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บทคดัย่อ 

งานวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนวัตกรรมบริการ ปัจจัยภาพลักษณ์

องคก์ร และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และเพ่ือศึกษาปัจจัยนวัตกรรมบริการและปัจจัยภาพลักษณอ์งคก์รที่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรี กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการ

หน่วยงานรัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งในจังหวัดสพุรรณบุรี จ านวน 400 คน โดยวิธกีารสุ่มแบบบังเอญิ  เคร่ืองมือที่ใช้ใน

การวิจัย คือแบบสอมถาม  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน วิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนวัตกรรมบริการ ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร และความพึงพอใจ โดย

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยนวัตกรรมบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ มีอ านาจการท านายร้อยละ 47.20 และปัจจัยภาพลักษณอ์งค์กร ได้แก่ ด้านผู้บริหาร ด้านพนักงาน และ

ด้านการด าเนินงานการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มีอ านาจการท านายร้อยละ 61.10 อย่างมี

นัยส าคญัทางสถติทิี่ 0.05 

ค าส าคญั: นวัตกรรมบริการ/ ภาพลักษณอ์งคก์ร/ ความพึงพอใจ 

 

Abstract 

This research studied the opinion levels of service innovation factors, organizational image factors, and 

satisfaction of service by users, as well as the service innovation factors and organizational image factors 

affecting the satisfaction of service by users of a state enterprise in Suphanburi Province. The sample group 

consisted of 400 service users of a state enterprise in Suphanburi Province, selected by random sampling. The 

research tool was a questionnaire. The statistics used for analysis were frequency, percentage, mean, standard 

deviation, simple regression, and multiple regression. The research results found that the overall opinion level 

of service innovation factors, organizational image factors, and satisfaction were at a high level. The hypothesis 

testing found that: service innovation factors affected the satisfaction of service with a predictive power of 

47.20%, and organizational image factors consisting of the executives, staff, and service operations affected 

the satisfaction of service with a predictive power of 61.10% with a statistical significance level of 0.05. 

Keyword: Service Innovation/ Organizational image/ Satisfaction 
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1. บทน า 

หน่วยงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่ ง ในจั งหวัด

สพุรรณบุรีเป็นหน่วยงานที่ให้บริการสาธารณปูโภคด้าน

พลังงาน มีภารกิจในการจัดหา ให้บริการพลังงานและ

ด าเนินธุรกิจอื่นที่ เกี่ยวเนื่ อง เพ่ือตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าครอบคลุมพ้ืนที่ทั่วประเทศ ปัจจุบัน

หน่วยงานรัฐวิสาหกิจนี้ ไ ด้มีการวางแผนการน า

เทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาใช้เพ่ือการด าเนินงานและ

การบริการที่ดี ย่ิงขึ้ น โดยสามารถตอบสนองความ

ต้องการของผู้ใช้บริการและสร้างความพึงพอใจทั้งด้าน

คุณภาพและบริการ เพ่ือให้หน่วยงานก้าวเข้าสู่การ

ท างานที่ทันสมัยและสามารถรองรับความต้องการของ

ผู้ใช้บริการในทุกระดับ นอกจากนี้ การที่หน่วยงานยัง

ต้องให้ความส าคัญทางด้านภาพลักษณ์องค์กร โดย

ภาพลักษณ์องค์กรเกิดจากการที่ บุคคลรับรู้  จาก

ประสบการณ์ หรือการมีความรู้  ความประทับใจ

ตลอดจนความรู้สกึที่เกดิขึ้น ซึ่งส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกดิ

ความเชื่อมั่นในสินค้าและบริการ ท าให้เป็นที่เชื่อมั่น

ของผู้ใช้บริการ ความเชื่ อมั่นถือเป็นสิ่งยึดเหนี่ยวที่

สามารถท าให้ผู้บริโภคเกิดความซื่อสัตย์ และภักดีต่อ

องคก์รได้เป็นอย่างด ี[1] 

ในปัจจุบันนี้ การท าให้ผู้ ใช้บริการเกิดความพึง

พอใจต่อหน่วยงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่ งในจังหวัด

สุพรรณบุรี เป็นสิ่งที่ส  าคัญเป็นอย่างมากทั้งเร่ืองของ

การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการที่ตรงต่อ

เวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่าง

ต่อเนื่อง การให้บริการอย่างก้าวหน้า เป็นต้น ซึ่งตวัแปร

เหล่านี้ เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการทุกคนควรที่จะได้รับกนัอย่าง

