
1 
 

คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ส านักงานเขตดุสิต 
SERVICE QUALITY  THAT  AFFECTS  CUSTOMER  SATISFACTION  

DUSIT  DISTRICT  OFFICE  

อภิวัฒน์  ทุ่งชัย 

บทคัดย่อ 
 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ            

ของผูใ้ช้บริการ ส านักงานเขตดุสิตโดยมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ     
ของประชาชนในการใชบ้ริการส านักงานเขตดุสิต 2) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของประชาชนในการใชบ้ริการส านักงานเขตดุสิต ซ่ึงเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยการใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากประชาชนในเขตพื้นท่ีส านกังานเขตดุสิต 
จ านวน 400 คน สถิติท่ีใช้ ได้แก่ การหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละใช้การทดสอบด้วยค่า               
Chi-Square เพื่อหาความสัมพนัธ์ของตัวแปร และวิเคราะห์ ค าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์     
แบบ Garm ท่ีระดบันยัส าคญั ทางสถิติท่ี 0.05  
 ค าส าคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ,ส านกังานเขตดุสิต 

Abstract 
 This research is to study service quality that affects customer satisfaction. Dusit 
District Office with the objectives 1) to study the level of satisfaction of the people in using 
the services of the Dusit District Office 2) to study the factors affecting the satisfaction of 
the people in using the services of the Dusit District Office3) To suggest ways to create 
satisfaction in the services of the Dusit District Office. which is a quantitative study A 
questionnaire was used as a tool to collect data from 385 people in Dusit District Office 
from 4 districts. Percentage was used by Chi-square test to determine the relationship of 
variables. And the Garm correlation coefficient was analyzed at a statistical significance 
level of 0.05 
 Keywords: satisfaction factor, Dusit District Office 
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ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560 หมวด 14 มาตรา 250 องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินโดยกรุงเทพมหานครก็เป็นหน่ึงในองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
รูปแบบพิเศษให้มีหน้าท่ีในการจดัให้มีบริการสาธารณะเพื่อสนองต่อความตอ้งการของ
ประชาชนในทอ้งถ่ิน ตามหลกัการพฒันาอยา่งยัง่ยนืรวมทั้งส่งเสริมและสนบัสนุนการศึกษา
ให้แก่ประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบของกรุงเทพมหานครทั้ งน้ี ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ          
การจัดให้บริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีและอ านาจ
โดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละรูปแบบหรือให้ส านักงานเขตแต่ละแห่ง
เ ป็นหน่วยงานหลักในการด า เ นินกิจกรรมให้ เ ป็นไปตามท่ีกฎหมายข้อบัญญัติ
กรุงเทพมหานครซ่ึงตอ้งสอดคลอ้งกบัรายไดท่ี้กรุงเทพมหานครไดรั้บ 

