
 

 

 
 

ความคาดหวงัของผูร้บับริการต่อการใหบ้ริการของบุคลากรกองคลงั 

เทศบาลตําบลหนองสองหอ้ง อําเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย 

Expectations of Services Receiving from the Staff of Finance 

Division of the Nong Son Hong Sub-district, Muang District,  

Nong Khai Province 
 

ใหม่ เคา้เหลืองชยั*, ธนสวิุทย์ ทบัหิรญัรกัษ์**, สคุนธ์ เครือนํ!าคํา**, ศภุโยธิน ณ สงขลา** 

 
บทคัดย่อ 

1การวิจัยครั �งนี �มีวัตถุประสงค์เพื�อ 1) เพื�อ

ศกึษาเปรียบเทียบปัจจยัสว่นบคุคล ของผู้ รับบริการที�มี
ตอ่ความคาดหวงัในการให้บริการของบคุลากรกองคลงั
เทศบาลตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวัด
หนองคาย 2) เพื�อศึกษาแนวทางการพัฒนาการ
ให้บริการ ของบุคลากรกองคลงัเทศบาลตําบลหนอง
สองห้อง อําเภอเมือง จังหวัดหนองคาย จําแนกตาม
ปัจจยัสว่นบคุคล ผู้วิจยัทําการศึกษาจากกลุม่ตวัอย่าง
จํ าน วน 260 คน  เ ค รื� อ งมือ ที� ใ ช้ ใน การ วิ จัย เ ป็ น
แบบสอบถาม (Questionnaire) วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปทางสถิติ สถิติที�ใช้ได้แก่ 
ความถี� (Frequencies) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี�ย  
(Mean) สว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 

                                                           

*นกัศกึษาระดบัปริญญาโท หลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
สาขาการบญัชี  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา 

**อาจารย์ที�ปรึกษา มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา 

การเปรียบเทียบความคาดหวงัของผู้ รับบริการ จําแนก
ตามปัจจยัสว่นบคุคล ผู้วิจยัใช้สถิติ  t-test ในกรณีที�ตวั
แปรอิสระมี 2 กลุม่และทําการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way ANOVA) โดยใช้สถิติ F-Test ใน
กรณีที�ตวัแปรอิสระมีมากกวา่ 2 กลุม่ 

ผลการวิจยัพบวา่ 
1) ประชาชนที�มาใช้บริการงานกองคลัง

เทศบาลตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวัด
หนองคาย สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ36 – 45  ปี มี
ระดับการศึกษาตํ� ากว่าปริญญาตรี และมีอาชีพ 
เกษตรกร หรือรับจ้าง   

2) ความคาดหวังของผู้ รับบริการต่อการ
ให้บริการของบคุลากรกองคลงัโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก  โดยสามารถเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย  คือ ด้าน
บคุลากรผู้ ให้บริการ  ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  
ด้านสถานที�ที�ให้บริการ ด้านการตั �งราคาการบริการ  
ด้านกระบวนการและขั �นตอนการให้บริการ ด้านการ
ประชาสัมพันธ์การให้บริการ และ ด้านการบริการ 
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ตามลําดบั สําหรับการเปรียบเทียบความคาดหวงัของ
ผู้ รับบริการที�มีต่อการให้บริการของบคุลากรกองคลงัที�
จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า เพศ การศึกษา 
และอาชีพต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัการให้บริการ
ของบคุลากรกองคลงัแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติที�ระดบั .05 

 
คาํสาํคัญ:  ความคาดหวงั, การให้บริการ, ผู้ให้บริการ, 
ผู้ รับบริการ, บคุลากรกองคลงั  
 

Abstract 
This research aims to compare 

demographic factors influencing the people 
expectations of service gained from the staff of 
the Finance Division, Nong Song Hong Sub-
district, Muang Nong Khai district, Nong Khai 
province. Data were collected from 260 people 
who used to receive services from the finance 
division with the use of questionnaires. Statistical 
methods used to analyze the data included 
percentage, frequencies, means, and standard 
deviations. In testing independent variables of the 
two groups, T-test was used.  For independent 
variables of more than 2 groups, One Way 
ANOVA and F-test were used. The findings 
revealed that:  1) most of the service receivers 
were females, aged 36 – 45, educated  lower  
than Bachelor’s Degree level, worked as farmers  
or being  employees.; 2) their overall  expectation   
was  at  the  high level.  The service aspects that 
were expected from the service receivers, sorting 

in descending order, were service personnel, 
physical environments, a place of service, price 
of the service, service processes and steps, 
public relations on service, and service quality. 
Up on analyzing the influence of demographic 
factors on the expectation, it was found that 
service receivers with different gender, educational 
level, and occupation had different expectation of 
the services, with the statistical significance of 
.05.  
 