ทั่วถึงและเท่าเทียมกัน อีกทั้งหน่วยงานให้บริการ

เกี่ยวกับพลังงานอย่างครบวงจร จึงจ าเป็นต้องปรับตัว

เข้าหาผู้ใช้บริการเป็นอย่างทั่วถึง การน าเทคโนโลยีที่

ทันสมัย เ ข้ ามาใ ช้จึ ง เ ป็นบทบาทที่ ส  าคัญในการ

ด าเนินงาน หน่วยงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในจังหวัด

สพุรรณบุรี จึงได้น านวัตกรรมการบริการ เพ่ือเป็นส่วน

เสริมสร้างภาพลักษณอ์งคก์รให้เป็นไปในทศิทางที่ด ีสิ่ง

เหล่านี้ จะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการเกดิความพึงพอใจในการ

ให้บริการของหน่วยงาน 

จากความเป็นมาและความส าคัญข้างต้น ผู้วิจัย

ได้ด าเนินการวิจัย เรื่องปัจจัยนวัตกรรมบริการและ

ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในจังหวัด

สุพรรณบุรี เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการได้รับความพึงพอใจใน

การบริการ และได้ทราบถงึข้อมูลพ้ืนฐานในการน าไปใช้

เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงและพัฒนาด้าน

นวัตกรรมบริการและพัฒนาด้านภาพลักษณอ์งคก์รให้มี

คุณภาพมากย่ิงขึ้นต่อไป 

 

วตัถุประสงคก์ารวิจยั 

1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัย

นวัตกรรมบริการ ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร และความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่ง

ในจังหวัดสพุรรณบุรี 

2. เพ่ือศึกษาปัจจัยนวัตกรรมบริการและปัจจัย

ภาพลักษณ์องค์กรที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในจังหวัด

สพุรรณบุร ี

 

สมมติฐานการวิจยั 

1. ปัจจัยนวัตกรรมบริการส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งใน

จังหวัดสพุรรณบุรี 

2. ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งใน

จังหวัดสพุรรณบุรี 

 

2. วสัดุและวิธีการ 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้  คือ ผู้ใช้บริการ

หน่วยงานรัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งในจังหวัดสพุรรณบุรี ไม่

ทราบจ านวนที่แน่นอน  

กลุ่ มตั วอ ย่ า ง  คือ  ผู้ ใ ช้บริ ก า รหน่วยงาน

รัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งในจังหวัดสพุรรณบุรี จ านวน 400 

คน โดยค านวณกลุ่มตัวอย่างจากตารางส าเร็จรูปของ 

Taro Yamane [2] โดยก าหนดค่าความเชื่ อมั่น 95 

เปอร์เซน็ต ์และค่าความคาดเคลื่อน 5 เปอร์เซน็ต์ และ

ใช้การเกบ็รวบรวมข้อมูลด้วยวิธกีารสุ่มแบบบงัเอญิ  

 

เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 

การศึกษาในครั้ งนี้  ใ ช้แบบสอบถามเ ป็น

เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล ประกอบด้วยค าถาม

ชนิดปลายปิด แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงันี้  

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วน

บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน เ ป็นแบบ

ตรวจสอบรายการ (Check List) จ านวน 6 ข้อ 
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ส่วนที่  2 เป็นแบบสอบถามเกี่ ยวกับปัจจัย

นวัตกรรมบริการ เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า

(Rating Scale) จ านวน 7 ข้อ 

ส่วนที่  3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัย

ภาพลักษณ์องค์กร เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 

(Rating Scale) โดยแบ่งเป็น 5 ด้าน จ านวน 17 ข้อ 

ได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อม จ านวน 3 ข้อ ด้านผู้บริหาร 

จ านวน 3 ข้อ ด้านพนักงาน จ านวน 5 ข้อ ด้านสิ่ง

อ านวยความสะดวก จ านวน 3 ข้อ และด้านการ

ด าเนินงานการให้บริการ จ านวน 3 ข้อ 

ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึง

พอใจของผู้ ใช้บริการ เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 

(Rating Scale) โดยแบ่งเป็น 5 ด้าน จ านวน 17 ข้อ 

ได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค จ านวน 4 ข้อ 

ด้านการให้บริการที่ตรงต่อเวลา จ านวน 3 ข้อ ด้านการ

ให้บริการอย่างเพียงพอ จ านวน 3 ข้อ ด้านการ

ให้บริการอย่างต่อเนื่อง จ านวน 3 ข้อ และด้านการ

ให้บริการอย่างก้าวหน้า จ านวน 4 ข้อ 

ส่ ว น ที่  5  เ ป็ น แ บ บ ส อ บ ถ า ม เ กี่ ย ว กั บ

ข้อเสนอแนะ  

โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนแต่ละระดับความ

คดิเหน็ คอื มากที่สดุ (5) มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย 

