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บทคดัย่อ 

 
 การวจิยัเรื่องนี้มวีตัถุประสงค ์1) เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการใหบ้รกิาร
และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 2) เพื่อเปรยีบเทยีบปจัจยัส่วนบุคคล (ประเภทของผูใ้ชบ้รกิาร
และเรื่องที่มาติดต่อขอรบับรกิาร) กบัคุณภาพการให้บรกิาร กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัเป็น
ผู้ใช้บรกิารของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่อุตรดิตถ์  ปีงบประมาณ 2563 จ านวน 400 คน  
เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมตีวัแปรต้น คอื คุณภาพการ
ให้บรกิาร แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านกายภาพ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการให้ความ
เชื่อมัน่ ด้านการตอบสนอง และด้านการเอาใจใส่  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การ
วิเคราะห์สมัประสิทธิส์หสัมพันธ์(Correlation) และค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
ANOVA) ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

     ผลการวจิยั พบว่า คุณภาพการให้บรกิารทุกดา้นมคีวามสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดยีวกนั
กบัความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร ที่ระดบันัยส าคญั .05 และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
คุณภาพดา้นกายภาพมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจมากที่สุด และประเภทของผูใ้ชบ้รกิารที่
แตกต่างกนั จะมคีุณภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั ได้แก่ ดา้นกายภาพ ด้านความเชื่อถอื
ได้ ด้านความเชื่อมัน่ และด้านการเอาใจใส่ และประเภทของผู้ใช้บรกิารที่แตกต่างกันจะมี
คุณภาพการให้บรกิารด้านการตอบสนองที่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั .05 
โดยพบว่า ประเภทของผูใ้ชบ้รกิารประเภทอื่น ๆ จะมคีุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนอง
สูงที่สุด (M=4.89, SD=.192) และเรื่องที่มาติดต่อขอรบับรกิารที่แตกต่างกนั จะมคีุณภาพการ
ให้บรกิารไม่แตกต่างกนัในด้านการเอาใจใส่ และเรื่องที่มาตดิต่อขอรบับรกิารที่แตกต่างกนัจะมี
คุณภาพการให้บรกิารที่แตกต่างกนัในด้านกายภาพ ด้านความเชื่อถอืได้ ด้านให้ความเชื่อมัน่ 
และดา้นการเอาใจใส่  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
ค าส าคญั : คุณภาพการให้บรกิาร, ความพงึพอใจ, ประเภทของผู้ใช้บรกิาร ,เรื่องที่มาติดต่อ
ขอรบับรกิาร 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 การใหบ้รกิารประชาชนเป็นนโยบายทีทุ่กรฐับาลใหค้วามส าคญั และพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนให้มีประสิทธิภาพอยู่เสมอ  เนื่ องจากในสังคมประชาธิปไตยนั ้นการ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน เป็นพนัธกจิส าคญัที่รฐัพงึกระท า ยิง่ในช่วงปจัจุบนัเป็น
ยคุทีก่ระแส การเรยีกรอ้งใหป้รบัเปลีย่นสภาพสงัคมใหเ้ขา้สู่ความเป็นประชาธปิไตยทีส่มบูรณ์ที่
เกิดขึ้นในทุกภูมิภาคของโลกล้วนมเีป้าหมายเดียวกัน คือ การยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
(Citizen Centered) ภาครฐัต้องตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของประชาชนที่มี
ความหลากหลาย ซับซ้อน และเปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึง
จ าเป็นต้องปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารให้ตอบสนองความต้องการดงักล่าว ซึ่งต้องได้รบั
ความร่วมมอืจากส่วนราชการต่างๆ ในการปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารให้มปีระสทิธภิาพ
ส่งผลใหป้ระชาชนเกดิความพงึพอใจสงูสุด  
 ส านักงานสรรพสามติพื้นที่อุตรดติถ์ เป็นหน่วยงานหนึ่งที่ตระหนักถงึความส าคญัของ
คุณภาพการให้บรกิาร มกีารปรบัปรุงและพฒันาระบบการให้บรกิารใหม้คีุณภาพและมมีาตรฐาน
ในด้านต่าง ๆ อย่างเสมอและต่อเนื่อง มกีารน านวตักรรมและเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัมาใช้ในการ
ปฏบิตัิงาน ลดขัน้ตอนและระยะ เพื่อให้เกิดความสะดวกรวดเรว็ เพิม่ช่องทางในการให้บรกิาร 
น ามาซึ่งคุณภาพการให้บรกิารที่ด ีตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารได้อย่างทนัท่วงที
และทัว่ถึง ประชาชนเกดิความพงึพอใจสูงสุด ผู้วจิยัจงึอยากทราบว่าคุณภาพการให้บรกิารใน
ดา้นต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น ดา้นกายภาพ (Tangibility), ดา้นความเชื่อถอืได้ (Reliability), ดา้นการ
ให้ความเชื่อมัน่ (Assurance), ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) และด้านการเอาใจใส่ 
(Empathy) มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหรอืไม ่อยา่งไร  
 ดงันัน้จงึได้ศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บรกิารและความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่อุตรดิตถ์ เพื่อน าผลการวิจยัที่ได้ไปใช้เพื่อการ
ปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพของการให้บรกิารให้ดยีิง่ขึ้น สรา้งความเชื่อมัน่ ตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ท าให้ผู้รบับรกิารเกิดความพึงพอใจสูงสุด ทัง้นี้ย ังช่วยให้ผู้บรหิาร
สามารถรบัรูไ้ดอ้ย่างรวดเรว็ถงึความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อนัจะน าไปสู่การปรบัปรุงคุณภาพ
ของการใหบ้รกิารไดอ้ยา่งต่อเนื่อง 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
 2. เพื่อเปรยีบเทยีบปจัจยัส่วนบุคคล (ประเภทของผูใ้ชบ้รกิารและเรือ่งทีม่าตดิต่อขอรบั
บรกิาร) กบัคุณภาพการใหบ้รกิาร 
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ค าถามงานวิจยั 

