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บทคัดย่อ 
 งานวจิยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดั
เชียงราย โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ ของผูรั้บบริการ 
จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถาม ลกัษณะขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ซ่ึง
ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.982 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งประชากร 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศ โดยใชส้ถิติ t - test และความแตกต่างระหวา่ง
ประชากรมากกวา่ 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา  และอาชีพ โดยใช ้F - test (One - Way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 ผลการวเิคราะห์พบวา่ (1) ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายโดยรวมอยู่
ในระดบัพึงพอใจมาก ทั้ง 5 ดา้น (2) ท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยภาพรวม 
แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนท่ีมีอาย ุต่างกนัมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยภาพรวม แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ค าส าคญั : ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ, การใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย 
 

ABSTRACT 
 The objectives of this research were: to study Customer satisfaction towards the service of the Chiangrai 
Provincial Office of The Comptroller General. By collecting demographic data classified from sex, age, education level 
and occupation of 400 peples. The tools used in the research were questionnaires is a 5 level rating scale. The research 
tool used in this study was the questionnaire with the reliability of 0.982. The statistics used to analyze in this study were 
the percentage, mean, and standard deviation. The information about factor of sex between the 2 sample groups was 
Compared t-test. The details about the age, education level and occupation from more than two sample groups were 
analyzed by the F-test (One – Way ANOVA) the significance level at 0.05. The research results were revealed as follows 
(1) Service recipients are satisfied with the services received from the Chiangrai Provincial Office of The Comptroller 
General. Overall, they are satisfaction with the very satisfaction level in 5 aspects. (2) The different factors of sex, 
education level and occupation found the satisfaction with no statistical significant difference. Different factors of age, 
education level and occupation are satisfied with the overall service. Different with statistical significance at the level of 
0.05. 
Key Words: Customer satisfaction toward of service, Services of the Chiangrai Provincial Office of The Comptroller 
General. 
 
 



บทน า 
ความเป็นมาของปัญหา 

ประเทศไทยในปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงทางดา้นเศรษฐกิจ สงัคม ประชากร และเทคโนโลย ีส่งผลใหเ้กิดความ
ตอ้งการและความคาดหวงัต่อการไดรั้บบริการจากภาครัฐเพ่ิมสูงข้ึน ระบบราชการจึงตอ้งมีการพฒันาใหมี้ความทนัสมยั 
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว และตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนท่ีมีความ
คาดหวงัสูงข้ึน หน่วยงานราชการจ าเป็นตอ้งมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน ทบทวนปรับโครงสร้าง บทบาท และ
ภารกิจขององคก์ร เพื่อใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์และมาตรการในการพฒันาระบบราชการไทย โดยเฉพาะการลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบติัราชการ ส่งผลใหป้ระชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานราชการ
มากข้ึน จากผลการส ารวจการด าเนินการส่งเสริมใหส่้วนราชการและหน่วยงานของรัฐ น าเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
ส่ือสารเขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการประชาชน (e-Service) ยงัไม่สามารถบรรลุตามค่าเป้าหมายท่ีก าหนดไวไ้ด ้เน่ืองจากส่วน
ราชการและหน่วยงานของรัฐส่วนใหญ่ใหบ้ริการประชาชนในรูปแบบของการน าเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเขา้
มาใชใ้นการใหบ้ริการประชาชน (e-Service) ขั้นพ้ืนฐานเท่านั้น ไดแ้ก่ การใหบ้ริการขอ้มูลของหน่วยงานผา่นทางเวบ็ไซต ์
และการรับเร่ืองร้องเรียน ดงันั้น การพฒันาระบบราชการในระยะต่อไปควรใหค้วามส าคญัในการส่งเสริมและพฒันาให้
ส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐใหบ้ริการประชาชนผา่นรูปแบบของการน าเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเขา้มา
ใชใ้นการใหบ้ริการประชาชน (e-Service) มากข้ึน (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2561) 

ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายเป็นหน่วยงานภาครัฐ สงักดักรมบญัชีกลาง กระทรวงการคลงั ปฏิบติังานในส่วน
ภูมิภาค ท่ีตั้งส านกังานปัจจุบนัอยูใ่นอาคารศาลากลางจงัหวดัเชียงราย 750 ปี ถนนแม่ฟ้าหลวง ต าบลริมกก อ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงราย โดยมีอ านาจหนา้ท่ีด าเนินการเก่ียวกบัการก ากบั ตรวจสอบ และอนุมติัการเบิกจ่ายเงินงบประมาณ เงินนอก
งบประมาณของส่วนราชการและรัฐวสิาหกิจ จดัท ารายงานการเงินการคลงัของจงัหวดั ใหค้  าปรึกษาดา้นการบญัชี การ
ตรวจสอบภายใน กฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั และหลกัเกณฑด์า้นการเงิน การคลงั และการพสัดุภาครัฐใหแ้ก่ส่วนราชการ 
เร่งรัดและติดตามการใชจ่้ายเงินของจงัหวดัเชียงราย สวสัดิการต่างๆ และปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังาน
ของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ส่วนราชการในจงัหวดัเชียงราย จ านวน 106 หน่วย หน่วยงานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 15 
หน่วย องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในเขตพ้ืนท่ีจงัหวดัเชียงราย จ านวน 18 อ าเภอ 124 ต าบล รวมทั้งใหบ้ริการแก่หน่วยงาน
ภาคเอกชน และประชาชนทัว่ไป (ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย, 2561), (จงัหวดัเชียงราย, 2560)    

