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การศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษา
ระดบัประสิทธิภาพการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัร ของส านักทะเบียนอ าเภอ
แก่งคอย และ 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้าน 
งานทะเบียนและบตัร ของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดั
สระบุรี การศึกษาคร้ังน้ีเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ 
ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการและรับบริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านกัทะเบียน
อ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี จ านวน 200 คน โดยมี
กลุ่มเป้าหมายท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเชิงระบบ 
จากประชาชนผูม้าติดต่อราชการและรับบริการท่ีส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการ
อ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี ในภาพรวมทั้ง 
4 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ รองลงมา คือ ด้านช่องทางในการให้บริการ  
และดา้นขั้นตอนการให้บริการ สุดทา้ยคือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ขอ้เสนอแนะและ
แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีไดจ้ากการศึกษา ควรมีเก่ียวกบั
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การพฒันาเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนเพื่อเสริมสมรรถนะในการปฏิบติังานให้มี
ประสิทธิภาพสูงข้ึน และควรมีการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของส านกัทะเบียนอ าเภออ่ืนๆ เพื่อน าผลการวิจยัท่ีไดม้าพฒันาในดา้นต่างๆ ต่อไป 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ค าส าคญั : ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ 



 
 

(6) 
 

ABSTRACT 
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Degree Sought Master of Public Administration and 
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This study aims to investigate the efficiency and satisfaction in Registration and 

Identification Card Service at the Kaeng Khoi District Office, Saraburi Province.  
The instrument used for data collection was questionnaire and the samples size in the 
study was 200 randomly selected client in Registration and Identification Card Section. 
The study shows that all 4 sectors of satisfaction services are relatively good. The highest 
satisfaction rate was government officer followed by service channels, service process 
and facilities. From the study, it is recommended that the officer shall be trained and 
developed in response to better service in all aspects. In addition, the study shall be 
executed in other offices (sub-district) for more efficient officers and better services 
consequently. 
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กติติกรรมประกาศ 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีส าเร็จไดด้ว้ยความกรุณาของ ดร.ฉวิวรรณ ปูรานิธี 
อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีให้ค าปรึกษาและแก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆ พร้อมทั้งขอ้เสนอแนะ 
ท่ีเป็นประโยชน์ จนกระทั่งการศึกษาค้นคว้าอิสระส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ผู ้ศึกษา
ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบคุณท่านนายอ าเภอแก่งคอย ปลดัอ าเภอแก่งคอย และเจา้หน้าท่ีท่ีปฏิบติั
หนา้ท่ี ณ ส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี ทุกคน ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์และ
อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ขา้พเจา้ในการเขา้ไปเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามกบัประชาชน
ท่ีเขา้มารับบริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย ท าให้การศึกษา
คน้ควา้อิสระเป็นไปอย่างราบร่ืน และสามารถรวบรวมขอ้มูลเพื่อน ามาใช้ประมวลผล
เพื่อท าการปรับปรุง แก้ไข และพัฒนาการให้บริการมีประสิทธิภาพ มีคุณภาพ  
และทนัสมยั และยงัเป็นการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการแก่ประชาชนผูรั้บบริการ เพื่ออ านวย
ความสะดวกใหก้บัประชาชนอีกดว้ย  รวมทั้งขอขอบคุณเพื่อนนกัศึกษาโครงการทวิปริญญาโทฯ 
รุ่นท่ี 2 มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดลพบุรี  
ท่ีคอยช่วยเหลือและให้ก าลงัใจจนกระทัง่สามารถท าการศึกษาคน้ควา้อิสระส าเร็จไดด้ว้ยดี 
 สุดท้าย ขอขอบคุณมหาวิทยาลัยรามค าแหงและโครงการทวิปริญญาโททาง                 
รัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ ท่ีท าให้ผูศึ้กษาได้รับความรู้ สังคม มิตรภาพจาก 
เพื่อน พี่น้อง ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัประการหน่ึงท่ีท าให้การศึกษาคน้ควา้อิสระส าเร็จลุล่วง 
ไปไดด้ว้ยดี 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

งานบริการประชาชน เป็นนโยบายท่ีส าคญัของกรมการปกครอง ซ่ึงไดก้ าหนด
แนวทางการขับเคล่ือนเพื่อพฒันาและยกระดับมาตรฐานการให้บริการประชาชน  
สอดรับกับนโยบายรัฐบาลในการอ านวยความสะดวก และสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่
ประชาชนท่ีเดินทางมาติดต่อหน่วยงานของรัฐ โดยมุ่งหวงัให้มีการบริหารจัดการท่ี 
“สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย” และสอดคล้องกับบริบทสถานการณ์ในยุคปัจจุบัน  
ตามแนวทางมาตรฐานการให้บริการศูนยร์าชการสะดวก (Government Easy Contact 
Center : GECC)  หน้ า ท่ี ของ ฝ่ า ยปกครอง  คื อ  ท า ให้ประช าชน ทุกข์น้ อยลง  
สุขมากข้ึน ดังนั้ น การขับเคล่ือนการพัฒนาและยกระดับมาตรฐานการให้บริการ
ประชาชนของหน่วยงานภายใตส้ังกดักรมการปกครองท่ีเป็นรูปธรรม โดยยึดประชาชน
เป็นศูนย์กลาง (Citizen-Centric Government)  โดยให้บริการแก่ประชาชนทุกคน 
โดยไม่เลือกปฏิบติั เน้นเร่ืองความสะดวกรวดเร็วและถูกตอ้ง ตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชน และความพึงพอใจของประชาชนเป็นหลกั โดยยึดหลกัธรรมาภิบาล 
เพื่อให้มีการพฒันาการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัรให้มีประสิทธิภาพในการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพ และทนัสมยั มีการพฒันารูปแบบการให้บริการแก่ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการ อีกทั้งยงัเป็นการอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนอีกดว้ย   

งานทะเบียนของกรมการปกครองในฐานะเป็นขอ้มูลพื้นฐานท่ีมีความส าคญัและ
จ าเป็นต่อทั้ งภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน จึงมีความจ าเป็นต้องพัฒนา  
ปรับปรุงบทบาทให้รองรับกระแสการเปล่ียนแปลงดา้นต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต  
การบริการงานทะเบียนในปัจจุบนัมีส านักทะเบียนท่ีเปิดให้บริการประชาชนในแต่ละ
ท้องท่ี ดังน้ี ส านักทะเบียนจังหวดั ตั้งอยู่ ณ ศาลากลางจังหวดั 76 แห่ง ให้บริการคดั
รับรองเอกสารการทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวับตัรประชาชน ส านกัทะเบียน
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อ าเภอ 878 แห่ง ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร บตัรประจ าตวัประชาชนและงานทะเบียน
ทัว่ไป (ขอ้มูลดา้นการทะเบียนกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย , 24 มี.ค.64) 
 การใหบ้ริการแก่ประชาชนนั้นถือเป็นหนา้ท่ีส าคญัของผูเ้ป็นขา้ราชการ พนกังาน 
ลูกจา้งของส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และภาคเอกชน ดงัท่ีไดบ้ญัญติัไว้
ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560 มาตรา 76 วรรคหน่ึง บญัญติัไวว้่า 
“รัฐพึงพัฒนาระบบการบริหารราชการแผ่นดินทั้ งราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค  
ส่วนทอ้งถ่ิน และงานของรัฐอยา่งอ่ืน ให้เป็นไปตามหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
โดยหน่วยงานของรัฐต้องร่วมมือและช่วยเหลือกันในการปฏิบัติหน้าท่ี เพื่อให้การ
บริหารราชการแผ่นดิน การจัดท าบริการสาธารณะ และการใช้จ่ายเงินงบประมาณ 
มีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน รวมตลอดทั้งพฒันาเจา้หนา้ท่ีของรัฐ
ให้มีความซ่ือสัตยสุ์จริต และมีทศันคติเป็นผูใ้หบ้ริการแก่ประชาชน ให้เกิดความสะดวก
รวดเร็ว ไม่เลือกปฏิบติั และปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ” โดยความในวรรคหน่ึงน้ี 
ไดบ้ญัญติัเพื่อให้รัฐพึงพฒันาระบบการบริหารราชการแผน่ดินและการบริหารเคร่ืองมือ
ของรัฐให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว ไม่เลือกปฏิบติั และมีประสิทธิภาพ และก าหนด
หลกัการการบูรณาการการปฏิบติัหนา้ท่ีราชการร่วมกนัอยา่งเป็นระบบของทางราชการ
ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถ่ิน และงานของรัฐอย่างอ่ืน การบริหารราชการ
แผ่นดินต้องยึดหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีโดยค านึงถึงประโยชน์สุขของ
ประชาชนท่ีจะไดรั้บเป็นหลกั นอกจากน้ี ยงัไดก้ าหนดหลกัการเพิ่มเติมให้เจา้หน้าท่ี 
ของรัฐตอ้งมีทศันคติเป็นผูใ้ห้บริการประชาชน ไม่ใช่เป็นผูป้กครองประชาชนอยา่งเช่น
ในอดีต และในการปฏิบติัหน้าท่ี หน่วยงานของรัฐ ต้องร่วมมือช่วยเหลือกันเพื่อให้ 
การใชท้รัพยากรมีประสิทธิภาพ เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน 

งานทะเบียนเป็นงานพื้นฐานของรัฐท่ีเก่ียวขอ้งกบัประชาชนทุกคน ไม่ว่าจะเป็น
ในอดีตหรือในปัจจุบนั ประชาชนมีความจ าเป็นตอ้งพึ่งการบริการดา้นงานทะเบียนและบตัร
ของท่ีว่าการอ าเภอ ทุกอ าเภอ หรือส านักทะเบียนเขตท้องท่ี ทุกท้องท่ี เพราะตั้งแต่ 
คนเราเกิดมานั้น ก็ตอ้งมีการแจง้เกิดกบันายทะเบียนผูรั้บแจง้แห่งทอ้งท่ีท่ีมีคนเกิดตามท่ี
กฎหมายก าหนด เพราะฉะนั้นงานบริการประชาชนจึงมีความส าคญั งานบริการประชาชน
ดา้นหน่ึงของอ าเภอ คือ การบริการดา้นงานทะเบียนและบตัร อาทิ งานทะเบียนราษฎร 
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เช่น การแจง้เกิด แจง้ตาย แจง้ยา้ยท่ีอยู ่การขอเลขท่ีบา้น การแกไ้ขรายการในทะเบียนบา้น 
การเพิ่มช่ือและรายการบุคคลเขา้ไปในทะเบียนบ้าน การแก้ไขเปล่ียนแปลงรายการ 
ในเอกสารการทะเบียนราษฎร ฯลฯ งานทะเบียนบตัรประจ าตวัประชาชน เช่น การขอมี
บตัรประจ าตวัประชาชนคร้ังแรก การขอท าบตัรกรณีบตัรเดิมหมดอายุ กรณีบตัรหาย/
ช ารุดในสาระส าคญั/ถูกท าลาย กรณีผูถื้อบตัรยา้ยท่ีอยู่ กรณีเปล่ียนช่ือตวัหรือช่ือสกุล  
การขอตรวจสอบหลกัฐานการท าบตัร ฯลฯ และงานทะเบียนทัว่ไป เช่น การจดทะเบียน
สมรส การจดทะเบียนหยา่ การจดทะเบียนรับรองบุตร การจดทะเบียนรับบุตรบุญธรรม 
การจดทะเบียนฐานะแห่งครอบครัว การเปล่ียนช่ือตวั การเปล่ียนช่ือสกุล พินยักรรม ฯลฯ 
ส านักทะเบียนอ าเภอ นายอ าเภอคือนายทะเบียนอ าเภอ ทั้ งน้ี การให้บริการด้าน 
งานทะเบียนและบตัร ท่ีอยูใ่นความรับผิดชอบของส านกัทะเบียนอ าเภอ ยอ่มมีความส าคญั
ต่อการใหบ้ริการและเป็นการอ านวยความสะดวกต่อประชาชนในพื้นท่ีต่างๆ   
 ส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย เป็นหน่วยงานท่ีปฏิบติัอยูภ่ายใตก้รอบภารกิจและ
หนา้ท่ีของท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย โดยมีนายอ าเภอเป็นนายทะเบียนอ าเภอ ตามมาตรา 8 (4) 
แห่งพระราชบญัญติัการทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2534 โดยแบ่งเขตการปกครองออกเป็น  
14 ต าบล 117 หมู่บา้น มีประชากรชายประมาณ 33,831 คน และประชากรหญิงประมาณ 
34,684 คน รวมทั้งส้ินมีประชากรประมาณ 68,515 คน ถือว่าเป็นจ านวนประชากร 
ในพื้นท่ีค่อนขา้งมาก ท าให้มีประชาชนมาติดต่องานทะเบียนและบตัรของส านกัทะเบียน
อ าเภอแก่งคอยเป็นจ านวนมาก ซ่ึงอาจท าให้งานบริการท่ีให้บริการแก่ประชาชน 
ไม่มีประสิทธิภาพ หรือไม่สะดวกรวดเร็ว ท าให้งานบริการเกิดความล่าช้า ส่งผลให้
ประชาชนไม่พึงพอใจในการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียน
อ าเภอแก่งคอย  

ดังนั้ น ผู ้ศึกษาจึงมีความสนใจศึกษาเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการ 
ดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย 
จงัหวดัสระบุรี เพื่อพฒันาคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนดา้นงานทะเบียนและบตัร 
และเป็นการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนผูม้ารับบริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุด และเป็นการยกระดบัมาตรฐานงานบริการให้มีคุณภาพและสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการผูม้ารับบริการไดม้ากยิง่ข้ึน  
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2. วตัถุประสงค์การวจัิย 
2.1 เพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตร  

ของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี  
2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียน

และบตัร ของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี 
 

3. ค าถามการวจิัย  
 3.1 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านกัทะเบียนอ าเภอ
แก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี อยูใ่นระดบัใด 
 3.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้านงานทะเบียน 
และบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี 
ในระดับใดท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
 
4. สมมุติฐานการวจัิย 
 4.1 ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัร
ของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี แตกต่างกัน 
ไปตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 4.2 ประชาชนมีระดบัความพึงพอใจสูงต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัร
ของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี  
 

5. ขอบเขตการวจิัย 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษา โดยก าหนดขอบเขตไว ้ดงัน้ี 

5.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา ไดก้ าหนดขอบเขตดา้นเน้ือหา คือ  
     ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียน

อ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และลกัษณะงานท่ีมาติดต่อ โดยอาศยัปัจจยั 4 ดา้น ท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
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1) ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3) ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ 
4) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  

5.2 ขอบเขตดา้นพื้นท่ี  
     ส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี 
5.3 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
     ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการและรับบริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของ

ส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี จ านวน 200 คน  
5.4 ขอบเขตดา้นระยะเวลา  
     ระหวา่งเดือนกนัยายน ถึง เดือนพฤศจิกายน 2564 

 

6. ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษาวจิัย 
 6.1 ท าให้ทราบถึงระดบัประสิทธิภาพการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัร
ของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี  
 6.2 ส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี สามารถ
น าขอ้มูลท่ีได้ไปใช้ปรับปรุงแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชน 
เพื่อให้ประชาชนผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด พร้อมทั้งยกระดับมาตรฐาน 
งานบริการใหมี้ประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดม้าก
ยิง่ข้ึนต่อไป 
 

7. นิยามศัพท์เฉพาะ   
 ผูวิ้จยัไดก้ าหนดนิยามศพัท์เฉพาะไว ้เพื่อให้เกิดความเขา้ใจความหมายเฉพาะ
ของค าท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี  
 ประสิทธิภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานท่ีท าให้ 
งานเกิดผลส าเร็จ ใช้ทรัพยากรอย่างประหยดัและคุม้ค่า โดยวดัจากผูรั้บบริการว่ามี 
ความพึงพอใจจากการรับบริการนั้นๆ มากนอ้ยเพียงใด  
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 การให้บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการอ านวยความสะดวกในด้านต่างๆ  
ท่ีเกิดข้ึนระหว่างเจา้หน้าท่ีของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย 
จงัหวดัสระบุรี กบัผูม้ารับบริการท่ีส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย 
จงัหวดัสระบุรี   
 กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การจัดระบบการให้บริการ
ตามล าดับก่อน - หลัง ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว  
 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูด้  าเนินการและให้ค าแนะน า ตอบขอ้ซกัถาม 
ปัญหาขอ้สงสัยและอธิบายไดช้ดัเจน ให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง เต็มใจ 
ดูแลเอาใจใส่ แต่งกายเรียบร้อยและประพฤติตนอยา่งเหมาะสม 
 งานทะเบียนและบตัร หมายถึง 
 1. งานทะเบียนราษฎร เช่น การแจง้เกิด แจง้ตาย แจง้ยา้ยท่ีอยู่ การขอเลขท่ีบา้น 
การแกไ้ขรายการในทะเบียนบา้น การเพิ่มช่ือและรายการบุคคลเขา้ไปในทะเบียนบา้น 
การแกไ้ขเปล่ียนแปลงรายการในเอกสารการทะเบียนราษฎร ฯลฯ  
 2. งานทะเบียนบตัรประจ าตวัประชาชน เช่น การขอมีบตัรประจ าตวัประชาชน
คร้ังแรก การขอท าบัตรกรณีบัตรเดิมหมดอายุ กรณีบัตรหาย/ช ารุดในสาระส าคัญ/ 
ถูกท าลาย กรณีผูถื้อบตัรยา้ยท่ีอยู่ กรณีเปล่ียนช่ือตวัหรือช่ือสกุล  การขอตรวจสอบ
หลกัฐานการท าบตัร ฯลฯ  
 3. งานทะเบียนทัว่ไป เช่น การจดทะเบียนสมรส การจดทะเบียนหยา่ การจดทะเบียน
รับรองบุตร การจดทะเบียนรับบุตรบุญธรรม การจดทะเบียนฐานะแห่งครอบครัว  
การเปล่ียนช่ือตวั การเปล่ียนช่ือสกุล พินยักรรม ฯลฯ  
 นายทะเบียน หมายถึง นายอ าเภอแก่งคอยเป็นนายทะเบียนประจ าส านกัทะเบียน
อ าเภอแก่งคอย และอาจมอบอ านาจให้ปลดัอ าเภอ อ าเภอแก่งคอย คนใดคนหน่ึงปฏิบติั
ราชการแทนนายอ าเภอได ้และใหมี้อ านาจแต่งตั้งผูช่้วยนายทะเบียนอ าเภอ 
 เจา้หน้าท่ีฝ่ายทะเบียน หมายถึง เจา้หน้าท่ีของฝ่ายทะเบียน สังกดัส านักทะเบียน
อ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี



 
 

บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

  
 การศึกษาวิจัยเร่ือง “ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตร 
กรณีศึกษา ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี” คร้ังน้ี ผูว้ิจัยด าเนินการทบทวน
วรรณกรรมท่ีเ ก่ียวข้อง ประกอบด้วยแนวคิด  ทฤษฎี และงานวิจัย ท่ี เ ก่ียวข้อง  
เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการศึกษา วิเคราะห์ ตลอดจนสามารถอภิปรายผลตามล าดับ  
ดงัน้ี  
 1. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์  
 2. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ  
 3. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
 4. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
 5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 6. กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

1. แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกบัประชากรศาสตร์  
 ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542) (อ้างอิงใน เตชสิทธ์ิ กิตติสุบรรณ, 2560, หน้า 5)  
เป็นทฤษฎีท่ีใชห้ลกัการของความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวคือ พฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษย์
เกิดข้ึนตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุน้ เป็นความเช่ือท่ีว่า คนท่ีมีคุณสมบติัทาง
ประชากรท่ีแตกต่างกนั จะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัไปดว้ย  
 1. เพศ จูดิธ บตัเลอน์ (Judith Bulter, 1992) (อ้างอิงใน เตชสิทธ์ิ กิตติสุบรรณ, 
2560, หนา้ 5) เป็นภาวะท่ีแตกต่างกนัทางกายภาพระหว่างเพศหญิงและเพศชาย ท่ีไม่ได้
เป็นข้อเท็จจริงทางชีวภาพเพียงอย่างเดียว แต่เป็นภาวะความแตกต่างท่ีสังคม 
ให้ความหมายไว้ และมีการถ่ายทอดสืบต่อความแตกต่างน้ีจนกลายเป็นความรู้  
โดยมีภาษาเป็นเคร่ืองมือในการสถาปนาความรู้ดงักล่าว
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 2. อาย ุเป็นคุณลกัษณะทางประชากรอีกลกัษณะหน่ึงท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปตาม 
ระยะเวลาของการมีชีวิตอยูห่รือตามวยัของบุคคล เป็นลกัษณะประจ าตวับุคคลท่ีส าคญัมาก
ในการศึกษาและวิเคราะห์ทางประชากรศาสตร์ โดยอายุจะแสดงถึงวยัวุฒิของบุคคล 
และเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงความสามารถในการท าความเขา้ใจในเน้ือหาและข่าวสารรวมถึง
การรับรู้ต่าง ๆ ได้มากน้อยต่างกัน การมีประสบการณ์ในชีวิตท่ีผ่านมาแตกต่างกัน  
หรืออีกประการหน่ึงคืออายจุะเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงความสนใจในประเด็นต่าง ๆ เช่น เร่ือง
การเมืองความสนุกสนาน การเตรียมตวัสร้างอนาคต เป็นตน้ นอกจากนั้นก็จะช้ีให้เห็น
อารมณ์ท่ีแตกต่างกนัออกไปในกลุ่มคนท่ีมีวยัต่างกนั อนัเน่ืองจากกระบวนการคิดและ
ตดัสินใจท่ีผ่านการกลัน่กรองจากประสบการณ์ของช่วงวยัท่ีจะส่งผลต่อกระบวนการคิด
และการควบคุมทางอารมณ์ของแต่ละช่วงอายขุองบุคคล  
 3. ระดบัการศึกษา Dewey John (1999) ระดบัการศึกษา หมายถึง วิธีการส่งผ่าน
จุดมุ่งหมาย และธรรมเนียมประเพณีให้ด ารงอยู่จากรุ่นหน่ึงสู่อีกรุ่นหน่ึง โดยทัว่ไป 
การศึกษาเกิดข้ึนผา่นประสบการณ์ใด ๆ ซ่ึงมีผลกระทบเชิงพฒันาต่อวิธีท่ีคนคนหน่ึงจะคิด 
รู้สึกหรือกระท าแต่ในความหมายเทคนิคอยา่งแคบ การศึกษาเป็นกระบวนการอยา่งเป็น
ทางการซ่ึงสังคมส่งผ่านความรู้ ทกัษะ จารีตประเพณี และค่านิยมท่ีสั่งสมมาจากรุ่นหน่ึง
ไปยงัอีกรุ่นหน่ึง นั่นคือ การสอนในสถานศึกษา ส าหรับปัจจุบนัน้ีมีการแบ่งระดับชั้น
ทางการศึกษาออกเป็นขั้น ๆ เช่น การศึกษาปฐมวยั ประถมศึกษา มธัยมศึกษา ทั้งน้ี 
รวมไปถึงระดบัอาชีวศึกษา อุดมศึกษา และการฝึกงาน  
 4. อาชีพ IM2 (2560) อาชีพ คือ การท ามาหากินของมนุษย ์เป็นการแบ่งหน้าท่ี
การท างานของคนในสังคม และท าให้ด ารงอาชีพในสังคมได ้บุคคลท่ีประกอบอาชีพ 
จะไดค้่าตอบแทน หรือรายไดท่ี้จะน าไปใชจ่้ายในการด ารงชีวิต และสร้างมาตรฐานท่ีดี
ให้แก่ครอบครัว ชุมชน และประเทศชาติ ซ่ึงความส าคญัของการประกอบอาชีพ จ าแนก 
ไดด้งัน้ี  
     - ท าให้มีรายไดป้ระจ าเล้ียงตนเองและครอบครัวโดยซ้ือหรือจดัหาส่ิงจ าเป็น
ส าหรับการด ารงชีวิต  
     - ท าใหมี้โอกาสใชค้วามรู้ความสามารถท่ีมีอยูท่  างานใหเ้ป็นประโยชน์ต่อสังคม
และประเทศชาติ  
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     - ท าให้มีโอกาสสร้างช่ือเสียงให้แก่ตนเองและวงศ์ตระกูล เป็นท่ียอมรับของ
บุคคลในสังคม  
     - ท าใหมี้ฐานะและหลกัฐานมัน่คง เป็นท่ีเคารพนบัถือของบุคคลอ่ืน ๆ  
     - ท าใหเ้กิดความภาคภูมิใจในตนเองท่ีมีประโยชน์แก่สังคมโดยส่วนรวม  
 กณิศา อุปพงศ, 2563, หน้า 19, กล่าวไว้ว่า ความเช่ือพื้นฐานของแนวคิด
ประชากรศาสตร์นั้น มีแนวคิดท่ีว่า บุคคลท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั 
ย่อมมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกันออกไปด้วย นักการตลาดจึงใช้แนวคิด  เ ก่ียวกับ
ประชากรศาสตร์ เพื่อแบ่งส่วนตลาด และเป็นแนวทางในการออกแบบหรือก าหนด
สินค้า หรือบริการ ให้ครอบคลุมต่อความต้องการหรือความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
ท่ีแตกต่างกนั  
 ลกัษณะประชากร (Sociodemographic) ตามความหมายท่ีอธิบายโดย ศิริรัตน์ (2550) 
(อา้งอิงใน กณิศา อุปพงศ, 2563, หนา้ 19)  คือ ความแตกต่างของประชากรในดา้นต่าง ๆ  
ท่ีน ามาเป็นปัจจยัส าหรับการแบ่งส่วนตลาด เพื่อก าหนดกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย ซ่ึงความแตกต่าง
ของลกัษณะประชากรน้ี ส่งผลให้เกิดความแตกต่างในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการ 
ลกัษณะประชากรน้ีเป็นตวัแปรท่ีท าการตรวจวดัไดง่้าย ประกอบดว้ย  
 1. เพศ (Sex) เพศชายและเพศหญิงมีความแตกต่างกนัดา้นทศันคติและพฤติกรรม
ในการบริโภค นกัการตลาดใชป้ระโยชน์ของตวัแปรน้ี เพื่อแบ่งส่วนตลาด และประเมิน
พฤติกรรมการบริโภค เช่น ในปัจจุบนัผูห้ญิงท างานนอกบา้นมากข้ึน หรือ ผูห้ญิงขบัรถ
มากข้ึน  
 2. อาย ุ(Age) กลุ่มอายขุองประชากรท่ีแตกต่างกนัท าให้รสนิยม ความชอบต่างกนั 
และความตอ้งการหรือรสนิยมของบุคคลอาจเปล่ียนแปลงไปตามวยั ท าใหต้อ้งการผลิตภณัฑ์
ท่ีตอบสนองความตอ้งการท่ีต่างกนั การก าหนดสินคา้หรือบริการจ าเป็นตอ้งตอบสนอง
ใหต้รงตามตวัแปรดา้นอาย ุ 
 3. การศึกษา (Education) ระดบัการศึกษาเป็นตวัแปรท่ีท าให้เกิดความแตกต่าง 
ต่อการเลือกซ้ือสินคา้ในด้านต่าง ๆ เช่น ราคา คุณภาพ เป็นต้น ผูท่ี้มีระดับการศึกษา 
ท่ีสูงกว่า มีแนวโน้มท่ีจะมีอาชีพท่ีสร้างรายไดไ้ดม้ากกว่าส่งผลให้มีอ านาจในการซ้ือ 
ท่ีสูงกวา่ มีตวัเลือกท่ีมากกวา่ หรือสามารถซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพดีกวา่  
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 4. อาชีพ (Occupation) อาชีพเป็นตวัแปรท่ีท าใหเ้กิดความแตกต่างของ พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค ในทิศทางท่ีใกลเ้คียงกบัการศึกษา และรายได ้ 
 5. รายได ้(Income) ตลาดผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดป้านกลางหรือรายไดต้ ่ามีขนาดใหญ่
กวา่ตลาดของผูบ้ริโภครายไดสู้ง และสะทอ้นถึงก าลงัในการซ้ือของกลุ่มเป้าหมาย 
  ภาวิณี (2554) (อา้งอิงใน กณิศา อุปพงศ, 2563, หนา้ 20) อธิบาย ลกัษณะประชากรวา่ 
ลกัษณะประชากรมีความเก่ียวพนักบัอุปสงค ์(Demand) ของสินคา้หรือบริการ การเปล่ียนแปลง
ของประชากรมีอิทธิพลต่อการเกิดข้ึน การหมดไป หรือการหมดความส าคญัของตลาด 
ลกัษณะประชากรท่ีส าคญัประกอบดว้ย  
 1. อาย ุความแตกต่างของอายทุ าใหผู้บ้ริโภคมีความชอบ หรือความสนใจในสินคา้
หรือกิจกรรมท่ีต่างกนั การสร้างแรงจูงใจหรือการส่ือสารเพื่อเขา้ถึงผูบ้ริโภคก็จะแปรผนั
ไปตามช่วงอายขุองผูบ้ริโภคเป้าหมาย  
 2. เพศ เป็นตวัแปรท่ีส าคญัส าหรับการผลิตสินคา้/บริการ ให้ตรงตามเพศของ
กลุ่มเป้าหมาย เพราะเพศเป็นปัจจยัท่ีกระตุน้โนม้นา้วใหเ้กิดความสนใจท่ีต่างกนั  
 3. เช้ือชาติ เป็นตวัก าหนดค่านิยม วิถีการด าเนินชีวิต และวฒันธรรม ประเพณี 
ซ่ึงส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินคา้ และคุณลกัษณะของสินคา้  
 4. รายได้ เป็นตัวแปรท่ีสะท้อนอ านาจการซ้ือของผู ้บริโภค ผู ้ท่ีมีรายได้สูง 
มีแนวโน้มท่ีจะสนใจสินคา้ฟุ่ มเฟือยและมีคุณภาพดี ในขณะท่ีผูมี้รายไดน้้อยจะเลือก
สินคา้พื้นฐานท่ีจ าเป็นต่อการด ารงชีวิต รายไดจึ้งเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีนกัการตลาดใชใ้นการ
แบ่งส่วนการตลาด ของผูบ้ริโภค  
 5. วงจรชีวิตครอบครัว ในช่วงเวลาแต่ละขั้นของวงจรชีวิตครอบครัวจะมีการบริโภค
ท่ีต่างกัน เช่น ครอบครัวท่ีเพิ่งมีบุตรจะให้ความสนใจผลิตภณัฑ์ส าหรับเด็ก เป็นต้น  
และยงัเป็นปัจจยัท่ีสะทอ้นบุคคลท่ีมีอ านาจในการตดัสินใจซ้ือ  
 6. ชนชั้นทางสังคม เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความชอบ ทศันคติต่อสินคา้ เช่น 
ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัสินคา้ท่ีมีราคาสูง วา่เป็นตวัแทนของการแสดงออกทางฐานะ 
เช่น รถยนต ์บา้น โทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ ขอ้มูลลกัษณะทางประชากร ช่วยใหน้กัการตลาด
เห็นความแตกต่าง ระหวา่งกลุ่มยอ่ยในเป้าหมายท่ีท าการศึกษา ปัจจยัลกัษณะทางประชากร
แต่ละดา้นอาจส่งผลต่อกนั ใหเ้กิดความตอ้งการท่ีต่างกนัของกลุ่มยอ่ยได ้(ทวีศกัด์ิ, 2551) 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (อา้งอิงใน เหมชาติ สุวพิศ, 2562, หนา้ 12) ไดก้ล่าววา่ 
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์นั้นจะประกอบไปดว้ย อาย ุเพศ ขนาดสมาชิกในครอบครัว 
สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการ
แบ่งส่วนตลาด ลักษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลักษณะส าคัญและสถิติท่ีวัดได ้
ของประชากรจะช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน  
ตวัแปรทางประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงัน้ี  
 1. อายุ (Age) เน่ืองจากทุก ๆ ผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนัไป ดงันั้นนักการตลาดจึงจะใชป้ระโยชน์จากอายุ
เป็นตวัแปรทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างของส่วนตลาด  
 2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญัเช่นกนั ดงันั้นนกัการตลาด
จึงตอ้งศึกษาตวัแปรตวัน้ี เพราะในปัจจุบนัน้ีตวัแปรดา้นเพศจะมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรม
การบริโภค การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจจะมีสาเหตุมาจากการท่ีสตรีตอ้งท างานมากข้ึน  
 3. ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัว
เป็นเป้าหมายท่ีส าคัญของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และจะมี
ความส าคญัยิง่ข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยของผูบ้ริโภค โดยนกัการตลาดจะสนใจจ านวน
และลักษณะของบุคคลในครัวเรือน  ท่ีใช้สินค้าใดสินค้าหน่ึง และยงัสนใจในการ
พิจารณาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ และโครงสร้างดา้นส่ือท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจ
ในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม  
 4. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) เป็นตวัแปร
ส าคญัในการก าหนดส่วนของการตลาด โดยทัว่ไปนักการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมี
ความร ่ ารวย แต่อยา่งไรก็ตาม ครอบครัวท่ีมีรายไดต้ ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหา
ส าคญัในการแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัช้ีการมี
หรือไม่มีความสามารถในการจ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีแท้จริง 
อาจถือเกณฑรู์ปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมว้า่รายไดจ้ะ
เป็นตวัแปรท่ีใชบ่้อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายได ้รวมกบัตวัแปรทาง
ประชากรศาสตร์อ่ืน ๆ เพื่อก าหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจนยิ่งข้ึน เช่น กลุ่มรายได้ 
อาจจะเก่ียวขอ้งกบัเกณฑอ์ายแุละอาชีพร่วมกนั  
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 เหมชาติ สุวพิศ, 2562, หน้า 12 จึงสรุปได้ว่าทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร์ 
เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาท่ีเก่ียวเน่ืองกบัผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก อนัจะเห็นไดจ้าก
การก าหนดกลุ่มเป้าหมายจาก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได ้ส่งผลให้ผูบ้ริโภค 
มีพฤติกรรมการบริโภคท่ีแตกต่างกนัออกไป  
 เจตนา ชีวเจริญกุล, 2562, หนา้ 9 กล่าวไวว้่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ คือลกัษณะ
ของแต่ละบุคคลท่ีมีความหลากหลายและแตกต่างกนั เช่น ความแตกต่างกนัของลกัษณะ
โครงสร้างของร่างกาย อาย ุรายได ้เป็นตน้ ซ่ึงลกัษณะประชากรศาสตร์เหล่าน้ีจะแสดง
ถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคล โดยความแตกต่างและความหลากหลายของบุคคล  
จะมีพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกต่างกัน รวมไปถึงการตดัสินใจท่ีต่างกัน สาเหตุ
เหล่าน้ีมาจากความแตกต่างด้านประชากรศาสตร์หรือความเป็นมาของแต่ละบุคคล
นั้นเอง (วชิรวชัร งามละม่อม, 2558) 
   

2. แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกบัการให้บริการ  
 การให้บริการ หมายถึง 

ความหมายของการใหบ้ริการมีนกัวิชาการหลายท่าน ไดอ้ธิบายดงัน้ี 
สุนารี แสนพยุห์ (2557) (อ้างอิงใน มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา, 2563,  

หน้า 5) การให้บริการ คือ กิจกรรมหรือวิธีกระบวนการ ส่งมอบการบริการให้กับ
ผู ้รับบริการ โดยการบริการเป็นส่ิงท่ีสัมผัสไม่ได้ และเป็นส่ิงท่ีหายไปได้โดยเร็ว  
การบริการมีการท าข้ึนโดยการบริการและส่งมอบต่อประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อความ
สะดวกในการท าส่ิงนั้ นๆ ในเวลาท่ีมีการบริการและมุ่งไปสู่การเป็นเลิศทางด้าน 
การใหบ้ริการ  

จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) (อา้งอิงใน มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา, 2563, 
หนา้ 5) การให้บริการ หมายถึง วิธีปฏิบติัหรือกระบวนการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
และความพึงพอใจของผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ทั้งน้ี การจัดบริการให้มีประสิทธิภาพ 
จะตอ้งค านึงถึงคุณภาพของทรัพยากรให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
และมีคุณภาพดี 
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คาร์เตอร์ กอร์ด Cater Gord, 1975 (อา้งอิงใน มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา, 
2563, หนา้ 5) ไดใ้ห้ความหมายของการให้บริการ หมายความว่า การให้ความสะดวกต่างๆ  
ต่อผูม้ารับบริการ ซ่ึงจะก าหนดเง่ือนไขการมารับบริการ อาทิ การให้ความช่วยเหลือ  
การอ านวยความสะดวก และการใหค้ าแนะน า เป็นตน้ 

เลช ทินีน Lehtinen, 2001 (อา้งอิงใน มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา, 2563, 
หน้า 5) ได้ให้ความหมายของการให้บริการว่า กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรม 
หลายอย่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหน่ึงเพื่อให้ผู ้รับบริการ 
เกิดความพึงพอใจ 

กรอนรูส์ Groonroos, 1990 (อา้งอิงใน มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา, 2563, 
หน้า 5,6) ได้ให้ความหมายของการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีมีลกัษณะไม่อาจ 
จบัตอ้งได ้ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จ าเป็นตอ้งทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้
กับพนักงานบริการ หรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้ากับระบบของการให้บริการ 
ท่ีไดจ้ดัไว ้เพื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 

สแตนตอน Stanton, 1981 (อา้งอิงใน มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา, 2563, 
หน้า 6) ไดใ้ห้ความหมายของการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใดๆ  
ท่ีตอบสนองความตอ้งการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ ดา้นลกัษณะเฉพาะตวัของมนัเอง 
ท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยู่กบั การขายสินคา้หรือบริการใด การให้บริการ
อาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใช้หรือไม่ใช้สินคา้ท่ีมีตวัตน แต่ไม่ไดแ้สดงความเป็นเจา้ของ
สินคา้นั้น  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา, 2563, หน้า 6 ได้ให้ความหมายของการ
ให้บริการว่า การปฏิบัติหรือกิจกรรมของกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงเรียกว่า ผู ้ให้บริการ  
เพื่อตอบสนองต่อความประสงค์ของกลุ่มบุคคลอ่ืนอีกกลุ่มหน่ึง เรียกว่า ผูใ้ช้บริการ 
ในเร่ืองต่างๆ ท่ีผู ้ใช้บริการต้องการในขณะนั้ น เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ในกิจกรรมนั้นๆ  

สมิต สัชฌุกร 2542, (อา้งอิงใน อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์, ธรรมรัตน์ ศลัยวุฒิ, สุวิมล 
นภาผ่องกุล, 2559, หน้า 8) กล่าวไว้ว่า การบริการเป็นการติดต่อโดยการกระท า 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูม้ารับบริการ โดยการให้บุคคลอ่ืนๆ ไดใ้ช้วิธีการในทางอ่ืนดว้ยความ
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พยายาม หรือด้วยวิธีการท่ีแตกต่างกันไปในการท่ีท าให้บุคคลต่างๆ ท่ีมีเก่ียวพนักัน 
ได้รับความสะดวก ถือได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งหมด เป็นการอ านวยความสะดวก  
ของผูม้ารับบริการ ดงันั้น การให้บริการจึงด าเนินการไดห้ลากหลายวิธี ประเด็นส าคญั
คือ มีประโยชน์รวมทั้งเป็นการช่วยเหลือประชาชนผูม้ารับบริการ   

จากความหมายของการใหบ้ริการดงักล่าว สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการ คือ กระบวนกิจกรรม
หรือกระบวนการท่ีบุคคลหรือกลุ่มคนกลุ่มหน่ึง เรียกว่า ผูใ้ห้บริการ ให้ความสะดวก
ต่างๆ ต่อบุคคลหรือกลุ่มคนอีกกลุ่มหน่ึง เรียกว่า ผูม้าใช้บริการ หรือผูม้ารับบริการ  
โดยตอบสนองความตอ้งการท่ีผูใ้ชบ้ริการหรือผูรั้บบริการตอ้งการในขณะนั้น และเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด  

การให้บริการมีลักษณะ ดงันี ้  
มีนกัวิชาการหลายท่าน ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัลกัษณะของการใหบ้ริการ ไวด้งัน้ี 
ขวญัเรือน ค าไพเราะ (2554) (อา้งอิงใน มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา, 2563, 

หนา้ 7) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การใหบ้ริการมีลกัษณะส าคญั ดงัน้ี  
1. ความไวว้างใจเป็นส่ิงส าคญั กล่าวคือ การบริการคือการกระท าท่ีเจา้หน้าท่ี 

ท่ีให้บริการ กระท าต่อผู ้มาใช้บริการ ซ่ึงผู ้มาใช้บริการจะไม่ รู้ก่อนว่าผู ้ให้บริการ 
จะกระท าต่อตนเช่นไร จนกระทัง่ การกระท าในการบริการจะกระท าข้ึน ดงันั้น การคิด
วา่จะซ้ือบริการเพื่ออ านวยความสะดวกหรือไม่ จึงข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจ 

2. ส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ (intangibility) การบริการไม่สามารถสัมผสัได้ก่อนท่ีจะ 
มีการเลือกใชบ้ริการ ตวัอย่างเช่น ผูใ้ชบ้ริการหรือผูม้ารับบริการไม่รู้ถึงการปฏิบติัหรือ
การกระท าก่อนตกลงใจเลือกซ้ือ ทั้งน้ี คลา้ยกบัวิธีการเลือกผลิตภณัฑห์รือการเลือกซ้ือ
บริการก็เป็นการซ้ือท่ีจับต้องไม่ได้ เพียงแต่ดูเจตคติ แนวคิด และสถานการณ์ท่ีเคย
เกิดข้ึน มาตดัสินใจในแนวทางเลือกใชสิ้นคา้นั้นๆ 

3. ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้(inseparability) การปฏิบติัและการใชบ้ริการ 
จะมีข้ึนในเวลากระชั้นชิดกัน กับการด าเนินการให้บริการ โดยไม่เหมือนกันกับ
ผลิตภณัฑสิ์นคา้ ซ่ึงจะมีการจ าหน่ายผลิตภฑัณ์ก่อนแลว้ค่อยมีการใชบ้ริการในภายหลงั 

4. ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (heterogeneity) แมว้่าผูใ้หบ้ริการจะเป็นคนเดียวกนั
ในการให้บริการ แต่ให้บริการในเวลาท่ีแตกต่างกัน ก็อาจจะท าให้คุณภาพของการ
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ให้บริการมีความแตกต่างกัน เพราะผูใ้ห้บริการแต่ละคนมีการปฏิบติัในการบริการ 
ท่ีไม่เหมือนกัน โดยการให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของคนนั้น (ไม่สามารถก าหนด
มาตรฐานท่ีแน่นอนได้) โดยข้ึนอยู่กับช่วงเวลาของการบริการ สภาพแวดล้อม 
ผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการ ขณะใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

5 .  ลักษณะท่ี เ ก็บ รักษาไว้ไม่ ได้  (perishability) ลักษณะการบริการ  คือ 
เม่ือไม่ตอ้งการใชบ้ริการจะเกิดเป็นความว่างเปล่า ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ดเ้หมือนกบั
สินคา้อ่ืน ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลาการบริการจึงมีการสูญเสีย
ค่อนขา้งสูง 

6. ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(non - ownership) การบริการ
ไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไป 
อย่างเห็นไดช้ดั เพราะเม่ือผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใดก็จะเป็นเจา้ของสินคา้นั้นอย่างถาวร
ทนัที 

จรัส สุวรรณมาลา 2539, (อา้งอิงใน อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์, ธรรมรัตน์ ศลัยวุฒิ, 
สุวิมล นภาผ่องกุล, 2559 หนา้ 8,9) กล่าวว่า การให้บริการท่ีมีคุณภาพ ลกัษณะมีตวัแปร
ท่ีจะน ามาก าหนดคุณภาพของบริการ ไดด้งัน้ี  

1. กฎหมายก าหนดให้ท าให้ถูกต้อง กล่าวคือ กฎหมายก าหนดว่าต้องมีการ
ใหบ้ริการข้ึน หมายถึงบริการท่ีประชาชนมีความจ าเป็นตอ้งมารับบริการ ไดแ้ก่ การช าระ
ภาษีอากรจ าเป็นตอ้งควบคุมใหถู้กตอ้งตามกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเป็นส าคญั  

2. ความเพียงพอ กล่าวคือ มีความเพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชนท่ีมา
ติดต่อ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ  

3. ความเท่าเทียม ทัว่ถึง ไม่มีการไดเ้ปรียบเสียเปรียบ กล่าวคือ มีการเปิดโอกาส
ให้ประชาชนผูม้ารับบริการ ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนั เท่าเทียมกนั 
มีการบริการท่ีทัว่ถึง ไม่มีขอ้ยกเวน้กบัผูม้าใชบ้ริการในทุกพื้นท่ี ทุกกลุ่มบุคคลท่ีมาใช้
บริการ จึงถือวา่เป็นบริการท่ีดี   

4. ความเช่ือถือได้ สะดวก รวดเร็ว กล่าวคือ คุณภาพของการให้บริการท่ีดี 
มีลกัษณะส าคญั ประกอบดว้ย  
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    4.1 เกิดความสะดวกต่อผูม้ารับบริการ หมายถึง ไม่ว่าจะอยู่ ณ สถานท่ีใด  
ก็สามารถใช้บริการได ้และยงัเลือกใช้วิธีการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ช้บริการ 
นอกจากนั้น อาจพิจารณาความสะดวกไดจ้ากการด าเนินการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ หน่วยงาน
จดัใหมี้จุด One -Stop Service จุดบริการแบบเบด็เสร็จในจุดเดียว   

    4.2 ความรวดเร็ว กล่าวคือ ผูม้ารับบริการสามารถรับบริการได้ในเวลาทันที  
โดยไม่ตอ้งเวลานาน 

    4.3 ระบบบริการมีความน่าเช่ือถือ กล่าวคือ ความต่อเ น่ืองสม ่ า เสมอของ 
การบริการท าให้การบริการมีคุณภาพ สามารถวางแผนการด าเนินการล่วงหน้าได้  
มีระเบียบหรือแนวทางการให้บริการท่ีแน่นอน ขั้ นตอนชัดเจน ผู ้รับบริการมี 
ความเช่ือมัน่ และมีขอ้ผิดพลาดนอ้ย  

