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Abstract 

 The purpose aim to study were: 1) examine the level of opinions toward 

the quality of one-stop public service delivery among service users in Luang 

Prabang City, and 2) investigate whether service users’ satisfaction affects the 

quality of one-stop public service delivery at the One-Stop Service Center in 

Luang Prabang City. This research employed a survey research design. The target 

population consisted of 384 service users at the government One-Stop Service 

Center in Luang Prabang Capital, Luang Prabang Province. Data were collected 

using a questionnaire, and the data were analyzed using SPSS Program to compute 

the mean, standard deviation, and to conduct multiple regression analysis. The 

results found that: 

 1) Overall, the level of opinions toward the quality of service delivery at 

the One-Stop Service Center in Luang Prabang City was at a moderate level, with 

X̅ = 3.06 and a standard deviation of 0.37. When considering each aspect 

individually, it was found that the dimension with the highest mean score was 

assurance in service provision, with X̅ =3.11 and SD = 0.53. This was followed 

by service reliability with X̅ =3.08 and SD = 0.47, the accessibility of services for 

service users recorded  X̅ =3.06 and SD = 0.33, meanwhile, responsiveness to 

service users’ needs with X̅ =3.04 and SD = 0.54, and service tangibility also 

showed with X̅ =3.04 and SD = 0.47, respectively. 

 2) Service users’ satisfaction had a significant effect on the quality of one-

stop service delivery at the One-Stop Service Center in Luang Prabang City. This 

satisfaction comprised satisfaction with progressive service delivery, continuous 

service delivery, and adequate service delivery, it was found that the variables 

possessed predictive power and were able to explain the variation in satisfaction 

affecting the quality of service provision at the One-Stop Service Center in Luang 

Prabang City by 22.90% with a statistical significance level of 0.05.  
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1.  ພາກສະເໜີ  

ປີ 2021 ລັດຖະບານ ໄດ້ກ ານົດວາລະແຫ່ງຊາດກ່ຽວກັບ ການ

ແກ້ໄຂຄວາມຫຍ ້ງຍາກທາງດ້ານເສດຖະກິດ ແລະ ການເງິນ ປະກອບມີ 

05 ວຽກງານຈ ດສ ມ ທີີ່ຈະຕ້ອງໄດ້ຈັດຕັັ້ງປະຕິບັດໃນຊ່ວງວາລະແຫ່ງ

ຊາດ 2021-2023 ໃນນັັ້ນຍົກສູງປະສິດທິພາບການຄ ້ມຄ້ອງລັດດ້ວຍ

ກົດໝາຍ, ກ ານົດເລັັ່ງແກ້ໄຂ ສີ ີ່ງກີດຂວາງດ້ານການບໍລິຫານລັດ, 

ຫ ຼຸດຜ່ອນຂອດຂັັ້ນຂອດ, ປັບປ ງກົນໄກການປະສານງານ ແລະ ການ

ອະນ ມັດ ເອກະສານຕ່າງໆໃຫ້ວ່ອງໄວ, ປະຢັດ ແລະ ປອດໄພ ໂດຍເພີີ່ມ
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ທະວີການເຮັດວຽກໃຫ້ໄປສູ່ທັນສະໄໝ, ການບໍລິການຂອງລັດຜ່ານ

ລະບົບປະຕູດຽວ ແມ່ນຄວາມຈ າເປັນພາວະວິໄສ ເພ ີ່ອຕອບສະໜອງແກ້

ໄຂວຽກງານໃຫ້ແກ່ປະຊາຊົນ ທາງດ້ານເອກະສານຕ່າງໆນ າອົງການ

ບໍລິຫານລັດ ໃນປີ 2023 ໃຫ້ຂະຫຍາຍ ຫ   ສ້າງສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູ

ດຽວຂັ ັ້ນທ້ອງຖິ ີ່ນ ໃຫ້ໄດ້ຕ ີ່ມອີກຢ່າງໜ້ອຍ 09 ແຫ່ງ, ສະເພາະ

ແຜນການ 5 ປິ ຂອງຂະແໜງພາຍໃນ ຄັັ້ງທີ 2 ແຕ່ປີ 2021-2025 ໄດ້

ກ ານົດວຽກງານບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ແລະ ຄາດໝາຍ ຮອດປີ 2025 

ໃຫສ້້າງໄດ້ຕ ີ່ມ 25 ແຫ່ງ ສະເລ່ຍ ປີລະ 05 ແຫ່ງ, ຍ ດທະສາດແຫ່ງຊາດ 

ວ່າດ້ວຍການບໍລິການຂອງລັດຜ່ານກົນໄກປະຕູດຽວ ຮອດປີ 2030 

ແມ່ນເຄ ີ່ອງມ ທີີ່ສ າຄັນໜ ີ່ງ ຂອງລັດຖະບານ ເພ ີ່ອກ ານົດທິດທາງລວມ 

ແລະ ວິໄສທັດ ໃນການພັດທະນາວຽກງານບໍລິການຮັບໃຊ້ປະຊາຊົນ

ຂອງລັດຜ່ານກົນໄກການບໍລິການປະຕູດຽວ ໃນແຕ່ລະໄລຍະໃຫ້ມີ

ຄວາມເປັນເອກະພາບ ແນໃສ່ຫ ຼຸດຜ່ອນຂັັ້ນຂອດລົງເທ ີ່ອລະກ້າວ ເຮັດ

ໃຫ້ການບໍລິການຂອງລັດມີຄວາມໂປ່ງໃສ (ກະຊວງພາຍໃນ, 2013). 

ຄວາມພໍໃຈມີຄວາມສ າຄັນຕໍໍ່ບ ກຄົນ ຕໍໍ່ວຽກງານ ແລະ ໜ່ວຍ

ງານເຮັດໃຫ້ມີຄວາມສ ກ, ເກີດແຮງຈູງໃຈ ແລະ ກ າລັງໃຈທີີ່ມີຄວາມ

ເຊ ີ່ອໝັັ້ນໃນການປະຕິບັດວຽກງານໄດ້ສະແດງເຖິງສັກກາຍະພາບຂອງ

ຕົນເອງຢ່າງເຕັມທີ ີ່ເກີດຄວາມສ າເລັດຢ່າງມີປະສິດທິພາບ, ເກີດມີ

ຄວາມຮ່ວມມ ຮ່ວມໃຈໃນການປະຕິບັດວຽກງານເຮັດໃຫ້ລະບົບ

ການດ າເນີນງານ ແລະ ໜ່ວຍງານມີບັນຍາກາດ, ພາບພົດທີີ່ດີອີກດ້ວຍ

ຊ່ວຍໃຫ້ເກີດຄວາມຮັກ ຄວາມສາມັກຄີມີແຮງພັກດັນໃຫ້ໜ່ວຍງານມີ

ຄວາມຈະເລີນກ້າວໜ້າທີີ່ສ າຄັນທີີ່ສ ດຄ ຜູ້ບໍລິການເກີດຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈ

ໃນລະດັບສູງ (Prommanee, 2020). 

ຄ ນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ມີຄວາມສ າຄັນໃນການສ້າງ

ຄວາມພໍໃຈໃຫ້ລູກຄ້າ, ສ້າງຄວາມຈົັ່ງຮັກພັກດີ, ເພີີ່ມຄວາມສາມາດໃນ

ການແຂ່ງຂັນ, ສົັ່ງເສີມພາບລັກຂອງອົງກອນ ແລະ ຊ່ວຍບັນລ ເປ ົ້າໝາຍ

ຂອງອ ົ ງກອນ (Kotler & Keller, 2016; Lovelock & Wirtz, 

2011; Grönroos, 2007). 

 ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນ-ຫ ວງພະບາງ ເປັນຈ ດທົດ

ລອງສ້າງຕັັ້ງສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວແຫ່ງທ າອິດຂ ັ້ນ, ໃນວັນທີ 27 

ມັງກອນ 2016 ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ຈິີ່ງ

ໄດ້ຮັບການສ້າງຕັັ້ງຂ ັ້ນຢ່າງເປັນທາງການພ້ອມທັງກ ານົດເອົາເປ ົ້າໝາຍ

ເຂົ ັ້າຮ ່ວມເບ ັ້ອງຕົ ັ້ນມີ  05 ພາກສ່ວນຄ : ຫ້ອງວ ່າການນະຄອນ, 

ຫ້ອງການພາຍໃນ, ຫ້ອງການຊັບພະຍາກອນທ າມະຊາດ ແລະ ສີີ່ງແວດ

ລ້ອມ, ຫ ້ອງການໂຍທາທິການ ແລະ ຂ ົນສ ົ ັ່ ງ  ແລະ ຫ ້ອງການ

ອ ດສາຫະກ າ ແລະ ການຄ້າ. ການເຄ ີ່ອນໄຫວວຽກງານຂອງສູນບໍລິການ

ຜ່ານປະຕູດຽວເບ ັ້ອງຕົັ້ນແມ່ນພົບກັບບັນຫາຫຍ ້ງຍາກພໍສົມຄວນເນ ີ່ອງ

ຈາກວ່າວຽກງານດັັ່ງກ່າວເປັນວຽກໃໝ່ ແລະ ການໂຄສະນາປະຊາສ າ

ພັນໃຫ້ຜູ້ທີີ່ມາໃຊ້ບໍລິການຍັງບໍ ໍ່ທັນກວ້າງຂວາງທົັ່ວເຖິງເທົັ່າທີ ີ່ຄວນ, 

ຄວາມຮັບຮູ ້ , ຄວາມເຂົ ັ້າໃຈ ແລະ ປະສົບການຂອງພະນັກງານ-

ລັດຖະກອນທີີ່ຮັບຜິດຊອບວຽກງານດັ ັ່ງກ່າວຍັງບໍ ໍ່ທັນເລີກເຊິີ່ງເຮັດ

ໃຫ້ການປະຕິບັດໜ້າທີີ່ວຽກງານຍັງບໍໍ່ທັນຄ່ອງຕົວ (ພະແນກພາຍໃນ 

ແຂວງຫ ວງພະບາງ, 2024). ບັນຫາທີີ່ຍັງຄົງຄ້າງໃນການບໍລິການທີີ່

ຜ່ານມາແມ່ນຍັງມີຫ າຍບັນຫາທີີ່ຜູ້ໃຊ້ບໍລິການໄດ້ສະ   ເໜີຂ ັ້ນມາເຊັັ່ນ

ວ່າ: ຢາກໃຫ້ທ ກຂະແໜງການທີີ່ມີເອກະສານການບໍລິການມາຢູ່ຈ ດ

ດຽວ; ການກ ານົດນັດໝາຍຮັບເອກະສານຄວນກ ານົດຈະແຈ້ງຢ່າງ

ລະອຽດ; ສະຖານທີີ່ໃຫ້ບໍລິການຍັງຄັບແຄບ; ລະບົບຕິດຕາມ, ກວດກາ

ຍັງບໍ ໍ່ທັນສະໄໝ;ຂອດການປະສານງານຍັງພົວພັນນ າຫ າຍຂະແໜ

ງການ; ການຈໍລະຈອນເອກະສານຍັງຊັກຊ້າບໍ ໍ່ໄດ້ຕາມກ ານົດເວລາ; 

ການໃຫ້ຂໍໍ້ມູນຂອງພະນັກງານຈ ານວນໜ ີ່ງຍັງບໍໍ່ທັນເຂົັ້າໃຈແຈ້ງຕໍໍ່ກັບ

ລະບົບການຜ່ານປະຕູດຽວ; ປະສິດທິພາບຂອງການໃຫ້ບໍລິການຍັງບໍໍ່

ທັນຫັນເຂົັ້າລະບົບທັນສະໄໝ.   

  ຄຽງຄູ່ກັນນັັ້ນ ຈ ານວນໜ ີ່ງທີີ່ຈະຕ້ອງໄດ້ສ ບຕໍໍ່ປັບປ ງແກ້ໄຂ 

ເປັນຕົັ້ນບັນດານິຕິກ າຄ ້ມຄອງຍັງບໍໍ່ທັນຄົບຖ້ວນ, ການແບ່ງຂັັ້ນຄ ້ມຄອງ 

ແລະ ແບ່ງສິດອ ານາດລະຫວ່າງສູນກາງ  ແລະ ທ້ອງຖີີ່ນຍັງບໍໍ່ທັນຈະແຈ້ງ

, ຂາດຕົວ ແລະ ປະຊາຊົນສ່ວນຫ າຍຍັງບໍໍ່ທັນເຂົັ້າໃຈເລີກເຊິີ່ງໃນການ

ມາໃຊ້ບໍລິການ ຍ້ອນການໂຄສະນາເຜີຍແຜ່ວຽກດັັ່ງກ່າວຍັງບໍໍ່ທັນກວ້າງ

ຂວາງ ຈ ີ່ງເຮັດໃຫ້ເກີດບັນຫາຕາມມາ (ພະແນກພາຍໃນ ແຂວງຫ ວງ

ພະບາງ, 2024). 

 ສະນັັ້ນ, ຈາກຄວາມເປັນມາ ແລະ ຄວາມສ າຄັນຂອງບັນຫາທີີ່

ໄດ້ກ່າວມາຂ້າງເທີງນັັ້ນ ຈ ີ່ງເປັນແຮງຈູງໃຈໃຫ້ຜູ້ຄົັ້ນຄວ້າມີຄວາມສົນ

ໃຈ ເພ ີ່ອສ ກສາລະດັບຄວາມພໍໃຈຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການຕໍໍ່ຄ ນນະພາ

ບການບ ໍລ ິການຜ ່ານປະຕ ູດຽວທ ີ ີ່ສ ູນບ ໍລ ິການຜ ່ານປະຕ ູດຽວ 

ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ເພ ີ່ອຈະໄດ້ນ າເອົາຜົນການຄົັ້ນຄວ້າຄັ ັ້ງນີັ້ນ າໄປ

ປັບປ ງ ແລະ ແກ້ໄຂຄ ນນະ     ພາບການບໍລິການໃຫ້ມີການປ່ຽນແປງ 

ແລະ ພັດທະນາໄປທາງທີີ່ດີຂ ັ້ນ, ເຮັດໃຫຜູ້້ມາຮັບບໍລິການມີຄວາມພໍໃຈ

ນັບມ ັ້ນັບຫ າຍຂ ັ້ນ. ດັັ່ງນັັ້ນ, ຈ ດປະສົງຂອງການຄົັ້ນຄວ້າ ແມ່ນເພ ີ່ອ 1) 

ສ ກສາລະດັບຄວາມຄິດເຫັນຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ

ຂອງລັດຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ໃນນະຄອນຫ ວງພະບາງ ແລະ 2) ສ ກສາ

ຄວາມພໍໃຈຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການມີຜົນຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການບໍລິການຜ່ານ

ປະຕູດຽວ ທີີ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ. 