(2) และน้อยที่สุด (1) และการแปลความหมายค่า

คะแนนเฉล่ีย ความคิดเห็นที่แต่ละด้าน ดังนี้  4.21-

5.00 (มากที่สุด) 3.41-4.20 (มาก) 2.61-3.40 

(ปานกลาง) 1.81-2.60 (น้อย) และ 1.00-1.80 

(น้อยที่สดุ) 

ทั้ ง นี้  แ บ บ ส อบถ า ม ถู ก ต ร ว จ ส อบ โ ด ย

ผู้ ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน โดยพิจารณาจากดัชนีความ

สอดคล้องระหว่างข้อค าถาม และวัตถุประสงค์ (Item 

Objective Congruence Index: IOC) พบว่า ข้อค าถาม

ทุกข้อมีค่ามากกว่า 0.50 และ แบบสอบถามมีความ

เชื่ อมั่น โดยพิจารณาจาก ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า 

(Alpha-coefficient) ตามวิธ ีของครอนบาค พบว่า ได้

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ระหว่าง 0.83-0.95 และ

ภาพรวมของแบบสอบถามทุกด้านมีค่าความเชื่อมั่น

ม ากก ว่ า  0 .70  [ 3 ]  และ ค่ าคว าม เ ชื่ อมั่ น ของ

แบบสอบถามของ ทั้งฉบับอยู่ที่  0.98 จึงถือได้ว่า

แบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือและสามารถน าไปใช้ใน

การศึกษาได้อย่างเหมาะสม 

 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

1. ผู้วิจัยได้ด าเนินการจัดท าแบบสอบถามตาม

จ านวนของกลุ่มตัวอย่างและได้จัดท าแบบสอบถามใน 

รปูแบบออนไลน์ 

2 .  ด า เ นิ น ก า ร เ ก็บ ร วบ ร วม ข้ อ มู ล จ า ก

แบบสอบถามทั้ง 2 รปูแบบ ด้วยตนเอง จากผู้ใช้บริการ

หน่วยงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรี 

โดยเร่ิมเกบ็ข้อมูลตั้งแต่วันที่ 5 ตุลาคม 2565 และได้

ข้อมูลครบถ้วนจ านวน 400 ชุด ในวันที่ 23 พฤศจิกายน 

2565 รวมระยะเวลาในการเกบ็ข้อมูล 50 วัน 

3. ผู้ วิจัยได้ข้อมูลมาท าการตรวจสอบความ

สมบูรณเ์พ่ือน ามาท าการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 

 

สถติิท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูล   

1. สถติเิชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 

ใ ช้วิ เคราะห์เกี่ ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถาม และค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ใช้วิเคราะห์ระดบัความคิดเหน็เกี่ยวกบัปัจจัยนวัตกรรม

บริการ ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร และความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งในจังหวัด

สพุรรณบุร ี

2. สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์การ

ถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) ใช้

วิเคราะห์ปัจจัยนวัตกรรมบริการที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งใน

จังหวัดสพุรรณบุรี ด้วยวิธกีาร Enter และการวิเคราะห์

สมการถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยภาพลักษณ์

องค์กรที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใ ช้บริการ

หน่วยงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรี 

ด้วยวิธกีาร Enter 

 

การขอรบัรองจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยัใน

มนุษย ์

ผู้วิจัยได้ส่งโครงร่างงานวิจัยและแบบสอบถาม 

เพ่ือขอรับการพิจารณารับรองจากคณะกรรมการ

จริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ประจ ามหาวิทยาลัยเทค

โนโลยราชมงคลสุวรรณภูมิและได้ รับการพิจารณา

รับรองโครงการวิจัย เลขที่  IRB-RUS-2565-051 

วันที่รับรอง 3 ตลุาคม 2565 

 

3. ผลการวิจยัและอภิปรายผล 

ผลการวิจยั 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 203 คน 

คดิเป็นร้อยละ 50.75 ส่วนมากมอีายุ 20-29 ปี จ านวน 

130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 การศึกษาอยู่ในระดับ
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ปริญญาตรี จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.75 

