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 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
ตราด และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งท่ี จ  านวน 
365 คน คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 
2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 
กลุ่มข้ึนไป และทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของ LSD (Least significant difference test) 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี 
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั และมีรายไดต่้อเดือน 10,000-15,000 
บาท ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด โดยภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น อนัดบัแรกคือ ดา้นอาคารสถานท่ี รองลงมา
คือดา้นระบบการใหบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ผลการทดสอบ
สมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ
และรายได ้พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุ
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 The research had objectives to study people’s satisfaction with household  registration 
services of officers at Had Lek Sub-district Municipality, Khlong Yai District, Trat Province and 
to compare satisfaction of people categorized by personal factors. The sample group consisted of 
365 people. The statistics used for data analysis consisted of frequency, percentage, mean, and 
standard deviation. For hypotheses testing, t-test was used to compare the differences between 2 
independent variable groups, and One-way ANOVA was used to compare the differences among 
over 3 independent variable groups. LSD (Least significant difference test) was used when the 
differences in pair were found.  
 The findings revealed that most of the respondents were female people aged 20-30 
years old. They had a bachelor’s degree and had their own business. They also had 10,000-15,000 
baht monthly income. From the analysis of the satisfaction with household registration services of 
officers at Had Lek Sub-district Municipality, it was found that people had high level of overall 
satisfaction. When each aspect was considered, it was found that all aspects were satisfactory at 
the high level. The first aspect was premises. The next aspect was service system. The last aspect 
was officers providing services. From the hypotheses testing to compare the satisfaction of the 
people categorized by gender, age, education level, occupation, and income, it was found that 
people with different gender had no difference in satisfaction with household registration services 
of officers at Had Lek Sub-district Municipality. However, people with different age, education 
level, occupation, and income had difference in satisfaction with household registration services 
of officers at Had Lek Sub-district Municipality at the statistical significance level of 0.05.  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ในการปฏิรูประบบราชการ ภาครัฐไดป้รับเปล่ียนนโยบายในการบริหารประเทศโดย 
การน าระบบตลาดมาใช ้ท่ีเรียกวา่ การจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New public management: NPM) 
การท างานของภาครัฐจึงไดป้รับเปล่ียนไป เป็นการมุ่งเนน้ผลงานและผลลทัธ์มากกวา่ท่ีจะเนน้
ปัจจยัน าเขา้และกระบวนการเหมือนท่ีผา่นมา โดยใหมี้การวดัผลลพัธ์อยา่งเป็นรูปธรรม มีความ
โปร่งใสในการตดัสินใจ และมีความรับผดิชอบในผลงานท่ีพร้อมจะถูกตรวจสอบไดแ้ละใชห้ลกั
ธรรมาภิบาล (Good governance) เป็นแนวทางในการปกครองสงัคมการเมืองของประเทศ ซ่ึงมี
หลกัการส าคญั 6 ประการ (บุษบง ชยัเจริญวฒันะ, บุญมี ล้ี, 2544, หนา้ 15) ไดแ้ก่ หลกันิติธรรม 
หลกัคุณธรรม หลกัความโปร่งใส หลกัความมีส่วนร่วม หลกัความคุม้ค่า และ หลกัความรับผดิชอบ 
ซ่ึงในหลกัการเหล่าน้ีมีหลกัในการปฏิบติัเพื่อความผาสุกของประชาชนในประเทศ 
 การปกครองทอ้งถ่ินเป็นการปกครองตามหลกัการกระจายอ านาจปกครองโดยรัฐบาล
มอบอ านาจใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินไปด าเนินการปกครองตนเอง และจดัท าบริการสาธารณะ
บางอยา่งเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน โดยมีอิสระภายในขอบเขตของกฎหมาย 
การมอบอ านาจใหท้อ้งถ่ินน้ีท าใหเ้กิดสภาพการปกครองตนเอง หรือการปกครองตนเองในทอ้งถ่ิน 
นบัตั้งแต่ พ.ศ. 2440 พระบาทสมเดจ็พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูรั่ชกาลท่ี 5 ไดริ้เร่ิมส่งเสริมใหมี้การ
จดัตั้งทดลองหน่วยการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อใหป้ระชาชนไดรู้้จกัการปกครองตนเอง ในดา้น
การจดัท าความสะอาดในชุมชนของตนและการใดควรจดัท า เพื่อเป็นการบูรณะหรือจดัสร้างข้ึนเพื่อ
ความสะดวกแห่งชุมชน เช่น ถนนหนทาง การติดตามประทีปโคมไฟกดี็ ควรเป็นหนา้ท่ีของชุมชน
นั้น และโดยพระราชประสงคด์งักล่าวน้ี กไ็ดมี้การทดลองจดัตั้งระบบสุขาภิบาลข้ึนเป็นคร้ังแรก 
ไดแ้ก่ สุขาภิบาลกรุงเทพ เป็นเวลากวา่ 113 ปี ท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดถื้อก าเนิดข้ึนมาใน
ประเทศไทย (มหาวิทยาลยัเนชัน่, 2555, หนา้ 1) 
 การปกครองทอ้งถ่ินของไทยในปัจจุบนั มี 2 รูปแบบดว้ยกนั คือ 1) การปกครองทอ้งถ่ิน
รูปแบบทัว่ไป ไดแ้ก่ องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) เทศบาล และ องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
(อบต.) 2) การปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษซ่ึงมีฐานะเป็นทบวงการเมือง และ นิติบุคคล โดยใน
ประเทศไทยมีอยู ่2 แห่งคือ กรุงเทพมหานคร และเมืองพทัยา ปัจจุบนัมีจ านวนทั้งส้ิน 7,853 แห่ง 
ประกอบดว้ยองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 76 แห่ง เทศบาล 2,408 แห่ง แบ่งเป็น เทศบาลนคร 30 
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แห่ง เทศบาลเมือง 172 แห่ง เทศบาลต าบล 2,206 แห่ง องคก์ารบริหารส่วนต าบล 5,367 แห่ง และ
เขตปกครองรูปแบบพิเศษ 2 แห่ง กรุงเทพมหานคร และ เมืองพทัยา (กรมส่งเสริมการปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ิน, 2557) 
 เทศบาลในประเทศไทยไดถื้อก าเนิดข้ึนมาภายหลงัเปล่ียนแปลงการปกครองโดย
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 แนวความคิดและรูปแบบโครงสร้างของเทศบาลจดัไดว้า่เป็น
หน่วยปกครองทอ้งถ่ินของไทยท่ีมีรูปแบบการปกครอง เช่นเดียวกบัประเทศตะวนัตกและนบัเป็น
หน่วยปกครองทอ้งถ่ินไทยท่ีมีลกัษณะใชห้ลกัการกระจายอ านาจมากท่ีสุด (โกวิทย ์พวงงาม, 2548, 
หนา้ 125-128) เน่ืองจากทอ้งถ่ินในประเทศไทยมีสภาพแตกต่างกนับางแห่งเป็นชุมชนใหญ่ และ
บางแห่งกเ็ป็นชุมชนเลก็ ปัจจุบนัการยกฐานะของทอ้งถ่ินใดข้ึนเป็นเทศบาลและเป็นระดบัใดนั้น
จ าเป็นตอ้งยดึถือความส าคญัของทอ้งถ่ิน จ านวนราษฎรของทอ้งถ่ินชุมชนนั้น ความหนาแน่นของ
ราษฎร และรายไดท่ี้คาดวา่จะสามารถเกบ็มาเป็นค่าใชจ่้ายตามท่ีกฎหมายเทศบาลไดก้ าหนดให้
จดัเกบ็เป็นหลกั รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พทุธศกัราช 2540 โดยพระราชบญัญติั
เปล่ียนแปลงฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ. 2542 มีผลท าใหสุ้ขาภิบาล จ านวน 981 แห่ง ตอ้ง
เปล่ียนฐานะเป็นเทศบาลต าบล ซ่ึงมีผลในวนัท่ี 25 พฤษภาคม พ.ศ. 2542 ท าใหเ้ห็นไดช้ดัเจนวา่
เทศบาลเป็นรูปแบบการปกครองทอ้งถ่ินท่ีมีความเหมาะสมท่ีสุดแบบหน่ึงส าหรับประเทศไทยใน
ปัจจุบนัซ่ึงจะท าหนา้ท่ีในการใหบ้ริการแก่ประชาชนในเขตพื้นท่ีรับผดิชอบเพื่อสนองตอบต่อความ
ตอ้งการของประชาชนภายใตก้ารก ากบัดูแลของรัฐบาลกลาง (พระมหาเตชินท ์สิทฺธาภิภู (ผากา), 
2555, หนา้ 3-4) 
 เทศบาลต าบลหาดเลก็อยูใ่นทอ้งท่ีอ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีพื้นท่ี 17.21 ตาราง
กิโลเมตร ครอบคลุมพื้นท่ี 5 หมู่บา้น ไดแ้ก่ หมู่ท่ี 1 บา้นคลองมะขาม หมู่ท่ี 2 บา้นโขดทราย  
หมู่ท่ี 3 บา้นคลองหิน หมู่ท่ี 4 บา้นหาดเลก็ หมู่ท่ี 5 บา้นคลองสน เดิมท่ีต าบลหาดเลก็ไดรั้บการตั้ง
เป็นต าบลเม่ือปี พ.ศ. 2501 โดยโอนหมู่ท่ี 6 หมู่ท่ี 7 และหมู่ท่ี 8 ต  าบลคลองใหญ่ ตั้งเป็นหมู่ท่ี 1  
หมู่ท่ี 2 และหมู่ท่ี 3 ต  าบลหาดเลก็ และไดมี้การตั้งหมู่บา้นเพิ่มอีก 2 หมู่บา้น ท าใหต้  าบลหาดเลก็ 
มีพื้นท่ีการปกครองรวมทั้งส้ิน 5 หมู่บา้น เทศบาลต าบลหาดเลก็ ไดรั้บการเปล่ียนแปลงฐานะจาก
สุขาภิบาลเป็นเทศบาลต าบลโดยพระราช บญัญติัเปล่ียนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล  
พ.ศ. 2542 และไดป้ระกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่ม 116 ตอนท่ี 9 ก ลงวนัท่ี 24 กมุภาพนัธ์ 2542  
มีผลบงัคบัใชภ้ายในเกา้สิบวนันบัแต่วนัประกาศในราชกิจจานุเบกษา เทศบาลต าบลหาดเลก็ จึงเป็น
เทศบาลหน่ึงในจ านวน 980 แห่ง ท่ีไดรั้บการยกฐานะพร้อมกนัทัว่ประเทศ ในวนัท่ี 25 พฤษภาคม 
2542 ปัจจุบนัไดมี้ประกาศกระทรวงมหาดไทย ใหย้บุสภาต าบลหาดเลก็รวมเป็นเทศบาลต าบล   
หาดเลก็ ประกาศ ในราชกิจจานุเบกษาฉบบัทัว่ไป เล่มท่ี 121 ตอนพิเศษ 75 ง ลงวนัท่ี 9 กรกฎาคม 
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2547 ท่ีมีผลบงัคบัใชต้ั้งแต่วนัท่ีประกาศ ในราชกิจจานุเบกษา เป็นตน้ไป จึงท าใหเ้ขตเทศบาลต าบล
หาดเลก็ครอบคลุมทั้งต าบล วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัในการจดัตั้งเทศบาลคือตอ้งการใหป้ระชาชนใน
ทอ้งถ่ินไดมี้ส่วนร่วมในการปกครองตนเอง โดยมีเทศบาลเป็นศูนยก์ลาง และมีหนา้ท่ีหลกัคือ 
การด าเนินกิจการทั้งปวงเพือ่ประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ิน แต่ในการพฒันาจดัการดา้นการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนยงัคงมีปัญหาอยูห่ลายประการ ไดแ้ก่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เช่น 
เจา้หนา้ท่ีขาดมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี เจา้หนา้ท่ีแต่งกายไม่สุภาพ ฯลฯ ดา้นอาคารสถานท่ี เช่น สถานท่ี
ใหบ้ริการมีไม่เพียงพอ แสงสวา่งมีไม่ทัว่ถึง หอ้งสุขามีไม่เพียงพอและไม่สะอาดเท่าท่ีควร การจดั
สถานท่ีใหบ้ริการไม่เป็นสดัส่วนและไม่ชดัเจน เทคโนโลยท่ีีใชใ้นการใหบ้ริการไม่ทนัสมยั หรือ
แมแ้ต่ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกกย็งัมีปัญหาอยูเ่หมือนกนั เช่น เกา้อ้ีนัง่รอมีไม่เพยีงพอ ไม่มีป้าย
ประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจน เอกสาร/ คู่มือต่าง ๆ มีนอ้ยเกินไป เป็นตน้ ท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการ
ไม่ไดรั้บความสะดวกเท่าท่ีควร ปัญหาดงักล่าวยงัไม่สามารถแกไ้ขเป็นรูปธรรมได ้อีกทั้งการ
ใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชนในดา้นอ่ืน ๆ ของเทศบาลยงัไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร  
(พระมหาเตชินท ์สิทฺธาภิภู (ผากา), 2555, หนา้ 5) 
 จากการควบรวมเป็นเทศบาลต าบลหาดเลก็ ท าใหภ้าระงานของเทศบาลมีมากข้ึน 
บางคร้ังการใหบ้ริการกย็งัไม่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการได ้ทั้งน้ีอาจเป็นปัญหา 
ท่ีเกิดจากเจา้หนา้ท่ีของเทศบาลขดมนุษยสมัพนัธ์ แต่งกายไม่เรียบร้อย สุภาพ หอ้งสุขามีไม่เพียงพอ 
ไม่สะอาด เกา้อ้ีมีจ  านวนไม่เพียงพอต่อผูม้ารับบริการ ไม่มีป้ายประชาสมัพนัธ์ท่ีชดัเจน เหล่าน้ีเป็น
ตน้จากสภาพปัญหาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
งานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ซ่ึงผลการศึกษาท่ีได้
จะน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด เพือ่ใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจมากยิง่ขั้น บรรลุเป้าหมายของ
หน่วยงานในการใหบ้ริการแก่ประชาชนอยา่งจริงจงัสืบไป 
 

