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บทคดัย่อ 

 การวจิยัครั ÊงนีÊมีจุดมุ่งหมายเพืÉอศกึษาถึงความคาดหวงัและการรบัรู้ของผู้มาใช้บรกิาร ทีÉมต่ีอ

คุณภาพ ต่อการใชบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเขอ้าํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น โดยใช้

กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน  สถติใินการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบด้วยสถิตพิรรณนา ได้แก่ ค่าความถีÉ 

ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉยส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมานเพืÉอทดสอบสมมติฐาน Independent 

Sample t-test, One-Way ANOVA และDependent Sample t-test ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 ผลการศกึษาพบวา่ผูม้าใชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีาย ุ41 ปี ขึÊนไป สถานภาพสมรส มี

การศกึษาตํÉากวา่ปรญิญาตร ีประกอบอาชพีเกษตรกร และมรีายไดเ้ฉลีÉยน้องกวา่ 10,000 บาทส่วนใหญ่

มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นสงัคมสงเคราะห์ เบีÊยยงัชพี, กองทุนสวสัดกิาร ฯลฯมากทีÉสุด สถานทีÉใช้

บรกิารใชบ้รกิาร ณ องค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้มากทีÉสุดในเวลาราชการ  เวลา 08.30-16.30 น.

มากทีÉสุดใชบ้รกิาร ณ หน่วยงานสาํนกังานปลดัมากทีÉสุดผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพ

การใหบ้รกิารโดยรวมและรายด้านทุกด้านในระดบัมาก ได้แก่ ความน่าเชืÉอถือ ความเป็นรูปธรรมของ

การบรกิาร การตอบสนอง การให้ความมั Éนใจต่อผู้มาใช้บรกิาร และการเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บรกิาร และ

พบวา่ การรบัรู้คุณภาพการให้บรกิารมากกว่าความคาดหวงัทีÉมต่ีอคุณภาพการให้บรกิารขององค์การ

บรหิารส่วนตาํบลจระเขใ้นดา้น ความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร ความน่าเชืÉอถือ และความเอาใจใส่

ประชาชน อย่างมนีัยสําคญัทีÉ 0.05  ผู้ใช้บรกิารทีÉม ีระดบัการศกึษา และอาชพีทีÉแตกต่างกนั มคีวาม

คาดหวงัในคุณภาพการให้บริการทีÉแตกต่างกนั ส่วนผู้ใช้บริการทีÉมี ระดบัการศึกษา และรายได้ทีÉ

แตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารทีÉแตกต่างกนั  

 

คาํสาํคญั : ความคาดหวงั การรบัรู ้คุณภาพการใหบ้รกิาร 

 

ABSTRACT 

The objectives of this research were to examine the expectations and perceptions of 

customers on the quality and services of subdistrict Administration Organization, Jor-ra-kay 

Subdistrict, Nong RueaDistrict, Khonkaen Province. The sample consisted of 400 people. 

Descriptive statistics are used in data analyses included percentage, Frequency distribution, 

Mean, Standard deviation, and inferential statistics to test the hypothesis. Independent Sample 

t-test, One-Way ANOVA and Dependent Sample t-test at a statistical significance level of 0.05. 



The results showed that majority of the customers were female with an age of 41 years 

old and above, marital status, educational below bachelor’s degree, work as a farmer with an 

average income below 10,000 were obtain social welfare, subsistence allowance, welfare fund 

and etc. the most. The department that customers were obtaining the most during office hours 

from 08:30 – 16:30 was the department of Municipal Clerk. The customer has high expectations 

and perceptions toward overall services included credibility, materialization of services, 

responding, providing customer confident, and paying customer attention. We founded that level 

of customer perception was higher than expectation of customer toward the quality and 

services of subdistrict Administration Organization, Jor-ra-kay in ways of materialization of 

services, credibility and giving customer attention with the statistical significance level of 0.05. 

Customers who have different level of education and occupation have different expectation 

toward quality of services and the customers who have different level of education and income 

has different perception toward quality of services. 

 

Keyword: Expectation, perception and quality of services  

 

บทนํา 

องคก์ารบรหิารส่วนตาํบล เป็นหน่วยงานปกครองท้องถิÉนทีÉเป็นผลจากแนวคดิในการกระจายอํานาจ ทีÉ

เป็นผลมาจากแนวคดิในการกระจายอาํนาจ ซึÉงรฐับาลไดม้อบอาํนาจหน้าทีÉในการปกครองและจดับรกิาร

สาธารณะโดยดาํเนินงานดว้ยงบประมาณและเจา้หน้าทีÉของตนเอง องค์การบรหิารส่วนตําบลได้รบัการ

จดัตั ÊงขึÊนในฐานะเป็นนิตบุิคคลตามพระราชบญัญตัสิภาตําบลและองค์การบรหิารส่วนตําบล พ.ศ.2537 

ไปจนถงึการแก้ไขเพิÉมเตมิฉบบัทีÉ 6 พ.ศ. 2552 โดยมสีภาองค์การบรหิารส่วนตําบลทําหน้าทีÉกําหนด

นโยบายและกาํกบัดแูลการบรหิารของกรรมการและนายกองค์การบรหิารส่วนตําบล ซึÉงเป็นผู้ใช้อํานาจ

บริหารงาน มีปลัดและรองปลัดเป็นหัวหน้างานบริหาร ซึÉงแบ่งเป็นหน่วยงานต่างๆเท่าทีÉจํา เป็น

ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนในพืÊนทีÉซึÉงรบัผดิชอบอยู ่โดยมพีนกังานประจําเป็นขา้ราชการ

ส่วนทอ้งถิÉนเป็นผูท้าํงานประจาํวนั (ผศ.ดร.อญัชล ีดุสติสุทธริตัน์ และคณะ,2559) 

 การใหบ้รกิารประชาชนเป็นนโยบายทีÉสําคญัของรฐับาล เป็นภารกจิทีÉสําคญัทางด้านการ

ตอบสนองต่อสภาพปญัหาและความต้องการของประชาชนทีÉขอรบับรกิารภายใต้ระเบยีบกฎหมายและ

ขอ้บงัคบัทีÉกาํหนดไว ้ในปจัจุบนัทีÉรฐับาลไดเ้ร่งรดัใหส้่วนราชการต่างๆขยายขอบเขต และปรบัปรุงการ

บรกิารประชาชนในรปูแบบต่างๆการบรกิารประชาชนจงึเป็นในภารกจิการ “บําบดัทุกข ์บํารุงสุข” ของ

กรมการปกครอง โดยมีวตัถุประสงค์เพืÉอให้ประชาชนได้รบัการบริการทีÉสะดวกทั Éวถึง และเป็นการ

ประสานเสรมิสรา้งความสมัพนัธอ์นัดใีนระหวา่งประชาชนกบัขา้ราชการ (อนงคน์าฏ แกว้ไพฑรูย,์ 2554) 

