
 
 

¹นกัศกึษาปรญิญาโท หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัรามค าแหง, Graduate study, Master of Business 

Administration Program, Ramkhamhaeng University 

 

คณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการรบับริการของส านักงานสรรพสามิต 

ภาคท่ี 3 และพื้นท่ีในสงักดั 
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บทคดัย่อ 
 

                การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์ 1. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั 2. เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผล
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารจากส านกังานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั โดยการศกึษา
ข้อมูลผู้วจิยัได้ด าเนินการศึกษาวจิยั เรื่อง คุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการรบั
บรกิารของส านกังานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ โดย
การใชแ้บบสอบถาม จ านวน 420 คน วเิคราะหข์อ้มลูดว้ยค่าสถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ การหาค่ารอ้ย
ละ การหาค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมุตฐิานด้วยค่าสถติเิชงิอนุมาน ได้แก่   
T-test สถติคิวามแปรปรวนทางเดยีว (one-way ANOVA) เมื่อพบความแตกต่างจงึท าการทดสอบ
เป็นรายคู่ และการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

 จากผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีม่ารบับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่น
สงักดัส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มชี่วงอายุอยู่ระหว่าง อายุ 31 – 40 ปี อาชพีผูป้ระกอบการ/คา้ขาย รายได้
ต่อเดอืน 20,001 - 30,000 บาท และมคีวามถีใ่นการใชบ้รกิารอยู่ที ่1-2 ครัง้/ปี   ผลการทดสอบสมมตุฐิาน 
พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ มต่ีอผลการความพงึพอใจในการรบับรกิารส านกังานสรรพสามติภาค
ที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั ไมแ่ตกต่างกนั  ส่วนอาย ุอาชพี รายไดต่้อเดอืน และความถีใ่นการใชบ้รกิาร มผีล
ต่อความพงึพอใจในการรบับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั แตกต่างกนั อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ปัจจยัด้านคุณภาพในการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการรบั
บรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที่ 3 และพื้นที่ในสงักดั ส่งผลทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ค าส าคญั คุณภาพการบรกิาร ,ความพงึพอใจในการรบับรกิาร,ผูร้บับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที ่3 

และพืน้ทีใ่นสงักดั 
 



ABSTRACT 
     The purpose of this research is: 1) to study the personal factors that affect the satisfaction 

of the service users from the Excise Office Region 3 and its affiliated areas, and 2) to study the service 
quality that affects the satisfaction of users of the services from the Excise Office Region 3 and its 
affiliated areas. The researcher conducted a study on the service quality that affects satisfaction with 
services provided by the Excise Office Region 3 and its affiliated areas. The sample used in this study 
consisted of 420 people, and data were analyzed using descriptive statistics, including percentage, 
mean, standard deviation, and hypothesis testing with inferential statistics, including T-test, one-way 
ANOVA. If differences were found, pairwise tests were conducted, and multiple regression analysis 
was also used. 
 The study findings reveal that the majority of the sample group receiving services at 
the Excise Office Region 3 and its affiliated areas are female, aged between 31-40 years, 
self-employed/business owners, earning a monthly income of 20,001-30,000 THB, and use 
the service 1-2 times per year. The hypothesis testing results show that personal factors, 
such as gender, do not have an impact on satisfaction with services at the Excise Office 
Region 3 and its affiliated areas. However, age, occupation, monthly income, and service 
frequency significantly affect satisfaction with the services at the 0.05 statistical significance 
level. The service quality factors that impact satisfaction include all five aspects: tangibility, 
reliability, responsiveness, assurance, and empathy. These factors have a statistically 
significant effect at the 0.05 significancelevel. 

Keyword : service quality , Satisfaction in receiving services, service recipients of the 
Excise Region 3 Office and its affiliated areas. 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 กรมสรรพสามติ เป็นหน่วยงานในสงักดักระทรวงการคลงั มบีทบาทหน้าทีค่วามรบัผดิชอบ
ในการบรกิารการจดัเก็บภาษีจากสนิค้าและบรกิารที่มเีหตุผลความจ าเป็นเฉพาะอย่าง เพื่อเป็น
รายได้ให้แก่ภาครฐัในการดูแลและรบัผดิชอบต่อผลกระทบทางลบที่เกิดขึ้นจากสนิค้าและบรกิาร
เหล่านัน้ เนื่องจากสนิค้าและบรกิารเฉพาะอย่างนัน้ ส่งผลกระทบต่อสุขภาพร่างกาย จรยิธรรมใน



 
 

 

