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บทคัดย่อ 
 การวิจัยเรื ่อง “อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักงานคลังจังหวัด
นครพนม” มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ และ (2) วิเคราะห์
อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ภายใต้กรอบแนวคิดที่อธิบายความสัมพันธ์ระหว่าง
กระบวนการให้บริการและผลลัพธ์ของระบบบริการ การวิจัยเป็นเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผู้แทนหน่วยงานและผู้มาติดต่อราชการ จ านวน 400 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและการ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับสูงที่สุด (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.73, S.D. = 
0.445) และความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับสงูที่สุด (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.70, S.D. = 0.458) ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ . 05 โดย
แบบจ าลองสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจได้ร้อยละ 83.4 (Adjusted R² = .834, p < .05) ทั้งนี้ มิติ
ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ และด้านการให้ความมั่นใจ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากที่สุด ผลการวิจัยสะท้อนให้
เห็นว่าการพัฒนาคุณภาพกระบวนการให้บริการ โดยเฉพาะการเสริมสร้างความเข้าใจผู้รับบริการและความเชี่ยวชาญของ
เจ้าหน้าท่ี มีบทบาทส าคัญต่อการยกระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในหน่วยงานการคลังระดับจังหวัด 
 
ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ส านักงานคลังจังหวัด 

Klinthong, N., Viwatthammakul, P., Krapookthong, M., Panthanapratez, T., & Robkit, A. (2025). “Business Model Canvas 
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Abstract 

This study, entitled “The Influence of Service Quality on Service Recipients’ Satisfaction at the 
Nakhon Phanom Provincial Comptroller Office,” aimed to (1) examine the levels of service quality and 
service recipients satisfaction and (2) analyze the influence of service quality on customer satisfaction 
within the framework that explains the relationship between service process and service outcomes. A 
quantitative research design was employed. Data were collected using a structured questionnaire from 
400 service recipients and representatives of public sector agencies who had contacted the Provincial 
Comptroller Office. The data were analyzed using descriptive statistics and multiple regression analysis. 
The findings revealed that the overall level of service quality was at the highest level (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.73, S.D. = 
0.445), and overall service recipients’ satisfaction was also at the highest level (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.70, S.D. = 0.458). 
The results of hypothesis testing indicated that service quality had a statistically significant positive 
influence on service recipients’ satisfaction at the .05 level. The regression model explained 83.4% of 
the variance in service recipients’ satisfaction (Adjusted R² = .834, p < .05). Among the five dimensions 
of service quality, empathy and assurance were the strongest predictors of service recipients’ satisfaction. 
The findings suggest that enhancing service processes, particularly in terms of understanding service 
recipients and strengthening staff competence and reliability, plays a crucial role in improving service 
recipients’ satisfaction in provincial public financial management offices. 
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1. บทน า 
ในบริบทของการบริหารภาครัฐยุคใหม่ หน่วยงานของรัฐจ าเป็นต้องปรับรูปแบบการให้บริการให้สามารถตอบสนอง

ต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิผล แนวคิดการบริหารภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: 
NPM) เน้นการน าหลักการบริหารจัดการของภาคเอกชนมาประยุกต์ใช้ในองค์กรภาครฐั โดยให้ความส าคัญกับประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล และความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นส าคัญ (Osborne, 2006) แนวคิดดังกล่าวท าให้หน่วยงานภาครัฐต้องให้
ความส าคัญกับคุณภาพการบริการมากขึ้น เนื ่องจากคุณภาพการบริการถือ เป็นตัวชี ้วัดส าคัญของประสิทธิผลในการ
ด าเนินงานของหน่วยงานรัฐ มากกว่าการพิจารณาเฉพาะตัวช้ีวัดเชิงงบประมาณหรือกระบวนการภายในเพียงอย่างเดียว 

อย่างไรก็ตาม ในทางปฏิบัติ การให้บริการของหน่วยงานภาครัฐยังคงเผชิญกับความท้าทายหลายประการ เช่น ความ
ล่าช้าในการให้บริการ ความไม่ชัดเจนของข้อมูล รวมถึงขั้นตอนการด าเนินงานที่ซับซ้อน ซึ่งอาจส่งผลต่อระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ (Al-Hawari et al., 2020; Cuong, 2021) โดยเฉพาะหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการบริหารการคลัง
ของภาครัฐ ซึ่งมีลักษณะงานที่เกี่ยวข้องกับระเบียบ ข้อกฎหมาย และกระบวนการทางเทคนิคที่ต้องการความถูกต้องสูง 
หากการให้บริการขาดความชัดเจนหรือความรวดเร็วเพียงพอ อาจส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานของ
หน่วยงานผู้รับบริการและก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจได้ ดังนั้น การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการจึงมี
ความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 

ในเชิงทฤษฎี แนวคิดคุณภาพการบริการได้รับการพัฒนาอย่างเป็นระบบผ่านโมเดล Servqual ซึ่งเสนอว่าคุณภาพ
การบริการสามารถประเมินได้จาก 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
การตอบสนอง (Responsiveness) การให ้ความม ั ่นใจ (Assurance) และการเข ้าใจผ ู ้ ร ับบร ิการ (Empathy) 
(Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al., 1990) ขณะเดียวกัน ทฤษฎีความคาดหวัง–การรับรู้ผล (Expectation–
Disconfirmation Theory) อธิบายว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังก่อน
รับบริการกับประสบการณ์จริงหลังรับบริการ หากผลลัพธ์ที่ได้รับสูงกว่าหรือเทียบเท่าความคาดหวัง จะก่อให้เกิดความพึง
พอใจ (Oliver, 1997) งานวิจัยจ านวนมากยืนยันความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ท้ังในภาคเอกชนและภาครัฐ (Fornell et al., 1996; Kobero & Swallehe, 2022; Hapsari et al., 2021) 

