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เพญ็ศร ีเดชแกว้ 

บทคดัย่อ 
 
 งานวิจัยฉบับนี้มีว ัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของเจ้าหน้าที ่
ส่วนราชการต่อการให้บรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช โดยเก็บรวบรวมข้อมูล
ปัจจยัสว่นบุคคล จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศกึษา ระดบัต าแหน่ง ระยะเวลาการท างาน รายได้ 
และข้อมูลพฤติกรรมการใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิาร จ านวน 400 คน เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยั คอื 
แบบสอบถาม ลกัษณะขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั โดยได้ค่าความเชื่อมัน่
ของแบบสอบถามเท่ากับ 0.931 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถี่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบด้วยค่าสถติทิ ีการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว โดยการ
ทดสอบด้วยค่าสถิติเอฟ และเปรียบเทียบรายคู่ การทดสอบด้วยวิธีแอลเอสดี ซึ่งก าหนดระดับ
นยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 
          ผลการศึกษาพบว่า (1) เจ้าหน้าที่ส่วนราชการในพื้นที่จงัหวดันครศรีธรรมราช มีความ 
พงึพอใจโดยรวมต่อการให้บรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราชอยู่ในระดบัพงึพอใจ  
มากทีสุ่ดทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าที่
ผู้ให้บรกิาร ด้านสิง่อ านวยความสะดวก และด้านความถูกต้องครบถ้วน  (2) ผู้ใช้บรกิารที่มีปัจจยั 
ส่วนบุคคลยกเว้น เพศ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกัน  
(3) พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร ส านักงานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราชส่วนใหญ่ใชบ้รกิาร
โดยเฉลี่ยน้อยกว่า 3 ครัง้ต่อเดือน ช่วงเวลาที่ใช้บรกิารบ่อยที่สุด คอื เดือนกรกฎาคม - กนัยายน 
ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการเขา้ใชบ้รกิารแต่ละครัง้ 11 – 30 นาท ีช่องทางทีใ่ชใ้นการเขา้ใชบ้รกิารส่วนใหญ่
ใชโ้ทรศพัท์ และเรื่องทีเ่ขา้ใชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเรื่องเกี่ยวกบัการปฏบิตังิานในระบบจดัซื้อจดัจ้าง
ภาครฐั (e-GP) และพบว่าผู้ใช้บรกิารที่มจี านวนการใช้บรกิารโดยเฉลี่ยต่อเดอืน และเรื่องที่เขา้ใช้
บรกิาร ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร แตกต่างกนั ส่งผล 
ต่อระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
 

ค าส าคญั : ความพงึพอใจ, การใหบ้รกิาร 
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บทน า 