จากขอ้มูลขา้งตน้ ระบบราชการไทยใหค้วามส าคญัในการใหบ้ริการประชาชนเป็นอนัดบัแรกเน่ืองจากประชาชน
มีความคาดหวงัและความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการตอบสนองในการรับบริการท่ีดีจากภาครัฐ สอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ 
(นิติพล, 2551) ท่ีไดก้ล่าวถึง หลกัเกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงานบริการเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
(Satisfaction) เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัท่ีสุดของการบริการ หากผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ 
จะสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจได ้ดงันั้น ภาครัฐจึงจ าเป็นตอ้งปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ เพื่อให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด หากผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจแลว้นั้น จะส่งผลกระทบต่อภาครัฐ ทั้งดา้น
ภาพลกัษณ์ขององคก์รและดา้นความร่วมมือจากภาคประชาชนจะไม่เป็นผลส าเร็จ ไม่บรรลุเป้าหมายขององคก์ร อาจส่งผล
กระทบต่อความมัน่คงของประเทศได ้ ดงันั้น การใหบ้ริการเพ่ือใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด จึงเป็นประเด็นปัญหาของ
หน่วยงานภาครัฐในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายซ่ึงเป็นหน่ึงของหน่วยงาน
ภาครัฐท่ีตอ้งปรับบทบาทหนา้ท่ี ภารกิจ รวมทั้งการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด เพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการท่ีมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีจากหน่วยงาน 



จากเหตผุลดงักล่าว ท าใหผู้ว้จิยัสนใจศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการปฏิบติังานของส านกังาน
คลงัจงัหวดัเชียงราย เพื่อน าผลส ารวจท่ีไดไ้ปวเิคราะห์หาสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ มาเป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงการปฏิบติังานของหน่วยงาน รวมถึงการปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากรภาครัฐในการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความรู้ 
ความสามารถท่ีมีอยา่งเตม็ท่ีและมีประสิทธิภาพ คุม้ค่าต่อภาษีของประชาชน 
 
วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดั
เชียงราย ซ่ึงมีวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 2 ขอ้ ดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย 
2. เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

  
ขอบเขตการวจิยั 

เนือ้หาการวจิยั 
 การท าวจิยัเร่ืองน้ี เป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการโดยใชท้ฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry เป็นแนวทางในการวดัคุณภาพการให้บริการของส านักงานคลงัจงัหวดัเชียงราย 
ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1. ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
 2. ความน่าเช่ือถือ 
 3. การตอบสนอง 
 4. การเอาใจใส่ 
 5. ความไวว้างใจ 

ประชากรกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากร ไดแ้ก่ บุคลากรภาครัฐ พนกังานรัฐวสิาหกิจ พนกังานองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และบุคคลทัว่ไป  

ในจงัหวดัเชียงราย 
ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ บุคคลท่ีมาติดต่อขอรับบริการจากส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย จ านวน 400 คน 
การเกบ็ข้อมูล 

1. ดา้นพ้ืนท่ี 
ในการด าเนินการวจิยัในคร้ังน้ี ศึกษาในพ้ืนท่ีส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย 
2. ดา้นระยะเวลา 
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลในช่วงเดือนธนัวาคม 2561 ถึง มกราคม 2562 

ตวัแปรทีศึ่กษา 
 การศึกษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย ส าหรับ 
ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent variable) ไดแ้ก่ ดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
และอาชีพ  



2. ตวัแปรตาม (dependent variable) คือ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย ในดา้น
คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความ
ไวว้างใจ 
 
สมมตฐิานของการวจิยัคร้ังนี ้
1. ดา้นประชากรศาสตร์ของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 
2. ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย ผูว้จิยัขอใหค้  าจ ากดั
ความของศพัทต์่างๆ ดงัน้ี 
 1. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือพอใจ ซ่ึงเป็นผลมาจากปัจจยัส าคญั 2 ดา้น คือ 1) ดา้นส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และช่องทางการรับบริการ  2) ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 5 ประการ ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีจบั
ตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การเอาใจใส่ และความไวว้างใจ   

2. ผูรั้บบริการ หมายถึง บุคคลท่ีติดต่อขอรับบริการจากส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย รวมทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับ
บริการ ณ ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย และผูท่ี้ติดต่อขอรับบริการผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ตออนไลน์ เช่น เฟสบุ๊ค ไลน์
กลุ่มบริหารการเงินการคลงั กลุ่มพสัดุ ของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย เป็นตน้ 

3. การปฏิบติังานของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย หมายถึง การปฏิบติัหนา้ท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูม้าติดต่อขอรับ
บริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย 

