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ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจของประชาชนผู้รับบริการ  

ส านักทะเบียนอ าเภอสหัสขันธ์ จังหวัดกาฬสินธ์ุ1 

Factors influencing the satisfaction of the service recipients,  
A  case study : Sahatsakhan District Registry Office Kalasin Province 

 
อาทิตย ์ภูแยม้2 

 

บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ  กรณีศึกษา : ส านกัทะเบียน

อ าเภอสหสัขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธุ์ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (quantitative research) โดยมีวตัถุประสงค ์คือ (1) เพื่อ

ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ผูรั้บบริการส านักทะเบียนอ าเภอสหัสขนัธ์จงัหวดักาฬสินธุ์  อยู่ใน

ระดับใด (2) เพื่อศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์และปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของประชาชนผูรั้บบริการ ส านกัทะเบียนอ าเภอสหสัขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธุ์  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัผู ้

เขา้รับการบริการส านักทะเบียนอ าเภอสหัสขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธุ์ จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา

วิจยัไดแ้ก่แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ  ค่าความถ่ี  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation Coefficient)  และการวิเคราะห์การ

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  ผลการศึกษาพบว่า  1)  ประชากรกลุ่มตัวอย่างผู ้ตอบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 248 คน  เพศชาย 152 คน ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 20 – 40 ปี มี

ระดบัการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่ คือ ระดบัปริญญาตรี ขณะท่ีอาชีพส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอย่างคือ  ขา้ราชการ/

พนกังาน/ลูกจา้ง/เจา้หนา้ท่ีของรัฐ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน คือ 5,001 – 10,000 บาท  2) ปัจจยัส่วนประสมทาง

 
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ ส านทัะเบียน

อ าเภอสหสัขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธ์ุ 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโท หลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยั
รามค าแหง 
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การตลาดโดยรวมทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นค่าธรรมเนียม รองลงมาคือดา้น คือ 

ผลิตภณัฑ์/การบริการ 3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการรับบริการ  อย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

ค าส าคญั : ความพึงพอใจ , ส่วนประสมทางการตลาด, ส านกัทะเบียนอ าเภอสหสัขนัธ์ 

ABSTRACT 
  A research study on factors influencing the satisfaction of the service recipients, a case study : 

Sahatsakhan District Registry Office Kalasin Province It is a quantitative research. (quantitative research) with 
the objectives: (1) to study the level of people's satisfaction; Service recipients, Sahatsakhan District Registrar's 
Office, Kalasin Province at what level (2) to study demographic factors and marketing mix factors influencing 
the satisfaction of the service recipients Sahatsakhan District Registrar's Office Kalasin Province The sample 
group used in the research of people who received services from the Sahatsakhan District Registrar's Office 
Kalasin Province, with a total of 400 people. The statistics used to analyze the data are Percentage, Frequency, 
Mean, Standard Deviation, Pearson Correlation Coefficient and Analysis. Multiple Regression Analysis The 
results showed that 1) the population of the respondents Most of them were 162 females and 152 males. Most 
of them were in the range of 20-40 years with the highest level of education, mostly bachelor's degree. while 
most of the occupations of the sample group were Government officials / employees/employees/government 
officials and the average monthly income is 5,001 - 10,000 baht. 2) The overall marketing mix in all aspects is 
at a high level. The side with the highest mean is fee followed by products/services 3) marketing mix factors 
influence on satisfaction with service statistically significant at the 0.05 level 
KEY WORD : satisfaction , marketing mix , Sahatsakhan District Registry Office  

ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

 ปัจจุบนัการให้บริการภาครัฐมีการปรับตวั ปรับรูปแบบการให้บริการเพื่อขยบัระดบัการให้การบริการ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนให้มากท่ีสุดตามยคุตามสมยัและเทคโนโลยท่ีีเปลี่ยนแปลงไป มี

การออกระเบียบกฎหมายท่ีให้เป็นการอ านวยความสะดวกใหก้บัภาคเอกชน ประชาชน ในการเขา้รับบริการจาก

หน่วยงานของรัฐ เพื่อท่ีจะให้เป็นการพฒันาการบริการประชาชน สร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ประชาชนผูติ้ดต่อ

ราชการมากยิง่ขึ้น โดยคณะรัฐมนตรีไดมี้มติท่ีประชุมเม่ือวนัท่ี 1 กนัยายน 2558  มอบหมายใหทุ้กกระทรวง กรม 
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จังหวดั รัฐวิสาหกิจ ต้องมีศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) เพื่อท าหน้าท่ีให้