 ขา้ราชการจะตอ้งคาํนึงถงึประชาชน และต้องสํารวจตวัเองด้วยว่าในการปฏบิตัริาชการใน

ฐานะทีÉเป็นขา้ราชการซึÉงมภีารกจิในการให้บรกิารประชาชน ได้ทํางานอย่างมปีระสิทธภิาพมากน้อย



เพียงใด และสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือไม่ โดยเฉพาะอย่างยิÉงในปจัจุบันนีÊ 

ขา้ราชการยงัมบีทบาทใหม่ในเรืÉองการแกป้ญัหาของประเทศชาตทิีÉกาํลงัประสบอยู ่คอื ปญัหาวกิฤตทาง

เศรษฐกจิฯลฯ เพราะฉะนั ÊนเรืÉองความสมัพนัธร์ะหวา่งขา้ราชการกบัประชาชนจงึเป็นเรืÉองทีÉเราจะต้องให้

ความสําคญัอย่างมากและต้องพยายามดําเนินการทุกวถิีทางทีÉจะให้การทํางานของขา้ราชการ การ

บรหิารงานส่วนราชการ เป็นการบรหิารงานทีÉจะสามารถเพิÉมพูนประสทิธิภาพ เพิÉมพูนคุณภาพ และ

ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหม้ากทีÉสุดเท่าทีÉจะมากได ้(อนงคน์าฏ แกว้ไพฑรูย,์ 2554) 

 องคก์ารบรหิารส่วนตําบลจระเขต้ั Êงอยู่ทีÉอําเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น เป็นหน่วยงาน

บรหิารราชการส่วนทอ้งถิÉน ซึÉงมสีถานะเป็นนิตบุิคคลและมหีน้าทีÉในการแปลงนโยบายทีÉเป็นนามธรรม

ไปสู่การปฏิบตั ิอย่างเป็นรูปธรรมเพืÉอให้เกิดความสําเร็จขึÊนและสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของการ

บรหิารงานแบบบูรณาการและยงัส่งเสรมิคุณภาพชวีติประชาชน ทั Êงด้านเศรษฐกจิ สงัคม วฒันธรรม 

ภายใต้บงัคบักฎหมาย การปกครองท้องถิÉนเป็นผลมาจากการกระจายอํานาจทางการปกครองของรฐั 

ดว้ยประสงคใ์หป้ระชาชนทอ้งถิÉนไดป้กครองตนเอง โดยรฐัทําหน้าทีÉเป็นผู้กํากบัดูแลการดําเนินการให้

เป็นไปอย่างถูกต้องตามกฎหมาย อยู่ใกล้ชิดกบัประชาชน คอยให้บริการประชาชนด้านการสงัคม

สงเคราะห ์การจดัเกบ็ภาษ ีการบรกิารหน่วยกูช้พี การรกัษาความปลอดภยัความเป็นระเบยีบเรยีบร้อย 

การรบัเรืÉองร้องเรียนร้องทุกขข์องประชาชนในพืÊนทีÉ  มหีน้าทีÉโดยตรงในการขจดัทุกข์ บํารุงสุข ของ

ประชาชน ตามบทบาทและหน้าทีÉขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลตามทีÉกฎหมายกาํหนด ซึÉงในแต่ละวนัมร

ประชาชนมาตดิต่อราชการเป็นจาํนวนมาก พบปญัหาในดา้นบรกิารทีÉไม่ท ั Éวถงึ ไม่ตรงตามกลุ่มเป้ าหมาย 

ตามความคาดหวงัของประชาชน มกีารเลอืกปฏบิตั ิบางปญัหายงัไม่ไดร้บัการแกไ้ข   

 ดงันั Êนความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข้

จงึเป็นเรืÉองสาํคญัทีÉบุคลากรในองค์กรต้องรบัรู้รบัทราบ และเขา้ใจถึงปญัหา ความคาดหวงัในการมใีช้

บรกิารและการรบัรูถ้งึการใหก้ารบรกิารทีÉมปีระสทิธภิาพ เพืÉอดําเนินการแก้ไขและพฒันาการให้บรกิาร

ขององค์การบริหารส่วนตําบลจระเข้จะเป็นแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการแก่

ประชาชนอย่างมีประสิทธภิาพ และมปีระสิทธิผล ตรงตามความต้องการของประชาชน ประชาชน

ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจมากขึÊน จงึจําเป็นทีÉองค์การบรหิารส่วนตําบลจระเขต้้องทราบถึงการรบัรู้

ของประชาชนในปจัจยัด้านคุณภาพการบรกิารว่าประชาชนรบัรู้ถึงคุณภาพการให้บรกิารขององค์การ

บริหารส่วนตําบลจระเขอ้ย่างไร และหน่วยงานราชการอืÉนสามารถนําผลจากการวจิยัไปปรบัใช้และ

พฒันาองคก์รใหส้ามารถปฏบิตังิานดา้นการบรกิารประชาชนให้มปีระสทิธภิาพและตอบสนองต่อความ

คาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีÉขององคก์รได ้ ดว้ยเหตุนีÊผู้วจิยัจงึเกดิความ

สนใจทีÉจะศึกษาว่าประชาชนขององค์การบริหารส่วนตําบลจระเข้ มีการมองและคิดอย่างไร  

กบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลจระเข้ และเพืÉอ

ประโยชน์ในการนําขอ้มูลไปปรบัปรุงพฒันาคุณภาพการบรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้

เพืÉอใหป้ระชาชนเกดิความพงึพอใจในการบรกิารทีÉมากทีÉสุด ตรงตามความคาดหวงัและความต้องการ

ของประชาชนผูม้าใช้บรกิาร และหน่วยงานบรกิารประชาชนอืÉนสามารถนําขอ้มูลดงักล่าวไปใช้ในการ



ปรบัปรุงพฒันาการให้บรกิารประชาชน อนัจะทําให้เป็นการขจดัทุกข์ บํารุงสุขให้กบัประชาชนอย่าง

ย ั Éงยนืต่อไป 

 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

1. เพืÉอศกึษาดา้นประชากรศาสตร ์ทีÉมผีลต่อความคาดหวงัคุณภาพการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีÉ

องคก์ารบรกิารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้

2. เพืÉอศกึษาปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์ทีÉมผีลต่อการรบัรู ้ คุณภาพการใหบ้รกิารของเจ้าหน้าทีÉ

องคก์ารบรกิารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้

3. เพืÉอศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิารของประชาชนทีÉมาใช้บรกิารทีÉมผีลต่อความคาดหวงัและ

การรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีÉองคก์ารบรกิารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้

4. เพืÉอเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าทีÉ

องคก์ารบรกิารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้

 