ส าหรับบริบทของประเทศไทย ส านักงานคลังจังหวัดเป็นหน่วยงานส าคัญที่ท าหน้าที่ก ากับดูแล สนับสนุน และให้
ค าปรึกษาด้านการเงินการคลังแก่หน่วยงานภาครัฐในระดับพื้นที่  การให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดมีลักษณะเฉพาะ 
เนื่องจากเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย ระเบียบ และกระบวนการทางเทคนิคที่ต้องอาศัยความถูกต้อง ความชัดเจน และความ
น่าเชื่อถือของข้อมูล ผู้รับบริการประกอบด้วยหน่วยงานราชการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และเจ้าหน้าที่ที่เข้ ามาติดต่อ
ราชการ ซึ่งมีความคาดหวังต่อความถูกต้อง ความรวดเร็ว และความชัดเจนของค าแนะน าที่ได้รับ ดังนั้น คุณภาพการ
บริการจึงเป็นปัจจัยส าคัญที่อาจส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในบริบทดังกล่าว 

แม้ว่าจะมีงานวิจัยจ านวนมากที่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการใน
หน่วยงานภาครัฐประเภทต่าง ๆ แต่ยังพบว่าการศึกษาเชิงประจักษ์ที่มุ่งเน้นบริบทของส านักงานคลังจังหวัดในระดับพื้นท่ี
ยังมีจ านวนจ ากัด โดยเฉพาะส านักงานคลังจังหวัดนครพนม ซึ่งมีลักษณะการให้บริการด้านการเงินการคลังที่เฉพาะเจาะจง
และเกี่ยวข้องกับกระบวนการบริหารงบประมาณของหน่วยงานรัฐในพื้นที่ การศึกษาครั้งนี้จึงมีความส าคัญในการเติมเต็ม

อรชร เรียบชารี ปัททมา สุริยกุล ณ อยุธยา และ นัฐนันท์ ศักดิ์สัมฤทธิ์. (2569). “อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการสำ�นักงานคลังจังหวัดนครพนม.”



Journal of Business and Industrial Development. Vol.6, No.2, May. – Aug. 2026

วารสารพัฒนาธุรกิจและอุตสาหกรรม ปีที่ ๖ ฉบับที่ ๒ พฤษภาคม-สิงหาคม ๒๕๖๙
66  

ช่องว่างทางวิชาการ (Research Gap) และช่วยอธิบายบทบาทของมิต ิค ุณภาพการบริการที ่ม ีอ ิทธิพลต่อคว าม 
พึงพอใจของผู้รับบริการในบริบทของหน่วยงานการคลังระดับจังหวัด 

ดังนั้น การวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักงานคลังจังหวัด
นครพนม” มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตลอดจนวิเคราะห์อิทธิพล
ของมิติคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผลการวิจัยคาดว่าจะช่วยเติมเต็มองค์ความรู้เกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการในบริบทหน่วยงานการคลังของภาครัฐ และเป็นข้อมูลเชิงประจักษ์ท่ีสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐในระดับพื้นท่ีต่อไป 
1.1 วัตถุประสงค์ 
 1.1.1 เพื่อศึกษาระดับของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักงานคลังจังหวัดนครพนม 
  1.1.2 เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักงานคลังจังหวัดนครพนม 
 
1.2  สมมุติฐาน 

H1 ปัจจัยคณุภาพการให้บริการมอีิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักงานคลังจังหวัดนครพนม  
1.3 การทบทวนวรรณกรรม  
  ผู ้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าบทความวิชาการ  เอกสารงานวิจัย ทฤษฎีต่าง ๆ รวมถึงงานวิจัยที ่เกี ่ยวข้อง  
โดยสามารถจ าแนกการทบทวนวรรณกรรมออกเป็นหัวข้อได้ ดังต่อไปนี้ 

1.3.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคณุภาพของการบริการ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) เป็นแนวคิดส าคัญที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์ของ

ระบบบริการ ทั้งในภาคเอกชนและภาครัฐ ภายใต้กรอบแนวคิดของ Aday และ Andersen (1978) ความพึงพอใจจัดเป็น
ผลลัพธ์ (outcome) ของกระบวนการให้บริการ ซึ่งสะท้อนการประเมินของผู้รับบริการต่อประสบการณ์ที่ได้รับจากระบบ
บริการ โดยเฉพาะการประเมินว่าการให้บริการสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ
ได้มากน้อยเพียงใด ดังนั้น ความพึงพอใจจึงถือเป็นตัวชี้วัดที่ส าคัญของคุณภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงานของ
หน่วยงาน รวมทั้งสะท้อนระดับความส าเร็จของระบบบริการในมิติของผู้รับบริการเป็นส าคัญ (Aday & Andersen, 1978) 

ในเช ิงทฤษฎี ความพึงพอใจสามารถอธ ิบายผ่านทฤษฎีความคาดหว ัง –การร ับร ู ้ผล (Expectation–
Disconfirmation Theory) ซึ่งเสนอว่า ความพึงพอใจเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังก่อนรับบริการกับ
ผลลัพธ์ที่รับรู้ภายหลังการใช้บริการ หากผลลัพธ์ที่ได้รับสูงกว่าหรือเทียบเท่าความคาดหวัง จะเกิดการยืนยันเชิงบวก 
(Positive Disconfirmation) และน าไปสู่ความพึงพอใจ แต่หากผลลัพธ์ต ่ากว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
(Oliver, 1997) แนวคิดดังกล่าวได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในการอธิบายพฤติกรรมผู้บริโภคและการประเมินผลการ
บริการในหลากหลายบริบท ท้ังด้านธุรกิจบริการและบริการสาธารณะ 