ค  าแนะน า และอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนให้เกิดการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและสร้างความเช่ือมัน่

ใหแ้ก่ประชาชนท่ีเดินทางมาติดต่อราชการกบัหน่วยงานของรัฐ มุ่งหวงัใหป้ระชาชนไดรั้บความ สะดวก รวดเร็ว 

และเขา้ถึงง่าย3  กรมการปกครอง เป็นส่วนราชการระดบักรมในสังกัดกระทรวงมหาดไทย โดยมีหน่วยงาน

ราชการในสังกัด ทั้ งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค และตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมการปกครอง 

ก าหนดให้กรมการปกครอง มีอ านาจหน้าท่ีมีภารกิจเก่ียวกับการรักษาความสงบเรียบร้อยและความมัน่คง

ภายในประเทศ การอ านวยความเป็นธรรม การปกครองท้องท่ี การอาสารักษาดินแดน และการทะเบียน เพื่อให้

ประชาชนมีความมัน่คง ปลอดภยั ไดรั้บบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และให้เกิดความสงบสุขในสังคม  อย่างย ัง่ยนื4 

โดยได้แบ่งราชการบริหารส่วนกลางออกเป็น 6 ส านัก , 4 กอง , 1 วิทยาลยั ราชการบริหารส่วนภูมิภาคแบ่ง

ออกเป็น ท่ีท าการปกครองจงัหวดั ท่ีท าการปกครองอ าเภอ และท่ีท าการปกครองก่ิงอ าเภอ5 ส านกัทะเบียนอ าเภอ

จะสังกดัอยู่ในท่ีท าการปกครองอ าเภอ โดยกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทยไดด้ าเนินการขบัเคล่ือนเพื่อ

พฒันาและยกระดบัมาตรฐานการให้บริการประชาชนของหน่วยงานภายใตส้ังกดักรมการปกครอง สู่การเป็น 

กรมการปกครอง..วิถีใหม่ โดยมุ่งหวงัให้มีการบริหารจดัการท่ี สะดวก รวดเร็ว เขา้ถึงง่าย และสอดคลอ้งกับ

บริบทและสถานการณ์ยคุปัจจุบนั  ยิง่ในปัจจุบนัมีการให้บริการในรูปแบบของการน าเทคโนโลยต่ีางๆ เขา้มาใช้

มากขึ้น ประกอบกบัการให้บริการตอ้งสอดคลอ้งกบัการป้องกนัการแพร่ระบาดของโรคระบาด หรือท่ีเรียกว่า

ชีวิตวิถีใหม่ (New Normal)   

จากปัญหาและความส าคัญในการศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการของหน่วยงาน

ภาครัฐ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการ  

กรณีศึกษาส านักทะเบียนอ าเภอสหัสขันธ์  จังหวดักาฬสินธุ์ เพื่อยกระดับมาตรฐานในการให้บริการของ

ประชาชนพฒันาระบบการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอสหัสขันธ์ จังหวดักาฬสินธุ์ และหน่วยงาน

ให้บริการประชาชนต่างๆ ภายใตส้ภาวการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วอย่างในปัจจุบนั โดยในการศึกษา

คร้ังน้ีผูวิ้จยัไดน้ าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (Market Mix) [ดา้นผลิตภณัฑ์ (product), ดา้นราคา (price), 

 
3 ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ก.พ.ร. 
4 กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย พ.ศ.๒๕๕๙ 
5 ที่ท  าการปกครองกิ่งอ าเภอในทางปฏิบติัไม่มีแลว้ แต่ในตวับทกฎหมายยงัไม่ไดย้กเลิกไป 
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ด้านช่องทางการบริการ  (Place), ด้านการส่งเสริมการตลาด  (promotion), ด้านเจ้าหน้าท่ี  (people), ด้าน

กระบวนการ (process) และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence) ] มาใชใ้นการศึกษาวิเคราะห์ เพราะ

ส่วนใหญ่แลว้แนวคิดทฤษฎีทางการตลาดส่วนมากแลว้มกัจะพบในภาคเอกชน ภาคธุรกิจ ท่ีมีการแข่งขนักนัสูง 

ตอ้งปรับตวัเพื่อให้อยู่รอดของการด าเนินธุรกิจและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้ จึงเห็นควรว่า