4. การส ารวจความพึงพอใจ หมายถึง การส ารวจขอ้มูลความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากการใหบ้ริการของ
ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย โดยการแจกแบบสอบถามใหก้บัผูรั้บบริการไดใ้หข้อ้มูลความพึงพอใจ 

5. แนวทางการปรับปรุง หมายถึง การน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการมาวเิคราะห์หา
สาเหตุของความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ แลว้น าผลท่ีไดม้าเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังานของ
ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย 

6. คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง การประเมินผลการบริการท่ีไดรั้บจริง กบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น คือ 

6.1 ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น สามารถสมัผสัหรือรับรู้ได ้เช่น อุปกรณ์ 
และเคร่ืองใชส้ านกังาน สภาพแวดลอ้ม และการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผน่พบั และเอกสารต่างๆ ป้ายประกาศ 
ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง เป็นตน้ 

6.2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถท่ีจะแสดงผลตามสญัญาไวใ้นเร่ืองการบริการอยา่ง
ถูกตอ้งและมีคุณภาพ  

6.3 การตอบสนองของพนกังาน หมายถึง การแสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 
6.4 การเอาใจใส่ หมายถึง การแสดงความสนใจ ใส่ใจ รับผิดชอบในส่ิงท่ีกระท าดว้ยความตั้งใจ มุ่งมัน่และ 

เตม็ใจ 



6.5 ความไวว้างใจ หมายถึง หมายถึง การมีมนุษยส์มัพนัธ์และความรู้ของผูใ้หบ้ริการท่ีแสดงออกท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ เป็นการรวมดา้นความน่าศรัทธา ความสามารถ ความปลอดภยั และความมี
มารยาท เขา้ดว้ยกนั  

7. ดา้นส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการศึกษาน้ีจ าแนกแบบสอบถามไว ้5 ขอ้ 
ดงัน้ี 

7.1 เพศ หมายถึง ชายหรือหญิง 
7.2 อาย ุแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม คือ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี, 21 - 40 ปี, 41 - 60 ปี และ 61 ปีข้ึนไป 

 7.3 ระดบัการศึกษา คือ วฒิุการศึกษาของผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถาม แบ่งเป็น 5 ระดบั คือ ประถมศึกษา, 

มธัยมศึกษา/ปวช. , อนุปริญญา/ปวส. , ปริญญาตรี และปริญญาโทข้ึนไป 
7.4 อาชีพ คือ หนา้ท่ีการงานของผูต้อบแบบสอบถาม 

8. หน่วยงาน ในท่ีน้ีหมายถึง ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย 
9. พนกังาน หมายถึง บุคลากร หรือเจา้หนา้ท่ี ผูป้ฏิบติังานในส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1. ผลการท าวจิยัท าใหเ้ขา้ใจถึงคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ 
 2. ขอ้มูลวจิยัเร่ืองน้ีเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดั
เชียงราย เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 

วธีิการด าเนินการวจัิย 
งานวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ โดยมีวตัถุประสงคก์ารวจิยัเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการ

ใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ บุคลากรหรือเจา้หนา้ท่ีส่วนราชการ จ านวน 106 หน่วยงาน องคก์รปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ิน จ านวน 18 อ าเภอ พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 15 หน่วยงาน และประชาชนทัว่ไป ท่ีเป็นผูรั้บบริการของ
ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย เพ่ือผลการวจิยัท่ีน่าเช่ือถือ ผูว้จิยัจึงเลือกกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา จ านวน 400 คน จากนั้นใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบงาน (Simple Random Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามใหก้บัผูใ้ชบ้ริการส านกังานคลงัจงัหวดั
เชียงราย จ านวนทั้งส้ิน 400 ชุด 
 
เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิยั 
 งานวจิยัน้ี ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถาม (questionnaire) แบบปลายปิด (close – end question) เป็นเคร่ืองมือในการวจิยั 
โดยการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างแบบสอบถามเพ่ือใหไ้ดเ้คร่ืองมือท่ีสมบูรณ์และมีคุณภาพ
ตามล าดบั ดงัน้ี 
 1. ศึกษาทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมตาม
วตัถุประสงคข์องการวจิยั 



 2. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาสร้างแบบสอบถาม โดยปรับปรุงแบบสอบถามของวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง โดย
แบบสอบถามแบ่งเน้ือหาออกเป็น 2 ส่วนดงัน้ี 
      ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ โดย
ลกัษณะของการตอบแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ (check list) จ านวน 4 ขอ้ 
      ส่วนท่ี 2 ค  าถามเก่ียวกบัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังานคลงั
จงัหวดัเชียงราย โดยลกัษณะของแบบสอบถามชนิดปลายปิดแบบ likert scale และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค 
(Interval scale) แปลผลเพื่อน าไปวเิคราะห์ขอ้มูล  
 3. แบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบนั้น ผูว้จิยัไดท้ าการทดสอบความตรง (Validity) และความ
เช่ือถือได ้(Reliability) ของแบบสอบถามก่อนน าไปเก็บขอ้มูลจริง ดงัน้ี คือ  

