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การวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยได้

ก าหนดวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านธุรกิจบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโชคชัย และเพื่อวิเคราะห์ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านการศึกษาที่แตกต่างมีผลต่อปัจจัย
ส่วนประสมการตลาดขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย โดยเน้นศึกษาประชากรเป้าหมาย รวม 
370 ตัวอย่าง ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง  วิเคราะห์
ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนาได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมถึงใช้สถิติเชิง
อนุมาน ด้วยการทดสอบ F-test 

ผลการศึกษา พบว่าประชาชนกลุ่มเป้าหมายมีระดับความพึงพอใจ ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก ด้วยค่าเฉลี่ย 3.81 โดยมีความพึงพอใจด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพในการ
บริการสูงที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ย 3.98 รองลงมาได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ ด้านสถาที่ให้บริการ ด้านองค์ประกอบของการให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด และด้าน
ราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ ในการเข้าใช้บริการ ด้วยค่าเฉลี่ย 3.88  3.87  3.85  3.78  3.67  และ 3.62  
ตามล าดับ อีกทั้งพบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษา แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการ
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย ด้านองค์ประกอบของการบริการ ด้านสถานที่
ให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาดบริการ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ และด้านกระบวนการ แตกต่างกัน ยกเว้นความพึงพอใจด้าน
ราคาและค่าใช้จ่ายอื่นๆในการเข้าใช้บริการ 
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The objectives of this research were 1) to study the marketing mix of service in 

Chokchai Sub-district Administrative Organization; and 2) to analyze demographic 

factors on different education background that influenced the marketing mix factors of 

Chokchai Sub-district Administrative Organization. A questionnaire was administered 

to collect data from 370 samples. The descriptive statistics used in the data analysis was 

based on percent, mean, and standard deviation; and the inferential statistics used in the 

data analysis was based on the F-test. 

The result showed that the focused target had high level of satisfaction toward 

the service quality, with mean values of 3.81. The most satisfactions are towards the 

physical evidences with mean values of 3.98; and toward the service process, staff, 

place, service elements, marketing promotion, and prices and other expenses 

respectively, with means values of 3.88, 3.87, 3.85, 3.78,  3.67, and 3.62 respectively. 

It was also found that people of different education background had different level of 

satisfaction toward the service quality of Chokchai Sub-district Administrative 

Organization in domains of service elements, place, marketing promotion, staff, 

physical evidences of service’s concreteness, and process, while excluding the 

satisfaction toward the prices and other expenses of the services. 
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ท้ายสุดขอขอบคุณเพื่อน ๆ ทุกคนที่คอยช่วยเหลือและให้ก าลังใจตลอดการท างานศึกษาคร้ังนี้เป็น
อย่างด ี
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4.14 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัยส่วนประสมทาง 
 การตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย ด้านบุคลากรที่ให้บริการ   
  จ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่     42 
4.15 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัยส่วนประสมทาง 
 การตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย ด้านการสร้างและน าเสนอ 
 ลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ จ าแนกตามสภาพ ด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่ 43 
4.16 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัยส่วนประสมทาง 
 การตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย ด้านกระบวนการให้ 
 บริการจ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่     44 
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บทที่  1 
บทน ำ 

                                                           
1.1 ท่ีมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

เพื่อให้ประชาชนผู้มาใช้บริการกับองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยที่มีเพศ อาชีพ ระดับ
การศึกษา ที่แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในการเป็นต าบลหนึ่งซึ่งเคยรวมอยู่กับต าบลกระโทก  
ต่อมาในปี พ.ศ. 2527  ได้แยกออกมาเป็นต าบลโชคชัย และได้รับการยกฐานะเป็นองค์การบริหาร
ส่วนต าบลโชคชัย   ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537  โดย
ได้รับประกาศจัดตั้งเมื่อวันที่  19  มกราคม  2539 มีจ านวนหมู่บ้านทั้งหมด 11 หมู่บ้าน หมู่บ้านที่
เต็มพื้นที่ทั้งหมด   3 หมู่บ้าน และอีก 8 หมู่บ้านเป็นพื้นที่คาบเกี่ยวกับเทศบาลโชคชัย องค์การบริหาร
ส่วนต าบลโชคชัยได้มีการให้บริการต่อประชาชนหลายด้าน เช่น การขออนุญาตก่อสร้าง,การขอ
อนุญาตขุดดินถมดิน,การช าระภาษี ,การจัดเก็บขยะ ฯลฯ  ดั้งนั้น ประชาชนผู้มาใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยต้องได้รับความพึงพอใจจากการใช้บริการ แนวคิดส่วนประสม
ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service  Marketing  Mix) โดยศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541) ได้อ้าง
ถึงแนวคิดส่วนประสม  ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service  Mix) จากแนวคิดของ Philip  
Kotler ไว้ว่าเป็นแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจที่ให้บริการซึ่งจะได้ส่วนประสมการตลาด (Marketing  
Mix ) หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดซึ่งประกอบด้วย 

1.   องค์ประกอบของกำรให้บริกำร (Service element) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจ าเป็นและ
ความต้องการของมนุษย์ได้คือ สิ่งที่ผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับ
ผลประโยชน์ และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ  โดยทั่วไปแล้ว  ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 
ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่อาจจับต้องได้และผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ ประกอบด้วย  

 -  ผู้รับบริการ คือ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการและแจ้งความจ านงในเร่ืองบริการต่าง ๆ 
 -  ผู้ปฏิบัติงานบริการ คือ ผู้ที่ให้บริการ หรือ ผู้ที่รับความจ านงนั้นๆไปปฏิบัติให้ตรง

ความต้องการมากที่สุด 
 -  องค์การบริการ คือ หน่วยงาน ส่วนงานที่ให้บริการ 
 -  ผลิตภัณฑ์บริการ คือ สิ่งที่จับต้องได้และเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
 -  สภาพแวดล้อมของการบริการ คือ องค์ประกอบด้านต่างๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องใน

การให้บริการ 
2.    ด้ำนรำคำและค่ำใช้จ่ำยอื่น ๆ ในกำรเข้ำใช้บริกำร  (Price) หมายถึง  คุณค่าผลิตภัณฑ์ใน

รูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกับราคา (Price) 
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ของบริการนั้น  ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ  ดังนั้น การก าหนดราคา
การให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการชัดเจน และง่ายต่อการ
จ าแนกระดับบริการที่ต่างกัน 

3.   ด้ำนสถำนท่ี ให้บริกำร (Place) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับบรรยากาศสิ่งแวดล้อมใน
การน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า  ซึ่ งมีผลต่อการรับ รู้ของลูกค้าในคุณค่าแล ะ
คุณประโยชน์ของบริการที่น าเสนอ  ซึ่งจะต้องพิจารณาในด้านท าเลที่ตั้ง (Location) 
และช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels) 

4.   ด้ำนส่งเสริมกำรตลำดด้ำนบริกำร (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหนึ่งที่มีความส าคัญใน
การติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์ที่แจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิด
ทัศนคติและพฤติกรรมการใช้บริการ และเป็นกุญแจส าคัญของการตลาดสายสัมพันธ์ 

5.   ด้ำนบุคลำกรท่ีให้บริกำร (People) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก การฝึกอบรม  การจูงใจ  
เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความ 
สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการต่างๆ ขององค์กร เจ้าหน้าที่ต้องมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มีความคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาสามารถสร้างค่านิยมให้กับองค์กร 

6.   ด้ำนกำรสร้ำงและน ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพในกำรบริกำร (Physical  Evidence and 
Presentation)  เป็นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้ า  โดย
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวมทั้งทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้าง
คุณค่าให้กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพ
อ่อนโยน และการให้บริการที่รวดเร็ว  หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ที่ลูกค้าควรได้รับ 

7.   ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร (Process)  เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและ
งานปฏิบัติในด้านการบริการที่น าเสนอให้กับผู้ใช้บริการ เพื่อมอบการให้บริการอย่าง
ถูกต้องรวดเร็วและท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 

     การศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โชคชัย และน าข้อมูลไปปรับปรุงในองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น   
จากแนวคิดดังกล่าวจึงเป็นที่มาของการวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโชคชัย  จึงเป็นเร่ืองที่มีความน่าสนใจที่สอดคล้องกับสถานการณ์ในปัจจุบัน     
ซึ่งผลที่ได้จากการวิจัยจะเป็นประโยชน์ที่จะน าไปประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
การวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย 

ก าหนดวัตุประสงค์ที่ส าคัญสรุปได้ดังนี้ 
1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลโชคชัย 
1.2.2  เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านการศึกษาที่แตกต่างมีผลต่อปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย 
 

1.3     สมมติฐำนกำรวิจัย 

เพื่อให้ผลการวิจัยสอดคล้องกับการก าหนดวัตถุประสงค์  จึงได้ก าหนดสมมุติฐานในการ
วิจัยที่ส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้าน ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยที่แตกต่างกัน   

 
1.4 ขอบเขตของกำรวิจัย 

การวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยได้
ก าหนดขอบเขตของการศึกษาสรุปได้ดังนี้  

 

1.4.1 ขอบเขตด้านประชากร คือ  ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล
โชคชัย อ าเภอโชคชัย  จังหวัดนครราชสีมา   

1.4.2 ขอบเขตด้านตัวแปร                                                                                                
ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาชีพ และระดัการศึกษา 
ตัวแปรตาม คือ ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ได้แก่ องค์ประกอบของการให้บริการ(Service 

element) ด้านราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆในการเข้าใช้บริการ (Price) ด้านสถานที่ให้บริการ(Place)    
ด้านส่งเสริมการตลาดบริการ (Promotion) ด้านบุคลากรที่ให้บริการ (People)ด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ในการใหบ ริการ (Physical  Evidence and Presentation) ด้ าน
กระบวนการให้บริการ (Process)  

1.4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาการวิจัย เร่ือง คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโชคชัย ได้ก าหนดระยะเวลาตั้งแต่ เดือนพฤศจิกายน 2557 ถึง
เดือนพฤษภาคม 2558  
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1.5 ประโยชน์ท่ีได้รับจำกกำรวิจัย 
ผลการวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย

จาก 7 ปัจจัยของส่วนประสมการตลาดการให้บริการสามารถน าไปปรับปรุงการท างานของบุคลากร
ในองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยให้มีระดับประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นเพื่อให้ประชาชนที่เข้ามาใช้
บริการเพิ่มความพึงพอใจจากการให้บริการ 

 

1.6 ค ำนิยำมค ำศัพท์  
ปัจจัยส่วนประสมการตลาด  หมายถึง ตัวแปรทาง การตลาดที่ควบคุมได้ ซึ่งเป็นกลุ่มของ

เคร่ืองมือทางการตลาดที่องค์กรใช้ร่วมกัน เพื่อตอบสนองความต้องการแก่กลุ่มใช้บริการเป้าหมาย 
ได้แก่ องค์ประกอบของการให้บริการ (Service element) ด้านราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ ในการเข้าใช้
บริการ (Price) ด้านสถานที่ให้บริการ (Place) ด้านส่งเสริมการตลาดบริการ (Promotion) ด้าน
บุคลากรที่ให้บริการ (People) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพในการใหบริการ 
(Physical  Evidence and Presentation) ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ 
และคณะ, 2542) 
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บทที่ 2 
ปริทัศน์วรรณกรรม และงำนวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
งานวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์กรบริหารส่วนต าบลโชคชัยได้

ท าการศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนากรอบ
แนวคิดการวิจัย รวมถึงการจัดท าเคร่ืองมือแบบสอบถามการวิจัยเพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่าง และใช้เป็นข้อมูลประกอบการอ้างอิงในการอภิปรายผลการวิจัยเพื่อให้งานวิจัยมี
ความน่าเชื่อถือ ซึ่งประกอบด้วยหัวข้อ ดังนี้ 

2.1  แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด  
2.2  งานวิจยัที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
2.3  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.4  ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย 
2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.6  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทำงกำรตลำด  
 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
  คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p. 14) ได้ให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดไว้ว่า เป็น
กลุ่ม ของเคร่ืองมือทางการตลาดที่องค์กรใช้ในการปฏิบัติตามวัตถุประสงค์ทางการตลาด
กลุ่มเป้าหมาย  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546, หน้า 53) ได้ให้ความหมายของส่วนประสมทาง
การตลาดว่า เป็นตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได้ ซึ่งบริษัทใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนองความพึง
พอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย 

ธงชัย สันติวงษ์  (2540, หน้า 34) ได้ให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดว่า 
หมายถึง การผสมที่เข้ากันได้อย่างดีเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันของการก าหนดราคา การส่ งเสริมการ
ขาย ผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายและระบบการจัดจ าหน่ายซึ่งได้มีการจัดออกแบบเพื่อใช้ส าหรับการเข้าถึง
กลุ่มผู้บริโภคที่ต้องการ  