งานวิจัยเชิงประจักษ์จ านวนมากสนับสนุนว่าการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลโดยตรงต่อระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ (Fornell et al., 1996) โดยเฉพาะในบริบทบริการสาธารณะ ซึ่งผู้รับบรกิารให้ความส าคญักับความถูกตอ้ง 
ความรวดเร็ว ความชัดเจน และความน่าเชื่อถือของข้อมูลที่ได้รับ นอกจากน้ี งานศึกษาหลายชิ้นยังช้ีให้เห็นว่าคุณภาพการ

อรชร เรียบชารี ปัททมา สุริยกุล ณ อยุธยา และ นัฐนันท์ ศักดิ์สัมฤทธิ์. (2569). “อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการสำ�นักงานคลังจังหวัดนครพนม.”
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บริการที่ผู้รับบริการรับรู้สามารถสร้างความไว้วางใจต่อหน่วยงาน และส่งผลต่อทัศนคติที่ดีต่อองค์กรในระยะยาว (Kobero 
& Swallehe, 2022) ทั้งนี้ ความพึงพอใจไม่ได้เป็นเพียงการประเมินทางอารมณ์เท่านั้น แต่ยังสะท้อนการประเมินเชิ ง
เหตุผลต่อประสบการณ์โดยรวมของการรับบริการ ซึ่งรวมถึงประสิทธิภาพของกระบวนการให้บริการ ความสามารถของ
เจ้าหน้าท่ี และความเหมาะสมของระบบการให้บริการ 

ส าหรับบริบทของส านักงานคลังจังหวัด ความพึงพอใจของผู้รับบริการมีความส าคัญในฐานะตัวชี้วัดผลลัพธ์ของ
กระบวนการให้บริการด้านการเงินการคลัง ซึ่งต้องอาศัยความถูกต้องตามระเบียบ ความชัดเจนในการให้ค าปรึกษา และ
ความสามารถในการตอบสนองต่อข้อซักถามของหน่วยงานผู้มาติดต่อ เนื่องจากการให้บริการด้านการคลังมีลั กษณะ
เฉพาะที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายและระเบียบทางราชการ ผู้รับบริการจึงให้ความส าคัญกับความน่าเชื่อถือของข้อมูลและ
ความถูกต้องของค าแนะน าเป็นอย่างมาก ดังนั้น การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการจึงมีความส าคัญในการสะท้อน
ประสิทธิผลของระบบบริการ และสามารถใช้เป็นข้อมูลเชิงประจักษ์ส าหรับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
ภาครัฐในระดับพื้นท่ีให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนในอนาคต 

1.3.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงใจของผู้รับบริการ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) เป็นแนวคิดส าคัญที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์ของ

ระบบบริการ ทั้งในภาคเอกชนและภาครัฐ โดยภายใต้กรอบแนวคิดของ Aday และ Andersen (1978) ความพึงพอใจถูก
จัดเป็นผลลัพธ์ (outcome) ของกระบวนการให้บริการ ซึ่งสะท้อนการประเมินของผู้รับบริการต่อประสบการณ์ที่ได้รับจาก
ระบบบริการ ทั้งในด้านคุณภาพของการให้บริการ ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ และประสิทธิภาพของกระบวนการ
ให้บริการ ดังนั้น ความพึงพอใจของผู้รับบริการจึงถือเป็นตัวชี้วัดส าคัญของคุณภาพการบริการและประสิทธิผลของการ
ด าเนินงานของหน่วยงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในองค์กรภาครัฐที่มุ่งเน้นการให้บริการแก่ประชาชนและหน่วยงานต่าง ๆ 
อย่างมีประสิทธิภาพ (Aday & Andersen, 1978) 

ในเชิงทฤษฎี ความพึงพอใจของผู้รับบริการสามารถอธิบายผา่นทฤษฎีความคาดหวัง–การรับรู้ผล (Expectation–
Disconfirmation Theory) ซึ ่งเสนอว่า ความพึงพอใจเกิดจากกระบวนการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของ
ผู้รับบริการก่อนรับบริการกับผลลัพธ์ที่รับรู้หลงัการใช้บริการ หากผลลัพธ์ที่ได้รับสูงกว่าหรือสอดคล้องกับความคาดหวัง จะ
เกิดการยืนยันเชิงบวก (Positive Disconfirmation) ซึ่งน าไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในทางตรงกันข้าม หาก
ผลลัพธ์ต ่ากว่าความคาดหวัง จะเกิดการยืนยันเชิงลบ (Negative Disconfirmation) และก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ 
(Oliver, 1997) แนวคิดดังกล่าวได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในการอธิบายพฤติกรรมผู้บริโภคและการประเมินผลการ
บริการในหลากหลายบริบท 

นอกจากนี้ งานวิจัยเชิงประจักษ์จ านวนมากยังพบว่าการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญต่อ
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Fornell et al., 1996) โดยเฉพาะในบริบทของบริการสาธารณะ ซึ่งผู้รับบริการให้
ความส าคัญกับความถูกต้อง ความรวดเร็ว ความชัดเจน และความน่าเชื่อถือของข้อมูลท่ี ได้รับจากหน่วยงานภาครัฐ การ
ให้บริการที่มีคุณภาพจึงสามารถสร้างความไว้วางใจและส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ ทั้งนี้ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่ได้สะท้อนเพียงความรู้สึกหรืออารมณ์ของผู้รับบริการเท่าน้ัน แต่ยังสะท้อนการประเมินเชิง

