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บทคดัย่อ 
 

การวิจยัครัง้นี้มีวตัถุประสงค์ คือ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ        
ของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ 2) เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิาร ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิารของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ และ 3) เพือ่ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน การวเิคราะหค์วามแตกต่างโดยใชค้่า t One-way ANOVA และการวเิคราะห์
ถดถอยพหุคณู ผลการวจิยัพบว่า 1) ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ อายุ และอาชพี มผีลต่อระดบัความพงึพอใจ
ของผู้รบับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์แตกต่างกนั ส่วนเพศ มผีลต่อระดบั ความพงึพอใจ       
ของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ ไม่แตกต่างกนั 2) พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ช่วงเวลา
ทีใ่ชบ้รกิาร (ในวนัท าการปกต)ิ และช่องทางการใช้บรกิาร มผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
ของส านักงานคลังจงัหวดัสุรินทร์แตกต่างกัน และ 3) คุณภาพการให้บรกิาร ด้านความเป็นรูปธรรม           
ของการบรกิาร ด้านการตอบสนองอย่างรวดเรว็ ด้านการให้ความรู้สกึเชื่อมัน่ และด้านการเอาใจใส่ ส่งผล        
ต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ สว่นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื 
ไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์  
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คลงัจงัหวดัสุรนิทร,์ ช่วงเวลา 
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Abstract 
 

The purposes of this research were: 1) to study personal factors affecting the satisfaction’            
the service recipients of the surin provincial office of the comptroller general, 2) to investigate service 
usage behaviors influencing satisfaction’ the service recipients of the surin provincial office of the 
comptroller general, and 3) to examine service quality factors affecting the satisfaction’ the service 
recipients of the surin provincial office of the comptroller general. This study employed a quantitative 
research approach. The sample consisted of 400 individuals. A questionnaire was used as the 
research instrument. Data were analyzed using frequency, percentage, mean, standard deviation, 
t-test, One-Way ANOVA, and multiple regression analysis. The findings revealed that: 1) The hypothesis 
testing results indicated that personal factors, including age and occupation, had a significant effect 
on the satisfaction levels of service recipients, while gender showed no significant difference. 
Furthermore, 2) service usage behavior factors, including service time (during regular working days)                
and service channels, had a significant influence on satisfaction. 3) For service quality factors, tangibility, 
responsiveness, assurance, and empathy significantly affected the satisfaction of service recipients. 
However, reliability did not significantly influence satisfaction at the surin provincial office of the 
comptroller general. 
 
Keywords: Service Quality, Satisfaction, The Surin Provincial Office of the Comptroller General, 
The Service Recipients of the Surin Provincial Office of the Comptroller General, Service Time 
 
บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ปัจจุบนั หน่วยงานราชการมบีทบาทส าคญัในการพฒันาและขบัเคลื่อนความก้าวหน้าของประเทศ 
การให้บรกิารที่มคีุณภาพและตรงตามความต้องการของประชาชน เป็นเรื่องส าคญัที่หน่วยงานราชการ            
ควรใหค้วามส าคญั การประเมนิความพงึพอใจการใชบ้รกิารของหน่วยงานราชการ จงึเป็นเครื่องมอืทีช่่วย
ใหห้น่วยงานราชการไดท้ราบถงึขอ้ด ีขอ้เสยี และจุดทีค่วรปรบัปรุง สามารถน าผลประเมนิความพงึพอใจ
ไปปรบัปรุงการให้บรกิาร และเพิม่ประสทิธภิาพในการปฏบิตังิาน (Surveyslash, 2024) การบรกิารที่ดี
และมมีาตรฐาน จะเกดิขึ้นได้ก็ต่อเมื่อ การบรกิารนัน้มาจากความตัง้ใจและความเต็มใจในการให้บรกิาร 
(ส านักงานคลงัจงัหวดัแพร่, 2566) คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) หมายถงึ ระดบัคุณภาพทีผู่ใ้หบ้รกิาร
สามารถใหแ้ก่ลูกคา้หรอืผูร้บับรกิารได ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างเป็นทางการ และเกดิจาก
การประเมนิของลูกคา้ต่อประสบการณ์การรบับรกิารทีพ่วกเขาไดร้บัจากองคก์ร (Surveyslash, 2023)
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ส านกังานคลงัจงัหวดั เป็นสว่นราชการสว่นภูมภิาค สงักดักรมบญัชกีลาง กระทรวงการคลงั 
มภีารกิจหลกัในการด าเนินการเกี่ยวกบัการก ากบั ตรวจสอบ และอนุมตัิการเบิกจ่ายเงนิงบประมาณ           
การจดัท ารายงานการเงนิการคลงัของจงัหวดั การให้ค าปรกึษาด้านการเงนิการคลงัภาครฐั และเร่งรดั          
และติดตามการใช้จ่ายเงินของจังหวัด  กลุ่มผู้ร ับบริการ ประกอบด้วย บุคลากรของหน่วยงานภาครัฐ 
ภาคเอกชน และประชาชนทัว่ไป สถิติการเข้ารบับรกิารของ ส านักงานคลังจงัหวดัสุรินทร์มีแนวโน้ม
เพิม่ขึน้อย่างมาก โดยในปี 2568 (ม.ค. - ส.ค.) มกีารเขา้รบับรกิาร ถงึ 7,705 ครัง้ เนื่องจากมกีารสอบถาม
ขอ้มลูโครงการตามนโยบายรฐับาลจ านวนมาก เช่น โครงการบตัรสวสัดกิารแห่งรฐั โครงการกระตุ้นเศรษฐกจิ 
ท าใหเ้กดิการใหบ้รกิารทีล่่าชา้หรอืบุคลากรไม่เพยีงพอในการใหบ้รกิาร สง่ผลต่อระดบัคุณภาพการใหบ้รกิาร
และความพึงพอใจของผู้รบับริการที่ลดลง นอกจากนี้  การปรบัเปลี่ยนระบบงานเป็นอิเล็กทรอนิกส์ 
(กรมบัญชีกลาง, 2563) ถือว่าเป็นความท้าทายทัง้ผู้บริหารและบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ที่จะก้าวผ่าน          
การเปลี่ยนแปลงในการท างานตามบทบาทภารกิจ เพื่อไปสู่ความส าเรจ็ ดงันัน้ คุณภาพการให้บริการ            
จงึเป็นสิง่ส าคญั ทีช่่วยประเมนิประสทิธภิาพดา้นการใหบ้รกิารของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร ์เพือ่น าไปพฒันา 
ปรบัปรุงกระบวนการใหบ้รกิาร ท าใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสุดของผูร้บับรกิารของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์  

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารของส านักงานคลัง

จงัหวดัสุรนิทร ์
2. เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิาร ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารของส านักงาน

คลงัจงัหวดัสุรนิทร ์
3. เพื่อศกึษาคุณภาพการให้บรกิาร ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารของส านักงาน

คลงัจงัหวดัสุรนิทร ์
 

สมมติฐานการวิจยั 

1. ปัจจยัสว่นบุคคลมผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ 
2. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารมผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ 
3. คุณภาพการใหบ้รกิารมผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ 
 

ขอบเขตของการท าวิจยั 

1. ขอบเขตดา้นเนื้อหา  
1.1 ปัจจยัสว่นบุคคลของผูร้บับรกิารของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี  
1.2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ ไดแ้ก่ ช่วงเวลา 

และช่องทางการใชบ้รกิาร 
1.3 คุณภาพการใหบ้รกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม

ของการบรกิาร ความน่าเชื่อถอื การตอบสนองอย่างรวดเรว็ การใหค้วามรูส้กึเชื่อมัน่ และการเอาใจใส่
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1.4 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ ประกอบดว้ย ดา้นการบรกิาร
อย่างเท่าเทยีมกนั ดา้นการใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ทนัเวลา ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ ดา้นการใหบ้รกิาร
อย่างต่อเนื่อง และดา้นการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า 

2. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารตามภารกจิงานดา้นต่าง ๆ ของส านักงานคลงั

จงัหวดัสุรนิทร ์ 
กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ศกึษาเลอืกจากประชากร ขนาดกลุ่มตวัอย่างสามารถค านวณได้จากสูตร 

ไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ Cochran (1977) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% และระดบัค่าความคลาดเคลื่อน
ร้อยละ 5 ขนาดตวัอย่างที่ค านวณได้อย่างน้อยที่สุด เท่ากบั 384.18 หรอื 385 ตวัอย่าง จงึก าหนดขนาด
กลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 400 คน โดยการสุม่กลุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระยะเวลาทีเ่ริม่ศกึษา เริม่ตัง้แต่เดอืนสงิหาคม - เดอืนธนัวาคม พ.ศ. 2568 
 

กรอบแนวคิดการวิจยั 
การก าหนดตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยัประกอบดว้ยตวัแปรอสิระจ านวน 3 กลุ่ม คอื ปัจจยัสว่นบุคคล 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร และคุณภาพการใหบ้รกิาร และตวัแปรตาม 1 กลุ่ม คอื ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
ของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร ์โดยสามารถอธบิายตามกรอบแนวคดิการวจิยัดงันี้ 
 

 
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                      ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

• เพศ 

• อายุ 

• อาชีพ 

ความพึงพอใจของผู้รบับริการ 

ของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรินทร ์
(Millet, 1954) 

ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงันี้ 
1. ดา้นการบรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั 
2. ดา้นการใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ 
 ทนัเวลา 

3. ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ 
4. ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 
5. ดา้นการใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า 

คณุภาพการให้บริการ 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 

• ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
• ความน่าเชื่อถอื 
• การตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
• การใหค้วามรูส้กึเชื่อมัน่ 
• การเอาใจใส ่

พฤติกรรมการใช้บริการ 

• ช่วงเวลา 

• ช่องทางการใช้บริการ 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
ปัจจยัส่วนบุคคล หรือ ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ เป็นลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล        

ทีม่ผีลโดยตรงต่อความต้องการ พฤตกิรรมการบรโิภค และการประเมนิคุณภาพการบรกิาร ประกอบด้วย        
ตวัแปรส าคญั เช่น เพศ อายุ วงจรชวีติ อาชพี รายได้ ระดบัการศกึษา สถานภาพทางเศรษฐกจิ บุคลกิภาพ 
ค่ านิ ยม  และไล ฟ์สไตล์  (Kotler & Keller, 2016; Schiffman & Kanuk, 2004; Stanton et al.,1994;      
ปลชิา แหลมครบุร,ี 2564; อภญิญา ชื่นข า, 2565) 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ได้อธิบายว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้รบับริการ          
มสี่วนส าคญัต่อการรบัรู้คุณภาพการบรกิารในมติติ่าง ๆ ของ SERVQUAL เช่น เพศและอายุ อาจมผีล
ต่อระดบัความส าคญัทีใ่หก้บัมติคิวามเอาใจใส่ (Empathy) 2. สถานภาพทางเศรษฐกจิ อาจมผีลต่อการประเมนิ
ความเชื่อมัน่ (Reliability) 3. อาชพีหรอืระดบัการศกึษา อาจมผีลต่อความคาดหวงัดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 
ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะน าปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ และอาชพี มาใชใ้นการศกึษาครัง้นี้ 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
 แนวคดิ 5W1H ของ Kipling (1902) ได้ถูกพฒันาเป็น 6W1H ซึ่งน ามาใช้เป็นเครื่องมอืส าคญั

ดา้นการตลาด การบรหิาร และการบรหิารจดัการ Ohmae (1982) ใชก้รอบ 6W1H วเิคราะหปั์ญหาและตลาด 
สว่น Ishikawa (1986) ประยุกตใ์ช ้6W1H ในการวเิคราะหปั์ญหาและการจดัการคุณภาพ  

