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บทคดัย่อ 
การศกึษาวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการ

บรกิารต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิัยเป็นบุคลากรทาง
การศกึษาในหน่วยงานทางการศกึษาสงักดักระทรวงศกึษาธกิารในจงัหวดัภูเกต็ จ านวน 
228 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงประสบการณ์ท างานมากกว่า 10 ปี ระดับการศึกษา
ปรญิญาตร ีสงักดัในหน่วยงานสถาบนัการอาชวีศกึษาภาคใต้ 2 ใชแ้บบสอบถามในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้การวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิก์ารถอดถอยแบบพหุ 
(Multiple Regression) ในการทดสอบสมมตฐิาน 

ผลการวจิยั พบว่า ผลการวเิคราะห์ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ของคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจ โดยรวมอยู่ในระดบัสูงมาก และผลการวเิคราะห์
ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยแบบพหุพบว่า คุณภาพการบรกิารสามารถอธบิายความพงึพอใจ
ได้ร้อยละ 74.0 ซึ่งมีคุณภาพการบรกิารด้านการรู้จกัและเขา้ใจผู้รบับรกิารมีอิทธิพลต่อ

ความพงึพอใจมากที่สุด (β = 0.435) ตามด้วยคุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนองต่อ

ผู้รบับรกิาร (β = 0.175) คุณภาพการบรกิารด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (β = 0.159) 

คุณภาพการบรกิารด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (β = 0.138) และคุณภาพการ

บรกิารดา้นความเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิารต่อผูร้บับรกิาร (β = 0.028) ตามล าดบั 
 
ค าส าคญั : ความพึงพอใจ, คณุภาพการบริการ และข้อมูลสารสนเทศด้านการศึกษา 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ในปัจจุบนัขอ้มลูและสารสนเทศมคีวามจ าเป็นอยา่งยิง่ทัง้ในระดบับุคคล
และระดบัองค์กร ลว้นแล้วแต่ใช้ขอ้มูลและสารสนเทศส าหรบัการวางแผน ประกอบการ
ตดัสนิใจในการด าเนินการทัง้สิ้น โดยเฉพาะในระดบัองค์กรนัน้ ขอ้มูลและสารสนเทศมี
ความส าคญัต่อการบรหิารจดัการองค์กรเป็นอย่างยิง่ เพราะไม่เพยีงแต่จะมปีระโยชน์ใน
การปฏิบตัิงานการบรหิาร การตดัสนิใจ การวางแผน และการประเมนิผลเปรยีบเทยีบ
เท่านัน้ แต่ยงัช่วยเพิม่ระดบัความรู ้(knowledge) ความเขา้ใจเกีย่วกบัขอ้เทจ็จรงิอกีดว้ย 

ส าหรบัด้านการศกึษานัน้ ถอืได้ว่าขอ้มูลและสารสนเทศมคีวามส าคญั
ทัง้ในด้านการวางแผน สนับสนุนและส่งเสรมิการศึกษาตัง้แต่ระดบัสถานศึกษาจนถึง
ระดบัประเทศ ท าให้สามารถวางแผนจดัการศึกษาได้สอดคล้องกบักลุ่มเป้าหมายและ
เหมาะกบัสภาพปัญหาของแต่ละสถานศกึษามากขึน้ ส่งผลใหก้ารก าหนดนโยบาย การ
วางแผน และเพิม่ศกัยภาพในการแข่งขนัของประเทศ ท าใหเ้กดิการพฒันาประเทศอย่าง
ยัง่ยืนและมัน่คง เป็นแหล่งรวบรวมและบูรณาการข้อมูลสารสนเทศทุกด้านใน
ระดบัประเทศ ระดบักลุ่มจงัหวดั และระดบัจงัหวดั รวมทัง้น าเสนอรายงานโดยน าขอ้มูล
มาบูรณาการเพื่อให้ผู้บริหารสามารถเห็นภาพของการบริหารจดัการและผู้เกี่ยวข้อง
มองเหน็ภาพรวมของแนวนโยบายทัง้หมดท าใหแ้ต่ละหน่วยงานสามารถน าแนวนโยบาย
ไปปฏบิตังิานไดจ้รงิ โดยเป็นการตดัสนิใจภายใตฐ้านขอ้มลูทีม่อียูจ่รงิ  