สมมติฐานการวิจยั 

1. ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรใ์นดา้น เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ ทีÉแตกต่างกนัมี

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีÉองค์การบรกิารบรหิารส่วนตําบลจระเข้

อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น แตกต่างกนั 

2. ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรใ์นดา้น เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ ทีÉแตกต่างกนัมี

การรบัรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีÉองคก์ารบรกิารบรหิารส่วนตาํบลจระเขอ้ําเภอ

หนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น แตกต่างกนั 

3. เปรยีบเทยีบค่าเฉลีÉยระหวา่งความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีÉ

องคก์ารบรกิารบรหิารส่วนตาํบลจระเขอ้าํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 การศกึษานีÊเป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive Research)  เพืÉอศกึษาความคาดหวงัและ

การรบัรูใ้นคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้ทีÉให้บรกิารแก่ประชาชน โดยเกบ็

ขอ้มลูทีÉใชใ้นการศกึษา เดอืน พฤศจกิายน-เดอืนธนัวาคม 2562 

 

ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รบั 

1. ทราบขอ้มลูผูร้บับรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดั

ขอนแก่น 

2. เป็นแนวทางใหผู้บ้รหิารและเจา้หน้าทีÉใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงพฒันาการบรกิารใหม้ี

คุณภาพในการบรกิารประชาชนต่อไป 



3. ผลการวจิยัครั ÊงนีÊสามารถนําไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาบุคลากรขององคก์ารบรหิาร

ส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่นและหน่วยงานอืÉนทีÉสนใจเพืÉอสรา้งความ

ประทบัใจในการบรกิารแก่ประชาชนผูม้ารบับรกิาร 

 

กรอบแนวคิดในการวิจยั   

ตวัแปรอิสระ (Independent variables)ตวัแปรตาม(Dependent varibles) 

  

 

 

 

 

 

 

4.  

5.  

6.  

 

 

 

 

 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

 

การบริการ หมายถึง กจิกรรมของกระบวนการส่งมอบสนิค้าทีÉไม่มตีวัตน (Intangible good) 

ของผูใ้หก้บัผูร้บับรกิาร โดยสนิค้าทีÉไม่มตีวัตนนั Êนจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร  จน

นําไปสู่ความพงึพอใจได ้(ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ, 2556)  

โดยองคป์ระกอบทีÉสาํคญั คอื   

1. กจิกรรมกระบวนการส่งมอบ (Delivery activity) หมายถึง การดําเนินการ หรอื          การ

กระทาํใด ๆ ของหน่วยใหบ้รกิาร อนัเป็นผลใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัการตอบสนองตรงตามความ ตอ้งการ  

2. สินค้าทีÉไม่มีตวัตน (Intangible good) หมายถึง การบริการ ซึÉงเกิดจากกิจกรรมของ 

กระบวนการส่งมอบ ซึÉงไดแ้ก่ คาํปรกึษา การรบัประกนั เป็นตน้  

3. ความต้องการของผู้รบับรกิาร (Customer need and want) หมายถึง ความจําเป็นและ 

ปรารถนาของผูร้บับรกิารทีÉคาดหวงัวา่จะไดจ้ากการบรกิารนั Êน ๆ  

ขอมูลผูรับบริการ 

           -เพศ 

           -อายุ 

           -ระดับการศึกษา 

           -อาชีพ 

           -รายได 

 

ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการ

ใหบริการประชาชนขององคการบริหารสวน

ตําบลจระเข 

          1.ความเปนรปูธรรมของการบริการ  

 2.ความนาเช่ือถือ  

 3.การตอบสนอง  

 4. การใหความมั่นใจแกประชาชน 

          5. การเอาใจใสประชาชนผูมาใช 
 พฤติกรรมการใชบริการของ

ประชาชน 

    1.วัตถุประสงคทีม่าใชบริการ  

    2.สถานที่ใชบริการ  

    3.ชวงเวลาในการใชบริการ  

4.ใชบริการสวนงานใด 
 



4. ความพงึพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การทีÉลูกค้าได้รบัการบรกิารทีÉสามารถ 

ตอบสนองความตอ้งการ 

บดนิทรธ์ร บวัรอด (2559) อธบิายวา่ จอหน์ ด ีมลิเลท็ แสดงทศันะถึงค่านิยมในการ ให้บรกิาร

สาธารณะเพืÉอสรา้งความพงึพอใจใหก้บัประชาชน อนัมสีาระสาํคญัประกอบไปดว้ย   

1. การให้บรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมของการ 

ให้บรกิารภาครฐัทีÉประชาชนทุกคนจะต้องได้รบัการปฏิบตัิอย่างเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย                         

ไม่มกีารแบ่งแยกชนชั Êนหรือกดีกนั การให้บรกิารประชาชนทุกคนจะมคีวามเป็นปจัเจกบุคคลภายใต ้

มาตรฐานของการใหบ้รกิารแบบเดยีวกนั   

2. การใหบ้รกิารทีÉตรงเวลา (Timely Service) หมายถงึ การให้บรกิารสาธารณะจะต้องม ีความ

ตรงต่อเวลา อันเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ร ับบริการ ในทางตรงข้ามหากการบริการ                          

ของภาครฐัไม่มคีวามตรงต่อเวลากจ็ะเป็นการยากทีÉจะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัประชาชนได ้  

3. การให้บรกิารอย่างพอเพยีง (Ample Service) หมายถึง การให้บรกิารสาธารณะจะต้องม ี

ความเหมาะสมและเพียงพอกบัจํานวนผู้ทีÉมารบับริการ (The Right Quantity at the Right 

Geographical Location) ซึÉงความเสมอภาคและบรกิารทีÉตรงต่อเวลาจะไม่มปีระโยชน์ถ้าหาก จํานวน

ของการให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน ส่งผลให้ประชาชนไม่พึงพอใจ                      

ในระยะยาวได ้  

4. การให้บริการอย่างต่อเนืÉอง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ                    

ทีÉเป็นไปอย่างสมํÉาเสมอ โดยยดึผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ยดึความพอใจของหน่วยงาน 

ใหบ้รกิารวา่จะหยดุบรกิารในช่วงใดกไ็ด ้  

5. การใหบ้รกิารแบบกา้วหน้า (Progressive Service) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะ จะตอ้ง

มกีารปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิาร เพืÉอเพิÉมประสทิธภิาพหรอืขดีความสามารถทีÉจะทําหน้าทีÉ ได้มาก

ขึÊนโดยใชท้รพัยากรเท่าเดมิ  (งานวจิยัความพงึพอใจของประชาชนต่อการบรกิาร และความสําเรจ็ของ

การพฒันาทรพัยากรบุคคล องคก์ารบรหิารส่วนตาํบลคลองล,ุ2560) 