5. มีความช านาญทางเทคนิคและวิชาการ คือ ความรู้ความช านาญทางดา้นเทคนิค
และวิชาการ ส่งผลใหก้ารบริการเกิดคุณภาพ อาทิ การจดัท าบญัชี แนวโนม้ของการเมือง 
ระเบียบขององคก์าร ฯลฯ  

6. ค่าธรรมเนียมท่ีเหมาะสม ต้นทุนการให้บริการต่างๆ คือ การเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมท่ีเหมาะสม หน่วยงานตอ้งมีการก าหนดให้ชดัเจนและเป็นธรรม ส่งผลให้ 
การด าเนินการมีคุณภาพ มีตน้ทุนการด าเนินงานต่างๆ เพื่อให้ประชาชนไดรั้บบริการท่ีมี
คุณภาพดี และค่าบริการไม่สูงเกินไป 

ณัฐกฤตา ชิดนอก (2551) (อา้งอิงใน มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา, 2563, 
หนา้ 6) กล่าวถึง ลกัษณะของการใหบ้ริการ ดงัน้ี  

1. ความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจ เกิดจากงานบริการให้ความช่วยเหลือและอ านวย
ความสะดวก ทั้งน้ี ประชาชนผูม้าใช้บริการถ้าได้รับบริการท่ีตรงกับความต้องการ  
ก็จะพึงพอใจ ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ไม่ตรงตามท่ีตอ้งการ ก็จะแสดงความไม่พึงพอใจต่อ 
เจา้หนา้ท่ีและองคก์ารในเวลาเดียวกนั 

2. งานบริการสามารถให้บริการไดต้ลอดเวลา และสามารถบ่งช้ีผลไดห้ลงัจาก
บริการแล้ว งานบริการสามารถท าได้ทุกเวลา ไม่ว่าจะเป็นตอนเร่ิมบริการ ระหว่าง
บริการ และการบริการตอนสุดท้าย  ทั้งน้ี งานบริการไม่มีขอ้จ ากัดว่าจะต้องบริการ 
ในระหวา่งการท ากิจกรรมอะไร  
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3. การบริการส่งผลไปถึงบุคลากรและองค์การ เม่ือบริการเสร็จส้ินจะส่งผล
ในทนัที ดงันั้นผลของการบริการจึงส่งผลทั้งทางบวกและทางลบไดใ้นทนัที 

4. การบริการหากเกิดข้อผิดพลาดแล้วแก้ไขโดยการกระท าส่ิงหน่ึงส่ิงใด  
ก็จะเป็นการลดความไม่พึงพอใจท่ีเกิดข้ึน แต่ก็ไม่สามารถท าใหผู้รั้บบริการกลบัมาพึงพอใจ
ไดเ้หมือนเดิม  

5. สร้างภาพลกัษณ์ให้กบัองคก์ารและบุคลากรในหน่วยงาน การบริการจะสร้าง
ความรู้สึกพอใจหรือไม่พึงพอใจท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการหรือองค์การ โดยไม่มีข้อจ ากัด 
โดยอาศยัวิธีการในการใหบ้ริการวา่ใหค้วามส าคญัเพียงใด 

6. ผู ้รับบริการจะจดจ าภาพลักษณ์ท่ีให้บริการ เพราะในความทรงจ าของ
ผูรั้บบริการจะมีทั้งดีและไม่ดี ถึงแม้ว่าจะมีการปรับปรุงการให้บริการท่ีดีข้ึน แต่ถ้า 
ความทรงจ าเดิมท่ีไม่ดียงัอยู่ ก็จะจ าภาพลักษณ์นั้นตลอดไป ผูรั้บบริการกว่าจะลืม
ภาพลกัษณ์เดิม ๆ ตอ้งอาศยัระยะเวลานาน  

7. เม่ือการให้บริการเกิดขอ้ผิดพลาด ผูรั้บบริการจะรับรู้และเห็นขอ้บกพร่อง 
ได้อย่ า ง รวด เ ร็ ว  ผู ้ให้บ ริก าร จึ งต้อ งควรระมัดระวัง ในการให้บ ริการมาก  
เพราะผูรั้บบริการจะจดจ าขอ้ผิดพลาดนั้นไดใ้นทนัที  

8. บุคลากรคือส่ิงส าคัญส าหรับการบริการท่ีดี  ถ้าหน่วยงานหรือองค์การ 
ไดบุ้คลากรท่ีเป็นคนดี มีความคิดดี ประพฤติตนดี มีการอบรมพฒันาการให้บริการท่ีดี  
อยู่ตลอดเวลา ก็สามารถร้างการบริการท่ีดีส าหรับองคก์ารไดเ้ป็นอย่างมาก ตรงกนัขา้ม  
ถ้าองค์การได้บุคลากรท่ีไม่ใส่ใจในการให้บริการ ไม่ฝึกฝนพฒันาตนเอง ไม่มีใจรัก 
ในการบริการ ก็จะท าใหเ้กิดการบริการท่ีไม่มีประสิทธิภาพ เกิดผลเสียต่อองคก์าร  

9 .  บุคลากร เป็น ส่ิงส าคัญ ท่ีจะสร้างงานบริการและท าลายงานบริการ  
การให้บริการท่ีไม่ครบถ้วน ส่งผลเสียต่อองค์การ บุคลากรและองค์การหลายแห่ง 
เคยไดรั้บการขนานว่ามีการให้บริการท่ีเยีย่ม เม่ือเปล่ียนบุคลากรในการให้บริการ ถา้การ
บริการไม่ดีดงัเดิม หรือไม่มีคุณภาพ ผูรั้บบริการก็จะไม่มาใชบ้ริการดงัเดิม หรือการเสีย
ลูกคา้เก่าไปนัน่เอง  
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จากความหมายลกัษณะการให้บริการ สรุปไดว้่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือ 
การกระท าท่ีผู ้ให้บริการปฏิบัติต่อผู ้รับบริการ ลักษณะการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 
จะตอ้งมีความถูกตอ้งตามกฎหมาย มีความเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
มีความทัว่ถึง เท่าเทียมกัน ไม่มีขอ้ยกเวน้ และผูรั้บบริการจะต้องไดรั้บความสะดวก
รวดเร็ว มีความน่าเช่ือถือได ้เป็นไปตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ 
อีกทั้งมีการเรียกเก็บค่าบริการท่ีเหมาะสม ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด  

หลกัการให้บริการ  
มีนกัวิชาการหลายท่าน ใหแ้นวคิดเร่ืองหลกัการให้บริการ ไวด้งัน้ี 
จุฑาไล ธรรมสัตย ์(2553) (อา้งอิงใน มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา, 2563, 

หนา้ 8,9)  กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
1. ตอ้งมีความสอดคลอ้งตรงกบัความตอ้งการ ของผูม้าใช้บริการ การให้บริการ

ตอ้งค านึงถึงผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของ ผูใ้ชบ้ริการมาเป็นขอ้ก าหนด 
ในการใหบ้ริการ แมจ้ะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูม้าใชบ้ริการ
เพียงใด แต่ถา้ผูม้าใชบ้ริการไม่สนใจ ไม่ใหค้วามส าคญั การใหบ้ริการนั้นอาจจะไร้ค่า 

2. ตอ้งท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ การให้บริการท่ีมีคุณภาพ กล่าวคือ 
ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกัขั้นตน้ ดงันั้น การใหบ้ริการจะตอ้งมุ่งไปยงัผูใ้ชบ้ริการ
เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และเป็นหลกัส าคญัในการประเมินผลการให้บริการ แมว้่า 
ผูใ้ห้บริการจะตั้งใจให้บริการมากเพียงใด แต่ก็ยงัคงเป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่ความพึง
พอใจของลูกคา้จะวดัไดถึ้งคุณภาพ 

3. การกระท าท่ีมีความครบถ้วน ผู ้มารับบริการจะเกิดความพึงพอใจเม่ือได้รับ 
การบริการท่ีตรงกับความต้องการของตนเอง กล่าวคือ ถ้าผูใ้ห้บริการกระท ากิจกรรมใด 
ท่ีเกิดขอ้ผิดพลาดหรือไม่ครบถว้นกบักิจกรรมนั้น ผูม้ารับบริการก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
และแม้ว่าผูใ้ห้บริการจะกล่าวค าขอโทษ ก็ได้แค่เพียงบรรเทา แต่ไม่ได้รับความพึงพอใจ 
จากผูม้ารับบริการ   
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4. ตอ้งมีความพอดีกบัสถาณการณ์ การให้บริการตอ้งส่งทนัเวลาในการส่งสินคา้ 
ทั้ งน้ี การส่งสินค้าได้ตามก าหนด ต้องค านึงถึงความเร่งรีบของผู ้รับบริการหรือ
ผูใ้ชบ้ริการ และตรงต่อความตอ้งการไดท้นัเวลา 

5. การให้บริการตอ้งไม่ก่อให้เกิดความเสียหายแก่ผูอ่ื้น ผูใ้ห้บริการจะค านึงถึง 
แต่ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการของตนฝ่ายเดียวไม่ได้  ผูใ้ห้บริการต้องค านึงถึงหน่วยงาน 
สังคม ประชาชนและส่ิงแวดลอ้ม โดยการนึกถึงว่าการบริการของตนตอ้งไม่ส่งผลเสีย
ต่อส่วนร่วมหรือผูอ่ื้น  

พชัรี อ่ิมอาบ (2553) (อา้งอิงใน มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา, 2563, หนา้ 9) 
ไดใ้หห้ลกัการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ หมายถึง  
การให้บริการหรือการกระท าท่ีส่งผลประโยชน์จะตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ประชาชนส่วนใหญ่ ไม่ไดก้ระท าเพื่อบุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง  

2. หลกัความสม ่าเสมอ หมายถึง มีการปฏิบติัหรือกระท ากิจกรรมอย่างต่อเน่ือง 
ไม่ปฏิบติัหรือกระท าแบบตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการ 

3. หลกัความเสมอภาค หมายถึง การให้บริการกับผูม้ารับบริการอย่างทั่วถึง  
เท่าเทียม ไม่มีอภิสิทธ์ิ เป็นไปตามขั้นตอนอยา่งเสมอภาคกนั ไม่มีการบริการในลกัษณะ
พิเศษมากกวา่ผูรั้บบริการคนอ่ืน เพื่อใหเ้กิดความเท่าเทียมกนั 

4. หลักความประหยดั หมายถึง การใช้ทรัพยากรต้องเป็นไปอย่างคุ้มค่ากับ 
ผลท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากการบริการ 

5. หลักความสะดวก หมายถึง ผู ้รับบริการจะต้องได้รับความสะดวกสบาย 
ในการมาใช้บริการ ประหยดัในการใช้ทรัพยากร และจะตอ้งไม่สร้างขั้นตอนในการ 
ใชบ้ริการท่ีเกินความจ าเป็น   

จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 173-174) (อ้างอิงใน วารสารการบัญชีและ 
การจดัการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ปีท่ี 9 ฉบบัท่ี 2, 2560, หน้า 4) กล่าวถึงหลกัการ
บริการพื้นฐานไว ้10 ประการ ดงัน้ี  
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1. ตระหนักถึงคุณค่าของลูกคา้ ผูบ้ริการต้องค านึงอยู่ตลอดเวลาว่า ลูกคา้ คือ
บุคคลท่ีส าคญั ลูกคา้เป็นผูมี้อ านาจในการซ้ือและมีความตอ้งการรับบริการ หากลูกคา้
ได้รับประสบการณ์ท่ีดีย่อมน ามาซ่ึงรายได้สู่องค์กร อีกทั้งลูกค้ายงัมีอ านาจในการ
ประชาสัมพนัธ์โดยการส่ือสารอีกทางหน่ึง 

2. ผู ้ให้บริการจะต้องสร้างความพึงพอใจในตอนแรกให้กับผู ้มารับบริการ  
เพราะผูม้ารับบริการจะเกิดความรู้สึกประทบัใจในการให้บริการในตอนแรก โดยตอ้งมี
ส่วนประกอบคือ ผู ้ให้บริการ สถานท่ีท่ีให้บริการ เพราะความประทับใจแรก 
จะสร้างความรู้สึกว่าพึงพอใจ และหากเกิดขอ้ผิดพลาด ก็จะท าให้ผูรั้บบริการให้อภยั  
แต่ในทางตรงกันข้าม หากความประทับใจแรกไม่ ดี  แม้ว่าจะบริการตรงตาม 
ความตอ้งการเพียงใด แต่ผูรั้บบริการก็จะรู้สึกไม่ประทบัใจ ไม่พึงพอใจในการให้บริการ
ดงักล่าว   

3. ค านึงถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการแลว้เติมเต็ม หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้ง
ค านึงถึงวตัถุประสงคข์องผูรั้บบริการ แลว้เติมส่วนท่ีขาดหายไป 

4. ช่วยในการตดัสินใจของลูกคา้ ในระหว่างท่ีลูกคา้รับบริการบ่อยคร้ังท่ีลูกคา้ 
ไม่สามารถตดัสินใจในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงได้ ผูรั้บบริการอาจจะท าการสอบถามหรือ 
ขอความคิดเห็นจากผูใ้หบ้ริการ ในการน้ีผูใ้ห้บริการควรใหข้อ้มูลกบัลูกคา้มากท่ีสุดและ
ใหผู้รั้บบริการเป็นผูต้ดัสินใจดว้ยตนเอง  

5. รบกวนเวลาผู ้รับบริการให้น้อยท่ีสุด เม่ือผู ้รับบริการได้ท าการตัดสินใจ  
รับบริการแล้ว ผู ้รับบริการต้องการให้เวลาทั้ งหมดท่ีมีอยู่เพื่อ “ถูกบริการ” ดังนั้ น  
ผูใ้หบ้ริการไม่ควรจะใหผู้รั้บบริการใชเ้วลาเพื่อท าส่ิงอ่ืนๆ โดยไม่จ าเป็น  

6. มองจากมุมของลูกคา้ การบริการอย่ามองในมุมของผูใ้ห้บริการ เน่ืองจาก 
ทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั  

7. ให้ลูกค้าออกแรงน้อยท่ีสุด  เน่ืองจากการบริการ คือ การอ านวยความ
สะดวกสบายกับผูรั้บบริการ ดังนั้น ผูรั้บบริการจะรู้สึกสบายก็ต่อเม่ือตนเองไม่ต้อง 
ออกแรงท าส่ิงใดๆ ซ่ึงการออกแรงเป็นหนา้ท่ีของผูใ้หบ้ริการ  
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8. ลูกค้าจะจ าประสบการณ์ท่ีไม่ดีได้เสมอ การท่ีลูกค้าได้รับบริการท่ีไม่
ประทับใจจะท าให้ผู ้รับบริการจดจ าประสบการณ์ท่ีไม่ดี และจะมีการบอกต่อกับ 
คนท่ีรู้จกั ท าใหเ้กิดผลเสีย  

9. มองลูกคา้เป็นเจา้หน้ีท่ีตอ้งตอบแทนดว้ยการบริการท่ีดี ผูใ้ห้บริการจะต้อง
ค านึงเสมอวา่ ผูรั้บบริการ คือ บุคคลท่ีผูใ้หบ้ริการไปยมืส่ิงใดส่ิงหน่ึงมา และมีหนา้ท่ีตอ้ง
ใชคื้น จะไดรั้บคืนในรูปแบบของการบริการ  

10. สร้างความทรงจ าท่ีดีให้ลูกคา้กลบัมาใช้บริการอีก ปัจจัยท่ีส าคญัท่ีท าให้
ผูรั้บบริการกลบัมาใชบ้ริการอีก คือ รู้สึกว่าตนเองเป็นคนพิเศษ ไดรั้บการบริการท่ีพิเศษ 
(Something Extra) เป็นการบริการท่ีไม่เหมือนใครและไม่เหมือนกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนๆ 
ท่ีมีลกัษณะธุรกิจประเภทเดียวกนั  

หลกัการการบริการท่ีดี การบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการ 
เพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี  ผูรั้บบริการจะได้รับความประทบัใจและเกิด 
ความช่ืนชมองค์กร อนัเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องค์กร เบ้ืองหลงัความส าเร็จ 
ของทุกงาน มักจะมีงานบริการเ ป็นเค ร่ืองมือในการสนับสนุน ไม่ว่ าจะ เ ป็น 
งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจ 
จากเจ้าหน้าท่ีทุกระดับซ่ึงจะต้องช่วยกันขับเคล่ือนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพ  
และมีประสิทธิภาพ จนเกิดเป็น “การบริการท่ีดี” (ส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน, 2555, หนา้ 2) 

จากความหมายของหลกัการให้บริการดังกล่าว สรุปไดว้่า หลกัการให้บริการ 
ตอ้งค านึงถึงส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการเป็นหลกั แลว้น าส่ิงท่ีตอ้งการหลกัของผูรั้บบริการ
มาเป็นขอ้ก าหนดในการปฏิบติั ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์าร 
โดยผู ้ให้บริการจะต้องด าเนินกิจกรรมนั้ น โดยมีความครบถ้วน ถูกต้อง สมบูรณ์ 
เหมาะสมกบัเวลาและสถานการณ์ โดยตอ้งไม่ส่งผลเสียหายกบัผูอ่ื้น  
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คุณภาพการให้บริการ 
มีนกัวิชาการหลายท่าน ใหแ้นวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ไวด้งัน้ี 
อาเคอร์ (Aaker, 2004, unpaged; อา้งอิงใน ปัณณวชัร์ พชัราวลยั, 2558, หนา้ 10) 

คุณภาพการใหบ้ริการ คือ ความสามารถโดยทัว่ไปในการส่ือสาร หรือส่งมอบการบริการ
ในระดบัท่ีลูกคา้คาดหวงัจะไดรั้บ ความคาดหวงัน้ีลูกคา้ไดมี้การแบ่งตามระดบัต่างๆ  
โดยคิดหลงัจากการซ้ือหรือรับบริการสินคา้นั้นแลว้ ระดบัความหวงัต่อบริการ แยกออกเป็น 
2 ระดบั ไดแ้ก่  

1. ระดบับริการท่ีปรารถนา (Desired Service) คือ ผูบ้ริโภคมีระดบัความคาดหวงั
ท่ีตอ้งการในใจว่าตอ้งการหรืออยากไดรั้บบริการต่างๆ จากผูใ้ห้บริการสูงสุดมากน้อย
อยา่งไร  

2. ระดบัท่ีเพียงพอหรือยอมรับได ้(Adequate Service) คือ ผูบ้ริโภคใชดุ้ลพินิจต่อ
ระดบัของความตอ้งการท่ีคาดหวงับริการต่างๆ จากผูใ้ห้บริการในลกัษณะท่ีการให้บริการ
ตอ้งมีเป็นอย่างน้อยหรือขั้นต ่าสุด และความแตกต่างกนัระหว่างระดบับริการท่ีปรารถนา
กบัระดบัท่ีเพียงพอ คือ ช่วงท่ียอมรับได ้ 

Lewis & Booms (1983) (อา้งอิงใน ปัณณวชัร์ พชัราวลยั, 2558, หนา้ 10) กล่าววา่ 
ส่ิงท่ีบ่งช้ีว่าการบริการมีประสิทธิภาพเพียงพอ ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เรียกว่า 
การบริการท่ีมีคุณภาพ ตรงตามความต้องการของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ และเป็นไป
ตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัจะไดรั้บการบริการ   

Schmenner (1995) (อ้างอิงใน ปัณณวชัร์ พชัราวลยั, 2558, หน้า 10) กล่าวว่า 
คุณภาพการให้บริการจะมีมากหรือน้อย ข้ึนอยู่กับส่ิงท่ีได้รับบริการว่าเป็นไปตามท่ี
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการหรือไม่ หากเป็นไปตามท่ีตอ้งการ ผูใ้ชบ้ริการก็จะใหค้ะแนนคุณภาพ
การให้บริการมาก ซ่ึงเรียกว่าการบริการมีคุณภาพ แต่ถา้การบริการนั้นไม่ตรงตามความ
ตอ้งการ ผูใ้ชบ้ริการก็จะให้คะแนนคุณภาพ นอ้ยหรือติดลบ หรือท่ีเรียกว่า ไม่มีคุณภาพ
ในการบริการ นั่นเอง โดยในเร่ืองเหมือนกนัน้ี Lovelock (1996) กล่าวไวว้่า ลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีสามารถซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นๆ ได ้จะพิจารณาหรือวิเคราะห์ถึงคุณภาพ
การใหบ้ริการก่อนท่ีจะเลือกใชบ้ริการหรือเลือกซ้ือส้ินคา้นั้น ๆ  
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Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) (อา้งอิงใน ปัณณวชัร์ พชัราวลยั, 2558,      
หน้า  10,11) การให้บริการท่ีมีคุณภาพ คือ การรับรู้ถึงการให้บริการท่ีตรงกับ 
ความต้องการของผู ้รับบริการ โดยเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวัง 
(Expectation Service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception Service) โดยผู ้รับบริการ
ไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ หรือผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดดี้กวา่ส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการต้องการ ดังนั้น ก็จะท าให้เกิดคุณภาพของการบริการท่ีมาก  ผูรั้บบริการ 
มีความประทบัใจ และเกิดความรู้สึกอยากกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไปอีก ซ่ึงเป็นเร่ือง
ของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการในลกัษณะของภาพรวม
ในมิติของการรับรู้ การวิเคราะห์เร่ืองน้ี สามารถบ่งช้ีถึงการให้บริการท่ีมีคุณภาพ  
โดยท าการวิเคราะห์จากการรับรู้ถึงส่ิงท่ีได้รับบริการกับผู ้รับบริการท่ีตรงกับ 
ความต้องการ หรือความคาดหวัง  ท่ีได้รับมากกว่าหรือน้อยกว่า ส่ิง ท่ีต้องการ 
ของผูรั้บบริการ ส่ิงท่ีน่าสนใจส่ิงหน่ึง กล่าวคือ คุณภาพของการให้บริการ หมายถึง  
การท่ีผู ้รับบริการได้รับบริการท่ีตรงกับความต้องการของตนเอง เพราะฉะนั้ น  
หากผูรั้บบริการได้รับบริการท่ีตรงกับความต้องการของตน ก็จะท าให้การบริการ 
เกิดคุณภาพนัน่เอง  

Crosby, Evans & Cowles (1990) (อา้งอิงใน ปัณณวชัร์ พชัราวลยั, 2558, หนา้ 11)      
ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า “Service Quality” หรือ คุณภาพการให้บริการ คือการบริการท่ี
ตรงกับความต้องการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการ และผูใ้ห้บริการมีการให้บริการท่ี
ครบถว้น ถูกตอ้ง สมบูรณ์ เป็นไปตามท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั   

Zineldin (1996) (อ้างอิงใน ปัณณวัชร์ พัชราวลัย, 2558, หน้า 11) กล่าวว่า 
คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการในด้านของ
คุณภาพ หลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้นๆ และมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น 
รวมทั้งการท่ีเขาไดท้ าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 

ปัณณวัชร์ พัชราวลัย, 2558, (หน้า 11,12) กล่าวว่า การวัดคุณภาพบริการ 
(SERVQUAL) ในกระบวนการของการให้บริการ ส่ิงท่ีธุรกิจคาดหวงั คือ ความพอใจ
ของลูกค้าท่ีมีต่อการบริการท่ีได้รับ ดังนั้ น เพื่อให้ผู ้ใช้บริการรับรู้ถึงคุณภาพของ 
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การบริการ สามารถพิจารณาตวัช้ีวดัคุณภาพของบริการ ซ่ึงสรุปไดด้งัน้ี Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1988   

1) ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ ความสามารถ และทักษะ  
ของผูใ้หบ้ริการ และสามารถใชส่ิ้งเหล่านั้นในการด าเนินการดา้นบริการ  

2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสม ่าเสมอในการบริการได้อย่าง
ถูกตอ้งเป็นท่ีน่าเช่ือถือหรือเป็นท่ีไวว้างใจของผูรั้บบริการ  

3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมท่ีจะให้บริการเพื่อเป็น
การตอบสนองลูกคา้ไดภ้ายในเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ  

4) ความเข้าถึงได้ (Accessibility) หมายถึง ผู ้รับบริการสามารถติดต่อกับ 
ผูใ้หบ้ริการไดส้ะดวก  

5) ความเขา้ใจผูรั้บบริการ (Understanding) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการและพร้อมท่ีจะสนองตอบความตอ้งการดงักล่าว  

6) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ผูรั้บบริการจะต้องเป็นผู ้ฟัง 
ถึงปัญหาของผูรั้บบริการและสามารถท่ีจะแจง้ให้เกิดความเขา้ใจได ้กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการ
ตอ้งเขา้ใจภาษาของผูรั้บบริการเพื่อจะไดส่ื้อสารระหว่างกนัไดแ้ละเกิดความพึงพอใจ 
ท่ีจะรับบริการต่อไป  

7) ความไวว้างใจ (Creditability) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการควรใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์
ไม่ปิดบงั โปร่งใสตรวจสอบได ้ 

8) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การให้บริการด้วยความปลอดภัยต่อ
ผูรั้บบริการทั้งทางดา้นกายภาพและการเงิน  

9) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายความรวมถึง มารยาทท่ีดีงาม  
ความอ่อนน้อม การพูดจาไพเราะ เป็นมิตร และเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดีในขณะท่ี
ใหบ้ริการ  

10) การจบัตอ้งได ้(Tangibility) หมายความรวมถึง เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการ
ให้บริการ บุคลิกภาพและการแสดงออกของผูใ้ห้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
เป็นตน้ 
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ชลิดา ศรมณี (2558, หน้า 133) (อา้งอิงใน มะลิวลัย ์แก้วเพชร, 2559, หน้า 20) 
อธิบายว่า คุณภาพของการบริการ (Service Quality) คือ ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ หรือระดบัของความสามารถของบริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ 
และหมายถึงระดบัความพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้  

Linder และ Brooks (อา้งอิงใน มะลิวลัย ์แก้วเพชร, 2559, หน้า 20) อธิบายว่า  
หน่วยราชการจะเป็นองค์การท่ีมีขีดสมรรถนะสูง (High Performance Organization)  
ไดน้ั้น จะตอ้งมีคุณสมบติัส าคญั 6 ประการ ไดแ้ก่  

1. การมุ่งเนน้ท่ีผลผลิตและผลลพัธ์ (Outcome-oriented)  
2. สามารถช้ีแจงและรับผิดชอบ (Accountable)  
3. มีความคิดสร้างสรรคแ์ละมีความยดืหยุน่ (Innovative and flexible)  
4. พร้อมท่ีจะท างานร่วมกบัหน่วยงานอ่ืน (Open and collaborative)  
5. มีความมุ่งมัน่ (Passionate)  
จิตตินันท์ นันทไพบูลย ์(2551) (อา้งอิงใน บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏั

สวนสุนันทา, 2563, หน้า 15) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
จากการบริการ เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บบริการจริง 
หากเป็นไปตามท่ีคาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัก็จะเกิด
ความรู้สึกไม่พอใจ แต่ถา้ไดรั้บการบริการเกินความคาดหวงัก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุด
และประทบัใจในการบริการ  

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) (อา้งอิงใน บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏั
สวนสุนันทา, 2563, หน้า 15) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือ ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือ
หวงัไว ้ ส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้ คือ บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บดีกวา่ท่ีหวงัไว ้
ท าใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ  

Kotler (2000) (อ้างอิงใน บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา, 
2563, หนา้ 15) กล่าววา่ “การบริการ คือ การท่ีหน่วยงานหน่ึง หรือบุคคลหน่ึงน าเสนอต่อ
หน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได”้  

Kotler Philip (1994  : 57)  (อ้า ง อิงใน วารสารการบัญชีและการจัดการ 
มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ปีท่ี 9 ฉบบัท่ี 2, 2560, หน้า 8) กล่าวถึง การบริหารจดัการ
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คุณภาพโดยรวม (Total Quality Management:TQM) ว่าเป็นการบริหารจดัการเพื่อการ
ปรับปรุงคุณภาพของการบริการและสินคา้ให้เพิ่มมากข้ึน ซ่ึงการปรับปรุงคุณภาพของ
บริการจะค านึงถึงประเด็นต่างๆ ดงัน้ี  

1. คุณภาพเกิดข้ึนจากความต้องการของลูกค้า (Quality Must Perceived by 
Customer)  ความต้องการคุณภาพของลูกค้า เกิดจากความอยากท่ีต้องการได้รับ 
การตอบสนองจากการได้ใช้ประโยชน์จากสินคา้และบริการอย่างเต็มมูลค่าเงินท่ีได ้
จ่ายออกไป  

2. กิจกรรมต่างๆ ขององค์กรจะต้องสะท้อนถึงคุณภาพ (Quality Must be 
Reflected in Every Company Activity) การด าเนินงานในส่วนงานต่างๆ ขององค์กร 
จะตอ้งมีการตรวจสอบการด าเนินการอยูต่ลอดเวลา  

3. คุณภาพการบริการตอ้งไดรั้บการปรับปรุงอยูต่ลอดเวลา (Quality can Always 
be Improved) การด าเนินงานในแต่ละคร้ังองค์กรจะตอ้งมีการตรวจสอบการด าเนินงาน
และข้อด้อยในการด าเนินงานหรือน าข้อเสนอแนะจากลูกค้าหรือผู ้มาใช้บริการ  
มาปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง  

4. บุคลากรขององค์กรมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพ (Quality Requires 
Total Employee Commitment) การจดัการคุณภาพไม่ใช่การปฏิบติังานของผูบ้ริหาร 
เพียงอยา่งเดียว แต่ผูป้ฏิบติังานตอ้งมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ขององคก์รดว้ย 
เพื่อให้การด าเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน การสร้างและส่งมอบสินค้าและบริการ 
เป็นส่ิงท่ีส าคัญท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจอย่างต่อเน่ือง และส่งผลท าให้ลูกค้า 
กลายมาเป็นลูกคา้ประจ า  

จากความหมายของคุณภาพการให้บริการดงักล่าว สรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการ 
หมายถึงความสามารถโดยทัว่ไปในการส่งมอบการบริการ ในระดบัท่ีลูกคา้คาดหวงั 
ระดบัท่ีเพียงพอ หรือยอมรับได ้โดยคุณภาพการใหบ้ริการมีส่ิงช้ีวดัระดบัของการบริการ 
คือ มีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บริการมากนอ้ยเพียงใด การส่งมอบบริการ
ท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของ
ผูรั้บบริการนั้น    
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3. แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกบัประสิทธิภาพในการให้บริการ 
 ความหมายของประสิทธิภาพ 

นกัวิชาการหลายท่าน ใหแ้นวคิดเก่ียวกบัความหมายของประสิทธิภาพ ดงัน้ี 
ประเวศน์ มหารัตน์สกุล (2550) (อา้งอิงใน ปิยวรรณ บรรพชาติ, 2563, หนา้ 8,9) 

ไดนิ้ยามค าว่าประสิทธิภาพว่า คือการท างานท่ีใชท้รัพยากรท่ีมีอยู่น้อยกว่าผลผลิตท่ีได ้
สอดคล้องกับแนวคิดของ Herbert A. Simon (1960) กล่าวว่าการจะพิจารณาว่างานใด 
มีประสิทธิภาพให้ดูจาก ปัจจยัน าเขา้ (Input) กบัผลผลิต (Output) ท่ีไดม้า และถา้เป็น 
การบริหารราชการหรือองค์การภาครัฐจะมีการเพิ่มความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
(Satisfaction) ดว้ย ซ่ึงเขียนสูตรไดด้งัน้ี 

E = (O – I) + S  
E = EFFICIENCY คือ ประสิทธิภาพของงาน  
O = OUTPUT คือ ผลผลิตหรือผลงานท่ีไดอ้อกมา  
I = INPUT คือ ปัจจยัน าเขา้ หรือทรัพยากรท่ีใชไ้ปในการปฏิบติังาน  
S = SATISFACTION คือ ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา  

โดยการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานจะตอ้งมีการปรับปรุงองค์การในดา้นต่างๆ 
ไดแ้ก่  

1) ปรับโครงสร้างองคก์าร ต าแหน่ง เงินเดือน ขั้นตอนกระบวนการการปฏิบติังาน 
และกฎระเบียบท่ีใช้อยู่ให้มีความยืดหยุ่น โดยมองว่าการรวมอ านาจเขา้สู่ศูนย์กลาง 
จะเป็นการปิดกั้นความคิดริเร่ิม สร้างสรรค ์ตอ้งปรับโครงสร้างองคก์ารให้เป็นแนวราบ 
เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการท างาน  

2) ปรับขั้นตอนการปฏิบติังานใหก้ระชบัชดัเจน ควรมีการออกแบบ กระบวนการ
ท างานใหม่ (Reengineering) เพื่อให้การท างานมีความรวดเร็วในการตดัสินใจมากข้ึน 
โดยไม่ตอ้งรอการตดัสินใจ จากผูบ้งัคบับญัชา  

3) พัฒนาสู่องค์การแห่งการเรียนรู้องค์การส่งเสริมให้มีการแลกเปล่ียน 
ความคิดเห็นความรู้  และประสบการณ์รวมทั้ งกระตุ้นให้บุคลากรมีความคิดริเ ร่ิม
สร้างสรรค ์ 
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4) สร้างบรรยากาศองค์การแห่งการเรียนรู้โดยมีการให้รางวัลในการแสดง
ความคิดสร้างสรรคแ์ละมีการเปิดโอกาสและยอมรับความคิดเห็นท่ีแตกต่าง  

5) เขียนค าบรรยายลกัษณะงาน โดยมีการก าหนดตวัช้ีวดั ค่าเป้าหมายในการ
ปฏิบติังานในแต่ละต าแหน่ง  

การปฏิบัติงานของข้าราชการนั้ น ส านักงาน ก.พ. ได้ก าหนดตัวช้ีวัดด้าน
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล หรือผลสัมฤทธ์ิ เพื่อใชป้ระกอบในการประเมินผลการ
ปฏิบติัราชการ และน าผลการประเมินมาประกอบการพิจารณาการเล่ือนขั้นเงินเดือนและ
พฒันาบุคลากร ตามหลักเกณฑ์และวิธีการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
การปฏิบติังานของขา้ราชการพลเรือนสามญั 2544 แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่  

1) ดา้นมุ่งเนน้ปริมาณงาน พิจารณาจากจ านวนผลงานท่ีท าส าเร็จ  
2) ดา้นมุ่งเนน้คุณภาพงาน พิจารณาจากความถูกตอ้งเรียบร้อยตามมาตรฐานของผลงาน  
3) ด้านมุ่งเน้นเวลาท่ีงานส าเ ร็จ พิจารณาจากเวลาท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน

เปรียบเทียบจากมาตรฐานท่ีก าหนด  
4) ดา้นท่ีมุ่งเนน้ความประหยดัหรือความคุม้ค่าในการใชท้รัพยากร พิจารณาจาก

การใชว้สัดุ อุปกรณ์ ตน้ทุน ค่าใชจ่้ายในการท างาน อยา่งประหยดัและเกิดประโยชน์สูงสุด  
ซ่ึงหลักในการประเมินผลการปฏิบัติราชการของขา้ราชการดังกล่าวขา้งต้น  

มีความสอดคลอ้ง กบัแนวคิดของ Elmore Petersen and E. Grosvenor Plowman (1958) 
(อ้างอิงใน ปิยวรรณ บรรพชาติ, 2563, หน้า 9,10) ท่ีได้ให้แนวคิดว่า ประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบติังานประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงัน้ี  

1) คุณภาพของงาน (Quality) งานท่ีไดมี้คุณภาพตามมาตรฐานท่ีไดก้ าหนดไว้
และผูรั้บบริการเกิดความพอใจ  

2) ปริมาณงาน (Quantity) ท างานไดต้ามเป้าหมายท่ีองคก์ารก าหนด  
3) เวลา (Time) ใชเ้วลาในการท างานไดอ้ย่างเหมาะสม สะดวก รวดเร็ว โดยน า

วิธีใหม่ๆ มาใชใ้นการท างานเพื่อใหส้ามารถท างานไดส้ะดวกรวดเร็วข้ึน  
4) ค่าใช้จ่าย (Costs) มีการลงทุนน้อยแต่ได้ก าไรมาก กล่าวคือสามารถใช้

ทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั ทั้งดา้นเงิน คน วสัดุอุปกรณ์เทคโนโลยไีดอ้ยา่งประหยดัและ
คุม้ค่า  
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โดยประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของแต่ละบุคคลถูกก าหนดดว้ยปัจจยั 3 ดา้น 
ไดแ้ก่ (วรจิตร หนองแก, 2540) (อา้งอิงใน ปิยวรรณ บรรพชาติ, 2563, หนา้ 10) 

1) ด้านลักษณะเฉพาะบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ เช้ือชาติ ความรู้ ความสามารถ  
ความช านาญ ของแต่ละบุคคล เป็นตน้  

2) ด้านแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ซ่ึงจะท าให้เกิดความพยายาม ความตั้งใจ 
ในการปฏิบติังานให้ส าเร็จ เน่ืองจากคนท่ีมีแรงจูงใจสูงจะมีความพยายาม และมีก าลงัใจ
ในการปฏิบติังานใหบ้รรลุผลส าเร็จ ส่งผลใหง้านนั้นมีประสิทธิภาพมากกวา่ผูป้ฏิบติังาน
ท่ีมีแรงจูงใจต ่า  

3) ดา้นการสนบัสนุนจากองคก์าร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจะเป็นขวญัและก าลงัใจสนับสนุน
ใหบุ้คลากร ปฏิบติังานไดอ้ยา่งเตม็ความสามารถ  

ปิยวรรณ บรรพชาติ, 2563, (หน้า 10,11) สรุปค าว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) 
หมายถึง ผลส าเร็จของการปฏิบัติงาน ท่ีพิจารณาจากตวัช้ีวดัคือ ความประหยดั ต้นทุน 
ประหยดัทรัพยากร ประหยดัเวลา ท างานได้ตามเป้าหมายท่ีก าหนด ส าเร็จได้ตาม 
เป้าหมาย เกิดความคุม้ค่าและงานมีคุณภาพในทุกขั้นตอน โดยการเพิ่มประสิทธิภาพใน
การปฏิบติังานจะตอ้งมีการปรับปรุงองค์การในด้านต่างๆ ไดแ้ก่ การปรับโครงสร้าง
องค์การให้การท างานมีความยืดหยุ่น มีการกระจายอ านาจโดยมีสายการบงัคบับญัชา 
ในแนวราบ เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็ว ในการปฏิบติังาน ปรับองคก์ารให้บุคลากรมีส่วนร่วม 
ในการแสดงความคิดเห็น และในการประเมินผลการปฏิบติังานจะตอ้งมีการก าหนด
ตวัช้ีวดั ค่าเป้าหมายในการประเมินไวอ้ยา่งชดัเจน และการปฏิบติังานจะมีประสิทธิภาพนั้น
บุคลากรผู ้ปฏิบัติ  จะต้องได้รับแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน เพื่อให้เป็นแรงผลักดัน 
ให้ปฏิบติังานอย่างเต็มก าลงัความสามารถด้วยความพยายาม ความทุ่มเท จนงานนั้น
บรรลุผลส าเร็จและมีประสิทธิภาพ การท่ีจะสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ
ย่อมเกิดจากปัจจัยหลายอย่างประกอบกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้นลกัษณะส่วนบุคคล  
ซ่ึงนบัวา่มีส่วนส าคญัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างาน  

จากความหมายของนิยามค าวา่ ประสิทธิภาพ หมายถึง การท างานท่ีใชท้รัพยากร
ท่ีมีอยู่ น้อยกว่าผลผลิตท่ีได ้โดยพิจารณาจากตวัช้ีวดัท่ีบ่งบอกถึงความส าเร็จของการ
ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ คือ ความประหยัดต้นทุน ประหยัดทรัพยากร 
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ประหยดัเวลา ท างานไดต้ามเป้าหมายท่ีก าหนด ส าเร็จไดต้ามเป้าหมาย เกิดความคุม้ค่า 
และงานมีคุณภาพในทุกขั้นตอน แต่ถา้เป็นการบริหารราชการหรือองค์การภาครัฐท่ีมี
ประสิทธิภาพ ตอ้งมีการเพิ่มความพอใจของผูรั้บบริการเขา้ไปดว้ย  
 เทคนิคการให้บริการประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ  

มีนักวิชาการหลายท่าน ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัเทคนิคการให้บริการประชาชน
อยา่งมีประสิทธิภาพ ไวด้งัน้ี 
 ปรัชญา เวสารัชช์ 2540, (อา้งอิงใน วารีพร ชูศรี, สิงหนาท เอียดจุย้, 2561 หนา้ 21)        
ได้กล่าวว่า วิธีการสร้างความประทับใจส าหรับผูรั้บบริการ สามารถท าได้หลายวิธี 
โดยพนักงานผูใ้ห้บริการเป็นเร่ืองส าคญั พนักงานผูใ้ห้บริการตอ้งมีจิตส านึกท่ีดี สนใจ
และตั้งใจพฒันาการบริการของตนให้เกิดความประทบัใจท่ีดีส าหรับประชาชน จะตอ้งมี
วิธีปฏิบติัท่ีสร้างความประทบัใจส าหรับประชาชนผูรั้บบริการ คือ   
 1. การจดัระบบ ในการให้บริการท่ีมีคุณภาพท าไดห้ลายทาง 
     1.1 การให้บตัรคิว โดยรับบตัรคิวจากเจา้หน้าท่ี หรือหยิบจากจุดวางบตัรคิว 
โดยมีการประกาศใหท้ราบตลอดเวลา 
     1.2 การจัดแถว การจัดช่องให้ติดต่อโดยจัดให้ประชาชนเขา้แถวอย่างเป็น
ระเบียบ 
     1.3 การจดัหรือก าชับพนักงานผูใ้ห้บริการคอยดูแลเป็นคร้ังคราวเพื่อให้เกิด
ระเบียบ 
     1.4 การจัดช่องพิเศษในกรณีท่ีมีเร่ืองท่ีติดต่อบางเร่ืองสามารถด าเนินการ 
ไดร้วดเร็ว โดยจดัเป็นช่องทางด่วนใหโ้ดยประชาสัมพนัธ์ใหท้ราบและชดัเจน เช่น 
          1.4.1 การจดัเวลาท าการ  
          1.4.2 การระบุเวลาด าเนินการให้ชัดเจนเพื่อท่ีประชาชนจะได้ทราบ
ระยะเวลาในการด าเนินการ 
          1.4.3 การจดัจุดรับบริการ จุดท่ีรับติดต่อควรเป็นจุดท่ีสะดวกและเป็นจุดท่ี
อยูบ่ริเวณดา้นหนา้ของหน่วยงาน  
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          1.4.4 บริการจุดเ ดียว ประชาชนควรได้รับความสะดวกมากท่ี สุด  
การก าหนดจุดรับติดต่อควรจดัให้เหลือน้อยท่ีสุด ประชาชนควรติดต่อท่ีจุดเดียวและ
เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งด าเนินการทั้งหมดใหแ้ลว้เสร็จ 
 2. การอ านวยความสะดวก หากประชาชนได้รับความสะดวกมาก จะท าให้เกิด
ความรู้สึกและความประทบัใจท่ีดีมาก โดยสามารถจดัใหไ้ดด้งัน้ี  
     2.1 ความสะดวกระหว่างรอ ควรเร่งบริการให้รวดเร็ว ลดเวลาให้นอ้ยลงท่ีสุด 
ต้องจัดให้ประชาชนเกิดความสะดวกในการรอ เช่น จัดให้มีสถานท่ีและท่ีนั่งรอคิว 
อยา่งสมดุลกบังานบริการ 
     2.2 สถานท่ีมีความเรียบร้อย ไม่สกปรก ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ  
เม่ือไปใชบ้ริการในสถานท่ีท่ีไม่สกปรก และสถานท่ีมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย   
     2.3 มีการอ านวยความสะดวกให้แก่ผูม้ารับบริการ เช่น ผูรั้บบริการท่ีมีความ
ผิดปกติทางดา้นร่างกาย หรือจะเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่คนชราท่ีไม่สามารถ
เดินทางมาใชบ้ริการไดด้ว้ยตนเอง โดยอาจจะเป็นการบริการถึงสถานท่ีบา้น เป็นตน้  
 3. การใช้เทคโนโลยียุคสมยัใหม่ เทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญในการเก็บและ
ประมวลผลขอ้มูล ผ่อนแรงในการท างาน สร้างความถูกตอ้ง ช่วยลดความผิดพลาดของ
มนุษย ์ช่วยให้ท างานไดร้วดเร็วและช่วยให้ผลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยีสามารถ
น ามาใชส้ าหรับงานบริการ เช่น  
     3.1 แบบฟอร์มไม่จ าเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มท่ีจัดพิมพ์โดยส่วนราชการ  
หน่วยบริการควรยนิยอมใหผู้ติ้ดต่อสามารถพิมพแ์บบฟอร์มของตนไดเ้อง 
     3.2 การให้ข้อมูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใช้ประโยชน ์
จากการพฒันายุคใหม่ เพื่อเสริมประสิทธิภาพในการบริการ เช่น ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 
และใหข้อ้มูลผา่นระบบโทรศพัทอ์ตัโนมติั  
     3.3 การใชเ้ทคโนโลยสีนบัสนุนงานบริการ เทคโนโลยหีรือเคร่ืองมือสมยัใหม่
ช่วยในการบริการ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อช่วยในการพิมพห์รือบนัทึกผลงานแทน
การลงรายการ ดว้ยตวับุคคล 

Samuel C. Certo and S. Trevis Certo, 2012 (อ้างอิงใน  ปิยวรรณ บรรพชาติ, 
2563, หน้า 11) กล่าวว่า ความสามารถในการปฏิบัติงานออกมาได้มีประสิทธิภาพ 
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หรือไม่นั้ น ลักษณะส่วนบุคคลมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง โดยลักษณะส่วนบุคคล 
ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา ระดบัต าแหน่ง และระยะเวลา 
ท่ีป ฏิบัติ ง าน  โดยบุคคล ท่ีจะมาปฏิบั ติ ง านนั้ นต้อ ง มีการก าหนดคุณสมบัติ 
ท่ีเหมาะสม มีความรู้ความสามารถในต าแหน่งท่ีปฏิบติังาน มีความเป็นผูน้ า มีทกัษะดา้น
การส่ือสาร ทกัษะดา้นเทคโนโลยี ตลอดจนไดรั้บการพฒันา  ฝึกอบรม เพื่อให้สามารถ
ปฏิบัติงานได้สอดคล้องกับนโยบายและแผนการปฏิบัติงานขององค์การได้อย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุด  

