
ความพงึพอใจของประชาชนที่มผีลต่อคุณภาพบรกิาร 

การคลังขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดอุบลราชธาน ี

The Effect of People’s Satisfaction on Fiscal Service Quality, Provincial 

Administrative Organization, Ubon Ratchathani Province 

 

ยลดา สือ่วงศ์สุวรรณ1, อุทัย อร่ามเรือง2, รัชนก สร้อยเพชร3 และอนรรฆ ชมาฤกษ์4 

Yonlada Suewongsuwna1, Uthai Aramrueang2, Ratchanok Soipeth3  

and Anak Chamarueak4 

คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยการจดัการและเทคโนโลยอีสีเทริ์น1,2,3,4 

The Eastern University of Management and Technology1,2,3,4 

 

Corresponding Author, E-mail: AnakC71@gmail.com 

 

Retrieved; 22-02-2025; Revised; 6-05-2025. Accepted;24-04-2026 

 

บทคัดย่อ 

 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของ

ประชาชนและคุณภาพบริการการคลังขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี กลุ่ม

ตัวอย่างคือประชาชนที่เคยใช้บริการกองคลัง จังหวัดอุบลราชธานี จำนวน 400 คน โดย

คำนวณจากสูตรทาโร่ ยามาเน่ เครื่องมือวิจัยได้แก่ แบบสอบถามจำนวน 3 ตอน และนำ

กลับมาวิเคราะห์สัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลวิจัยพบว่า 

องค์ประกอบของคุณภาพบริการสาธารณะในด้านบริการสาธารณะ ปฏิสัมพันธ์ สิ่งแวดล้อม 

และผลลัพธ์ มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญเชิงบวกต่อความพึงพอใจของประชาชนที่

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ r = .85, .83, .75 และ .70 และความแปรปรวนที่ R2 = .72, 

.69, .56 และ .64, (Sig. .01) ตามลำดับนอกจากนี้ องคป์ระกอบของคุณภาพบรกิารสาธารณะ

ในด้านปฏิสัมพันธ์ ผลลัพธ์ และสิ่งแวดล้อม สามารถพยากรณ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติต่อ

ความพึงพอใจของประชาชนที่ผลทดสอบ t = 8.34, 6.29 และ 2.69, (Sig. .000) ตามลำดับ 

องค์ประกอบทั้งสามของคุณภาพบริการสาธารณะดังกล่าวสามารถทำให้เกิดความพึงพอใจ

ของประชาชน 

 

คำสำคัญ: ความพงึพอใจของประชาชน; คุณภาพบรกิาร; การคลัง 
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Abstract 

 This research article aims to assess the effect of people’s satisfaction on fiscal service 

quality in the Provincial Administrative Organization in Ubon Ratchathani Province. The 

researcher collected data from 400 respondents who have used the treasury department's 

services in Ubon Ratchathani Province, calculated using Taro Yamane's formula. The 

research tools were a 3-part questionnaire before the data were analyzed using coefficient 

correlation and multiple regression analysis. 

The findings indicate that the components of public service quality in terms of service 

quality, interaction quality, environment quality, and outcomes quality are significantly and 

positively related to people’s satisfaction at r = .85, .83, .75, and .70, R² = .72, .69, .56, 

and .64, (Sig. .01), respectively. Additionally, the components of public service quality in 

terms of interaction quality, outcomes quality, and environment quality significantly predicted 

people’s satisfaction at t = 8.34, 6.29, and 2.69, (Sig. .000), respectively. These three 

components of public service quality could enhance people’s satisfaction. 

 

Keywords: People’s Satisfaction; Service Quality; Fiscal 

 

บทนำ 

คุณภาพบริการสาธารณะ (Quality of Public Service) เป็นลักษณะของหลักธรรมา     

ภิบาล (Good Governance) ที่มีเป้าหมายในการใช้อรรถประโยชน์ของรัฐหรือปรับปรุงคุณภาพ

บริการสาธารณะโดยเจ้าหน้าที่ของรัฐ การบริการสาธารณะ (Public Service) จำเป็นจะต้องมี

แนวคิดเกี่ยวกับกิจกรรมการตลาดที่มีประสิทธิผลโดยมุ่งเน้นที่ลูกค้าหรือผู้บริโภค โดยทั่วไป

แล้วแนวคดิเกี่ยวกับความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) คณุภาพบรกิาร (Service 

Quality) และความจงรักภักดี (Royalty) ไม่ใช่ประเด็นสำคัญขององค์กรบริการสาธารณะ 

(Public Service Organization) ลูกค้าขององค์กรบริการสาธารณะต้องการให้เจ้าหน้าที่หรือ

พนักงานของผู้ให้บริการนำเสนอบริการที่มีคุณค่าผู้บริโภคจึงไม่ใช้บริการเพราะไม่พึงพอใจใน

การนำส่งบริการสาธารณะ ดังนั้น การบริการสาธารณะจึงต้องมีแนวคิดเกี่ยวกับลูกค้าเป็น

พื้นฐานในการใหบ้รกิาร (Bruno, 2018) 

วิฑูรย์ ขาวดี และคณะ (2563) ได้อธิบายว่า การบริหารจัดการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นเกือบทั้งประเทศยังไม่ประสบความสำเร็จในการให้บริการแก่ประชาชน อันเป็น

หลักการเชิงวัตถุประสงค์สำคัญขององค์กร ที่มุ่งตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนทั้ง

ทางตรง และทางอ้อม ทั้งนี้เนื่องจาก องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกประเภท ถูกจัดตั้งขึ้นมา
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ตามเจตนารมณ์ของประชาชน ที่ตอ้งการใชเ้ป็นเครื่องมอืสำคัญ สำหรับการยกระดับชวีติความ

เป็นอยู่ในแต่ละวันใหดี้ขึ้น จากการใชจ้่ายงบประมาณตามความจำเป็นทีฉ่ลาดรอบรูข้องผูท้ี่เป็น

ตัวแทนของประชาชน หากแต่ส่ิงที่ประชาชนได้รับ ส่วนใหญ่มักเป็นส่ิงที่อยู่ไกลเกินความจำเป็น 

เช่น  การได้ถนนหนทางภายในหมู่บ้าน ที่ขาดแม้แต่ท่อระบายน้ำ ซึ่งทำให้เกิดปัญหาน้ำเน่า

เหม็นไปจนถึง การไม่ดูแลรักษาความสะอาดภายในหมู่บ้าน ไม่เก็บขยะตามเวลาที่สมควร 

หากแต่ปล่อยใหส่้งกล่ินคละคลุ้งไปทัง้หมู่บา้น ซึ่งจากสภาพของการปฏบิัตงิานดังกล่าวนี้ นำมา

สู่ความจำเป็นที่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่นตอ้งรับรู้ แล้วนำไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการพัฒนาระบบ

บริหารจัดการองค์กรให้ทันสมัย คือเป็นองค์กรที่มีผลปฏิบัติงาน ไปตามความต้องการของ

ประชาชน ซึ่งนอกจากจะสามารถสนองตอบต่อวัตถุประสงค์ขององค์กรแล้ว ยังช่วยยกระดับ

คุณภาพชวีติของประชาชนได้อย่างเป็นรูปธรรม  

กองคลังขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธาน ีมหีนา้ที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับ

การจ่าย การรับ การนำส่งเงิน การเก็บรักษาเงิน และเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบ

