าบลมีหน้าท่ีให้บริการประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบในด้านต่างๆ เช่น งาน
บริการกฎหมาย งานทะเบียน งานโยธา งานส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล งานการรักษาความสะอาดในท่ี
สาธารณะ งานการศึกษา งานเทศกิจ งานดา้นรายไดห้รือภาษี งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม งาน
ดา้นสาธารณสุข เป็นตน้ การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเป็นระบบท่ีมีพลวตั มีการขบัเคล่ือน
เพื่อสร้างความพึงพอใจในรูปแบบต่างๆ ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจการให้บริการท่ีได้รับมุ่งเน้น
ความต่อเน่ืองของมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอยู่เสมอ ไม่หยุดน่ิงอยู่กบัท่ีแมมี้ทรัพยากรเท่าเดิม 
(อนงคน์าฏ แกว้ไพฑูรย,์ 2559) 
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การส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลราชาเทวะอ าเภอ
บางพลี จงัหวดัสมุทรปรากา 4 ดา้น ไดแ้ก่ ความรับผิดชอบของการให้บริการการตอบสนองความตอ้งการ 
การบริการมีคุณภาพและการใช้เวลาเหมาะสม พบว่า ในภาพรวมของการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 หรือร้อยละ 95.20 และคะแนนในการให้บริการประชาชน มีค่าเท่ากบั ระดบั 10 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า งานด้านพฒันาชุมชนและ  สวสัดิการสังคม มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.84 
รองลงมา คืองานดา้นสาธารณสุข งานดา้นการศึกษา งานดา้นโยธา (การขออนุญาตส่ิงปลูกสร้าง) ตามล าดบั 
ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ งานด้านภาษีหรือรายได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.66 ส่วนการประเมินความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ จ าแนกตามคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ 4 ด้าน 
ผลการวิจยั พบว่า คะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทั้ง 4 ดา้นมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.76 คิด
เป็นอตัราร้อยละ 95.20 โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.78 
รองลงมา คือ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการและดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ 4.77 และดา้น
ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 จากผลการประเมินระดบัความพึง
ใจต่อการใหบ้ริการท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในทุกภารกิจ แสดงให้เห็นวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ 
อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ มีศกัยภาพในการให้บริการท่ีดีต่อประชน สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างดี อย่างไรก็ตาม   ผลการประเมินท่ีไดค้่าคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ดา้น
รายได้หรือภาษี ซ่ึงอาจกล่าวได้ว่าการจดัเก็บภาษีและรายได้ขององค์ปกครองส่วนท้องถ่ินยงัมีปัญหา
อุปสรรคหลายประการ เช่น ช่องทางการจดัเก็บภาษี ขั้นตอนการยื่นแบบจ่ายภาษี รายไดจ้ากการจดัเก็บภาษี
ท่ียงัไม่เพียงพอต่อการบริหารงานของทอ้งถ่ิน ประชาชนกลุ่มตวัอย่างเห็นว่าเจา้หนา้ท่ีส่วนใหญ่ให้บริการ
ประชาชนเป็นอย่างดี อย่างไรก็ตาม หน่วยงานยงัควรพฒันาระบบการให้บริการประชาชนให้ไดรั้บความ
สะดวกในทุกดา้นเพิ่มเติม เช่น     การจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าดา้นหนา้ส าหรับให้ค  าแนะน าประชาชน
ท่ีมาติดต่อขอรับบริการในดา้นต่างๆ ท่ีหลากหลาย หรือการอ านวยความสะดวกในการให้ขอ้มูลต่างๆ เป็น
ตน้ หน่วยงานควรจดัใหมี้การประชาสัมพนัธ์และใหข้อ้มูลในหลากหลายช่องทาง ตามความหลากหลายของ
ประชาชนกลุ่มต่าง ๆ เช่น แบบเอกสาร แบบส่ือออนไลน์ในเวบ็ไซต ์เป็นตน้ และหน่วยงานควรส่งเสริมให้
ประชาชนทุกภาคส่วน และทุกหมู่บา้นชุมชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลในทุกระดบั ตั้งแต่ การวางแผนการด าเนินงาน และการไดรั้บผลประโยชน์ร่วมกนัระหวา่งหน่วยงาน 
ประชาชนและชุมชน (องคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะอ าเภอ บางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ, 2564) 