สงัคมสิง่แวดล้อมและพลงังาน อนัถอืเป็นต้นทุนทางสงัคม นอกจากนัน้กรมสรรพสามติยงัมหีน้าที่
ตรวจสอบป้องกนัและปราบปรามผู้กระท าความผดิกฎหมายสรรพสามติ ตามพระราชบญัญตัภิาษี
สรรพสามติ พ.ศ. 2560  

หน่วยงานภาครฐัยคุใหม่จ าเป็นตอ้งยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อทีจ่ะสามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการและพฒันาความสามารถในการแข่งขนัของประเทศให้สามารถแข่งขนัในระดบั
สากลได ้หน่วยงานภาครฐัจงึจ าเป็นตอ้งท างานเชงิรกุ การบรกิารประชาชนและประสทิธภิาพภาครฐั 
มุง่เน้นการปรบัปรงุและเพิม่ประสทิธภิาพการบรกิารภาครฐัใหม้คีวามทน้สมยั ทนัความเปลีย่นแปลง
ที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเรว็ สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนและสามารถแก้ไข
ปัญหาที่มีอยู่อย่างเป็นล าดับขึ้นตอน และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ร ับบริการ         
สรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารใหม้ากทีสุ่ด และเกดิความเชื่อมัน่ประทบัใจในการบรกิาร  

ส านักงานสรรพสามิตภาคที่ 3 มีหน่วยงานในสังกัดรับผิดชอบ 9 พื้นที่ 35 พื้นที่สาขา        
จากหน้าทีแ่ละภารกจิทีใ่ห้บรกิารประชาชนดงักล่าว ส านักงานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั 
ได้มกีารน าเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัมาใช้ในการปฏบิตังิาน และมกีารพฒันาปรบัปรุงระบบการให้บรกิาร      
เพื่อช่วยลดปัญหาการรอ้งเรยีนในพืน้ที ่ลดขัน้ตอนขอ้ผดิพลาดและระยะเวลาในการปฏบิตังิาน มคีวาม
สะดวกรวดเรว็ขึน้ ทัง้นี้เนื่องจากทีผ่่านมามปัีญหาการรอ้งเรยีนของประชาชนเกี่ยวกบัการปฏบิตังิาน
และการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่สรรพสามติ ท าให้ภาพลกัษณ์โดยรวมของกรมสรรพสามติเสียหาย 
ส่งผลใหป้ระชาชนเกดิทศันคตทิีไ่มด่ต่ีอกรมสรรพสามติและเจา้หน้าทีส่รรพสามติอกีดว้ย  

ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจศกึษาเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจใน
การรบับรกิารของส านักงานสรรพสามติในพืน้ทีภ่าคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั เพื่อศกึษาถงึปัจจยัส่วน
บุคคล และระดบัความพงึพอใจทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที ่
3 และพื้นที่ในสงักดั ซึ่งข้อมูลเหล่านี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้บรหิารน าผลการศึกษาที่ได้ไปพัฒนา
ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพและยกระดับการให้บริการตลอดจนท าให้
ผูป้ระกอบการ ประชาชนผูม้ารบับรกิารไดร้บับรกิารทีด่ ีเกดิความพงึพอใจสงูสุด และเพื่อประโยชน์
ต่อผูว้จิยัและผูส้นใจศกึษาน าไปพฒันาและต่อยอดการใหบ้รกิาร ในอนาคตต่อไป  

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านกังานสรรพสามติ

ภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั 
2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารจากส านักงาน

สรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั 



กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
สมมติุฐานการวิจยั 

         1. ผู้รบับรกิารส านักงานสรรสามติภาคที่ 3 และพื้นที่ในสงักดั ที่มปัีจจยัส่วนบุคคลแตกต่าง
กนั มคีวามพงึพอใจในการรบับรกิารแตกต่างกนั 

2. ปัจจยัด้านคุณภาพในการให้บรกิาร ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารส านักงาน
สรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั    

ขอบเขตการศึกษา 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 
               - ตวัแปรตน้  
      ปัจจยัส่วนบุคคล ของผูร้บับรกิารของส านักงานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชพี รายไดต่้อเดอืน และความถีใ่นการใหบ้รกิาร   

ความพึงพอใจในการรบับริการ 

ส านักงานสรรพสามิตภาคท่ี 3 และ

พื้นท่ีในสงักดั 
 

-  ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร 
-  ดา้นการประสานงานของการบรกิาร 
-  ดา้นขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร 
-  ดา้นคุณภาพการบรกิาร 
-  ดา้นอธัยาศยัและความสนใจผูใ้ชบ้รกิาร 
 

 

ปัจจยัส่วนบคุคล 

-  เพศ 
-  อาย ุ
-  อาชพี 
-  รายไดต่้อเดอืน   
-  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 
 