ความเป็นมาของปัญหา 
             ตามทีร่ฐับาลไดป้ระกาศยุทธศาสตรช์าต ิ20 ปี (พ.ศ. 2561- 2580) เพือ่ใหห้น่วยงานภาครฐั
ใช้ในการขบัเคลื่อนองค์กร และมผีลผูกพนัต่อหน่วยงานของรฐัที่จะต้องปฏิบตัิให้เป็นไปตามนัน้ 
ดงันัน้ เพื่อให้สามารถบรรลุวิสยัทศัน์ของยุทธศาสตร์ชาติ คอื ประเทศไทยมคีวามมัน่คง มัง่คัง่ 
ยัง่ยนื เป็นประเทศทีพ่ฒันาแลว้ ดว้ยการพฒันาตามหลกัปรชัญาของเศรษฐกจิพอเพยีง (ส านักงาน
คณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต,ิ 2561) โดยประเดน็ยุทธศาสตร์ที่เกี่ยวขอ้ง
กบัการปฏบิตังิานของส านักงานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช กรมบญัชกีลาง ไดแ้ก่ ยุทธศาสตรท์ี ่6 
ด้านการปรบัสมดุล และพฒันาระบบการบรหิารจดัการภาครฐั มเีป้าหมายในการพฒันาที่ส าคญั 
เพื่อปรับเปลี่ยนองค์กรภาครัฐที่ยึดหลัก “ภาครัฐของประชาชน เพื่อประชาชนและประโยชน์
ส่วนรวม” (กรมบัญชีกลาง, 2566) ประเด็นที่ 1 ภาครฐัยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนอง 
ความต้องการ และให้บริการอย่างสะดวก รวดเร็ว โปร่งใส โดย (1) การให้บริการสาธารณะ 
ของภาครัฐได้มาตรฐานสากล ตัวชี้ว ัดที่ส าคัญของยุทธศาสตร์นี้  คือ ระดับความพึงพอใจ  
ของประชาชนต่อการให้บรกิารสาธารณะของภาครฐั สอดคล้องกบัแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ 
ประเดน็ที่ 20 การบรกิารประชาชนและประสทิธิภาพภาครฐั โดยให้ความส าคญักบัความพงึพอใจ  
ของประชาชนในคุณภาพการให้บรกิารของภาครฐั (ส านักงานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจ
และสงัคมแห่งชาต,ิ 2561) 
 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 การให้ความส าคัญ 
กับผู้ร ับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยยึดหลักการ การบริหารราชการและการให้บริการ  
ขององคก์รภาครฐัทีด่ ีมปีระสทิธภิาพ ทีป่ระชาชนพงึพอใจต้องยดึถอืความต้องการของผูร้บับรกิาร  
เป็นตัวก าหนด การวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ร ับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
เป็นเครื่องมอืส าหรบัวดัและประเมนิผลการให้บรกิารของหน่วยงานต่อผู้รบับรกิาร และเป็นสิง่ที่
องคก์รตอ้งด าเนินการเพือ่ตดิตามผลการใหบ้รกิารทีส่ง่มอบใหก้บัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
แล้วมผีลในเชิงบวก หรอืลบ เพื่อประเมนิคุณภาพการให้บรกิารว่าอยู่ในระดบัที่ผู้รบับริการหรือ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการ คาดหวัง หรือไม่ อย่างไร ซึ่งสะท้อนให้เห็นจุดแข็งและจุดอ่อน  
ขององคก์ร น าไปสู่การปรบัปรุง การพฒันาการด าเนินงาน การก าหนดกลยุทธ์ การสรา้งนวตักรรม
บรกิารและการเตรยีมการให้บรกิารต่อผู้รบับรกิารในอนาคต่อไป (กองพฒันาคุณภาพการบรหิาร
จดัการภาครฐั, 2561) 
 ส านักงานคลังจังหวัดนครศรีธรรมราช เป็นหน่วยงานภาครัฐ สังกัดกรมบัญชีกลาง 
กระทรวงการคลัง ปฏิบัติงานในส่วนภูมิภาค ที่ตัง้ส านักงาน อาคารศาลากลางจังหวัด
นครศรีธรรมราช อ าเภอเมืองนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช มีหน้าที่และอ านาจ  
ตามกฎกระทรวงการแบ่งสว่นราชการ พ.ศ. 2562 (1) ด าเนินการเกีย่วกบัการก ากบั ตรวจสอบ และ
อนุมตัิการเบิกจ่ายเงนิงบประมาณ เงนินอกงบประมาณของส่วนราชการและรฐัวสิาหกิจ (2) จดัท า
รายงานการเงนิการคลงัของจงัหวดั (3) ให้ค าปรกึษาด้านการบญัช ีการตรวจสอบภายใน กฎหมาย 
ระเบียบ ข้อบงัคบัและหลกัเกณฑ์ด้านการเงินการคลัง และการพสัดุภาครฐัแก่ส่วนราชการและ
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หน่วยงานของรัฐ (4) เร่งรัดและติดตามการใช้จ่ายเงินของจังหวัด (5) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือ
สนับสนุนการปฏบิตัิงานของหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวขอ้งหรอืที่ได้รบัมอบหมาย โดยมผีู้รบับรกิารที่อยู่ 
ในความรบัผดิชอบ ประกอบด้วย ส่วนราชการในจงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 145 แห่ง องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวน 185 แห่ง รวมถึงภาคเอกชนและประชาชนทัว่ไปในพื้นที่จังหวัด
นครศรธีรรมราช จากขอ้มูลขา้งต้น ภาครฐัใหค้วามส าคญักบัการให้บรกิารประชาชนเป็นอนัดบัแรก 
เนื่องจากประชาชนมคีวามคาดหวงัและความต้องการที่จะได้รบัการตอบสนองในการรบับรกิารที่ดี
จากภาครัฐ สอดคล้องกับค ากล่าวของ (นิติพล, 2551) ที่ได้กล่าวถึง หลักเกณฑ์การพิจารณา
คุณภาพในงานบรกิารเกี่ยวกบัความพงึพอใจของลูกค้า (Satisfaction) ซึ่งเป็นเป้าหมายที่ส าคญั
ที่สุดของการบรกิาร หากผู้ให้บรกิารสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้จะท าให้ลูกค้า  
เกิดความพงึพอใจ แต่หากผู้รบับรกิารเกิดความไม่พงึพอใจแล้วนัน้ ย่อมส่งผลกระทบต่อภาครฐั  
ทัง้ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รและดา้นความร่วมมอืจากภาคประชาชนจะไม่เป็นผลส าเรจ็ ไม่บรรลุ
เป้าหมายขององค์กร ดงันัน้ การให้บรกิารเพื่อให้เกิดความพงึพอใจสูงสุด จงึเป็นประเด็นปัญหา 
ของหน่วยงานภาครัฐในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักงานคลังจังหวัด
นครศรีธรรมราช ซึ่งเป็นหนึ่งของหน่วยงานภาครัฐที่ต้องปรับบทบาทหน้าที่ ภารกิจ รวมทัง้  
การให้บริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้ร ับบริการที่มี 
ความคาดหวงัว่าจะไดร้บับรกิารทีด่จีากหน่วยงาน 
 จากเหตุผลดังกล่าว ท าให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ  
ของเจา้หน้าทีส่ว่นราชการต่อการใหบ้รกิารของส านกังานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช เพือ่น าผลการ
ส ารวจที่ได้ไปวเิคราะห์หาสาเหตุที่ท าให้เกดิความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจ มาเป็นแนวทางในการ
ปรบัปรุงการปฏิบตัิงานของหน่วยงาน รวมถึงการปฏิบตัิหน้าที่ของบุคลากรที่ต้องปฏิบตัิหน้าที่  
ดว้ยความรู ้ความสามารถทีม่อีย่างเตม็ที ่คุม้ค่ากบัเงนิภาษขีองประชาชน 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั        
 1.เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที่มผีลต่อความพงึพอใจต่อการให้บรกิารของส านักงานคลงั
จงัหวดันครศรธีรรมราช          
 2. เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ส านกังานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช 
 