ส่ิงท่ีต้องค านึงถึงเพื่อให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพอีกประการหน่ึงคือ 
แรงจูงใจในการปฏิบติังาน คือ แรงผลกัดนัขบัเคล่ือนและส่ิงท่ีก าหนดทิศทางให้บุคคล
แสดงพฤติกรรมต่าง ๆ ออกมา ผูท่ี้มีแรงจูงใจในการจะท าส่ิงใดจะท าให้เกิดความพยายาม 
เพื่อให้ตนเองบรรลุเป้าหมาย อย่างไม่ย่อทอ้ ซ่ึงหากผูท่ี้ขาดแรงจูงใจในการท าส่ิงใดๆ  
จะท าให้ล้มเลิก และยอมแพไ้ปก่อนท่ีจะบรรลุเป้าหมาย โดยแรงจูงใจประกอบด้วย 
ปัจจัยภายนอกและปัจจัยภายในของแต่ละบุคคล โดยปัจจัยภายนอก คือ ส่ิงต่างๆ  
ท่ี เ ป็นส่ิงกระตุ้นภายนอกตัวบุคคล เช่น รายได้ ผลตอบแทน สวัสดิการต่างๆ  
การเล่ือนต าแหน่ง เป็นต้น ท่ีท าให้บุคคลพึงพอใจและกระตุ้นให้น าความสามารถ 
ท่ีมีอยู่ออกมาใช้ในการท างานอย่างเต็มท่ี ปัจจัยภายใน ได้แก่ ความทะเยอทะยาน  
ความมุ่ งหวัง  และความปรารถนา  ท่ี เ กิด ข้ึนภายในจิตใจของบุคคลนั้ น  เ ช่น  
การประสบความส าเร็จในการท างาน องค์การจึงต้องสร้างแรงจูงใจท่ีจะสามารถ 
กระตุ้นให้บุคลากรน าศักยภาพท่ีมีทุ่มเทในการปฏิบัติงานอย่างเต็มท่ี ไม่ย่อท้อ  
จนสามารถท าให้องค์การบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไวไ้ด ้(กญัญภคั จนัทร์ฤทธ์ิ, 2561) 
(อ้างอิงใน ปิยวรรณ บรรพชาติ, 2563, หน้า 11,12)  ซ่ึงสอดคล้องกับ แนวคิดของ 
Abraham Zaleanick (1997) (อา้งอิงใน ปิยวรรณ บรรพชาติ, 2563, หน้า 12) ท่ีกล่าวว่า
ความตอ้งการภายนอกของผูป้ฏิบติังาน ไดแ้ก่ รายไดห้รือค่าตอบแทน ความปลอดภยั
และความมั่นคงในการปฏิบัติงาน สภาพแวดล้อม ทางกายภาพ  ต าแหน่งหน้าท่ี  
และความต้องการภายใน ได้แก่ ความต้องการในการมีหมู่คณะ ความต้องการด้าน
ความรู้สึก ความจงรักภกัดี ความเป็นพวกพอ้ง ความตอ้งการมีศกัด์ิศรี 
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4. แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจในการให้บริการ 
 ความพึงพอใจในการให้บริการ วัดได้ 2 รูปแบบ คือ ความพึงพอใจของ  
ผูใ้ห้บริการ กับความพึงพอใจของผูรั้บบริการ การศึกษาวิจัยเร่ืองน้ี ผูศึ้กษามุ่งเน้น
การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยจะไดก้ล่าวถึงแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัความพึงพอใจในการรับบริการในล าดบัต่อไปน้ี   
 ความหมายของความพงึพอใจ  

ความพึงพอใจตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ไดมี้ผูใ้หค้วามหมาย
ของความพึงพอใจไว ้ดงัน้ี 

Wallerstein (1972) (อา้งอิงใน บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา, 
2563, หน้า 5)  ให้ความหมายไว้ว่า ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน  เ ม่ือได้รับผลส าเร็จตาม  
ความมุ่งหมาย ความพึงพอใจเป็นกระบวนการทางจิตวิทยาไม่สามารถมองเห็นไดช้ดัเจน 
แต่สามารถคาดคะเนไดว้า่มีหรือไม่มีจากการสังเกตพฤติกรรมของคนเท่านั้น  

Wolmam (1973, p. 34) (อา้งอิงใน บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา, 
2563, หน้า 5) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกมีความสุขเม่ือไดรั้บผลส าเร็จตาม
ความมุ่งหมายท่ีตอ้งการ  

Shelly (1975) (อ้างอิงใน บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา, 
2563, หน้า 5) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึก
สองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก 
เป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนและจะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่าง
จากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ คือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถท าให้
เกิดความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึน  

Powell (1983, pp. 7-18) (อ้าง อิงใน  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สวนสุนนัทา, 2563, หนา้ 6) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความสามารถของบุคคลในการ
ด าเนินชีวิตมีความสุข สนุกสนาน ปราศจากความรู้สึกเป็นทุกข์ ทั้งน้ีโดยบุคคลจะตอ้ง
ปรับตัวให้อยู่ในภาวะสมดุลระหว่างความต้องการ และการได้รับการตอบสนอง 
ตามสภาวะแวดลอ้มนั้น  
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Kotler (2000, p. 36) (อา้งอิงใน บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา, 
2563, หนา้ 6) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
ท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างาน  

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2543) (อ้างอิงใน บณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัราชภัฏ 
สวนสุนันทา, 2563, หน้า 6) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ระดบัความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นการประเมินเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูรั้บบริการกับ
บริการท่ีไดรั้บจริง  

อุทัยพรรณ สุดใจ (2544) (อ้างอิงใน  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สวนสุนันทา, 2563, หน้า 6)  ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล 
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทศันคติต่อ 
ส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ  

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) (อ้างอิงใน บณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัราชภัฏ 
สวนสุนนัทา, 2563, หนา้ 6) ไดนิ้ยามวา่ คนจะแสดงออกวา่การบริการท่ีไดรั้บบริการนั้น
จะตรงต่อความตอ้งการของตนหรือเป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือไม่ สามารถสังเกตจาก
อากปักริยาท่ีผูรั้บบริการแสดงออกมาในระหว่างท่ีไดรั้บการบริการหรือหลงัจากการ
ไดรั้บการบริการ หากตรงตามความตอ้งการ ผูรั้บบริการก็จะเกิดความพึงพอใจ   

ปทุมพร โพธ์ิกาศ (2554) (อ้างอิงใน  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สวนสุนันทา, 2563, หน้า 6) ได้นิยามว่า ผูรั้บบริการหรือบุคลากร รู้สึกดีทางบวกต่อ
องค์การ ซ่ึงต้องอาศยับุคลากรท่ีมีความเก่ียวขอ้งกับลักษณะงานและสภาพแวดล้อม 
ในการท างาน โดยความพึงพอใจนั้น คือ งานท่ีมีประสิทธิภาพในผลงาน เพื่อนร่วมงาน
ยอมรับในผลงาน และมีความเช่ือมัน่ในองค์การเก่ียวกบัความเจริญก้าวหน้าในหน้าท่ี
การงานนั้น  

ราชบัณฑิตยสถาน (2556) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจคือการชอบ ดังนั้ น 
ความพึงพอใจในการปฏิบติังานเป็นเร่ืองส าหรับความรู้สึกของบุคลากร ส าหรับกิจกรรม
ท่ีกระท า และจะมีผลต่อก าลงัใจในการด าเนินกิจกรรมนั้น ความพึงพอใจในแต่ละคนจะ
ไม่มีสูญส้ิน สามารถปรับเปล่ียนไดต้ามสถานะการณ์  
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จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกล่าวไวข้า้งตน้พอจะสรุปว่า ความพึงพอใจ คือ 
การแสดงออกของแต่ละบุคคลต่อกิจกรรมท่ีปฏิบติัหรือด าเนินการ ท่ีมีระดบัการแสดงออก
ในทางบวกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นการประเมินเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
กับบริการท่ีได้รับจริง ซ่ึงมกัเกิดจากการได้รับการตอบสนอง ตามท่ีตนเองต้องการ  
ซ่ึงความพึงพอใจในแต่ละส่วนนั้นยอ่มมีความพึงพอใจแตกต่างกนัออกไป  

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ  
ความพึงพอใจหรือความพอใจในบริการท่ีได้รับของผูม้ารับบริการ มกัจะให้

ความสนใจดา้นต่างๆ ท่ีไดรั้บมีผูใ้หค้วามเห็นไว ้ดงัน้ี  
ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ (2553) (อา้งอิงใน บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏั

สวนสุนนัทา, 2563, หนา้ 7) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจวา่เป็นความตอ้งการของมนุษย์
ทัว่ไป ประกอบดว้ย 2 ลกัษณะ คือ  

(1) ความต้องการทางกายภาพ (physiological needs) กล่าวคือ เป็นส่ิงท่ีมนุษย์
ตอ้งการส าหรับการด ารงชีพ ท าให้เกิดความกระตือรือร้น เพื่อไดส่ิ้งท่ีตอ้งการ โดยอาศยั
การศึกษาหาความรู้ การฝึกฝนและประสบการณ์การด าเนินงาน เพื่อผลกัดันให้เกิด
ความรู้สึกท่ีอยากจะกระท าต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เพื่อใหต้นเองประสบความส าเร็จ   

(2) ความตอ้งการทางจิตใจและสังคม (physiological and social) ความตอ้งการ
ประเภทน้ีค่อนขา้งสลบัซบัซ้อนและเกิดข้ึนจากสภาพสังคม วฒันธรรม การเรียนรู้และ
ประสบการณ์ท่ีบุคคลนั้นไดรั้บและเป็นสมาชิกอยู ่ความตอ้งการทางจิตใจและสังคมน้ียงั
แตกต่างกนัไปตามแต่ละบุคคล แต่ละสังคมและฐานะทางสังคมของบุคคล รวมทั้งเวลา
และโอกาสท่ีแตกต่างกนัออกไปดว้ย  

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) (อ้างอิงใน  บัณฑิต
วิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา, 2563, หน้า 7) ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบ 
ต่อส่ิงท่ีได้รับจากการบริการและการน าเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีได้
คาดหวงัไว ้ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงไปไดต้ามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน
ในระหวา่งการบริการ ไดแ้ก่  
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1. ผลิตภณัฑ์บริการ ในการน าเสนอการบริการจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการท่ีมี
คุณภาพและระดบัการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งแสดงให้ผูรั้บบริการเห็นถึงความเอาใจใส่ และจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพ
ของผลิตภณัฑบ์ริการท่ีจะส่งมอบใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  

2. ราคาค่าบริการ กล่าวคือ ราคาค่าบริการต้องมีความเหมาะสมกับคุณภาพ 
ในการให้บริการในกิจกรรมนั้นๆ โดยการประเมินน้ี อาจจะประเมินไดจ้ากกลุ่มบุคคล 
ท่ีเขา้มาใช้บริการ ความสามารถในการจ่าย และทศันคติของผูใ้ช้บริการ โดยค านึงถึง
คุณภาพและรูปแบบการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  

3. สถานท่ีบริการ กล่าวคือ ผู ้ รับบริการจะเลือกสถานท่ี ท่ี น่ าใช้บริการ  
มีความสะดวก ดังนั้ น ผู ้ให้บริการ จึงต้องเลือกสถานท่ีท่ีไม่แออัด สามารถเดินทาง 
ไดโ้ดยง่าย และมีการอ านวยความสะดวกต่อผูม้ารับบริการ อาทิ มีการบริการท่ีจอดรถ  
มีการบริการหอ้งสุขา หรือมีการบริการทางเทคโนโลยต่ีางๆ ฯลฯ  

4. การแนะน าบริการ กล่าวคือ การบริการมีความจ าเป็นต้องมีการแนะน า  
หรือประชาสัมพันธ์  ให้ข้อมูลกับผู ้รับบริการ ทั้ งในด้านคุณภาพการบริการและ
ภาพลักษณ์ของการบริการผ่านทางส่ือต่าง ๆ เพื่อให้ผู ้รับบริการได้น าข้อมูลเหล่าน้ี 
ไปช่วยประเมินเพื่อตดัสินใจใชบ้ริการต่อไป  

5. ผูใ้ห้บริการ จะตอ้งตระหนักตนเองว่ามีส่วนส าคญัในการสร้างให้เกิดความ 
พึงพอใจในการบริการของผูรั้บบริการ โดยในการก าหนดกระบวนการจดัการ การวาง
รูปแบบการบริการจะตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและ
เสนอบริการท่ีลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตส านึกของ 
การบริการ  

6. ส่ิงแวดลอ้มในสถานท่ีบริการ กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการตอ้งจดัสถานท่ีให้บริการ 
ใหเ้กิดความเหมาะสม สะดวกสบาย มีการตกแต่งสถานท่ีใหเ้กิดความสวยงาม และท าให้
ผูรั้บบริการอยากมาใชบ้ริการ อีกทั้งยงัเป็นการประชาสัมพนัธ์สถานท่ีกบับุคคลภายนอก
อีกดว้ย   

7. การด าเนินกิจกรรมการให้บริการ กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการต้องการสร้างความ
ประทบัใจให้กบัผูม้ารับบริการ โดยการปฏิบติัหรือกระท ากิจกรรมท่ีสามารถตอบสนอง
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ความตอ้งการของผูม้ารับบริการตามท่ีคาดหวงั เพื่อให้ผูม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจ 
และการบริการนั้นมีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร เทคโนโลยีเขา้มามีส่วนร่วม เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริการและหวงัต่อประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อผูรั้บบริการ 

 จริน อุดมเลิศ (2540 : 20) (อ้างอิงใน บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สวนสุนันทา, 2563, หน้า 8) ได้รวบรวมหลักการบริการของผู ้รับบริการไว้ 5 ข้อ  
ดงัน้ี  

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนมาก หมายถึง  
การปฏิบติัหรือการด าเนินกิจกรรมท่ีตรงกับความต้องการของผูรั้บบริการส่วนมาก  
โดยไม่ไดเ้อ้ือประโยชน์หรือบริการใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ   

2. หลักความสม ่าเสมอ หมายถึง การปฏิบัติหรือการด าเนินกิจกรรมต่างๆ  
ตอ้งมีการกระท านั้นเป็นประจ า ไม่ใช่การกระท าท่ีอยากท าเม่ือไหร่ก็ท า อยากหยุดท า
เม่ือไหร่ก็หยดุ หรือท าตามส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการอยากกระท าแค่นั้น  

3. หลกัความเสมอภาค หมายถึง ผูใ้ห้บริการต้องให้บริการกับผูม้ารับบริการ 
อย่างเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งกลุ่มบุคคลท่ีจะให้บริการ หรือสร้างความไม่เสมอภาค 
หรือแบ่งชนชั้นวรรณะกนั ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกไม่ยติุธรรมข้ึน    

4. หลักความปลอดภัย หมายถึง ค่าบริการจะต้องไม่เป็นภาระมากเกินควร  
หรือผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไม่คุม้ค่ากบังานบริการนั้นๆ ท่ีไดรั้บ   

5. หลักความสะดวก หมายถึง ผู ้รับบริการควรจะได้รับความสะดวกสบาย 
ในการใชบ้ริการ ไม่ยุง่ยาก หรือมีขั้นตอนท่ีซบัซ้อนมากจนเกินความจ าเป็น และไม่เสีย
ทรัพยากรหน่วยงานเป็นจ านวนมากเกินไป  

องค์ประกอบของความพงึพอใจ  
จิตตินันท์ นันทไพบูลย ์(2551) (อา้งอิงใน บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏั

สวนสุนนัทา, 2563, หนา้ 9) ใหห้ลกัการองคป์ระกอบของความพึงพอใจไว ้2 ดา้น ดงัน้ี  
1) ด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ  กล่าวคือ ผลิตภัณฑ์บริการ 

มีคุณภาพตรงตามท่ีไดต้กลงไว ้เป็นไปตามหลกัเกณฑ ์หรือเป็นไปตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ  
มีความสอดคลอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้  
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2) ดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีการ
แนะน า พร้อมทั้งปฏิบติัหรือกระท ากิจกรรมใดๆ ต่อลูกคา้หรือผูม้ารับบริการ เพื่อให้
ลูกคา้หรือผูม้ารับบริการรับรู้ได้ถึงวิธีการให้บริการ และการบริการนั้นต้องสามารถ
เขา้ถึงง่าย ไม่ยุ่งยาก แสดงถึงความเอาใจใส่ รวมทั้งผูรั้บบริการจะสังเกตอากัปกิริยา 
ของผูใ้ห้บริการว่ามีความเต็มใจท่ีจะบริการหรือไม่ อีกทั้งการแสดงออกถึงสีหนา้ท่าทาง
ต่อผูรั้บบริการ ท าใหผู้รั้บบริการพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการนั้น   

การวัดความพงึพอใจ  
สุพัตรา วิจิตรโสภา ,2546 (อ้างอิงใน บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ 

สวนสุนนัทา, 2563, หนา้ 9,10) การวดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัช้ีวดัหน่ึง 
ท่ีบอกมาตรฐานหรือคุณภาพงานบริการ ซ่ึงวัดได้จากพฤติกรรมการแสดงออก  
หรือค าบอกเล่าของผูรั้บบริการ หรือวดัจากคะแนน หรือผลจากการสอบถาม ส าหรับ 
การวดัความพึงพอใจนั้นสามารถท าไดห้ลายวิธีดงัต่อไปน้ี  

1) การใชแ้บบสอบถามโดยผูอ้อกแบบสอบถามเพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็น
ซ่ึงสามารถกระท าไดใ้นลกัษณะก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถาม
ดงักล่าวอาจถามความพอใจในดา้นต่างๆ  

2) การใชแ้บบสอบถามเป็นวิธีท่ีมีผูนิ้ยมใชม้ากท่ีสุด มีลกัษณะค าถามท่ีไดท้ดสอบ         
ความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่แลว้กลุ่มตวัอยา่งเลือกตอบหรือเติมค า ขอ้ดีของวิธีน้ีคือ
ไดค้ าตอบท่ีมี ความหมายแน่นอนมีความสะดวกรวดเร็วในการส ารวจสามารถใช้กับ
กลุ่มตัวอย่างท่ีมีขนาดใหญ่  ข้อเสียคือ ผู ้ตอบต้องสามารถอ่านออกเขียนได้และ 
มีความสามารถในการคิดเป็นความพึงพอใจ เป็นสภาวะท่ีมีความต่อเน่ืองไม่สามารถ
บอกจุดเร่ิมตน้หรือส้ินสุดของความพึงพอใจได ้แบบสอบถามถึงนิยมสร้างเป็นแบบ
มาตรอนัดบั  

สาโรจ ไสยสมบัติ (2538) (อ้างอิงใน บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สวนสุนันทา, 2563, หน้า 10) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความพึงพอใจสามารถท าได ้
หลายวิธี ดงัน้ี  

1) การใชแ้บบสอบถาม กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการ มีการออกเอกสารเป็นแบบสอบถามเพื่อ
ส ารวจหรือขอให้ผูรั้บบริการแสดงความคิดเห็นผ่านแบบสอบถามดงักล่าว เพื่อน ามาประเมิน
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ความพึงพอใจในการให้บริการดา้นต่าง  ๆเพื่อน าค าแนะน า หรือการแสดงความคิดเห็นนั้นมา
ทบทวนและปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีข้ึน   

2) การสัมภาษณ์ กล่าวคือ ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของ 
ผูส้ัมภาษณ์ ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ได้ตรงกับข้อเท็จจริง เพื่อน า
ค าตอบนั้นมาประมวลและปรับปรุงการให้บริการ ตามท่ีควรจะเป็นในสถานการณ์
ปัจจุบนั ท าใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพมากข้ึน  

3) การสังเกต กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งสังเกตุสีหนา้ท่าทางของผูม้ารับบริการ
ว่าพึงพอใจต่อการให้บริการหรือไม่ ทั้งก่อนท่ีจะรับบริการ ระหว่างด าเนินกิจกรรม  
และภายหลังจากการรับบริการ อาทิ สังเกตสีหน้าท่าทาง อากัปกิริยาท่ีผูรั้บบริการ 
แสดงออกมา น ้ าเสียง การโตต้อบว่ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการหรือไม่ มากน้อย
เพียงใด  

สรชัย พิศาลบุตร (2551) (อ้างอิงใน  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สวนสุนันทา, 2563, หน้า 10) ได้กล่าวถึงการวดัระดับความพึงพอใจของลูกคา้หรือ 
ผูใ้หบ้ริการวา่สามารถท าได ้2 วิธีคือ  

1. วดัจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเป็นการวดัระดบั  
ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือ
ผู ้ใช้บริการโดยตรง ท าได้โดยก าหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจท่ีลูกค้าหรือ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินคา้ หรือบริการนั้นๆ และก าหนดเกณฑ์ช้ีวดัระดับ 
ความพึงพอใจจากผลการวดัระดับความพึงพอใจเฉล่ียท่ีลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ
คุณภาพของสินคา้หรือบริการนั้นๆ  

2. วดัจากตวัช้ีวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีก าหนดข้ึน โดยการวดัระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจากเกณฑช้ี์วดัระดบัคุณภาพสินคา้หรือบริการท่ีก าหนดข้ึนน้ี 
อาจใชเ้กณฑคุ์ณภาพระดบัต่างๆ ท่ีก าหนดข้ึนโดยผูใ้หบ้ริการผูป้ระเมินผลการใหบ้ริการ
และมาตรฐานกลาง หรือมาตรฐานสากลของการใหบ้ริการนั้น 
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5. งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 ผูวิ้จยัไดน้ างานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 
 เตชสิทธ์ิ กิตติสุบรรณ, 2560, บทคัดย่อ, ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการลงทุน และแรงจูงใจท่ีมีผลต่ออตัราส่วนระหวา่งเงินออม 
และเงินลงทุนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยส าหรับ นักศึกษาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต คณะพาณิชยศาสตร์ และการบญัชี มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ มีวตัถุประสงค์
เพื่อให้สามารถน าผลวิจัยไปใช้ในการวิเคราะห์ วางแผน และปรับปรุงแก้ไขกลยุทธ ์
ทางการตลาดของกิจการท่ีเก่ียวข้อง ผลการวิจัยพบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ 
ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่ออตัราส่วนระหว่างเงินออมและเงินลงทุนในตลาดหลักทรัพย ์
แห่งประเทศไทย แตกต่างกนั  
 ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558, ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
นักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของ ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลยั
ราชภฏัอุบลราชธานี โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษา ดงัน้ี  

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี  

2. เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัเก่ียวกับการให้บริการกบัความพึงพอใจ
ของนกัศึกษา ในการให้บริการของส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยั
ราชภฏัอุบลราชธานี  