เสรี วงษ์มณฑา (2542, หน้า 17) ได้ให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix หรือ 4Ps) ไว้ว่าส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุม
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ได้ ซึ่งบริษัทใช้ร่วมกัน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย หรือเป็นเคร่ืองมือที่ใช้
ร่วมกันเพื่อให้บรรลุ วัตถุประสงค์ทางการติดต่อสื่อสารขององค์การ 
 สรุป ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือที่ช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นวาง
แผนการด าเนินงานการปรับปรุงการบริการต่อประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย
เพื่อให้ประชาชนผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ  
 
2.2  งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับส่วนประสมทำงกำรตลำด 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541) ได้อ้างถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
( Service  Mix ) ของ Philip  Kotler ไว้ว่าเป็นแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจที่ให้บริการซึ่งจะได้ส่วน
ประสมการตลาด (Marketing  Mix ) หรือ  7Ps  ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดซึ่งประกอบด้วย 

1. องค์ประกอบของกำรให้บริกำร (Service element) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจ าเป็นและ
ความต้องการของมนุษย์ได้คือ สิ่งที่ผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับ
ผลประโยชน์ และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ  โดยทั่วไปแล้ว  ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 
ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่อาจจับต้องได้และผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ ประกอบด้วย  

 -  ผู้รับบริการ คือ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการและแจ้งความจ านงในเร่ืองบริการต่างๆ 
 -  ผู้ปฏิบัติงานบริการ คือ ผู้ที่ให้บริการ หรือ ผู้ที่รับความจ านงนั้นๆไปปฏิบัติให้ตรง

ความต้องการมากที่สุด 
 -  องค์การบริการ คือ หน่วยงาน ส่วนงานที่ให้บริการ 
 -  ผลิตภัณฑ์บริการ คือ สิ่งที่จับต้องได้และเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
 -  สภาพแวดล้อมของการบริการ คือ องค์ประกอบด้านต่างๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องใน

การให้บริการ 
2.  ด้ำนรำคำและค่ำใช้จ่ำยอื่นๆในกำรเข้ำใช้บริกำร  (Price)  หมายถึง  คุณค่าผลิตภัณฑ์ใน

รูปตัวเงิน  ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกับราคา  (Price) 
ของบริการนั้น  ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ  ดังนั้น การก าหนดราคาการ
ให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการชัดเจน  และง่ายต่อการจ าแนก
ระดับบริการที่ต่างกัน 

3. ด้ำนสถำนท่ี ให้บริกำร (Place) เป็น กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับบรรยากาศสิ่งแวดล้อมใน
การน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซึ่ งมีผลต่อการรับ รู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการที่น าเสนอ  ซึ่งจะต้องพิจารณาในด้านท าเลที่ตั้ง (Location) 
และช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels) 
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4.    ด้ำนส่งเสริมกำรตลำดด้ำนบริกำร (Promotion)  เป็นเคร่ืองมือหนึ่งที่มีความส าคัญใน
การติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์ที่แจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิด
ทัศนคติและพฤติกรรม  การใช้บริการและเป็นกุญแจส าคัญของการตลาดสายสัมพันธ์ 

5.    ด้ำนบุคลำกรท่ีให้บริกำร (People) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก  การฝึกอบรม  การจูงใจ  
เพื่อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความ 
สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร  เจ้าหน้าที่ต้อง
มีความสามารถ  มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ  มีความคิดริเร่ิม  มี
ความสามารถในการแก้ไขปัญหา  สามารถสร้างค่านิยมให้กับองค์กร 

6.   ด้ำนกำรสร้ำงและน ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพในกำรบริกำร (Physical  Evidence and 
Presentation)  เป็นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้า  โดย
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม  ทั้งทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้าง
คุณค่าให้กับลูกค้า  ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  การเจรจาต้องสุภาพ
อ่อนโยน  และการให้บริการที่รวดเร็ว  หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ที่ลูกค้าควรได้รับ 

7.    ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร (Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและ
งานปฏิบัติในด้านการบริการ  ที่น าเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่าง
ถูกต้องรวดเร็ว  และท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 

จากความหมายข้างต้น พอจะสรุปได้ว่าส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทาง 
การตลาดที่ควบคุมได้ ซึ่งเป็นกลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดที่องค์กรใช้ร่วมกัน เพื่อตอบสนอง
ความ ต้องการแก่ประชาชนที่มาใช้บริการ  

การศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โชคชัย และน าข้อมูลไปปรับปรุงในองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น   
จากแนวคิดดังกล่าวจึงเป็นที่มาของการวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโชคชัย  จึงเป็นเร่ืองที่มีความน่าสนใจที่สอดคล้องกับสถานการณ์ในปัจจุบัน     
ซึ่งผลที่ได้จากการวิจัยจะเป็นประโยชน์ที่จะน าไปประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชต่อไป 

 
2.3   แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้มีผู้ให้ความหมายของความ
พึงพอใจไว้หลายความหมาย ดังนี้ พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจไว้ว่า พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ   
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ความพึงพอใจ (gratification) ตามความหมายของพจนานุกรมทางด้านพฤติกรรม  ได้ให้
ความจ ากัดความไว้ว่าหมายถึง ความรู้สึกที่ดีมีความสุข เมื่อคนเราได้รับผลส าเร็จ ตามความมุ่ง
หมาย หรือเป้าหมาย ที่ตั้งใจไว้บรรลุผลหรือสมหวังนั้นเอง 

 
คณิต ดวงหัสดี (2537) ได้สรุปแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกชอบ 

หรือพอใจของบุคคลที่มีต่อการท างานและองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ  ถ้างานที่ท าหรือ
องค์ประกอบเหล่านั้นตอบสนองความต้องการของบุคคลได้บุคคลนั้น จะเกิดความพึงพอใจในงาน
ขึ้นจะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างมี
คุณภาพ 

ทวีพงษ์ หินค า (2541,หน้า 8) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็นความชอบของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งสามารถลดความดึงเครียดและตอบสนองความต้องการของบุคคลได้
ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสิ่งนั้น 

 ธนียา ปัญญาแก้ว (2541, หน้า 12) ได้ให้ความหมายว่า สิ่งที่ท าให้เกิดความพึงพอใจที่
เกี่ยวกับลักษณะของงาน ปัจจัยเหล่านี้น าไปสู่ความพอใจในงานที่ท า ได้แก่ ความส าเร็จ การยกย่อง 
ลักษณะงาน ความรับผิดชอบ และความก้าวหน้า เมื่อปัจจัยเหล่านี้อยู่ต่ ากว่า จะท าให้เกิดความไม่
พอใจงานที่ท า ถ้าหากงานให้ความก้าวหน้า ความท้าท้าย ความรับผิดชอบ ความส าเร็จและการยก
ย่องแก่ผู้ปฏิบัติงานแล้ว พวกเขาจะพอใจและมีแรงจูงใจในการท างานเป็นอย่างมาก 

 วิทย์ เที่ยงบูรณธรรม (2541, หน้า 754) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง ความ
พอใจ การท าให้พอใจ ความสาแก่ใจ ความหน าใจ ความจุใจ ความแน่ใจ การชดเชย การไถ่บาปการ
แก้แค้นสิ่งที่ชดเชย 

 วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน้า 11) ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายใน
จิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ซึ่งเป็นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่ง สิ่งใดอย่างไร 
ถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมากแต่ในทาง
ตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ 
ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนต้ังใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย 

 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546, หน้า 5) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความ
พึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน และต้องมีสิ่งที่ตรงต่อ
ความต้องการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
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สายจิตร สุขสงวน (2546,หน้า 14) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ถ้าเมื่อใดที่สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการ
หรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกแต่ในทางตรงกันข้าม  ถ้าสิ่งใดสร้าง
ความรู้สึกผิดหวังไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจจาก
ความหมายที่กล่าวมา สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเป็นเร่ืองของความรู้สึกที่มีความ
สึกของบุคคลที่มีต่องานที่ปฏิบัติอยู่และความพึงพอใจจะส่งผลต่อขวัญในการปฏิบัติงาน อย่างไรก็
ดีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงได้ เสมอ ตามกาลเวลาและ
สภาพแวดล้อมบุคคลจึงมีโอกาสที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแล้ว ฉะนั้นผู้บริหารจ าเป็น
จะต้องส ารวจตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบัติให้สอดคล้องกับความต้องการของบุคลากร
ตลอดไป ทั้งนี้เพื่อให้งานส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมายขององค์กรหรือหน่วยงานที่ตั้งไว้ 

ความพึงพอใจ เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานส าเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่ง ถ้าเป็น 
งานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ นอกจากผู้บริหารจะด าเนินการให้ผู้ปฏิบัติงานให้บริการเกิดความ
พึงพอใจในการทางานแล้ว ยังจ าเป็นต้องด าเนินการที่จะให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย 
เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการ ปัจจัยที่ เป็นตัวบ่งชี้  คือ จ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น 
ผู้บริหารที่ชาญฉลาด จึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆที่จะท า ให้
เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ การวัดระดับความพึงพอใจ ที่กล่าวมาข้างต้น 
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไม่ ขึ้นอยู่กับการให้บริการขององค์กรประกอบกับระดับความรู้สึกของ
ผู้มารับบริการในมิติต่างๆของแต่ละบุคคล ดังนั้นการวัดระดับความพึงพอใจ สามารถกระท าได้
หลายวิธีต่อไปนี้ 

1.  การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย โยการขอความร่วมมือจาก
กลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนด 

2.  การสัมภาษณ์ ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้
ผู้ตอบคาถามตอบตามข้อเท็จจริง 

3.  การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลังการ
รับบริการ การวัดโดยวิธีนี้จะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอนจะเห็น
ได้ว่าการวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้นสามารถกระท าได้หลายวิธี ขึ้นอยู่กับ
ความสะดวก เหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายของการวัดด้วย จึงจะส่งผลให้การวัดนั้น
มีประสิทธิภาพและน่าเชื่อถือได้ส าหรับการวิจัยในคร้ังนี้ความพึงพอใจต่อการใช้
บริการของประชาชนต่อองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย หมายถึง ความสุขใจ ต่อ
การมารับบริการ 
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จากนิยามดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดี ความรู้สึก รัก ชอบใน
สิ่งที่สอดคล้องกับความต้องการของตนเอง ความพึงพอใจก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจ ความ
เข้าใจอันดีต่อกันและเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้การด าเนินงานประสบความส าเร็จ 
ความรู้สึกนี้จะช่วยจูงใจ ให้เกิดความรักในงานโดยเฉพาะเมื่อบุคคลนั้นได้มีส่วนร่วมในนโยบาย 
วัตถุของการท างานในองค์การ ซึ่งทาให้มีความรู้สึกภาคภูมิใจ มีความกระตือรือร้น มีความรู้สึก
มั่นคง และมีความมุ่งมั่นที่จะอุทิศตนและทุ่มเทให้กับการทางานอย่างเต็มที่แล้วงาน ทุกอย่างจะ
ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
 
2.4   ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโชคชัย 

ลักษณะทั่วไปและประวัติความเป็นมาของพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย 
ข้อมูลทั่วไป 
ท ำเลท่ีตั้ง  ต าบลโชคชัย  เป็นต าบลหนึ่งของอ าเภอโชคชัย  จังหวัดนครราชสีมา ตั้งอยู่ทาง

ทิศเหนือของอ าเภอโชคชัย  ห่างจากที่ว่าการอ าเภอโชคชัย ประมาณ 1 กิโลเมตร  และห่างจาก
จังหวัดนครราชสีมา ประมาณ  30  กิโลเมตร  มีอาณาเขตติดต่อกับต าบลใกล้เคียงดังนี้ 

ทิศเหนือ ติดต่อกับต าบลท่าอ่าง  อ าเภอโชคชัย 
ทิศใต ้  ติดต่อกับต าบลกระโทก   อ าเภอโชคชัย 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับต าบลท่าเยี่ยม      อ าเภอโชคชัย 
ทิศตะวันตก ติดต่อกับต าบลพลับพลา อ าเภอโชคชัย 
ลักษณะภูมิประเทศโดยท่ัวไปของต ำบล  ต าบลโชคชัยเป็นที่ราบสูง พื้นที่ส่วนใหญ่เป็น

พื้นที่ทางการเกษตร ต าบลโชคชัย มีพื้นที่ประมาณ  34.97 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ  21,856.25 
ไร่  โดยมีเนื้อที่แยกเป็นรายหมู่บ้าน  12  หมู่บ้านดังนี ้

หมู่ที่  1  บ้านโชคชัย   
หมู่ที่  2  บ้านสระประทุม 
หมู่ที่  3  บ้านป่าหมาก  
หมู่ที่  5  บ้านบุ 
หมู่ที่  6  บ้านกระโทก 
หมู่ที่  7  บ้านบิงน้อย   
หมู่ที่  8  บ้านบิง   
หมู่ที่  9  บ้านบึงทับปรางค์ 
หมู่ที่  10  บ้านบึงทับปรางค์ 
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หมู่ที่  11  บ้านหนองส าโรง 
หมู่ที่  12  บ้านโพธิ์ทอง  
หมู่ที่  13  บ้านหนองไผ่    
 