Keywords: Expectation, Services, Service 
personnel, service receivers 
 

บทนํา 
ตามพระราชบญัญัติกําหนดแผนและขั �นตอน

กระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองสว่นท้องถิ�น พ.ศ. 
2542 ได้มีการกระจายอํานาจให้ท้องถิ�นพึ�งตนเอง และ
ตดัสินใจในกิจการท้องถิ�นได้เอง โดยองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ�น จะต้องมีความเป็นอิสระในการกําหนด
นโยบาย การปกครอง การบริหารงานบุคคล การเงิน
การคลงั และมีอํานาจหน้าที�ของตนเองโดยเฉพาะการ
กํากับดูแลองค์กรปกครองสว่นท้องถิ�นจะต้องทําเท่าที�
จําเป็นตามกฎหมายบญัญตัิไว้เทา่นั �น 

ในการดําเนินงานของเทศบาลตําบลหนอง
สองห้อง  อําเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย  ทกุสว่นงานมี
หน้าที�แก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ�นรวมถึงการบริการสาธารณะแก่
ประชาชนในเขตพื �นที�ตามอํานาจหน้าที�ที�กําหนดไว้ใน
พระราชบญัญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 ดงันั �นงานบริการ
สาธารณะจึงเป็นสิ�งสําคัญอย่างยิ�งที�เทศบาลตําบล
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หนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวัดหนองคาย ต้อง
บริหารจัดการบริการสาธารณะในด้านต่าง ๆ เพื�อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนในพื �นที�อย่างดี
ที�สดุ แต่ในการดําเนินงานดงักล่าวยังเกิดปัญหาด้าน
การให้บริการแก่ประชาชนในพื �นที�มาอย่างต่อเนื�อง  
โดยดูได้จากข้อมูลสถิติคําร้องเรียน  ข้อเสนอแนะจาก
กล่องแสดงความคิดเห็นและรายงานการประชุม
พนักงานประเดือนของเทศบาลตําบลหนองสองห้อง  
ปัญหาการดําเนินงานของเทศบาลตําบลหนองสองห้อง  
สว่นใหญ่เป็นเรื�องเกี�ยวกบัประชาชนในเขตพื �นที�ตําบล
หนองสองห้องไม่พอใจในการให้บริการของบุคลากร
ของเทศบาลตําบลหนองสองห้อง  อําเภอเมือง  จงัหวดั
หนองคาย (ที�มา: งานวางแผนสถิติและวิชาการ 
เทศบาลตําบลหนองสองห้อง ปี 2557) 

ด้วยเหตนีุ �ผู้ศกึษาในฐานะเป็นผู้ปฏิบตัิงานใน
ส่วนของกองคลัง ของเทศบาลตําบลหนองสองห้อง  
อําเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย จึงสนใจที�จะศกึษาความ
คาดหวังของผู้ รับบริการที�มีต่อการให้บริการของ
บุคคลากรกองคลัง เทศบาลตําบลหนองสองห้อง  
อําเภอเมือง  จังหวัดหนองคาย ตลอดจนปัญหาและ
อปุสรรคต่าง ๆ  ที�เกิดขึ �น  รวมถึงข้อเสนอแนะ และนํา
ผลที�ได้จากการวิจยัไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันางาน
การให้บริการของบุคลากรกองคลงัและงานอื�น ๆ ของ
เทศบาลตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวัด
หนองคาย  ให้มีประสิทธิภาพ  และเสนอผลงานวิจยัที�
ได้ต่อผู้บริหาร เพื�อนํามาใช้เป็นแนวทางในการกําหนด
นโยบาย และปรับปรุงแก้ไขหางานการบริการประชาชน
ในเขตพื �นที�เทศบาลตําบลหนองสองห้อง และพื �นที�
ใกล้เคียงให้เหมาะสมตอ่ไป 
 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื�อศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคล  
ของผู้ รับบริการที�มีต่อความคาดหวังในการให้บริการ
ของบุคลากรกองคลังเทศบาลตําบลหนองสองห้อง  
อําเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย  

2. เ พื� อ ศึ ก ษ า แ น ว ท า ง ก า ร พัฒ น า ก า ร
ให้บริการ ของบุคลากรกองคลงัเทศบาลตําบลหนอง
สองห้อง อําเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย 
 

สมมตฐิานของการวิจัย 

การวิจัยเรื�อง ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ  
ต่อการให้บริการของบุคลากรกองคลงัเทศบาลตําบล
หนองสองห้อง  อําเภอเมือง จงัหวดัหนองคายืผู้วิจยัได้
กําหนดสมมติฐานการวิจยั ไว้ดงันี � 

ผู้ รับบริการที�มีปัจจยัสว่นบคุคลที�แตกต่างกนั  
จะมีความคาดหวังในการให้บริการของบุคลากรกอง
คลงัเทศบาลตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวดั
หนองคาย แตกตา่งกนัตามปัจจยัสว่นบคุคล 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตด้านพื 2นที4  คือ พื �นที�เทศบาล
ตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย 

2. ขอบเขตด้านเนื 2อหา มุ่งศึกษาความ
คาดหวังของผู้ รับบริการที�มีต่อการให้บริการของ
บคุลากรกองคลงัเทศบาลตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง 
จงัหวดัหนองคาย ในด้านต่าง ๆ 7 ด้านคือ ด้านการ
บริการ ด้านการตั �งราคาการบริการ ด้านสถานที�และ
ช่องทางการให้บริการ ด้านการประชาสัมพันธ์การ
ให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ ให้บริการ ด้านกระบวนการ
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และขั �นตอนการให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ 

3. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
 3.1 ประชาชนที�เข้ามารับบริการของกอง

คลัง เทศบาลตําบลหนองสองห้อง ระหว่างเดือน 
มกราคม – เมษายน 2558 จํานวน 798 คน (ข้อมลูจาก
จํานวนผู้มาใช้บริการของของกองคลงัเทศบาลตําบล
หนองสองห้อง) 

