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บทคดัย่อ  
 

ในการวิจยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) เปรยีบเทียบระดบัความเชื่อมัน่ของผู้ใช้บรกิาร
ส านักงานจงัหวัดนครราชสีมา จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล ด้านเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2) ศ ึกษาคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความ
เชื่อมัน่ของผู ้ใช ้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสีมา ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี้  ได้แก่ 
ผู้ใช้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสมีา ก าหนดขนาดตวัอย่างตามสูตรค านวณของ ดบัเบลิยู.จ.ี
คอชแรน (1969) ไดท้ัง้สิน้จ านวน 385 ราย เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู คอื แบบสอบถาม สถติทิี่
ใช้ในการวจิยัประกอบด้วย สถิตเิชงิพรรรณนา อธบิายข้อมูลความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่าส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน ส าหรบัสถติเิชงิอนุมานใช้การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว เพื่อวเิคราะห์
ความแตกต่างเป็นรายกลุ่มและเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวธิกีารของเชฟเฟ่ และการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ  จากผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการส านักงานจังหวัดนครราชสีมา        
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 31 – 40 ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอาชพี
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 10,000 – 20,000 บาท การวเิคราะห์การรบัรูต่้อ
คุณภาพการให้บรกิารของส านักงานจงัหวดันครราชสมีา พบว่า ผู้ใช้บรกิารส านักงานงานจงัหวดั
นครราชสมีาในภาพรวมใหร้ะดบัการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก โดยใหร้ะดบัการ
รบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่มากทีสุ่ด การวเิคราะห์ระดบัความเชื่อมัน่ของ
ผู้ใช้บริการส านักงานจังหวัดนครราชสีมา พบว่า ผู้ใช้บริการส านักงานจังหวัดนครราชสีมา             
ในภาพรวมใหร้ะดบัความเชื่อมัน่อยูใ่นระดบัมาก โดยใหร้ะดบัความเชื่อมัน่ดา้นความเชื่อมัน่ของการ
เป็นเจา้ของมากที่สุด ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา และ
อาชีพต่างกัน มรีะดบัความเชื่อมัน่ไม่แตกต่างกัน ส่วนรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มรีะดบัความ
เชื่อมัน่แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส าหรบัการศกึษาคุณภาพการให้บรกิาร
ที่ส ่งผลต่อความเชื่อมัน่ของผู ้ใช ้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสีมา พบว่า คุณภาพการ
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ให้บรกิารที่ส่งผลต่อความเชื่อมัน่ของผู้ใช้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสมีา ม ี4 ด้าน ไดแ้ก่ 
ความเป็นรูปธรรม การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่ อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ค าส าคญั : คุณภาพการใหบ้รกิาร, ความเชื่อมัน่, ส านกังานจงัหวดันครราชสมีา 
 

ABSTRACT 

The purposes of this research were 1) to compare the reliability levels of service 

users of Nakhon Ratchasima Provincial Office categorized by the personal factors such as 

gender, age, status, educational level, occupation, and average income, 2) to investigate 

the Service Quality affecting the reliability of service users of Nakhon Ratchasima Provincial 

Office. The population in this study were 385 service users who received services at 

Nakhon Ratchasima Provincial Office. The sample size was calculated according to 

Cochran’s technique (1969). The research tool used in the study was Questionnaire. The 

statistics in this study were descriptive statistics which was used to describe frequency, 

percentage, mean, and standard deviation, and inferential statistics such as One-Way 

ANOVA was adopted to analyze group differences. Scheffé post hoc test and Multiple 

Regression Analysis were also adopted for analysis when the differences were found. The 

results of the study found that the majority of service users at Nakhon Ratchasima 

Provincial Office were married women, age between 31- 40 who graduated bachelor’s 

degree and work as government officers/state enterprise employees with average income 

range between 10,000-20,000 baht. An analysis of perceptions of Service Quality at 

Nakhon Ratchasima Provincial Office found that the overall of service users rated the 



3 
 

perceptions of Service Quality at the high level which the highest aspect was on reliability 

of services. An analysis of the reliability levels of service users of Nakhon Ratchasima 

Provincial Office revealed that the overall of service users of Nakhon Ratchasima Provincial 

Office rated the reliability level at the high level which the highest score was on the 

reliability of ownership. The results of the hypothesis indicated that the differences in 

gender, age, status, educational level, and occupation showed no difference in reliability 

level whereas the result taken from average income showed in the opposite side with a 

significant statistical difference at 0.05. For the study of the Service Quality affecting 

reliability of service users at Nakhon Ratchasima Provincial Office, it was found that there 

were 4 aspects found from the study which were tangibility, responsiveness, reliability, and 

care to the customers with a significant statistical difference at 0.05. 

