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บทคัดย่อ 

การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้
และสถานภาพ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านักงาน
เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 2) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเอาใจใส่ 
ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 เป็นวิจยัแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Design) โดยกลุ่มตวัอย่าง
ในการศึกษา คือ ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญท่ีเขา้รับบริการในสังกดัส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
พระนครศรีอยุธยา เขต 1 มีขนาดกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามท่ีผ่านการทดสอบความเท่ียงตรง
เชิงเน้ือหา (Content Validity) และค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha) คุณภาพการบริการโดยรวมเท่ากบั 0.955 เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลสถิติท่ี
ใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐาน
ดว้ยการใชส้ถิติการทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) หากพบความแตกต่าง
จะน าไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใชว้ิธี LSD และสถิติการถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 
 ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญท่ีเขา้รับบริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีช่วงอาย ุ61 – 70 ปี 
อยู่ในระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีระดบัรายไดต้่อเดือน 25,001 - 30,000 บาท และมีสถานภาพสมรสแลว้ 
ซ่ึงผูรั้บบ าเหน็จบ านาญท่ีเขา้รับบริการในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 
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ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียสูงสุด และผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า  ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญท่ีเขา้รับบริการในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา 
เขต 1 ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัรายไดต้่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการแตกต่างกนั ท่ีระดบั
ความมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  นอกจากน้ี คุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของ
ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 ท่ีระดับ 
ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01    

ค ำส ำคัญ: คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจ  

Abstract 
The objectives of this study are 1) to study personal factors such as gender, age, education level, income 

level and status that affect satisfaction in receiving services of pensioners under Phra Nakhon Si Ayutthaya 
Primary Educational Service Area Office 1. 2) to study the quality of service, including the concrete aspect 
reliability response trust aspect of attention which correlate with the service satisfaction of pensioners under 
Phra Nakhon Si Ayutthaya Primary Educational Service Area Office 1. This research is non-experimental design 
and sample group in this study was pensioners who received services under the Phra Nakhon Si Ayutthaya 
Primary Educational Service Area Office 1. with a sample size of 400 persons. The questionnaire was tested 
for content validity and reliability by Cronbach's Alpha coefficient for overall service quality equal to 0.955 as a tool 
for collecting statistical data used in analysis, including frequency distribution, percentage, mean and 
standard deviation. Hypothesis testing using one-way ANOVA t-test, if differences were found, it would 
lead to pairwise comparison using LSD and Multiple Regression Analysis. The study found that pension 
recipients receiving the service mostly female with the age range of 61 - 70 years old, being in the bachelor's degree 
level have a monthly income level of  25,001 - 30,000 baht and have a marital status. Which this sample their opinions 
on overall service quality were at the highest level. When considering each aspect, it was found that the 
concreteness of the service reliability aspect of trust have the highest average and the results of the hypothesis testing 
found that pensioners receiving services under Phra Nakhon Si Ayutthaya Primary Educational Service Area Office 1 
with personal factors different income levels affecting the satisfaction of receiving the service differently at 
the statistical significance level of 0.01  and service quality, including the concreteness of the service reliability 
response aspect of trust there was a relationship with the service satisfaction of the pensioners under Phra 
Nakhon Si Ayutthaya Primary Educational Service Area Office 1 at the statistical significance level of 0.01 

Keywords: Service Quality, Satisfaction 



3 
 

 
บทน า 

ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 เป็นองคก์รทางการศึกษาภายใตส้ังกดั
ส านักงานคณะกรรมการศึกษาขั้นพื้นฐาน กระทรวงศึกษาธิการ มีบุคคลากรในสังกดั ไดแ้ก่ ท่ีมีภารกิจใน
การส่งเสริมและสนับสนุนการศึกษาคลอบคลุมตั้งแต่ระดบัปฐมวยั ระดบัประถมศึกษา ระดบัมธัยมศึกษา
ตอนตน้และระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย มีโรงเรียนในสังกดั 176  แห่ง ครอบคลุม 9 อ าเภอ ในเขตบริการให้
มีความสอดคลอ้งและสนองรับนโยบายของรัฐบาล ของกระทรวงศึกษาธิการ และของส านกังานคณะกรรมการ
การศึกษาขั้นพื้นฐาน (ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1,  2565)  

ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 ในฐานะหน่วยงานผูเ้บิกมีหน้าท่ี
ด าเนินการเก่ียวกบัการเงิน การบญัชี การเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จบ านาญ บ าเหน็จด ารงชีพ บ าเหน็จตกทอด และควบคุม
การใชจ่้ายเงินให้เป็นไปตามระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนให้ขอ้เสนอแนะ กบัผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดั
และขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาในสังกดัท่ีลาออกหรือเกษียณอายุราชการในแต่ละปีงบประมาณ และ
ด าเนินการเก่ียวกบัการขอรับเบ้ียหวดั บ าเหน็จบ านาญ ตรวจสอบและรับรองเวลาราชการ  ผ่านระบบบ าเหน็จ
บ านาญและสวสัดิการรักษาพยาบาล (ระบบ Digital Pension) ของกรมบญัชีกลาง ตามหนงัสือกรมบญัชีกลาง ท่ี 
กค 0411.6/ว 000996 ลงวนัท่ี 30 กันยายน 2564 และหนังสือด่วนท่ีสุด ท่ี กค 0411.6/ว 27 ลงวนัท่ี 13 มกราคม 2565 
ก าหนดให้ส่วนราชการผูเ้บิกมีหน้าท่ีปฏิบติัตามหลกัเกณฑ์และวิธีปฏิบติัในการขอรับและการจ่ายเบ้ียหวดั 
บ าเหน็จบ านาญ และเงินอ่ืนในลกัษณะเดียวกันผ่านระบบบ าเหน็จบ านาญและสวสัดิการรักษาพยาบาล 
รวมถึงการด าเนินการเบิกจ่ายเงินสวสัดิการการรักษาพยาบาล การศึกษาของบุตร และรวมถึงการเบิกจ่ายเงิน
ช่วยพิเศษ กรณีท่ีขา้ราชการครูหรือผูรั้บบ าเหน็จบ านาญ ถึงแก่ความตาย รับผิดชอบการบนัทึกปรับปรุง
ฐานขอ้มูลบุคคลากรภาครัฐในฐานะนายทะเบียน การรับแสดงเจตนาระบุตวัผูรั้บบ าเหน็จตกทอดของผูรั้บ
บ าเหน็จบ านาญในสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 และจดัหา
ทรัพยากรท่ีหลากหลายรูปแบบโดยมุ่งเนน้ให้ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว และ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูท่ี้เขา้รับบริการตอบสนองต่อความตอ้งการไดม้ากท่ีสุด (กรมบญัชีกลาง, 2566) 

ปีงบประมาณ 2566 ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
พระนครศรีอยุธยา เขต 1 ท่ีเกษียณอายุราชการและลาออก รวมถึงผูรั้บบ าเหน็จบ านาญท่ีโอนยา้ยมาจาก
ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา  เขต 2 และส านักงานเขตพื้นท่ีมธัยมศึกษา
นนทบุรี ซ่ึงจากจ านวนผูรั้บบ าเหน็จบ านาญดงักล่าว ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษามีหนา้ท่ีให้บริการกับผูท่ี้
เขา้รับบริการเป็นจ านวนมาก จึงตอ้งมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐาน จะน ามาซ่ึง
คุณภาพการให้บริการท่ีดี ผูเ้ขา้รับบริการไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วตามก าหนดเวลา เสมอภาค และมีความ
เป็นธรรม ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผูป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติัไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ และตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการ เป็นการยกระดบัคุณภาพการปฏิบติังาน   
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จากขอ้มูลขา้งตน้ผูว้ิจยัในฐานะท่ีเป็นผูป้ฏิบติังานอยูใ่นสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
พระนครศรีอยุธยา เขต 1 จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัหัวขอ้เร่ือง ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ
ของ ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 ซ่ึงเป็นองคก์ร
ท่ีผูว้ิจยัไดท้ างานอยู่ในปัจจุบนั จึงเลือกเป็นประชากรกลุ่มตวัอย่างในการจดัท าวิจยัในคร้ังน้ี ว่ามีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับใด โดยเน้นไปท่ี ปัจจยัประชากรศาสตร์ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ และ
คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง 
ด้านความไวว้างใจ ด้านความเอาใจใส่ ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บ
บ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต  1 ซ่ึงผลการศึกษาใน
คร้ังน้ีเพื่อน าไปพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการท่ีดียิง่ขึ้น ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบ าเหน็จบ านาญท่ีเขา้รับ
บริการไดรั้บความสะดวก สบาย และเกิดความพึงพอใจสูงสุด ลดการเกิดขอ้พิพาท และขอ้ร้องเรียน  
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้และสถานภาพ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการเข้ารับบริการของผู ้รับบ าเหน็จบ านาญในสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 
 2.เพื่อศึกษาดา้นคุณภาพการบริการไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการตอบสนอง ดา้นการไวว้างใจ ดา้นการเอาใจใส่ ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเขา้รับ
บริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาระนครศรีอยธุยา เขต 1                                                  
ขอบเขตงำนวิจัย 
 1. ผู ้รับบ าเหน็จบ านาญท่ีเข้ารับบริการในสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
พระนครศรีอยธุยา เขต 1 ท่ี ซ่ึงทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน มีจ านวนทั้งส้ิน 3,981 คน การก าหนดขนาดของ
กลุ่มตวัอย่างจากสูตรการค านวณกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตรของ Yamane (1967) ท่ีค่าระดบัความคลาดเคล่ือนท่ี
ยอมรับไดอ้ยู่ท่ี 5% มีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมจ านวน 400 คน ผูว้ิจยัจึง
ไดใ้ชว้ิธีการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง 
 2. การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จ
บ านาญในสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 โดยผูว้ิจัยจะท าการศึกษา 
ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล และคุณภาพการบริการ ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการเข้ารับ
บริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 
สมมติฐานของการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้และสถานภาพต่างกนั 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 ต่างกนั 
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สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ คุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์
ต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 1.เพื่อทราบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลใดบา้ง ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จ
บ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 