อรชร เรียบชารี ปัททมา สุริยกุล ณ อยุธยา และ นัฐนันท์ ศักดิ์สัมฤทธิ์. (2569). “อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการสำ�นักงานคลังจังหวัดนครพนม.”
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เหตุผลต่อประสบการณ์โดยรวมของกระบวนการให้บริการ รวมถึงประสิทธิภาพของระบบบริการและความสามารถของ
บุคลากรผู้ให้บริการ 

ส าหรับบริบทของส านักงานคลังจังหวัด ความพึงพอใจของผู้รับบริการมีความส าคัญในฐานะตัวชี้วัดผลลัพธ์ของ
กระบวนการให้บริการด้านการเงินการคลัง ซึ่งเกี่ยวข้องกับการให้ค าปรึกษา การให้ข้อมูล และการสนับสนุนการด าเนินงาน
ด้านงบประมาณของหน่วยงานภาครัฐในระดับพื้นท่ี การให้บริการดังกล่าวจ าเป็นต้องอาศัยความถูกต้องตามระเบียบ ความ
ชัดเจนในการสื่อสารข้อมูล และความสามารถในการตอบสนองต่อข้อซักถามของหน่วยงานผู้มาติดต่อราชกา ร ดังนั้น 
การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการจึงมีความส าคัญในการสะท้อนประสิทธิผลของระบบบริการของส านักงานคลัง
จังหวัด และสามารถใช้เป็นข้อมูลเชิงประจักษ์ในการพัฒนาและยกระดับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนในอนาคต 

1.3.3 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ 
ภายใต้กรอบแนวคิดของ Aday และ Andersen (1978) ระบบบริการสามารถอธิบายผ่านความสัมพันธ์ระหว่าง

องค์ประกอบด้านโครงสร้าง (Structure) กระบวนการ (Process) และผลลัพธ์ (Outcome) โดยคุณภาพของกระบวนการ
ให้บริการถือเป็นปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ที่ผู้รับบริการรับรู้ โดยเฉพาะระดับความพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ 
เมื่อประยุกต์ใช้กับการศึกษาด้านบริการสาธารณะ แนวคิดดังกล่าวช้ีให้เห็นว่า หากกระบวนการให้บริการมีประสิทธิภาพ มี
ความถูกต้อง และสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสม ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดการ
ประเมินผลลัพธ์ของบริการในเชิงบวก ดังนั้น คุณภาพการบริการในฐานะองค์ประกอบของกระบวนการจึงมีแนวโน้มที่จะ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการในฐานะผลลัพธ์ของระบบบริการ (Aday & Andersen, 1978) 

ในเชิงทฤษฎี ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจสามารถอธิบายได้ผ่านทฤษฎีความ
คาดหวัง–การรับรู ้ผล (Expectation–Disconfirmation Theory) ซึ่งเสนอว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจาก
กระบวนการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังก่อนการรับบริการกับผลลัพธ์ที่รับรู้หลังการใช้บริการ หากการรับรู้คุณภาพ
การบริการสอดคล้องหรือสูงกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ จะน าไปสู่การยืนยันเชิงบวก (positive disconfirmation) 
และก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ ในทางตรงกันข้าม หากผลลัพธ์ของบริการต ่า กว่าความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ ย่อมน าไปสู่ความไม่พึงพอใจ (Oliver, 1997) ดังนั้น การรับรู้คุณภาพการบริการจึงถือเป็นปัจจัยส าคัญที่มี
บทบาทในการก าหนดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

งานวิจัยเชิงประจักษ์จ านวนมากสนับสนุนความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ของผู ้ร ับบริการ โดย Fornell et al. (1996) พบว่าการรับรู ้คุณภาพบริการมีอิทธิพลโดยตรงต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ และเป็นพื้นฐานส าคัญในการประเมินผลการด าเนินงานขององค์กร นอกจากน้ี งานวิจัยร่วมสมัยยังคงยืนยันผล
การศึกษาในทิศทางเดียวกัน เช่น Slack et al. (2020) พบว่าคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าในภาคบริการทางการเงิน ขณะที่ Fatima และ Razzaque (2022) ซึ่งศึกษาในบริบทของบริการ
สาธารณะในประเทศก าลังพัฒนา พบว่าการรับรู้คุณภาพการบริการเป็นตัวก าหนดส าคัญของระดับความพึง พอใจของ
ผู้รับบริการหน่วยงานภาครัฐ ผลการศึกษาดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงความสอดคล้องของแนวคิด Process–Outcome ตาม
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กรอบแนวคิดของ Aday และ Andersen (1978) ที่อธิบายว่าคุณภาพของกระบวนการให้บริการมบีทบาทส าคัญต่อผลลพัธ์
ที่ผู้รับบริการรับรู้ 

ส าหรับบริบทของส านักงานคลังจังหวัดนครพนม ซึ่งมีภารกิจในการให้บริการด้านระเบียบการเงิน การเบิกจ่าย
งบประมาณ และการให้ค าปรึกษาทางเทคนิคแก่หน่วยงานภาครัฐในพื้นที่ คุณภาพของการให้บริการจึงมีบทบาทส าคัญต่อ
การประเมินผลการบริการของผู้รับบริการ โดยองค์ประกอบของคุณภาพการบริการ เช่น ความน่าเชื่อถือของข้อมูล ความ
รวดเร็วในการตอบสนอง ความชัดเจนของค าแนะน า และความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าท่ี ล้วนเป็นปัจจัยที่อาจส่งผลต่อระดบั
ความพึงพอใจของหน่วยงานผู้มาติดต่อราชการ ดังนั้น ภายใต้กรอบแนวคิดของ Aday และ Andersen (1978) การศึกษา
ครั้งนี้จึงก าหนดให้คุณภาพการบริการเป็นตัวแปรอิสระในฐานะองค์ประกอบของกระบวนการ และความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็นตัวแปรตามในฐานะผลลัพธ์ของระบบบริการ เพื่อทดสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปรทั้งสองใน
บริบทของหน่วยงานการคลังระดับจังหวัด 