การกระจายอ านาจหน้าท่ี งบประมาณและบุคลากร กรุงเทพมหานครได้โอน
งบประมาณเพื่อบริหารส านกังานเขตใหแ้ก่ ส านกังานเขตดุสิตในการจดัท าบริการสาธารณะ
หรือกิจกรรมสาธารณะต่างๆเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนซ่ึงการจดัท า
บริการสาธารณะน้ีจึงเป็นหน่ึงในภารกิจท่ีส านักงานเขตดุสิตต้องดูแลรับผิดชอบ ดงันั้น     
การด าเนินการบริการสาธารณะให้กับประชาชนในพื้นท่ีจึงเป็นเร่ืองส าคญัเพราะหากมี   
บริการท่ีดีและเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมีหนา้ยิม้แยม้แจ่มใสเต็มใจให้บริการแลว้ยอ่มจะส่งผล
ต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีและสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนให้ได้รับความสะดวกสบาย      
จากการบริการอนัเป็นประโยชน์สูงสุดของประชาชน 
 กรุงเทพมหานครถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบพิเศษ มีหน้าท่ี              
ในการให้บริการประชาชนในด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นงานให้บริการเก่ียวกับงานบัตร
ประจ าตวัประชาชน งานทะเบียนราษฎร์ งานภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง งานจดัระเบียบ
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หาบเร่แผงลอย งานด้านการศึกษา งานส่ิงแวดล้อม งานรักษาความสะอาด งานโยธา รวมไปถึง         
การให้บริการเก่ียวกับงานสวัสดิการสังคม เพื่อให้เกิดความพึงพอใจทั้ งในด้านคุณภาพ             
และบริการ ซ่ึงในปัจจุบนัมีประชาชนเขา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวนมากในแต่ละพื้นท่ีส านักงาน
เขตของกรุงเทพมหานคร สามารถแบ่งพื้นท่ีการปกครองตามกระทรวงมหาดไทยออกเป็นเขต   
มีลกัษณะเช่นเดียวกบัอ าเภอ มีส านกังานเขตทั้งหมด 50 เขต โดยแต่ละส านกังานเขตมีการแบ่ง
หน้าท่ีความรับผิดชอบในการให้บริการออกเป็นส่วนราชการภายในส านักงานเขต จ านวน 10 ฝ่าย 
ไดแ้ก่ ฝ่ายปกครอง ฝ่ายทะเบียน ฝ่ายโยธา ฝ่ายส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล ฝ่ายรายได ้ฝ่ายรักษา
ความสะอาดและสวนสาธารณะฝ่ายการศึกษาฝ่ายการคลงั ฝ่ายเทศกิจ และฝ่ายพฒันาชุมชน    
และสวสัดิการสังคมโดยส านักงานเขตดุสิตจัดตั้งข้ึนตามประกาศกระทรวงมหาดไทย ในวนัท่ี              
9 พฤศจิกายน พ.ศ. 2532 โดยส านักงานเขตดุสิตมีเน้ือท่ีประมาณ 10.665ตารางกิโลเมตร             
แบ่งออกเป็น 5 แขวง ประกอบด้วย แขวงดุสิต แขวงวชิรพยาบาล แขวงสวนจิตรลดา               
แขวงส่ีแยกมหานาค และแขวงถนนนครไชยศรี ปัจจุบนัเขตดุสิต มีจ านวนครัวเรือน 7,370.09 
หลงัคาเรือน มีจ านวนประชากร 94,338 คน แบ่งเป็นเพศชายจ านวน 50,835 คน และเพศหญิง 
43,503 คน (ส านักงานเขตดุสิต, 2561) ส านักงานเขตดุสิต กรุงเทพมหานคร มีหน้าท่ี ท่ีส าคญั    
ในการให้บริการประชาชนให้ค าแนะน า ประสานงานติดต่อ รับเร่ืองร้องเรียนต่างๆ การออก
ใบอนุญาต การบริการสาธารณะงานปกครอง งานทะเบียนราษฎรและอ่ืนๆ ดงันั้นการใหบ้ริการ
ประชาชนจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีเจา้หน้าท่ีจะตอ้งรับผิดชอบปฏิบติังานให้ดีท่ีสุดเพื่อให้ผูรั้บบริการ    
เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการในเร่ืองของการไดรั้บความสะดวกในการติดต่อการสร้าง
ความรู้            ความเขา้ใจใหแ้ก่ผูม้าติดต่อ การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส ความพึงพอใจ                     
ของผูรั้บบริการถือเป็นส่ิงส าคญัต่อส านักงานเขตดุสิตและมีความส าคญัต่อกรุงเทพมหานคร 
เพื่อให้เกิดความร่วมมือในการพฒันาให้ส านักงานเขตบรรลุเป้าหมายในการบริหารราชการ     
ใหไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ตามเป้าหมายท่ีวางไว ้
  จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะท าการศึกษาและวิจยัในเร่ือง คุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานเขตดุสิต อีกทั้งผูว้ิจยัเป็นเจา้หนา้ท่ี

ผูป้ฏิบติังานในส านักงานเขตดงักล่าว จึงการตอ้งการทราบผลการสะทอ้นดา้นความพึงพอใจ

ของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงานเขตพร้อมทั้งรับฟังความคิดเห็น

ของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานเขตโดยจะท าศึกษาคุณภาพการให้บริการ 5 มิติ 