ดงันัน้ ผูว้จิยัในฐานะบุคลากรทีป่ฏบิตังิานในส านักงานศกึษาธกิารภาค 6 
ตระหนักเหน็ถงึความส าคญัของคุณภาพการบรกิาร จงึได้ด าเนินการศกึษาอทิธพิลของ
คุณภาพการบรกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร เพื่อส ารวจความความพงึพอใจของ
ผูใ้ช้บรกิารที่มตี่อการให้บรกิารกระบวนการจดัท าขอ้มูลสารสนเทศทางการศึกษา ซึ่งจะ
น าไปสู่การพฒันาปรบัปรุงกระบวนการบรหิารจดัการในแต่ละขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน และ
การพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารที่เหมาะสมอย่างเป็นระบบ มปีระสทิธภิาพ เพื่อเชื่อมโยง
ความสมัพนัธ์ของแต่ละกจิกรรมที่มคีวามส าคญัต่อการสรา้งคุณค่าตลอดจนสรา้งความพงึ
พอใจแก่ผูร้บับรกิารไดอ้ย่างต่อเนื่อง 
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วตัถปุระสงค ์
เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร  

ขอบเขตการวิจยั 
ขอบเขตด้านเน้ือหา การศกึษาครัง้นี้ ศกึษาคุณภาพการบรกิารด้าน

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจด้านการตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการใชค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 

ขอบเขตด้านประชากร ประชากรที่ใช้ในการวิจยั ได้แก่ บุคลากร
ทางการศกึษาในหน่วยงานทางการศกึษาสงักดักระทรวงศกึษาธกิารในจงัหวดัภูเก็ต 

ขอบเขตด้านระยะเวลา วิจยัครัง้นี้มีระยะเวลาด าเนินการระหว่าง
เดอืน มนีาคม ถงึ เดอืนเมษายน 2565 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

คณุภาพการบริการ 
Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1 9 9 0 )  ก ล่ า ว ว่ า  “Service 

Quality เป็นสิง่ส าคญัในการสรา้งความแตกต่างใหก้บัการบรกิาร เช่น การบรกิารทีม่กีาร
พูดคุยเป็นกนัเองกบัลูกคา้ การมอบส่วนลดการมคีุณภาพของสนิคา้และบรกิาร ถา้ธุรกจิ
ใดที่มคีวามแตกต่างจากคู่แข่งมาก โดยความแตกต่างนัน้ตอบสนองความพงึพอใจกบั
ลกูคา้ ธุรกจินัน้ย่อมเป็นทีจ่ดจ าของลูกคา้ ท าใหเ้กดิการเขา้มาใชบ้รกิารซ ้าซึ่งย่อมส่งผล
ดีกับองค์กร ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ หรือ SERVQUAL 
ประกอบดว้ย 5 มติหิลกั ดงัต่อไปนี้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility) หมายถงึ ลกัษณะทาง
กายภาพที่ปรากฎให้เห็นถึงสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานที่ บุคลากร 
อุปกรณ์ เครื่องมอื เอกสารทีใ่ชใ้นการตดิต่อสื่อสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดลอ้ม
ทีท่ าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าไดร้บัการดแูล ห่วงใยและความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร 
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2. ความเชื่อถอืไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้รกิารใหต้รงกบัสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิาร บรกิารทีใ่หทุ้กครัง้จะตอ้งมคีวามถูกตอ้ง 
เหมาะสม 

3. การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอ้มและ
ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่าง
ทนัท่วงท ี

4. การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถงึ ความสามารถใน
การสรา้งความเชื่อมัน่ใหเ้กดิขึน้กบัผูร้บับรกิาร ผูใ้หบ้รกิารจะต้องแสดงถงึทกัษะความรู ้
ความสามารถในการให้บรกิารและตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารด้วยความ
สุภาพ นุ่มนวล มกีรยิามารยาททีด่ ี

5. การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการ
ดแูลเอาใจใสผู่ร้บับรกิารตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน” 