สำคัญฎีกา งานเกี่ยวกับเงินเดือนค่าจ้าง ค่าตอบแทน เงินบำเหน็จบำนาญ เงินอื่น ๆ งาน

เกี่ยวกับการจัดทำงบประมาณ ฐานะทางการเงินการจัดสรรเงินต่างๆ การจัดทำบัญชีทุก

ประเภท ทะเบยีนคุมเงนิรายได้และรายจ่ายต่างๆ การควบคุมการเบกิจ่าย การจัดทำงบทดลอง

ประจำเดือนประจำปี งานเกี่ยวกับการพัสดุขององค์การบริหารส่วนตำบลและงานอื่นๆ ที่

เกี่ยวข้องและได้รับมอบหมาย ได้แก่ 1) งานการเงิน 2) งานบัญชี 3) งานพัฒนาและจัดเก็บ

รายได้ และ 4) งานทะเบียนทรัพย์สินและพัสดุ (องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี, 

2568) 

ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของประชาชน

และคุณภาพบริการการคลังขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ซึ่งผู้วิจัยคาดหวังว่า

งานวิจัยนี ้จะเป็นประโยชน์ต่อองค์การที่ให้ความสนใจในการพัฒนาคุณภาพบริการและ

เสรมิสรา้งความพงึพอของประชาชนต่อไป 

 

วัตถุประสงค์การวจิัย 

 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการการคลังและความพึงพอใจของประชาชน

ที่มาใชบ้รกิารขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคดิและทฤษฎเีก่ียวกับคุณภาพบริการ 

ค ุณภาพบร ิการ (Service Quality) และความพ ึ งพอใจของล ูกค ้ า  (Customer 

Satisfaction) เป็นหัวข้อสำคัญในการกำหนดกลยุทธ์ของการบริการสาธารณะและมีการใช้ 
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SERVQUAL ของ Parasuraman et al (1994) มาใช ้เป็นต ัวช ี ้ว ัดคุณภาพบริการสาธารณะ       

และแหล่งที ่มาของคุณภาพในการให้บริการสาธารณะจะแตกต่างจากการบริการของ

ภาคเอกชนเนื่องจากการบริการสาธารณะประกอบด้วยผู้มีส่วนได้เสีย หลายฝ่าย เช่น ลูกจ้าง 

ชุมชน และองค์กรไม่แสวงหากำไร ทั้งนี้กระบวนการนโยบายและการออกแบบบริการจึง

จำเป็นต้องคำนึงถึงผู้มีส่วนได้เสียและความสามารถของการบริการเพื่อทำให้ประชาชนเกิด

ความพึงพอใจ ซึ่ง Parasuraman et al (1985) ได้แสดงให้เห็นว่า ลูกค้าจะใช้การเปรียบเทียบ

กรอบความคาดหวังกับการได้รับบริการว่าทำให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือไม่ ถ้าเป็นไป

ตามความคาดหวังลูกคา้ก็จะเกดิความพงึพอใจ ถา้ไม่เป็นไปตามความคาดหวังลูกคา้ก็จะไม่พึง

พอใจ และหากเขาได้อธบิายเกี่ยวกับช่องว่างระหว่างคุณภาพบริการในด้านของผู้ให้บริการ ซึ่ง

มีผลกระทบต่อคุณภาพบริการในด้านการรับรู้ของลูกค้า ขณะที่ Benmansour (2019) ได้กล่าว

ว่าผลงานของรัฐบาลสามารถคิดได้จากการให้บริการให้แก่ประชาชน รูปแบบของบริการ

สาธารณะ โดยจะต้องทำให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการบริการสาธารณะนั้น ความพึง

พอใจของประชาชนจะผันแปรตามลักษณะของสถานภาพทางสังคม และทางประชากรศาสตร์ 

ที่แตกต่างกัน (Brown et al., 2005) นอกจากนี้ การบรกิารสาธารณะของรัฐขึ้นอยู่กับมาตรฐาน

ที่รัฐนำเสนอ การที่ประชาชนจะพึงพอใจหรือไม่ ขึ้นอยู่กับการประเมินของประชาชนว่า ระดับ

คุณภาพของการบริการสาธารณะที่เป็นคุณภาพชีวิตของประชาชนสูงขึ้นเพียงใด ฉะนั้น การ

บริการสาธารณะขององค์กรจึงขึ้นอยู่กับข้อมูลย้อนกลับ (feedback) ของผู้ได้รับบริการเพื่อใช้

ในการตัดสินใจของผูใ้หบ้รกิาร 

นอกจากนี้ นักวิชาการได้ใช้ตัวชี้วัดคณุภาพบริการการคลัง (Physical Service Quality) 

เช่น กระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความ

สะดวก (ผุสดี แสนเสนาะ, 2556) และมาลินี วัชระวรกานต์ และคณะ (2565) ใช้ตัวชี ้วัด

คุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บภาษี ได้แก่ การรู้จักและเอาใจใส่ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 

การตอบสนอง การใหค้วามเชื่อมั่น ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร และพนักงานผูใ้หบ้รกิาร  

ทั้งนี้ Lanin & Hermanto (2019) ได้อธิบายว่า เจ้าหน้าที่ของรัฐบาลมีหน้าที่ต้องสร้าง

คุณภาพบริการให้แก่ชุมชน คุณภาพบริการที่ต่ำจะเป็นภาพลักษณ์ที่ไม่ดีของสังคม ทำให้

ประชาชนร้องเรียนต่อระบบราชการและเป็นบ่อเกิดที่ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการ 

ดังนัน้ การบรกิารการคลังของรัฐต้องตอบสนองด้วยคุณภาพบรกิารสูงสุดเพื่อให้ประชาชนเกิด

ความพงึพอใจ 

ดังนั้น ผู้วิจัยได้ใช้ตัวชี้วัดคุณภาพบริการการคลัง ได้แก่ คุณภาพการปฏิสัมพันธ์ 

คุณภาพส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ และคุณภาพผลลัพธ์ (Lanin & Hermanto, 2019)  

1. คุณภาพการปฏิสัมพันธ์ (Interaction Quality) ได้แก่ ความเป็นมืออาชีพของ

พนักงาน (Staff Professionalism) หมายถึง ความสามารถและเชี่ยวชาญของพนักงานเกี่ยวกับ
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การปฏิบัติหน้าที่ รวมถึงสมรรถนะของพนักงาน (Staff Competency) ที่พนักงานพึงมีหรือตอบ

คำถามของผูร้ับบรกิารได้อย่างถูกตอ้ง  

ก) ทัศนคติของพนักงาน (Staff Attitude) หมายถึง การใช้ภาษาที่พนักงานใช้ การ

แสดงออกถึงการบริการของพนักงานด้วยความซื่อสัตย์ (Honesty) เห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

และมทีัศนคตทิี่ดีของพนักงาน มกีารปฏบิัตติ่อผู้มารับบรกิารหรอืประชาชนอย่างเสมอภาคและ

สุภาพ สาธารณะจะตอ้งมคีวามรูสึ้กรับได้และพงึพอใจ 

2. คุณภาพของสิ ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment Quality) 

ประกอบด้วย  

ก) การเมืองในองค์กร (Political Organization) หมายถึงความมีคุณธรรม จริยธรรม 

ปราศจากการคอรัปชั่นขององค์กร 

ข) บทบาทการจัดการภายใน (Internal Role) หมายถึง บทบาทของผู้จัดการที่มีต่อ

ผู้ใต้บังคับบัญชา การมอบหมายอำนาจหน้าที่ การค้นหาข้อมูล การจัดสรรทรัพยากรและการ

แกป้ัญหาภายใน 

ค) บทบาทภายนอกของผู้จัดการ (External Role) เช่น การเป็นสัญลักษณ์ (Symbol) 

