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บทคัดย่อ
	 การวิจัยเรื่อง “ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสาร
แบบปากต่อปากของการให้บริการองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง 
จังหวัดนครศรีธรรมราช” กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบ
ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) และใช้การเลือกตัวอย่างตามสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยใช้วิธีแจกแบบสอบถามจ�ำนวนทั้งสิ้น 400 ชุด วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม SPSS สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย
เลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใช้ค่า T-test ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Anova) และเทคนิคการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis)
	 ผลการวิจัยพบว่า

	 1. ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลหลัก

ช้างโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.52) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้

บริการระดับดีมาก ตามล�ำดับก่อนหลังเช่น ผู้มาก่อนได้รับการบริการก่อนเป็นต้นมากที่สุด 

(ค่าเฉลี่ย = 3.64) รองลงมาได้แก่ การให้ความเสมอภาคเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ (ค่า

เฉลี่ย = 3.61) และน้อยที่สุดได้แก่ การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อบริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย = 3.41)  และพบว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

กล่าวคือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และงานที่รับ

ทัศนคติของผูใ้ช้บรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและ

การสือ่สารแบบปากต่อปาก: กรณศีกึษาองค์การบรหิารส่วนต�ำบลหลักช้าง 

อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

นักวิชาการตรวจสอบภายในชำ�นาญการพิเศษ ปฏิบัติหน้าที่หัวหน้าส่วนติดตามชำ�ระค่าปรับและยึดอายัดทรัพย์สินตามความผิดอาญา สำ�นัก

บังคับคดีอาญาและบังคับใช้กฎหมาย สำ�นักงานปลัดกระทรวงยุติธรรม
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บริการ แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจใน การให้บริการไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติ

	 2. ผูใ้ช้บรกิารมรีะดบัการสือ่สารแบบปากต่อปาก (การพดูเชงิบวก) ต่อการให้บรกิาร

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้างโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย = 3.31) โดย

กลุม่ตวัอย่างมีการสือ่สารแบบปากต่อปาก (การพดูเชงิบวก) ตามล�ำดบัก่อนหลงั เช่น ในการ

พูดคุยในกลุ่มเพื่อนบ้าน หากมีการพูดถึงเจ้าหน้าที่ อบต. หลักช้าง ท่านจะพูดถึงอัธยาศัย

ไมตรี และการพูดจาของเจ้าหน้าที่ในทางที่ดีอยู่เสมอ (ค่าเฉลี่ย = 3.37) รองลงมาได้แก่ ใน

การพดูคยุในกลุม่เพือ่นบ้าน หากมกีารพดูถงึ อบต.หลกัช้าง ท่านจะพดูถงึ การจดัให้มกีจิกรรม

นนัทนาการในวนัส�ำคญัโดยให้ประชาชนเข้ามามส่ีวนร่วมกจิกรรมดงักล่าวในทางทีด่อียูเ่สมอ 

(ค่าเฉลี่ย = 3.36) และน้อยที่สุดได้แก่ ท่านสามารถชี้แจงข้อมูลที่ถูกต้องเกี่ยวกับ อบต. หลัก

ช้าง ให้แก่บุคคลอื่นที่ได้รับข้อมูลท่ีไม่ถูกต้องได้เป็นอย่างดี (ค่าเฉลี่ย = 3.19) และพบว่า

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ กล่าวคือ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ

งานที่รับบริการ แตกต่างกัน มีระดับการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) ในการ

ให้บริการไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ยกเว้นระดับการศึกษา 

	 3. ผู้ใช้บริการมีระดับการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) ต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้างโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย = 3.40) 

โดยกลุม่ตวัอย่างมกีารสือ่สารแบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) ต่อการให้บรกิารตามล�ำดบัก่อน

หลัง เช่น ท่านสามารถให้ค�ำแนะน�ำบุคคลอื่นเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการของ อบต.หลัก

ช้าง เช่น การช�ำระภาษ ี การจ่ายเบีย้ยงัชพีผูส้งูวยัโดยมกีารให้ บริการเคล่ือนท่ีตามจุดบริการ

หลัก มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 3.48) รองลงมา ได้แก่  ท่านจะพูดถึงการให้บริการของ อบต.

หลกัช้างในทางทีด่อียูเ่สมอ (ค่าเฉลีย่ = 3.42) และน้อยทีส่ดุได้แก่ ท่านสามารถทีจ่ะถ่ายทอด

ถงึความพงึพอใจของท่านต่อการให้บรกิารแก่ผูท้ีม่คีวามลงัเลใจทีจ่ะมาใช้บรกิาร (ค่าเฉลีย่ = 

3.35)  และพบว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ กล่าวคือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
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รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และงานท่ีรับบริการ แตกต่างกันมีระดับการสื่อสารแบบปากต่อปาก 

(การพูดเชิงบวก) ในการให้บริการไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ยกเว้นสถานภาพ

	 4. ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ คือ ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้าน

กระบวนการ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก และด้านการประชาสัมพันธ์ สามารถพยากรณ์

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ยกเว้นปัจจัยด้านสถานที่

	 5. ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ คือ ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้าน

กระบวนการ และด้านการประชาสมัพนัธ์ ไม่สามารถพยากรณ์ระดบัการสือ่สารแบบปากต่อ

ปาก (การพูดเชิงบวกและการบอกต่อ) ของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการองค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลหลักช้าง อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ยกเว้นปัจจัยด้านสถานที่ และด้านสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวก

	    จากผลการวิจัยสรุปได้ว่า องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง 

จังหวัดนครศรีธรรมราช ควรพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้

บริการ 4 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 

และด้านการประชาสมัพนัธ์ ซึง่จะมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารเพิม่มากขึน้ รวม

ทั้ง หากมีการพัฒนาในด้านสถานท่ี และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกจะส่งผลต่อระดับการ

สื่อสารแบบปากต่อปากในการพูดเชิงบวกและการบอกต่อในทางที่ดีเพิ่มมากขึ้น

ค�ำส�ำคัญ:  ทัศนคติ, ความพึงพอใจ, การสื่อสารแบบปากต่อปาก
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Abstract
The subjects of this research on “Customers’ attitudes affecting their 

satisfaction and word-of-mouth communication regarding services offered by 

Lakchang Tambon Administrative Organization, Changklang District, Nakhon Si 

Thammarat” were chosen by means of non-probability and convenience sampling 

methods. Research questionnaires were distributed to 400 participants, and the 

data collected were analyzed with the Statistical Package for Social Sciences (SPSS) 

for values, frequency distribution, percentage mean and standard deviation. Also 

used in data analysis were T-test, One-way ANOVA and Multiple Regression analysis.

The results of this study reveal that 

1.	 Customers’ satisfaction towards overall services offered by Lakchang 

Tambon Administrative Organization is at a high level (Mean = 3.52). The subject’s 

satisfaction towards the quality of services is very high and can be classified, 

according to their degree of satisfaction, as follows: The “first come, first served” 

principle (Mean = 3.64) ranks the highest, followed by “equal service without 

prejudice” principle (Mean =3.61), while “customers’ feedback” (e.g. in the forms 

of a comment box or comment cards) ranks the lowest (Mean = 3.41). Customers’ 

satisfaction towards the services is not different, with statistical significance, among 

customers with different demographic profiles (gender, age, marital status, education, 

career, average monthly salary and types of service received). 

Customers’ Attitudes Affecting Their Satisfaction and Word of Mouth 
Communication: A Case Study of Lakchang Tambon Administrative 

Organization,  Changklang District, Nakhon Si Thammarat

Kanchanamas Chamnankit
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2.	 Customers’ word-of-mouth communication (positive speaking) regarding 

the services by Lakchang Tambon Administrative Organization is at a moderate 

level (Mean = 3.31). Their word-of-mouth communication (positive speaking) can 

be illustrated (by degree) as follows: The highest is positive speaking in the 

neighborhood about behaviors of officers at Lakchang SAO (Mean = 3.37). This is 

followed  respectively by positive speaking in the neighborhood about Lakchang 

SAO’s promotion of local participation in festive events (Mean = 3.36) and the 

local’s ability to correct the inaccurate information about Lakchang SAO (Mean 

= 3.19). It is also found that the level of word-of-mouth communication (positive 

speaking) is not different, with statistical significance, among customers with different 

demographic profiles (gender, age, marital status, career, average monthly salary 

and types of service received), except for education.

3.	Customers’ word-of-mouth communication (word-of-mouth) regarding 

the services by Lakchang Tambon Administrative Organization is also at a moderate 

level (Mean = 3.40). Their word-of-mouth communication (word-of-mouth) can be 

illustrated (by degree) as follows: The highest is the local’s ability to provide 

information about the range of services offered by Lakchang SAO (e.g. services for 

tax payers, mobile units for elderly living sustenance) (Mean = 3.48). This is followed 

respectively by the local’s constant positive speaking about Lakchang SAO (Mean 

= 3.42) and the local’s ability to convey their satisfaction about Lakchang SAO to 

those in hesitation (Mean = 3.35).  In this area, Researcher finds that the level of 

word-of-mouth communication (word-of-mouth) is not different, with statistical 

significance, among customers with different demographic profiles (gender, age, 

education, career, average monthly salary and types of service received), except 

for marital status.
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4.	Except for the factor of venue, other customers’ attitudinal factors (staff, 

working procedures, facilities and public relations) can forecast, with statistical 

significance, customers’ level of satisfaction towards the services by Lakchang 

Tambon Administrative Organization.

5.	Except for the factors of venue and facilities, other customers’ attitudinal 

factors (staff, working procedures and public relations) cannot forecast, with statistical 

significance, customers’ word-of-mouth communication (positive speaking and 

word-of-mouth) regarding the services by Lakchang Tambon Administrative 

Organization.

From the research findings, it can be concluded that Lakchang Tambon 

Administrative Organization, Changklang District, Nakhon Si Thammarat should 

develop its quality of service to raise customers’ satisfaction in the following 4 

aspects: staff, working procedures, facilities and public relations. This effort will in 

the end influence the increase in customers’ satisfaction. In addition, the 

improvement of venue and facilities will have a positive impact on word-of-mouth 

communication (positive speaking and word-of-mouth).