3. เพื่อหาปัจจยัท่ีมีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาเก่ียวกบัการให้บริการของ
ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผูวิ้จยัสร้างและพฒันาข้ึนเพื่อส ารวจ
ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและ 
งานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของนกัศึกษา
ท่ีมีต่อการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการ และงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏั
อุบลราชธานีสามารถสรุปได้ดังน้ี นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 
ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภฏัอุบลราชธานี โดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก 
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มะลิวลัย ์แก้วเพชร, 2559, บทคดัย่อ, ไดศึ้กษาเร่ือง การพฒันาการปฏิบติังาน 
ดา้นงานทะเบียน กรณีศึกษา ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตหลกัส่ี มีจุดประสงค์เพื่อศึกษา
แนวทางการพัฒนาการปฏิบัติงาน ปัญหาและอุปสรรค  ในการปฏิบัติงานด้าน 
งานทะเบียน ข้อเสนอแนวทางในการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน  
ดา้นงานทะเบียน ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตหลกัส่ี ใช้วิธีวิจยัเอกสารและวิจัยสนาม  
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ หัวหน้าฝ่าย
ทะเบียน หัวหน้ากลุ่มงาน และเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงานด้านงานทะเบียน จ านวน 7 คน  
ผลการศึกษาพบว่า แนวทางการพฒันาการปฏิบัติงานด้านงานทะเบียน ปัญหาและ
อุปสรรคในการปฏิบติังานดา้นงานทะเบียนและขอ้เสนอ  แนวทางในการแกไ้ขปัญหา
และอุปสรรคในการปฏิบติังานดา้นงานทะเบียน มี 4 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ผูป้ฏิบติังาน 
ด้านระบบงานและกระบวนการด าเนินงาน ด้านงบประมาณท่ีใช้ในการปฏิบติังาน  
ดา้นอาคารสถานท่ีในการใหบ้ริการ 

พระมหาคณาธิป จนัทร์สง่า, 2561, ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การปฏิบติังานของขา้ราชการส านกังานเขต ส านกังานเขตสัมพนัธวงศ ์กรุงเทพมหานคร 
โดยมีวตัถุประสงคข์องการศึกษา ดงัน้ี 

1) เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของขา้ราชการส านักงานเขตสัม
พนัธวงศ ์กรุงเทพมหานคร  

2) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข้าราชการ
ส านกังาน เขตสัมพนัธวงศ ์กรุงเทพมหานคร  

3) เพื่อเสนอแนะแนวทางในการเสริมสร้างประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ
ขา้ราชการ ส านกังานเขตสัมพนัธวงศ ์กรุงเทพมหานคร 
ผูว้ิจยัไดใ้ชเ้คร่ืองมือแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล การศึกษา
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของขา้ราชการส านักงานเขตสัมพนัธวงศ์ 
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัคร้ังน้ี มีจ านวนรวมทั้งส้ิน 113 คน ส่วนใหญ่ 
มีรายได้ 15,001 - 20,000 บาทต่อเดือน จ านวน 36 คน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ านวน 68 คน ส่วนใหญ่มีต าแหน่งงานระดับปฏิบัติงาน จ านวน 33 คน ส่วนใหญ่ 
มีระยะเวลาการปฏิบติังานไม่เกิน 10 ปี จ านวน 58 คน 
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 อญัชลี ดุสิตสุทธิรัตน์, นายธรรมรัตน์ ศลัยวฒิุ, นางสาวสุวิมล นภาผอ่งกุล, 2559, 
บทคดัย่อ, ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ของ องค์การ
บริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ องคก์ารบริหารส่วนต าบล
บางโปรง อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการ
วิจัยคร้ังน้ีจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็น
แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ การเก็บรวบรวมแบบสอบถาม
ไดรั้บกลบัมาเป็นจ านวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 การวิเคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูป ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จงัหวดั
สมุทรปราการ พบว่าในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 96.89 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา, 2563, บทคัดย่อ, ศึกษาเร่ือง การส ารวจ 
ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ จากองคก์ารบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ อ าเภอ
กะเปอร์ จงัหวดัระนอง การส ารวจคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกะเปอร์ อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
กะเปอร์ โดยใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลดว้ยการสุ่มตวัอยา่ง แบบอยา่งง่าย จ านวน 380 ชุด 
วิเคราะห์ข้อมูลและประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  สถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการส ารวจ
พบว่าประชาชนท่ีมาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลกะเปอร์  

ปิยวรรณ บรรพชาติ,  2563,  บทคัดย่อ,  ได้ศึกษาเ ร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของขา้ราชการในส านกังานท่ีดินกรุงเทพมหานคร การวิจยั
คร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงระดบัประสิทธิภาพและปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบติังานของขา้ราชการในส านกังานท่ีดินกรุงเทพมหานคร เพื่อน าผลการศึกษา
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ท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพในปฏิบติังาน กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา
คือ ขา้ราชการในส านักงานท่ีดินกรุงเทพมหานคร รวมจ านวนทั้งส้ิน 225 คน การวิจยั
คร้ังน้ีใชร้ะเบียบวิธีวิจยัแบบผสม คือการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการเก็บขอ้มูล การวิจยั เชิงปริมาณใชแ้บบสอบถาม ส่วนการวิจยัเชิงคุณภาพใชแ้บบ
สัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง สถิติท่ีใชใ้นการ วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่ ว น เ บ่ี ย ง เ บนม า ต ร ฐ าน  Independent Samples t-test, One-Way ANOVA และ 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน จากการวิจยัพบว่า 1) ขา้ราชการในส านักงาน
ท่ีดินกรุงเทพมหานคร มีความเห็นด้วยมากท่ีสุดด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  
2) ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษาส่งผลต่อ ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน
มากท่ีสุด 3) ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน โดยดา้นค่าจา้ง
และผลตอบแทนส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานมากท่ีสุด และ 4) ปัจจยัดา้นการ
บริหารจดัการองคก์ารเพื่อประสิทธิภาพตามแนวคิดกระบวนทศัน์ทางรัฐประศาสนศาสตร์
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน โดยการท างานท่ีโปร่งใสและตรวจสอบไดส่้งผล
ต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานมากท่ีสุด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ปัณณวชัร์ พชัราวลยั, 2558, บทคดัย่อ, ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการ และการรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารเฉพาะกิจ ท่ีส่งผลต่อความภักดีในการ 
ใช้บริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารเฉพาะกิจในเขตกรุงเทพมหานคร ใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยแจกกบัประชาชนทัว่ไป จ านวน 400 คน  
ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดมีจ านวน 400 คน ผลการวิเคราะห์พบว่า 
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู ้บริโภคแต่ละด้านส่งผลต่อความภักดี 
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเฉพาะกิจ เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ 
ด้านการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม ด้านความใส่ใจ และด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ส่งผลต่อความภกัดี    ในการใชบ้ริการของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 



44 

 

6. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการวิจยั
เร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัร กรณีศึกษา ท่ีว่าการอ าเภอ
แก่งคอย จังหวัดสระบุรี ผู ้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัยเพื่อเป็นแนวทาง 
ในการศึกษา ดงัต่อไปน้ี  
 
          ตัวแปรอสิระ    
(Independent Variables)    
  
 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- ระดบัการศึกษาสูงสุด 
- อาชีพ 
- รายได ้
- ลกัษณะงานท่ีมาติดต่อ  
 

ประสิทธิภาพการให้บริการ 
- ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ  
- ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
- ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ 
- ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

ตัวแปรตาม 
(dependent Variables) 



 
 

บทที่ 3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
  การวิจัยเ ร่ือง “ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตร  
กรณีศึกษา ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี” คร้ังน้ี ผูศึ้กษาเลือกใชวิ้ธีการศึกษาวิจยั
เชิงส ารวจ (Survey research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
โดยมีขั้นตอนการศึกษา ดงัน้ี  
 

3.1 วธีิด าเนินการศึกษา  
 ผู ้ศึกษาใช้วิ ธีการเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้แบบสอบถาม 
เป็นเคร่ืองมือ ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและจ าแนกประเภทของขอ้มูล คือ  
 3.1.1 แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary source) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการ          
สร้างแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นการตั้งค าถามปลายปิด เป็นการก าหนดค าตอบไวล่้วงหน้า
เพื่อใหผู้ต้อบเลือกค าตอบ ไดใ้กลเ้คียงกบัความเป็นจริงท่ีสุด  
 3.1.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary source) เป็นแหล่งข้อมูลท่ีได้จากการ
คน้ควา้หนังสือ เอกสาร ทบทวน วรรณกรรม หนังสือวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาช่วย
สนบัสนุนขอ้มูลปฐมภูมิ และใชป้ระกอบกบัการวิเคราะห์ขอ้มูลใหมี้ความถูกตอ้ง  
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 3.2.1 ประชากร (Population) 
         ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการและ 
รับบริการท่ีส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี  
เน่ืองจากอยู่ในช่วงของการแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ท าให้ทาง
ส านักทะเบียนอ าเภอทุกอ าเภอตอ้งมีการด าเนินการตามมาตรการ แนวทางการด าเนินการ 
เพื่อเฝ้าระวงั ป้องกนั และควบคุมการแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 
หรือ COVID – 19 ดงักล่าว ประชากรท่ีมารับบริการจึงมีจ านวนไม่มาก
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 3.2.2 กลุ่มตวัอยา่ง (Sampling)   
  ขั้นท่ี 1 ก าหนดขนาดตวัอยา่ง (Sampling Size) กรณีไม่ทราบขนาดประชากร
โดยใชสู้ตรของ Cochran ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ซ่ึงมีสูตร ดงัน้ี  

n =
p(1 − 𝑝)𝑍2

𝑒2
 

  เม่ือ  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ  
   p = สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร  
   e = ระดบัความคาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
   Z = คา่ Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05  
          มีค่า Z = 1.96  

  แทนค่า    n =
0.13(1−0.13)1.962

0.052  

        n = 173.79     n ≈ 174 
  ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 200 คน  
  ขั้นท่ี 2 ใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเชิงระบบ จากประชาชนผูม้าติดต่อราชการ
และรับบริการท่ีส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี 
จ านวนท่ีก าหนดไวใ้นขั้นท่ี 1 
 

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา  
 การศึกษาในคร้ังน้ี เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) 
ท่ีสร้างข้ึนโดยผูวิ้จยัมีการด าเนินการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี  
 1. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลจากเอกสาร ต ารา และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบความคิดในการสร้างแบบสอบถาม  
 2. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและเอกสารการวิจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง โดยพิจารณา
รายละเอียดเพื่อใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยัท่ีก าหนดไว ้ 
 3. ขอค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  
 4. สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยัเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
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 5. น าเสนอร่างแบบสอบถาม แลว้น าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาไดต้รวจสอบและ
แนะน าเพื่อปรับปรุงแกไ้ข  
 6. น าแบบสอบถามไปปรับปรุงก่อนเก็บขอ้มูลจริงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีคุณสมบติั
เหมือนกบักลุ่มท่ีศึกษาแต่ไม่ไดเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งของการศึกษา โดยน าไปทดสอบ (Pre-test) 
จ านวน 40 คน 
 7. จดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัจริง และน าไปแจกกบักลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั  
 8. รวบรวมแบบสอบถาม และน ามาวิเคราะห์  
 

3.4 ลกัษณะของเคร่ืองมือ  
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ ตลอดจนผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับ
ประสิทธิภาพการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัร รวมทั้งผูศึ้กษาไดท้ าการดดัแปลง
แบบสอบถามจากแบบสอบถามของผลงานวิจยัอ่ืนๆ ท่ีใกลเ้คียงกนั โดยแบ่งออกเป็น  
3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได ้และลกัษณะ
งานท่ีมาติดต่อ 
  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามท่ีมีค าถามเก่ียวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ในการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี 
ในดา้นขั้นตอนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นช่องทางในการให้บริการและ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 
ถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจ แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยก าหนดคะแนนตามสเกล ดงัน้ี  
  ระดบัคะแนน 5 หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
  ระดบัคะแนน 4 หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจมาก  
  ระดบัคะแนน 3 หมายถึง มีระดบัความความพึงพอใจปานกลาง  
  ระดบัคะแนน 2 หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย  
  ระดบัคะแนน 1 หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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 ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนท่ีมีต่อการ 
ใชบ้ริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย 
จงัหวดัสระบุรี เป็นค าถามปลายเปิด (Open ended) เพื่อให้ประชาชนผูม้าใชบ้ริการตอบ
แบบสอบถามไดใ้หข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคของประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 
 

3.5 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  
 ผูศึ้กษาจะไดต้รวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาโดยการน าไป
ทดสอบค่าความเท่ียงตรง (Validity) และหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ดงัน้ี  
 1. ค่าความเท่ียงตรง (Content validity) ผู ้ศึกษาได้น าแบบสอบถามเก่ียวกับ
ประสิทธิภาพการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย 
ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ไปตรวจสอบความครอบคลุมของเน้ือหา  
ความเหมาะสมของขอ้ค าถาม ความชดัเจนของขอ้ความถาม ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้
จากนั้นน าไปปรับปรุงแกไ้ขให้เป็นไปตามค าแนะน า และน ากลบัมาให้อาจารยท่ี์ปรึกษา
ตรวจสอบอีกคร้ัง  
 2. ค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ผูศึ้กษาได้น าแบบสอบถามไปปรับปรุงก่อน 
เก็บขอ้มูลจริง กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีคุณสมบติัเหมือนกบัประชาชนท่ีมาติดต่อราชการหรือ
มาขอรับการบริการ แต่ไม่ได้เป็นกลุ่มตัวอย่างของการศึกษา โดยน าไปทดสอบ  
(Pre-test) กบัประชาชนในอ าเภอแก่งคอย จ านวน 40 ราย เพื่อทดสอบวา่ค าถามแต่ละขอ้
ในแต่ละตอนของการศึกษาของแบบสอบถาม สามารถส่ือความหมายได้ตรงตาม 
ท่ีผูศึ้กษาวิจยัตอ้งการหรือไม่ ค าถามท่ีใชเ้หมาะสม หรือไม่ยากต่อความเขา้ใจ จากนั้น 
น าแบบสอบถามในส่วนท่ีเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) มาทดสอบหา 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยใช้วิธีการหาความเช่ือมั่นสูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
ของ Cronbach (Zikmund et al, 2012) ตามสูตร ดงัน้ี 
 

𝛼 =  
𝑛

𝑛 − 1 
{

1 − ∑ 𝑆𝑖
2

𝑆𝑖
2 } 
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  เม่ือ  𝛼 แทน  สัมประสิทธ์ิของความเช่ือมัน่ 
   𝑛 แทน  จ านวนขอ้ของเคร่ืองมือวดั 
   𝑆𝑖

2 แทน  คะแนนความแปรปรวนแต่ละขอ้ 
   𝑆𝑖

2 แทน  คะแนนความแปรปรวนของเคร่ืองมือทั้งฉบบั 
การทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้สัมประสิทธ์ิแอลฟา 

ของ Cronbach มีค่าเท่ากบั 0.800 ซ่ึงผลการค านวณค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ Cronbach 

ของแบบสอบถาม คือ 0.946 ซ่ึงมากกวา่ 0.800 

 

3.6 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นขั้นตอน โดยอาศยั
กระบวนการและวิธีการของการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative) โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซ่ึงใชค้วามรู้ท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมเป็นแนวทางในการสร้าง
ค าถามในแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอน ในการด าเนินการ ดงัน้ี  
 1. ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูวิ้จยัไดท้ าการเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาติดต่อ
และขอรับบริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการ
อ าเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี โดยการแจกและรับคืนแบบสอบถามด้วยตนเอง  
โดยช้ีแจงให้ทราบถึงจุดมุ่งหมายในการวิจัยคร้ังน้ี ตลอดจนแก้ไขปัญหาท่ีเกิดจาก 
การตอบแบบสอบถาม  
 2. เก็บรวบรวมขอ้มูลและท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ และความสอดคลอ้ง
ของค าตอบในแบบสอบถามทุกประเด็นและทุกฉบบั 
 3. น าขอ้มูลท่ีไดไ้ปวิเคราะห์และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป  
 

3.7 การวเิคราะห์ข้อมูล  
 ในการศึกษาคร้ังน้ี การท าการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม 
มาตรวจสอบความสมบูรณ์ความถูกต้องก่อน จากนั้ นน าไปประมวลผลเพื่อให้
คอมพิวเตอร์ท าการวิเคราะห์ขอ้มูล ดังน้ี ผูศึ้กษาได้ใช้แบบทดสอบแบบประเมินค่า 
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(Rating scale) กบัแบบสอบถามส่วนท่ี 2 โดยก าหนดลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตรวดั 
Likert’s scale ทั้งหมด 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงแต่ละ
ระดบัจะมีคะแนนต่างกนั (Class interval) ตามเกณฑก์ารก าหนดระดบัจากการค านวณหา
อนัตรภาคชั้น เกณฑ์การแปลผลของแบบทดสอบการประเมินระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมาติดต่อและมาขอรับบริการด้านงานทะเบียนและบัตรของส านักทะเบียน
อ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี แบ่งเป็น 5 ระดับ ตามเกณฑ ์
การแบ่งของ บุญชม ศรีสะอาด (2545: 165-166) เป็นดงัน้ี  
  คะแนนเฉล่ีย   ความหมาย  
  4.51 - 5.00   ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการมากท่ีสุด  
  3.51 - 4.50   ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการมาก  
  2.51 - 3.50   ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการปานกลาง 
  1.51 - 2.50   ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนอ้ย  
  1.00 - 1.50   ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 ผูศึ้กษาไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลและใช้สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงค์
และสมมติฐานของการวิจยั โดยก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัมีรายละเอียด
ต่อไปน้ี 
 1. ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได ้และลกัษณะงานท่ีมาติดต่อ วิเคราะห์โดยการหาค่าความถ่ี 
(frequency) และร้อยละ (percentage) 
 2. ความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย จงัหวดั
สระบุรี จ าแนกเป็น ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านช่องทาง 

การให้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย ( 𝑋 ) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
 3. ทดสอบสมมติฐานประชาชนมีระดับความพึงพอใจสูงต่อการให้บริการ 
ดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย 
จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยใชก้ารวิเคราะห์ทดสอบ t-test, ANOVA 
และท าการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชวิ้ธี Least Significant Difference (LSD)



 
 

บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจัยเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานทะเบียนและบตัรกรณีศึกษา  

ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงประสิทธิภาพ 
การให้บริการด้านงานทะเบียนและบตัร และศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชน 
ท่ีมีต่อการให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตร ของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย  
ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี ซ่ึงบทน้ีเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อการอธิบาย
และการทดสอบสมมุติฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรแต่ละตวั ซ่ึงขอ้มูลดงักล่าวผูวิ้จยัไดเ้ก็บ
รวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีค าตอบครบถ้วน สมบูรณ์ จ านวนทั้ งส้ิน 200 ชุด  
คิดเป็นร้อยละ 100 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 200 ชุด ผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 
4 ส่วน ประกอบดว้ย 
 4.1 การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงพรรณนา 
 4.2 การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงอนุมาน 
 4.3 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา  
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และลกัษณะงานท่ีมาติดต่อ วิเคราะห์โดยการหาความถ่ี 
(frequency) และร้อยละ (percentage) 
 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย 
จังหวัดสระบุรี จ าแนกเป็น ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ  
ดา้นช่องทางการให้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย ( 𝑋 )  
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ตามสูตร ดงัต่อไปน้ี
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1. ค่าร้อยละ 

ร้อยละ (percentage = 
𝑓

𝑛
 × 100 

  เม่ือ  𝑓 แทน  ความถ่ี 
   𝑛 แทน  จ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 

2. ค่าเฉล่ีย 

𝑋 =  
∑ 𝑓𝑖𝑥𝑖

𝑘
𝑖=1

𝑛
 

3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) 

𝑆. 𝐷 =  
𝑛√∑ 𝑓𝑖𝑥𝑖

2𝑘
𝑖=1 − [∑ 𝑓𝑖𝑥𝑖

𝑘
𝑖=1 ]2

𝑛2
 

  เม่ือ 𝑖 แทน 1 , 2 , ………………………k 
   S.D แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
   𝑓 แทน ความถ่ี 
   𝑥𝑖  แทน คะแนนแต่ละขอ้ท่ี i 
   𝑛 แทน จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 
  ∑ 𝑓𝑖𝑥𝑖

2𝑘
𝑖=1  แทน ผลรวมของคะแนนยกก าลงัสองทั้งหมด 

 

4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน 
  ตอนท่ี 3 ทดสอบสมมติฐานประชาชนมีระดบัความพึงพอใจสูงต่อการให้บริการ
ดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย 
จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยใชก้ารวิเคราะห์ทดสอบ t-test, ANOVA 
และท าการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชวิ้ธี Least Significant Difference 
(LSD) 
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4.3 สัญลกัษณ์ที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เพื่อให้มีการเข้าใจความหมายตรงกันในการวิจัยคร้ังน้ี ผู ้วิจัยจึงขอก าหนด

สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

  N แทน จ านวนประชากร 

  n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

  𝑋  แทน ค่าเฉล่ีย (mean) 

S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 

F แทน ค่าสถิติ F ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 

𝑋2 แทน ค่าไค-สแควร์ (Chi-Squares) 

t  แทน  ค่าสถิติท่ีแบบ t Distribution 

Sig.  แทน  ค่าค านวณไดจ้ากค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 

* แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

**  แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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4.4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที่  1  การวิเคราะห์เ ก่ียวกับข้อมูลทั่วไป โดยใช้การแจกแจงความถ่ี 

(frequency) และร้อยละ (percentage) มีผลวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 1 – ตาราง 7 

ตาราง 1 

แสดงจ ำนวนและร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลจ ำแนกตำมเพศ 
 

 

เพศ 
จ านวน 
(n = 200) 

ร้อยละ  
(%) 

ชาย 
หญิง 

85 
115 

42.5 
57.5 

รวม 200 100 
 

จากตารางท่ี 1  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดยคิดเป็นเพศหญิง

ร้อยละ 57.5 และคิดเป็นเพศชาย 42.5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



55 
 

ตาราง 2 

แสดงจ ำนวนและร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลจ ำแนกตำมอำยุ 
 

 

อายุ 
จ านวน 
(n = 200) 

ร้อยละ  
(%) 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
20 – 30 ปี 
31 – 40 ปี 
41 – 50 ปี 
51 – 60 ปีข้ึนไป 

12 
79 
55 
38 
16 

6.0 
39.5 
27.5 
19.0 
8.0 

รวม 200 100 
 

จากตาราง  2   แสดงให้ เ ห็นว่า  ก ลุ่มตัวอย่า ง ส่วนใหญ่  มีอายุระหว่าง  

20 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.5 รองลงมามีอายอุยูร่ะหว่าง  31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.5 

ถดัมามีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.0 และอายุระหว่าง 51 – 60 ปีข้ึนไป  

คิดเป็นร้อยละ 8.0 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหลือร้อยละ 6.0 มีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
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ตาราง 3 

แสดงจ ำนวนและร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลจ ำแนกตำมสถำนภำพ 

 
 

สถานภาพ 
จ านวน 
(n = 200) 

ร้อยละ  
(%) 

โสด 
สมรส 
หยา่/หมา้ย 

100 
89 
11 

50.0 
44.5 
5.5 

รวม 200 100 
 

จากตาราง 3   แสดงให้ เ ห็นว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด  

คิดเป็นร้อยละ 50.0  รองลงมามีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 44.5 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหลือ 

ร้อยละ 5.5 มีสถานภาพ หยา่/หมา้ย 
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ตาราง 4 

แสดงจ ำนวนและร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 

 
 

ระดับการศึกษา 
จ านวน 
(n = 200) 

ร้อยละ  
(%) 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

100 
94 
6 

50.0 
47.0 
3.0 

รวม 200 100 
 

จากตาราง 4  แสดงให้เห็นว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา 

ต ่ากว่าปริญญาตรี โดยคิดเป็นร้อยละ 50.0 รองลงมาจบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี  

