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บทคััดย่อ
	 งานวิิจััยนี้้�มีีวัตถุประสงค์์เพ่ื่�อ 1) ศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการและความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการจากองค์์การ

บริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี 2) ศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้้�รับบริิการ และ 3) เปรีียบเทีียบคุุณภาพการให้้บริิการจำำ�แนกตามข้อมููลส่วนบุุคคลคืือ เพศ อายุุ สถานภาพ 

ระดัับการศึึกษา อาชีีพ และรายได้้ต่่อเดืือนของผู้้�รับบริิการ ประชากรท่ี่�ใช้้ในการศึึกษาคืือ ผู้้�รับบริิการจากองค์์การ

บริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี ตััวอย่่างได้้แก่่ผู้้�มารัับบริิการจำำ�นวน 400 คน สถิิติิ

ท่ี่�ใช้้ได้้แก่่ ความถี่� ร้้อยละ ค่่าเฉลี่�ย ส่่วนเบ่ี่�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบทีี การทดสอบเอฟ และการวิิเคราะห์์ถดถอย

พหุคููณ ด้้วยเทคนิิควิิธีี Stepwise

	ผล การวิิจััยพบว่่า 

	คุ ณภาพการให้้บริิการขององค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี เม่ื่�อ

พิิจารณาเป็็นรายด้้านเรีียงลำำ�ดัับค่่าเฉลี่�ยจากมากไปหาน้้อย คืือ ด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ ด้้าน

ความน่าเช่ื่�อถืือไว้้วางใจในการบริิการ ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ และด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ 

ตามลำำ�ดัับ ส่่วนความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการ เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้านเรีียงลำำ�ดัับค่่าเฉลี่�ยจากมากไปหาน้้อย คืือ 

ด้้านค่่าใช้้จ่่าย ด้้านอััธยาศััยผู้้�ให้้บริิการ ด้้านข้้อมููลท่ี่�ได้้รัับ ด้้านการประสานงาน และด้้านความสะดวก ตามลำำ�ดัับ 

เม่ื่�อวิิเคราะห์์อิิทธิพลของคุุณภาพการให้้บริิการต่่อความพึึงพอใจของผู้้�รับบริิการ พบว่่าคุุณภาพการให้้บริิการด้้าน

ความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ ด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ

มีีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการ สามารถพยากรณ์์ได้้ ร้้อยละ 81.20 โดยผู้้�มาใช้้บริิการท่ี่�มีีอายุุ และอาชีีพ

ต่่างกััน รัับรู้้�คุณภาพการให้้บริิการด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ ด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ ด้้านความเป็็นรููปธรรม

ของการบริิการ และด้้านการให้้ความมั่่�นใจ แตกต่่างกัันอย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .05

คำำ�สำำ�คัญ: คุุณภาพการให้้บริิการ ความพึงพอใจ ผู้้�รับบริิการ องค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน
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Abstract
	 The objectives of the research were 1) to investigate the service quality and the 

satisfaction of the service recipients from the subdistrict administrative organizations in 

Khueangnai District, Ubon Ratchathani Province, 2) to study the service quality affecting the 

satisfaction of the service recipients, and 3) to compare the service quality classified by the 

individual information: genders, ages, statuses, educational levels, occupations, and monthly 

income of the service recipients. The population used in the study included the service recipients 

from the subdistrict administrative organizations in Khueangnai District, Ubon Ratchathani Province. 

The samples were 400 service recipients who used the services. The statistics used to analyze 

data were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, F-test, and a multiple regressive 

analysis with the Stepwise technique.

	 The research findings were as follows.

	 When the service quality of the subdistrict administrative organizations in Khueangnai 

District, Ubon Ratchathani Province was considered in each aspect organized from the highest to 

the lowest mean scores, the sympathy was at highest mean score, followed by the reassurance, 

reliability in the services, the response to the service recipients, and the concreteness of the 

services, respectively. For the satisfaction of the service recipients, when each aspect was 

considered by organizing from the highest to the lowest mean scores, the expenses had the 

highest mean score, followed by hospitable service providers, information received, coordination, 

and convenience, respectively. When the influence of the service quality towards the satisfaction 

of the service recipients was analyzed, the findings showed that the service quality in the aspects 

of the concreteness of the services, the response to the service recipients, the reassurance, the 

sympathy impacted the satisfaction of the service recipients. All of those aspects could be used 

to predict by 81.20%. The service recipients had different ages and occupations and perceived 

the service quality in the aspects of the response to the service recipients, the sympathy, the 

concreteness of the services, and the reassurance differently with the statistical significance at the 

level of .05.

Keywords:	Service Quality, Satisfaction, Service Recipients, Subdistrict Administrative Organizations  

	 in Khueangnai District

บทนำำ�

	 องค์์กรปกครองส่่วนท้้องถิ่่�นมีีหน้้าท่ี่�และอำำ�นาจในการดููแลและจััดทำำ�บริิการสาธารณะ และกิิจกรรม

สาธารณะเพ่ื่�อประโยชน์ของประชาชนในท้้องถิ่่�นตามหลัักการพััฒนาอย่่างยั่่�งยืืน รััฐธรรมนูญแห่่งราชอาณาจัักรไทย 

พุุทธศัักราช 2560 องค์์การบริิการส่่วนตำำ�บลมีีอำำ�นาจหน้้าท่ี่�ในการพััฒนาตำำ�บลด้านเศรษฐกิิจ สัังคม และวััฒนธรรม 

โดยเน้้นการบริิการเชิิงรุุกอย่่างมีีประสิิทธิภาพและสามารถแก้้ไขปัญหาความเดืือดร้อนของประชาชนได้้โดยตรงเพ่ื่�อ

เป็็นประโยชน์สุุขของประชาชน การให้้บริิการประชาชนจึึงถืือเป็็นหััวใจสำำ�คัญของหน่่วยงานราชการท่ี่�มีีหน้้าท่ี่�ให้้
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บริิการ หากผู้้�รับบริิการรัับรู้้�ได้้ถึึงคุุณภาพของการบริิการท่ี่�ได้้รัับจะทำำ�ให้้เกิิดความพึงพอใจและประทัับใจต่อ 

หน่่วยงานผู้้�ให้้บริิการ พระราชบัญญัติิสภาตำำ�บลและองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บล พ.ศ. 2537 (แก้้ไขเพิ่่�มเติิม ฉบับท่ี่� 7 

ปีี 2562)

	คุ ณภาพการให้้บริิการเป็็นทััศนคติิท่ี่�ผู้้�รับบริิการสะสมข้อมููลความคาดหวัังไว้้ว่่าจะได้้รัับจากบริิการ หากอยู่่�

ในระดัับท่ี่�ยอมรับัได้้ก็็จะเกิดิความพึงพอใจ ซึ่่�งจะมีีระดัับความแตกต่า่งกัันออกไปตามความคาดหวังัของ แต่ล่ะบุุคคล 

และความพึงพอใจนี้้�เองเป็็นผลมาจากการประเมิินผลท่ี่�ได้้รัับจากบริิการนั้้�น ณ ขณะเวลาหนึ่่�ง (สมพงษ์์ พงศ์์สถาพร, 

2550) จากแนวคิิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1994) ได้้อธิิบายเก่ี่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการต่่อ

ความคาดหวัังของผู้้�รับบริิการเพ่ื่�อให้้เกิิดความพึงพอใจในการบริิการนั้้�น ๆ โดยการประเมิินปััจจััยคุุณภาพการให้้

บริิการในมุุมมองของผู้้�รับบริิการท่ี่�เรีียกว่่า Service Quality หรืือ SERVQUAL ประกอบด้้วย 5 องค์์ประกอบคืือ 

1) ความเป็น็รููปธรรมของการบริกิาร 2) ความน่า่เช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ 3) ความเช่ื่�อมั่่�นในการให้บ้ริิการ 4) การตอบสนอง

ต่่อความต้องการ และ 5) ความเอาใจใส่่ในบริิการ 

	 ความพึงพอใจเป็็นความรู้้�สึกของบุุคคลท่ี่�มีีต่อสิ่่�งใดสิ่่�งหนึ่่�ง ความรู้้�สึกพึึงพอใจจะเกิิดขึ้้�นก็็ต่่อเม่ื่�อบุุคคล 

ได้้รัับในสิ่่�งท่ี่�ตนเองต้้องการ และความรู้้�สึึกดัังกล่่าวนี้้�จะลดลงหรืือไม่่เกิิดขึ้้�นถ้้าหากความต้้องการหรืือเป้้าหมายนั้้�น 

ไม่่ได้้รัับการตอบสนอง (อารีี พัันธ์์มณีี, 2546) ซึ่่�งความพึงพอใจเป็็นระดัับขั้้�นของความรู้้�สึกในด้้านบวกหรืือลบของ

คนท่ี่�มีีต่อลัักษณะต่่าง ๆ ของงานรวมทั้้�งงานท่ี่�ได้้รัับมอบหมายการจััดระบบงานและความสัมพันธ์์กัับเพ่ื่�อนร่่วมงาน 

เป็็นการรัับรู้้�ของบุุคคลทั้้�งท่ี่�เกิิดขึ้้�นในระยะสั้้�น และระยะยาวท่ี่�มีีต่อคุุณภาพบริิการต่่าง ๆ  ทั้้�งในระดัับแคบท่ี่�เก่ี่�ยวกัับ

ลัักษณะบริิการ ท่ี่�มีีต่อคุุณภาพบริิการ เช่่น ความรับผิิดชอบ ความน่าเช่ื่�อถืือของผู้้�ให้้บริิการ เป็็นต้้น และในระดัับ

กว้้างท่ี่�เป็็นมุุมมองของผู้้�บริิการท่ี่�ได้้จากบริิการทุุกประเภท ท่ี่�นำำ�ไปเป็็นข้้อสรุุปรวมความพึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการท่ี่�มีี

ต่่อองค์์กร (Cullen, 2001) จากทฤษฏีีท่ี่�เก่ี่�ยวกัับความพึงพอใจของ (Aday and Andersen, 1978) ได้้อธิิบายถึึง

ปััจจััยสำำ�คัญท่ี่�ช่่วยประเมิินความพึงพอใจประกอบด้้วย 1) ด้้านความสะดวก 2) ด้้านการประสานงาน 3) ด้้านข้้อมููล

ท่ี่�ได้้รัับ 4) ด้้านอััธยาศััยของผู้้�ให้้บริิการ และ 5) ด้้านค่่าใช้้จ่่าย 

	 องค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี มีีจำำ�นวน 16 แห่่ง มีีปริมาณผู้้�รับ

บริิการจำำ�นวนมาก นอกจากนี้้�องค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลยัังได้้รัับการถ่่ายโอนภารกิิจในการปฏิบััติิราชการและได้้รัับ