การเป็นตัวกลาง (Intermediary) การเป็นนักพูด (Spokesman) การเป็นนักธุรกจิหรอืนักต่อรอง 

ง) ค ุณภาพของเคร ื ่องม ืออุปกรณ์สำน ักงาน (Office Equipment Quality) ได ้แก่ 

เครื่องมืออุปกรณ์ในการบริการ คอมพิวเตอร์ เครื่องใช้สำนักงาน และอาคารสถานที่ที่มีความ

พรอ้มในการใหบ้รกิาร 

3. คุณภาพของผลลัพธ์ (Outcomes Quality) ประกอบด้วย  

ก) การนำส่ง (Delivery) เป็นความสามารถของผู้ให้บริการที่ปฏิบัติงานตามความ

ต้องการของกลุ่มเป้าหมาย การแก้ไขปัญหาการบริการ และการบริการที่สมบูรณ์ ดังนั้น จึง

ตอ้งมกีารนำส่งบรกิารที่ดี (Good Service Delivery) และเขา้ใจความตอ้งการสาธารณะ(Public’s 

Needs) 

ข) เวลาที่กำหนด (Timeliness) การบริการสาธารณะจะต้องมีการให้บริการตามเวลาที่

มีเหตุผลและเปลี่ยนได้ รวมถึงคุณภาพหรือพฤติกรรมของพนักงานในการทำงานตามเวลา 

โอกาส และในช่วงเวลาที่ดี ระยะเวลาเหมาะสมสำหรับประเภทของการบริการ (Lanin & 

Hermanto, 2019) 

แนวคดิและทฤษฎเีก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชน 

Lanin et al (2023) ได้สรุปว่า ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคหรอืลูกคา้เป็นตัวชี้วัดพื้นฐาน

ของคุณภาพบริการ ในการจัดการธุรกิจและระบบราชการ (Bureaucracy) ซึ่งแสดงในลักษณะ

ของความพงึพอใจสาธารณะ ที่มคีุณภาพบรกิารของรัฐบาล ทัง้นี้ Suwarman (2011) ได้อธิบาย

เพิ่มเติมว่า มีการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในระบบราชการ โดยใช้ความพึงพอใจในบริบท
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ของธุรกิจมากขึ้น จึงได้มีการใช้ความพึงพอใจสาธารณะ เพื่อวัดคุณภาพบริการของตัวแทน

ราชการ เพื่อให้ประชาชนเกิดความไว้วางใจต่อรัฐบาล อย่างไรก็ตาม ความพึงพอใจสาธารณะ

มีระดับต่ำเมื่อเทียบกับคุณภาพบริการสาธารณะที่เกิดขึ้นกับผลงานบริการของรัฐบาลท้องถิ่น 

(Lanin & Hermanto , 2019) 

ความพึงพอใจสาธารณะ หมายถึงการที่เจ้าหน้าที ่ของรัฐบาลมีหน้าที ่ต ้องสร้าง

คุณภาพบริการให้แก่ชุมชน คุณภาพบริการที่ต่ำจะเป็นภาพลักษณ์ที่ไม่ดีของสังคม ทำให้

ประชาชนร้องเรียนต่อระบบราชการและเป็นบ่อเกิดที่ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ ดังนั้น การ

บริการสาธารณะของรัฐต้องตอบสนองด้วยคุณภาพบริการสูงสุด เพื่อให้ชุมชนเกิดความพึง

พอใจ (Boediono, 2003) ความพึงพอใจสาธารณะ เกิดขึ้นเมื่อบริการที่ได้รับเป็นไปตามความ

คาดหวัง และความตอ้งการ (Lanin et al., 2023) ประกอบด้วย 

1) การประสานงานบริการ (Service Facilities) ได้แก่ ความสะอาด ความเป็นระเบียบ

ในการได้รับบรกิาร ความสะดวกในการได้รับบริการ การบริการที่จับตอ้งได้ เช่น ความสะดวก

ทางกายภาพ การบรกิารด้วยระบบคอมพวิเตอร์ ห้องรับรอง 

2) การบริการที่ต้องการ (Service Requirements) เช่น ความโปร่งใสในการบริการ

ประสิทธภิาพในการบรกิาร 

3) ขั้นตอนการบริการ (Service Procedures) ได้แก่ ขั้นตอนความชัดเจนของขั้นตอนใน

การบรกิาร ขัน้ตอนการบรกิารที่เปดิเผย 

4) เวลาในการบรกิาร (Service Time) เวลาในการบรกิารของฝ่ายบริการ 

5) ตน้ทุนที่เป็นธรรม (Fairness of Cost) ความเหมาะสมของค่าธรรมเนยีมต่าง ๆ ความ

เหมาะสมของราคากับหน่วยการบรกิาร 

6) สมรรถนะของพนักงานบริการ (Competency of Service Officers) เช่น ระดับของ

ความเชี่ยวชาญและทักษะในการใหบ้รกิาร 

7) พฤตกิรรมผูบ้รหิาร (Executor’s Behavior) เช่น ทัศนคตขิองพนักงานในการบรกิารที่

สุภาพและเป็นเพื่อน 

8) ข้อมูลบริการ (Service Information) ได้แก่ ความเป็นมาตรฐานในการบริการ 

(Indriastuti et al., 2023) 
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กรอบแนวคดิวิจัย 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิการวจิัย 

 

ระเบยีบวิธวิีจัย 

 3.1) ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร สมาชิกที่อาศัยอยู่ในจังหวัดอุบลราชธานี จำนวนทั้งสิ้น 652,557ครัวเรือน 

(สำนักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง, 2566) และมปีระชาชนที่อาศัยอยู่ในครัวเรอืนนั้น 

เคยมีประวัติการมาใช้บริการการคลังของขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี และ

สมัครใจในการใหข้อ้มูลแก่งานวจิัยนี้ครัวเรอืนละ 1 คน  

กลุ่มตัวอย่าง ผูว้จิัยได้กำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใชก้ารใช้สูตรการคำนวณของ

ยามาเน่ (Yamane, 1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชค้วามคลาดเคล่ือนในการสุ่ม 5%  

  n = 
𝑁𝑁

1+𝑁𝑁(𝑒𝑒)2
 

 

 เมื่อ n = ขนาดตัวอย่าง 

  N = ขนาดประชากร 

  e = ค่าความคลาดเคล่ือนที่ยอมรับได้ (0.05) 

  แทนค่า n  =  
652,557

1+652,557(0.05)2
 

 

     = 
652,557

1,631.39
 

      

     = 400 คน 

 วิธีสุ่มตัวอย่าง (Random Sampling) ผู้วิจัยสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-state 

sampling) โดยเริ่มจากขอความร่วมมือจากเจ้าหน้าที่ฝ่ายการเงิน เจ้าหน้าที่กองคลังและงาน

บริการด้านอื่นขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเกี่ยวกับรายชื่อและที่อยู่ของประชาชนที่เดิน