Kotler & Keller (2016) ไดน้ ากรอบความคดิ 6W1H มาใชเ้ป็นเครื่องมอืวเิคราะห์พฤตกิรรมผู้บรโิภค 
ประกอบดว้ย 1. Who  ลูกคา้/ผูร้บับรกิารคอืใคร 2. What ลูกคา้ต้องการซื้อหรอืใชบ้รกิารอะไร 3. Why ท าไม
ลูกคา้จงึซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิาร 4. Where  ลูกคา้ซือ้หรอืใชบ้รกิารทีไ่หน 5. When ลูกคา้ซือ้หรอืใชบ้รกิารเมื่อใด 
6. Whom ใครมอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจซื้อหรอืใช้บรกิาร และ 7. How ลูกค้าซื้อหรอืใช้บรกิารอย่างไร 
ดงันัน้ กรอบแนวคดิ 6W1H มผีลต่อการเลอืก การรบัรู ้และระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในบรบิท
งานบรกิาร ผู้วจิยัจึงได้น าพฤติกรรมการใช้บรกิาร ได้แก่ ช่วงเวลา และช่องทางการใช้บรกิาร มาใช้             
ในการศกึษาครัง้นี้ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
ในปี 1988 Parasuraman และคณะ ไดพ้ฒันาแนวทางการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่เป็น

ที่รู้จกัในชื่อแบบจ าลอง SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml and Berry,1988 อ้างถึงใน สุทดั วนันิจ 
และกนกพร ชยัประสทิธิ,์ 2565) ประกอบดว้ย 1. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) คอื ลกัษณะ
ทางกายภาพ ซึง่เป็นสิง่ทีผู่ร้บับรกิารจบัตอ้งไดอ้ย่างชดัเจน  2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability) คอื การใหบ้รกิาร
อย่างถูกต้อง เหมาะสมและมคีุณภาพ เป็นไปตามขอ้ก าหนดในเงื่อนไขหรอืสญัญา 3. การตอบสนอง         
ต่อความต้องการ (Responsiveness) คอื ความพรอ้มของหน่วยงาน ในการใหบ้รกิารตามความต้องการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร 4. การสรา้งความมัน่ใจ (Assurance) คอื การทีผู่ใ้หบ้รกิารมคีวามรู ้ความสามารถ และทกัษะ 
ทีจ่ าเป็นและเกี่ยวขอ้งกบังานทีใ่หบ้รกิาร 5. ความเอาใจใส ่(Empathy) คอื การใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิาร 
ทัง้ดา้นการแกปั้ญหาการมคีวามเขา้ใจในความตอ้งการของผูร้บับรกิาร  
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4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
มลิเลทท์ (Millet, 1954, อ้างถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546) ได้อธิบายถึง หลกัการ 5 ข้อ     

ทีผู่ใ้หบ้รกิารภาครฐัถอืปฏบิตั ิเพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจดา้นการใหบ้รกิารภาครฐัของประชาชนทีเ่ขา้รบับรกิาร 
ไดแ้ก่ 1. การบรกิารอย่างเท่าเทยีม (Equitable Service) หมายถงึ การจดัการบรกิารของภาครฐั ทีต่ ัง้อยู่
บนหลกัความเป็นธรรม ผูร้บับรกิารทุกคนมสีทิธไิดร้บับรกิารทีเ่ป็นมาตรฐานการบรกิารในระดบัเดยีวกนั 
2. การบรกิารทีต่รงต่อเวลา (Timely Service) หมายถงึ การใหบ้รกิารทีเ่น้นความตรงต่อเวลา  3. การบรกิาร 
ทีเ่พยีงพอ (Adequate Service) หมายถงึ การจดัใหม้ปีรมิาณงานบรกิาร และมสีถานทีใ่หบ้รกิารทีเ่หมาะสม
และครอบคลุม 4. การบรกิารอย่างสม ่าเสมอ (Continuous Service) คอื การด าเนินการที่มคีวามต่อเนื่อง          
ซึ่งเป็นการใหบ้รกิาร โดยค าถงึผลประโยชน์สาธารณะเป็นล าดบัแรก 5. การบรกิารอย่างก้าวหน้า (Progressive 
Service) คอื การใหบ้รกิารทีม่กีารปรบัปรุงคุณภาพและกระบวนการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง  

 
วิธีการด าเนินการวิจยั 
 

การศึกษาวิจัยนี้  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื่องมอืในการวจิยัและเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลุ่มตวัอย่าง ซึ่งเป็นผู้ที่เคยใช้บรกิาร
ตามภารกจิงานดา้นต่าง ๆ ของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ จ านวน 400 คน  

