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ABSTRACT 

This article is a quantitative research article. The objectives are to study 1) the quality level of government 

service provision, 2) the satisfaction level of service recipients, and 3) the effect service quality service recipients 

satisfaction the Rayong Provincial Administrative Organization. Mueang Rayong District, Rayong Province. The 

sample group is 400 people who have received services from the Rayong Provincial Administrative 

Organization. The evaluation tool is a questionnaire. The statistics used in the evaluation are mean, standard 

deviation, and t-test analysis, and one-way ANOVA, and multiple regression analysis. 1) Overall satisfaction of 

service recipients from the Rayong Provincial Administrative Organization Mueang Rayong District, Rayong 

Province has an average level at a moderate level, and every aspect is at a moderate level in every aspect  

2) Satisfaction of service recipients from the Rayong Provincial Administrative Organization Mueang Rayong 

District Rayong Province as a whole has a moderate average level and satisfaction, loyalty and corporate 

image. is at a moderate level and 3) The quality of government service including reliability, access ability, 

communication, understanding and concreteness of services affect satisfaction service recipients satisfaction 

toward the Rayong Provincial Administrative Organization, Mueang Rayong District, Rayong Province. 
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ความพึงพอใจของผูร้บับริการจากองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัระยอง 
 

วชิุดา พาโคกทม1 

1 วทิยาลยับณัฑติศกึษาดา้นการจดัการ มหาวทิยาลยัศรปีทุม วทิยาเขตชลบุร ี

 

บทคดัย่อ 

บทความน้ีเป็นบทความวจิยัเชงิปรมิาณ มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา 1) ระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารส่วนราชการ 2) ระดบั

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร และ 3) ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากองคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืง

ระยอง จงัหวดัระยอง กลุ่มตวัอย่าง คอื ประชาชนทีเ่คยรบับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง จํานวน 400 คน 

เครื่องมอืในการประเมนิ คอื แบบสอบถาม สถติทิีใ่ชใ้นการประเมนิ คอื ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์

ค่าที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

(multiple regression analysis) 1) ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืง

ระยอง จงัหวดัระยอง มค่ีาเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง และรายดา้นอยู่ในระดบัปานกลางทุกดา้น 2) ความพงึพอใจของ

ผูร้บับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืงระยอง จงัหวดัระยอง โดยรวมมค่ีาเฉลี่ยอยู่ในระดบัปาน

กลาง และด้านความพึงพอใจ, ด้านความภักดีและภาพลักษณ์องค์กร อยู่ในระดบัปานกลางและ 3) คุณภาพการ

ใหบ้รกิารส่วนราชการ ประกอบดว้ย ความน่าเชื่อถอื ความเขา้ถงึบรกิาร การสื่อสาร ความเขา้ใจและความเป็นรปูธรรม

ของบรกิาร มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืงระยอง จงัหวดั

ระยอง 

คาํสาํคญั: องคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดั, ความพงึพอใจ, คุณภาพการใหบ้รกิาร 

 

ข้อมูลการอ้างอิง: วชิุดา พาโคกทม. (2567). ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง. 
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บทนํา 

ปัจจุบันองค์กรภาครฐัภายใต้บริบทของการจดัการภาครฐัแนวใหม่ (New Public Management) ที่ได้มีการนําเอา

แนวคดิทางการตลาดมาปรบัใชเ้พื่อใหห้น่วยงานราชการดาํเนินบทบาทในการใหบ้รกิารสาธารณะแก่ประชาชนไดอ้ย่าง

มีระบบ เน้นผลสัมฤทธิข์องการทํางาน (Result oriented) เน้นธรรมาภิบาล (Good Governance) และมุ่งให้ระบบ

ราชการสามารถปฏบิตังิานตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ โดยการจดัการภายใตแ้นวคดิ

ดงักล่าวน้ีไดม้กีารปรบักระบวนทศัน์ในการบรหิารงาน จากเดมิทีป่ระชาชนเป็นแค่เพยีงผูจ้าํต้องรบับรกิารทีร่ฐัจดัใหม้า

เป็นลูกคา้ทีอ่งค์กรภาครฐัพงึใหค้วามสนใจในการจดับรกิารสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหน้าทีร่บัผดิชอบและทีส่าํคญั 

คอื การใหบ้รกิารของหน่วยงานภาครฐันัน้จําเป็นต้องหนัมาพจิารณาถึงคุณภาพของการใหบ้รกิาร (Service Quality) 

ซึ่งเป็นการใหค้วามสําคญักบัการตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารเป็นหวัใจสําคญั เน่ืองจากประชาชนทีม่ารบั