Keywords: Service Quality, reliability, Nakhon Ratchasima Provincial Office 
  

บทน า 
ดว้ยสภาพแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไปของสงัคมโลกในปจัจบุนัส่งผลใหน้านาประเทศเกดิการ

ปรบัตวัเพื่อรบัการเปลี่ยนแปลง ท าให้รฐับาลมแีผนในการพฒันาเพื่อการเจรญิเติบโตในทุกด้าน   
ทัง้ด้านเศรษฐกิจ สงัคม การเมอืง การปกครอง รวมถึงการพฒันาระบบราชการ ซึ่งประเทศไทย 
ก้าวเขา้สู่ระบบ Thailand 4.0 ภาครฐัจะต้องท างานโดยยดึหลกัธรรมาภบิาลของการบรหิารกจิการ
บ้านเมอืงที่ดเีพื่อประโยชน์สุขของประชาชน ซึ่งหน่วยงานภาครฐัได้ปรบัปรุงและพฒันาระบบการ
ด าเนินงานให้มีความสะดวกมากยิ่งขึ้น (อ้างอิงจากผลการพัฒนาระบบราชการ ส านักงาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ สืบค้นวนัที่ 9 สิงหาคม 2564) เพื่อให้มคีวามพร้อมในการ
ใหบ้รกิารแก่ประชาชนทีห่ลากหลายรปูแบบ ไดแ้ก่ การบรกิารแบบเบด็เสรจ็ ณ จุดเดยีว (One Stop 
Service) การสร้างเว็บไซต์ให้เป็นสื่อกลางเพื่อเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของหน่วยงาน (E-Service) 
การน าโปรแกรมระบบงานสารบรรณอเิลก็ทรอนิกส์มาใช้เพื่อการเชื่อมโยงกบัหน่วยงานภาครฐัอื่น 
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(E-Office) เป็นตน้ ซึง่การน าเทคโนโลยใีหม่ๆ  มาใชใ้นหน่วยงานภาครฐักเ็พื่อขจดัความล่าชา้ในการ
ใหบ้รกิารและลดขัน้ตอนการด าเนินงานใหม้คีวามสะดวกและรวดเรว็มากยิง่ขึน้  

ส านักงานจงัหวดันครราชสมีาเป็นส่วนราชการในสงักดักระทรวงมหาดไทย มผีูว้่าราชการ
จงัหวดัเป็นผู้บงัคบับญัชา โดยส านักงานจงัหวดัมหีน้าที่แปลงยุทธศาสตร์การพฒันาระดบัชาติ     
ไปเป็นยุทธศาสตร์การพฒันาจงัหวดั เป็นศูนย์สารสนเทศของจงัหวดั จดัท าแผนพฒันาจงัหวดั 
ด าเนินการตามแผน ก ากบัและตดิตามผลการด าเนินงานตามยุทธศาสตร ์นโยบาย และแผนพฒันา
จงัหวดั พฒันาระบบราชการของจงัหวดั พร้อมทัง้อ านวย ความสะดวก ประสาน ปฏบิตังิานและ
สนับสนุนงานอันเป็นอ านาจของผู้ว่าราชการจงัหวดั (อ้างอิงจากอ านาจหน้าที่และภารกิจของ
ส านักงานจงัหวดั ส านักงานปลดักระทรวงมหาดไทย สบืคน้วนัที ่  9 สงิหาคม 2564) ซึง่หน่วยงาน
มุ่งเน้นการให้บริการและมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้หน่วยงานมีความพร้อม          
ในทุกๆ ด้าน เพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัผู้ใชบ้รกิารทุกคน อย่างไรกต็าม แมว้่าส านักงานจงัหวดั
นครราชสมีาจะไดม้กีารวางแนวทางในการปฏบิตังิานเพื่ออ านวยความสะดวกและตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บรกิารไว้แล้ว แต่ก็ยงัต้องหาแนวทางเพื่อส่งเสรมิหรอืสนับสนุนให้การบรกิาร     
ของหน่วยงานมปีระสทิธภิาพและมคีุณภาพมากยิง่ขึน้  