3.1 การตรวจสอบความตรง (Validity) ผูว้จิยัไดท้ าการศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือน ามาใชเ้ป็นกรอบใน
การสร้างแบบสอบถาม หลงัจากนั้นผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา และผูเ้ช่ียวชาญไดต้รวจสอบ พิจารณาใน
ดา้นความเท่ียงตรง โดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (index of Item Objective Congruence –IOC)  
  3.2 ความเช่ือถือได ้(Reliability) ผูว้จิยัไดท้ าแบบสอบถามท่ีไดแ้กไ้ขแลว้เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพ่ือ
พิจารณาตรวจสอบอีกคร้ัง เพ่ือความสมบูรณ์ก่อนน าไปทดลองใช ้(try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 
40 ราย แลว้น ามาหาค่าความเช่ือมัน่ (reliability) โดยใชว้ธีิหาค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.95 และค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟาท่ีมีค่า
เกิน 0.70 ซ่ึงถือวา่ยอมรับได ้
 4. น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งประชากร 
 
วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เป็นงานวิจยัท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงส ารวจ (survey research) ไดร้วบรวม
ขอ้มูลโดยวธีิการ ดงัน้ี 
 1. แจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน ณ ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย โดยใหก้ลุ่มเป้าหมาย
กรอกค าตอบดว้ยตนเอง (Self Administered Questionnaire) ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่ เดือนธนัวาคม  
พ.ศ. 2561 ถึง เดือนมกราคม พ.ศ. 2562  

2. เก็บรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลท่ีสามารถใชใ้นการศึกษาไดท้ั้งหมด 
3. ท าการบนัทึกรหัสค าตอบในแบบสอบถามเพื่อประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical 

Package for Social Science)  
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 งานวจิยัน้ี ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลการถดถอยพหุคูณ 
(multiple regression analysis) โดยตรวจแบบสอบถามและใหค้ะแนนดงัน้ี 
 แบบสอบถามส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้จิยัน าขอ้มูลมา
วเิคราะห์โดยการหาค่าร้อยละ (percentage) จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 
 แบบสอบถามส่วนท่ี 2  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของส านกังาน
คลงัจงัหวดัเชียงราย ซ่ึงแบบสอบถามส่วนน้ีแบ่งเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง 



ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการเอาใจใส่ โดยผูว้จิยัน าขอ้มูลมาวเิคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD)  
 
สถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้อมพิวเตอร์ โปรแกรม SPSS เพ่ือค านวณค่าสถิติต่างๆ ดงัน้ี 
 1. สถิติพรรณนา (descriptive statistics) ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (standard deviation--SD) เพื่ออธิบายขอ้มูลคุณลกัษณะทางประชากรกลุ่มตวัอยา่ง คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ เป็นตน้ 
 2. สถิติอา้งอิง (inferential statistics) โดยใชท้ดสอบ T-test และวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One -way 
ANOVA) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างทางดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งในการใชบ้ริการส านกังานคลงั
จงัหวดัเชียงราย  
 วธีิด าเนินการวจิยัขา้งตน้ เป็นเพียงขั้นตอนการท าการวเิคราะห์ ผูว้จิยัสนใจด าเนินการวจิยัตามขั้นตอนขา้งตน้  
ซ่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจะมีการท าการวเิคราะห์ผลและแปรผลการวจิยัในบทต่อไป 

 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย 
จ านวน 400 คน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ แบ่งเป็นเพศหญิง จ านวน 308 คน คิดเป็นร้อยละ 77  โดยส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง
อายรุะหวา่ง 31- 40 ปี จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี จ านวน 284 คน 
คิดเป็นร้อยละ 71 และผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.5 ของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย สามารถสรุปค่าเฉล่ีย
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การรับบริการส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย ทั้งหมด 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง 
ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการเอาใจใส่ ดงัน้ี 
ตาราง 1   
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย  
โดยภาพรวม  (n = 400 คน)  
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังาน

คลงัจงัหวดัเชียงราย 

Mean Std. Deviation อนัดบั ระดบัความคิดเห็น 

1. ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 4.158 0.60 1 พึงพอใจมาก 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.156 0.67 2 พึงพอใจมาก 

3. ดา้นการตอบสนอง 4.148 0.67 3 พึงพอใจมาก 

4. ดา้นความไวว้างใจ 4.091 0.69 5 พึงพอใจมาก 

5. ดา้นการเอาใจใส่ 4.094 0.74 4 พึงพอใจมาก 



ความพึงพอใจโดยรวม 4.13 0.63  พึงพอใจมาก 

 จากตารางท่ี 1 พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ความพึงพอใจมาก (M =4.13 ,  SD = 0.63) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายดา้นพบวา่ อยูร่ะหวา่ง 4.091 – 4.158 โดยผูใ้ชบ้ริการ
ส านกังานคลงัจงัหวดัมีความพึงพอใจทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบัดงัน้ี ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(M =4.158 ,  SD = 0.60) 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (M = 4.156 , SD = 0.67)  ดา้นการตอบสนอง (M = 4.148, SD = 0.67) ดา้นการเอาใจใส่ (M = 4.094 , 
SD = 0.74) และดา้นความไวว้างใจ  
(M = 4.091, SD = 0.69)  
ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมตฐิานข้อที ่1 ด้านประชากรศาสตร์ของผู้รับบริการทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั 
 การศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 
ของผูรั้บบริการส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย มีผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั โดยใชว้ธีิการทดสอบ
คือ Independent-Sample T-test และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) โดยในการทดสอบจะ
ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในทุกสมมติฐาน 
ตาราง 2   
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย จ าแนก
ตามเพศ  (n = 400 คน) 