แบบสอบถามไดผ้่านการประเมนิจากผูเ้ชี่ยวชาญ (ผูท้รงคุณวุฒ)ิ จ านวน 3 ท่าน ในการตรวจสอบ
หาความเทีย่งตรงตามเนื้อหาและค่าความสอดคลอ้งระหว่างเนื้อหาในขอ้ค าถาม (IOC) กบัวตัถุประสงค์
ทีต่ ัง้ไว ้จากการตรวจสอบ พบว่า ค าถามแต่ละขอ้ มดีชันีความสอดคลอ้งตัง้แต่ 0.60 ขึน้ไป สามารถน าไปใชไ้ด ้
สว่นการหาความเชื่อมัน่ (Reliability) ไดน้ าแบบสอบถามไปท าการทดลองใช ้(Tryout) กบักลุ่มประชากร
ทีม่ลีกัษณะคลา้ยคลงึกบักลุ่มตวัอย่างทีท่ าการวจิยั จ านวน 30 คน หลงัจากนัน้น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถาม
มาวเิคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ โดยใช้วธิกีารหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) พบว่า แบบสอบถามมคี่าความเชื่อมัน่ (𝛼) ระหว่าง 0.702 - 0.890  ซึง่มคี่าความเชื่อมัน่ มากกว่า 0.7 
จงึน าไปใชเ้กบ็ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอย่างได ้ 

การศกึษาวจิยัใชส้ถติใินการวเิคราะหข์อ้มลูดงัต่อไปนี้ 
1. ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพือ่อธบิายขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามในสว่นที ่1 เกีย่วกบัขอ้มูล

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ และอาชพี และส่วนที ่2 เกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิาร ไดแ้ก่ ช่วงเวลา 
และช่องทางการใชบ้รกิาร 

2. ค่าเฉลี่ย (Mean) และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธบิายข้อมูลที่ได้
จากแบบสอบถามในส่วนที่ 3 เกี่ยวกบัระดบัความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานคลัง
จงัหวดัสุรนิทร ์และส่วนที ่4 ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ เป็นการวดั
แบบมาตราสว่นประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั  

3. วเิคราะหข์อ้มูลเปรยีบเทยีบความแตกต่างของระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร ์จ าแนกตามขอ้มลูปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ โดยใชส้ถติ ิt - test
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สว่นอายุและอาชพี รวมทัง้จ าแนกตามพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ช่วงเวลา และช่องทางการใชบ้รกิาร 
ใช้การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One - way ANOVA : F - test และเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
ดว้ยวธิ ีLSD และทดสอบสมมตฐิานทีร่ะดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 

4. การวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบสมมตฐิาน
ของงานวจิยั ใชใ้นการวเิคราะหห์าความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิารของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ 
 
ผลการวิจยั 
 

จากการศกึษาวจิยั สามารถสรุปผลทีส่อดคลอ้งตามวตัถุประสงคข์องการศกึษาวจิยัไดด้งันี้ 
1. ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผู้รบับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ พบว่า ส่วนใหญ่

เป็นเพศหญงิ รอ้ยละ 69.25 มอีายุระหว่าง 41 - 60 ปี รอ้ยละ 52.00 และมอีาชพีบุคลากรหน่วยงานของรฐั 
รอ้ยละ 64.75  

2. ขอ้มูลพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ พบว่า ส่วนใหญ่
ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร (ในวนัท าการปกติ) อยู่ระหว่างช่วงเวลา (เช้า) 08.30 - 12.00 น. ร้อยละ 49.50   
และมชี่องทางการใชบ้รกิาร โดยตดิต่อเอง ณ ส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร ์รอ้ยละ 44.25  

3. ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงานคลังจังหวดัสุรินทร์  พบว่า               
โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด (𝑿̅= 4.65, S.D. = 0.398) เมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า ด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื ด้านการเอาใจใส่ (𝑿̅= 4.68, S.D. = 0.449)  และด้านที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด             
คอื ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร  (𝑿̅= 4.59, S.D. = 0.482) ตามล าดบั 