คณุภาพบริการสาธารณะขององคก์าร

บริหารส่วนจงัหวดัอบุลราชธานี  

3 ด้าน ได้แก่ 

1) คุณภาพปฏสิมัพนัธ ์

2) คุณภาพสิง่แวดลอ้มกายภาพ 

3) คุณภาพผลลพัธ ์

ความพึงพอใจของประชาชน 8 ด้าน ได้แก่ 

1) การประสานงานบรกิาร  

2) การบรกิารทีต่อ้งการ  

3) ขัน้ตอนการบรกิาร  

4) เวลาในการบรกิาร  

5) ตน้ทุนทีเ่ป็นธรรม  

6) สมรรถนะของพนกังานบรกิาร  

7) พฤตกิรรมผูบ้รหิาร  

8) ขอ้มูลบรกิาร 
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ทางเข้ามาติดต่อขอใช้บริการจากสำนักงานในช่วงปี พ.ศ. 2567 แล้วนำมาจัดทำบัญชีรายชื่อ

เพื่อจับสลากตัวอย่างให้ข้อมูล รวมถึงบอกต่อญาติสนิท เพื่อนที่ใกล้ชิดและอาสาสมัครอื่นที่

สามารถให้ขอ้มูลแก่งานวจิัยนี้ได้โดยปราศจากเงื่อนไข  

 1) จัดทำบัญชรีายชื่อกลุ่มตัวอย่าง 

 2) สุ่มตัวอย่างแบบจับสลากรายชื่อ 

 3) แนะนำ หรอืบอกต่อผูใ้หข้อ้มูลถัดไป (Snow ball)  

 3.2) เครื่องมอืวจิัย 

 ผูว้จิัยพัฒนาแบบสอบถามจากการทบทวนวรรณกรรม และนำไปทดสอบคุณภาพก่อน

นำไปใชเ้ก็บขอ้มูล โดยมขัีน้ตอนการพัฒนาต่อไปนี้  

 1) ขั ้นตอนการรวบรวมสาระสำคัญที ่ได้จากการวิเคราะห์เอกสารและนำไปขอ

คำแนะนำจากผูเ้ชี่ยวชาญ และนำกลับมาปรับปรุงแกไ้ขใหส้มบูรณ์ตามคำแนะนำ  

 2) ขั้นตอนการร่างข้อคำถาม โดยนำเอาผลที่ได้จากขั้นตอนที่ 1 มาร่างเป็นข้อคำถาม

กับนำไปขอให้ผู้เชี ่ยวชาญด้านภาษาได้ตรวจสอบความถูกต้องของการใช้ภาษา และนำมา

ปรับปรุงแกไ้ขใหส้มบูรณ์  

 3) ขัน้ตอนการสรา้งแบบสอบถาม เป็นขัน้ตอนนำเอาร่างขอ้คำถามแต่ละขอ้ที่ได้รับการ

ปรับปรุงแกไ้ขมาแล้วไปสรา้งเป็นแบบสอบถาม ซึ่งมลัีกษณะดังต่อไปนี้  

 เป็นแบบสอบถามชนดิมาตรวัดหลายระดับกับแบ่งออกเป็น 3 ตอนดังต่อไปนี้  

 ตอนที่ 1 สอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจำนวน 6 ข้อ 

 ตอนที่ 2 สอบถามความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการ จำนวน 24 ข้อและเป็นแบบมาตร

วัด 5 ระดับ (Likert, 1967) ตามตัวเลข 1, 2, 3, 4 และ 5 โดยมีความหมายกำกับว่า เห็นด้วย

นอ้ยที่สุด นอ้ย ปานกลาง มาก และมากที่สุด 

 ตอนที่ 3 ความเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจสาธารณะ จำนวน 11 ข้อ เป็นมาตรวัด 7 

ระดับ (Likert, 1967) ตามตัวเลข 1 ถึง 7 และมีความหมายกำกับว่า 1 หมายถึง ไม่พอใจมาก

ที่สุด 2 หมายถึง ไม่พอใจ 3 หมายถึง ไม่พอใจเล็กน้อย 4 หมายถึง พอใจ 5 หมายถึง พอใจ

ปานกลาง 6 หมายถงึ พอใจมาก 7 หมายถงึ พอใจมากที่สุด 

 4) ขั้นนำไปทดลองใช้ เป็นขั้นตอนที่ผู้วิจัยนำร่างแบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่ม

ตัวอย่างอื่นจำนวน 50 ตัวอย่าง และนำกลับมาทดสอบความตรงกับความเชื่อมั่น โดยกำหนด

เกณฑ์สำหรับการทดสอบต่อไปนี้  

 4.1) เกณฑ์ทดสอบความตรง ผู้วิจัยใช้ค่า KMO ตั้งแต่ .80 ค่า Extraction มากกว่า .50 

และค่า Variance มากกว่ารอ้ยละ 50 เป็นเกณฑ์ทดสอบความตรง (วรีะศักด์ิ จนิารัตน์, 2564)  

 4.2) เกณฑ์ทดสอบความเชื่อมั่น ผู้วิจัยใช้ค่า Alpha ตั้งแต่ .80 กับค่า Corrected items 

ตัง้แต่ .40 วัดความเที่ยงตรงรายข้อเป็นเกณฑ์ทดสอบความเชื่อมั่น   
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 และได้ผลการทดสอบคุณภาพแบบสอบถามต่อไปนี้  

 แบบสอบถามนี ้มีค่า KMO ที ่ .96 และ .95 มีค่า Extraction ระหว่าง .55-.75 และ

ระหว่าง .75-.87 มีค่า Variance ร้อยละ 66.40 กับร้อยละ 83.52 รวมถึงมีค่า Alpha ที่ .97 

และ .98 ความเที่ยงตรงรายข้อระหว่าง .67-.83 และระหว่าง .84-.91 สรุปว่าแบบสอบถามนี้

ความตรงและความเชื่อมั่นตามเกณฑ์ที่กำหนด 

 3.3) การเก็บขอ้มูล 

 ผู้วิจัยเก็บข้อมูลด้วยตนเองระหว่างเดือน สิงหาคม- กันยายน 2567 ตามขั้นตอน

ต่อไปนี้  

 1) ผู้วิจัยประชาสัมพันธ์และประกาศรับสมัครผู้ให้ข้อมูลไปยังพื้นที่กลุ่มตัวอย่างแล้ว

นำมาจัดทำบัญชรีายชื่อ  

 2) จัดประชุมและชี้แจงผู้ให้ข้อมูลถึงวัตถุประสงค์วิจัยพร้อมทั้งตอบข้อสงสัยให้ทุกคน

ได้เขา้ใจตรงกัน  

 3) แจกแบบสอบถามและชี้แจงวิธีตอบคำถามเบื้องต้นให้ทุกคนได้เข้าใจ พร้อมกับนัด

หมายวันเวลาและวธิส่ีงแบบสอบถามกลับคนืผูว้จิัย  

 4) ตดิตามการจัดส่งแบบสอบถามกลับคนืผูว้จิัย  

 5) ตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถามที่ได้รับกลับคนื โดยแยกเอาแบบสอบถาม

ที่มคีำตอบครบทุกขอ้ไวส้ำหรับนำไปวเิคราะห์ผล  

 3.4) การวเิคราะห์ผล  

 ผู ้ว ิจัยใช้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนหลายตัวแปรและนำเอาผลทดสอบความ

แตกต่างของคะแนนเฉลี่ย ความแปรปรวนร่วมกัน และความสามารถในการอธิบายตัวแปร

ผลได้ของตัวแปรอิสระ R2 ตลอดจนผลกระทบจากปัจจัยอื่นมาใช้ในการอธิบายคำตอบและ

ปรากฏการณ์วจิัยที่สนใจ  

 

