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บทคดัย่อ 

 การวจิยัครงันีมีจุดมุ่งหมายเพอืศกึษาถึงความคาดหวงัและการรบัรู้ของผู้มาใช้บรกิาร ทมีต่ีอ

คุณภาพ ต่อการใชบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเขอ้าํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น โดยใช้

กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน  สถติใินการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบด้วยสถิตพิรรณนา ได้แก่ ค่าความถ ี

ค่าร้อยละ ค่าเฉลียส่วนเบียงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมานเพือทดสอบสมมติฐาน Independent 

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

 ผลการศกึษาพบวา่ผูม้าใชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีาย ุ41 ปี ขนึไป สถานภาพสมรส มี

การศกึษาตาํกวา่ปรญิญาตร ีประกอบอาชพีเกษตรกร และมรีายไดเ้ฉลยีน้องกวา่ 10,000 บาทส่วนใหญ่

มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นสงัคมสงเคราะห์ เบยียงัชพี, กองทุนสวสัดกิาร ฯลฯมากทสีุด สถานทใีช้

บรกิารใชบ้รกิาร ณ องค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้มากทสีุดในเวลาราชการ  เวลา 08.30-16.30 น.

มากทสีุดใชบ้รกิาร ณ หน่วยงานสาํนกังานปลดัมากทสีุดผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพ

การใหบ้รกิารโดยรวมและรายด้านทุกด้านในระดบัมาก ได้แก่ ความน่าเชอืถือ ความเป็นรูปธรรมของ

การบรกิาร การตอบสนอง การให้ความมนัใจต่อผู้มาใช้บรกิาร และการเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บรกิาร และ

พบวา่ การรบัรู้คุณภาพการให้บรกิารมากกว่าความคาดหวงัทมีต่ีอคุณภาพการให้บรกิารขององค์การ

บรหิารส่วนตาํบลจระเขใ้นดา้น ความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร ความน่าเชอืถือ และความเอาใจใส่

ประชาชน อย่างมนีัยสําคญัท ี0.05  ผู้ใช้บรกิารทมี ีระดบัการศกึษา และอาชพีทแีตกต่างกนั มคีวาม

คาดหวงัในคุณภาพการให้บริการทีแตกต่างกนั ส่วนผู้ใช้บริการทีมี ระดบัการศึกษา และรายได้ที

แตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารทแีตกต่างกนั  

 

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 เป็นหน่วยงานปกครองท้องถินทเีป็นผลจากแนวคดิในการกระจายอํานาจ ที

เป็นผลมาจากแนวคดิในการกระจายอาํนาจ ซงึรฐับาลไดม้อบอาํนาจหน้าทใีนการปกครองและจดับรกิาร

สาธารณะโดยดาํเนินงานดว้ยงบประมาณและเจา้หน้าทขีองตนเอง องค์การบรหิารส่วนตําบลได้รบัการ

จดัตงัขนึในฐานะเป็นนิตบุิคคลตามพระราชบญัญตัสิภาตําบลและองค์การบรหิารส่วนตําบล พ.ศ.2537 

ไปจนถงึการแก้ไขเพมิเตมิฉบบัท ี6 พ.ศ. 2552 โดยมสีภาองค์การบรหิารส่วนตําบลทําหน้าทกีําหนด

นโยบายและกาํกบัดแูลการบรหิารของกรรมการและนายกองค์การบรหิารส่วนตําบล ซงึเป็นผู้ใช้อํานาจ

บริหารงาน มีปลัดและรองปลัดเป็นหัวหน้างานบริหาร ซึงแบ่งเป็นหน่วยงานต่างๆเท่าทีจํา เป็น

ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนในพนืทซีงึรบัผดิชอบอยู ่โดยมพีนกังานประจําเป็นขา้ราชการ

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

 การใหบ้รกิารประชาชนเป็นนโยบายทสีําคญัของรฐับาล เป็นภารกจิทสีําคญัทางด้านการ

ตอบสนองต่อสภาพปญัหาและความต้องการของประชาชนทขีอรบับรกิารภายใต้ระเบยีบกฎหมายและ

ขอ้บงัคบัทกีาํหนดไว ้ในปจัจุบนัทรีฐับาลไดเ้ร่งรดัใหส้่วนราชการต่างๆขยายขอบเขต และปรบัปรุงการ

บรกิารประชาชนในรปูแบบต่างๆการบรกิารประชาชนจงึเป็นในภารกจิการ “บําบดัทุกข ์บํารุงสุข” ของ

กรมการปกครอง โดยมีวตัถุประสงค์เพือให้ประชาชนได้รบัการบริการทสีะดวกทวัถึง และเป็นการ

ประสานเสรมิสรา้งความสมัพนัธอ์นัดใีนระหวา่งประชาชนกบัขา้ราชการ (อนงคน์าฏ แกว้ไพฑรูย,์ 2554) 

 ขา้ราชการจะตอ้งคาํนึงถงึประชาชน และต้องสํารวจตวัเองด้วยว่าในการปฏบิตัริาชการใน

ฐานะทเีป็นขา้ราชการซงึมภีารกจิในการให้บรกิารประชาชน ได้ทํางานอย่างมปีระสิทธภิาพมากน้อย



เพียงใด และสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือไม่ โดยเฉพาะอย่างยิงในปจัจุบันนี 

ขา้ราชการยงัมบีทบาทใหม่ในเรอืงการแกป้ญัหาของประเทศชาตทิกีาํลงัประสบอยู ่คอื ปญัหาวกิฤตทาง

เศรษฐกจิฯลฯ เพราะฉะนนัเรอืงความสมัพนัธร์ะหวา่งขา้ราชการกบัประชาชนจงึเป็นเรอืงทเีราจะต้องให้

ความสําคญัอย่างมากและต้องพยายามดําเนินการทุกวถิีทางทีจะให้การทํางานของขา้ราชการ การ

