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บทคัดย่อ 

การวิจัยในครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาเปรียบเทียบลักษณะส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคม 2) ศึกษาความสัมพันธ์ปัจจัยการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ
ขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคม และ 3) ศึกษาอิทธิพลของปัจจัยการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ
ขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู ้มาใช้บริการออก
ใบอนุญาตวิทยุคมนาคม ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) จ านวน 320 คน เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม (Questionnaire) สถิติที่ใช้ คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติวิเคราะห์ความ
แตกต่าง (t-test) สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวน (F-test) การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation analysis) และการ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Regression analysis) 

ผลการวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย โดยมีช่วงอายุอยู่ระหว่าง 31-40 ปี มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี และมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว ส่วนลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ ส านักงาน กสทช . เขต 2 
(อุบลราชธาน)ี ไม่แตกต่างกัน ส่วนการทดสอบความสัมพันธ์และอิทธิพล พบว่า ปัจจัยของการให้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสถานที่ให้บริการ และด้านการให้
ข้อมูลข่าวสาร มีความสัมพันธ์ รวมทั้งส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ ส านักงาน 
กสทช. เขต 2 (อุบลราชธาน)ี ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.01  
ค าส าคัญ :  ปัจจัยการการให้บริการ, ความพึงพอใจ, กสทช. 
 

ABSTRACT 
This study aimed to 1) compare the personal characteristic that effect to satisfaction of clients 

2) investigate the relation of factors and satisfaction of clients and 3) investigate the effect of factors to 
clients who want radio licensing provision of office of the national broadcasting and telecommunications 
commission (NBTC) sub region 2 (Ubon Ratchathani). The samples were 320 clients who want radio 
licensing provision of office of the national broadcasting and telecommunications commission (NBTC) 
sub region 2 (Ubon Ratchathani). The questionnaires were used to collect the data. The data was then 
analyzed by using frequency, percentage, means, standard deviations, t-test, F-test, correlation analysis 
and regression analysis.  
The results revealed that the respondents were mostly males, age 31-40 year-old, highest bachelor’s 
level, occupation as personal business. The research findings were as follows: different personal factors, 
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such as age, gender, occupation, were not affected to satisfaction of clients who want radio licensing 
provision of office of the national broadcasting and telecommunications commission (NBTC) sub region 2 
(Ubon Ratchathani), factors of service, such as official service person, service process, facilitators, service 
places and information provision were significantly related and affected to satisfaction of clients who 
want radio licensing provision of office of the national broadcasting and telecommunications 
commission (NBTC) sub region 2 (Ubon Ratchathani) at the statistical level 0.01.  
Keywords:  service factor, satisfaction, nbtc 
 
1.บทน า 

ปัจจุบันการติดต่อขออนุญาตการด าเนินการ
ต่าง ๆ ที่จะต้องด าเนินการติดต่อกับส่วนราชการหลาย
แห่งรวมทั้งยังมีกฎหมายว่าด้วยการอนุญาตจ านวนมาก 
และบางฉบับไม่ได้ก าหนดระยะเวลาเอกสาร และ
หลักฐานที่จ าเป็นต้องใช้ร่วมกับขั้นตอนในการพิจารณาไว้
อย่างชัดเจน ท าให้เกิดความคลุมเครือ ไม่ชัดเจน เป็นการ
สร้างภาระให้แก่ประชาชน ดังนั้น เพื่ออ านวยความ
สะดวก  แ ละล ดภา ระ ให้ แ ก่ ป ร ะ ชาชน  จึ ง ไ ด้ มี
พระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณา
อนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ขึ้น (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2558) ซึ่งเป็น
เสมือนกฎหมายกลางที่จะก าหนดขั้นตอนและระยะเวลา
ในการพิจารณาอนุญาตการจัดให้มีช่องทางในการรับค า
ขอ ณ จุด ๆ เดียว และให้มีข้อมูลที่ชัดเจนเกี่ยวกับการ
ขออนุญาตกับประชาชน จากแนวทางดังกล่าวได้ส่งผลให้
บุคลากรในหน่วยงานไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานของรัฐหรือ
เอกชน ได้มีการตื่นตัวในการให้บริการกันอย่างกว้างขวาง 
มีการค้นหากลยุทธ์ต่าง ๆ มาให้บริการและถือหลักการ
การให้บริการที่ดีต่อผู้ที่มาใช้บริการทุก ๆ คน โดยมีการ
ปลูกฝังให้ทุกคนภายในองค์กรมีหัวใจบริการ (Service 
mind) เป็นหลักยึดส าหรับสร้างความตระหนักให้เกิดขึ้น
ในจิตใจของผู้ให้บริการทุกคน ซึ่งการวัดความพึงพอใจถือ
เป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งในการวัดประสิทธิภาพของการ
บริหารงาน ซึ่งระดับความพึงพอใจเป็นการสะท้อนให้เห็น
ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการขององค์กรหน่วยงาน
ของภาครัฐกับประชาชนผู้มาใช้บริการ (จิราภรณ์ มาก
สวัสดิ์, 2558 ) 

การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้ากรณี
ความพึงพอใจในการขอรับบริการ ซึ่งมีผู้ให้ความหมายไว้
หลากหลาย ดังน้ี 

พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 
กล่าวไว้ว่า “ พึง” เป็นค าช่วยกริยาอื่น หมายความว่า 
“ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค า
ว่า “พอ” หมายความว่า เท่าที่ต้องการเติมความต้องการ 

ถูก ชอบ เมื่อน าค าสองค ามาผสมกัน “พึงพอใจ” จะ
หมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่ต้องการ   

ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้ สึกที่เป็นการยอมรับ 
ความรู้สึกชอบ ความรู้สึกท่ียินดีกับการปฏิบัติงาน ทั้งการ
ให้บริการและการรับบริการในทุกสถานการณ์ ทุกสถานท่ี  

วันเพ็ญ ศรีมะโรง และคณะ (2557) ความพึง
พอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดี หรือทัศนคติที่ดีของบุคคล 
ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ 
ซึ่งจะท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหาก
ความต้องการของตนไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึง
พอใจก็จะเกิดขึ้น   

บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร (2551) ความพึงพอใจ 
คือ เจตคติ หรือความรู้สึกที่เกิดขึ้นภายในจิตเมื่อบุคคล
ประสบผลส าเร็จตามความคาดหวัง หรือเมื่อบุคคลได้รับ
การตอบสนองในสิ่งที่ต้องการ หรือสิ่งที่ปรารถนา โดย
เป็นความรู้สึกท่ีดี หรือเป็นความรู้สึกในทางบวก 
Good (1973) ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ 
หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจต่าง 
ๆ และทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งน้ัน เพื่อให้ได้ซึ่งความพอใจ
จึงถือได้ว่าคุณภาพการให้บริการเป็นองค์ประกอบที่
ส าคัญในการที่จะวัดความพึงพอใจ 

จากแนวทางดังกล่าว ส านักงานคณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) ภาค 2 ซึ่งเป็นหน่วยงาน
ในสายงานบริหารคลื่นความถี่และภูมิภาค โดยมีหน้าที่
รับผิดชอบการปฏิบัติงานที่เกี่ยวกับการก ากับดูแลและ
ควบคุมการปฏิบัติงาน การออกใบอนุญาต  บังคับใช้
กฎหมายและตรวจสอบตรวจค้น จับกุมผู้กระท าผิด
กฎหมายที่เกี่ยวกับกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ 
และ กิจการโทรคมนาคม ตามที่ได้รับมอบหมาย รวมทั้ง
ส่ ง เสริมสิทธิและรับ เรื่ องร้อง เรียนของประชาชน  
ผู้บริ โภค  และหน่ วยงานที่ เ กี่ ย วข้องในพื้นที่ภ าค
ตะวันออกเฉียงเหนือ องค์กรดังกล่าวนี้ เป็นองค์กรที่มี  
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2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

1.2.1 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบลักษณะส่วน
บุคคลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับ
ใบอนุญาตวิทยุคมนาคมส านักงาน กสทช. เขต 2 
(อุบลราชธาน)ี 

1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ปัจจัยการ
ให้บริการกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับ
ใบอนุญาตวิทยุคมนาคม ส านักงาน กสทช. เขต 2 
(อุบลราชธาน)ี 

