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บทคัดย่อ 

 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลา
ผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ 2) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผล
ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” โดยเป็นการ
ศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) แบบเชิงสำรวจ  (Survey Search) โดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
จากนั้นทำการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉลี่ย 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในขณะท่ีการทดสอบสมมติฐาน ใช้สถิติ Independent Sample t-
test สถิติ One - way ANOVA และการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีอยู่ในระดับมาก และความคาดหวังด้าน
ประสิทธิภาพอยู่ ในระดับมาก ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
สถานภาพ และอาชีพท่ีแตกต่างกันได้รับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา 
โมบาย แอปพลิเคชัน” แตกต่างกัน ยกเว้นด้านเพศ และอายุ และปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี 
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ได้แก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ การใช้งานง่าย และทัศนคติต่อการใช้งานส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” รวมไปถึงความคาดหวังด้าน
ประสิทธิภาพส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเค
ชัน” อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

คำสำคัญ : คุณภาพการให้บริการ; เทศบาลนครยะลา และยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน 

Abstract 

This research has the objectives 1) to compare the quality of services provided 
by Yala Municipality through the “Yala Mobile Application” classified by personal factors 
and 2) to study factors affecting the quality of services provided by Yala City Municipality. 
Through the “Yala Mobile Application” it is a quantitative research study. (Quantitative 
Research) survey type (Survey Search) using questionnaires (Questionnaire) is a tool for 
collecting data. From a sample of 400 people, the data were then analyzed using 
descriptive statistics including percentage, frequency, mean and standard deviation. 
While testing the hypothesis, Independent Sample t-test, One - way ANOVA, and Multiple 
Regression Analysis were used. 

The results of the research found that the technology acceptance factors were 
at a high level. and performance expectations are at a high level Personal factors 
regarding educational level The average monthly income, status, and occupation of 
different people received different quality of service from Yala Municipality through the 
“Yala Mobile Application” except for gender and age. And technology acceptance factors 
included perception of benefit Easy to use And attitudes towards use affect the quality 
of service provided by Yala Municipality through “Yala Mobile Application” as well as 
performance expectations affect the quality of service provided by Yala Municipality 
through “Yala Mobile”. Application” with statistical significance at the 0.01 level. 

 

Keywords : Service quality; Yala City Municipality and Yala Mobile Application 
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บทนำ 

ในปัจจุบันโลกท่ีเป็นยุคท่ีเรียกว่า ยุคสมาร์ทโฟน หรือโทรศัพท์มือถือ ได้เข้ามาเป็นส่วน
หนึ่งของการใช้ชีวิตประจำวัน ของแต่ละคนเพิ่มมากข้ึน ซึ่งทำให้กลายเป็นปัจจัยท่ี 5 และยังเป็น
ปัจจัยสำคัญท่ีมีไว้เพื่อตอบสนองความต้องการข้ันพื้นฐานของมนุษย์ ในโลกยุคดิจิตอล ซึ่งผู้ใช้งาน
บางคนมีการใช้งานโทรศัพท์มือถืออยู่ตลอดเวลา (รมยพร กิติเวียง และ สุทธิพงษ์ สุวรรณสาธิต, 
2562) จากสถิติคนไทยใช้อินเทอร์เน็ตเดือน มกราคม 2566 พบว่า คนไทยมีการเข้าถึงอินเทอร์เน็ต
มากกว่า ร้อยละ 85 ซึ่งสูงกว่าค่าเฉลี่ยโลกท่ีมีการเข้าถึง ร้อยละ 64.4 โดยมีอายุระหว่าง 16-64 ปี 
ใช้อินเทอร์เน็ตต่อวันสูงกว่า 8 ชั่วโมง ซึ่งสูงกว่าค่าเฉลี่ยท่ัวโลกท่ีอยู่ ท่ี  6 ชั่วโมงต่อวัน (Post 
Today, 2566) และจำนวนการใช้งานท่ีสูงข้ึนนั้น มาจากการใช้งานอินเทอร์เน็ตบนสมาร์ทโฟน 
มากกว่าเดสก์ท็อปและแลปท็อป ส่วนการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตผ่านมือถือของไทยท่ีสูงเป็นอันดับ 4 
ของโลก สะท้อนให้เห็นว่าโทรศัพท์อาจเป็นอุปกรณ์เครื่องแรกท่ีคนใช้เชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต  ด้วย
เหตุผลของราคา ความสะดวกสบาย และเครือข่ายให้บริการท่ีท่ัวถึงท้ังประเทศ และส่วนใหญ่ใช้
อินเทอร์เน็ตในการค้นหาข้อมูล สูงถึง ร้อยละ 57.8 (Springnews, 2023)  