2.  ອ ປະກອນ ແລະ ວິທີການ  

2.1   ການເລ ອກກ ່ມຕົວຢ່າງ (Selection of Sampling) 

 ກ ່ມຕົວຢ່າງທີີ່ໃຊ່ໃນການຄົັ້ນຄວ້ານີັ້ ແມ່ນຜູ້ທີີ່ມາໃຊ້ບໍລິການຢູ່ 

ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວຂອງລັດ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ທີີ່ມີອາຍ  18 

ຂ ັ້ນໄປ ແລະ ສາມາດໃຫ້ຂໍໍ້ມູນຕົວຈິງໄດ້, ເນ ີ່ອງຈາກບໍໍ່ຮູ້ປະຊາກອນທີີ່

ແນ່ນອນ, ດັັ່ງນັັ້ນ, ຈ ີ່ງຄ ານວນຫາຂະໜາດຕົວຢ່າງ ຈາກສູດຄ ານວນ

ຂອງ Cochran (1953) ໂດຍໃຫ້ຄ່າຄວາມຜິດດ່ຽງ 5% ແລະ ລະດັບ
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ຄວາມເຊ ີ່ອຫມັັ້ນ 95%. ສະນັັ້ນ, ກ ່ມຕົວຢ່າງທີີ່ໃຊ້ເຂົັ້າໃນການຄົັ້ນຄວ້າ

ຄັັ່ງນີັ້ ແມ່ນ 384 ຄົນ.  

2.2  ເຄ ີ່ອງມ ທີີ່ໃຊ້ໃນການເກັບກ າຂໍໍ້ມູນ (Collection Tools) 

ເຄ ີ່ອງມ ທີີ່ໃຊ້ໃນການຄົັ້ນຄວ້າຄັັ້ງນີັ້ ແມ່ນເປັນແບບສອບຖາມ 

ເພ ີ່ອເກັບກ າຂໍ ໍ້ມູນນ າຜູ ້ມາໃຊ້ບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວຂອງລັດ ທີ ີ່ 

ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ແມ່ນໄດ້ມາຈາກແນວຄິດ ແລະ ທິດສະດີກ່ຽວກັບ

ຄ ນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ຂອງ Parasuraman et al. (1988) 

ແລະ ແນວແນວຄິດ ທິດສະດີກ ່ຽວກັບຄວາມພໍໃຈຂອງ Millet 

(1954) ເຊິີ່ງປະກອບມີ 2 ພາກສ່ວນຄ : 

- ພາກສ່ວນທີ 1: ແມ່ນຂໍໍ້ມູນຄວາມພໍໃຈຂອງຜູ້ມາໃຊ້ການ

ບໍລິການ ຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວຂອງລັດ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ 

ປະກອບມີ 5 ດ້ານ ຄ : ດ້ານການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງສະເໜີພາບ, ດ້ານ

ການບໍລິການຢ່າງວ່ອງໄວ, ດ້ານການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງພຽງພໍ, ດ້ານການ

ໃຫບໍ້ລິການຢ່າງຕໍໍ່ເນ ີ່ອງ, ດ້ານການໃຫບໍ້ລິການຢ່າງກ້າວໜ້າ.  

ລັກສະນະແບບສອບຖາມເປັນແບບ ມາດຕາສ່ວນ (Likert 

scale) ເປັນຄ າຖາມປາຍປິດ ເຊິີ່ງແບ່ງອອກເປັນ 5 ລະດັບໃນການໃຫ້

ຄະແນນ (Srisa-ard, 2003). ດັັ່ງນີັ້: 

ລະດັບຄະແນນ 5 ໝາຍເຖິງ ມີຄວາມພໍໃຈຫ າຍທີີ່ສ ດ 

ລະດັບຄະແນນ 4 ໝາຍເຖິງ ມີຄວາມພໍໃຈຫ າຍ 

ລະດັບຄະແນນ 3 ໝາຍເຖິງ ມີຄວາມພໍໃຈລະດັບກາງ 

ລະດັບຄະແນນ 2 ໝາຍເຖິງ ມີຄວາມພໍໃຈໜ້ອຍ 

ລະດັບຄະແນນ 1 ໝາຍເຖິງ ມີຄວາມພໍໃຈໜ້ອຍທີີ່

ສ ດ 

 - ພາກສ່ວນທີ 2: ແມ່ນຂໍໍ້ມູນຄວາມຄິດເຫັນທີີ່ມີຕໍໍ່ຄ ນະພາບ

ການໃຫ້ບໍລິການຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ

ຂອງລັດ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ປະກອບມີ 05 ດ້ານ ຄ : ດ້ານຄວາມເປັນ

ຮູບປະທ າຂອງການໃຫ້ບໍລິການ, ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ການໃຫ້

ບໍລິການ, ດ້ານການຕອບສະໜອງຄວາມຕ້ອງການຂອງຜູ ້ມາຮັບ

ບໍລິການ, ດ້ານການສ້າງຄວາມໝັັ້ນໃຈໃຫ້ແກ່ຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ, ດ້ານ

ການເຂົັ້າເຖິງການໃຫ້ບໍລິການຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ.  

 ລັກສະນະແບບສອບຖາມເປັນແບບ ມາດຕາສ່ວນ (Likert 

scale) ເປັນຄ າຖາມປາຍປິດ ເຊິີ່ງແບ່ງອອກເປັນ 5 ລະດັບໃນການໃຫ້

ຄະແນນ ດັັ່ງນີັ້:  

ລະດັບຄະແນນ 5 ໝາຍເຖິງ ເຫັນດີຫ າຍທີີ່ສ ດ 

ລະດັບຄະແນນ 4 ໝາຍເຖິງ ເຫັນດີຫ າຍ 

ລະດັບຄະແນນ 3 ໝາຍເຖິງ ເຫັນດີປານກາງ 

ລະດັບຄະແນນ 2 ໝາຍເຖິງ ເຫັນດີໜ້ອຍ 

ລະດັບຄະແນນ 1 ໝາຍເຖິງ ບໍໍ່ເຫັນດີ 

 ກ ານຫາຄ  ນນະພາບຂອງ ເຄ  ີ່ ອ ງມ   (Validity and 

Reliability) 

 - ການກວດສອບຄວາມທ່ຽງ (Content Validity) ໂດຍຜູ້

ຄົ ັ້ນຄວ້າ ໄດ້ນ າແບບສອບຖາມໃຫ້ຜູ ້ຊ່ຽວຊານ ພິຈາລະນາຄວາມ

ສອດຄ່ອງລະຫວ່າງ ຂໍໍ້ຄ າຖາມ ແລະ ຈ ດປະສົງ ຂອງການຄົັ້ນຄວ້າ ເຊິີ່ງ

ເອ ີ ັ້ນວ ່າ ດ ັດຊະນີຄວາມສອດຄ່ອງ (Index of Item Objective 

Congruence: IOC), ເຊິີ່ງຄ່າດັດຊະນີຄວາມສອດຄ່ອງ ທີີ່ສາມາດໃຊ້

ໄດ້ແມ່ນຕ້ອງມີຄ່າຕັ ັ້ງແຕ່ 0..0-1.00 ຈ ີ່ງຖ ວ່າ ແບບສອບຖາມນີ ັ້ 

ສາມາດໄປທົດລອງໃຊ້ໄດ້ ແຕ່ຕ້ອງໄດ້ປັບປ ງຕາມຄ າແນະນ າຂອງຜູ້

ຊ່ຽວຊານ ເພ ີ່ອໃຫ້ໄດ້ແບບສອບຖາມທີີ່ດີ (Polit & Beck, 2006). 