ขอบเขตการวิจยั 
 การวิจัยครัง้นี้  มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่ 
ส่วนราชการต่อการให้บริการของส านักงานคลังจังหวดันครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช  
ใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผูใ้หบ้รกิาร ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก และดา้นความถูกตอ้งครบถว้น 
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ประชากรกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของส่วนราชการในพื้นที่จงัหวดันครศรธีรรมราช ประกอบดว้ย 
ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า ลูกจา้งชัว่คราว และพนกังานราชการ  
 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่  เจ้าหน้าที่ของส่วนราชการในพื้นที่จังหวัดนครศรีธรรมราช 
ประกอบดว้ย ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า ลูกจา้งชัว่คราว และพนักงานราชการ ทีต่ดิต่อขอใชบ้รกิาร
จากส านกังานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช จ านวน 400 คน 
 
การเกบ็ข้อมูล  
 1. ดา้นพืน้ที ่การด าเนินการวจิยัในครัง้นี้ ศกึษาในพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช 
 2. ดา้นระยะเวลา ไดด้ าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู วนัที ่1 – 30 พฤศจกิายน 2566 
 
ตวัแปรท่ีศึกษา 
 1. ตวัแปรตน้ (Independent variable) ไดแ้ก่ 
  1.1 ปัจจัยด้านบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับต าแหน่ง 
ระยะเวลาของการท างาน และรายไดต้่อเดอืน 
  1.2 พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย จ านวนการเข้าใช้บรกิาร 
โดยเฉลี่ยต่อเดือน ช่วงเวลาที่เข้าใช้บริการ ระยะเวลาที่เข้าใช้บริการแต่ละครัง้ ช่องทางที่ใช้ 
ในการเขา้ใชบ้รกิาร และเรื่องทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร 
 2. ตวัแปรตาม (Dependent variable) ระดบัความพงึพอใจของเจ้าหน้าที่ส่วนราชการต่อ
การให้บรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช ประกอบด้วย ด้านกระบวนการขัน้ตอน 
การให้บริการ ด้านการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ  
ดา้นความถูกตอ้งครบถว้น 
 
สมมติฐานของการวิจยัครัง้น้ี 
 1. ปัจจยัดา้นบุคคลของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจแตกต่างกนั 
 2. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจแตกต่างกนั 
 
