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บทคัดย่อ 
การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ

เทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี 2) เปรียบเทียบความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี โดยจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ตาม
ความคาดหวังของประชาชน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้าน
สิ่งอำนวยความสะดวก การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรที่ใช้คือประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขต
เทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี ได้กลุ่มตัวอย่างจำนวน 386 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการ
วิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม มาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดับ สถิติที ่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างโดยใช้สถิติแบบ T - test, F - Test และทดสอบ
ความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  

ผลการวิจัย พบว่า 1) ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ 
อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าอยู่ในระดับมาก
ทุกด้าน โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยต่ำสุดตามลำดับ 2) การ
เปรียบเทียบระหว่างเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ กับความคาดหวังของประชาชนท่ี
มีต่อการให้บริการ ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
คำสำคัญ: ความคาดหวัง, ประชาชน, การให้บริการ 
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Abstract 
The objectives of this research were to: 1) study the level of expectation of the people 

towards the services of Bang Yai Subdistrict Municipality, Bang Yai District, Nonthaburi Province, 
2) compare people's expectations towards services of Bang Yai Subdistrict Municipality, Bang 
Yai District, Nonthaburi Province. By personal factors according to the expectations of the 
people, including service processes, service personnel and facilities. This is a quantitative 
research. The population is people who live in Bang Yai Subdistrict Municipality, Bang Yai 
District, Nonthaburi Province, a sample of 386 people. The research instrument was the five-
level scale questionnaire. The statistics used for data analysis were percentage, mean, 
standard deviation. T-test, F-Test, and multiple comparison. 

The research results were as follows: 1) the expectation of the people towards the 
services of Bang Yai, Bang Yai District, Nonthaburi Province, the overall picture was at a high 
level. When considering each side Found to be at high level in all aspects. In descending 
order, service personnel, service processes and facilities, respectively. 2) the compare between 
gender, age, status, educational level, occupation and average monthly income with people's 
expectations towards services, in terms of service process, service personnel and facilities, was 
statistically significant different at .05 
 
Keywords: Expectation, People, Service 
 
บทนำ 

การปฏิรูประบบราชการของไทยที่เกิดขึ้นเมื ่อ ปี พ.ศ . 2545 ก่อให้เกิดผลดีต่อการพัฒนาระบบ
ราชการ ประชาชน สังคม และประเทศชาติโดยรวม รวมถึงในสภาวะวิกฤตปัจจุบันจำเป็นต้องมีการปฏิรูปใน
ลักษณะขององค์รวม เพื่อเปลี่ยนแปลงระบบบริหารภาครัฐให้ไปสู่รูปแบบการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่  
ซึ่งจะเปลี่ยนภาครัฐไปสู่การมีผลลัพธ์การทำงานเพื่อประชาชน วัดผลอย่างเป็นรูปธรรม ความโปร่งใสในการ
ตัดสินใจ และมีวิธีทำงานที่รวดเร็วและคล่องตัวตอบสนองความต้องการของสังคม เพื่อสั่งสมพัฒนาศักยภาพ
องค์ความรู้ ทักษะ และประสบการณ์ของทรัพยากรบุคคลในภาครัฐ ด้านการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ
ขั้นตอนการดำเนินการ แนวทางของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) 
เป็นการเน้นท่ีการปรับภาคราชการให้มีบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีชัดเจนโปร่งใสเป็นธรรมมีประสิทธิภาพ
และคุณภาพสูงและที่สำคัญคือ สามารถให้บริการตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างมีประสิทธิผล 
เพื่อให้ระบบราชการยุคใหม่เป็นระบบราชการที่มีลักษณะสำคัญ คือ รัฐจะมีบทบาทหน้าที่เฉพาะในส่วนท่ี
จำเป็นจะต้องทำเท่านั้น เพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนและชุมชนมีบทบาทมากขึ้น การบริหารจัดการภายในภาค
ราชการจะมีความรวดเร็ว คุณภาพสูงและประสิทธิภาพสูง การจัดองค์กรมีความกะทัดรัดคล่อ งตัวและ
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ปรับเปลี่ยนได้อย่างรวดเร็ว เน้นการทำงานที่ใช้เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือ มีลักษณะของการทำงานที่ทันสมัย  
ใช้เทคโนโลยี เครื ่องมือ อุปกรณ์ที่หมาะสมต่อการทำงาน ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐมีคุณภาพสูง
ข้าราชการทำงานมีกลไกการบริหารงานบุคคลท่ีหลากหลาย มีระบบค่าตอบแทนท่ีเป็นธรรมเพื่อเปิดโอกาสให้
บุคคลท่ีมีความรู้ ความสามารถเต็มใจมารับราชการเป็นอาชีพ มีวัฒนธรรมและบรรยากาศในการทำงานแบบมี
ส่วนร่วมและมีความโปร่งใสตรวจสอบได้ เน้นประชาชนเป็นศูนย์กลาง หรือนั้นให้ระบบราชการที่รับใช้
ประชาชน หรือเรียกได้ว่าเป็นแนวทางการบริการแบบบริการประชาชนแนวใหม่ (New Public Service)  
ซึ่งมุ่งเน้นท่ีความเป็นพลเมือง แบบประชาธิปไตย (วิลาวัลย์ พุตติ, 2552) 

เทศบาลเป็นหน่วยงานท่ีให้บริการประชาชนในระดับท้องถิ่น เพื่อให้ประชาชนได้รับความพึงพอใจใน
รูปแบบการบริหารจัดการ และการให้บริการในด้านต่างๆ ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 
มาตรา 284 จึงได้มีการตราพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น พ ศ. 2542 ขึ ้น ซึ ่งมีเนื ้อหาสาระในการกำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะ
ระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง โดยพยายาม
ถ่ายโอนภารกิจหน้าที่หลายประการที่รัฐดำเนินการอยู่ในปัจจุบัน ขณะเดียวกันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็
สามารถรับผิดชอบในการดำเนินการได้ (วุฒิสาร ตันไชย, 2551) 