4. ขอ้มูลความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ พบว่า ระดบัความพงึพอใจ 
โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (𝑋̅= 4.61, S.D. = 0.403) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่มี
ค่าเฉลีย่สูงสุด คอื ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง (𝑋̅= 4.63, S.D. = 0.446) และดา้นทีม่คี่าเฉลีย่น้อยที่สุด 
คอื ดา้นการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า (𝑋̅= 4.55, S.D.= 0.445) ตามล าดบั  

5. การศกึษาปัจจยัส่วนบุคคล ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดั
สุรนิทร ์พบว่า 

เพศต่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ ไม่แตกต่างกนั 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ ที่ระดบั 0.05 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รบับรกิารของส านักงานคลงั
จงัหวดัสุรนิทรท์ีม่เีพศต่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร ์ทัง้ 5 ดา้น 
ไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

อายุต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดสุรินทร์            
ดา้นการให้บรกิารอย่างรวดเรว็ ทนัเวลา ดา้นการให้บรกิารอย่างเพยีงพอ ดา้นการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง 
และด้านการให้บรกิารอย่างก้าวหน้า ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 แต่อายุต่างกนั              
มรีะดบัความพงึพอใจ ดา้นการบรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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อาชพีต่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจ ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ และดา้นการใหบ้รกิาร
อย่างก้าวหน้า ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แต่อาชพีต่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจ 
ดา้นการบรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั ดา้นการใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ทนัเวลา และดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 
แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

6. การศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงั
จงัหวดัสุรนิทร ์พบว่า 

ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร (ในวนัท าการปกติ) ต่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจ ด้านการให้บริการ
อย่างเพยีงพอ ด้านการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ไม่แตกต่างกัน            
ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05 แต่ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร (ในวนัท าการปกต)ิ ต่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจ 
ดา้นการบรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั และดา้นการใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ทนัเวลา แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

ช่องทางการใช้บรกิารต่างกัน มรีะดบัความพึงพอใจ ด้านการบรกิารอย่างเท่าเทียมกัน         
ดา้นการใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ทนัเวลา ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่องและดา้นการใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า 
ไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05 แต่ช่องทางการใชบ้รกิารต่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจ
ในการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

7. การศกึษคุณภาพการใหบ้รกิาร ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงั
จงัหวดัสุรนิทร ์

 ตารางท่ี 1 แสดงการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของความพึงพอใจของผู้รบับริการ         
ของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทรก์บัคุณภาพการใหบ้รกิาร 

ตวัแปรอิสระ Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t- value p  

B Std. Error Beta (β) 
ค่าคงที ่(Constant) 0.573 0.116  4.949 0.000** 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
(TANGI) 

0.206 0.031 0.247 6.623 0.000** 

ดา้นความน่าเชื่อถอื (RELIA) 0.014 0.038 0.015 0.361 0.718 
ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ (RESPO) 0.166 0.038 0.186 4.374 0.000** 
ดา้นการใหค้วามรูส้กึเชื่อมัน่ (ASSUR) 0.285 0.040 0.315 7.135 0.000** 
ดา้นการเอาใจใส ่(EMPA) 0.225 0.040 0.251 5.650 0.000** 
n = 400 , R2 = 0.761 , F = 254.630 , Sig = 0.000 

 * มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
จากตารางท่ี 1 ผลศกึษา พบว่า ตวัแปรอสิระ คุณภาพการใหบ้รกิาร อธบิายความแปรปรวน           

ของความพึงพอใจของผู้รบับริการของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรินทร์ คดิเป็นร้อยละ 76.1 (R2 = 0.761)              
และมนีัยส าคญัทางสถิติ (F = 254.630, p = 0.000) ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 เมื่อพจิารณา
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ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยแสดงถงึอิทธพิลท านายคุณภาพการให้บรกิารกบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร       
ของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ พบว่า ตวัแปรอสิระ คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร ์มากทีสุ่ด คอื ดา้นการใหค้วามรูส้กึเชื่อมัน่ มคี่าเท่ากบั 0.315  
(t = 7.135, p = 0.000) รองลงมา คอื ดา้นการเอาใจใส่ มคี่าเท่ากบั 0.251 (t = 5.650, p = 0.000)  ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบรกิาร มคี่าเท่ากบั 0.247 (t = 6.623, p = 0.000) และด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว            
มีค่าเท่ากับ 0.186 (t = 4.374, p = 0.000) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ยกเว้น ตัวแปรอิสระ             
ด้านความน่าเชื่อถอื ไม่สามารถอธบิายความแปรปรวนต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านักงาน
คลงัจงัหวดัสุรนิทรไ์ด ้ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 โดยสามารถเขยีนสมการถดถอยไดด้งันี้ 