 
ปัจจยัด้านคณุภาพในการให้บริการ 

-  ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
-  ดา้นความน่าเชื่อถอื 
-  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
-  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
-  ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูใ้ชบ้รกิาร 
 



 
 

 

       ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร ความเป็นรปูธรรมของการ
บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร และการ
เขา้ใจและรูจ้กัผูใ้ชบ้รกิาร 
       - ตวัแปรตาม  
                  ความพึงพอใจในการรบับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที่ 3 และพื้นที่ในสงักัด 
ประกอบด้วย 5 ตัวแปร ความสะดวกที่ได้รบัจากการบริการ การประสานงานของการบริการ     
ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร คุณภาพการบรกิาร และอธัยาศยัและความสนใจผูใ้ชบ้รกิาร 
ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
            ขอบเขตด้านประชากร คอื ผูใ้ชบ้รกิารในส านักงานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั 

จ านวนผูใ้ชบ้รกิารทัง้หมด 70,497 ราย (ทีม่า ระบบสารสนเทศเพื่อการบรหิาร กรมสรรพสามติ ขอ้มลู
ตัง้แต่วนัที่ 1 มกราคม 2567 – 23 กรกฎาคม 2567) โดยใช้วธิกีารค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างตาม
แนวทางของ Taro Yamane (1967) ไดจ้ านวนตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ 420 ตวัอยา่งเท่านัน้  
 ขอบเขตพื้นท่ี ในการศึกษาครัง้นี้จะด าเนินการศึกษาเฉพาะหน่วยงานในสงักดัส านักงาน

สรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั ครอบคลุมเขตพืน้ที ่9 จงัหวดั และอกี 35 พืน้ทีส่าขา 
 ขอบเขตด้านระยะเวลาในการศึกษา การศกึษาครัง้นี้ได้ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่ง ระหว่างเดอืนกรกฎาคม  – ธนัวาคม 2567  

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

คุณภาพการให้บรกิาร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการและการ
ให้บรกิารที่ตรงกบัความคาดหวงัของประชาชนผู้ใชบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติภาคที่ 3 และ
พื้นที่ในสงักดัโดยการวดั 5 ด้าน ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของการบร ิการความเชื่อถือได้ การ
ตอบสนองต่อผูร้บับรกิารการให ้ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และการเขา้ใจและการรูจ้กัผูร้บับรกิาร  

ความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร คอื ความรูส้กึที่เป็นปฏกิิรยิาทางอารมณ์กบัประสบการณ์
ของผู้รบับรกิารที่มต่ีอผู้ให้บรกิาร ผ่านกระบวนการประเมนิระดบัการรบัรู้ของผู้รบับรกิารต่อการ
ใหบ้รกิารว่าไดร้บัตรงความตอ้งการ หรอืเกนิมาตรฐานทีต่อ้งการ คาดหวงั หรอืไม่ 

ส านักงานสรรพสามติภาคที่ 3 และพื้นที่ในสงักดั หมายถงึ ส านักงานสรรพสามติภาคที่ 3 
อ าเภอเมอืง จงัหวดันครราชสมีา และพื้นที่ในสงักดั 9 พื้นที่ ประกอบด้วย ส านักงานสรรพสามติ
พื้นที่ชัยภูมิ ส านักงานสรรพสามิตพื้นที่บุรีร ัมย์ ส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ยโสธร ส านักงาน
สรรพสามติพื้นที่รอ้ยเอ็ด ส านักงานสรรพสามติพื้นที่ศรสีะเกษ ส านักงานสรรพสามติพื้นที่สุรนิทร ์
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีอุ่บลราชธานี และส านกังานสรรพสามติพืน้ทีอ่ านาจเจรญิ 



 
 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

 1. เพื่อใหผู้บ้รหิารส านักงานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั น าผลการศกึษาทีไ่ดไ้ป
พฒันาปรบัปรุงคุณภาพการบริการให้มปีระสทิธภิาพและยกระดบัการให้บรกิาร  ตลอดจนท าให้
ผูป้ระกอบการ ประชาชนผูม้ารบับรกิารไดร้บับรกิารทีด่ ีเกดิความพงึพอใจสงูสุด   
 2. เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
สรรพสามติภาคที่ 3 และพื้นที่ในสงักดั ในด้านคุณภาพการบรกิารของเจ้าหน้าที่สรรพสามติให้มี
ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้  

3. เพื่อประโยชน์ต่อผู้วิจยัและผู้สนใจศึกษาน าไปพัฒนาและต่อยอดการให้บริการแก่
ส านกังานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั ในอนาคตต่อไป  

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
แนวคิดลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