Keywords:   Attitudes, Satisfaction , Word-of-Mouth Communication
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บทน�ำ
	 การปกครองท้องถิน่ถอืเป็นส่วนหนึง่ของการบรหิารราชการแผ่นดนิ ซึง่เกดิจากหลกั

การกระจายอ�ำนาจและให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครองตนเอง อันเป็นรากฐานของการ

ปกครองระบอบประชาธิปไตย โดยประเทศไทยได้มีการตราพระราชบัญญัติสภาต�ำบลและ

องค์การบริหารส่วนต�ำบล พ.ศ. 2537 และบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 2 มีนาคม พ.ศ. 2538 มีผล

ท�ำให้เกิดองค์การบริหารส่วนต�ำบล (อบต.) ขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ที่จะให้ประชาชนในท้อง

ถิน่มกีารปกครองตนเองตามระบอบประชาธปิไตย มคีวามเป็นอสิระ และมขีดีความสามารถ

ในการบริหารงานในองค์กรของตนได้มากกว่าการเป็นสภาต�ำบล เนื่องจากมีฐานะเป็น

นิติบุคคล ซึ่งมีรายได้ และบุคลากรภายใต้การก�ำกับดูแลจากทางราชการน้อยที่สุด

	 การให้บรกิารสาธารณะเป็นงานทีม่คีวามส�ำคัญอย่างยิง่ขององค์กรปกครองส่วนท้อง

ถิน่ หากหน่วยงานภาครฐัสามารถด�ำเนนิการให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่าง

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพตรงกับความต้องการของประชาชน ย่อมส่งผลต่อภาพลักษณ์ใน

เชิงบวกขององค์กร เนื่องจากในปัจจุบันสิ่งต่างๆ เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศที่ท�ำให้โลกของเราไร้พรมแดนมีการติดต่อสื่อสารใกล้ชิดกัน

มากยิง่ขึน้ จงึท�ำให้ประชาชนสามารถรบัข้อมลูข่าวสารต่างๆ ทีร่วดเรว็ขึน้ แม้จะอยูก่นัคนละ

ข้ัวโลก จะเห็นได้ว่า   การสื่อสารแบบปากต่อปากจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ ความคาดหวัง 

ความรูส้กึ ทศันคต ิความตัง้ใจทางพฤตกิรรม และไม่จ�ำเป็นต้องมุง่ความสนใจไปทีต่ราสนิค้า 

สินค้าหรือบริการ อาจจะเป็นการมุ่งไปที่องค์กรก็ได้ (Buttle,1998 อ้างถึงใน พยัต วุฒิรงค์, 

2546:23)	

	 จากความส�ำคัญดังกล่าว ภาครัฐจะต้องปรับระบบการด�ำเนินงานโดยเน้นหลักการ

บริหารรัฐกิจแนวใหม่ เช่น มุ่งให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของ

ประชาชน โดยการรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนเพื่อสะท้อนการท�ำงานของผู้ให้บริการ 

ซึ่งองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช เป็นหน่วย

งานหนึ่งที่กระทรวงมหาดไทย ได้ประกาศยกฐานะจากสภาต�ำบลหลักช้าง เป็นองค์การ

บรหิารส่วนต�ำบลหลกัช้าง ตัง้แต่วนัที ่30 มนีาคม พ.ศ. 2539 เป็นองค์การบริหารส่วนต�ำบล

ขนาดกลาง ทีร่บัผดิชอบการจดับรกิารสาธารณะระดบัชมุชน โดยได้เปิดโอกาสให้ประชาชน
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

เข้ามามีส่วนร่วม ในการก�ำหนดนโยบาย  แนวทาง และทิศทางในการบริหารงาน รวมทั้งยัง

มีกจิกรรมและการบรกิารสาธารณะอืน่ๆ เพือ่ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้อง

ถิน่ และมกีารประชาสมัพนัธ์ในรปูแบบต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิง่การสือ่สารแบบปากต่อปาก 

(Word of Mouth) ทีม่กีารสือ่สารโดยตรงต่อประชาชนทีม่กีารส่งผ่านข่าวสารโดยใช้การพดู

แบบปากต่อปากจากบุคคลหนึ่งไปสู่อีกบุคคล หรือกลุ่มหนึ่ง เป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญมากใน

การให้บริการ  หากการให้บริการเกิดข้อผิดพลาดจะส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ ความน่า

เชื่อถือของหน่วยงานในทางลบ ท�ำให้ผู้ใช้บริการมีการสื่อสารหรือกล่าวถึงผู้ให้บริการ และ

หน่วยงานดงักล่าวในทางทีไ่ม่ด ีในทางตรงข้ามหากหน่วยงานมกีารให้บริการทีดี่ สร้างความ

ประทับใจ ย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ รวมทั้งมีการสื่อสารหรือกล่าวถึงผู้ให้

บริการ และหน่วยงานในทางที่ดีได้ เนื่องจากในปัจจุบันการส่ือสารแบบปากต่อปากได้เข้า

มามีอิทธิพลต่อการให้บริการ ที่จะสะท้อนความต้องการของประชาชน ปัญหาอุปสรรคใน

การให้บริการขององค์กรบริหารส่วนต�ำบล

	 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา ทัศนคติ ความพึงพอใจ และการสื่อสารแบบปาก

ต่อปากของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลหลกัช้าง อ�ำเภอช้าง

กลาง จงัหวดันครศรธีรรมราช เพือ่ให้ทราบทศันคตขิองผูใ้ช้บรกิาร ระดบัความพงึพอใจและ

การสื่อสารแบบปากต่อปากที่มีต่อการให้บริการ และน�ำข้อเสนอแนะใช้เป็นแนวทางในการ

พัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้างต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1. เพื่อศึกษาทัศนคติของผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้าง

กลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

	 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปากในการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

	 3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปากในการให้บริการ

ขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลหลกัช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวดันครศรีธรรมราช จ�ำแนกตาม

ประชากรศาสตร์
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	 4. เพือ่ศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและการสือ่สารแบบปากต่อปากของ

ประชาชนในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัด

นครศรีธรรมราช

การทบทวนวรรณกรรม
	 การทบทวนวรรณกรรมในการศกึษาเรือ่ง ทศันคตขิองผูใ้ช้บรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความ

พึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปากของการให้บริการองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลัก

ช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงาน

วิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัยดังนี้

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

	 ประหยัด  หงส์ทองค�ำ (2526 : 18-19) มีความเห็นว่าการปกครองท้องถิ่น มีความ

ส�ำคัญ 4 ประการ ดังนี้

	 1. การปกครองท้องถิ่น เป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย

	 2. การปกครองท้องถิ่น เป็นหัวใจส�ำคัญที่จ�ำเป็นต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม

ของประเทศ

	 3. การปกครองท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่าง

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพตรงกับความต้องการของประชาชน

	 4. การปกครองท้องถิน่ช่วยให้ภารกจิของรฐับาลลดน้อยลง ซึง่ท�ำให้รฐับาลสามารถ

อุทิศเวลาเพื่อการปกครองและการบริหารระดับชาติเพื่อส่วนรวมได้มากยิ่งขึ้น

การปกครองท้องถิ่นในรูปแบบองค์การบริหารส่วนต�ำบล

	 องค์การบริหารส่วนต�ำบล (อบต.) คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นระดับต�ำบลที่อยู่

ใกล้ชิดกับประชาชนมากท่ีสุด มีพื้นท่ีเท่ากับต�ำบลแต่ละต�ำบล จัดต้ังมาจากสภาต�ำบลที่มี

รายได้ตามเกณฑ์ที่ก�ำหนด และมีจ�ำนวนราษฎรไม่น้อยกว่า 2,000 คน โดยมีจุดมุ่งหมาย

ส�ำคญัเพือ่ดแูลทกุข์สขุและให้บรกิารประชาชนในหมูบ้่าน ต�ำบล เขต อบต. แทนรัฐบาลกลาง 
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นราชการส่วนท้องถิ่น มีอ�ำนาจหน้าที่ในการพัฒนาต�ำบลทั้งใน

ด้านเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม และหน้าที่อื่นๆ ตามที่กฎหมายก�ำหนด รวมทั้งมีงบ

ประมาณ และพนักงานเจ้าหน้าที่ของ อบต.เอง

	 โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต�ำบล ประกอบด้วย

	 1. ฝ่ายนิติบัญญัติ คือ สภาองค์การบริหารส่วนต�ำบล (สภาต�ำบล)

	 2. ฝ่ายบริหาร คือ คณะผู้บริหาร

	 3. ฝ่ายข้าราชการประจ�ำ คือ พนักงานส่วนต�ำบล

	 ฝ่ายนติบิญัญตั ิคอื สภาองค์การบรหิารส่วนต�ำบล ประกอบด้วย สมาชกิสภาองค์การ

บรหิารส่วนต�ำบลทีไ่ด้รบัเลอืกตัง้ จากประชาชนหมูบ้่านละ 2 คน องค์การบรหิารส่วนต�ำบล

ใดมี 2 หมู่บ้าน ให้มีสมาชิกได้หมู่ละ 3 คน ยกเว้นองค์การบริหารส่วนต�ำบลใดมี 1 หมู่บ้าน 

ให้มสีมาชิกได้ 6 คน สภาองค์การบรหิารส่วนต�ำบลมปีระธานสภาองค์การบรหิารส่วนต�ำบล 

1 คน รองประธานสภาองค์การบริหารส่วนต�ำบล 1 คน ซึ่งเลือกจากสมาชิกสภาองค์การ

บริหารส่วนต�ำบล โดยให้นายอ�ำเภอแต่งตั้ง ระยะเวลาการด�ำรงต�ำแหน่งของสภาองค์การ

บริหารส่วนก�ำหนดคราวละ 4 ปีนับแต่วันเลือกตั้ง

	 อ�ำนาจหน้าที่ของสภาองค์การบริหารส่วนต�ำบล

	 สภาองค์การบริหารส่วนต�ำบล มีอ�ำนาจหน้าที่ดังต่อไปนี้

	 1. ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนา อบต. เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารกิจการส�ำคัญ

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบล

	 2. พิจารณา และให้ความเห็นชอบร่างบัญญัติองค์การบริหารส่วนต�ำบลร่างข้อ

บัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ�ำปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม

	 3. ควบคมุการปฏบิตังิานของคณะผูบ้รหิารองค์การบริหารส่วนต�ำบล ให้เป็นไปตาม

นโยบาย และแผนพฒันาต�ำบลตาม (1) และกฎหมาย ระเบยีบ และข้อบงัคบัของทางราชการ

	 ขนาดขององค์การบริหารส่วนต�ำบล

	 ปัจจุบนัองค์การบรหิารส่วนต�ำบล แบ่งออกเป็น 3 ขนาด ได้แก่ องค์การบรหิารส่วน

ต�ำบลขนาดใหญ่ องค์การบริหารส่วนต�ำบลขนาดกลาง องค์การบริหารส่วนต�ำบลขนาดเล็ก 

ซึ่งแบ่งตามจ�ำนวนเงินรายได้ และจ�ำนวนประชากร ดังนี้
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	 1. องค์การบริหารส่วนต�ำบลขนาดใหญ่ ต้องมีรายได้ไม่รวมเงินอุดหนุนใน