ค าถามงานวิจยัท่ี 1 คุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
หรอืไม ่อยา่งไร 

H1a : คุณภาพดา้นกายภาพมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
H1b : คุณภาพดา้นความเชื่อถอืไดม้คีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
H1c : คุณภาพดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่มคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
H1d : คุณภาพดา้นการตอบสนองมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
H1e : คุณภาพดา้นการเอาใจใส่มคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

ค าถามงานวิจยัท่ี 2 ประเภทของผูใ้ชบ้รกิาร มคีุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั หรอืไม ่
อยา่งไร 
 H2a : ประเภทของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัจะมคีุณภาพดา้นกายภาพทีแ่ตกต่างกนั 
 H2b : ประเภทของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัจะมคีุณต่อภาพดา้นความเชื่อถอืไดท้ี่
แตกต่างกนั 
 H2c : ประเภทของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัจะมต่ีอคุณภาพดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ที่
แตกต่างกนั 
 H2d : ประเภทของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัจะมคีุณภาพดา้นการตอบสนองทีแ่ตกต่างกนั 
 H2e : ประเภทของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัจะมคีุณภาพดา้นการเอาใจใส่ทีแ่ตกต่างกนั 

ค าถามงานวิจยัท่ี 3 เรือ่งทีม่าตดิต่อขอรบับรกิาร มคีุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั หรอืไม ่
อยา่งไร 

H3a : เรือ่งทีม่าตดิต่อขอใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัจะมคีุณภาพดา้นกายภาพทีแ่ตกต่างกนั 
 H3b : เรือ่งทีม่าตดิต่อขอใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัจะมคีุณภาพดา้นความเชื่อถอืไดท้ี่
แตกต่างกนั 
 H3c : เรือ่งทีม่าตดิต่อขอใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัจะมคีุณภาพดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ที่
แตกต่างกนั 
 H3d : เรือ่งทีม่าตดิต่อขอใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัจะมคีุณภาพดา้นการตอบสนองที่
แตกต่างกนั 
 H3e : เรือ่งทีม่าตดิต่อขอใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัจะมคีุณภาพดา้นการเอาใจใส่ทีแ่ตกต่าง
กนั 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 

คุณภาพบรกิาร หมายถึง ความรู้ ความเชี่ยวชาญของการให้บรกิาร ความถูกต้อง
แม่นย าของการให้บรกิาร ได้รบัความน่าเชื่อถือและไว้วางใจจากผู้ให้บรกิาร ให้บรกิารตรง     
ต่อเวลา ให้บรกิารที่รวดเร็ว ตามความคาดหวงั ระบบการให้บรกิารครบถ้วนสมบรูณ์และ
ทนัสมยั ในการบรกิาร (วรชัยา ศริวิฒัน์, 2547, หน้า 149) 

ปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร SERVQUAL ประกอบดว้ยปจัจยั 5 ดา้น ดงัต่อไปนี้ 
1) ดา้นกายภาพ (Tangibles) ลกัษณะทีป่รากฏใหเ้หน็หรอืสิง่ทีจ่บัตอ้งได้ เช่น 

วสัดุ อุปกรณ์ เครือ่งมอื อาคารสถานที ่บุคคล 
2) ด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและให้บรกิารที่

สญัญาไวอ้ยา่งมคีุณภาพและถูกตอ้งแมน่ย า 
3) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืและใหบ้รกิาร 

ผูใ้ชห้รอืลกูคา้อยา่งทนัท่วงท ีและรวดเรว็ 
4) ด้านการให้ความเชื่อมัน่ (Assurance) ความรู้และมนุษย์สมัพนัธ์ของผู้ให้บรกิารที่

แสดงออกท าให้ผู้ ใช้บริการมีความเชื่อมัน่ ในบริการที่ ได้ร ับ  (เป็นการรวมปจัจัยด้าน
ความสามารถ ความมมีารยาท ความน่าศรทัธา และความปลอดภยั เขา้ดว้ยกนั) 

5) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความสนใจที่ผู้ให้บรกิารมีต่อ
ผู้ใช้บรกิาร เป็นการรวมปจัจยัด้าน การเข้าถึงบรกิาร การสื่อสาร และความเข้าใจเขา้ด้วยกนั 
(Zeithaml and Bitner, 2003, หน้า 57) 

แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ความพงึพอใจ หมายถึง ความรูส้กึหรอืทศันคติในทางบวกที่บุคคลมต่ีอสิง่ใดสิง่หนึ่ง 
โดยในแต่ละบุคคลจะมคีวามพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนัออกไป โดยหากสิง่ใดสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการหรอืความคาดหวงัของบุคคลนัน้ได้ บุคคลนัน้ก็จะมคีวามพึงพอใจที่มาก แต่
ในทางตรงกนัขา้ม หากสิง่ใดไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลนัน้ได ้กจ็ะท าให้
บุคคลนัน้เกิดความไม่พงึพอใจในสิง่นัน้ด้วยเช่นกนั (วริุฬ พรรณเทว,ี 2542) ซึ่งสอดคล้องกบั 
อุทยัพรรณ สุดใจ (2545) ไดใ้ห้ความหมายของความพงึพอใจไว้ว่า เป็นความรูส้กึรกัชอบยนิดี
เต็มใจ หรอืมเีจตคตทิี่ดขีองบุคคลต่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง ความพอใจจะเกดิเมื่อได้รบัตอบสนองความ
ต้องการ ทัง้ด้านวตัถุและด้านจติใจ ความพึงพอใจเป็นเรื่องเกี่ยวกบัอารมณ์ ความรู้สึก และ
ทศันะของบุคคล อนัเนื่องมาจากสิง่เรา้และสิง่จงูใจ โดยอาจเป็นไปในเชงิประเมนิค่าว่าความรูส้กึ
หรอืทศันคตต่ิอสิง่เหล่านัน้ เป็นไปในทางลบหรอืบวก 
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งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัที่เกี่ยวข้อง พบว่า งานวจิยัส่วนใหญ่ที่ศกึษา
ความความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บรกิารและความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร ได้ให้
ความส าคญักบัปจัจยัต่างๆ ดงัน้ี 

ศกัดิด์า ศริภิทัรโสภณ (2011) พบว่า คุณภาพบรกิารของสถานบรกิารด้านการแพทย ์
ได้แก่ คุณภาพด้านความเป็นรปูธรรมของสถานบรกิาร คุณภาพด้านความน่าเชื่อถอื คุณภาพ
ด้านการตอบสนอง คุณภาพด้านความมัน่ใจ คุณภาพด้านการเอาใจใส่ ตลอดจนคุณภาพ
โดยรวมมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ พนิดา เพชรรตัน์ (2556) พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น ประกอบไปดว้ย คุณภาพ
การให้บรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไว้วางใจในการบรกิาร 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร และด้านความเหน็อก
เหน็ใจมผีลกระทบทางบวกต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษอีากร   

 จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง จะเห็นได้ว่าระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารจะมากหรอืน้อย ขึน้อยู่กบัคุณภาพการให้บรกิารที่ได้รบัการตอบสนอง เป็นไปตาม
ความคาดหวงั ซึ่งแสดงถงึความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บรกิารและความพงึใจจะไปใน
ทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอืหากมคีุณภาพการใหบ้รกิารที่ต ่าความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารกน้็อย
เช่นกัน ท าให้ทัง้ภาครฐัและภาคเอกชนเน้นให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานเป็นอย่างมาก ไดม้กีารพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง เพื่อ
ยกระดบัให้เป็นไปตามมาตรฐานของการให้บรกิารที่เป็นสากล สรา้งภาพลกัษณ์ที่ดใีห ้กบั
องค์กร สรา้งความพงึพอใจให้กบัผู้รบับรกิารสูงสุด  
 