นิยามศพัท์เฉพาะ 
 กรมบญัชกีลาง หมายถงึ สว่นราชการสว่นกลางมอี านาจหน้าทีใ่นการก ากบัดแูลการใชจ่้ายเงนิ
ของส่วนราชการให้ถูกต้องตามระเบยีบที่เกี่ยวขอ้ง รวมถงึออกกฎหมาย ระเบยีบ แนวทางปฏบิตัิ
เกีย่วกบัการเงนิการคลงั การบญัช ีและการพสัดุ เพือ่ใหส้ว่นราชการถอืปฏบิตัิ 
 ส านักงานคลังจังหวัด หมายถึง ส่วนราชการส่วนภูมิภาค สังกัดกรมบัญชีกลาง 
กระทรวงการคลงั มหีน้าที่รบัผดิชอบควบคุมการรบัและจ่ายเงนิ และรบันโยบายจากกรมบญัชกีลาง 
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สู่การปฏิบัติ ปัจจุบันส านักงานคลังจังหวัดมีสถานที่ตัง้อยู่ในศาลากลางจังหวัดประจ าจังหวัด  
76 จงัหวดั 
 ส่วนราชการ หมายถึง หน่วยงานของรัฐที่มีกฎหมายจัดตัง้ขึ้นและก าหนดให้เป็น 
สว่นราชการเพือ่ประโยชน์ในการบรหิารราชการสว่นกลาง ราชการสว่นภูมภิาค    
 เจ้าหน้าที่ หมายถึง ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชัว่คราว และพนักงานราชการ  
ทีป่ฏบิตัหิน้าทีข่องสว่นราชการ ทีใ่ชบ้รกิารของส านกังานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช 
 ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถงึ  หมายถงึ ความรูส้กึประทบัใจหรอืผดิหวงัของแต่ละ
บุคคล ซึ่งอาจจะเป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบระหว่างประสทิธภิาพหรอืผลลพัธ์ทีไ่ด้รบัรู้จากการ  
ใชบ้รกิารกบัความคาดหวงัในประสทิธภิาพหรอืผลลพัธก์่อนการเขา้ใชบ้รกิาร หากประสทิธภิาพหรอื
ผลลพัธท์ีไ่ดต้ ่ากว่าทีค่าดหมายไวจ้ะท าใหเ้กดิความไม่พงึพอใจ ในทางตรงกนัขา้มหากประสทิธภิาพหรอื
ผลลพัธท์ีไ่ดส้งูกว่าหรอืเป็นไปตามทีค่าดหมายไวจ้ะท าใหเ้กดิความพงึพอใจ (Kotler, Keller, 2012 อา้งใน 
สทิธา ค าประสทิธิ,์ 2559)         
 พฤตกิรรม หมายถงึ สิง่ทีบุ่คคลกระท า แสดงออกมา ตอบสนอง หรอืโตต้อบต่อสิง่หนึ่งสิง่ใด
สภาพการณ์หนึ่ง สภาพการณ์ใดโดยทีผู่อ้ ื่นสงัเกตได ้(สมโภชน์ เอีย่มสุภาษติ, 2559) 
 การบริการ หมายถึง การกระท าหรือด าเนินการอย่างหนึ่ งอย่างใดเพื่อตอบสนอง  
ความต้องการของบุคคลหรอืองคก์รใหไ้ดร้บัความพงึพอใจสมความมุ่งหมายทีบุ่คคลหรอืองคก์รนัน้
ตอ้งการ 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. น าขอ้มูลปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารไปปรบัปรุงและพฒันาเพื่อให้เกดิ
การบริการที่เหนือความคาดหมาย เป็นการสร้างความประทบัใจและภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร
 2. น าขอ้มลูปัจจยัทีม่ผีลต่อความไม่พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมาปรบัปรุงเพือ่ใหบ้รกิารทีด่ขีึน้ 
 3. ออกแบบกระบวนงานเพื่อสร้างหรอืปรบัปรุงผลผลติและการให้บรกิาร รวมทัง้แสวงหา
โอกาสในการพัฒนาผลผลิตและบริการเพื่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้ 
ใชบ้รกิาร 