ปีงบประมาณที่ผ่านมา ตั้งแต่ 20 ล้านบาทขึ้นไป

	 2. องค์การบริหารส่วนต�ำบลขนาดกลาง ต้องมีรายได้ไม่รวมเงินอุดหนุนใน

ปีงบประมาณที่ผ่านมา ตั้งแต่ 6 ล้านบาทขึ้นไป

	 3. องค์การบริหารส่วนต�ำบลขนาดเล็ก มีรายได้ไม่รวมเงินอุดหนุนต�่ำกว่า 6 ล้าน

บาท

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ

	 Zimbardo และ Leippe (1991,อ้างถึงใน นที   ทองเขื่อนขันธ์. 2547: 27) ได้

อธิบายถึงระบบทัศนคติว่า มีองค์ประกอบ ที่ส�ำคัญ 5 ประการคือ

	 1. องค์ประกอบด้านความรู ้ความนกึคดิ (Cognitions) เป็นส่วนทีเ่ป็นความเชือ่ของ

บุคคลเกี่ยวกับสิ่งต่างๆ ทั่วไปทั้งที่ชอบและไม่ชอบ หากบุคคลมีความรู้หรือมีความคิดว่าสิ่ง

ใดดกีมั็กจะมีทศันคตทิีด่ต่ีอสิง่นัน้ หากมคีวามรูม้าก่อนว่าสิง่ใดไม่ดกีจ็ะมทีศันคตทิีไ่ม่ดต่ีอสิง่

นั้น องค์ประกอบด้านความรู้ความนึกคิดประกอบด้วย 3 ส่วนคือ ส่วนที่เป็นความรู้เกี่ยวกับ

ข้อเท็จจริง (Knowledge) ส่วนที่เป็นความเชื่อ และส่วนที่เป็นการประเมินเหล่านี้คือ ความ

นึกคิดและการรับรู้ของเราทั้งสิ้น

	 2. องค์ประกอบทางด้านความรู้สึก (The Affective Responses) เป็นส่วนที่

เกีย่วข้องกบัอารมณ์ทีเ่กีย่วเนือ่งกบัสิง่ต่างๆ ซึง่มผีลแตกต่างกนัไปตามบคุลกิภาพของคนนัน้ 

เป็นลักษณะที่เป็นค่านิยมของแต่ละคน

	 3. ความตั้งใจทางด้านพฤติกรรม (Behavior Intentions) คือ ความต้ังใจท่ีจะ

แสดงออกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือแนวคิดหนึ่งแนวคิดใด ซ่ึงเป็นองค์ประกอบด้าน

ความรู ้ความคดิ และความรูส้กึ ในการวจิยัเชงิประจกัษ์ถ้าเราวดัพฤติกรรมโดยตรงไม่ได้ เรา

อาจวัดความตั้งใจทางด้านพฤติกรรมได้

	 4. พฤตกิรรม (Behaviors) คอื การแสดงออกของบคุคลต่อสิง่หนึง่ แนวคดิหนึง่หรอื

บุคคลใดบุคคลหนึ่ง ซึ่งเป็นผลมาจากองค์ประกอบด้านความรู้ ความคิด และความรู้สึก

	 5. ทัศนคต ิ(Attitude) คอื ความโน้มเอยีงในการประเมนิวตัถ ุแนวคดิ บคุคล สถาบนั ฯลฯ
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ

	 เพลนิทพิย์  โกเมศโสภา (2544: 76) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความ

รู้สึกท่ีแสดงถึงความยินดี หรือความผิดหวัง อันเป็นผลสืบเนื่องมาจาก การที่แต่ละบุคคล

เปรยีบเทยีบผลลพัธ์ ทีไ่ด้รับจากการใช้บรกิาร หรอืบรโิภคผลติภณัฑ์จรงิๆ เมือ่เทยีบกบัความ

คาดหวังเดิมของลูกค้า

	 อจัฉรา โทบญุ (2534: 9) ได้อธบิายความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใช้บรกิาร หมาย

ถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในด้านต่างๆ ดังนี้

	 1. เวลาที่ใช้ในการให้บริการ

	 2. ความสะดวกของอาคารสถานที่

	 3. บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

	 4. ความต้องการของเอกสาร

	 5. วิธีปฏิบัติงานให้บริการของเจ้าหน้าที่

	 สรปุได้ว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึชอบ หรอืพอใจจะเกดิขึน้เมือ่ได้รบัการ

ตอบสนองตามความต้องการของตน และจะส่งผลต่อทัศนคติที่ดีด้วย

แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารแบบปากต่อปาก

	 โรม   วงศ์ประเสรฐิ (2551: 4) กล่าวไว้ว่า กลยทุธ์ทางการตลาดอย่างหนึง่ของการ

ประชาสมัพนัธ์ ทีก่ระตุน้ให้บคุคลมกีารส่งต่อข่าวสารไปให้คนอืน่โดยการบอกต่อกนัไปเรือ่ยๆ 

ท�ำให้เป็นการสร้างประสทิธภิาพในการกระจายข่าวสารและเรือ่งราวได้เป็นอย่างดโีดยทัว่ไป

แบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ (http://1sssu2.igetweb.com/index.php?mo=23&node=3

442&c=1073&lang=)

	 	 1.	การส่งผ่านข่าวสารโดยใช้การพูดแบบปากต่อปาก (Word of Mouth 

Marketing) จากบุคคลหนึ่งไปสู่อีกบุคคล/กลุ่มหนึ่ง ท�ำให้เกิดเป็นเรื่องที่คนพูดถึง (Talk of 

the town)

	 	 2.	การส่งผ่านข่าวสารต่อๆ กันไปโดยใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ (Viral Marketing) 

ได้แก่ E-mail ท�ำให้เกิดการแพร่กระจายของข่าวสารได้อย่างกว้างขวางในเวลาอันรวดเร็ว
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โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคปัจจุบันท่ีเทคโนโลยีทางด้าน Internet มีความก้าวหน้าอย่างมาก 

ท�ำให้วิธีการแพร่กระจายข่าวสารด้วยวิธีนี้เป็นวิธีที่นิยมเป็นอย่างมาก

		  วิธีการส่งผ่านข่าวสารสามารถท�ำได้ 3 รูปแบบด้วยกัน คือ

	 	 1.	ผูเ้ชีย่วชาญสูผู่เ้ชีย่วชาญ (Expert to Expert) โดยปกติผู้เชีย่วชาญจะเป็นต้น

ตอของการพูดต่อที่มีความน่าเช่ือถือมาก เพราะว่าถ้าให้ผู้เชี่ยวชาญพูดเกี่ยวกับตัวสินค้าให้

คนท่ัวไปฟังแล้ว บ่อยครัง้ทีเ่ขาจะท�ำให้สนิค้าหรอืบรกิารเป็นทีรู้่จักได้เป็นอย่างดี ดังนัน้ การ

ที่เราพยายามท�ำให้ผู้เช่ียวชาญในสินค้าหน่ึงเป็นต้นตอในการกระจายข้อมูลไปสู่ผู้เชี่ยวชาญ

คนอื่นๆ ที่อยู่ในอุตสาหกรรมเดียวกัน โดยผ่านงานสัมมนา หรืองานประชุมทางวิชาการจะ

เป็นการท�ำให้สามารถเพิม่ความสามารถในการบอกต่อของข้อมลูเกีย่วกบัสนิค้าตวันัน้ให้มาก

ขึ้นได้ เช่น คุณสมบัติของยาที่มีการบอกต่อกันในงานสัมมนา เป็นต้น

	 	 2.	ผู้เชี่ยวชาญสู่บุคคลทั่วไป (Expert to Peer) วิธีการส่งผ่านข่าวสารด้วยวิธี

นี้ คือ การให้ผู้เชี่ยวชาญเป็นผู้บอกต่อข้อมูลของตัวสินค้าหรือบริการให้แก่คนทั่วไปได้ทราบ 

ซึง่จะค่อนข้างได้รบัความน่าเชือ่ถอื เพราะว่าผูเ้ชีย่วชาญเหล่านีม้กัจะบอกถงึคณุสมบตัทิีแ่ท้

จริงของตัวสินค้า โดยไม่มีการพูดเกินความจริงเหมือนกับที่บริษัทส่วนใหญ่ใช้ในการโฆษณา 

หรือการสื่อสารด้วยวิธีอื่นๆ เช่น รายการ Sport Weekly ทางสถานีโทรทัศน์ ITV เป็นต้น

		  3.	บุคคลท่ัวไปบอกต่อกันเอง (Peer to Peer) โดยวิธีการนี้จะใช้หลักให้คน

ทั่วไปบอกต่อกันเอง ซึ่งวิธีนี้จะได้รับความน่าเชื่อถือมากที่สุด เนื่องจากสิ่งที่คนทั่วไปได้บอก

นี้จะเป็นประสบการณ์ที่เขาได้รับจากการใช้สินค้าหรือบริการชนิดนั้นในชีวิตจริงๆ

	 ธรีกติ ินวรตัน ณ อยธุยา (2549: 117) ให้แนวคดิไว้ในส่วนประสมของการสือ่สารการ

ตลาดบรกิารว่าการสือ่สารแบบปากต่อปากนีเ้ป็นแหล่งอ้างองิทีม่คีวามส�ำคญั โดยเฉพาะอย่าง

ยิง่ส�ำหรบัธุรกิจด้านการบรกิาร ซึง่ข้อมลูได้รบัการเผยแพร่ออกไปด้วยวธิกีารนีอ้าจเป็นไปได้

ทั้งในแง ่บวก และในแง ่ลบดังต ่อไปนี้  (http://1sssu2.igetweb.com/index.

php?mo=23&node=3442&c=& &lang=)

	 	 1.	การสื่อสารแบบปากต่อปากทางด้านบวก

	 	 	 เม่ือลกูค้าพอใจในการบรกิารกจ็ะถ่ายทอดให้ผูอ้ืน่ เป็นแหล่งอ้างองิส�ำคญัมี

ผลมากโดยเฉพาะธรุกจิบรกิารด้านการรกัษาพยาบาล หรืองานบริการด้านวชิาชพี เช่น แพทย์ 
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