ความพึงพอใจ 
Foumier & Mick (1999) พบว่า “ความพงึพอใจมคีวามส าคญัอยา่งยิง่ต่อ 

ผูบ้รหิารธุรกจิบรกิารสอดคลอ้งกบันักวจิยัจากมหาวทิยาลยัมชิแิกนพบว่าโดยเฉลีย่แล้ว
ทุกๆ 1 เปอรเ์ซน็ต์ของความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่พิม่ขึน้ จะท าให้ผลตอบแทนการลงทุน 
(Return on Investment-ROI) เพิ่มขึ้น 2.37 เปอร์เซ็นต์ความพึงพอใจจึงครอบคลุมถึง
ความรูส้กึที่ดหีรอืทศันคตทิีด่ขีองบุคคลซึ่งมกัเกดิจากการได้รบัการตอบสนองตามที่ตน
ตอ้งการกจ็ะเกดิความรูส้กึทีด่ตี่อสิง่นัน้ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการของตนไมไ่ดร้บัการ
ตอบสนองความไมพ่งึพอใจกจ็ะเกดิขึน้หากลกูคา้เกดิความไมพ่งึพอใจอาจท าใหส้มาชกิผู้
ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารไมต่่อสญัญาหรอืไมเ่ขา้มาใชบ้รกิารอกีจะท าใหส้ง่ผลเสยีต่อธุรกจิได”้  

อิทธิพลของคณุภาพการบริการต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
  Jamal and Naser (2003) พบว่า “ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ของ
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการหากยิ่งมีมาก ก็จะมีอิทธิพลที่ท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกเชื่อมัน่ในการ
ให้บรกิารมากขึน้ตามไปด้วย การที่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารแสดงออกถงึความเขา้ใจในความ
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ต้องการของผู้ใช้บรกิาร ให้การดูแลเอาใจใส่ หรอืให้ความสนใจแก่ผู้ใช้บรกิารอย่างเป็น
พเิศษ ยอ่มมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจแก่ผูใ้ชบ้รกิารไดม้ากขึน้” 
  Ruijin et al. (2010) พบว่า “สิง่ที่ผูใ้ช้บรกิารมองเหน็และสิง่ที่สามารถจบั
ต้องได้ซึ่งอยู่ในระบบการให้บรกิารนัน้ เช่น อุปกรณ์หรอืสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ 
หรอืลกัษณะภายนอกของพนักงานที่ดีย่อมสามารถสร้างภาพลกัษณ์ที่ดสี่งมอบไปยงั
ผู้ใช้บรกิาร และก่อให้เกิดความพึงพอใจขึ้นได้ การให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้ใช้บรกิารหาก
เจา้หน้าทีท่ี่ใหบ้รกิารสรา้งความเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิารมากเท่าใด ย่อมท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมี
โอกาสเกดิความพงึพอใจมากขึน้เท่านัน้ เช่นเดยีวกบัการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่ง
รวดเรว็ กจ็ะเป็นสิง่ช่วยลดความไมพ่งึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารลงได้” 

สมมติฐานการวิจยั 
H1 : คุณภาพการบรกิารด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิารมอีิทธพิลต่อความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร 
H2 : คุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร  
H3 : คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
H4 : คุณภาพการบรกิารดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่มอีทิธติ่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
H5 : คุณภาพการบรกิารดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจมอีทิธติ่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

 

                                                                                H1 
 
                                                                                H2 
 
                                                                                 H3 

 
                                                                                 H4 
 
                                                                                 H5 
 
 
 
 
ระเบียบวิธีวิจยั 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  คือ บุคลากรทางการศึกษาในหน่วยงานทาง
การศึกษาสังกัดกระทรวงศึกษาธิการในจังหวดัภูเก็ตจ านวน 517 คน (ศูนย์ข้อมูล
การศกึษา กระทรวงศกึษาธกิาร, 2565) โดยใชส้ตูร Yamane ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 
95 กลุ่มตวัอยา่งอยา่งน้อยจ านวน 225 คน 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-Stage 
Sampling) โดยเป็นการเลือกการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) จ านวน  
9 หน่วยงาน และตอบแบบสอบถามแบบสมคัรใจ (Voluntary response sample) ได้กลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 228 คน 

คุณภาพการบรกิารดา้นความ
เป็นรปูธรรมของการบรกิาร 

คุณภาพการบรกิารดา้นความ
เชื่อถอืไวว้างใจได ้

คุณภาพการบรกิารดา้นการ
ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

คุณภาพการบรกิารดา้นการให้
ความเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

คุณภาพการบรกิารดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 

ความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
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เครื่องมอืที่ใชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย 
1) ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 2) ระดบัความคดิเห็นของผูใ้ช้บรกิารเกี่ยวกบั
คุณภาพการบรกิาร โดยปรบัมาจากงานวจิยัของ Yong dong Shi et al (2014) มคี าถาม
จ านวน 20 ข้อ 3) ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บรกิาร โดยปรบัมาจากงานวจิยัของ Wang, Lo and Yang (2004) มคี าถามจ านวน 
3 ข้อ โดย 2) และ 3)ใช้การวดัแบบ Likert scale ดังนี้  1 “ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง” และ 
5 “เหน็ดว้ยอยา่งยิง่” 

