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คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
ของส านักงานพฒันาชุมชนจังหวัดอ่างทอง1 

SERVICE QUALITY AFFECTS THE SATISFACTION OF SERVICE RECIPIENTS OF THE 
COMMUNITY DEVELOPMENT OFFICE, ANG THONG PROVINCE 

ปิยธิดา ค าพราว2 

-------------------------------------------- 
บทคัดย่อ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อพรรณนาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานพฒันา

ชุมชนจงัหวดัอ่างทอง 2) เพื่อพรรณนาระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านักงานพฒันาชุมชน

จงัหวดัอ่างทอง 3) เพื่อหาความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลระหวา่ง คุณภาพการใหบ้ริการ กบั ความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูท่ี้มารับบริการ

ของส านักงานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง โดยเก็บจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 166 ราย สถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถ่ี (frequency) ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (standard deviation) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

 ผลการวิจยัพบวา่ 1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 36 – 45 ปี สถานภาพ

โสด การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี และมีรายได้อยู่ในช่วงระหว่าง 16 ,001 –20,000 บาท 2) ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ โดยในภาพรวมทั้งหมดมีระดบัความเป็น

จริงอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68 3) ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยในภาพรวมทั้งหมดมีระดบัความเป็นจริงอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.75 4) คุณภาพการให้บริการส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านักงานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง ได้ร้อยละ 87 โดยด้านท่ีมี

อิทธิพลหรือส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านักงานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทองท่ีสุด คือ 

ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการประกนัคุณภาพหรือการให้ความเช่ือมัน่ และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ โดยมี

ค่าสัมประสิทธ์ิมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.38  0.36  และ 0.24 ตามล าดบั และเม่ือพิจารณาจากตวัแบบสมการ
เส้นตรง (regression line) พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการประกนัคุณภาพหรือการให้

 
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานพฒันาชุมชน
จงัหวดัอ่างทอง 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโทหลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                                           
สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติจงัหวดัจงัหวดัลพบุรี มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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ความเช่ือมัน่ และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

อยา่งมีนยัส าคญั ท่ี 0.05 โดยมีค่าค่าสัมประสิทธ์ิ (b) เท่ากบั 0.35  0.34  และ 0.22 ตามล าดบั 

 

Abstract 
This research aimed to 1) describe the level of service quality of Ang Thong Provincial Community 

Development Office, 2 )  describe the level of satisfaction of service recipients of Ang Thong Provincial 
Community Development Office, and 3) find the cause-and-effect relationship between service quality and 
satisfaction of service recipients of Ang Thong Provincial Community Development Office. The sample 
group used in the study was 166  people who received services of Ang Thong Provincial Community 
Development Office. The statistics used in data analysis were frequency, percentage, mean, and standard 
deviation, and multiple regression analysis. 
 The research results found that 1) Most respondents were female, aged between 36-45 years, single, 
had a bachelor's degree, and had an income between 16,001-20,000 baht. 2) Most respondents had opinions 
on the quality of service, with a high level of truthfulness overall, with a mean of 4 .18  and a standard 
deviation of 0 .68 .  3 )  Most respondents had opinions on the satisfaction of service recipients, with a high 
level of truthfulness overall, with a mean of 4 .22  and a standard deviation of 0 .75 .  4 )  Service quality 
affected the satisfaction of service recipients of the Ang Thong Provincial Community Development Office 
by 87 percent. The aspects that had the most influence or impact on the satisfaction of service recipients of 
the Ang Thong Provincial Community Development Office were caring, quality assurance or 
trustworthiness, and reliability, with standard coefficients (β) of 0.38, 0.36, and 0.24, respectively. When 
considering the regression line model, it was found that service quality in terms of caring, quality assurance 
or trustworthiness, And in terms of reliability, there is a significant linear relationship with service recipient 
satisfaction at 0.05, with coefficients (b) of 0.35, 0.34, and 0.22, respectively. 
 