ตารางที่ 2.1 จ านวนครัวเรือนในองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยแยกตามรายหมู่บ้าน 

หมู่ที่ บ้ำน จ ำนวนครัวเรือน 

1 บ้านโชคชัย 16 
2 บ้านสระประทุม 278 
3 บ้านป่าหมาก 150 
5 บ้านบุ 44 
7 บ้านบิงน้อย 147 
8 บ้านบิง 91 
9 บ้านบึงทับปรางค์ 173 

10 บ้านบึงทับปรางค์ 975 
11 บ้านหนองส าโรง 205 
12 บ้านโพธิ์ทอง 439 
13 บ้านหนองไผ่ 118 

รวมทั้งสิ้น 2,636 
ที่มา : แผนพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย ระยะ 3 ปี  

 
จากตารางที่ 2.1 องค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย มีจ านวน 2,636  ครัวเรือนโดยที่ หมู่ 9 

บ้านบึงทับปรางค์ มีจ านวนครัวเรือนมากที่สุด คือ 975 ครัวเรือน 
 

ตารางที่ 2.2 จ านวนประชากรขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย แยกตามรายหมู่บ้าน 

หมู่ที่ บ้ำน 
ประชำกร 

ชำย หญิง รวม 

1 บ้านโชคชัย 10 10 20 
2 บ้านสระประทุม 153 140 293 
3 บ้านป่าหมาก 113 114 227 
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ตารางที่ 2.2 (ต่อ) 

หมู่ที่ บ้ำน 
ประชำกร 

ชำย หญิง รวม 

5 บ้านบุ 81 79 160 
7 บ้านบิงน้อย 186 192 378 
8 บ้านบิง 164 173 337 
9 บ้านบึงทับปรางค์ 299 358 657 

10 บ้านบึงทับปรางค์ 669 768 1,437 
11 บ้านหนองส าโรง 338 378 716 
12 บ้านโพธิ์ทอง 265 253 518 
13 บ้านหนองไผ่ 93 94 187 

รวมทั้งส้ิน 2,371 2,559 4,930 

ที่มา : แผนพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย ระยะ 3 ปี  
  

จากตารางที่  2.2 จ านวนประชากรของต าบลโชคชัย จ าแนกเป็นชาย 2,371  คน  หญิง  
2,559  คน รวมทั้งสิ้น 4,930 คน โดยหมู่ที่ 10 บ้านบึงทับปรางค์มีจ านวนประชากรมากที่สุด เท่ากับ 
1,437 คน 
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                      โครงสร้ำงองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโชคชัย  

 

                             ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 

 

 

                      รองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 
    

          หน่วยตรวจสอบภายใน 

๓-๕/๖ว  

 

 

       

       ส านักงานปลัด         กองคลัง                                                                     กองช่าง             ส่วนการศึกษา 
(นักบริหารงานทั่วไป)                               (นักบริหารงานการคลัง ๗)               (นักบริหารงานช่าง)                           (นักบริหารการศึกษา ๗) 
                                                              

 

 

- ฝ่ายบริหารทั่วไป 
- ฝ่ายนโยบายและแผน 
- ฝ่ายกฎหมาย 
- ฝ่ายป้องกันและ
บรรเทาสาธารณะภัย 
 

- ฝ่ายการเงิน 
- ฝ่ายบัญชี 
- ฝ่ายพัฒนาและจัดเก็บรายได้ 
- ฝ่ายทะเบียนทรัพย์สินและ
พัสดุ 

- ฝ่ายก่อสร้าง 
- ฝ่ายออกแบบและควบคุม
อาคาร 

- ฝ่ายบริหารงานการศึกษา 
- ฝ่ายส่งเสริมการศึกษา 
- ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
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รูปที่ 2.1 โครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย 
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กำรให้บริกำร 
ส านักปลัด  มหีน้ำท่ีดังต่อไปนี้ 

- งานอ านวยการและข้อมูลข่าวสาร 
- งานข้อมูลและการประชาสัมพันธ์ 
- งานร้องเรียนร้องทุกข์และอุทธรณ์ 
- วิชาการปศุสัตว์และเทคโนโลยี 
- ส่งเสริมปรับปรุงขยายพันธุ์สัตว์ 
- เพาะพันธุ์และอนุบาลสัตว์ 
- ป้องกันรักษาโรคและกักสัตว์ 
- งานรักษาความสะอาด 
- งานควบคุมโรค 

กองคลัง มีหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
- งานภาษีอากร  ค่าธรรมเนียมและค่าเช่า 
- งานพัฒนารายได้ 
- งานเก็บรักษาเงิน 
- งานงบแสดงฐานะทางการเงิน 
- งานทะเบียนทรัพย์สินและแผนที่ภาษี 
- งานทะเบียนเบิกจ่ายวัสดุครุภัณฑ์และยานพาหนะ 

กองช่าง  มีหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
- งานก่อสร้างและบูรณะถนน 
- งานควบคุมการขุดดินและถมดิน 
- งานควบคุมการก่อสร้างอาคาร 
- งานวางผังพัฒนาเมือง 
- งานระบบข้อมูลและแผนที่เส้นทางคมนาคม 
- งานวิศวกรรม 
- งานระบายน้ า 

ส่วนการศึกษา  มีหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
- งานข้อมูลพัฒนาการเด็ก 
- งานส่งเสริมการศึกษา 
- งานศูนย์วัฒนธรรม 
- งานการกีฬา 
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2.5  งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
2.5.1  บทความวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย อ าเภอโชคชัย จังหวัดนครราชสีมา 
การปฏิบัติราชการได้ศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี ้

จันทร์เพ็ญ ตูเทศานันท์ (2542) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการด าเนินงาน
ของสถานธนานุบาลเทศบาลในประเทศไทย พบว่าลักษณะการด าเนินงานของสถานธนานุบาล
เทศบาลก าหนดนโยบายสู่การปฏิบัติ ลักษณะบริการของสถานธนานุบาลที่ส าคัญคือ การน าจ า การ
รับช าระดอกเบี้ย การไถ่ถอน และการจ าหน่ายทรัพย์หลุด โดยมีส านักงานคณะกรรมการจัดการ
สถานธนานุบาลเทศบาลท าหน้าที่ควบคุมการด าเนินงานของสถานธนานุบาลเทศบาล การบริหาร
บุคคลและบริหารด้านอ่ืน ผลการศึกษาพบว่า ด้านการบริหารงานนั้นเป็นไปตามนโยบาย 
วัตถุประสงค์และภาพลักษณ์ที่ปรากฏจากกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ก็คือ สถานธนานุบาล
เป็นสถานบริการที่ช่วยเหลือคนยากจน ทั้งสาเหตุที่ผู้ใช้บริการมาจ าน าทรัพย์ ก็เพื่อช่วยบรรเทา
ปัญหาของสมาชิกในครอบครัวเกี่ยวกับค่าครองชีพประจ าวัน ผลการศึกษาความสัมพันธ์ปัจจัยส่วน
บุคคลที่มีต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการ พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษา อาชีพ  รายได้ 
รายจ่ายและความคาดหวังในบริการที่เป็นกันเองมีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 ขณะที่ปัจจัยแวดล้อม (ระยะทาง ลักษณะบริการ และ
ประสบการณ์) ในการใช้บริการ ไม่มีความสัมพันธ์ กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการอย่าง
มีนัยส าคัญที่ระดับ0.05 เช่นกัน 

กิจวิธี รัตนแก้ว (2544) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่  สาขาสันทราย พบว่า ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสันทราย โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับดี ด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ ในเร่ืองของการพูดจาและมารยาทของเจ้าหน้าที่  การให้บริการตามล าดับ
ก่อนหลัง รวมถึงความโปร่งใสในการด าเนินงานให้บริการ ส่วนความพึงพอใจในการสอบสวนและ
ระยะเวลารอการสอบสวนของเจ้าหน้าที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

จรรยา เจียมหาทรัพย์ (2545) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของห้างคาร์
ฟูร์ สาขาเชียงใหม่ พบว่า ก่อนการรับบริการลูกค้าส่วนใหญ่มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก เกี่ยวกับปัจจัยด้านความสะดวก และความปลอดภัยของที่จอดรถ ชื่อเสียงของห้าง และ ความ
น่าเชื่อถือของสินค้าราคาพิเศษที่โฆษณา ความพึงพอใจของลูกค้าในขณะรับบริการ พบว่า ลูกค้าที่มี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ราคา และสถานที่ และ มีความพึง
พอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลางในปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ความพึงพอใจของลูกค้า
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หลังบริการแล้ว พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ในปัจจัยด้านสถานที่ และมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลางในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ราคา การส่งเสริมการตลาด 
และความคุ้มค่าของเงินหลังจากที่ได้รับบริการครบถ้วนแล้ว 

บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ (2546) จากการศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนในเขต
เทศบาลนครเชียงใหม่ต่อผู้บริหารเทศบาลนครเชียงใหม่  พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อ
ผู้บริหารเทศบาลนครเชียงใหม่ในแต่ละด้าน คือ คุณสมบัติของผู้บริหารในระดับมาก พึงพอใจด้าน
การปฏิบัติตามนโยบาย และด้านผลงานของผู้บริหารในระดับปานกลาง  ทั้งนี้ยัง พบว่า ปัจจัย
ส่วนตัวของประชาชน  ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา และภูมิล าเนา มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ผู้บริหารและประชาชนได้ให้ข้อเสนอแนะคือ เทศบาลควรสร้างกิจกรรมการให้ความรู้ กิจกรรมการ
มีส่วนร่วมทางการเมืองให้แก่ประชาชนให้เหมาะสมกับปัจจัยส่วนบุคคล 

สุรชัย รัชตประทาน (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสารภี ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ใน
ระดับมาก ทั้งในด้านการปฏิบัติงาน การปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการให้ค าแนะนา
ปรึกษาของเจ้าหน้าที่ ความสะดวกในการติดต่อ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ ให้บริการด้วย
ความเต็มใจและเป็นมิตร แนะน า/ให้ข้อมูล/ให้ความรู้อย่างชัดเจน ให้บริการตามล าดับก่อนหลัง
และ มีความรวดเร็วในการให้บริการ เจ้าหน้าที่กระตือรือร้น ตั้งใจทางาน บริการได้ถูกต้อง
ครบถ้วน ไม่ผิดพลาด สามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว การทา
งาน มีความยุติธรรม น่าเชื่อถือ เป็นไปด้วยความโปร่งใส สุจริต สามารถตรวจสอบได้ และการ
ขยายเวลาการบริการเป็นเวลา 08.00-18.00 น. ส่วนด้านที่ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ 

สถานที่และบริเวณโดยรอบมีความสะดวกสบาย ขั้นตอนในการรับบริการ ระยะเวลาในการรับ
บริการ กฎระเบียบที่ใช้ ค่าธรรมเนียมที่ชาระ ในขณะที่ด้านอัตรากาลังเจ้าหน้าที่  และการ
ประชาสัมพันธ์ให้ความรู้ แก่ประชาชน ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง นอกจากนี้
ผลการศึกษามีข้อเสนอแนะคือ ควรนาระบบเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการบริการประชาชน 

จัดระเบียบการทางาน ให้มีความถูกต้องชัดเจน ตลอดจนพัฒนาเจ้าหน้าที่ทุกฝ่ายให้สามารถทางาน
ทดแทนกันได้ ปรับปรุง ระบบการบริการประชาชนให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ยุติธรรมมากขึ้น 

แก้ไขระเบียบ กฎหมาย ขั้นตอนต่างๆ ที่มีความล้าสมัย ซ้ าซ้อน พัฒนาความรู้ความสามารถ และ
ทักษะต่างๆ แก่เจ้าหน้าที่ ในด้านการให้บริการแก่ประชาชน และปลูกจิตส านึกของการเป็นผู้
ให้บริการ มีการประเมินและติดตามผลงานของบุคลากรอย่างสม่ า เสมอ สร้างขวัญ ก าลังใจ และ
ทัศนคติของเจ้าหน้าที่ เพื่อให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจเมื่อมารับบริการ 
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สรุปการสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนที่มาใช้บริการ ส าหรับภาครัฐเป็นสิ่งจ าเป็นที่
ข้าราชการทุกส่วนต้องร่วมกันปฏิบัติหน้าที่ให้เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล 

2.5.2  บทความวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
วิลาสินี พิมพ์ไพบูลย์ (2544) ได้ศึกษาเร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างความภักดีต่อตราสินค้า

กับปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเกิดความภักดีต่อตราสินค้า การวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค์
เพื่อศึกษา (1) ระดับความภักดีต่อตราสินค้าในสินค้าที่มีระดับความเกี่ยวพันที่ต่างกัน (2) ปัจจัยทาง
การตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเกิดความภักดีต่อตราสินค้า  ในสินค้าที่มีระดับความเกี่ยวพันที่ต่างกัน
(3) ความสัมพันธ์ระหว่างความภักดีต่อตราสินค้า กับปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเกิความ
ภักดีต่อตราสินค้า โดยใช้วิธีการวิจัยกับกลุ่มผู้บริโภคทั้งเพศชายและหญิง อายุระหว่าง20-45 ปี ที่
อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพฯ  โดยท าการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน  (Multi-stageSampling) อัน
ได้แก่ การสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจงเพื่อก าหนดเขตพื้นที่ในการเก็บข้อมูลจากนั้นใช้วิธีการสุ่ ม
ตัวอย่างแบบง่าย โดยการจับฉลากหาตัวแทนเขต และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก เพื่อให้
ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ส าหรับผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการวิจัยคือโทรศัพท์เคลื่อนที่  ซึ่งเป็น
ตัวแทนสินค้าที่มีระดับความเกี่ยวพันสูง  และฟิล์มถ่ายรูป  ซึ่งเป็นตัวแทนสินค้าที่มีระดับความ
เกี่ยวพันต่ า ผลการวิจัย พบว่า ในสินค้าที่มีระดับความเกี่ยวพันต่ า ผู้บริโภคมีระดับความภักดีต่อตรา
สินค้ามากกว่าในสินค้าที่มีระดับความเกี่ยวพันสูง อีกทั้งปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเกิด
ความภักดีต่อตราสินค้าในสินค้าที่มีระดับความเกี่ยวพันสูงมีความแตกต่างจากสินค้าที่มีระดับความ
เกี่ยวพันต่ า โดยปัจจัยที่มีความแตกต่างกันได้แก่ ปัจจัยทางด้านคุณภาพของสินค้า ปัจจัยทางด้าน
ความหลากหลาย ปัจจัยด้านความจ าเป็นของสินค้าต่อผู้บริโภค  ปัจจัยด้านการรับประกันสินค้า 
ปัจจัยด้านการยอมรับในราคาสินค้า ปัจจัยด้านความสะดวกของท าเลที่ตั้งร้านค้า ปัจจัยด้านการ
บริการภายในร้าน  ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของร้านค้า และปัจจัยด้านการสื่อสารทางการตลาด 
นอกจากนั้น ความภักดีต่อตราสินค้ามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับปัจจัยทางการตลาดต่าง  ๆ ที่
น ามาใช้วัดทั้งในสินค้าประเภทโทรศัพท์เคลื่อนที่และในสินค้าประเภทฟิล์มถ่ายรูป 

วรรัตน์ ตุลยานันท์ (2545) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีของตราสินค้า
เคร่ืองโทรศัพท์มือถือ ในเขตจังหวัดนครราชสีมา การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความภักดีของตราสินค้าเคร่ืองโทรศัพท์มือถือในเขตอ าเภอเมือง  จังหวัด
นครราชสีมา  ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความภักดีของตราสินค้าเค ร่ือง
โทรศัพท์มือถือ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา และศึกษาถึงปัจจัยด้านสังคมที่มีผลต่อ
ความภักดีของตราสินค้าเคร่ืองโทรศัพท์มือถือ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมาผลการวิจัย 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25-34 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี 
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ประกอบอาชีพพนักงาน ลูกจ้างบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท ข้อมูลเกี่ยวกับ
เคร่ืองโทรศัพท์มือถือ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่นิยมใช้เคร่ืองโทรศัพท์มือถือยี่ห้อโนเกีย  โดย
มักจะท าการเปลี่ยนเคร่ืองโทรศัพท์มือถือปีละหนึ่งคร้ัง และจะเลือกใช้ยี่ห้อเดิมที่ใช้อยู่กลุ่มตัวอย่าง
ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความภักดีด้านความชอบที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญณ  ระดับความ
เชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ ปัจจัยด้านระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความ
ภักดีด้านความพึงพอใจ ความชอบและความผูกพันที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญณ  ระดับความ
เชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ ปัจจัยเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดทางด้านผลิตภัณฑ์ด้านเทคโนโลยีที่
ทันสมัย และช่องทางการจัดจ าหน่ายมีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างนัยส าคัญณ ระดับความเชื่อมั่น 95 
เปอร์เซ็นต์ ต่อความภักดีทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านอัตราการซื้อซ ้า ความพึงพอใจความชอบและความ
ผูกพัน ปัจจัยเกี่ยวกับสังคมในด้านกลุ่มอ้างอิงมีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญ  ณ ระดับ
ความเชื่อมั่น 95 เปอร์เซ็นต์กับความภักดีใน 3 ด้าน คือ ความพึงพอใจความชอบและความผูกพัน 
ดังนั้นในการวางกลยุทธ์การตลาดผู้บริหารของบริษัทผู้จ าหน่ายเคร่ืองโทรศัพท์เคลื่อนที่ในแต่ละ
ยี่ห้อ จึงควรที่จะให้ความส าคัญต่อส่วนผสมทางการตลาด โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านผลิตภัณฑ์ด้าน
เทคโนโลยีที่ทันสมัยและช่องทางการจัดจ าหน่าย เน่ืองจากทั้งสองด้านนี้ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความภักดีต่อตราสินค้าทั้ง4 ด้าน อย่างมีนัยส าคัญ และควรให้ความส าคัญเป็นพิเศษกับปัจจัยสินค้า
อย่างมีนัยส าคัญ ยกเว้นในด้านอัตราการซื้อซ้ าทั้งนี้เพื่อความเป็นทางสังคมในด้านบทบาทและ
สถานะเนื่องจากปัจจัยดังกล่าวมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีต่อตราผู้น าส่วนแบ่งตลาด
เกี่ยวกับเคร่ืองโทรศัพท์มือถือ 

ไกรฤกษ์ พัฒนพงษ์ไพบูลย์ (2548) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ที่มีอิทธิพลต่อการ
สร้างความจงรักภักดี และพฤติกรรมการซื้อรถยนต์นั่งส่วนบุคคลยี่ห้อโตโยต้าของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหาน ผลการวิจัย พบว่า ผู้บริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีอิทธิพล
ต่อการส ร้างความจงรักภักดีของรถยนต์ส่ วนบุคคลยี่ห้ อโตโยต้ า  ของผู้บ ริโภคใน เขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์กับการสร้างความจงรักภักดี ของ 
รถยนต์นั่งส่วนบุคคลยี่ห้อโตโยต้า ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พฤติกรรมในการซื้อ
รถยนต์นั่งในอดีตมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของรถยนต์นั่งส่วนบุคคลยี่ห้อโตโยต้า  ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และแนวโน้มพฤติกรรมในอนาคตจะมีความสัมพันธ์กับด้านความ
จงรักภักดีต่อตราสินค้าของรถยนต์นั่งส่วนบุคคลยี่ห้อโตโยต้า ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านความภาคภูมิใจด้านภาพลักษณ์ของโตโยต้า  ด้านการแนะน าให้บุคคลอ่ืนซื้อรถยนต์โตโยต้า 
ด้านความหลายหลายของรุ่นของโตโยต้า  และด้านถ้าขึ้นราคาท่านจะซื้อรถยนต์ของโตโยต้า  มี
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ความสัมพันธ์กับการสร้างความจงรักภักดี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05มีความสัมพันธ์
ระดับปานกลางและมีทิศทางเดียวกัน 

มาวิภา อัศวจารูญ (2552) ได้ศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในการซื้ออุปกรณ์ประดับยนต์
ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยศึกษาจากผู้บริโภคที่เป็นเจ้าของรถยนต์นั่งส่วนบุคคล  (รถเก๋ง) และ/
หรือรถบรรทุกส่วนบุคคล (รถกระบะ) และเป็นผู้ซื้ออุปกรณ์ประดับยนต์จากร้านจ าหน่ายอุปกรณ์
ประดับยนต์ จานวน 5 ร้าน ได้แก่ ร้านแม็กซ์ออโต้พลัส ร้านมิสเตอร์คาร์ ร้านยิ่งเจริญยนต์ แอ.โฟร์
วีล ร้านชุนศิลป์ และร้านอ านวยมอเตอร์แอร์ จ านวน 202 คน โดยสุ่มตัวอย่างแบบโควตา  ใช้
เคร่ืองมือ คือ แบบสอบถาม ทาการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ 
และค่าเฉลี่ย  พบว่าอุปกรณ์ประดับยนต์ประเภทอุปกรณ์ตกแต่งเพื่อความบันเทิงที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามซื้อ คือ ล าโพง โดยเลือกซื้อเคร่ืองเสียงติดรถยนต์ยี่ห้อไพโอเนียร์  และซื้อจาน
ดาวเทียมยี่ห้อยูบีซี อุปกรณ์ประดับยนต์ประเภทอุปกรณ์ตกแต่งเพื่อความสวยงามที่ซื้อ คือ 7 ชุดไฟ
หรือไฟสี วัตถุประสงค์ในการซื้ออุปกรณ์ประดับยนต์ คือ เพื่อความสวยงามของรถ โดยมีลักษณะ
การตัดสินใจซื้อด้วยตัวเอง และนิยมเลือกซื้ออุปกรณ์ประดับยนต์และติดตั้งใน วันเสาร์ -วันอาทิตย์ 
เวลา 8.00 -12.00 น. นิยมซื้ออุปกรณ์ประดับยนต์จากร้านอานวยมอเตอร์แอร์เนื่องจากชื่อเสียงของ
ร้านเป็นที่รู้จักทั่วไป มีค่าใช้จ่ายในการซื้ออุปกรณ์ประดับยนต์ต่อ 1 คร้ัง ต่ากว่า 10,000 บาท อีกทั้ง
มีวิธีการช าระเงินในการซื้ออุปกรณ์ประดับยนต์ด้วยบัตรเครดิต  มีการประเมินทางเลือกที่ทาให้
ตัดสินใจซื้ออุปกรณ์ประดับยนต์ คือ คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ รวมไปถึงความพึงพอใจภายหลังการ
ซื้ออุปกรณ์ประดับยนต์ และความต้องการภายหลังการซื้ออุปกรณ์ประดับยนต์  คือการรับประกัน
สินค้า 

อภิญญา  เขมวราภรณ์  (2552) ได้ศึกษาด้านส่งเสริมการขาย มีผลการตั ดสินใจซื้อ
รถจักรยานยนต์ฮอนด้า บริษัท เค.พี. ฮอนด้า จ ากัด อ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ในระดับมาก ด้าน
ผลิตภัณฑ์มีความส าคัญสูงสุด รองลงมา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ,ด้านราคา และด้านส่งเสริม
การขายตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Marketing mix หรือ 4 P’s) หมายถึง ตัวแปรทาง
การตลาดที่ควบคุมได้ ซึ่งบริษัทต้องใช้ร่วมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย และ
สอดคล้องกับ แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดของ (สุดาดวง  เรืองรุจิระ 2543:29) ที่กล่าวว่า ส่วน
ประสมทางการตลาดหมายถึง องค์ประกอบที่ส าคัญในการด าเนินงานการตลาดเป็นปัจจัยที่กิจการ
สามารถควบคุมได้กิจการธุรกิจจะต้องสร้างส่วนประสมทางการตลาดที่เหมาะสมในการวางกลยุทธ์
ทางการตลาด 
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2.6  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 

   ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

รูปที่ 2.2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

การวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยได้
ท าการศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านเพศ อาชีพ และระดับการศึกษา ที่ส่งผลต่อระดับความพึง
พอใจในปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านธุรกิจบริการ องค์ประกอบของการให้บริการ (Service 
element) ด้านราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ ในการเข้าใช้บริการ (Price) ด้านสถานที่ให้บริการ (Place)    
ด้านส่งเสริมการตลาดบริการ (Promotion) ด้านบุคลากรที่ให้บริการ (People) ด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ในการใหบ ริการ (Physical  Evidence and Presentation) ด้ าน
กระบวนการให้บริการ (Process)  

ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร ์
- เพศ 

- อาชีพ 

- ระดับการศึกษา 

ปัจจัยส่วนประสมกำรตลำด 

- องค์ประกอบของกาให้บริการ
(Service element)  

- ด้านราคาและค่าใช้จ่ายอื่นๆใน
การเข้าใช้บริการ (Price) 

- ด้านสถานที่ให้บริการ(Place) 
- ด้านส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) 
- ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 

(People) 
- ด้านการสร้างและน าเสนอ

ลักษณะทางกายภาพในการให
บริการ (Physical  Evidence and 
Presentation) 

- ด้านกระบวนการให้บริการ      
( Process)       
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บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 

 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยมี
วิธีในการด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 
3.1  วิธีกำรวิจัย 

งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบของการวิจัยเชิงส ารวจ 
(Exploratory Research) ซึ่งมีวิธีด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในรูปแบบของการส ารวจ โดยการใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ เพื่อรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยกลุ่มเป้าหมาย
ดังกล่าว ได้เน้นเฉพาะผู้ที่ มีอายุตั้งแต่ 20 ปีขึ้นไป เนื่องจากเป็นกลุ่มที่มาใช้บริการ โดยจะ
ท าการศึกษาในองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย อ าเภอโชคชัย จังหวัดนครราชสีมา โดยมีขั้นตอน
ของการด าเนินงานวิจัย ดังนี้ 
 1. ศึกษางานวิจัย แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องทั้งจากหนังสือ และบทความทางวิชาการ 