 

1.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย อิทธิพลของคุณภาพ
การบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักงานคลังจังหวัดนครพนม โดยก าหนดให้คุณภาพการให้บริการเปน็
ตัวแปรอิสระ และความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรตาม ดังนี ้
           ตัวแปรอิสระ                           ตัวแปรตาม 
                 (Independent Variable)            (Dependent Variable) 

 

 

 

 
 
 
 
  
 

 

 
 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจาก
บริการ (Convenience) 
2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการ
บริการ (Co-ordination) 
3. ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากบริการ 
(Information) 
4. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของผู้
ให้บริการ (Courtesy)  
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ 
(Quality of Care)  
6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ 
(Output-off-pocket cost)  

Aday และ Andersen (1978) 

คุณภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) 
4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) 
5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) 
Ziethaml, Parasuraman และ Berry (1990) 
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2. วิธีการวิจัย 
2.1 รูปแบบการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตลอดจนวิเคราะห์อิทธิพลของ
คุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักงานคลังจังหวัดนครพนม 

 
2.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรของการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้แทนหน่วยงานภาครัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และเจ้าหน้าที่ผู้มาติดต่อรับ
บริการจากส านักงานคลังจังหวัดนครพนม ซึ่งมีลักษณะเป็นประชากรไม่จ ากัด (Infinite Population) เนื่องจากไม่สามารถ
ระบุจ านวนที่แน่นอนได้ในแต่ละช่วงเวลา และมีทั้งผู้แทนระดับหน่วยงานและรายบุคคลเข้ามารับบริการ 

การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างอ้างอิงหลักเกณฑ์การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ซึ่งแนะน าให้มีจ านวนตัวอย่างไม่
น้อยกว่า 15–20 เท่าของจ านวนตัวแปรอิสระ (Hair et al., 2019) โดยการศึกษานี้มีตัวแปรอิสระ 5 มิติของคุณภาพการ
บริการ จึงควรมีกลุ่มตัวอย่างไม่น้อยกว่า 100 คน อย่างไรก็ตาม เพื่อเพิ่มความแม่นย าของการประมาณค่าและความ
น่าเชื่อถือของผลการวิเคราะห์ ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน 

การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยก าหนดคุณสมบัติของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ 

(1) เคยเข้ารับบริการจากส านักงานคลังจังหวัดนครพนมภายในระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา 
(2) เป็นผู้มีหน้าที่รับผิดชอบด้านการเงิน การคลัง หรือเป็นผู้แทนหน่วยงานที่ติดต่อราชการกับส านักงานคลัง

จังหวัด 
 
2.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการตามแนวคิด SERVQUAL จ านวน 5 มิติ 
ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
แบบสอบถามตอนที่ 2 และตอนที่ 3 ใช้มาตรประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ตั้งแต่ระดับ 1 = น้อยที่สุด 

ถึงระดับ 5 = มากที่สุด 
 
2.4 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

แบบสอบถามผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน และ
ค านวณค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถาม (Index of Item–Objective Congruence: IOC) โดยค่าที่ได้อยู่ในเกณฑ์ที่
ยอมรับได้ (มากกว่า.5 ทุกข้อ) 
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2. วิธีการวิจัย 
2.1 รูปแบบการวิจัย 
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2.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการตามแนวคิด SERVQUAL จ านวน 5 มิติ 
ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
แบบสอบถามตอนที่ 2 และตอนที่ 3 ใช้มาตรประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ตั้งแต่ระดับ 1 = น้อยที่สุด 

ถึงระดับ 5 = มากที่สุด 
 
2.4 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

แบบสอบถามผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน และ
ค านวณค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถาม (Index of Item–Objective Congruence: IOC) โดยค่าที่ได้อยู่ในเกณฑ์ที่
ยอมรับได้ (มากกว่า.5 ทุกข้อ) 

 

จากนั้นน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try-out) กับกลุ่มที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง และค านวณค่าความ
เชื่อมั่นด้วยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) เท่ากับ .94 ซึ่งอยู่ในระดับสูง แสดง
ให้เห็นว่าเครื่องมือมีความสอดคล้องภายในและมีความเชื่อมั่นเพียงพอส าหรับการน าไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลจริง (Hair et 
al., 2019) 

 
2.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่มีคุณสมบัติตามเกณฑ์ที่ก าหนด โดยประสานงานกับหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้อง และชี้แจงวัตถุประสงค์ของการวิจัยแก่ผู้ตอบแบบสอบถามก่อนการตอบแบบสอบถาม 

 
2.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

เพื่ออธิบายลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างและระดับความคิดเห็น 
2. สถิต ิเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) ใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) เพื่อทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทาง
สถิติที่ .05 
 
3. ผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 
(1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(2) ระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(3) ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

3.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 73.50) มีอายุระหวา่ง 

41–50 ปี (ร้อยละ 37.00) สถานภาพโสด (ร้อยละ 48.00) ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 71.00) ปฏิบัติงานใน
หน่วยงานราชการ (ร้อยละ 65.50) เคยมาใช้บริการ 1–10 ครั้ง (ร้อยละ 75.00) และใช้บริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 
เช่น เว็บไซต์ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ไลน์ และเฟซบุ๊ก (ร้อยละ 42.50) 
 

3.2 ระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
3.2.1 ระดับคุณภาพการบริการ 

ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพการบริการโดยรวมอยู ่ในระดับสูงที ่ส ุด (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.73, S.D. = 0.445) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการตอบสนองลูกค้า (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.74, S.D. = 0.438) และด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (𝑥𝑥𝑥𝑥 
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= 4.74, S.D. = 0.439) มีค่าเฉลี่ยสูงทีสุ่ด รองลงมาคือ ด้านความน่าเช่ือถือ (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.73, S.D. = 0.442) ด้านการเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.72, S.D. = 0.447) และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.69, S.D. = 0.458) โดยทุกด้านอยู่ใน
ระดับสูงที่สุด 

3.2.2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับสูงที่สุด (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.70, S.D. = 0.458) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน

อัธยาศัยและความสนใจของผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.74, S.D. = 0.437) รองลงมาคือ ด้านคุณภาพของบริการ 
(𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.73, S.D. = 0.444) ด้านการประสานงานของบริการ (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.69, S.D. = 0.464) ด้านความสะดวกในการเข้ารับ
บริการ (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.68, S.D. = 0.466) ด้านข้อมูลที ่ได้ร ับ (𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.68, S.D. = 0.466) และด้านค่าใช้จ ่ายในการบริการ  
(𝑥𝑥𝑥𝑥 = 4.67, S.D. = 0.473) ซึ่งทุกด้านอยู่ในระดับสูงที่สุด 

 
3.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการ
บริการทั้ง 5 มิติที่มีต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังตารางที่ 1 
 
ตารางที ่1 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
 

 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

B Std. Error β   
(Constant) .207 .103   2.013 .045* 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร .233 .041 .235 5.736 .000* 
ด้านความน่าเชื่อถือ .021 .050 .021 0.420 .005* 
ด้านการตอบสนองลูกค้า .089 .047 .093 1.884 .006* 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูร้ับบริการ .302 .050 .305 6.077 .000* 
ด้านการเข้าใจและรู้จักผูร้ับบริการ .306 .047 .320 6.570 .000* 
                 R2 = 0.856        Adjusted R2 = 0.834         S.E.E = 0.160      F =  396.041 

*P< 0.05 
จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักงาน

คลังจังหวัดนครพนม โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่า ปัจจัยคุณภาพการ
บริการทั้ง 5 ด้านมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการ
พยากรณ์ (Adjusted R²) เท่ากับ 0.834 แสดงว่าตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน สามารถร่วมกัน
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อธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักงานคลังจังหวัดนครพนมได้ร้อยละ 83.4 และมีค่าความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ์ (S.E.E.) เท่ากับ 0.160 

เมื่อพิจารณาปัจจัยคุณภาพการบริการเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับตามค่าสัมประสิทธิ์มาตรฐาน (β) จากมากไป
น้อย พบว่า ด้านที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมากที่สุดคือ  ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (β = 0.320) 
รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (β = 0.305) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (β = 0.235) ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า (β = 0.093) และ ด้านความน่าเชื่อถือ (β = 0.021) ตามล าดับ ซึ่งทุกด้านมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการส านักงานคลังจังหวัดนครพนมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากผลการวิเคราะห์ สามารถเขียนสมการถดถอยเพื่อพยากรณ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ดังนี ้
Y = 0.207 + 0.233X_1 + 0.021X_2 + 0.089X_3 + 0.302X_4 + 0.306X_5 
โดยที ่

Y = ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
X₁ = ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
X₂ = ด้านความนา่เชื่อถือ (Reliability) 
X₃ = ด้านการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
X₄ = ด้านการให้ความมั่นใจแกผู่ร้ับบริการ (Assurance) 
X₅ = ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Empathy) 

สมการดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า เมื่อปัจจัยคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านเพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลให้ระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการเพิ่มขึ้นตามค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรแต่ละด้าน โดยที่ปัจจัยด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ
และด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการมีค่าสัมประสิทธิ์ค่อนข้างสูง สะท้อนว่าปัจจัยทั้งสองด้านมีบทบาทส าคัญต่อการ
ก าหนดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในบริบทของส านักงานคลังจังหวัดนครพนม 
 
4. อภิปรายผลและสรุป 
4.1 สรุปผลการวิจัย 

การวิจัยเรื ่อง “อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักงานคลังจังหวัด
นครพนม” มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ และวิเคราะห์อิทธิพลของ
คุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผลการวิจัยพบว่า 

1. คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับสูงที่สุด 
2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับสูงที่สุด 
3. คุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .05 โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลสูงสุด คือ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดับ 
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แบบจ าลองสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจได้ร้อยละ 83.4 ซึ่งสะท้อนถึงความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
ที่ชัดเจนระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 
4.2 อภิปรายผล 

ผลการวิจัยครั ้งนี ้สอดคล้องกับกรอบแนวคิดของ Aday และ Andersen (1978) ซึ่งอธิบายว่าระบบบริการ
สามารถพิจารณาผ่านความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของกระบวนการให้บริการ (Process) และผลลัพธ์ของระบบ
บริการ (Outcome) โดยคุณภาพของกระบวนการให้บริการมีบทบาทส าคัญต่อการก าหนดผลลัพธ์ที่ผู้รับบริการรับรู้ ใน
การศึกษานี้ คุณภาพการบริการในฐานะองค์ประกอบของกระบวนการจึงส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งเป็น
ผลลัพธ์ส าคัญของระบบบริการของหน่วยงานภาครัฐ 

นอกจากนี้ ผลการศึกษายังสอดคล้องกับทฤษฎีความคาดหวัง–การรับรู้ผล (Expectation–Disconfirmation 
Theory) ของ Oliver (1997) ซึ่งอธิบายว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวัง
ก่อนรับบริการกับผลลัพธ์ที่รับรู้หลังการใช้บริการ หากผู้รับบริการรับรู้ว่าการให้บริการมีคุณภาพและสามารถตอบสนองต่อ
ความคาดหวังได้ในระดับสูงหรือสูงกว่าท่ีคาดหวัง ย่อมส่งผลให้เกิดความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ 