 
วิธีการด าเนินการวิจยั 

 งานวจิยันี้เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ โดยมวีตัถุประสงค์การวจิยัเพื่อศึกษาปัจจยัที่มผีลต่อความ 
พงึพอใจของเจ้าหน้าที่ส่วนราชการต่อการให้บริการของส านักงานคลังจงัหวดันครศรีธรรมราช  
โดยมขีัน้ตอนในการด าเนินการวจิยั ดงัต่อไปนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 2. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
3. วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 4. การวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
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ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรที่ ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  คือ  เจ้าหน้าที่ของส่วนราชการในพื้นที่จังหวั ด
นครศรธีรรมราช จ านวน 145 แห่ง ประกอบด้วย ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชัว่คราว และ
พนักงานราชการ ที่ติดต่อขอใช้บรกิาร ณ ส านักงานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช และใช้บริการ 
ผ่านช่องทางต่างๆ เพื่อผลการวจิยัที่น่าเชื่อถือ ผู้วจิยัจึงเลือกกลุ่มตวัอย่างในการศึกษา จ านวน  
400 คน จากนัน้ใช้วธิกีารสุ่มแบบอาสา (Voluntary response sampling) โดยการส่งแบบสอบถาม
ใหก้บักลุ่มตวัอย่างผ่านกลุ่มไลน์ ”พสัดุส านกังานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช” 
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 เครื่ องมือที่ ใช้ในการศึกษาครัง้นี้  ได้แก่  แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่ งผู้วิจัย 
ไดท้ าการศกึษาจากเอกสารทีม่อียู่แลว้ พรอ้มทัง้ไดท้ าการปรบัปรุงค าถามใหเ้หมาะสมกบัการศกึษา
ครัง้นี้ โดยแบ่งแบบสอบถาม ออกเป็น 4 สว่น ดงันี้ 
 ส่วนที่1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นชนิดแบบ
ตรวจสอบรายการ (check list) ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ระดบัต าแหน่ง ระยะเวลาการท างาน 
และรายไดต้่อเดอืน  
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการ จ านวน  
5 ดา้น ได้แก่ ด้านกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ด้านการให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร 
ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก และดา้นความถูกตอ้งครบถ้วน ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวดั 
แบบ Likert Scale 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการส านักงานคลังจังหวัด
นครศรีธรรมราช ได้แก่ จ านวนการเข้าใช้บริการโดยเฉลี่ยต่อเดือน ช่วงเวลาที่เข้าใช้บริการ 
ระยะเวลาที่ใช้ในการเข้าใช้บรกิารแต่ละครัง้ ช่องทางที่ใช้ในการเข้าใช้บรกิาร และเรื่องที่เข้าใช้
บรกิาร ของผูต้อบสอบถาม เป็นชนิดแบบตรวจสอบรายการ (check list)  
 ส่วนที่  4. ข้อเสนอแนะในการปรับปรุ งการให้บริการของ ส านักงานคลังจังหวัด
นครศรธีรรมราช 
 จากนัน้ผูว้จิยัไดท้ าการทดสอบความเชื่อถอืได ้(Reliability) ของแบบสอบถามก่อนน าไปเก็บขอ้มูล
จรงิ โดยทดลองใช้ (Pilot test) กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 40 ชุด เพื่อตรวจสอบ 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) และท าการทดสอบโดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิแ์อลฟา ของครอนบาค 
(Cronbach ‘ s Alpha Coefficient) ซึ่งได้ค่าสัมประสิทธิแ์อลฟาแต่ละด้าน ดังนี้  ด้านกระบวนการ
ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร เท่ากบั .932 ดา้นการใหบ้รกิาร เท่ากบั .906 ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร เท่ากบั 
.968 ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก เท่ากบั .956 และดา้นความถูกตอ้งครบถว้น เท่ากบั .963 ซึง่ทุกดา้น
มคี่ามากกว่า 0.70 จงึถอืไดว้่าแบบสอบถามนี้มคีวามน่าเชื่อถอืได ้และน าไปเกบ็ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอย่าง  
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วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  การศกึษาวจิยัในครัง้นี้ เป็นงานวจิยัทีเ่กบ็รวบรวมขอ้มลูทีใ่ชใ้นการวจิยัเชงิส ารวจ (survey research) 
โดยไดร้วบรวมขอ้มลูดว้ยวธิกีาร ดงันี้ 
     1. แจกแบบสอบถามออนไลน์ส่งให้กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน ผ่านกลุ่มไลน์ “พัสดุ
ส านักงานคลังจงัหวดันครศรีธรรมราช” โดยให้กลุ่มเป้าหมายตอบแบบสอบถาม ผ่าน Google Form 
ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูตัง้แต่ วนัที ่1 ถงึวนัที ่30 พฤศจกิายน 2566  
    2. เก็บรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลที่สามารถ  
ใชใ้นการศกึษาไดท้ัง้หมด 
    3. ท าการบนัทึกรหสัค าตอบในแบบสอบถามเพื่อประมวลผล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  
SPSS (Statistical Package for Social Science) 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัน าขอ้มูลจากแบบสอบถามมาท าการประมวลผลวเิคราะหข์อ้มูลดว้ยเครื่องคอมพวิเตอร์ 
โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปู SPSS ดงันี้ 
 แบบสอบถามส่วนที ่1 การวเิคราะหข์อ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้จิยั
ต้องน าขอ้มูลส่วนนี้ไปวเิคราะหแ์จกแจงความถี่ และหาค่ารอ้ยละ โดยจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา ระดบัต าแหน่ง ระยะเวลาการท างาน และรายไดต้่อเดอืน  
 แบบสอบถามส่วนที่ 2  การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการ
ให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดนครศรีธรรมราช แบบสอบถามส่วนนี้แบ่งเป็น 5 ด้าน  
คอื ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นสิง่อ านวย 
ความสะดวก และด้านความถูกต้องครบถ้วน โดยผู้วจิยัน าข้อมูลมาวเิคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
   แบบสอบถามส่วนที ่3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิาร 
โดยใชค้่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) 
   แบบสอบถามสว่นที ่4 ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากค าถามปลายเปิด ไดท้ าการรวบรวมขอ้มลูทัง้หมด และ
ด าเนินการวเิคราะหด์ว้ยการจ าแนกประเภทขอ้ความที่มลีกัษณะเหมอืนกนัหรอืคล้ายคลงึกนัให้อยู่
ในประเภทเดยีวกนั จากนัน้วเิคราะหเ์นื้อหาของขอ้มลูและน าเสนอในรปูของความเรยีง 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้คอมพวิเตอร์ โปรแกรม SPSS เพื่อค านวณค่าสถติติ่างๆ ดงันี้ 
 1.  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างที่ เข้าใช้บริการส านักงานคลังจังหวัด
นครศรธีรรมราช ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ระดบัต าแหน่ง ระยะเวลาการท างาน รายไดต้่อเดอืน 
ในส่วนที่ 1 และขอ้มูลพฤตกิรรมการใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิาร ได้แก่ จ านวนการใช้บรกิารโดยเฉลี่ย 
ต่อเดอืน ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการใชบ้รกิารแต่ละครัง้ ช่องทางทีใ่ชใ้นการใชบ้รกิาร 
และเรื่องที่ใช้บรกิาร ในส่วนที ่2 แลว้น าผลที่ได้มาวเิคราะห์หาค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
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(Percentage) เพื่ออธิบายลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการ
ส านกังานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช 
 2. ความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่ส่วนราชการต่อการให้บริการของส านักงานคลังจงัหวดั
นครศรธีรรมราช ในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร ด้านการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร ด้านสิง่อ านวยความสะดวก และด้านความถูกต้องครบถ้วน แล้วน าผล 
ที่ได้มาวเิคราะห์หาค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้
อธบิายถงึความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราชในดา้นต่าง ๆ 
 3. เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของผู้เขา้ใชบ้รกิารต่อการให้บรกิารดา้นต่าง ๆ จ าแนก
ตามปัจจยัสว่นบุคคล แลว้น ามาวเิคราะห ์T-test และ F-test 
 4. เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารต่อการให้บรกิารดา้นต่าง ๆ จ าแนก
ตามพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แลว้น ามาวเิคราะห ์T-test และ F-test 
 5. ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One -way ANOVA) ในกรณีพบความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ 0.05 เพื่อท าการเปรียบเทียบพหุคูณด้วยวิธี Least Significance Difference 
(LSD) จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร
ของส านกังานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

             ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างผู้เข้าใช้บริการส านักงานคลัง
จงัหวดันครศรธีรรมราช จ านวน 400 คน พบว่า ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 339 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 84.80 มอีายุ 41 ปีขึน้ไป จ านวน 271 คดิเป็นรอ้ยละ 67.80 การศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
จ านวน 288 คน คิดเป็นร้อยละ 72.00 ระดบัต าแหน่งช านาญการ/ช านาญงาน จ านวน 164 คน  
คดิเป็นรอ้ยละ 41 ระยะเวลาการท างานตัง้แต่ 11 ปีขึน้ไป จ านวน 269 คดิเป็นรอ้ยละ 67.30 และมี
รายไดต้่อเดอืน 30,001 บาทขึน้ไป จ านวน 209 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.20 ของกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด   
         ผลการวเิคราะหข์อ้มูลความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อส านักงานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช 
สามารถสรุปค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของส านักงาน
คลังจังหวัดนครศรีธรรมราช ทัง้หมด 5 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 
ด้านการให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร ด้านสิง่อ านวยความสะดวก และด้านความถูกต้อง
ครบถว้น ดงันี้ 
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ตารางท่ี 1 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ
ส านักงานคลงัจงัหวดันครศรีธรรมราช โดยภาพรวม (n = 400 คน) 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