ท่ีมาและความส าคัญของปัญหา 
 ส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวดั เป็นราชการบริหารส่วนภูมิภาค สังกัด กรมการพัฒนาชุมชน 
กระทรวงมหาดไทย มีบทบาทส าคญัในการส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตของประชาชน โดยเนน้การสร้าง
โอกาสในการพฒันาทางเศรษฐกิจและสังคม สนบัสนุนการด าเนินงานผ่านโครงการต่างๆ เพื่อใหป้ระชาชน
มีส่วนร่วมในการพฒันาชุมชนของตนเอง โดยท าหน้าท่ีเป็นผูป้ระสานงานระหว่างหน่วยงานภาครัฐและ
ชุมชน เพื่อใหป้ระชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น ชุมชนเกิดการพฒันาท่ีย ัง่ยนื  
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 การให้บริการท่ีมีคุณภาพ กล่าวคือ การให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกสบายในการเขา้ถึงบริการได้ง่าย 
ความรวดเร็วในการให้บริการท่ีไม่ล่าช้าและสามารถด าเนินการไดท้นัท่วงที ความเป็นมิตรของพนักงานมี
ท่าทางท่ีเป็นกันเองและมีการส่ือสารท่ีดี ความแม่นย  าในการให้ข้อมูลและการด าเนินการท่ีถูกตอ้งและ
เช่ือถือได ้รวมไปถึงความสามารถในการแกไ้ขปัญหาผูใ้ชบ้ริการอย่างรวดเร็ว เหล่าน้ีลว้นเป็นส่ิงท่ีช่วยให้
ประชาชนรู้สึกพึงพอใจและมีความไวว้างใจในหน่วยงาน การส ารวจความพึงพอใจจะท าให้เห็นภาพรวม
ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับบริการ ไม่ว่าจะเป็นคุณภาพการติดต่อส่ือสาร ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ 
หรือความรวดเร็วในการด าเนินการ 
 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จะเป็นระดับความรู้สึกท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อการบริการท่ีได้รับ ซ่ึง
สะทอ้นถึงความคาดหวงัและประสบการณ์ท่ีมี เม่ือบริการตรงตามความตอ้งการหรือดีกว่าความคาดหวงั 
ผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจสูง แต่ถา้บริการไม่ตอบสนองความตอ้งการหรือมีขอ้บกพร่อง ความพึงพอใจ
ก็จะลดลง ความพึงพอใจน้ีมีผลต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งหน่วยงานและประชาชน โดยมีปัจจยัหลายอยา่ง ไม่
วา่จะเป็นคุณภาพบริการ ความรวดเร็ว ความแม่นย  า  ความเป็นมิตรของพนกังาน การส่ือสารท่ีชดัเจน การให้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ทนัสมยั ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ รวมไปถึงสถานท่ีตั้ง และเวลาในการใหบ้ริการท่ี
เหมาะสม เหล่าน้ีลว้นมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการทั้งส้ิน 
 เม่ือหน่วยงานสามารถรับฟังข้อเสนอแนะและปรับปรุงบริการให้ตรงตามความต้องการของ
ประชาชน จะส่งผลให้ความสัมพนัธ์ระหว่างประชาชนกบัหน่วยงานแข็งแกร่งยิ่งขึ้น นอกจากน้ียงัสามารถ
สร้างสรรค์ความร่วมมือระหว่างชุมชนและหน่วยงานภาครัฐ ส่งผลให้เกิดการพฒันาชุมชนอย่างย ัง่ยืนใน
ระยะยาว 
 ดว้ยเหตุน้ี ผูศึ้กษาวิจยัจึงมีความสนใจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง ซ่ึงคุณภาพของการบริการมีความส าคญัและจ าเป็น
อยา่งยิง่ต่อองคก์ร รวมถึงหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ไดท้ราบขอ้มูลถึงคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานพฒันา
ชุมชนจงัหวดัอ่างทอง รวมถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง ท า
ใหท้ราบถึงขอ้มูลเพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการวางแผนพฒันาการบริการท่ีดียิง่ขึ้นเพื่อประโยชน์สูงสุดของ
ประชาชนต่อไป 
 