บรกิารมกัมคีวามคาดหวงัว่าจะไดร้บัการบรกิารทีด่ทีีส่อดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดยหน่วยงานภาครฐัจาํเป็นอย่างยิง่ที่

จะต้องตระหนักถึงเรื่องเวลาที่ประชาชนต้องเสียไปในการมาติดต่อขอรบับรกิารจากหน่วยงานภาครฐั จากเหตุผล

ดงักล่าว คณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจงัหวดั คณะกรรมการกลาง พนักงานเทศบาล และ

คณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตําบล ได้เล็งเหน็ความสําคญัในเรื่องการปฏิบตัิราชการอย่างมปีระสทิธิภาพและ

ประสทิธผิลขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่ ซึ่งครอบคลุมถงึคุณภาพในการใหบ้รกิารและตอบสนองความตอ้งการของ

ประชาชนในทอ้งถิน่ จงึไดกํ้าหนดแนวปฏบิตัใินการขอรบัการประเมนิประสทิธภิาพและประสทิธผิล จงึมกีารประเมนิ

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยองใหส้ําเรจ็ตามวตัถุประสงค์ จากการศกึษางานวจิยั

ของ เจยีม รุ่งเรอืง (2554) ทีไ่ดท้าํการศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วน

ตําบลบางพลีใหญ่ อําเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ จารุวรรณ กนกทอง (2559) เรื่อง ความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของสํานักงานเขตวงัทองหลาง กรุงเทพมหานคร ดาวสวรรค์ รื่นรมย์ (2560) ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

สํานักงานทะเบยีนธุรกจินําเทีย่วและมคัคุเทศก์สาขาภาคเหนือเขต 1 รวมถงึการศกึษาของ มหาวทิยาลยัราชภฏัเทพสตร ี

(2562) ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารสาธารณะขององค์การบรหิารส่วนตําบลโพธิเ์ก้าต้น อําเภอเมอืง

ลพบุร ีจงัหวดัลพบรุ ีและ สรรค์ชยั กติยิานันท ์(2560) ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากเทศบาลเมอืงท่าเรอืพระแท่น 

อําเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี จากการวิจยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนทีใ่ชบ้รกิารองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น ดงันัน้ คุณภาพการใหบ้รกิารส่วนราชการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความ

น่าเชื่อถอื ดา้นความเขา้ถงึบรกิาร ดา้นการสื่อสาร ดา้นความเขา้ใจ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ผลการวจิยัครัง้น้ี

คาดว่าจะเป็นประโยชน์สําหรบัองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง ในการนําไปปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารเพื่อให้

ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจมากขึน้ต่อไป 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

ความพงึพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคตทิีเ่ป็นนามธรรมไม่สามารถมองเหน็เป็นรูปร่างได ้การทีจ่ะทราบว่าบุคคลมี

ความพงึพอใจหรอืไม่ สามารถสงัเกตโดยการแสดงออกทีค่่อนขา้งสลบัซบัซ้อน จงึเป็นการยากทีจ่ะวดัความพงึพอใจ

โดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้มโดยการวดัความคดิเหน็ของบุคคลเหล่านัน้ และการแสดงความคดิเหน็นัน้จะตอ้ง

ตรงกบัความรูส้กึที่แทจ้รงิจงึสามารถวดัความพงึพอใจนัน้ได้ พจนานุกรมฉบบับณัฑติยสถาน พ.ศ.2556 กล่าวไวว้่า 

"พงึ" เป็นคาํช่วยกรยิาอื่น หมายความว่า "ควร" เช่น พงึใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และคาํว่า "พอ" หมายความวา่ 

เท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ ถูกชอบ เมื่อนําคําสองคํามาผสมกนั "พึงพอใจ" จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่

ตอ้งการ ซึง่สอดคลอ้งกบั กชกร เบา้สุวรรณ และคณะ (2550) กล่าวว่าความพงึพอใจเป็นความรูส้กึยนิด ีพอใจ ชอบใจ

ของบุคคลหน่ึงทีม่ตี่อสิง่ใดสิง่หน่ึง ซึ่งสิง่เหล่าน้ีจะเกดิขึน้ไดต้่อเมื่อบุคคลเหล่านัน้ จริาพร กําจดัทุกข ์(2552) กล่าวว่า 

ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึทีเ่ป็นการยอมรบัความรูส้กึ ทีย่นิดคีวามรูส้กึชอบในการไดร้บับรกิารหรอืไดร้บัการ

ตอบสนองตามความคาดหวงัหรอืความต้องการทีบุ่คคลนัน้ไดต้ัง้ไว ้โคเลอร์ (Kotler, 1999: 5) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า 
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ความพงึพอใจ คอื ระดบัความรู้สกึของบุคคลทีเ่ป็นผลจากการเปรยีบเทยีบการทํางานของผลติภณัฑ์ตามทีเ่หน็หรอื