สมควรอย่างยิ่งท่ีภาครัฐควรน าเอาการก าหนดแนวทาง การปรับตวัของภาคเอกชน ภาคธุรกิจ เขา้มาปรับใช้ใน

การด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนการก าหนดแนวทางการใหบ้ริการประชาชน การบริการสาธารณะ

ของหน่วยงานภาครัฐเพื่อประสิทธิภาพ ประสิทธิผลให้มากยิ่งขึ้น ผูศึ้กษาจึงได้น าเอาปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดเขา้มาอธิบาย ศึกษาการใหบ้ริการของภาครัฐ 

ค าถามการวิจัย 

 1. ระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการส านกัทะเบียนอ าเภอสหัสขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธุ์ เป็น

อยา่งไร 

 2. ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรั้บบริการ หรือไม่ อยา่งไร 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ผูรั้บบริการส านักทะเบียนอ าเภอสหัสขนัธ์ จงัหวดั

กาฬสินธุ์  

 2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ของประชาชนผูรั้บบริการส านกัทะเบียนอ าเภอสหสัขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธุ์  

สมมติฐานการวิจัย  
 1. ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ ส านกัทะเบียน

อ าเภอสหสัขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธุ์ 

 2. ปัจจยัดา้นส่วนผสมการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ ส านักทะเบียน

อ าเภอสหสัขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธุ์ 
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ทฤษฎีและแนวคิดที่เกีย่วข้องกบัการวิจัย 
ในการศึกษาวิจยัเร่ือง  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ กรณีศึกษา : ส านกั

ทะเบียน อ าเภอสหัสขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธุ์ ผูศึ้กษาได้ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารทางวิชาการ และ

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

  1) แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 

 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ขอ้มูลเก่ียวกบัตวับุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้

ศาสนาและเช้ือชาติซ่ึงมีอิทธิพลต่อ พฤติกรรมผูบ้ริโภคซ่ึงโดยทัว่ไปแลว้นกัการตลาดมกัจะใช้เป็นลกัษณะมา

พิจารณาส าหรับการแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) โดยเช่ือมโยงกบัความตอ้งการ ความชอบและอตัรา

การใช ้สินคา้ของผูบ้ริโภค รวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืนๆ (Hanna and Wozniak (2001) 

  2) แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 ส่วนประสามทางการตลาด (Marketing Mix) เป็นแนวคิดท่ีส าคญัอย่างยิ่งทางการตลาดสมยัใหม่ ซ่ึง

แนวความคิดเร่ืองส่วนผสมทางการตลาดน้ี มีบทบาทส าคญัทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการตดัสินใจทาง

การตลาดทั้งหมด เพื่อน ามาใชใ้นการด าเนินงาน เพื่อใหธุ้รกิจสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย เรา

เรียกส่วนผสมทางการตลาดว่า 7Ps ซ่ึงองค์ประกอบทั้ง 7 กลุ่มน้ี จะท าหน้าท่ีร่วมกันในการส่ือข่าวสารทาง

การตลาดให้แก่ผูรั้บสารอยางมีประสิทธิภาพ ประกอบด้วย 1. ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) 2.ด้านราคา (Price)        

3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  4.ดา้นการส่งเสริม (Promotions) 5.ดา้นบุคคล (People) 6.ดา้นกายภาพ

และการน าเสนอ (Physical Evidence) และ 7.ดา้นกระบวนการ (Process)  (Kotler, 1997, p. 92) 

  3) แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  

 Morse ไดอ้ธิบายวา่ ความพึงพอใจ หมายความวา่ สภาพของภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียดทั้งน้ี เพราะ

ธรรมชาติของมนุษย์นั้ นมีความต้องการถ้าความต้องการนั้ นได้รับการตอบสนองทั้ งหมดหรือบางส่วน

ความเครียดจะนอ้ยลงความพึงพอใจจะเกิดขึ้น (Morse, 1958 :27) 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

   

 

 

 
                                                                                                        

                      ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  

 

 

 

 

 
 

 

 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 
การวิจยัน้ี ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดย

วิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey  research) โดยไดพ้ิจารณาถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา 

อาชีพ รายได ้และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (product) ปัจจยัดา้นราคา 

(price) ปัจจยัดา้นช่องทางการบริการ (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (promotion) ปัจจยัดา้นเจา้หน้าท่ี 