ผลการวจิัย 

 1) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัวไปของกลุ่มตัวอย่าง (n = 400) ผลวจิัยพบว่ากลุ่มตัวอย่าง

ที่ให้ข้อมูลเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชายและมีร้อยละ 66.5 กับมีอายุระหว่าง 22-41 ปีมาก

ที่สุดร้อยละ 32.7 ถัดมามีอายุระหว่าง 42-58 ปีร้อยละ 32.0 กับอายุน้อยระหว่าง 18-21 ปี

ร้อยละ 20.2 และมีการศึกษาระดับปริญญาตรีร้อยละ 33.5 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวร้อย

ละ 18.4 รวมถึงมีรายได้น้อยกว่า 1.5 หมื่นบาทต่อเดือนร้อยละ 34.5 และอีกร้อยละ 33.0 มี

รายได้ระหว่าง 1.5-2.5 หมื่นบาทกับอีกร้อยละ 22.9 มีรายได้ระหว่าง 2.5-3.5 หมื่นบาทต่อ

เดือน แต่ที่สำคัญพบว่ากลุ่มตัวอย่างร้อยละ 48.9 เข้ามาติดต่อใช้บริการอื่นมากกว่าเบิกเงิน

หรอืเบกิค่าตอบแทนซึ่งมเีพยีงรอ้ยละ 18.1 ดังภาพที่แสดงต่อไปนี้  
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ภาพที่ 2 ขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 

2) ประชาชนที่มอีายุ การศกึษา และประสบการณ์ในการใช้บรกิารจากองค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ต่างกันมีความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการการคลังแตกต่างกันอยา่ง

มนีัยสำคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 และ .00 ขณะที่ ประชาชนที่ม ีเพศ อายุ การศกึษา และรายได้

ต่างกันมีความพึงพอใจสาธารณะแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05, .01 และ 

.00 และเมื่อนำไปวิเคราะห์ความแปรปรวนร่วมกันของหลายตัวแปร ผลวิจัยพบว่า ปัจจัยด้าน

การศึกษาและรายได้ของกลุ่มตัวอย่างมีผลกระทบต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการการคลัง

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีความสามารถในการอธิบายตัวแปรผลได้ร้อยละ 

35 กับมีผลกระทบจากปัจจัยอื่นอีกร้อยละ 65 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ตามตารางแสดง

ประกอบต่อไปนี้  

ตารางท่ี 1 ความแปรปรวนหลายตัวแปรต่อความพงึพอใจสาธารณะ 

Sources Type II SS Df MS F Sig. 

การศกึษา*รายได้ 19.18 11 1.74 2.58** .004 

**P value .01 

R2 .35 

 จากตารางผลวิจัยพบว่า การศึกษาและรายได้มีความแปรปรวนร่วมกันต่อความพึง

พอใจสาธารณะอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีผลทดสอบ F = 2.58 (Sig. 01) และ

สามารถอธบิายตัวแปรผลได้รอ้ยละ 35 ตามค่า R2 อย่างมนีัยสำคัญทางสถติทิี่ระดับ .05  

 

 

 

ภาพที่ 3 อิทธพิลของปัจจัยส่วนบคุคล 

   

การศกึษา*รายได ้

.35 

ความพงึพอใจคณุภาพบริการการคลงั

องค์การบรหิารส่วนจังหวัดอุบลราชธาน ี

หญิง, 66.50%

22-41ปี, 32.70%

ปรญิญาตรี, 33.50%

ธุรกิจสว่นตวั, 18.40%

นอ้ยกวา่ 1.5 หม่ืน

บาท, 34.50%

บรกิารอ่ืนๆ, 48.90%

หญิง 22-41ปี ปรญิญาตรี ธุรกิจสว่นตวั นอ้ยกวา่ 1.5 หม่ืนบาท บรกิารอ่ืนๆ
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 2) ผลวิจัยพบว่า คุณภาพบริการสาธารณะมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันกับ

ความพึงพอใจของประชาชนในระดับมากอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .01 และมีค่า r 

แสดงความสัมพันธ์ที่ .85 ทำให้สามารถอธิบายตัวแปรผลได้ที่ร้อยละ 72 รวมไปถึงมีขนาด

ความสัมพันธ์ขององค์ประกอบคุณภาพการปฏิสัมพันธ์สูงกว่าอีกสององค์ประกอบที่ค่า r = 

.83 กับคุณภาพสิ่งแวดล้อมกายภาพมีความสัมพันธ์เป็นลำดับสุดท้ายที่ค่า r = .75 และอาจ

ส่งผลใหม้ผีลกระทบจากปัจจัยอื่นมากกว่าองค์ประกอบอื่นของคุณภาพบรกิารสาธารณะ ตาม

ตารางแสดงประกอบต่อไปนี้  

ตารางท่ี 2 ความสัมพันธ์ของตัวแปร 

Variables ความพงึพอใจ

คุณภาพบรกิาร

การคลัง 

สัมประสทิธิ์

สหสัมพันธ์ r2 

ผลกระทบของ

ปัจจัยอื่น 

คุณภาพบรกิารสาธารณะ .85** .72 28% 

คุณภาพปฏสิัมพันธ ์ .83** .69 31% 

คุณภาพสิ่งแวดลอ้มกายภาพ .75** .56 44% 

คุณภาพผลลัพธ ์ .80** .64 36% 

**P value .01  

 จากตารางผลวิจัยพบว่า ตัวแปรหลักทั ้งสองมีความสัมพันธ์ไปในเชิงบวกอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 หมายความว่า ถ้ามีการพัฒนาหรือยกระดับคุณภาพบริการ

สาธารณะมากเท่าใดจะทำให้ระดับความพึงพอใจคุณภาพบริการการคลังเพิ ่มขึ ้นไปด้วย 

โดยเฉพาะการพัฒนาคุณภาพปฏิสัมพันธ์ร้อยละ 69 คุณภาพสิ่งแวดล้อมกายภาพร้อยละ 56 

และการพัฒนาคุณภาพผลลัพธ์ร้อยละ 64 ด้านความเป็นมืออาชีพและความเชี่ยวชาญของ

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการด้านการเงินการคลังขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี และ

คุณภาพการปฏิสัมพันธ์ (Interaction Quality) ได้แก่ ความเป็นมืออาชีพของพนักงาน (Staff 

Professionalism) หมายถึง ความสามารถและเชี่ยวชาญของพนักงานเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่ 

รวมถึงสมรรถนะของพนักงาน (Staff Competency) ที ่พนักงานพึงมีหรือตอบคำถามของ

ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องกับการบริหารแบบมืออาชีพ มีมาตรฐานในการวัดผลงานที่ชัดเจน 

มีการควบคุมผลงาน ให้มากยิ่งขึ้น มีการกระจาย ส่วนราชการให้เป็นหน่วยงาน ย่อยเพื่อการ

ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ การส่งเสริม ให้มีการแข่งขันด้วยวิธีการจ้างเหมา การจัดให้มี

ความยดืหยุ่นในการจา้งงานและการให ้ค่าตอบแทน และ องค์กรควรส่งเสรมิใหม้วีนิัยในการใช้

จ่ายมากขึ้น เช่นเดียวกันการ ปกครองทอ้งถิ่นในทัศนะของ Fenwick (1995)  