ตามแนวคิดของ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) อา้งใน ฉายาลกัษณ์ ศรีจะบก,2563)

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%82%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A7%E0%B8%8A%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%82%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%94%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%82%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B9%81%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%82%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B9%84%E0%B8%8A%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
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ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อองค์กรในการน าผลการวิจยัท่ีไดไ้ปพฒันาและปรับปรุงการปฏิบติังาน

ของเจา้หน้าท่ีให้มีการบริการประชาชนอย่างมีคุณภาพเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ

มากยิง่ข้ึน  

ค าถามในการวิจัย 
 1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานเขตดุสิตเป็นอยา่งไร 
            2. การใหบ้ริการของส านกังานเขตดุสิต ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนหรือไม่ 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการส านกังานเขตดุสิต 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการส านกังานเขตดุสิต 

แนวคิดที่เกีย่วข้องกบัการวิจัย 
 งานวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังาน
เขตดุสิต โดยไดศึ้กษาเอกสารจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 2.1 แนวคิด และทฤษฎีกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.2 แนวคิด และทฤษฎีกบัความพึงพอใจของใชบ้ริการ 
 2.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2.4 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
 2.1.1 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  
 Morse (1967 : 81 อ้างถึงใน หันลี วุดทิพมมะวง , 2561 : 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจ        
ตรงกับคาในภาษาอังกฤษว่า “ Satisfaction ” ซ่ึงหมายถึง ส่ิงท่ีตอบสนองความต้องการ              
ขั้นพื้นฐานของมนุษย ์ทาใหล้ดความตึงเครียดทางดา้นร่างกายและจิตใจ รวมถึงสภาพความรู้สึก
ท่ีมีความสุข ความช่ืนใจ ตลอดจนสามารถสร้างทศันคติในทางบวกต่อบุคคลใดบุคคลหน่ึง    
หรือต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเปล่ียนไปตามความพอใจต่อส่ิงนั้น 
 Kotler (1997 : 40 อา้งถึงใน ณิศภคั ดีแปลง, 2558 : 14) ไดก้ล่าววา่ ความถึงพอใจแบ่งได ้
3 ระดับ ดังน้ี (1) ถ้าผลงานท่ีได้รับต่ากว่าความความหวงั ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ           
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 (2) ถา้ผลงานท่ีไดรั้บเท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกพอใจ และ(3) ถา้ผลงาน           
ท่ีไดรั้บสูงกวา่ความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความรู้สึกยนิดีหรือพอใจมาก 
 Wolman (1973 : 384 อา้งถึงใน นายอิทธิพทัธ์ จนัทร์สาคร, 2565 : 14) กล่าวว่าความพึง
พอใจ หมายถึง ความรู้สึกมีความสุข เม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย ท่ีตอ้งการหรือตาม
แรงจูงใจ 
 Good (1973 : 58 อา้งถึงใน ศิริพร มงคลรัตนาศิริ , 2559 : 14) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง คุณภาพหรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจต่างๆ และทศันคติ      
ของบุคคลท่ีมีต่องาน 
  2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ในเม่ือมีการให้บริการองค์การทางธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เพื่อท าให้
เกิดการบริการท่ีดี มีคุณภาพและตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ท าให้เกิดความประทบัใจ
และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ารจึงจ าเป็นตอ้งพึ่งการบริการท่ีดีและทฤษฎีไวด้งัน้ี 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550,p.66) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติ
ท่ีผูใ้ชบ้ริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
(tolerance zone) ผูใ้ช้บริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการซ่ึงจะมีระดับแตกต่างกัน
ออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผล
ท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 Ziethaml, Parasureman, and Berry, (1990,p.19) ไ ด้ ใ ห้ แ น วค ว า ม คิ ด ว่ า คุ ณภ าพ                 
การให้บริการเป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกว่าของค าว่า
บริการ ประกอบดว้ย 
 1) คุณภาพในการใหบ้ริการคืออะไร (What is service quality?)  
 2)  อะไรคือสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes service 
quality Problems?)  
 3) องค์การสามารถแก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการท่ีเกิดได้อย่างไร (What can 
organizations do to solve these problems) ประสบการณ์ในอดีตท่ี เ ก่ียวกับการรับบริการ           
เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการ อนัมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูใ้ชบ้ริการ  
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 Buzzell and Gale (1987) ไดใ้ห้แนวคิดว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความ
สนใจและให้ความส าคญัอย่างมาก มีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของ
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนข้ึนอยู่กบัทศันะ
ของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปว่า “ลูกคา้ Bimer and Hubbert, 1994 cited in Lovelock (1996) 
ซ่ึงเสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการ เป็นความประทับใจในภาพรวมของลูกค้า