ทันตแพทย์ ที่ปรึกษาทางด้านการจัดการ สถาปนิก และบัญชี เป็นต้น การสื่อสารด้วยวิธี

การนี้จะช่วยให้องค์การสามารถประหยัดค่าใช้จ่ายได้ เมื่อน�ำไปเปรียบเทียบกับวิธีการ

สื่อสารแบบอ่ืนๆ

	 	 2.	การสื่อสารแบบปากต่อปากทางด้านลบ

	 	 หากลูกค้าไม่พอใจในงานบริการที่ได้รับ ก็อาจถ่ายทอดความรู้สึกไม่พอใจนั้น

ไปยังลูกค้าคนอื่นด้วยเช่นกัน ดังนั้น นักการตลาดบริการจึงควรเพิ่มความระมัดระวังถึงผลก

ระทบของการสื่อสารแบบปากต่อปากในแง่ลบนี้เอาไว้ด้วย	

	 Zeithaml et al.(1996, อ้างถงึใน พยตั วฒุริงค์. 2546:25)ได้ศกึษาเรือ่งการสือ่สาร

แบบปากต่อปาก โดยวดั WOM จากการพจิารณาการพดูในเชงิบวกเกีย่วกบับรษิทักบับรษิทั

อืน่ หรอืบริษัทกับบคุคลอืน่ แนะน�ำบรษิทัให้คนอืน่ทีต้่องการค�ำแนะน�ำ สนบัสนนุเพือ่นหรอื

ผูท่ี้เกีย่วข้อง ในการท�ำธกุจิกบับรษิทั หรอืเคยแนะน�ำบรษิทัให้กบับคุคลอืน่หรือไม่ เช่นเดียว

กบัการศึกษาของ Price and Arnould (1999) โดยสามารถสรุปลกัษณะของ WOM ไดด้งันี้

	 1. การแนะน�ำต่อ

	 WOM เป็นเครื่องมือที่มีพลังมาก โดยลูกค้าจ�ำนวนครึ่งหนึ่งมีการแนะน�ำสินค้าไปสู่

บุคคลอื่น และลูกค้าเหล่านี้สามารถท�ำก�ำไรให้แก่บริษัท เนื่องจากลูกค้ามีการใช้จ่ายเพิ่มขึ้น

และรักษาความจงรักภักดี จากการส�ำรวจพฤติกรรมลูกค้าพบว่า ร้อยละ 80 ของลูกค้า ใน

แต่ละบริษัทมีการเสนอแนะสินค้าให้บุคคลอื่นต่อ มีเพียงร้อยละ 20 ที่มีแค่การสอบถาม

	 การอ้างอิงเป็นสิ่งที่มีประสิทธิภาพเนื่องจากการอ้างอิงเกิดจากความจริงซึ่งมี

ประโยชน์ต่อบริษัทและผูอ้้างองิไม่เกีย่วข้องกบับรษิทั ผูอ้้างองิทีด่จีะมคีวามสนใจในการช่วย

เหลือลูกค้าที่มีศักยภาพ WOM สามารถเร่งความเร็วในการยอมรับสินค้าและการใช้บริการ

ของลูกค้าเป็นการอ้างอิงที่มั่นคงที่สุด

	 จากการศึกษาในเรื่อง WOM ของผู้วิจัยหลายท่านพบว่า ร้อยละ 50-80 ในการ

ตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการจะเกิดจากอิทธิพลของ WOM

	 2. การพูดเชิงบวก

	 Gremler and Brown (1996,อ้างถึงใน พยัต วุฒิรงค์.  2546:26) ได้ศึกษาพบว่า 

ลูกค้าที่บอกคนอื่นด้วย WOM เชิงบวกจะกลายเป็นลูกค้าที่มีความจงรักภักดี ดังนั้น WOM 
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จะมปีระโยชน์ในการรกัษาลกูค้าเท่ากบัการหาลกูค้าใหม่ด้วยและ ชืน่จติต์ แจ้งเจนกจิ (2546: 

13-14) อธิบาย PWOM จะมีความน่าเชื่อถือมากกว่าค�ำกล่าวอ้างในโฆษณา และเมื่อสินค้า

หรอืการบรกิารของบรษิทัถกูโจมตจีากผูอ้ืน่ ลกูค้าทีจ่งรกัภกัดจีะท�ำหน้าทีเ่ป็นกระบอกเสยีง 

ปกป้องชื่อเสียงของบริษัทและสินค้าหรือการบริการของบริษัท

	 สรปุได้ว่า การสือ่สารแบบปากต่อปาก คอื การสือ่สารด้วยค�ำพดู ระหว่างบคุคลโดย

ผูส่้งสารไม่เกีย่วข้องกบัหน่วยงาน/บรษิทั กบั ผูร้บัสารท่ีสนใจตราสินค้าหรือบริการและเสนอ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับสินค้าและบริการ

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ

	 ทศพร  ศิริสัมพันธ์ (2538:20) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การให้บริการที่ดีว่า หมายถึง 

การให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า ดังนั้น ทุกหน่วยงานจะต้อง

สอบถามความคิดเหน็เกีย่วกบัการให้บรกิาร ปัญหาอปุสรรคทีพ่บ และความต้องการทีจ่ะให้

ปรับปรุงการให้บริการจากลูกค้าโดยตรงเพื่อน�ำมาจัดท�ำเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการที่

ชัดเจน และรับทราบโดยทั่วกันทั้งฝ่ายลูกค้าผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่ให้บริการ

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ

	 จรีาพร  วรีะพงศ์ (2538:33) กล่าวไว้ว่า การให้บริการสาธารณะว่าเป็น กระบวนการ

ให้บริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเป็นพลวัตร โดยระบบการให้บริการเกิดขึ้นได้ เมื่อหน่วย

งานทีรั่บผดิชอบทรพัยากร และผลติการบรกิารได้เป็นไปตามแผนงาน และการเข้าถงึการรบั

บริการ

	 ประยรู  กาญจนกลุ (2540:81) ได้ให้แนวคดิเกีย่วกบัการให้บรกิารสาธารณะไว้ดงันี้

	 1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่มีอยู่ในการอ�ำนวยการหรือความควบคุมของรัฐ

	 2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ในการตอบสนองความต้องการส่วนรวมของ

ประชาชน

	 3. การจัดระเบียบและวิธีการด�ำเนินการสาธารณะย่อมเปล่ียนแปลงแก้ไขได้เสมอ

เหมาะสมแก่ความจะเป็นแห่งกาลสมัย
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

	 4. บรกิารสาธารณะจะต้องจดัด�ำเนนิการอยูเ่ป็นนจิ และโดยสม�ำ่เสมอไม่มกีารหยดุ

ชะงัก ถ้าบริการสาธารณะจะต้องหยุดชะงักลงด้วยประการใดๆ ประชาชนย่อมได้รับความ

เดือดร้อน ได้รับความเสียหาย

	 5.  เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน

กรอบแนวคิดของการวิจัยและสมมติฐานการวิจัย
	 จากการทบทวนวรรณกรรมเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวคิดของการ

วิจัย และพิสูจน์สมมติฐาน ในการวิจัย ดังต่อไปนี้

กรอบแนวคิดในการวิจัย

สมมติฐานในการวิจัย

	 H
1
: มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในปัจจัยด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง ระหว่างกลุ่มปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ที่แตกต่างกัน

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

 
ประชากรศาสตร์ 

เพศ 
อาย ุ
สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา 
อาชีพ 
รายได้ 
งานที�รับบริการ 

 

Y1 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 

 

 

Y2 การสื�อสารแบบปากต่อปากของ

ผู้ใช้บริการ 

 - การพูดเชิงบวก  

 -การบอกต่อ  

 

 

 

ทัศนคติของผู้ใช้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที�ผู้ให้บริการ 

ด้านกระบวนการ 
ด้านสถานที� 
ด้านสิ�งอํานวยความสะดวก 
ด้านการประชาสมัพนัธ์ 
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	 H
2
: ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ   สามารถพยากรณ์ปัจจัยด้านความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการ องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

	 H
3
: มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในปัจจัยด้านการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การ

พูดเชิงบวก) ของผู้ใช้บริการ องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง ระหว่างกลุ่มปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ	

	 H
4
: ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ สามารถพยากรณ์ปัจจัยด้านการสื่อสาร

แบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) ของผู้ใช้บริการ องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติ

	 H
5
: มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในปัจจัยด้านการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การ

บอกต่อ) ของผู้ใช้บริการ องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง ระหว่างกลุ่มปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยส�ำคัญ

	 H
6
: ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ สามารถพยากรณ์ปัจจัยด้านการสื่อสาร

แบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) ของผู้ใช้บริการ องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติ

ระเบียบวิธีการวิจัย
	 ในการวจิยัครัง้นี ้เป็นการศกึษาทศันคต ิความพงึพอใจและการสือ่สารแบบปาก

ต่อปากของผูใ้ช้บรกิารท่ีมต่ีอการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลหลกัช้าง อ�ำเภอช้าง

กลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยประชากรที่จะศึกษา คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขต

องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง จ�ำนวน 7,497 คน และกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยใน

ครัง้นี ้คือ ประชาชนผูใ้ช้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลหลกัช้าง จ�ำนวน 400 ตวัอย่าง 

โดยใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) และใช้การ

เลอืกตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) และรวบรวมประมวลผลด้วยโปรแกรม 

SPSS for Window Version 11.5 ส�ำหรบัการทดสอบความเชือ่มัน่ (Reliability) นัน้ทดสอบ

โดยน�ำแบบสอบถามไปทดลอง (Try Out) กับกลุ่มประชากรที่คล้ายคลึงกับประชากรที่

ต้องการศกึษา คอืประชาชนทีเ่คยมารบับรกิารขององค์การบริหารส่วนต�ำบลแก้วแสน อ�ำเภอ
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

นาบอน จังหวัดนครศรีธรรมราช จ�ำนวน 30 ชุด ด้วย วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา 

(Cronbach’ s Alpha) ก่อนการใช้แบบ

	 ส�ำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลวิจัย ด�ำเนินการวิเคราะห์ 2 ส่วน คือ การวิเคราะห์

ข้อมูลเชิงพรรณนา เพื่ออธิบายผลการวิจัยด้วยค่า ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และ

ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของตวัแปรต้น และตวัแปรตาม  และการวเิคราะห์ข้อมลูเชงิอนมุาน 