เขา้ใจ (Product’s Perceived Performance) กบัความคาดหวงัของบุคคล ดงันัน้ ระดบัความพงึพอใจจงึเป็นฟังก์ชัน่

ของความแตกต่างระหว่างการทํางาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) และความคาดหวงั 

(Expectations) ระดบัของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้างๆ เป็นสามระดบัด้วยกนั และลูกค้ารายการหน่ึงอาจมี

ประสบการณ์อย่างใดอย่างหน่ึงในสามระดบัน้ี กล่าวคอื หากการทํางานของขอ้เสนอ (หรอืผลติภณัฑ)์ ไม่ตรงกบัความ

คาดหวงัลูกคา้ย่อมเกดิความไม่พอใจ หากการทํางานของขอ้เสนอ (หรอืผลติภณัฑ์) ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้ย่อม 

พึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่าความคาดหวงัลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้นไปอีก เชลลี่ (Shelly, 1975: 215) ได้ศึกษาแนวคิด

เกี่ยวกบัความรูส้กึพงึพอใจ สรุปไดว้่า ความพงึพอใจ เป็นความรูส้กึสองแบบของมนุษย์ คอื ความรูส้กึในทางบวกและ

ความรูส้กึในทางลบ ความรูส้กึทางบวก เป็นความรูส้กึทีเ่มื่อเกดิขึน้ แลว้จะทาํใหเ้กดิความสุข ความสุขน้ีเป็นความรูส้กึ

ทีแ่ตกต่างจากความรูส้กึทางบวกอื่นๆ กล่าวคอื เป็นความรูส้กึทีม่รีะบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถทําใหเ้กดิความสุข 

หรอืความรูส้กึทางบวกเพิม่ขึน้ไดอ้กีดว้ย ดงันัน้ จะเหน็ไดว้่าความสุขเป็นความรูส้กึทีส่ลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมผีลต่อ

บุคคลมากกว่าความรู้สกึทางบวก วรีะรตัน์ กิจเลศิไพโรจน์ (2550) ได้กล่าวว่า การบรกิาร คอื การปฏิบตัทิีฝ่่ายหน่ึง

เสนอใหอ้กีฝ่ายหน่ึง โดยสิง่ทีเ่สนอใหนั้น้เป็นการกระทําหรอืการปฏบิตักิาร ซึ่งผูร้บับรกิารไม่สามารถนําไปครอบครองได้ 

ลวิอสิ และ บูม (Lewis & Bloom) ไดใ้หค้ํานิยามของคุณภาพการใหบ้รกิารว่า เป็นสิง่ทีช่ ี้วดัถงึระดบัของการบริการที ่

ส่งมอบโดยผูใ้หบ้รกิารต่อลูกคา้หรอืผูร้บับรกิารว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดด้เีพยีงใด การส่งมอบบรกิารทีม่ี

คุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผู้ร ับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของ

ผู้รบับริการ ศรณัยพงศ์ เที่ยงธรรม (2552) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นโมเดลหน่ึงในการ

บรหิารธุรกิจด้านการตลาดบรกิารที่สามารถนําไปประยุกต์ใช้ได้ดใีนการกําหนดเป้าหมายหรอืทศิทางการสร้างการ

บริการที่มีคุณภาพก็คอื โมเดล SERVQUAL ของ Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1988) ซึ่งระบุด้านที่สําคญั

ต่างๆ ที่ก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกค้าว่าเป็นการบริการที่มีคุณภาพไว้ 5 ด้าน ที่เรียกว่า RATER ดังน้ี  

1) Reliability ความเชื่อถือไว้วางใจได้ หมายถึง ลูกค้ารู้สกึว่าวางใจได้ มิติน้ีเกิดจากการให้บริการได้อย่างถูกต้อง

แม่นยําไม่ผดิพลาดและตรงเวลาทุกครัง้ 2) Assurance การให้ความเชื่อมัน่ หมายถงึ ลูกค้ารู้สกึมัน่ใจ (ประกนัความ

มัน่ใจให้ได้) ในด้านน้ีเกิดจากความรู้และอธัยาศยัของพนักงานผู้ให้บริการที่ทําให้ลูกค้าเกิดความรู้สกึมัน่ใจต่อการ

ให้บรกิาร 3) Tangibles ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร หมายถงึ ลูกค้าได้มองเหน็ความพร้อมของเครื่องมอื และ

องคป์ระกอบต่างๆ ดา้นน้ีเกีย่วขอ้งกบัเรื่องเครื่องมอืหรอือุปกรณ์ทุกอยา่งทีลู่กคา้เหน็ เครื่องแบบ การมองเหน็สิง่ต่างๆ 