ผูใ้ช้บริการอนัมีต่อความเป็นเลิศขององค์การและบริการท่ีองค์การจัดให้มี White and Abel, 
1995,p.37 cited in Lovelock (1996) ได้ให้นิยามค าดังกล่าวว่าเป็นการวินิจฉัยของผูใ้ช้บริการ
เก่ียวกบัความสามารถในการเติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงานท่ีให้บริการ แตกต่างไป
จากสินคา้ (goods) กล่าวคือ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้มีความคงทนสูงในขณะท่ีบริการเป็นเร่ือง
ท่ีมีความผนัแปรมากกวา่สินคา้ แมจ้ะมีลกัษณะท่ีตอบสนองผูบ้ริโภคเช่นเดียวกบัสินคา้ก็ตามแต่
การบริการมีคุณลกัษณะส าคญัท่ีจบัตอ้งไม่ไดมี้ความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกไดจ้าก
การผลิตและการบริโภค (Incaparability of Production and Consumption)  
 Zineldan (1996) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูใ้ช้บริการในด้านของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกับบริการนั้นๆ    
และมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้ าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 
 Bither and Bubber (1992) และ Cited in Lovelock (1996) เสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพ
การให้บริการเป็นความประทบัใจในคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บอนัมีผลต่อความเป็นเลิศ
ขององคก์ารและเป็นท่ีองคก์ารควรกระท า เพื่อส่งผลใหอ้งคก์ารประสบความส าเร็จ  
 Buzzell and Gale (1987) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า คุณภาพการบริการ เป็นเร่ืองท่ีซับซ้อน
ข้ึนอยู่ทัศนคติของผูบ้ริโภค ท่ีเราเรียกกันทั่วไปว่า ลูกค้า ความสามารถในการตอบสนอง      
ความตอ้งการของธุรกิจบริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการบริการท่ีตรงกับความคาดหวัง           
ของผูใ้ชบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าผูใ้ช้บริการจะพึงพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการตามรูปแบบ     
ท่ีตอ้งการ 
 Parasuraman and et. Al. (1990, p.22) ได้ก าหนดมิติ ท่ีใช้ว ัด คุณภาพการให้บริการ            
ไว ้10 ดา้นไดแ้ก่ 
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 1. ความไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความน่าเช่ือถือของการให้บริการได้แก่ 
พฤติกรรมการปฏิบติัของพนักงานท่ีสามารถสร้างความมัน่ใจความถูกตอ้งในการให้บริการ      
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง  ความพร้อมในการตอบสนอง                  
การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัเวลาและการให้บริการท่ีเหมาะสม ตลอดจนสามารถช่วยแกปั้ญหา
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผู ้ให้บริการมีความรู้ความสามารถ          
และทกัษะท่ีจะปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 4. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อขอรับบริการได้
อย่างสะดวกรวดเร็วและใช้บริการได้หลายช่องทางโดยครอบคลุมถึงเวลาเปิดด าเนินการ      
สถานท่ีตั้งและวิธีการท่ีจะอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
 5. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพเรียบร้อยมีความนับถือ           
ในตวัผูใ้ชบ้ริการมีความเอาใจใส่และความเป็นมิตรต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือสาร และให้ข้อมูล              
แก่ผูใ้ช้บริการดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะหรือค าติชม             
ของผูใ้ชบ้ริการในเร่ืองต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 7. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความเช่ือถือได ้ความซ่ือสัตยใ์นบริการ 
 8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกปลอดภยัจากอนัตรายไม่มีความเส่ียง           
หรือความกงัวลใดๆ ในการรับบริการ 
 9. การเข้าใจและรู้จักลูกค้าจ ริง  (Understanding / Knowing heCustomer) หมายถึง        
ความพยายามท่ีจะเขา้ใจรับรู้ถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึงลกัษณะภายนอกท่ีสามารถเห็นไดข้อง
บุคลากร อุปกรณ์ท่ีให้บริการ รวมไปจนถึงส่ือต่างๆ ท่ีเผยแพร่ออกไปว่ามีความเหมาะสม
สวยงามและทนัสมยัในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจึงเห็นสมควรใช้ตวัแปรท่ีเป็นตวัวดัคุณภาพ    
ของการบริการ ท่ีเสนอโดย Aday & Andersen ในการศึกษาในคร้ังน้ี เพราะเป็นแนวคิดท่ี
ครอบคลุมมากท่ีสุด และเหมาะสมกบัประชากรท่ีจะศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
          ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)       ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 การวิจยัและการคน้ควา้คร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ     
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการ ส านักงานเขตดุสิต เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ            
(Survey Research) ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามในการวิจัย ซ่ึงมีขั้นตอน        
ในการด าเนินการวิจยั ดงัน้ี  
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
       1.1 การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
       1.2 การสุ่มตวัอยา่งและแผนการสุ่ม  
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
       2.1 ลกัษณะของเคร่ืองมือ 
       2.2 การสร้างและการหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 
 3. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 4. สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั  
3.1 จ านวนประชากร และการเลือกกลุ่มตัวอย่าง (Sample)  
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานเขตดุสิต 
เน่ืองจากประชากรดงักล่าวมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ผูวิ้จยัจึงใชเ้กณฑ์กรณี  