วิธีด าเนินการวิจยั 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้ที่มาติดต่อขอใช้บริการของส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีอุ่ตรดติถ ์มกีารก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชส้ตูรของ Cochran ซึง่เป็น
กรณีไม่ทราบจ านวนประชากรและไม่ทราบสดัส่วนทีแ่น่นอน ก าหนดใหร้ะดบัความคลาดเคลื่อน
เท่ากบั 0.05 ซึง่จากการค านวณตามสูตรจะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 ตวัอย่าง เพื่อ
เพิม่ความเชื่อมัน่ ผู้ศกึษาจงึท าการเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ตวัอย่าง ระยะเวลา
ในการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตัง้แต่เดือนธนัวาคม 2562 ถึงเดือนมกราคม 2563 เป็น
ระยะเวลาทัง้สิน้ 2 เดอืน 
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เครือ่งมอืในการวดัตวัแปร ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามแบบปลายปิด แบ่งเนื้อหาออกเป็น 2 
ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ประเภทของผูใ้ชบ้รกิาร 
ระดบัการศกึษา และเรือ่งทีม่าตดิต่อขอรบับรกิาร จ านวน 5 ขอ้ 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจและคุณภาพการ
ให้บรกิาร โดยได้ท าการอ้างองิข้อค าถามจากงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งและปรบัปรุงให้เหมาะสมกบั
งาน วิจัย  โด ยน าม าจาก งาน วิจัย ข อ ง   Dabholkar, Thorpe, and Rentz. (1996) เ ป็ น
แบบสอบถามใหแ้สดงความคดิเหน็ 5 ระดบั จ านวน 18 ขอ้ ลกัษณะการตอบแบบสอบถาม เป็น
แบบมาตรวดัส่วนประเมนิค่า (Rating Scale) โดยสามารถแปลความไดด้งันี้ 1 หมายถงึ ไม่เหน็
ดว้ยอยา่งยิง่ และ 5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 การทดสอบสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยการน าแบบสอบถามมาทดสอบล่วงหน้า 
(Pretest) โดยการเกบ็ขอ้มลูจากผูท้ีม่าใชบ้รกิาร จ านวน 5 ราย โดยใหต้อบแบบสอบถาม พรอ้ม
นัง่สงัเกตการณ์ผูต้อบแบบสอบถาม และซกัถามเพื่อขอความคดิเหน็เกี่ยวกบัแบบสอบถามว่ามี
ความเข้าใจในข้อค าถามหรอืไม่ เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงแบบสอบถามให้สมบูรณ์ 
หลงัจากนัน้น าไปทดลองท าแบบสอบถาม (Pilot Study) โดยเลอืกกลุ่มเป้าหมายจ านวน 40 คน
โดยปฏบิตัทุิกขัน้ตอนให้เหมอืนกบัการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจรงิ จากนัน้น าปญัหาที่พบ
จากการท าแบบสอบถามมาแก้ไข ปรบัปรุงแบบสอบถามให้มคีวามสมบูรณ์มากยิง่ขึ้น  ก่อน
น าไปเก็บข้อมูลจรงิ และค านวณหาค่าความเชื่อมัน่ ( reliability) โดยใช้วิธีหาค่าสมัประสิทธิ ์
แอลฟา (Cronbach’s alpha coeffcient) มคี่าความเชื่อมัน่อยูร่ะหว่าง 0.807 - 0.967  

วธิกีารเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วจิยัได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวม
ขอ้มลู โดยไดท้ าการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 ชุด และเกบ็จนครบตาม
จ านวน พรอ้มตรวจสอบความสมบรูณ์ครบถว้นทุกชุด เพื่อน ามาวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิ

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัเลอืกใชส้ถติใินการวเิคราะหเ์พื่อใหส้อดคลอ้งกบั
ลกัษณะของขอ้มลูและเป็นไปตามวตัถุประสงค์ ดงันี้  
 1. ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
โดยใชก้ารวเิคราะหค์่าสถติ ิCorrelation ในการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ ์
 2. เปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัส่วนบุคคล (ประเภทของผู้ใช้บรกิารและเรื่อง
ทีม่าตดิต่อขอรบับรกิาร) กบัคุณภาพการใชบ้รกิาร โดยใชค้่าสถติแิบบ One-Way ANOVA เมื่อ
พบความแตกต่างของค่าเฉลีย่อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
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ผลการวิจยั 

 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บรกิาร จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 217 คน (รอ้ยละ 54.20) รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 183 คน (รอ้ยละ 45.80) มอีายุ
ระหว่าง 41 – 50 ปี จ านวน 159 คน (รอ้ยละ 39.80) รองลงมาคอือายุ 31 – 40 ปี จ านวน 102 
คน (ร้อยละ 25.50) เป็น เจ้าของร้าน  จ านวน 205 คน  (ร้อยละ 51.20) รองลงมา คือ
ผูป้ระกอบการโรงอุตสาหกรรม จ านวน 123 คน (รอ้ยละ 30.80) ระดบัการศกึษาประถมศกึษา
หรอืต ่ากว่า จ านวน 163 คน (รอ้ยละ 40.80) รองลงมา คอืมธัยมศกึษา/ปวช. จ านวน 108 คน 
(รอ้ยละ 27.00) และมาตดิต่อขอรบับรกิารเรื่องขอ/ต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ จ านวน 
263 คน (ร้อยละ 65.80) รองลงมาคอืเรื่องยื่นช าระ/คนื/ยกเว้น/ลดหย่อนภาษี จ านวน 98 คน 
(รอ้ยละ 24.50) 
 

ค าถามงานวิจยัท่ี 1 คุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
หรอืไม ่อยา่งไร 

ตารางท่ี 1 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจ 
ตวัแปร M SD Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 S 
Q1 4.31 0.511 1      
Q2 4.30 0.528 0.523* 1     
Q3 4.37 0.527 0.528* 0.611* 1    
Q4 4.29 0.606 0.410* 0.615* 0.525* 1   
Q5 4.46 0.607 0.420* 0.516* 0.531* 0.525* 1  
S 4.43 0.716 0.581* 0.453* 0.434* 0.363* 0.372* 1 
* P < .05 