ปัญหำของกำรวจิยั 
 1.  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบล
หาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัใด 
 2.  ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการมาใชบ้ริการงาน
ทะเบียน ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัหรือไม่   
อยา่งไร 
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วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั   
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ 
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

สมมติฐำนของกำรวจิยั 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ 
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ 
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการงานทะเบียน 
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 จากแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้กบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผูว้ิจยัไดใ้ช้
แนวคิดในงานวิจยัของ ดนยั บุญตอบ (2550) เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ
เทศบาลต าบลนาหนองทุ่ม อ าเภอแกง้คร้อ จงัหวดัชยัภูมิ และงานวิจยัของ จารุวรรณ ศรบรรจง 
(2550) เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนปรู อ าเภอศรีประจนัต ์จงัหวดัสุพรรณบุรี และงานวิจยัของ สุภทัรา บุญอากาศ (2550) เร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให ้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัสมบูรณ์ ก่ิงอ าเภอ
วงัสมบูรณ์ จงัหวดัสระแกว้ มาประยกุตใ์ชใ้นการก าหนดกรอบแนวคิด ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ 
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 2.  ทราบผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 3.  ผลการศึกษาท่ีไดส้ามารถน าไปใชเ้ป็นสารสนเทศในการปรับปรุงและพฒันาการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ให้
ประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ก่อใหเ้กิดประสิทธิผลมากยิง่ข้ึนต่อไป 

 
ขอบเขตของกำรวจิยั  
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
ประกอบดว้ย 
 1.1  ตวัแปรอิสระ (Independent variable) คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  
  1.1.1  เพศ  

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.  เพศ  
2.  อาย ุ 
3.  ระดบัการศึกษา  
4.  อาชีพ 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ตัวแปรอสิระ 
(Independent variables) 

ตัวแปรตำม 
(Dependent variables 

 

ควำมพงึพอใจของประชำชนที่มำใช้บริกำร
งำนทะเบียนรำษฎร์ของเทศบำลต ำบลหำดเลก็  
1.  ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3.  ดา้นอาคารสถานท่ี 
(ดนยั บุญตอบ, 2550; จารุวรรณ ศรบรรจง;
2550 และสุภทัรา บุญอากาศ, 2550) 
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  1.1.2  อาย ุ 
  1.1.3  ระดบัการศึกษา  
  1.1.4  อาชีพ  
  1.1.5  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 1.2  ตวัแปรตาม (Dependent variable) คือ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
งานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไดแ้ก่  
  1.2.1  ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
  1.2.2  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
  1.2.3  ดา้นอาคารสถานท่ี 
 ขอบเขตด้ำนประชำกร  
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ านวน 4,101 คน (เทศบาลต าบลหาดเลก็, 
2557) 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่ 
 พื้นท่ีท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ งานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอ 
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ   
 การวิจยัคร้ังน้ีท าการวิจยัและเกบ็รวบรวมขอ้มูล ตั้งแต่เดือนกนัยายน ถึง เดือนธนัวาคม 
พ.ศ. 2557  
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 เทศบาลต าบลหาดเลก็ หมายถึง หน่วยงานราชการท่ีจดัตั้งข้ึนตามพระราชกฤษฎีกาจดัตั้ง
เทศบาลโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอ้งการใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินไดป้กครองตนเองโดยมีเทศบาล
เป็นศูนยก์ลางและมีหนา้ท่ีหลกัคือการด าเนินกิจการทั้งปวงเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ิน 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของประชาชนท่ีมีต่อการใหใ้หบ้ริการของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ท่ีไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนเองตอ้งการ 
 การใหบ้ริการ หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ หรือการอ านวยความสะดวกในดา้นต่าง ๆ ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ท่ีไดก้ระท าข้ึนเพื่อใหบ้รรลุผลส าเร็จตาม
อ านาจหนา้ท่ีและความรับผดิชอบในการใหบ้ริการแก่ประชาชน 
 