2.เพื่อทราบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการใดบา้ง ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเขา้
รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 

3.เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการวางแผนและก าหนดนโยบาย ปรับปรุง ส่งเสริม และพฒันาการ
ใหบ้ริการกบัผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 

4.เพื่อสามารถท่ีจะน าผลการวิจัยใช้เป็นแนวทางในการส่งเสริม และพฒันาการให้บริการของ
ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 ซ่ึงเป็นการลดข้อพิพาท และเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานใหดี้ยิง่ขึ้น  
แนวคิดและทฤษฎ ี

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัประชำกรศำสตร์ 
 ประชากรศาสตร์ หมายถึง การท าความเขา้ใจเก่ียวกบัมนุษยท่ี์เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัทางสังคม วฒันธรรม 
เศรษฐกิจ และปัจจยัอ่ืน ๆ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบไปดว้ย เพศ เช้ือชาติ ศาสนา ภูมิล าเนา ภาษา 
ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส จ านวนบุตร สถานภาพการ ท างาน อาชีพ และรายได้  (สันทดั เสริมศรี, 
2541) สอดคลอ้งกบั สุนทรี พชัรพนัธ์ (2541) ไดใ้ห้ค  าอธิบายเก่ียวกบั ลกัษณะประชากรศาสตร์ไวว้า่ บุคคล
แต่ละคนนั้นจะมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกนัไป มีทั้งลกัษณะท่ีมองเห็นจากภายนอก และลกัษณะภายในจิตใจ 
เช่น เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได ้สังคมและศาสนา เป็นตน้ ดงันั้นการศึกษาปัจจยัเหล่าน้ีจะช่วยท าให้
ทราบถึง ลกัษณะส่วนบุคคลไดอ้ย่างชดัเจนมากยิ่งขึ้น อีกทั้งคนท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง
กนั ก็อาจจะมีลกัษณะทางจิตวิทยาท่ีแตกต่างกนัเช่นกนั 
 ทฤษฏีแนวคิดเร่ืองประชากรศาสตร์ Kotler & Armstrong (2018) กล่าวว่า ประชากร (Population) 
ประกอบดว้ยตวัแปรท่ีแสดงถึงลกัษณะเฉพาะของประชากร เช่น เพศ อายุ สถานภาพ สมรส อาชีพ รายได ้
เป็นตน้ ขอ้มูลท่ีใชใ้นการค านวณทางประชากรศาสตร์มกัจะอาศยัจ านวนหรือความถ่ีของการเกิดเหตุการณ์
ในช่วงเวลาหน่ึง  และจ านวนประชากรท่ี เก่ียวข้องกับการทดลอง และองค์ประกอบทางประชากร 
(Population composition) เป็นการศึกษาประชากรภายใตอ้งคป์ระกอบต่าง ๆ เช่น อายุ เพศ เช้ือชาติ ศาสนา 
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา สภาพเศรษฐกิจ 
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2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัปัจจัยคุณภาพการบริการ 
 Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013, pp. 22 - 25) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้ทุกคนคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการใหบ้ริการ ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็น
การวดัคุณภาพจาก 5 ดา้นดงัน้ี 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถ 
สัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น เช่น อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังาน สภาพแวดลอ้ม 
และการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพบั และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาด และความ
เป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยใหลู้กคา้รับรู้ไดว้า่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนดไวก้บัลูกคา้ 
งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ มีการเก็บ
ขอ้มูลของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ย่างรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการและสามารถช่วย
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 