      ด้านคุณภาพการให้บริการ 
      - ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 
      - ดา้นการประสานงานการบริการ 
      - ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ 
      - ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 
      - คุณภาพการใหบ้ริการ 
 
       
       

 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
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ไม่ทราบขนาดประชากร (Infinite population) ขนาดตัวอย่างสามารถค านวณได้จากสูตร           
ไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95  
 ดงันั้นเพื่อความสะดวกในการประเมินผลและการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูวิ้จยัจึงใช้
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงถือไดว้่าผ่านเกณฑต์ามท่ีเง่ือนไขก าหนด คือไม่นอ้ย
กวา่ 384 ตวัอยา่ง การก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ี ใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่ง Judgement 
sampling การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง คือ การเลือกแจกแบบสอบถามเฉพาะ       
กลุ่มตวัอยา่ง 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ        
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ส านักงานเขตดุสิต โดยในการเก็บรวบรวมขอ้มูล      
คร้ังน้ีผูวิ้จัยได้ท าแบบสอบถามโดยน าขอ้มูลท่ีได้จากการคน้ควา้ และรวบรวมจากหนังสือ 
เอกสารทางวิชาการ วารสาร บทความ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งน ามาเป็นขอ้มูลในการออกแบบ
เป็นแบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยท าการแจกแบบสอบถามออนไลน์ 
เน่ืองจากเป็นวิธีท่ีสามารถเข้าถึงกลุ่มตัวอย่างได้ง่าย และสร้างความสะดวกสบายให้แก่           
กลุ่มตวัอยา่งในการตอบแบบสอบถามลดระยะเวลาในการจดัเก็บขอ้มูล และประหยดัค่าใชจ่้าย
ในการเก็บขอ้มูล แบบสอบถามแบ่งออกเป็นเน้ือหาทั้งหมด 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check List) จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานะภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย 1.การน าเสนอ       
ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 2.ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที 4.การให้
ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 5.การเขา้ใจผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นค าถามลกัษณะมาตราส่วนประเมินค่า 
(Rating Scale) จ านวน 25 ขอ้ โดยแบ่งเกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 5  คะแนน  หมายถึง  มีส่วนร่วมมากท่ีสุด 
 4  คะแนน  หมายถึง  มีส่วนร่วมมาก 
 3  คะแนน  หมายถึง  มีส่วนร่วมปานกลาง 
 2  คะแนน  หมายถึง  มีส่วนร่วมนอ้ย 
 1  คะแนน  หมายถึง  มีส่วนร่วมนอ้ยท่ีสุด 
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 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกับพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ ส านักงานเขตดุสิต 
ประกอบดว้ย1.ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 2.ดา้นการประสานงานการบริการ 3.ขอ้มูล  ท่ีไดรั้บ
จากบริการ 4.ความสนใจของผูใ้ห้บริการ 5.คุณภาพของบริการ ซ่ึงเป็นค าถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ Like’s scale โดยเป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตร
ภาค (Interval Scale ) จ านวน 25 ขอ้โดยแบ่งเกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 5 คะแนน หมายถึง มีส่วนร่วมมากท่ีสุด 
 4 คะแนน หมายถึง มีส่วนร่วมมาก 
 3 คะแนน หมายถึง มีส่วนร่วมปานกลาง 
 2 คะแนน หมายถึง มีส่วนร่วมนอ้ย 
 1 คะแนน หมายถึง มีส่วนร่วมนอ้ยท่ีสุด 
 