ค าถามในการวิจัย 

1. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทองอยูใ่นระดบัใด 
2. ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทองอยูใ่นระดบัใด 
3. คุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดั

อ่างทอง หรือไม่ อยา่งไร 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อพรรณนาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง 
2. เพื่อพรรณนาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง 
3. เพื่อหาความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลระหว่าง คุณภาพการให้บริการ กับ ความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง 
 

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบัการวิจัย 
การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านักงานพฒันา

ชุมชนจงัหวดัอ่างทอง  ในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งมา
เป็นแนวทางการศึกษา เพื่อสร้างเป็นกรอบแนวคิดของการวิจยั ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 

1.1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

1.2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

2. ขอ้มูลทัว่ไปของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง 

3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

4. กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
                     ตัวแปรต้น                                                      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

คุณภาพการให้บริการ 

• ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
• ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
• การตอบสนองต่อลูกคา้ 
• การประกนัคุณภาพหรือการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
• การเอาใจใส่ลูกคา้ 

(Parasuraman. et al.) 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

• ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 

•  ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ  

• ความพึงพอใจต่อขอ้มูล ท่ีไดรั้บจากบริการ  

• ความพึงพอใจต่อความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 

• ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ 

• ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ  

(Aday & Andersen) 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
1. รูปแบบการวิจยั 
 การวิจยัเร่ือง : คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังาน

พฒันาชุมชนจังหวดัอ่างทอง เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) โดยวิธีการวิจัยเชิงส ารวจ 
(survey  research) 

2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนผูท่ี้มารับบริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดั

อ่างทอง กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้มารับบริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง  
โดยการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยการใช้โปรแกรม G*Power ก าหนดค่า Effect Size เท่ากับ 0.15  
ค่าความคาดเคล่ือน (Alpha) เท่ากบั 0.05 และค่า Power เท่ากบั 0.95 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 138 คน โดยผูว้ิจยั
เลือกขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 166  คน ซ่ึงเกินจากท่ีค านวณไว ้เผื่อการเสียหายของขอ้มูล (20%) 

3. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั การศึกษาวิจยัน้ี ผูวิ้จยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบไปดว้ย 5 ตวั 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3) การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4) การประกนัคุณภาพหรือการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5) การเอาใจใส่ลูกคา้ 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 
1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 
2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ  
3) ความพึงพอใจต่อขอ้มูล ท่ีไดรั้บจากบริการ  
4) ความพึงพอใจต่อความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 
5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ 
6) ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 

 4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม เพื่อใช้เก็บขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม
ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เช่น เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา และรายได ้ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (check list) จ านวนทั้งส้ิน  5  ขอ้   
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 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงแบบสอบถามมีลักษณะเป็น
แบบสอบถามชนิดปลายปิด แบ่งเป็น 6 ดา้น จ านวนทั้งส้ิน 30 ขอ้  
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถาม
ชนิดปลายปิด แบ่งเป็น 5 ดา้น จ านวนทั้งส้ิน 25 ขอ้  
 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ 

โดยขอ้ค าถามท่ีใช้ในการวิจยั ท่ีใช้ค  าถามเป็นระดับความเป็นจริงมีลกัษณะเป็นมาตรส่วนประมาณค่า 
(rating scale) 5 ระดบั ดงัน้ี มากท่ีสุด มาก ปานกลาง  นอ้ย นอ้ยท่ีสุด ตามรูปแบบของ Likert’s Scale 
 5. การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล 
  5.1 ความเท่ียงตรง (validity) ผู ้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามขึ้ นจากการตรวจสอบเอกสาร 

แนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดความถูกตอ้งในเชิงของเน้ือหา (content validity) 

และใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ ก่อนน าไปทดลองใช ้

  5.2 ความเช่ือมัน่ (reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดสอบ (try-out) กบับุคคลท่ีไม่ไดเ้ป็น

กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 ราย เพื่อตรวจสอบความเขา้ใจของผูต้อบท่ีมีต่อค าถาม ล าดับของค าถาม ความ

ถูกต้องของค าถาม แล้วน ามาแก้ไขข้อบกพร่องก่อนออกเก็บรวบรวมข้อมูลจริง โดยพิจารณาจากค่า

สัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบาช (Cronbach’s Coefficient Alpha, อา้งถึงบุญเรียง, 2543, หนา้ 58-60) โดย

ค าถามท่ีมีค่า Cronbach’s Coefficient Alpha ต ่ากว่า 0.6 จะถูกตดัทิ้ง ผลการทดสอบ พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา ของครอนบาช (Cronbach’s Coefficient Alpha) เท่ากับ  90 %หรือมีค่าความเช่ือมั่น ท่ียอมรับได้  

ร้อยละ 90  ซ่ึงอยู่ในเกณฑท่ี์เช่ือถือได ้ผูว้ิจยัจึงได ้น าแบบสอบถามไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม

ตวัอยา่งต่อไป   

ตารางแสดงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของ Cronbach (Cronbach’s Alpha coefficient) ของความพึงพอใจของรับบริการ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 

ของ  Cronbach 
ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 0.95 
ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ 0.89 
ความพึงพอใจต่อขอ้มูล ท่ีไดรั้บจากบริการ 0.90 
ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 0.89 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ 0.89 
ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 0.94 
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ตารางแสดงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ของ Cronbach (Cronbach’s Alpha coefficient) ของคุณภาพการใหบ้ริการ 
คุณภาพการใหบ้ริการ ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 

ของ  Cronbach 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.91 
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 0.88 
การตอบสนองลูกคา้ 0.88 
การประกนัคุณภาพหรือการใหค้วามเช่ือมัน่ 0.90 
การเอาใจใส่ 0.93 

 6. การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
  6.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีได้จากการส ารวจโดยใช้

แบบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอย่างประชาชนผูท่ี้มารับ

บริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง จ านวน 166 คน โดยผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล

ด้วยตนเอง และได้รับแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จ านวน 166 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ซ่ึงผูว้ิจัยได้น าไป

ประมวลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป 

  6.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบั ทฤษฎีเก่ียวกบั

คุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จากเอกสารรายงาน ตลอดจนรายงานการวิจยัต่าง 

ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เอกสาร ต ารา วิทยานิพนธ์ รายงานการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตวัเอง และจากวารสารของหน่วยงาน

ต่าง ๆ เช่น หอ้งสมุด หนงัสือพิมพ ์รวมทั้งการสืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการ

วิจยัและการวิเคราะห์สรุปผล 

7. การวิเคราะห์ขอ้มูล  
  7.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เพื่ออธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได ้

  7.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในการ

วิเคราะห์ขอ้มูล เพื่ออธิบายระดบั ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง โดยค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

   7.2.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายลกัษณะของขอ้มูลด้วยค่าสถิติ

พื้นฐาน ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (frequency) ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 

  7.2.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อใชท้ดสอบสมมติฐานการส่งผลหรือความมี

อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านักงานพฒันาชุมชน  
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จังหวัดอ่างทองโดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ณ ระดับ

นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 
ผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านักงาน
พฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง  สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 
 1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวนทั้งส้ิน 166 ราย เพศของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 128 ราย คิดเป็นร้อยละ 77.11 อายุของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ
ระหว่าง 36 – 45 ปี จ านวน 65 ราย คิดเป็นร้อยละ 39.16 สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
สถานภาพโสด จ านวน 88 ราย คิดเป็นร้อยละ 53.01 ระดับการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี จ านวน 94 ราย คิดเป็นร้อยละ 56.63 และรายไดข้องผูต้อบแบบสอบถาม ส่วน
ใหญ่มีรายไดอ้ยูใ่นช่วงระหว่าง 16,001 – 20,000 บาท จ านวน 54 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.53 
 2. ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ โดยใน
ภาพรวมทั้งหมดมีระดับความเป็นจริงอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.18 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.68 เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบว่าดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุด คือ 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีระดบัความเป็นจริงอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.71 รองลงมา คือ การตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว มีระดบัความเป็นจริงอยู่ท่ีระดบัมาก
ท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.69 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีระดบั
ความเป็นจริงอยู่ท่ีระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68 การประกนั
คุณภาพหรือการให้ความเช่ือมัน่ มีระดับความเป็นจริงอยู่ท่ีระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16 และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65 และการเอาใจใส่ ระดบัความเป็นจริงอยู่ท่ีระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.14 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68 ตามล าดบั 
 3. ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
โดยในภาพรวมทั้งหมดมีระดบัความเป็นจริงอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.75  เม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่าด้านท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ มีระดบัความเป็นจริงอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด โดย
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.69 รองลงมา คือ ความพึงพอใจต่อขอ้มูล ท่ีไดรั้บ
จากบริการ มีระดบัความเป็นจริงอยู่ท่ีระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.67 ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ มีระดบัความเป็นจริงอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด โดย
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73 ความพึงพอใจต่อความสนใจของผูใ้ห้บริการ มี
ระดบัความเป็นจริงอยู่ท่ีระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73 
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ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ มีระดบัความเป็นจริงอยู่ท่ีระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.21 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70 และความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ ระดบัความ
เป็นจริงอยูท่ี่ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.92 ตามล าดบั 