ในการศกึษาครัง้นี้ ผู้วจิยัจงึสนใจที่จะศึกษา เรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความ
เชื่อมัน่ของผู้ใช้บริการส านักงานจงัหวดันครราชสีมา เพื่อที่จะน าผลการศึกษาไปเป็นข้อมูลให้
ผูบ้รหิารใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรงุและพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารเพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บั
ผูใ้ชบ้รกิาร รวมถงึการเพิม่ประสทิธภิาพในการท างานของเจา้หน้าที่ใหส้อดคลอ้งกบัความต้องการ
ของผูใ้ชบ้รกิารเพื่อก่อใหเ้กดิประโยชน์สงูสุดแก่ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อเปรยีบเทยีบระดบัความเชื่อมัน่ของผู้ใช้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสมีา จ าแนก

ตามปจัจยัส่วนบุคคล 
2. เพื่อศ ึกษาคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความเชื่อมัน่ของผู ้ใช ้บรกิารส านักงาน

จงัหวดันครราชสมีา 
 

สมมติฐานของการวิจยั 
1. ผู้ใช้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสมีาที่มปีจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั จะมรีะดบัความ

เชื่อมัน่ทีแ่ตกต่างกนั 
2. คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความเชื่อมัน่ของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานจงัหวดันครราชสมีา 
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ขอบเขตของการวิจยั 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

คุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรม 2) ความน่าเชื่อถอื 3) การตอบสนอง   
4) การใหค้วามมัน่ใจ และ 5) การดแูลเอาใจใส่ 
 ความเชื่อมัน่ของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ 1) ความเชื่อมัน่ต่อองคก์ร 2) ความเชื่อมัน่ต่อการบรกิาร 
3) ความเชื่อมัน่ของการเป็นเจา้ของ 4) ความเชื่อมัน่ในดา้นมนุษยสมัพนัธ ์
 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

ตวัแปรต้น       ตวัแปรตาม 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
วิธีการด าเนินการวิจยั 

ปัจจยัส่วนบคุคล 
1. เพศ 
2 อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศกึษา 
5. อาชพี 
6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

ความเช่ือมัน่ของผู้ใช้บริการ 
1. ความเชื่อมัน่ต่อองคก์ร 
2 ความเชื่อมัน่ต่อการบรกิาร 
3. ความเชื่อมัน่ของการเป็นเจา้ของ 
4. ความเชื่อมัน่ในดา้นมนุษยสมัพนัธ ์ 
(Morgan and Hunt, 1994) 

คณุภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรปูธรรม 
2 ความน่าเชื่อถอื 
3. การตอบสนอง 
4. การใหค้วามมัน่ใจ 
5. การดแูลเอาใจใส่ 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990) 
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ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ ได้แก่ ผู้ใช้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสมีา ผู้วจิยั
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งในกรณไีมท่ราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน โดยใชส้ตูรของ ดบัเบลิย.ูจ.ีคอชแรน  
(W.G. Cochran, 1969)ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 385 ราย จากนัน้ผู้วจิยัใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบ
โควตา้ จากจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในแต่ละกลุ่มงาน 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

ผูว้จิยัน าแบบสอบถามส่งให้กลุ่มงาน จ านวน 4 กลุ่มงานในส านักงานจงัหวดันครราชสมีา       
ตามจ านวนทีก่ าหนดไว้ โดยขอความร่วมมอืเพื่อนร่วมงานในแต่ละกลุ่มงาน ส่งแบบสอบถามใหก้บั
กลุ่มตวัอย่าง และรวบรวมแบบสอบถามส่งกลบัคนืมายงัผู้วิจยั ท าการตรวจสอบแบบสอบถาม         
ที่ได้ร ับคืนมา ตรวจสอบความเรียบร้อย ความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม เมื่อพบว่า
แบบสอบถามสมบรูณ์ทัง้หมด จงึไดน้ าไปด าเนินการวเิคราะหข์อ้มลูและสรุปผลการวจิยัต่อไป 
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  คือ แบบสอบถาม จ านวน 3 ตอน ประกอบด้วย                   
1) เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัปจัจยัส่วนบุคคล 2) เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัระดบัคุณภาพการ
ให้บรกิารของส านักงานจงัหวดันครราชสมีา 3) เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัระดบัความเชื่อมัน่ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