 3.2 กลุม่ตวัอย่าง จํานวน 260 คนได้มา
จากการเปิดตารางคํานวณขนาดตวัอย่างของ Krejcie  
and  Morgan  (บญุชม ศรีสะอาด, 2549, หน้า 23) 
จากจํานวนประชากร 798 คน  เมื�อทําการเปิดตารางใน
ค่าที�ใกล้เคียงที�สดุกบัจํานวนประชากรคือ 800 คนทํา
ให้ผู้วิจยัได้จํานวนกลุม่ตวัอยา่งจํานวน 260 คน 

4. ตวัแปรที�ใช้ในการวิจยั มีดงันี �  
 4.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) 

คือ ปัจจยัสว่นบคุคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา  
อาชีพ  ของผู้มารับบริการ 

 4.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
คือ ความคาดหวงัของผู้ รับบริการที�มีต่อการให้บริการ
ของบุคลากรกองคลังเทศบาลตําบลหนองสองห้อง 
อําเภอเมือง จังหวดัหนองคาย ในด้านต่าง ๆ 7 ด้าน  
คือด้านการบริการ  ด้านการตั �งราคาการบริการ ด้าน
ส ถ า น ที� แ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ด้ า น ก า ร
ประชาสมัพนัธ์การให้บริการ  ด้านบคุลากรผู้ ให้บริการ  
ด้านกระบวนการและขั �นตอนการให้บริการ และด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

5. ระยะเวลาในการดําเ นินงานวิ จัย  
ผู้ วิจัยใช้ระยะเวลาในการดําเนินงานวิจัยตั �งแต่ เดือน
มกราคม จนถึง เดือนเมษายน  พ.ศ. 2558 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
1. แนวคิดและทฤษฎีที4เกี4ยวข้อง 
 1.1 ความหมาย แนวคิด และทฤษฎี

เกี�ยวกบัความคาดหวงั 
 1.2 ความหมาย แนวคิด และทฤษฎี

เกี�ยวกบัการบริการ 
 1.3 แนวคิด ทฤษฎีเกี�ยวกับส่วนประสม

ทางการตลาด 

 1.4 ความหมายของการกระจายอํานาจ 

 1.5 บริบทเกี�ยวกับเทศบาลตําบลหนอง
สองห้อง 

2. งานวิจัยที4เกี4ยวข้อง 
 2.1 จิตนา สืบศรี (2555) ได้ศึกษาวิจัย  

เรื�อง  ความคาดหวังของผู้ รับบริการจดทะเบียนสิทธิ
และนิติกรรมของสํานกังานที�ดินจงัหวดัสกลนครสาขา
สวา่งแดนดิน 

 2.2 ปาณิตา ปรีชาวงษ์   (2555)   ไ ด้
ศึกษาวิจัย เรื� อง ความคาดหวังของผู้ รับบริการต่อ
คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลเกาะช้าง  อ.เกาะ
ช้าง จ.ตราด  

 2.3 นฤมล เหมรา (2554) ได้ศึกษาวิจัย  
เรื� อง คุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บรายได้ของ
องค์การบริหารสว่นตําบลเหลา่เสอืโก้ก อําเภอเหลา่เสือ
โก้ก จงัหวดัอบุลราชธานี 

 2.4 จตพุล เขียวเขิน (2553) ได้ศึกษาวิจยั  
เรื� อง ความคาดหวังของลูกค้าของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) สา ข า นิค ม อุต สา ห ก ร ร ม
ภาคเหนือ (ลาํพนู) 

 2.5 สุจิตตรา เจนกาญจนรักษ์ (2553)  
ได้ศึกษาวิจัย  เรื�อง ความคาดหวงัของผู้ รับบริการหอ
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ผู้ ป่วยในพิเศษ โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
จงัหวดัสมดุสาคร 

 2.6 ภรรคพล อตุระทอง (2552) ได้ศึกษาวิจยั  
เรื�อง  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลกูค้าต่อ 
การใช้บริการศูนย์บริการ บริษัท ไทยซมัซุง อิเลคโทร
นิคส์จํากดัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

วิธีดาํเนินการวิจัย 
1. พื 2นที4ดาํเนินการ 
 สํานักงานเทศบาลตําบลหนองสองห้อง 

อําเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.1 ประชากรที�ใช้ในการศึกษาวิจยัครั �งนี �

คือ ประชาชนผู้มารับบริการของกองคลงัเทศบาลตําบล
หนองสองห้อง อําเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย ระหว่าง
เดือน มกราคม – เมษายน 2558 จํานวน 798 คน 

 2.2 กลุม่ตวัอย่าง ประชาชนผู้มารับบริการ
ของกองคลงัเทศบาลตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง  
จงัหวดัหนองคายจํานวน  260 คน กําหนดขนาดของ
กลุ่มตัวอย่าง โดยใช้ตาราง Krejcie and Morgan  
(บุญชม ศรีสะอาด, 2549, หน้า 23) และใช้การเลือก
แบบเจาะจง  (Purposive sampling) คือ การแจกแบบสอบถาม
ให้ผู้ ที�มาติดตอ่ขอรับบริการของกองคลงัเทศบาลตําบล
หนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวัดหนองคาย โดย
กําหนดโควตา (Quota Sampling) ของผู้ตอบแบบสอบถาม
ในแตล่ะเดือนที�มาติดตอ่ขอรับบริการ กองคลงัเทศบาล
ตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวัดหนองคาย  
เดือนละ 65  คน 