จากเหตุผลดังท่ีกล่าวมาข้างต้น ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา อิทธิพลของการรับรู้เก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชาชน กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ 
อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ  ผลการวิจยัท่ีได้จะน าไปใช้เป็นขอ้มูลและแนวทางในการปรับปรุง
แกไ้ข พฒันาการวางแผนการท างานให้เกิดประโยชน์สูงสุดในการบริหารจดัการองค์กร รวมทั้งเป็นขอ้มูล
ให้กบัผูบ้ริหารน าไปพิจารณาเพื่อก าหนดทิศทางและเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์มากยิ่งข้ึน ตลอดจนสามารถ
ยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยมุ่งผลสัมฤทธ์ิเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนในพื้นท่ีไดอ้ยา่งแทจ้ริง 



วารสารโครงการทวปิริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ หนา้ 4 
 

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. พรรณนาระดบัการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของประชาชนในองคก์าร
บริหารส่วนต าบลราชาเทวะ 

2. เปรียบเทียบระดบัการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีปัจจยั
ส่วนบุคคลแตกต่างกนั ในองคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ 

3. ตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลระหวา่งการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และความพึง
พอใจของประชาชนในองคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ 
 
ค าถามการวจัิย 

1. การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของประชาชนในองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ราชาเทวะอยูใ่นระดบัใด  

2. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัจะส่งผลต่อการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจ
ของประชาชนในองคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะแตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร 

3. การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนในองค์การบริหาร
ส่วนต าบลราชาเทวะหรือไม่ ในลกัษณะใด 

 
สมมติฐานการวจัิย 

1. ระดบัของการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของประชาชนในองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลราชาเทวะอยูใ่นระดบัมาก 

2. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัจะท าให้ทศันะต่อการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ และความพึง
พอใจของประชาชนในองคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะแตกต่างกนั 

3. การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนในองค์การบริหาร
ส่วนต าบลราชาเทวะ 

 
แนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกบังานวจัิย 

ในการศึกษา อิทธิพลของการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชาชน 
กรณีศึกษาองคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสาร
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
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  Millet (1954) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจ เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการสามารถประเมินความพึงพอใจ
ของตนออกมาได ้ดงัน้ี 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equity service) หมายถึง การบริหารจดัการขององค์กร 
เพื่อให้เกิดการเข้าถึงการบริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ รวมทั้ งสามารถเข้าถึงการบริการได้ทั้ งหมดและ
ผูรั้บบริการตอ้งไดรั้บการบริการท่ีไดม้าตรฐานเดียวกนั 
 2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ความสามารถท่ีรัฐให้การบริการท่ี
ตรงต่อเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในหน่วยงานของรัฐ จ าเป็นจะตอ้งมีมาตรฐานในการปฏิบติังานต่อการรับ
บริการของประชาชน  
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การท่ีหน่วยงานภาครัฐมีการ
จดัสรรทรัพยากรการใหบ้ริการสาธารณะท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบับริบทของสังคม ทั้งแหล่งท่ีตั้ง จ  านวน
ประชากรท่ีรับบริการ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง ความต่อเน่ืองของการ
ใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้ทั้งน้ีการบริการอยา่งต่อเน่ืองตอ้งเป็นไปเพื่อ
ประโยชน์สาธารณะ 
 5. การบริการอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การท่ีหน่วยงานภาครัฐมีการ
พฒันาประสิทธิภาพการการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ ขอ้เรียกร้องต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการให้บริการ ทั้งน้ี
ผลการปฏิบติังานจ าเป็นจะตอ้งมีการปรับปรุงและพฒันาอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ  
 จากความพึงพอใจในการใหบ้ริการของภาครัฐ จ าเป็นจะตอ้งมีการบริหารจดัการการบริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค การให้บริการอย่างเพียงพอ การบริการท่ีตรงต่อ
เวลา การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ เป็นตน้ 

2. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 
  Parasuraman et al. (1985) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการ เป็นเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพ
การบริการในมุมมองของลูกคา้ ประกอบดว้ย 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ หมายถึง ลกัษณะภายนอกหรือส่ิงต่างๆ ท่ีลูกคา้นั้น
สามารถประเมินจากการสังเกต มองเห็นได้ เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
บริการ การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 
 2. ความน่าเช่ือถือในการบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอตั้งแต่คร้ังแรกท่ีได้
ใหบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ไว ้ลูกคา้ก็เกิดความประทบัใจตั้งแต่คร้ังแรก  
   3. การตอบสนองต่อความตอ้งการ หมายถึง การเน้นลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง ตั้งใจให้บริการ
ลูกคา้อย่างเต็มความสามารถ รวมถึงการท่ีพนกังานให้บริการอยา่งทนัทีเม่ือลูกคา้ตอ้งการ เขา้ไปช่วยเหลือ
ไดอ้ยา่งทนัเวลาเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บบริการตามความคาดหวงั 
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  4. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ หมายถึง การเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ไดแ้ก่ มีความ
ซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ ใชสิ้นคา้ท่ีมีคุณภาพ ถูกกฎหมาย ความน่าเช่ือถือผูใ้ชบ้ริการมกัค านึงถึง ช่ือเสียงของบริษทั 
บุคลิกภาพของพนกังานท่ีมีความน่าเช่ือถือ 
 5. ความใส่ใจ หมายถึง การรู้จกัลูกค้า ผูใ้ห้บริการรู้ถึงความต้องการของลูกค้าว่าลูกค้า
ตอ้งการอะไร การใหบ้ริการท่ีตรงความสนใจของลูกคา้แต่ละราย รวมถึงการท่ีผูท่ี้ให้บริการสามารถจ าลูกคา้
ประจ าของตนเองได ้  
       จากแนวคิดเร่ืองการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ กล่าวไดว้่า เป็นเกณฑ์การประเมิน
คุณภาพการบริการท่ีเกิดข้ึนจากการรับบริการท่ีไดจ้ากหน่วยงานภาครัฐ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการ
ใหบ้ริการ ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
และความใส่ใจ      
                        
งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
   จิรพงษ์ สุทธะมุสิก (2556) ได้ศึกษาเร่ือง การมีความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลละอุ่นในจงัหวดัระนองนั้น พบว่า ประชาชนในพื้นท่ีมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลละอุ่น ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ประเด็นในดา้นความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวย
ความสะดวกของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ล าดบัถดัมาคือประเด็นดา้น เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานและ
บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้ง ล าดบัถดัมาคือประเด็นดา้นกระบวนการในการด าเนินการและขั้นตอนการให้บริการ
ประชาชนในพื้นท่ี เรียงลงมาตามล าดบั โดยท าให้ทราบถึงผลจากการทดสอบสมติฐาน ไดพ้บว่า เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา สถานภาพ การประกอบอาชีพ รายได ้และการเขา้มาใชบ้ริการในประเภทของงานบริการ ท่ี
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   สฤษด์ิ ผาอาจ และคณะ (2558) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวงัพญา ผลการวิจยัพบว่า การให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลวงัพญา ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งพอใจ โดยประเด็นท่ีมีความพึงพอใจรายดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
มี 2 ดา้น คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัเก็บรายได ้ไดแ้ก่ ภาษีโรงเรือนและภาษีท่ีดิน และความพึง
พอใจต่อการบริการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ต่างๆและการให้บริการขอ้มูลข่าวสารแก่ผูรั้บบริการและดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต ่าท่ีสุด คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุแล ผูพ้ิการท่ียงั
มีความพึงพอใจยงันอ้ยกวา่ประเด็นในดา้นอ่ืนๆ 

ภทัรา ภทัรมโน (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกเขา้พกัในรีสอร์ท ระดบั 4 ดาวในจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการ
รับรู้คุณภาพในการให้บริการของรีสอร์ทระดบั 4 ดาว ในจงัหวดัชลบุรี คุณภาพการบริการภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการตดัสินใจเลือกเขา้พกัรีสอร์ทระดบั 4 ดาว ในจงัหวดัชลบุรีโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก การทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบวา่ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการในดา้นการให้
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ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความใส่ใจลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกเขา้พกัรีสอร์ท ระดบั 4 ดาวใน
จงัหวดัชลบุรี โดยปัจจยัดา้นความใส่ใจลูกคา้ส่งผลมากท่ีสุด 
 
กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 
                        ตัวแปรอสิระ                                                          ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระเบียบวธีิวจัิย 

ผูว้จิยัมีขั้นตอนด าเนินการ ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

    1.1 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนท่ีอาศยัและมีช่ืออยูใ่นทะเบียนบา้นเขต ต าบลราชา
เทวะ อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ จ านวน 21,326 คน  

การรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 
(Tangible) 
2. ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
(Reliability) 
3. ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ 
(Responsiveness) 
4. ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ 
(Assurance) 
5. ด้านความใส่ใจ                            
(Empathy) 

 

ความพงึพอใจของประชาชน 
1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
(Equitable Service) 
2. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
(Ample Service) 
3. การบริการท่ีตรงต่อเวลา      
(Timely Service) 
4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
(Continuous Service) 
5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  
(Progressive Service) 
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    1.2 กลุ่มตวัอยา่ง ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนท่ีอาศยัและมีช่ืออยูใ่นทะเบียนบา้น
เขต ต าบลราชาเทวะ อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ จ านวน 334 คน  

2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั 
        ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)  คือ การรับรู้เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 

ประกอบดว้ย  
1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ (Tangible) 
2) ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 
3) ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) 
4) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 
5) ดา้นความใส่ใจ (Empathy) 

 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจของประชาชน ประกอบดว้ย 
 1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 
 2) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 
 3) การบริการท่ีตรงต่อเวลา (Timely Service) 
 4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) 
 5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) 

 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
  ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยแบบสอบถาม
ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
  ส่วนท่ี 2 การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 
(Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale 
  ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชน เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating 
Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale 
  ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ เป็นค าถามปลายเปิด ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเสนอแนะ 
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
  ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามใหผู้ท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกตอ้งและความ
เท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (content validity) ในการวิจยัคร้ังน้ีมีผลการทดสอบค่าความตรงท่ี 0.95และทดสอบ
ความเช่ือมัน่ (reliability)  ของแบบสอบถาม ดว้ยวิธีแอลฟาครอนบาค โดยค่าความเช่ือมัน่มากกวา่ 0.70 ทุก
ดา้น 
 5. การเก็บรวมรวมขอ้มูล 
  ผูว้จิยัไดมี้การเก็บรวมรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
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      1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยรวบรวมจากหนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ 
รายงานการวิจยั บทความ และเว็บไซต์ท่ีเก่ียวข้องเป็นการรวมรวบข้อมูลต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของประชาชน  
     2. ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยอาศยั
การตอบแบบสอบถาม 
 6. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
  ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
    1.สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistic)  

              1.1 หาค่าร้อยละ(percentage) ส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามในส่วนขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 1.2 หาค่าเฉล่ีย (mean) และ หาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation: S.D.) 
ส าหรับวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 ขอ้ค าถามเก่ียวกบัการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
และความพึงพอใจของประชาชนใน องคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ  
  2. สถิติอนุมาน (Inferential statistics) ใชส้ าหรับทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใช ้คือ  

                   2.1 การทดสอบค่าที (t-test) และวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) เม่ือพบความแตกต่างของตวัแปรท่ีศึกษา ผูว้ิจยัจะท าการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็น
รายคู่ดว้ยวธีิผลต่างอยา่งมีนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference: LSD) 

                   2.2 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม คือ การรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ กบัความพึงพอใจของประชาชน ใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณ 
(Multiple regression analysis) 

 
ผลการศึกษา 
 สรุปผลการศึกษา ดงัน้ี 
 1. ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
โดยด้านความใส่ใจ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.61 รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ ค่าเฉล่ีย 4.59 ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ ค่าเฉล่ีย 4.57 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ค่าเฉล่ีย 4.53 และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ค่าเฉล่ีย 4.52 ตามล าดบั 
 2. ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชน ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด โดยด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ืองและด้านการให้บริการอย่างกา้วหน้า มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 4.67  รองลงมา ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ค่าเฉล่ีย 4.65 ด้านการบริการท่ีตรงต่อเวลา 
ค่าเฉล่ีย 4.63 และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ค่าเฉล่ีย 4.61 ตามล าดบั 
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 3. ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของ
ประชาชนโดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่  

 3.1 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีทศันะต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ

ในการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนอายุและอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีทศันะ

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 3.2 ผูม้าใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีทศันะต่อความพึงพอใจในการให้บริการ ดา้นการ

ให้บริการอย่างกา้วหน้า แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั 0.05 ส่วนอายุและอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีทศันะต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

4. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชาชน 

พบวา่   

             4.1 ความใส่ใจผูรั้บบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการดา้นการให้บริการ

อยา่งเสมอภาค ดว้ยระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยอธิบายความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการไดร้้อย

ละ 8.70 

4.2 ความน่าเช่ือถือในการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการดา้นการ

ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ มากท่ีสุด ดว้ยระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยอธิบายความพึงพอใจของผู ้

มาใชบ้ริการไดร้้อยละ 5.20 

4.3 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการดา้น

การบริการท่ีตรงต่อเวลา มากท่ีสุด รองลงมาความใส่ใจ ด้วยระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย

อธิบายความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการไดร้้อยละ 20.00 

4.4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการดา้นการ

ให้บริการอย่างต่อเน่ือง  มากท่ีสุด รองลงมาความใส่ใจ ความน่าเช่ือถือในการบริการ  การตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการและความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดว้ยระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยอธิบาย

ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการไดร้้อยละ 74.80 

5.5 การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการดา้น

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ มากท่ีสุด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยอธิบายความพึงพอใจของผู ้

มาใชบ้ริการไดร้้อยละ 10.00 

 

ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

 จากปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการในองคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ ผู ้
ศึกษาเสนอแนะออกเป็น 2 ประการ ไดแ้ก่ 
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  1. ปัจจยัท่ีควรส่งเสริมไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการดา้นความใส่ใจ ดา้น
ความน่าเช่ือถือในการบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
   1) ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 

  - ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ องคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเท
วะ ควรจดัสถานท่ีให้เป็นสัดส่วน ตามล าดบัขั้นตอน ไม่ซับซ้อน ให้ผูม้าใช้บริการสับสน และควรมีป้าย
แนะน าขั้นตอนการมาใชบ้ริการในแต่ละอยา่งใหช้ดัเจน 
 - ดา้นใส่ใจ ทางองคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ ควรมีการเสนอแนะทาง
แกปั้ญหาต่างๆ ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ ควรมีเจา้หนา้ท่ีคอยมใหค้  าปรึกษาแนะน าใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 
 - ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ องคก์ารบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ 
ควรมีการก าหดกฎเกณฑ์ หรือระเบียบต่างๆ ให้ชดัเจน มีเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความช านาญ ความเชียวชาญในการ
ใหบ้ริการ 
 - ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ องค์การบริหารส่วนต าบลราชาเทวะ 
ควรมีการจดัอบรมใหค้วามรู้เพิ่มเติมใหก้บัพนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีท่ีคอยใหบ้ริการ 
  2) ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั 
    - ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ควรจดัท าป้าย และขั้นตอนในการ
มาติดต่อ ใหเ้ป็นล าดบั เพื่อความง่าย รวดเร็ว ในการมาใชบ้ริการ 
   - ด้านความใส่ใจ ควรมีการให้คะแนนการบริการของเจ้าหน้าท่ี เพื่อให้
เจา้หนา้ท่ีตระหนกัถึงการช่วยเหลือ การใหบ้ริการท่ีสมบูรณ์ 
   - ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ ในระหว่างปฏิบติังานเจา้หน้าท่ีควรแต่ง
กายใหสุ้ภาพ และบริการใหต้รงตามเวลาท่ีก าหนดในระเบียบปฏิบติั 

   - ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ ควรมีการจัดอบรม ให้ความรู้กับ
เจา้หนา้ท่ีทุกๆ เชา้ เพื่ออบัเดตขอ้มูลข่าวสาร ต่าง ๆ เก่ียวกบัการปฏิบติังาน 

  2 ปัจจยัท่ีควรปรับปรุง ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ  
         1) ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 

   - ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ราชาเทวะควรมีการจดัอบรมการปฏิบติังานและแบบประเมินพนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีขณะปฏิบติังาน 

          2) ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั  
   - ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล

ราชาเทวะ ควรมีการจดัอบรมการปฏิบติังาน การแกไ้ขสถานการณ์ต่างๆ ใหก้บัพนกังานทุกๆ เดือน เพื่อการ
ปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้ง 
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