ซึ่งด้วยเหตุนี้ทำให้ได้ประเด็นสำคัญสำหรับนำไปใช้ประกอบแนวทางการพัฒนาคือ 

การพัฒนาสมรรถนะการปฏบิัตงิานของเจา้หนา้ที่และบคุลากรด้านการคลังขององค์การ  
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ภาพท่ี 4 ความสัมพันธ์ของตัววัดคุณภาพปฏสัิมพันธ์ 

**P value .01 

I1; เจา้หนา้ที่การคลังมคีวามเป็นมอือาชพีและมคีวามรูเ้กี่ยวกับการเงนิการคลังเป็นอย่างดี 

I2; เจา้หนา้ที่มคีวามสามารถและเชี่ยวชาญในการบรกิารการคลัง 

I3; เจา้หนา้ที่มคีวามรูใ้นการใหค้ำปรกึษาหารอืของผูม้าใชบ้รกิาร 

I7; เจา้หนา้ที่มทีัศนคตทิี่ดีและมคีวามเห็นอกเห็นใจผูม้าใชบ้รกิาร 

I8; เจา้หนา้ที่ปฏบิัตติ่อผูม้ารับบรกิารหรอืประชาชนอย่างเสมอภาค 

I9; เจา้หนา้ที่มคีวามซื่อสัตย์ในการใหบ้รกิาร 

 จากภาพประกอบผลวิจัยพบว่า เจ้าหน้าที่การคลังมีความเป็นมืออาชีพและมีความรู้

เกี่ยวกับการเงนิการคลังเป็นอย่างดีมคีวามสัมพันธ์เป็นลำดับหนึ่งกับความพงึพอใจสาธารณะที่

ค่า r = .75 ถัดมาเป็นความสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่มีความสามารถและเชี่ยวชาญในการบริการ

การคลัง มีค่า r = .74 และมีค่า r = .73 เกี่ยวกับ เจ้าหน้าที่มีความสามารถและเชี่ยวชาญใน

การบริการการคลัง เจ้าหน้าที ่มีทัศนคติที่ดีและมีความเห็นอกเห็นใจผู ้มาใช้บริการ และ

เจา้หนา้ที่ปฏบิัตติ่อผูม้ารับบรกิารหรือประชาชนอย่างเสมอภาค ซึ่งนั่นหมายความว่าประชาชน

ให้ความสำคัญกับการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานองค์การบริหารส่วนจังหวัดมากกว่าประเด็น

อื่น ดังนั้นสรุปผลวิจัยได้ว่า คุณภาพบริการสาธารณะมีความสัมพันธ์เชิงบวกขนาดมากกับ

คุณภาพบริการสาธารณะ โดยให้ความสำคัญกับคุณภาพปฏิสัมพันธ์ของบุคลากรและ

เจา้หนา้ที่ขององค์การมากกว่าประเด็นอื่น  

 3) ผลวิจัยพบว่า คุณภาพปฏิสัมพันธ์มีอำนาจพยากรณ์ความพึงพอใจสาธารณะได้

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .00 มีผลทดสอบ t = 8.34 (Sig. .000) และคุณภาพผลลัพธ์

มีอำนาจพยากรณ์ความพึงพอใจสาธารณะได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .00 มี

ผลทดสอบ t = 6.29 (Sig. .000) กับคุณภาพสิ่งแวดล้อมกายภาพมีอำนาจพยากรณ์ความพึง

i1, 0.75**

i2, 0.74**

i3, 0.73** i7, 0.73** i8, 0.73**

i9, 0.70**
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พอใจสาธารณะได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .01 มีผลทดสอบ t = 2.69 (Sig. .007) 

โดยทั้งสามตัวแปรเหตุมีความสามารถในการอธิบายตัวแปรผลได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 ตามค่า R2 ที่ .73 (ภาคผนวก ค6) ตามตารางแสดงประกอบต่อไปนี้  

ตารางท่ี 3 อำนาจพยากรณ์ต่อความพงึพอใจสาธารณะ 

Independent Beta t-test Sig. Collinearity statistics 

ค่าคงที ่ - .526 .599 Tolerance .21-.30 

VIF 3.31-4.59 

Collinearity .01-.89 

Durbin-Watson 1.57 

คุณภาพปฏสิัมพันธ์ In .46 8.34*** .000 

คุณภาพผลลัพธ์ OT .32 6.29*** .000 

คุณภาพสิ่งแวดลอ้มกายภาพ EN .12 2.69** .000 

 
R2 .73 Std error .48 F = 370.90 Sig. 000 

 จากตารางผลวิจัยพบว่า คุณภาพปฏิสัมพันธ์มีอำนาจอธิบายความพึงพอใจสาธารณะ

ได้ที่ร้อยละ 46 ขณะที่คุณภาพผลลัพธ์อธิบายได้น้อยละ 32 และคุณภาพสิ่งแวดล้อมกายภาพ

อธิบายได้เป็นลำดับสุดท้ายที่ร้อยละ 12 แต่ทั้งสามตัวแปรมคีวามสามารถอธิบายตัวแปรผลได้

อย่างมนีัยสำคัญทางสถติทิี่ระดับ .01 และ .00 

 

อภปิรายผลการวจิัย 

1) การศึกษาและรายได้มีความแปรปรวนร่วมกันต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการการ

คลังอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติและสามารถอธิบายตัวแปรผลได้ร้อยละ 35 ตามค่า R2 อย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติ ประเด็นสำหรับนำไปประกอบการศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการ

การคลังขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานีให้มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่

เดินเขา้มาใชบ้รกิารจำเป็นตอ้งตระหนักถงึการศึกษาและรายได้ของประชาชนที่เข้ามาใช้บริการ 

โดยเฉพาะการตระหนักถึงมาตรฐานการให้บริการที่เท่ากันของประชาชนทุกระดับ ตลอดจน

การยกระดับการให้บริการสูงกว่ามาตรฐานที่หน่วยงานกลางไดก้ำหนดขึ้น ทั้งนี้เพราะคุณภาพ

หมายถึงทำแล้วประสบความสำเร็จเพิ่มมากขึ้นกว่าเดิม ดังนั้นสรุปผลวิจัยได้ว่า มีสองปัจจัยที่

ควรค่าสำหรับนำไปประกอบแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการการคลังที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของประชาชนมากขึ้นคือวุฒิการศึกษาและระดับรายได้ของผู้เข้ามาติดต่อกับ
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หน่วยงาน โดยเฉพาะมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการเงินขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

อุบลราชธานี 

2) จากผลวจิัยที่พบว่า คุณภาพปฏสัิมพันธ์มอีำนาจอธบิายความพงึพอใจสาธารณะได้

ที่ร้อยละ 46 ขณะที่คุณภาพผลลัพธ์อธิบายได้น้อยละ 32 และคุณภาพสิ่งแวดล้อมกายภาพ

อธิบายได้เป็นลำดับสุดท้ายที่ร้อยละ 12 แต่ทั้งสามตัวแปรมีความสามารถอธิยายความพึง

พอใจของประชาชนได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ มีประเด็นนำไปใช้ประโยชน์ได้เกี่ยวกับการ

ยกระดับมาตรฐานการให้บริการด้านการเงินขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ซึ่ง 

เพ็ญพิมล หกสุวรรณ(2559) ได้อธิบายว่า การกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นปี 2543 ได้กำหนดเป้าหมายให้มีการถ่ายโอนภารกิจในการจัดการบริการสาธารณะ