7 

 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบล 
หาดเลก็ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ท่ีมีต่อกิจกรรมการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
 ระบบการใหบ้ริการ หมายถึง วิธีการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอ 
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการท่ีเทศบาลต าบลหาดเลก็ ไดแ้ก่ การแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย ความสุภาพอ่อนนอ้ม การยิม้แยม้แจ่มใสและการยนิดีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ เป็นตน้ 
 อาคารสถานท่ี หมายถึง ประชาชนมีความพึงพอใจต่อส่ิงปลูกสร้างท่ีจดัไวส้ าหรับ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการ ไดแ้ก่ ความเพียงพอของพื้นท่ีภายในเทศบาล  
การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสะอาด สวยงาม แสงสวา่งของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการความสะอาดของสถานท่ี 
และสถานท่ีจอดรถ เป็นตน้ 



 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด” ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และ
ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิด ก าหนดนิยาม และใชเ้ป็นแนวทาง 
ในการสร้างแบบสอบถาม มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 4.  ขอ้มูลสภาพทัว่ไปของเทศบาลต าบลหาดเลก็ 
 5.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
แนวคดิทฤษฎทีี่เกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 พงศธร ถาวรวงศ ์(2541, หนา้ 34) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงในเชิงประเมินค่า ซ่ึงจะเห็นวา่แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจน้ีเก่ียวขอ้งสมัพนัธ์
กบัทศันคติอยา่งแยกกนัไม่ออก โดยความพึงพอใจเป็นองคป์ระกอบดา้นความรู้สึกของทศันคติซ่ึง
ไม่จ าเป็นตอ้งแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปกไ็ด ้
 ประสาน กระแสสินธ์ุ (2543, หนา้ 6) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึก
หรือทศันคติทางดา้นบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงจะเกิดข้ึนกต่็อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลนั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความ
แตกต่างกนั ข้ึนกบัค่านิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 
 ชยัสมพร ชาวประเสริฐ (2547, หนา้ 141) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ หมายถึง 
ความพอใจ “Customer satisfaction” อารมณ์แห่งความสุขและความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ และ
ความรู้สึกนั้นน ามาซ่ึงความตอ้งการในการใชบ้ริการซ ้า เกิดความติดใจ ตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจ
นั้นใหน้านเท่านานตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยู ่
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 Morse (1955 อา้งถึงใน จามจุรี จนัทร์ตนา, 2543, หนา้ 22-23) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีสามารถลดความตึงเครียดของบุคคลให้
นอ้ยลงได ้และความตึงเครียดถา้มีมากกจ็ะท าใหเ้กิดความไม่พอใจต่อการใหบ้ริการซ่ึงความ 
ตึงเครียดนั้นมีผลมาจากความตอ้งการของมนุษยถ์า้มนุษยมี์ความตอ้งการมากกจ็ะเกิดปฏิกิริยา
เรียกร้องแต่เม่ือใดความตอ้งการ การไดรั้บการตอบสนองกจ็ะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้เกิด 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการได ้
 กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงจะ
เกิดข้ึนกต่็อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลนั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนั ข้ึนกบัค่านิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 
 ความส าคญัของความพงึพอใจในการบริการ 
 แจ่มจนัทร์ ณ กาฬสินธ์ุ (2542) กล่าววา่ เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการ
ด าเนินงานบริการข้ึนอยูก่บักลยทุธ์ การสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการ 
เกิดความรู้สึกท่ีดี และประทบัใจในการบริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ตลอดจนผูป้ฏิบติังานบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญัเพราะความรู้ความเขา้ใจเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความ
ไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัทางการตลาดเพือ่ความกา้วหนา้และเติบโตของธุรกิจบริการอยา่ง 
ไม่หยดุย ั้ง และส่งผลใหส้งัคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จึงกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจ 
มีความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการรับบริการ ดงัต่อไปน้ี 
 ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ องคก์ารบริการจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความพงึพอใจต่อ 
การบริการ ดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการผูบ้ริหาร
การบริการ และผูป้ฏิบติังานการบริการจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑบ์ริการและการน าเสนอบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการชอบเพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึงการ
ประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณสมบติัของบริการท่ีตอ้งการและวิธีการ
ตอบสนองความตอ้งการแต่ละอยา่งในลกัษณะท่ีผูใ้ชบ้ริการปรารถนา สามารถสนองตอบบริการ 
ท่ีตรงกนัลกัษณะและรูปแบบท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวจ้ริง 
 2.  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของ 
การบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ กย็อ่มส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ ต่อบริการนั้นและมีแนวโนม้จะใชบ้ริการซ ้า ๆ อีก
ต่อไป 
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 3.  ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพ และความส าเร็จของงาน
บริการ การใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นเคร่ือง
จ าเป็นท่ีไม่ยิง่หยอ่นไปกวา่การใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ การแสดงความพึงพอใจในงานใหก้บั
ผูป้ฏิบติัการบริการยอ่มท าใหพ้นกังานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย และตั้งใจ
ปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถอนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการและส่งผลใหเ้กิดความส าเร็จในท่ีสุด 
 ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเดน็ 
 1.  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดี เม่ือองคก์ารบริการ 
ตระหนกัถึงความส าคญัของลูกคา้กจ็ะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนดความ พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ส าหรับน าเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
ผูรั้บบริการยอ่มไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ และตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไว ้ 
การด าเนินชีวิตท่ีดีตอ้งพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุกวนัน้ียอ่มน าไปสู่การพนันา
คุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปดว้ย เพราะบริการในหลายดา้นช่วยอ านวยความสะดวกแบ่งเบาภาระ 
การตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง 
 2.  ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพนันาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
งานบริการเป็นส่ิงส าคญัต่อการด ารงชีวิตของคนเราเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงรายไดใ้นการด ารงชีวิตและการ
แสดงออกถึงความสามารถในการท างานใหส้ าเร็จลุล่วงดว้ยดีเป็นท่ียอมรับวา่ ความพึงพอใจในงาน
ท่ีมีผลต่อการเพิม่ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองคก์ารในอาชีพบริการก็
เช่นเดียวกนั เม่ือองคก์ารบริการใหค้วามส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจในงานใหก้บัผูป้ฏิบติังาน
บริการทั้งในดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ค่าตอบแทน สวสัดิการและความกา้วหนา้ในชีวิต
การงาน พนกังานบริการกย็อ่มทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้
กา้วหนา้มากยิง่ ๆ ข้ึนไป ในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและการสร้างสายสมัพนัธ์ 
ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการต่อไปท าใหอ้าชีพบริการ เป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน 
 กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริการต่อ
การบริการ และความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบติังานบริการ ซ่ึงนบัวา่ความพึงพอใจทั้งสอง
ลกัษณะมีความส าคญัต่อการพนันาคุณภาพของงานบริการและการด าเนินงานบริการใหป้ระสบ
ความส าเร็จ เพื่อสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
 องค์ประกอบของความพงึพอใจในบริการ 
 แจ่มจนัทร์ ณ กาฬสินธ์ุ (2542) กล่าววา่ ความพึงพอใจในบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการ
บริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการเป็นผลของการรับรู้ และประเมินคุณภาพของการบริการ
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ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บและส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่าง
กนัได ้ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 
 1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรู้วา่ผลิตภณัฑ์
บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสญัญาของกิจการการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมาก
นอ้ยเพยีงใด ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการบริการแต่ละประเภท 
ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 2.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการผูรั้บบริการจะรู้วา่จะเป็น
ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการตามบทบาทหนา้ท่ีและ
ปฏิกิริยาตอบสนองในการใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการ ในดา้นความรับผดิชอบต่อกนั การใชภ้าษาส่ือ
ความหมายและการปฏิบติัในการบริการ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
ดว้ยไมตรีจิตของการบริการอยา่งแทจ้ริง 
 

 
 

 
 

 
 
ภาพท่ี 2-1  องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ (สุทธิชาติ อ ามาตยหิ์น, 2543, หนา้ 7) 
 
 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพ 
ผูใ้หบ้ริการ และผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงั
ท่ีมีอยูห่รือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าว ยอ่มน ามาซ่ึงความพึงพอใจ 
ในการบริการนั้น ๆ หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้มการรับรู้ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการไดรั้บจริงไม่ตรงกบั 
การรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ ์บริการและ
การน าเสนอบริการนั้น ๆ ได ้