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ด้วยการน าแบบสอบถามไป Pretest 
สมัภาษณ์ กบักลุ่มตวัอย่าง 3 ราย เพื่อทดสอบความเขา้ใจและขอความคดิเหน็จากการ
ท าแบบสอบถาม เพื่อน ามาปรบัปรุงขอ้บกพร่อง ก่อนน าไป Pilot โดยกลุ่มผูต้อบ pretest 
สามารถตอบแบบสอบถามไดค้รบถ้วนวธิกีารตอบแบบสอบถาม จงึท าการทดสอบ Pilot
กบักลุ่มตวัอย่างอกี 30 ราย โดยผลตรวจสอบค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ด้วยวธิกีาร
วเิคราะห์หาค่าสมัประสทิธิ ์Cronbach's Alpha พบว่าแบบสอบถามมคี่าความเชื่อมัน่อยู่
ระหว่าง 0.81 - 0.92 

การวเิคราะหข์อ้มูล ขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการตอบแบบสอบถามมาวเิคราะหป์ระมวลผล
ทางสถิติ 2 อย่าง ดังนี้  1) วิเคราะห์ Descriptive Statistics ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
เพื่อวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างและ 2) วเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย
แบบพหุ (Multiple Regression) เพือ่ทดสอบความสมัพนัธข์องสมมตฐิาน 

ผลการวิจยั 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 68.4 ประสบการณ์
ท างานมากกว่า 10 ปี คดิเป็นร้อยละ 25.9 ระดบัการศึกษาปรญิญาตร ีคดิเป็นร้อยละ 
53.5 สงักดัในหน่วยงานสถาบนัการอาชวีศกึษาภาคใต ้2 คดิเป็นรอ้ยละ 32 
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ตาราง 1  
ค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานคุณภาพการบรกิาร 
 

คณุภาพการบริการ Mean S.D. ระดบั 
ดา้นความเป็นรปูธรรมของการ
บรกิาร 
ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
ดา้นความเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 

 
4.51 
4.69 
4.74 
4.65 
4.88 

 
0.52 
0.40 
0.35 
0.43 
0.32 

 
สงูมาก 
สงูมาก 
สงูมาก 
สงูมาก 
สงูมาก 

รวมทุกด้าน 4.69 0.40 สงูมาก 
 
จากตาราง 1 พบว่า คุณภาพการบรกิารโดยภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดบัสูงมาก 

(M = 4.69, SD = 0.40) และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า คุณภาพการบรกิารด้าน
การรูจ้กัและเขา้ใจผู้ใช้บรกิารมากที่สุด (M = 4.88, SD = 0.32) ถดัมาคอืคุณภาพการ
บรกิารด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร (M = 4.74, SD = 0.35) คุณภาพการบรกิาร
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (M = 4.69, SD = 0.40) คุณภาพการบริการด้านความ
เชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร (M = 4.65, SD = 0.43) และทา้ยสุดคุณภาพการบรกิารดา้นความ
เป็นรปูธรรมของการบรกิาร (M = 4.51, SD = 0.52) ตามล าดบั 

ตาราง 2 
ค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 

ความพึงพอใจ Mean S.D. ระดบั 
ความพงึพอใจโดยรวม 4.59 0.65 สงูมาก 

รวมทุกด้าน 4.59 0.65 สงูมาก 
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จากตาราง 2 พบว่า ความพงึพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดบัสูงมาก (M = 4.59,  
SD = 0.65)  

ตาราง 3 
การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณของอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
 

ตวัแปรพยากรณ์ B SE(B) Beta t Sig 
(Constant) 
คุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรม
ของการบรกิาร 

0.043 
 
0.132 

0.033 
 

0.065 

 
 

0.138 

1.301 
 
2.030 

0.195 
 
0.044 

คุณภาพการบรกิารดา้นความเชื่อถอื
ไวว้างใจได ้
คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
คุณภาพการบรกิารดา้นความเชื่อมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
คุณภาพการบรกิารดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