การถ่่ายโอนงบประมาณจากส่่วนราชการอ่ื่�น ๆ ทำำ�ให้้ภาระงานในแต่่ละกองเพิ่่�มขึ้้�น เจ้้าหน้้าท่ี่�มีีไม่่เพีียงพอต่่องานท่ี่�

ได้้รัับมอบหมาย ส่่งผลกระทบต่่อการให้้บริิการประชาชนผู้้�มาติิดต่อราชการ ประชาชนผู้้�รับบริิการเกิิดการรอคอย 

หรืือได้้รัับบริิการไม่่ทั่่�วถึึง ทำำ�ให้้ประชาชนผู้้�มาติิดต่อขอรัับบริิการเกิิดความรู้้�สึกด้้านลบกัับการให้้บริิการ เพ่ื่�อให้้เกิิด

ประโยชน์สุุขแก่่ประชาชนเป็็นประการสำำ�คัญ ผู้้�ศึึกษาจึึงศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�รับ

บริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี เพ่ื่�อนำำ�ผลการศึึกษา มาปรับปรุง

และพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการเพ่ื่�อสร้้างความประทัับใจในการบริิการและความพึงพอใจในงานบริิการขององค์์การ

บริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีีต่อไป

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย

	 1.	เพ่ื่�อศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการและความพึงึพอใจของผู้้�รับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขต

พ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี

	 2.	เพ่ื่�อศึึกษาคุุณภาพการให้บ้ริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการจากองค์ก์ารบริิหารส่่วนตำำ�บล

ในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี

	 3.	เพ่ื่�อเปรีียบเทีียบคุุณภาพการให้บ้ริิการตามการรับัรู้้�ของผู้้�รับบริิการจากองค์ก์ารบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขต

พ้ื้�นท่ี่� อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี จำำ�แนกตาม เพศ อายุุ สถานภาพ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ และรายได้้ต่่อ



วารสารบัณฑิตวิทยาลัย พิชญทรรศน์ 16(2): พฤษภาคม-สิงหาคม 2564218

เดืือนของผู้้�รับบริิการ

 	ก รอบแนวความคิิดในการวิิจััย

	 การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลใน

เขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี ครั้้�งนี้้� ได้้กำำ�หนดกรอบแนวคิิดคุณภาพให้้บริิการมาจากแนวคิิดของ 

(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985) และความพึงพอใจของ (Aday and Andersen, 1978) ดัังนี้้�

5 

กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

การศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วน
ต าบลในเขตพื้นท่ีอ าเภอเขื่องใน จังหวัดอุบลราชธานี ครั้งนี้ ได้ก าหนดกรอบแนวคิดคุณภาพให้บริการมาจากแนวคิด
ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985 และความพึงพอใจของ Aday and Andersen, 1978 ดังนี ้

        ตัวแปรต้น    ตัวแปรตาม 
 (Independent Variable)  (Dependent Variable) 

       

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

วิธดี าเนินการวิจัย 

 ประชากรและตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลในเขตพื้นที่อ าเภอเขื่องใน 

จังหวัดอุบลราชธานี ที่มีรายช่ือในทะเบียนราษฎรในเขตพื้นท่ีอ าเภอเขื่องใน จังหวัดอุบลราชธานี จ านวนประชากรที่

ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้รับบริการ 
1. เพศ

2. อายุ

3. สถานภาพ

4. ระดับการศึกษา

5. อาชีพ

6. รายไดตอเดือน

คุณภาพการให้บริการ 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ

2. ดานความนาเชื่อถือไวใจในบริการ

3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ

4. ดานการใหความมั่นใจ

5. ดานความเห็นอกเห็นใจ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

1. ดานความสะดวก

2. ดานการประสานงาน

3. ดานอัธยาศัยของผูใหบริการ

4. ดานขอมูลที่ไดรับ

5. ดานคาใชจาย

ภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดในการศึึกษา

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย

	 ประชากรและตััวอย่่าง

	ป ระชากรท่ี่�ใช้้ในการศึึกษาครั้้�งนี้้� คืือผู้้�รัับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน 

จัังหวััดอุบลราชธานีี ท่ี่�มีีรายช่ื่�อในทะเบีียนราษฎรในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี จำำ�นวนประชากร

ท่ี่�ศึึกษาทั้้�งสิ้้�น 93,809 คน (สำำ�นักทะเบีียนราษฎร์์ อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี ปีี 2563) เน่ื่�องจากไม่่ทราบ

จำำ�นวนประชากรท่ี่�เป็็นผู้้�รับบริิการจึึงคำำ�นวณขนาดตัวอย่่าง โดยใช้้สููตรของ Cochran (ธีีรวุุฒิิ เอกะกุุล, 2543) ได้้

จำำ�นวน 384 คน และเพ่ื่�อป้้องกัันการคลาดเคล่ื่�อนของข้้อมููลจึงได้้กำำ�หนดขนาดตัวอย่่าง จำำ�นวน 400 คน โดยใช้้

เทคนิิคการสุ่่�มตัวอย่่างแบบชั้้�นภููมิิอย่่างเป็็นสััดส่วน (Proportionate Stratified Random Sampling)
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	ตั วแปรท่ี่�ใช้้ในการวิิจััย

	 1.	ตัวแปรอิิสระ ได้้แก่่ ข้้อมููลพ้ื้�นฐานของผู้้�รับบริิการ คืือ เพศ อายุุ สถานภาพ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ 

และรายได้้ต่่อเดืือนของผู้้�รับบริิการ และคุุณภาพการให้้บริิการด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ ด้้านความ 

น่่าเช่ื่�อถืือไว้้ใจในบริิการ ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ และด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ

	 2.	ตัวแปรตาม ได้แ้ก่่ ระดัับความพึงึพอใจของผู้้�รับบริิการประกอบด้ว้ย ด้้านความสะดวก ด้้านการประสาน

งาน ด้้านอััธยาศััยของผู้้�ให้้บริิการ ด้้านข้้อมููลท่ี่�ได้้รัับ และด้้านค่่าใช้้จ่่าย 

	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้รวบรวมข้้อมููล

	 การศึึกษาครั้้�งนี้้� ใช้้แบบสอบถามเป็็นเคร่ื่�องมืือในการวิิจััย แบ่่งออกเป็็น 4 ตอน ได้้แก่่

	ต อนท่ี่� 1 แบบสอบถามเก่ี่�ยวกัับข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม

	ต อนท่ี่� 2 แบบสอบถามเก่ี่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการ 5 ด้้าน จำำ�นวน 35 ข้้อ

	ต อนท่ี่� 3 แบบสอบถามเก่ี่�ยวกัับความพึงพอใจ 5 ด้้าน จำำ�นวน 24 ข้้อ

	ต อนท่ี่� 4 แบบสอบถามปลายเปิิดเพ่ื่�อบอกถึึงปััญหาข้้อเสนอแนะคุุณภาพการให้้บริิการขององค์์การบริิหาร

ส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี	  

	 วิิธีีรวบรวมข้้อมููลและสถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์

	 1.	ศึึกษากรอบแนวคิิดในการสร้้างแบบสอบถามเก่ี่�ยวกัับแนวคิิด ทฤษฎีี งานวิิจััยท่ี่�เก่ี่�ยวข้้องกัับคุุณภาพ

การให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจขององค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี 

	 2.	สร้้างแบบสอบถามเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการให้บ้ริิการท่ี่�ส่่งผลต่อ่ความพึงึพอใจขององค์ก์ารบริหิารส่ว่นตำำ�บล

ในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี

	 3.	นำำ�แบบสอบถามท่ี่�สร้้างขึ้้�นไปให้้อาจารย์์ท่ี่�ปรึกษางานวิิจััย ทำำ�การตรวจสอบขั้้�นต้้น หลัังจากนั้้�นนำำ�

แบบสอบถามท่ี่�ผ่่านการตรวจแล้้วไปให้้ผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิ ตรวจสอบความเท่ี่�ยงตรงเชิิงเนื้้�อหา

	 4.	นำำ�แบบสอบถามท่ี่�ได้้ ปรับปรุงตามข้อเสนอแนะของผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิ เพ่ื่�อปรับปรุงแก้้ไข แล้้วหาค่่าดััชนีี

ความสอดคล้้อง (IOC = Index of item Object Congruence) พบว่่ามีีค่า .60–1.00 ซึ่่�งผ่่านเกณฑ์์ในการพิิจารณา

ข้้อคำำ�ถามของงานวิิจััยนี้้�ได้้มีีค่า IOC สอดคล้้องเนื้้�อหาตรงตามความต้องการในการวิิจััยคืือสามารถวััดความตรงของ

เนื้้�อหาได้้ มากกว่่า .60 ทุุกข้้อ

	 5.	ตรวจสอบความเช่ื่�อมั่่�น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยผู้้�ศึึกษานำำ�แบบสอบถามไปทดลองใช้้กัับ

ผู้้�รับบริิการจากองค์ก์ารบริหิารส่่วนตำำ�บลในเขตพื้้�นท่ี่�อำำ�เภอเมืือง จัังหวัดัอุบลราชธานีี จำำ�นวน 50 คน ซึ่่�งไม่่ใช่่ตััวอย่า่ง 

แล้้วนำำ�ข้อมููลท่ี่�รวบรวมได้้มาวิิเคราะห์์หาค่่าความเช่ื่�อมั่่�น ของแบบสอบถามด้้วยการคำำ�นวณค่่าสััมประสิิทธิ์์�แอลฟา

ของ Cronbach (1984) ซึ่่�งได้้ค่่าเท่่ากัับ .92

	 6.	นำำ�แบบสอบถามท่ี่�ผ่่านการตรวจสอบคุุณภาพ และปรับปรุงแก้้ไขให้้สมบูรณ์์แล้้วไปเก็็บข้้อมููลท่ี่�เป็็น

ตััวอย่่างในการวิิจััยต่่อไป

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

	 ผู้้�ตอบแบบสอบถามทั้้�งหมด 400 คน จำำ�แนกตามข้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม พบว่่า ส่่วนใหญ่่เป็็น

เพศชาย มีีอายุุน้้อยกว่่า 20 ปีี มีีสถานภาพโสด มีีการศึึกษาระดัับมััธยมศึึกษา มีีอาชีีพเกษตรกรรม มีีรายได้้ต่่อเดืือน

ของผู้้�รับบริิการ 5,001–10,000 บาท ข้้อมููลเก่ี่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ได้้รัับจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลใน

เขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี แสดงดัังตารางท่ี่� 1 และระดัับความพึงพอใจต่อคุุณภาพการบริิการท่ี่�ได้้

รัับแสดงดัังตารางท่ี่� 2
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ตารางที่่� 1 ค่่าเฉลี่�ย และส่่วนเบ่ี่�ยงเบนมาตรฐานของความเห็็นเก่ี่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการ

7 
 

ตัวอย่าง แล้วน าข้อมูลที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่น ของแบบสอบถามด้วยการค านวณค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาของ Cronbach (1984) ซึ่งได้ค่าเท่ากับ .92 
 6. น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพและปรับปรุงแก้ไขให้สมบูรณ์แล้วไปเก็บข้อมูลที่เป็น
ตัวอย่างในการวิจัยต่อไป 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน จ าแนกตามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายุน้อยกว่า 20 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับมธัยมศึกษา มีอาชีพเกษตรกรรม มีรายได้ต่อเดือน
ของผู้รับบริการ 5,001–10,000 บาท ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ได้รับจากองค์การบริหารส่วนต าบลใน
เขตพื้นที่อ าเภอเขื่องใน จังหวัดอุบลราชธานี แสดงดังตารางที่ 1 และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการที่
ได้รับแสดงดังตารางที่ 2 

 
ตารางท่ี 1 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ 

 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

 

x  S แปลผล 
1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 4.22 .55 มาก 
2 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 4.30 .56 มาก 
3 ด้านการตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 4.28 .55 มาก 
4 ด้านการให้ความมั่นใจ 4.32 .56 มาก 
5 ด้านความเห็นอกเห็นใจ 4.39 .58 มาก 

รวม 4.31 .47 มาก 
 
จากตารางที่ 1 พบว่า คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตพื้นท่ีอ าเภอเขื่องใน  

จังหวัดอุบลราชธานี โดยภาพรวมทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมาก (= 4.31) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรยีงล าดับ    
ตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คอื ด้านความเห็นอกเห็นใจ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความน่าเชื่อถอืไว้วางใจ ใน
การบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดับ 

	จ ากตารางท่ี่� 1 พบว่่า คุุณภาพการให้บ้ริิการขององค์ก์ารบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวัดั

อุุบลราชธานีี โดยภาพรวมทั้้�ง 5 ด้้าน อยู่่�ในระดัับมาก (Χ— = 4.31) เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้านเรีียงลำำ�ดัับ ตามค่าเฉลี่�ย

จากมากไปหาน้้อย คืือ ด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ ด้้านความน่าเช่ื่�อถืือไว้้วางใจ ในการบริิการ 

ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ และด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ ตามลำำ�ดัับ

 

ตารางที่่� 2 ค่่าเฉลี่�ย และส่่วนเบ่ี่�ยงเบนมาตรฐานของระดัับความพึงพอใจ

8 
 

 
  ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจ 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

 
ระดับความพึงพอใจ 

 

x  S แปลผล 
1 ด้านความสะดวก 4.24 .57 มาก 
2 ด้านการประสานงาน 4.27 .60 มาก 
3 ด้านข้อมูลที่ได้รับ 4.33 .59 มาก 
4 ด้านอัธยาศัยผู้ให้บริการ 4.35 .61 มาก 
5 ด้านค่าใช้จ่าย 4.43 .61 มาก 

รวม 4.32 .60 มาก 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจ โดยภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก (= 4.32) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านค่าใช้จ่าย 
ด้านอัธยาศัยผู้ให้บริการ ด้านข้อมูลที่ได้รับ ด้านการประสานงาน และด้านความสะดวก ตามล าดับ 

การหาค่าประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรคุณภาพการให้บริการซึ่งเป็นตัวแปรอิสระ ทั้ง 5 ด้านพบว่า
ตัวแปรพยากรณ์ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญที่
ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ตั้งแต่ .57 ถึง .75 แสดงว่าตัวแปรอิสระทั้ง 5 ด้าน ไม่มีความสัมพันธ์กัน
เกิน .80 จึงไม่เกิดปัญหา Multicollinearity การวิเคราะห์ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการ ต่อความพึงพอใจ 
แสดงดังตารางที่ 3 

 
 ตารางที่ 3  ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจโดยวิธี Stepwise  

 

               ตัวพยากรณ์                                     b          beta           t             p 
1. ด้านความเห็นอกเห็นใจ (X5)                                .408         .399        11.56**      .00 
2. ด้านการให้ความมั่นใจ (X4)                                 .379         .351          9.54**      .00 
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (X3)                    .187         .171          5.06**      .00 
4. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1)               .108         .098          3.38**      .00 
F = 432.462    Constant = .494          df = 399           SE = .261 
R = .902     R2 = .814                    Adj-R2 = .812           Sig F = .00 

** มีนัยส าคัญทางสถติิที่ระดับ .01 

	จ ากตารางท่ี่� 2 พบว่่า ค่่าส่่วนเบ่ี่�ยงเบนมาตรฐาน ระดัับความพึงพอใจ โดยภาพรวมทั้้�ง 5 ด้้าน ในภาพรวม

อยู่่�ในระดัับมาก (Χ— = 4.32) เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้านเรีียงลำำ�ดัับตามค่าเฉลี่�ยจากมากไปหาน้้อย คืือ ด้้านค่่าใช้้จ่่าย 

ด้้านอััธยาศััยผู้้�ให้้บริิการ ด้้านข้้อมููลท่ี่�ได้้รัับ ด้้านการประสานงาน และด้้านความสะดวก ตามลำำ�ดัับ

	 การหาค่่าประสิิทธิ์์�สหสััมพันธ์์ระหว่่างตััวแปรคุุณภาพการให้้บริิการซึ่่�งเป็็นตััวแปรอิิสระ ทั้้�ง 5 ด้้านพบว่่า

ตััวแปรพยากรณ์์ ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ ด้้านความน่าเช่ื่�อถืือไว้้วางใจในการบริิการ ด้้านการตอบสนอง
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ต่่อผู้้�รับบริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ และด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ มีีความสัมพันธ์์กัันอย่่างมีีนัยสำำ�คัญท่ี่�ระดัับ .01 

โดยมีีค่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพันธ์์ตั้้�งแต่่ .57 ถึึง .75 แสดงว่่าตััวแปรอิิสระทั้้�ง 5 ด้้าน ไม่่มีีความสัมพันธ์์กัันเกิิน .80 

จึึงไม่่เกิิดปัญหา Multicollinearity การวิิเคราะห์์ผลกระทบของคุุณภาพการให้้บริิการ ต่่อความพึงพอใจ แสดง 

ดัังตารางท่ี่� 3

ตารางที่่� 3 ผลการวิิเคราะห์์ถดถอยเชิิงพหุของคุุณภาพการให้้บริิการต่่อความพึงพอใจโดยวิิธีี Stepwise 
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  ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจ 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

 
ระดับความพึงพอใจ 

 

x  S แปลผล 
1 ด้านความสะดวก 4.24 .57 มาก 
2 ด้านการประสานงาน 4.27 .60 มาก 
3 ด้านข้อมูลที่ได้รับ 4.33 .59 มาก 
4 ด้านอัธยาศัยผู้ให้บริการ 4.35 .61 มาก 
5 ด้านค่าใช้จ่าย 4.43 .61 มาก 

รวม 4.32 .60 มาก 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจ โดยภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก (= 4.32) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านค่าใช้จ่าย 
ด้านอัธยาศัยผู้ให้บริการ ด้านข้อมูลที่ได้รับ ด้านการประสานงาน และด้านความสะดวก ตามล าดับ 

การหาค่าประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรคุณภาพการให้บริการซึ่งเป็นตัวแปรอิสระ ทั้ง 5 ด้านพบว่า
ตัวแปรพยากรณ์ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญที่
ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ตั้งแต่ .57 ถึง .75 แสดงว่าตัวแปรอิสระทั้ง 5 ด้าน ไม่มีความสัมพันธ์กัน
เกิน .80 จึงไม่เกิดปัญหา Multicollinearity การวิเคราะห์ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการ ต่อความพึงพอใจ 
แสดงดังตารางที่ 3 

 
 ตารางที่ 3  ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจโดยวิธี Stepwise  

 

               ตัวพยากรณ์                                     b          beta           t             p 
1. ด้านความเห็นอกเห็นใจ (X5)                                .408         .399        11.56**      .00 
2. ด้านการให้ความมั่นใจ (X4)                                 .379         .351          9.54**      .00 
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (X3)                    .187         .171          5.06**      .00 
4. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1)               .108         .098          3.38**      .00 
F = 432.462    Constant = .494          df = 399           SE = .261 
R = .902     R2 = .814                    Adj-R2 = .812           Sig F = .00 

** มีนัยส าคัญทางสถติิที่ระดับ .01 ** มีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .01

* มีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .05

	จ ากตารางท่ี่� 3 พบว่่าคุุณภาพการให้้บริิการด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ ด้้านการตอบ

สนองต่่อผู้้�รับบริิการ และด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ สามารถร่่วมกันทำำ�นายความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการ 

ได้้ร้้อยละ 81.20 (Adj-R2 = .812) อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .01 		

	ผล การวิเิคราะห์เ์ปรีียบเทีียบความเห็น็เก่ี่�ยวกัับคุุณภาพการบริกิารจำำ�แนกตามข้อ้มููลพ้ื้�นฐานของผู้้�รับบริิการ 

คืือ เพศ อายุุ สถานภาพ ระดัับการศึึกษา อาชีีพและรายได้้ต่่อเดืือน พบว่่าผู้้�รับบริิการท่ี่�มีีเพศ สถานภาพระดัับการ

ศึึกษา และรายได้้ต่่อเดืือนแตกต่่างกััน พิิจารณาคุุณภาพการให้้บริิการ ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ ด้้าน

การตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ และด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ ไม่่แตกต่่างกััน ส่่วนผู้้�รับบริิการท่ี่�

มีีอายุุ แตกต่่างกััน พิิจารณาคุุณภาพการให้้บริิการด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ และด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ 

แตกต่่างกััน ขณะท่ี่�ผู้้�รับบริิการท่ี่�มีีอาชีีพ แตกต่า่งกััน พิิจารณาคุุณภาพการให้้บริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ และด้้าน

ความเห็็นอกเห็็นใจแตกต่่างกััน ส่่วนด้้านอ่ื่�น ๆ ไม่่แตกต่่างกัันอย่่างมีีนัยสำำ�คัญ ทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .05

สรุุปผลการวิิจััย

	 การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลใน

เขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี พบว่่าคุุณภาพการให้้บริิการด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ ด้้านการให้้ความ

มั่่�นใจ ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ และด้้านความเป็็นรููปธรรมของการ ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการ 

และสามารถร่่วมกันทำำ�นายความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการ ได้้ร้้อยละ 81.20

	 การเปรีียบเทีียบความเห็็นเก่ี่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการจำำ�แนกตามข้อมููลพ้ื้�นฐานของผู้้�รับบริิการ พบว่่า 

ผู้้�รับบริิการท่ี่�มีีอายุ ุแตกต่่างกััน พิิจารณาคุณุภาพการให้้บริิการด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ และด้้านความเห็็น