เกี่ยวกับพนักงานบริการ 4) Empathy การเอาใจใส่ หมายถึง ลูกค้ารู้สึกว่าสถานบริการหรือพนักงานเอาใจใส่ คือ  

เรื่องการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” คอื การเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละบุคคลเป็นอย่างด ีเอาใจใส่ในความต้องการเฉพาะราย 

สามารถจดจําชื่อลูกคา้ รวมถงึการเปิดใหบ้รกิารในวนัเวลาทีส่อดคล้องกบัความต้องการใชบ้รกิารของลูกคา้ ฯลฯ เป็นต้น 

5) Responsiveness การตอบสนอง หมายถงึ ลูกคา้รูส้กึว่าไดร้บัการตอบสนอง คอื การไม่เคยปฏเิสธลูกค้าก่อนที่จะ

พยายามทาํตามความตอ้งการ รวมทัง้ตอบสนองลูกคา้แบบทนัททีีเ่หน็ลูกคา้ ทนัททีีลู่กคา้ถามทนัททีีลู่กคา้รอ้งขออกีดว้ย 

สมมติฐานของการวิจยั (Research hypothesis) 

1) ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจของผู้รบับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืง

ระยอง จงัหวดัระยอง ทีแ่ตกต่างกนั  

2) คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัระยอง ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการจาก

องคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีมุ่งศกึษาองคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง ซึง่สรุปออกมาเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยั ดงัน้ี 
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ตวัแปรอสิระ (X) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1)  เพศ 

2)  อาย ุ

3)  ระดบัการศกึษา 

4)  สถานภาพ 

5)  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

ดดัแปลงจาก เจยีม รุ่งเรอืง (2554)   

 คุณภาพการใหบ้รกิารส่วนราชการ 

1) ดา้นความน่าเชื่อถอื 

2) ดา้นความเขา้ถงึบรกิาร 

3) ดา้นการสื่อสาร  

4) ดา้นความเขา้ใจ 

5) ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 

ดดัแปลงจาก Chen, et al) (2021) 

 

ตวัแปรตาม(Y) 

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

- ความพงึพอใจ 

- ความภกัด ี

- ภาพลกัษณ์องคก์ร 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (quantitative research) โดยทาํการเกบ็ขอ้มลูจากการเลอืกกลุ่มตวัอย่าง  

การสุ่มตวัอย่างผู้ศกึษาวจิยัจะเลอืกสุ่มตวัอย่างโดยการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Sampling Random) เป็นวธิกีารสุ่ม

ตวัอย่างแบบเกบ็ขอ้มูลเฉพาะประชาชนที่เคยรบับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง จํานวน 400 คน เป็น

เครื่องใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เกณฑ์การให้คะแนนแบบ Likert Scale 5 ระดับ การทดสอบความเชื่อมัน่ 

(Cronbach’s Alpha) โดยรวมมค่ีาตัง้แต่ .80 ขึ้นไปทุกด้าน ซึ่งถือว่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถือ (กลัยา วานิชย์

บัญชา และ ฐิตา วานิชย์บัญชา, 2558: 159) การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ แจกแจง

ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มูล และ การวเิคราะห์ขอ้มูลสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชก้ารเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยแบบ

อิสระ (Independent Sample t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 57)  

มอีายุอยู่ระหว่าง 41-50 ปี (รอ้ยละ 44) มรีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 43) ระดบัสถานภาพโสด (รอ้ยละ 51) 

และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน น้อยกว่า 30,000 บาท (รอ้ยละ 55) 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชงิพรรณาเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารขององค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่ใชบ้รกิารหน่วยงานโรงพยาบาลส่งเสรมิสุขภาพตาํบล คดิเป็นรอ้ยละ 40.5 ใชบ้รกิารดา้น

การสาธารณสุข สงัคมสงเคราะห์ และคุณภาพชวีติ คดิเป็นร้อยละ 37.8 โดยใช้บรกิารครัง้ล่าสุด น้อยกว่า 30 นาที  

คดิเป็นรอ้ยละ 45.8 
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ระดบัคณุภาพการให้บริการส่วนราชการของผู้รบับริการจากองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัระยอง  

ตารางท่ี 1 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารส่วนราชการ 

คณุภาพการให้บริการส่วนราชการ N = 400 ระดบัความคิดเหน็ ลาํดบัท่ี 

X� SD 

1) ดา้นความน่าเชื่อถอื 3.18 0.50 ปานกลาง 3 

2) ดา้นความเขา้ถงึบรกิาร 3.05 0.53 ปานกลาง 5 

3) ดา้นการสื่อสาร 3.16 0.48 ปานกลาง 4 

4) ดา้นความเขา้ใจ 3.25 0.48 ปานกลาง 2 

5) ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 3.26 0.50 ปานกลาง 1 

รวม 3.18 0.35 ปานกลาง  

 