ดังนั้นภาครัฐได้ให้ตระหนักกับการก้าวสู่โลกดิจิทัล อีกท้ังรัฐบาลยังให้การสนับสนุนรวมไป
ถึงการผลักดันนโยบายเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล  เพื่อให้สอดคล้องกับแผนพัฒนา ดิจิทัลเพื่อ
เศรษฐกิจและสังคม ให้ดำเนินไปอย่างก้าวทันกับยุคสมัยในปัจจุบัน จึงได้มีการตราพระราชบัญญัติ
การบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล  พ.ศ. 2562 ท้ังนี้เพื่อยกระดับการ
บริหารงาน และการให้บริการภาครัฐให้อยู่ในระบบดิจิทัลท่ีเทคโนโลยีดิจิทัลจะไม่ได้เป็นเพียง
เครื่องมือสนับสนุนการปฏิบัติงาน (ราชกิจจานุเบกษา, 2562) และเพื่อต้องการท่ีจะเร่งดำเนินการ
พัฒนาเทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการเป็นรูปธรรมอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นยำ 
ทันสมัยและโปร่งใส เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงสารสนเทศและการบริการภาครัฐอย่างท่ัวถึง
และเท่าเทียมกัน (สรวรรณ อินทโสตถิ, 2558) 

การบริหารงานเทศบาลนครยะลาในปัจจุบัน มีการให้บริการแอปยะลาโมบายในปัจจุบันมี
ความรวดเร็วมากข้ึนสามารถแจ้งความประสงค์หรือความต้องการผ่านยะลาโมบาย และสามารถ
เลือกวันนัดเพื่อเข้าไปท่ีเทศบาลยะลาได้ จึงทำให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการท่ี
เข้ามาใช้บริการในเขตเทศบาลได้สะดวกมากยิ่งข้ึน ท้ังนี้เนื่องจากแอปพลิเคชันยังมีความใหม่มาก
สำหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซึ่งเทศบาลนครยะลาเป็นเทศบาลใหญ่ท่ีมีผู้คนใช้บริการเป็น
จำนวนมาก รวมถึงคนในพื้นท่ีและผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ยังมีความเชื่อว่าการเข้าไปติดต่อในเขต
เทศบาลโดยตรงจะมีความพร้อมความชัดเจนในการติดต่อสื่อสารมากกว่าการกำหนดวันในการเข้า
ใช้บริการหรือติดต่อสื่อสารผ่านแอปพลิเคชันยะลาโมบาย (Sharma, 2015) โดยผลการวิจัย
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ชี้ให้เห็นว่า ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็น ความเชื่อถือไว้วางใจ การ
ตอบสนอง ความพร้อมของระบบ ความมั่นคงปลอดภัย ความเกี่ยวข้อง ความเข้าใจได้ และความ
เพียงพอ ล้วนแต่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท้ังสิ้น ซึ่งการรับรู้คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กันกับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ในขณะเดียวกัน
มีผลการวิจัยท่ีพบว่า การยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการและปัจจัย
ประชากรศาสตร์ ท้ังนี้หากจะมีการเปลี่ยนพฤติกรรมของผู้รับบริการไปสู่การใช้บริการบนแอปพลิเค
ชันอย่างแท้จริงย่อมต้องอาศัยเวลาในการเปิดรับเทคโนโลยีและขณะเดียวกันทางเทศบาลก็ต้อง
พัฒนาประสิทธิภาพการทำงานเพื่อตอบโจทย์การใช้บริการอย่างครบถ้วนเพื่อให้ผู้รับบริการรู้สึก
สะดวก มีความเพลิดเพลินในการใช้ และมีความรู้สึกปลอดภัยและตอบสนองความต้องการมาก
ท่ีสุด (อาทิตยา เรืองเนตร, และ สุทธาวรรณ จีระพันธุ ซาโต้, 2562) ด้วยเหตุนี้จึงทำให้ผู้วิจัยสนใจ
ท่ีจะศึกษา ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอป
พลิเคชัน” เพื่อเป็นการพัฒนาคุณภาพการให้บริการผ่านแอปพลิเคชัน“ยะลา โมบาย แอปพลิเค
ชัน” และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอป
พลิเคชัน” จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โม
บาย แอปพลิเคชัน” 