ของรัฐให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายจ่ายเพิ่มขึ้น 

ดังนั้น รัฐจึงต้องหาแหล่งรายได้ใหม่ และปรับปรุงหลักเกณฑ์การจัดสรรภาษีอากรและเงิน

อุดหนุนใหแ้ก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น ขณะเดียวกันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องพัฒนา

ศักยภาพทางการเงินและการคลัง โดยเพิ่ม ประสิทธิภาพในการจัดเก็บและการจัดหารายได้ให้

ตนเองได้เพิ่มขึ้นด้วย เพื่อที่ในระยะยาวองค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีความสามารถในการ

จัดเก็บรายได้เพียงพอต่อการดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ ในท้องถิ่นตนเอง วิธีการกำหนดที่มาของ

รายได้มี 2 แนวทาง คือ แนวทางที่หนึ่งกำหนดจากรายได้โดยตรง ซึ่งจะยึดหลักที่ชัดเจนของ

ภาระหน้าที่กับแนวทางที่สอง การแบ่งรายได้คือ รัฐบาลกับท้องถิ่น ร่วมกันจัดแบ่งภาษีที่ไม่ว่า

ใครจะเป็นผู้จัดเก็บร่วมกัน ภาษีที่อยู่ในแนวทางนี้มีอยู่มาก เช่น  ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจ

เฉพาะ ภาษีเหล่านี้รัฐเป็นผู้จัดเก็บให้แล้วท้องถิ่นไปขอแบ่งไม่ว่าจะแบ่งทั้งหมด หรือบางส่วน 

รวมถึงการที ่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นมีฐานะทางการเงินการคลังที ่เข้มแข็งจะ เป็น

หลักประกันถึงความต่อเนื่องในการจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนในระดับ ฐานราก และ

ทำใหเ้กิดความมั่นใจได้ว่าทอ้งถิ่นจะสามารถชำระหนี้ และรับผดิชอบภาระ รายจ่ายต่าง ๆ เพื่อ

การจัดบริการด้านต่างๆ ได้ในอนาคต ในประเด็นนี้ Honadle et al (2004) และ Wang (2006) 

ให้ความสำคัญกับการมีฐานะทางการ คลังที่เข้มแข็ง ผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ควรประเมินฐานะทางการเงิน การคลังขององค์กรตนเองอย่างสม่ำเสมอ เพื่อให้ทราบถึง

แนวโนม้ของปัญหาในการ บรหิารการเงนิการคลังและการจัดบริการสาธารณะที่อาจเกิดขึ้นได้

เป็นการล่วงหน้า และสามารถกำหนดมาตรการรับมือก่อนที่จะเกิดปัญหาทางการเงินการคลัง

ลุกลาม ใหญ่โตตามมาได้อย่างทันการณ ์ 

นอกจากนัน้แล้ว การเงนิและการบัญชปีระกอบด้วยการเบกิเงนิ การจ่ายเงนิการรับเงนิ

การเก็บรักษาเงนิ และการนำส่งเงนิเป็นกจิกรรมการใหบ้รกิารเพื่อสนับสนุนกิจกรรมต่างๆของ

ส่วนราชการที่ใช้งบประมาณ และ ธัญสุตา เทพพิทักษ์ (2548) ศึกษาปัญหาและอุปสรรคใน

การปฏิบัติตามบทบาทอำนาจ หน้าที่ของหัวหน้าส่วนการคลัง ผลการศึกษาพบว่า 1) ด้าน
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บทบาทอำนาจหน้าที่ตามกฎหมายพบว่า หัวหน้าส่วนการคลังทุกคนสับสนขาดความรู้ความ

เขา้ใจในกฎระเบยีบหนังสือส่ังการรวมทัง้ขาดความเป็นอิสระในการบรหิารประสบการณ์ในการ

ปฏบิัตริาชการขององค์การบรหิารส่วนตำบล ไม่มากนักประกอบกับมกีฎระเบยีบและงานที่ตอ้ง

ปฏิบัติหลายด้าน 2) ด้านบุคคลพบว่าประสบปัญหาด้านความเพียงพอของบุคลากรในการ

ปฏิบัติงานขวัญและกำลังใจในการปฏิบัติงานยังไม่ได้ รับการเอาใจใส่ดูแลให้เหมาะสมขาด

ความก้าวหน้าในอาชีพการที่ผู้บริหารมีมากเกินไปในการพิจารณาความดีความชอบและขาด

ดุลยพินิจในการพิจารณาความดีความชอบ 3) ด้านงบประมาณพบว่ามีปัญหาในการวาง

แผนการใช้จ่าย งบประมาณมีไม่เพียงพอ ไม่มีการวางแผนควบคุมการใช้จ่ายตั้งรายจ่ายไม่

ครอบคลุมต้องมีการโอนและเปลี่ยนแปลงบ่อย การจัดเก็บภาษีและรายได้อื่นจัดเก็บได้น้อยไม่

เป็นไปตามเป้าหมายเจ้าหน้าที ่และผู้บริหารขาดประสบการณ์ในการวางแผนการบริหาร

งบประมาณ4) ด้านวัสดุอุปกรณ์พบว่ามีปัญหาด้านอาคารสถานที่วัสดุอุปกรณ์บ้านพักอาศัย

ขององค์การบริหารส่วนตำบลอาคารสถานที่คับแคบขาดบรรยากาศที่ดีในการทำงาน ไม่

ปลอดภัยในการจัดเก็บทรัพย์สินและไกลจากแหล่งชุมชน ดังนั้น กองคลังขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดอุบลราชธานีจำเป็นต้องเน้นการพัฒนาทั้งสามแนวทางได้แก่ แนวทางการพัฒนา

คุณภาพปฏิสัมพันธ์ แนวทางการพัฒนาคุณภาพผลลัพธ์ และแนวทางการพัฒนาคุณภาพ

สิ ่งแวดล้อมกายภาพ ควบคู่ไปพร้อมกันและให้ความสำคัญกับความแตกต่างของระดับ

การศึกษาและรายได้ของทุกคนที ่เกี ่ยวข้องกับการพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะของ

องค์การ 

 

องค์ความรู้ใหม่ของการวจิัย 

 การพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะสามารถดำเนินการได้ทั้งสามแนวทางตามขนาด

และความสำคัญมากนอ้ยต่างกันเรียงตามลำดับ หากแต่ผู้บริหารจำเป็นต้องเน้นการพฒันาทั้ง

สามแนวทางได้แก่ แนวทางการพัฒนาคุณภาพปฏสัิมพันธ์ แนวทางการพัฒนาคุณภาพผลลัพธ์ 

และแนวทางการพฒันาคุณภาพส่ิงแวดล้อมกายภาพ ควบคู่ไปพรอ้มกัน และใหค้วามสำคัญกับ

ความแตกต่างของระดับการศึกษาและรายได้ของทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาคุณภาพ

บรกิารสาธารณะขององค์การ  

 

ข้อเสนอแนะ 

 จากขอ้คน้พบของงานวจิัยนี้ ผูว้จิัยมขีอ้เสนอแนะต่อไปนี้  

 1) ข้อเสนอแนะสำหรับการนำไปใช้ประโยชน์ ผู้วิจัยแนะนำผู้บริหารหน่วยงานภาครัฐ 

และองค์กรท้องถิ ่นที ่ตั ้งใจพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะให้มีผลเกิดความพึงพอใจแก่