คิดเป็นร้อยละ 47.0 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหลือร้อยละ 3.0 จบการศึกษาในระดบัปริญญาโท

หรือสูงกวา่  
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ตาราง 5 

แสดงจ ำนวนและร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลจ ำแนกตำมอำชีพ 

 
 

อาชีพ 
จ านวน 
(n = 200) 

ร้อยละ  
(%) 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการบ านาญ 
รับจา้ง 
ธุรกิจส่วนตวั 
เกษตรกร 
อ่ืน ๆ 

25 
90 
54 
19 
12 

12.5 
45.0 
27.0 
9.5 
6.0 

รวม 200 100 
 

จากตาราง 5  แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ รับจ้าง  

โดยคิดเป็นร้อยละ 45.0 รองลงมาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 27.0    

ถดัมาประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการบ านาญ คิดเป็นร้อยละ 12.5  

ถดัมาประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 9.5 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเหลือร้อยละ 6.0 

ประกอบอาชีพอ่ืนๆ 
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ตาราง 6 

แสดงจ ำนวนและร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลจ ำแนกตำมรำยได้ 

 
 

รายได้ 
จ านวน 
(n = 200) 

ร้อยละ  
(%) 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท/เดือน 
15,001 – 30,000 บาท/เดือน 
30,001 – 45,000 บาท/เดือน 
มากกวา่ 45,001 บาท/เดือนข้ึนไป 

130 
43 
21 
6 

65.0 
21.5 
10.5 
3.0 

รวม 200 100 
 

จากตาราง 6   แสดงให้ เ ห็นว่า  ก ลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีรายได้ต ่ ากว่า  

หรือเท่ากบั 15,000 บาท/เดือน คิดเป็นร้อยละ 65.0 รองลงมามีรายไดอ้ยูร่ะหว่าง 15,001 

– 30,000 บาท/เดือน บาท คิดเป็นร้อยละ 21.5 และมีรายไดอ้ยูร่ะหว่าง 30,001 – 45,000 

บาท/เดือน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเหลือร้อยละ 3.0 มีรายไดม้ากกว่า 

45,001 บาท/เดือน ข้ึนไป 
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ตาราง 7 

แสดงจ ำนวนและร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลจ ำแนกตำมลักษณะงำนท่ีมำติดต่อ 
 

 

ลกัษณะงานที่มาติดต่อ จ านวน 
(n = 200) 

ร้อยละ  
(%) 

งานบตัรประจ าตวัประชาชน 
งานทะเบียนราษฎร 
งานทะเบียนครอบครัว 
งานทะเบียนทัว่ไป 

158 
16 
9 
17 

79.0 
8.0 
4.5 
8.5 

รวม 200 100 
 

จากตาราง 7  แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มาติดต่องานบตัรประจ าตัว

ประชาชน โดยคิดเป็นร้อยละ 79.0 รองลงมา ติดต่องานทะเบียนทั่วไป คิดเป็น 

ร้อยละ 8.5 ถดัมาติดต่องานทะเบียนราษฎร คิดเป็นร้อยละ 8.0 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเหลือ 

ร้อยละ 4.5  มาติดต่องานทะเบียนครอบครัว 
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 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย 

จังหวัดสระบุรี จ าแนกเป็น ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ  

ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย ( 𝑋 ) 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) น าเสนอดว้ยตารางดงัน้ี 

ตาราง 8 

แสดงค่ำเฉลี่ยและค่ำคลำดเคล่ือนมำตรฐำนของระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร
ของส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ด้ำนขั้นตอน
กำรให้บริกำร 
 

 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

𝑋  S.D. ความหมาย 
1. มีการจัดระบบคิวการให้บริการตามล าดับ 
ก่อน – หลงั 

4.41 .644 มาก 

2. ขั้ นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม  
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

4.36 .701 มาก 

3. มีแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการและ 
การติดต่อไวอ้ยา่งชดัเจน 

4.27 .755 มาก 

4. มีแผ่นพบั/บอร์ดช้ีแจงเก่ียวกบัเอกสารท่ีตอ้ง
ใชป้ระกอบส าหรับการด าเนินการต่างๆ 

4.18 .813 มาก 

5. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง 
ต่าง ๆ ชดัเจน เขา้ใจง่าย 

4.21 .816 มาก 

6. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.60 .602 มากท่ีสุด 
7. การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีได้ลดขั้นตอน
การปฏิบัติตามระเบียบกฎหมายท่ีไม่ใ ช่
สาระส าคญัลงไป 

4.61 .624 มากท่ีสุด 

รวม 4.37 .544 มาก 
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จากตาราง 8  แสดงให้เห็นว่าระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 

ส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี ด้านขั้นตอน 

การให้บริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑋  = 4.37, S.D .544) 

และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดับสูงสุด  

3 อันดับแรกจากมากไปหาน้อย คือ 1) การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีได้ลดขั้นตอน 

การปฏิบัติตามระเบียบกฎหมายท่ีไม่ใช่สาระส าคัญลงไป  (𝑋  = 4.61 , S.D .624)  

2) ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว (𝑋  = 4.60, S.D .602) 3) มีการ

จดัระบบคิวการใหบ้ริการตามล าดบั ก่อน – หลงั ( 𝑋  = 4.41, S.D .644) 
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ตาราง 9 

แสดงค่ำเฉลี่ยและค่ำคลำดเคล่ือนมำตรฐำนของระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร
ของส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ี
ผู้ให้บริกำร 
 

 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

𝑋  S.D. ความหมาย 
1. เจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติังานตรงต่อเวลา 4.46 .608 มาก 
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะ 
ความสุภาพ กริยามารยาทของเจ้าหน้า ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

4.50 .593 มาก 

3. เจา้หน้าท่ีให้บริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนั 
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 

4.48 .626 มาก 

4. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม
ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

4.39 .663 มาก 

5. เจ้าหน้า ท่ี มีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบขอ้ซักถาม การช้ีแจง
ขอ้สงสัย 

4.43 684 มาก 

6. เจ้าหน้าท่ีได้ให้ความเห็นใจและเข้าใจแก่
ผู ้รับบริการและรับฟังปัญหาของผู ้มา รับ
บริการอยา่งเตม็ใจ 

4.45 .700 มาก 

รวม 4.45 .567 มาก 
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จากตาราง 9  แสดงให้เห็นว่าระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 

ส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี ด้านเจ้าหน้าท่ี 

ผูใ้ห้บริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (𝑋  = 4.45, S.D .567) 

และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดับสูงสุด  

3 อนัดบัแรกจากมากไปหาน้อย คือ 1) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะ 

ความสุภาพ กริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ (𝑋  = 4.50, S.D .593) 2) เจา้หน้าท่ี

ให้บริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั (𝑋  = 4.48, S.D .626)  

3) เจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติังานตรงต่อเวลา ( 𝑋  = 4.46, S.D .608) 
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ตาราง 10 

แสดงค่ำเฉลี่ยและค่ำคลำดเคล่ือนมำตรฐำนของระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร
ของส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ด้ำนช่องทำง
กำรให้บริกำร 
 

 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

𝑋  S.D. ความหมาย 
1. มีการให้บ ริการข้อมูลข่ า วสารผ่ านทาง
โทรศพัท ์

4.40 .641 มาก 

2. มีการจดัการเผยแพร่ระบบขอ้มูลข่าวสารทาง
เวบ็ไซต ์

4.39 .685 มาก 

3. มีระบบการยื่นเร่ืองผ่านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

4.39 .685 มาก 

รวม 4.39 .628 มาก 
 

จากตาราง 10 แสดงให้เห็นว่าระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 

ส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี ด้านช่องทาง 

การใหบ้ริการ ใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑋  = 4.39, 

S.D .628) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

สูงสุด 3 อนัดบัแรกจากมากไปหาน้อย คือ 1) มีการให้บริการขอ้มูลข่าวสารผ่านทาง

โทรศพัท ์(𝑋  = 4.40, S.D .641) 2) มีการจดัการเผยแพร่ระบบขอ้มูลข่าวสารทางเวบ็ไซต ์ 

(𝑋  = 4.39 , S.D .685) 3) มีระบบการยื่นเ ร่ืองผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  

( 𝑋  = 4.39, S.D .685) 

 

 



66 
 

ตาราง 11 

แสดงค่ำเฉลี่ยและค่ำคลำดเคล่ือนมำตรฐำนของระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร
ของส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ด้ำนส่ิงอ ำนวย
ควำมสะดวก 
 

 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดบัความพึงพอใจ 

𝑋  S.D. ความหมาย 
1. สถานท่ีตั้ งของหน่วยงานสะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 

4.43 .661 มาก 

2. ความเพียงพอของท่ีนัง่คอยในการรับบริการ 4.34 .739 มาก 
3. ความสะอาดของสถานท่ี 4.40 .750 มาก 
4. สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อผูม้ารับบริการ 4.33 .790 มาก 
5. ความเพียงพอของอุปกรณ์เค ร่ืองเขียนท่ี
หน่วยงานจดัเตรียมไวใ้หก้รอกขอ้มูล 

4.38 .638 มาก 

6. จ านวนหอ้งสุขาเพียงพอต่อผูม้ารับบริการ 4.26 .725 มาก 
7. มีการจัดสถานท่ีไว้เป็นสัดส่วนง่ายต่อการ
ติดต่อขอรับบริการ 

4.38 .678 มาก 

8. มี ป้ า ยบอก จุ ดบ ริ ก า รและร า ยละ เ อี ยด 
การใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

4.37 .725 มาก 

9. มีจุดบริการ/ส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับ 
คนพิการ 

4.29 .848 มาก 

รวม 4.35 .577 มาก 
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จากตาราง 11  แสดงให้เห็นว่าระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 

ส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี ดา้นส่ิงอ านวย

ความสะดวก ให้บริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑋  = 4.35, 

S.D .577) และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

สูงสุด 3 อนัดบัแรกจากมากไปหาน้อย คือ 1) สถานท่ีตั้งของหน่วยงานสะดวกในการ

เ ดินทางมา รับบริการ  (𝑋  = 4 .43 , S.D . 661 )  2 )  มีความสะอาดของสถาน ท่ี 

(𝑋  = 4.40, S.D .705) 3) ความเพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองเขียนท่ีหน่วยงานจดัเตรียมไว้

ให้กรอกข้อมูล ( 𝑋  = 4.38, S.D .638) และมีการจัดสถานท่ีไว้เป็นสัดส่วนง่ายต่อ 

การติดต่อขอรับบริการ ( 𝑋  = 4.38, S.D .678) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



68 
 

ตาราง 12 

แสดงค่ำเฉลี่ยและค่ำคลำดเคล่ือนมำตรฐำนของระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร
ของส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี  
 

 

รายการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

𝑋  S.D. ความหมาย 
1. ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.37 .545 มาก 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.45 .527 มาก 
3. ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ 4.39 .628 มาก 
4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.35 .577 มาก 

รวม 4.39 .500 มาก 
 

จากตาราง 12  แสดงให้เห็นว่าระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 

ส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี มีค่าเฉล่ีย 

ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (𝑋  = 4.39, S.D .500) และเม่ือพิจารณา 

รายด้านพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดับสูงสุด 3 อันดับแรก 

จากมากไปหาน้อย  คือ  1 )  ด้าน เจ้าหน้า ท่ีผู ้ให้บ ริการ (𝑋  = 4 .45 , S.D . 527 )  

2) ดา้นช่องทางในการให้บริการ (𝑋  = 4.39, S.D .628) 3) ดา้นขั้นตอนการให้บริการ  

( 𝑋  = 4.37, S.D .545) 
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 ตอนที่ 3 ทดสอบสมมติฐานประชาชนมีระดบัความพึงพอใจสูงต่อการให้บริการ

ดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย 

จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยใชก้ารวิเคราะห์ทดสอบ t-test, ANOVA  

 

ตาราง 13 

แสดงระดับควำมพึงพอใจสูงต่อกำรให้บริกำรด้ ำนงำนทะเบียนและบัตรของ  
ส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี จ ำแนกตำมเพศ 
 

 
เพศ 

ระดบัความพึงพอใจ  
สถิติ 
(t-test) 

 
ระดบันยัส าคญั 

(Sig.) 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

𝑋  

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

ชาย 85 4.39 .493 .031 .975 
หญิง 115 4.39 .507 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 13 การทดสอบสมมติฐาน มีค่า t-test = .031  และ  

Sig = .975  ซ่ึงมีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญทางสถิติ ท่ีก าหนดไว้ท่ี  0 .05 สรุปได้ว่า  

ระดบัความพึงพอใจสูงต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียน

อ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตามเพศ ไม่แตกต่างกนั 

ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
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ตาราง 14 

แสดงระดับควำมพึงพอใจสูงต่อกำรให้บริกำรด้ำนงำนทะเบียนและบัตรของ  
ส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี จ ำแนกตำมอำยุ 
 

 SS df Mean Square F .Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 2.492 4 .623 2.566 .040 
ภายในกลุ่ม 47.342 195 .243   
รวม 49.835 199    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 14 การทดสอบสมมติฐาน สรุปไดว้า่ ระดบัความพึงพอใจสูง

ต่อการให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย  

ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี จ าแนกตามอายุแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 15 

ตารางแสดงการเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) (อาย)ุ 

 

อาย ุ ต ่ากวา่ 20 ปี 20 – 30 ปี 31 – 40 ปี 41 – 50 ปี 51 – 60 ปีข้ึนไป 

ต ่ากวา่ 20 ปี  .25012 .13181 .05831 -.11541 

20 – 30 ปี   -.11831 -.19182 -.36553* 

31 – 40 ปี    -.07351 -.24722 

41 – 50 ปี     -.17372 

51 – 60 ปีข้ึนไป      

 

จากการเปรียบรายคู่ระดบัความพึงพอใจสูงต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียน

และบัตรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี 

จ าแนกตามอายุ พบว่า ความคิดเห็นแตกต่างกันได้แก่ คู่ ท่ี 1 อายุ 20 – 30 ปี กับ  

อาย ุ51 – 60 ปีข้ึนไป 
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ตาราง 16 

แสดงระดับควำมพึงพอใจสูงต่อกำรให้บริกำรด้ำนงำนทะเบียนและบัตรของ  
ส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี จ ำแนกตำม
สถำนภำพ 
 

 SS df Mean Square F .Sig 
ระหวา่งกลุ่ม .654 2 .327 1.310 .272 
ภายในกลุ่ม 49.180 197 .250   
รวม 49.835 199    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 16 การทดสอบสมมติฐานสรุปไดว้า่ ระดบัความพึงพอใจสูง

ต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการ

อ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตามสถานภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญั 

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 17 

แสดงระดับควำมพึงพอใจสูงต่อกำรให้บริกำรด้ำนงำนทะเบียนและบัตรของ  
ส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี จ ำแนกตำมระดับ
กำรศึกษำ 
 

 SS df Mean Square F .Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 2.141 2 1.071 4.422 .013 
ภายในกลุ่ม 47.694 197 .242   
รวม 49.835 199    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 17 การทดสอบสมมติฐานสรุปไดว้า่ ระดบัความพึงพอใจสูง

ต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการ

อ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษาแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 18 

ตารางแสดงการเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) (ระดบัการศึกษา) 
 

ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท/สูงกวา่ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี  .20631* .21623 

ปริญญาตรี   .00992 

ปริญญาโท/สูงกวา่    
 

จากการเปรียบรายระดับความพึงพอใจสูงต่อการให้บริการด้านงานทะเบียน 

และบัตรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี  

จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ความคิดเห็นแตกต่างกนัไดแ้ก่ คู่ท่ี 1 การศึกษาระดบั

ต ่ากวา่ปริญญาตรี กบั ปริญญาตรี  
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ตาราง 19 

แสดงระดับควำมพึงพอใจสูงต่อกำรให้บริกำรด้ำนงำนทะเบียนและบัตรของ  
ส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี จ ำแนกอำชีพ 
 

 SS df Mean Square F .Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 3.137 4 .784 3.275 .013 
ภายในกลุ่ม 46.697 195 .239   
รวม 49.835 199    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 19 การทดสอบสมมติฐานสรุปไดว้า่ ระดบัความพึงพอใจสูง

ต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการ

อ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตามอาชีพ แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 20 

ตารางแสดงการเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) (อาชีพ) 
 

อาชีพ ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจา้ง ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร อ่ืน ๆ 

ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

 .04138 -.25261* .00385 .01608 

รับจา้ง   -.29398* -.03752 -.02530 
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

   .25646 .26868 

เกษตรกร     .01223 
อ่ืน ๆ      

 

จากการเปรียบรายระดบัความพึงพอใจสูงต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัร

ของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตาม

อาชีพ พบว่า ความคิดเห็นแตกต่างกันได้แก่ คู่ท่ี 1 ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับ ธุรกิจ

ส่วนตวั และคู่ท่ี 2 รับจา้ง กบั ธุรกิจส่วนตวั 
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ตาราง 21 

แสดงระดับควำมพึงพอใจสูงต่อกำรให้บริกำรด้ำนงำนทะเบียนและบัตรของ  
ส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี จ ำแนกรำยได้ 
 

 SS df Mean Square F .Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 6.046 3 2.015 9.021 .000 
ภายในกลุ่ม 43.788 196 .223   
รวม 49.835 199    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 21 การทดสอบสมมติฐานสรุปไดว้่า ระดบัความพึงพอใจสูง

ต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการ

อ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี จ าแนกตามรายได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 22 

ตารางแสดงการเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) (รายได)้ 
 

รายได ้ ต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 15,000 
บาท/เดือน 

15,001 – 
30,000บาท/

เดือน 

30,001 – 
45,000 บาท/

เดือน 

มากกวา่ 
45,001 บาท/
เดือนข้ึนไป 

ต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 15,000 
บาท/เดือน 

 -.31843* -.34184* -.61144* 

15,001 – 
30,000บาท/

เดือน 

  -.02341 -.29301 

30,001 – 
45,000 บาท/

เดือน 

   -.26961 

มากกวา่ 
45,001 บาท/
เดือนข้ึนไป 

    

 

จากการเปรียบรายระดับความพึงพอใจสูงต่อการให้บริการด้านงานทะเบียน 

และบัตรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี  

จ าแนกตามรายได ้พบว่า ความคิดเห็นแตกต่างกนัไดแ้ก่ คู่ท่ี 1 ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 

บาท/เดือน กบั 15,001 – 30,000 บาท/เดือน ,คู่ท่ี 2 ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท/เดือน 

กับ 30,001 – 45,000 บาท/เดือน และคู่ท่ี 3 ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท/เดือน  

กบั มากกวา่ 45,001 บาท/เดือนข้ึนไป 
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ตาราง 23 

แสดงระดับควำมพึงพอใจสูงต่อกำรให้บริกำรด้ำนงำนทะเบียนและบัตรของ  
ส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี จ ำแนกตำมลักษณะ
งำนท่ีมำติดต่อ 
 

 SS df Mean Square F .Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 5.008 3 1.669 7.299 .000 
ภายในกลุ่ม 44.827 196 .229   
รวม 49.835 199    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 23 การทดสอบสมมติฐานสรุปไดว้่า ระดบัความพึงพอใจสูง

ต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการ

อ า เภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี จ าแนกตามลักษณะงานท่ีมาติดต่อแตกต่างกัน  

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 24 

ตารางแสดงการเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) (ลกัษณะงานท่ีมาติดต่อ) 
 

 
ลกัษณะงานท่ีมาติดต่อ 

งานบตัร
ประจ าตวั
ประชาชน 

งาน
ทะเบียน
ราษฎร 

งาน
ทะเบียน
ครอบครัว 

งาน
ทะเบียน
ทัว่ไป 

งานบตัรประจ าตวั
ประชาชน 

 -.49133* -.40996* -.21564 

งานทะเบียนราษฎร   .084138 .27569 
งานทะเบียนครอบครัว    .19431 
งานทะเบียนทัว่ไป     

 

จากการเปรียบรายระดับความพึงพอใจสูงต่อการให้บริการด้านงานทะเบียน 

และบัตรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี  

จ าแนกตามลักษณะงานท่ีมาติดต่อ พบว่า ความคิดเห็นแตกต่างกันได้แก่ คู่ ท่ี  1  

งานบตัรประจ าตวัประชาชน กับ งานทะเบียนราษฎร และคู่ท่ี 2 งานบตัรประจ าตัว

ประชาชน กบั งานทะเบียนครอบครัว 
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ตารางที่ 25  

สรุปกำรทดสอบสมมติฐำนประชำชนมีระดับควำมพึงพอใจสูงต่อกำรให้บริกำรด้ำน 
งำนทะเบียนและบัตรของ ส ำนักทะเบียนอ ำเภอแก่งคอย ท่ีว่ำกำรอ ำเภอแก่งคอย  
จังหวัดสระบุรี จ ำแนกตำมปัจจัยส่วนบุคคล 
 

 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

 

สมมติฐาน ประชาชนมีระดบัความพึงพอใจสูงต่อการ
ให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของ ส านกัทะเบียน
อ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ t-test = .031 
Sig. = .975 

แปล = ไม่แตกต่าง 
อาย ุ ANOVA = 2.566 

Sig. = .040 
แปล = แตกต่าง 

สถานภาพ 
  

ANOVA = 1.310 
Sig. = .272 

แปล = ไม่แตกต่าง 
ระดบัการศึกษา 

 
 

อาชีพ 

ANOVA = 4.422 
Sig. = .013 

แปล = แตกต่าง 
ANOVA = 3.275 

Sig. = .013 
แปล = แตกต่าง 
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ตารางที่ 25 (ต่อ) 

 

 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

 

สมมติฐาน ประชาชนมีระดบัความพึงพอใจสูงต่อการ
ใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของ ส านกัทะเบียน
อ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

รายได ้ ANOVA = 9.021 
Sig. = .000 

แปล = แตกต่าง 
ลกัษณะงานท่ีมาติดต่อ ANOVA = 7.299 

Sig. = .000 
แปล = แตกต่าง 

  
  
 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 25 สรุปได้ว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจสูง 
ต่อการให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตรของ ส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย  
ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี แตกต่างกนัไปตามอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้และลกัษณะงานท่ีมาติดต่อ 

 
 

 

  

 
 

 
 



 
 

บทที่ 5 
สรุปผลการวจิัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 จากการศึกษาวิจัยเร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัร 
กรณีศึกษาท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี ผูศึ้กษาวิจัยสามารถสรุปผลการ
ศึกษาวิจยัตามล าดบั ดงัน้ี 
 5.1 สรุปผลการศึกษาวิจยั 
 5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 5.3 การอภิปรายผลการศึกษาวิจยั 
 5.4 ขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั 
 5.5 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไป 
 

5.1 สรุปผลการศึกษาวจัิย 
 5.1.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 200 คน 

พบว่ากลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายรุะหว่าง 20 - 30 ปี โดยส่วนใหญ่ 

มีสถานภาพโสด และมีการศึกษาอยู่ในระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่

ประกอบอาชีพรับจา้ง และมีรายไดโ้ดยรวมต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท  

โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาติดต่องานบตัรประจ าตวัประชาชน 