�̅� S.D. อนัดบั แปลผล 
1. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 4.47 0.53 4 มากทีสุ่ด 

2. ดา้นการใหบ้รกิาร 4.52 0.53 2 มากทีสุ่ด 

3. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 4.57 0.56 1 มากทีสุ่ด 

4. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 4.46 0.53 5 มากทีสุ่ด 

5. ดา้นความถูกตอ้งครบถว้น 4.51 0.53 3 มากทีสุ่ด 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.50 0.49  มากทีสุ่ด 

 จากตารางที่ 1 พบว่าความพงึพอใจของเจ้าหน้าที่ส่วนราชการต่อการให้บรกิารของส านักงาน
คลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช โดยภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมากที่สุด (M=4.50, SD=0.49) เมื่อ
พจิารณาค่าเฉลีย่รายดา้นพบว่าอยู่ระหว่าง 4.46 – 4.57 โดยมคีวามพงึพอใจทุกดา้นอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 
ตามล าดับ ดังนี้  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  (M=4.57, SD=0.56) ด้านการให้บริการ (M=4.52, 
SD=0.53) ด้านความถูกต้องครบถ้วน (M=4.51, SD=0.53) ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 
(M=4.47,SD=0.53) และ ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก (M=4.46, SD=0.53) 
 
ตารางท่ี 2 : ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 

ปัจจยัส่วน
บุคคล/ระดบั
ความพึงพอใจ 

ด้าน
กระบวนการ
ขัน้ตอนการ
ให้บริการ 

ด้านการ
ให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ี
ผู้ให้บริการ 

ด้านส่ิง
อ านวยความ

สะดวก 

ด้านความถกู
ต้องครบถ้วน 

เพศ .003 .009 .004 .002 .002 

อาย ุ .822 .913 .857 .786 .843 

ระดบัการศกึษา .284 .293 .364 .195 .263 

ระดบัต าแหน่ง .955 .484 .179 .469 .837 

ระยะเวลาการท างาน .687 .333 .677 .556 .442 

รายไดต้่อเดอืน .158 .509 .427 .900 .703 
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 จากตารางที ่2 จะเหน็ไดว้่าปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจ
ต่อการให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดนครศรีธรรมราชแตกต่างกัน และ ไม่พบว่าปัจจัย 
ส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดบัการศกึษา ระดบัต าแหน่ง ระยะเวลาการท างาน และรายได้ต่อเดอืน  
ทีแ่ตกต่างกนั สง่ผลต่อความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของส านกังานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช  
 
ตารางท่ี 3 : ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 

พฤติกรรมการ 
ใช้บริการ/ระดบั
ความพึงพอใจ 

ด้าน
กระบวนการ
ขัน้ตอนการ
ให้บริการ 

ด้านการ
ให้บริการ 

 

ด้านเจ้าหน้าท่ี
ผู้ให้บริการ 

 

ด้านส่ิง
อ านวยความ

สะดวก 
 

ด้านความถกู
ต้องครบถ้วน 

 

จ านวนการใชบ้รกิารโดย
เฉลีย่ต่อเดอืน 

 

0.000 0.000 0.001 0.000 0.000 

ช่วงเวลาในการใช้
บรกิาร 

0.112 0.129 0.104 0.167 0.193 

ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร
แต่ละครัง้ 

0.412 0.992 0.923 0.817 0.954 

ช่องทางทีใ่ชใ้นการ
เขา้ใชบ้รกิาร 

0.403 0.864 0.621 0.490 0.667 

เรื่องทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร 0.006 0.247 0.015 0.159 0.077 

            จากตารางที่ 3 จะเห็นได้ว่าพฤติกรรมการใช้บรกิาร ด้านจ านวนครัง้ในการใช้บริการโดยเฉลี่ย 
ต่อเดอืน และด้านเรื่องที่เข้าใช้บรกิาร เกี่ยวกบักระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร และเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานคลังจังหวัด
นครศรธีรรมราช แตกต่างกนั 