3. การตอบสนอง (Responsive) หมายถึง ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้อยา่งรวดเร็ว รวมทั้งมีความ
กระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย การ
ตอบสนองลูกคา้ท่ีดีจะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4. การไวว้างใจ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูล
ท่ีถูกตอ้ง มีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้
ลูกคา้เกิดความเช่ือถือและรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

5. การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การบริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่ และเป็นกนัเอง 
ดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ คอยแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละ
บุคคลว่ามีความเหมือนและความแตกต่างกนัในเร่ือง ใดบา้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางการให้บริการลูกคา้แต่ละ
บุคคลในการสร้างความพึงพอใจ  
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

Millet (2012, p. 12) กล่าววา่ ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (Satisfactory Service) หรือ ความสามารถ
ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ พิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการบริการท่ีมีฐานคติ
ท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรับการปฏิบติัใน
มาตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง การบริการจะตอ้งตรงต่อเวลา เช่น ก าหนด
ระยะเวลาภายใน 3 วนัท าการ หรือ 7 วนัท าการตามท่ีก าหนด ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลาจะน ามาซ่ึงการสร้าง
ความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีจ านวนการ 
ให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the geographical) ซ่ึง Millet เห็นว่า
ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีท่ีให้บริการ
สร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดขึ้นแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่ง
สม ่าเสมอ ยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพึงพอใจขององคก์รท่ีใหบ้ริการวา่จะใหบ้ริการ
หรือหยดุใหบ้ริการเม่ือใดก็ได ้

5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีท าหน้าท่ี
ไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม  
วิธีด าเนินการวิธีวิจัย 

1. กำรออกแบบกำรวิจัย 
          การศึกษาน้ีเป็นการวิจยัแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Research) เป็นการวิจยัท่ีมุ่งเนน้การศึกษา
คน้ควา้ท่ีเนน้สถานการณ์ท่ีปรากฏอยู่ในปัจจุบนั ศึกษาตามสถานภาพท่ีเป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการ
ควบคุมตวัแปรใดๆ เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนามแบบวิจยัตดัขวาง (Cross sectional studies) คือการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงเพียงคร้ังเดียว โดยใชวิ้ธีเคร่ืองมือการวิจยัเป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaire) และท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 

2. ประชำกรท่ีใช้ในกำรวิจัย          
 ประชากรในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญท่ีเขา้รับบริการในสังกัดส านักงานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 ซ่ึงทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนได ้มีจ านวนทั้งส้ิน 
3,981 คน จึงน ามาค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรการค านวณกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของ Yamane 
(1967) ท่ีค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ท่ี 5% มีระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ี
เหมาะสมจ านวน 400 คน ผูว้ิจยัจึงไดใ้ชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง  
3. เคร่ืองมือใช้ในกำรวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือหลกั ท่ีผูวิ้จยัใช้เก็บรวบรวม
ขอ้มูลท่ีตอ้งการจะศึกษา โดยสร้างขึ้นจากการศึกษาคน้ควา้ทบทวน แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
วิจยัน้ี ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ เพื่อเป็นการก าหนดกรอบแนวคิดการ
วิจยั และ การใหค้วามหมายนิยามศพัทเ์ฉพาะ รวมถึงเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาแบบสอบถาม ส าหรับใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยอาศัยวิธีการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental 
Research) ส าหรับการตั้งขอ้ค าถามในแบบสอบถาม ท่ีครอบคลุมถึงนิยามศพัทเ์ฉพาะ ทั้งน้ี 
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ผูว้ิจัยได้ใช้ข้อมูลท่ีได้รับจากแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์เพื่อตอบปัญหาทางการวิจัยเร่ืองท่ี
ตอ้งการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นข้อค าถามของข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเก่ียวข้องกับ
ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้และสถานภาพ มีจ านวนขอ้ค าถาม
ทั้ งหมด 5 ข้อ ซ่ึงเป็นข้อค าถามท่ีได้ก าหนดให้ผู ้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียง 1 ค าตอบเท่านั้ น 
(Checklist) 

ส่วนท่ี  2 เ ป็นข้อค าถามของข้อมูล ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ท่ี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านักงานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 ซ่ึงขอ้ค าถามมีจ านวนทั้งหมด 21 ขอ้  

ส่วนท่ี 3 เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัดา้นความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ ในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 มีจ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 5  ขอ้  

ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมถึงการเขา้รับบริการในสังกดั
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 ซ่ึงเป็นขอ้ค าถามแบบปลายเปิด จ านวน 1 ขอ้ 

4. กำรสร้ำงเคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี  ผูวิ้จยัไดเ้ลือกใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือหลกั ท่ีใชใ้น

การเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยั โดยสร้างแบบสอบถามตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั และกรอบแนวคิดการ
วิจยั ซ่ึงมีขั้นตอนดงัน้ี 

1. การศึกษาคน้ควา้แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั เพื่อก าหนดกรอบแนวคิดการ
วิจยัของการวิจยัน้ี ซ่ึงแสดงในเห็นถึงตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งหรือความสัมพนัธ์ต่อตวัแปรความพึงพอใจในการ
เขา้รับบริการในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 

2. นิยามศพัทเ์ฉพาะของตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม ท าขึ้นเพื่อท าให้ความหมาย ของตวัแปรต่างๆ 
สามารถวดัผลไดอ้ยา่งชดัเจนยิ่งขึ้น รวมถึงผูอ่้านงานวิจยัมีความเขา้ใจในส่ิงท่ีผูวิ้จยัตอ้งการส่ือสารเพื่อให้เกิด
ความเขา้ใจท่ีตรงกนั 
 3. น านิยามศพัทเ์ฉพาะท่ีไดม้าสร้างเป็นขอ้ค าถามท่ีมีความครอบคลุม และสัมพนัธ์กบันิยามศพัทข์อง
ตวัแปรทั้งหมดท่ีจะใช้ในการด าเนินการวดัผลอย่างชดัเจน รวมถึงผูต้อบแบบสอบถาม มีความเขา้ใจในส่ิงท่ี
ผูว้ิจยัตอ้งการจะส่ือสารเพื่อให้เกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนั 
 4. จดัท าร่างแบบสอบถาม ประกอบดว้ยโครงสร้าง 4 ส่วน 
 5. ผูว้ิจยัไดน้ าร่างแบบสอบถามท่ีจดัสร้างขึ้นใหอ้าจารยป์รึกษาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 
5.กำรตรวจสอบคุณภำพของแบบสอบถำม   
     1. ผูวิ้จยัด าเนินการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา และความน่าเช่ือถือก่อนน าแบบสอบถามไป
ด าเนินการใช้งานจริง โดยน าร่างแบบสอบถามให้อาจารยท่ี์ปรึกษาช่วยตรวจสอบขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
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เพื่อความครอบคลุมเน้ือหาท่ีตอ้งการศึกษา การจดัเรียงล าดบัค าถาม การใช้ภาษาในแบบสอบถาม และความ
เหมาะสมของค าถาม โดยใชว้ิธีการวดัความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ตามตารางตรวจสอบคุณภาพ
ความครอบคลุมดา้นเน้ือหา 
 2. ผูวิ้จยัไดน้ าแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี 
จ านวน 30 คน เพื่อท าการตรวจสอบค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ใชว้ิธีการหา
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) (Cronbach, 1974) ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ประกอบด้วย ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ  ด้านการให้ความมัน่ใจ ด้านการเขา้ใจการรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการ 
โดยรวมเท่ากบั 0.955  
 3. เม่ือผูว้ิจัยน าข้อบกพร่องมาปรับปรุงแก้ไข โดยขอค าปรึกษาและผ่านความคิดเห็นและความ
เห็นชอบของอาจารยท่ี์ปรึกษาอีกคร้ัง จนไดเ้คร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ จึงน าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ ไป
สอบถามกลุ่มตวัอยา่งตามท่ีไดก้ าหนดไวใ้นงานวิจยั 
6. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล   
 ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีผา่นการแกไ้ขและผ่านความเห็นชอบจากอาจารยท่ี์ปรึกษามา
ด าเนินการจดัท าแบบสอบถามออนไลน์ เพื่อท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนด จ านวน 400 คน ซ่ึง
กลุ่มตัวอย่าง คือผูรั้บบ าเหน็จบ านาญท่ีเข้ารับบริการในสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
พระนครศรีอยุธยา เขต 1 โดยการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง และแจกแบบสอบถามให้กบัผูรั้บบ าเหน็จบ านาญท่ี
เขา้มารับบริการ  ซ่ึงหลงัจากเก็บรวบรวมขอ้มูลครบ 400 ชุด จะด าเนินการในขั้นตอนต่อไป คือ การน าขอ้มูลท่ี
ไดม้าไปวิเคราะห์ค านวณผลโดยผา่นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS   
7. เทคนิคกำรวิเครำะห์ข้อมูล  
          เม่ือผูวิ้จยัไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามมาแลว้ จึงไดน้ าขอ้มูลนั้นมาประมวลผลด้วย
การวิเคราะห์ขอ้มูลดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
  1.1 ใชค้่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) กบัตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัเชิงกลุ่ม 
ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้และสถานภาพ  