1.2.3 เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ
ขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคม ส านักงาน กสทช. เขต 2 
(อุบลราชธาน)ี  
 
3. การด าเนินการวิจัย 

การวิ จั ยครั้ งนี้ เ ป็ น งานวิ จั ย เ ชิ งปริ ม าณ 
(Quantitative research) โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้มา
ใช้บริการในการออกใบอนุญาตวิทยุคมนาคม ส านักงาน 
กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) จ านวน 320 คน การเก็บ
ข้อมูลระหว่างเดือนพฤษภาคม 2560 ถึง เดือนกันยายน 
2560  

การตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา โดย
การน าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผู้เช่ียวชาญ
จ านวน 3 ท่าน เพื่อหาค่าความสอดคล้องเครื่องมือวิจัย 

(IOC) มีค่าเฉลี่ย 0.94 และได้ค่าความช่ือมั่น   (ค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค) มีค่าเฉลี่ย 0.98 โดย
การสร้างแบบสอบถาม มีจ านวน 3 ส่วน มีรายละเอียด
ดังนี ้

ส่วนที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ แบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบ
ส ารวจรายการ (Check list) โดยเนื้อหาครอบคลุมข้อมูล
เกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  
ส่วนที่ 2 ปัจจัยการให้บริการ ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านกระบวนการการให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ด้านสถานที่ให้บริการ และด้านการให้
ข้อมูลข่าวสาร 

ส่วนที่ 3: ความพึงพอใจในการให้บริการออก
ใบอนุญาตวิทยุคมนาคม ส านักงาน กสทช .เขต 2 
(อุบลราชธานี ) ได้แก่  ลักษณะทางกายภาพ ความ
น่าเช่ือถือของการบริการ การตอบสนองความต้องการ
ของผู้บริโภค ความไว้วางใจ และการเข้าถึงจิตใจ 
 
4. ผลการวิจัย 
 จ านวน 320 คน ตามตารางที่ 1 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยการให้บริการ 
โดยรวมในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 เมื่อ
พิจารณารายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ด้านสถานที่ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
รองลงมาเป็นด้านกระบวนการการให้บริการ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก และด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.31, 4.21, 4.16, 4.15, และ 4.02 ตามล าดับ

ผู้ตอบแบบสอบถามงานวิจัยครั้งนี้ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย 
คิดเป็นร้อยละ 72.50 มีช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี คิด
เป็นร้อยละ 30.9 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็น

ร้อยละ 46.9 และมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว คิดเป็น
ร้อยละ 31.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็น
ของปัจจัยการให้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามที่มาใช้

ปัจจัยส่วนบุคคล 
   - เพศ 
  - อาย ุ
  - ระดับการศึกษา 
  -  อาชีพ 
    
 

 
 

ความพึงพอใจการให้บริการ 
- ลักษณะทางกายภาพ 
- ความน่าเชื่อถือของการบริการ  
- การตอบสองความต้องการของผู้บริโภค  
- ความไว้วางใจ 
- การเข้าถึงจิตใจ  
      
 

ปัจจัยการให้บริการ 
- ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
- ด้านกระบวนการการให้บริการ 
- ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
- ด้านสถานท่ีให้บริการ 
- ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร 

 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
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บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ ส านักงาน ก ส ท ช .  เ ข ต  2  ( อุ บ ล ร า ช ธ า นี ) 

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยการให้บริการโดยภาพรวม 

จากตารางที่ 1  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยการให้บริการ 
พบว่า 
 1.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ กลุ่ม
ตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับมากที่สุด โดยกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญกับ เจ้าหน้าที่ มีความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบด้านการแต่งกายของ
เจ้าหน้าที่มีความสะอาดและเรียบร้อย ด้านเจ้าหน้าที่มี
มนุษยสัมพันธ์ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ด้านเจ้าหน้าที่มีความ
ตั้งใจในการให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความสุภาพในการ
ให้บริการ    