นอกจากน้ี งานวิจัยร่วมสมัยยังพบว่าการพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่องสามารถส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการได้อย่างมีนัยส าคัญ เช่น การศึกษาของ Dam และ Dam (2021) ที่พบว่าคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์
เชิงบวกกับความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า ขณะที่ Prentice, Lopes และ Wang (2022) รายงานว่าคุณภาพการ
บริการของพนักงานและการใช้เทคโนโลยีในการให้บริการสามารถเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้าได้อย่างมีนัยส าคัญ 

เมื่อพิจารณาผลการวิเคราะห์ในบริบทของส านักงานคลังจังหวัดนครพนม พบว่า มิติด้านการเข้าใจและรู้จัก
ผู้รับบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมากที่สุด รองลงมาคือมิติด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
ผลการวิจัยดังกล่าวอาจสะท้อนให้เห็นว่าผู้รับบริการให้ความส าคัญกับการได้รับความใส่ใจ การเข้าใจบริบทของหน่วยงาน
ที่มาติดต่อราชการ ตลอดจนการได้รับข้อมูลหรือค าแนะน าที่ถูกต้องและเชื่อถือได้จากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในงานด้านการเงินการคลังซึ่งเกี่ยวข้องกับระเบียบ ข้อกฎหมาย และกระบวนการทางเทคนิคที่ต้องอาศัยความ
ถูกต้องและความน่าเชื่อถือสูง ดังนั้น ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการอธิบายข้อมูล การให้ค าปรึกษาอย่างชัดเจน และ
การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการจึงเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ผลการวิจัยดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่าการพัฒนาคุณภาพของกระบวนการให้บริการ โดยเฉพาะในด้านการสร้าง
ความเข้าใจต่อผู้รับบริการ และการเสริมสร้างความมั่นใจในความถูกต้องของข้อมูลหรือค าแนะน าที่ให้แก่ผู้รับบริการ  
อาจเป็นแนวทางส าคัญในการยกระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในหน่วยงานภาครัฐ ทั้งนี้ การให้บริการที่มีคุณภาพไม่
เพียงแต่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของการด าเนินงานของหน่วยงานเท่านั้น แต่ยังช่วยสร้างความเชื่อมั่นและความไว้วางใจของ
ผู้รับบริการต่อหน่วยงานภาครัฐในระยะยาว 

 
 
 

อรชร เรียบชารี ปัททมา สุริยกุล ณ อยุธยา และ นัฐนันท์ ศักดิ์สัมฤทธิ์. (2569). “อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการสำ�นักงานคลังจังหวัดนครพนม.”



Journal of Business and Industrial Development. Vol.6, No.2, May. – Aug. 2026

วารสารพัฒนาธุรกิจและอุตสาหกรรม ปีที่ ๖ ฉบับที่ ๒ พฤษภาคม-สิงหาคม ๒๕๖๙
75  

5. องค์ความรู้ใหม่ 
การวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักงานคลังจังหวัด

นครพนม” ก่อให้เกิดองค์ความรู้ใหม่ท้ังในเชิงทฤษฎีและเชิงประยุกต์ ดังนี้ 
ประการแรก ในเชิงทฤษฎี งานวิจัยนี้ได้ประยุกต์กรอบแนวคิดของ Aday และ Andersen (1978) ซึ่งอธิบาย

ความสัมพันธ์ระหว่างกระบวนการให้บริการ (process) และผลลัพธ์ของระบบบริการ (outcome) มาทดสอบเชิงประจักษ์
ในบริบทหน่วยงานด้านการเงินการคลังระดับจังหวัด โดยก าหนดให้คุณภาพการบริการตามแนวคิด SERVQUAL เป็น
องค์ประกอบของกระบวนการ และความพึงพอใจเป็นผลลัพธ์ของระบบบริการ ผลการวิจัยที่พบว่าคุณภาพการบริการ
สามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจได้ถึงร้อยละ 83.4 สะท้อนความชัดเจนของความสัมพันธ์เชิงโครงสร้าง
ดังกล่าวในบริบทภาครัฐ ซึ่งเป็นการยืนยันและขยายการประยุกต์ใช้กรอบ Process–Outcome ไปสู่บริบทงานคลังภาครัฐ 

ประการที่สอง ในเชิงประจักษ์ ผลการวิจัยพบว่า มิติด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ และด้านการให้ความมั่นใจ 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจสูงที่สุด แตกต่างจากบางงานวิจัยในภาคธุรกิจที่มิติด้ านความเป็นรูปธรรมมักมีบทบาทเด่น 
ผลลัพธ์นี้สะท้อนลักษณะเฉพาะของงานบริการด้านการเงินการคลัง ซึ่งผู้รับบริการให้ความส าคัญกับความถูกต้อง ความ
เชี่ยวชาญ และความเข้าใจบริบทของหน่วยงาน มากกว่าปัจจัยด้านกายภาพ องค์ความรู้ดังกล่าวช่วยอธิบายความแตกต่าง
ของปัจจัยความส าเร็จระหว่างภาคธุรกิจและภาครัฐ 