 
 

3. เครื4องมือที4ใช้ในการวิจัย  แบ่งออกเป็น 
3 ตอนดงันี � 

 ตอนที� 1 ปัจจัยส่วนบุคคล เป็นคําถาม
ข้อมลูทั�วไปเกี�ยวกบัลกัษณะสว่นบคุคลของผู้ รับบริการ
ของบุคลากรกองคลังเทศบาลตําบลหนองสองห้อง  
อําเภอเมือง จังหวดัหนองคาย ได้แก่ เพศ อายุ  ระดบั
การศึกษา อาชีพ ลกัษณะคําถามเป็นแบบเลือกตอบ
และเติมคําในช่องวา่ง 

 ตอนที� 2 ความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อ
การให้บริการให้บริการของบุคลากรกองคลงัเทศบาล
ตําบลหนองสองห้อง  อําเภอเมือง  จงัหวดัหนองคาย 7  
ด้าน ได้แก่  ด้านการบริการ ด้านการตั �งราคาการบริการ   
ด้านสถานที�และช่องทางการให้บริการ ด้านการ
ประชาสมัพนัธ์การให้บริการ ด้านบคุลากรผู้ ให้บริการ  
ด้านกระบวนการและขั �นตอนการให้บริการ ด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ลักษณะคําถามเป็น
แบบสอบถามใช้ Likert scales 5 ระดบั จํานวน  49  ข้อ 

 ตอนที�  3  ข้ อ เสนอแนะ เ กี� ยวกับกา ร
ให้บริการอื�น ๆ ในแต่ละด้านที�ผู้ รับบริการคาดหวงัต่อ
การให้บริการของบคุลากรกองคลงัเทศบาลตําบลหนอง
สองห้อง  เพื�อนําข้อมูลที�ได้มาใช้เป็นแนวทางในการ
พฒันางานการให้บริการของบคุลากรกองคลงัเทศบาล
ตําบลหนองสองห้อง  อําเภอเมือง จังหวัดหนองคาย 
ตอ่ไป 

 ก า ร ห า ค่ า ค ว า ม เ ชื� อ มั� น  ผู้ วิ จั ย นํ า
แบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กบักลุม่ประชากร
ที�ไมใ่ช่กลุม่ตวัอยา่งที�จะศกึษาจํานวน  45 ชดุ หลงัจาก
นั �นนํามาหาค่าความเชื�อมั�นโดยการวิเคราะห์หาค่า
สมัประสิทธิ~แอลฟ่า (Alpha–Coefficient) ด้วยวิธีการ
ของ Cronbrach  ทั �งนี �ทําการวิเคราะห์แบบสอบถาม
ด้วยโปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS โดยพบวา่คา่สมัประสิทธิ~
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แอลฟ่า (α) ที�ได้จากข้อคําถามในภาพรวมทั �งฉบบัและ
แยกในรายด้าน ผลการทดสอบเครื�องมือได้ค่าความ
เชื�อมั�นเท่ากบั 0.959  ซึ�งถือว่าเป็นค่าระดบัความเชื�อมั�น
ที�ยอมรับได้   

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้ วิ จั ย จ ะ เ ก็ บ ร ว บ ร ว ม ข้ อ มู ล จ า ก

แบบสอบถาม โดย ขออนญุาตจากนายกเทศบาลตําบล
หนองสองห้อง ในการเก็บรวบรวมข้อมูลของผู้ วิจัย ใน
การสอบถามประชาชนผู้ มารับบริการงานกองคลัง
เทศบาลตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวัด
หนองคาย  ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตนเองกบั
ประชาชนที�มารับบริการงานกองคลงั ณ เทศบาลตําบล
หนองสองห้อง  อําเภอเมือง จังหวดัหนองคาย โดยใช้
แบบสอบถามกบักลุม่ตวัอย่างทั �งหมด จํานวน 260 ชุด  
ตรวจสอบความถกูต้องและความครบถ้วนสมบรูณ์ของ
แบบสอบถามก่อนที�จะนํามาประมวลผล หากมีฉบับ
ไหนไมส่มบรูณ์จะคดัออกและทํา 

5. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้ ศึกษาได้นําแบบทดสอบที�ผ่านการ

ตรวจสอบความถกูต้องและครบถ้วนแล้ว นํามาลงรหสั
เลข (Code) ตามเกณฑ์ของเครื�องมือแต่ละส่วนแล้ว
ประมวลผลข้อมูลคํานวณหาค่าทางสถิติ โดยใ ช้
โปรแกรมสํา เ ร็จ รูป SPSS โดยใ ช้สถิติค่า ร้อยละ 
(Percentage) และแจกแจงความถี�  (Frequencies) 
บรรยายลักษณะของข้อมูลทั�วไปเกี�ยวกับปัจจัยส่วน
บคุคลได้แก่  เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และใช้
ค่าเฉลี�ย (Mean) แ ละ ส่ว น เ บี�ย ง เ บ น ม า ต ร ฐ า น 
(Standard Deviation) วิเคราะห์ความคาดหวังของ
ผู้ รับบริการของกองคลงัเทศบาลตําบลหนองสองห้อง  
ผู้ ศึกษากําหนดเกณฑ์ในการแปลความหมายของ

ค่าเฉลี�ย ออกเป็น 5 ระดับ ตามลําดับคะแนน ดังนี � 
(บญุชม  ศรีสะอาด, 2549, หน้า 23 – 24)  