จากข้อมูลดังกล่าวการกระจายอำนาจของท้องถิ่น ในการให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้มากท่ีสุด และ
การบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงานท้องถิ่นกับประชาชน 
เพราะถ้ามีบริการที่ดี ย่อมทำให้ประชาชนมีความพึงพอใจ และมีทัศนคติที ่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อ
หน่วยงานด้วย ดังนั้นเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในการให้บริการจะต้องมีความตั้งใจและศักยภาพให้แก่งาน และ
สำนึกอยู่เสมอว่า เป็นผู้ให้บริการแก่ประชาชน ผู้วิจัยจึงต้องการที่จะทำการศึกษาเพื่อให้ทราบถึงศักยภาพใน
การปฏิบัติงานด้านบริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ ในสายตาและในความคาดหวังของประชาชนว่าเป็น
อย่างไร ทั้งนี้หากมีข้อบกพร่องก็จะได้ปรับปรุงแก้ไขเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพให้เกิดแก่งาน เพื่อสร้างความพึง
พอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ 
อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี 

2. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ 
อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี โดยจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  
 
การทบทวนวรรณกรรม 

ไวยพจน์ ตรีครุฑพันธ์ (2551) กล่าวถึง ทฤษฎีความคาดหวังของวรูม ว่าเป็นกระบวนการในความคิด
ของบุคคลท่ีมีแรงจูงใจในการทำงาน หลักการสำคัญของทฤษฎีความคาดหวังซึ่งบางทีเรียกว่าทฤษฎีวี (VIE) ใน
การทำงานใด ๆ มาจากองค์ประกอบ ท่ีสำคัญ 3 ประการ คือ 1. การรับรู้ในคุณค่า (Valence) หมายถึง ความ
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เข้าใจหรือการรับรู้ในคุณค่าของผลลัพธ์นั้น ๆ การรับคุณเป็นสิ่งที่เกิดจกการพิจารณาของบุคคล ผลลัพธ์จะมี
คุณค่าในทางบวกสำหรับพนักงานที่ต้องการได้รับการสนับสนุนมากกว่าไม่ใด้รับการสนับสนุน ประเด็นท่ี
เกี่ยวข้องกับการรับรู้คุณนี้คือ ค่านิยม สิ่งจูงใจ เจตคติ และอรรถประโยชน์ที่คาดหวัง การรับรู้คุณค่าจะมีค่า
เป็นศูนย์เมื่อบุคคลไม่รู้สึกสนใจต่อผลลัพธ์ที่จะได้และจะมีค่าติดลบเมื่อบุคคลนั้นไม่อยากรับผลลัพธ์นั้นเลย  
2. ความเป็นเครื่องมือ (Instrumentality) หมายถึง ความเช่ือมั่นหรือความเข้าใจของบุคคลเกี่ยวกับโอกาสของ
ผลการปฏิบัติงานหรือผลลัพธ์ในระดับแรกจะทำให้ได้ผลลัพธ์ในระดับต่อไป ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระหว่างผล
การปฏิบัติงานกับผลตอบแทนท่ีได้รับ อันเป็นวิถีทางท่ีจะนำไปสู่ความสำเร็จ 3. ความดาคหวัง (Expectancy) 
หมายถึง ความเชื่อหรือความเข้าใจของบุคคลเกี่ยวกับโอกาสของความเป็นไปได้ที ่ความพยายามในการ
ปฏิบัติงานจะส่งผลต่อระดับความสำเร็จของงาน 

Harris K. Elaine (2010) กล่าวว่า ความคาดหวังคือมุมมองของแต่ละคนที ่มีผลต่อผลลัพธ์ ต่อ  
ประสบการณ์ที่จะเผชิญความคาดหวัง อาจเป็นไปในทางที่ดีและไม่ดีได้ ความคาดหวังมักจะขึ้นอยู ่กับ  
การรับรู้ของลูกค้าท่ีเคยได้ประสบการณ์นั้น ๆ มาแล้ว สำหรับระดับความคาดหวัง แบ่งออกเป็นสองระดับคือ 

1. ระดับความคาดหวังปฐมภูมิ คือ ความคาดหวังในระดับต้นที ่ผู ้ร ับบริการต้องการได้ร ับใน
กระบวนการปฏิสัมพันธ์ เช่นลูกค้าเข้ารับประทานอาหารในร้านอาหาร ความคาดหวังปฐมภูมิ คือร้านอาหาร
ทำอาหารเพื่อลดระดับความหิวในราคาท่ีสมเหตุสมผล 

2. ระดับความคาดหวังทุติยภูมิ คือ ความคาดหวังที่มีพื้นฐานมาจากประสบการณ์ที่เคยได้รับมาก่อน
หน้า ซึ ่งเป็นความคาดหวังที่มากกว่าความคาดหวังปฐมภูมิ เช่น ลูกค้ารับประทานอาหารในร้านอาหาร  
ไม่เพียงหวังแต่ดับความหิวในราคาที่เหมาะสมเท่านั้น แต่ลูกค้ายังคาดหวังถึงการได้รับบริการที่ดี รสชาติ
อาหารท่ีอร่อยด้วย ท้ังนี้ความคาดหวังของลูกค้าเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาและลูกค้าแต่ละคนความคาดหวังไม่
เหมือนกัน ซึ่งเป็นสิ่งท้าทายสำหรับองค์กรต่าง ๆ อย่างยิ่งที่จะสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกคา้ได้ 
นอกจากนั้นส่ิงท่ีจำเป็นสำหรับองค์กรคือ การตระหนักถึงอิทธิพลต่อลูกค้าคนอื่น ๆ หรือคนท่ีจะมาใช้บริการใน
อนาคต ดังนั้นส่ิงท่ีจำเป็นอย่างยิ่งขององค์กร คือรักษาลูกค้าให้ดีท่ีสุด กล่าวคือ ทำให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ 
จากการศึกษาพบว่าการรักษาลูกค้าเก่าไว้ ประหยัดต้นทุนกว่าการหาลูกค้าใหม่ ๆ ถึงห้าเท่า นอกจากนี้ยัง
พบว่าลูกค้ามักจะแบ่งปันประสบการณ์การรับบริการกับผู้อื่นรอบข้าง ท้ังประสบการณ์ท่ีดีและไม่ดีอีกด้วย และ
กระบวนการสื่อสารแบ่งปันประสบการณ์ในทางลบเป็นไปได้อย่างรวดเร็วและง่ายดาย นักการตลาดได้
ตระหนักถึงส่ิงเหล่านี้ดี ดังนั้นจึงพยายามรักษความพึงพอใจของลูกค้าให้ดีท่ีสุด 