อกเห็็นใจ แตกต่่างกััน ขณะท่ี่�ผู้้�รับบริิการท่ี่�มีีอาชีีพแตกต่่างกััน พิิจารณาคุุณภาพการให้้บริิการด้้านการให้้ความมั่่�นใจ 
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และด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ แตกต่่างกััน ส่่วนด้้านอ่ื่�น ๆ ไม่่แตกต่่างกััน 

อภิิปรายผลการวิิจััย

	 การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลใน

เขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี เพ่ื่�อเปรีียบเทีียบคุุณภาพการให้้บริิการตามการรัับรู้้�ของผู้้�รับบริิการจาก

องค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี เรีียงลำำ�ดัับจากมากไปหาน้้อย ได้้แก่่ ด้้าน

ความเห็็นอกเห็็นใจ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�บริิการ ด้้านความน่าเช่ื่�อถืือไว้้ใจในการบริิการ 

ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ ในภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก ผลการวิิจััยมีีประเด็็นท่ี่�น่่าสนใจควรแก่่การนำำ�มา

อภิิปราย ดัังนี้้�

	 1.	ด้านความเห็น็อกเห็็นใจ ผลการวิจัิัย พบว่่าผู้้�ใช้้บริิการมีีความคิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้บ้ริิการด้้านความ

เห็็นอกเห็็นใจ ภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก พิิจารณาเป็็นรายข้้อเรีียงตามลำำ�ดัับมากไปหาน้้อย 3 ลำำ�ดัับแรก คืือ เจ้้าหน้้าท่ี่�

เอาใจใส่่ดููแลผู้้�รัับบริิการอย่่างเท่่าเทีียมกัน เจ้้าหน้้าท่ี่�เอาใจใส่่ในการแก้้ไขปัญหา แนะนำำ�ให้้แก่่ผู้้�รัับบริิการ และเจ้้า

หน้้าท่ี่�ให้้คำำ�แนะนำำ�อธิิบายให้้กัับผู้้�รับบริิการ อย่่างชััดเจน เข้้าใจได้้ง่่าย แสดงให้้เห็็นว่่าการให้้บริิการขององค์์การ

บริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี เจ้้าหน้้าท่ี่�ยึึดประโยชน์สููงสุุดของผู้้�รับบริิการเป็็น

หลััก เม่ื่�อมีีข้อสงสััยหรืือขั้้�นตอนการปฏิบัิัติิเจ้้าหน้้าท่ี่�พร้อมให้้คำำ�แนะนำำ�กับผู้้�รับบริิการอย่า่เต็็มความสามารถและเท่า่

เทีียมกัน ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ วสุุธััช ผลทวีี (2558) ได้้ทำำ�การศึึกษาความคิดเห็็นและความพึงพอใจของลููกค้้า

ท่ี่�มีีต่อ่การให้้บริิการของธนาคารเพ่ื่�อการเกษตรและสหกรณ์์การเกษตร สาขาเรณููนคร อำำ�เภอเรณููนคร จัังหวััดนครพนม 

พบว่่า ด้้านพนักงานและการตอนรัับมากท่ี่�สุุดและสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ อารััญ สายเสน (2558) ได้้ทำำ�การศึึกษา

คุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลปทุม อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดอุบลราชธานีี พบว่่าการเอาใจใส่่ต่่อผู้้�รับบริิการ 

โดยภาพรวมผู้้�รับบริิการเห็็นว่่าคุุณภาพการให้้บริิการอยู่่�ในระดัับดีี

	 2.	ด้านการให้้ความมั่่�นใจ ผลการวิิจััย พบว่่าผู้้�ใช้้บริิการมีีความคิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริิการด้้านการให้้

ความมั่่�นใจ ภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก พิิจารณาเป็็นรายข้้อเรีียงตามลำำ�ดัับมากไปหาน้้อย 3 ลำำ�ดัับแรก คืือ เจ้้าหน้้าท่ี่�

มีีความรู้้�ความชำำ�นาญงานในการบริิการสููง เจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้บริิการท่ี่�ตรงกัับความต้องการของผู้้�รับบริิการ เจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้

คำำ�แนะนำำ�เก่ี่�ยวกัับการให้้บริิการแต่่ละงานตามขั้้�นตอน อย่า่งถููกต้้อง ชััดเจน แสดงให้้เห็็นว่่า การให้้บริิการขององค์์การ

บริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพื้้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี เจ้้าหน้้าท่ี่�ปฏิบััติิงานตามระเบีียบ กฎหมายอย่่าง

เคร่่งครััด มีีความรับผิิดชอบในการรัับผิิดชอบเป็็นอย่่างดีี มีีความรับผิิดชอบในการปฏิบััติิงานอย่่างเป็็นขั้้�นตอน และ

ปฏิบััติิตามขั้้�นตอนมาตรฐานท่ี่�ตั้้�งไว้้ ทำำ�ให้้ผู้้�รับบริิการเกิิดความมั่่�นใจในการปฏิบััติิงานของเจ้้าหน้้าท่ี่� ซึ่่�งและสอดคล้้อง

กัับงานวิิจััยของ พนิดา เพชรรััตน์ (2556) โดยได้้ศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�เสีียภาษีี

อากรสำำ�นักงานสรรพากรพ้ื้�นท่ี่�นครราชสีีมา พบว่่าด้้านการให้้ความมั่่�นใจแก่่ผู้้�รับบริิการโดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก 

มีีความสอดคล้้องระหว่่างความคาดหวัังและการรัับรู้้�มาก สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ อมรารััตน์ บุุญภา (2557) ได้้

ทำำ�การศึึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาล ตำำ�บลพวา อำำ�เภอแก่่งหางแมว จัังหวััด

จัันทบุรีี พบว่่าด้้านการให้้ความมั่่�นใจแก่่ผู้้�รับบริิการ ประชาชนมีีความพึึงพอใจต่อคุุณภาพการบริิการในระดัับมาก 

และสอดคล้อ้งกัับงานวิจัิัยของ ปาริฉัิัตร ถนอมวงษ์ ์(2561) ได้ศึ้ึกษาความพึงึพอใจในการเลืือกใช้้บริิการและคุณุภาพ

การให้้บริิการมีีอิทธิพลต่อการพััฒนาธุุรกิิจเงิินฝากของธนาคารออมสิน ในจัังหวััดกรุุงเทพมหานคร (ภาค 3) พบว่่า 

องค์์ประกอบของความพึึงพอใจในการใช้้บริิการ มีีความสััมพันธ์์ทางบวกกัับการตััดสินใจใช้้บริิการการพััฒนาธุุรกิิจ

เงิินฝากธนาคารออมสิน ในจัังหวััดกรุุงเทพมหานคร 

	 3.	ด้านการตอบสนองต่อ่ผู้้�รับบริิการ ผลการวิิจััย พบว่่าผู้้�ใช้้บริิการมีีความคิดเห็น็ต่่อคุุณภาพการให้บ้ริิการ

ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก พิิจารณาเป็็นรายข้้อเรีียงตามลำำ�ดัับมากไปหาน้้อย 
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3 ลำำ�ดัับแรก คืือ เจ้้าหน้้าท่ี่�เต็็มใจช่วยเหลืือผู้้�รับบริิการ มีีช่องทางให้้บริิการหลายช่่องทางในการติิดต่อขอรัับบริิการ 

เจ้้าหน้้าท่ี่�มีีความพร้อ้มในการให้บ้ริิการได้ทั้ันท่่วงทีีแสดงให้เ้ห็็นว่่า การให้บ้ริิการขององค์ก์ารบริหิารส่่วนตำำ�บลในเขต

พ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี เจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้บริิการด้้วยความเต็็มใจ เป็็นกัันเอง ไม่่เลืือกปฏิบััติิ ทุุกคนได้้รัับ

บริิการอย่่างเสมอภาคพร้อมทั้้�งมีีช่องทางในการติิดต่อขอรัับบริิการท่ี่�สะดวกและทัันเวลา ในการติิดต่อราชการ ทำำ�ให้้

ประชาชนผู้้�รับบริิการเกิิดความประทัับใจและพึึงพอใจกับการบริิการท่ี่�รวดเร็็ว ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ 

อมรารััตน์ บุุญภา (2557) ได้้ทำำ�การศึึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาล 

ตำำ�บลพวา อำำ�เภอแก่่งหางแมว จัังหวััดจัันทบุรีี พบว่่าด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ ประชาชนมีีความพึงพอใจต่อ

คุุณภาพการบริกิารในระดัับมาก สอดคล้อ้งกัับงานวิจัิัยของ สยาม ชููกร (2559) ได้ท้ำำ�การศึึกษาคุณุภาพการให้บ้ริิการ

ของศููนย์ก์ารศึึกษานอกระบบและการศึึกษาตามอัธยาศััย อำำ�เภอบ้้านแพ้้ว พบว่่าคุุณภาพการให้้บริิการด้้านการตอบ

สนองต่่อผู้้�รับบริิการอยู่่�โดยรวมอยู่่�ในระดัับมาก และสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ จัักรพัันธ์์ ฉายสถิิตย์ ์(2560) ได้้ทำำ�การ

ศึึกษาคุุณภาพการให้บ้ริิการของเทศบาลตำำ�บลลำำ�พาน อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดกาฬสิินธุ์์� พบว่่าคุุณภาพการให้บ้ริิการด้้าน

การตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการอยู่่�โดยรวมอยู่่�ในระดัับมาก 

	 4.	ด้านความน่าเช่ื่�อถืือไว้้ใจในการบริิการ ผลการวิิจััย พบว่่าผู้้�ใช้้บริิการมีีความคิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้

บริิการด้้านความน่าเช่ื่�อถืือไว้้ใจในการบริิการ ภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก พิิจารณาเป็็นรายข้้อเรีียงตามลำำ�ดัับมากไปหา

น้้อย 3 ลำำ�ดัับแรก คืือ เจ้้าหน้้าท่ี่�รัักษาข้้อมููลและไม่่เปิิดเผยข้้อมููลของผู้้�ขอรัับบริิการ เจ้้าหน้้าท่ี่�มีีความซื่�อสััตย์์ สุุจริต 

และโปร่งใสในการให้้บริิการกัับผู้้�มาขอรัับบริิการ แสดงให้้เห็็นว่่าการให้้บริิการขององค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บล ในเขต

พ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี เจ้้าหน้้าท่ี่�มีีความซื่�อสััตย์์ สุุจริต และองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�

อำำ�เภอเข่ื่�องใน ได้้ส่่งเสริิมบุคลากรในการพััฒนาตนเองในทุุกด้้านโดยมีีการจััดส่งให้้เจ้้าหน้้าท่ี่�ผู้้�ปฏิบััติิงานเข้้ารัับการ