 

4.51 - 5.00 หมายถึง มากที�สดุ 
3.51 - 4.50 หมายถึง มาก 
2.51 - 3.50 หมายถึง ปานกลาง 
1.51 - 2.50                                                                                           หมายถึง น้อย 
1.00 - 1.51 หมายถึง น้อยที�สดุ 

 

6. สถติิที4ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล   
 การเปรียบเ ทียบความคาดหวังของ

ผู้ รับบริการของกองคลงัเทศบาลตําบลหนองสองห้อง 
จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ใช้สถิติ t-test ที�ระดับ
นยัสําคญัทางสถิติ .05 กรณีที�ตวัแปรอิสระมี 2 กลุ่ม 
และใช้วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way ANOVA) ในกรณีที�ตวัแปรอิสระมีมากกวา่ 2 กลุม่  
เมื�อพบวา่มีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ที�ระดบั .05 แล้วนําผลที�ได้มาวิเคราะห์เพื�อตอบคําถาม
วิจัยและวัตถุประสงค์ที�ตั �งไว้ และนําผลการศึกษาที�
วิเคราะห์ได้มาสรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและเขียน
ข้อเสนอแนะ  
 

ผลการวิจัย 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  

จํานวน  154  คน  คิดเป็นร้อยละ 59.2 อายุ 36 – 45  
ปี จํานวน  91 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 มีการศึกษา
ระดบัตํ�ากวา่ปริญญาตรี  จํานวน  153 คน คิดเป็นร้อย
ละ 58.8 และมีอาชีพเกษตรกรหรือรับจ้าง จํานวน  104  
คน คิดเป็นร้อยละ  40.0 
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ตารางที�  1 ความคาดหวังของผู้ รับบริการต่อการ
ให้บริการของบุคลากรกองคลงัเทศบาล
ตําบลหนองสองห้อง โดยรวม 

 
ความคาดหวังของ

ผู้รับบริการ �� S.D. 
แปร
ผล 

1. ด้านบริการ 3.65 .845 มาก 
2. ด้านการตั �งราคาการบริการ    3.78 .713 มาก 
3. ด้านสถานที�และชอ่งทางการ
ให้บริการ   

3.91 .599 มาก 

4. ด้านการประชาสมัพนัธ์การ
ให้บริการ   

3.66 .791 มาก 

5. ด้านบคุลากรผู้ ให้บริการ 4.14 .754 มาก 
6. ด้านกระบวนการและขั �นตอน
การให้บริการ 

3.76 .711 มาก 

7. ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ 

3.97 .580 มาก 

รวมเฉลี4ย 3.84 .551 มาก 

 
จากตารางที�  1 พบว่าความคาดหวังของ

ผู้ รับบริการต่อการให้บริการของบุคลากรกองคลัง
เทศบาลตําบลหนองสองห้องโดยรวมอยู่ในระดบั มาก 
(ค่าเฉลี�ย 3.84) ด้านที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ ด้าน
บุคลากรผู้ ให้บริการ (ค่าเฉลี�ย 4.14) รองลงมา ด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (ค่าเฉลี�ย 3.97) สว่นด้าน
ที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คือ ด้านบริการ (ค่าเฉลี�ย 3.65)
  

 
 
 
 
  

ตารางที�  2 การเปรียบเทียบความคาดหวังของ
ผู้ รับบริการต่อการให้บริการของบคุลากร
กองคลังเทศบาลตําบลหนองสองห้อง 
จําแนกตามเพศ 

 
ความ

คาดหวังของ
ผู้รับบริการ

ต่อการ
ให้บริการของ
บุคลากรกอง

คลัง 

เพศ   

หญิง ชาย   
N= 154 N= 106 t sig 

�̅ S.D. �̅ S.D   

1. ด้านการ
บริการ   

3.69 .824 3.58 .876 .964 .323 

2. ด้านการตั �ง
ราคาการ
บริการ    

3.83 .699 3.70 .731 1.374 .849 

3. ด้านสถานที�
และช่องทาง
การให้บริการ   

3.96 .580 3.84 .622 1.635 .526 

4. ด้านการ
ประชาสมัพนัธ์
การให้บริการ   

3.67 .800 3.63 .783 .409 .766 

5. ด้าน
บคุลากรผู้
ให้บริการ 

4.24 .834 4.00 .597 2.540 .216 

6. ด้าน
กระบวนการ
และขั �นตอน
การให้บริการ 

3.805 .709 3.70 .712 1.195 .955 

7. ด้าน
สภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ 

4.00 .615 3.92 .525 1.130 .037
* 

รวม 3.88 .544 3.77 .555 1.690 .965 

 
จากตารางที� 2 พบว่าการเปรียบเทียบความ

คาดหวงัของผู้ รับบริการต่อการให้บริการของบุคลากร
ก อ ง ค ลั ง จํ า แ น ก ต า ม เ พ ศ  ด้ ว ย วิ ธี ก า ร  T-test  
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(Independent Sample t-test) ที�ระดบันยัสําคญั 0.05   
พบวา่ ผู้มารับบริการที�มีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อความ
คาดหวงัของผู้ รับบริการต่อการให้บริการของบุคลากร
กองคลงัโดยรวม ไม่แตกต่างกัน แต่เมื�อพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า ผู้มารับบริการที�มีเพศแตกต่างกนั มีผล
ต่อความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อการให้บริการของ
บคุลากรกองคลงัแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิต ิ
0.05  จํานวน 1 ด้าน คือ ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ 