                   อนัตรภาคชั้น               = ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด 
                          จ านวนชั้น 
                                      =  5 – 1   =  0.80 
                                  5 
                 ค่าเฉล่ีย   ค่าความเช่ือมัน่ของตวัช้ีวดั 
                 1.00 – 1.80   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
                 1.81 – 2.61   เห็นดว้ยนอ้ย 
                 2.62 – 3.42   เห็นดว้ยปานกลาง 
                 3.43 – 4.23   เห็นดว้ยมาก 
                 4.24 – 5.00   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด หมายถึง มีระดบัความเห็นดว้ยกบัค าถามน้ีนอ้ยท่ีสุด 
 เห็นดว้ยนอ้ย  หมายถึง มีระดบัความเห็นดว้ยกบัค าถามน้ีนอ้ย 
 เห็นดว้ยปานกลาง  หมายถึง มีระดบัความเห็นดว้ยกบัค าถามน้ีระดบัปานกลาง 
 เห็นดว้ยมาก  หมายถึง มีระดบัความเห็นดว้ยกบัค าถามน้ีระดบัมาก 
 เห็นดว้ยมากท่ีสุด  หมายถึง มีระดบัความเห็นดว้ยกบัค าถามน้ีระดบัน้ีมากท่ีสุด 
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การสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย  
      เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูศึ้กษา
สร้างและพัฒนาข้ึนจากแนวคิด เ ร่ือง คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจ                     
ของผูใ้ชบ้ริการส านกังานเขตดุสิต เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยมีขั้นตอน
ในการสร้างเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
 1) ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งจาก เอกสาร หนังสือ ต ารา บทความและงานวิจยั      
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ                  
    2) ก าหนดวตัถุประสงค์ในการสร้างเคร่ืองมือการวิจยั โดยขอค าปรึกษาจากอาจารย ์    
ท่ีปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
                3) ก าหนดกรอบแนวคิดและขอบเขตเน้ือหาในการสร้างเคร่ืองมือการวิจัยซ่ึงใน
การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาใชก้รอบแนวคิดและนิยามตวัแปรท่ีเก่ียวกบัการมีคุณภาพการให้บริการ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานเขตดุสิต 
                 4) สร้างฉบบัร่างแบบสอบถามให้ครอบคลุมขอบเขตการวิจยัท่ีก าหนดตามกรอบ
แนวคิดเฉพาะเร่ืองคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านกังานเขต
ดุสิตในค านิยามศพัทเ์ชิงปฏิบติัการและตวับ่งช้ีโดยใชค้ าถามแบบปลายปิด 
  