การวดัคณุภาพบริการ     

 จากการศกึษาวจิยัของพาราซุรามาน ซแีทมล ์และเบอรร์ีÉ พบวา่ คุณภาพบรกิาร ขึÊนอยูก่บัความ

แตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และการรบัรูข้องผูม้ารบับรกิาร โดยเกณฑก์ารประเมนิ คุณภาพบรกิารม ี

5 ดา้น (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1990: 25-26)     

SERVQUAL คอื เครืÉองมอืวดัคุณภาพบรกิารม ี2 ส่วน คอื 

 ส่วนทีÉ 1 ม ี22 ขอ้ ประเมนิจากความคาดหวงัของผูม้ารบับรกิาร     

ส่วนทีÉ 2 มี 22 ข้อ ประเมินจากการรับรู้ของผู้มาร ับบริการ เรียกเครืÉองมือ ว่า “RATER” 

(Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy and Responsiveness) ผู้มารบั บรกิารจะประเมิน

คุณภาพบรกิารจากเกณฑ์วดัคุณภาพบรกิารทั Êงหมด 5 ด้าน ได้แก่ (Tenner and Detoro, 1992: 65) 

 ด้านทีÉ 1 ลกัษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) คือ ลกัษณะทาง

กายภาพทีÉผูม้ารบับรกิารสมัผสั และมคีวามเป็นรปูธรรมสามารถรบัรูไ้ด ้



 ด้านทีÉ 2 ความเชืÉอถือไว้วางใจ (Reliability) คอื การบริการตรงกบัสญัญาทีÉ ให้ไว้กบัผู้มารบั

บรกิาร การบรกิารมคีวามถูกตอ้งและสมํÉาเสมอทุกครั Êง ทาํใหผู้ม้ารบับรกิารรูส้กึถงึ ความน่าเชืÉอถือ และ

ความไวว้างใจได ้     

ด้านทีÉ 3 การตอบสนองผู้มารบับรกิาร (Responsiveness) คอื มคีวาม สะดวก รวดเรว็ และมี

ความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร โดยผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบสนองความตอ้งการ ของผูม้ารบับรกิารไดอ้ยา่ง

ทนัท่วงท ี     

ดา้นทีÉ 4 การใหค้วามมั Éนใจ (Assurance) คอื ผู้ให้บรกิารมคีวามรู้ ความสามารถในการบรกิาร 

และบรกิารดว้ยความสุภาพ มกีริยิา มารยาทเรยีบรอ้ย ทาํใหผู้ม้ารบั บรกิารเกดิความมั Éนใจในการได้รบั

บรกิาร     

ดา้นทีÉ 5 ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูม้ารบับรกิาร (Empathy) คอื การ ดแูลเอาใจใส่ผูม้ารบั

บรกิาร ตามความตอ้งการของผูม้ารบับรกิารทีÉแตกต่างกนั  จากแนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจความ

คาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร พบวา่ การบรกิารทีÉดคีวรบรกิารใหต้รงหรอืมากกวา่ความ

คาดหวงั และความตอ้งการของผูม้ารบั บรกิาร เพืÉอใหผู้ม้ารบับรกิารเกดิความพงึพอใจต่อคุณภาพ

บรกิาร 

ทฤษฎีเกีÉยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

ธงชยั สนัตวิงษ์ (2554) กล่าววา่การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผู้บรโิภค หมายถึงการวเิคราะห์เพืÉอให้

ทราบถงึสาเหตุทั ÊงปวงทีÉมอีทิธพิลทาํใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจซืÊอสนิคา้และบรกิารซึÉงโดยการเขา้ใจถึงสาเหตุ

ต่างๆ ทีÉมผีลจงูใจหรอืกาํกบัการตดัสนิใจซืÊอของผู้บรโิภคลกัษณะนีÊเองทีÉจะทําให้นักการตลาดสามารถ

ตอบสนองผูบ้รโิภคไดส้าํเรจ็ผลดว้ยการชกันําและหวา่นลอ้มใหล้กูคา้ซืÊอสนิคา้และมคีวามจงรกัภกัดทีีÉจะ

ซืÊอซํÊาครั Êงต่อไปเรืÉอยๆ ดงันั Êนการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคจงึเป็นเรืÉองของการศกึษาการตดัสนิใจของ

ผูบ้รโิภควา่เกดิจากปจัจยัอทิธพิลอะไรเป็นตวักําหนดหรอืเป็นสาเหตุทีÉทําให้มกีารตดัสนิใจซืÊอดงักล่าว

พฤตกิรรมในขณะทาํการซืÊอจงึเป็นขั Êนตอนสุดทา้ยของกระบวนการตดัสนิใจซืÊอและในการตดัสนิใจซืÊอจะ

ประกอบไปดว้ยปจัจยัต่างๆ เช่นความต้องการการเรยีนรู้ความเขา้ใจ ฯลฯ ปจัจยัต่างๆ นีÊมอียู่ในความ

นึกคดิและจติใจของทุกคนซึÉงต่างกไ็ด้มกีารสร้างสมและขดัเกลาตามความนึกคดิและจติวทิยาของตน

ตามสงัคมและวฒันธรรมทีÉต่างกนัจากอดตีถงึปจัจุบนัซึÉงทําให้คุณลกัษณะทีÉแท้จริงภายในของผู้บรโิภค

แตกต่างกนั 

พฤติกรรมของผู้บริโภค (Customer Behavior) หมายถงึเป็นการกระทาํโดยมนุษยแ์สดงออก

โดยไม่รูต้วั การแสดงออกหรอืการกระทําโดยธรรมชาตขิองมนุษยส์ามารถส่งอทิธพิลทางการตลาดได ้

(Foxall & Sigurdsson, 2013) กลุ่มบุคคลหรอืครวัเรอืน ซึÉงซืÊอหรอืต้องการสนิค้าหรอืบรกิารเพืÉอการ

บรโิภคส่วนตวั พฤตกิรรมผู้บรโิภค ตดัสนิใจเลอืกซืÊอสนิค้าและบรกิารต่างๆ เพืÉอให้ได้รบัความพอใจ

สูงสุดจากงบประมาณทีÉมีอยู่อย่างจํากดั หรือ การกระทําหรอืการแสดงออกของมนุษย์ซึÉงเกดิจากสิÉง

กระตุน้ภายใน เช่น ความคดิ ทศันคต ิและค่านิยม นอกจากนีÊการแสดงออกนั Êนๆอาจมาจากการกระทบ

ของปจัจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม และ สงัคม (นนัทา ศรจีรสั, 2551) หรอื หรอืพฤตกิรรมการผูบ้รโิภค 

หมายถงึ พฤตกิรรมการซืÊอ การใช ้การประเมนิ และการกาํจดัสนิคา้และบรกิาร ของผูบ้รโิภคขั Êนสุดท้าย 



