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บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจัยเร่ืองอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชากรผูใ้ช้บริการจาก 

ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

ด้านการให้ความมั่นใจหรือเช่ือมั่น และด้านการเอาใจใส่หรือเขา้ถึงจิตใจ ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ประชากรผูม้ารับบริการจากศูนยด์ ารงธรรมจังหวดันครปฐม โดยการวิจัยคร้ังน้ี ประชากรผูม้ารับบริการจาก 

ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม ในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ระหว่างวนัท่ี 1 ตุลาคม 2565 - 30 กนัยายน 2566  

ผลการศึกษาพบว่า อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชากรผูม้าใชบ้ริการจาก 

ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม เชิงบวก ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการและดา้นการเอาใจใส่หรือ

เขา้ถึงจิตใจ เชิงลบ ไดแ้ก่  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการให้ความมัน่ใจ

หรือเช่ือมัน่ และไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

และดา้นการใหค้วามมัน่ใจหรือเช่ือมัน่ เม่ือวิเคราะห์ความแปรปรวนของอิทธิพลของคุณภาพ การใหบ้ริการท่ีส่งผล

ต่อความพึงพอใจของประชากรผูม้ารับบริการจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม พบวา่ ความพึงพอใจของ

ประชากรผูใ้ช้บริการจากศูนย์ด ารงธรรมจังหวดันครปฐมและคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์ 

เชิงเส้นตรงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

ค าส าคญั : คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจ, ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
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Abstract 
The Impact of Service Quality on Satisfaction of People who Received Service from Nakhon Pathom 

Provincial Damrongdhama Center. It is a quantitative research. The objective is to study service quality 
factors, including the concreteness of services, and reliability. Responsiveness Confidence or confidence 
and empathy or access to the mind that satisfaction of people who receive services from the Nakhon Pathom 
Provincial Damrongdhama Center. During fiscal year 2023 between October 1, 2022 - September 30, 2023. 
The results of the study showed that the influence of quality Providing services to the satisfaction of the 
population of customers from the Nakhon Pathom Provincial Damrongdhama Center. Positive include the 
concrete aspect of the service and the caring or approachable aspect of the mind. Negatives include the 
reliability and trust aspects. Responding to needs and giving confidence or confidence and not affecting  
satisfaction, including reliability and trust. Responsiveness and Needs Giving confidence or believing.  
Trust when analyzing the variability of the influence of quality. Providing services that affect the satisfaction 
of the population who receive services from the Nakhon Pathom Provincial Damrongdhama Center. It was found  
that the dependent variable and the independent variable have a linear relationship statistically significant. 
ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