การรับรู้การบริการท่ีควรจะ

เป็น 
การรับรู้การบริการท่ีเกิดข้ึน

จริง 
การรับรู้การบริการท่ีควรจะ

เป็น 
การรับรู้การบริการท่ีเกิดข้ึน

จริง 

การรับรู้คุณภาพของ
ผลิตภณัฑบ์ริการ 

การรับรู้คุณภาพของ

การน าเสนอบริการ 

ความพึงพอใจ 
ในการบริการ 
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 พรพรรณ เกิดในมงคล (2542, หนา้ 26) ไดอ้ธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การบริการสาธารณะวา่ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการในลกัษณะ
ดงัน้ี 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 มณีวรรณ ตั้นไทย (2546, หนา้ 66-69) ใหแ้นวคิดวา่ ความพึงพอใจหลงัการไดรั้บบริการ
เป็นระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการในคุณลกัษณะของบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
 2.  ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 3.  ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
 4.  ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ 
 5.  ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
 พิเชษฐ เดชอุดมศิริกลุ (2542, หนา้ 29) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับ
บริการงานทะเบียนราษฎร หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  เวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
 2.  ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 
 3.  บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 4.  ความถูกตอ้งของเอกสาร 
 ชชัวาล ป่ีทอง (2540, หนา้ 9) กล่าวถึง องคป์ระกอบท่ีก่อใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ 
มี 5 ประการคือ 
 1.  ระดบัอาชีพ (Occupation level) หากอาชีพนั้นอยูใ่นสถานะสูงเป็นท่ียอมรับของคน
ทัว่ไปกจ็ะเป็นท่ีพึงพอใจของผูป้ระกอบอาชีพนั้น ๆ 
 2.  สถานะทางสังคม (Social status) สภาพการท างานต่าง ๆ ตอ้งอยูใ่นสถานท่ีดี
เหมาะสมแก่สภาพของผูป้ฏิบติังาน การรับต าแหน่งดีหรือการยกยอ่งจากผูร่้วมงาน ท่ีจะเกิดความ
พึงพอใจในงานนั้น ๆ 
 3.  อาย ุ(Age) ผูมี้อายมุากจะมีความพึงพอใจในการท างานนอ้ยกวา่ผูมี้อายนุอ้ย 
โดยเฉพาะผูมี้อายรุะหวา่ง 45-44 ปี 
 4.  ส่ิงจูงใจท่ีเป็นเงิน ไดแ้ก่ รายไดป้ระจ าและรายไดพ้ิเศษ 
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 5.  คุณภาพการปกครองบงัคบับญัชา ไดแ้ก่ ความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งหวัหนา้งาน  
การเอาใจใส่ต่อความเป็นอยูข่องคนงาน ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจของงาน 
 Millet (1954 อา้งถึงใน จามจุรี จนัทร์ตนา, 2543, หนา้ 22) ใหร้ายละเอียดเก่ียวกบั 
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (Satisfactory services) หรือความสามารถในการสร้าง 
ความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริการ โดยพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี คือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable services) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่ง เท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Amble service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) มิลเลท็ เห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวน
การใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่
ผูรั้บบริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีเป็นอยา่งสม ่าเสมอโดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน 
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive services) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 กล่าวโดยสรุป องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการจะเกิดข้ึนไดก้ต่็อเม่ือผูใ้ห้
บริการสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการได ้โดยพิจารณาจากองคป์ระกอบเหล่าน้ี 
เช่น ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ ดา้น
ระยะเวลาในการด าเนินการ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ หรือการไดรั้บการใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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 ปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจในการบริการ 
 อดุลย ์จาตุรงคกลุ (2543, หนา้ 478) อธิบายวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการ
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการ อนัเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของ
การบริการท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัตามปัจจยัแวดลอ้มและ
เง่ือนไขในแต่ละคร้ังได ้ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีปัจจยัท่ีส าคญั ๆ 
ดงัน้ี 
 1.  ผลิตภณัฑบ์ริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บบริการท่ีลกัษณะ
คุณภาพและระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์ารบริการในการ
ออกแบบผลิตภณัฑด์ว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 2.  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการ
ยอมรับหรือพจิารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเตม็ใจท่ีจะจ่าย (Willingness 
to pay) ของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการ
ของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 
 3.  สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึงเพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญั 
 4.  การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้นิ
ขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือ
ท่ีมีอยูก่จ็ะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้
 5.  ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการ/ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการ ลว้นเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัของลูกคา้เป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิด
ความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานบริการหรือพนกังานบริการท่ีตระหนกัถึงลูกคา้เป็น
ส าคญัจะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่ 
อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
 6.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้ม และบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชอบสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การแบ่งจดัสถานท่ีเป็นสดัส่วน
ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นการบริการ 
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 7.  กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญั 
ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ประสิทธิภาพของการจดัระบบการบริการส่งผลใหก้าร
ปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวั และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
มีคุณภาพ 
 พรพรรณ เกิดในมงคล (2542, หนา้ 25-26) ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัท่ีท าใหค้นพอใจในการ
บริการ ประกอบดว้ย 
 1.  ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บค่าตอบแทนจากการใหบ้ริการคุม้ค่ากบัการมาใชบ้ริการ 
 2.  ลกัษณะใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการบางคนเห็นวา่การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพยอ่มส าคญักวา่
การบริการจากเทคโนโลยแีละส่ิงแวดลอ้ม 
 3.  ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือหรือความเคารพจากผูใ้หบ้ริการ 
 4.  ผูใ้ชบ้ริการมีโอกาสท่ีจะเจริญกา้วหนา้ในธุรกิจท่ีใชบ้ริการเพราะผลตอบแทนจากการ
ใชบ้ริการ 
 5. ประชาธิปไตยจากการใชบ้ริการ คือ ผูใ้ชบ้ริการมีโอกาสแสดงความคิดเห็นหรือมี 
ส่วนร่วมในการก าหนดรูปแบบการบริการ 
 พิเชษฐ เดชอุดมศิริกลุ (2542, หนา้ 29) ไดช้ี้แนะวา่การใหบ้ริการและการตอ้นรับลูกคา้
ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจและประทบัใจอยากท่ีจะมาใชบ้ริการอีก ควรด าเนินการดงัน้ี 
 1.  พนกังานตอ้นรับแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
