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ิจ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต�าบลหนองแซง

อ�าเภอหนองแซง จังหวัดสระบุรี

PUBLIC OPINION ON THE QUALITY OF MUNICIPAL SERVICES IN, 

NONG-SAENG

อัญชลี  เชี่ยวชาญ1

ศรัณยา เลิศพุทธรักษ์2

บทคัดย่อ

 การศกึษาวจิยัครัง้นี ้ มวีตัถปุระสงค์เพือ่เปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของประชาชนทีม่ปัีจจยัส่วนบคุคลแตกต่างกนัต่อการรบั

รู้คุณภาพการให้บริการ เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต�าบลหนองแซง เพื่อน�าเสนอ

โครงการในการปรบัปรงุคณุภาพการให้บรกิาร ผลการวจิยัพบว่า ในภาพรวม ระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพการให้บรกิาร และระดบั

การรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิารของเทศบาลต�าบลหนองแซง  ในให้บรกิารทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ด้านความ

น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจในการให้บริการ และด้านการเข้าใจ การรับรู้ความ

ต้องการของผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้คุณภาพของการให้บริการของเทศบาลต�าบล

หนองแซง พบว่าประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต�าบลหนองแซงที่แตกต่างกัน โดยผลการ

เปรยีบเทยีบทัง้ 5 ด้าน พบว่าประชาชนผูใ้ช้บรกิาร มคีวามคาดหวงัน้อยกว่าการรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิารของเทศบาลต�าบลหนองแซง

ค�ำส�ำคัญ:   การรับรู้คุณภาพการให้บริการ  คุณภาพการให้บริการ  เทศบาลต�าบลหนองแซง

Abstract

 The purpose of this study was to compare the opinions of the public with different personal factors, 

towards the quality of service provided, to compare expectations and perception of the quality of service in 

order to use in improving the quality of services. From the study it was found that regarding expectations of 

quality of service, the level of perception of the quality of service and the perception level of quality of service 

for all 5 aspects including tangibility in services provided, credibility, response to needs, confidence given in 

providing services, understanding, perceiving needs were overall at a high level. From testing the hypothesis it 

was found that the first hypothesis, differences in personal factors do no result in different perception of the 5 

aspects above. The second hypothesis comparing expectations and differences in perception of the quality of 

services by Tambom Nongsaeng Municipality, comparing the 5 aspects, it was found that those using services 

have lower expectations than the perception of the quality of service provided.

Keywords: perception of quality of service    quality of service   Tambon Nong-saeng Municipality
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บทน�ำ 

 เทศบาลต�าบลหนองแซง ได้จัดตั้งตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งเทศบาลต�าบลหนองแซง อ�าเภอหนองแซง 

จังหวัดสระบุรี พ.ศ. 2547 ได้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบับทั่วไป เล่ม 121 ตอนพิเศษ 75ง วันที่ 9 กรกฎาคม 

2547 โดยมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 1 กรกฎาคม 2547 มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นราชการบริหารท้องถิ่น ที่มี

ภารกจิในการส่งเสรมิการให้ประชาชนอยูด่ ีกนิด ีมคีวามสขุ ในการปฏบิตังิานเพือ่ให้บรรลผุลส�าเรจ็ตามภารกจิของ

รฐัโดยเฉพาะอย่างยิง่ในการให้บรกิารแก่ประชาชน ดงันัน้จงึจ�าเป็นต้องมกีารปรบัปรงุกระบวนการและขัน้ตอนการ

ปฏิบัติงาน พร้อมทั้งพัฒนาประสิทธิภาพของข้าราชการอย่างมีประสิทธิภาพและโดยต่อเนื่องและเปิดโอกาสให้

ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการให้ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ เพื่อเป็นข้อมูลประกอบการพัฒนาคน พัฒนางานให้

สนองตอบต่อความต้องการของประชาชน เพือ่ให้มกีารปรบัปรงุระบบให้บรกิารของเทศบาลต�าบลหนองแซง แต่ใน