ขัน้ตอนในการสร้างเครื่องมือ 
1. ศึกษาข้อมูลและแนวคดิที่เกี่ยวข้องกบัคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความเชื่อมัน่  

ของผู้ใช้บริการส านักงานจงัหวัดนครราชสีมา โดยรวบรวมข้อมูลทัง้แนวคิด หลกัการ วิธีการ       
จากหนงัสอื เอกสาร บทความ วทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

2. ก าหนดขอบเขตหรอืนิยามตัวแปรปจัจยัที่เกี่ยวข้อง เพื่อน าข้อมูลทัง้หมดมาสร้าง 
แบบสอบถามให้ครอบคลุมเนื้อหาตามขอบเขตของการวิจัย และสร้างแบบสอบถามให้อาจารย ์      
ทีป่รกึษาตรวจสอบความถูกตอ้งและครบถ้วนของเนื้อ พจิารณาหาจุดบกพร่อง รวมทัง้ขอ้เสนอแนะ
ต่างๆ แล้วน ามาปรบัปรุงแก้ไขให้แบบสอบถามมคีวามสมบูรณ์และเที่ยงตรงมากขึ้น  จากนัน้น า
แบบสอบถามเสนอใหผู้เ้ชีย่วชาญตรวจสอบความเทีย่งตรง 

การหาความเท่ียงตรงของเครื่องมือ (Validity) 
1. น าแบบสอบถามที่ปรบัปรุงแก้ไขตามขอ้เสนอแนะ ให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมอื  

จ านวน 3 ท่าน เพื่อทดสอบความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม  
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2. น าแบบสอบถามทีผู่เ้ชีย่วชาญพจิารณาตรวจสอบแลว้ มาหาดชันีความสอดคลอ้งระหว่าง 
ขอ้ค าถามแต่ละขอ้กบัจดุประสงคใ์นการวจิยั (IOC) ซึง่ค่า IOC ไดเ้ท่ากบั 0.94 
 การหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของเครื่องมือ 

1. น าแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวุฒไิปทดลองใช ้(Try Out) กบัผูใ้ชบ้รกิาร 
ส านักงานจังหวัดนครราชสีมา จ านวน 30 คน แล้วน ามาหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability)              
ของแบบสอบถามเพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามทีส่มบูรณ์ โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบาค 
ซึง่ไดค้่าเท่ากบั 0.98 

2. น าแบบสอบถามไปเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจรงิตามจ านวนทีก่ าหนด 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 น าแบบสอบถามที่ได้รบัจากกลุ่มตัวอย่างมาวิเคราะห์ข้อมูล  โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 
ด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี้ 
 1. ตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบบัทีไ่ดร้บักลบัคนืมา 
 2. ท าการกรอกขอ้มลูลงในโปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติ ิ
 3. ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มลู และแกไ้ขขอ้ผดิพลาดทีเ่กดิจากการกรอกขอ้มลู 
 4. ท าการวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติิ 
 4. วิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมัน่ต่อคุณภาพการ
ให้บรกิารของส านักงานจงัหวดันครราชสมีา จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล สถติทิี่ใชใ้นการทดสอบ 
ไดแ้ก่ ค่าท ี(t-test) และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One Way ANOVA โดยใชค้่าเอฟ 
(F-test) เมือ่พบความแตกต่างใชก้ารเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ โดยใช ้Scheffé Analysis  
 5. สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ สถิติการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) เพื่อทดสอบสมมตฐิานดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปู 
 