ความพึงพอใจของประชากรผูม้ารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐเป็นตวัช้ีวดัส าคญั ท่ีแสดงให้เห็น
ถึงคุณภาพการให้บริการ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการให้บริการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ของประชากรมีความส าคญั
และจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
เพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชากรให้ได้มากท่ีสุด (สถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 2566  
อา้งถึงใน สิทธิชยั เพช็รพูล, 2566) และคณะรักษาความสงบเรียบร้อยเแห่งชาติ (คสช.) ไดมี้ประกาศ ฉบบัท่ี 96/2557  
ลงวนัท่ี 18 กรกฎาคม 2557 ใหจ้งัหวดัทุกจงัหวดัไดจ้ดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั เพ่ือท าหนา้ท่ีในการรับเร่ือง
ร้องเรียนร้องทุกข ์ให้บริการข่าวสาร ให้ค  าปรึกษา รับเร่ืองปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของประชากร 
และท าหนา้ท่ีเป็นศูนยบ์ริการร่วม ซ่ึงจงัหวดันครปฐมไดจ้ดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั ณ ศาลากลางจงัหวดันครปฐม  
 การร้องเรียน/ร้องทุกขข์องประชากรถือเป็นเสียงสะทอ้นการบริหารราชการของภาครัฐว่ามีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซ่ึงภาครัฐไดต้ระหนักและให้ความส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ของประชากรมาโดยตลอด ผ่านช่องทางการรับฟังความคิดเห็นของประชากร และเปิดโอกาส 
ให้ประชากรเขา้มามีส่วนร่วมในการตรวจสอบการด าเนินงานของภาครัฐ เพ่ือให้การบริหารภาครัฐสามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการของประชากรไดอ้ย่างแทจ้ริง และเป็นการเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดข้ึนในสังคม 
โดยเฉพาะปัจจุบนัภาครัฐก าลงัเผชิญกบัสภาพแวดลอ้มการบริหารจดัการท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว 
น าไปสู่การแข่งขนั การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชากรไดรั้บความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงท าให้มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ิมข้ึน (ศูนยด์ ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย, 2559)  
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 ข้อมูลผลการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดันครปฐม ตั้ งแต่วนัท่ี 1 ตุลาคม 2565 ถึง  
30 กนัยายน 2566 พบว่า มีประชากรมาร้องเรียน/ร้องทุกขจ์ากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม รวมจ านวน 
887 เร่ือง โดยประเภทเร่ืองท่ีประชากรมาร้องเรียน/ร้องทุกขม์ากท่ีสุด คือ เดือดร้อนร าคาญ จ านวน 410 เร่ือง 
คิดเป็นร้อยละ 46.22 รองลงมา คือ การขอความช่วยเหลือ จ านวน 231 เร่ือง คิดเป็นร้อยละ 26.04 เร่ือง
ร้องเรียนเจา้หนา้ท่ีรัฐ จ านวน 109 เร่ือง คิดเป็นร้อยละ 12.29 และเร่ืองอ่ืน  ๆจ านวน 137 เร่ือง คิดเป็นร้อยละ 15.41 
ซ่ึงอยู่ระหว่างด าเนินการให้แลว้เสร็จ จ านวน 101 เร่ือง คิดเป็นร้อยละ 11.39 และยุติเร่ืองแลว้ จ านวน 786 เร่ือง  
คิดเป็นร้อยละ 88.95 
 จังหวดันครปฐมได้จดัให้มีหน่วยเคล่ือนท่ีเร็วประจ าศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม ท าหน้าท่ี
ประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งและลงพ้ืนท่ี เพ่ือตรวจสอบขอ้เท็จจริง รวมทั้งเรียกพยานบุคคลมาช้ีแจง
ข้อเท็จจริงและเรียกพยานเอกสารต่างๆ มาประกอบการพิจารณาข้อร้องเรียน เพ่ือแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทัว่ถึง และมีประสิทธิภาพ โดยในการด าเนินการแกไ้ขปัญหาเร่ือง
ร้องเรียนกรณีเร่งด่วน อนัเป็นการบูรณาการส่วนราชการต่าง ๆ  ท่ีเก่ียวขอ้ง (ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม, 2566) 
 ผูว้ิจัยซ่ึงเป็นบุคลากรของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม ส านักงานปลดั กระทรวงมหาดไทย  
ไดเ้ลง็เห็นความส าคญัของปัญหาความเดือดร้อนต่างๆ ของประชากร จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาอิทธิพลของ
คุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชากรผูม้ารับบริการจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม 
เพ่ือใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของประชากร อนัเป็นตวัช้ีวดัส าคญัในการบริหารราชการของภาครัฐวา่ 
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด และน าผลการศึกษาท่ีได้ไปปรับใช้ในการวางแผนปรับปรุง 
และพฒันาการบริหารจดัการศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม ให้สอดคลอ้งกบันโยบายในการแกไ้ขปัญหา
ความเดือดร้อนใหก้บัประชากรในพ้ืนท่ีต่อไป 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชากรผูม้ารับบริการจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐมและคุณภาพ
การใหบ้ริการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม 

2. เพ่ือเปรียบเทียบปัจจยัคุณภาพการให้บริการกบัความความพึงพอใจของประชากรผูม้ารับบริการจาก 
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม 

3. เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชากรผูม้ารับบริการจากศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดันครปฐม 
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ค าถามในการวิจัย 

1. ความพึงพอใจของประชากรผูม้ารับบริการจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐมและคุณภาพ
การของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม อยูใ่นระดบัใด 

2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชากรผูม้ารับบริการ 
จากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม แตกต่างหรือไม่ อยา่งไร 

3. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจหรือเช่ือมัน่ และดา้นการเอาใจใส่หรือเขา้ถึงจิตใจ มีอิทธิพล 
ต่อความพึงพอใจของประชากรผูม้ารับบริการจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม หรือไม่ อยา่งไร 
 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกีย่วข้อง        
 การศึกษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการต่อความพึงพอใจของประชากรผูใ้ชบ้ริการ
จากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือใชเ้ป็น
กรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
4. กรอบแนวคิดการวิจยั   
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



วารสารโครงการทวิปริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ หนา้ 5 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาอิทธิพลของ
คุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชากรผูใ้ช้บริการจากศูนยด์ ารงธรรมจังหวดันครปฐม  
โดยใชว้ิธีวิจยัแบบการส ารวจ (Survey Research) ผ่านการเก็บแบบสอบถาม และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยวิธีการ
ทางสถิติดว้ยโปแกรมส าเร็จรูปในการสรุปผลการวิจยั โดยด าเนินการวิจยัตามขั้นตอน ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.1 ประชากร  