ສະນັັ້ນ, ຜົນການທົດສອບ ພົບວ່າ ມີຄ່າ IOC= 0.91 ເຊິີ່ງຄ່າດັດຊະນີ

ຄວາມສອດຄ່ອງຜ່ານເກນກ ານົດ ແລະ ສາມາດນ າແບບສອບຖາມໄປ

ໃຊ້ເກັບຂໍໍ້ມູນຕົວຈິງຕໍໍ່ໄດ້. 

 -  ການທ ົດສອບຄວາມເຊ  ີ່ອໝ ັ ັ້ນຂອງແບບສອບຖາມ 

(Reliability) ຜ ູ ້ຄ ົ ັ້ນຄວ ້າ ໄດ ້ນ  າແບບສອບຖາມ ທ ີ ີ່ຜ ່ານການ

ພິຈາລະນາ ຂອງຊ່ຽວຊານ ໄປທົດສອບ (Pilot Test) ເພ ີ່ອໃຫ້ແນ່ໃຈ

ວ່າ ຜູ້ຕອບແບບສອບຖາມ ມີຄວາມເຂົັ້າໃຈກົງກັນ ແລະ ຕອບຄ າຖາມ

ໄດ້ຕາມຄວາມເປັນຈິງທ ກຂໍໍ້ ລວມທັງຂໍໍ້ຄ າຖາມມີຄວາມສອດຄ່ອງທາງ

ສະຖິຕິ, ໂດຍການໄປທົດສອບກັບກ ່ມຄົນ ທີີ່ບໍໍ່ແມ່ນກ ່ມເປ ົ້າໝາຍ ຈ າ

ນວນ 30 ຄົນ, ໂດຍພິຈາລະນາຈາກຄ່າສ າປະສິດα ຂອງຄອນບາດ 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ຂອງຄ າຖາມໃນແຕ່ລະດ້ານ ທີີ່

ມີຄ່າເທົັ່າກັບ 0.8 ຫ   80% ຂ ັ້ນໄປ ສະແດງວ່າ ແບບສອບຖາມທີີ່ຈະນ າ

ໄປໃຊ້ກັບກ ່ມຕົວຢ່າງເປ ົ້າໝາຍ ມີຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ  ແລະ ສາມາດນ າ

ແບບສອບຖາມໄປເກັບກ າຂໍໍ້ມູນກັບກ ່ມຕົວຢ່າງຈິງໄດ້  (Nunnally, 

1978). ຜົນການທົດສອບ ພົບວ່າ ຄ່າ α = 0.89 ເຊິ ີ່ງມີຄ່າຫ າຍ

ກວ່າເກນກ ານົດ ໝາຍຄວາມວ່າ ຜູ້ຄົັ້ນຄວ້າ ສາມາດນ າແບບສອບຖາມ

ຊຼຸດນີັ້ ໄປໃຊ້ໃນການເກັບຂໍໍ້ມູນຕົວຈິງນ າກ ່ມຕົວຢ່າງໄດ້ໃນຂັັ້ນຕໍໍ່ໄປ. 

2.3  ການວິເຄາະຂໍໍ້ມູນ ແລະ ສະຖິຕິທີີ່ໃຊ້ (Analysis of Data) 

ການວິເຄາະຂໍໍ້ມູນໃນຄັັ້ງນີັ້ ແມ່ນໃຊ້ສະຖິຕິພັນລະນາ ເພ ີ່ອຫາ

ຄ່າສ່ວນຮ້ອຍ (Percentage), ຄ່າສະເລ່ຍ (Mean), ຄ່າຜັນປ່ຽນ

ມາດຖານ (Standard Devaition) ແລະ ໃຊ້ສະຖິຕິອ້າງອີງ ເພ ີ່ອ

ວ ິ ເຄ າະການຖ ົດຖອຍແບບພະຫ  ຄ ູນ  (Multiple Regression 

Analysis) ໂດຍນ ໍາໃຊ້ Program SPSS Version 26. 

ໃຊ້ເກນແປຄວາມໝາຍຕາມແນວຄວາມຄິດຂອງ Srisa-ard 

(2003) ສ າລັບອະທິບາຍ ລະດັບຄວາມພໍໃຈຂອງຜູ້ມາໃຊ້ການບໍລິການ 

ແລະ ລະດັບຄວາມຄິດເຫັນຕໍໍ່ ຄ ນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ຂອງສູນ

ບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວຂອງລັດ ນະຄອນຫ ວງພະບາງມີດັັ່ງນີັ້: 

 ຄະແນນສະເລ່ຍ 4.50 - 5.00 ໝ

າຍເຖິງ ເຫັນດີ/ມີຄວາມພໍໃຈຫ າຍທີີ່ສ ດ 
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 ຄະແນນສະເລ່ຍ 3.50 - 4.49 ໝ

າຍເຖິງ ເຫັນດີ/ມີຄວາມພໍໃຈຫ າຍ 

 ຄະແນນສະເລ່ຍ 2.50 - 3.49 ໝ

າຍເຖິງ ເຫັນດີ/ມີຄວາມພໍໃຈປານກາງ 

 ຄະແນນສະເລ່ຍ 1.50 - 2.49 ໝ

າຍເຖິງ ເຫັນດີ/ມີຄວາມພໍໃຈໜ້ອຍທີີ່ສ ດ 

 ຄະແນນສະເລ່ຍ 1.00 - 1.49 ໝ

າຍເຖິງ ບໍໍ່ເຫັນດີ/ບໍໍ່ມີຄວາມພໍໃຈ 

3.      ຜນົໄດຮ້ບັ  

3.1 ລະດບັຄວາມພໃໍຈຂອງຜູມ້າໃຊບ້ລໍກິານຜາ່ນປະຕດູຽວຂອງລດັ 

ໃນນະຄອນຫ ວງພະບາງ  

 ສະຫ ຼຸບແລ້ວ ລະດັບຄວາມພໍໃຈຂອງຜູ້ມາຮັບບໍລິການຢູ່ສູນ

ບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ໂດຍລວມແລ້ວ ແມ່ນມີ

ຄວາມພໍໃຈ ຢູ ່ໃນລະດັບປານກາງ ມີຄ່າ X = 2.84 ແລະ SD = 

0.27, ໃນນັັ້ນ ເຫັນວ່າ ຄວາມພໍໃຈຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ຕໍໍ່ທັງ 5 ດ້ານ 

ແມ່ນຢູ່ໃນລະດັບປານກາງຄ ກັນທັງໝົດ ເຊິ ີ່ງໄດ້ແກ່ ດ້ານການໃຫ້

ບໍລິການຢ່າງຕໍໍ່ເນ ີ່ອງ ມີຄ່າ X = 2.96 ແລະ SD = 0.52, ດ້ານການ

ໃຫ້ບໍລິການຢ່າງກ້າວໜ້າ ມີຄ່າ X = 2.95 ແລະ SD = 0.53, ດ້ານ

ການບໍລິການຢ່າງວ່ອງໄວທັນເວລາ ມີຄ່າ X = 2.80 ແລະ SD = 

0.36, ດ້ານການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງພຽງພໍ ມີຄ່າ X = 2.76 ແລະ SD = 

0.37 ແລະ ດ້ານການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງສະເໝີພາບ ມີຄ່າ X = 2.73 

ແລະ SD = 0.37. 