เพ่ือทดสอบสมมติฐานโดยการใช้สถิติในการทดสอบของตัวแปรต้น และตัวแปรตาม จาก

สมมติฐานที่ก�ำหนดไว้

ผลการวิจัย
ตารางที่ 1  แสดงค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยการหาค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach ’s 

Alpha  ของกลุม่ตวัแปรแต่ละกลุม่

รายการ
จำ�นวน

คำ�ถาม

คำ�ถามที่ตัด

ออก

ค่า Cronbach 

’s Alpha  เมื่อ

N = 30

1. ทัศนคติด้านเจ้าหน้าที่ 5 - 0.8504

2. ทัศนคติด้านกระบวนการ 4 - 0.7369

3. ทัศนคติด้านสถานที่ 5 - 0.7867

4. ทัศนคติด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก 5 - 0.8727

5. ทัศนคติด้านการประชาสัมพันธ์ 5 - 0.9148

7. ความพึงพอใจโดยรวม 11 - 0.9403

8. การสื่อสารแบบปากต่อปาก (เชิงบวก) 4 - 0.8468

9. การสื่อสารแบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) 5 - 0.8693

       จากตารางที่ 1 พบว่า ค่า Cronbach’s Alpha มีค่ามากกว่า 0.7 ทุกตัวแปร 
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ตารางที่ 2  แสดงผลวิเคราะห์ ร้อยละของปัจจัยประชากรศาสตร์ ที่มีลักษณะปรากฏส่วน

ใหญ่

ปัจจัยประชากรศาสตร์ ลักษณะที่ปรากฏส่วนใหญ่ ร้อยละ

เพศ เพศชาย 52.2
อายุ 30 ปีขึ้นไป – 40 ปี 29.5
สถานภาพ สมรส 72.5
ระดับการศึกษา ระดับประถมศึกษา 23.8
อาชีพ เกษตร 42.5
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท 34.8
งานที่รับบริการ งานจัดเก็บภาษี 43.5  

	 จากตารางท่ี 2   พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 52.2 

มีอายุระหว่าง  30 ปีขึ้นไป – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ  29.5 มีระดับการศึกษาประถมศึกษา 

คิดเป็นร้อยละ 23.8  มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 72.5 ประกอบอาชีพเกษตร คิดเป็น

ร้อยละ42.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ34.8  และงานที่รับ

บริการ คือ งานจัดเก็บภาษี คิดเป็นร้อยละ 43.5

ตารางที่ 3  แสดงผลวิเคราะห์ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้าน

ทัศนคติของผู้ใช้บริการ

ทัศนคติของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

แปลผล

ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ 3.78 0.653 ดี

ปัจจัยด้านกระบวนการ 3.89 0.635 ดี

ปัจจัยด้านสถานที่ 3.85 0.693 ดี

ปัจจัยด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก 3.85 0.669 ดี

ปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์ 3.80 0.907 ดี
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

	 จากตารางที่ 3  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยทัศนคติของ

ผู้ใช้บริการทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับดี

ตารางที่ 4  แสดงผลวิเคราะห์ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้าน

ความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการโดยรวม

ปัจจัย ค่าเฉลี่ย

เลขคณิต

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

แปลผล

ปัจจัยด้านความพึงพอใจ 3.52 0.690 มาก

ปัจจัยด้านการสื่อสารแบบปากต่อปาก          

(การพูดเชิงบวก)

3.31 0.682 ปานกลาง

ปัจจัยด้านการสื่อสารแบบปากต่อปาก          

(การบอกต่อ)

3.40 0.731 ปานกลาง

	 จากตารางที ่4  พบว่า กลุม่ตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็ด้านปัจจยัความพงึพอใจ

ของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก และการสื่อสารแบบปากต่อปาก(การพูดเชิงบวก, 

การบอกต่อ) ของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง

ตารางที่ 5 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

กรณีตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง

Model

Unstandardized Standardized

t Sig.Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta

(Constant) 0.631 0.207 3.046    0.002**

1. ด้านเจ้าหน้าที่ 0.122 0.056 0.115 2.177   0.030*

2. ด้านกระบวนการ 0.157 0.060 0.145 2.638  0 .009*

3. ด้านสถานที่ 0.085 0.054 0.085 1.576 0.116

4. ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 0.293 0.060 0.284 4.896    0.000**

5. ด้านการประชาสัมพันธ์ 0.094 0.040 0.124 2.363   0.019*

Adjusted R Square 0.350 Durbin - Watson 1.602

ที่ระดับนัยส�ำคัญ * p < 0.05

ที่ระดับนัยส�ำคัญ ** p < 0.01
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	 จากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี 

Enter พบว่า ตัวแปรอิสระสามารถพยากรณ์ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการองค์การ

บริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง ด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 35.00 โดยดูจากค่า 

Adjusted R Square เท่ากับ 0.350 และจากผลการวิเคราะห์ จะเห็นได้ว่า ปัจจัยด้านเจ้า

หน้าที ่ด้านกระบวนการ ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก และด้านการประชาสัมพันธ์ มนียัส�ำคญั

ที่ระดับที่ 0.05 แสดงว่า ปัจจัยดังกล่าวสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ได้

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

	 จากการพจิารณาค่า B ใน Standardized Coefficients พบว่า ปัจจัยด้านส่ิงอ�ำนวย

ความสะดวกของผู้ใช้บริการมีน�้ำหนักมากที่สุด คือ 0.284 หน่วย รองลงมา คือ ปัจจัยด้าน

กระบวนการ มีน�้ำหนัก 0.145  ปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์ มีน�้ำหนัก 0.124 และปัจจัย

ด้านเจ้าหน้าที่ มีน�้ำหนัก 0.115  ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า ปัจจัยด้านทัศนคติทั้ง 4 ด้าน คือ 

ปัจจัยด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกของผู้ใช้บริการ ปัจจัยด้านกระบวนการ ปัจจัยด้านการ

ประชาสัมพันธ์ และปัจจัยด้านเจ้าหน้าท่ี มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อบต. 

หลักช้าง ถ้ามีองค์ประกอบทั้ง 4 ด้านนี้มากขึ้น จะก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

มากขึ้นด้วย ซึ่งผู้วิจัยสามารถสร้างสมการถดถอยได้ ดังนี้

	 Y (ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง)  =  0.631 + 0.122 (ปัจจัยด้าน

เจ้าหน้าที่) + 0.157 (ปัจจัยด้านกระบวนการ) + 0.293 (ปัจจัยด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก) 

+ 0.094 (ปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์)

	 จากสมการจะเห็นได้ว่า

	 ถ้าเพิ่มปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 1 หน่วย  ในขณะที่ปัจจัยอื่นๆ  คงที่ความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง จะเพิ่มขึ้น 0.122 หน่วย	

	 ถ้าเพิ่มปัจจัยด้านกระบวนการ 1 หน่วย  ในขณะที่ปัจจัยอื่นๆ  คงที่ความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง จะเพิ่มขึ้น 0.157 หน่วย	

	 ถ้าเพิ่มปัจจัยด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 1 หน่วย  ในขณะที่ปัจจัยอื่นๆ  คงที่ความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง จะเพิ่มขึ้น 0.293 หน่วย	
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

	 ถ้าเพิ่มปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์  1 หน่วย  ในขณะที่ปัจจัยอื่นๆ คงที่ความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง จะเพิ่มขึ้น 0.094 หน่วย	

	 จากตารางที่ 5 โดยสรุปปัจจัยทั้ง 4 ด้าน คือ ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ ด้านกระบวนการ 

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก และด้านการประชาสัมพันธ์ สามารถพยากรณ์ในเชิงบวกกับ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อบต.หลักช้างอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตารางที่ 6 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

กรณีตัวแปรตาม คือ การสื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) ของผู้ใช้บริการองค์การ

บริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง

Model

Unstandardized Standardized

t Sig.Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta

(Constant) 0.889 0.219 4.050    0.000**

1. ด้านเจ้าหน้าที่ 0.089 0.059 0.085 1.501 0.134

2. ด้านกระบวนการ 0.088 0.063 0.082 1.395 0.164

3. ด้านสถานที่ 0.133 0.057 0.135 2.345   0.020*

4. ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 0.315 0.063 0.308 4.958    0.000**

5. ด้านการประชาสัมพันธ์ 0.005 0.042 0.007 0.122 0.903

Adjusted R Square 0.246 Durbin - Watson 1.700

ที่ระดับนัยส�ำคัญ * p < 0.05

ที่ระดับนัยส�ำคัญ ** p < 0.01

	 จากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี 

Enter พบว่า ตัวแปรอิสระสามารถพยากรณ์การสื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) 

ของผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง ด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ คิดเป็นร้อย

ละ 24.6 โดยดูจากค่า Adjusted R Square เท่ากับ 0.246 และจากผลการวิเคราะห์ จะ

เห็นได้ว่า ปัจจัยด้านสถานท่ี และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก   มีนัยส�ำคัญที่ระดับที่ 0.05 

แสดงว่า ปัจจัยดงักล่าวสามารถพยากรณ์การสือ่สารแบบปากต่อปาก(การพดูเชงิบวก)ของผู้

ใช้บริการ ได้อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ
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	 จากการพจิารณาค่า B ใน Standardized Coefficients พบว่า ปัจจัยด้านส่ิงอ�ำนวย

ความสะดวกของผู้ใช้บริการมีน�้ำหนักมากที่สุด คือ 0.308 หน่วย รองลงมา คือ ปัจจัยด้าน

สถานที่ มีน�้ำหนัก 0.135 ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า ปัจจัยด้านทัศนคติทั้ง 2 ด้าน คือ ปัจจัย

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกของผู้ใช้บริการ และปัจจัยด้านสถานที่ มีอิทธิพลต่อการสื่อสาร

แบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) ของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง ถ้ามีองค์ประกอบทั้ง 2 

ด้านนีม้ากขึน้ จะก่อให้เกดิการสือ่สารแบบปากต่อปาก (การพดูเชงิบวก) ของผูใ้ช้บรกิารมาก

ขึ้นด้วย ซึ่งผู้วิจัยสามารถสร้างสมการถดถอยได้ ดังนี้

	 Ŷ (การสื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) ของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง)  

=  0.889 + 0.315 (ปัจจัยด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก) + 0.133 (ปัจจัยด้านสถานที่)

	 จากสมการจะเห็นได้ว่า

	 ถ้าเพิ่มปัจจัยด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 1 หน่วย ในขณะท่ีปัจจัยอื่นๆ คงท่ีการ