สรุปได้ว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความคิดหรือความหวังในส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีตนเองต้องการให้เกิดขึ้นใน
อนาคตภายหน้า เป็นความปรารถนาท่ีอยู่ภายในเกี่ยวกับการคิด การคาดคะเนหรือเป็นการดาคการณ์ล่วงหน้า
ว่าจะเกิดอะไรขึ้นบ้าง ซึ่งในชีวิตจริงของบุคคลนั้น บางครั้งส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีเกิดขึ้นจริง ๆ มักจะไม่ตรงกัน
เสมอไป ความคาดหวังจะเป็นส่ิงกระตุ้นท่ีทำให้คนเกิดการต่ืนตัว และช่วยในการตัดสินใจเกี่ยวกับการกระทำ 
เพราะบางครั้งคนเราจำเป็นจะต้องตัดสินใจเพื่อเลือกกระทำส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 

ร็อบบินส์ และ จัดช์ (Robbins and Judge, 2007, อ้างถึงใน ธนาศิริ ชะระอ่ำ, 2554) กล่าวว่า 
บุคคลมีพฤติกรรมโดยถือเกณฑ์ความน่าจะเป็นในการรับรู้ ซึ่งทำให้เกิดการใช้ความพยายามเพื่อนำไปสู่ผลลัพธ์
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ท่ีต้องการ ตลอดจนขึ้นกับวิธีการมองถึงคุณค่าท่ีเป็นผลลัพธ์นั้น ทฤษฎีกระบวนการนี้เสนอแนะว่าก่อนท่ีบุคคล
จะปฏิบัติบุคคลนั้นจะพิจารณาว่าจะมีความสามารถ ความพยายามท่ีจะทำให้ได้ผลลัพธ์ ท่ีต้องการหรือไม่ในรูป
ของความสัมพันธ์ระหว่างความพยายามท่ีใช้ในการปฏิบัติงานกับผลการปฏิบัติงาน แบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1  ความหวังผลการปฏิบัติงานจากความพยายาม (Effort-Performance Expectancy) 
เป็นส่วนประกอบหนึ่งของทฤษฎีความคาดหวังที่เกี่ยวข้องกับความน่าจะเป็น ความคาดหวังผลการปฏิบัติงานจาก
ความพยายามเป็นส่วนที่แสดงถึงความพยายามในด้านต่าง ๆ ที่จะส่งผลต่อการปฏิบัติงาน ผู้บริหารสามารถ
กระตุ้นให้พนักงานเกิดความคาดหวังจากการใช้ความพยายามในการปฏิบัติงานสูง โดยจัดการฝึกอบรม ให้การ
สนับสนุนพนักงาน ตลอดจนการกำหนดเป้าหมายในการทำงานท่ีชัดเจน เป็นต้น 

ส่วนที่ 2  ความคาดหวังผลลัพธ์จากการปฏิบัติงาน (Performance-Outcome Expectancy) 
กล่าวคือ เป็นส่วนที่เกี่ยวข้องกับการประเมินสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานและระบบรางวัล  พนักงานจะ
พิจารณาผลลัพธ์ที่คาดว่าจะเกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานนั้น ซึ่งเป็นความคาดหวังจากการใช้ความพยายามในการ
ทำงาน เมื่อบุคคลรับรู้ความพยายามของเขาจะนำไปสู่ผลลัพธ์ท่ีต้องการ เขาจะพยายามปฏิบัติงานไม่ให้พลาด
เพื่อให้ผลลัพธ์ตามท่ีต้องการ 

ส่วนที่ 3  คุณค่าความพอใจในผลลัพธ์ (Valence of Outcomes) หมายถึง คุณค่าของความพึงพอใจ 
ซึ่งเป็นผลลัพธ์ที่เป็นไปได้ของแต่ละบุคคลจากการปฏิบัติหรือคุณค่าของความพึงพอใจที่คาดไว้ล่วงหน้าว่าจะ
ได้รับ (Anticipated Satisfaction) แต่ละองค์กรและสมาชิกขององค์กรต้องการผลลัพธ์และมีแรง
ดึงดูดใจไม่เท่ากัน บางคนอาจจะต้องการผลลัพธ์ที่มีลักษณ์เฉพาะแต่บางคนอาจจะไม่คิดเช่นนั้น ทำให้ต้อง
ศึกษาคุณค่าหรือส่วนประกอบของผลลัพธ์ เมื ่อผลลัพธ์เป็นที่น่าพึงพอใจคุณค่าความพอใจจะเป็นบวก 
แต่เมื่อผลลัพธ์ไม่เป็นที่น่าพอใจคุณค่าความพอใจจะเป็นลบ เมื่อผลลัพธ์มีลั กษณะเป็นท่ีน่าพึงพอใจและ
ไม่น่าพึงพอใจคุณค่าความพอใจในผลลัพธ์เท่ากับศูนย์ 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังมีอิทธิพลต่อการสร้างกำลังใจให้บุคคลนั้นมีความกระตือรือร้นในการปฏบิัติ
กิจกรรมต่าง ๆ ให้บรรลุประสิทธิผล ตลอดจนมีความเกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานต่าง ๆ อย่าง
มาก ถ้าสามารถเพิ่มระดับความคาดหวังของบุคคลในการปฏิบัติงานหรือปฏิบัติกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งก็จะ
สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานสูงขึ้น และบรรลุผลตามท่ีต้ังไว้ 

ชาญชัย แสวงศักดิ์ (2558) ได้แบ่งประเภทของการจัดบริการสาธารณะแบ่งออกเป็น 3 ประเภท 
ใหญ่ ๆ คือ บริการสาธารณะทางปกครอง บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม และบริการ
สาธารณะทางสังคมและวัฒนธรรม 