เพื่อเรียบเรียงความส าคัญของปัญหาการวิจัย 
 2.  ก าหนดวัตถุประสงค์ และสมมุติฐานงานวิจัย 
 3. พัฒนากรอบแนวคิดงานวิจัย 
 4. ระบุประชากรเป้าหมายที่จะท าการศึกษา ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง รวมทั้งเลือก

สถานที่ที่จะท าการวิจัย 
 5. สร้างและพัฒนาเคร่ืองมือแบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บข้อมูลส าหรับการวิจัย รวมทั้ง

 ห้าประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 
 6.  เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
 7.  วิเคราะห์ข้อมูล และทดสอบสมมุติฐานงานวิจัย 
 8.  สรุปผลการวิจัย และอภิปรายผลที่ได้จากการวิจัย 
 9.  น าเสนอข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย เพื่อเป็นแนวทางในการน าไปใช้ประโยชน์และ

 พัฒนางานวิจัยคร้ังต่อไป 
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3.2  วิธีด ำเนินกำรวิจัย  
3.2.1 ประชำกร 
กลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลโชคชัย คือ ประชาชน เฉพาะผู้ที่มีอายุตั้งแต่ 20 ปีขึ้นไปเน่ืองจากเป็นกลุ่มที่มาใช้บริการ 
โดยจะท าการศึกษาในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย อ าเภอโชคชัย จังหวัด มีจ านวน
ประชากรรวม 4,930 คน (ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2557) 

3.2.2  ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง และกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มเป้าหมายทราบจ านวนประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ  4,930 คน ท าการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างจากประชากร ในกรณีที่ประชากรมีจ านวนแน่นอน (Finite population) จากสูตรการ
ค านวณของ Taso Yamane  (1973) ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี  
 

  n  =    N 
                   1+Ne2    
 

โดยที่ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  

 N = จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ทราบจ านวนที่แน่นอน  

 e            =  คือความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นในรูปของสัดส่วน  

 เมื่อน าตัวเลขไปแทนค่าในสูตร  จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 

   n  =   4,930                     =   369.98 หรือ  370 รำย 
                                                     1+4,930(0.05)2 

โดยที่ในการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างนั้นได้ให้ความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่างที่
ยอมรับได้เท่ากับ 0.05 ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ในที่นี้ผู้วิจัยได้ปรับขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
เปน็ 370 คน  

สุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) ด้วยวิธีเฉพาะเจาะจง 
(Purposive Sampling) 

3.2.3  สถำนท่ีเก็บข้อมูล     
ในการศึกษาคร้ังนี้ได้ก าหนดสถานที่ท าการวิจัยเป็นพื้นที่ในองค์การบริหารส่วนต าบล 

โชคชัย  อ าเภอโชคชัย จังหวัดนครราชสีมา ระยะเวลาเก็บข้อมูลเดือนพฤศจิกายน 2557 ถึงเดือน 
พฤษภาคม 2558  
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3.3  เครื่องมือในกำรวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยคร้ังนี้ เป็นแบบสอบถามประกอบด้วย 3 
ส่วน  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา 
โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (check list)  
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านธุรกิจบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโชคชัย  ซึ่งแบ่งเป็น 7 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการ
จัดจาหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทาง
กายภาพ มีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด  (Close ended question) แบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating  scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ตามลิเคิรต์ สเกล ซึ่งแสดงถึงระดับความพึงพอใจในแต่ละ
ข้อค าถาม มี 5 ระดับ ดังนี้ (เพ็ญแข แสงแก้ว, 2541) 
         ระดับคะแนน 5  มีความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด 
        ระดับคะแนน 4  มีความพึงพอใจ ในระดับมาก 
        ระดับคะแนน 3  มีความพึงพอใจ ในระดับปานกลาง 
        ระดับคะแนน 2  มีความพึงพอใจ ในระดับน้อย 
        ระดับคะแนน 1  มีความพึงพอใจ ในระดับน้อยที่สุด 
 
   ส าหรับการก าหนดเกณฑ์ในการวัด ระดับความพึงพอใจ ใช้วิธีการน าคะแนนสูงสุดลบ
คะแนนต่ าสุด และหารด้วยจ านวนชั้น ตามหลักสถิติการวัดการกระจายข้อมูล เพื่อให้ได้ความกว้าง
ของอันตรภาคชั้น (กัลยา วานิชบัญชา, 2546) โดยมีสูตรการค านวณดังนี้ 
 
 ช่วงความกว้างของข้อมูลในแต่ละชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
  
      = 5 – 1 
 
      = 0.8 
 

การก าหนดเกณฑ์ดังกล่าว ได้ความกว้างของชั้น เท่ากับ 0.8 สามารถน ามาก าหนดเกณฑ์
โดยละเอียดมากยิ่งขึ้นในการอธิบายความหมายของระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ตามช่วง
คะแนนดังนี ้

จ านวนชั้น 

5 
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ช่วงคะแนน  4.21 – 5.00   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
ช่วงคะแนน  3.41 – 4.20   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
ช่วงคะแนน  2.61 – 3.40   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ช่วงคะแนน  1.81 – 2.60   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อย 
ช่วงคะแนน  1.00 – 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 

 
 ส่วนที่ 3    ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เป็นลักษณะแบบสอบถามที่เป็นแบบเปิด (Open ended 
question) เพื่อเปิดโอกาสให้กลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็นที่เป็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับเร่ืองวิจัย
อย่างเป็นอิสระ 
 
3.4  กำรสร้ำงเครื่องมือในกำรศึกษำ 

 1.  ศึกษาค้นคว้าเอกสาร งานวิจัย และแนวคิดเกี่ยวกับงานวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
แก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย 

 2.  ศึกษาค้นคว้าเอกสาร งานวิจัย โดยให้มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์และสมมุติฐาน
ของงานวิจัย โดยเรียงล าดับตามลักษณะของค าถามและแยกเป็นหมวดหมู่ตามแนวคิด
ของงานวิจัย 

 3.  สุ่มตัวอย่างเพื่อสัมภาษณ์กลุ่มประชาชนที่ เพื่อให้ได้ค าตอบในการน ามาเป็นแนวทาง
ในการต้ังค าถามและการปรับปรุงค าถามในแบบสอบถามให้ถูกต้อง 

 4.  ด าเนินการสร้างแบบสอบถามฉบับร่าง 
 5.  น าแบบสอบถามฉบับร่างที่สร้างขึ้นเสนอเพื่อ ทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability)      

จากผู้เชี่ยวชาญ 2 ท่าน ได้แก่ รศ.ดร.ขวัญกมล ดอนขวา อาจารย์ประจ าวิชาเทคโนโลยี
การจัดการส านักวิชาเทคโนโลยีสังคม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี และ รศ .ดร. 
พรศิริ จงกล อาจารย์ประจ าสาขาวิศวอุตสาหการ  ส านักวิชาวิศวกรรมศาสตร์ 
สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี  

 6.  ท าการปรับปรุงแบบสอบถามให้สมบูรณ์ตามข้อที่ 5 
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3.5  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยได้
ด าเนินการเก็บรวบรวมทั้งข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative data) และข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative 
data) แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data sources)และจากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data 
sources)  ดังต่อไปนี้ 

3.5.1  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่เก็บรวบรวมจากพื้นที่เป้าหมาย รวมทั้งสิ้น 4,930 
คน โดยกลุ่มตัวอย่างเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษา คือ 370 ราย ท าการสุ่มตัวอย่างแบบ
ไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Probability Sampling)  ท าการเลือกกลุ่มตัวอย่างจาก
ประชากร เพื่อให้ได้ตัวแทนที่ดีของประชากรเป้าหมาย  

3.5.2  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ  เป็นการเก็บข้อมูลจากประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโชคชัย และได้ท าการจัดเก็บรวบรวมไว้ อีกทั้งได้มีการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง จาก เอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
และการสืบค้นข้อมูลออนไลน์ 

 
3.6  กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

การวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยเป็น
การวิเคราะห์เชิงปริมาณ โดยใช้โปแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์เป็น เคร่ืองมือในการวิเคราะห์
ข้อมูลที่ได้จากการออกแบบสอบถามตามตามวัตถุประสงค์และสมมุติฐานที่ก าหนดไว้ ดังนี้ 

แบบสอบถามส่วนที่ 1 ใช้สถิติเชิงพรรณนา  ได้แก่ ค่าความถี่และค่าร้อยล่ะ 
แบบสอบถามส่วนที่ 2 ใช้สถิติเชิงพรรณนา  ได้แก่  ค่าเฉลี่ย ( ) และค่าส่วนเบี่ยงแบน

มาตรฐาน (S.D.) 
 แบบสอบถามส่วนที่ 3 ใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) 
 ส าหรับการทดสอบสมมติฐาน  ใช้สถิติเชิงอนุมาน  ด้วยการใช้สถิติ F-test 
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บทที ่4 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยได้
ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างโดยใช้เคร่ืองมือแบบสอบถามจ านวน  370 ชุด จากข้อมูล
ที่รวบรวมได้นั้นได้น ามาประมวลผลและวิเคราะห์ผลข้อมูลสามารถสรุปได้ดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2   ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย 
    4.3   ผลการทดสอบสมมติฐาน  : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยส่วนประ

สมการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยที่แตกต่างกัน 
 

4.1  ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามสามารถสรุปได้ดังตารางที่ 4.1 ดังนี ้

 

ตารางที่ 4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ปัจจัยส่วนบุคคลจ ำนวน     (คน)                                   ร้อยละ 

เพศ 
 ชาย     175    47.30 
 หญิง     195    52.70 
             รวม                                                              370                                               100.00 

อำชีพ 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   38    10.27 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท                 61    16.49 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ   15      4.05 
ค้าขาย/อาชีพอิสระ    56    15.14 
นักเรียน/นักศึกษา    28                        7.56 
รับจ้างทั่วไป     87    23.52 
 เกษตรกร    75    20.27 
 อ่ืนๆ     10      2.70 
              รวม                                                           370                                                 100.00 
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ตารางที่ 4.1  (ต่อ) 
ปัจจัยส่วนบุคคลจ ำนวน                                          (คน)                                   ร้อยละ 

ระดับกำรศึกษำ 
ประถมศึกษา     113   30.50 
มัธยมศึกษาตอนต้น     50   13.50 
มัธยมศึกษาตอนปลาย     90   24.30 
 อนุปริญญาหรือเทียบเท่า   41                                     11.10 
ปริญญาตรี     63          17.00 
สูงกว่าปริญญาตรี    13                          3.50 
                   รวม                                                      370                                   100.00 

ส่วนงำนท่ีมำใช้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโชคชัย 
ส านักงานปลัด     87    21.64 
กองคลัง     120    29.85 
กองช่าง     118    29.35 
ส่วนการศึกษา     77    19.16 
                  รวม                                                        402                                   100.00 
ที่มา : จากการส ารวจปี พ.ศ. 2558 และจากการค านวณ  

จากตารางที่ 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ที่ตอบแบบสอบถาม
จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 370 คนซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี 

ด้านเพศพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 195 คน  คิดเป็นร้อยละ 52.70  และเป็นเพศ
ชาย  จ านวน 175 คน  คิดเป็นร้อยละ 52.70 
 ด้านอาชีพพบว่า ส่วนใหญ่มีอาชีพอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ  23.52 
รองลงมาคืออาชีพเกษตรกร จ านวน 75  คน  คิดเป็นร้อยละ 20.27 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จ านวน 
61 คน คิดเป็นร้อยละ 16.49 ค้าขาย/อาชีพอิสระ จ านวน 56 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.14 ข้าราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 10.27 นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 28 คน คน คิด
เป็นร้อยละ 7.56 ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.05  อ่ืน ๆ จ านวน 10 
คน คิดเป็นร้อยละ 2.70  ตามล าดับ 
 ด้านการศึกษาพบว่า  ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา  จ านวน  113 คน คิด
เป็นร้อยละ  30.50  รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  จ านวน  90  คน  คิดเป็นร้อยละ 24.30   
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และระดับปริญญาตรี  จ านวน  63  คน  คิดเป็นร้อยละ 17.00  มัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน  50  คน  
คิดเป็นร้อยละ  13.50 อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ านวน 41 คน  คิดเป็นร้อยละ  11.10  และสูงกว่า
ปริญญาตรี จ านวน 13 คน  คิดเป็นร้อยละ 13.50 ตามล าดับ 
 ด้านส่วนงานที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลโชคชัย  พบว่า  ส่วนใหญ่มาใช้
บริการกองคลัง จ านวน 120 คนร้อยละ 29.85 รองลงมาคือกองช่าง  จ านวน 118  คน ร้อยละ 29.35  
และส านักงานปลัด  จ านวน  87 คน ร้อยละ 21.64 และส่วนการศึกษา จ านวน 77 คน ร้อยละ  19.16 
 
4.2  ผลกำรวิเครำะห์ควำมคิดเห็นปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดด้ำนกำรบริกำรขององค์กำร

บริหำรส่วนต ำบลโชคชัย 
 ผลการศึกษาข้อมูลความคิดเห็นปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยโดยวิเคราะห์ในภาพรวมของแต่ละตัวแปรมีรายละเอียดผลการ
วิเคราะห์ดังนี ้
 
ตารางที่ 4.2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านการบริการ ด้านองค์ประกอบของการให้บริการ 
องค์ประกอบของกำรให้บริกำร  

(Service element) 
ค่ำเฉลี่ย

( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน

(S.D.) 