ฝึึกอบรมเก่ี่�ยวกัับด้้านระเบีียบกฎหมายต่่าง ๆ  ท่ี่�เกี่่�ยวข้้องกัับการปฏิบััติิงาน พร้อมกับการเข้้าอบรมโครงการคุณุธรรม 

จริยธรรม พร้อมทั้้�งมีีการรัับฟัังเร่ื่�องร้้องเรีียนจากประชาชน และการส่่งเสริิมการแต่่งกายท่ี่�สะอาดเรีียบร้้อย ช่่วยเสริิม

สร้้างให้้เป็็นผู้้�ท่ี่�มีีบุคลิิกภาพท่ี่�ดีี ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ อมรารััตน์ บุุญภา (2557) ได้้ทำำ�การศึึกษาความพึงพอใจ

ของประชาชนต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลพวา อำำ�เภอแก่่งหางแมว จัังหวััดจัันทบุรีี พบว่่า 

ด้้านความน่าเช่ื่�อถืือไว้้ใจในการบริิการ ประชาชนมีีความพึงพอใจต่อคุุณภาพการบริิการในระดัับมาก สอดคล้้องกัับ

งานวิิจััยของ อารััญ สายเสน (2558) ศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลปทุม อำำ�เภอเมืือง จัังหวััด

อุุบลราชธานีี พบว่่า ผู้้�รับบริิการมีีความคิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริิการด้้านความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ภาพรวมอยู่่�ใน

ระดัับดีี เจ้้าหน้้าท่ี่�เป็น็ผู้้�ท่ี่�มีีความรู้้�ความสามารถในการให้บ้ริิการมีกีารรับัฟัังเร่ื่�องร้้องเรีียนจากประชาชน จึึงทำำ�ให้เ้จ้้า

หน้้าท่ี่�บริิการด้้วยความซื่�อสััตย์ ์สุุจริต การแต่่งกายของเจ้้าหน้้าท่ี่�มีีการแต่่งกายท่ี่�สะอาด และเรีียบร้้อย ช่่วยเสริิมสร้้าง

ให้้เป็็นผู้้�ท่ี่�มีีบุคลิิกภาพท่ี่�ดีี และสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ สยาม ชููกร (2559) ได้้ทำำ�การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการ

ของศููนย์์การศึึกษานอกระบบและการศึึกษาตามอัธยาศััย อำำ�เภอบ้้านแพ้้ว พบว่่าคุุณภาพการให้้บริิการด้้านความน่า

เช่ื่�อถืือไว้้ใจในการบริิการ อยู่่�โดยรวมอยู่่�ในระดัับมาก

	 5.	ด้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ ผลการวิิจััย พบว่่าผู้้�ใช้้บริิการมีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้

บริิการด้้านความน่าเช่ื่�อถืือไว้้ใจในการบริิการ ภาพรวมอยู่่�ในระดัับส่่งผลมาก พิิจารณาเป็็นรายข้้อเรีียงตามลำำ�ดัับมาก

ไปหาน้้อย 3 ลำำ�ดัับแรก คืือ สำำ�นักงานมีีท่ี่�นั่่�งระหว่่างรอรัับบริิการจากเจ้้าหน้้าท่ี่�อย่่างเพีียงพอ สำำ�นักงานมีีสถานท่ี่�

จอดรถอย่่างเพีียงพอและปลอดภัยสำำ�หรัับผู้้�รับบริิการ สำำ�นักงานมีีป้้ายบอกจุุดในการบริิการชััดเจนมองเห็็นง่่าย แสดง

ให้้เห็็นว่่า การให้้บริิการขององค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี ประชาชนผู้้�รับ

บริิการได้รั้ับบริิการท่ี่�สะดวก เพราะองค์ก์ารบริหิารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องในมีีอุปกรณ์เ์คร่ื่�องมืือในการให้้

บริิการท่ี่�เพีียงพอและพร้อมใช้้งานต่่อการบริิการ ภายในสำำ�นักงานมีีท่ี่�นั่่�งระหว่่างรอรัับบริิการ มีีแสงสว่่าง และอากาศ

ภายในอาคารสถานท่ี่�เหมาะสม และมีีป้้ายประชาสััมพันธ์์บอกจุุดรับบริิการชััดเจนเพื่่�อเป็็นการอำำ�นวยความสะดวก

แก่่ผู้้�รับบริิการ พร้อมทั้้�งมีีสถานท่ี่�จอดรถกว้า้งขวางและปลอดภัยัทำำ�ให้้ผู้้�ติดต่อรู้้�สึกปลอดภัยและได้้รัับบริิการอย่า่งดีี
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ยิ่่�งขึ้้�น ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ อารััญ สายเสน (2558) ศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลปทุม 

อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดอุบลราชธานีี พบว่่าผู้้�รับบริิการมีีความคิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริิการ ด้้านความเป็็นรููปธรรม

ของการบริิการภาพรวมอยู่่�ในระดัับดีี แสดงให้้เห็็นว่่าประชาชนท่ี่�มาขอรัับบริิการได้้รัับบริิการท่ี่�สะดวก รวดเร็็ว อุุปกรณ์์ 

ในการให้้บริิการมีีความพร้อมต่อการบริิการ เพ่ื่�ออำำ�นวยความสะดวกต่่อผู้้�รับบริิการอย่่างทั่่�วถึึง และสอดคล้้องกัับ

งานวิิจััยของ สยาม ชููกร (2559) ได้้ทำำ�การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการของศููนย์์การศึึกษานอกระบบและการศึึกษา

ตามอัธยาศััย อำำ�เภอบ้้านแพ้้ว พบว่่าคุุณภาพการให้้บริิการด้้านลัักษณะทางกายภาพ อยู่่�โดยรวมอยู่่�ในระดัับมาก 

	ด้ านความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการ มีี 5 ด้้าน คืือ ด้้านความสะดวก ด้้านการประสานงาน ด้้านข้้อมููลท่ี่�ได้้

รัับจากการบริิการ ด้้านอััธยาศััยของผู้้�ให้้บริิการ และด้้านค่่าใช้้จ่่ายในภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากท่ี่�สุุด ผลการวิิจััยมีี

ประเด็็นท่ี่�น่่าสนใจควรแก่่การนำำ�มาอภิิปราย ดัังนี้้� 

	 1.	ด้านค่่าใช้้จ่่าย ผลการวิิจััย พบว่่าผู้้�ใช้้บริิการมีีความคิดเห็็นต่่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการด้้านค่่าใช้้

จ่่าย ภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก พิิจารณาเป็็นรายข้้อเรีียงตามลำำ�ดัับมากไปหาน้้อย 3 ลำำ�ดัับแรก คืือ ได้้รัับใบเสร็็จ 

ทุุกครั้้�งหลัังจากชำำ�ระเงิินเรีียบร้้อย พอใจกับการชำำ�ระค่่าธรรมเนีียมตามกฎหมายกำำ�หนด และพอใจบริิการท่ี่�ไม่่ได้้มีี

ค่่าใช้้จ่่ายเพิ่่�มเติิมจากท่ี่�กฎหมายกำำ�หนดแสดงให้เ้ห็็นว่่า เม่ื่�อประชาชนมารับับริิการกัับเจ้้าหน้้าท่ี่�ในการชำำ�ระค่า่บริิการ 

ค่่าธรรมเนีียม ชำำ�ระภาษีีต่าง ๆ เจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้ใบเสร็็จกับประชาชนทุุกครั้้�งในการรัับบริิการชำำ�ระค่่าบริิการ ทำำ�ให้้

ประชาชนมีคีวามพึงึพอใจกับคุุณภาพบริกิารท่ี่�ได้รั้ับ ซึ่่�งสอดคล้อ้งกัับงานวิจัิัยของ พนิดา เพชรรัตัน์ (2556) ได้ท้ำำ�การ

ศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�เสีียภาษีีอากรสำำ�นักงานสรรพากรพ้ื้�นท่ี่�นครราชสีีมา 2 

พบว่่าผู้้�ตอบแบบสอบถามมีีความคิดเห็็นเก่ี่�ยวกัับความพึงพอใจด้านค่่าใช้้จ่่ายเม่ื่�อใช้้บริิการ โดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับ

มาก

	 2.	ด้านอััธยาศััยของผู้้�ให้้บริิการ ผลการวิิจััย พบว่่าผู้้�ใช้้บริิการมีีความคิดเห็็นต่่อความพึงพอใจของผู้้�รับ

บริิการด้้านอััธยาศััยของผู้้�ให้้บริิการ ภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก พิิจารณาเป็็นรายข้้อเรีียงตามลำำ�ดัับมากไปหาน้้อย 3 

ลำำ�ดัับแรก คืือ เจ้้าหน้้าท่ี่�มีีอัธยาศััยดีี ยิ้้�มแย้้ม แจ่่มใสเป็็นมิิตรต่่อผู้้�รับบริิการ ใช้้คำำ�พูดท่ี่�สุุภาพเรีียบร้้อย เจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้

บริิการด้้วยความสุภาพ อ่่อนน้้อม และเป็็นกัันเอง และเจ้้าหน้้าท่ี่�มีีความคิดริเริ่่�มสร้้างสรรค์์ในการปฏิบััติิงาน แสดง

ให้้เห็็นว่่า เจ้้าหน้้าท่ี่�อยู่่�ปฏิบัิัติิงานมีีการให้บ้ริิการผู้้�รับบริิการด้้วยความสุขุภาพเรีียบร้้อย ให้้ความใส่ใ่จดูแลผู้้�รับบริิการ

เป็็นอย่่างดีีมีีความเป็็นมิิตรกัับผู้้�มาติิดต่อรัับบริิการทำำ�ให้้เกิิดความพึงพอใจกับคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ได้้รัับอย่่าง

เหมาะสมและสบายใจ ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของวสุุธััช ผลทวีี (2558) ได้้ทำำ�การศึึกษาความคิดเห็็นและความพึง

พอใจของลูกูค้้าท่ี่�มีีต่อการให้บ้ริิการของธนาคารเพื่่�อการเกษตรและสหกรณ์ก์ารเกษตร สาขาเรณูนูคร อำำ�เภอเรณูนูคร 

จัังหวััดนครพนม พบว่่า ระดัับความพึงพอใจต่อการให้้บริิการโดยรวมอยู่่�ในระดัับมาก ลููกค้้า ส่่วนใหญ่่มีีระดัับความ

พึึงพอใจต่อการให้้บริิการของธนาคารเพ่ื่�อการเกษตรและสหกรณ์์การเกษตร ด้้านพนักงาน และการต้้อนรัับมากท่ี่�สุุด