ศิริว รรณ เสรีร ัต น์  (2538 อ้ างถึง ใน  ณัฐธิดา  แสงงาม ,2565) กล่ าวว่ าลักษณะ                             
ทางประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะส่วนที่ส าคญั ซึ่งจะเป็นสถิติที่วดัได้จะสามารถช่วยก าหนดกลุ่ม 
ตลาดเป้าหมายไดซ้ึง่ตวัแปรดา้นประชากรศาสตรจ์ะสามารถแบ่งตามส่วนแบ่งการตลาดจะ ประกอบ
ไปด้วย เพศ อายุสถานภาพครอบครวั ขนาดของครอบครวัหรอืจ านวนสมาชกิภายในครอบครวั 
ระดบัการศกึษาอาชพีและรายไดต่้อเดอืน ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรจ์ะสามารถเขา้ถงึ การก าหนด
ตลาดเป้าหมาย  ส่วนด้านจติวทิยาและสงัคมวฒันธรรม จะอธบิายในด้านความคดิและ  ความรูส้กึ
ของกลุ่มเป้าหมายโดยวเิคราะหไ์ดจ้ากตวัแปรทีส่ าคญั 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
     พชัรมน เชื้อนาคะ (2560 หน้า 7) กล่าวว่าปัจจยัที่ใช้ในการประเมนิคุณภาพการบรกิารเพียง    
5 ปัจจยั ซึง่ Parasuraman และคณะ ไดท้ดสอบคุณภาพของแบบจ าลองนี้แลว้พบว่า มคีวามเชื่อมัน่ 
(Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) มากพอ จงึน ามาใช้เพื่อศกึษาถงึความคาดหวงัและการ
รบัรู้ของผู้บรโิภคที่เกี่ยวข้องกบัคุณภาพการบรกิารประเภทต่าง ๆ องค์ประกอบของแบบจ าลอง 
SERVQUAL ทัง้ 5 ปัจจยัหลกัทีก่ล่าวมาขา้งตน้ ไดแ้ก่ 
 1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) คือ การแสดงให้เห็นถึงลักษณะทาง 
กายภาพที่ท าให้ผู้รบับรกิารได้รบัความสะดวก ได้แก่ เครื่องมอื อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุในการ  
ตดิต่อสื่อสาร ซึ่งประกอบด้วยค าถามที่เกี่ยวขอ้ง 4 ขอ้ ได้แก่ บรเิวณที่ให้บรกิารเขา้ใช้สะดวกต่อ
ผู้ใช้เครื่องมือและอุปกรณ์มีความทันสมยั วัสดุและอุปกรณ์ต่าง  ๆ อยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งาน         
ผูใ้หบ้รกิารมบีุคลกิภาพด ี



 
 

 

 2. ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร (Reliability) คอื ความสามารถกระท าตามสญัญาที่แจง้
ไวว้่าจะใหบ้รกิารเกดิขึน้ และสรา้งความไวว้างใจ ความถูกตอ้ง และความสม ่าเสมอ ซึง่ประกอบดว้ย
ค าถามที่เกี่ยวข้อง 5 ข้อ ได้แก่ เมื่อผู้ใช้มปัีญหาจะสนใจแก้ปัญหาให้อย่างจรงิจงัสามารถรบัรูถ้งึ
ปัญหาของผู้ใช้อย่างถูกต้อง สามารถให้บรกิารได้ตรงตามความต้องการตัง้แต่ครัง้แรก สามารถ
ใหบ้รกิารไดต้ามทีแ่จง้ไว ้ใหบ้รกิารไดต้ามระยะเวลาทีไ่ดม้กีารแจง้ไว้ 
 3.การตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร (Responsiveness) คือ ความปรารถนา 
ในการช่วยเหลอืผูใ้ชบ้รกิาร และจดัหาบรกิารมาใหต้ามทีไ่ดส้ ัญญาตกลงไว ้ซึง่ประกอบดว้ยค าถาม 
ทีเ่กี่ยวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ มคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร สามารถใหค้วามช่วยเหลอืผูใ้ชไ้ดต้รง
ตามที่ต้องการ ให้บรกิารด้วยขัน้ตอนที่สะดวกรวดเรว็ มกีารแจง้ให้ผู้ใช้ทราบทุกครัง้เกี่ยวกบัการ 
ใหบ้รกิาร 
 4. การให้ความมนัใจแก่ผู้รบับรกิาร (Assurance) คือ การมคีวามรู้ ความสามารถ และ 
ความสุภาพอ่อนโยนของผู้ให้บรกิารการให้บรกิารด้วยความซื่อสตัย์และการสร้างให้ผู้รบับรกิาร  
เกดิความไว้วางใจ ซึ่งประกอบด้วยค าถามที่เกี่ยวข้อง 4 ขอ้ ได้แก่ ผู้ให้บรกิารมคีวามรู้ที่จะตอบ
ปัญหาได้ ผู้ให้บรกิารสามารถอธบิายใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสยัต่าง ๆ ผู้ให้บรกิารมพีฤตกิรรมที่สรา้งให้ 
เกดิความมนัใจในการบรกิาร ผูใ้หบ้รกิารมกีรยิามารยาทสุภาพและเป็นมติร 
 5. การเข้าถึงจิตใจของผู้ร ับบริการ (Empathy) คือ การให้ความเป็นห่วงและสนใจ
ผูร้บับรกิารแต่ละคน และมคีวามตัง้ใจที่จะจดัหาสิง่ที่ผูใ้ชต้้องการมาตอบสนองได ้ซึง่ประกอบด้วย 
ค าถามที่เกี่ยวข้อง 5 ข้อได้แก่ ผู้ให้บรกิารเอาใจใส่ผู้ใช้บรกิาร ผู้ให้บรกิารมคีวามเต็มใจในการ
ให้บรกิาร ผู้ให้บรกิารเป็นกนัเองกบัผู้รบับรกิาร ผู้ให้บรกิารค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้รบับริการ    
ผูใ้หบ้รกิารเขา้ใจถงึความจ าเป็นในการมาขอรบับรกิาร  
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ความพงึพอใจหรอืความพอใจ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” โดยทัว่ไปนิยม
ท าการศึกษาความพึงพอใจในด้านความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน และความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิาร  ซึง่มนีกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไว ้ดงันี้ 