ปัจจบุนันีก้ารให้บรกิารของเทศบาลต�าบลหนองแซงยงัไม่สมบรูณ์แบบ เนือ่งจากเจ้าหน้าทีผู่ร้บัผดิชอบงานด้านการ

บรกิารยงัน้อยอยู ่ประกอบการงบประมาณทีไ่ด้รบัไม่เพยีงพอและระบบโครงสร้างการบรหิารงานของเทศบาลต�าบล

หนองแซงเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดกลาง  ไม่เอื้ออ�านวยต่อการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพเท่าที่

ควร [1] ดงันัน้ พนกังานของรฐัซึง่มหีน้าทีใ่ห้บรกิารประชาชน จงึต้องมคีวามพร้อมและมจีติส�านกึทีด่ใีนการให้บรกิาร

ประชาชน เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้มารับบริการ

 จากความส�าคัญของปัญหาข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ

ให้บริการของเทศบาลต�าบลหนองแซง  ในงานบริการ 5 ด้าน คือ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ด้าน

ความน่าเชื่อถือ และไว้วางใจได้ 3) ด้านการตอบสนองความต้องการ 4) ด้านการให้ความมั่นใจในการให้บริการ 5) 

ด้านการเข้าใจ การรบัรูค้วามต้องการของผูร้บับรกิาร [2] เพือ่น�าข้อมลูมาใช้ประโยชน์ในการปรบัปรงุการให้บรกิาร

ประชาชน ให้สามารถตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

วัตถุประสงค์

 1. เพือ่เปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของประชาชนทีม่ปัีจจยัส่วนบคุคลแตกต่างกนัต่อการรบัรูค้ณุภาพการ

ให้บริการของเทศบาลต�าบลหนองแซง อ�าเภอหนองแซง จังหวัดสระบุรี

 2. เพือ่เปรยีบเทยีบความคาดหวงักบัการรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิารของเทศบาลต�าบลหนองแซง อ�าเภอ

หนองแซง จังหวัดสระบุรี

 3. เพื่อน�าเสนอโครงการเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต�าบลหนองแซง อ�าเภอ

หนองแซง จังหวัดสระบุรี

วิธีด�ำเนินงำน

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ประชาชนผู้มาใช้บริการของเทศบาลต�าบลหนองแซง จ�านวน 

ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยั คอื ประชาชนผูม้าใช้บรกิารของเทศบาลต�าบลหนองแซง จ�านวน 352 คน ใช้แบบสอบถาม

ในการเก็บข้อมูล สถิติที่ใช้ คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใช้  

Independent Sample  t-test ,  One-way Analysis of  Variance และ Paired Sample t-test  
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ผลกำรวิจัย

 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล ผลการศึกษาพบว่า

 ประชาชนผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 35 ปี - น้อยกว่า 45 ปี การศึกษาต�่ากว่า

ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายได้ 10,001-25,000 บาท และส่วนใหญ่จะมาติดต่องานพัฒนา

และจัดเก็บรายได้มากที่สุด 

 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ

เทศบาลต�าบลหนองแซง ผลการศึกษาพบว่า

	 ระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพการให้บรกิารของเทศบาลต�าบลหนองแซง  มค่ีาเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก (  

= 4.14) โดยมีรายละเอียดตามล�าดับดังนี้คือ ด้านการให้ความมั่นใจในการให้บริการ  มีระดับความคาดหวัง ล�าดับ

ที่ 1 มีค่าเฉลี่ยระดับมาก 4.21 ล�าดับที่ 2 คือด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ยระดับมาก 4.20 ล�าดับ

ที่ 3 คือ ด้านการเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยระดับมาก 4.15 ล�าดับที่ 4 คือ ด้านการ

ตอบสนองความต้องการ มีค่าเฉลี่ยระดับมาก 4.13 และ ล�าดับที่ 5 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉลี่ย