วิธีดำเนินการวิจัย 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรและกลุ่ม ตัวอย่ างท่ี ใช้ ในการวิจัยครั้ งนี้  คือ  ประชาชน ท่ีอาศัยอยู่ ใน  

ตำบลสะเตง อำเภอเมือง จังหวัดยะลา ซึ่งมีจำนวน 400 คน ซึ่งขนาดของกลุ่มตัวอย่างดังกล่าว
ได้มาจากการใช้สูตรการคำนวณกลุ่มตัวอย่างของ คอแครน (Cochran, 1977) 

2. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
การวิจัยเร่ืองนี้มุ่งศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนคร

ยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี 
ความคาดหวังด้านประสิทธิภาพ และคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โม
บาย แอปพลิเคชัน” 
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3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผู้ วิ จั ย ได้ส ร้า งเครื่อ งมื อ  เพื่ อ ใช้ ใน การเก็ บ รวบรวม ข้อมู ล เป็ น แบบสอบถาม 

(Questionnaire) โดยสร้างข้ึนเพื่อศึกษา เร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
นครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” ตามแนวทางของวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดของ
การวิจัยท่ีกำหนด โดยแบ่งออกเป็น 5 ตอน ดังต่อไปนี้ 

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย  เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพ  และ อาชีพ โดยมี
ลักษณะเป็นคำถามแบบปลายปิด ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) มี
จำนวน 4 ข้อ 

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ประกอบด้วย การ
รับรู้ถึงประโยชน์ การใช้งานง่าย และทัศนคติต่อการใช้งาน แบบสอบถามจะมีลักษณะเป็นคำถาม
แสดงระดับความคิดเห็นใช้ตามมาตราวัดแบบลิเคิร์ท (Likert scale) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2560) 
มีจำนวน 15 ข้อ โดยแต่คำถามจะมีคำตอบให้เลือก 5 ระดับ 

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการภาครัฐ 
ประกอบด้วย ความคาดหวังด้านประสิทธิภาพ แบบสอบถามจะมีลักษณะเป็นคำถามแสดงระดับ
ความคิดเห็นใช้ตามมาตราวัดแบบลิเคิร์ท (Likert scale) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2560) มีจำนวน 5 
ข้อ โดยแต่คำถามจะมีคำตอบให้เลือก 5 ระดับ 

ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลา
ผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน”ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือใน
การให้บริการ การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ การสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการ 
และการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ แบบสอบถามจะมีลักษณะเป็นคำถามแสดงระดับความ
คิดเห็นใช้ตามมาตราวัดแบบลิเคิร์ท (Likert scale) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2560) มีจำนวน 15 ข้อ 
โดยแต่คำถามจะมีคำตอบให้เลือก 5 ระดับ 

ตอนท่ี 5 แบบสอบถามความคิดเห็นปลายเปิด (Open ended Questions) เพื่อให้
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางการเพิ่มคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
นครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
หลังจากการเก็บรวบรวมข้อมูลได้แล้วนำมาตรวจสอบความสมบูรณ์  ความถูกต้อง

ครบถ้วนของข้อมูล ตรวจให้คะแนนแล้วลงรหัสนำไปวิเคราะห์และประมวลผลทางสถิติ โดยใช้
โปรแกรมสำเร็จรูปสำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลสถิติท่ีมาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี้ 
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4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics)  
4.1.1 เพื่ อวิ เคราะห์ปัจจัยพื้ นฐานส่ วนบุคคลของผู้ ตอบแบบสอบถาม 

ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด และอาชีพ ได้แก่ ความถ่ี (Frequency) และค่าร้อย
ละ (Percentage) 

4.1.2 เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ประกอบด้วย การรับรู้ถึง
ประโยชน์ การใช้งานง่าย และทัศนคติต่อการใช้งาน ได้แก่ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

4.1.3 เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการภาครัฐ ด้านความ
คาดหวังประสิทธิภาพ ได้แก่ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) 