ทีÉซืÊอสนิค่าและบรกิารไปเพืÉอตอบสนองความต้องการของตนเอง หรอืเพืÉอกนิหรอืใช้ภายในครวัเรอืน 

ผูบ้รโิภคทุกคนทีÉซืÊอสนิคา้และบรกิารไปเพืÉอวตัถุประสงคเ์ช่นวา่นีÊรวมกนัเรยีกวา่ตลาดผูบ้รโิภค ผูบ้รโิภค

ทั Éวโลกนั Êนมคีวามแตกต่างกนัในลกัษณะด้านประชากรศาสตร์อยู่หลายประเด็น เช่น ในเรืÉองของอายุ

รายไดร้ะดบัการศกึษาศาสนาวฒันธรรม ประเพณีค่านิยม และรสนิยม เป็นตน้ 

 

วิธีการวิจยั 

กลุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวจิยันีÊ ไดแ้ก่ ประชาชนทั ÉวไปในพืÊนทีÉองคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข้

ทีÉมาใชบ้รกิาร ณ องคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้สตูรทีÉใชใ้นการคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง จาก

ตาราง Taro Yamane หรอืคาํนวณขนาดตวัอยา่งจากสตูรโดยขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทีÉใชม้ที ั ÊงสิÊน 400 

คน 

เครืÉองมือทีÉใช้ในงานวิจยั (Instrument Design) 

การออกแบบสอบถาม มสีามส่วน ดงันีÊ 

 ส่วนทีÉ 1 แบบสอบถามเกีÉยวกบัขอ้มูลปจัจยัส่วนบุคคล จํานวน 5 ขอ้ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบั

การศกึษา อาชพี  รายไดใ้ชค้าํถามแบบปลายปิด 

 ส่วนทีÉ 2 แบบสอบถามเกีÉยวกบัการใชบ้รกิารดา้นการบรกิารประชาชนขององค์การบรหิารส่วน

ตาํบลจระเข ้ไดแ้ก่ การชาํระภาษ ีการบรกิารกองทุนสวสัดกิารและเบีÊยยงัชพี การบรกิารหน่วยกูช้พี และ

การบรกิารด้านบรรเทาสาธารณะภยั  การศกึษาศาสนาและวฒันธรรม บรกิารด้านการร้องเรยีน ร้อง

ทุกข ์

 ส่วนทีÉ 3 แบบสอบถามเกีÉยวกบัขอ้มลูดา้นคุณภาพการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบล

จระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น ได้แก่  การเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ความเชืÉอมั Éน การ

ตอบสนอง การใหค้วามมั Éนใจแก่ประชาชน การเขา้ใจและรูจ้กัประชาชน โดยคาํถามเป็นแบบมาตราส่วน

ประเมนิค่าความคดิเหน็ระดบั ตามแนวคดิ  Likert (Method of Summated Rating the Likert Scale) 

(วมิลรตัน์ หงสท์อง ,2555) 

 คาํถามแต่ละขอ้จะเป็นการให้ประชาชนผู้มาใช้บรกิาร องค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้แสดง

ความคดิเหน็ ตามระดบัการประเมนิ 5 ระดบั ดงันีÊ 

 ระดบั 5 : เหน็ดว้ยมากทีÉสุด 

ระดบั 4 : เหน็ดว้ยมาก 

ระดบั 3 : ปานกลาง 

ระดบั 2 : เหน็ดว้ยน้อย 

ระดบั 1 : เหน็ดว้ยน้อยทีÉสุด 

การทดสอบเครืÉองมือทีÉใช้ (Pretest/Relidality Analysis) 

ทั ÊงนีÊผูว้จิยัไดต้รวจสอบความเทีÉยงตรง (Validity) และความน่าเชืÉอถอื (Reliability) ของ

แบบสอบถามโดยนําแบบสอบถามใหก้บัอาจารยท์ีÉปรกึษาตรวจก่อนทีÉจะมกีารทาํการเกบ็ขอ้มลู เพืÉอให้



แบบสอบถามครอบคลุมและตรงตามเนืÊอหาหรอืวตัถุประสงคข์องงานวจิยั และนํามาทดสอบในโปรแกรม

สาํเรจ็รปู SPSS ซึÉงผลการทดสอบความน่าเชืÉอถอื (Cronbach’s Alpha = 0.7) 

การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามประชาชนผู้เขา้มารบับรกิารองค์การบรหิาร

ส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ในวนัเวลาทีÉผู้วจิยัทํางานปกต ิ

ตั Êงแต่เวลา 08.30-16.30 น. 

1. แหล่งขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary data) โดยการรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งโดยใช ้

แบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

2. แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary data) โดยการรวบรวมขอ้มลูจากวารสาร ตาํรา  

งานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง และอนิเตอรเ์น็ต 

การวิเคราะหข้์อมลู 

ในการวจิยัครั ÊงนีÊผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหข์อ้มลูโดยนําแบบสอบถามทีÉไดม้าวเิคราะหโ์ดย 

โปรแกรม SPSS และการทดสอบสมมตฐิาน โดยวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติดิงัต่อไปนีÊ 

1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) ใชส้าํหรบัอธบิายขอ้มลูปจัจยัส่วนบุคคลของ 

ผูต้อบแบบสอบถาม ดงันีÊ 

1.1 ความถีÉ (Frequency) 

1.2 ค่ารอ้ยละ (Percentage) 

1.3 ค่าเฉลีÉย (Mean) 

1.4 ค่าความเบีÉยงเบนมาตรฐาน (S.D) 

2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เพืÉอทดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่ t-test  และ One-way 

ANOVA หรอื F-test ดงันีÊ 

      2.1 ใช้สถิต ิIndependent Sample t-test เพืÉอวเิคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีÉยของ

ตวัอย่าง 2 กลุ่ม ทีÉเป็นอสิระต่อกนั ในระดบัความเชืÉอมั Éน 95 % โดยใช้ทดสอบขอ้ เพศ คอื ต้องการ

ทราบว่าข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ในเพศชาย หรือหญิง มีความคาดหวงัและการรบัรู้ในคุณภาพ 

การใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น ทีÉค่าเฉลีÉยแตกต่าง

กนัหรอืไม่ 

     2.2 ใช้สถิติ F-test ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีÉยของกลุ่มตัวอย่างทีÉมี

มากกวา่สองกลุ่มขึÊนไป โดยใช้วธิวีเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) เพืÉอทดสอบ

ความแตกต่างเป็นรายคู่หรอืการเปรยีบเทยีบเชงิซ้อนด้วยวธิ ีLSD (Least Significant Difference) โดย

ทดสอบทุกขอ้ ยกเวน้เพศ 

      2.3 การวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยระหว่างความคาดหวงัในคุณภาพ