TSATIF = 0.573 + 0.247 (TANGI) + 0.718 + 0.186 (RESPO) + 0.315 (ASSUR) + 0.251 (EMPA) 
 
อภิปรายผล 
 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ และอาชีพ มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการ            
ของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ฐติ ิอุณยเกยีรติ และคณะ (2564) 
ส่วนเพศ มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการของส านักงานคลังจงัหวดัสุรินทร์ไม่แตกต่างกัน 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปภสัรา ส าราญเลศิฤทธิ ์และณฐัณภรณ์ เอกนราจนิดาวฒัน์ (2566)  

ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บรกิาร ได้แก่ ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร (ในวนัท าการปกติ) และช่องทาง         
การใชบ้รกิาร มผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์แตกต่างกนั 
สอดคล้องกบังานวจิยัของ ปภสัรา ส าราญเลศิฤทธิ ์และณัฐณภรณ์ เอกนราจนิดาวฒัน์ (2566) และงานวจิยั
ของทศพล ด านุ่ม และคณะ (2565)  

คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
ของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ ทัง้นี้ เนื่องจาก สถานทีใ่หบ้รกิารสะอาด เป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย รวมทัง้
มจุีดตอ้นรบั/ประชาสมัพนัธ ์จุดรอ ป้ายขอ้ความบอกจุดใหบ้รกิารชดัเจน และมสีิง่อ านวยความสะดวกบรกิาร       
เช่น น ้าดื่ม, ทีน่ัง่คอยรบับรกิาร จงึสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัสนนัท ์ทว้มเพิม่ทรพัย ์(2568)  

คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านกังาน
คลงัจงัหวดัสุรนิทร์ ทัง้นี้ เนื่องจาก ผู้รบับรกิารของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ อาจมองว่า ลกัษณะ        
ของหน่วยงานภาครฐัมมีาตรฐานบรกิารคงทีแ่ละชดัเจนอยู่แลว้ ซึ่งเป็นความคาดหวงัเดมิของผูร้บับรกิาร
ทีม่ตี่อบรบิทของงานบรกิารภาครฐั ดงันัน้ การตอบขอ้หารอื/การใหค้ าปรกึษา/ขอ้เสนอแนะชดัเจนมมีาตรฐาน 
เขา้ใจง่าย และเชื่อมัน่ทีจ่ะน าไปปฏบิตัไิด้ รวมทัง้เจา้หน้าทีม่ทีกัษะ ความรู ้ความเชีย่วชาญในงานทีใ่หบ้รกิาร 
และเจ้าหน้าที่แสดงความจรงิใจและตัง้ใจในการให้บรกิาร จงึไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร
ของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ สอดคลอ้งกบัหลกัการ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1988) และแนวคดิของ สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) รวมทัง้สอดคล้องกบังานวจิยั ของ สาวติร ี
ปัญญา ชมติต ์และสุทธาทพิย ์ก าธรพพิฒันกุล (2567)  

คุณภาพการให้บรกิาร ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร        
ของส านกังานคลงัจงัหวดัสุรนิทร ์ทัง้นี้ เนื่องจาก เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารอย่างรวดเรว็และตรงตามความตอ้งการ
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รวมทัง้เจ้าหน้าที่แสดงอารมณ์สีหน้าและท่าทาง พร้อมที่จะให้บริการ และสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย       
ไม่ยุ่งยากซบัซอ้น จงึสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัสนนัท ์ทว้มเพิม่ทรพัย ์(2568) และงานวจิยัของ ปรฉัตร 
เขือ่นสุวงค ์และพสิมยั เหล่าไทย (2568)   

คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการให้ความรูส้กึเชื่อมัน่ ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารของ
ส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์มากทีสุ่ด ทัง้นี้ เนื่องจาก บุคลกิภาพทีด่ขีองเจา้หน้าที ่มคีวามเหมาะสมกบั
งานบรกิาร รวมทัง้เจ้าหน้าที่ใช้ค าพูดและกริยิาที่สุภาพทุกครัง้ที่ให้บรกิาร และเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า 
อธบิายและตอบค าถาม ไดต้รงประเดน็ทีใ่หบ้รกิาร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัสนนัท ์ทว้มเพิม่ทรพัย ์(2568) 
และปรฉตัร เขือ่นสุวงค ์และพสิมยั เหล่าไทย (2568) และงานวจิยัของ ชุตกิาญจน์ ใจมา (2564)  

คุณภาพการให้บรกิาร ด้านการเอาใจใส่ ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารของส านักงาน
คลงัจงัหวดัสุรนิทร์ ทัง้นี้ เนื่องจาก เจา้หน้าทีม่คีวามกระตอืรอืร้นและเอาใจใส่ในงานทีใ่หบ้รกิาร เจา้หน้าที่           
มกีารแนะน าเกี่ยวกบัรายละเอยีดในการเขา้รบับรกิาร และเจ้าหน้าที่รบัฟังความคดิเห็น ขอ้เสนอแนะ 
จากการใหบ้รกิาร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัสนนัท ์ทว้มเพิม่ทรพัย ์(2568)  

 
ข้อเสนอแนะ 
 

1. ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ อาชีพ และพฤติกรรมการใช้บรกิาร ได้แก่ ช่วงเวลา           
ทีใ่ชบ้รกิาร (ในวนัท าการปกต)ิ และช่องทางการใชบ้รกิาร มผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของส านักงาน
คลงัจงัหวดัสุรนิทรแ์ตกต่างกนั ดงันัน้ จงึควรออกแบบ ปรบัปรุงและพฒันารูปแบบการใหบ้รกิาร ใหเ้หมาะสม
กบักลุ่มอายุและอาชพี เช่น กลุ่มผู้สูงอายุ อาจเน้นการให้บรกิารแบบตวัต่อตวั และบรกิารที่ช้าลงไม่เร่งรบี           
มคีวามชดัเจน และมเีจา้หน้าทีค่อยใหค้วามช่วยเหลอือย่างใกลช้ดิ และในช่วงเวลาทีม่ผีูม้าใชบ้รกิารจ านวนมาก 
ซึง่ไดแ้ก่ ช่วงเวลา (เชา้) 08.30 - 12.00 น. ควรมกีารจดัอตัราก าลงัเจา้หน้าทีใ่หเ้พยีงพอ ในช่วงเวลาดงักล่าว 
เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเรว็  

2. คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว เป็นปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจ
อย่างชดัเจน ควรเน้นความรวดเรว็และความง่ายในการเขา้ถงึบรกิาร  โดยก าหนดมาตรฐานระยะเวลา             
ในการใหบ้รกิารแต่ละประเภทใหช้ดัเจน  

3. คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามรูส้กึเชื่อมัน่ เป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจมากทีสุ่ด 
ควรเน้นการพฒันาในดา้นดงักล่าวเป็นพเิศษ โดยการพฒันาบุคลกิภาพ การใชค้ าพูด และกริยิา มารยาท 
ของเจา้หน้าที ่ใหสุ้ภาพและเหมาะสมกบังานบรกิารอย่างสม ่าเสมอ  

4. คุณภาพการให้บรกิาร ด้านความน่าเชื่อถอื ไม่ส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร
ของส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ แต่ส านักงานคลงัจงัหวดัสุรนิทร์ ยงัคงต้องรกัษามาตรฐานความถูกตอ้ง 
แม่นย า และเป็นไปตามกฎระเบยีบอย่างเคร่งครดั และควรเน้นคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นอื่น ๆ เพื่อสรา้ง
ความพงึพอใจในระดบัทีสู่งขึ้น เช่น ดา้นความรวดเรว็ในการให้บรกิาร ดา้นความเอาใจใส่ หรอืการอ านวย
ความสะดวก (ดา้นความเป็นรปูธรรม) เป็นตน้ 
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