4.1.4 เพื่อวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โม
บาย แอปพลิเคชัน” ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ การสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการ และการเข้า
ใจความต้องการของผู้ใช้บริการ ได้แก่ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation)  

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติอ้างอิง (Inferential statistics) 
4.2.1 ค่าสถิติ Independent Sample t-test ใช้ทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย

ของตัวแปรอิสระที่มีการแบ่งกลุ่มเป็น 2 กลุ่ม  
4.2.2 ค่าสถิติ One - way ANOVA ใช้ทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของตัวแปร

อิสระ ซึ่งจำแนกออกเป็น ต้ังแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป และหาความแตกต่างรายคู่ด้วยสถิติ Least 
Significant Difference (LSD) 

4.2.3 การทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” ได้แก่ การวิเคราะห์โดยใช้สถิติ 
Multiple Regression เพื่อหาปัจจัยท่ีส่งผลระหว่างตัวแปรในรูปของการทำนาย โดยประกอบด้วย 
ตัวแปร 2 ชนิด คือ x เป็นตัวแปรอิสระ มี 1 ตัว หรือมากกว่า y เป็นตัวแปรตาม มีเพียง 1 ตัว
เท่านั้น 
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ผลการวิจัย 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุ 20 – 29 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 - 
25,000 บาท มีสถานภาพโสด และส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน 

ผลการวิเคราะห์สมมติฐานโดยใช้สถิติ ค่าที (t-test) ค่าสถิติ One - way ANOVA พบว่า 
ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพ และอาชีพท่ีแตกต่างกันได้รับคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ 0.05 ดังตารางที่ 1 
ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์สมมติฐานโดยใช้สถิติ ค่าที (t-test) ค่าสถิติ One - way ANOVA 

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผา่น “ยะลา โมบาย แอปพลเิคชัน” Sig. 
เพศ 0.693 
อายุ 0.784 
ระดับการศึกษา 0.049* 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 0.049* 
สถานภาพ 0.020* 
อาชีพ 0.042* 

 

ผลการวิเคราะห์สมมติฐานโดยการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) พบว่า การ
รับรู้ถึงผลประโยชน์ การใช้งานง่าย ทัศนคติต่อการใช้งาน และความคาดหวังด้านประสิทธิภาพ
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ 0.05 ดังตารางที ่2 
ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์สมมติฐานโดยการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

รายละเอียด 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 3.837 0.204  18.792 0.000 

ด้านการรับรู้ถึงผลประโยชน์ - 0.589 0.098 - 0.551 - 6.007 0.000** 
ด้านการใช้งานง่าย 0.382 0.085 0.405 4.516 0.000** 
ด้านทัศนคติต่อการใช้งาน 0.233 0.037 0.311 6.312 0.000** 
ความคาดหวังด้านประสิทธิภาพ - 0.219 0.038 - 0.276 - 5.733 0.000** 
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อภิปรายผล 

ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันได้รับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน 
“ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 เนื่องจากการท่ีระดับ
การศึกษาต่างกันทำให้ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีหรือความรู้ในการใช้เทคโนโลยีต่างกัน โดย
ท่ีผู้ใช้ในระดับการศึกษาท่ีสูงมักมีความสามารถทางเทคโนโลยีท่ีสูง ซึ่งอาจมีความคาดหวังในการใช้
งานแอปพลิเคชันท่ีมีประสิทธิภาพและใช้งานได้ง่าย ท้ังนี้การศึกษาในระดับท่ีสูงข้ึน ซึ่งสามารถช่วย
ให้ผู้พัฒนามีข้อมูลท่ีมีคุณภาพเพื่อปรับปรุงและพัฒนาต่อไปได้  แตกต่างกันซึ่งสอดคล้องกับ 
ณัฐปภัสร์ ดาราพงษ์ (2560) ท่ีทำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี Mobile 
Banking พบว่า ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีการยอมรับเทคโนโลยี Mobile Banking แตกต่าง
กัน โดยกลุ่มการศึกษาระดับมัธยมและสูงกว่าปริญญาตรีต้องการให้แอปพลิเคชันมีความใช้ง่ายมาก
ข้ึน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกต่างกันได้รับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน 
“ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 เนื่องจากเทศบาลมี
ระดับการพัฒนาสูงอาจมีรายได้ท่ีสูงกว่าเนื่องจากมีฐานเศรษฐกิจท่ีแข็งแกร่งและมีฐานการตลาดท่ี
มั่นคง ทำให้มีประสิทธิภาพท่ีสามารถลดค่าใช้จ่ายและเพิ่มรายได้ได้โดยไม่ต้องลดคุณภาพของการ
บริการ ท้ังนี้เทศบาลอาจมีบุคลากรท่ีมีความเชี่ยวชาญและประสบการณ์ทำงานท่ีดีอาจสามารถ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐานสูงได้  ซึ่งสอดคล้องกับ มนัสชญาน์ โรมินทร์ (2561) ท่ี
ทำการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของผู้มารับบริการท่ีแผนกส่งเสริม
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชั่นแนนล ผู้รับบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจท่ีแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