ผลการวิจยัและอภิปราย 

ผลการวิจยั 
 การศกึษาคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความเชื่อมัน่ของผูใ้ช้บรกิารส านักงานจงัหวดั  
นครราชสมีา สามารถสรุปผลการวจิยั ไดด้งันี้ 
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปจัจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการส านักงานจังหวัด
นครราชสีมา จ านวน 385 ราย พบว่า โดยส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการเป็นเพศหญิง อายุ 31 – 40 ปี 
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สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปรญิญาตร ีข้าราชการ/รฐัวิสาหกิจ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
10,000 – 20,000 บาท  
 2. การวเิคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัระดบัการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้รกิารของส านักงานจงัหวดั
นครราชสมีา พบว่า ผู้ใชบ้รกิารส านักงานงานจงัหวดันครราชสมีาโดยภาพรวมใหร้ะดบัการรบัรูต่้อ
คุณภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาในรายละเอยีด พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื 
การใหค้วามมัน่ใจ รองลงมาคอื การดแูลเอาใจใส่ และดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ความเป็นรปูธรรม  
 3. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความเชื่อมัน่ของผู้ใช้บริการส านักงานจังหวัด
นครราชสมีา พบว่า ผู้ใช้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสมีาโดยภาพรวมให้ระดบัความเชื่อมัน่     
อยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาในรายละเอยีด พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื ความเชื่อมัน่ของการเป็นเจา้ของ  
รองลงมาคอื ความเชื่อมัน่ในดา้นมนุษยสมัพนัธ ์และดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ความเชื่อมัน่ต่อองคก์ร  
 4. การทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ        
มผีลต่อระดบัความเชื่อมัน่ไม่แตกต่างกนั ไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน ส่วนรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มผีลต่อ
ระดบัความเชื่อมัน่แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เป็นไปตามสมมตฐิาน 
 5. การทดสอบสมมติฐานที่ 2 ค ุณภาพการให ้บรกิารที ่ส ่งผลต่อความเชื่อมัน่ของ
ผู้ใช้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสมีา พบว่า คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความเชื่อมัน่
ของผู ้ใช้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสมีา ม ี4 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม (β = .239)     
การตอบสนอง (β = .184) การใหค้วามมัน่ใจ (β = .214) และการดูแลเอาใจใส่ (β = .232) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

อภิปรายผล 
จากผลการศกึษาสามารถอภปิรายได้ว่า เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา และอาชพี   

ที่ต่างกนั มรีะดบัความเชื่อมัน่ไม่แตกต่างกนั ส่วนรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนต่างกนั มรีะดบัความเชื่อมัน่
แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของณชัชา  กริม่ใจ, พงษ์
เทพ  ศรโีสภาจติ (2562) ศกึษาเรื่อง การศกึษาปจัจยัที่ส่งผลต่อความเชื่อมัน่ของผู้บรโิภคที่มต่ีอ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ได้สรุปไว้ว่า ความเชื่อมัน่ของผู้บริโภคที่มต่ีอ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรอยู่ในระดบัมาก ปจัจยัดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และสถานภาพทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความเชื่อมัน่ของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรที่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ในขณะที่ปจัจยัด้าน
รายไดท้ี่แตกต่างกนัไม่มผีลต่อความเชื่อมัน่ของผูบ้รโิภค ส าหรบัคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อ
ความเชื่อมัน่ของผู้ใช้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสีมา ม ี4 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม               
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การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการดแูลเอาใจใส่ โดยความเป็นรปูธรรมส่งผลต่อความเชื่อมัน่
ของผู้ใช้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสมีามากที่สุด เนื่องจากสถานที่ให้บรกิารมคีวามสะอาด    
มเีครื่องมอืและอุปกรณ์พรอ้มให้บรกิาร มกีารจดัเตรยีมที่นัง่เพยีงพอส าหรบัผู้ใช้บรกิาร เจา้หน้าที ่   
มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ และมีป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการต่างๆ อย่างชัดเจน 
รองลงมาคอื การดูแลเอาใจใส่ เนื่องจากเจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เจ้าหน้าที ่     
ให้ความดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการได้อย่างทัว่ถึง  เจ้าหน้าที่อธิบายขัน้ตอนการปฏิบัติงานให้
ผู้ใช้บรกิารได้รบัทราบ และเจ้าหน้าที่พร้อมให้ค าแนะน าหรอืให้ค าปรกึษาแก่ผู้ใช้บรกิาร อันดบั
สุดท้ายคือ     การตอบสนอง เนื่องจากเจ้าหน้าที่มีความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บรกิาร 
เจา้หน้าทีม่คีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร เจา้หน้าทีป่ฏบิตัติามขัน้ตอนการใหบ้รกิารดว้ยความ
สะดวกและรวดเรว็ และเจา้หน้าที่อ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ชบ้รกิารในทุกขัน้ตอน ส าหรบัความ
น่าเชื่อถือ   ไม่ส่งผลต่อความเชื่อมัน่ของผู้ใช้บรกิารส านักงานจงัหวดันครราชสมีา สอดคล้องกบั
งานวจิยัของ     นุจร ี คณฑา และไพโรจน์  รตันบุร ี(2562) ศกึษาเรือ่ง คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผล
ต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดาผ่านส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาของผู้เสียภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานคร ได้สรุปไว้ว่า 
คุณภาพ              การใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนอง ดา้นการจบัต้องได ้และดา้นความเหน็อกเหน็
ใจส่งผลต่อความ    พงึพอใจในการใชบ้รกิารในการยื่นแบบแสดงรายการภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดา
ผ่านส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่าขาของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วน
ดา้นความเชื่อมัน่ไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารในการยื่นแบบแสดงรายการภาษเีงนิได้
บุคคลธรรมดาผ่านส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาของผู้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาในเขต
กรุงเทพมหานคร และสอดคล้องกับงานวิจยัของลดัดาวลัย์  ส าราญ, โสรยา สุภาผล, อมรรตัน์      
ทดัจนัทึก, ลทัธวรรณ  ข าแสง (2563) ศึกษาเรื่อง ปจัจยัสภาพแวดล้อมและปจัจยัคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท                 
ศาลแขวงสุพรรณบุรี ได้สรุปไว้ว่า ปจัจยัคุณภาพการให้บรกิาร ด้านรูปลักษณะทางกายภาพ       
ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงาน         
ไกล่เกลีย่และประนอมขอ้พพิาท ศาลแขวงสุพรรณบุร ีอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