สื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) ของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง จะเพิ่มขึ้น 0.315 

หน่วย	

	 ถ้าเพิ่มปัจจัยด้านสถานที่ 1 หน่วย ในขณะที่ปัจจัยอื่นๆ คงที่การสื่อสารแบบปาก

ต่อปาก (การพูดเชิงบวก) ของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง จะเพิ่มขึ้น 0.133 หน่วย	

	 จากตารางที่ 6 โดยสรุปปัจจัยทั้ง 2 ด้าน คือ ปัจจัยด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก และ

ด้านสถานที่ สามารถพยากรณ์ในเชิงบวกกับการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) 

ของผู้ใช้บริการ อบต.หลักช้างอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

ตารางที่ 7 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

กรณีตัวแปรตามคอื การสือ่สารแบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) ของผู้ใช้บริการองค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลหลักช้าง

Model

Unstandardized Standardized

t Sig.Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta

(Constant) 0.990 0.241 4.115    0.000**

1. ด้านเจ้าหน้าที่ 0.116 0.065 0.104 1.781 0.076

2. ด้านกระบวนการ 0.065 0.069 0.057 0.943 0.346

3. ด้านสถานที่ 0.161 0.062 0.152 2.575   0.010*

4. ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 0.268 0.070 0.246 3.856    0.000**

5. ด้านการประชาสัมพันธ์ 0.017 0.046 0.021 0.367 0.713

Adjusted R Square 0.208 Durbin - Watson 1.838

ที่ระดับนัยส�ำคัญ * p < 0.05

ที่ระดับนัยส�ำคัญ ** p < 0.01

	 จากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี 

Enter พบว่า ตัวแปรอิสระสามารถพยากรณ์การสื่อสารแบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) ของ

ผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง ด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 

20.8 โดยดูจากค่า Adjusted R Square เท่ากับ 0.208 และจากผลการวิเคราะห์ จะเห็น

ได้ว่า ปัจจัยด้านสถานที่ และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก  มีนัยส�ำคัญที่ระดับที่ 0.05 แสดง

ว่า ปัจจยัดงักล่าวสามารถพยากรณ์การสือ่สารแบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) ของผูใ้ช้บรกิาร 

ได้อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

	 จากการพจิารณาค่า B ใน Standardized Coefficients พบว่า ปัจจัยด้านส่ิงอ�ำนวย

ความสะดวกของผู้ใช้บริการมีน�้ำหนักมากที่สุด คือ 0.246 หน่วย รองลงมา คือ ปัจจัยด้าน

สถานที่ มีน�้ำหนัก 0.152  ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า ปัจจัยด้านทัศนคติทั้ง 2 ด้าน คือ ปัจจัย

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกของผู้ใช้บริการ และปัจจัยด้านสถานที่ มีอิทธิพลต่อการสื่อสาร
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แบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) ของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง ถ้ามีองค์ประกอบทั้ง 2 ด้าน

นี้มากขึ้น จะก่อให้เกิดการสื่อสารแบบปากต่อปาก(การบอกต่อ)ของผู้ใช้บริการมากขึ้นด้วย 

ซึ่งผู้วิจัยสามารถสร้างสมการถดถอยได้ ดังนี้

	 Ŷ (การสื่อสารแบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) ของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง)  =  

0.990 + 0.268 (ปัจจัยด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก) + 0.161 (ปัจจัยด้านสถานที่)

	 จากสมการจะเห็นได้ว่า

	 ถ้าเพิ่มปัจจัยด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 1 หน่วย  ในขณะที่ปัจจัยอื่นๆ  คงที่การ

สื่อสารแบบปากต่อปาก(การพูดเชิงบวก)ของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง จะเพิ่มขึ้น 0.268  

หน่วย	

	 ถ้าเพิ่มปัจจัยด้านสถานที่ 1 หน่วย  ในขณะที่ปัจจัยอื่นๆ  คงที่การสื่อสารแบบปาก

ต่อปาก(การพูดเชิงบวก)ของผู้ใช้บริการ อบต. หลักช้าง จะเพิ่มขึ้น 0.161 หน่วย	

	 จากตารางที่ 7 โดยสรุปปัจจัยทั้ง 2 ด้าน คือ ปัจจัยด้าน ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 

และด้านสถานที่ สามารถพยากรณ์ในเชิงบวกกับการส่ือสารแบบปากต่อปาก(การบอกต่อ)

ของผู้ใช้บริการ อบต.หลักช้างอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

สรุปผลและอภิปรายผลการวิจัย
	 สรุปผลการวิจัย

	 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์

	    จากการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จ�ำนวน 400 ตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ คือเป็น

เพศชาย มีอายุระหว่าง   30 ปี ขึ้นไป – 40 ปี มีระดับการศึกษาประถมศึกษา   มีสถานภาพ

สมรส ประกอบอาชพีเกษตรรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 5,000 – 10,000 บาท และงานทีร่บับรกิาร 

คือ งานจัดเก็บภาษี 
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

	    ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ

	 	 กลุม่ตวัอย่าง มคีวามคดิเหน็ระดบัด ี ในปัจจยัด้านทศันคติของผู้ใช้บริการทีศ่กึษา

ทั้ง 5 ส่วน ดังนี้

	 	 1. ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ พบว่า มีความคิดเห็นระดับดีตามล�ำดับก่อนหลัง มาก

ที่สุดได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความเต็มใจในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย = 3.84)   รองลงมา

ได้แก่ เจ้าหน้าทีท่ีใ่ห้บรกิารมคีวามรู ้ความสามารถในการปฏบิติังาน และเจ้าหน้าทีใ่ห้บรกิาร

แต่งกายเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย = 3.77) และน้อยที่สุดได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ

ซื่อสัตย์สุจริต (ค่าเฉลี่ย = 3.75)

	    2. ปัจจัยด้านกระบวนการอยู่ในระดับดีตามล�ำดับก่อนหลังมากที่สุด ได้แก่ การ

ให้บริการตามล�ำดับก่อนหลัง ผู้ที่มาก่อนได้รับบริการก่อน เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย = 3.93) รองลง

มาได้แก่ มีการติดป้ายแนะน�ำแสดงขั้นตอนการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย = 3.92) และน้อยที่สุด

ได้แก่ การให้บริการด้วยความรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ย = 3.83)

	    3. ปัจจัยด้านสถานที่อยู่ในระดับดี ตามล�ำดับก่อนหลังมากที่สุด ได้แก่ มีการจัด

ท�ำป้ายรายชื่อและรูปถ่ายคณะกรรมการอบต. ไว้อย่างชัดเจน (ค่าเฉลี่ย = 4.01) รองลงมา

ได้แก่ ส�ำนักงาน อบต. ตั้งอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม (ค่าเฉลี่ย = 4.00) และน้อยที่สุดได้แก่ 

บริเวณโดยรอบส�ำนักงานอบต.มีภูมิทัศน์ที่ดี (ค่าเฉลี่ย = 3.70)

	    4. ปัจจัยด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกอยู่ในระดับดี ตามล�ำดับก่อนหลังมากที่สุด 

ได้แก่ มีห้องสุขาไว้ส�ำหรับบริการผู้มาติดต่อ (ค่าเฉลี่ย = 3.95) รองลงมาได้แก่ มีตู้รับแสดง

ความคิดเห็นเพื่อรับค�ำแนะน�ำในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย = 3.90)   และน้อยที่สุด ได้แก่ มี

การจัดสถานที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ (ค่าเฉลี่ย = 3.74)

	     5. ปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์อยู่ในระดับตามล�ำดับก่อนหลังมากที่สุด ได้แก่  

มีป้าย/สัญลักษณ์/บริการประชาสัมพันธ์ บอกจุด เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถ ที่สูบบุหรี่ เป็นต้น 

(ค่าเฉลีย่ = 3.87) รองลงมาได้แก่ มกีารประชาสมัพนัธ์โดยตดิประกาศตามป้ายประชาสมัพนัธ์ 

ที่มีของแต่ละหมู่บ้าน (ค่าเฉลี่ย = 3.82) และน้อยที่สุดได้แก่  จัดให้มีการประชาสัมพันธ์ทาง

เสียงตามสาย (ค่าเฉลี่ย = 3.72)
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	 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และความพึงพอใจรวม

	 กลุ ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต�ำบลหลักช้าง โดยรวมอยู่ในระดับมาก ตามล�ำดับก่อนหลังมากที่สุด ได้แก่ ผู้มาก่อนได้รับ

การบริการก่อนเป็นต้นมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 3.64) รองลงมาได้แก่ การให้ความเสมอภาค

เท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ (ค่าเฉลี่ย = 3.61) และน้อยที่สุดได้แก่ การเปิดรับฟังความ

คิดเห็นต่อบริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย = 3.41) 

	 การสื่อสารแบบปากต่อปาก

	 1. กลุ่มตัวอย่างมีระดับการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) อยู่ในระดับ

ปานกลาง  ตามล�ำดับก่อนหลัง มากที่สุด ได้แก่ ในการพูดคุยในกลุ่มเพื่อนบ้าน หากมีการ

พูดถึงเจ้าหน้าที่ อบต. หลักช้าง ท่านจะพูดถึงอัธยาศัยไมตรี และการพูดจาของเจ้าหน้าที่ใน

ทางทีด่อียูเ่สมอ (ค่าเฉลีย่ = 3.37) รองลงมาได้แก่ ในการพดูคยุในกลุม่เพือ่นบ้าน หากมกีาร

พูดถึง อบต.หลักช้าง ท่านจะพูดถึง การจัดให้มีกิจกรรมนันทนาการในวันส�ำคัญโดยให้

ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมกิจกรรมดังกล่าวในทางที่ดีอยู่เสมอ (ค่าเฉลี่ย = 3.36) และน้อย

ที่สุดได้แก่ ท่านสามารถชี้แจงข้อมูลที่ถูกต้องเกี่ยวกับ อบต. หลักช้าง ให้แก่บุคคลอื่นที่ได้รับ

ข้อมูลที่ไม่ถูกต้องได้เป็นอย่างดี (ค่าเฉลี่ย = 3.19)

	 2. กลุ่มตัวอย่างมีระดับการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) อยู่ในระดับปาน

กลาง ตามล�ำดับก่อนหลัง มากที่สุด ได้แก่ ท่านสามารถให้ค�ำแนะน�ำบุคคลอื่นเกี่ยวกับช่อง

ทางการให้บรกิารของ อบต.หลกัช้าง เช่น การช�ำระภาษ ี การจ่ายเบีย้ยงัชพีผูส้งูวยัโดยมกีาร