การให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข้ อําเภอหนองเรือ จงัหวดัขอนแก่น กบัการรบัรู้ใน

คุณภาพการใหบ้รกิารประชาชนขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น 

ใชก้ารวเิคราะหค์วามแตกต่างดว้ย Paired- t-test  ซึÉงสมมตฐิานของการวจิยัขอ้ทีÉ 3 



     2.4 การวเิคราะห์หาคุณภาพการให้บรกิารประชาชนขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้

อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น โดยการใชค่้าคะแนนเฉลีÉยความคาดหวงัและการรบัรู้ในคุณภาพการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลจระเข้ อําเภอหนองเรือ จังหวัดขอนแก่น (Service 

Quality=Perceived Service Minus Expected Service) หรอื (P-E) 

 

ผลการวิจยั 

 กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิมากกวา่เพศชายมอีาย ุ41 ปีขึÊนไป สถานภาพสมรส ระดบั

การศกึษาตํÉากวา่ปรญิญาตร ีประกอบอาชพีเกษตรกร และมรีายไดเ้ฉลีÉยน้องกวา่ 10,000 บาท 

 กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นสงัคมสงเคราะห ์เบีÊยยงัชพี, กองทุน

สวสัดกิาร ฯลฯมากทีÉสุด สถานทีÉใชบ้รกิารใชบ้รกิาร ณ องคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้มากทีÉสุดในเวลา

ราชการ  เวลา 08.30-16.30 น.มากทีÉสุดใชบ้รกิาร ณ หน่วยงานสาํนกังานปลดัมากทีÉสุด 

 ผลการหาค่าเฉลีÉยระดบัความสําคญัในปจัจยัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บรกิาร

ประชาชน ใหค้วามสาํคญัในดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มากทีÉสุด รองลงมาได้แก่ความน่าเชืÉอถือ

การเอาใจใส่ประชาชน  การใหค้วามมั Éนใจแก่ประชาชนและการตอบสนองการตอบสนองตามลําดบั เมืÉอ

จาํแนกเป็นรายดา้น ผูเ้ขยีนพบวา่ 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร ให้ความสําคญักบัเรืÉองมทีําเลทีÉตั Êง

สาํนกังานไปมาสะดวกมากทีÉสุด 

ด้านความน่าเชืÉอถือ ผู้ใช้บริการให้ความสําคญักบัเรืÉอง เจ้าหน้าทีÉองค์การบรหิารส่วนตําบล

จระเขส้รา้งความเชืÉอถอืวา่ประชาชนไดร้บัประโยชน์สงูสุดมากทีÉสุด 

ดา้นการตอบสนอง ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญักบัเรืÉองเจา้หน้าทีÉเตม็ใจช่วยเหลอืประชาชนอย่าง

ทนัททีนัใด มากทีÉสุด 

ด้านการให้ความมั Éนใจแก่ประชาชนผู้ใช้บรกิารให้ความสําคญักบัเรืÉองเจ้าหน้าทีÉให้คําแนะนํา

ช่วยเหลอือยา่งเตม็ใจทุกครั ÊงมากทีÉสุด 

ด้านการเอาใจใส่ประชาชนผู้มาใช้บริการให้ความสําคญักบัเจ้าหน้าทีÉเต็มใจสอบถามความ

ตอ้งการประชาชนมากทีÉสุด 

ผลการหาค่าเฉลีÉยระดับความสําคัญในการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ให้

ความสําคญัในด้านการให้ความมั Éนใจแก่ประชาชน มากทีÉสุด รองลงมาคอืด้านการเอาใจใส่ประชาชน 

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร การตอบสนอง และความน่าเชืÉอถือ ตามลําดบั เมืÉอจําแนกเป็นรายด้าน

ผูเ้ขยีนพบวา่ 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ผูใ้ชบ้รกิาร ใหค้วามสาํคญักบัเรืÉอง มทีาํเลทีÉตั Êงสํานักงาน

ไปมาสะดวก มากทีÉสุด 

ดา้นความน่าเชืÉอถอื ผูใ้ช้บรกิาร ให้ความสําคญักบัเรืÉององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้สร้าง

ความเชืÉอถอืวา่ประชาชนไดร้บัประโยชน์สงูสุด มากทีÉสุด  



ด้านการตอบสนอง  ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคญักบัเรืÉองเจ้าหน้าทีÉเต็มใจช่วยเหลอืประชาชน

อยา่งทนัททีนัใด มากทีÉสุด 

ดา้นการใหค้วามมั Éนใจแก่ประชาชนผูม้าใชบ้รกิารให้ความสําคญักบัเรืÉอง เจ้าหน้าทีÉมคีวามรู้ใน

งานทีÉใหบ้รกิารอยู ่มากทีÉสุด 

ดา้นการเอาใจใส่ประชาชนผูม้าใชบ้รกิาร ใหค้วามสาํคญักบัเรืÉอง เจา้หน้าทีÉพยายามเขา้ใจความ

ตอ้งการประชาชนมากทีÉสุด 

อภิปรายผลการวิจยั  

จากผลการศกึษาความคาดหวงัและการรบัรู้ของผู้มาใช้บรกิารทีÉมต่ีอคุณภาพต่อการให้บรกิาร 

ขององค์การบริหารส่วนตําบลจระเข้ อําเภอหนองเรือ จงัหวดัขอนแก่น มีประเด็นทีÉสามารถนํามา

อภปิรายผลได้ดงันีÊ มคีวามแตกต่างของค่าเฉลีÉยในความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการต่อผู้มาใช้

บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้อําเภอหนองเรือ จงัหวดัขอนแก่นระหว่างกลุ่มปจัจยัด้าน

ลกัษณะส่วนบุคคลทีÉแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัพบวา่ไม่มคีวามแตกต่างของค่าเฉลีÉยในความคาดหวงั

ต่อคุณภาพการให้บรกิารผู้มาใช้บริการขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดั

ขอนแก่นระหว่าง ระหว่างกลุ่ม เพศ อายุ และสถานภาพ และมคีวามแตกต่างของค่าเฉลีÉยในความ

คาดหวงัต่อการใหบ้รกิาร ผู้มาใช้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดั

ขอนแก่นระหวา่ง ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีÉย ทางสถติอิยา่งมนียัสาํคญัทีÉระดบั 0.04 

มคีวามแตกต่างของค่าเฉลีÉยในการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้รกิารของผู้มาใช้บรกิารขององค์การ

บรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่นระหว่างกลุ่มปจัจยัด้านลกัษณะส่วนบุคคลทีÉ

แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัพบวา่ไม่มคีวามแตกต่างของค่าเฉลีÉยในการรบัรู้ต่อคุณภาพการให้บรกิารผู้

มาใช้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น ระหว่างกลุ่มเพศ 

และมคีวามแตกต่างของค่าเฉลีÉยในการรบัรูต่้อการใหบ้รกิาร ผูม้าใชบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบล

จระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่นระหว่าง กลุ่ม อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชะ และ

รายไดเ้ฉลีÉย ทางสถติอิยา่งมนียัสาํคญัทีÉระดบั 0.00 

ทั ÊงนีÊจากผลการศกึษา สมมตฐิานทีÉ 1 และสมมตฐิานทีÉ 2 ความแตกต่างความคาดหวงัและการ

รบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารประชาชนระหว่างกลุ่มของอายุต่างกนัซึÉงอาจเกีÉยวเนืÉองจากประสบการณ์ทีÉ

เกดิจากการสะสมจากอายทุีÉแตกต่างกนั ความแตกต่างความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการให้บรกิาร

กลุ่มระดบัการศึกษาทีÉแตกต่างกนั ซึÉงอาจเกีÉยวเนืÉองจากความรู้จากการศกึษาของเจ้าหน้าทีÉ จะถูก

นํามาใชก้ลั Éนกรองและเกบ็ในรูปความรู้ในด้านต่างๆ ทีÉส่งผลต่อวธิคีดิ วธิปีฏบิตั ิความเชืÉอ บุคลกิภาพ

ทางความคดิ ตลอดจนแนวทางแกไ้ขปญัหาต่างๆ ความแตกต่างความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพการ

ใหบ้รกิารกลุ่มระดบัอาชพีทีÉมคีวามละเอยีดอ่อนไม่เท่ากนั ทาํใหทุ้กคนมเีอกลกัษณ์ทางความรู้สกึนึกคดิ

และบุคลกิภาพรวมทั Êงความผกูพนั เกีÉยวขอ้ง ตดิต่อกนั ความเกีÉยวพนักนัระหว่างการบรกิารด้านต่างๆ

ไม่เท่ากนั 



 เปรยีบเทยีบค่าเฉลีÉยระหว่างความคาดหวงัและการรบัรู้ในคุณภาพการให้บรกิารของ

องคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น อยา่งมนีัยสําคญัทางสถิต ิอธบิายได้

ดงันีÊ 

ค่าเฉลีÉยการรบัรู้มากกว่าคะแนนเฉลีÉยความคาดหวงั โดยรวมมคีะแนนเฉลีÉย (P-E) เป็นบวก  

คอื 0.288 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05 

ทั ÊงนีÊจากผลการศกึษา พบว่า การส่งมอบคุณภาพการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบล

จระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดขอนแก่น อยู่ในเกณฑ์ทีÉด ีประชาชนทีÉมาใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วน

ตาํบลจระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดขอนแก่นรบัรู้ได้ว่าพงึพอใจในการให้บรกิาร และถ้าผลลพัธ์ของ

ระดบัค่าคะแนนเฉลีÉย(P-E) เป็นบวกมากขึÊน แสดงว่าคุณภาพการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วน

ตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดขอนแก่นจะดขีึÊนตามลาํดบั 

สรุปได้ว่า การเปรียบเทียบค่าเฉลีÉยระหว่างความคาดหวงัในคุณภาพให้บรกิารขององค์การ

บรหิารส่วนตําบลจระเข้ อําเภอหนองเรอื จงัหวดขอนแก่น กบัการรบัรู้ในคุณภาพการให้บริการของ

องคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดขอนแก่น แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทีÉ 0.05 

โดยการรบัรู้ในคุณภาพการให้บริการขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้อําเภอหนองเรือ จงัหวด

ขอนแก่นสงูกวา่ความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  ด้านความน่าเชืÉอถือ และด้าน

การเอาใจใส่ประชาชน     

 

ข้อเสนอแนะทีÉได้จากการวิจยั 

 1. ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ 

 ผูใ้ชบ้รกิาร ใหค้วามสาํคญัดา้นความคาดหวงัต่อคุณภาพกบัเรืÉองมทีําเลทีÉตั Êงสํานักงาน

ไปมาสะดวกมากทีÉสุดแสดงให้เหน็ว่าทําเลทีÉตั Êงขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้อําเภอหนองเรือ 

จงัหวดัขอนแก่นทีÉสะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการเป็นสิÉงสําคญั เพราะทําให้ประชาชนสามารถ

เดนิทางมารบับรกิารได้อย่างสะดวก เขา้ถึงการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเขไ้ด้อย่าง

ง่ายดายและทนัเวลา  

ถอืเป็นจุดเด่นขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น ทีÉมสีถาน

ทีÉตั Êงตดิกบัถนน นีระพนัธ์ มรีถประจําทางผ่านในช่วงเวลา 08.00-17.00 น. และมศีูนยพ์ฒันาเดก็เลก็

บ้านหวันา และศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็บ้านหนองหอยเทพเทวญัตั Êงอยู่ในหมู่บ้านไม่ห่างจากประชาชนใน

ตาํบล ประชาชนสามารถมาใช้บรกิารได้อย่างสะดวกสบายถือเป็นเอกลกัษณ์ขององค์การบรหิารส่วน

ตาํบลจระเข ้

 2.ด้านความน่าเชืÉอถือ 

 ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัดา้นความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้รกิารกบัเรืÉองเจา้หน้าทีÉ

องค์การบริหารส่วนตําบลจระเข้สร้างความเชืÉอถือว่าประชาชนได้รบัประโยชน์สูงสุดมากทีÉสุดการทีÉ

เจ้าหน้าทีÉขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเขส้ร้างความน่าเชืÉอถือให้กบัประชาชนผู้มาใช้บริการว่า

ประชาชนจะได้รบัประโยชน์สูงสุด ดงันั Êนควรยกระดบัการให้บริการด้านการสร้างความมั Éนใจในการ



ใหบ้รกิารแก่ประชาชน เพืÉอใหป้ระชาชนเกดิความพงึพอใจและไดร้บัประโยชน์สูงสุดจากให้มาใช้บรกิาร 

ตามนโยบายของรฐับาลดา้นการบรกิารประชาชน 

 3.ด้านการตอบสนอง 

 ผู้มาใช้บริการให้ความสําคญัด้านความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการกบัเรืÉอง

เจา้หน้าทีÉเตม็ใจช่วยเหลอืประชาชนอยา่งทนัททีนัใด มากทีÉสุดแสดงใหเ้หน็วา่ประชาชนผู้มาใช้บรกิารมี

ความต้องการได้รบัการตอบสนอง โดยการลดเวลาและกจิกรรมในการทํางานด้วยการกําหนดให้ลด

ขั ÊนตอนและระยะเวลาการปฏบิตัิตามประเภททีÉผู้ใช้บริการ เขา้รบับรกิาร เจ้าหน้าทีÉอาจทกัทายด้วย