ข้อเสนอแนะ 
1. ระดบัการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้รกิารของส านกังานจงัหวดันครราชสมีา ดา้นความเป็นรปูธรรม 

น้อยทีสุ่ด หน่วยงานควรปรบัปรงุพืน้ทีส่ าหรบัใหบ้รกิาร โดยการจดัเตรยีมทีน่ัง่ใหเ้พยีงพอต่อความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร 
2. ระดบัความเชื่อมัน่ของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานจงัหวดันครราชสมีา ดา้นความเชื่อมัน่ต่อองคก์ร 
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น้อยทีสุ่ด หน่วยงานควรปรบัปรุงสถานทีแ่ละพฒันาสิง่อ านวยความสะดวกส าหรบัผู้ใช้บรกิาร เช่น 
หอ้งน ้า ทีจ่อดรถ เพื่อใหเ้พยีงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

3. หน่วยงานจะต้องเร่งสร้างความเชื่อมัน่และความไว้วางใจให้กับผู้ใช้บรกิารทุกคน  
โดยเฉพาะอย่างยิง่กบัผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้สูง ซึ่งหน่วยงานจ าเป็นจะต้องหาแนวทางหรอืวธิกีาร                            
ในการสร้างความเชื่อมัน่และความไว้วางใจ เพื่อให้ผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้สูงเกดิความเชื่อมัน่และ
ความไวว้างใจมากยิง่ขึน้ 

4. คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความเชื่อมัน่ของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นทีห่น่วยงานจะตอ้งเรง่พฒันา 
คอื ดา้นความน่าเชื่อถอื หน่วยงานควรจดักจิกรรมสรา้งจติส านึกทีด่ใีหก้บัเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร เพื่อให ้
เจา้หน้าทีทุ่กคนปฏบิตังิานโดยยดึหลกัความเป็นธรรม และใหบ้รกิารทุกคนอยา่งเท่าเทยีมกนั ไมเ่ลอืกปฏบิตั ิ

5. หน่วยงานควรจดัอบรมเพิม่ความรูแ้ละทกัษะในการปฏบิตังิานใหก้บัเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร  
เพื่อให้เจา้หน้าที่สามารถให้บรกิารผู้ใชบ้รกิารทุกคนได้อย่างถูกต้องตามความต้องการ ปฏบิตังิาน
โดยยดึกฎระเบียบ ข้อบงัคบัและกฎหมายเป็นส าคัญ รวมทัง้พฒันาเจ้าหน้าที่ทุกคนให้มคีวาม
เชี่ยวชาญในการปฏบิตัิงาน และมคีวามคล่องแคล่วในการให้บรกิาร เพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ให้กบั
ผูใ้ชบ้รกิารมากยิง่ขึน้ 
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