ระดับ 

 

ล ำดับ

ท่ี 

มีการให้บริการที่หลากหลาย 3.88 0.83 มาก 1 

ความถูกต้องตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

3.74 0.79 มาก 2 

ขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 3.74 0.88 มาก 2 

รวม 3.78 0.74 มาก  

ที่มา : จากการส ารวจปี พ.ศ. 2558 และจากการค านวณ 
 
 จากตารางที่ 4.2  ผลการศึกษาข้อมูลคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโชคชัย โดยภาพรวมพบว่า ผู้มาใช้บริการมีระดับความพึงพอใจ ด้านองค์ประกอบของ
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การให้บริการโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( =3.78) เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงล าดับความพึง
พอใจมากไปหาน้อย  ปัจจัยด้านมีการให้บริการที่หลากหลายมีค่าเฉลี่ยสูงสุดอยู่ในระดับมาก
( =3.88)รองลงมาปัจจัยด้านความถูกต้องตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก 
( =3.74)และปัจจัยด้านขั้นตอนการให้บริการชัดเจนอยู่ในระดับมาก ( =3.74) 
 
ตารางที่ 4.3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านการบริการ ด้านราคาและค่าใช้จ่ายอื่นๆ ในการเข้าใช้บริการ 
 

ด้ำนรำคำและค่ำใช้จ่ำยอื่น ๆ ในกำรเข้ำใช้บริกำร 

(Price) 

ค่ำเฉลี่ย

( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน

(S.D.) 

ระดับ 

 

ล ำดับ

ท่ี 

ค่าธรรมเนียมการเข้าใช้บริการ 3.64 0.85 มาก 1 

ค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาใช้บริการ อบต.โชคชัย 3.61 0.88 มาก 2 

รวม 3.62 0.80 มำก  

ที่มา : จากการส ารวจปี พ.ศ. 2558 และจากการค านวณ 
 

ตารางที่ 4.3  ผลการศึกษาข้อมูลคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโชคชัย โดยภาพรวมพบว่า ผู้มาใช้บริการมีระดับความพึงพอใจด้านราคาและค่าใช้จ่าย
อ่ืนๆ ในการเข้าใช้บริการโดยค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( =3.62) เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย ปัจจัยด้านค่าธรรมเนียมการเข้าใช้บริการ ไว้สูงที่สุดอยู่ในระดับ
มากที่สุด ( =3.64) รองลงมาปัจจัยด้านค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาใช้บริการองค์การบริหารส่วน
ต าบลโชคชัย อยู่ในระดับมาก ( =3.61) 
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ตารางที่ 4.4   ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง
 การตลาดด้านการบริการ  ด้านสถานที่ให้บริการ 

สถำนท่ีให้บริกำร (Place) ค่ำเฉลี่ย

( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน

(S.D.) 

ระดับ 

 

ล ำดับ

ท่ี 

สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

3.92 0.86 มาก 1 

มีป้ายบอกทางเข้า อบต.โชคชัยอย่างชัดเจน 3.84 0.89 มาก 3 

การเดินทางเข้าใช้บริการ อบต.โชคชัย  เช่น          
ถนนเข้า-ออกสะดวก 

3.88 0.86 มาก 2 

ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก  เช่น          
ที่จอดรถ   ห้องน้ า   โรงอาหาร  โทรศัพท์
สาธารณะ  ที่นั่งคอยรับบริการ 

3.78 0.90 มาก 4 

รวม 3.85 0.74 มำก  

ที่มา : จากการส ารวจปี พ.ศ. 2558 และจากการค านวณ 
 

จากตารางที่ 4.4  ผลการศึกษาข้อมูลคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโชคชัย โดยภาพรวมพบว่า ผู้มาใช้บริการมีระดับความพึงพอใจ ด้านสถานที่ให้บริการ
พบว่า  โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( =3.85) เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงล าดับความพึงพอใจจาก
มากไปหาน้อย  ปัจจัยด้านสถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ ไว้สูงที่สุด
อยู่ในระดับมาก ( =3.92)  รองลงมาปัจจัยการเดินทางเข้าใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลโชค
ชัย เช่น ถนนเข้า-ออกสะดวก อยู่ในระดับมาก ( =3.88) ปัจจัยด้านมีป้ายบอกทางเข้าองค์การ
บริหารส่วนต าบลโชคชัยอย่างชัดเจน อยู่ในระดับมาก ( =3.84) และปัจจัยด้านความเพียงพอของ
สิ่งอ านวยความสะดวก  เช่น  ที่จอดรถ   ห้องน้ า   โรงอาหาร  โทรศัพท์สาธารณะ  ที่นั่งคอยรับ
บริการอยู่ในระดับมาก ( =3.78) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านการบริการ ด้านส่งเสริมการตลาดบริการ (Promotion) 

ด้ำนส่งเสริมกำรตลำดบริกำร 
(Promotion) 

 

ค่ำเฉลี่ย

( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน

(S.D.) 

ระดับ 

 

ล ำดับ

ท่ี 

มีป้ายประชาสัมพันธ์ชัดเจนและเข้าใจง่าย 3.77 0.93 มาก 1 

ประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสาย 3.57 1.00 มาก 3 

การให้บริการเคลื่อนที่ (อบต.เคลื่อนที)่ 3.68 0.92 มาก 2 

รวม 3.67 0.86 มำก  

ที่มา : จากการส ารวจปี พ.ศ. 2558 และจากการค านวณ 
 
 จากตารางที่ 4.5  ผลการศึกษาข้อมูลคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโชคชัย โดยภาพรวมพบว่า ผู้มาใช้บริการมีระดับความพึงพอใจ  ด้านส่งเสริมการตลาด
บริการโดย  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( =3.67) เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงล าดับความพึงพอใจจาก
มากไปหาน้อย ปัจจัยด้านมีป้ายประชาสัมพันธ์ชัดเจนและเข้าใจง่าย ไว้สูงที่สุดอยู่ในระดับมากที่สุด
( =3.77) รองลงมาปัจจัยด้านการให้บริการเคลื่อนที่ อยู่ในระดับมาก ( =3.68) และปัจจัยด้านการ
ประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสายอยู่ในระดับมาก ( =3.57) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านการบริการ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
ด้ำนบุคลำกรท่ีให้บริกำร (People) ค่ำเฉลี่ย

( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน

(S.D.) 

ระดับ 

 

ล ำดับ

ท่ี 

ความสุภาพกิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

3.91 0.82 มาก 2 
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ตารางที่ 4.6 (ต่อ) 
ด้ำนบุคลำกรท่ีให้บริกำร(People) ค่ำเฉลี่ย

( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน

(S.D.) 

ระดับ 

 

ล ำดับ

ท่ี 

ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความพร้อมใน
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

3.85 0.81 มาก 3 

เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุก
รายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

3.80 0.85 มาก 4 

เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ
เช่นการตอบค าถามชี้แจงข้อสงสัยให้ค าแนะน า
ช่วยแก้ปัญหาได้ 

3.92 0.77 มาก 1 

รวม 3.87 0.72 มำก  

ที่มา : จากการส ารวจปี พ.ศ. 2558 และจากการค านวณ 
 

จากตารางที่ 4.6 ผลการศึกษาข้อมูลคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโชคชัย โดยภาพรวมพบว่า ผู้มาใช้บริการมีระดับความพึงพอใจ   ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( =3.87) เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงล าดับความพึงพอใจ
จากมากไปหาน้อยปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่นการตอบค าถาม
ชี้แจงข้อสงสัย   ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้ ไว้สูงที่สุดในระดับมากที่สุด ( =3.92) รองลงมา
ปัจจัยด้านความสุภาพกิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก ( =3.91) ความเอาใจ
ใส่กระตือรือร้นและความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  อยู่ในระดับมาก ( =3.85) และ
ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ  อยู่ในระดับมาก
( =3.80) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านการบริการ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพในการ
ให้บริการ 

ด้ำนกำรสร้ำงและน ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพใน

กำรให้บริกำร (Physical Evidence and 

Presentation) 

ค่ำเฉลี่ย

( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน

(S.D.) 

ระดับ 

 

ล ำดับ

ท่ี 

พนักงานแต่งกายสุภาพตามความเหมาะสม 4.06 0.82 มาก 1 

มีการแบ่งส่วนงานชัดเจนในการให้บริการ 3.98 0.77 มาก 2 

การพูดจาไพเราะของพนักงานผู้ให้บริการ 3.93 0.80 มาก 3 

รวม 3.98 0.71 มำก  

ที่มา : จากการส ารวจปี พ.ศ. 2558 และจากการค านวณ 
 
 จากตารางที่ 4.7  ผลการศึกษาข้อมูลคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโชคชัย โดยภาพรวมพบว่า ผู้มาใช้บริการมีระดับความพึงพอใจ ด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพในการให้บริการพบว่า  โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( =3.98) เมื่อ
พิจารณารายปัจจัยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย ปัจจัยด้านพนักงานแต่งกายสุภาพ
ตามความเหมาะสม ไว้สูงที่สุดที่สุดในระดับมากที่สุด ( =4.06) รองลงมาปัจจัยด้านมีการแบ่งส่วน
งานชัดเจนในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( =3.98)  และปัจจัยด้านการพูดจาไพเราะของ
พนักงานผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( =3.93) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.8 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านการบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ 

ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร (Process) ค่ำเฉลี่ย

( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน

(S.D.) 

ระดับ 

 

ล ำดับ

ท่ี 

ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมี
ความคล่องตัว 

3.90 0.83 มาก 1 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 3.86 0.82 มาก 3 

ความชัดเจนในการอธิบายชี้แจงและแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ 

3.89 0.85 มาก 2 

รวม 3.88 0.75 มำก  

ที่มา : จากการส ารวจปี พ.ศ. 2558 และจากการค านวณ 
 

จากตารางที่ 4.8 ผลการศึกษาข้อมูลคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโชคชัย โดยภาพรวมพบว่า ผู้มาใช้บริการมีระดับความพึงพอใจ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( =3.88) เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงล าดับความพึงพอใจ
จากมากไปหาน้อย ปัจจัยด้านขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว ไว้สูง
ที่สุดในระดับมากที่สุด ( =3.90)  รองลงมาปัจจัยด้านความชัดเจนในการอธิบายชี้แจงและแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการอยู่ในระดับมาก ( =3.89)  และปัจจัยด้านความรวดเร็วในการให้บริการ
อยู่ในระดับมาก ( =3.86) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมของระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการ 

ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดด้ำนกำรบริกำร ค่ำเฉลี่ย

( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน

(S.D.) 

ระดับ 

 

ล ำดับ

ท่ี 

ด้านองค์ประกอบของการให้บริการ 3.78 0.74 มาก 5 

ด้านราคาและค่าใช้จ่ายอื่นๆในการเข้าใช้บริการ 3.62 0.79 มาก 7 

ด้านสถานที่ให้บริการ 3.85 0.74 มาก 4 

ด้านส่งเสริมการตลาดบริการ 3.67 0.86 มาก 6 

ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 3.87 0.72 มาก 3 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ
ในการให้บริการ 

3.98 0.71 มาก 1 

ด้านกระบวนการให้บริการ 3.88 0.75 มาก 2 

รวม 3.81 0.62 มำก  

ที่มา : จากการส ารวจปี พ.ศ. 2558 และจากการค านวณ 
 

จากตารางที่ 4.9  ผลการศึกษาข้อมูลคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโชคชัย โดยภาพรวมพบว่า  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( =3.81)เมื่อพิจารณารายปัจจัย
เรียงตามระดับความคิดเห็นจากมากไปหาน้อย ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพในการให้บริการไว้สูงที่สุดในระดับมากที่สุด  ( =3.98) รองลงมาปัจจัยด้านกระบวนการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( =3.88)ปัจจัยด้านบุคลากรที่ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( =3.87) 
ปัจจัยด้านสถานที่ให้บริการอยู่ระดับมาก ( =3.85) ปัจจัยด้านองค์ประกอบของการให้บริการ อยู่
ในระดับมาก ( =3.78) ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดบริการอยู่ในระดับมาก ( =3.67)  และปัจจัย
ด้านราคาและค่าใช้จ่ายอื่นๆในการเข้าใช้บริการอยู่ในระดับมาก ( =3.62) ตามล าดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 36 

4.3  ผลกำรทดสอบสมมติฐำน : ระดับกำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกันมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมกำร
 ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโชคชัย 
 H0 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโชคชัยที่ไม่แตกต่างกัน ณ. ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 H1 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโชคชัยที่แตกต่างกัน ณ. ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 4.10  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมของระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการ จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ปัจจัยส่วนประสมทำง 
กำรตลำดด้ำนกำรบริกำร 

ระดับกำรศึกษำ ( ) S.D. F. 
 