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชากรผูม้ารับบริการจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
นครปฐม ในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ระหว่างวนัท่ี 1 ตุลาคม 2565 - 30 กนัยายน 2566 จ านวน 887 คน 
(ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม, 2566) 
  1.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาในงานวิจยัคร้ังน้ี   

กลุ่มตวัอย่างประชากรท่ีน ามาใชใ้นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เป็นประชากรผูม้าติดต่อ
ขอรับบริการจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม โดยใชสู้ตรค านวณของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane,1970) 
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้อยูท่ี่ ± 5% 

2. แบบแผนการวิจยั 
2.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจากการสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง

จากประชากรผูม้าติดต่อขอรับบริการ ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม ในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 
โดยการเก็บแบบสอบถามออนไลน์ เพ่ือความรวดเร็วและสะดวกของผูต้อบแบบสอบถาม 

2.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาคน้ควา้เอกสารทาง
วิชาการ ยกตวัอยา่งเช่น บทความ หนงัสือ วารสาร ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษา  

3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

โดยผูว้ิจยัสร้างข้ึนจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือให้ครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นประชากรผูม้าติดต่อขอรับบริการ 
ศูนยด์ ารงธรรมจังหวดันครปฐม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และประสบการณ์  
การใชบ้ริการ ลกัษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบไดเ้พียงขอ้เดียว (Multiple Choices) 

ส่วนท่ี 2 ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม ประกอบดว้ย ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ การตอบสนองความตอ้งการ การให้ความมัน่ใจหรือ
ความเช่ือมัน่ และการเอาใจใส่หรือเขา้ถึง  แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบประมาณค่า (Rating scale) 
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ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม ประกอบดว้ยความสะดวก
ท่ีไดรั้บจากบริการ  การประสานงานของการบริการ ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ อธัยาศยัความสนใจของผู ้
ให้บริการ คุณภาพของการให้บริการและค่าใช้จ่าย เ ม่ือใช้บริการ  แบบสอบถามมีลักษณะเป็น 
แบบประมาณค่า (Rating scale) 

ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัแนวทางในการพฒันาปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการของศูนยด์ ารงธรรมจังหวดันครปฐม ลกัษณะแบบสอบถาม มีลกัษณะเป็นแบบสอบถาม
ปลายเปิด (Open-ended Form) 
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั 

การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) เพ่ือวดัความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือว่า
แบบสอบถามสามารถน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างท่ีใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างท่ีผูว้ิจัยศึกษาได้ โดยเก็บ
แบบสอบถาม 30 ชุด เพ่ือทดสอบความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ จากนั้ นน าผลจากแบบสอบถามมาหา 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach's Alpha) และก าหนดเกณฑค์วามเช่ือมัน่ท่ียอมรับไดต้อ้งมีค่ามากกวา่ 0.7 
(ลดัดาวลัย ์เพชรโรจน์ และ อจัฉรา ช านิประศาสน์, 2545) โดยค่าความน่าเช่ือถือในภาพรวมมีค่าเท่ากับ 0.991  
ค่าความน่าเช่ือถือของตวัเปรตามมีค่าเท่ากบั 0.979 และ ค่าความน่าเช่ือถือของตวัแปรตน้มีค่าเท่ากบั 0.962 
ซ่ึงมากกวา่เกณฑค์วามเช่ือมัน่ท่ียอมรับได ้คือมีค่ามากกวา่ 0.7 ดงันั้น แบบสอบถามสามารถน าไปใชไ้ด ้
 5. การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้

 จากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี การวิเคราะหข์อ้มูลผูว้ิจยัใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ Statistical 
Package for the Social Sciences (SPSS) โดยแบ่งการวิเคราะหข์อ้มูล ดงัน้ี 

5.1 การจดัเตรียมขอ้มูล 
 ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บมาตรวจสอบถึงความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดแ้ปลงเป็นรหสัในโปรแกรม SPSS เพ่ือใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นต่อไป 
5.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการทางสถิติ 

 การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Rescarch) มุ่งศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ
ต่อความพึงพอใจของประชากรผูใ้ชบ้ริการจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดค่าสถิติ
ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไวด้งัน้ี 

5.2.1 เพ่ืออธิบายลกัษณะของกลุ่มตวัอย่าง เช่น เพศ อายุ สถานภาพระดับการศึกษา และ
ประสบการณ์การใชบ้ริการ โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 