จากการเปรียบเทียบความคาดหวังของ
ผู้ รับบริการต่อการให้บริการของบุคลากรกองคลัง
จําแนกตามช่วงอายุ โดยใช้วิ ธีการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ที�ระดับ
นยัสําคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า ผู้มารับบริการที�มีอายุ
แตกต่างกัน  มีผลต่อความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อ
การให้บริการของบคุลากรกองคลงัทั �งโดยรวมและราย
ด้าน ไมแ่ตกตา่งกนั 

จากการเปรียบเทียบความคาดหวังของ
ผู้ รับบริการต่อการให้บริการของบุคลากรกองคลัง
เทศบาลตําบลหนองสองห้อง  จําแนกตามระดับ
การศึกษา  โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว  (One Way ANOVA) ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ  
0.05  พบว่า ผู้มารับบริการที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั  
มีผลต่อความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อการให้บริการ
ของบคุลากรกองคลงัทั �งโดยรวมและรายด้าน แตกตา่งกนั 

จากการเปรียบเทียบความคาดหวังของ
ผู้ รับบริการต่อการให้บริการของบุคลากรกองคลัง
เทศบาลตําบลหนองสองห้อง  จําแนกตามอาชีพ โดย
ใช้วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า ผู้มา
รับบริการที�มีอาชีพแตกต่างกนั  มีผลต่อความคาดหวงั

ของผู้ รับบริการต่อการให้บริการของบคุลากรกองคลงั
ทั �งโดยรวมแตกต่างกันและเมื�อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ผู้ มารับบริการที�มีอาชีพแตกต่างกัน มีผลต่อ
ความคาดหวังของผู้ รับบริการต่อการให้บริการของ
บคุลากรกองคลงัแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิต ิ
0.05  จํานวน 3 ด้าน คือ ด้านการบริการ ด้านการตั �ง
ราคาการบริการ และด้านกระบวนการและขั �นตอนการ
ให้บริการ 
 

อภปิรายผล 

1. ด้านบ ริการ  จากผลการวิ จัย  พบว่า  
ผู้ รับบริการมีคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อการให้บริการ
ของบุคลากรกองคลังเทศบาลตําบลหนองสองห้อง   
อําเภอเมือง  จังหวัดหนองคายด้านการบริการ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ  
พบวา่ด้านการบริการที�มีคา่เฉลี�ยมากที�สดุ คือ  รูปแบบ
การให้บริการมีความเหมาะสม  สะดวก รวดเร็ว และ
ถูกต้อง และข้อที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คือ การเปิด
ให้บริการในช่วงเวลาที�ผู้ รับบริการต้องการ เช่น พัก
เที�ยง  และวนัหยดุเสาร์ อาทิตย์ สอดคล้องกบังานวิจยั
ของ  วันทา  พิมลรัตนกานต์ (2551) ซึ�งได้ศึกษา
ทศันคติของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้
นอกหนว่ยงานของเจ้าหน้าที�องค์การบริการสว่นตําบล
เกาะแก้ว  อําเภอเมือง  จังหวดัภูเก็ต  ด้านผลิตภณัฑ์  
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  เมื�อพิจารณาในรายข้อ
ผู้ รับบริการมีความคิดเห็นเรียงลําดบัจากมากไปน้อย 
คือ  การให้ความสะดวกในการบริการถึงบ้าน  และการ
ให้บริการความสะดวกกรอกแบบฟอร์มตา่ง ๆ    

2. ด้านการตั �งราคาการบริการ จากผลการวิจยั  
พบว่า ผู้ รับบริการมีคาดหวังของผู้ รับบริการต่อการ
ให้บริการของบุคลากรกองคลงัเทศบาลตําบลหนอง
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สองห้อง อําเภอเมือง จังหวัดหนองคาย ด้านการตั �ง
ราคาการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  เมื�อ
พิจารณาเป็นรายข้อ  พบวา่ด้านการตั �งราคาการบริการ
ที�มีคา่เฉลี�ยมากที�สดุ คือ อตัราคาคา่บริการถกูต้องตาม
ระเบียบ  กฎหมายข้อบงัคบั และข้อที�มีค่าเฉลี�ยน้อย
ที�สดุ คือ อตัราคา่บริการมีความเหมาะสม ไม่สงูหรือตํ�า
เกินไป และ แสดงป้ายที�มาของอตัราค่าบริการแต่ละ
ประเภท ซึ�งสอดคล้องกบังานวิจยัของวนัทา  พิมลรัตน
กานต์ (2551, บทคดัย่อ) ศึกษาทศันคติของประชาชน
ต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้นอกหน่วยงานของ
เจ้าหน้าที�องค์การบริการส่วนตําบลเกาะแก้ว อําเภอ
เมือง จังหวัดภูเก็ต ด้านราคาในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก ได้แก่ อัตราภาษีที�ต้องชําระมีความเหมาะสม  
เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ การประเมินคิดคํานวณ
เงินภาษีเหมาะสม  