1. บริการสาธารณะทางปกครอง คือ กิจกรรมที่โดยสภาพแล้วเป็นงานในหน้าฝ่ายปกครองที่จะตอ้ง
จัดทำเพื่อสนองตอบความต้องการของประชาชน กิจกรรมเหล่านี้ส่วนใหญ่จะเป็นเรื่องการดูแลความปลอดภัย
และความสงบสุขของชุมชน บริการสาธารณะประเภทนี้ฝ่ายปกครองต้องอาศัยอำนาจพิเศษตามกฎหมาย
มหาชนในการจัดทำบริการสาธารณะทางปกครองส่วนใหญ่จะเป็นกิจกรรมที่รัฐจัดทำให้ประชาชนโดยไม่ตอ้ง
เสียค่าตอบแทน และนอกจากนี้ เนื่องจากเนื้อหาของบริการสาธารณะทางปกครองจะเป็นเรื่องที่เป็นหน้าท่ี
เฉพาะของฝ่ายปกครองที่ต้องอาศัยเทคนิคพิเศษในการจัดทำ รวมทั้งอำนาจพิเศษของฝ่ายปกครองในการ
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จัดทำบริการสาธารณะด้วย ดังนั้น บริการสาธารณะประเภทนี้ฝ่ายปกครองจึงไม่สามารถมอบให้แก่องค์กรอื่น
หรือเอกชนเข้ามาดำเนินการแทนได้ บริการสาธารณะทางปกครองจะได้แก่ กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการรักษา
ความสงบภายใน การป้องกันประเทศ และการคลัง เป็นต้น 

2. บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม คือ บริการสาธารณะท่ีคล้ายคลึงกับวิสาหกิจ
เอกชนทั้งในด้านวัตถุแห่งบริการ แหล่งที่มาของเงินทุน และวิธีปฏิบัติงาน สำหรับข้อแตกต่างระหว่างบริการ
สาธารณะทางปกครองกับบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชย กรรมนั้นมีอยู่ 3 ประการด้วยกัน คือ 

2.1 วัตถุแห่งบริการ บริการสาธารณะทางปกครองจะมีวัตถุแห่งบริการคือเพื่อสนองความต้องการ
ของประชาชนในประเทศแต่เพียงอย่างเดียว ส่วนบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมนั้น  
มีวัตถุประสงค์แห่งบริการด้านเศรษฐกิจเหมือนกันกับวิสาหกิจเอกชนคือ เน้นทางด้านการผลิต การจำหน่าย 
การให้บริการและมีการแบ่งปันผลประโยชน์ท่ีได้รับดังเช่นกิจการของเอกชน 

2.2 วิธีปฏิบัติงาน บริการสาธารณะทางปกครองจะมีวิธีปฏิบัติงานท่ีรัฐสร้างขึ้นมาเป็นแบบเดียวกัน 
มีระบบบังคับบัญชาซึ่งใช้กับผู้ปฏิบัติงานทุกคน ในขณะท่ีบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม
จะมีวิธีปฏิบัติงานที่สร้างขึ้นมาเองแตกต่างไปจากบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง ทั้งนี้ เพื่อให้เกิด
ความคล่องตัวในการดำเนินการ 

2.3 แหล่งท่ีมาของเงินทุน บริการสาธารณะทางปกครองจะมีแหล่งท่ีมาของเงินทุนจากรัฐแต่เพียง
อย่างเดียวโดยรัฐจะเป็นผู้รับผิดชอบเงินทุนท้ังหมดท่ีนำมาใช้จ่ายในการดำเนินการ ส่วนบริการสาธารณะทาง
อุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมนั้น แหล่งรายได้ส่วนใหญ่จะมาจากค่าตอบแทนการบริการของผู้ใช้บริการ 

นอกจากนี้ผู ้ใช้บริการของบริการสาธารณะทั้งสองประเภทยังมีสถานภาพที่แตกต่างกัน กล่าวคือ 
ผู้ใช้บริการสาธารณะทางปกครองนั้น สถานภาพของผู้ใช้บริการจะถูกกำหนดโดยกฎข้อบังคับทั้งหมด ซึ่งรวม
ตั้งแต่การกำหนดองค์กร การจัดองค์กรและการปฏิบัติงาน การใช้บริการสาธารณะประเภทนี้ ความสัมพันธ์
ระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการของบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมจะมีลักษณะเป็น
สัญญาตามกฎหมายเอกชน 

3. บริการสาธารณะทางสังคมและวัฒนธรรม คือ บริการสาธารณะท่ีเป็นการให้บริการทางสังคมและ
วัฒนธรรมที่ต้องการความอิสระ คล่องตัวในการทำงานโดยไม่มุ่งเน้นการทำกำไร เช่น การแสดงนาฏศิลป์ 
พิพิธภัณฑ์ การกีฬา การศึกษาวิจัย ฯลฯ 

สรุปได้ว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องอาศัยองค์ประกอบหลายประการ และองค์ประกอบของการ
ให้บริการสาธารณะนั้นขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ อาทิ ความอำนวยการหรือ คอยควบคุมของฝ่ายปกครอง 
หน่วยงานของรัฐหรือเอกชน โดยรัฐจะเป็นผู้ควบคุมมาตรฐานของบริการสาธารณะควบคุมความปลอดภัย
รวมทั้งควบคุมค่าบริการ ทรัพยากร ได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์ และสิ่งอำนวยความสะดวก กิจกรรม
หรือกระบวนการ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการบริการ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
จากการทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องทำให้ได้กรอบแนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังของ

ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี ได้ดังนี้ 
   ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
การศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอ

บางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Study) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลนั ้นผู ้วิจัยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยรายละเอียด
เกี่ยวกับวิธีการดำเนินการวิจัยมีดังนี้ 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอ
บางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี ท่ีมีอายุต้ังแต่ 20 ปีข้ึนไป จำนวน 11,286 คน (เทศบาลตำบลบางใหญ่, 2563) 

2. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนท่ีมีอายุต้ังแต่ 20 ปีขึ้นไปท่ีอาศัยอยู่ใน
เขตเทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี จำนวน 386 คน โดยการสุ่มตัวอย่างง่าย (Simple 
Random Sampling) 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผู้วิจัยได้ทำการศึกษาข้อมูล

จากแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและเอกสารที่มีอยู่แล้ว เพื่อนำข้อมูลส่วนดังกล่าวนี้มาสร้าง
เป็นแบบสอบถาม พร้อมท้ังได้ทำการปรับปรุงคำถามให้เหมาะสม โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือน มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

ตอนที่ 2  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลบางใหญ่ อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลบางใหญ่  

อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี 
1. ด้านกระบวนการให้บริการ 
2. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
3. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 
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ตอนท่ี 3  ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
กำหนดระดับการให้บริการเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตามวิธีการของ  

ลิเคิร์ท (Likert, 1967) 
เมื่อรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถี่แล้วใช้คะแนนเฉลี่ยของประชากรแบ่งระดับความคิดเห็นเป็น  

5 ระดับ โดยผู้ศึกษาได้กำหนดการแปลความหมายของความคิดเห็น โดยใช้เกณฑ์ของ Best (1981, 89)  
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
ผู้วิจัยได้ดำเนินการสร้างเครื่องมือการวิจัยตามลำดับดังนี้ 
1. วิเคราะห์ความสำคัญของเนื้อหาสาระของความคาดหวังของประชาชนต่อการให้บริการของ

เทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี 
2. ศึกษาเอกสาร และวิเคราะห์เนื้อหาที่เกี่ยวกับความคาดหวังของประชาชนต่อการให้บริการของ

เทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี เพื่อร่างแบบสอบถาม 
3. เขียนข้อคำถามให้ครอบคลุมสาระ และองค์ประกอบของความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อ

การให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี  จำนวน 1 ฉบับ โดยมีรายละเอียด
จำแนกได้ดังนี้ 

ตอนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีจำนวน 6 ข้อ 
ตอนที่ 2 ข้อมูลความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอ

บางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี 3 ด้าน  คือ 1) ด้านกระบวนการขั ้นตอนการให้บริการ จำนวน  6 ข้อ 2) ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ จำนวน 7 ข้อ และ 3) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก จำนวน 7 ข้อ 

4. เสนออาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบแบบสอบถาม 
5. นำเสนอผู้เช่ียวชาญ จำนวน 3 คน ตรวจพิจารณาความเท่ียงตรงของเนื้อหา ตรวจสอบเพื่อหาความ

เท่ียงตรงตามเนื้อหา (Validity) ใช้ดัชนีความสอดคล้อง (Index of Congruence: IOC)  
6. นำแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ นำไปทดลองให้  (Thy out) กับ

ประชากรที่ไม่ใช่ประชากรเป้าหมาย จำนวน 30 คน และนำไปหาค่าความเชื่อมั่น  (Reliability) ของ
แบบสอบถามทั ้งฉบับ ตามวิธีของ ครอนบาค (Cronbach, 1990) โดยหาค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟา (Alpha 
Coefficient) ได้ค่าความเช่ือมั่นไม่น้อยกว่า 0.7 

7. ดำเนินการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างในพื้นที่ เป้าหมาย  คือ ในพื้นที่ เขตเทศบาล
ตำบลบางใหญ่ เพื่อให้กลุ่มตัวอย่างกรอกแบบสอบถามและดำเนินการเก็บแบบสอบถามคืนด้วยตนเองใน
ขณะนั้นจนครบตามจำนวนท่ีกำหนดไว้ 

8. นำข้อมูลท่ีได้มาจัดเรียง จัดลำดับความสำคัญ ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของข้อมูล  เพื่อ
นำข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์และเขียนรายงานในลำดับต่อไป 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามจำนวนท้ังส้ิน 386 ชุด เพื่อเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
เท่ากับจำนวนกลุ่มตัวอย่าง โดยมีวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้ 
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1. แจกแบบสอบถามและชี้แจงพร้อมอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามอย่างถูกต้องให้ผู ้ตอบ
แบบสอบถามทราบ รวมถึงช้ีแจงให้ทราบถึงวัตถุประสงค์ของการวิจัยในครั้งนี้ 

2. เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามด้วยตนเองท้ังหมด 
3. ตรวจสอบดูความถูกต้องและนับจำนวนให้เท่ากับจำนวนกลุ่มตัวอย่าง กรณีแบบสอบถามไม่

ครบถ้วนหรือไม่สมบูรณ์ ผู้วิจัยทำการแจกแบบสอบถามใหม่อีกครั้ง เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีครบถ้วน 
4. นำแบบสอบถามท่ีได้ไปวิเคราะห์ตามวิธีการทางสถิติ 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้ ผู้วิจัยนำข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามมาประมวลผลเพื่อหาค่าสถิติ ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 

ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage)  
ตอนท่ี 2 ความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอบางใหญ่ 

จังหวัดนนทบุรี ทั้งนี้ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) โดยนำ
แบบสอบถามที่สมบูรณ์ครบถ้วนมาวิเคราะห์ข้อมูลและแปลความหมายจากค่าเฉลี่ยที่ได้โดยใช้เกณฑ์ของ
เบสท์ (Best, 1981) 

ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ใช้สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบ (t – test) 
และสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ในกรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ จะนำไปเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธีการของ LSD 
 
ผลการวิจัย 

1. ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอบางใหญ่ 
จังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.07) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าอยู่ในระดับมากทุก
ด้าน โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด อยู่ในระดับมาก  
( X  = 4.09) รองลงมา ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ( X  = 4.07) และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 
มีค่าเฉล่ียต่ำสุด ( X  = 4.05) ตามลำดับ สรุปได้ดังนี้ ตารางท่ี 1 
ตารางที่ 1 ระดับความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ โดยภาพรวม 

ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความคาดหวัง 

X  S.D. ความหมาย 
1.  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.07 0.53 มาก 
2.  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.09 0.46 มาก 
3.  ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.05 0.46 มาก 