หมายเหตุ Q1 = แทนคุณภาพด้านกายภาพ ,Q2 = แทนคุณภาพด้านความเชื่อถือได้,Q3 = 
แทนคุณภาพดา้นให้ความเชื่อมัน่ ,Q4 = แทนคุณภาพดา้นการตอบสนอง ,Q5 = แทนคุณภาพ
ดา้นการเอาใจใส่ ,S = แทนความพงึพอใจ 

จากตารางที่ 1 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการทุกด้านมี
ความสมัพนัธท์างบวกกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ทีร่ะดบันัยส าคญั .05 และเมื่อพจิารณา
เป็นรายด้าน พบว่า คุณภาพดา้นกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจมากที่สุด รองลงมา
คอื คุณภาพด้านความเชื่อถอืได้ คุณภาพด้านให้ความเชื่อมัน่ คุณภาพด้านการเอาใจใส่  และ
คุณภาพด้านการตอบสนอง ตามล าดบั โดยมคีวามสมัพันธ์ไปในทิศทางเดยีวกัน ดงันัน้ จงึ
สนบัสนุนสมมตุฐิาน H1a – H1e 
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ค าถามงานวิจยัท่ี 2 ประเภทของผูใ้ชบ้รกิาร มคีุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั หรอืไม ่
อยา่งไร 
ตารางท่ี 2 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างคุณภาพการใหบ้รกิารกบัประเภทของ 
ผูใ้ชบ้รกิาร 
   คุณภาพการใหบ้รกิาร      SS df MS F P 

1. ดา้นกายภาพ ระหว่างกลุ่ม    2.177    5    .435   1.680 .138 

 ภายในกลุ่ม 102.108   394    .259   

 รวม 104.284   399    

2. ดา้นความเชื่อถอืได้   ระหว่างกลุ่ม    1.359      5    .272 .975 .433 

 ภายในกลุ่ม 109.840   394    .279   

 รวม 111.199   399    

3. ดา้นความเชื่อมัน่   ระหว่างกลุ่ม    1.917      5    .383 1.385 .229 

 ภายในกลุ่ม 109.079   394    .277   

 รวม 110.996   399    

4. ดา้นการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม    7.701      5  1.540 4.369 0.001* 

 ภายในกลุ่ม 138.881   394   .352   

 รวม 146.582   399    

5. ดา้นการเอาใจใส่  ระหว่างกลุ่ม    3.185      5   .637 1.747 .123 

 ภายในกลุ่ม 143.675   394   .365   

 รวม 146.860   399    
* P < .05 
 

    จากตารางที่ 2 ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ประเภทของผู้ใช้บรกิารที่แตกต่างกนั 
จะมคีุณภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นความ
เชื่อมัน่ และด้านการเอาใจใส่ ซึ่งไม่สนับสนุนสมมตฐิาน H2a – H2c และ H2e และประเภทของ
ผู้ใช้บรกิารที่แตกต่างกนัจะมคีุณภาพการให้บรกิารด้านการตอบสนองที่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ดงันัน้จงึสนบัสนุนสมมตฐิาน H2d  
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ตารางท่ี 3 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารกบัประเภทของ 
ผูใ้ชบ้รกิาร 
     95% Confidence 

Interval for Mean 
  

ดา้นการตอบสนอง N Mean Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

ผูป้ระกอบการโรงอุตสาหกรรม 123 4.44 .418 .038 4.36 4.51 3 5 
เจา้ของรา้น 205 4.16 .693 .048 4.07 4.26 3 5 
ลกูจา้ง 44 4.37 .534 .081 4.21 4.53 3 5 
เจา้หน้าทีบ่ญัช ี 6 4.56 .272 .111 4.27 4.84 4 5 
ผูร้บัมอบอ านาจ 19 4.33 .619 .142 4.04 4.63 3 5 
อื่น ๆ 3 4.89 .192 .111 4.41 5.37 5 5 
รวม 400 4.29 .606 .030 4.23 4.35 3 5  

  จากตารางที ่3 พบว่า ประเภทของผูใ้ชบ้รกิารประเภทอื่น ๆ จะมคีุณภาพการใหบ้รกิาร
ดา้นการตอบสนองสงูทีสุ่ด (M=4.89, SD=.192) และประเภทของผูใ้ชบ้รกิารประเภทเจา้ของ
รา้นจะมคีุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองต ่าทีสุ่ด (M=4.16, SD=.693) 

ค าถามงานวิจยัท่ี 3 เรือ่งทีม่าตดิต่อขอรบับรกิาร มคีุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั หรอืไม ่
อยา่งไร 
ตารางท่ี 4 แสดงการเปรยีบเทียบความแตกต่างระหว่างคุณภาพการให้บรกิารกับเรื่องที่มา
ตดิต่อขอรบับรกิาร 
 คุณภาพการใหบ้รกิาร  SS df MS F P 

1. ดา้นกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 2.763 5 .691 2.687 .031* 

 ภายในกลุ่ม 101.522 395 .257   

 รวม 104.284 399    

2. ดา้นความเชื่อถอืได้   ระหว่างกลุ่ม 4.298 4 1.075 3.971 .004* 

 ภายในกลุ่ม 106.901 395 .271   

 รวม 111.199 399    

3. ดา้นความเชื่อมัน่   ระหว่างกลุ่ม 2.716 5 .679 2.477 .004* 

 ภายในกลุ่ม 108.280 395 .274   

 รวม 110.996 399    

4. ดา้นการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 6.846 5 1.712 4.838 0.001* 