 
0.152 

 
0.168 

 
0.027 

 
0.416 

 
0.063 

 
0.053 

 
0.070 

 
0.084 

 
0.159 

 
0.175 

 
0.028 

 
0.435 

 
2.405 

 
3.163 

 
0.385 

 
4.492 

 
0.017 

 
0.002 

 
0.701 

 
0.000 

 𝐑𝟐= 0.74     Adjusted  𝐑𝟐= 0.734       F = 126.402        Sig = 0.000* 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

จากตาราง 3 พบว่า มเีพยีงคุณภาพการบรกิารดา้นความเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิารไม่
มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร โดยคุณภาพการบรกิารแทบทุกดา้นมอีทิธพิลต่อ
ความพึงพอใจโดยสามารถอธบิายคุณภาพการบรกิารได้รอ้ยละ 74.0 ซึ่งคุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากที่สุดคือด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ  

(β = 0.435) ตามด้วยด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บรกิาร (β = 0.175) ด้านความเชื่อถือ

ไวว้างใจได้ (β = 0.159) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (β = 0.138) และด้าน
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ความเชื่อมัน่ต่อผูใ้ช้บรกิาร (β = 0.028) ตามล าดบั โดยเขยีนความสมัพนัธ์ในรูปแบบ
ของสมการไดด้งันี้ 

Y = 0.043 + 0.132x1 + 0.152x2 + 0.168x3 + 0.416x4        𝐑𝟐= 0.74  
        (0.033)    (0.065)     (0.063)     (0.053)      (0.084) 

โดยที ่x1 = ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร, x2 = ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได,้   
        x3 = ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร, x4 =  ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 

สรปุและอภิปรายผล 
 บุคลากรทางการศึกษาหน่วยงานทางการศึกษาสงักดักระทรวงศึกษาธกิารใน
จงัหวดัภูเก็ต ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ประสบการณ์ท างานมากกว่า 
10 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีสงักดัในหน่วยงานสถาบนัการอาชวีศกึษาภาคใต ้2  

ผลการวเิคราะห์ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนคุณภาพการบรกิาร พบว่า คุณภาพ
การบรกิารโดยภาพรวมทุกดา้นอยู่ในระดบัสูงมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
คุณภาพการบริการด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการมากที่สุด และน้อยที่สุด คือ 
คุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ส่วนผลการวเิคราะห์ ค่าเฉลีย่ 
และสว่นเบีย่งเบนความพงึพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้รกิาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัสงูมาก 
 ผลการวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ พบว่า อทิธพิลของคุณภาพการบรกิาร
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดยเฉพาะอย่างยิง่ตามสมมตฐิานทัง้ 5 ขอ้ มคีุณภาพ
การบริการเพียงด้านเดียวที่ไม่พบความแตกต่าง คือ คุณภาพการบริการด้านความ
เชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร สว่นดา้นทีม่ผีลมากทีสุ่ดคอื ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร อาจ
เป็นเพราะผู้ใช้บรกิารรูจ้กัมกัคุ้นกนักบัเจ้าหน้าที่ ท าให้เจ้าหน้าที่สามารถเขา้ถึงความ
ต้องการเฉพาะของผู้ใช้บรกิารได้อย่างชดัเจนตามด้วยด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิารด้านความเชื่อถือไวว้างใจได้ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บรกิาร และด้านการรูจ้กั
และเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิารตามล าดบั 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากการวจิยั พบว่า คุณภาพการบรกิารทัง้ 4 ด้าน ที่มผีลต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร เมื่อพจิารณาคุณภาพการบรกิารเป็นรายดา้น พบว่าคุณภาพการบริการดา้น
ความเชื่อมัน่ต่อผู้ใช้บรกิารมีอิทธพิลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารน้อยที่สุด ดงันัน้ 
ส านักงานศกึษาธกิารภาค 6 ต้องท าการปรบัปรุงและพฒันาการใหบ้รกิารของเจ้าหน้าที่
สรา้งความเชื่อมัน่แก่ผู้ใช้บรกิารท าให้ผู้ใช้บรกิารรู้สกึมัน่ใจในการติดต่องานขอ้มูลกบั
เจา้หน้าทีเ่จา้หน้าทีม่คีวามสุขภาพและใหเ้กยีรตผิูใ้ชบ้รกิาร รวมไปถงึเจา้หน้าทีม่คีวามรู้
ในการตอบค าถามเพื่อที่จะสามารถสร้างความเชื่อมัน่ต่อผู้ใช้บริการให้บริการแก่
ผูใ้ชบ้รกิารใหเ้กดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิารมากขึน้ 
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