3.2 ລະດັບຄວາມຄິດເຫັນຕໍໍ່ຄ ນະພາບການໃຫບ້ລໍກິານຂອງຜູມ້າໃຊ້

ບໍລິການ ຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕດູຽວຂອງລດັ ນະຄອນຫ ວງພະ

ບາງ  

 ລະດັບຄວາມຄິດເຫັນທີີ່ມີຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫບໍ້ລິການຂອງຜູ້

ມາໃຊ້ບໍລິການຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງຕໍໍ່

ຄວາມເປັນຮູບປະທ າຂອງການໃຫ້ບໍລິການ ໂດຍລວມແລ້ວ ແມ່ນມີ

ຄວາມຄິດເຫັນ ຢູ່ໃນລະດັບປານກາງ ເຊິ ີ່ງມີຄ່າ X = 3.04, SD = 

0.47, ການແນະນ າອະທິບາຍຈະແຈ້ງຊັດເຈນ ມີຄ່າ X  = 3.13 ແລະ 

SD = 0.66,  ມີເຄ ີ່ອງມ  ແລະ ອ ປະກອນທີີ່ທັນສະ ໄໝ ແລະ ພ້ອມໃຊ້

ງານ ມີຄ່າ X = 3.13  ແລະ SD = 0.60, ບໍລິເວນທີີ່ໃຫ້ບໍລິການມີ

ຄວາມສະດວກຕໍໍໍ່ຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ມີຄ່າ X = 3.06 ແລະ SD= 0.64, 

ຜູ້ໃຫ້ບໍລິການມີບ ກຄະລິກກະພາບທີີ່ດີຍີັ້ມແຍ້ມແຈ່ມໃສ, ສ ພາບ, ຮຽບ

ຮ້ອຍດີ ມີຄ່າ = 2.98 ແລະ SD 0.66,  ຄວາມຄ່ອງແຄ້ວໃນການໃຫ້

ຄ າແນະນ າຂອງພະນັກງານທາງດ້ານເອກະສານ ມີຄ່າ = 2.97 ແລະ SD 

= 0.67 ຜູ້ໃຫ້ບໍລິການມີກິລິຍາມາລະຍາດສ ພາບຮຽບຮ້ອຍ ແລະ ເປັນ

ມິດທີີ່ດີ ມີຄ່າ X = 2.98 ແລະ SD = 0.66  

 ລະດັບຄວາມຄິດເຫັນທີີ່ມີຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫບໍ້ລິການຂອງຜູ້

ມາໃຊ້ບໍລິການຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ຕໍໍ່

ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ການໃຫ້ບໍລິການ ໂດຍລວມແລ້ວ ແມ່ນມີຄວາມ

ຄິດເຫັນ ຢູ່ໃນລະດັບປານກາງ ເຊິ ີ່ງມີຄ່າ X = 3.08, SD = 0.47, 

ເມ ີ່ອຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການມີບັນຫາ ຈະສົນໃຈແກ້ບັນຫາຢ່າງຈິງຈັງ ແລະ 

ຖ ກຈ ດ ມີຄ່າ X = 3.17 ແລະ SD = 0.64, ສາມາດໃຫ້ບໍລິການ

ຖ ກຕ້ອງຕາມວັນເວລາທີີ່ໄດ້ແຈ້ງໄວ້ໃນເບ ັ້ອງຕົັ້ນ ມີຄ່າ X = 3.11 

ແລະ SD = 0.63, ໃຫ້ຂໍໍ້ມູນທີີ່ຖ ກຕ້ອງ ແລະ ສ່ອດຄ່ອງກັບເອກະສານ 

ມີຄ່າ X = 3.08 ແລະ SD = 0.67, ສາມາດໃຫ້ບໍລິການໄດ້ກົງກັບ

ຄວາມຕ້ອງການຕັ ັ້ງແຕ່ຂັ ັ້ນເລີ ີ່ມຕົ ັ້ນ ມີຄ່າ X = 3.08  ແລະ SD 

0.60, ສາມາດຮັບຮູ້ເຖິງບັນຫາຂອງຜູ້ມາຮັບການບໍລິການຢ່າງຖ ກຕ້ອງ 

ມີຄ່າ X = 3.04 ແລະ SD = 0.67 ແລະ ມີຮັກສາຄວາມລັບຂອງລູກ

ຄ້າ ມີຄ່າ X = 3.03 ແລະ SD = 0.69. 

 ລະດັບຄວາມຄິດເຫັນທີີ່ມີຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫບໍ້ລິການຂອງຜູ້

ມາໃຊ້ບໍລິການຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງຕໍໍ່

ດ ້ານການຕອບສະໜອງຄວາມຕ້ອງການຂອງຜູ ້ມາຮັບບໍລ ິການ

ໂດຍລວມແລ້ວ ແມ່ນມີຄວາມຄິດເຫັນ ຢູ່ໃນລະດັບປານກາງ ເຊິີ່ງມີຄ່າ 

X = 3.04, SD = 0.54 ກະຕ ລ ລົັ້ນໃນການໃຫ້ບໍລິການ ມີຄ່າ X = 

3.08 ແລະ SD = 0.63, ມີການໃຫ້ບໍລິການຕາມຂັັ້ນຕອນທີີ່ສະດວກ 

ແລະ ວ່ອງໄວ ມີຄ່າ X = 3.07 ແລະ SD = 0.65, ມີການແຈ້ງໃຫ້ຜູ້

ຮັບບໍລິການຮັບຊາບທ ກຄັັ້ງກ່ຽວກັບການໃຫ້ບໍລິການ ມີຄ່າ X = 

3.03 ແລະ SD = 0.65 ແລະ ໃຫ້ຄວາມຊ່ວຍເຫ  ອແກ່ຜູ້ໃຊ້ບໍລິການ

ໄດ້ຕາມຄວາມຕ້ອງການ ມີຄ່າ X = 3.00 ແລະ SD 0.70. 

 ລະດັບຄວາມຄິດເຫັນທີີ່ມີຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫບໍ້ລິການຂອງຜູ້

ມາໃຊ້ບໍລິການຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງຕໍໍ່

ດ້ານການສ້າງຄວາມໝັັ້ນໃຈໃຫ້ແກ່ຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ໂດຍລວມແລ້ວ 

ແມ່ນມີຄວາມຄິດເຫັນ ຢູ່ໃນລະດັບປານກາງ ເຊິີ່ງມີຄ່າ X = 3.11, 

SD = 0.53, ຄວາມເໝາະສົມຂອງຄ່າບໍລິການ ແລະ ຄ ນນະພາບ ມີຄ່າ 

X = 3.24 ແລະ SD = 0.66, ຜູ ້ໃຫ້ບໍລິການມີກິລິຍາມາລະຍາດ

ສ ພາບຮຽບຮ້ອຍ ແລະ ເປັນມິດທີ ີ່ດີ ມີຄ່າ X = 3.11 ແລະ SD = 

0.59,  ຜູ້ໃຫ້ບໍລິການມີພ ດຕິກ າສ້າງໃຫ້ເກີດຄວາມໝັັ້ນໃຈໃນການຮັບ

ບໍລິການ ມີຄ່າ X = 3.11 ແລະ SD = 0.58, ຜູ້ໃຫ້ບໍລິການມີຄວາມ

ຮູ ້ຕອບບັນຫາໄດ ້ ມີຄ ່າ X = 3.09 ແລະ SD 0.60 ແລະ ຜູ ້ໃຫ້

ບໍລິການສາມາດອະທິບາຍໃຫ້ເຂົ ັ້າໃຈໃນຂໍໍ້ສົງໄສຕ່າງໆ ມີຄ່າ X = 

3.04 ແລະ SD 0.69. 