ให้ บริการเคลื่อนที่ตามจุดบริการหลัก มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 3.48) รองลงมา ได้แก่  ท่าน

จะพดูถงึการให้บรกิารของ อบต.หลกัช้างในทางท่ีดอียูเ่สมอ (ค่าเฉลีย่ = 3.42) และน้อยทีส่ดุ

ได้แก่ ท่านสามารถที่จะถ่ายทอดถึงบุคคลอื่นเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการแก่ผู้ที่มีความ

ลังเลใจที่จะมาใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย = 3.35) 

	 อภิปรายผลการวิจัย

        สมมติฐานที่ 1: มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในด้านความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม

ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ผลการวิจัยพบว่า 
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

	 กลุ่มปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ด้านเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน และงานท่ีรบับรกิาร พบว่า ไม่มคีวามแตกต่างของค่าเฉลีย่ในปัจจยัด้าน

ความพึงพอใจการให้บริการ อบต.หลักช้างท่ีแตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ นาคเปี่ยม (2552) ด้านเพศ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และงานที่รับบริการ แต่ขัดแย้งกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ 

นาคเปี่ยม (2552) ด้านอายุ และอาชีพ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะผู้ใช้บริการได้รับบริการที่ดีจาก

องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง โดยไม่ค�ำนึงถึงเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และงานที่รับบริการ จึงไม่มีผลท�ำให้ความพึงพอใจผู้ใช้บริการมี

ความแตกต่างกัน 

	 สมมติฐานท่ี 2: ปัจจยัด้านทศันคตขิองผูใ้ช้บรกิาร สามารถพยากรณ์ปัจจยัความพงึ

พอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ผลการวิจัยพบว่า

                    ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ 4 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้าน

กระบวนการ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก และด้านการประชาสัมพันธ์ มีความสัมพันธ์เชิง

บวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง แสดงว่า	 ถ้า

มีการพัฒนาด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก และ

ด้านการประชาสัมพันธ์ จะมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลัก

ช้างเพิ่มมากขึ้น ซึ่งสรุปได้ว่า

	 ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้

บรกิาร องค์การบรหิารส่วนต�ำบลหลกัช้าง แต่ขดัแย้งกบังานวิจัยของ วภิาวรรณ  นาคเป่ียม (2552)  

ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะผูใ้ช้บรกิารได้รบับรกิารท่ีดจีากเจ้าหน้าที ่เช่น ได้รบับรกิารทีค่รบถ้วนตรง

ตามความต้องการ เจ้าหน้าท่ีมคีวามเตม็ใจในการให้บรกิาร การให้บรกิารตามล�ำดับก่อนหลงั 

เช่น ผู้มาก่อนได้รับการบริการก่อน เป็นต้น และการให้ความเสมอภาคเท่าเทียมกันโดยไม่

เลอืกปฏบิตั ิจงึสร้างความประทบัใจและความพงึพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ดังนัน้ องค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลควรมรีะบบการตดิตามการท�ำงาน โดยจดัให้มกีารวัดประเมินความพงึพอใจทกุปี 

อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง
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	 ปัจจัยด้านกระบวนการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง แต่ขัดแย้งกับงานวจิยัของ วภิาวรรณ  นาคเป่ียม (2552) 

ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ การให้บริการด้วยความรวดเร็ว และมีการปฏิบัติตามข้ันตอนการให้

บริการที่ก�ำหนดไว้ ท�ำให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวก รวดเร็ว เป็นการประหยัดเวลา และ

การให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน จึงท�ำให้สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ดังนั้น 

ควรมกีารปรบัปรงุกระบวนการท�ำงาน จดัท�ำเป็นมาตรฐานการให้บรกิารเพือ่ป้องกนัปัญหา

ซ�้ำๆ ย่อมส่งผลต่อการด�ำเนินงานขององค์กรด้วย

	 ปัจจัยด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจของผูใ้ช้

บรกิาร องค์การบรหิารส่วนต�ำบลหลกัช้าง แต่ขดัแย้งกบังานวจิยัของ วภิาวรรณ   นาคเปี่ยม 

(2552) ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะมกีารจดัสถานทีน่ัง่รอรบับริการเพียงพอ และมกีารจัดน�ำ้ด่ืมเพ่ือ

บรกิารประชาชนทีม่ารบับรกิาร ดงันัน้การปรบัปรงุด้านส่ิงอ�ำนวยความสะดวกในด้านต่างๆ 

ย่อมท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารมคีวามพงึพอใจเพิม่ขึน้ในระหว่างการรอรับบริการจากองค์การบริหาร

ส่วนต�ำบล 

	 ปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการ องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้างซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ   นาค

เปี่ยม (2552) ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ จัดให้มีการประชาสัมพันธ์ทางเสียงตามสาย  มีการเผย

แพร่ข่าวสารเกีย่วกบักจิกรรมของ อบต. และการจดัให้มเีจ้าหน้าท่ีออกไปประชาสัมพันธ์ตาม

หมู่บ้าน จะเห็นได้ว่า การประชาสัมพันธ์เป็นปัจจัยที่มีความส�ำคัญต่อความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการ ถ้ามีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการของ อบต.ที่เพียงพอ ท�ำให้ผู้ใช้บริการได้รับ

ข้อมูลที่ถูกต้อง และสามารถเตรียมตัวอย่างถูกต้อง  เสียเวลาน้อย 

	 สมมติฐานที่ 3: มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านการสื่อสารแบบปากต่อปาก 

(การพูดเชิงบวก) ระหว่างกลุ่มประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ผล

การวิจัยพบว่า

	 กลุ่มปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ด้านเพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อ

เดือน และงานที่รับบริการ พบว่า ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในปัจจัยด้านการส่ือสาร
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

แบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) การให้บริการ อบต.หลักช้างที่แตกต่างกัน อย่างมีนัย

ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเว้นปัจจัยด้านระดับการศึกษา พบว่า มีความแตกต่างของ

ค่าเฉลี่ยในปัจจัยด้านความพึงพอใจการให้บริการ อบต.หลักช้างระหว่างระดับการศึกษาที่

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จ�ำนวน 3 คู่ คือ กลุ่มที่มีระดับการศึกษา

ประถมศึกษา  กลุ่มระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. และกลุ่มระดับการ

ศึกษา ปวส. หรอื อนปุรญิญา  มกีารสือ่สารแบบปากต่อปาก (การพูดเชงิบวก) มากกว่า กลุ่ม

ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนต้น ซึ่งสรุปได้ว่า

	 เพศ อาย ุสถานภาพ อาชพี รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน และงานทีรั่บบริการ เป็นตัวแปร

ที่ไม่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม คือ การสื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) แสดง

ให้เห็นว่า เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และงานที่รับบริการไม่มีอิทธิพล

ต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุพรรณี พร

ภักดี (2552) ด้านอายุ การศึกษา และอาชีพ  แต่ขัดแย้งกับงานวิจัยของ สุพรรณี พรภักดี 

(2552) ด้านเพศ สถานภาพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ทั้งนี้อาจเนื่องจากลักษณะของสังคม 

เศรษฐกจิ และวถิชีวีติทีค่ล้ายคลงึกนั จงึส่งผลต่อพฤตกิรรมการส่ือสารไปในทศิทางเดียวกนั 

แต่ระดับการศึกษา เป็นตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม คือ การสื่อสารแบบปากต่อ

ปาก (การพดูเชงิบวก) แสดงให้เหน็ว่าการศกึษาเป็นปัจจยัทีส่�ำคญัทีม่อีทิธพิลต่อการสือ่สาร

แบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก) ของผู้ใช้บริการต่างกัน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะผู้ใช้บริการที่

มีระดับการศึกษาแตกต่างกันจะมีประสบการณ์ ความคิด ทัศนคติ และความต้องการที่แตก

ต่างกัน จึงส่งผลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก)  ที่แตกต่างกัน 

	 สมมติฐานที่ 5: มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยในด้านการสื่อสารแบบปากต่อปาก 

(การบอกต่อ) ระหว่างกลุ่มประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ผลการ

วิจัยพบว่า

	 กลุ่มปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษาอาชีพ รายได้เฉลี่ย

ต่อเดอืน และงานทีร่บับรกิาร พบว่า ไม่มคีวามแตกต่างของค่าเฉล่ียในปัจจัยด้านการส่ือสาร

แบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) การให้บริการ อบต.หลักช้างที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเว้นปัจจัยด้านสถานภาพ พบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยใน
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ปัจจยัด้านการสือ่สารแบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) การให้บรกิาร อบต.หลกัช้างทีแ่ตกต่าง

กัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จ�ำนวน 1 คู่ คือ กลุ่มที่มีสถานภาพหม้าย/หย่า

ร้างมีการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) มากกว่า กลุ่มสถานภาพสมรสแต่แยกกัน 

ซึ่งสรุปได้ว่า 

	  เพศ อายุ ระดับการศึกษาอาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และงานที่รับบริการ เป็น

ตัวแปรที่ไม่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม คือ การสื่อสารแบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) 

แสดงให้เห็นว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษาอาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และงานที่รับบริการ

ไม่มอิีทธพิลต่อการสือ่สารแบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) ต่างกนั ทัง้นีอ้าจเนือ่งจากลกัษณะ

ของสงัคม เศรษฐกิจ และวถิชีวีติทีค่ล้ายคลงึกนั จงึส่งผลต่อพฤตกิรรมการสือ่สารไปในทศิทาง

เดียวกัน แต่สถานภาพเป็นตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม คือ การส่ือสารแบบปาก

ต่อปาก (การบอกต่อ) แสดงให้เหน็ว่าสถานภาพเป็นปัจจัยทีส่�ำคญัทีม่อีทิธพิลต่อการส่ือสาร

แบบปากต่อปาก (การบอกต่อ) ของผู้ใช้บรกิารต่างกนั แต่ขัดแย้งกับงานวิจัยของ เกศเพชร 

ประสงค์ศรี (2552) ด้านเพศ ระดับการศึกษา สถานภาพ และอาชพี  และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ เกศเพชร ประสงค์ศรี (2552) ด้านอายุ นอกจากนี้ผลการวิจัยด้านรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน ขัดแย้งกับงานวิจัยของ สุพรรณี พรภักดี (2552) ทั้งนี้อาจเป็นเพราะผู้ใช้บริการที่

มีสถานภาพแตกต่างกันจะมีประสบการณ์ ค่านิยม และพฤติกรรม ที่แตกต่างกัน จึงส่งผล

ต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก)  ที่มีความแตกต่างกัน 

	 สมมติฐานที่ 4 และสมมติฐานที่ 6 ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ สามารถ

พยากรณ์ปัจจยัการสือ่สารแบบปากต่อปาก (การพดูเชงิบวกและการบอกต่อ) ของผูใ้ช้บรกิาร 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ 2 ด้าน คือ 

ด้านสถานที่ และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการสื่อสารแบบปาก

ต่อปาก (การพูดเชิงบวกและการบอกต่อ) ของผู้ใช้บริการ แสดงว่า ถ้ามีการพัฒนาในด้าน

สถานที่ และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกจะมีการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวก

และการบอกต่อ) ในทางที่ดีเพิ่มมากขึ้น ซึ่งสรุปได้ว่า

	 ปัจจัยด้านสถานที่ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการสื่อสารแบบปากต่อปาก (การ

พดูเชงิบวกและการบอกต่อ) ของผูใ้ช้บรกิาร องค์การบรหิารส่วนต�ำบลหลกัช้าง ซึง่สอดคล้อง
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

กบังานวจิยัของ สพุรรณ ีพรภกัด ี(2552) ท้ังนีอ้าจเป็นเพราะบรเิวณโดยรอบส�ำนกังาน อบต.