5.2.2 เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการต่อความพึงพอใจของประชากรผูใ้ชบ้ริการ 
จากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม โดยการหา คา่เฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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5.2.3 เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการท่ีผลต่อความพึงพอใจของประชากรผูม้ารับบริการ
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครปฐม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  
เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไปท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% 

5.2.4 เพ่ือศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชากรผูใ้ชบ้ริการ
จากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ตั้งแต่ 2 ค่าข้ึนไป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
ผลการศึกษา   

ผลการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชากรผูใ้ช้บริการจาก 
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 181 คน อายขุองผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีอายุระหว่าง 31 - 45 ปี สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สถานภาพสมรส จ านวน 130 คน 
ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรีข้ึนไป จ านวน 216 คน 
ประสบการณ์การใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูม้าใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก จ านวน 181 คน  

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานที่ 1 ด้านความพงึพอใจและคุณภาพการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครปฐม 
ประชากรผูม้าติดต่อขอรับบริการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การให้บริการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ดา้นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุด คือ ดา้นอธัยาศยัของผูใ้ห้บริการ รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพของการ
ให้บริการ รองลงมาคือ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ รองลงมาคือ ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ รองลงมาคือ 
ดา้นการประสานงานของการบริการ ดา้นท่ีมีค่าเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 

ประชากรผูม้าติดต่อขอรับบริการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ดา้นท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุด คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจหรือเช่ือมัน่ รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจ ด้านการเอาใจใส่หรือเขา้ถึงจิตใจ ส่วนด้านท่ีเห็นด้วยน้อยท่ีสุด คือ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชากรผู้มารับ
บริการจากศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครปฐม แตกต่างกนั 

คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชากรผูม้ารับบริการจากศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดันครปฐม 
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สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ ด้านการตอบสนอง
ความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจหรือเช่ือมั่น และด้านการเอาใจใส่หรือเข้าถึงจิตใจ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของประชากรผู้มารับบริการจากศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครปฐม แตกต่างกนั 

พบว่า ความพึงพอใจของประชากรผูม้ารับบริการจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม และปัจจยั
ดา้นความเป็นรูปธรรม ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้
ความมัน่ใจหรือเช่ือมัน่ และดา้นการเอาใจใส่หรือเขา้ถึงจิตใจ มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง สามารถสรุปไดว้า่ 
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชากรผูใ้ชบ้ริการจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
นครปฐม เชิงบวก ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านการเอาใจใส่หรือเข้าถึงจิตใจ 
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชากรผูม้าใชบ้ริการจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
นครปฐม เชิงลบ ไดแ้ก่  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการและดา้นการให้
ความมัน่ใจหรือเช่ือมัน่ อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการต่อความพึงพอใจของประชากรผูม้าใชบ้ริการจาก
ศูนยด์ ารงธรรมจังหวดันครปฐม ท่ีไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ  
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจหรือเช่ือมัน่ 

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากการศึกษาวิจัยเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของประชากร
ผูใ้ชบ้ริการจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม ดงัน้ี 
 1) ศูนยด์ ารงธรรมจังหวดันครปฐม ควรมีเคร่ืองมือ เทคโนโลยี นวตักรรมและส่ิงอ านวยความ
สะดวก มาใชส้ าหรับการให้บริการท่ีเหมาะสม เช่น ช่องทางการขอรับบริการ ขอ้มูลข่าวสาร จุดบริการน ้า
ด่ืม ฯลฯ  
 2) ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม ควรก าหนดอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีใหเ้หมะสมกบัประเภทงานและ
ปริมาณงาน รวมถึงบริหารจดัการก าลงัเจา้หน้าท่ีให้มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการประชาชนผูม้ารับ
บริการไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนดไว ้ 
 3) ศูนยด์ ารงธรรมจังหวดันครปฐม ควรก าชับให้เจา้หน้าท่ีปฏิบติัหน้าท่ีดว้ยความซ่ือสัตย์สุจริต
ตรงไปตรงมา แสดงความเห็นอกเห็นใจเพ่ือใหผู้ม้ารับบริการรู้สึกวา่ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐมมีความ
เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ี  
 4) ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดันครปฐม ควรปรับปรุงลกัษณะการปฏิบติังานให้เป็นการท างานเชิงรุก
มากยิง่ข้ึน โดยสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติงานบริการในอดีต เช่น เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์เร่ืองขอค าปรึกษา
แนะน าทางกฎหมาย เพื่อน ามาวางแผนการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขท่ี์จะเกิดข้ึนในอนาคตและ
ลดปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
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