 ລະດັບຄວາມຄິດເຫັນທີີ່ມີຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫບໍ້ລິການຂອງຜູ້

ມາໃຊ້ບໍລິການຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງຕໍໍ່

ດ້ານການເຂົັ້າເຖິງການໃຫ້ບໍລິການຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການໂດຍລວມ
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ແລ້ວ ແມ່ນມີຄວາມຄິດເຫັນ ຢູ່ໃນລະດັບປານກາງ ເຊິ ີ່ງມີຄ່າ X = 

3.06, SD = 0.33, ຜູ້ໃຫ້ບໍລິການ ເອົາໃຈໃສໍໍ່ຕໍໍໍ່ຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ມີຄ່າ 

X = 3.16  ແລະ SD = 0.60,  ຜູ ້ໃຫ້ບໍລ ິການໄດ້ຄ  ານ  ງເຖິງຜົນ

ປະໂຫຍດຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ມີຄ່າ X = 3.15 ແລະ SD = 0.53, 

ຜູ້ໃຫ້ບໍລິການມີຄວາມເຕັມໃຈໃນການໃຫ້ບໍລິການ ມີຄ່າ X = 3.07 

ແລະ SD = 0.56, ຜູ ້ໃຫ້ບໍລິການມີຄວາມເປັນກັນເອງຕໍ ໍ ໍ່ຜູ ້ມາໃຊ້

ບໍລິການ ມີຄ່າ X = 3.04 ແລະ SD=0.53 ແລະ ຜູ້ໃຫ້ບໍລິການ ມີ

ຄວາມເຂົັ້າອົກເຂົັ້າໃຈຕໍໍໍ່ຄວາມຈ າເປັນຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ມີຄ່າ X = 

2.89 ແລະ SD=0.50. 

 ສະຫ ຼຸບແລ້ວ ລະດັບຄວາມຄິດເຫັນທີີ່ມີຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫ້

ບໍລ ິການນຢູ ່ສ ູນບ ໍລ ິການຜ ່ານປະຕ ູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ 

ໂດຍລວມແລ້ວ ແມ່ນມີຄວາມຄິດເຫັນ ຢູ່ໃນລະດັບປານກາງ ມີຄ່າ X

= 3.06, SD = 0.37 ເມ ີ່ອພິຈາລະນາເປັນແຕ່ລະຂໍໍ້ແລ້ວເຫັນວ່າ ເຫັນ

ວ່າ ຂໍໍ້ທີີ່ມີລະດັບຄວາມຄິດເຫັນຫ າຍແມ່ນຢູໃນລະດັບປານກາງໄດ້ແກ່ 

ດ້ານການສ້າງຄວາມໝັັ້ນໃຈໃຫ້ແກ່ຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ມີຄ່າ X = 3.11 

ແລະ SD = 0.53, ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ການໃຫ້ບໍລິການ ມີຄ່າ X = 

3.08 ແລະ SD = 0.47, ດ້ານການເຂົັ້າເຖິງການໃຫ້ບໍລິການຂອງຜູ້ມາ

ໃຊ້ບໍລິການ ມີຄ່າ X = 3.06 ແລະ SD = 0.33, ດ້ານການຕອບສະ

ໜອງຄວາມຕ້ອງການຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ມີຄ່າ X = 3.04 ແລະ 

SD = 0.54 ແລະ ດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທ າຂອງການໃຫ້ບໍລິການ 

ມີຄ່າ X = 3.04  ແລະ SD = 0.47. 

3.3 ຄວາມພໍໃຈຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການບໍລິການ

ຜ່ານປະຕູດຽວ ທີີ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະ

ບາງ  

 ຄວາມພໍໃຈດ້ານການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງກ້າວໜ້າ (X5), ດ້ານ

ການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງຕໍໍ່ເນ ີ່ອງ (X4) ແລະ ດ້ານການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງ

ພຽງພໍ (X3) ດ້ວຍລະດັບຄວາມສ າຄັນທາງສະຖິຕິ 0.05 ແມ່ນມີການ

ພົວພັນກັບ ຄ ນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ເຊິີ່ງມີຜົນຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການ

ໃຫ້ບໍລິການ ຢູ່ສູນປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ (Y) ເຊິີ່ງມີຄ່າຂອງ 

R = 0.229 ຫ   ສາມາດໃຊ້ໄດ້ເຖິງ 22.90% ດ້ວຍລະດັບຄວາມ

ຄາດເຄ ີ່ອນຂອງການປະເມີນ 0.32935 ເຊິີ່ງໝາຍເຖິງຄວາມຜິດພາດທີີ່

ເກີດຈາກການພະຍາກອນ ໂດຍສະເລ່ຍຂອງຕົວປ່ຽນອິດສະຫ ະທັງໝົດ 

ທີີ່ມີຜົນຕໍໍ່ຕົວປ່ຽນຕາມ ເທົັ່າກັບ 32.935%. 

 ຜົນການວິເຄາະການຖົດຖອຍພະຫ ຄູນ ຄວາມພໍໃຈຂອງຜູ້

ມາໃຊ້ບໍລິການ ມີຜົນຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ຢູ່ສູນປະຕູດຽວ 

ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ພົບວ່າ ຄວາມພໍໃຈດ້ານການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງ

ພຽງພໍ, ດ້ານການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງຕໍໍ່ເນ ີ່ອງ ແລະ ດ້ານການໃຫ້ບໍລິການ

ຢ່າງກ້າວໜ້າ ແມ່ນມີຜົນຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ຢູ່ສູນປະຕູດຽວ 

ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ດ້ວຍລະດັບຄວາມສ າຄັນທາງສະຖິຕິ. ໃນນັັ້ນ 

ຄວາມພໍໃຈດ້ານການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງກ້າວໜ້າ ແມ່ນມີຜົນຕໍ ໍ່ຄ ນ

ນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ຢູ່ສູນປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ຫ າຍທີີ່

ສ ດ ເຊິີ່ງມີຄ່າສ າປະສິດການຖົດຖອຍເທົັ່າກັບ 0.225, ຕໍໍ່ມາແມ່ນດ້ານ

ການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງຕໍໍ່ເນ ີ່ອງ ມີຄ່າສ າປະສິດການຖົດຖອຍເທົັ່າກັບ 

0.172 ແລະ ສ ດທ້າຍແມ່ນ ດ້ານການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງພຽງພໍ ມີຄ່າສ າ

ປະສິດການຖົດຖອຍເທົັ່າກັບ 0.113. 