รวม 4.07 0.41 มาก 
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1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.07) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า การให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยู่ในระดับมากทุก
ข้อ ( X = 4.12) รองลงมา ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม ( X = 4.11) ขั้นตอนการให้บริการท่ี
เป็นระบบ ไม่ยุ่งยาก มีความคล้องตัว มีความชัดเจน ( X = 4.08) ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว ทันตาม
กำหนดเวลา ( X = 4.05) ขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจนและมีแบบฟอร์ม เอกสารต่าง ๆ ท่ีง่ายในการกรอก
และทำความเข้าใจง่าย ( X = 4.03) และมีช่องทางการให้บริการผู ้มารับบริการที ่มีความหลากหลาย  
( X = 4.02) ตามลำดับ 

1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.09) เมื ่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า มีความสุภาพและมีมารยาทที่เหมาะสมในการ ให้บริการ อัธยาศัยดีต่อผู้มารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
อยู่ในระดับมากทุกข้อ ( X = 4.37) รองลงมา ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน 
( X = 4.19) เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพและการแต่งกายที่เหมาะสม มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน  ( X = 
4.08) มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิ
ชอบ เป็นต้น ( X = 4.07) ให้คำอธิบายและตอบข้อสงสัยให้ตรงประเด็น ( X = 3.99) ความชัดเจนในการให้
คำแนะนำผู้รับบริการท่ีเป็นประโยชน์ ( X = 3.97) และรับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการอย่างเต็มใจ 
( X = 3.97) ตามลำดับ 

1.3 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.05) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า มวีัสดุอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ในการให้บริการอย่างเพียงพอสำหรับผู้มาใช้บริการ เช่น ปากกา เครื่อง
ถ่ายเอกสาร มีค่าเฉลี่ยสูงสุด อยู่ในระดับมากทุกข้อ ( X = 4.24) รองลงมา การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกใน
สถานที ่ให้บริการ เช่น ที ่จอดรถ น้ำดื ่ม หนังสือพิมพ์ ( X = 4.11) ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย ( X = 4.04) อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย และอากาศ
ถ่ายเทสะดวก ( X = 4.02) มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ ( X = 4.00) เครื่องมือท่ี
ทันสมัยมาใช้ในการประชาสัมพันธ์ เช่น ป้ายไฟ เครื่องพิมพ์บัตรคิว และการนำเอาอินเตอร์เน็ตมาให้บริการฟรี 
( X = 3.99) และมีการจัดแผนผังในการให้บริการและการใช้อาคาร อย่างชัดเจนสะดวกและเหมาะสม  
( X = 3.97) ตามลำดับ 

2. ผลการทดสอบสมมติฐาน ความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบาง
ใหญ่ อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี  ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน ในเรื ่อง เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ การเปรียบเทียบระหว่างเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ 
กับความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 ดังนี้ 

2.1 เพศ ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างเพศกับความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
โดยใช้สถิติ t-test พบว่า ในภาพรวมค่า Significant level มากกว่า 0.05 ซึ ่งเท่ากับ 0.00 จึงยอมรับ
สมมติฐานอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
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2.2 อายุ ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างอายุกับความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
โดยใช้สถิติ F-test พบว่า ในภาพรวมค่า Significant level มากกว่า 0.05 ซึ ่งเท่ากับ 0.00 จึงยอมรับ
สมมติฐานอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

2.3 สถานภาพ ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างสถานภาพกับความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อ
การให้บริการ โดยใช้สถิติ F-test พบว่า ในภาพรวมค่า Significant level มากกว่า 0.05 ซึ่งเท่ากับ 0.01 จึง
ยอมรับสมมติฐานอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

2.4 ระดับการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างระดับการศึกษากับความคาดหวังของ
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ โดยใช้สถิติ F-test พบว่า ในภาพรวมค่า Significant level น้อยกว่า 0.05 ซึ่ง
เท่ากับ 0.00 จึงยอมรับสมมติฐานอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

2.5 อาชีพ ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างอาชีพกับความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการ โดยใช้สถิติ F-test พบว่า ในภาพรวมค่า Significant level มากกว่า 0.05 ซึ่งเท่ากับ 0.03 จึง
ยอมรับสมมติฐานอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

2.6 รายได้ต่อเดือน ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างรายได้ต่อเดือนกับความคาดหวังของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการ โดยใช้สถิติ F-test พบว่า ในภาพรวมค่า Significant level มากกว่า 0.05 ซึ่ง
เท่ากับ 0.00 จึงยอมรับสมมติฐานอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
 
อภิปรายผล 

การวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอ  
บางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าอยู่ในระดับมากทุกด้าน 
โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมา ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก โดยมีประเด็นอภิปรายตามวัตถุประสงค์และผลการวิจัย ดังนี้ 

1. วัตถุประสงค์ที่ 1 ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ 
อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี  

1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า การให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา ระยะเวลาในการ
ให้บริการมีความเหมาะสม ขั้นตอนการให้บริการที่เป็นระบบ ไม่ยุ ่งยาก มีความคล้องตัว มีความชัดเจน  
ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว ทันตามกำหนดเวลา ขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจนและมีแบบฟอร์ม 
เอกสารต่าง ๆ ที่ง่ายในการกรอกและทำความเข้าใจง่าย และมีช่องทางการให้บริการผู้มารับบริการที่มีความ
หลากหลาย ตามลำดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของรุ่งรัตน์ พิเชฏฐไพบูลย์ (2559) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง
ของประชาชนผู้มาใช้บริการต่อระบบการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสำนักงานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ผลการวิจัย
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มากกว่าเพศชาย มีอายุระหว่าง 31 -40 ปี มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 30.80 สถานภาพสมรสมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 61.25 การศึกษาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 42.50 มีอาชีพธุรกิจส่วนตัวมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 44.25 มีรายได้ 15,001-20,000 บาทขึ้นไป 
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มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 48.80 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ สรุปได้ดังต่อไปนี้ 1) ความคาดหวังของประชาชน
ผู้มาใช้บริการต่อระบบการให้บริการของเจ้าหน้าที่สำนักงานสรรพากรพื้นที่ชลบุรี 2 ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในทุกด้านอยู่ในระดับมาก ด้านระบบและขั้นตอน
การให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสารอยู่ในระดับมาก ด้านบุคลากรผู ้ให้บริการอยู ่ในระดับมาก และด้าน
สภาพแวดล้อมสถานที่ให้บริการอยู่ในระดับมาก 2) จากการเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการท่ี
แตกต่างกันต่อความคาดหวังของประชาชนผู้มาใช้บริการต่อระบบการให้บริการของเจ้าหน้าที่สำนักงาน
สรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษาอาชีพ รายได้เฉล่ีย
ต่อเดือนแตกต่างกันมีความคาดหวังของประชาชนผู้มาใช้บริการต่อระบบการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสำนักงาน
สรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 