ระดับมาก 4.04 

 ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต�าบลหนองแซง  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (  = 4.31 

โดยมีรายละเอียดตามล�าดับดังนี้คือ ด้านการให้ความมั่นใจในการให้บริการ  มีระดับความคุณภาพในการให้บริการ 

ล�าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ยระดับมาก 4.41 ล�าดับที่ 2 คือด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ยระดับมาก 4.33 

ล�าดับที่ 3 คือ ด้านการเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยระดับมาก 4.29 ล�าดับที่ 4 คือ ด้าน

การตอบสนองความต้องการ มค่ีาเฉลีย่ระดบัมาก 4.28 และ ล�าดบัที ่5 ด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มค่ีาเฉลีย่

ระดับมาก 4.26

 ส่วนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน

 สมมติฐาน 1	ประชาชนที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการของเทศบาล

ต�าบลหนองแซงแตกต่างกัน

  สมมติฐานที่ 1.1 การรับรู้คุณภาพการให้บริการจ�าแนกตามเพศของผู้ใช้บริการ ที่ระดับนัยส�าคัญ 

0.05 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกัน  มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้

ความมั่นใจในการให้บริการ และด้านการเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการที่ไม่แตกต่างกัน

  สมมติฐานที่ 1.2 การรับรู้คุณภาพการให้บริการจ�าแนกตามอายุของผู้ใช้บริการ ที่ระดับนัยส�าคัญ 

0.05 พบว่า ปัจจยัส่วนบคุคลของผูใ้ช้บรกิารทีม่อีายตุ่างกนั มกีารรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิาร ด้านความเป็นรปูธรรม

ของบรกิาร ด้านความน่าเชือ่ถอืหรอืไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ และด้านการเข้าใจ การรบัรูค้วาม

ต้องการของผูร้บับรกิารทีไ่ม่แตกต่างกนั  แต่ด้านการให้ความมัน่ใจในการให้บรกิาร มกีารรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิาร

ที่แตกต่างกัน

  สมมติฐานที่ 1.3 การรับรู้คุณภาพการให้บริการจ�าแนกตามของผู้ใช้บริการ ที่ระดับนัยส�าคัญ 0.05 

พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการ

ให้ความมั่นใจในการให้บริการ และด้านการเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ที่ไม่แตกต่างกัน

  สมมติฐานที่ 1.4  การรับรู้คุณภาพการให้บริการจ�าแนกตามอาชีพของผู้ใช้บริการ ที่ระดับนัยส�าคัญ 
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0.05 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง

ความต้องการที่ไม่แตกต่างกัน ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการ

ให้ความมั่นใจในการให้บริการ และด้านการเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ มีการรับรู้คุณภาพการให้

บริการที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานที่ 1.5 การรับรู้คุณภาพการให้บริการจ�าแนกตามรายได้ ที่ระดับนัยส�าคัญ 0.05 พบว่า 

ปัจจยัส่วนบคุคลของผูใ้ช้บรกิารทีม่รีายได้ต่างกนั  มกีารรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิาร ทัง้ 5 ด้าน ได้แก่  ด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้  ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ

ในการให้บริการ และด้านการเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ที่แตกต่างกัน 

  สมมตฐิานที ่1.6 การรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิารจ�าแนกตามประเภทงานทีม่าตดิต่อ ทีร่ะดบันยัส�าคญั 

0.05 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูป

ธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจใน

การให้บริการ และด้านการเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการที่แตกต่างกัน 

 สมมตฐิานที ่2  เปรยีบเทยีบความคาดหวงักบัการรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิารของเทศบาลต�าบลหนองแซง 

พบว่า ประชาชนมคีวามคาดหวงัและการรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิารของเทศบาลต�าบลหนองแซงทีแ่ตกต่างกนั โดย

ผลการเปรียบเทียบทั้ง 5 ด้าน พบว่าประชาชนผู้ใช้บริการมีความคาดหวังน้อยกว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของเทศบาลต�าบลหนองแซง ที่ระดับนัยส�าคัญ 0.05