มีภูมิทัศน์ที่ดี มีการดูแลรักษาความสะอาดและความเรียบร้อยบริเวณ อบต. และจัดให้มีที่

จอดรถเป็นสดัส่วน ทีน่ัง่รอบรกิาร ห้องสขุา เป็นต้น แสดงให้เหน็ว่า สถานทีต้ั่งทีเ่หมาะสมการ

เดินทางไปมาสะดวก บริเวณทั้งด้านนอกและด้านในของ อบต.สวยงาม น่าเข้าไปใช้บริการ 

ท�ำให้ผู้ใช้บริการประทับใจภาพลักษณ์ภายนอก   จึงท�ำให้เกิดการสื่อสาร (การพูดเชิงบวก

และบอกต่อ) สู่บุคคลอื่นต่อกันไปเรื่อยๆ ถือเป็นการประชาสัมพันธ์สร้างความน่าเชื่อถือต่อ 

อบต.ได้มากกว่า

	 ปัจจยัด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัการส่ือสารแบบปาก

ต่อปาก (การพดูเชิงบวกและการบอกต่อ) ของผูใ้ช้บรกิาร องค์การบรหิารส่วนต�ำบลหลกัช้าง 

เช่น มีการจัดสถานที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีการจัดน�้ำดื่มเพื่อบริการประชาชนที่มา

รับบริการ ดังนั้น การการปรับปรุงด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกในด้านต่างๆ ย่อมท�ำให้ผู้ใช้

บริการมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นในระหว่างการรอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต�ำบล จึง

ท�ำให้เกิดการสื่อสาร (การพูดเชิงบวกและบอกต่อ) สู่บุคคลอื่นต่อกันไปเรื่อยๆ ถือเป็นการ

ประชาสัมพันธ์สร้างความน่าเชื่อถือต่อ อบต.ได้มากกว่า

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย
	 จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ท�ำให้ทราบถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการ

สื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการ อบต.หลักช้าง ดังนั้น ควรมีการพัฒนาการให้บริการ

ตามปัจจัยที่มีอิทธิพล ดังต่อไปนี้

	 1. จากผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง มีความพึง

พอใจโดยรวมระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.52) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ

ของการให้บริการน้อยที่สุดตามล�ำดับ คือ การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 

กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถามเป็นต้น (ค่าเฉลี่ย 3.41) สิ่งอ�ำนวยความสะดวก เช่น ที่

นั่งรอรับบริการ ห้องสุขา น�้ำดื่ม เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย 3.45) การติดป้ายแนะน�ำ แสดงขั้นตอน

การให้บรกิาร (ค่าเฉลีย่ 3.46) สภาพแวดล้อม อบต.หลกัช้างในภาพรวม (ค่าเฉลีย่ 3.48) การ

ให้บริการครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 3.50)  จะเห็นได้ว่า การแสดงความ

คดิเหน็ต่อการให้บรกิารเป็นเรือ่งท่ีมคีวามส�ำคญัมากทีจ่ะสะท้อนความต้องการของประชาชน 
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และการที่ผู้ใช้บริการไม่ได้แสดงความคิดเห็น อาจเป็นเพราะเหตุผลหลายประการ เช่น เชื่อ

ว่าปัญหาคงไม่ได้รับการแก้ไข เสยีเวลา หรอืเสือ่มความศรทัธาต่อหน่วยงาน เป็นต้น จงึท�ำให้

องค์การบรหิารส่วนต�ำบลไม่ได้ทราบถงึความผดิพลาดของการปฏบิติังาน และสูญเสียโอกาส

ในการพัฒนางานบริการ  ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต�ำบล จึงควรสร้างสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้

บริการและประชนในการเข้ามามีส่วนร่วม ในการตรวจสอบ ติดตามการท�ำงาน และการ

เสนอแนะความคิดเหน็ในการพฒันาคณุภาพงานบรกิารขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลต่อไป 

รวมทัง้ อาจจะเพิม่ช่องทางในการแสดงความคดิเหน็ทีเ่ข้าถงึได้ง่าย สะดวกแก่ผูใ้ช้บรกิาร รวม

ถงึการน�ำเทคโนโลยีสมัยใหม่โดยเฉพาะอินเตอร์เน็ต	   ตลอดจนควรเพิ่มศักยภาพของ    

บุคคลากรเพื่อให้การปฏิบัติมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

	 ส�ำหรับด้านจัดหาสิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่จะมีการต้องปรับปรุง ได้แก่ ที่นั่งรอรับ

บริการ น�้ำดื่ม ห้องสุขา มีป้ายการแนะน�ำขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน และควรจะ

ปรบัปรงุทศันยีภาพทัง้ภายในและภายนอกของ อบต.หลักช้างให้เหมาะสมต่อการให้บริการ

มากกว่านี้ รวมทั้งคุณภาพของงานบริการ คือ ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 

	 2. จากผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ช้บรกิารองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง มรีะดับการ

สื่อสารแบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวกและการบอกต่อ) น้อยที่สุด คือ ท่านสามารถชี้แจง

ข้อมูลที่ถูกต้องเกี่ยวกับ อบต.หลักช้างให้แก่บุคคลอ่ืนทีได้รับข้อมูลที่ไม่ถูกต้องได้เป็นอย่าง

ด ี(ค่าเฉลีย่ 3.19) และท่านสามารถทีจ่ะถ่ายทอดถงึความพึงพอใจของท่านต่อการให้บริการ

ผูท้ีมี่ความลงัเลใจทีจ่ะมาใช้บรกิาร (ค่าเฉลีย่ 3.35) จงึควรมกีารประชาสมัพนัธ์เผยแพร่ความ

รู้ข้อมูลข่าวสารและสร้างความเข้าใจกับประชาชนผู้มาใช้บริการ อบต.หลักช้างอย่างจริงจัง

และต่อเนื่อง

	 3. จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจ 4 ด้าน คือ

	 ปัจจัยด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ท่ีจะต้องปรับปรุง ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย

ความซื่อสัตย์ เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีความรู้ความ

สามารถในการปฏิบัติงาน และเจ้าหน้าที่ให้บริการแต่งกายเหมาะสม
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก: 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช

	 ปัจจัยด้านกระบวนการ ท่ีจะต้องปรับปรุง ได้แก่ การให้บริการด้วยความรวดเร็ว 

และมีการปฏิบัติตามขั้นตอนการให้บริการที่ก�ำหนดไว้

	 ปัจจัยด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ที่จะต้องปรับปรุง ได้แก่ มีการจัดสถานที่นั่งรอ

รบับรกิารเพยีงพอ มกีารบรกิารน�ำ้ดืม่เพือ่บรกิารประชาชนทีม่ารับบริการ และมกีารจัดสถาน

ที่อ่านหนังสือพิมพ์ วารสารต่างๆ ส�ำหรับผู้มารับบริการ

	 ปัจจยัด้านด้านการประชาสมัพนัธ์ ท่ีจะต้องปรบัปรงุ ได้แก่ จดัให้มกีารประชาสมัพนัธ์

ทางเสียงตามสาย  และจัดให้มีเจ้าหน้าที่ออกไปประชาสัมพันธ์ตามหมู่บ้าน

	 จงึควรมกีารอบรมให้ความรูค้วามเข้าใจแก่เจ้าหน้าทีใ่นการปฏบิติังาน รวมทัง้สร้าง

จิตส�ำนึกในการให้บริการโดยยึดถือประโยชน์ของประชาชนเป็นหลัก และปฏิบัติหน้าที่ด้วย

ความซื่อสัตย์ สุจริต มีความรับผิดชอบ รวมทั้ง มีการติดตามประเมินผลการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่องเป็นระยะๆ เพื่อน�ำไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ อบต.      

หลักช้างต่อไป

	 4. จากผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัด้านทัศนคตขิองผูใ้ช้บรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการสือ่สาร

แบบปากต่อปาก (การพูดเชิงบวกและการบอกต่อ) 2 ด้าน คือ

	 ด้านสถานที่ ควรมีการปรับปรุงทัศนียภาพบริเวณภายในและโดยรอบๆองค์การ

บริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง มีการดูแลรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อย

อย่างสม�่ำเสมอ เพื่อเป็นการเสริมภาพลักษณ์ให้แก่องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง

	 ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ควรมีการปรับปรุง สถานที่นั่งรอรับบริการให้เพียงพอ 

และจัดสถานที่ส�ำหรับอ่านหนังสือพิมพ์ วารสารต่างๆ รวมทั้งมีการบริการน�้ำดื่มเพื่อ

ประชาชน

ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยในครั้งต่อไป
	 ในการท�ำการวิจัยครั้งต่อไป ควรท�ำการศึกษาเปรียบเทียบการให้บริการ ระหว่าง

องค์การบริหารส่วนต�ำบลในเขตพื้นที่เดียวกัน หรือต่างอ�ำเภอ เพื่อศึกษาถึงจุดเด่นจุดด้อย 

และปัจจัยทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพการให้บรกิาร เพือ่น�ำไปพฒันาการให้บรกิารขององค์การ

บรหิารส่วนต�ำบลต่อไป อันก่อให้เกดิประโยชน์ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ และประชาชน

ผู้รับบริการ
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