(people) ปัจจัยด้านกระบวนการ (process) และด้านลักษณะทางกายภาพ  (physical evidence) ท่ีได้จากการ

ทบทวนวรรณกรรม และการคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง มีเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายได ้
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพงึพอใจของประชาชน 

ผู้รับบริการ 

- ขั้นตอนระยะเวลาการบริการ  

- เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ  

- ความสะดวก 

- อุปกรณ์เทคโนโลยี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

- ดา้นผลิตภณัฑ ์(product) 

- ดา้นราคา (price) 

- ดา้นช่องทางการบริการ (Place) 

- ดา้นการส่งเสริมการตลาด (promotion) 

- ดา้นเจา้หนา้ท่ี (people) 

- ดา้นกระบวนการ (process) 

- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence) 

 
 

 



  

วารสารโครงการทวิปริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ หนา้ 7 

 

แบบสอบถามท่ีส ารวจความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ โดยมีรายละเอียดวิธีด าเนินการตามขั้นตอนของ

การวิจยั ดงัน้ี 

1. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั แบ่งออกเป็น 2 ประเภท โดยผูวิ้จยัมีการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

  1) ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีได้จากการส ารวจโดยใช้

แบบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูรั้บบริการส านกั

ทะเบียนอ าเภอสหัสขนัธ์ จ านวน 400 คน การแจกแบบสอบถามเพื่อเก็บขอ้มูลนั้นรวบรวมจนครบจ านวน 400 

คน โดยผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง และไดรั้บแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จ านวน 400 ชุด คิดเป็น

ร้อยละ 100  ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าไปประมวลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป 

  2)  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับ ปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัความพึงพอใจ จากเอกสารรายงาน ตลอดจน

รายงานการวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เอกสาร ต ารา วิทยานิพนธ์ รายงานการศึกษาคน้ควา้ด้วยตวัเอง และจาก

วารสารของหน่วยงานต่าง ๆ เช่น ห้องสมุด หนงัสือพิมพ ์รวมทั้งการสืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต เพื่อใช้เป็น

กรอบแนวคิดในการวิจยัและการวิเคราะห์สรุปผล 

         2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนชาวอ าเภอสหัสขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธุ์ จ านวน 42,699 

คน (ท่ีมา : ส านกัทะเบียนอ าเภอสหสัขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธุ์) 

  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูรั้บบริการส านักทะเบียนอ าเภอ สหัสขนัธ์ 

จังหวดักาฬสินธุ์  โดยผูว้ิจัยได้ท าการศึกษาการก าหนดกลุ่มตัวอย่างจากการค านวณหากลุ่มตัวอย่างตาม

ด าเนินการหาตวัอย่างตามสูตรการค านวณหากลุ่มตวัอย่างทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane ,1970 : 896) ก าหนด

ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 สัดส่วนค่าความคลาดเคล่ือน (e) เท่ากบั 0.05 ซ่ึงเม่ือแทนค่าในสูตรของ Yamane 

แลว้ สัดส่วนขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดมี้ค่า เท่ากบั 396  ดงันั้น ผูว้ิจยั จึงเลือกจ านวนกลุ่มประชากรเพื่อท าการวิจยั

ในจ านวน 400 ราย โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 

 3. ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 

 การวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดก้ าหนดตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม ดงัน้ี 

  ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) ซ่ึงประกอบไปด้วย 2 ปัจจัย ดังนี้ 
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1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ แบ่งออกเป็น 5 ปัจจยั คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  

อาชีพ และรายได ้

2) ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด แบ่งออกเป็น 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

(product) ด้านราคา (price) ด้านช่องทางการบริการ  (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด  (promotion) ด้าน

เจา้หนา้ท่ี (people) ดา้นกระบวนการ (process)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence) 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ 

   ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ แบ่งออกเป็น 4 ดา้น คือ 1) ขั้นตอนระยะเวลา 

การบริการ  2) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ  3) ความสะดวก   และ 4) อุปกรณ์เทคโนโลยี 

 4. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม เพื่อใชเ้ก็บขอ้มูลเป็นแบบสอบถามประกอบดว้ย 

4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เช่น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ประเภทรับ

บริการ รายไดแ้บบสอบถามลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (check list) จ านวนทั้งส้ิน 6  ขอ้   

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงแบบสอบถามมีลักษณะเป็น

แบบสอบถามชนิดปลายปิด จ านวนทั้งส้ิน 7 ดา้น จ านวน 30 ขอ้   

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจ ซ่ึงแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามชนิด

ปลายปิด  จ านวนทั้งส้ิน  19  ขอ้   

 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับการแสดงความคิดเห็นอ่ืนๆ ซ่ึงแบบสอบถามมีลักษณะเป็น

แบบสอบถามชนิดปลายเปิด  จ านวนทั้งส้ิน  1  ขอ้   

 โดยขอ้ค าถามท่ีใช้ในการวิจยั ส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 ท่ีใช้ค  าถามเป็นระดับความคิดเห็นมีลกัษณะ

เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale)  แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ตามแนวคิดของเบสท์ (Best, 1981, p.78) คือ 

มากท่ีสุด (5) , มาก (4) , ปานกลาง (3) ,  น้อย (2) , และ น้อยท่ีสุด (1)  เป็นเกณฑ์การให้คะแนนการตอบ

แบบสอบถามแต่ละขอ้ 
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 5. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 

 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัด าเนินการทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั โดยทดสอบความเท่ียงตรง (validity) 

และความเช่ือถือได ้(reliability) ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

  1) หาความเท่ียงตรง (validity) ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบเอกสาร แนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยั

ท่ีเก่ียวขอ้ง ส านวนภาษา การใชข้อ้ความท่ีถูกตอ้ง ตรวจสอบความคิดเห็นของท่ีปรึกษา เพื่อให้เกิดความถูกตอ้ง

ในเชิงของเน้ือหา (content validity) ก่อนน าไปทดลอง 

  2) หาความเช่ือมัน่ (reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดสอบ (try-out) กบับุคคลท่ีไม่ไดเ้ป็น

กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 ราย เพื่อตรวจสอบความเขา้ใจของผูต้อบท่ีมีต่อค าถาม ล าดบัของค าถาม ความถูกตอ้ง

ของค าถาม แลว้น ามาแกไ้ขขอ้บกพร่องก่อนออกเก็บรวบรวมขอ้มูลจริง โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 

ของครอนบาช (Cronbach’s Coefficient Alpha, Cronbach,1990 : 204) โดยค าถามท่ีมีค่า Cronbach’s Coefficient 

Alpha 9 ต ่ากว่า 0.7 จะถูกตดัทิ้ง ผลการทดสอบ พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟา ของครอนบาช (Cronbach’s 

Coefficient Alpha) เท่ากบั  0.956  

ตารางค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของมาตรวัดตัวแปรความพงึพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 

N of Items 

.956 .974 75 

6. การวิเคราะห์ข้อมูล 

  การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัใชว้ิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (descriptive analysis) และการ

วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (quantitative Analysis) ดงัน้ี 

  การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เพื่ออธิบายความคิดเห็นของค าตอบ

เก่ียวกับปัจจัยทางประชากรศาสตร์และปัจจัยทางส่วนประสมทางการตลาด และปัจจัยความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรั้บบริการ 

  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis)  ผู ้วิจัยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์

ส าเร็จรูปในการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่ออธิบายระดบัลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลระดบัความรู้ความเขา้ใจ ทศันคติ และ
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ความเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางประชากรศาสตร์และปัจจยัทางส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัความพึงพอใจ

ของประชาชนผูรั้บบริการ โดยค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

   1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายลกัษณะของขอ้มูลดว้ยค่าสถิติพื้นฐาน 

ได้แก่ ค่าความถ่ี (frequency) ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard 

deviation) 

   2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพื่ออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรโดยการ

วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation)   ณ  ระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  และพยากรณ์ถึง

ปัจจัยทางประชากรศาสตร์และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อปัจจัยความพึงพอใจของประชาชน

ผูรั้บบริการ  ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์  Independent Sample T-Test เพื่อทดสอบว่าปัจจัย

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ทดสอบสมติฐานการารวิ

เคราะห์ F-Test  เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เพื่อใช้ทดสอบปัจจัยท่ีมี

อิทธิพลระหว่างตวัแปร 2 กลุ่มขึ้นไป ในการทดสอบปัจจยั ทางประชากรศาสตร์ดา้นอายุ ดา้นระดบัการศึกษา 

ดา้น ดา้นอาชีพ และดา้นรายไดแ้ละการวิเคราะห์สถิติการถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis)   

ผลการวิจัย 
 ผลการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ กรณีศึกษา : ส านักทะเบียน