1.2 ใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กบัตวัแปรท่ีมีระดบั
การวดัเชิงปริมาณ ได้แก่ ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ และความพึงพอใจการการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านักงานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 
 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
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  2.1 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บ
บ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 ต่างกนั จะใช้
การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติการทดสอบแบบ t-test 

2.2 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้และสถานภาพ ท่ีต่างกนั ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการเข้ารับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 ต่างกนั จะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติความแปรปรวนทางเดียว 
(One way ANOVA) ซ่ึงหากพบว่า มีความแตกต่างจะน าไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธี Multiple 
Comparisons (LSD)  
  2.3 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นการเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเขา้รับ
บริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 
จะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติถดถอยพหุคูณ Multiple Regression Analysis  

ผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญท่ีเขา้รับบริการ พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอายุ 61-70 ปี อยู่ในระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระดับรายได้ต่อเดือน 25,001 - 30,000 บาท และมี
สถานภาพสมรสแลว้ 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่  และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการเขา้บริการโดยภาพรวมทั้งหมดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
รายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการเข้ารับบริการโดยรวมของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกัด
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้และสถานภาพ สามารถสรุปการวิจยั ไดด้งัน้ี ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญท่ีเขา้
รับบริการท่ีมี ระดบัรายไดต้่างกนั ท าส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญใน
สังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 แตกต่างกนั ในส่วนของเพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา และสถานภาพต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญ
ในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 ไม่แตกต่างกนั 

ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บ
บ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 พบว่า ดา้นการ
ตอบสนอง  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์
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ในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 ส่วนดา้นการเอาใจใส่ ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจ
ในการเข้ารับบริการของผู ้รับบ าเหน็จบ านาญในสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
พระนครศรีอยธุยา เขต 1  
บทสรุปและอภิปรำยผล 

1.ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการโดยรวมของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดั
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 จ าแนกปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้และสถานภาพ สรุปไดด้งัน้ี 

1.1 ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1  
ท่ีมีเพศท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ ไม่แตกต่างกนั แสดงว่า เพศเป็นปัจจยัท่ีไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของศศินนัท ์ฮะสม (2563) ไดท้ าการศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบติังานของครูโรงเรียนสมุทรสาครวิทยาลยั สังกดัส านักงานเขต
พื้นท่ีการศึกษามธัยมศึกษา สมุทรสาคร สมุทรสงคราม พบว่า เพศชายกบัเพศหญิงมีระดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการปฏิบติังานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 โดยเพศชายมีระดบัปัจจยัท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบติังานมากกวา่เพศหญิง 

1.2 ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 
1 ท่ีมีอายุท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ ไม่แตกต่างกนั  แสดงว่า อายุเป็นปัจจยัท่ีไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 ไม่สอดคลอ้งกับงานวิจยัของกรณ์ ธาดาฐิติกรณ์ (2562) ได้ศึกษา
คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้เสียภาษีป้ายในพื้นท่ี  ส านักงานเขตธนบุ รี  
กรุงเทพมหานคร เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการของผูเ้สียภาษีป้ายในพื้นท่ีส านักงานเขต
ธนบุรี โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่าดา้นอายุของผูใ้ชบ้ริการเสียภาษีป้ายท่ีแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการในพื้นท่ีส านกังานเขตธนบุรีแตกต่างกนั  

1.3 ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1  
ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ ไม่แตกต่างกนั  จึงไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้แสดงว่า ระดบัการศึกษาเป็นปัจจยัท่ีไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการของ
ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1 ไม่
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของนุจรี คณฑา และไพโรจน์ รัตนบุรี (2562) ท่ีไดก้ารศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูเ้สียภาษีเงินได้ท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในใช้บริการยื่นแบบฯ ผ่านส านักงาน
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สรรพากรพื้นท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั เน่ืองจากระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างจะท าใหเ้กิดความรู้สึกนึกคิดท่ีแตกต่าง 