Sig. 

ด้านองค์ประกอบของ 
การให้บริการ 

ประถมศึกษา 3.60 .755  
 

3.203 
 
 

 
 

.008* 
มัธยมศึกษาตอนต้น 3.86 .631 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.84 .739 
อนุปริญญา 3.66 .752 
ปริญญาตรี 3.98 .747 
สูงกว่าปริญญาตรี 4.05 .664 

 
 

ด้านราคาและค่าใช้จ่ายอื่นๆ
ในการเข้าใช้บริการ 

 

ประถมศึกษา 3.44 .857  
 

2.014 

 
 

.076 
มัธยมศึกษาตอนต้น 3.73 .836 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.68 .770 
อนุปริญญา 3.68 .772 
ปริญญาตรี 3.76 .676 
สูงกว่าปริญญาตรี 3.53 .660 

 
 

ด้านสถานที่ให้บริการ 

ประถมศึกษา 3.57 .783  
 

6.057 

 
 

.000* 
มัธยมศึกษาตอนต้น 4.05 .598 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.91 .699 
อนุปริญญา 3.80 .775 
ปริญญาตรี 4.03 .645 
สูงกว่าปริญญาตรี 4.26 .607 

 

 

 

 

 

 

 

 



 37 

ตารางที่ 4.10  (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทำง 
กำรตลำดด้ำนกำรบริกำร 

ระดับกำรศึกษำ ( ) S.D. F. 
 

Sig. 

ด้านส่งเสริมการตลาดบริการ 

ประถมศึกษา 3.43 .850  
 

3.162 

 
 

.008* 
มัธยมศึกษาตอนต้น 3.70 .771 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.82 .804 
อนุปริญญา 3.65 .844 
ปริญญาตรี 3.79 .872 
สูงกว่าปริญญาตรี 4.02 1.174 

 
 

ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 

ประถมศึกษา 3.66 .754  
 

3.045 

 
 

.010* 
มัธยมศึกษาตอนต้น 3.97 .668 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.96 .670 
อนุปริญญา 3.85 .754 
ปริญญาตรี 4.00 .704 
สูงกว่าปริญญาตรี 4.05 .434 

 
ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพใน 

การให้บริการ 

ประถมศึกษา 3.80 .797  
 

3.293 

 
 

.006* 
มัธยมศึกษาตอนต้น 4.10 .532 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 4.05 .688 
อนุปริญญา 3.88 .709 
ปริญญาตรี 4.12 .711 
สูงกว่าปริญญาตรี 4.33 .360 

 
ด้านกระบวนการให้บริการ 

ประถมศึกษา 3.60 .784  
 

5.091 

 
 

.000* 
มัธยมศึกษาตอนต้น 4.08 .665 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 4.02 .702 
อนุปริญญา 3.92 .743 
ปริญญาตรี 4.01 .768 
สูงกว่าปริญญาตรี 3.94 .558 
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ตารางที่ 4.10  (ต่อ) 
ปัจจัยส่วนประสมทำง 

กำรตลำดด้ำนกำรบริกำร 

ระดับกำรศึกษำ ( ) S.D. F. 

 

Sig. 

ภาพรวม 

ประถมศึกษา 3.58 .665  
 

5.176 
 
 

 
 

.000* 
มัธยมศึกษาตอนต้น 3.94 .480 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.90 .569 
อนุปริญญา 3.78 .634 
ปริญญาตรี 3.96 .581 
สูงกว่าปริญญาตรี 4.03 .528 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ตารางที่ 4.10  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริการ
ส่วนต าบลโชคชัยจ าแนกตามระดับการศึกษาโดยใช้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-
Way ANOVA (Analysis of Variance)  ในการทดสอบพบว่า 

คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ภาพรวมมีค่า 
Sig. ที่เท่ากับ  0.000  ซึ่งมีค่าน้อยกว่า  0.05  นั่นคือ  ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความว่า  ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด
ให้บริการขององค์การบริการส่วนต าบลโชคชัยที่แตกต่างกันซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้   

คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริการส่วนต าบลโชคชัย  ด้านราคาและ
ค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ ในการเข้าใช้บริการ มีค่า Sig.  ที่เท่ากับ 0.76  ซึ่งมากกว่า 0.05  นั่นคือ  ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า  ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมการ
ให้บริการขององค์การบริการส่วนต าบลโชคชัยที่ไม่แตกต่างกันในด้านราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ ใน
การเข้าใช้บริการ 

ในขณะที่ด้านองค์ประกอบการให้บริการ  ด้านสถานที่บริการ  ด้านส่งเสริมการตลาด
บริการ  ด้านบุคลากรให้บริการ  ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะกายภาพในการให้บริการ  และ
ด้านกระบวนการให้บริการ  มีค่า Sig. ที่เท่ากับ  0.008, 0.000, 0.008, 0.010, 0.006  และ 0.000  ซึ่ง
น้อยกว่า  0.05  นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า  
ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมการให้บริการขององค์การบริการส่วนต าบล
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โชคชัยที่แตกต่างกัน  ในด้านองค์ประกอบการให้บริการ  ด้านสถานที่บริการ  ด้านส่งเสริม
การตลาดบริการ  ด้านบุคลากรให้บริการ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะกายภาพในการ
ให้บริการ  และด้านกระบวนการแตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 ดังนั้นผู้วิจัยได้
ใช้วิธีทดสอบแบบ Scheffe เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดังนี้ 
 
ตารางที่  4.11 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดด้ านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย   ด้ าน
องค์ประกอบการให้บริการจ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่ 

ระดับกำรศึกษำ 
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 3.60 3.86 3.84 3.66 3.98 4.05 

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 3.60 - 0.26 0.24 0.06 0.38* 0.44 

มัธยมศึกษาตอนต้น 3.86 - - 0.02 0.20 0.12 0.18 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.84 - -  0.17 0.14 0.20 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 3.66 - - - - 0.32 0.38 

ปริญญาตรี 3.98 - - - - - 0.06 

สูงกว่าปริญญาตรี 4.05 - - - - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตารางที่  4.11  เมื่อทดสอบความแตกต่างของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ด้านองค์ประกอบ
การให้บริการจ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่  พบว่า  ระดับการศึกษาต่างๆ มีระดับ
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ความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชค
ชัย  ด้านองค์ประกอบการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  มีจ านวน  1  
คู่  ได้แก่ กลุ่มการศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้าน
องค์ประกอบการให้บริการมากกว่ากลุ่มการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 
 
ตารางที่ 4.12  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ด้านสถานที่
ให้บริการ  จ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่ 

ระดับกำรศึกษำ 
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 3.57 4.05 3.91 3.80 4.03 4.26 

ประถมศึกษาห รือต่ า

กว่า 

3.57 - 0.47* 0.33* 0.22 0.45* 0.68 

มัธยมศึกษาตอนต้น 4.05 - - 0.13 0.25 0.01 0.21 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.91 - - - 0.11 0.11 0.34 

อ นุ ป ริ ญ ญ า ห รื อ

เทียบเท่า 

3.80 - - - - 0.23 0.46 

ปริญญาตรี 4.03 - - - - - 0.23 

สูงกว่าปริญญาตรี 4.26 - - - - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.12 เมื่อทดสอบความแตกต่างของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ด้านสถานที่ให้บริการ  
จ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่  พบว่า ด้านสถานที่ให้บริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  มีจ านวน  3  คู่  ได้แก่  กลุ่มการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น  
กลุ่มการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายและกลุ่มการศึกษาระดับปริญญาตรี  มีระดับความพึง
พอใจคุณภาพการให้บริการด้านสถานที่ให้บริการมากกว่ากลุ่มการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ า
กว่า   
 
ตารางที่ 4.13  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ด้านส่งเสริม
การตลาดบริการ  จ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่ 

ระดับกำรศึกษำ 
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 3.43 3.70 3.82 3.65 3.79 4.02 

ประถมศึกษาห รือต่ า

กว่า 

3.43 - 0.26 0.39 0.22 0.36 0.59 

มัธยมศึกษาตอนต้น 3.70 - - 0.12 0.04 0.09 0.32 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.82 - - - 0.16 0.02 0.20 

อ นุ ป ริ ญ ญ า ห รื อ

เทียบเท่า 

3.65 - - - - 0.14 0.36 

ปริญญาตรี 3.79 - - - - - 0.22 

สูงกว่าปริญญาตรี 4.02 - - - - - - 
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จากตารางที่ 4.13  เมื่อทดสอบความแตกต่างของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ด้านส่งเสริม
การตลาดบริการ  จ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่  พบว่า  ระดับการศึกษาต่างๆ มี
ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โชคชัย  ด้านส่งเสริมการตลาดบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  แต่เมื่อท า
การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ไม่พบรายคู่ใดที่มีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  เพราะมีความแตกต่างในระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการส่งเสริม
การตลาดให้บริการไม่มากนัก จนแทบไม่แตกต่าง 
 
ตารางที่ 4.14  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ  จ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่ 

ระดับกำรศึกษำ 
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 3.66 3.97 3.96 3.85 4.00 4.05 

ประถมศึกษาห รือต่ า

กว่า 

3.66 - 0.30 0.29 0.19 0.33 0.39 

มัธยมศึกษาตอนต้น 3.97 - - 0.01 0.11 0.02 0.08 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.96 - - - 0.10 0.04 0.96 

อ นุ ป ริ ญ ญ า ห รื อ

เทียบเท่า 

3.85 - - - - 0.14 0.19 
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ปริญญาตรี 4.00 - - - - - 0.05 

สูงกว่าปริญญาตรี 4.05 - - - - - - 

 
จากตารางที่  4.14  เมื่อทดสอบความแตกต่างของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ จ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่  พบว่า  ระดับการศึกษาต่าง  ๆ มีระดับ
ความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชค
ชัย  ด้านบุคลากรที่ให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  แต่เมื่อท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ไม่พบรายคู่ใดที่มีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ  0.05 เพราะมีความแตกต่างในระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านบุคลากรที่
ให้บริการไม่มากนัก จนแทบไม่แตกต่าง 
 

ตารางที่ 4.15 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ด้านการสร้าง
และน าเสนอลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ  จ าแนกตามสภาพด้านระดับ
การศึกษาเป็นรายคู่ 

ระดับกำรศึกษำ 
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 3.80 4.10 4.05 3.88 4.12 4.33 

ประถมศึกษาห รือต่ า

กว่า 

3.80 - 0.30 0.25 0.08 0.31 0.53 

มัธยมศึกษาตอนต้น 4.10 - - 0.04 0.22 0.01 0.22 
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มัธยมศึกษาตอนปลาย 4.05 - - - 0.17 0.06 0.27 

อ นุ ป ริ ญ ญ า ห รื อ

เทียบเท่า 

3.88 - - - - 0.23 0.44 

ปริญญาตรี 4.12 - - - - - 0.21 

สูงกว่าปริญญาตรี 4.33 - - - - - - 

 

จากตารางที่  4.15  เมื่อทดสอบความแตกต่างของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ  จ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่  
พบว่า  ระดับการศึกษาต่างๆ มีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการ
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพใน
การให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  แต่เมื่อท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่  ไม่พบรายคู่ใดที่มีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการ
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0 .05 
เพราะมีความแตกต่างในระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพในการให้บริการไม่มากนัก จนแทบไม่แตกต่าง 
 
ตารางที่ 4.16  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย ด้านกระบวนการ
ให้บริการจ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่ 

ระดับกำรศึกษำ 
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 3.60 4.08 4.02 3.92 4.01 3.94 

 

 

 

 

 

 

 

 



 45 

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 3.60 - 0.47* 0.42* 0.32 0.40* 0.34 

มัธยมศึกษาตอนต้น 4.08 - - 0.05 0.15 0.06 0.13 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 4.02 - - - 0.09 0.01 0.07 

อ นุ ป ริ ญ ญ า ห รื อ

เทียบเท่า 

3.92 - - - - 0.08 0.02 

ปริญญาตรี 4.01 - - - - - 0.06 

สูงกว่าปริญญาตรี 3.94 - - - - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จากตารางที่  4.16  เมื่อทดสอบความแตกต่างของระดับการศึกษาที่แตกต่างกันต่อปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ด้านกระบวนการ
ให้บริการ  จ าแนกตามสภาพด้านระดับการศึกษาเป็นรายคู่  พบว่า  ระดับการศึกษาต่างๆ มีระดับ
ความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชค
ชัย  ด้านกระบวนการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  มีจ านวน  3  คู่  
ได้แก่  กลุ่มการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น, ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  และระดับปริญญาตรี
มีระดับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการด้านกระบวนการให้บริการ  มากกว่ากลุ่มการศึกษา
ระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 
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บทที่ 5 

สรุปผลกำรวิจัย กำรอภิปรำย และข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลกำรวิจัย 

 ในการวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชน ขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยมี
วัตถุประสงค์ของการศึกษาที่ส าคัญคือ 1. ศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย และ 2. วิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ที่แตกต่างมีผลต่อ
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย โดยงานวิจัยเร่ืองนี้เป็นการวิจัย
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบของการวิจัยเชิงส ารวจ (Exploratory Research) ซึ่ง
ด า เนิ นการเก็ บรวบรวมข้ อมูล  โดยการใช้แบบสอบถาม  (Questionnaire) เป็ น เค ร่ืองมื อ 
กลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษาคือ ประชาชนที่อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  จ านวน 
370ตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 52.70 อาชีพรับจ้างทั่วไป และ
เกษตรกรในจ านวนสูงสุดถึงร้อยละ 23.52 และร้อยละ20.27 ตามล าดับ อีกทั้งกลุ่มเป้าหมาย ส่วน
ใหญ่มีระดับการศึกษาชั้นประถมศึกษาถึงร้อยละ 30.50 ในการเข้าใช้บริการองค์การบริหารส่วน
ต าบลโชคชัย มักติดต่อขอใช้บริการจากกองคลังและกองช่างมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 29.85 และ
ร้อยละ29.35ตามล าดับ ผลการศึกษาสรุปได้ตามวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

5.1.1  ผลสรุปการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านการให้บริการแก่ประชาชนของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยโดยภาพรวมพบว่า  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 3.81 
เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับความคิดเห็นจากมากไปหาน้อย ปัจจัยด้านการ
สร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพในการให้บริการไว้สูงที่สุดในระดับมากที่สุด
3.98รองลงมาปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
ปัจจัยด้านสถานที่ให้บริการปัจจัยด้านองค์ประกอบของการให้บริการ ปัจจัยด้าน
ส่งเสริมการตลาดบริการและปัจจัยด้านราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆในการเข้าใช้บริการ 
ด้วยค่าเฉลี่ย 3.88  3.87  3.85  3.78  3.67  3.62 ตามล าดับ 

5.1.2  ผลสรุปวิเคราะห์ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านการศึกษาที่แตกต่างมีผลต่อปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยในด้านองค์ประกอบการ
ให้บริการ ด้านสถานที่บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรให้บริการ ด้าน
การสร้างและน าเสนอลักษณะกายภาพในการให้บริการ และด้านกระบวนการ
ให้บริการ โดยที่ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยในด้านราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ ใน
การเข้าใช้บริการ 
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5.2  อภิปรำยผลกำรศึกษำ 

 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย 
สามารถอภิปรายผล ตามวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

5.2.1  ผลสรุปการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพในการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยมีระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุดแตกต่างจาก อภิญญา  เบญวราภรณ์  (2552) ที่พบว่าด้าน
องค์ประกอบการให้บริการ ของบริษัท เค.พี. ฮอนด้า จ ากัด  มีระดับความพึงพอใจ
สูงสุด 

5.2.2  ผลสรุปวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ด้านการศึกษาที่แตกต่างมีผลต่อปัจจัย
ส่วนประสมการตลาดขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย พบว่า ประชาชนที่อาศัย
อยู่ในองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน จะมีระดับ
ความพึงพอใจในภาพรวมแตกต่างกันด้วย ในปัจจัยด้านองค์ประกอบของการ
ให้บริการ  ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาดบริการ  ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ  ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ  และ
ด้านกระบวนการให้บริการยกเว้นด้านราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ ในการเข้าใช้บริการ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ จันทร์เพ็ญ  ตูเทศานันท์ (2542) ที่พบว่าปัจจัยส่วนบุคคล
ด้านการศึกษา มีผลต่อระดับคุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาลใน
ประเทศไทย 

 

5.3  ข้อเสนอแนะ 
 การวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยมี
ข้อเสนอแนะที่ส าคัญ ดังต่อไปนี้ 
 5.3.1  ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 (1)  ผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านการให้บริการแก่ประชาชนของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย สามารถน าข้อมูลมาปรับใช้กับการให้บริการ
แก่ประชาชนในทุกๆ ด้านโดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพในการให้บริการ เช่น พนักงานแต่งกายสุภาพตามความเหมาะสม 
แบ่งส่วนงานอย่างชัดเจน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เจ้าหน้าที่ให้บริการควรพูดจา
ไพเราะ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้มากยิ่งขึ้น อย่างไรก็ตามองค์การบริหารส่วน
ต าบลโชคชัยก็ควรให้ความส าคัญในองค์ประกอบการให้บริการ   ด้านราคาและ
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ค่าใช้จ่ายอ่ืนๆในการเข้าใช้บริการ  ด้านสถานที่ให้บริการด้านส่งเสริมการตลาด
บริการ   ด้านบุคลากรที่ให้บริการ   ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพในการให้บริการ    และด้านกระบวนการให้บริการ เพราะองค์การ
บริหารส่วนต าบลโชคชัยเป็นหน่วยงานที่ให้การบริการต่อประชาชนโดยตรง 
ดังนั้นประชาชนที่มาใช้บริการควรได้รับความพึงพอใจ  ในทุกด้านของปัจจัย
การให้บริการ 

 (2)  ผลสรุปวิเคราะห์ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านการศึกษาที่แตกต่างมีผลต่อปัจจัย
ส่ วนประสมการตลาดขององค์การบ ริหารส่ วนต าบลโชคชัย  ในด้ าน
องค์ประกอบการให้บริการ  ด้านสถานที่บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากรให้บริการ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะกายภาพในการให้บริการ 
และด้านกระบวนการให้บริการที่แตกต่างกัน ด้านราคาและค้าใช้จ่ายอ่ืน  ๆ ใน
การเข้าใช้บริการอีกทั้งยังพบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาชั้นมัธยมศึกษา
ตอนต้น มัธยมศึกษาตอนปลาย  และกลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี จะมีระดับ
ความพึงพอใจในบริการที่ได้รับจากองค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย มากกว่า 
กลุ่มการศึกษาระดับประถม  ดังนั้นเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจ แก่กลุ่ม
ประชาชนที่มีระดับการศึกษาชั้นประถมศึกษา องค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย 
ควรให้บริการโดยภาพรวมอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าประชาชนที่อาศัยอยู่ใน
องค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัยจะมีระดับการศึกษาอย่างไร 

 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยต่อยอด 
 (1)  การท าวิจัยในประเด็นความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ได้น าแนวคิดและทฤษฎี

เกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาด ดังนั้นการท าวิจัยต่อยอดควรน าทฤษฎีอื่นๆ
มาท าการศึกษา เช่น ทฤษฎีคุณภาพการบริการ ของ Parasuraman and Berry 
(1988) มาท าการวิจัยต่อไป เป็นต้น 

 (2) ควรท าการวิจัยเปรียบเทียบระหว่างองค์การบริหารส่วนต าบลทุกแห่งในอ าเภอ
โชคชัย ในการศึกษาระดับความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับโดยใช้แนวคิดปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด จะท าให้มองเห็นภาพรวมของการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภอโชคชัย และสามารถน าผลวิจัยไปพัฒนา
คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนได้ดียิ่งขึ้น 
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แบบสอบถำมงำนวิจัย 
เร่ือง  คณุภำพกำรให้บริกำรแก่ประชำชนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโชคชัย 

ค ำแนะน ำ 

 แบบสอบถามมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย และเพื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่าง มีผลต่อ
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดขององค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  ดังนั้น การให้ข้อมูลตามความ
เป็นจริงเกี่ยวกับความคิดเห็นของท่านจะเป็นประโยชน์ในการน าไปปรับปรุงการท างานให้มี
ประสิทธิภาพเพื่อให้บริการประชาชน โดยข้อมูลของท่านจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ ผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลจะน าเสนอสรุปในภาพรวมเชิงวิชาการเท่านั้น 
 
แบบสอบถำมแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2  ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการ 

ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

  ขอขอบคุณในความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามฉบับนี้ 
 
 
 

                                                                                     นายเอกศักดิ์   แกรงกระโทก 
หลักสูตร การบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภค 

                                                                                     มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 
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ส่วนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค ำชี้แจง   กรุณาท าเคร่ืองหมาย  /  ในช่อง   หน้าข้อความที่ตรงตามความเป็นจริงเกี่ยวกับตัว

ท่าน 

 

1.  เพศ      1.    ชาย        2.    หญิง 

 

2. อำชีพ    1.   ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ      2.     ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 

                  3.   ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ     4.     ค้าขาย/อาชีพอิสระ 

                   5.   นักเรียน/นักศึกษา                          6.     รับจ้างทั่วไป 

                   7.   เกษตรกร    8.     อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...................                  

3.  ระดับกำรศึกษำ 

              1.    ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า     2.    มัธยมศึกษาตอนต้น 

              3.    มัธยมศึกษาตอนปลาย    4.    อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 

               5.   ปริญญาตรี           6.    สูงกว่าปริญญาตรี 

4  ท่ีผ่ำนมำท่ำนเคยไปรับบริกำรในส่วนใดขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโชคชัย (ตอบได้มากกว่า 1 

ข้อ) 

              1.    ส านักปลัด        2.    กองคลัง 

              3.    กองช่าง      4.    ส่วนการศึกษา 
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ส่วนที่ 2   ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการ 

ค ำชี้แจง   กรุณาท าเคร่ืองหมาย  /  หน้าข้อความที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 

ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดด้ำนกำรบริกำร 

ระดับควำมพึงพอใจ 

มำก
ที่สุด 

5 

มำก 
 
4 
 

ปำน
กลำง 

3 

น้อย 
 
 2 

น้อย
ที่สุด 

1 

1. องค์ประกอบของกำรให้บริกำร (Service element) 

1.1  มีการให้บริการที่หลากหลาย      

1.2  ความถูกต้องตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ      

1.3  ขั้นตอนการให้บริการชัดเจน      

2. ด้ำนรำคำและค่ำใช้จ่ำยอื่นๆ ในกำรเข้ำใช้บริกำร (Price) 

2.1 ค่าธรรมเนียมการเข้าใช้บริการ      

2.2 ค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาใช้บริการ อบต.โชคชัย      

3. สถำนท่ี ให้บริกำร (Place) 

3.1  สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

     

3.2  มีป้ายบอกทางเข้า อบต.โชคชัย อย่างชัดเจน      

3.3  การเดินทางเข้าใช้บริการ อบต.โชคชัย  เช่น ถนนเข้า-ออก
สะดวก 

     

3.4  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ 

     

4. ด้ำนส่งเสริมกำรตลำดบริกำร (Promotion)   
4.1  มีป้ายประชาสัมพันธ์ ชัดเจนและเข้าใจง่าย      

4.2  ประชาสัมพันธ์ผ่านเสียงตามสาย      

4.3  การให้บริการเคลื่อนที่ (อบต.เคลื่อนที่)      

5. ด้ำนบุคลำกรท่ีให้บริกำร (People)   
5.1  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
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ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดด้ำนกำรบริกำร 

ระดับควำมพึงพอใจ 

มำก
ที่สุด 

5 

มำก 
 
4 
 

ปำน
กลำง 

3 

น้อย 
 
 2 

น้อย
ที่สุด 

1 

5.2  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

     

5.3  เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดย
ไม่เลือกปฏิบัติ 

     

5.4  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ
ตอบค าถามชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

6. ด้ำนกำรสร้ำงและน ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพในกำรให้บริกำร (Physical Evidence and Presentation)   
6.1  พนักงานแต่งกายสุภาพตามความเหมาะสม      

6.2  มีการแบ่งส่วนงานชัดเจนในการให้บริการ      

6.3  การพูดจาไพเราะของพนักงานผู้ให้บริการ      

7. ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร (Process) 

7.1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความ
คล่องตัว 

     

7.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ      

7.3 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนใน
การให้บริการ 

     

 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม               

...............................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................  
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ประวัติผู้เขียน      
 

นายเอกศักดิ์  แกรงกระโทก เกิดวันที่ 24 กรกฎาคม 2526 ที่อยู่ 10/1 หมุ่ที่ 2 ต าบลพลับพลา  
อ าเภอโชคชัย  จังหวัดนครราชสีมา ประวัติการศึกษา พ.ศ.2547 ส าเร็จการศึกษาประกาศนียบัตร
วิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) สาขาวิชาช่างโยธา วิทยาลัยเทคนิคนครราชสีมา  พ.ศ.2551ส าเร็จการศึกษา
วิศวกรรมศาสตร์บัณฑิต สาขาวิศวกรรมโยธา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  
(นครราชสีมา)  พ.ศ.2556 ศึกษาต่อปริญญามหาบัณฑิต สาขาบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภค 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี  ประวัติการท างาน พ.ศ. 2551 รับราชการ ต าแหน่งนายช่างโยธา 
ระดับ 2 องค์การบริหารส่วนต าบลมารวิชัย อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  พ.ศ.2554 รับ
ราชการ ต าแหน่งวิศวกรโยธา ระดับ 3 เทศบาลต าบลท่าเยี่ยม อ าเภอโชคชัย จังหวัดนครราชสีมา  
ปัจจุบัน  รับราชการ ต าแหน่งวิศวกรโยธา ระดับ 5 องค์การบริหารส่วนต าบลโชคชัย  อ าเภอโชคชัย  
จังหวัดนครราชสีมา 
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