เพศ N Mean Std. Deviation t Sig. 
ชาย 92 4.19 0.62 

1.037 0.30 
หญิง 308 4.11 0.64 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 2 การทดสอบ Independent-Sample T-test  กลุ่มตวัอยา่งทั้งเพศชายและเพศหญิง พบวา่ ค่า Sig. ท่ีได้
เท่ากบั 0.30 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญัในการทดสอบท่ี 0.05  แสดงวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลตอ่ความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย ดงันั้น ไม่วา่จะเป็นเพศชายหรือเพศหญิงจึงมีความพึงพอใจในการรับบริการ 
ท่ีไม่แตกต่างกนั 
ตาราง 3  
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย  
จ าแนกตามช่วงอาย ุ (n = 400 คน) 

อาย ุ N Mean Std. Deviation Sig. 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 1 4.00 0.000 

0.006 

21 - 30 ปี 65 3.99 0.610 

31 - 40 ปี 142 4.05 0.707 

41 - 50 ปี 111 4.25 0.568 

51 - 60 ปี 66 4.15 0.554 



อาย ุ N Mean Std. Deviation Sig. 

61 ปีข้ึนไป 15 4.53 0.482 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 3 การทดสอบปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นอายกุบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงั
จงัหวดัเชียงราย ดว้ยการวเิคราะห์ One-Way ANOVA ค่าสถิติ F-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั
ท่ี 0.05  แสดงวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายท่ีแตกต่างกนั 
เป็นไปตามสมมติฐาน 
ตาราง 4 
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย จ าแนก
ตามระดบัการศึกษา  (n = 400 คน) 
ระดบัการศึกษา N Mean Std. Deviation Sig. 
มธัยมศึกษา/ปวช. 6 4.24 0.559 

0.183 
อนุปริญญา/ปวส. 29 3.99 0.589 
ปริญญาตรี 284 4.10 0.665 
ปริญญาโทข้ึนไป 80 4.27 0.509 
อ่ืนๆ  1 3.80 0.000 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4 การทดสอบปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษากบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ
ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย ดว้ยการวเิคราะห์ One-Way ANOVA ค่าสถิติ F-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.183  ซ่ึงมีค่ามากกวา่
ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05  แสดงวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงั
จงัหวดัเชียงรายท่ีแตกต่างกนั 
ตาราง 5 
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย จ าแนก
ตามอาชีพ  (n = 400 คน) 

อาชีพ N Mean Std. Deviation Sig. 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 27 4.08 0.892 

0.217 

พนกังานองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 28 4.12 0.574 
พนกังานบริษทั 9 4.02 0.435 
ธุรกิจส่วนตวั 14 4.15 0.451 
รับจา้ง/ลูกจา้ง 47 3.97 0.582 
ประชาชนทัว่ไป 9 3.89 0.551 
เกษียณ/วา่งงาน 15 4.48 0.466 
อ่ืนๆ  13 3.98 0.643 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



จากตารางท่ี 5 การทดสอบปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงั
จงัหวดัเชียงราย ดว้ยการวเิคราะห์ One-Way ANOVA ค่าสถิติ F-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.217 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญั
ท่ี 0.05  แสดงวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายท่ี
แตกต่างกนั 
สมมตฐิานที ่2 ผู้รับบริการมคีวามพงึพอใจต่อการให้บริการของส านักงานคลงัจงัหวดัเชียงราย อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 
สรุปผลการวจิยั 
1. การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพของ
ผูใ้ชบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย โดยน าขอ้มูลมาวเิคราะห์สถิติพ้ืนฐาน หาค่าร้อยละ (percentage) 

จากผลการวจิยักลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ จ านวน 400 คน พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 77 อยู่
ในช่วงอายรุะหวา่ง 31- 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.5 การศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 71 และมีอาชีพเป็น
ขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 59.5 
2. สรุปผลการวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย ดงัน้ี 

2.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีประชากรศาสตร์แตกต่างกนั สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 
 ดา้นเพศ เปรียบเทียบกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย พบวา่ เพศท่ีแตกต่าง
กนั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายท่ีแตกต่างกนั 

ดา้นอาย ุเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย พบวา่ อายท่ีุแตกต่าง
กนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายท่ีแตกต่างกนั 

ดา้นระดบัการศึกษา เปรียบเทียบกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย พบวา่ 
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายท่ีแตกต่างกนั 
 ดา้นอาชีพ เปรียบเทียบกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย พบวา่ อาชีพท่ี
แตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายท่ีแตกต่างกนั 

2.2 ความพึงพอใจโดยรวมของผูรั้บบริการส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงราย อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานคลงัอยูใ่น
ระดบัมากทุกดา้น ซ่ึงสามารถอธิบายเป็นรายดา้นตามล าดบั ดงัน้ี 

ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ตามล าดบัดงัน้ี 1) จุดใหบ้ริการมีความเหมาะสม เขา้ถึงไดส้ะดวก มีจุด
ตอ้นรับ/ประชาสมัพนัธ์ จุดรอ ป้ายแนะน าการใหบ้ริการชดัเจน 2) เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
บริการดว้ยความรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการ 3) ช่องทางการติดต่อส่ือสารไดง่้าย สะดวก ทนัสมยั หลากหลายช่องทาง   
4) เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสยัหรือการใหค้  าแนะน า แกไ้ขปัญหาได ้ 
5) สถานท่ีใหบ้ริการมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชเ้พ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งพอเพียง 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี ไม่ขอส่ิงตอบ
แทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ และมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบัดงัน้ี 1) กระบวนการ
ในการใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง ไดรั้บบริการตามขั้นตอนและระยะเวลาท่ีก าหนด 2) เจา้หนา้ท่ีใหค้วามส าคญักบัผูม้ารับ
บริการอยา่งเสมอภาค 3) การตอบขอ้หารือ/การใหค้  าปรึกษา/ขอ้เสนอแนะชดัเจน มีมาตรฐาน เขา้ใจง่าย และเช่ือมัน่ท่ีจะ



น าไปปฏิบติังาน และ 4) มีการจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต์่างๆ ส าหรับผูรั้บบริการ ไม่ใหเ้กิดปัญหายุง่ยากในขั้นตอน
การรับบริการ 

ดา้นการตอบสนอง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ และมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก ตามล าดบัดงัน้ี 1) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามวตัถุประสงคข์องผูรั้บบริการ 2)  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และถูกตอ้ง มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 3)  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ
ตลอดเวลา และ 4) ส านกังานมีป้ายแสดงขั้นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย สะดวกในการเขา้รับบริการ 

ด้านการเอาใจใส่ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า 
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ตามล าดบัดงัน้ี 1) เจา้หนา้ท่ีเป็นท่ีปรึกษาและสามารถให้ความช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการได้อย่างดี  2) เจ้าหน้าท่ีช่วยอ านวยความสะดวกอย่างรวดเร็ว 3)  เจา้หน้าท่ีเอาใจใส่ ยิ้มแยม้แจ่มใส ขณะท่ี
ให้บริการเหมาะสมและยืดหยุน่ต่อการปฏิบติังาน 4) เจา้หนา้ท่ีมีความเต็มใจในการตอบขอ้ซกัถาม และ 5) เจา้หนา้ท่ียอม
รับค าต าหนิติชม พร้อมรับไปปรับปรุง  

ดา้นความไวว้างใจ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ผูรั้บบริการมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ตามล าดบัดงัน้ี 1) หน่วยงานมีการจดับุคลากรเหมาะสมกบังานท่ีปฏิบติั  2) หน่วยงาน
ไดแ้จง้เบอร์โทรศพัทผ์ูท่ี้รับผดิชอบ สามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลท่ีสงสยั หรือแจง้ปัญหาต่างๆ ไดต้ลอดเวลา 3)  หน่วยงาน
จดัประชุม/ฝึกอบรมใหค้วามรู้ มีความชดัเจน ทัว่ถึง สม ่าเสมอ และสามารถน าไปปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และมี
ประสิทธิภาพ 4) หน่วยงานมีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารหลากหลายช่องทาง เช่น วารสารประจ าเดือน เวบ็ไซต ์ฯลฯ 
และ 5) หน่วยงานไดแ้จง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง 

 
การอภิปรายผล 
1. ผลจากการศึกษาคน้ควา้ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายโดยรวมและรายดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ี
จบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการเอาใจใส่ สามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

1.1 ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก เน่ืองจาก ส านกังาน
คลงัจงัหวดัเชียงรายมีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงไดส้ะดวก โดยท่ีตั้งหน่วยงานอยู่
ดา้นหนา้ของอาคารศาลากลาง มองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน มีเคาน์เตอร์ประชาสมัพนัธ์อยูด่า้นหนา้ประตูทางเขา้ส านกังาน มี
ความสะดวกต่อการมาติดต่อขอรับบริการ มีเจา้หนา้ท่ีประจ าเคาน์เตอร์ประชาสมัพนัธ์ และมีการแต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีเวร
ประจ าวนัส าหรับใหบ้ริการ One Stop Service มีกระบวนการท างานท่ีเป็นขั้นตอนและระยะเวลาก าหนดไวช้ดัเจน เจา้หนา้ท่ี
มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการทนัทีและตรงตามความตอ้งการ นอกจากผูรั้บบริการจะเขา้มาติดต่อขอรับบริการดว้ยตนเองแลว้ 
ยงัสามารถติดต่อขอรับบริการผา่นช่องทางอ่ืนๆ ไดห้ลายช่องทาง เช่น ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เฟสบุค๊ ไลน์ เป็นตน้ 
เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการตอบขอ้สงสยั หรือใหค้  าแนะ แกไ้ขปัญหาได ้ซ่ึงกรมบญัชีกลางมีโครงการจดั
ฝึกอบรมบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง เพ่ือพฒันาความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการตอบขอ้หารือใหแ้ก่ส่วนราชการ หรือ
ผูรั้บบริการได ้นอกจากน้ี ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายยงัมีโครงการจดัการองคค์วามรู้ (KM : Knowledge Management) 
เป็นประจ า โดยมีการแลกเปล่ียนเรียนรู้จากผูมี้ความรู้เฉพาะดา้นในแต่ละกลุ่มงาน สบัเปล่ียนกนัเป็นวทิยากรบรรยายให้
ความรู้กนัเองภายในหน่วยงาน และมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
จากผลการวจิยัน้ี ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน อาจเน่ืองมาจากส านกังานคลงั
เป็นหน่วยงานท่ีใหบ้ริการกบัทุกส่วนราชการในจงัหวดั ทั้งภาครัฐ หน่วยงานรัฐวสิาหกิจ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 