1.4 ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1  
ท่ีมีระดับรายได้ท่ีต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้ารับบริการ แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้ งไว ้สอดคลอ้งกับงานวิจยัของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา (2562) ได้
อธิบายไวว้่าประชาชนท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการจากองค์การบริหารส่วน
ต าบลส านกัทอ้นแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกาญจนี แสนสุข (2561) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชน กรณีศึกษาโรงพยาบาลนครธน พบว่า ผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลนครธนท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อโรงพยาบาลนครธนแตกต่างกนั 

1.5 ผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต 1  
ท่ีมีสถานภาพท่ีต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้และไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของนุจรี คณฑา และไพโรจน์ รัตนบุรี (2562) ไดก้ารศึกษา
คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาผ่านส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของผูเ้สียภาษีเงินไดท่ี้มีสถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในใชบ้ริการ ผ่าน
ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินได้ฯ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน เน่ืองจาก
สถานภาพโสดก็จะมีความเป็นส่วนตวัสูง มีความอิสระ ท าให้ระดบัความพึงพอใจแตกต่างจากสถานภาพท่ี
สมรสแลว้และเป็นหมา้ย 

2.ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเขา้รับ
บริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 
สรุปไดด้งัน้ี 

2.1 คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางบวกต่อความ
พึงพอใจในการเขา้รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
พระนครศรีอยุธยา เขต 1 สอดคลอ้งกับงานวิจยัของลดัดาวลัย ์ส าราญ และคณะ (2563) ได้อธิบายไวว้่า
คุณภาพบริการ ดา้นรูปลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โดยรวมอยู่ระดบัมาก 
ทั้งน้ีเพราะกลุ่มงานไกล่เกล่ียและประนอมขอ้พิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี มีท่ีนั่งเพียงพอส าหรับคู่ความ 
และญาติของคู่ความ สถานท่ีให้บริการของกลุ่มงานไกล่เกล่ียเป็นระเบียบเรียบร้อย ภายในส านักงานกลุ่ม
งานไกล่เกล่ียมีอุณหภูมิและแสงสว่างเพียงพอ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อผูม้าใช้บริการและมีความ
ปลอดภยั ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการ  
 2.2 คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจในการเขา้
รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 



13 
 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของศิริรักษ์ ภูหิรัญ และกฤษฎา มูฮมัหมดั (2563) ไดอ้ธิบายไวว้่าปัจจยัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ห้วยทราย อ าเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจจะเน่ืองมาจากองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลห้วยทรายมีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ สามารถให้บริการตอ้งตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนดไว้
ช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัประชาชนดว้ยความเต็มใจ ตลอดจนการให้บริการกบัประชาชนทุกคร้ังมีความ
ถูกตอ้งเหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ 
 2.3 คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง  มีความสัมพนัธ์ในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจในการเขา้
รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา 
เขต 1 มากท่ีสุด เท่ากบั 0.274 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของของศิริรักษ ์ภูหิรัญ  และกฤษฎา มูฮมัหมดั (2563) 
ไดอ้ธิบายไวว้่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลห้วยทราย อ าเภอหนองแค จงัหวดัสระบุรี  โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก อาจจะเน่ืองมาจากองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยทรายมีความรวดเร็ว และมีความตั้งใจท่ีจะ
ช่วยเหลือประชาชนท่ีมาใชบ้ริการโดยเจา้หนา้ท่ีให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งตอ้งมีความ
กระตือรือร้น มีการตอ้นรับ การให้ความช่วยเหลืออย่างไม่ละเลย ความรวดเร็ว และมีกระบวนการในการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

2.4 คุณภาพการบริการ ดา้นความไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจในการเขา้
รับบริการของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา 
เขต 1 ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของศิริรักษ์ ภูหิรัญ และกฤษฎา มูฮัมหมดั (2563) ได้อธิบายไวว้่า ปัจจยั
คุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใช้
บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงอาจจะเน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลห้วยทราย มี
ความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง และมีทกัษะในการท างานตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนไดอ้ย่างรวดเร็ว มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีสามารถท าให้ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการเกิดความเช่ือถือ และ
รู้สึกปลอดภยั สร้างความมัน่ใจใหก้บัประชาชนท่ีมาใชบ้ริการวา่จะไดรั้บบริการท่ีดี 