จากตารางที ่1 ผลการสาํรวจแบบสอบถามภาพรวมคุณภาพการใหบ้รกิารส่วนราชการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างนัน้เหน็ดว้ย

กบัคุณภาพโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (X� = 3.18) แลว้เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความเป็นรปูธรรมของ

บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X� = 3.26) รองลงมาคือ ด้านความเข้าใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง  

(X� = 3.25) อนัดบัสาม คือ ด้านความน่าเชื่อถือได้มค่ีาเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด (X� = 3.18) อนัดบัสี่ คือ ด้านการ

สื่อสาร มค่ีาเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด (X� = 3.16) และอนัดบัห้า คอื ด้านความเขา้ถึงบรกิาร มค่ีาเฉลี่ยอยู่ในระดบั 

มากทีสุ่ด (X� = 3.05) 

 

ระดบัความพึงพอใจของผู้รบับริการจากองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัระยอง  

ตารางท่ี 2 ค่าเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผู้รบับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดั

ระยอง 

ความพึงพอใจของผู้รบับริการ N = 400 ระดบัความคิดเหน็ ลาํดบัท่ี 

X� SD 

1) ดา้นความพงึพอใจ 3.31 0.53 ปานกลาง 1 

2) ดา้นความภกัด ี 3.22 0.46 ปานกลาง 3 

3) ภาพลกัษณ์องคก์ร 3.26 0.47 ปานกลาง 2 

รวม 3.26 0.39 ปานกลาง  

 

จากตารางที ่2 พบว่าระดบัความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมมค่ีาเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X� = 3.26) 

เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นโดยเรยีงลําดบัจากมากไปหาน้อยพบว่า อนัดบัแรก คอื ดา้นความพงึพอใจ มค่ีาเฉลี่ยอยู่ใน

ระดบัปานกลาง (X� = 3.31) อนัดบัสอง คอื ภาพลกัษณ์องค์กรมค่ีาเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (X� = 3.26) และอนัดบัสาม  

คอื ดา้นความภกัด ีมค่ีาเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก (X� = 3.22) ตามลําดบั 
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ความพึงพอใจของผู้รบับริการจากองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัระยอง  

ตารางท่ี 3 การวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณในการวเิคราะห์ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากองค์การบรหิาร

ส่วนจงัหวดัระยอง 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 

จากการถดถอย 23.22 5 4.64 48.38 0.00* 

จากแหล่งอื่นๆ  37.82 394 0.09   

รวม 61.05 399    

ค่าสมัประสทิธิค์วามสมัพนัธพ์หุคณู (multiple correlation, R) = 0.61 

ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(coefficient of determination, 𝑅𝑅2) = 0.38 

*p<.05 

 

จากตารางที ่3 พบว่า ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากองคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืงระยอง ภาพรวม 

(𝑅𝑅2 = 0.38) สามารถอธบิายความผนัแปรไดร้อ้ยละ 38.00 ส่วนอกีรอ้ยละ 62.00 เป็นตวัแปรอื่น 

 

ตารางท่ี 4 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากองคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอ

เมอืงระยอง 

คณุภาพการให้บริการส่วนราชการ B ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย

คะแนนมาตรฐาน (𝛃𝛃) 

ลาํดบัท่ี t P 

ค่าคงที ่(constant) 1.05 - -  7.27 0.00* 

1) ดา้นความน่าเชื่อถอื 0.13 0.17 3 3.59 0.00* 

2) ดา้นความเขา้ถงึบรกิาร 0.14 0.18 2 3.95 0.00* 

3) ดา้นการสื่อสาร 0.12 0.14 4 3.06 0.02* 

4) ดา้นความเขา้ใจ 0.11 0.13 5 2.83 0.05* 

5) ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 0.21 0.26 1 5.86 0.00* 

*p<.05 

 

จากตารางที่ 4 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้รบับรกิารจากองค์การบริหารส่วนจงัหวดัระยอง 

อําเภอเมอืงระยอง ภาพรวม สามารถพจิารณาจากค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรยีงจากมากไปน้อย ดงัน้ี คอื อนัดบัหน่ึง 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (𝛽𝛽 = 0.26) อนัดบัสอง ความเข้าถึงบริการ (𝛽𝛽 = 0.18) อนัดบัสาม ความน่าเชื่อถือ  