 ภายในกลุ่ม 139.736 395 .354   

 รวม 146.582 399    
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ตารางท่ี 4 แสดงการเปรยีบเทียบความแตกต่างระหว่างคุณภาพการให้บรกิารกับเรื่องที่มา
ตดิต่อขอรบับรกิาร (ต่อ) 
 คุณภาพการใหบ้รกิาร  SS df MS F P 

5. ดา้นการเอาใจใส่  ระหว่างกลุ่ม 1.249 5 .312 .847 .496 

 ภายในกลุ่ม 145.611 395 .369   

 รวม 146.860 399    
* P < .05 
 

    จากตารางที ่4 ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า เรือ่งทีม่าตดิต่อขอรบับรกิารทีแ่ตกต่างกนั 
จะมคีุณภาพการใหบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนัในดา้นการเอาใจใส่ ซึง่ไม่สนบัสนุนสมมตฐิาน H3e และ
เรื่องที่มาติดต่อขอรบับรกิารที่แตกต่างกันจะมีคุณภาพการให้บรกิารที่แตกต่างกันในด้าน
กายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นใหค้วามเชื่อมัน่ และดา้นการตอบสนอง อยา่งมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 ดงันัน้จงึสนบัสนุนสมมตฐิาน H3a - H3d 

ตารางท่ี 5 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารกบัเรือ่งทีม่าตดิต่อ 
ขอรบับรกิาร 
     95% Confidence 

Interval for Mean 
  

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

ดา้นกายภาพ         
จดทะเบยีนตาม พ.ร.บ.ภาษสีรรพสามติ 
พ.ศ.2560 

13 4.49 .350 .097 4.28 4.70 4 5 

ยื่นช าระ/คนื/ยกเวน้/ลดหยอ่นภาษี 98 4.40 .411 .041 4.32 4.48 3 5 
ขอ/ต่อใบอนุญาตขายสรุา ยาสบู ไพ่ 263 4.27 .552 .034 4.20 4.34 3 5 
ขอขอ้มลู/ขอค าปรกึษา 16 4.52 .403 .101 4.31 4.74 4 5 
ช าระเงนิคา่ปรบั 10 4.10 .387 .122 3.82 4.38 4 5 
อื่น ๆ - - - - - - - - 
รวม 400 4.31 .511 .026 4.26 4.36 3 5 
ดา้นความเชื่อถอืได ้         
จดทะเบยีนตาม พ.ร.บ.ภาษสีรรพสามติ 
พ.ศ.2560 

13 4.58 .479 .133 4.29 4.87 3 5 

ยื่นช าระ/คนื/ยกเวน้/ลดหยอ่นภาษี 98 4.34 .415 .042 4.26 4.43 2 5 
ขอ/ต่อใบอนุญาตขายสรุา ยาสบู ไพ่ 263 4.25 .566 .035 4.18 4.32 2 5 
ขอขอ้มลู/ขอค าปรกึษา 16 4.68 .291 .073 4.52 4.83 4 5 
ช าระเงนิคา่ปรบั 10 4.22 .485 .153 3.87 4.57 3 5 
อื่น ๆ - - - - - - - - 
รวม 400 4.30 .528 .026 4.25 4.35 2 5  
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ตารางท่ี 5 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิารกบัเรือ่งทีม่า
ตดิต่อขอรบับรกิาร (ต่อ) 
     95% Confidence 

Interval for Mean 
  

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

Minimum Maximum 

ดา้นใหค้วามเชื่อมัน่         
จดทะเบยีนตาม พ.ร.บ.ภาษสีรรพสามติ 
พ.ศ.2560 

13 4.48 .374 .104 4.25 4.71 4 5 

ยื่นช าระ/คนื/ยกเวน้/ลดหยอ่นภาษี 98 4.47 .376 .038 4.39 4.54 3 5 
ขอ/ต่อใบอนุญาตขายสรุา ยาสบู ไพ่ 263 4.32 .582 .036 4.25 4.39 3 5 
ขอขอ้มลู/ขอค าปรกึษา 16 4.61 .341 .085 4.43 4.79 4 5 
ช าระเงนิคา่ปรบั 10 4.30 .524 .166 3.92 4.68 4 5 
อื่น ๆ - - - - - - - - 
รวม 400 4.37 .527 .026 4.32 4.42 3 5 
ดา้นการตอบสนอง         
จดทะเบยีนตาม พ.ร.บ.ภาษสีรรพสามติ 
พ.ศ.2560 

13 4.59 .434 .120 4.33 4.85 4 5 

ยื่นช าระ/คนื/ยกเวน้/ลดหยอ่นภาษี 98 4.43 .439 .044 4.34 4.52 3 5 
ขอ/ต่อใบอนุญาตขายสรุา ยาสบู ไพ่ 263 4.20 .658 .041 4.12 4.28 3 5 
ขอขอ้มลู/ขอค าปรกึษา 16 4.52 .501 .125 4.25 4.79 3 5 
ช าระเงนิคา่ปรบั 10 4.57 .417 .132 4.27 4.87 4 5 
อื่น ๆ - - - - - - - - 
รวม 400 4.29 .606 .030 4.23 4.35 3 5  