บรหิารงานส่วนราชการ เป็นการบรหิารงานทจีะสามารถเพมิพูนประสทิธิภาพ เพิมพูนคุณภาพ และ

ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหม้ากทสีุดเท่าทจีะมากได ้(อนงคน์าฏ แกว้ไพฑรูย,์ 2554) 

 องคก์ารบรหิารส่วนตําบลจระเขต้งัอยู่ทอีําเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น เป็นหน่วยงาน

บรหิารราชการส่วนทอ้งถนิ ซงึมสีถานะเป็นนิตบุิคคลและมหีน้าทใีนการแปลงนโยบายทเีป็นนามธรรม

ไปสู่การปฏิบตั ิอย่างเป็นรูปธรรมเพอืให้เกิดความสําเร็จขนึและสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของการ

บรหิารงานแบบบูรณาการและยงัส่งเสรมิคุณภาพชวีติประชาชน ทงัด้านเศรษฐกจิ สงัคม วฒันธรรม 

ภายใต้บงัคบักฎหมาย การปกครองท้องถินเป็นผลมาจากการกระจายอํานาจทางการปกครองของรฐั 

ดว้ยประสงคใ์หป้ระชาชนทอ้งถนิไดป้กครองตนเอง โดยรฐัทําหน้าทเีป็นผู้กํากบัดูแลการดําเนินการให้

เป็นไปอย่างถูกต้องตามกฎหมาย อยู่ใกล้ชิดกบัประชาชน คอยให้บริการประชาชนด้านการสงัคม

สงเคราะห ์การจดัเกบ็ภาษ ีการบรกิารหน่วยกูช้พี การรกัษาความปลอดภยัความเป็นระเบยีบเรยีบร้อย 

การรบัเรืองร้องเรียนร้องทุกขข์องประชาชนในพนืท ี มหีน้าทีโดยตรงในการขจดัทุกข์ บํารุงสุข ของ

ประชาชน ตามบทบาทและหน้าทขีององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลตามทกีฎหมายกาํหนด ซงึในแต่ละวนัมร

ประชาชนมาตดิต่อราชการเป็นจาํนวนมาก พบปญัหาในดา้นบรกิารทไีม่ทวัถงึ ไม่ตรงตามกลุ่มเป้ าหมาย 

ตามความคาดหวงัของประชาชน มกีารเลอืกปฏบิตั ิบางปญัหายงัไม่ไดร้บัการแกไ้ข   

 ดงันนัความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข้

จงึเป็นเรอืงสาํคญัทบุีคลากรในองค์กรต้องรบัรู้รบัทราบ และเขา้ใจถึงปญัหา ความคาดหวงัในการมใีช้

บรกิารและการรบัรูถ้งึการใหก้ารบรกิารทมีปีระสทิธภิาพ เพอืดําเนินการแก้ไขและพฒันาการให้บรกิาร

ขององค์การบริหารส่วนตําบลจระเข้จะเป็นแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการแก่

ประชาชนอย่างมีประสิทธภิาพ และมปีระสิทธิผล ตรงตามความต้องการของประชาชน ประชาชน

ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจมากขนึ จงึจําเป็นทอีงค์การบรหิารส่วนตําบลจระเขต้้องทราบถึงการรบัรู้

ของประชาชนในปจัจยัด้านคุณภาพการบรกิารว่าประชาชนรบัรู้ถึงคุณภาพการให้บรกิารขององค์การ

บริหารส่วนตําบลจระเขอ้ย่างไร และหน่วยงานราชการอืนสามารถนําผลจากการวจิยัไปปรบัใช้และ

พฒันาองคก์รใหส้ามารถปฏบิตังิานดา้นการบรกิารประชาชนให้มปีระสทิธภิาพและตอบสนองต่อความ

คาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทขีององคก์รได ้ ดว้ยเหตุนีผู้วจิยัจงึเกดิความ

สนใจทีจะศึกษาว่าประชาชนขององค์การบริหารส่วนตําบลจระเข้ มีการมองและคิดอย่างไร  

กบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลจระเข้ และเพือ

ประโยชน์ในการนําขอ้มูลไปปรบัปรุงพฒันาคุณภาพการบรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้

เพอืใหป้ระชาชนเกดิความพงึพอใจในการบรกิารทมีากทสีุด ตรงตามความคาดหวงัและความต้องการ

ของประชาชนผูม้าใช้บรกิาร และหน่วยงานบรกิารประชาชนอนืสามารถนําขอ้มูลดงักล่าวไปใช้ในการ



ปรบัปรุงพฒันาการให้บรกิารประชาชน อนัจะทําให้เป็นการขจดัทุกข์ บํารุงสุขให้กบัประชาชนอย่าง

ยงัยนืต่อไป 

 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

1. เพอืศกึษาดา้นประชากรศาสตร ์ทมีผีลต่อความคาดหวงัคุณภาพการให้บรกิารของเจ้าหน้าที

องคก์ารบรกิารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้

2. เพอืศกึษาปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์ทมีผีลต่อการรบัรู ้ คุณภาพการใหบ้รกิารของเจ้าหน้าที

องคก์ารบรกิารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้

3. เพอืศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิารของประชาชนทมีาใช้บรกิารทมีผีลต่อความคาดหวงัและ

การรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทอีงคก์ารบรกิารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้

4. เพือเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที

องคก์ารบรกิารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้

 

สมมติฐานการวิจยั 

1. ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรใ์นดา้น เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ ทแีตกต่างกนัมี

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีองค์การบรกิารบรหิารส่วนตําบลจระเข้

อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น แตกต่างกนั 

2. ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรใ์นดา้น เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ ทแีตกต่างกนัมี

การรบัรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทอีงคก์ารบรกิารบรหิารส่วนตาํบลจระเขอ้ําเภอ

หนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น แตกต่างกนั 

3. เปรยีบเทยีบค่าเฉลยีระหวา่งความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที

องคก์ารบรกิารบรหิารส่วนตาํบลจระเขอ้าํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 การศกึษานีเป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive Research)  เพอืศกึษาความคาดหวงัและ

การรบัรูใ้นคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้ทใีห้บรกิารแก่ประชาชน โดยเกบ็

ขอ้มลูทใีชใ้นการศกึษา เดอืน พฤศจกิายน-เดอืนธนัวาคม 2562 

 

ประโยชน์ทีคาดว่าจะได้รบั 

1. ทราบขอ้มลูผูร้บับรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดั

ขอนแก่น 

2. เป็นแนวทางใหผู้บ้รหิารและเจา้หน้าทใีชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงพฒันาการบรกิารใหม้ี

คุณภาพในการบรกิารประชาชนต่อไป 



3. ผลการวจิยัครงันสีามารถนําไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาบุคลากรขององคก์ารบรหิาร

ส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่นและหน่วยงานอนืทสีนใจเพอืสรา้งความ

ประทบัใจในการบรกิารแก่ประชาชนผูม้ารบับรกิาร 

 

กรอบแนวคิดในการวิจยั   

ตวัแปรอิสระ (Independent variables)ตวัแปรตาม(Dependent varibles) 

  

 

 

 

 

 

 

4.  

5.  

6.  

 

 

 

 

 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

 

การบริการ หมายถึง กจิกรรมของกระบวนการส่งมอบสนิค้าทไีม่มตีวัตน (Intangible good) 

ของผูใ้หก้บัผูร้บับรกิาร โดยสนิค้าทไีม่มตีวัตนนันจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร  จน

นําไปสู่ความพงึพอใจได ้(ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ, 2556)  

โดยองคป์ระกอบทสีาํคญั คอื   

1. กจิกรรมกระบวนการส่งมอบ (Delivery activity) หมายถึง การดําเนินการ หรอื          การ

กระทาํใด ๆ ของหน่วยใหบ้รกิาร อนัเป็นผลใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัการตอบสนองตรงตามความ ตอ้งการ  

2. สินค้าทีไม่มีตวัตน (Intangible good) หมายถึง การบริการ ซึงเกิดจากกิจกรรมของ 

กระบวนการส่งมอบ ซงึไดแ้ก่ คาํปรกึษา การรบัประกนั เป็นตน้  

3. ความต้องการของผู้รบับรกิาร (Customer need and want) หมายถึง ความจําเป็นและ 

ปรารถนาของผูร้บับรกิารทคีาดหวงัวา่จะไดจ้ากการบรกิารนนั ๆ  

ขอมูลผูรับบริการ 

           -เพศ 

           -อายุ 

           -ระดับการศึกษา 

           -อาชีพ 

           -รายได 

 

ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการ

ใหบริการประชาชนขององคการบริหารสวน

ตําบลจระเข 

          1.ความเปนรปูธรรมของการบริการ  

 2.ความนาเช่ือถือ  

 3.การตอบสนอง  

 4. การใหความมั่นใจแกประชาชน 

          5. การเอาใจใสประชาชนผูมาใช 
 พฤติกรรมการใชบริการของ

ประชาชน 

    1.วัตถุประสงคทีม่าใชบริการ  

    2.สถานที่ใชบริการ  

    3.ชวงเวลาในการใชบริการ  

4.ใชบริการสวนงานใด 
 



4. ความพงึพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การทลีูกค้าได้รบัการบรกิารทสีามารถ 

ตอบสนองความตอ้งการ 

บดนิทรธ์ร บวัรอด (2559) อธบิายวา่ จอหน์ ด ีมลิเลท็ แสดงทศันะถึงค่านิยมในการ ให้บรกิาร

สาธารณะเพอืสรา้งความพงึพอใจใหก้บัประชาชน อนัมสีาระสาํคญัประกอบไปดว้ย   

1. การให้บรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมของการ 

ให้บรกิารภาครฐัทีประชาชนทุกคนจะต้องได้รบัการปฏิบตัิอย่างเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย                         

ไม่มกีารแบ่งแยกชนชนัหรือกดีกนั การให้บรกิารประชาชนทุกคนจะมคีวามเป็นปจัเจกบุคคลภายใต ้

มาตรฐานของการใหบ้รกิารแบบเดยีวกนั   

2. การใหบ้รกิารทตีรงเวลา (Timely Service) หมายถงึ การให้บรกิารสาธารณะจะต้องม ีความ

ตรงต่อเวลา อันเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ร ับบริการ ในทางตรงข้ามหากการบริการ                          

ของภาครฐัไม่มคีวามตรงต่อเวลากจ็ะเป็นการยากทจีะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัประชาชนได ้  

3. การให้บรกิารอย่างพอเพยีง (Ample Service) หมายถึง การให้บรกิารสาธารณะจะต้องม ี

ความเหมาะสมและเพียงพอกบัจํานวนผู้ทีมารบับริการ (The Right Quantity at the Right 

Geographical Location) ซงึความเสมอภาคและบรกิารทตีรงต่อเวลาจะไม่มปีระโยชน์ถ้าหาก จํานวน

ของการให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน ส่งผลให้ประชาชนไม่พึงพอใจ                      

ในระยะยาวได ้  

4. การให้บริการอย่างต่อเนือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ                    

ทเีป็นไปอย่างสมําเสมอ โดยยดึผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ยดึความพอใจของหน่วยงาน 

ใหบ้รกิารวา่จะหยดุบรกิารในช่วงใดกไ็ด ้  

5. การใหบ้รกิารแบบกา้วหน้า (Progressive Service) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะ จะตอ้ง

มกีารปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิาร เพอืเพมิประสทิธภิาพหรอืขดีความสามารถทจีะทําหน้าท ีได้มาก