(𝛽𝛽 = 0.17) อนัดบัสี ่การสื่อสาร (𝛽𝛽 = 0.14) และอนัดบัหา้ ความเขา้ใจ (𝛽𝛽 = 0.13) ตามลําดบั 

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัความพึงพอใจของผู้รบับริการจากองค์การบริหารส่วนจงัหวดัระยอง อาํเภอ

เมืองระยอง จงัหวดัระยอง 

จากการวจิยัวเิคราะห์ขอ้มูล พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ด้านเพศ ที่แตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจของผู้รบับรกิารจาก

องคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืงระยอง จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนัและระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนัจะ

มคีวามพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากองคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืงระยอง ไม่แตกต่างกนั 
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การอภิปรายผล 

จากการศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืงระยอง จงัหวดัระยอง 

สามารถนํามาอภปิรายตามผลเชงิอนุมานไดด้งัต่อไปน้ี  

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากองคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืงระยอง จงัหวดัระยอง ปัจจยัส่วนบุคคล

ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผูร้บับรกิารจาก

องค์การบริหารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมืองระยอง จงัหวดัระยอง ที่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกับการศกึษาของ  

ศิริรกัษ์ ภูหิรญั และ กฤษฎา มูฮมัหมดั (2563) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจยัคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความ 

พงึพอใจของประชาชนทีใ่ชบ้รกิารองค์การบรหิารส่วนตําบลหว้ยทราย อําเภอหนองแค จงัหวดัสระบุร ีผลการศกึษา

พบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ และอายุ ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนที่ใช้บรกิาร

องค์การบรหิารส่วนตําบลหว้ยทราย อําเภอหนองแค จงัหวดัสระบุร ีไม่แตกต่างกนั อย่างมนัียสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 

0.05  

คุณภาพการใหบ้รกิารส่วนราชการ ประกอบดว้ย ความน่าเชื่อถอื ความเขา้ถงึบรกิาร การสื่อสาร ความเขา้ใจและความ

เป็นรปูธรรมของบรกิาร มผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากองคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืงระยอง 

จงัหวดัระยอง 

1) ดา้นความน่าเชื่อถอื มผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืงระยอง 

จงัหวดัระยอง สอดคล้องกบัการศกึษาของ ศริริกัษ์ ภูหริญั และ กฤษฎา มูฮมัหมดั (2563) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง ปัจจยั

คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนทีใ่ชบ้รกิารองค์การบรหิารส่วนตําบลหว้ยทราย อําเภอ

หนองแค จงัหวดัสระบุร ีผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนที่ใช้

บรกิารองคก์ารบรหิารส่วนตําบลหว้ยทราย อําเภอหนองแค จงัหวดัสระบุร ี 

2) ด้านความเขา้ถึงบรกิาร มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืง

ระยอง จงัหวดัระยอง สอดคล้องกบัการศกึษาของ สรรค์ชยั กติยิานันท ์(2560) ไดศ้กึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร

จากเทศบาลเมอืงท่าเรอืพระแท่น อําเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุร ีโดยมวีตัถุประสงค์ในการวจิยั เพื่อศกึษาระดบั

ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของเทศบาลเมอืงท่าเรอืพระแท่น อําเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุร ี 

3) ด้านการสื่อสาร มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืงระยอง 

จงัหวดัระยอง สอดคล้องกับการศึกษาของ มหาวิทยาลยัราชภัฏเทพสตรี (2562) ได้การศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการใหบ้รกิารสาธารณะขององคก์ารบรหิารส่วนตําบลโพธิเ์กา้ตน้ อําเภอเมอืงลพบุร ีจงัหวดัลพบุร ี 

4) ด้านความเขา้ใจ มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง อําเภอเมอืงระยอง 

จงัหวดัระยอง สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ เจยีม รุ่งเรอืง (2554) ไดศ้กึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิาร

ขององคก์ารบรหิารส่วนตําบลบางพลใีหญ่ อําเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ  

5) ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร มีผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับริการจากองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัระยอง 

อําเภอเมอืงระยอง จงัหวดัระยอง สอดคล้องกบัการศกึษาของ ดาวสวรรค์ รื่นรมย์ (2560) ไดศ้กึษาเรื่องความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารสาํนักงานทะเบยีนธุรกจินํา เทีย่วและมคัคุเทศกส์าขาภาคเหนือเขต 1 มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร และแสวงหาแนวทางการปรบัปรุงการใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารสาํนักงานทะเบยีนธรุกจินําเทีย่วและ

มคัคุเทศก์สาขาภาคเหนือเขต 1 โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัคอืผู้ที่เขา้ร่วมการประมูลจํานวนทัง้หมด 297 คน 

เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถาม และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และทาํการวเิคราะหค์วามแตกต่างของค่าเฉลีย่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
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ข้อเสนอแนะในงานวิจยัครัง้น้ี  

1) ด้านความน่าเชื่อถอื เจ้าหน้าทีใ่หบ้รกิารตรงตามเวลาที่กําหนดและต้องทํารายการถูกต้องแม่นยํา มคีวามโปรงใส่ 

ซื่อสตัย์ และเจา้หน้าทีม่คีวามรูค้วามสามารถในการตอบคําถามหรอืชี้แจงและแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าไดร้วมถงึรบัฟัง

ความคดิเหน็ ขอ้เสนอแนะและพรอ้มทีจ่ะนํามาปรบัปรุงแกไ้ข 

2) ด้านความเขา้ถึงบรกิาร การเขา้ถึงบรกิารต่างๆ ที่เหมาะสมกบัปัญหาและความจําเป็นของประชาชน ผู้ให้บรกิาร

พยายามลดอุปสรรคต่อการถึงบรกิารในดา้นกายภาพ ภาษา วฒันธรรม และอุปสรรคอื่นๆ ผู้ให้บรกิารตอบสนองต่อ

ผูร้บับรกิารอย่างรวดเรว็ ระยะเวลารอคอยเพื่อเขา้รบับรกิารเป็นทีย่อมรบัของประชาชนทีใ่ชบ้รกิาร 

3) ดา้นการสื่อสาร การสื่อสารควรมลีกัษณะจงูใจ โน้มน้าวใจหรอืทาํใหเ้กดิความเขา้ใจอนัดตี่อกนั ดงันัน้ เจา้หน้าทีค่วร

ใชน้ํ้าเสยีงที่นุ่มนวล ท่าทอ่ีอนโยน พูดในสิง่ที่มสีาระและเกิดประโยชน์ต่อผู้ฟัง เลอืกใช้สื่อให้เหมาะสมกับเรื่องราว

สถานการณ์และบุคคล และมกีารใชภ้าษาถูกตอ้งโดยเฉพาะภาษาพดูควรเลอืกใหเ้หมาะกบับุคคลและกาลเทศะ 

4) ด้านความเข้าใจ ความเข้าใจในความต้องการของผู้รบับริการจะช่วยให้สามารถส่งมอบบริการได้ตรงกับความ

ต้องการได้มากยิ่งขึ้น เช่น การตัง้คําถามโดยเลือกใช้คําพูดที่เหมาะสม ซึ่งผู้ให้บริการควรมีความสนใจและใส่ใจ

ผูร้บับรกิาร ไม่ควรแสดงกริยิาทีไ่ม่พอใจออกมา ควรรบัฟังความตอ้งการและปัญหาของผูม้ารบับรกิาร 

5) ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร เรื่องของอุปกรณ์และเครื่องมอืทนัสมยัภายในหน่วยงานต่างๆ และสิง่อํานวยความ

สะดวกใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร เช่น สถานทีจ่อดรถ หอ้งสุขา อนิเตอรเ์น็ตใชฟ้ร ีเป็นตน้ นอกจากน้ี ผูใ้หบ้รกิารยงัควรคาํนึงถงึ

การแต่งกายสุภาพเรยีบรอ้ยของเจา้หน้าที ่

ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป  

1) ควรศกึษาเพิม่เตมิโดยใชร้ะเบยีบวธิวีจิยัเชงิคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูจากผูใ้ชบ้รกิารจรงิ โดยใชก้ารสมัภาษณ์เชงิลกึ 

หรอืวธิกีารอื่น เพื่อใหไ้ดม้าซึง่ขอ้มลูเชงิลกึทีส่ามารถนําไปต่อยอดในการศกึษาครัง้ต่อไปได ้

2) ศกึษาถงึคุณภาพการใหบ้รกิารส่วนราชการทีเ่ป็นเชงิคุณภาพเพื่อใหเ้กดิมุมมองในหลายมติสิามารถนําผลการศกึษา

มาปรบัปรุงระบบการบรกิารของหน่วยงานต่างๆ ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูร้บับรกิารเพิม่มากขึน้  

3) ศกึษาแนวทางการใหค้วามรูแ้ละการสรา้งความตระหนักในการมส่ีวนร่วมของประชาชนในหน่วยงานต่างๆ เพื่อให้

เกดิการดาํเนินการทีเ่ป็นรปูธรรมในการสรา้งการมส่ีวนร่วมในการบรหิารราชการของประชาชน 

 

เอกสารอ้างอิง 

เจยีม รุ่งเรอืง. (2554). ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลบางพลใีหญ่ อําเภอ

บางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ. วทิยานิพนธร์ฐัประศาสนศาตรมหาบณัฑติ. บณัฑติวทิยาลยั วทิยาลยัทองสุข. 