	 3.	ด้านข้้อมููลท่ี่�ได้้รัับ ผลการวิิจััย พบว่่าผู้้�ใช้้บริิการมีีความคิดเห็็นต่่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการด้้าน

ข้้อมููลท่ี่�ได้้รัับ ภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก พิิจารณาเป็็นรายข้้อเรีียงตามลำำ�ดัับมากไปหาน้้อย 3 ลำำ�ดัับแรก คืือ 

มีีแบบฟอร์์มเอกสารในการให้้บริิการเพีียงพอ เจ้้าหน้้าท่ี่�มีีการชี้้�แจงหรืือให้้ข้้อมููล หลัักเกณฑ์์และวิิธีีการปฏิบััติิ 

เก่ี่�ยวกัับการให้้บริิการให้้ผู้้�รับบริิการทราบ และขั้้�นตอนระยะเวลาในการให้้บริิการมีีความเหมาะสม แสดงให้้เห็็นว่่า 

เจ้้าหน้้าท่ี่�มีีการเตรีียมความพร้อมให้้บริิการกัับผู้้�รับบริิการด้้วยแบบฟอร์์มท่ี่�เพีียงพอ เจ้้าหน้้าท่ี่�ชี้้�แจงให้้ทราบถึึงข้้อมููล 

หลัักเกณฑ์์และวิิธีีการขั้้�นตอนในการติิดต่อขอรัับบริิการทราบ ทำำ�ให้้มีีระยะเวลาในการให้้บริิการท่ี่�เหมาะสมรวดเร็็ว

กัับผู้้�รับบริิการส่่งผลให้้เกิิดความพึงพอใจกับการรัับบริิการในแต่่ละครั้้�ง ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของแพรวพัันธ์์ ตะ

นะโส (2558) ได้้ทำำ�การศึึกษาการประเมิินคุุณภาพการให้้บริิการในมุุมมองผู้้�ใช้้บริิการของท่ี่�ทำำ�การปกครองอำำ�เภอ

คำำ�เข่ื่�อนแก้้ว จัังหวััดยโสธร พบว่่าผู้้�ตอบแบบสอบถามพึงึพอใจกับความสุขภาพของเจ้้าหน้้าท่ี่�ผู้้�ให้้บริิการและด้้านการ

ติิดต่อส่ื่�อสาร และสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ วสุุธััช ผลทวีี (2558) ได้้ทำำ�การศึึกษาความคิดเห็็น และความพึงพอใจ

ของลููกค้้าท่ี่�มีีต่อการให้้บริิการของธนาคารเพ่ื่�อการเกษตรและสหกรณ์์การเกษตร สาขาเรณููนคร อำำ�เภอเรณููนคร 
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จัังหวััดนครพนม ลููกค้้ามีีระดัับความพึึงพอใจต่อการให้้บริิการของธนาคารเพื่่�อการเกษตรและสหกรณ์์การเกษตร 

ข้้อมููลท่ี่�ถููกต้้องท่ี่�ได้้รัับจากการให้้บริิการ อยู่่�ในระดัับมาก 

	 4.	ด้านการประสานงาน ผลการวิิจััย พบว่่าผู้้�ใช้้บริิการมีีความคิดเห็็นต่่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการด้้าน

การประสานงาน ภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก พิิจารณาเป็็นรายข้้อเรีียงตามลำำ�ดัับมากไปหาน้้อย 3 ลำำ�ดัับแรก คืือ ได้้

รัับคำำ�อธิิบาย ข้้อสงสััยจากเจ้้าหน้้าท่ี่�ชััดเจน เจ้้าหน้้าท่ี่�มีีการประสานงานหน่่วยงานภายในและภายนอกหน่่วยงานใน

การติิดต่อสอบถามแก้ปั้ัญหาข้้อสงสััยของผู้้�บริิการ และมีีช่องทางรับัฟัังข้้อคิิดเห็น็ของต่อ่การให้บ้ริิการ เช่่น กล่อ่งรัับ

ความเห็็น แสดงให้้เห็็นว่่า เจ้้าหน้้าท่ี่�ตอบข้้อสงสััยเม่ื่�อประชาชนผู้้�รับบริิการต้้องการสอบถาม เจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้คำำ�แนะนำำ�

อย่่างชััดเจน และเข้้าใจ พร้อมทั้้�งประสานงานกัับหน่่วยงานทั้้�งภายในและภายนอกหน่่วยงานหากผู้้�มาขอรัับบริิการ

สงสััยหรืือมีีปัญหาในการติิดต่อส่่วนราชการต่่าง ๆ  พร้อมทั้้�งเจ้้าหน้้าท่ี่�มีีช่องทางรัับฟัังข้้อคิิดเห็็นของผู้้�รับบริิการ และ

เจ้้าหน้้าท่ี่�พร้อมนำำ�มาปรับในการให้้บริิการประชาชนต่่อไป ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของสยาม ชููกร (2559) ได้้ทำำ�การ

ศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการของศููนย์์การศึึกษานอกระบบและการศึึกษาตามอััธยาศััย อำำ�เภอบ้้านแพ้้ว พบว่่า 

ด้้านการเข้้าถึึงจิิตใจ อบรมเจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้มีีจิตบริิการ มีีความเต็็มใจช่วยเหลืือผู้้�รับบริิการอย่่างเต็็มความสามารถ และ

ติิดตามสอบถามผู้้�รับบริิการหลัังจากท่ี่�ให้้บริิการไปแล้้วโดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก

	 5.	ด้านความสะดวก ผลการวิิจััยพบว่่า ผู้้�ใช้้บริิการมีีความคิดเห็็นต่่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการด้้านความ

สะดวกภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก พิิจารณาเป็็นรายข้้อเรีียงตามลำำ�ดัับมากไปหาน้้อย 3 ลำำ�ดัับแรก คืือ ได้้รัับบริิการท่ี่�

ตรงตามความต้้องการ ครบถ้้วน ถููกต้้อง สามารถเข้้าถึึงการบริิการได้้ง่่ายขั้้�นตอนไม่่ซัับซ้้อน และได้้รัับบริิการตรง 

ตามระยะเวลาท่ี่�กำำ�หนด แสดงให้้เห็็นว่่า เจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้บริิการกัับประชาชนผู้้�รับบริิการอย่่างตรงเวลา รวดเร็็ว ถููกต้้อง 

ประชาชนผู้้�รับบริิการรัับรู้้�ได้้ถึึงการเข้้าถึึงบริิการท่ี่�ง่่าย ไม่่ซัับซ้้อน ทำำ�ให้้เกิิดความพึงพอใจในการบริิการของเจ้้าหน้้าท่ี่� 

ซึ่่�งสอดคล้อ้งกัับงานวิิจััยของพนิดา เพชรรัตัน์ (2556) ได้ท้ำำ�การศึึกษาคุณุภาพการให้บ้ริิการ ท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงึพอใจ

ของผู้้�เสีียภาษีีอากรสำำ�นักงานสรรพากรพื้้�นท่ี่�นครราชสีีมา 2 พบว่่า ความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก 

ผู้้�บริิหารหรืือหััวหน้้าส่่วนราชการจำำ�เป็็นต้้องหาแนวทางหรืือกลยุทุธ์ต่่าง ๆ  เพ่ื่�อพััฒนาการให้้บริิการเพ่ื่�อให้้ผู้้�มาติิดต่อ

ยื่่�นภาษีี หรืือมาติิดต่อราชการอ่ื่�น ๆ มีีความพึงพอใจมากยิ่่�งขึ้้�นไป สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของวสุุธััช ผลทวีี (2558) 

ได้้ทำำ�การศึึกษาความคิดิเห็น็และความพึงึพอใจของลูกูค้้าท่ี่�มีีต่อการให้บ้ริิการของธนาคารเพื่่�อการเกษตรและสหกรณ์์

การเกษตร สาขาเรณููนคร อำำ�เภอเรณููนคร จัังหวััดนครพนม ลููกค้้ามีีระดัับความพึงพอใจต่อการให้้บริิการของธนาคาร

เพ่ื่�อการเกษตรและสหกรณ์์การเกษตร ด้้านความสะดวก รวดเร็็ว อยู่่�ในระดัับมาก สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ 

น้ำำ��ลิน เทีียมแก้้ว (2560) ได้้ทำำ�การศึึกษาความพึงพอใจต่อคุุณภาพให้้บริิการ สำำ�นักวิิทยบริิการ มหาวิิทยาลััย

มหาสารคาม ประจำำ�ปีการศึึกษา 2559 พบว่่ามีีขั้้�นตอนในการให้้บริิการสะดวก ผู้้�รับบริิการเข้้าถึึงการบริิการ 

ไม่่ยุ่่�งยากเข้้าใจง่าย โดยรวมอยู่่�ระดัับมาก 

	 เปรีียบเทีียบคุุณภาพการให้้บริิการตามการรัับรู้้�ของผู้้�รับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพื้้�นท่ี่�

อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี จำำ�แนกตาม เพศ อายุุ สถานภาพ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ และรายได้้ต่่อเดืือน

ของผู้้�รับบริิการ 

	 เพศ ผลการวิิจััย พบว่่าตััวอย่่างท่ี่�มีีเพศต่างกัันเห็็นว่่า คุุณภาพการให้้บริิการของผู้้�รับบริิการจากองค์์การ

บริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ ด้้านการตอบ

สนองต่่อผู้้�บริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ ด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ รัับรู้้�การให้้บริิการไม่่แตกต่่างกััน สามารถอธิิบาย

ได้้ว่่า เจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้ความสำำ�คัญในการให้้บริิการ เพศชายและเพศหญิิง อย่่างเท่่าเทีียมกัน ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััย

ของอมรารััตน์ บุุญภา (2557) ได้้ทำำ�การศึึกษาความพึึงพอใจของประชาชนต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาล

ตำำ�บลพวา อำำ�เภอแก่่งหางแมว จัังหวััดจัันทบุรีี พบว่่าเพศต่างกััน มีีความเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริิการ 

ไม่่แตกต่่างกััน สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ จัักรพัันธ์์ ฉายสถิิตย์์ (2560) ได้้ทำำ�การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการของ

เทศบาลตำำ�บลลำำ�พาน อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดกาฬสิินธุ์์� พบว่่า เพศท่ี่�ต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริิการ 
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ไม่่แตกต่่างกััน และไม่่สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ ปาริิฉััตร ถนอมวงษ์์ (2561) ได้้ศึึกษาความพึงพอใจในการเลืือกใช้้

บริิการและคุุณภาพการให้้บริิการมีีอิทธิพลต่อการพััฒนาธุุรกิิจเงิินฝากของธนาคารออมสิน ในจัังหวััดกรุุงเทพมหานคร 

(ภาค 3) พบว่่าเพศต่่างกััน มีีผลต่อการตััดสินใจใช้้บริิการการพััฒนาธุุรกิิจเงิินฝากของธนาคารออมสิิน ในจัังหวััด