ขนึโดยใชท้รพัยากรเท่าเดมิ  (งานวจิยัความพงึพอใจของประชาชนต่อการบรกิาร และความสําเรจ็ของ

การพฒันาทรพัยากรบุคคล องคก์ารบรหิารส่วนตาํบลคลองล,ุ2560) 

การวดัคณุภาพบริการ     

 จากการศกึษาวจิยัของพาราซุรามาน ซแีทมล ์และเบอรร์ ีพบวา่ คุณภาพบรกิาร ขนึอยูก่บัความ

แตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และการรบัรูข้องผูม้ารบับรกิาร โดยเกณฑก์ารประเมนิ คุณภาพบรกิารม ี

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

SERVQUAL คอื เครอืงมอืวดัคุณภาพบรกิารม ี2 ส่วน คอื 

 ส่วนท ี1 ม ี22 ขอ้ ประเมนิจากความคาดหวงัของผูม้ารบับรกิาร     

ส่วนที 2 มี 22 ข้อ ประเมินจากการรับรู้ของผู้มาร ับบริการ เรียกเครืองมือ ว่า “RATER” 

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

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

 ด้านที 1 ลกัษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) คือ ลกัษณะทาง

กายภาพทผีูม้ารบับรกิารสมัผสั และมคีวามเป็นรปูธรรมสามารถรบัรูไ้ด ้



 ด้านท ี2 ความเชอืถือไว้วางใจ (Reliability) คอื การบริการตรงกบัสญัญาท ีให้ไว้กบัผู้มารบั

บรกิาร การบรกิารมคีวามถูกตอ้งและสมาํเสมอทุกครงั ทาํใหผู้ม้ารบับรกิารรูส้กึถงึ ความน่าเชอืถือ และ

ความไวว้างใจได ้     

ด้านท ี3 การตอบสนองผู้มารบับรกิาร (Responsiveness) คอื มคีวาม สะดวก รวดเรว็ และมี

ความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร โดยผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบสนองความตอ้งการ ของผูม้ารบับรกิารไดอ้ยา่ง

ทนัท่วงท ี     

ดา้นท ี4 การใหค้วามมนัใจ (Assurance) คอื ผู้ให้บรกิารมคีวามรู้ ความสามารถในการบรกิาร 

และบรกิารดว้ยความสุภาพ มกีริยิา มารยาทเรยีบรอ้ย ทาํใหผู้ม้ารบั บรกิารเกดิความมนัใจในการได้รบั

บรกิาร     

ดา้นท ี5 ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูม้ารบับรกิาร (Empathy) คอื การ ดแูลเอาใจใส่ผูม้ารบั

บรกิาร ตามความตอ้งการของผูม้ารบับรกิารทแีตกต่างกนั  จากแนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจความ

คาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร พบวา่ การบรกิารทดีคีวรบรกิารใหต้รงหรอืมากกวา่ความ

คาดหวงั และความตอ้งการของผูม้ารบั บรกิาร เพอืใหผู้ม้ารบับรกิารเกดิความพงึพอใจต่อคุณภาพ

บรกิาร 

ทฤษฎีเกียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

ธงชยั สนัตวิงษ์ (2554) กล่าววา่การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผู้บรโิภค หมายถึงการวเิคราะห์เพอืให้

ทราบถงึสาเหตุทงัปวงทมีอีทิธพิลทาํใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจซอืสนิคา้และบรกิารซงึโดยการเขา้ใจถึงสาเหตุ

ต่างๆ ทมีผีลจงูใจหรอืกาํกบัการตดัสนิใจซอืของผู้บรโิภคลกัษณะนีเองทจีะทําให้นักการตลาดสามารถ

ตอบสนองผูบ้รโิภคไดส้าํเรจ็ผลดว้ยการชกันําและหวา่นลอ้มใหล้กูคา้ซอืสนิคา้และมคีวามจงรกัภกัดทีจีะ

ซอืซาํครงัต่อไปเรอืยๆ ดงันนัการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคจงึเป็นเรอืงของการศกึษาการตดัสนิใจของ

ผูบ้รโิภควา่เกดิจากปจัจยัอทิธพิลอะไรเป็นตวักําหนดหรอืเป็นสาเหตุททีําให้มกีารตดัสนิใจซอืดงักล่าว

พฤตกิรรมในขณะทาํการซอืจงึเป็นขนัตอนสุดทา้ยของกระบวนการตดัสนิใจซอืและในการตดัสนิใจซอืจะ

ประกอบไปดว้ยปจัจยัต่างๆ เช่นความต้องการการเรยีนรู้ความเขา้ใจ ฯลฯ ปจัจยัต่างๆ นีมอียู่ในความ

นึกคดิและจติใจของทุกคนซงึต่างกไ็ด้มกีารสร้างสมและขดัเกลาตามความนึกคดิและจติวทิยาของตน

ตามสงัคมและวฒันธรรมทต่ีางกนัจากอดตีถงึปจัจุบนัซงึทําให้คุณลกัษณะทแีท้จริงภายในของผู้บรโิภค

แตกต่างกนั 

พฤติกรรมของผู้บริโภค (Customer Behavior) หมายถงึเป็นการกระทาํโดยมนุษยแ์สดงออก

โดยไม่รูต้วั การแสดงออกหรอืการกระทําโดยธรรมชาตขิองมนุษยส์ามารถส่งอทิธพิลทางการตลาดได ้

(Foxall & Sigurdsson, 2013) กลุ่มบุคคลหรอืครวัเรอืน ซงึซอืหรอืต้องการสนิค้าหรอืบรกิารเพอืการ

บรโิภคส่วนตวั พฤตกิรรมผู้บรโิภค ตดัสนิใจเลอืกซอืสนิค้าและบรกิารต่างๆ เพอืให้ได้รบัความพอใจ