 2. กระบวนการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีระดับ
ความคิดเห็นในระดับมาก โดยให้ความส าคัญกับ การ
ให้บริการตามล าดับก่อน – หลัง มีเอกสาร/ป้ายประกาศ/
บอร์ด แจ้งขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน การติดต่อ
ประสานงานมีความสะดวกรวดเร็ว ระยะเวลารอคอยการ
ให้บริการที่แน่นอน และมีขั้นตอนการให้บริการ ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน  

3.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก กลุ่มตัวอย่างมี
ระดับความคิดเห็นในระดับมาก โดยให้ความส าคัญกับ 
ส านักงานมีที่พักรอรับบริการ มีเก้าอี้ให้นั่งรอรับบริการ
อย่ าง เพียงพอเหมาะสมกับจ านวนผู้ มาใช้บริการ 
ส านักงานมีห้องสุขาส าหรับผู้รับบริการมีความสะอาดไมม่ี
กลิ่น ถูกสุขอนามัย ส านักงานมีอุปกรณ์/เครื่องมือ ไว้
บริการ เช่น ปากกา ดินสอ ไว้ส าหรับกรอกค าร้องขอรับ
บริการ ส านักงานมีแบบฟอร์มค าร้องขอใช้บริการต่าง ๆ 
มีความชัดเจน เข้าใจง่าย  

4.  สถานที่ให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีระดับ
ความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดมาก โดยให้ความส าคัญกับ 
สถานที่บริการมีความสะดวกเข้าถึงง่าย สถานที่มีระบบ
รักษาความปลอดภัย รองลงมา สถานที่ให้บริการมีความ
สะอาด สถานที่บริการมีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น มีแบบสอบถาม 
สถานท่ีมีพื้นท่ีให้บริการที่จอดรถอย่างเพียงพอ 

5.  การให้ข้อมูลข่าวสาร กลุ่มตัวอย่างมีระดับ
ความคิดเห็นในระดับมาก โดยให้ความส าคัญกับ มีการ
ปรับเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารให้มีความทันสมัยอยู่เสมอ มี
การจัดบริการช่องทางในด้านข้อมูลข่าวสารให้บริการแก่
ผู้สนใจ มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารการให้บริการผ่าน
สื่อมวลชน และระบบอินเทอร์เน็ต และมีเอกสาร/แผ่น
พับ มีความทันสมัยน่าสนใจ 
 ผลการศึกษาข้อมูลความพึงพอใจของผู้มา
ขอรับบริการ ตามตารางที่ 2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุ
คมนาคมของส านักงาน กสทช.เขต 2(อุบลราชธานี) 
ม ีค ว ามค ิด เ ห ็นต ่อคว ามพ ึงพอ ใจกา ร ให ้บร ิการ 
โดยรวมอยู ่ระดับมาก มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.20 เมื ่อ
พิจารณาตามตารางพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็น ด้านความไว้วางใจ ด้านการตอบสองความ
ต้องการของผู ้มาใช้บร ิการ  อยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 4.24 และ 4.21 ตามล าดับ ผู้ตอบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็น ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความ
น่าเช่ือถือของการบริการ และด้านการเข้าถึงจิตใจอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20, 4.19, และ 4.19 
ต า ม ล า ดั บ  โ ด ย พ ิจ า ร ณ า เ ป ็น ร า ย ด้ า น  ดั ง นี้

ปัจจัยการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 
( x̄ ) 

ส่วนค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

ระดับ 

1.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.31 0.52 มากที่สุด 
2.  ด้านกระบวนการการให้บริการ 4.16 0.61 มาก 
3.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.15 0.61 มาก 
4.  ด้านสถานท่ีให้บริการ 4.21 0.55 มากที่สุด 
5.  ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร 4.02 0.65 มาก 
รวม 4.17 0.50 มาก 
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ความพึงพอใจการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 
( x̄ ) 

ส่วนค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(SD) 

ระดับ 

 1.  ลักษณะทางกายภาพ  4.20 0.55 มาก 

 2 . ความน่าเชื่อถือของการบริการ  4.19 0.60 มาก 

 3.  การตอบสองความต้องการของผู้มาใช้บริการ    4.21 0.58 มากที่สุด 

 4.  ความไว้วางใจ  4.24 0.60 มากที่สุด 

 5.  การเข้าถึงจิตใจ  4.19 0.60 มาก 
รวม 4.20 0.52 มาก 

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและส่วนความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการให้บริการ 
 
จากตามรางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจการ
ให้บริการ พบว่า 

1.  ลักษณะทางกายภาพ กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญในระดับมากที่สุด โดยกลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญในเรื่อง ส านักงานมีเทคโนโลยี นวัตกรรมที่
น ามาให้บริการมีความเหมาะสม ส านักงานมีสถานที่
ให้บริการมีวัสดุและอุปกรณ์ที่ให้บริการต่าง ๆ อยู่ใน
สภาพที่พร้อมใช้งาน พนักงานมีบุคลิกภาพ การแต่งกาย 
ความเป็นระเบียนที่ช่วยเสริมภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร 
ส านักงานมีสถานท่ีให้บริการมีสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง 
ๆ มีความเหมาะสม ส านักงานมีสถานที่ให้บริการมีการ
ตกแต่งสถานท่ีสวยงาม เหมาะกับยุคสมัย 

2.  ความน่าเช่ือถือของการบริการกายภาพ 
กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับมาก โดยกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญในเรื่อง ด้านเจ้าหน้าที่สามารถ
รับรู้ถึงปัญหาของผู้มาใช้บริการอย่างถูกต้อง เจ้าหน้าที่ให้
ความสนใจในการแก้ปัญหาของผู้มาใช้บริการอย่างจริงจัง 
เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้ตามที่แจ้งไว้ เจ้าหน้าที่มี
การแจ้งหลักเกณฑ์ และวิธีการปฏิบัติ เกี่ยวกับการ
ให้บริการ และเจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้ตรงตาม
ความต้องการของผู้มาใช้บริการตั้งแต่ครั้งแรก 

3.  การตอบสองความต้องการของผู้มาใช้
บริการ กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับมาก โดยกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญในเรื่อง เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจใน
การท างาน และบริการตลอดเวลา ผู้รับบริการได้รับการ
บริการตรงตามความต้องการ ผู้รับบริการได้รับบริการที่ดี 
สะดวก ปลอดภัย และรวดเร็วอยู่เสมอ ผู้รับบริการได้รับ
การบริการเป็นไปตามเวลาที่ก าหนด และเจ้าหน้าที่มีการ
แจ้งให้ทราบทุกครั้งเกี่ยวกับการให้บริการรูปแบบใหม่ ๆ  

4.  ความไว้วางใจ กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับ
มากที่สุด โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในเรื่ อง 
เจ้าหน้าท่ีมีทักษะ ความรู้ และเช่ียวชาญต่อการให้บริการ 
เจ้าหน้าท่ีมีการส่งมอบเอกสารต้นฉบับจริงทุกครั้งที่มีการ 
ขอส าเนาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เจ้าหน้าที่ไม่น าข้อมูล
ส่วนตัวของท่านไปเผยแพร่ให้ผู้มาใช้บริการคนอื่นทราบ 
และเจ้าหน้าท่ีด าเนินงานส าเร็จ โดยไม่ต้องมีการแก้ไข  
5.  การเข้าถึงจิตใจ กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับ
มาก โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในเรื่อง เจ้าหน้าที่
เอาใจใส่และดูแลผู้มารับบริการเป็นอย่างดี เจ้าหน้าที่
บริการที่ถูกต้อง แม่นย า ตรงตามความต้องการของผู้มา
ใช้บริการ เจ้าหน้าที่ยินดีรับฟังค าแนะน า และความ
คิดเห็นของผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่สามารถจดจ าผู้มาใช้
บริการ และข้อมูลต่าง ๆ ของผู้มาใช้บริการได้ เจ้าหน้าที่
ท าให้ผู้มารับบริการรู้สึกได้ว่า ผู้มาใช้บริการได้รับบริการ
เป็นพิเศษ 
สมมุติฐานที่ 1  