สถานภาพท่ีแตกต่างกันได้รับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โม
บาย แอปพลิเคชัน” แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 เนื่องจากอาจมีการแยกประเภท
ของบริการต่าง ๆ ให้กับสถานภาพทางครอบครัวอาจเป็นการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการจัดงานสังสรรค์
สำหรับสถานภาพโสด หรือการให้คำแนะนำเกี่ยวกับกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องกับการสมรส หรือการหย่า
ร้างสำหรับผู้ท่ีมีสถานะเหล่านั้น การให้บริการท่ีแตกต่างกันอาจเกิดจากความต้องการและความ
จำเป็นท่ีแตกต่างกันของกลุ่มผู้ใช้บริการนั้น ๆ ซึ่งมักจะเป็นเร่ืองสำคัญในการพัฒนาแอปพลิเคชันใน
การตอบสนองความต้องการของประชาชนในพื้นท่ี  ซึ่งสอดคล้องกับนิธิศ สระทองอยู่ (2562) ท่ี
ทำการศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติหน้าท่ีการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟสายตะวันออก กรุงเทพฯ–ชลบุรี  การรถไฟแห่งประเทศ
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ไทย พบว่าสถานภาพของผู้โดยสารมีผลต่อความพึงพอใจและคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) อย่างมีนัยสำคัญที่ระดับสถิติท่ี 0.05 

อาชีพท่ีแตกต่างกันได้รับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย 
แอปพลิเคชัน” แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 เนื่องจาก "ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน" 
ได้ถูกออกแบบโดยพิจารณาความต้องการและลักษณะของแต่ละกลุ่มอาชีพอย่างละเอียด  ซึ่ง
เทศบาลนครยะลาอาจจะได้ทำการสำรวจและศึกษาลักษณะพิเศษของแต่ละกลุ่มอาชีพให้เห็นภาพ
ท่ีชัดเจน เพื่อปรับเปลี่ยนและปรับปรุงให้บริการให้เหมาะสมและมีประสิทธิภาพสูงสุดแต่ละกลุ่มได้
อย่างแท้จริง นอกจากนี้  การท่ีผู้ให้บริการในแต่ละกลุ่มอาชีพสามารถใช้แอปพลิเคชันได้อย่าง
ราบรื่นและมีประสิทธิภาพก็เป็นส่วนสำคัญท่ีช่วยเสริมสร้างความพึงพอใจให้กับบริการด้วย ดังนั้น 
การให้บริการท่ีดีและคุ้มค่าใน "ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน" อาจเป็นผลมาจากการปรับปรุงและ
ปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับลักษณะของแต่ละกลุ่มอาชีพอย่างแท้จริง และการทำให้แอปพลิเคชัน
เป็นเครื่องมือท่ีใช้งานได้ง่ายและสะดวกสำหรับทุกคนในชุมชน แม้แต่กลุ่มท่ีมีความต้องการและ
ลักษณะท่ีแตกต่างกันไป ซึ่งสอดคล้องกับกนกศักด์ิ ลิขิตไพรวัลย์ (2563) ท่ีทำการศึกษาเรื่อง
คุณภาพในการบริการของเทศบาลเมืองอรัญกอำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบว่า ประชาชนท่ีมี
อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก แตกต่างกัน อย่าง
มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