สูงสุดจากงบประมาณทมีีอยู่อย่างจํากดั หรือ การกระทําหรอืการแสดงออกของมนุษย์ซงึเกดิจากสิง

กระตุน้ภายใน เช่น ความคดิ ทศันคต ิและค่านิยม นอกจากนีการแสดงออกนันๆอาจมาจากการกระทบ

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

หมายถงึ พฤตกิรรมการซอื การใช ้การประเมนิ และการกาํจดัสนิคา้และบรกิาร ของผูบ้รโิภคขนัสุดท้าย 



ทซีอืสนิค่าและบรกิารไปเพอืตอบสนองความต้องการของตนเอง หรอืเพือกนิหรอืใช้ภายในครวัเรอืน 

ผูบ้รโิภคทุกคนทซีอืสนิคา้และบรกิารไปเพอืวตัถุประสงคเ์ช่นวา่นีรวมกนัเรยีกวา่ตลาดผูบ้รโิภค ผูบ้รโิภค

ทวัโลกนันมคีวามแตกต่างกนัในลกัษณะด้านประชากรศาสตร์อยู่หลายประเด็น เช่น ในเรอืงของอายุ

รายไดร้ะดบัการศกึษาศาสนาวฒันธรรม ประเพณีค่านิยม และรสนิยม เป็นตน้ 

 

วิธีการวิจยั 

กลุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่งทใีชใ้นการวจิยันี ไดแ้ก่ ประชาชนทวัไปในพนืทอีงคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข้

ทมีาใชบ้รกิาร ณ องคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้สตูรทใีชใ้นการคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง จาก

ตาราง Taro Yamane หรอืคาํนวณขนาดตวัอยา่งจากสตูรโดยขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทใีชม้ทีงัสนิ 400 

คน 

เครืองมือทีใช้ในงานวิจยั (Instrument Design) 

การออกแบบสอบถาม มสีามส่วน ดงัน ี

 ส่วนที 1 แบบสอบถามเกยีวกบัขอ้มูลปจัจยัส่วนบุคคล จํานวน 5 ขอ้ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบั

การศกึษา อาชพี  รายไดใ้ชค้าํถามแบบปลายปิด 

 ส่วนที 2 แบบสอบถามเกยีวกบัการใชบ้รกิารดา้นการบรกิารประชาชนขององค์การบรหิารส่วน

ตาํบลจระเข ้ไดแ้ก่ การชาํระภาษ ีการบรกิารกองทุนสวสัดกิารและเบยียงัชพี การบรกิารหน่วยกูช้พี และ

การบรกิารด้านบรรเทาสาธารณะภยั  การศกึษาศาสนาและวฒันธรรม บรกิารด้านการร้องเรยีน ร้อง

ทุกข ์

 ส่วนที 3 แบบสอบถามเกยีวกบัขอ้มลูดา้นคุณภาพการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบล

จระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น ได้แก่  การเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ความเชอืมนั การ

ตอบสนอง การใหค้วามมนัใจแก่ประชาชน การเขา้ใจและรูจ้กัประชาชน โดยคาํถามเป็นแบบมาตราส่วน

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

(วมิลรตัน์ หงสท์อง ,2555) 

 คาํถามแต่ละขอ้จะเป็นการให้ประชาชนผู้มาใช้บรกิาร องค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้แสดง

ความคดิเหน็ ตามระดบัการประเมนิ 5 ระดบั ดงันี 

 ระดบั 5 : เหน็ดว้ยมากทสีุด 

ระดบั 4 : เหน็ดว้ยมาก 

ระดบั 3 : ปานกลาง 

ระดบั 2 : เหน็ดว้ยน้อย 

ระดบั 1 : เหน็ดว้ยน้อยทสีุด 

การทดสอบเครืองมือทีใช้ (Pretest/Relidality Analysis) 

ทงันผีูว้จิยัไดต้รวจสอบความเทยีงตรง (Validity) และความน่าเชอืถอื (Reliability) ของ

แบบสอบถามโดยนําแบบสอบถามใหก้บัอาจารยท์ปีรกึษาตรวจก่อนทจีะมกีารทาํการเกบ็ขอ้มลู เพอืให้



แบบสอบถามครอบคลุมและตรงตามเนือหาหรอืวตัถุประสงคข์องงานวจิยั และนํามาทดสอบในโปรแกรม

สาํเรจ็รปู SPSS ซงึผลการทดสอบความน่าเชอืถอื (Cronbach’s Alpha = 0.7) 

การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามประชาชนผู้เขา้มารบับรกิารองค์การบรหิาร

ส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ในวนัเวลาทผีู้วจิยัทํางานปกต ิ

ตงัแต่เวลา 08.30-16.30 น. 

1. แหล่งขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary data) โดยการรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งโดยใช ้

แบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

2. แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary data) โดยการรวบรวมขอ้มลูจากวารสาร ตาํรา  

งานวจิยัทเีกยีวขอ้ง และอนิเตอรเ์น็ต 

การวิเคราะหข้์อมลู 

ในการวจิยัครงันีผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหข์อ้มลูโดยนําแบบสอบถามทไีดม้าวเิคราะหโ์ดย 

โปรแกรม SPSS และการทดสอบสมมตฐิาน โดยวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติดิงัต่อไปนี 

1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) ใชส้าํหรบัอธบิายขอ้มลูปจัจยัส่วนบุคคลของ 

ผูต้อบแบบสอบถาม ดงัน ี

1.1 ความถ ี(Frequency) 

1.2 ค่ารอ้ยละ (Percentage) 

1.3 ค่าเฉลยี (Mean) 

1.4 ค่าความเบยีงเบนมาตรฐาน (S.D) 

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

ANOVA หรอื F-test ดงัน ี

      2.1 ใช้สถิต ิIndependent Sample t-test เพอืวเิคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลยีของ

ตวัอย่าง 2 กลุ่ม ทีเป็นอสิระต่อกนั ในระดบัความเชอืมัน 95 % โดยใช้ทดสอบขอ้ เพศ คอื ต้องการ

ทราบว่าข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ในเพศชาย หรือหญิง มีความคาดหวงัและการรบัรู้ในคุณภาพ 

การใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น ทค่ีาเฉลยีแตกต่าง

กนัหรอืไม่ 

     2.2 ใช้สถิติ F-test ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลียของกลุ่มตัวอย่างทีมี

มากกวา่สองกลุ่มขนึไป โดยใช้วธิวีเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) เพอืทดสอบ

ความแตกต่างเป็นรายคู่หรอืการเปรยีบเทยีบเชงิซ้อนด้วยวธิ ีLSD (Least Significant Difference) โดย

ทดสอบทุกขอ้ ยกเวน้เพศ 

      2.3 การวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลยีระหว่างความคาดหวงัในคุณภาพ

การให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข้ อําเภอหนองเรือ จงัหวดัขอนแก่น กบัการรบัรู้ใน

คุณภาพการใหบ้รกิารประชาชนขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น 

ใชก้ารวเิคราะหค์วามแตกต่างดว้ย Paired- t-test  ซงึสมมตฐิานของการวจิยัขอ้ท ี3 



     2.4 การวเิคราะห์หาคุณภาพการให้บรกิารประชาชนขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้

อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น โดยการใชค่้าคะแนนเฉลยีความคาดหวงัและการรบัรู้ในคุณภาพการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลจระเข้ อําเภอหนองเรือ จังหวัดขอนแก่น (Service 

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

 

ผลการวิจยั 

 กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิมากกวา่เพศชายมอีาย ุ41 ปีขนึไป สถานภาพสมรส ระดบั

การศกึษาตาํกวา่ปรญิญาตร ีประกอบอาชพีเกษตรกร และมรีายไดเ้ฉลยีน้องกวา่ 10,000 บาท 

 กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นสงัคมสงเคราะห ์เบยียงัชพี, กองทุน

สวสัดกิาร ฯลฯมากทสีุด สถานทใีชบ้รกิารใชบ้รกิาร ณ องคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้มากทสีุดในเวลา

ราชการ  เวลา 08.30-16.30 น.มากทสีุดใชบ้รกิาร ณ หน่วยงานสาํนกังานปลดัมากทสีุด 

 ผลการหาค่าเฉลียระดบัความสําคญัในปจัจยัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บรกิาร

ประชาชน ใหค้วามสาํคญัในดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มากทสีุด รองลงมาได้แก่ความน่าเชอืถือ

การเอาใจใส่ประชาชน  การใหค้วามมนัใจแก่ประชาชนและการตอบสนองการตอบสนองตามลําดบั เมอื

จาํแนกเป็นรายดา้น ผูเ้ขยีนพบวา่ 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร ให้ความสําคญักบัเรอืงมทีําเลทตีงั

สาํนกังานไปมาสะดวกมากทสีุด 

ด้านความน่าเชือถือ ผู้ใช้บริการให้ความสําคญักบัเรือง เจ้าหน้าทีองค์การบรหิารส่วนตําบล

จระเขส้รา้งความเชอืถอืวา่ประชาชนไดร้บัประโยชน์สงูสุดมากทสีุด 

ดา้นการตอบสนอง ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญักบัเรอืงเจา้หน้าทเีตม็ใจช่วยเหลอืประชาชนอย่าง

ทนัททีนัใด มากทสีุด 

ด้านการให้ความมนัใจแก่ประชาชนผู้ใช้บรกิารให้ความสําคญักบัเรืองเจ้าหน้าทใีห้คําแนะนํา

ช่วยเหลอือยา่งเตม็ใจทุกครงัมากทสีุด 

ด้านการเอาใจใส่ประชาชนผู้มาใช้บริการให้ความสําคญักบัเจ้าหน้าทเีต็มใจสอบถามความ

ตอ้งการประชาชนมากทสีุด 

ผลการหาค่าเฉลียระดับความสําคัญในการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ให้

ความสําคญัในด้านการให้ความมนัใจแก่ประชาชน มากทสีุด รองลงมาคอืด้านการเอาใจใส่ประชาชน 

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร การตอบสนอง และความน่าเชอืถือ ตามลําดบั เมอืจําแนกเป็นรายด้าน

ผูเ้ขยีนพบวา่ 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ผูใ้ชบ้รกิาร ใหค้วามสาํคญักบัเรอืง มทีาํเลทตีงัสํานักงาน

ไปมาสะดวก มากทสีุด 

ดา้นความน่าเชอืถอื ผูใ้ช้บรกิาร ให้ความสําคญักบัเรอืงองค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้สร้าง

ความเชอืถอืวา่ประชาชนไดร้บัประโยชน์สงูสุด มากทสีุด  



ด้านการตอบสนอง  ผู้ใช้บริการ ให้ความสําคญักบัเรอืงเจ้าหน้าทเีต็มใจช่วยเหลอืประชาชน

อยา่งทนัททีนัใด มากทสีุด 

ดา้นการใหค้วามมนัใจแก่ประชาชนผูม้าใชบ้รกิารให้ความสําคญักบัเรอืง เจ้าหน้าทมีคีวามรู้ใน

งานทใีหบ้รกิารอยู ่มากทสีุด 

ดา้นการเอาใจใส่ประชาชนผูม้าใชบ้รกิาร ใหค้วามสาํคญักบัเรอืง เจา้หน้าทพียายามเขา้ใจความ

ตอ้งการประชาชนมากทสีุด 

อภิปรายผลการวิจยั  

จากผลการศกึษาความคาดหวงัและการรบัรู้ของผู้มาใช้บรกิารทมีต่ีอคุณภาพต่อการให้บรกิาร 

ขององค์การบริหารส่วนตําบลจระเข้ อําเภอหนองเรือ จงัหวดัขอนแก่น มีประเด็นทีสามารถนํามา