 ສະນັັ້ນ, ຈ ີ່ງສາມາດນ າເອົາຄ່າສ າປະສິດການຖົດຖອຍພະຫ ຄູນ 

ຂອງຕົວປ່ຽນພະຍາກອນ ທີີ່ມາຂຽນເປັນສົມຜົນພະຍາກອນ ຄວາມ

ພໍໃຈຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການຢູ່ ຢູ ່ສູນປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ  

(Y) ໃນຮູບແບບຄະແນນດິບ ຈະໄດ້ສົມຜົນການຖົດຖອຍແບບພະຫ 

ຄູນ ດັັ່ງນີັ້: 

 Y = 2.208+ 0.113X3 + 0.172X4 + 0.225X5  
ສົມຜົນພະຍາກອນ ຄວາມພໍໃຈຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການຢູ່ ຢູ່ສູນ

ປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ  (Y) ໃນຮູບແບບຄະແນນມາດຖານ 

ຈະໄດ້ສົມຜົນການຖົດຖອຍແບບພະຫ ຄູນ ດັັ່ງນີັ້: 

 Y’ = 0.113X3 + 0.242X4 + 0.325X5 

 ສະນັ ັ້ນ, ຜົນການທົດສອບຄ່າ Sig ມີຄ່ານ້ອຍກວ່າລະດັບ

ຄວາມສ າຄັນ 0.05 ໝາຍຄວາມວ່າ ຄວາມພໍໃຈດ້ານການໃຫ້ບໍລິການ

ຢ່າງພຽງພໍ, ດ້ານການໃຫ້ບໍລິການຢ່າງຕໍໍ່ເນ ີ່ອງ ແລະ ດ້ານການໃຫ້

ບໍລິການຢ່າງກ້າວໜ້າ  ແມ່ນມີຜົນຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ຢູ່ສູນ

ປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ. ເມ ີ່ອພິຈະລະນາຕົວປ່ຽນອິດສະຫ ະ ທີີ່

ມີອ ານາດໃນການພະຍາກອນ ແລະ ສາມາດອະທິບາຍຄວາມປ່ຽນແປງ 

ດ້ານຄ ນະນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ທີ ີ່ມີຜົນຕໍ ໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫ້

ບໍລິການ ຢູສູ່ນປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ໄດ້ເຖິງ 22.90%. 

4. ວພິາກຜນົ  

4.1 ລະດັບຄວາມຄິດເຫັນຕໍໍ່ຄ ນະພາບການໃຫບ້ລໍກິານຂອງຜູມ້າໃຊ້

ບໍລິການ ຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕດູຽວຂອງລດັ ນະຄອນຫ ວງພະ

ບາງ  

 ລະດັບຄວາມຄິດເຫັນທີີ່ມີຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ຂອງ

ຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ຕໍໍ່

ດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທ າຂອງການໃຫ້ບໍລິການ ໂດຍລວມແລ້ວ ແມ່ນ

ມີຄວາມຄິດເຫັນ ຢູ ່ໃນລະດັບປານກາງ ເຊິ ີ່ງມີຫ າຍດ້ານທີ ີ່ຍັງໃຫ້

ບໍລິການບໍໍ່ໄດ້ດີເທົ ັ່າທີ ີ່ຄວນ ເຊັັ່ນ: ຄວາມຈະແຈ້ງ ຊັດເຈນໃນການ

ແນະນ າອະທິບາຍ, ຄວາມທັນສະໄໝ ແລະ ພ້ອມໃຊ້ງານຂອງເຄ ີ່ອງມ , 

ຄວາມສະດວກໃນເຂດບໍລິເວນທີີ່ໃຫ້, ບ ກຄະລິກກະພາບຂອງຜູ້ໃຫ້

ບໍລິການ ໄດ້ແກ່ ຄວາມຍີັ້ມແຍ້ມແຈ່ມໃສ ສ ພາບຮຽບຮ້ອຍ,  ຄວາມ

ຄ່ອງແຄ້ວໃນການໃຫ້ຄ າແນະນ າຂອງພະນັກງານທາງດ້ານເອກະສານ 

ແລະ ກິລິຍາມາລະຍາດຂອງຜູ້ໃຫ້ບໍລິການ ແລະ ຄວາມເປັນມິດທີີ່ດີ. ຕໍໍ່
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ຄ ນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານ

ປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ຕໍ ໍ່ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ການໃຫ້

ບໍລິການ ໂດຍລວມແລ້ວ ແມ່ນມີຄວາມຄິດເຫັນ ຢູ່ໃນລະດັບປານກາງ 

ເຊິ ີ່ງມີຫ າຍດ້ານທີີ່ຍັງໃຫ້ບໍລິການບໍໍ່ໄດ້ດີເທົ ັ່າທີ ີ່ຄວນ ເຊັັ່ນ:  ຄວາມ

ໃສ່ໃຈໃນການແກ້ໄຂບັນຫາຢ່າງຈິງຈັງ ແລະ ຖ ກຈ ດ ເມ ີ່ອຜູ້ມາໃຊ້

ບໍລິການມີບັນຫາ, ການໃຫ້ບໍລິການຖ ກຕ້ອງຕາມວັນເວລາທີີ່ໄດ້ແຈ້ງ

ໄວ້ໃນເບ ັ້ອງຕົັ້ນ, ຄວາມຊັດເຈນໃນການໃຫ້ຂໍໍ້ມູນ ແລະ ສ່ອດຄ່ອງກັບ

ເອກະສານ, ຄວາມສາມາດໃຫ້ບໍລິການໄດ້ກົງກັບຄວາມຕ້ອງການ

ຕັັ້ງແຕ່ຂັັ້ນເລີີ່ມຕົັ້ນ, ຮັບຮູ້ເຖິງບັນຫາຂອງຜູ້ມາຮັບການບໍລິການຢ່າງ

ຖ ກຕ້ອງ ແລະ ການຮັກສາຄວາມລັບຂອງລູກຄ້າ. ຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການ

ໃຫ້ບໍລ ິການຂອງຜູ ້ມາໃຊ້ບໍລ ິການຢູ ່ສ ູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ 

ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ຕໍໍ່ດ້ານການຕອບສະໜອງຄວາມຕ້ອງການຂອງຜູ້

ມາຮັບບໍລິການໂດຍລວມແລ້ວ ແມ່ນມີຄວາມຄິດເຫັນ ຢູ່ໃນລະດັບ

ປານກາງ ເຊິີ່ງມີຫ າຍດ້ານທີີ່ຍັງໃຫ້ບໍລິການບໍໍ່ໄດ້ດີເທົັ່າທີີ່ຄວນ ເຊັັ່ນ: 

ຄວາມກະຕ ລ ລົັ້ນໃນການໃຫ້ບໍລິການ, ການໃຫ້ບໍລິການຕາມຂັັ້ນຕອນ

ທີີ່ສະດວກ ແລະ ວ່ອງໄວ, ການແຈ້ງໃຫ້ຜູ້ຮັບບໍລິການຮັບຊາບທ ກຄັັ້ງ

ກ່ຽວກັບການໃຫ້ບໍລິການ ແລະ ການໃຫ້ຄວາມຊ່ວຍເຫ  ອແກ່ຜູ ້ໃຊ້

ບໍລິການໄດ້ຕາມຄວາມຕ້ອງການ. ຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການຂອງ

ຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ຕໍໍ່

ດ້ານການສ້າງຄວາມໝັັ້ນໃຈໃຫ້ແກ່ຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ໂດຍລວມແລ້ວ 