1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีความ
สุภาพและมีมารยาทที่เหมาะสมในการให้บริการ อัธยาศัยดีต่อผู้มารับบริการ  มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา 
ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ี
เหมาะสม มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบ
แทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น ให้คำอธิบายและตอบข้อสงสัยให้ตรงประเด็น ความ
ชัดเจนในการให้คำแนะนำผู้รับบริการท่ีเป็นประโยชน์ และรับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการอย่างเต็ม
ใจ ตามลำดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของยิ่งลักษณ์ ทิพย์สิงห์ (2555) ความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อการ
จัดบริการสาธารณะของ องค์การบริหารส่วนตำบลมาย อำเภอบ้านม่วง จังหวัดสกลนคร ผลการวิจัยพบว่า 
1) ระดับความคาดหวังของประชาชนต่อการจัดบริการสาธารณะของ  องค์การบริหารส่วนตำบลมาย อำเภอ
บ้านม่วง จังหวัดสกลนคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านต่างก็อยู่ในระดับมากเช่นกัน
โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ด้านการส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมศาสนา จารีต
ประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น ด้านการวางแผนส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ด้านการ
ส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชนและการรักษาความสงบเรียบร้อยและ  ด้านการบริหารการ
อนุรักษ์ธรรมชาติและส่ิงแวดล้อมอยู่ในระดับปานกลาง 2) ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังของประชาชนต่อ
การจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลมาย อำเภอบ้านม่วง จังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะ
ส่วนบุคคล โดยภาพรวม พบว่า ไม่แตกต่างกันแต่เมื ่อพิจารณาตามรายด้าน  พบว่า ประชาชนที่มีระดับ
การศึกษาสูงกว่ามีความคาดหวังต่อการจัดบริการสาธารณะ ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิตมากกว่าประชาชนท่ี
มีระดับการศึกษาต่ำกว่า อย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ .05 และประชาชนที่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม อาชีพ
รับจ้างรายวัน อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคาดหวังต่อการจัดบริการ 
สาธารณะด้านโครงสร้างพื้นฐานมากกว่าประชาชนที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/องค์กร  ธุรกิจ อย่างมี
นัยสำคัญที่ระดับ .05 3) องค์การบริหารส่วนตำบลมาย อำเภอบ้านม่วง จังหวัดสกลนคร ควรพัฒนาการ
จัดบริการสาธารณะในด้านโครงสร้างพื้นฐาน ได้แก่ การพัฒนาถนน ระบบ ไฟฟ้า แหล่งน้ำเพื่อการอุปโภค 
บริโภค และด้านการส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมศาสนา จารีต ประเพณีภูมิปัญญาท้องถิ่น น้อมนำหลักปรัชญาของ
เศรษฐกิจพอเพียงมาประยุกต์ใช้ในการดำเนินชีวิต 
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1.3 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีวัสดุ
อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ในการให้บริการอย่างเพียงพอสำหรับผู้มาใช้บริการ เช่น ปากกา เครื่องถ่ายเอกสาร 
มีค่าเฉลี ่ยสูงสุด รองลงมา การจัดสิ ่งอำนวยความสะดวกในสถานที ่ให้บริการ เช่น ที ่จอดรถ น้ำด่ืม 
หนังสือพิมพ์ ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย อาคารสถานที่มี
ความสะอาด ปลอดภัย และอากาศถ่ายเทสะดวก มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ 
เครื่องมือท่ีทันสมัยมาใช้ในการประชาสัมพันธ์ เช่น ป้ายไฟ เครื่องพิมพ์บัตรคิว และการนำเอาอินเตอร์เน็ตมา
ให้บริการฟรี และมีการจัดแผนผังในการให้บริการและการใช้อาคาร อย่างชัดเจนสะดวกและเหมาะสม  
ตามลำดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของนภสร ตรีรัตน์พิจารณ์ (2558) ความคาดหวังและการรับรู ้ของ
ผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ ของศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ เทศบาลนครนนทบุรี ผลการวิจัย
พบว่า 1) ความดาคหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการของศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ 
เทศบาลนครนนทบุรี อยู่ในระดับมาก 2) เปรียบเทียบความดาคหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพ
บริการศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ เทศบาลนครนนทบุรี พบว่า โดยการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างจาก
ความคาดหวังในคุณภาพบริการทุกคน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ และ 3) ข้อเสนอนะจากงานวิจัย ได้แก่ ควร
เน้นให้มีนโยบายด้านมีมาตรการควบคุมให้สมาชิกปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไว้ ควรปรับทางเดินเท้าให้มี
หลังคาคลุม 

2. วัตถุประสงค์ที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลบางใหญ่ อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี  ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน ในเรื่อง เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ การเปรียบเทียบระหว่างเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ กับความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ในด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิตท่ีิ 
0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นัทธมน ขำปากพลี (2556) ศึกษาความคาดหวังของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลมวกเหล็ก อำเภอมวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี ผลการวิจัยพบว่า 1) ความคาดหวังของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลมวกเหล็ก โดยรวมเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก จึงสรุปว่ายอมรับ H1 
ท่ีว่าประชาชนในเขตเทศบาลตำบลมวกเหล็ก มีความคาดหวังต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลมวกเหล็ก อยู่
ในระดับมาก 
 
ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ 
อำเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี สามารถสรุปข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย ดังนี้ 

1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.1 ควรมีนโยบายส่งเสริมด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการให้ประชาชนรับทราบข้อมูล