น ้าลนิ  เทยีมแกว้ (2561, หน้า 7-8 ) ความพงึพอใจ (satisfaction) หมายถงึ ความรูส้กึชอบ 
หรอืพอใจที่มต่ีอเนื่องใดเรื่องหนึ่งหรอืต่อองคป์ระกอบและสิง่จูงใจในด้านต่าง ๆ ซึ่งเป็นผลมาจาก
ความสนใจ ส่งผลใหม้ทีศันคตทิีด่เีมือ่ไดร้บัการตอบสนองตามความตอ้งการของตนเอง 

มอส (Morse.1958:19) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ สภาวะจติทีป่ราศจากความเครยีด
ทัง้นี้เพราะธรรมชาตขิองมนุษยม์คีวามต้องการ ถ้าความต้องการได้รบัการตอบสนองทัง้หมดหรอื
บางส่วน ความเครยีดกจ็ะน้อยลง ความพงึพอใจกจ็ะเกดิขึน้และในทางกลบักนัถ้าความต้องการนัน้
ไมไ่ดร้บัการตอบสนอง ความเครยีดและความไมพ่งึพอใจกจ็ะเกดิขึน้ 



 
 

 

          วรมู (Vroom.1964:8) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึผลทีไ่ดจ้ากการทีบุ่คคลเขา้ไปมสี่วน
ร่วมในสิง่นัน้ ทศันคตดิา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็นสภาพความพงึพอใจในสิง่นัน้ และทศันคตดิา้นลบจะ
แสดงใหเ้หน็สภาพความไมพ่งึพอใจนัน่เอง 
 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
               ผู้เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลของกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาครัง้นี้ คือ 
แบบสอบถามออนไลน์ (google Forms) เพื่อการวจิยัเรือ่ง คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจใน
การรบับรกิารของส านกังานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั โดยผูว้จิยัสรา้งขึน้จากแนวคดิ ทฤษฏ ี
ตลอดจนผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง โดยไดแ้บ่งเนื้อหาของแบบสอบถามประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงันี้ ไดแ้ก่ 
 ส่วนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน ได้แก่ เพศ อายุ อาชพี 
รายไดต่้อเดอืน และความถีใ่นการใหบ้รกิาร  
 ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของการ
บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
ด้านการเข้าใจและรู้จ ักผู้ใช้บริการ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(RatingScale) 5 ระดบั ตามมาตราวดัแบบลเิคริท์ (Likert’ s Scale)  

ส่วนที่ 3 เป็นค าถามสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ได้แก่ ด้านความ
สะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร ดา้นการประสานงานของการบรกิาร ดา้นขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร              
ด้านคุณภาพการบรกิาร ด้านอธัยาศยัและความสนใจผู้ใช้บรกิาร โดยใช้ระดบัวดัข้อมูลประเภท       
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) และเป็นการวดัระดบัตามวธิขีองลเิคริท์ (Five Point Likert Scales)    
โดยใหร้ะดบัคะแนน 5 ระดบั โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนนเหมอืนกบัในส่วนที ่2 