ประชาชนที่มาขอใชบ้รกิารตามแนวทางต่อไปนี้  
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  1.1) แนวทางการพัฒนาคุณภาพปฏสัิมพนัธ์ ประกอบด้วย เจา้หน้าที่การคลังมี

ความเป็นมืออาชีพและมีความรู้เกี่ยวกับการเงินการคลังเป็นอย่างดี เจ้าหน้าที่มีความสามารถ

และเชี่ยวชาญในการบริการการคลัง เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการให้คำปรึกษาหารือของผู้มาใช้

บริการ เจ้าหน้าที่มีทัศนคติที่ดีและมีความเห็นอกเห็นใจผู้มาใช้บริการ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อผู้มา

รับบรกิารหรอืประชาชนอย่างเสมอภาค และเจา้หนา้ที่มคีวามซื่อสัตย์ในการใหบ้รกิาร 

  1.2) แนวทางพัฒนาคุณภาพผลลัพธ์ ประกอบด้วย เจ ้าหน้าที ่สามารถ

ให้บริการตามความต้องการของผู ้มาใช้บริการ เจ้าหน้าที ่บริการตามความต้องการของ

กลุ่มเป้าหมาย เจ้าหน้าที่บริการตามความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย เจ้าหน้าที่ให้บริการที่

สมบูรณ์และถูกตอ้ง และการบรกิารมมีาตรฐานและสม่ำเสมอในการใหบ้รกิาร 

  1.3) แนวทางพัฒนาคุณภาพสิ่งแวดล้อมกายภาพ ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่

บริการด้วยคุณธรรมจริยธรรมปราศจากการคอรัปชั ่น เจ้าหน้าที ่บริการด้วยคุณธรรม

จริยธรรมปราศจากการคอรัปชั่น ผู้บังคับบัญชาสามารถแก้ไขปัญหาในการบริการได้ทันเวลา 

เจ้าหน้าที่เป็นตัวกลางในการประสานงานให้แก่ผู้มาติดต่อ และ มาติดต่อสามารถใช้บริการได้

ทัง้ในเวลาทำการและนอกเวลาทำการ 

 2) ข้อเสนอแนะสำหรับการทำวิจัยครั้งต่อไป แนะนำให้ทำวิจัยเกี่ยวกับมาตรฐานการ

ปฏิบัติของพนักงาน ความโปร่งใสขององค์กร และการนำเอาปัญญาประดิษฐ์ไปใช้บริการ

ประชาชนในองค์การบรหิารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี 

 

เอกสารอ้างองิ 

ธัญสุตา เทพพิทักษ์. (2548). ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติตามบทบาทอำนาจหน้าที่ของ 

          หัวหน้าส่วนการคลัง: ศึกษากรณีองค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดฉะเชิงเทรา  

          [ปรญิญามหาบัณฑติ, มหาวทิยาลัยบูรพา]. 

ผุสดี แสนเสนาะ. (2556). คุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บภาษีในองค์การบริหารส่วนตำบล 

          ตะปอน อำเภอขลุง จังหวัดจันทบุร ี[ภาคนพินธ์ปรญิญามหาบัณฑติ, มหาวทิยาลัยราช 

          ภัฏรำไพพรรณ]ี. 

เพ็ญพิมล หกสุวรรณ. (2559). ศักยภาพของการคลังท้องถิ่น: กรณีศึกษา กรุงเทพมหานคร  

            [วทิยานพินธ์ปรญิญามหาบัณฑติ, มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์]. 

มาลินี วัชระวรกานต์, ณภัทร วิหคน้อย, สุลีมาศ คำมุง, และ ธนนันท์ ทองเลิศ. (2565).  

           คุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษีและค่าธรรมเนียมขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 

           พะเยา. วารสารสังคมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลัย, 53(1), 669–678. 

 



Journal of Academic for Public and Private Management  Vol 8 No.1 | 315 

วิฑูรย์ ขาวดี, กนกวรรณ แสนเมือง, และ โสรัตน์ มงคลมะไฟ. (2563). ความพึงพอใจของ 

         ผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยี่สาร อำเภอ 

         อัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม. วารสารวิชาการสังคมศาสตร์เครือข่ายวิจัยประชาชื่น,  

         2(1), 14. 

วรีะศักด์ิ จนิารัตน์. (2564). ระเบยีบวธิวีจิัยสมัยใหม่. ยงสวัสด์ิ อินเตอร์กรุ๊ป จำกัด. 

สำนักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง. (2566). ข้อมูลประชากร 2566. สำนักงาน 

            ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์. https://www.opsmoac.go.th/ 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี. (2568). คู่มือหรือมาตรฐานการให้บริการกองคลัง.  

            https://ubon.go.th/2565/?page_id=1812 

Benmansour, N. (2019). Citizens and expatriates’ satisfaction with public services in  

           Qatar—Evidence from a survey. International Journal of Social Economics, 46,  

           326–337 

Brown, M. E., Treviño, L. K., & Harrison, D. A. (2005). Ethical leadership: A social learning  

           perspective for construct development and testing. Organizational Behavior and  

           Human Decision Processes, 97(2), 117–134. 

Bruno, M. (2018). Protéinurie et syndromes néphrotiques (7th ed.). Cuen (University  

            College of Nephrology Teachers). 

Budiono, B. (2003). Structural change and its effect on industrial pollution of the  

             manufacturing sector (Working Papers in Economics and Development Studies  

              No. 200308). Department of Economics, Padjadjaran University. 

Fenwick, J. (1995). Managing local government. http://nrl.northumbria.ac.uk/3320/ 

Honadle, B. W., Costa, J. M., & Cigler, B. A. (2004). Fiscal health for local government: An  

            introduction to concepts, practical analysis, and strategies. Elsevier Academic  

            Press. 

Indriastuti, F., Sahib, A., & Nuraini, R. (2023). Development of an adaptive higher  

            education management model with artificial intelligence. Al-Fikrah: Jurnal  

            Manajemen Pendidikan, 11(2), 366. https://doi.org/10.31958/jaf.v11i2.1212 

Lanin, D., & Hermanto, N. (2019). The effect of service quality toward public satisfaction  

            and public trust on local government in Indonesia. International Journal of Social  

           Economics, 46, 377–392. 

https://ubon.go.th/2565/?page_id=1812
http://nrl.northumbria.ac.uk/3320/
https://doi.org/10.31958/jaf.v11i2.1212


Journal of Academic for Public and Private Management  Vol 8 No.1 | 316 

Lanin, D. G., Wolf, L. J., & Heath, P. J. (2023). Anticipating self-stigma: The roles of  

          values and perceptions of therapy clients. Stigma and Health.  

          https://doi.org/10.1037/sah0000446 

Likert, R. (1967). The method of constructing an attitude scale. In M. Fishbein (Ed.),  

          Attitude theory and measurement (pp. 90–95). Wiley & Son. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. (1985). A conceptual model of service  

          quality and its implications for future research. Journal of Marketing, 49, 41–50.  

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1994). Reassessment of expectations as a  

          comparison standard in measuring service quality: Implications for further research.  

          Journal of Marketing, 58, 111–124. 

Suwarman, U. (2011). Perilaku konsumen (2nd ed.). Ghalia Indonesia. 

Wang, S. (2006). Money and autonomy: Patterns of civil society finance and their  

           implications. Studies in Comparative International Development, 40(4), 3–29. 

Yamane, T. (1973). Statistics: An introductory analysis (3rd ed.). Harper and Row. 

 

https://doi.org/10.1037/sah0000446