4. ผลพยากรณ์ถึงปัจจัยต่างท่ีมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวดัอ่างทอง โดยใช้สถิติการวิ เคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) พบว่า ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของ
ส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง ไดแ้ก่ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ การประกนัคุณภาพหรือการให้ความ
เช่ือมัน่ และการเอาใจใส่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยสามารถอธิบายความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทองได ้ร้อยละ 87 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 1. ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.1 องคก์รควรมีนโยบายให้บุคลากรทุกคน จดัท าแผนพฒันารายบุคคล เพื่อเป็นแนวทางในการ
พฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ ทกัษะ และพฤติกรรมท่ีดีในการบริการ ความเป็นมืออาชีพ เพื่อใหก้ารปฏิบติังาน
ต่อผูม้ารับบริการท่ีมีคุณภาพยิง่ขึ้น ทั้งในดา้นขอ้มูล การตอบสนอง การเอาใจใส่ การแกปั้ญหา การใหค้  าเนะ
น าต่างๆ ท าใหเ้กิดความมัน่ใจ และความน่าเช่ือถือกบัผูม้ารับบริการ 
 1.2 องคก์รควรมีการบนัทึกขอ้ตกลงของการด าเนินงานระหว่างบุคลากรในองค์กร เพื่อเป็นการ
สร้างมาตรฐานของการด าเนินงานให้มีคุณภาพท่ีเช่ือมั่นได้จากการบริการ รวมถึงมีการประสานความ
ร่วมมือระหว่างองค์กรอ่ืนๆ เพื่อเป็นการสร้างสัมพันธ์ท่ีดีในการร่วมบูรณาการการบริการหรือการ
ด าเนินงานร่วมกนัต่อผูม้ารับบริการ 
 1.3 องคก์รควรมีนโยบายดา้นเทคโนโลย ีท่ีจะเป็นเคร่ืองมือในการอ านวยความสะดวกทั้งต่อผูม้า
รับบริการ รวมถึงต่อบุคลากร ท่ีจะส่งเสริมสนบัสนุนใหก้ารบริการท่ีดียงัขึ้น 
 1.4 องค์กรควรมีการก าหนดนโยบายและเป้าหมายขององค์กรท่ีมีความทา้ทาย เพื่อให้เป็นการ
สร้างความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานขององค์กร รวมถึงสร้างความมัน่ใจในการให้บริการต่อผูม้ารับ
บริการท่ีประทบัใจในคุณภาพยิง่ขึ้น 
 2. ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั 
 2.1 ควรมีการส่งเสริมสนับสนุนให้มีจดักิจกรรมพฒันาศกัยภาพของบุคลากรในดา้นต่าง ๆ ให้
ครอบคลุม ไม่วา่จะเป็นดา้นความรู้ในสายงาน ทกัษะต่างๆของการปฏิบติังาน เพื่อใหเ้กิดการปฏิบติังานหรือ
การบริการท่ีมีคุณภาพ 
 2.2 ควรมีการท างานร่วมกับหน่วยงานอ่ืนๆ เพื่อเป็นการสร้างเครือข่ายการท างาน ส่งผลให้
บุคลากรเกิดการแลกเปล่ียนเรียนรู้ ทกัษะการท างานใหม่ ๆ และสามารถน ามาปรับใชก้บัองคก์รไดดี้ยิง่ขึ้น 
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 2.3 ควรมีการสร้างเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการอ านวยความสะดวกต่อผูรั้บบริการและบุคลากร 
เช่น แอพพลิเคชัน่ในการตอบกลบัขอ้ความอตัโนมติัท่ีผูรั้บบริการสอบถาม (chart bot) เพื่อเป็นการลดการ
ท างานของบุคลากร อีกทั้งยงัเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการทนัที ซ่ึงเป็นผลใหคุ้ณภาพ
การบริการในหลายๆดา้น 
 2.4 ควรมีการก าหนดเป้าหมาย/ตัวช้ีวดัของการท างานทั้ งรายทีม รายบุคคลท่ีชัดเจน และ
สอดคลอ้งต่อการปฏิบติังานของบุคลากรในเชิงพฒันาในทุกๆดา้น ท่ีมีต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ 
 3. ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาการ 
 3.1 ควรมีการสร้างหลกัสูตรวิชาการเพื่อพฒันาศกัยภาพของบุคลากร เช่น องคค์วามรู้ในสายงาน
เฉพาะดา้นของการบริการ รวมถึงทกัษะของการบริการ การประสานงาน และอ่ืนๆท่ีจ าเป็นต่อการบริการ 
 3.2 ควรมีการสรุปผลการปฏิบัติงานาของบุคลากรหรือผลการให้บริการ รวมถึงผลการ
ตอบสนองกลับ (feedback) ของผูรั้บบริการ เป็นระยะๆ เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มาใช้ในการแก้ไข ปรับปรุง 
คุณภาพของการบริการหรือการปฏิบติังานของบุคลาการ อีกทั้งใชใ้นการวางแผนเพื่อการพฒันาองคก์ารให้ดี 
มีประสิทธิภาพต่อไป 

4. ขอ้เสนอแนะเพื่อการวิจยัต่อไป 
  ศึกษาวิจยัเพิ่มเติมในเร่ืองคุณภาพการให้บริการในดา้นอ่ืนๆ อีกทั้งควรศึกษาในเร่ืองของ
ประสิทธิภาพของการปฏิบติังานของบุคลากรของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทองท่ีอาจจะส่งผลต่อ
ความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ เน่ืองจากการปฏิบติังานหรือการบริการของส านกังานพฒันาชุมชนมีบุคลากร
ในการให้บริการและปฏิบติังานจ านวนมาก ซ่ึงการปฏิบติังานของบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพอาจจะส่งผล
คุณภาพของบบริการท่ีดี ท าให้ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เพื่อเป็นการต่อยอดจากงานวิจยัน้ี 
และเพื่อให้ส านักงานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทองไดข้อ้มูลเชิงลึกท่ีสามารถน าขอ้มูลมาวิเคราะห์และวาง
แผนการบริหารจดัการการบริการและการด าเนินงานขององคก์รในทุกๆดา้นไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 
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