ผลการวิ เคราะห์ เ ชิงอนุมานเพื่ อทดสอบ
สมมุติฐานที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุ
คมนาคมของ ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) 
แตกต่างกัน  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความแตกต่างของ
ลักษณะส่วนบุคคลจ าแนกตามเพศ โดยใช้สถิติทดสอบ 
Independent t-test และลักษณะส่วนบุคคลจ าแนก
ตาม อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ส าหรับสถิติที่ใช้ใน
การวิ เคราะห์นั้ น จะใช้การวิ เคราะห์หาค่ าความ
แปรปรวนทางเดียว (One way analysis of variances: 
One Way ANOVA) ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% จะ
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ยอมรับสมมติฐานเมื่อค่า p-value มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบตามตารางที่ 3 

ตารางที่ 3  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูระดับความแตกต่างของลักษณะส่วนบุคคล 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความแตกต่างของ
ลักษณะส่วนบุคคลทั้ง 4 ด้านพบว่า โดย ภาพรวมระดับ
ความแตกต่างของลักษณะส่วนบุคคล มีค่า  p-value มี
ค่ามากกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยส่วนบุคคลทั้ง 4 
ด้านคือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุ
คมนาคมส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) ไม่
แตกต่างกัน  
สมมุติฐานที่ 2 

ผลการวิ เคราะห์ เ ชิงอนุมานเพื่ อทดสอบ
สมมุติฐานที่ 2 ปัจจัยของการให้บริการมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุ
คมนาคมของ ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) 

ส ารับสถิติที่ใช้ในการทดสอบค่าสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่าย
ของ Pearson correlation เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรทั้งสองตัว ถ้ามีค่า p-value (2-tailed) 
น้อยกว่า 0.01 นั้น คือ ยอมรับในสมมติฐาน หมายถึง ตัว
แปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ระดับ 0.01 และถ้ามีค่า  p-value (2-tailed) น้อยกว่า 
0.05 นั้นคือ ยอมรับในสมมติฐาน หมายถึง ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ผลการทดสอบแสดงดังตารางที่ 4 โดยการทดสอบ
ดังกล่าวนี้ เป็นการทดสอบเบื้องต้น (Primary Analysis) 
เพื่อตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ และ
แปรตาม   

ตารางที่ 4  ผลการทดสอบปัจจัยการให้บริการทีม่ีผลต่อ ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับใบอนญุาตวิทยุคมนาคมของ 
ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธาน)ี 

ข้อที ่ สมมติฐานงานวิจัย สถิติ p-value 
1 เพศ ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับใบอนุญาต

วิทยุคมนาคมของ ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) แตกต่างกัน t-test 0.30 

2 อายุ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับใบอนุญาต
วิทยุคมนาคมของ ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) แตกต่างกัน 

F-test 
Anova 

0.39 

3 ระดับการศึกษา ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ
ขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) 
แตกต่างกัน 

F-test 
Anova 

0.66 

4 อาชีพ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับ
ใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) 
แตกต่างกัน 

F-test 
Anova 

0.91 

ตัวแปร 
ค่าเฉลี่ย 
( x̄ ) 

( 1
) 

(2) (3) (4) (5) (6) 

1. ความพึงพอใจ 4.20 1 0.74** 0.75** 0.76** 0.72** 0.74** 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.3  1 0.64** 0.62** 0.61** 0.55** 

  3. ด้านกระบวนการการให้บริการ 4.16   1 0.72** 0.68** 0.66** 

4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.15    1 0.69** 0.68** 
5. ด้านสถานท่ีให้บริการ 4.21     1 0.64** 
6. ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร 4.02      1 
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จากตารางที่  4  ผลการทดสอบปัจจัยการ
ให้บริการที่มีผลต่อ ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ
ขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ ส านักงาน กสทช. เขต 
2 (อุบลราชธาน)ี พบว่า ปัจจัยการให้บริการทั้ง 5 ด้าน มี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับ
ใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ ส านักงาน กสทช. เขต 2 
(อุบลราชธาน)ี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 

สมมุติฐานที่ 3 
 ผลการวิ เคราะห์ เ ชิงอนุมานเพื่ อทดสอบ
สมมุติฐานที่ 3 ปัจจัยของการให้บริการมีผลต่อความพึง
พอใจของผู้มาใช้บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคม
ของ ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) ส ารับสถิติ
ที่ใช้ในการทดสอบค่าการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple regression analysis: MRA) ดังนั้น จะ
ยอมรับสมมติฐานเมื่อค่า p-value มีค่าน้อยกว่า 0.01 
ผลการทดสอบแสดงดังตารางที่ 5 