อภปิรายผลได้ดงันี มคีวามแตกต่างของค่าเฉลยีในความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการต่อผู้มาใช้

บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้อําเภอหนองเรือ จงัหวดัขอนแก่นระหว่างกลุ่มปจัจยัด้าน

ลกัษณะส่วนบุคคลทแีตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัพบวา่ไม่มคีวามแตกต่างของค่าเฉลยีในความคาดหวงั

ต่อคุณภาพการให้บรกิารผู้มาใช้บริการขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดั

ขอนแก่นระหว่าง ระหว่างกลุ่ม เพศ อายุ และสถานภาพ และมคีวามแตกต่างของค่าเฉลยีในความ

คาดหวงัต่อการใหบ้รกิาร ผู้มาใช้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดั

ขอนแก่นระหวา่ง ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลยี ทางสถติอิยา่งมนียัสาํคญัทรีะดบั 0.04 

มคีวามแตกต่างของค่าเฉลยีในการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้รกิารของผู้มาใช้บรกิารขององค์การ

บรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่นระหว่างกลุ่มปจัจยัด้านลกัษณะส่วนบุคคลที

แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัพบวา่ไม่มคีวามแตกต่างของค่าเฉลยีในการรบัรู้ต่อคุณภาพการให้บรกิารผู้

มาใช้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น ระหว่างกลุ่มเพศ 

และมคีวามแตกต่างของค่าเฉลยีในการรบัรูต่้อการใหบ้รกิาร ผูม้าใชบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบล

จระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่นระหว่าง กลุ่ม อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชะ และ

รายไดเ้ฉลยี ทางสถติอิยา่งมนียัสาํคญัทรีะดบั 0.00 

ทงันีจากผลการศกึษา สมมตฐิานท ี1 และสมมตฐิานท ี2 ความแตกต่างความคาดหวงัและการ

รบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารประชาชนระหว่างกลุ่มของอายุต่างกนัซงึอาจเกยีวเนืองจากประสบการณ์ที

เกดิจากการสะสมจากอายทุแีตกต่างกนั ความแตกต่างความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการให้บรกิาร

กลุ่มระดบัการศึกษาทแีตกต่างกนั ซึงอาจเกียวเนืองจากความรู้จากการศกึษาของเจ้าหน้าที จะถูก

นํามาใชก้ลนักรองและเกบ็ในรูปความรู้ในด้านต่างๆ ทสี่งผลต่อวธิคีดิ วธิปีฏบิตั ิความเชอื บุคลกิภาพ

ทางความคดิ ตลอดจนแนวทางแกไ้ขปญัหาต่างๆ ความแตกต่างความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพการ

ใหบ้รกิารกลุ่มระดบัอาชพีทมีคีวามละเอยีดอ่อนไม่เท่ากนั ทาํใหทุ้กคนมเีอกลกัษณ์ทางความรู้สกึนึกคดิ

และบุคลกิภาพรวมทงัความผกูพนั เกยีวขอ้ง ตดิต่อกนั ความเกยีวพนักนัระหว่างการบรกิารด้านต่างๆ

ไม่เท่ากนั 



 เปรยีบเทยีบค่าเฉลยีระหว่างความคาดหวงัและการรบัรู้ในคุณภาพการให้บรกิารของ

องคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น อยา่งมนีัยสําคญัทางสถิต ิอธบิายได้

ดงันี 

ค่าเฉลยีการรบัรู้มากกว่าคะแนนเฉลยีความคาดหวงั โดยรวมมคีะแนนเฉลยี (P-E) เป็นบวก  

คอื 0.288 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05 

ทงันีจากผลการศกึษา พบว่า การส่งมอบคุณภาพการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบล

จระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดขอนแก่น อยู่ในเกณฑ์ทดี ีประชาชนทมีาใช้บรกิารองค์การบรหิารส่วน

ตาํบลจระเข ้อําเภอหนองเรอื จงัหวดขอนแก่นรบัรู้ได้ว่าพงึพอใจในการให้บรกิาร และถ้าผลลพัธ์ของ

ระดบัค่าคะแนนเฉลยี(P-E) เป็นบวกมากขนึ แสดงว่าคุณภาพการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วน

ตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดขอนแก่นจะดขีนึตามลาํดบั 

สรุปได้ว่า การเปรียบเทียบค่าเฉลยีระหว่างความคาดหวงัในคุณภาพให้บรกิารขององค์การ

บรหิารส่วนตําบลจระเข้ อําเภอหนองเรอื จงัหวดขอนแก่น กบัการรบัรู้ในคุณภาพการให้บริการของ

องคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดขอนแก่น แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัท ี0.05 

โดยการรบัรู้ในคุณภาพการให้บริการขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้อําเภอหนองเรือ จงัหวด

ขอนแก่นสงูกวา่ความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  ด้านความน่าเชอืถือ และด้าน

การเอาใจใส่ประชาชน     

 

ข้อเสนอแนะทีได้จากการวิจยั 

 1. ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ 

 ผูใ้ชบ้รกิาร ใหค้วามสาํคญัดา้นความคาดหวงัต่อคุณภาพกบัเรอืงมทีําเลทตีงัสํานักงาน

ไปมาสะดวกมากทสีุดแสดงให้เหน็ว่าทําเลทตีงัขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้อําเภอหนองเรือ 

จงัหวดัขอนแก่นทีสะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการเป็นสิงสําคญั เพราะทําให้ประชาชนสามารถ

เดนิทางมารบับรกิารได้อย่างสะดวก เขา้ถึงการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเขไ้ด้อย่าง

ง่ายดายและทนัเวลา  

ถอืเป็นจุดเด่นขององคก์ารบรหิารส่วนตาํบลจระเข ้อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น ทมีสีถาน