ประการที่สาม ในเชิงบริบทเชิงนโยบาย งานวิจัยนี้ช้ีให้เห็นว่าการพัฒนาคุณภาพกระบวนการให้บริการในหน่วยงาน
คลังจังหวัดควรมุ่งเน้นการเสริมสร้างทักษะการสื่อสาร ความสามารถในการให้ค าปรึกษา และการสร้างความเชื่อมั่นด้าน
ความถูกต้องของข้อมูลทางการเงินการคลัง มากกว่าการพัฒนาเพียงโครงสร้างหรือสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ ซึ่ง
เป็นข้อค้นพบท่ีสามารถน าไปใช้ก าหนดแนวทางการพัฒนาการบริการของหน่วยงานภาครัฐในลักษณะเดียวกันได้ 

ดังนั้น องค์ความรู้ใหม่ที่ได้จากการวิจัยนี้ คือ การยืนยันเชิงประจักษ์ว่าคุณภาพกระบวนการให้บริการในมิติที่
เกี่ยวข้องกับความเข้าใจและความเชี่ยวชาญของผู้ให้บริการ มีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการใน
บริบทหน่วยงานการคลังระดับจังหวัด ซึ ่งเป็นการขยายฐานองค์ความรู้ด้านการจัดการคุณภาพบริการในภาครัฐของ
ประเทศไทย 
 
6. ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 

จากผลการวิจัยที่พบว่า คุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยเฉพาะ
มิติด้านการเข้าใจและรู้จักผูร้ับบรกิาร และด้านการให้ความมั่นใจ ซึ่งมีอิทธิพลสูงที่สุด หน่วยงานสามารถน าผลการศึกษาไป
ประยุกต์ใช้ได้ดังนี ้
 1) การยกระดับคุณภาพเชิงกระบวนการที่เน้น “ความเข้าใจผู้รับบริการ” 

เนื่องจากมิติด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการมีอิทธิพลสูงสุด หน่วยงานควรพัฒนาแนวทางการให้บริการที่
ค านึงถึงบริบทของหน่วยงานผู้มาติดต่ออย่างเป็นระบบ เช่น การจัดท าฐานข้อมูลประเภทหน่วยงาน การออกแบบคู่มือ
เฉพาะกลุ่ม และการก าหนดรูปแบบการให้ค าปรึกษาที่เหมาะสมกับลักษณะงานของแต่ละหน่วยงาน เพื่อให้การบริการมี
ลักษณะเฉพาะเจาะจงและตอบสนองความต้องการได้ตรงจุด 

อรชร เรียบชารี ปัททมา สุริยกุล ณ อยุธยา และ นัฐนันท์ ศักดิ์สัมฤทธิ์. (2569). “อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการสำ�นักงานคลังจังหวัดนครพนม.”
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2) การเสริมสร้างความมั่นใจผ่านความเช่ียวชาญและความถูกต้องของข้อมูล 
มิติด้านการให้ความมั่นใจมีบทบาทส าคัญต่อความพึงพอใจ หน่วยงานควรส่งเสริมการพัฒนาศักยภาพบุคลากร

ด้านกฎหมาย ระเบียบการเงินการคลัง และทักษะการอธิบายข้อมูลอย่างชัดเจน เพื่อสร้างความเชื่อมั่นว่าการให้บริการมี
ความถูกต้อง โปร่งใส และเป็นมืออาชีพ 

3. การพัฒนามาตรฐานการบริการที่ตรวจสอบได้ 
แม้ว่าทุกมิติจะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ หน่วยงานควรก าหนดมาตรฐานการบริการที่ชัดเจน เช่น ระยะเวลาใน

การตอบข้อซักถาม ช่องทางติดต่อที่เป็นทางการ และขั้นตอนการให้บริการที่สามารถตรวจสอบได้ เพื่อลดความคลุมเครือ
และเพิ่มความโปร่งใสในกระบวนการท างาน 

4) การเพิ่มประสิทธิภาพช่องทางบริการดิจิทัล 
จากข้อมูลกลุ่มตัวอย่างพบว่าผู้รับบริการจ านวนมากใช้ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ หน่วยงานควรพัฒนาระบบบริการ

ออนไลน์ให้มีความสะดวก รวดเร็ว และตอบสนองได้ทันเวลา เช่น ระบบติดตามสถานะค าร้อง หรือระบบตอบค าถาม
อัตโนมัติ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการบริการในยุคดิจิทัล 

 
7. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 

1) การขยายขอบเขตเชิงพื้นที่ 
ควรศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในส านักงานคลังจังหวัดอื่น หรือในระดับ

ภูมิภาค เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างเชิงบริบท และยืนยันความทั่วไปของแบบจ าลอง 
2) การศึกษาตัวแปรส่งผ่านและตัวแปรก ากับ 
งานวิจัยในอนาคตอาจพิจารณาตัวแปรเพิ่มเติม เช่น ความไว้วางใจในองค์กร ภาพลักษณ์องค์กร หรือความ

คาดหวังของผู ้ร ับบริการ ในฐานะตัวแปรส่งผ่าน (mediator) หรือตัวแปรก ากับ (moderator) เพื ่ออธิบายกลไก
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจได้ลึกซึ้งยิ่งข้ึน 

3) การใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงผสมผสาน 
ควรใช้การวิจัยเชิงคุณภาพหรือการวิจัยแบบผสมผสาน เพื่อเก็บข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับประสบการณ์และความ

คาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งจะช่วยอธิบายเหตุผลเบื้องหลังผลเชิงปริมาณได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 
4) การศึกษาผลลัพธ์เชิงองค์กร 
งานวิจัยในอนาคตอาจศึกษาความเชื่อมโยงระหว่างการพัฒนาคุณภาพการบริการกับผลลัพธ์เชิงองค์กร เช่น 

ประสิทธิภาพการด าเนินงาน ระยะเวลาให้บริการ หรือต้นทุนการบริหาร เพื่อเชื่อมโยงมิติการจัดการภายในกับความพึง
พอใจของผู้รับบริการภายนอกอย่างเป็นระบบ 
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