ແມ່ນມີຄວາມຄິດເຫັນ ຢູ່ໃນລະດັບປານກາງ ເຊິີ່ງມີຫ າຍດ້ານທີີ່ຍັງໃຫ້

ບໍລິການບໍໍ່ໄດ້ດີເທົັ່າທີ ີ່ຄວນ ເຊັັ່ນ: ຄວາມເໝາະສົມຂອງຄ່າບໍລິການ 

ແລະ ມີຄ ນນະພາບ, ຜູ້ໃຫ້ບໍລິການມີພ ດຕິກ າສ້າງໃຫ້ເກີດຄວາມໝັັ້ນ

ໃຈໃນການຮັບບໍລິການ, ມີຄວາມຮູ້ ຕອບບັນຫາໄດ້ ແລະ ສາມາດ

ອະທິບາຍໃຫ້ເຂົ ັ້າໃຈໃນຂໍໍ້ສົງໄສຕ່າງໆ ແລະ ຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫ້

ບ ໍລ ິການຂອງຜ ູ ້ມາໃຊ ້ບ ໍລ ິການຢ ູ ່ສ ູນບ ໍລ ິການຜ ່ານປະຕ ູດຽວ 

ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ຕໍໍ່ດ້ານການເຂົັ້າເຖິງການໃຫ້ບໍລິການຂອງຜູ້ມາໃຊ້

ບໍລິການ ໂດຍລວມແລ້ວ ແມ່ນມີຄວາມຄິດເຫັນ ຢູ່ໃນລະດັບປານກາງ 

ເຊິ ີ່ງມີຫ າຍດ້ານທີີ່ຍັງໃຫ້ບໍລິການບໍໍ່ໄດ້ດີເທົ ັ່າທີ ີ່ຄວນ ເຊັ ັ່ນ: ຜູ ້ໃຫ້

ບໍລິການ ຄວາມເອົາໃຈໃສ່ຕໍໍໍ່ຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ, ຄ ານ ງເຖິງຜົນປະໂຫຍດ

ຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ, ມີຄວາມເຕັມໃຈໃນການໃຫ້ບໍລິການ, ມີຄວາມ

ເປັນກັນເອງຕໍ ໍ ໍ່ຜູ ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ແລະ ມີຄວາມເຂົ ັ້າອົກເຂົ ັ້າໃຈຕໍ ໍໍ່

ຄວາມຈ າເປັນຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ. ເຊິີ່ງສອດຄ່ອງກັບການຄົັ້ນຄວ້າ

ຂອງ Kanmany et al. (2024) ສ ກສາຄ ນະພາບການໃຫ້ບໍລິການມີ

ຜົນຕໍໍ ໍ່ຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ຢູ່ໂຮງໝໍ ແຂວງຫ ວງພະບາງ 

ເພ ີ່ອສ ກສາລະດັບຄວາມຄິດເຫັນຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ທີີ່ມີຕໍໍໍ່ຄ ນະພາບ

ການໃຫ້ບໍລິການ ຂອງໂຮງໝໍ ແຂວງຫ ວງພະບາງ ຜົນການຄົັ້ນຄວ້າພົບ

ວ່າ ດ້ານການຕ້ອນຮັບດີ (Well Hospitality) ແມ່ນຢູ່ີ່ໃນລະດັບປານ

ກາງ; Bieumthai (2013) ໄດ້ຄົັ້ນຄວ້າກ່ຽວກັບ ຄວາມຄິດເຫັນກ່ຽວ

ກັບ ຄ ນະພາບທາງດ້ານການບໍລິການຂອງສ ານັກງານ ໂດຍມີຜົນການ

ຄົັ້ນຄວ້າບາງດ້ານທີີ່ແຕກຕ່າງ ເຊັັ່ນວ່າ ປະຊາຊົນຜູ້ມາຮັບບໍລິການ ເຫັນ

ດີທີີ່ສ ດໃນການບໍລິການ ໂດຍມີຄ່າສະເລ່ຍສູງສ ດ ໃນດ້ານການບໍລິການ 

ຂອງພະນັກງານແຕ່ງກາຍສະອາດສ ພາບຮຽບຮ້ອຍ ແລະ ແຕກຕ່າງກັບ

ການຄົັ້ນຄວ້າຂອງ Chotchaung & Chomsuan (2021) ວິໄຈກ່ຽວ

ກັບຄ ນນະພາບວຽກງານບໍລິການ ທີີ່ມີອິດທິພົນຕໍໍ່ຄວາມພໍໃຈຂອງຜູ້ໃຊ້

ບໍລິການ ຢູ່ສູນບໍລິການ TrueMove ສາຂາເຊັນທຣັນແຈ້ງວັດທະນະ 

ຜົນການຄົ ັ້ນຄວ້າ ພົບວ່າ ຄ ນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການຂອງຜູ ້ໃຊ້

ບໍລິການ ຢູ່ສູນບໍລິການ TrueMove ສາຂາເຊັນທຣັນແຈ້ງວັດທະນະ 

ຕໍໍ່ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ໄວ້ໃຈໃນການໃຫ້ບໍລິການ, ການໃຫ້ຄວາມ

ໝັັ້ນໃຈແກ່ຜູ້ມາຮັບບໍລິການ, ຄວາມເປັນຮູບທ າຂອງການບໍລິການ 

ແມ່ນລ້ວນແລ້ວແຕ່ມີຄ ນນະພາບໃນລະດັບດີ. 

 ສະຫ ຼຸບແລ້ວ ລະດັບຄວາມຄິດເຫັນທີີ່ມີຕໍໍ່ຄ ນນະພາບການໃຫ້

ບໍລິການນຢູ່ສູນບໍລິການຜ່ານປະຕູດຽວ ນະຄອນຫ ວງພະບາງ ໂດຍລວມ

ແລ້ວ ແມ່ນມີຄວາມຄິດເຫັນ ຢູ່ໃນລະດັບປານກາງ ເຊິີ່ງມີຫ າຍດ້ານທີີ່

ຍັງໃຫ້ບໍລິການບໍໍ່ໄດ້ດີເທົັ່າທີີ່ຄວນ ເຊັັ່ນ: ດ້ານການສ້າງຄວາມໝັັ້ນໃຈ

ໃຫ້ແກ່ຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ, ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ການໃຫ້ບໍລິການ, ດ້ານ

ການເຂົັ້າເຖິງການໃຫ້ບໍລິການຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ, ດ້ານການຕອບສະ

ໜອງຄວາມຕ້ອງການຂອງຜູ້ມາໃຊ້ບໍລິການ ແລະ ດ້ານຄວາມເປັນຮູບ

ປະທ າຂອງການໃຫ້ບໍລິການ, ເຊິີ່ງສອດຄ່ອງກັບ Van de Walle & 

Bouckaert (2003) ທີີ່ກ່າວວ່າ ຄ ນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການເປັນປັດ

ໄຈສ າຄັນໃນການພັດທະນາການບໍລິຫານພາກລັດ ເນ ີ່ອງຈາກຊ່ວຍເພີີ່ມ

ຄວາມພໍໃຈ ແລະ ຄວາມໄວ້ວາງໃຈຂອງປະຊາຊົນ ແລະ ຍັງໄດ້ສ ກສາ

ຄວາມສ າພັນລະຫວ່າງ ຄ ນນະພາບບໍລິການພາກລັດ ແລະ ຄວາມເຊ ີ່ອຖ 

ຕໍໍ່ລັດຜົນການສ ກສາພົບວ່າ ຖ້າລັດຖະບານສາມາດໃຫ້ບໍລິການຢ່າງມີ

ຄ ນນະພາບ ຈະຊ່ວຍເພີີ່ມຄວາມໄວ້ວາງໃຈ ແລະ ຄວາມພໍໃຈ. 

Parasuraman et al. (1988) ຍັງໄດ້ພັດທະນາແນວຄິດ 
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