 2.  ตอ้นรับลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาค เท่าเทียมกนั 
 3.  พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ท่ีบริการดว้ยความรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น 
 4.  ควรมีการสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเหมาะสม 
 5.  การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอสถานท่ีท าการ
ตอ้งดูแลใหส้ะอาด มีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับลูกคา้ 
 6.  หมัน่ออกเยีย่มเยยีนลูกคา้หรือธุรกิจของลูกคา้สม ่าเสมอ 
 7.  สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ต่อลูกคา้ ชนิดปากต่อปาก ซ่ึงเป็นวธีิท่ีไดผ้ลดีท่ีสุด 
 8.  การพนันาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มา 
 9.  ใหค้  าแนะน าดา้นวิชาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 
 กล่าวกล่าวโดยสรุปไดว้า่ ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ ประกอบดว้ย 
ผลิตภณัฑบ์ริการ ราคาค่าบริการ ซ่ึงตอ้งคุม้ค่ากบัการมาใชบ้ริการ สถานท่ีบริการซ่ึงตอ้งเขา้ถึง
บริการไดส้ะดวก และมีจ านวนเพยีงพอ การส่งเสริมแนะน าบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีการให้
ขอ้มูลข่าวสารแก่ผูรั้บบริการอยา่งทัว่ถึง เพราะถา้ขอ้มูลท่ีใหต้รงกบัขอ้มูลท่ีผูรั้บบริการไดรั้บมากจ็ะ
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ก่อใหเ้กิดแรงจูงใจใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้และผูใ้หบ้ริการซ่ึงจะตอ้งแสดงพฤติกรรม
การบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึก 
ของการบริการ สภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ไดแ้ก่  
ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การแบ่งจดัสถานท่ีเป็นสดัส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุ
เคร่ืองใชใ้นการบริการ และกระบวนการบริการ ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ประสิทธิภาพของการจดัระบบการบริการส่งผลใหก้ารปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความ
คล่องตวั และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ 
 ทฤษฎีที่เป็นรากฐานของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจของมนุษยต่์อส่ิงต่าง ๆ ยอ่มมีสาเหตุท่ีมา ซ่ึงนกัวิชาการท่านต่าง ๆ  
ไดก้ล่าวถึงท่ีมาของความพึงพอใจวา่มาจากเหตุผลหลายประการ เช่น ไดรั้บการตอบสนองใน 
ความตอ้งการของตนไดรั้บการยอมรับจากบุคคลรอบขา้งหรือมีส่ิงกระตุน้ท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจ  
เป็นตน้ โดยผูว้ิจยัไดท้  าการรวบรวมทฤษฎีท่ีเป็นรากฐานของความพึงพอใจไวด้งัน้ี 
 ทฤษฎคีวามต้องการของมนุษย์ Maslow (1954) 
 Maslow ไดท้  าการศึกษาล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยซ่ึ์งเรียกล าดบัขั้นความตอ้งการ
น้ีวา่ Hierarchy of needs ซ่ึงมี 5 ขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physical needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐานขั้นแรกของ
มนุษยเ์ป็นส่ิงจ าเป็นในการด ารงชีวิตปัจจยั 4 ความตอ้งการทางเพศตลอดจนความตอ้งการท่ีจะถูก
กระตุน้อวยัวะรับสมัผสัความตอ้งการขั้นน้ีเก่ียวกบัความอยูร่อดของร่างกาย จะเห็นไดว้า่มนุษยจ์ะมี
ความตอ้งการในล าดบัต่อไปกต่็อเม่ือความตอ้งการขั้นน้ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ 
 2.  ความตอ้งการทางดา้นความมัน่คงปลอดภยั (Safety needs) เม่ือความตอ้งการทางดา้น
ร่างกายไดรั้บการตอบสนองเป็นท่ีพึงพอใจแลว้มนุษยจ์ะเร่ิมนึกถึงความปลอดภยัต่าง ๆ (Safety or 
security) เช่น ความมัน่คงในดา้นท่ีอยูอ่าศยั ความมัน่คงในงานท่ีท าอยูเ่จบ็ป่วยกไ็ดรั้บการ
รักษาพยาบาลมีรายไดท่ี้เหมาะสมความสุขปลอดภยัในครอบครัวเม่ือมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนอง 
ขั้นน้ีอยา่งพึงพอใจแลว้ความตอ้งการขั้นต่อไปกจ็ะเกิดข้ึน 
 3.  ความตอ้งการดา้นสงัคมหรือไดรั้บการยกยอ่งในสงัคม (Social or belongings needs) 
เม่ือมนุษยไ์ดรั้บการตองสนองในล าดบัท่ีสองแลว้ มนุษยก์จ็ะมีความตอ้งการท่ีสูงข้ึนอีก คือ  
ความตอ้งการทางดา้นสงัคม ซ่ึงเป็นความตอ้งการท่ีจะใหส้งัคมยอมรับตนเอง คนเราเม่ือรู้สึกวา่
สงัคมยอมรับกจ็ะเกิดความรู้สึกภูมิใจและมีศกัด์ิศรี ความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งจากสงัคม
นอกจากการเขา้หมู่คณะ การมีส่วนร่วมรักดว้ยซ่ึงในสงัคมหากบุคคลมีความรักใคร่ชอบพอกนัแลว้ 
บรรยากาศทุกอยา่งกจ็ะเป็นไปอยา่งราบร่ืนสมัพนัธภาพระหวา่งบุคคลกจ็ะดีข้ึน 
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 4.  ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem or status needs) ความตอ้งการขั้นน้ีเป็นความ
ตอ้งการท่ีจะมีฐานะทางสงัคมและไดรั้บการยกยอ่งจากสงัคม เป็นความตอ้งการขั้นสูงในล าดบั
ต่อมาโดยตอ้งการใหส้งัคมยกยอ่งสรรเสริญวา่เป็นคนดีมีความรู้ความสามารถรวมทั้งมีต าแหน่งดี
เป็นท่ียอมรับของบุคคลอ่ืน ท าใหม้นุษยรู้์สึกมีหนา้มีตาและมีความส าคญัข้ึนซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมนุษยมี์
ความตอ้งการมาก 
 5.  ความตอ้งการสมหวงัในชีวิต (Self-fulfillment needs) ความตอ้งการขั้นน้ีเป็น 
ความตอ้งการขั้นสูงสุดของชีวิตมนุษย ์คือ ตอ้งการท่ีจะไดรั้บความส าเร็จทุกอยา่งตามความนึกคิด
ของตน ความพอใจในขั้นน้ีมีลกัษณะกวา้งมากและจ าแนกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล ความตอ้งการ
ดา้นน้ีเป็นความตอ้งการของบุคคลท่ีเป็นอิสระจากกนั 
 โดยปกติแลว้ความตอ้งการขั้นหน่ึงขั้นใดจะมีความส าคญัส าหรับการจูงใจกต่็อเม่ือ 
ความตอ้งการขั้นก่อนนั้นไดรั้บการตอบสนองอยา่งเตม็ท่ีแลว้ นอกจากน้ี Maslow ยงักล่าววา่  
ความตอ้งการดา้นต่าง ๆ ของมนุษยไ์ม่สามารถแยกออกจากกนัไดเ้ดด็ขาดจะมีการ คาบเก่ียวกนัอยู ่
เช่น เม่ือร่างกายไดรั้บการตอบสนองพอสมควรแลว้ ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยักจ็ะ
ตามมาความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของสงัคมมีเกียรติยศช่ือเสียงจะตามมาพร้อม ๆ กนั 
 ทฤษฎีความต้องการสัมฤทธ์ิผล ทฤษฎีในกลุ่มน้ี เช่น ทฤษฎีแรงจูงใจของ McClelland 
(1962) โดยสรุปวา่ ความตอ้งการทางใจของมนุษยมี์ 3 ประการหลกั คือ 
 1.  ความตอ้งการความส าเร็จ (Need for achievement) คือ แรงขบัเพื่อใหง้านนั้นประสบ
ผลส าเร็จดีท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบัมาตรฐานเป็นแรงขบัเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงความส าเร็จหรือเป็น
แรงจูงใจท่ีจะกระท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดใหดี้กวา่มีประสิทธิภาพสูงกวา่และมีผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย 
 2.  ความตอ้งการการยอมรับหรือแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ (Needs for affiliation) คือ ความ
ปรารถนาเพื่อความเป็นพวกพอ้งมีมิตรภาพและความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อกนั เป็นความตอ้งการเพื่อสร้าง
และรักษาสมัพนัธภาพกบับุคคลอ่ืน 
 3.  ความตอ้งการอ านาจบารมี (Needs of power) คือ ความตอ้งการท่ีจะใหค้นอ่ืนมีความ
ประพฤติหรือพฤติกรรมตามท่ีเราตอ้งการเป็นความตอ้งการท่ีจะมีอ านาจการบงัคบับญัชาและมี
อิทธิพลหรือบุคคลอ่ืนนัน่เอง บุคคลท่ีมีความตอ้งการน้ีมกัจะแสดงออกในรูปของความปรารถนา
อยา่งแรงกลา้ ส่วนมากมกัเป็นคนคิดเก่ง ชอบโตแ้ยง้ ชอบติดต่อสมัพนัธ์กบัผูอ่ื้น ชอบใชอ้  านาจ  
มีความตอ้งการทางดา้นความรักซ่ึงผูท่ี้ประสบความส าเร็จทั้งหลายมกัมีลกัษณะแตกต่างจากบุคคล
ทัว่ไป โดยพวกน้ีมกัมีความปรารถนาท่ีจะกระท าส่ิงต่าง ๆ ใหดี้ข้ึนกวา่เดิมเสมอมีความตอ้งการ 
ในดา้นการแข่งขนัพนันางานอยูต่ลอดเวลา 
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 ทฤษฎแีรงจูงใจโดยการเสริมแรงบวก ผูริ้เร่ิมทฤษฎีน้ี คือ สกินเนอร์ เป็นนกัจิตวิทยาผูท่ี้
สนบัสนุนแนวความคิดวา่ พฤติกรรมของคนเราทุกอยา่งมีผลเน่ืองมาจากส่ิงเร้า สกินเนอร์เช่ืออยา่ง
มากเร่ืองการเสริมแรงทางบวก (Positive reinforcement) ตลอดจนการใหร้างวลัวา่เป็นวิธีท่ีดีท่ีสุด
ในการใหไ้ดม้าซ่ึงพฤติกรรมท่ีตอ้งการ การลงโทษเป็นเสมือนการสร้างพฤติกรรมท่ีไม่พึงปรารถนา