หน่วยงานภาคเอกชน และประชาชนทัว่ไป ซ่ึงมีจ านวนผูรั้บบริการเป็นจ านวนมาก เม่ือเทียบกบัจ านวนเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
คลงัจงัหวดัเชียงราย มีเพียง 21 คน ท าหนา้ท่ีใหบ้ริการประจ าเคานเ์ตอร์ประชาสมัพนัธ์ประจ าวนัเพยีง 2 คน ท าใหเ้กิดการ
รอคอยในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี จึงเป็นเหตุผลหน่ึงท่ีอาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้เพราะไม่ไดรั้บ
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ กล่าวคือ หน่วยงานยงัมีความบกพร่องในเร่ืองเคร่ืองมือในการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง นัน่คือ 
ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 2013) กล่าวไวว้า่ 
คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการในการใหบ้ริการ ลูกคา้จะวดั
จากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจากส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) คือ งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรมท่ีสามารถสมัผสัจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใชส้ านกังาน
สภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผน่พบั และเอกสารต่างๆ ป้ายประกาศความสะอาดและความ
เป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยใหลู้กคา้รับรู้วา่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ ลูกคา้สามารถ
เห็นภาพไดช้ดัเจน และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (อภิฤดี, 2556) ท่ีศึกษาเร่ือง การบริการตามหลกัมาตรฐานสากลและการ
บริการตามหลกัพรหมวหิาร 4 ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการสาธารณะ กรณีศึกษา สถาบนัมะเร็งแห่งชาติการ
บริการตามหลกัมาตรฐานสากล โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นสถานท่ีและอปุกรณ์ 
เคร่ืองมือ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ดา้นบุคลากร ดา้นการปฏิบติังาน ดา้นการควบคุมคุณภาพ ดา้นการจดัการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

1.2 ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงรายมีความซ่ือสตัย ์สุจริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี ไม่ขอส่ิงของตอบแทน ไม่เรียกรับสินบน และไม่
หาประโยชน์มิชอบจากการท างาน มีการปฏิบติังานตามกระบวนการ ขั้นตอนและตามระยะเวลาท่ีก าหนด ใหค้วามส าคญั
กบัผูรั้บบริการเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั การใหค้  าปรึกษาหรือแนะน า ผูรั้บบริการสามารถน าไปปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แต่
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการไม่เป็นไปตามสมมติฐาน อาจเน่ืองมาจาก การเตรียมความพร้อมในเร่ืองของเอกสารท่ี
จะตอ้งมอบใหก้บัผูรั้บบริการ เช่น หนงัสือรับรองค ้าประกนับ าเหน็จบ านาญ เพราะผูรั้บบริการตอ้งรอคอยในการอนุมติัค า
ร้อง และเสนอผูบ้งัคบับญัชาลงนามรับรอง จึงส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการหากตอ้งใชร้ะยะเวลาในการรอคอย 
และในส่วนของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีภายใตค้่านิยมและวฒันธรรมขององคก์รท่ีกล่าวไวว้า่ “ซ่ือสตัย์
โปร่งใส บริการดว้ยใจ รักษาวนิยัการคลงั”  ซ่ึงเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร จึงท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจใน
เร่ืองของหลกัคุณธรรม สร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (ศิริพร, 2559) ท่ีศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) ไดส้รุปไวว้า่ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้โดยภาพรวมมีผลมาจากภาพลกัษณ์ ไม่วา่จะเป็นในดา้นความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั ความทนัสมยัและการดูแลเอา
ใจใส่ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการบริการของพนกังานในทุกๆ ดา้น ท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
และงานวจิยัของ (วทูิรย,์ 2560) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป้กครองต่อการใหบ้ริการตามหลกัสงัคหวตัถุ 4 ของศูนย์
การศึกษาพิเศษประจ าจงัหวดันครสวรรค ์ ซ่ึงกล่าวไวว้า่ ในการใหบ้ริการของศูนยก์ารศึกษาพิเศษ ประจ าจงัหวดั
นครสวรรค ์โดยใชห้ลกัธรรมสงัคหวตัถุ 4 ประกอบไปดว้ย ทาน ปิยวาจา อตัถจริยา สมานตัตตา น ามาประยกุตใ์ชเ้พื่อสร้าง
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการกบัผูป้กครองเด็กพิเศษและบุคคลทัว่ไป ซ่ึงการใหบ้ริการจะขาดหลกัธรรมขอ้หน่ึงขอ้ใด
ไม่ไดเ้พราะวา่แต่ละขอ้จะเก้ือหนุนซ่ึงกนัและกนั 