สถานภาพโสด จ านวน 187 คน คดิเป็น ร้อยละ 46.75 

อาชีพเกษตรกรรม จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 

22.75 และระดับรายได้ต่อเดือน มีรายได้ 20,001- 

30,000 บาท จ านวน 115 คน คดิเป็นร้อยละ 28.75 

ตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความ

คิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนวัตกรรมบริการของหน่วยงาน

รัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งในจังหวัดสพุรรณบุรี

 

ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัปัจจยันวตักรรมบริการ ในภาพรวม 

ปัจจยันวตักรรมบริการ �̅� S.D. ระดบัความ

คิดเห็น 

1. หน่วยงานมีกระบวนการให้บริการรูปแบบใหม่ เช่น การใช้เคร่ืองอ่านบัตร

สมาร์ทการ์ด โดยใช้ข้อมูลบนบัตรประชาชนที่เช่ือมโยงฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร์

แทนการกรอกข้อมูลด้วยมือ ท าให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วขึ้ นในการ

ให้บริการ 

3.92 0.70 มาก 

2. หน่วยงานมีการให้บริการผู้ใช้บริการแบบครบวงจร ผ่านระบบโทรศัพท์ 

เคลื่อนที่ และ Internet แบบครบวงจร 

3.87 0.74 มาก 

3. หน่วยงานมีการน าระบบการบริการรับฟังเสียงของผู้ใช้บริการ มาใช้สนับ สนุ

นข้อมูลในการให้บริการให้ครบทุกพื้ นที่  เพื่ อปรับปรุงการให้บริการให้มี

ประสทิธภิาพ มากยิ่งขึ้น 

3.80 0.76 มาก 

4. หน่วยงานมีระบบการให้บริการรปูแบบใหม่โดยผู้ใช้บริการ ผ่านอนิเตอร์- เนต็

มือถอืแทนการเดนิทางมาที่ส านักงาน 

3.83 0.77 มาก 

5. หน่วยงานได้น าระบบการให้บริการผู้ใช้บริการด้วยการใช้เคร่ืองจัดระบบคิว

ตามล าดบั ผู้มาใช้บริการก่อน-หลัง เพื่อให้การบริการมีประสทิธภิาพและรวดเรว็ 

3.80 0.74 มาก 

6. หน่วยงานมีรถบริการเคลื่อนที่ และมีศนูย์การค้าชั้นน า ภายในห้างสรรพสนิค้า 

เคาน์เตอร์เซอร์วิส, เซเว่น อิเลฟเว่น, เทสโกโลตัส และส านักงานไปรษณีย์ไทย 

ฯลฯ 

3.84 0.69 มาก 

7. หน่วยงานมีการให้บริการข้อมูลข่าวสารอตัโนมัติทางโทรศัพทแ์ละข้อความสั้น 

(SMS) จดหมายอเิลก็ทรอนิกส ์(E-mail) การให้บริการคอลเซน็เตอร์  

3.86 0.73 มาก 

รวม 3.85 0.58 มาก 

 

จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นเกี่ ยวกับปัจจัยนวัตกรรมบริการใน

ภาพรวม อยู่ในระดับมาก (�̅� = 3.85, S.D. = 0.58) 

โดยข้อที่มค่ีาเฉล่ียมากที่สดุคอื หน่วยงานมกีระบวนการ

ให้บริการรูปแบบใหม่ เช่น การใช้เครื่ องอ่านบัตร

สมาร์ทการ์ด โดยใช้ข้อมูลบนบัตรประชาชนที่เชื่อมโยง

ฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร์แทนการกรอกข้อมูลด้วยมือ 

ท าให้เกิดความสะดวกและรวดเรว็ขึ้นในการให้บริการ 

รองลงมา คอื หน่วยงานมกีารให้บริการผู้ใช้บริการแบบ

ครบวงจร ผ่านระบบโทรศัพท์เคล่ือนที่ และ Internet 

แบบครบวงจร และข้อที่มี ค่า เฉ ล่ียน้อยที่ สุด คือ 

หน่วยงานมีการน าระบบการบริการรับฟังเสียงของ

ผู้ ใช้บริการ มาใช้สนับสนุนข้อมูลในการให้บริการให้

ครบทุก พ้ืนที่  เ พ่ื อป รับปรุ ง การ ใ ห้บ ริการใ ห้มี

ประสทิธภิาพ มากยิ่งขึ้นฺ และหน่วยงานได้น าระบบการ

ให้บริการผู้ ใช้บริการด้วยการใช้เครื่ องจัดระบบคิว

ตามล าดับ ผู้มาใช้บริการก่อน-หลัง เพ่ือให้การบริการ

มปีระสทิธภิาพและรวดเรว็ 

ตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความ

คิดเหน็เกี่ยวกบัปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรของหน่วยงาน

รัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งในจังหวัดสพุรรณบุรี 

จากตารางที่ 2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร ใน

ภาพรวม อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.09, S.D. = 0.54) 

โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุดคือ ด้านสภาพแวดล้อม 

รองลงมา คือ ด้านพนักงาน และด้านที่มีค่าเฉล่ียน้อย

ที่สดุ คอื ด้านผู้บริหาร 

ตารางที่ 3 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความ

คดิเหน็เกี่ยวกบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงาน

รัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งในจังหวัดสพุรรณบุรี 
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ตารางที่ 2 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัปัจจยัภาพลักษณอ์งค์กร ในภาพรวม 

ปัจจัยภาพลกัษณอ์งคก์ร �̅� S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1. ด้านสภาพแวดล้อม 4.18 0.62 มาก 

2. ด้านผู้บริหาร 4.04 0.65 มาก 

3. ด้านพนักงาน 4.11 0.60 มาก 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.08 0.68 มาก 

5. ด้านกระบวนการให้บริการ 4.05 0.63 มาก 

รวม 4.09 0.54 มาก 

 

ตารางที่ 3 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในภาพรวม 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ �̅� S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1. ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 3.99 0.57 มาก 

2. ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา 3.97 0.62 มาก 

3. ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.02 0.60 มาก 

4. ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 3.95 0.63 มาก 

5. ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 3.96 0.61 มาก 

รวม 3.98 0.52 มาก 

 

จากตารางที่  3 พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามมี

ความคิดเหน็เกี่ยวกบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ใน

ภาพรวม อยู่ในระดับมาก (�̅� = 3.98, S.D. = 0.52) 

โดยข้อที่มค่ีาเฉล่ียมากที่สดุ คอื ด้านการให้บริการอย่าง

เพียงพอ รองลงมา คือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอ

ภาค และด้านที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด ด้านการให้บริการ

อย่างต่อเนื่อง  

ตารางที่  4  แสดงผลการวิ เคราะ ห์ ปัจจัย

นวัตกรรมที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

หน่วยงานรัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งในจังหวัดสพุรรณบุรี  

การทดสอบสมมติฐานใช้การวิเคราะห์การ

ถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) โดย

มี เ งื่ อนไข คือ ตัวแปรอิสระทั้ งหมดจะต้องไ ม่มี

ค ว า ม สั ม พั น ธ์ กั น เ อ ง  โ ด ย ใ ช้ ส ถิ ติ ต ร ว จ ส อบ

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัวด้วย

ค่าสถิติ Collinearity Statistics ผลที่ได้มี 2 ค่า คือ ค่า 

Tolerance เท่ากับ 1.00 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 และค่า 

Variance Inflation Factor (VIF) เท่ากบั 1.00 ซึ่งมค่ีา

น้อยกว่า 10 และการตรวจสอบความเป็นอสิระของความ

คลาดเคล่ือน โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัว

แปรอิสระ มีค่าเท่ากับ 0.687 (r น้อยกว่า 0.80) [3] 

และความคลาดเคลื่อนเป็นอสิระต่อกนั โดยพิจารณาจาก

ค่า Durbin-Watson มีค่า 1.589 (ดังตารางที่ 4) ซึ่งอยู่

ใ น ช่ ว ง ร ะห ว่ า ง  1.50-2.50 แสดง ว่ า ค่ าคว าม

คลาดเคลื่อนระหว่างตวัแปรมคีวามอสิระต่อกนั 

 

ตารางที่ 4 แสดงผลการวเิคราะห์ปัจจยันวตักรรมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวสิาหกจิแห่งหนึ่ง

ในจงัหวดัสพุรรณบุรี 

ปัจจยันวตักรรมบริการ ความพงึพอใจ t Sig. 