ใหเ้กิดข้ึน ทฤษฎีการเสริมแรงเขา้ไปสู่ระบบการบริหารในรูปของวิธีการปรับปรุงพฤติกรรม  
โดยการใชส่ิ้งเร้าทางดา้นบวกเป็นตวักระตุน้ เช่น การข้ึนเงินเดือน การใหส้วสัดิการต่าง ๆ เป็นตน้  
นกับริหารท่ียดึหลกัปรัชญาของสกินเนอร์จะย  ้าในเร่ืองการชมเชย การกระตุน้ การเร้าใจ ใหค้วาม
ช่วยเหลือในดา้นการปฏิบติังานการเสริมแรงทางบวกน้ีใหมี้ประสิทธิภาพในดา้นการท างานจริง ๆ 
จะตอ้งอาศยัการมอบหมายและวิธีการด าเนินงานใหเ้หมาะกบับุคคล ใหบุ้คคลไดมี้ส่วนร่วมในการ
ตั้งเป้าหมายและวิธีด าเนินงานจึงท าใหผ้ลออกมามีประสิทธิภาพท่ีสุด 
 ทฤษฎีองค์ประกอบส่งเสริมของ (Herzberg, 1959)  
 ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮิร์ซเบิร์ก สรุปไดว้า่ มนุษยเ์รานั้นมีความพอใจดา้นแรงจูงใจ
ออกเป็น 2 ดา้น คือ องคป์ระกอบท่ีแสดงออกมาสมัพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มและองคป์ระกอบจูงใจ 
สรุปไดด้งัน้ี คือ 
 1.  องคป์ระกอบส่งเสริม คือ องคป์ระกอบท่ีสามารถเป็นไดท้ั้งสาเหตุของความไม่พอใจ
และสามารถป้องกนัความไม่พอใจไดด้ว้ย องคป์ระกอบน้ีเป็นองคป์ระกอบภายนอก (Extrinsic 
factors) ซ่ึงสมัพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มท่ีบุคคลสมัผสัอยู ่เช่น ค่าจา้งแรงงาน สภาพแวดลอ้ม 
ท่ีอยูอ่าศยั เป็นตน้ หากวา่ส่ิงเหล่าน้ีไดรั้บการดูแลเอาใจใส่อยา่งพอเพยีงความไม่พอใจกห็ายหรือ
หมดไป แต่กจ็ะไม่สร้างหรือท าใหเ้กิดเจตคติทางบวกหรือแรงจูงใจข้ึน ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ 
องคป์ระกอบส่งเสริมองคป์ระกอบท่ีใชเ้พือ่ป้องกนัการเกิดความไม่พอใจแต่ไม่ท าหนา้ท่ีเป็นเคร่ือง
เสริมสร้างส่วนบุคคลในการจูงใจในระดบัท่ีสูงข้ึน องคป์ระกอบส่งเสริมน้ีสามารถน าบุคคลไปสู่จุด
ของความเป็นกลางเท่านั้น 
 2.  องคป์ระกอบจูงใจ คือ องคป์ระกอบท่ีน าไปสู่การพนันาเจตคติทางดา้นบวกท าหนา้ท่ี
เป็นเคร่ืองเสริมสร้างน ้าใจ การยกยอ่ง การเคารพนบัถือซ่ึงกนัและกนั ความรู้สึก องคก์ารไดรั้บ
ผลส าเร็จและความส าเร็จ โอกาสความกา้วหนา้ ความรับผดิชอบ ความรู้สึกวา่ตนเองมีความส าคญั 
 สรุป องคป์ระกอบทั้งสองดา้น ดา้นหน่ึงจะเป็นเสมือนเคร่ืองป้องกนัมิใหเ้กิดการ 
ไม่พอใจในงานส่ิงแวดลอ้มรอบตวัภายนอก องคป์ระกอบเหล่าน้ีจึงเก่ียวพนักบัดา้นจิตใจ เจตคติ 
ความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นเร่ืองภายในบุคคลจึงใชอ้งคป์ระกอบจูงใจ 
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 ทฤษฎีความคาดหวงัของ Vroom (1964)  
 แนวคิดน้ีไดก้ล่าววา่ แรงจูงใจของบุคคลจะเร่ิมจากความปรารถนาหรือความตอ้งการใน
บางส่ิงบางอยา่ง เช่น ตอ้งการมีสถานภาพสูงข้ึน มีอิสระมากข้ึน มีความส าเร็จมากข้ึนและไดรั้บ 
การยอมรับมากข้ึนเป็นตน้ ความปรารถนาของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงข้ึนอยูก่บัวา่ส่ิงท่ีเขา
ปรารถนามีความส าคญัต่อเขาเพียงไร หมายถึง คุณค่า (Value) ของส่ิงท่ีบุคคลตอ้งการ เช่น การเป็น
หวัหนา้งาน เป็นตน้ ส่ิงท่ีตอ้งการอาจเป็นไดท้ั้งผลตอบแทนหรือรางวลั เช่น เงินเดือน ค่าตอบแทน 
การเล่ือนต าแหน่งและบรรยากาศท างานท่ีดีหรืออาจเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนต่อความรู้สึกภายในท่ีมีอิทธิพล
ต่อคุณค่าแห่งชีวิตของมนุษย ์เช่น ความตอ้งการการไดรั้บการยอมรับและการบรรลุถึงซ่ึง
ความส าเร็จท่ีเป็นส่ิงปรารถนา เป็นตน้ ซ่ึงในประการหลงัน้ี อาจบรรลุถึงไดห้ลายทางดว้ยกนั เช่น 
ความตั้งใจท่ีจะปฏิบติังานใหดี้ท่ีสุด (Good performance) หรือความส าเร็จอ่ืน ๆ ท่ีเกิดข้ึนมาแมจ้ะ 
ไม่เก่ียวขอ้งกบังานของตนเองโดยตรง 
 กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด 
ส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิง
ใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลนั้น
ไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน
หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนองในขณะท่ีรากฐานของความพึงพอใจ
ของมนุษยจ์ะเกิดข้ึนเม่ือมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนองในความตอ้งการหรือความคาดหวงัของตนเอง
ซ่ึงความตอ้งการหรือความคาดหวงัดงักล่าวจะแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงั
ผูรั้บบริการ ดงันั้น การบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเขา้ถึงในส่ิงท่ีลูกคา้
คาดหวงั และตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการท่ีเป็นเลิศ ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของการบริการไว ้ดงัน้ี 
 จตุรงค ์มหิทธิโชติ (2541, หนา้ 15) ไดใ้หค้วามหมายการบริการไวว้า่ เป็นการตอบสนอง
ความตอ้งการแก่ผูซ้ื้อ ผูรั้บ ทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม การปฏิบติัใหเ้กิดสมดุลระหวา่งการให้
และการรับ การแลกเปล่ียนในส่วนท่ีขาดแคลนของแต่ละฝ่าย การใชค้วามมีอธัยาศยั ควบคู่ไปกบั
ความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งแก่ผูรั้บบริการ การไม่เอาเปรียบและไม่ถือโอกาสแสวงหา
ประโยชน์จากผูรั้บบริการในทุกสถานะ และการเตม็ใจปฏิบติัตามเง่ือนไขดงัท่ีสญัญาไวก้บัลูกคา้ 
ซ่ึงจะชกัน าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกในคราวต่อไป 
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 วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 10-15) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการบริการไวว้า่ 
หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็น
กระบวนการปฏิบติัเพื่อผูอ่ื้น เพราะนั้นผูใ้หบ้ริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวก
และท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจากค าภาษาองักฤษวา่ (SERVICE) ไดมี้นกับริหารหลายท่านได้
ใหค้วามหมายโดยแยกเป็นตวัอกัษรแลว้มีความหมาย ดงัน้ี 
 S = Service concept คือ แนวความคิดรวบยอดในการบริการและสร้างความพึงพอใจให้
ลูกคา้ผูม้าติดต่อ หรือมาขอใหบ้ริการและรับบริการ 
 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความวา่พนกังาน หรือบุคลากรทุกคน
จะตอ้งมีความกระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 
 R = Readiness, Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อม 
อยูต่ลอดเวลา และรวดเร็วฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 
 V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวิถีทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก
ประทบัใจตลอดทั้งไดค้วามมีคุณค่าไปจากการรับบริการ 
 I = Interesting, Impression คือ ความสนใจและประทบัใจ หมายถึง การใหค้วามสนใจ
อยา่งจริงใจต่อลูกคา้ และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ทุกระดบั 
 C = Cleanliness, Corrective, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้ง และความมีไมตรี
จิต ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขาย สถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้
แยม้แจ่มใส 
 E = Endurance คือ มีความอดทนอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
 S = Sincerity คือ ความจริงใจ และรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา้ 13) ไดใ้หค้วามหมายตามพจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ 
พ.ศ. 2530 ท่ีใหค้วามหมายของบริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ ส่วน
ความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึง คือ การกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือหรือการด าเนินการ
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
 วาทินี ไลง้อ้ (2549, หนา้ 6) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ หมายถึง กิจกรรม 
หรือการปฏิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพงึพอใจของทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ ทั้งน้ี 
การจดับริการใหมี้ประสิทธิภาพจ าเป็นตอ้งค านึงถึงคุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการและมีคุณภาพ 
 แนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการ
อยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิด
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ความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการ 