สรุป

 เพศ อายุ ระดับการศึกษา กับ ระดับการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต�าบล

หนองแซง พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน แต่พบความแตก

ต่างด้านอาชีพ รายได้ ประเภทงานที่ติดต่อ โดยสอดคล้องกับ สุพัตรา  มณีโชติ [3] ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่าง

ที่มีอาชีพ รายได้ และระยะเวลาการอาศัยอยู่ในพื้นที่องค์การบริหารส่วนต�าบลบ้านบึงแตกต่างกัน มีความคิดเห็น

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�าบลบ้านบึงแตกต่างกัน ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

และการเป็นกรรมการองค์กร/ชมุชนต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต�าบลบ้านบงึไม่

แตกต่างกัน

 ผูว้จิยั จงึขอเสนอ โครงการปรบัปรงุคณุภาพการให้บรกิารของเทศบาลต�าบลหนองแซง อ�าเภอหนองแซง 

จงัหวดัสระบรุ ีโดยโครงการปรบัปรงุคณุภาพการให้บรกิารต้องอาศยัความร่วมมอืของ ผูท้ีเ่กีย่วข้อง ได้แก่ บคุลากร

ผู้มีหน้าที่ในการปฏิบัติงาน งานสวัสดิการสังคมและการเกษตร งานพัฒนาและจัดเก็บรายได้ งานก่อสร้างออกแบบ

และควบคุมอาคาร งานการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม เพื่อให้บุคลากรมีการพัฒนาศักยภาพการท�างานให้มี

ประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 

ข้อเสนอแนะ

 เทศบาลต�าบลหนองแซง ควรปรับปรุงระเบียบ ข้อบังคับ ค�าสั่งเพื่อให้สะดวกต่อการบริหารจัดการใน

หน่วยงาน รวมถงึ ควรมกีารอบรมเรือ่งคณุธรรม จรยิธรรมในการการปฏบิตังิานแก่เจ้าหน้าทีเ่พือ่เป็นการเปิดโอกาส

ให้เจ้าหน้าทีไ่ด้มส่ีวนร่วมในการแสดงความคดิเหน็ในการท�างาน การมส่ีวนร่วมในกจิกรรมต่าง ๆ  เพือ่การสร้างสรรค์

งานที่ดีต่อไป รวมถึงการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม และควรมีการปรับปรุง 
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ซ่อมแซม วัสดุอุปกรณ์ให้ใช้ได้ดีอยู่เสมอ เพื่อให้เกิดความคุ้มค่าในการท�างาน

กิตติกรรมประกำศ

 การศึกษาเรื่อง ระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต�าบลหนองแซง 

ส�าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาจาก ดร.ศรัณยา  เลิศพุทธรักษ์ อาจารย์ที่ปรึกษา ที่กรุณาให้ค�าปรึกษาแนะน�าแนวทาง

ทีถ่กูต้อง ตลอดจนแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ   ด้วยความละเอยีด   ถีถ้่วนและเอาใจใส่ด้วยดเีสมอมา ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึง้

เป็นอย่างยิ่ง จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่นี้

 ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อวิรัช คุณแม่แจ่มจันทร์  เชี่ยวชาญ และญาติพี่น้องทุกคน ที่ให้ก�าลังใจ และ

สนับสนุนผู้วิจัยเสมอมา

 คณุค่าและประโยชน์ของงานนพินธ์ฉบบันี ้ผูว้จิยัขอมอบเป็นกตญัญกูตเวทติาแด่บพุการ ีบรูพาจารย์ และ

ผู้มีพระคุณทุกท่านทั้งในอดีตและปัจจุบัน ที่ท�าให้ข้าพเจ้าเป็นผู้มีการศึกษาและประสบความส�าเร็จมาจนตราบเท่า

ทุกวันนี้
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