B SE β 

ค่าคงที่ (a) 1.582 0.128  12.330 0.000 

ปัจจยันวตักรรมบริการ 0.623 0.033 0.687 18.875 0.000* 

Adjust R Square = 0.472  R = 0.687  R Square = 0.471  Durbin–Watson = 1.589 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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จากตารางที่ 4 ผู้วิจัยน าตัวแปรอิสระที่สามารถ

ร่วมท านายตัวแปรตาม ซึ่งผลจากการวิเคราะห์ พบว่า 

ปัจจัยนวัตกรรมบริการ ซึ่งเป็นตัวแปรอิสระส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกจิแห่ง

หนึ่งในจังหวัดสพุรรณบุรี โดยสามารถท านายความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งใน

จังหวัดสพุรรณบุรี ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 และมีอ านาจท านายประมาณ ร้อยละ 47.20 

(Adjust R Square = 0.472) 

ตารางที่  5  แสดงผลการวิ เคราะ ห์ ปัจจัย

ภาพลักษณ์องค์กรที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในจังหวัด

สพุรรณบุร ี 

การทดสอบสมมติฐานใช้การวิเคราะห์สมการ

ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

โดยมีเงื่ อนไข คือ ตัวแปรอิสระทั้งหมดจะต้องไม่มี

ค ว า ม สั ม พั น ธ์ กั น เ อ ง  โ ด ย ใ ช้ ส ถิ ติ ต ร ว จ ส อบ

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัวด้วย

ค่าสถิติ Collinearity Statistics ผลที่ได้มี 2 ค่า คือ ค่า 

Tolerance อยู่ระหว่าง 0.313-0.464 ซึ่งมีค่ามากกว่า 

0.10 และค่า Variance Inflation Factor (VIF) อยู่

ระหว่าง 2.157-2.898 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 และการ

ตรวจสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อน โดย

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ มีค่า

ระหว่าง 0.575-0.765 (r น้อยกว่า 0.80) [3] และ

ความคลาดเคลื่อนเป็นอสิระต่อกนั โดยพิจารณาจากค่า 

Durbin-Watson มีค่า 1.806 (ดังตารางที่  5) ซึ่ งอยู่

ใ น ช่ ว ง ร ะห ว่ า ง  1.50-2.50 แสดง ว่ า ค่ าคว าม

คลาดเคล่ือนระหว่างตวัแปรมคีวามอสิระต่อกนั

 

ตารางที่ 5 แสดงผลการวเิคราะห์ปัจจยัภาพลักษณอ์งค์กรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวสิาหกิจ

แห่งหนึ่งในจงัหวดัสพุรรณบุรี  

ปัจจยัภาพลกัษณอ์งคก์ร ความพงึพอใจ t Sig. 

B SE β 

ค่าคงที่ (a) 0.954 0.126  7.571 0.000 

ด้านสภาพแวดล้อม 0.072 0.038 0.086 1.884 0.060 

ด้านผู้บริหาร 0.223 0.040 0.278 5.577 0.000* 

ด้านพนกังาน 0.203 0.049 0.233 4.180 0.000* 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก -0.037 0.041 -0.048 -0.905 0.366 

ด้านกระบวนการให้บริการ 0.280 0.040 0.343 7.053 0.000*  

Adjust R Square = 0.611  R = 0.785  R Square = 0.616  Durbin–Watson = 1.806 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

 

จากตารางที่ 5 ผู้ วิจัยน าตัวแปรอิสระ หรือตัว

แปรท านายเข้าทั้งหมดเพ่ือดูว่าตัวแปรเหล่านี้มีตัวแปร

ที่ สามารถร่วมท านายตัวแปรตาม  ซึ่ งผลจากการ

วิเคราะห์ พบว่า มีตัวแปรท านาย 3 ตัวแปร คือ ด้าน

ผู้บริหาร ด้านพนักงาน และด้านการด าเนินงานการ

ให้บริการ ซึ่งเป็นตัวแปรอิสระส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งในจังหวัด

สุพรรณบุรี โดยตัวแปรอิสระ 3 ตัวแปร ดังกล่าว

สามารถท านาย ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงาน

รัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรี ได้อย่างมี

นัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 และตวัแปรอสิระ 3 ตวั

แปร มีอ านาจท านายประมาณ ร้อยละ 61.10 (Adjust 

R Square = 0.611) 

 

อภิปรายผล 

ผลการวิจัยเรื่อง ปัจจัยนวัตกรรมบริการและ

ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในจังหวัด

สพุรรณบุรี สามารถอภิปรายผลตามสมมตฐิาน ได้ดงันี้  

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยนวัตกรรมบริการส่งผล

ต่อความพึงพอใจของหน่วยงานรัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งใน