วิธีการวิเคราะหข้์อมลู 
ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถติวิเิคราะหข์อ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปู  ดงันี้ 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ส าหรบัการอธิบายลกัษณะ 
ทางด้านปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ระดบัความคดิเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัด้านคุณภาพในการ
ใหบ้รกิาร และระดบัความพงึพอใจในการรบับรกิารของส านักงานสรรพสามติภาคที ่ 3 และพืน้ที่ใน
สงักดั โดยศกึษาน าเสนอในรปูแบบของ 
    1.1 ค่าความถี่ (Frequency) และ ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มลูที่ได้จาก
แบบสอบถามของส่วนที ่1 เกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผู้มารบับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที ่3 
และพืน้ทีใ่นสงักดั ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุอาชพี รายไดต่้อเดอืน และความถีใ่นการใชบ้รกิาร 
    1.2 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)       
เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามของส่วนที ่2 ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิารส่งผลต่อ



 
 

 

ความพึงพอใจในการรบับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที่ 3 และพื้นที่ในสงักัด และส่วนที่ 3     
ความพงึพอใจในการรบับรกิารของส านกังานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) เป็นการศึกษาข้อมูลของกลุ่ม
ตวัอยา่งและทดสอบสมมตฐิาน (Hypothesis Testing) โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปู ซึง่การศกึษาครัง้นี้
จะใชเ้ครือ่งมอืในการวเิคราะหผ์ลทางสถติ ิดงันี้ 
       2.1 วเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิานที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมี
ผลต่อความพงึพอใจในการรบับรกิารส านกังานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั ทีแ่ตกต่างกนั
นัน่เป็นการทดสอบค่าเฉลีย่ระหว่างประชากร 2 กลุ่ม ใชส้ถติทิดสอบ t-test ก าหนดระดบันัยส าคญั 
(α) เท่ากบั 0.05 ถ้าค่า t ที่ค านวณได้ตกอยู่ในเขตปฏเิสธ สมมตฐิาน  Ho (มคี่ามากกว่าค่า t จาก
ตาราง) จะยอมรบัสมมตฐิาน H1 และการทดสอบค่าเฉลีย่ระหว่างประชากรตัง้แต่ 3 กลุ่มขึน้ไป จะใช้
สถติทิดสอบ F-test ดว้ยวธิกีารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One way Analysis of Variance 
หรือ One-Way ANOVA) ก าหนดระดับนัยส าคัญ () เท่ากับ 0.05 ถ้าค่า F ที่ค านวณได้มีค่า
มากกว่าค่า F จากตารางจะปฏเิสธสมมตฐิาน Ho ยอมรบัสมมตฐิาน H1 เมื่อพบนัยส าคญัทางสถติทิี ่
0.05 จงึท าการทดสอบค่าเฉลีย่เป็นรายคู่โดยใชว้ธิผีลต่างอยา่งมนียัส าคญัน้อยทีสุ่ด (Scheffe) 
 2.2 วเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐานที่ 2 ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการที่
ส่งผลต่อความพงึพอใจในการรบับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั การศกึษานี้ 
วิเคราะห์ด้วยค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis; MRA) 

           ผลการวิจยั 
1. ปัจจยัส่วนบุคคลผู้รบับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 59.5 มชี่วงอายุอยู่ระหว่าง อายุ 31 – 40 ปี คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.0 อาชพี
ผูป้ระกอบการ/คา้ขาย คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.1  รายไดต่้อเดอืน 20,001 - 30,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 
43.3 และมคีวามถีใ่นการใชบ้รกิารอยูท่ี ่1-2 ครัง้/ปี   คดิเป็นรอ้ยละ 84.5   

2. ปัจจยัด้านคุณภาพในการบรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่ภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด  (x̅=4.64, SD=0.393) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านมี
ความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยด้านที่มคีวามคดิเห็นมากที่สุด คอื ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผู้ใช้บริการ (x̅=4.66, SD=0.436) รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x̅=4.66, 
SD=0.425) ด้านความน่าเชื่อถือ (x̅=4.63, SD=0.451) ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (x̅=4.63, 
SD=0.451) และน้อยทีสุ่ด คอื ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร (x̅=4.62, SD=0.478) ตามล าดบั 

 



 
 

 

3. ปัจจยัด้านความพงึพอใจในการรบับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที่ 3 และพื้นที่ในสงักดั 
โดยภาครวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̅=4.64, SD=0.425) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้นมคีวาม
คดิเหน็อยู่ในระดบัมากที่สุด โดยด้านที่มคีวามคดิเหน็มากที่สุด คอื ด้านขอ้มูลที่ได้รบัจากการบรกิาร 
(x̅=4.66, SD=0.457) รองลงมา คอื ดา้นคุณภาพการบรกิาร (x̅=4.64, SD=0.457) ดา้นอธัยาศยัและความ
สนใจผู้ใช้บรกิาร (x̅=4.64, SD=0.425) ด้านความสะดวกที่ได้รบัจากการบรกิาร (x̅=4.62, SD=0.479) 
และน้อยทีสุ่ด คอื ดา้นการประสานงานของการบรกิาร (x̅=4.61, SD=0.491) และ ตามล าดบั 