3. ด้านสถานที�และช่องทางการให้บริการ 
จากผลการวิจัย พบว่า ผู้ รับบริการมีคาดหวังของ
ผู้ รับบริการต่อการให้บริการของบุคลากรกองคลัง
เทศบาลตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวัด
หนองคาย ด้านสถานที�และช่องทางการให้บริการใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ  
พบว่า ด้านสถานที�และช่องทางการให้บริการ  ที�มี
ค่าเฉลี�ยมากที�สดุ คือ เทศบาลตําบลหนองสองห้อง  มี
ที�จอดรถสะดวกและเพียงพอต่อผู้ รับบริการ และข้อที�มี
ค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คือ การเพิ�มช่องทางบริการรับชําระ
ภาษี  เช่น ทางไปรษณีย์  อินเตอร์เน็ต ซึ�งสอดคล้องกบั
งานวิจยัของอวยพร อรุณพรอนนัต์ (2551, บทคดัย่อ) 
ศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อ
บริการของกองการสอบ สํานักงานตํารวจแห่งชาติ  
ด้านสถานที�ให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
ได้แก่  ที�ตั �งของหนว่ยงานมีความเหมาะสมและสะดวก

ในการเดินทางติดต่อ  การจัดเตรียมสถานที�ใช้ในการ
รับสมคัรสอบมีความสะดวก  

4. ด้านการประชาสัมพันธ์การให้บริการ  
จากผลการวิจัย พบว่า ผู้ รับบริการมีคาดหวังของ
ผู้ รับบริการต่อการให้บริการของบุคลากรกองคลัง
เทศบาลตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวัด
หนองคาย ด้านการประชาสัมพันธ์การให้บริการใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ  
พบวา่ด้านการประชาสมัพนัธ์การให้บริการที�มีค่าเฉลี�ย
มากที�สดุ คือ  มีการประกาศประชาสมัพนัธ์งานบริการ
ของกองคลังแต่ละช่วงผ่านหอกระจายข่าวแต่ละ
หมูบ้่าน  และข้อที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ  คือ  การจดัให้มี
รางวลัแก่ผู้มาชําระภาษีต่าง ๆ ในช่วงสปัดาห์แรกของ
การรับชําระภาษี ซึ�งสอดคล้องกบังานวิจยัวนัทา  พิมล
รัตนกานต์ (2551) ศึกษาทศันคติของประชาชนต่อการ
ให้บริการจัดเก็บรายได้นอกหน่วยงานของเจ้าหน้าที�
องค์การบริการส่วนตําบลเกาะแก้ว  อําเภอเมือง  
จังหวัดภูเก็ตด้านส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  ได้แก่ มีการประชาสมัพนัธ์ข้อมูลเกี�ยวกับ
การชําระภาษีของทุกปี  เป็นอนัดบัแรก  รองลงมาคือ  
การจดัทําหนงัสอืแจ้งให้ผู้ ชําระภาษีทกุราย 

5. ด้านบคุลากรผู้ ให้บริการ  จากผลการวิจยั  
พบว่า  ผู้ รับบริการมีคาดหวังของผู้ รับบริการต่อการ
ให้บริการของบุคลากรกองคลงัเทศบาลตําบลหนอง
สองห้อง  อําเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย ด้านบคุลากรผู้
ให้บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็น
รายข้อ  พบว่าด้านบุคลากรที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สดุ คือ 
การบริการด้วยความสมคัรใจ และเต็มใจบริการ และ
ข้อที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คือ บริการด้วยความ ยิ �มแย้ม
แจ่มใสเอาใจใส่  และเป็นกันเอง ซึ�งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของปรัชญา เวสารัชช์ (2540, หน้า 251) กลา่ว
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ว่าการให้บริการที�ดีของเจ้าหน้าที�  ดังนี � 1. รูปร่าง
หน้าตาไม่จําเป็นต้องดูดี หรือสวย แต่ไม่ควรจะบูดบึ�ง
เคร่งเครียดน่ากลวั หรือไม่น่าเชื�อถือ 2. เสื �อผ้าและ
เครื� องประดับควรเหมาะสมกบัการเป็นข้าราชการ 
3. การแต่งตัว  การแต่งหน้า  แต่งผมทํา เล็บควร
เหมาะสมกบัการเป็นข้าราชการ 4. การพดูจาและการ
ตอบคําถาม ยิ �มแย้มแจ่มใส ซักถามความต้องการ  
อ ธิบ า ย ใ ห้ ค ว า ม ก ร ะ จ่า ง แ ก่ผู้ รับบริการ  พูดจา
สภุาพ  5. กิริยาท่าทางสภุาพทั �งการใช้เสียง การสบตา 
การแสดงสีหน้าการเคลื�อนไหว 6. การให้ความช่วยเหลือ 
โดยการเอื �อเฟื�อ แสดงนํ �าใจมีจิตใจเมตตากรุณา 

6. ด้ า น ก ร ะ บ ว น ก า ร แ ล ะ ขั �น ต อ น ก า ร
ให้บริการ จากผลการวิจยั พบว่า ผู้ รับบริการมีคาดหวงั
ของผู้ รับบริการต่อการให้บริการของบคุลากรกองคลงั
เทศบาลตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง  จังหวัด
หนองคาย  ด้านกระบวนการและขั �นตอนการให้บริการ
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ  
พบว่าด้านกระบวนการและขั �นตอนการให้บริการมี
ค่า เฉลี�ยมากที�สุด  คือ  การให้บริการตามลําดับ
ก่อนหลงั เช่น ผู้ ที�มาก่อนได้รับการบริการก่อน เป็นต้น 
และข้อที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คือ การจัดลําดบัขั �นตอน
การให้บริการตามที�ประกาศไว้ ซึ�งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของอลิสรา รัตน์ไตรแก้ว (2552) ซึ�งได้ศึกษา 
ความพึงพอใจของผู้ รับบริการงานจัดเก็บรายได้จาก
เทศบาลตํ าบลไพศาลี  อํ า เภอไพศาลี   จั งหวัด
นครสวรรค์  ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  เมื�อพิจารณา
ในราย ข้อมากไปน้อย  คื อ  การ ใ ห้บ ริการมีกา ร
เ รียงลําดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม  ขั �นตอนการ
ให้บริการไมยุ่ง่ยากซบัซ้อนและคลอ่งตวั 