การรับรู้ถึงผลประโยชน์ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา 
โมบาย แอปพลิเคชัน” เนื่องจากประชาชนสามารถทำรายการต่าง ๆ เช่น ร้องเรียน เสนอแนะ หรือ
ขอบริการต่าง ๆ ผ่านทางแอปพลิเคชันได้โดยตรง ทำให้การเข้าถึงบริการของเทศบาลง่ายและ
รวดเร็วข้ึน สามารถตอบกลับและแก้ไขปัญหาของประชาชนอย่างรวดเร็ว เนื่องจากได้รับข้อมูลผ่าน
แอปพลิเคชันอย่างรวดเร็ว ทำให้คุณภาพการให้บริการมีความเป็นไปได้ท่ีดีข้ึน รวมถึงการให้บริการ
ผ่านทางแอปพลิเคชันทำให้กระบวนการต่าง ๆ เป็นไปอย่างเรียบง่ายและมีความเป็นระบบ ทำให้
เทศบาลสามารถรักษาเสถียรภาพของระบบบริการได้โดยมีความสมดุลและปราศจากปัญหาท่ี
เกิดข้ึนอย่างไม่คาดคิด ซึ่งสอดคล้องกับชีวรัตน์ ชัยสำโรง (2561) ท่ีทำการศึกษาเรื่อง การยอมรับ
เทคโนโลยีการเรียนภาษาผ่านแอปพลิเคชันออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่า การรับรู้ความสอดคล้องจของการรับรู้ประโยชน์มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจใน
การใช้งานผ่านแอปพลิเคชันออนไลน์  และยังสอดคล้องกับ สิทธิชัย ภูษาแก้ว (2560) ท่ี
ทำการศึกษาเร่ือง ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Grab ของผู้บริโภค
ในกรุงเทพมหานคร พบว่า สาเหตุหลักที่ใช้บริการ เกิดจากการเห็นว่าเห็นแอปพลิเคชันมีประโยชน์
และมีความจำเป็นต่อการใช้งาน 
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การใช้งานง่ายส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย 
แอปพลิเคชัน” เนื่องจาก "ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน" จะมีคุณสมบัติและบริการต่าง ๆ เช่น การ
แจ้งเหตุอุบัติเหตุ การแจ้งเหตุด่วน ข่าวสารท่ีเกี่ยวข้องกับเทศบาล แผนท่ีเมือง และบริการอื่น ๆ ท่ี
เป็นประโยชน์ต่อประชาชนในพื้นท่ี การท่ีเครื่องมือนี้ใช้งานง่ายและมีประสิทธิภาพสูงสามารถเพิ่ม
ความพึงพอใจและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลนครได้เป็นอย่างมาก  นอกจากนี้ยัง
เสริมสร้างภาพลักษณ์เชิงบวกให้กับเทศบาลนครในด้านการนำเทคโนโลยีมาใช้ในการบริหารจัดการ
และให้บริการต่อประชาชนอีกด้วย ซึ่งสอดคล้องกับ ฐิตินันท์ รอดไพร และ รัฐชาติ ทัศนัย (2561) 
ท่ีทำการศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพการให้บริการผ่านระบบแอปพลิเคชัน“เป๋าตัง”ของ
ประชาชนในเขตพื้นท่ีอำเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี พบว่า ควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาระบบ
แอปพลิเคชันท่ีมีรูปแบบการใช้งานท่ีง่ายข้ึน และต้องมีความรวดเร็ว เนื่องจากผู้ใช้บริการแต่ละคน
มีทักษะการรับรู้และเข้าใจในการใช้งานระบบแอปพลิเคชันท่ีไม่เหมือนกัน  และยังสอดคล้องกับ 
สิทธิชัย ภูษาแก้ว (2560) ท่ีทำการศึกษาเร่ือง ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ Grab ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า การใช้งานง่ายส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
แอปพลิเคชัน Grab 