จารุวรรณ กนกทอง. (2559). ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานเขตวงัทองหลาง กรุงเทพมหานคร. 

วทิยานิพนธบ์รหิารธุรกจิมหาบณัฑติ. มหาวทิยาลยัเกรกิ. 

ดาวสวรรค์ รื่นรมย์. (2560). ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานทะเบียนธุรกิจนํา เทีย่วและมคัคุเทศก์สาขา

ภาคเหนือเขต 1. วทิยานิพนธบ์รหิารธุรกจิมหาบณัฑติ. บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัราชภฏัเชยีงใหม่. 

มหาวทิยาลยัราชภฏัเทพสตร.ี (2562). ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารสาธารณะขององคก์ารบรหิารส่วน

ตําบลโพธิเ์กา้ตน้ อําเภอเมอืงลพบุร ีจงัหวดัลพบุร.ี มหาวทิยาลยัราชภฏัเทพสตร.ี 

สรรค์ชยั กติยิานันท์. (2560). ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากเทศบาลเมอืงท่าเรอืพระแท่น อําเภอท่ามะกา จงัหวดั

กาญจนบุร.ี คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภฏักาญจนบุร.ี 

ภารด ีอนันต์นาว.ี (2557). ความพงึพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบรหิารส่วนตําบลท่ากุ่ม จงัหวดั

ตราด. วารสารวชิาการสถานบนัการพลศกึษา, 6(1), 175-181. 

รัตนา เพ็ชรสูงเนิน และ ชัชวาล มากสินธ์. (2562). ความพึงพอใจของผู้ร ับบริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

กรณีศกึษาองคก์ารบรหิารส่วนตําบลเกาะกูด. วารสารมหาจุฬาวชิาการ, 7(2), 240 -253. 



[10] 

วชัรนิทร์ สุทธศิยั, รชันิดา ไสยรส, และ สมเกยีรต ิเกยีรตเิจรญิ. (2561). ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิาร

สาธารณะขององคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัมหาสารคาม. วารสารมหาวทิยาลยัราชภฏัรอ้ยเอด็, 12(1), 75-84. 

วนัิย วงศ์อาสา และ ภชัราภรณ์ ไชยรตัน์. (2559) ความพงึพอใจของประชาชนต่อการจดับรกิารสาธารณะขององคก์าร

บรหิารส่วนตําบลนาพู่ อําเภอเพญ็ จงัหวดัอุดรธานี. วารสารการบรหิารทอ้งถิน่, 9(1), 84-99. 

วรุณี เชาวน์สุขุม และ ดวงตา สราญรมย์. (2559) ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของเทศบาลนครนนมบุร ีอําเภอเมอืง 

จงัหดันนทบุร.ี วารสารวไลยอลงกรณ์ปรทิศัน์ (มนุษยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร)์, 6(2), 125-134. 

สุชาครีย์ ศรีวิลยั และ วลัลภ รฐัฉัตรานนท์. (2562). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริห า ร ส่ วนตํ าบลชุ มพล  อํ า เภอองครักษ์  จัง หวัดนครนายก .  วารสารรัฐศาสตร์ปริทรรศน์  

มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร,์ 6(2), 40-47. 

สุธรรม ขาบศักดิ.์ (2558). ความพึงพอใจของผู้บริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 

ปีงบประมาณ พ.ศ.2557. วารสารมนุษยศ์าสตรส์งัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัทกัษณิ, 10(1), 36-51. 

Chen, C. C., Khan, A., Hongsuchon, T., Ruangkanjanases, A., Chen, Y. T., Sivarak, O., & Chen, S. C. (2021). 

The role of corporate social responsibility and corporate image in times of crisis: The mediating role 

of customer trust. International journal of environmental research and public health, 18(16), 8275. 

 

Data Availability Statement: The raw data supporting the conclusions of this article will be made available by 

the authors, without undue reservation. 

 

Conflicts of Interest: The authors declare that the research was conducted in the absence of any commercial 

or financial relationships that could be construed as a potential conflict of interest. 

 

Publisher’s Note: All claims expressed in this article are solely those of the authors and do not necessarily 

represent those of their affiliated organizations, or those of the publisher, the editors and the reviewers. Any 

product that may be evaluated in this article, or claim that may be made by its manufacturer, is not guaranteed 

or endorsed by the publisher. 

 

Copyright: © 2024 by the authors. This is a fully open-access article distributed 

under the terms of the Attribution-NonCommercial-NoDerivatives 4.0 International 

(CC BY-NC-ND 4.0). 

 