ข่าวสารอย่างท่ัวถึง และสามารถติดต่อประสานงานกับเทศบาลอย่างสะดวก  
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1.2 ควรมีนโยบายส่งเสริมด้านความเห็นอกเห็นใจของผู้รับบริการ พร้อมยอมรับคำตำหนิติชม 
และรับคำตำหนิไปปรับปรุงแก้ไข ด้วยท่าทีท่ีเต็มใจ 

1.3 ควรมีนโยบายในการปรับปรุงความพร้อมและความทันสมัยของอุปกรณ์ให้บริการ การจัด
บริเวณท่ีมีเครื่องปรับอากาศ ถ่ายเทสะดวกสำหรับผู้มาขอรับบริการ และมีความเพียงพอของท่ีนั่งสำหรับผู้มา
ขอรับบริการ 

1.4 ควรปรับปรุงการติดต่อขอรับบริการให้มีความสะดวก มีเจ้าหน้าที่คอยแนะนำและอำนวย
ความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ และดูแลการให้บริการให้เป็นไปตามข้ันตอนก่อนหลังอย่างยุติธรรม 

1.5 ควรปรับปรุงเจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยไมตรีเป็นกันเองและพูดจากับผู้มารับบริการอย่างสุภาพนิ่ม
นวล ปรับปรุงบุคลิกภาพและมารยาทให้เหมาะสมต่อการปฏิบัติราชการ รวมทั้งมีความเอาใจใส่กระตือรือร้น
และให้บริการอย่างฉับไว 

2. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ  
2.1 ควรจัดมีการประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย  วารสาร

ประจำเดือน วิทยุชุมชน เว็บไซด์ ฯลฯ  
2.2 ควรจัดกล่องรับฟังความคิดเห็นของประชาชนผู้มารับบริการ และปรับปรุงคุณภาพ การบริการ

ตามท่ีประชาชนเสนอแนะ 
3. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
ควรมีการศึกษาผลตอบรับท่ีเข้ามาจริงจากประชาชนในเรื่องความพึงพอใจในการบริการของเทศบาล

ตำบลบางใหญ่และนำมาเปรียบเทียบกับความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล
บางใหญ่ ว่ามีการตอบสนองความต้องการของประชาชนมากน้อยเพียงใด และเพื่อนำผลท่ีได้มาวิเคราะห์หาจุด
แข็งในการทำงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทำงานให้ดียิ่งขึ้นและปรับปรุงแก้ไขจุดอ่อนในการให้บริการของ
เทศบาลตำบลบางใหญ่ให้ดีขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากที่สุด ซึ่งการทำวิจัยเรื่อง
ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ เป็นเพียงจุดเริ่มต้นในเรื่องของ
การคาดคะเนความต้องการของประชาชนเท่านั้น จึงควรมีการศึกษาผลที่ได้รับมาคือความพึงพอใจของ
ประชาชน ท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางใหญ่ด้วย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานต่อไป 

 
เอกสารอ้างอิง 
ชาญชัย แสวงศักดิ์. (2558). กฎหมายปกครอง. พิมพ์ครั้งท่ี 18. กรุงเทพฯ: วิญญูชน. 
เทศบาลตำบลบางใหญ่. (2563). สภาพทั ่วไป: ข้อมูลประชากร. ค้นเมื ่อ 20 กุมภาพันธ์ 2564, จาก 

https://www.bangyaimunicipality.go.th/condition.php 
ธนาศิริ ชะระอ่ำ. (2554). การศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติท่ีมีต่อ

การจัดการศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต (รายงานวิจัย). มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต. 



32 |         วารสารการวจิัยการบริหารการพัฒนา  ปีท่ี 12 ฉบับท่ี 1 (มกราคม-มีนาคม 2565) 

 
ISSN: 1905-2219 (Print); ISSN: 2730-2075 (Online) 

นภสร ตรีรัตน์พิจารณ์. (2558). ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ของ
ศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ เทศบาลนครนนทบุรี (วิทยานิพนธ์สาธารณสุขศาสตรมหาบัณฑิต).
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 

นัทธมน ขำปากพลี. (2556). ศึกษาความคาดหวังของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลมวกเหล็ก 
อำเภอมวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี (วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต). มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
วไลยอลงกรณ์. 

ยิ่งลักษณ์ ทิพย์สิงห์. (2555). ความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อการจัดบริการสาธารณะของ องค์การบริหาร
ส่วนตำบลมาย อำเภอบ้านม่วง จังหวัดสกลนคร  (วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต). 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร. 

รุ่งรัตน์ พิเชฏฐไพบูลย์. (2559). ความคาดหวังของประชาชนผู้มาใช้บริการต่อระบบการให้บริการของเจ้าหน้า 
ท่ีสำนักงานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 (วิทยานิพนธ์รัฐศาสตรมหาบัณฑิต). มหาวิทยาลัยบูรพา. 

วิลาวัลย์ พุตติ. (2552). ความคาดหวังของประชาชนต่อการให้บริการของสำนักงานจัดหางานจังหวัด
กาญจนบุรี (วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต). มหาวิทยาลัยมหิดล. 

วุฒิสาร ตันไชย. (2551). ทิศทางการปกครองท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550. ค้น
เมื่อ 20 กุมภาพันธ์ 2564, จาก http://www.vcharkarn.com./varticle/35389/1 

ไวยพนจ์ ตรีครุฑพันธ์. (2551). ความคาดหวงัของข้าราชการครูท่ีมีต่อการบริหารจัดการแหล่งเรียนในโรงเรียน
ประชาราษฎร์อุปถัมภ์วิทยา เขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต). 
มหาวิทยาลัยราชภัฎพระนคร. 

Best, J. W. (1981). Research in Education. (3rd ed.). Englewood cliffs, New Jersey: Prentice. Hall Inc. 
Cronbach, L. J. (1990). Essentials of psychological testing. (5th ed.). New York: Harper Collins 

Publishers. 
Harris, K. E. (2010). Customer service: A Practical Approach. (5th ed.). N.J.: Prentice Hall. 
Likert, R. (1967). The Method of Constructing and Attitude Scale. In Reading in Fishbeic, M 

(Ed.), Attitude Theory and Measurement. New York: Wiley & Son. 