คําพูดว่า “มีอะไรให้ช่วยไหมครบั/คะ หรอืต้องการอะไรเพิÉมเตมิไหมครบั/คะ” ให้เป็นคําพูดตดิปาก 

สาํหรบัเจา้หน้าทีÉทีÉมหีวัใจในการใหบ้รกิารประชาชนทีÉด ี

4. ด้านการให้ความมั Éนใจแก่ลกูค้า 

 ผูใ้ชบ้รกิาร ใหค้วามสาํคญัดา้นความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นเจา้หน้าทีÉให้

คาํแนะนําช่วยเหลอือยา่งเตม็ใจทุกครั ÊงมากทีÉสุดแสดงใหเ้หน็วา่การใหค้าํแนะนําและช่วยเหลอืประชาชน

ผูม้าใชบ้รกิารอยา่งเตม็ใจเป็นหน้าทีÉของเจา้หน้าทีÉ ทีÉตอ้งใหค้าํแนะนําใหก้ารช่วยเหลอืต่อประชาชนผู้มา

ใชบ้รกิารเพืÉอใหป้ระชาชนเกดิความพงึพอใจได้รบัการบรกิารทีÉด ี และการมาตดิต่อใช้บรกิารได้สําเรจ็

ลุล่วงไปดว้ยด ี

 5. ด้านการเอาใจใส่ผู้มาใช้บริการ 

 ผูใ้ชบ้รกิาร ใหค้วามสาํคญัดา้นความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารกบัเรืÉองเจ้าหน้าทีÉเตม็

ใจสอบถามความตอ้งการประชาชนมากทีÉสุดแสดงใหเ้หน็วา่การสอบถามความต้องการของประชาชนผู้

มาใช้บรกิารเป็นสิÉงทีÉสําคญัต่อการให้บรกิารประชาชนผู้มาตดิต่อรบับริการ โดยเจ้าหน้าทีÉทุกคนควร

ตระหนกัถงึความสาํคญัในเรืÉองการสอบถามประชาชนวา่มาตดิต่อขอรบับรกิารเรืÉองอะไร และแนะนําต่อ

วา่ตอ้งเขา้รบับรกิารส่วนงานไหน เพืÉออํานวยความสะดวกต่อประชาชนผู้มาใช้บรกิาร และสร้างความ

ประทบัใจใหก้บัประชาชนผูม้าใชบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะสาํหนับงานวิจยัในอนาคต 

  1. ผลทีÉได้จากการวจิยัครั ÊงนีÊ เป็นการศึกษาเฉพาะองค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้

อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น ซึÉงในการศกึษาครั Êงต่อไปควรศกึษาทุกองค์กรส่งเสรมิการปกครอง

ส่วนทอ้งถิÉน เพืÉอใหไ้ดข้อ้มลูความคาดหวงัและการรบัรู้ด้วยคุณภาพงานบรกิาร ในภาพรวม และนํามา

พฒันาการใหบ้รกิารของ หน่วยงานองคก์ารส่งเสรมิการปกครองส่วนทอ้งถิÉนต่อไป 

  2. ควรทําการศึกษาวิจยัพฤติกรรมของผ้าใช้บริการเพิÉมเติม นอกเหนือจากความ

คาดหวงัและการรบัรูก้ารใหบ้รกิารองค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้เพืÉอให้ทราบถึงพฤตกิรรมทีÉแท้จรงิ

ของผู้ใช้บริการทีÉมีความสําพนัธ์กบัความพึงพอใจในบริการเพืÉอเป็นข้อมูลพืÊนฐานในการปรบัปรุง

คุณภาพการใหบ้รกิารเช่น จาํนวนครั ÊงทีÉมาใชบ้รกิาร ระยะเวลาใชบ้รกิารต่อเนืÉอง 

 

 

 



เอกสารอ้างอิง 

ชนะดา  วรีะพนัธ ์(2554) ไดศ้กึษาเรืÉอง ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารส่วน ตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุร ี

ภาวสุ สริสิงิห (2555) ไดศ้กึษาเรืÉองความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารทีÉมต่ีอคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของหอ้งสมุดมารวย ตลาดหลกัทรพัยแ์หง่ประเทศไทย 

สถาบนัวจิยัและพฒันา มหาวทิยาลยัราชภฏัหมู่บา้นจอมบงึ (2559) ศกึษาความพงึพอใจ                   

ของผูร้บับรกิารทีÉมต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลเมอืงท่าเรอืพระแทน่ อาํเภอท่ามะกา 

จงัหวดั กาญจนบุร ี

วนิยั วงศอ์าสา และภชัราภรณ์ ไชยรตัน์ (2559) ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการ จดับรกิาร

สาธารณะขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลนาพู่ อาํเภอเพญ็ จงัหวดัอุดรธาน ี

บงัอร บรรเทา สดีา สอนศร ีและยพุา คลงัสุวรรณ (2559) ทาํการศกึษาการบรหิารงานบุคคล                    

ขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบล ในเขตอาํเภอเชยีงยนื จงัหวดัมหาสารคาม 

วมิลรตัน์ หงสท์อง (2555)ไดศ้กึษาเรืÉองความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ ธนาคาร

ออมสนิ สาขาวชัรพล 

วรวรรณ สโมสรสุข และคณะ (2556)ไดศ้กึษาเรืÉอง การศกึษาความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูป้ว่ย

ต่อการใหบ้รกิารศนูยห์วัใจธรรมศาสตร ์ของโรงพยาบาลธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรต ิ

นางสาววภิาว ีชาดษิฐ ์(2559)ไดศ้กึษาเรืÉอง ความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิารต่อคุณภาพบรกิารแผนก

จ่ายยาผูป้ว่ยนอก  โรงพยาบาลเจา้พระยายมราช จงัหวดัสุพรรณบุรี  

อภวิทิย ์ย ั Éงยนืสถาพร (2558) ไดศ้กึษาเรืÉอง พฤตกิรรมผูบ้รโิภคทีÉมผีลต่อการตดัสนิใจใชห้อ้ง

บนัทกึเสยีงสรา้งมลูค่าสาํหรบัมลัตมิเีดยี  และงานตดัต่อ 

Berry&parasuraman.(1990). Delivery quality service: balancing customer perceptions and   

expectation. New York:A Division of Macmilan,lnc 

Kotler,p.& Gary Armstrong.(1996) Principles of Marketing.Prentice-Hall.Inc. 

Kotler,P.2000. Marketing Management.Hew Jersey:  Prentric-hall. 

Parasuraman ,Zeithaml,and Berry, (1993) Conceptualization of Expectations 

Parasuraman,A, Zeithaml, V.A.; & Berry,L.L. (1986). SERQUAL,: Amultiple Item Scale for 

Measuring customer perceptions of service quality.Marketing Science Institute   

Working Paper Report No.86-108 

 