7. ด้านส ภ า พ แ ว ด ล้ อ ม ท า ง ก า ย ภาพ  
จากผลการวิจัย พบว่า ผู้ รับบริการมีคาดหวังของ

ผู้ รับบริการต่อการให้บริการของบุคลากรกองคลัง
เทศบาลตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวัด
หนองคาย ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ  
พบวา่ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพที�มีคา่เฉลี�ยมาก
ที�สุด  คือ การจัดโต๊ะทํางานเป็นไปตามสายงาน  
ทางเดินของงานไม่ย้อนไปย้อนมา และข้อที�มีค่าเฉลี�ย
น้อยที�สดุ คือ การบริการศนูย์อินเตอร์เน็ต  สําหรับผู้ รอ
รับการบริการ ซึ�งสอดคล้องกบังานวิจัยของนฤมล เหมรา 
(2554, บทคดัย่อ) ซึ�งได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ
งานจัดเก็บรายได้ขององค์การบริหารส่วนตําบลเหล่า
เสือโก้ก  อําเภอเหลา่เสือโก้ก จงัหวดัอบุลราชธานี  ใน
ภาพรวมอยู่ ในระดับดี  เมื� อ พิจารณาในราย ข้อ
ผู้ รับบริการมีความคิดเห็นมากไปน้อย คือ  มีสถานที�
จอดรถได้อยา่งสะดวก/เพียงพอ  และความสะอาดของ
บริเวณที�ให้บริการ   
 

ข้อเสนอแนะ 

คว า ม ค า ด ห วัง ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ต่อ ก า ร
ให้บริการของบุคลากรกองคลงัเทศบาลตําบลหนอง
สองห้อง อําเภอเมืองจังหวดัหนองคาย โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  แตเ่มื�อพิจารณาเป็นรายข้อในแตล่ะด้านที�มี
ระดบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการที�มีค่าเฉลี�ยอยู่ใน
ระดบัตํ�าและควรปรับปรุงดงันี � 

1. ด้านบริการ เป็นด้านที�ควรปรับปรุงเป็น
ลาํดบัแรกเนื�องจากเป็นด้านที�มีค่าเฉลี�ยอยู่ในลําดบัตํ�า
และเมื�อพิจารณาเป็นรายข้อข้อที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุดคือ
การเปิดให้บริการในช่วงเวลาที�ผู้ รับบริการต้องการ เช่น
พกัเที�ยง วนัหยดุเสาร์ – อาทิตย์ ดงันั �นกองคลงัเทศบาล
ตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวัดหนองคาย  
ควรมีการเปิดให้บริการประชาชนในช่วงเวลาที�
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ผู้ รับบริการต้องการ เช่นพักเที�ยง  วันหยุดเสาร์ – 
อาทิตย์ และควรมีการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการที�ดี  
อีกทั �งให้ดแูตกตา่งจากหนว่ยงานอื�น 

2. ด้านการประชาสมัพนัธ์การให้บริการ กอง
คลงัเทศบาลตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จังหวดั
หนองคาย  ควรมีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์งานบริการ
ของกองคลงัผ่านสื�อต่าง ๆ เช่นหอกระจ่ายข่าย  ก่อน
การออกเก็บภาษี และในงานจดัเก็บภาษีรายได้ควรจดั
ให้มีรางวลัสาํหรับผู้มาชําระภาษีประเภทต่าง ๆ ในช่วง
สปัดาห์แรกของการชําระภาษี  เพื�อเป็นการกระตุ้นให้ผู้
ชําระภาษีมาชําระภาษีเร็วขึ �น 

ข้อเสนอแนะสาํหรับการวิจัยครั2งต่อไป 
1. ควรศึกษาคณุภาพการให้บริการงานกอง

คลงัเทศบาลตําบลหนองสองห้อง  อําเภอเมือง  จงัหวดั

หนองคาย  เพื�อจะได้นําข้อมูลที�ได้มาปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการงานกองคลังเทศบาล
ตําบลหนองสองห้อง อําเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย   

2. ควรศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อ
ผลการดําเนินงานของเทศบาลตําบลหนองสองห้อง  
อําเภอเมือง จังหวัดหนองคาย เพื�อจะได้ทราบความ
คิดเห็นของประชาชนต่อดําเนินงานของเทศบาลตําบล
หนองสองห้อง และนํามาพัฒนา ปรับปรุงแก้ไขการ
บริหารงานของเทศบาลตําบลหนองสองห้อง ให้เป็นไป
ตามความต้องการของประชาชนให้มากที�สุด เพื�อ
ประโยชน์สขุของประชาชน  ในเขตเทศบาลตําบลหนอง
สองห้อง อําเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย 
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