 
การอภิปรายผล 

 สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ระดบัต าแหน่ง ระยะเวลา
ของการท างาน และรายได ้ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของส านักงานคลงัจงัหวดั
นครศรธีรรมราชแตกต่างกนั จากผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศแตกต่างกนั ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจต่อการให้บรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราชแตกต่างกนั  ซึ่งไม่สอด
สอดคล้องกบังานวจิยัของ พัทร์ธากานต์ โสภณเชาว์กุล (2563) ได้ศึกษา พฤติกรรมและความ 
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อการใชปั้จจยัสว่นประสมการตลาดของรถโดยสารประจ าทางขนาดเลก็
สาย 36 กรุงเทพ-สตัหบี-รงัสติ ที่สรุปว่า ผู้ใช้บรกิารมเีพศต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใช้ปัจจยั
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ส่วนประสมการตลาดของรถโดยสารประจ าทางขนาดเลก็ สาย 36 กรุงเทพ-สตัหบี-รงัสติ โดยภาพรวม
และรายดา้นไม่แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 
 สมมตฐิานที่ 2 พฤตกิรรมการใช้บรกิารที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการให้บริการ 
ของส านักงานคลังจังหวัดนครศรีธรรมราชแตกต่างกัน จากผลการศึกษาปัจจัยด้านพฤติกรรม 
การใช้บริการของผู้ใช้บริการ ด้านจ านวนการใช้บริการเฉลี่ยต่อเดือน และเรื่องที่เข้าใช้บริการ 
เกีย่วกบักระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร และเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร พบว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของผูใ้ชบ้รกิาร จ าแนกตามดา้นจ านวนการใชบ้รกิารโดยเฉลีย่ต่อเดอืน และดา้นเรื่องทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร 
เกี่ยวกบักระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร และเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจ
ต่อการให้บรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราชแตกต่างกัน โดยพบว่าผู้เข้าใช้บรกิารที่มี
จ านวนการเขา้ใช้บรกิารเฉลี่ยต่อเดอืนมากกว่า 10 ครัง้ มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของส านักงาน
คลงัจงัหวดันครศรธีรรมราชมากกว่าผู้ที่เขา้ใช้บรกิารโดยเฉลีย่ต่อเดอืน น้อยกว่า 3 ครัง้ 3-5 ครัง้ และ  
6-10 ครัง้ ผูว้จิยัเหน็ว่า ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารส านักงานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช ทีม่จี านวนครัง้ในการ
เขา้ใชบ้รกิารมากสง่ผลใหเ้กดิความพงึพอใจสูง อาจเนื่องมาจากการเขา้ใชบ้รกิารบ่อย เป็นการสรา้ง
ความคุน้เคยและปฏสิมัพนัธ์ทีด่รีะหว่างผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารท าใหก้ารตดิต่อประสานงานหรอื
การสื่อสารมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อส านักงานคลังจังหวัด
นครศรธีรรมราชสูง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรเทพ อยู่ญาตวิงศ์ (2563) ไดศ้กึษา ปัจจยัที่มี
ผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5  
ทีส่รุปว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ผูไ้ปใชบ้รกิารร่วมดว้ย ความถี่ในการใชบ้รกิาร วนัทีไ่ปใช้
บรกิาร และเวลาที่ไปใช้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย
จ ากดั (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 

 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจยั  
1. ส านกังานคลงัจงัหวดันครศรธีรรมราช ควรจดัอบรมใหค้วามรูก้บัเจา้หน้าทีส่ านกังานคลงั

จงัหวดันครศรธีรรมราชอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้มคีวามรู้ ในเรื่องกฎหมายและระเบยีบที่เป็นปัจจุบนั 
สามารถน าไปใช้ในการให้ค าปรกึษาแนะน าและแก้ไขปัญหาอุปสรรคให้กบัผู้ที่ขอเข้ารบับริการ  
ไดอ้ย่างถูกตอ้งครบถว้น 
 2. ควรมกีารจดัท าสรุปค าถามทีพ่บบ่อยพรอ้มค าตอบทีถู่กต้องไวใ้นเวบ็ไซต์ส านักงาน เพื่อ
อ านวยความสะดวก และแก้ไขปัญหาใหก้บัส่วนราชการและลดจ านวนการตอบค าถามเดมิ ๆ ของ
เจา้หน้าที ่
 3. ควรเพิ่มช่องทางการติดต่อสื่อสาร เช่น ติดต่อทางแชทเพจส านักงานคลังจังหวัด
นครศรธีรรมราช เพือ่ความสะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อกบัเจา้หน้าที ่ 
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