อ าเภอสหสัขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธุ์ สรุปผลได ้ดงัน้ี 

 1. ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน  แบ่งออกเป็น เพศหญิง 62% และเพศ

ชาย 38%  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 – 40 ปี คิดเป็น 48% รองลงมาคือช่วงอายุระหว่าง 41 – 60 ปี 

คิดเป็น 32%  มีระดบัการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่ คือ ปริญญาตรี คิดเป็น 36% ของกลุ่มตวัอยา่ง  ขณะท่ีอาชีพส่วน

ใหญ่ของกลุ่มตวัอย่างคือ ขา้ราชการ/พนกังานลูกจา้งของรัฐ คิดเป็น 36% รองลงมาคืออาชีพเกษตรกร คิดเป็น 

20%  และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระหวา่ง 5,001 – 10,000 บาท มากท่ีสุด คิดเป็น 34% ของกลุ่มตวัอยา่ง รองลงมา 

คือ 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็น 30% 
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 2. การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

 จากการศึกษาประชากรกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน พบว่า ประชากรกลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็น 

ความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของการบริการส านักทะเบียนอ าเภอสหัสขนัธ์ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.427  เม่ือพิ จารณาแต่ละดา้น ดา้น

ค่าธรรมเนียม ไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.509  

ด้านท่ีได้รับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ การส่งเสริมการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.859 

 3. การวิเคราะห์ปัจจัยความพงึพอใจ 

 ประชากรกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน พบวา่ ประชากรกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.490 เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น การ

ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากับ 0.515  ด้านท่ีได้รับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ ด้านเทคโนโลยี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.56 และค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.997 

 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 - ผลการทดสอบสมมติฐานดา้นประชากรศาสตร์ เพศ อายุ  การศึกษา อาชีพ และรายได้ สรุปผลไดว้่า  

ปัจจยัดา้นเพศไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ส่วนปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้น อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้มี

ผลต่อความพึงอใจของประชาชนผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 - ผลการทดสอบสมมติฐานดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้่า ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการรับบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

 จากการศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ กรณี ส านัก

ทะเบียนอ าเภอสหสัขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธุ์ ผูวิ้จยัจึงขอสรุปขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1. หน่วยงานท่ีจดับริการสาธารณะควรน าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)  มาปรับใช้

แนวคิดดา้นส่วนประสมทางการตลาดเขา้มาร่วมในการออกแบบการใหบ้ริการกบัประชาชนมากขึ้น โดยเฉพาะ
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ดา้นเจา้หนา้ท่ีตอ้งรอบรู้เช่ียวชาญงานในงานท่ีบริการ มีความสุภาพเรียบร้อยและรักงานดา้นการบริการโดยให้

ประชาชนเป็นศูนยก์ลางในการจดับริการสาธารณะ และดา้นสถานท่ีลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ตอ้งมีความเหมาะสมโดยเฉพาะการน าเทคโนโลยีดิจิตอลใหม่ๆ เขา้มาปรับใชใ้นการอ านวยความสะดวกในการ

ใหบ้ริการประชาชนตามยคุสมยัท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว 

2. การใชปั้จจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และสถานท่ีลกัษณะทาง

กายภาพมาปรับใช้ในการบริการประชาชนให้มากขึ้น โดยออกแบบให้สอดคลอ้งและรองรับสังคมผูสู้งอายุ 

ตลอดจนผูพ้ิการ และกลุ่มทุกเพศวยั 

3. ควรมีการศึกษาต่อปัญหา อุปสรรคในการให้บริการประชาชนของระบบราชการไทย  การศึกษาถึง

แนวทางการปรับตวั ตวัขบัเคล่ือนท่ีเป็นพลงัส าคญัในการพฒันา หรือเป็นปัญหาของระบบราชการไทย 

4. ศึกษาความเป็นไปไดใ้นการใหบ้ริการประชาชนของส านกัทะเบียน ในรูปแบบการบริการดว้ยตนเอง 

ตลอด 24 ชัว่โมง การศึกษาถึงความเป็นไปไดใ้นการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร และบตัรประจ าตวัประชาชน

ในรูปแบบการให้บริการดว้ยตนเอง ตลอด 24 ชัว่โมง รองรับผูท่ี้ไม่มีเวลาว่างในการลางานไปด าเนินการทาง

ทะเบียน 
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