 5.1.2 ความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย 

จังหวัดสระบุรี พบว่า ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอ

แก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา

เป็นรายด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านเจ้าหน้าท่ี 

ผูใ้ห้บริการ รองลงมา คือ ดา้นช่องทางในการให้บริการ และดา้นขั้นตอนการให้บริการ 

สุดทา้ยคือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก
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5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่  1 ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการด้าน 
งานทะเบียนและบตัรของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดั
สระบุรี แตกต่างกนัไปตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 เพศ ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการด้าน 
งานทะเบียนและบตัรของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดั
สระบุรี ไมแ่ตกต่างกนั 
 อายุ ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการด้าน 
งานทะเบียนและบตัรของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดั
สระบุรี แตกต่างกนั 
 สถานภาพ ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการด้าน 
งานทะเบียนและบตัรของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดั
สระบุรี ไมแ่ตกต่างกนั 
 ระดบัการศึกษา ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย 
จงัหวดัสระบุรี แตกต่างกนั 
 อาชีพ ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการด้าน 
งานทะเบียนและบตัรของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดั
สระบุรี แตกต่างกนั 
 รายได้ ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการด้าน 
งานทะเบียนและบตัรของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดั
สระบุรี แตกต่างกนั 
 ลักษณะงานท่ีมาติดต่อ ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัรของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอ
แก่งคอย จงัหวดัสระบุรี แตกต่างกนั 
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สมมติฐานที่  2 ประชาชนมีระดับความพึงพอใจสูงต่อการให้บริการด้าน 

งานทะเบียนและบตัรของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดั
สระบุรี จากการศึกษา พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ของส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี ในภาพรวม  
ทั้ง 4 ดา้นอยูใ่นระดบัมาก  

 

5.3 การอภิปรายผลการศึกษาวจิัย 
จากการศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัร กรณีศึกษา 

ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี พบว่า ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้น

งานทะเบียนและบตัรของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดั

สระบุรี ในภาพรวมทั้ง 4 ดา้นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ประชาชน

มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ รองลงมา คือ ดา้นช่องทาง

ในการให้บริการ และดา้นขั้นตอนการให้บริการ สุดทา้ยคือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  

ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัร ของส านกัทะเบียน

อ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี ด้านขั้นตอนการให้บริการ  

มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า 

กลุ่มตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงสุด 3 อนัดบัแรกจากมากไปหาน้อย 

คือ 1) การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดล้ดขั้นตอนการปฏิบติัตามระเบียบกฎหมายท่ีไม่ใช่

สาระส าคญัลงไป 2) ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว และ 3) มีการจดัระบบ

คิวการให้บริการตามล าดบั ก่อน – หลงั โดยมีขอ้เสนอแนะจากประชาชนผูม้ารับบริการ

ระบุวา่ ขั้นตอนในการขอท าบตัรประชาชนชา้เกินไปท าใหต้อ้งใชเ้วลารอนาน 
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ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตร ของส านัก

ทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า 

กลุ่มตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงสุด 3 อนัดบัแรกจากมากไปหาน้อย 

คือ 1) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะ ความสุภาพ กริยามารยาทของ

เจ้าหน้า ท่ีผู ้ให้บริการ 2) เจ้าหน้า ท่ีให้บริการต่อผู ้รับบริการเหมือนกันทุกราย  

โดยไม่เลือกปฏิบัติ และ 3) เจ้าหน้าท่ีมาปฏิบัติงานตรงต่อเวลา โดยมีข้อเสนอแนะ 

จากประชาชนผูม้ารับบริการในเชิงบวกระบุว่า เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติัหนา้ท่ีไดดี้มาก 

และขอ้เสนอแนะในเชิงลบระบุวา่ ขอใหเ้จา้หนา้ท่ีบริการประชาชนดว้ยความสุภาพ 

ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัร ของส านกัทะเบียน

อ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี สระบุรี ดา้นช่องทางการให้บริการ 

มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า 

กลุ่มตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงสุด 3 อนัดบัแรกจากมากไปหาน้อย 

คือ 1) มีการให้บริการขอ้มูลข่าวสารผ่านทางโทรศพัท์ 2) มีการจดัการเผยแพร่ระบบ

ขอ้มูลข่าวสารทางเวบ็ไซต ์ และ 3) มีระบบการยืน่เร่ืองผา่นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นงานทะเบียนและบตัร ของส านกัทะเบียน

อ าเภอแก่งคอย ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  

มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า 

กลุ่มตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงสุด 3 อนัดบัแรกจากมากไปหาน้อย 

คือ 1) สถานท่ีตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 2) มีความสะอาดของ

สถานท่ี 3) ความเพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองเขียนท่ีหน่วยงานจดัเตรียมไวใ้หก้รอกขอ้มูล  

และมีการจดัสถานท่ีไวเ้ป็นสัดส่วนง่ายต่อการติดต่อขอรับบริการ โดยมีขอ้เสนอแนะ

จากประชาชนผู ้มารับบริการโดยระบุว่า ขอให้ทางส านักทะเบียนอ าเภอแก่งคอย

ปรับปรุงหอ้งน ้าใหดี้ข้ึน 
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5.4 ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 
 จากผลการศึกษาวิจยัเร่ืองประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนและบตัร 

กรณีศึกษาท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี  ผูศึ้กษาวิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 

 จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านกั
ทะเบียนอ าเภอแก่งคอยในระดับมาก โดยปัจจัยหลกัคือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
ผูใ้ห้บริการ รองลงมา คือ ดา้นช่องทางในการให้บริการ และดา้นขั้นตอนการให้บริการ 
สุดทา้ยคือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เพื่อใหร้ะดบัความพึงพอใจของประชาชนมีระดบั
เพิ่มสูงข้ึน ผูศึ้กษาวิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช ้ดงัน้ี 
 1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้า ท่ีผู ้ให้บริการ ควรเพิ่มความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี รวมถึงพฒันาทกัษะและ
เพิ่มความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบขอ้ซักถาม ให้แก่เจ้าหน้าท่ี 
ผูใ้หบ้ริการประชาชน และเสริมสร้างคุณธรรม จริยธรรม เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีมีจิตใจในการ
บริการ (Service mind) และเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจประชาชนผูม้ารับบริการอยา่งจริงใจ 
 2. ดา้นช่องทางในการให้บริการ ควรเพิ่มช่องทางในการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร
ให้หลากหลาย และทั่วถึง สามารถเข้าถึงประชาชนได้ทุกกลุ่ม และปรับปรุงระบบ 
การยืน่เร่ืองผา่นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศใหส้ามารถเขา้ใจไดง่้ายและน าไปใชไ้ดจ้ริง 
เพื่อลดการแออดัของประชาชนในยุค New normal ทั้งยงัช่วยประหยดัเวลาในการรอ 
การด าเนินการ 
 3. ขั้นตอนการให้บริการ ควรมีแผ่นพบั/บอร์ดช้ีแจงเก่ียวกบัเอกสารท่ีต้องใช้
ประกอบส าหรับการด าเนินการต่างๆ ในแบบท่ีประชาชนสามารถเขา้ใจไดง่้าย และ
กระชับสั้นไดใ้จความส าคญั มีตวัอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ชัดเจน 
เข้าใจง่าย และควรก าหนดแผนผงัขั้นตอนในการให้บริการประชาชนติดประกาศ 
ใหช้ดัเจน 
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 4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ควรเพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐานเช่น สุขา  
ให้เพียงพอต่อประชาชนผูม้ารับบริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูพ้ิการ 
(ห้องน ้ า ทางลาดส าหรับรถเข็น) และสถานท่ีจอดรถให้เพียงพอกบัผูม้าติดต่อราชการ 
และจดัสัดส่วนใหมี้พื้นท่ีส าหรับนัง่คอยในการรับบริการให้เพียงพอโดยค านึงถึงจ านวน
ผูม้าติดต่อราชการเป็นส าคญั 

 

5.5 ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิัยคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีเก่ียวกบัการพฒันาเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนเพื่อเสริมสมรรถนะ

ในการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพสูงข้ึน 

 2. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส านัก

ทะเบียนอ าเภออ่ืนๆ เพื่อน าผลการวิจยัท่ีไดม้าพฒันาในดา้นต่างๆ เช่น ดา้นการใหบ้ริการ

ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นช่องทางในการให้บริการ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ และ

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก   
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ภาคผนวก ก 
 

ข้อมูลพ้ืนฐานของที่ว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวดัสระบุรี  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพท่ี 2 ภาพถ่ายอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี  
ท่ีมำ จาก บรรยำยสรุปอ ำเภอแก่งคอย, 2559  
 

1. ประวตัิความเป็นมา 
 อ าเภอแก่งคอย ก่อตั้งข้ึนเม่ือปีพุทธศักราช 2370 ในขณะนั้น ยงัใช้ช่ือเรียก
หน่วยงานการปกครองระดบัอ าเภอวา่ “แขวง” อยู ่โดยมีหลวงพลกรมการเป็นผูป้กครอง
แขวงคนแรก และมีท่ีท าการแขวงอยูท่ี่บา้นตาลเด่ียว  

พุทธศกัราช 2440 มีการตราพระราชบญัญติัลกัษณะการปกครองทอ้งท่ี ร.ศ.116 ข้ึน 
ก าหนดรูปแบบการปกครองใหม่ โดยเปล่ียนนามเรียกขานจาก “แขวง” เป็น “อ าเภอ” 
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และให้มีการปกครองระดบัต าบล หมู่บา้น เป็นหน่วยงานการปกครองระดบัรองลงไป 
ภายหลงัท่ีใช้ช่ือหน่วยงานการปกครองว่า “อ าเภอ” ได้มีการยา้ยท่ีท าการรวม 2 คร้ัง  
คือ พุทธศกัราช 2458 ยา้ยท่ีว่าการอ าเภอจากริมแควป่าสัก มาสร้างข้ึนท่ีริมทางรถไฟ 
สายตะวนัออกเฉียงเหนือทางด้านทิศตะวนัตกของสถานีรถไฟแก่งคอย ต่อมาเม่ือ
พุทธศกัราช 2497 ทางราชการไดเ้วนคืนท่ีดินบริเวณอ าเภอใหแ้ก่การรถไฟแห่งประเทศไทย 
และสร้างท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอยในท่ีปัจจุบนั  

อยา่งไรก็ตามในส่วนของอาคารท่ีว่าการอ าเภอนั้น ไดมี้การเปล่ียนแปลงใหม่ 1 คร้ัง 
ในปีพุทธศกัราช 2505 โดยสร้างตามแบบท่ีวา่การอ าเภอชั้นตรี (ไมส้องชั้น) ของกรมโยธาธิการ
เลขท่ี 6186 ใชง้บประมาณทั้งส้ิน 300,000 บาท (สามแสนบาท) อาคารน้ี แลว้เสร็จในปี
พุทธศกัราช 2506 และ พลเอกประภาส จารุเสถียร รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย
ขณะนั้น ไดม้าเป็นประธานในพิธีเปิดป้ายอาคารในวนัท่ี 10 เมษายน 2507 อาคารหลงัดงักล่าว
ไดใ้ชเ้ป็นท่ีวา่การอ าเภอเร่ือยมาจนถึงปีพุทธศกัราช 2535 จึงไดมี้การร้ืออาคารและก่อสร้างใหม่
ตามแบบมาตรฐาน เป็นอาคารคอนกรีต 2 ชั้น แลว้เสร็จในเดือนตุลาคม 2535 ซ่ึงเป็น
อาคารท่ีวา่การอ าเภอในปัจจุบนั 

อีกทั้ง แก่งคอย เป็นอ าเภอหน่ึงของจงัหวดัสระบุรี เดิมมีช่ือว่า "แร้งคอย" เน่ืองจาก
เป็นปากทาง  เขา้สู่เขาใหญ่ มีผูค้นจ านวนมากลม้ตายจากไขป่้าจนมีนกแร้งมาเฝ้าคอย 
เพื่อกินศพเป็นจ านวนมาก เป็นอ าเภอท่ีมีโรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ่อยูเ่ป็นจ านวนมาก 
เช่น โรงงานปูนซีเมนต ์โรงไฟฟ้า โรงงานเซรามิก เคมีภณัฑ ์เป็นตน้  และยงัเป็นชุมทางรถไฟ
ท่ีส าคญั ประกอบกบัมีถนนมิตรภาพตดัผา่น ท าให้มีโรงงานจ านวนมากและมีประชากรแฝง
เขา้มาท างานจ านวนมาก 
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2. แผนที่อ าเภอแก่งคอย 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพท่ี 3 แผนท่ีอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี  
ท่ีมำ จาก บรรยำยสรุปอ ำเภอแก่งคอย, 2559 
 

3. วิสัยทศัน์อ าเภอแก่งคอย 

“เป็นเมืองอุตสาหกรรมสะอาด วิถีเกษตรยัง่ยนื 

หลากหลายแหล่งท่องเท่ียว ประชาชนอยูดี่มีสุข 

ดว้ยวิถีเศรษฐกิจพอเพียง” 

 

4. ค าขวัญอ าเภอแก่งคอย 

ถ่ินหลวงพ่อลาคู่เมือง 

รุ่งเรืองอุตสาหกรรม    แก่งงามล ้าล าน ้าป่าสัก 

พระต าหนกัวงัสีทา      ร าลึก ร.๕ ผาเสด็จ 

เขตป่าเขางาม             นามเมืองแก่งคอย 
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5. ขนาดและที่ตั้ง 
 อ าเภอแก่งคอย มีเน้ือท่ีทั้งหมด 803.030 ตารางกิโลเมตร มีพื้นท่ีร้อยละ 22.40 
ของพื้นท่ีจังหวดัสระบุรี ตั้งอยู่ทางทิศตะวนัออกของท่ีตั้ งศาลากลางจังหวดัสระบุรี  
ห่างจากตวัจงัหวดัประมาณ 14 กิโลเมตร และตั้งอยู่ทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือของ
กรุงเทพมหานคร โดยอยูห่่างจากกรุงเทพมหานครประมาณ 120 กิโลเมตร และมีอาณาเขต
ติดต่อกบัอ าเภอและจงัหวดัใกลเ้คียง ดงัน้ี 

-  ทิศเหนือ  ติดต่อกบั อ าเภอพฒันานิคม จงัหวดัลพบุรี 
-  ทิศใต ้  ติดต่อกบั อ าเภอบา้นนา  จงัหวดันครนายก 
-  ทิศตะวนัออก ติดต่อกบั อ าเภอมวกเหลก็ จงัหวดัสระบุรี 
-  ทิศตะวนัตก  ติดต่อกบั อ าเภอเมืองสระบุรี จงัหวดัสระบุรี 
 
6. ลกัษณะภูมิประเทศ 

     สภาพพื้นท่ีของอ าเภอแก่งคอยมีทั้งบริเวณท่ีเป็นท่ีราบลุ่ม ท่ีราบสูง และภูเขา 
พื้นท่ีทางทิศตะวนัตกส่วนใหญ่เป็นท่ีราบลุ่ม พื้นท่ีทางทิศเหนือและทิศตะวนัออกเฉียงเหนือ
เป็นท่ีราบสูงและภูเขา โดยเฉพาะดา้นทิศตะวนัออกเฉียงเหนือเต็มไปดว้ยเทือกเขาสูงต ่า
สลบัซบัซอ้น จึงไดถู้กก าหนดเป็นป่าสงวนแห่งชาติและเขตอุทยานแห่งชาติ พื้นท่ีตอนกลาง
เป็นแม่น ้าป่าสักไหลผา่นจากทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือ ไปทางทิศตะวนัตกเฉียงใต ้
 

7. ลกัษณะภูมิอากาศ 
    อ าเภอแก่งคอย มีสภาพอากาศเหมือนทอ้งท่ีทัว่ไปในภาคกลางของประเทศ  

มี 3 ฤดู คือ ฤดูฝน ฤดูหนาว และฤดูร้อน อุณหภูมิเฉล่ียสูงสุด 33.2 องศาเซลเซียส ต ่าสุด  
23.4 องศาเซลเซียส  
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   8. ข้อมูลประชากรและครัวเรือน  
 

ต าบล ประชากร รวมทั้งส้ิน จ านวนครัวเรือน 
ชาย หญิง   

แก่งคอย 5,956 

 

6,314 12,270 5,763 
ทบักวาง 9,277 9,287 18,564 8,537 
ตาลเด่ียว 5,573 5,754 11,327 6,996 
บา้นป่า 5,041 5,285 10,326 4,570 
ท่าคลอ้ 2,471 2,419 4,890 1,676 
สองคอน 3,439 3,513 6,952 2,539 
หว้ยแหง้ 3,768 3,862 7,630 2,459 
ช าผกัแพว 3,012 3,105 6,117 1,856 
ชะอม 3,722 3,709 7,431 2,890 
หินซอ้น 1,760 1,851 3,611 1,292 
เตาปูน 1,066 1,144 2,210 955 
ท่ามะปราง 1,826 1,880 3,706 1,437 
ท่าตูม 1,281 1,221 2,502 647 
บา้นธาตุ 863 938 1,801 659 
รวม 33,831 34,684 68,515.00 27,976 

 
ข้อมูลประชำกรและครัวเรือน  
ท่ีมำ : จาก บรรยำยสรุปอ ำเภอแก่งคอย, 2559 
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9. การปกครองท้องที่ 
    อ าเภอแก่งคอย แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 14 ต าบล 117 หมู่บา้น   
10. การปกครองส่วนท้องถิ่น 

     -  เทศบาล 2 เทศบาล คือ เทศบาลเมืองแก่งคอย และเทศบาลเมืองทบักวาง 
     -  องคก์ารบริหารส่วนต าบล 11 แห่ง คือ 1.อบต.บา้นป่า 2.อบต.ตาลเด่ียว 3.อบต.
สองคอน 4.อบต.เตาปูน 5.อบต.ท่าตูม 6.อบต.ท่าคลอ้ 7.อบต.หินซ้อน 8.อบต.ช าผกัแพว 
9.อบต.ชะอม 10.อบต.ท่ามะปราง และ 11.อบต.หว้ยแหง้              
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 

ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตร  
กรณีศึกษา ท่ีว่าการอ าเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี 

ค าชี้แจง  
 1. แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าขึ้นเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับใชป้ระกอบการคน้ควา้อิสระ
ของการศึกษาระดับปริญญาโท หลกัสูตร โครงการทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และ
บริหารธุรกิจ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนและบตัร กรณีศึกษา ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี  
  2. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  
     ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูก้รอกแบบสอบถาม  
     ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนและบตัร กรณีศึกษา  
ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี 
     ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูก้รอกแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  √  ลงในช่อง (   ) และกรอกขอ้มูลท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริงของท่าน 
1. เพศ (   ) ชาย  (   ) หญิง 
2. อาย ุ (   ) ต ่ากวา่ 20 ปี  (   ) 20 – 30 ปี 
 (   ) 31 – 40 ปี  (   ) 41 – 50 ปี  
 (   ) 51 – 60 ปีขึ้นไป 
3. สถานภาพ (   ) โสด  (   ) สมรส 
 (   ) หยา่/หมา้ย  
4. ระดบัการศึกษา (   ) ต ่ากวา่ปริญญาตรี (   ) ปริญญาตรี 
 (   ) ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
5. อาชีพ (   ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการบ านาญ  (   ) รับจา้ง 
 (   ) ธุรกิจส่วนตวั  (   ) เกษตรกร  (   ) อ่ืนๆ ระบุ....................... 
6. รายได ้  (   ) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท/เดือน  (   ) 15,001 – 30,000 บาท/เดือน 
 (   ) 30,001 – 45,000 บาท/เดือน  (   ) มากกวา่ 45,001 บาท/เดือนขึ้นไป 
 



96 
 

7. ลกัษณะงานท่ีมาติดต่อ (   ) งานบตัรประจ าตวัประชาชน เช่น การขอมีบตัรคร้ังแรก บตัรหมดอาย ุฯลฯ 
  (   ) งานทะเบียนราษฎร เช่น การรับแจง้เกิด แจง้ตาย การยา้ยท่ีอยู ่ฯลฯ 

     (   ) งานทะเบียนครอบครัว เช่น การจดทะเบียนสมรส จดทะเบียนหยา่ ฯลฯ
     (   ) งานทะเบียนทัว่ไป เช่น ทะเบียนช่ือสกุล พินยักรรม ฯลฯ 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามดา้นความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการของส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย 
ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี  
ค าชี้แจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √ ลงในช่องเพื่อแสดงถึงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ    
ส านกัทะเบียนอ าเภอแก่งคอย ท่ีวา่การอ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี ตามความคิดเห็นของท่าน 
โดยตวัเลขแต่ละตวัมีความหมายดงัน้ี  
  5  หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
  4  หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจมาก 
  3  หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
  2  หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  1  หมายถึง มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  

ประสิทธิภาพการให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก  
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย  
(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการจดัระบบคิวการใหบ้ริการตามล าดบั     
ก่อน-หลงั 

     

2. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม  
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น  

     

3. มีแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการและ 
การติดต่อไวอ้ยา่งชดัเจน 

     

4. มีแผน่พบั/บอร์ดช้ีแจงเก่ียวกบัเอกสารท่ีตอ้งใช้
ประกอบส าหรับการด าเนินการต่างๆ  

     

5. มีตวัอยา่งการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่างๆ 
ชดัเจน เขา้ใจง่าย 
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ประสิทธิภาพการให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก  
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย  
(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

6. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว      
7. การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดล้ดขั้นตอนการ
ปฏิบติัตามระเบียบกฎหมายท่ีไม่ใช่สาระส าคญัลงไป  

     

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
8. เจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติังานตรงต่อเวลา      
9. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะ 
ความสุภาพ กริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

     

10. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนั    
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 

     

11. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม     
ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

     

12. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เช่น การตอบขอ้ซกัถาม การช้ีแจงขอ้สงสัย 

     

13. เจา้หนา้ท่ีไดใ้หค้วามเห็นใจและเขา้ใจแก่ผูรั้บบริการ 
และรับฟังปัญหาของผูม้ารับบริการอยา่งเตม็ใจ  

     

ด้านช่องทางในการให้บริการ      
14. มีการใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารผา่นทางโทรศพัท์      
15. มีการจดัเผยแพร่ระบบขอ้มูลข่าวสารทางเวบ็ไซต์      
16. มีระบบการยืน่เร่ืองผา่นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ      
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก      
17. สถานท่ีตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

     

18. ความเพียงพอของท่ีนัง่คอยในการรับบริการ      
19. ความสะอาดของสถานท่ี      
20. สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อผูม้ารับบริการ      
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ประสิทธิภาพการให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก  
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย  
(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

21. ความเพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองเขียนท่ีหน่วยงาน
จดัเตรียมไวใ้หก้รอกขอ้มูล  

     

22. จ านวนหอ้งสุขาเพียงพอต่อผูม้ารับบริการ      
23. มีการจดัสถานท่ีไวเ้ป็นสัดส่วนง่ายต่อการติดต่อ
ขอรับบริการ 

     

24. มีป้ายบอกจุดบริการและรายละเอียดการให้บริการ
อยา่งชดัเจน 

     

25. มีจุดบริการ/ส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับ 
คนพิการ 

     

 
ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ (โปรดระบุ) 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

   ขอขอบคุณอยา่งสูง ท่ีกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี 
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ภาคผนวก ค 
ประมวลภาพกิจกรรมการแจกแบบสอบถาม 
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ประมวลภาพกิจกรรมการแจกแบบสอบถาม 
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ประมวลภาพกิจกรรมการแจกแบบสอบถาม 
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