 
 

ปัจจัยการให้บ ริการมีผลต่อ
ความพึงพอใจ 

b SE b Beta t p-value VIF 

(ค่าคงท่ี) 0.29 0.13  2.13 0.03  
1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 0.32 0.04 0.30 8.09 0.00** 1.96 
2.ด้านกระบวนการการให้บริการ 0.14 0.04 0.15 3.46 0.00** 2.73 
 3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 0.18 0.04 0.20 4.55 0.00** 2.83 
4. ด้านสถานท่ีให้บริการ 0.13 0.04 0.13 3.15 0.00** 2.42 
5. ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร 0.21 0.03 0.25 6.24 0.00** 2.23 
Adjusted R2 = 0.772, SEE = .252, F =  217.014, Sig of F = 0.000** 

* มีนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.01 
ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุของปัจจัยการให้บริการที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการขอรับใบอนุญาต

วิทยุคมนาคมของ ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธาน)ี 
 

จากตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัย
การให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ
ขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ ส านักงาน กสทช. เขต 
2 (อุบลราชธานี) มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย
พบว่า ปัจจัยของการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจทุก
ด้านมีค่า p-value = 0.00  คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการมีค่า Beta = 0.30  ด้านกระบวนการการ
ให้บริการมีค่า Beta = 0.15 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
มีค่า Beta = 0.20 ด้านสถานที่ให้บริการมีค่า Beta = 
0.13 และด้านการให้ข้อมูลข่าวสารมีค่า Beta = 0.25 มีค่า 
Adjusted R2 = 0.772 หมายความว่า ปัจจัยการ
ให้บริการทั้ง 5 ด้าน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ ส านักงาน 
กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) ร้อยละ 77.2 แต่ยังมีอีก
ร้ อ ย ล ะ  2 2 . 8  ที่ เ กิ ด จ า ก ปั จ จั ย อื่ น  ๆ  ที่ อ ยู่
นอกเหนือไปจากการศึกษาในครั้งนี ้

โดยในการศึกษาครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ก าหนดค่า 
Variance inflation factor (VIF) ไม่ควรเกิน 5.3 (ลัดดา

วัลย์ เพชรโรจน์ และคณะ, 2547) และจากผลการศึกษา
พบว่า มีค่า VIF มีค่าอยู่ระหว่าง 1.96 - 2.83 หมายความ
ว่า ปัจจัยการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ที่น ามาใช้ในการศึกษา
ในครั้งนี้ไม่มีปัญหาระหว่างความสัมพันธ์กันสูงมากเกินไป 
จึงสามารถน าไปวิเคราะห์สมการถดถอยได้ และสามารถ
น ามาใช้ในการพยากรณ์ความพึงพอใจในการขอรับ
ใบอนุญาตวิทยุคมนาคม ของส านักงาน กสทช. ได้ถึง 
ร้อยละ 77  ซึ่งผู้วิจัยมองว่า ตัวแปรที่น ามาใช้ในงานวิจัย
ในครั้งนี้  มีความน่าเชื่อถือ 
 
 
5. สรุปและเสนอแนะ 
 การศึกษาวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ ส านักงาน 
กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะเพื่อ
สร้างความพึงพอใจในการให้บริการ ดังนี้ 

1.  ส านักงาน กสทช. เขต2 (อุบลราชธานี) 
ควรให้ความส าคัญกับเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการเกี่ยวกับความ
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ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ และก ากับให้
เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสะอาด และเรียบร้อย มีมนุษยสัมพันธ์
ที่ดี  ยิ้มแย้มแจ่มใส มีความตั้ งใจในการให้บริการ 
ตลอดจนมีความสุภาพในการให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการ  