 ความส าคญัของการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา้ 14-15) ไดก้ล่าววา่ การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิง่ในงานดา้น 
ต่าง ๆ เพราะการบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มี
การด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากการบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้
หรือผลิตภณัฑใ์ด ๆ กต็อ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอ ยิง่เป็นธุรกิจบริการตวับริการนัน่เองคือ 
สินคา้ การขายจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมีบริการท่ีดี ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ด ้ตอ้งท าใหเ้กิดการขาย
ซ ้า คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิม และเพิ่มลูกคา้ใหม่ การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้ท าใหเ้กิด
การขายซ ้าแลว้ซ ้ าอีก และชกัน าใหมี้ลูกคา้ใหม่ ๆ ตามมา เป็นความจริงวา่เราสามารถพนันาคุณภาพ
สินคา้ทีละตวัได ้แต่การพนันาคุณภาพบริการตอ้งท าพร้อมกนัทั้งองคก์ารการพนันาคุณภาพของ
การบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีทุกคนในองคก์ารจะตอ้งถือเป็นความรับผดิชอบร่วมกนั มิฉะนั้น
จะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนัหรือสูญเสียลูกคา้ไป ในการพจิารณาความส าคญัของการบริการ อาจ
พิจารณาไดใ้น 2 ดา้นไดแ้ก่ 1) ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร และ 2) ถา้บริการไม่ดีจะเสียผล
อยา่งไร 
 การบริการที่ด ีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติ อนัไดแ้ก่ ความคิดและความรู้สึกทั้งต่อ
ตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 
 1.  มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
 2.  มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3.  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
 4.  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
 5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิม่ข้ึน 
 6.  มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 7.  มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
 การบริการที่ไม่ดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติ ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 
 1.  มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
 2.  มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใชบ้ริการอีก 
 3.  มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
 4.  มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
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 5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 
 6.  มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
 ขอ้ความท่ีกล่าวถึงขา้งตน้จะเป็นส่ิงท่ีช้ีใหเ้ห็นถึงความเจริญและความเส่ือมอนัเป็นผล
จากการใหบ้ริการท่ีดีและไม่ดี ซ่ึงเป็นความส าคญัอยา่งมากของการบริการ 
 ทรายทอง วรรณพิศิษฐ และปภาดา กนัทะอินทร์ (2546, หนา้ 5-7) ไดก้ล่าวถึง 
ความส าคญัของการบริการวา่สามารถแบ่งเป็น 2 ประเดน็ส าคญั ดงัน้ี 
 1.  ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ ผูบ้ริโภคสมยัใหม่มีความตอ้งการใชบ้ริการต่าง ๆ 
หลากหลายมากข้ึน จากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีตอ้งรีบเร่งและแข่งขนัตลอดเวลา
ทั้งในดา้นการด ารงชีวิตและการงานอาชีพ ท าใหจ้  าเป็นตอ้งพึ่งพาผูอ่ื้นช่วยเหลือจดัการเร่ืองต่าง ๆ 
ใหส้ าเร็จลุล่วงไป เพื่อใหส้ามารถด าเนินชีวิตไดอ้ยา่งผาสุก กล่าวคือ 
 2.  ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล การบริการท่ีพบเห็นขณะน้ีมีอยูม่ากมายใน
รูปแบบของการจดัการการบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ บริการในปัจจุบนัจึงมี
หลากหลายประเภท ซ่ึงสามารถใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคทั้งดา้น
ร่างกาย อารมณ์ สงัคม สติปัญญา และจิตใจ ผูบ้ริโภคจึงจ าเป็นตอ้งศึกษามาตรฐานของบริการแต่ละ
ประเภท และเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการใหม้ากท่ีสุดเพือ่ใหไ้ดรั้บ
บริการท่ีตนเองพอใจตามอตัภาพของแต่ละบุคคล 
 3.  ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวติ เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงักจ็ะ
เกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการนั้น ซ่ึงประสิทธิภาพของการบริการท่ีมีคุณภาพยอ่มท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและมีความสุข ทั้งการใหบ้ริการท่ีเป็นท่ีตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
จะตอ้งไม่ยุง่ยาก อ านวยความสะดวกสบายและสนองตอบส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 ความส าคญัต่อผู้ให้บริการ  
 ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
 1.  ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ ผูป้ระกอบการจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
ปรับกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเนน้การขายสินคา้แต่เพียงอยา่งเดียว มาใหค้วามสนใจเป็นพิเศษกบั
การบริการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้หรือการขายบริการโดยตรงมากยิง่ข้ึน เพื่อใหก้ารด าเนิน
กิจการบริการประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืน ๆ ไดโ้ดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์ของการ
บริการ กล่าวคือ 
 2.  ช่วยเพิ่มก าไรระยะยาวใหก้บัธุรกิจ การบริการท่ีดีจะเป็นตวัสร้างผลก าไรระยะยาวได้
เป็นอยา่งดี เน่ืองจากผูบ้ริโภคสมยัใหม่ใหค้วามส าคญักบัการบริการมากข้ึนในการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของสินคา้จากคู่แข่งได ้
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 3.  ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุรกิจ การด าเนินธุรกิจแทบทุกประเภทการบริการจะเขา้มา
เก่ียวขอ้งทุกขั้นตอนของการติดต่อระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย ไม่วา่บริการนั้นจะเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้
หรือไม่กต็าม เร่ิมตั้งแต่การใหข้อ้มูลข่าวสาร หรือค าแนะน าต่าง ๆ แก่ผูซ้ื้อประกอบการตดัสินใจซ้ือ 
การแสดงออกถึงความเอาใจใส่และเห็นความส าคญัของผูซ้ื้อตลอดระยะเวลาการใหบ้ริการ และการ
เสนอบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูซ้ื้อหรือ ลูกคา้ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มสร้าง 
ความพึงพอใจและความประทบัใจแก่ลูกคา้ ซ่ึงจะมีส่วนท าใหลู้กคา้ตดัสินใจและเกิดการพดูกนั 
ต่อ ๆ ไปในกลุ่มลูกคา้ (Words of mouth) เป็นการประชาสมัพนัธ์ภาพพจน์ของธุรกิจดงักล่าวใหเ้กิด
ความ น่าเช่ือถือมากข้ึน 
 4.  ช่วยลดการเปล่ียนใจของลูกคา้ไปจากธุรกิจ ธุรกิจใดท่ีค านึงถึงความส าคญัของการ
บริการและส่งเสริมการบริการท่ีดีมีคุณภาพ ยอ่มส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจเม่ือลูกคา้แน่ใจวา่
สินคา้หรือบริการท่ีเขาจะตดัสินใจซ้ือมีการบริการท่ีดีกวา่สินคา้หรือบริการอ่ืน ๆ การตกลงใจซ้ือ
ขายจะกระท าไดง่้ายข้ึน โดยเฉพาะลูกคา้เก่าจะมีการซ้ือซ ้าหรือซ้ือเพิ่มข้ึนโดยไม่ลงัเล รวมทั้ง
แนะน าลูกคา้รายใหม่ใหอี้กดว้ย 
 5.  ช่วยรักษาพนกังานใหป้ฏิบติังานกบัธุรกิจ การหมุนเวียนเขา้ออกของพนกังานพบวา่ 
มีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพของการบริการเป็นอยา่งมาก กล่าวคือ การใหบ้ริการท่ีดียอ่มสร้างความ
พึงพอใจแก่ลูกคา้และรักษาลูกคา้ใหผ้กูพนักบัธุรกิจนั้นนาน ซ่ึงส่งผลใหธุ้รกิจมีก าไรสูงและ
สามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนกังานในอตัราสูงได ้พนกังานกจ็ะเกิดความพึงพอใจไม่คิดท่ีจะ
เปล่ียนใจไปท างานท่ีอ่ืน แต่ในทางกลบักนั หากธุรกิจเสนอบริการท่ีไม่ดี ท าใหลู้กคา้ไม่พอใจและ
เปล่ียนไปใชบ้ริการอ่ืนท่ีดีกวา่ ธุรกิจยอ่มประสบความลม้เหลวและส่งผลใหพ้นกังานไม่พอใจ
จนกระทัง่ลาออกได ้จะเห็นไดว้า่ การบริการมีส่วนส าคญัต่อการรักษาพนกังานใหท้ างานกบักิจการ
นั้นนาน ๆ หรือในท านองเดียวกนั พนกังานกมี็บทบาทส าคญัในการเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ  