จังหวัดสพุรรณบุรี ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยนวัตกรรม

บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของหน่วยงานรัฐวสิาหกจิ

แห่งหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้ เพราะหน่วยงาน

รัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่ งในจังหวัดสุพรรณบุรี  มีการน า

นวัตกรรมสมัยใหม่ เ ข้ ามาใ ช้  และมีการพัฒนา

ประสทิธภิาพอยู่สม ่าเสมอ ส่งผลให้เกดิความต่อความ

สะดวกผู้ใช้บริการเป็นอย่างมาก ท าให้เกดิความรวดเรว็
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ในการเข้ามาใช้บริการและจะท าให้ผู้ใช้บริการเกดิความ

พึงพอใจมากยิ่งขึ้ น จึงท าให้ปัจจัยนวัตกรรมบริการ

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหน่วยงาน

รัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งในจังหวัดสพุรรณบุรี ซึ่งสอดคล้อง

กับงานวิจัยของโสรยา สุภาผล และคณะ [4] ที่พบว่า 

นวั ตกรรมบริ ก ารส่ งผล ต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ และสอดคล้องกบัวิจัยของสมฤทยั น า้ทพิย์ 

และคณะ [5] ที่พบว่า นวัตกรรมบริการส่งผลโดยตรง

ต่อความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา

หลักสูตรด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม รวมทั้ ง

สอดคล้องกบังานวิจัยของนัฐชัย ต้นเนียม [6] ที่พบว่า 

นวัตกรรมบริการส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ และสอดคล้องกบังานวิจัยของ Francis [7] 

ที่พบว่า นวัตกรรมเทคโนโลยีมีผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกค้า รวมทั้งสอดคล้องกับงานวิจัยของ James, 

Wen Yu, and Batnasan [8] ที่พบว่า พบว่า นวัตกรรม

บริการมีอทิธพิลต่อความพึงพอใจของลูกค้า เนื่องจาก

นวัตกรรมบริการ เ ป็นสิ่ งที่ ทันสมัยและสามารถ

พัฒนาการให้บริการหรือการท างานให้เกดิความรวดเรว็

มายิ่งขึ้น ท าให้นวัตกรรมบริการจึงเป็นสิ่งที่จ าเป็นและ

หน่วยงานทุกแห่งควรน าไปประยุกต์ใช้ในการท างาน

มากย่ิงขึ้น 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ

แห่งหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรีผลการวิจัยพบว่า ปัจจัย

ภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วย ด้านผู้บริหาร ด้าน

พนักงาน และด้านการด าเนินงานการให้บริการ ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ

แห่งหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้ เพราะหน่วยงาน

รัฐวิสาหกจิแห่งหนึ่งในจังหวัดสพุรรณบุรี มทีมีผู้บริหาร

ที่มีความรู้ความสามารถในการบริหารงานเป็นอย่างดี 

การแบ่งงานที่ชัดเจนและมกีารก าหนดวิสยัทศัน์พันธกจิ 

ที่ เกี่ยวกับการให้บริการอย่างชัดเจน สามารถแก้ไข

ปัญหาต่าง  ๆ ไ ด้ เ ป็นอย่างดี  รวมถึ งหน่วยงาน

รัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่ งในจังหวัดสุพรรณบุรี  มีการ

สนับสนุนและส่งเสริมให้พนักงานมีการบริการด้วย

ความเตม็ใจและพูดคุยกบัผู้ที่เข้ามาใช้บริการอย่างเป็น

กันเอง และให้ค าแนะน าอยู่เสมอ และหน่วยงาน

รัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรีมีขั้นตอนใน

การให้บริการที่มคีวามเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก หรือซับซ้อน 

ท าให้ผู้ใช้บริการเกดิความพึงพอใจในการให้บริการของ

หน่วยงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรี 

สอดคล้องกับงานวิจัยของฉัตรลดา กุ้งหล้า และคณะ 

[9] ที่พบว่า ภาพลักษณ์องค์กร ด้านผู้บริหาร และด้าน

การด าเนินงานการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกค้า รวมทั้งสอดคล้องกบังานวิจัยของณิษา วงศ์สุ