2.  ส านักงาน กสทช. เขต2 (อุบลราชธานี) 
ควรให้ความส าคัญกับกระบวนการให้บริการที่มีการ
ให้บริการตามล าดับก่อน – หลัง มีเอกสาร/ป้ายประกาศ/
บอร์ด แจ้งข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน และผู้มาใช้
บริการสามารถติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าที่ได้ความ
สะดวกรวดเร็ว มีระยะเวลารอคอยการให้บริการที่
แน่นอน และมีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยากและ
ซับซ้อนในการขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคม 

3.  ส านักงาน กสทช. เขต2 (อุบลราชธานี) 
ควรให้ความส าคัญกับสิ่งอ านวยความสะดวก ส าหรับที่
พักรอรับบริการ มีเก้าอี้ให้นั่งรอรับบริการอย่างเพียงพอ
เหมาะสมกับจ านวนผู้มาใช้บริการ มีห้องสุขาส าหรับ
ผู้ใช้บริการที่มีความสะอาดไม่มีกลิ่น ถูกสุขอนามัย มี
อุปกรณ์/เครื่องมือส านักงานไว้บริการ เช่น ปากกา 
ดินสอ ไว้ส าหรับกรอกค าร้องขอรับบริการ และมีฟอร์ม
ค าร้องขอใช้บริการต่าง ๆ ที่มีความชัดเจน เข้าใจง่ายใน
การให้บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคม 

4.  ส านักงาน กสทช. เขต2 (อุบลราชธานี) 
ควรให้ความส าคัญกับสถานที่ให้บริการ สถานที่บริการมี
ความสะดวกเข้าถึงง่าย มีระบบรักษาความปลอดภัย มี
ความสะอาด มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น มีแบบสอบถาม และมีพื้นท่ี
ให้บริการที่จอดรถอย่างเพียงพอ 

5.  ส านักงาน กสทช. เขต2 (อุบลราชธานี) 
ควรเพิ่มความส าคัญและพัฒนาเกี่ยวกับการให้ข้อมูล
ข่าวสารแก่ผู้มาใช้บริการมากที่สุด ควยมีการปรับเปลี่ยน
ข้อมูลข่าวสารให้มีความทันสมัยอยู่เสมอ เพิ่มช่องทางใน
ด้านข้อมูลข่าวสารแก่ผู้มาใช้บริการ และจัดช่องทางใน
ด้านข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งมีเอกสาร/แผ่นพับ ที่มีความ
ทันสมัยน่าสนใจให้กับผู้มาใช้บริการให้มากกว่านี้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
ผู้วิจัยเสนอแนะ ส าหรับการวิจัยความพึงพอใจ

ของผู้มาใช้บริการขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ 
ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) ในครั้งต่อไป 
ดังนี ้

1. ควรมีการศึกษาความคิด เห ็นของ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการออกใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ 

ส านักงาน กสทช. เขต 2 (อุบลราชธานี) โดยใช้การ
สัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อให้ได้ข้อมูลที่หลากหลาย และ
สามารถน ามาเปรียบเทียบผลการศึกษาในครั้งนี้ เพื่อ
สามารถน าไปปรับปรุงการให้บริการของส านักงาน 
กสทช. เขต2 (อุบลราชธาน)ี ต่อไป 

2. ควรศึกษาความคิดเห็นของผู้มาใช้บริการ
ขอรับใบอนุญาตวิทยุคมนาคมของ ส านักงาน กสทช. เขต 
2 (อุบลราชธานี) เพื่อให้ได้ข้อมูลจากผู้มาใช้บริการที่
หลากหลาย และสามารถน ามาเปรียบเทียบผลการศึกษา
ในครั้งนี้ เห็นควรให้มีการศึกษาแยกเป็นจังหวัด ตามเขต
พื้นที่การให้บริการของ ส านักงาน กสทช . เขต 2 
(อุบลราชธานี) ซึ่งมีด้วยกัน 6 จังหวัด ได้แก่ จังหวัด
อุบลราชธานี จังหวัดศรีสะเกษ จังหวัดสุรินทร์ จังหวัด
ยโสธร จังหวัดมุกดาหาร จังหวัดอ านาจเจริญ เพื่อ
สามารถได้ข้อสรุปที่ดีที่สุด ที่จะน าไปปรับปรุงการ
ให้บริการของส านักงาน กสทช. เขต 2 อุบลราชธานี ใน
อนาคต   
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