2. ผลการทดสอบสมมตุฐิาน  
2.1  ผู้รบับริการส านักงานสรรสามิตภาคที่ 3 และพื้นที่ในสังกัด ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล

แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการรบับรกิารแตกต่างกนั พบว่า ผู้รบับรกิารส านักงานสรรสามติ
ภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั ทีม่เีพศแตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจในการรบับรกิารไมแ่ตกต่างกนั 
แต่ผูร้บับรกิารส านักงานสรรสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั ทีม่ ีอายุ อาชพี รายไดต่้อเดอืน และ
ความถี่ ในการใช้บริการ แตกต่างกันผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการแตกต่างกัน               
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

 2.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการรบับรกิารส านักงาน
สรรพสามติภาคที่ 3 และพื้นที่ในสงักดั พบว่าปัจจยัด้านคุณภาพในการให้บรกิารโดยภาพรวมใน
ทุกๆ ดา้น ส่งผลต่อความพงึพอใจในการรบับรกิารส านกังานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั 
ดา้นทีค่่าเฉลีย่ส่งผลมากทีสุ่ด คอื ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิาร รองลงมาคอื ดา้นการเขา้ใจ
และรูจ้กัผู้รบับรกิาร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร และ
ส่งผลน้อยทีสุ่ดคอืดา้นความน่าเชื่อถอื  

การอภิปรายผล 

ผลจากการศึกษาการความพงึใจในการรบับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที่ 3 และพื้นที่ใน
สงักดั สามารถอภปิรายผลไดด้งันี้ 

1.อภปิรายผลการทดสอบสมมตฐิานที่ 1 ผูร้บับรกิารส านักงานสรรสามติภาคที ่3 และพืน้ที่
ในสังกัด ที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการรับบริการแตกต่างกัน                
จากการศึกษาพบว่า เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการรบับริการไม่แตกต่างกัน 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เอสเธอร ์เป่ียมวรเวทย ์(2562) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิาร
ที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้ารา้นเทด็ดีเ้ฮาส์ไทยแลนต์ สาขาเซน็ทรลัเวลิด ์ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน ผูใ้ชบ้รกิารของรา้นเทด็ดีเ้ฮาสไ์ทยแลนดส์าขาเซน็ทรลัเวลิด ์ทัง้เพศชายและเพศหญงิ มี
ความคดิเหน็ต่อความจงรกัภกัดขีองรา้นไมแ่ตกต่างกนั ส่วนอาย ุอาชพี รายไดต่้อเดอืน และความถี่
ในการใช้บรกิาร แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการรบับรกิารแตกต่างกัน สอดคล้องกบั



 
 

 

งานวจิยัของ ฐติมิา นิยม (2557) ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง คุณภาพในการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึ
พอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตคลองหลวง จงัหวัดปทุมธานี ผลการทดสอบ
สมมตฐิานพบว่า อายุ อาชพี รายไดต่้อเดอืน ของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจที่
มต่ีอการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคเขตคลองหลวงแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เอสเธอร ์เป่ียมวร
เวทย์ (2562) ได้ศึกษาวจิยัเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าร้าน
เทด็ดีเ้ฮาสไ์ทยแลนต์ สาขาเซน็ทรลัเวลิด ์ผลการทดสอบสมมตฐิาน กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารของรา้นเทด็ดี้
เฮาสไ์ทยแลนดส์าขาเซน็ทรลัเวลิด ์ทีม่ชี่วงเวลาทีลู่กคา้มาใชบ้รกิารแตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อ
ความจงรกัภกัดขีองรา้นแตกต่างกนั 

2. อภปิรายผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ปัจจยัด้านคุณภาพในการให้บรกิารที่ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจในการรบับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที่ 3 และพื้นที่ในสงักดั จากการศึกษา
พบว่าปัจจยัด้านคุณภาพในการให้บรกิารโดยภาพรวมในทุกๆ ดา้น ส่งผลต่อความพงึพอใจในการ
รบับริการส านักงานสรรพสามิตภาคที่ 3 และพื้นที่ในสังกัด ด้านที่ค่าเฉลี่ยส่งผลมากที่สุด คือ      
ด้านการให้ความเชื่อมัน่แก่ผู้ใช้บรกิาร ด้านการเขา้ใจและรูจ้กัผู้รบับรกิาร ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร และด้านความน่าเชื่อถอื สอดคล้องกบังานวจิยั
ของ เอสเธอร์ เป่ียมวรเวทย์ (2562) ได้ศึกษาวิจยัเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าร้านเท็ดดี้เฮาส์ไทยแลนต์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ผลการทดสอบพบว่า               
ค่าสมัประสทิธิข์องสมการถดถอยของคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้า 
รา้นเทด็ดีเ้ฮาสไ์ทยแลนด ์สาขาเซน็ทรลัเวลิด ์พบว่าปัจจยัทีม่นีัยส าคญัต่อตวัแปรตาม คอื คุณภาพ
การให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า อธิบายความแปรปรวนของคุณภาพการ
ใหบ้รกิารทีส่่งผลทางบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ คอื ตวัแปรอสิระ 5 ดา้น คอื ดา้นความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืหรอืไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการ
ใหค้วามรูส้กึเชื่อมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ ร่วมกนัพยากรณ์ภาพรวมของของตวัแปรตาม คอื ความ
จงรกัภกัดขีองลูกค้า ไดร้อ้ยละ 24.0 (R2 = 0.240) มนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05โดยมตีวัแปร
อสิระทีอ่ทิธพิลต่อตวัแปรตามมากทีสุ่ด เป็นอนัดบัที่ 1 คอื ดา้นการเอาใจใส่ มคี่าเบตา้เท่ากบั 0.262 
รองลงมา คอื ดา้นการใหค้วามรูส้กึเชื่อมัน่ มคี่าเบตา้เท่ากบั 0.175 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
มคี่าเบตา้เท่ากบั 0.139 ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ค่าเบตา้เท่ากบั 0.051 และน้อยทีสุ่ด 
คอื ด้านความน่าเชื่อถือหรอืไว้วางใจ มคี่าเบต้าเท่ากบั 0.021 แสดงให้เห็นว่าทัง้ 5 ด้านเพิม่ขึ้น     
จะส่งผลต่อความจงรกัภกัดเีพิม่มากขึน้ดว้ย 

 
 
 



 
 

 

ข้อเสนอแนะ 
1. จากผลการศกึษา พบว่า คุณภาพในการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรปูธรรม

ของการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถอื ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร ซึง่ผลการศกึษาคุณภาพการบรกิารโดยรวมของ
ส านักงานสรรพสามติภาคที่ 3 และพื้นที่ในสงักดั อยู่ในระดบัมากที่สุด ดงันัน้ หน่วยงานควรต้อง
รกัษาระดบัคุณภาพการบรกิารเพื่อใหผู้ร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ดยิง่ๆ ขึน้ไป 

2. ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิารโดยภาพรวมในทุกๆ ดา้น ส่งผล
ต่อความพงึพอใจในการรบับรกิารส านักงานสรรพสามติภาคที ่3 และพืน้ทีใ่นสงักดั ดา้นทีค่่าเฉลี่ย
ส่งผลมากทีสุ่ด คอื ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร  ดา้น
ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นความน่าเชื่อถอื ในดา้น
ความน่าเชื่อถอื ผูร้บับรกิารให้ระดบัความคดิเหน็ ในขอ้ค าถาม เจา้หน้าที่ให้บรกิารมคีวามสะดวก 
รวดเรว็ทนัตามเวลาทีก่ าหนด และเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความซื่อตรงและซื่อสตัว ์ต ่ากว่าดา้นอื่น 
ๆ ดงันัน้ ผูบ้รหิารหรอืหวัหน้าส่วนราชการควรปรบัปรุงแก้ไขเพื่อใหผู้้รบับรกิารเกดิความพงึพอใจ
มากขึน้โดยไมต่อ้งรอนานควรลดขัน้ตอนในการปฏบิตั ิในส่วนทีไ่มจ่ าเป็นลง และใหเ้จา้หน้าทีป่ฏบิตัิ
ตามกฎระเบียบอย่างเคร่งคดั และควรมกีารจดัอบรมให้แก่เจ้าหน้าที่เพื่อเพิ่มศักยภาพในการ
ปฏบิตังิานยิง่ขึน้ และจะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจสงูสุด   

3. ผลการศกึษาพบว่า ความพงึพอใจในการรบับรกิารโดยรวมผูม้ารบับรกิารใหร้ะดบัความ
คิดเห็นต่อความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด ดงันัน้ ผู้บรหิารหรอืหวัหน้าส่วนราชการควรพฒันา 
แนวทาง หรอืกลยทุธต่์าง ๆ เพื่อพฒันาการใหบ้รกิารใหม้คีวามพงึพอใจมากยิง่ขึน้ไป 
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