2.5 คุณภาพการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ
ของผูรั้บบ าเหน็จบ านาญในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกับงานวิจยัของศิริรักษ์ ภูหิรัญ  และกฤษฎา มูฮัมหมัด (2563) ท่ีอธิบายว่า ปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการดา้นเอาใจใส่และรู้จกัผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการ  โดยรวมอยู่
ในระดับมาก อนัเน่ืองมาจากบุคลากรและเจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยทรายให้บริการ
ประชาชนทุกคนดว้ยความเอาใจใส่ และให้ความเป็นกนัเอง ดูแลเปรียบเสมือนญาติ คอยแจง้ขอ้มูลข่าวสาร
ต่าง ๆ ใหรั้บทราบ และมีการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนผูม้ารับบริการอยา่งสม ่าเสมอสอดคลอ้งกบั
ผลการวิจยั  
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ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจยัคร้ังน้ี มีขอ้เสนอแนะในการวิจยั เพื่อใช้ให้เป็นประโยชน์สามารถน าไปใช้ในการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  ดงัต่อไปน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ควรปรับปรุงให้มีสถานท่ีในการรอรับบริการให้มากขึ้น 
เน่ืองจากในแต่ละวนัจะมีผูรั้บบริการเป็นจ านวนมาก และจดัให้มีป้ายประชาสัมพนัธ์ให้ความรู้แก่ผูรั้บ
บ าเหน็จบ านาญ เช่น ในเร่ืองของขั้นตอนเอกสารประกอบการขอรับเงินบ าเหน็จด ารงชีพ ขอรับเงินบ าเหน็จ
ตกทอด การเบิกสวสัดิการค่ารักษาพยาบาลและค่าเล่าเรียนบุตร รวมไปถึงจดัให้มีจุดบริการเพิ่มมากขึ้น  
ลดระยะเวลารอคิวนาน และควรเตรียมสถานท่ีจอดรถให้มีมากขึ้นกวา่เดิมเพื่อความสะดวกแต่ผูม้าใชบ้ริการ 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ ควรพฒันาบุคลากรและเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน ในการสร้างความน่าเช่ือถือใน
การให้บริการ โดยตอ้งให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ดว้ยการให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพ โดยเต็มใจ
ในการให้ความช่วยเหลือและแฝงความปรารถนาดีอย่างจริงใจ เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ และทศันคติท่ีดีต่อ
ตวับุคลากร เจา้หนา้ท่ี และองคก์ร ควรจดัให้มีกิจกรรมนอกองคก์รท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบ าเหน็จบ านาญ 
เช่น จดัอบรมเร่ืองสิทธิประโยชน์ท่ีพึงไดรั้บ หรือการใชเ้ทคโนโลยสี าหรับวยัเกษียณ 

ด้านการตอบสนอง ควรปรับปรุงเร่ืองของอตัราก าลงัให้เพียงพอต่อการให้บริการ ผูรั้บบ าเหน็จ
บ านาญส่วนใหญ่เป็นผูสู้งอายุ อาจจะตอ้งใช้ระยะการให้บริการนานมากกว่าการให้บริการบุคคลทัว่ไป 
ดงันั้นการมีเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานอย่างเพียงพอในการให้บริการ จะท าให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ
อย่างรวดเร็ว รวมถึงเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานจะตอ้งมีความกระตือรือร้นในการท างาน  มีการตรวจสอบขอ้มูล
เพื่อน ามาใชใ้นการให้บริการอย่างรวดเร็ว รวมถึงมีการจดัล าดบัคิวการให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั เพราะ
การตอบสนองผูรั้บบริการจะตอ้งค านึงถึงประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั 

ด้านความไวว้างใจ ควรจดัให้มีเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบติังานท่ีมีความช านาญและแม่นย  าเร่ืองระเบียบ
เก่ียวกบัผูรั้บบ าเหน็จบ านาญ เพื่อสามารถตอบค าถามและสามารถให้ค  าแนะน าไดอ้ย่างทนัเวลาและเพื่อให้
เพียงพอต่อผูรั้บบ าเหน็จบ านาญท่ีมีมาใชบ้ริการ 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

2.1 ควรศึกษาขอบเขตดา้นประชากร และขนาดกลุ่มตวัอย่างใหค้รอบคลุมมากขึ้น เช่น ขยาย
การศึกษาประชากรทั้งองคก์ร เพื่อใหไ้ดค้วามแตกต่าง และความหลากหลายของงานวิจยัท่ีมากขึ้น  

2.2 ควรมีการศึกษาปัจจยัด้านอ่ืน ๆ ท่ีคาดว่าจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ เช่น 
ความปลอดภยั การเขา้ถึงการบริการ ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ช่องทางการติดต่อส่ือสาร เป็น
ตน้ เน่ืองจากปัจจยัดงักล่าวอาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูท่ี้เขา้รับบริการในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยธุยา เขต 1 
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