กรุุงเทพมหานคร (ภาค 3) แตกต่่างกััน

	 อายุุ ผลการวิิจััย พบว่่าตััวอย่่างท่ี่�มีีอายุุต่่างกััน เห็็นว่่า คุุณภาพการให้้บริิการของผู้้�รับบริิการจากองค์์การ

บริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี อายุุแตกต่่างกััน ให้้ความเห็็นต่่อด้้านความเป็็นรููป

ธรรมของการบริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ รัับรู้้�การให้้บริิการไม่่แตกต่่าง ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ และ

ด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ รัับรู้้�การให้้บริิการแตกต่่างกัันอย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .05 สามารถอธิิบายได้้ว่่า 

เจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้บริิการช่่วยเหลืือและอำำ�นวยความสะดวกให้้กัับผู้้�ท่ี่�มีีอายุุมาก เน่ื่�องจากผู้้�รับบริิการท่ี่�มีีอายุุมากการมอง

เห็็นหรืือการช่่วยเหลืือตััวเองในการขอรัับบริิการไม่่สะดวก เช่่น การกรอกแบบฟอร์์ม การขออนุุญาต การให้้ข้้อมููล

ต่่าง ๆ อาจเข้้าใจยากการรัับรู้้�การได้้ยิินไม่่ชััดเจนเจ้้าหน้้าจึึงอำำ�นวยความสะดวกในการให้้บริิการมากกว่่าผู้้�มาขอรัับ

บริิการท่ี่�มีีอายุุน้้อย ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ อมรารััตน์ บุุญภา (2557) ได้้ทำำ�การศึึกษาความพึึงพอใจของ

ประชาชนต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลพวา อำำ�เภอแก่่งหางแมว จัังหวััดจัันทบุรีี พบว่่า อายุุต่่างกััน 

มีีความพึงพอใจของประชาชนต่่อคุุณภาพการให้้บริิการแตกต่่างกัันอย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิตท่ี่�ระดัับ .05 สอดคล้้อง

กัับงานวิิจััยของ อารััญ สายเสน (2558) ได้้ทำำ�การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลปทุม อำำ�เภอเมืือง 

จัังหวััดอุบลราชธานีี พบว่า่ อายุตุ่่างกััน เห็น็ว่่าคุุณภาพการให้บ้ริิการ แตกต่า่งกััน สอดคล้อ้งกัับงานวิจัิัยของ จัักรพันัธ์์ 

ฉายสถิิตย์์ (2560) ได้้ทำำ�การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลลำำ�พาน อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดกาฬสิินธุ์์� 

พบว่่าอายุุแตกต่่างกััน มีีความคิดเห็็นต่่อการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลลำำ�พาน อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดกาฬสิินธุ์์� แตก

ต่่างกััน 

	 สถานภาพ ผลการวิิจััย พบว่่าตััวอย่่างท่ี่�มีีสถานภาพต่างกัันเห็็นว่่า คุุณภาพการให้้บริิการของผู้้�รับบริิการ

จากองค์ก์ารบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่� อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวัดัอุบลราชธานีี ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริกิาร 

ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�บริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ ด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ รัับรู้้�การให้้บริิการไม่่แตกต่่างกััน 

สามารถอธิิบายได้้ว่่า เจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้ความสำำ�คัญในการให้้บริิการทุุกสถานภาพ ซึ่่�งไม่่สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ อารััญ 

สายเสน (2558) ได้้ทำำ�การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลปทุม อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดอุบลราชธานีี 

พบว่่า สถานภาพต่างกััน เห็็นว่่าคุุณภาพการให้้บริิการแตกต่่างกััน สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ ปาริิฉััตร ถนอมวงษ์์ 

(2561) ได้้ศึึกษาความพึงพอใจในการเลืือกใช้้บริิการและคุุณภาพการให้้บริิการมีีอิทธิพลต่อการพััฒนาธุุรกิิจเงิินฝาก

ของธนาคารออมสิน ในจัังหวััดกรุุงเทพมหานคร (ภาค 3) พบว่่าสถานภาพท่ี่�ต่่างกััน มีีผลต่อการตััดสินใจใช้้บริิการ

การพััฒนาธุุรกิิจเงิินฝากของธนาคารออมสิน ในจัังหวััดกรุุงเทพมหานคร (ภาค 3) ไม่่แตกต่่างกััน

	 ระดัับการศึึกษา ผลการวิิจััย พบว่่าตััวอย่่างท่ี่�มีีระดัับการศึึกษาต่่างกัันเห็็นว่่า คุุณภาพการให้้บริิการของ

ผู้้�รับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลใน เขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี ด้้านความเป็็นรููปธรรมของ

การบริิการ ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ ด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ รัับรู้้�การบริิการ 

ไม่่แตกต่่างกััน สามารถอธิิบายได้้ว่่า เจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้ความสำำ�คัญในการให้้บริิการ กัับทุุกระดัับการศึึกษาอย่่างเท่่าเทีียม

กััน ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ อมรารััตน์ บุุญภา (2557) ได้้ทำำ�การศึึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่่อคุุณภาพ

การให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลพวา อำำ�เภอแก่่งหางแมว จัังหวััดจัันทบุรีี พบว่่า ระดัับการศึึกษาต่่างกััน มีีความ 

พึึงพอใจของประชาชนต่่อคุุณภาพการให้้บริิการ ไม่่แตกต่่างกััน และ ไม่่สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ จัักรพัันธ์์ 

ฉายสถิิตย์์ (2560) ได้้ทำำ�การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลลำำ�พาน อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดกาฬสิินธุ์์� 

พบว่่าระดัับการศึึกษาต่่างกััน มีีความคิดเห็็นต่่อการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลลำำ�พาน อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดกาฬสิินธุ์์� 

แตกต่่างกััน 



Journal of Graduate School, Pitchayatat 16(2): May-August 2021 227

	 อาชีีพ ผลการวิิจััยพบว่่า ตััวอย่่างท่ี่�มีีอาชีีพต่างกัันเห็็นว่่า คุุณภาพการให้้บริิการของผู้้�รับบริิการจากองค์์การ

บริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ และด้้านการ

ตอบสนองต่อ่ผู้้�รับบริิการ รัับรู้้�การให้บ้ริิการ ไม่แ่ตกต่่าง ด้้านการให้ค้วามมั่่�นใจ และด้า้นความเห็น็อกเห็น็ใจ รัับรู้้�การ

ให้้บริิการแตกต่่างกัันอย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .05 สามารถอธิิบายได้้ว่่า ผู้้�ท่ี่�มีีอาชีีพรับราชการมีีความรู้้�ด้าน

กฎหมายมากกว่่าอาชีีพอื่�น ๆ ทำำ�ให้้การรัับรู้้�คุณภาพการให้้บริิการของอาชีีพข้าราชการมีีความคาดหวัังกัับการให้้

บริิการของเจ้้าหน้้าท่ี่�ผู้้�ปฏิบััติิงานต้้องเป็็นไปตามระเบีียบข้้อกฎหมาย เม่ื่�อมีีข้อเสนอแนะเจ้้าหน้้าท่ี่�พร้อมท่ี่�จะยอมรับ

ข้้อเสนอแนะ และหาวิิธีีการปรัับปรุงแก้้ไขอยู่่�เสมอ นอกจากนี้้�เจ้้าหน้้าท่ี่�ยัังเข้้าใจความต้้องการของผู้้�รับบริิการทุุก

อาชีีพ โดยมีกีารจััดเวรให้้เจ้้าหน้้าท่ี่�อยู่่�คอยให้้บริิการในช่ว่งพัักกลางวันั เพ่ื่�อให้้ความสะดวกกับัผู้้�รับบริิการ สอดคล้อ้ง

กัับงานวิิจััยของ แพรวพัันธ์์ ตะนะโส (2558) ได้้ทำำ�การศึึกษาการประเมิินคุุณภาพการให้้บริิการในมุุมมองผู้้�ใช้้บริิการ

ของท่ี่�ทำำ�การปกครองอำำ�เภอคำำ�เข่ื่�อนแก้้ว จัังหวััดยโสธร พบว่่าผู้้�มีีอาชีีพแตกต่่างกัันมีีความคิดเห็็นคุุณภาพการให้้

บริิการ แตกต่่างกััน สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ จัักรพัันธ์์ ฉายสถิิตย์์ (2560) ได้้ทำำ�การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการ

ของเทศบาลตำำ�บลลำำ�พาน อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดกาฬสิินธุ์์� พบว่่าอาชีีพต่างกััน มีีความคิดเห็็นต่่อการให้้บริิการของ

เทศบาลตำำ�บลลำำ�พาน อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดกาฬสิินธุ์์� แตกต่่างกััน และ ไม่่สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ อมรารััตน์ บุุญ

ภา (2557) ได้้ทำำ�การศึึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลพวา อำำ�เภอแก่่ง

หางแมว จัังหวัดัจัันทบุรีี พบว่่าประชาชนท่ี่�มีอีาชีีพแตกต่่างกััน มีีความพึงึพอใจของประชาชนต่อ่คุุณภาพการให้บ้ริิการ

ของเทศบาลตำำ�บลพวา อำำ�เภอแก่่งหางแมว จัังหวััดจัันทบุรีีไม่่แตกต่่างกััน

	 รายได้้ต่่อเดืือน ผลการวิิจััยพบว่่าตััวอย่่างท่ี่�มีีรายได้้ต่่อเดืือนต่่างกัันเห็็นว่่า คุุณภาพการให้้บริิการของผู้้�รับ

บริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการ

บริิการ ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�บริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ ด้้านความเห็็นอกเห็็นใจ รัับรู้้�การบริิการไม่่แตกต่่างกััน 

สามารถอธิิบายได้้ว่่า เจ้้าหน้้าท่ี่�ให้้ความสำำ�คัญในการให้้บริิการกัับผู้้�รับบริิการท่ี่�มีีรายได้้ต่่อเดืือนแตกต่่างกััน อย่่างเท่่า

เทีียมกัน ซึ่่�งไม่่สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของแพรวพัันธ์์ ตะนะโส (2558) ได้้ทำำ�การศึึกษาการประเมิินคุุณภาพการให้้

บริิการในมุุมมองผู้้�ใช้้บริิการของท่ี่�ทำำ�การปกครอง อำำ�เภอคำำ�เข่ื่�อนแก้้ว จัังหวััดยโสธร พบว่่าผู้้�มีีรายได้้ต่่างกัันมีีความ

คิิดเห็็นคุุณภาพการให้้บริิการ แตกต่่างกััน สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ อารััญ สายเสน (2558) ได้ท้ำำ�การศึึกษาคุุณภาพ