1.3 ดา้นการตอบสนอง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ ตรงตามวตัถุประสงค ์ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วมีประสิทธิภาพ และถูกตอ้ง มีความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (วภิาว,ี 2559)  



 ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเจา้พระยายมราช 
จงัหวดัสุพรรณบุรี กล่าวไวว้า่ ผูม้ารับบริการคาดหวงัในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอกมีความใส่ใจและ
กระตือรือร้นในการบริการ และขั้นตอนการบริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอกมีความสะดวก และรวดเร็ว ซ่ึงงานวจิยัพบวา่ ผูม้า
รับบริการส่วนใหญ่ไม่พึงพอใจตอ่คุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอก ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ส่งผลใหก้าร
ใหบ้ริการเกิดความสะดวก รวดเร็ว ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการ  

1.4 ดา้นการเอาใจใส่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการเป็นท่ีปรึกษาและสามารถใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งดี อ านวยความสะดวกรวดเร็ว เอาใจใส่ในหนา้ท่ี
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ความสามารถ ทั้งน้ี ผลการส ารวจความพึงพอใจไม่เป็นไปตามสมมติฐาน อาจเป็นผลมาจากหน่วยงาน
มีการบริหารจดัการบุคลากรยงัไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกนั การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีในการตอบขอ้สงสยัและการให้
ค  าปรึกษา ค าแนะน า ของแต่ละคนแตกต่างกนั การใหข้อ้มูลไม่เหมือนกนัท าใหผู้รั้บบริการเกิดความสบัสนและไม่ไดรั้บ
ค าตอบท่ีตรงตามความตอ้งการ จึงอาจส่งผลใหเ้กิดความขดัแยง้ในใจกบัผูรั้บบริการท่ีไม่ตรงความตอ้งการไดท้ั้งหมด ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (สุธาดา, 2551) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของพระสงฆต์่อการบริหารจดัการโรงพยาบาลสงฆ ์
กล่าววา่ การบริหารจดัการในการใหบ้ริการพระสงฆใ์นโรงพยาบาลสงฆ ์จากหวัหนา้การพยาบาลผูป่้วยนอก และหวัหนา้
การพยาบาลผูป่้วยใน มีแนวทางการปฏิบติังานเพ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพคลา้ยคลึงกนั เร่ิมจากตอ้งก าหนดแผนงาน
ด าเนินการตามแผน ประเมินผลการท างาน ติดตามประสานงานและควบคุม ใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็นและเป็นประโยชน์ต่อ
องคก์ร ตลอดจนการติดตามผลงานอยา่งต่อเน่ือง ใหแ้รงใจต่อผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงเป็นแนวทางบริหารงานในองคก์รท่ีกระทรวง
สาธารณะสุขไดก้ าหนดใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานเดียวกนั ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ และความกา้วหนา้ของโรงพยาบาล 

1.5 ดา้นความไวว้างใจ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก เน่ืองจากส านกังานคลงั
จงัหวดัเชียงรายมีการจดับุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ เหมาะสมกบัต าแหน่งงาน หนา้ท่ีในการปฏิบติังาน สามารถติดต่อ
สอบถามไดต้ลอดเวลา มีการจดัเตรียมโทรศพัทส่ื์อสารอยา่งเพียงพอ ติดต่อไดส้ะดวก มีการจดัท าแผน่พบั วารสาร
ประชาสมัพนัธ์ภารกิจหน่วยงาน ระเบียบต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานในหน่วยงานภาครัฐ
ผา่นช่องทางอีเมล เวบ็ไซต ์จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ เป็นตน้ ในส่วนของประชาชนทัว่ไปอาจไม่ไดรั้บข่าวสารจากหน่วยงาน 
เพราะการประชาสมัพนัธ์ของหน่วยงานจ ากดัดว้ยเงินงบประมาณ อาจส่งผลใหป้ระชาชนขาดความไวว้างใจในเร่ืองการ
ประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของหน่วยงานท่ีไม่คลอบคลุมถึงประชาชนทัว่ไป สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (วภิาว,ี 2559)  
ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเจา้พระยายมราช 
จงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นการเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจ การรับรู้กบัคา่ความคาดหวงัผูรั้บบริการคาดหวงัเร่ือง เจา้หนา้ท่ีแผนก
จ่ายยาผูป่้วยนอกบริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส และเจา้หนา้ท่ีแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอกบริการดว้ยความสุภาพ 
กิริยามารยาท เรียบร้อย พบวา่ ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่พึงพอใจเจา้หนา้ท่ีในแผนกผูป่้วยนอกท่ีมีความเป็นมิตร ยิม้แยม้
แจ่มใส เป็นผลมาจากการตอบสนองดา้นความเช่ือมัน่ และความเป็นรูปธรรม ท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บ 
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