ทัศนคติต่อการใช้งานส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน  “ยะลา 
โมบาย แอปพลิเคชัน” เนื่องจากการใช้งานท่ีมีประสิทธิภาพของแอปพลิเคชันนี้จะส่งผลต่อการเพิ่ม
ความสะดวกสบายและความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการจากเทศบาล  ทำให้มีการ
เสริมสร้างความเชื่อมั่นและความสัมพันธ์ท่ีดีข้ึนระหว่างเทศบาลและประชาชนในพื้นท่ีนั้น อีกท้ังยัง
ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการดำเนินงานของเทศบาลในการตอบสนองต่อความต้องการและความพึง
พอใจของประชาชนอย่างทันท่วงที สร้างเสถียรภาพและเสริมสร้างภาพลักษณ์ของเทศบาลในด้าน
การให้บริการท่ีดีและเป็นท่ียอมรับในสังคมได้อย่างมีนัยสำคัญ ซึ่งสอดคล้องกับ วรัสสิญา ศุภธนโชติ
พงศ์ และ สันติธร ภูริภักดี (2563) ท่ีทำการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความต้ังใจท่ี
จะใช้บริการซ้ำของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จำกัด (มหาชน)กรณี ศึกษาพื้นท่ีส่วนกลาง
กรุงเทพมหานคร ภาค 203 พบว่า ทัศนคดีต่อการใช้งานและคุณภาพการบริการสามารถร่วมกันกัน
ทำนายการกลับมาใช้บริการธนาคารซ้ำ ได้ร้อยละ 33.50 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
และยังสอดคล้องกับ อาทิตยา เรืองเนตร และ สุทธาวรรณ จีระพันธุ ซาโต้ (2562) ท่ีทำการศึกษา
เรื่อง ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ทัศนคติของลูกค้าจะให้ความสำคัญผ่าน
พนักงานผู้ให้บริการ เช่น (1) การเอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ (2) การให้คำแนะนำและตอบข้อ
สงสัย (3) การให้บริการด้วยความรวดเร็ว เป็นต้น โดยสามารถเป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุง
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และพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและคุณภาพมากยิ่งข้ึน รวมถึงสามารถขับเคลื่อนองค์กร
ไปสู่เป้าหมายและเพิ่มประสิทธิภาพในการแข่งขันอย่างยั่งยืน 

ความคาดหวังด้านประสิทธิภาพส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน 
“ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” เนื่องจากบริการท่ีเท่าทันกับยุคท่ีมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารอย่างแพร่หลายช่วยให้การสื่อสารระหว่างเทศบาลและประชาชนมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
โดยท่ีประชาชนสามารถแจ้งปัญหาหรือข้อเสนอแนะได้โดยตรงผ่านแอปพลิเคชันนี้  ซึ่งจะช่วยให้
เทศบาลสามารถรับรู้และแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  นอกจากนี้ยัง
สร้างความโปร่งใสในการบริหารจัดการเมืองท้องถ่ิน เพราะข้อมูลและกิจกรรมต่าง ๆ ของเทศบาล
สามารถเข้าถึงได้สะดวกและโปร่งใสต่อประชาชนในพื้นท่ี  ซึ่งสอดคล้องกับปรวีร์ คีรี (2561) 
ทำการศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการโรงแรม
ราคาประหยัดในเขตสุขุมวิท กรุงเทพมหานคร พบว่า ความคาดหวังในคุณภาพการบริการส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการโรงแรมราคาประหยัดในเขตสุ ขุมวิท 
กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 และยังสอดคล้องกับเฟรย่า อัลมาแฏฎี (2564) ท่ี
ทำการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของโรงแรม 3 ดาว จังหวัดอุดรธานี พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังสูง แต่
มีการรับรู้ท่ีน้อย ทำให้ภาพรวมในคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน เป็นลบ 

องค์ความรู้ท่ีได้จากการศึกษา 

ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน 
“ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” โดยด้านภาพรวมอยู่ในระดับมาก พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
การรับรู้ถึงผลประโยชน์มีและด้านการใช้งานง่ายอยู่ในระดับมาก แต่ด้านการสนับสนุนด้านข้อมูล
ข่าวสารอยู่ในระดับปานกลาง เนื่องจากการรับรู้ถึงผลประโยชน์สามารถและความง่ายในการใช้งาน 
เป็นเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพในการเพิ่มความสะดวกสบายและประสิทธิภาพในการให้บริการของ
เทศบาลได้ แต่การสนับสนุนด้านข้อมูลและข่าวสารนั้นอาจมีข้อมูลท่ีไม่ได้ครอบคลุม และทันสมัย
มากนัก ซึ่งผู้พัฒนาควรมีการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ และควรศึกษาแนวทางในการพัฒนาหรือ
ส่งเสริมคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” เพื่อนำผล
ข้อมูลการวิจัยท่ีได้มาประกอบการพัฒนาและเพิ่มประสิทธิภาพคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
นครยะลาผ่าน “ยะลา โมบาย แอปพลิเคชัน” ในอนาคต 
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