 
จากตารางที่ 5 พบว่า เรื่องที่มาติดต่อขอรบับรกิาร เรื่องขอข้อมูล/ขอค าปรกึษา จะมี

คุณภาพการให้บรกิารด้านกายภาพ (M = 4.52, SD = .403) ด้านความเชื่อถือได้ (M = 4.68, 
SD = .485) และดา้นใหค้วามเชื่อมัน่ (M = 4.61, SD = .341) สูงทีสุ่ด ส่วนเรือ่งจดทะเบยีนตาม 
พ.ร.บ.ภาษีสรรพสามติ พ.ศ.2560 จะมคีุณภาพการให้บรกิารด้านการตอบสนอง (M = 4.59, 
SD = .434) สูงที่สุด และเรื่องช าระค่าปรบัจะมคีุณภาพการให้บรกิารดา้นกายภาพ (M = 4.10, 
SD = .387) ด้านความเชื่อถอืได้ (M = 4.22, SD = .485) และด้านให้ความเชื่อมัน่ (M = 4.30, 
SD = .524) ต ่าที่สุด ส่วนเรื่องขอ/ต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ ไพ่ จะมคีุณภาพการให้บรกิาร
ดา้นการตอบสนอง (M = 4.20, SD = .658) ต ่าทีสุ่ด 
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อภิปรายผล 
 

จากผลการวจิยั การศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร น าผลสรปุการอภปิรายผลได ้ดงันี้  

 ผลการทดสอบสมมติฐานตามค าถามการวิจยัท่ี 1 พบว่า คุณภาพการให้บริการ
ทุกด้านมีความสมัพันธ์ทางบวกกบัระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องมาจาก 
ส านักงานสรรพสามติพืน้ทีอุ่ตรดติถ์ไดร้บัการรบัรองมาตรฐานการใหบ้รกิาร (GECC) จากส านัก
นายกรฐัมนตร ีจงึมกีารปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บรกิารให้เป็นไปตามมาตรฐานอยู่
เสมอ มกีารส ารวจความพงึพอใจอยู่เป็นประจ า เมื่อการใหบ้รกิารมคีุณภาพสูงสมัพนัธใ์ห้ความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสงูเป็นในทศิทางเดยีวกนั  

      ผลการทดสอบสมมติฐานตามค าถามการวิจยัท่ี 2  พบว่า ประเภทของผู้ใชบ้รกิาร
ทีแ่ตกต่างกนั จะมคีุณภาพการใหบ้รกิารทีไ่มแ่ตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้นความเชื่อถอื
ได้ ด้านความเชื่อมัน่ และดา้นการเอาใจใส่  และประเภทของผู้ใช้บริการท่ีแตกต่างกนัจะมี
คณุภาพการให้บริการด้านการตอบสนองท่ีแตกต่างกนั เนื่องจาก ผูร้บับรกิารส่วนใหญ่เป็น
เจา้ของรา้น มาใช้บรกิารด้วยความเร่งรบี จงึมคีวามคาดหวงัที่จะได้รบัการตอบสนองจากการ
บรกิารทีร่วดเรว็ มกีารประกาศขัน้ตอนและระยะเวลาในการใหบ้รกิารทีช่ดัเจน และใหเ้จา้หน้าที่
มคีวามพรอ้มในการตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร ดงันัน้หน่วยงานจงึต้องใหค้วามใส่
ใจและตระหนักถึงความคาดหวงันี้  มีการให้บรกิารเป็นไปตามมาตรฐานการให้บรกิารที่ได้
ประกาศก าหนดไว้ สรา้งจติส านึกให้กบัเจา้หน้าที่ในเรื่องการบรกิารน ามาปรบัปรุงและพฒันา
คุณภาพการใหบ้รกิารในดา้นการตอบสนองให้ดมีากยิง่ขึน้ เพื่อใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ
สงูสุด 