ทตีงัตดิกบัถนน นีระพนัธ์ มรีถประจําทางผ่านในช่วงเวลา 08.00-17.00 น. และมศีูนยพ์ฒันาเดก็เลก็

บ้านหวันา และศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็บ้านหนองหอยเทพเทวญัตงัอยู่ในหมู่บ้านไม่ห่างจากประชาชนใน

ตาํบล ประชาชนสามารถมาใช้บรกิารได้อย่างสะดวกสบายถือเป็นเอกลกัษณ์ขององค์การบรหิารส่วน

ตาํบลจระเข ้

 2.ด้านความน่าเชือถือ 

 ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัดา้นความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้รกิารกบัเรอืงเจา้หน้าที

องค์การบริหารส่วนตําบลจระเข้สร้างความเชอืถือว่าประชาชนได้รบัประโยชน์สูงสุดมากทีสุดการที

เจ้าหน้าทขีององค์การบรหิารส่วนตําบลจระเขส้ร้างความน่าเชอืถือให้กบัประชาชนผู้มาใช้บริการว่า

ประชาชนจะได้รบัประโยชน์สูงสุด ดงันันควรยกระดบัการให้บริการด้านการสร้างความมนัใจในการ



ใหบ้รกิารแก่ประชาชน เพอืใหป้ระชาชนเกดิความพงึพอใจและไดร้บัประโยชน์สูงสุดจากให้มาใช้บรกิาร 

ตามนโยบายของรฐับาลดา้นการบรกิารประชาชน 

 3.ด้านการตอบสนอง 

 ผู้มาใช้บริการให้ความสําคญัด้านความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการกบัเรือง

เจา้หน้าทเีตม็ใจช่วยเหลอืประชาชนอยา่งทนัททีนัใด มากทสีุดแสดงใหเ้หน็วา่ประชาชนผู้มาใช้บรกิารมี

ความต้องการได้รบัการตอบสนอง โดยการลดเวลาและกจิกรรมในการทํางานด้วยการกําหนดให้ลด

ขนัตอนและระยะเวลาการปฏบิตัิตามประเภททีผู้ใช้บริการ เขา้รบับรกิาร เจ้าหน้าทีอาจทกัทายด้วย

คําพูดว่า “มีอะไรให้ช่วยไหมครบั/คะ หรอืต้องการอะไรเพมิเตมิไหมครบั/คะ” ให้เป็นคําพูดตดิปาก 

สาํหรบัเจา้หน้าททีมีหีวัใจในการใหบ้รกิารประชาชนทดี ี

4. ด้านการให้ความมนัใจแก่ลกูค้า 

 ผูใ้ชบ้รกิาร ใหค้วามสาํคญัดา้นความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นเจา้หน้าทใีห้

คาํแนะนําช่วยเหลอือยา่งเตม็ใจทุกครงัมากทสีุดแสดงใหเ้หน็วา่การใหค้าํแนะนําและช่วยเหลอืประชาชน

ผูม้าใชบ้รกิารอยา่งเตม็ใจเป็นหน้าทขีองเจา้หน้าท ีทตีอ้งใหค้าํแนะนําใหก้ารช่วยเหลอืต่อประชาชนผู้มา

ใชบ้รกิารเพอืใหป้ระชาชนเกดิความพงึพอใจได้รบัการบรกิารทดี ี และการมาตดิต่อใช้บรกิารได้สําเรจ็

ลุล่วงไปดว้ยด ี

 5. ด้านการเอาใจใส่ผู้มาใช้บริการ 

 ผูใ้ชบ้รกิาร ใหค้วามสาํคญัดา้นความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารกบัเรอืงเจ้าหน้าทเีตม็

ใจสอบถามความตอ้งการประชาชนมากทสีุดแสดงใหเ้หน็วา่การสอบถามความต้องการของประชาชนผู้

มาใช้บรกิารเป็นสิงทสีําคญัต่อการให้บรกิารประชาชนผู้มาตดิต่อรบับริการ โดยเจ้าหน้าททีุกคนควร

ตระหนกัถงึความสาํคญัในเรอืงการสอบถามประชาชนวา่มาตดิต่อขอรบับรกิารเรอืงอะไร และแนะนําต่อ

วา่ตอ้งเขา้รบับรกิารส่วนงานไหน เพอือํานวยความสะดวกต่อประชาชนผู้มาใช้บรกิาร และสร้างความ

ประทบัใจใหก้บัประชาชนผูม้าใชบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะสาํหนับงานวิจยัในอนาคต 

  1. ผลทีได้จากการวจิยัครงันี เป็นการศึกษาเฉพาะองค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้

อาํเภอหนองเรอื จงัหวดัขอนแก่น ซงึในการศกึษาครงัต่อไปควรศกึษาทุกองค์กรส่งเสรมิการปกครอง

ส่วนทอ้งถนิ เพอืใหไ้ดข้อ้มลูความคาดหวงัและการรบัรู้ด้วยคุณภาพงานบรกิาร ในภาพรวม และนํามา

พฒันาการใหบ้รกิารของ หน่วยงานองคก์ารส่งเสรมิการปกครองส่วนทอ้งถนิต่อไป 

  2. ควรทําการศึกษาวิจยัพฤติกรรมของผ้าใช้บริการเพิมเติม นอกเหนือจากความ

คาดหวงัและการรบัรูก้ารใหบ้รกิารองค์การบรหิารส่วนตําบลจระเข ้เพอืให้ทราบถึงพฤตกิรรมทแีท้จรงิ

ของผู้ใช้บริการทีมีความสําพนัธ์กบัความพึงพอใจในบริการเพือเป็นข้อมูลพืนฐานในการปรบัปรุง

คุณภาพการใหบ้รกิารเช่น จาํนวนครงัทมีาใชบ้รกิาร ระยะเวลาใชบ้รกิารต่อเนือง 
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