ผลการศึกษา 
 จากการ วิจัยส รุปได้ว่ า  คุณภาพการให้บ ริการ ท่ี ส่งผลต่อความพึ งพอใจ                       
ของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานเขตดุสิต ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมติฐานการวิจยัวา่มีความสัมพนัธ์กนัอย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 ในทิศทางเชิงบวก ตวัแปรดา้นคุณภาพการให้บริการ สามารถ
อธิบายการเปล่ียนแปลงของตวัแปรดา้นความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการได ้79.79 % ปัจจยัดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
   จากผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ส านักงานเขตดุสิตในทุกด้าน ซ่ึงผู ้วิจัยมีข้อเสนอแนะประกอบกับความเห็นของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ดงัน้ี 
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   สืบเน่ืองจากผลการวิจัย คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานเขตดุสิต มีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในทุกดา้นดงันั้น ส านกังาน
เขตดุสิต ควรตอ้งมีการปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนพร้อมทั้งส่งเสริม     
ให้บุคลากรของส านกังานเขตมีการให้บริการดว้ยอธัยาศยัไมตรี ยิม้แยม้แจ่มใสมีบุคลิกภาพท่ีดี
และให้บริการแก่ประชาชนผู ้มาใช้บริการด้วยน ้ าเสียงท่ีสุภาพอ่อนโยน ปลูกจิตส านึก                
ให้บุคลากรมีจิตใจให้บริการ รวมถึงบริหารจัดสรรทรัพยากรด้านต่างๆ ให้มีประสิทธิภาพ       
และการบริการท่ีสร้างความประทบัใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ  

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
   1) ผูบ้ริหารของส านักงานเขตดุสิตควรจดัท านโยบายการพฒันาองคก์ารให้มีความ
ทนัสมยัและทนัต่อสถานการณ์ต่างๆ เพื่อรองรับกบัการเปล่ียนของสังคมยคุโลกาภิวฒัน์ท่ีมีการ
น าเอาเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ด้านเคร่ืองมืออุปกรณ์มาใช้ในการปฏิบัติงาน ดังนั้นผูบ้ริหาร
ส านกังานเขตดุสิต ควรตอ้งมีโนบายการบริหารทรัพยก์รขององคก์ารใหมี้ประสิทธิภาพโดยตอ้ง
มีนโยบายการพฒันาฝึกอบรมด้านบุคลากรให้สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างเต็มประสิทธิภาพ     
และส่งเสริมให้บุคลากรขององค์การมีความจงรักภักดีและรักองค์การซ่ึงเป็นปัจจัยหน่ึง                
ท่ีส่งเสริมใหก้ารท างานมีศกัยภาพมากข้ีน 
   2) ส านกังานเขตควรมีกิจกรรมสายสัมพนัธ์ของบุคคลากรในองคก์ารเพื่อเสริมสร้าง
ความสามัคคีของบุคคลากรระหว่างส่วนงานจะเป็นประโยชน์ในการท างานและการ
ประสานงานระหวา่งกนัในการท างาน 

 ข้อเสนอแนะเชิงบริหารหรือปฏิบัติ 
   จากความคิดเห็นของบุคลากรของส านกังานเขต มีความคิดเห็นเพิ่มเติมวา่ส านักงาน
เขตดุสิต ควรมีจัดท าแผนการปฏิบติัราชการให้มีความชัดเจนในการถือปฏิบติัไปในทิศทาง
เดียวกนั การก าหนดวิสัยทศัน์ ยทุธศาสตร์และแผนการด าเนินงานของส านกังานเขตดุสิต ควรมี
ความหลากหลายและให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการน าเสนอวิสัยทัศน์ในการท าแผนพฒันา       
ของส านกังานเขตดุสิตดว้ย 
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ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ท่ีจะวิจัยคร้ังต่อไป 
 จากการคน้พบและความคิดเห็นขา้งต้น เพื่อเป็นประโยชน์ในการศึกษาค้นควา้       
ของผูท่ี้สนใจทัว่ไป ผูวิ้จยัขอเสนอแนะ ดงัน้ี 
 1)  ควรศึกษาปัจจัย ท่ี มี อิท ธิพลต่อความพึ งพอใจ ท่ี ส่ง ต่อความพึ งพอใจ                       
ของผูใ้ชบ้ริการส านกังานเขตใหค้รอบคลุมทุกมิติมากยิง่ข้ึน 
 2) ควรศึกษาองค์การของส านักงานเขตอ่ืนท่ีอยู่ในสังกัดของกรุงเทพมหานคร        
เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการให้บริการเพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดยุทธศาสตร์ในการ
บริหารงาน 
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