ตาล และสุวัฒนา ตุ้ งสวัสดิ์ [10] ที่พบว่า ภาพลักษณ์

องค์กร ด้านพนักงาน และด้านการด าเนินงานการ

ให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ และ

สอคคล้องกบังานวิจัยของ Kuo and Tang [11] ที่พบว่า 

ภาพลักษณ์ขององค์การจะเป็นสิ่งที่ท  าให้ผู้รับบริการ

เกิดความพึงพอใจที่จะสามารถน าไปสู่ให้ผู้รับบริการ

เลือกใช้บริการ เนื่องจากภาพลักษณอ์งคก์รมีผลต่อการ

ด าเนินธุรกจิทั้งสิ้น การมีภาพลักษณ์ที่ดีนั้นจะส่งผลให้

การด าเนินงานเป็นไปในทศิทางที่ด ีและเป็นที่น่าเชื่อถอื

ต่อผู้ที่เข้ามาใช้บริการ ประกอบกับผู้บริหาร พนักงาน 

และมีขั้นตอนในการด าเนินงานที่ดี กท็  าให้หน่วยงาน

นั้น ๆ มีภาพลักษณ์ที่ดีย่ิงขึ้น ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร 

ประกอบด้วย ด้านสภาพแวดล้อม และด้านสิ่งอ านวย

ความสะดวก ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

หน่วยงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในจังหวัดสุพรรณบุรี 

ทั้งนี้ เพราะพนักงานหน่วยงานมีการจัดระเบียบความ

เรียบร้อยในการให้บริการเสมอ รวมทั้งมีการตรวจสอบ

คุณภาพการใช้งานอยู่เสมอ มีสถานที่ให้บริการต่อ

ผู้ ใช้บริการอย่างเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ที่นั่งรอรับ

บริการ เป็นต้น ท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ

ทุกคร้ังที่ได้เข้ามาใช้บริการ ซึ่งไม่สอดคล้องกบังานวิจัย

ของฉัตรสุดา กุ้งหล้า และคณะ [9] ที่พบว่า ด้านสิ่ง

อ านวยความสะดวก ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

เนื่ องจากภาพลักษณ์องค์กรของหน่วยงานมีการจัด

พ้ืนที่และมีความเป็นระเบียบในการให้บริการเป็นอย่าง

ดี อันเกิดจากการการเล็งเห็นถึงความส าคัญ และ

ปลูกฝังให้พนักงานทุกคนอยู่ในกฎ ระเบียบอย่าง

เคร่งครัด จึงท าให้สภาพแวดล้อม และกระบวนการ

ด าเนินงานเป็นที่น่าชื่นชมจากผู้มาใช้บริการอยู่เสมอ  

 

ขอ้เสนอแนะ 

1. หน่วยงานควรมีการน านวัตกรรมอื่น ๆ เข้า

มาใช้เพ่ือให้การบริการได้ครอบคุมมากยิ่งขึ้น เช่น การ

น าระบบการบริการรับฟังเสียงของผู้ ใช้บริการอย่างถึง 

การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการผ่าน Line, 

Facebook เว็บเพจของหน่วยงานเพ่ือความรวดเรว็ใน

การให้บริการและใช้แทนส าหรับการเดินทางมาที่

หน่วยงาน หรือการน าระบบการให้บริการผู้ ใช้บริการ

ด้วยการใช้บริการแบบเคล่ือนที่แต่ละจุดที่ผู้ใช้บริการ

สามารถไปใช้บริการได้ เช่น ศูนย์การค้า เป็นต้น 

2. ควรมีการให้ผู้ ใ ช้บริการสามารถเ ข้าถึง

ผู้บริหารของหน่วยงานได้ง่าย เช่น กล่องแสดงความ
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คิดเห็นหรือร้องเรียนถึงผู้บริหารได้ เพ่ือแก้ไขปัญหา

ด้านต่าง ๆ รวมทั้งควรมีการแบ่งงานที่ชัดเจนก าหนด

ระยะเวลาในการปฏบิัติงานที่ชัดเจน เพ่ือให้พนักงานมี

ความตระหนักในหน้าที่ได้รับผิดชอบ มีความมุ่งมั่น

ตั้ งใจในการปฏิบัติงานให้ประสบความส าเร็จตามที่

ได้รับมอบหมาย  

3. หน่วยงานควรพัฒนาเกี่ยวกับระบบการ

ติดต่อสื่อสารให้สามารถตอบสนองความต้องการของ

ผู้ ใช้บริการได้อย่างทันท่วงท ีและควรพัฒนาระบบการ

ให้บริการอย่างสม ่าเสมอเพ่ือความรวดเร็วในการ

ให้บริการ รวมทั้ งปลูกฝังให้พนักงานสามารถใน
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