      ผลการทดสอบสมมติฐานตามค าถามการวิจยัท่ี 3 พบว่า เรื่องที่มาติดต่อขอรบั
บรกิารทีแ่ตกต่างกนั จะมคีุณภาพการใหบ้รกิารไม่แตกต่างกนัในดา้นการเอาใจใส่ และเรื่องทีม่า
ตดิต่อขอรบับรกิารที่แตกต่างกนัจะมคีุณภาพการให้บรกิารที่แตกต่างกนัในด้านกายภาพ ด้าน
ความเชื่อถอืได้ ด้านให้ความเชื่อมัน่ และด้านการตอบสนอง โดยเรื่องที่มาตดิต่อขอรบับรกิาร 
เรื่องขอขอ้มูล/ขอค าปรกึษา จะมคีุณภาพการให้บรกิารด้านกายภาพ ด้านความเชื่อถอืได้ และ
ดา้นให้ความเชื่อมัน่ สูงทีสุ่ด ส่วนเรื่องจดทะเบยีนตาม พ.ร.บ.ภาษีสรรพสามติ พ.ศ.2560 จะมี
คุณภาพการให้บรกิารด้านการตอบสนอง สูงที่สุด และเร่ืองช าระค่าปรบัจะมีคุณภาพการ
ให้บริการด้านกายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ และด้านให้ความเช่ือมัน่ ต า่ท่ีสุด ส่วนเร่ือง
ขอ/ต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ ไพ่ จะมีคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง ต ่า
ท่ีสุด เนื่องมาจากผู้ที่มาช าระค่าปรบัส่วนมากเป็นผู้ที่กระท าผดิเกี่ยวกบักฎหมายสรรพสามติ 
มาติดต่อเพื่อขอช าระค่าปรบั อาจก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจและมีทัศนคติที่เป็นทางลบต่อ
หน่วยงานและเจา้หน้าที ่ส่วนผูท้ีม่าตดิต่อขอ/ต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสบู และไพ่ ส่วนใหญ่เป็น
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เจ้าของรา้น มาติดต่อขอรบับรกิารด้วยความเร่งรบี เนื่องจากต้องกลบัไปดูแลรา้น จงึมคีวาม
คาดหวงัทีจ่ะไดร้บัการตอบสนองจากการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ จากเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บรกิารทีม่คีวาม
พรอ้ม   
 

ข้อเสนอแนะ 
 

  จากการศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บรกิารและความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บรกิาร ผู้วจิยัขอน าเสนอขอ้เสนอแนะไวเ้พื่อการปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บรกิาร
ไดอ้ยา่งต่อเนื่อง ดงันี้ 
 1. จากผลการศกึษา พบว่า คุณภาพการให้บรกิารทุกด้านมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบั
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร โดยมคีวามสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดยีวกนั และเมื่อพจิารณาเป็น
รายด้าน พบว่า คุณภาพด้านการตอบสนองมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร
น้อยที่สุด ดงันัน้ หน่วยงานควรให้ความตระหนักและพจิารณาถึงความส าคญั ปญัหา และหา
แนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาของคุณภาพดา้นนี้ใหม้ากยิง่ขึน้ โดยการเพิม่ช่องทางในการ
ให้บริการให้มากขึ้น เพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ สร้างจิตส านึกและค่านิยมให้กับ
เจา้หน้าที่ให้มคีวามกระตอืรอืรน้และพรอ้มที่จะให้บรกิารอยู่เสมอ ลดขัน้ตอนและระยะเวลาใน
การใหบ้รกิารใหร้วดเรว็ยิง่ขึน้ 
 2. ประเภทของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัจะมคีุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองที่
แตกต่างกัน ส่วนใหญ่ผู้รบับรกิารเป็นเจ้าของร้าน และต้องการได้รบัการให้บรกิารที่มคีวาม
รวดเรว็ ดงันัน้ หน่วยงานต้องมกีารปรบัปรุงและพฒันาการให้บรกิาร โดยการเพิม่ช่องทางใน
การให้บรกิารให้มากขึ้น เพิ่มความรวดเรว็ในการให้บรกิาร สร้างจติส านึกและค่านิยมให้กับ
เจา้หน้าที่ให้มคีวามกระตอืรอืรน้และพรอ้มที่จะให้บรกิารอยู่เสมอ ลดขัน้ตอนและระยะเวลาใน
การใหบ้รกิารใหร้วดเรว็ยิง่ขึน้ เพื่อใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจสงูสุด 
     3. ผู้ที่มาติดต่อขอใช้บรกิารเรื่องช าระค่าปรบัจะมคีุณภาพการให้บรกิารในแต่ละด้าน
ส่วนใหญ่อยู่ระดบัต ่าที่สุด เนื่องมาจากผู้ที่มาช าระค่าปรบัส่วนมากเป็นผู้ที่กระท าผดิเกี่ยวกบั
กฎหมายสรรพสามติ มาตดิต่อเพื่อขอช าระค่าปรบั อาจก่อใหเ้กดิความไมพ่งึพอใจและมทีศันคติ
ที่เป็นทางลบต่อหน่วยงานและเจา้หน้าที่ผู้ปฏบิตังิาน ดงันัน้ จงึต้องท าความเข้าใจ อธบิายถึง
หลกักฎหมาย หลกัการ และเหตุผล ใหก้บัรูร้บับรกิาร ประชาสมัพนัธ ์สรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหก้บั
องคก์ร เพิม่ประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที ่สรา้งความเชื่อมัน่ ดว้ยการใหบ้รกิารที่
เป็นมติร เพิม่ทศันคตทิีด่ใีหก้บัผูร้บับรกิาร เพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสุด 
 อย่างไรก็ตามหน่วยงานควรมีการปรบัปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มี
มาตรฐานในทุก ๆ ด้านอย่างต่อเนื่อง เพื่อตอบสนองความต้องการ ส่งผลให้ผู้รบับรกิารเกิด
ความพงึพอใจสงูสุด  
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