การให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลปทุม อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดอุบลราชธานีี พบว่่าผู้้�รับบริิการท่ี่�มีีรายได้้ต่่อเดืือนต่่างกััน

เห็็นว่่า คุุณภาพการให้้บริิการแตกต่่างกััน 

	คุ ณภาพการให้้บริิการส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�

อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี

	 การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลใน

เขตพื้้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวัดัอุบลราชธานีี พบว่า่ด้้านความเห็น็อกเห็น็ใจ ด้้านการให้ค้วามมั่่�นใจ ด้้านการตอบสนอง

ต่่อผู้้�รับบริิการ ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ ด้้านความน่าเช่ื่�อถืือไว้้ใจในการบริิการ ส่่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้้�รัับบริิการ ได้้ร้้อยละ 81.20 ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของพนิดา เพชรรััตน์ (2556) ได้้ทำำ�การศึึกษาคุุณภาพ 

การให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�เสีียภาษีีอากรสำำ�นักงานสรรพากรพ้ื้�นท่ี่�นครราชสีีมา 2 พบว่่า ด้้านคุุณภาพ

การให้้บริิการทั้้�ง 5 ด้้าน โดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก ด้้านความพึงพอใจ พบว่่าผู้้�เสีียภาษีีอากรสำำ�นักงานสรรพากร

พ้ื้�นท่ี่�นครราชสีีมา 2 มีีความคิดเห็็นเก่ี่�ยวกัับความพึ่่�งพอใจ ทั้้�ง 5 ด้้าน โดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก ผู้้�เสีียภาษีีอากร

สำำ�นักงานสรรพากรพ้ื้�นท่ี่�นครราชสีีมา 2 และคุุณภาพการให้้บริิการสามารถพยากรณ์์ความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการ

ได้้ร้้อยละ 77.00 สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของอมรารััตน์ บุุญภา (2557) ได้้ทำำ�การศึึกษาความพึงพอใจของประชาชน

ต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลพวา อำำ�เภอแก่่งหางแมว จัังหวััดจัันทบุรีี พบว่่าประชาชนมีีความพึงพอใจ

ต่่อคุุณภาพการให้้บริิการ อยู่่�ในระดัับมากท่ี่�สุุด และสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของวสุุธััช ผลทวีี (2558) ได้้ทำำ�การศึึกษา

ความคิิดเห็็นและความพึึงพอใจของลููกค้้าท่ี่�มีีต่อการให้้บริิการของธนาคารเพื่่�อการเกษตรและสหกรณ์์การเกษตร 
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สาขาเรณููนคร อำำ�เภอเรณููนคร จัังหวััดนครพนม พบว่่าลููกค้้าส่่วนใหญ่่มีีความเห็็นต่่อการให้้บริิการของธนาคาร 

เพ่ื่�อการเกษตรและสหกรณ์์การเกษตร ด้้านความน่าเช่ื่�อถืือและความมั่่�นคงของธนาคารมากท่ี่�สุุดอยู่่�ในระดัับมาก 

และระดัับความพึงพอใจต่อการให้้บริิการของธนาคารเพ่ื่�อการเกษตรและสหกรณ์์การเกษตรสาขาเรณููนคร โดยรวม

อยู่่�ในระดัับมาก

ข้้อเสนอแนะ

	 ข้้อเสนอแนะในการนำำ�ผลการวิิจััยไปใช้้

	 การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลใน

เขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี ข้้อเสนอแนะเพ่ื่�อการประยุุกต์์ใช้้ ดัังนี้้�

	 1.	ด้านความเห็็นอกเห็็นใจ เจ้้าหน้้าท่ี่�ในองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััด

อุุบลราชธานีี ควรให้้เกีียรติิผู้้�รับบริิการแสดงให้เ้ห็็นว่่าผู้้�รับบริิการมีีความสำำ�คัญพร้อมทั้้�งมีีความกระตืือรืือร้้น ท่ี่�จะให้้

บริิการกัับประชาชนโดยให้้ความตระหนัักถึึงการให้้บริิการผู้้�รับบริิการกัับอายุุผู้้�รับบริิการช่่วงอายุุ 21–30 ปีี ให้้มาก

ขึ้้�นและอาชีีพรับราชการ/รััฐวิิสาหกิิจ เพิ่่�มขึ้้�น เพราะอาชีีพราชการ/รััฐวิิสาหกิิจ เป็็นอาชีีพท่ี่�มีีความรู้้�ด้านกฎหมาย

และขั้้�นตอนการปฏิบััติิงานจึึงมีีความคาดหวัังกัับคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�สููง ด้้านความเห็็นอกเห็็นใจควรปรับปรุงและ

ให้้ความสำำ�คัญกับอายุุและอาชีีพเพ่ื่�อยกระดัับความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลต่อไป

	 2.	ด้านการให้้ความมั่่�นใจ องค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี 

เป็็นหน่่วยงานท่ี่�ให้้บริิการสำำ�หรัับประชาชนท่ี่�ต้้องไปรับบริิการ การรัับรู้้�คุณภาพการให้้บริิการด้้านการให้้ความมั่่�นใจ 

ควรให้้ความตระหนัักถึึงการให้้บริิการผู้้�รับบริิการกัับอาชีีพของผู้้�รับบริิการ ด้้านความมั่่�นใจ คืือ อาชีีพข้าราชการ/

รััฐวิิสาหกิิจรับรู้้�คุณภาพการให้้บริิการมีีความคาดหวัังสููงกว่่าอาชีีพรับจ้้าง อาชีีพค้าขาย อาชีีพเกษตรกรรม และ 

อาชีีพอื่�น ๆ ดัังนั้้�น องค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี ควรต้้องปรับขั้้�นตอน

การให้้บริิการท่ี่�ไม่่ซัับซ้้อน หรืือยุ่่�งยากให้้กัับประชาชนผู้้�ติดต่อขอรัับบริิการรัักษาระดัับคุุณภาพการให้้บริิการเพ่ื่�อให้้

ผู้้�ท่ี่�ใช้้บริิการมีีความพึงพอใจมากท่ี่�สุุดต่อไป

	 3.	ด้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ ควรเพิ่่�มช่องทางในการให้้บริิการหลายช่่องทางในการติิดต่อขอรัับ

บริิการ ทำำ�ให้้ลดระยะเวลาในการให้้บริิการได้้อย่่างรวดเร็็วมากยิ่่�งขึ้้�น พร้อมทั้้�งให้้บริิการตามลำำ�ดัับก่่อนและหลััง หาก

มีีผู้้�รับบริิการท่ี่�เป็็นบุุคคลทุพพลภาพ เจ้้าหน้้าท่ี่�ควรให้้บริิการกัับบุุคคลทุพพลภาพด้วยความเต็็มใจและให้้บริิการอย่่าง

ทัันทีี ทำำ�ให้้ผู้้�รับบริิการไม่่เกิิดการรอนาน โดยให้้ความตระหนัักถึึงการให้้บริิการผู้้�รับบริิการกัับอายุุของผู้้�รับบริิการ

ช่่วงอายุ ุ21-30 ปีี ให้้มากขึ้้�นทำำ�ให้้เกิิดการรับัรู้้�คุณภาพการบริิการท่ี่�ดีีส่งผลต่อความพึงพอใจทุกครั้้�งท่ี่�มาติิดต่อขอรัับ

บริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี สามารถตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ

ได้้อย่่างรวดเร็็ว ตรงจุุด ถููกต้้อง และเป็็นธรรม 

	 4.	ด้านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ องค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััด

อุุบลราชธานีี ควรมีีสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกให้้กัับผู้้�รับบริิการอย่่างทั่่�วถึึง สถานท่ี่�ให้้บริิการมีีความสะอาดเรีียบร้้อย 

มีีการให้้บริิการอุุปกรณ์์และเทคโนโลยีีให้้กัับประชาชนท่ี่�มาขอรัับบริิการ มีีจุดบริิการน้ำำ��ดื่�มสะอาด มีีทางลาดสำำ�หรัับ

ผู้้�พิการ จััดให้้มีีห้องน้ำำ��คนพิิการ ท่ี่�จอดรถอย่่างเพีียงพอและปลอดภัยสำำ�หรัับผู้้�รับบริิการ เจ้้าหน้้าท่ี่�มีีความพร้อมใน

การให้้บริิการ จะทำำ�ให้้ผู้้�รับบริิการเกิิดความพึงพอใจในสถานท่ี่�และเพ่ื่�อให้้ประชาชนได้้รัับความสะดวกในการติิดต่อ

ราชการ 

	 ความพึงพอใจของผู้้�รับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่�อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี 

อยู่่�ในระดัับมาก ดัังนั้้�น ผู้้�บริิหารหรืือหััวหน้้าส่่วนราชการจำำ�เป็็นต้้องหาแนวทางหรืือกลยุทธ์ในการพััฒนาการให้้บริิการ

ขององค์์การและเจ้้าหน้้าท่ี่�ผู้้�ให้้บริิการให้้ความใส่่ใจดูแลผู้้�รับบริิการด้้วยความเป็็นมิิตร เป็็นกัันเองเพิ่่�มช่องทางให้้
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บริิการท่ี่�หลากหลายกัับผู้้�มาขอรัับบริิการ เพ่ื่�อให้้ผู้้�มาติิดต่อราชการมีีความพึงพอใจในการรัับบริิการมากยิ่่�งขึ้้�นไป

	ข้ อเสนอแนะในการวิิจััยครั้้�งต่่อไป 

	 1.	การศึึกษาถึึงสภาพปัญหาและแนวทางแก้้ไขปัญหาการให้้บริิการกัับผู้้�รับบริิการในองค์์การบริิหารส่่วน

ตำำ�บลในเขตพ้ื้�นท่ี่� อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี

	 2.	การศึึกษาแรงจููงใจในการให้้บริิการท่ี่�ดีีและมีีคุณภาพทำำ�ให้้ประชาชนได้้รัับบริิการท่ี่�ดีีและ มีีความ 

พึึงพอใจต่อบริิการขององค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลใน อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี

	 3.	ควรศึึกษาปััจจััยภายในและภายนอกองค์์การต่่าง ๆ ท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�มารัับบริิการจาก

องค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลใน อำำ�เภอเข่ื่�องใน จัังหวััดอุบลราชธานีี เพ่ื่�อหาแนวทางในการพััฒนาหน่่วยงานต่่อไป

	 4.	การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการท่ี่�ส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้้�มาขอรัับบริิการจากองค์์การบริิหารส่่วน

ตำำ�บลในภาคอ่ื่�น ๆ เพ่ื่�อหาแนวทางในการกำำ�หนดนโยบายด้้านการให้้บริิการท่ี่�ดีีร่วมกันต่่อไป
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