การประกอบธุรกิจบริการดงักล่าวจึงประสบผลส าเร็จ 
 ความส าคญัต่อผู้ปฏิบัตงิานบริการ  
 การขยายตวัทางอุตสาหกรรมการบริการในช่วงท่ีผา่นมาไดก่้อใหเ้กิดงานบริการเพิ่มข้ึน
ในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตข้ึนเป็นธุรกิจบริการต่าง ๆ มากมาย โดยมีจุดมุ่งหมายเพือ่ตอบสนอง
ความตอ้งการการบริการของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีแนวโนม้หลากหลายมากข้ึน การประกอบอาชีพบริการ
จึงเป็นอาชีพส าคญัในตลาดแรงงานและท ารายไดดี้ กล่าวคือ 
 1.  ช่วยใหมี้อาชีพและรายได ้ธุรกิจบริการตระหนกัถึงความส าคญัของพนกังานบริการ
ในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ ท าใหมี้การฝึกอบรมพนกังานแต่ละคนใหมี้
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงจะส่งผลใหธุ้รกิจมีผลก าไรและสามารถจ่าย
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ค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมแก่พนกังานได ้งานบริการเป็นอาชีพท่ีสุจริตท่ีท าใหมี้รายไดท่ี้ดีพอสมควร 
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประเภทของงานการบริการและความสามารถของแต่ละบุคคลท่ีจะฝึกฝนและพนันา
ตนเอง 
 2.  ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย โดยทัว่ไปลูกคา้มกัมีความรู้เก่ียวกบัตวัสินคา้หรือ
ผลิตภณัฑค่์อนขา้งจ ากดัในแง่ของเทคโนโลยกีารผลิตหรือประสิทธิภาพการใชง้านของสินคา้ต่าง ๆ 
แต่ลูกคา้จะทราบเง่ือนไขการบริการต่าง ๆ ท่ีผูข้ายเสนอใหแ้ละสามารถน ามาเปรียบเทียบ
ประกอบการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการไดท้นัที โอกาสท่ีผูข้ายหรือพนกังาน
บริการจะขายสินคา้หรือบริการท าไดง่้ายและสะดวกข้ึน โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการโนม้นา้วจิตใจ
ลูกคา้ 
 การบริการนบัวา่เป็นกิจกรรมท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อสงัคมปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก ทั้งในดา้น
การด าเนินชีวติของผูบ้ริโภคและการประกอบธุรกิจของผูป้ระกอบการทั้งหลาย ผูบ้ริโภคทุกวนัน้ี
จ าเป็นตอ้งพึ่งพาส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการต่าง ๆ มากมายในการจดัการวิถีชีวิตประจ าวนั
ใหเ้ป็นไปอยา่งปกติสุข การแข่งขนัทางเศรษฐกิจใหท้นักบัการเปล่ียนแปลงตามกระแสโลกใน
ตลาดการคา้เสรี ท าใหผู้ป้ระกอบการตอ้งหนัมาใหค้วามส าคญักบัการบริการอยา่งจริงจงัจึงจะ
สามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสบผลส าเร็จในท่ีสุด 
 ลกัษณะของการบริการ 
 การบริการเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน  
การบริการเป็นความรับผดิชอบของทุกคน และสามารถแบ่งความรับผดิชอบกนัไปในงานแต่ละ
ดา้น โดยมีผูบ้ริหารสูงสุดเป็นผูรั้บผดิชอบหมดทุกดา้น ซ่ึงอาจแยกพิจารณาลกัษณะของการบริการ
ออกได ้ดงัน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2546, หนา้ 17-18) 
 1.  เป็นพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกต่อผูอ่ื้น พฤติกรรมโดยทัว่ไปจะเห็นไดจ้ากการ
กระท า การบริการจะมีการแสดงออกในลกัษณะของสีหนา้ แววตา กิริยาท่าทาง ค าพดูและน ้าเสียง 
การแสดงพฤติกรรมท่ีปรากฏใหเ้ห็นจะเกิดผลไดท้นัที เกิดผลข้ึนไดต้ลอดเวลาและแปรผลได้
รวดเร็ว อนัเป็นลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
 2.  เป็นการกระท าท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเป็นเช่นไร 
ข้ึนอยูก่บัความคิดของผูใ้หบ้ริการซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเช่ือ ความปรารถนา
และค่านิยม ถา้ส่ิงเหล่าน้ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจท่ีดีกย็อ่มจะมีผลต่อ การบริการท่ีดี 
ตามไปดว้ย 
 3.  เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึนอนัเช่ือมโยงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ การบริการ
เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนเป็นผูใ้หบ้ริการและตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการสร้างบริการท่ีดี
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เพราะกิจกรรมใด ๆ เก่ียวกบัการบริการคนจะตอ้งมีส่วนสมัพนัธ์ในการใหค้วามช่วยเหลือแก่
ผูรั้บบริการเป็นผูด้  าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา้ 17-18) ไดร้ะบุคุณลกัษณะของการบริการท่ีส าคญัวา่มีอยู ่ 
3 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ประกอบดว้ยส่วนท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้ส่วนใหญ่แลว้การบริการจะ
ประกอบดว้ยส่วนหลกั ๆ 2 ส่วน คือ ส่วนท่ีเป็นวตัถุและส่วนท่ีไม่ใช่วตัถุ ส่วนท่ีเป็นวตัถุน้ีผูรั้บและ
ผูใ้หบ้ริการจะสามารถตรวจสอบคุณภาพไดโ้ดยไม่ยากนกั เน่ืองจากผูรั้บและผูใ้หบ้ริการสมัผสักบั
ส่ิงเหล่าน้ีได ้อีกส่วนหน่ึงของการบริการคือ ส่วนท่ีไม่ใช่วตัถุ ส่วนน้ีเป็นส่วนท่ีไม่มีตวัตนและ 
ไม่สามารถจบัตอ้งไดด้ว้ยประสาททั้ง 5 คือ ผูรั้บบริการจะไม่สามารถสมัผสั เห็น ไดย้นิ ไดก้ล่ิน
หรือรู้รสของการบริการได ้การใหบ้ริการเป็นการขายในส่ิงท่ีไม่มีตวัตนไม่มีรูปลกัษณะ ดงันั้น
ผูรั้บบริการไม่อาจทราบไดว้า่บริการท่ีจะไดรั้บเป็นอยา่งไรและจะมีประสิทธิภาพดีแค่ไหนจนกวา่
จะไดรั้บบริการนั้น ๆ แลว้ จากลกัษณะดงักล่าว กจ็ะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกวา่เส่ียง และ  
ไม่มัน่ใจต่อการใชบ้ริการในคร้ังแรก เพราะไม่สามารถทดสอบก่อนการใชไ้ด ้ดงันั้นการบริการจึง
เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการหวงัความพึงพอใจจากการใชบ้ริการนั้นเป็นส าคญั ซ่ึงลกัษณะความพึงพอใจน้ี
จะมีผลต่อการใชบ้ริการของผูรั้บบริการในคร้ังต่อ ๆ ไปดว้ย 
 2.  ความสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ การบริการจะไม่สามารถแยกผูใ้ห้
และผูรั้บบริการออกจากกนัได ้เพราะการบริการนั้น ผูใ้หแ้ละผูรั้บจะตอ้งด าเนินการร่วมกนัไปจึงท า
ใหผู้ใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการมีความสมัพนัธ์ระหวา่งกนั เช่น การพดูคุยกนัในระหวา่งการบริการ
ของทั้งสองฝ่าย 
 3.  มาตรฐานของบริการ การใหก้ารบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถก าหนดมาตรฐานให้
แน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูรั้บบริการจะใชบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร ผูใ้หบ้ริการแต่ละคนมีแบบ
และวิธีการในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั แมว้า่จะเป็นการบริการจากคน ๆ เดียวกนัแต่ถา้ต่างวาระ
กนักจ็ะใหก้ารบริการไม่เหมือนกนั เช่น การบริการในโรงแรมแต่ละวนัอาจจะใหก้ารบริการไม่
เหมือนกนัข้ึนอยูก่บัสภาพอารมณ์และจิตใจของผูใ้หบ้ริการ ถา้ผูใ้หบ้ริการ 
 จากการท่ีการบริการแต่ละคร้ังมีลกัษณะแตกต่างกนัดงักล่าวขา้งตน้ อาจก่อใหเ้กิดปัญหา
ต่อการพิจารณาคุณภาพของการบริการก่อนการรับบริการ นัน่คือ ในการรับบริการแต่ละคร้ังของ
ผูรั้บบริการจะเกิดความไม่แน่ใจในคุณภาพของบริการท่ีจะไดรั้บวา่ จะทดัเทียมกบัคร้ังก่อนหรือไม่ 
เช่น ผูรั้บบริการเกิดความลงัเลใจในการบริการของพนกังานโรงแรมวา่จะใหบ้ริการท่ีดีเหมือนคร้ัง
ก่อนหรือไม่ นอกจากน้ีการบริการท่ีไม่มีมาตรฐานกไ็ม่สามารถแลกเปล่ียนกลบัคืนได ้
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 หลกัการให้บริการและคุณภาพการให้บริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา้ 173-176) ไดก้ล่าวถึง หลกัการใหบ้ริการวา่ การบริการเป็น
การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชนข์องผูอ่ื้นจะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั มิใช่วา่
การใหก้ารช่วยเหลือ การท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเรา ผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการ
โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 
 1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ
แมว้า่จะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้
ผูรั้บบริการไม่สนใจไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นกอ็าจจะไร้ค่า 
 2.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ 
เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจใหบ้ริการมากมายเพยีงใด แต่กเ็ป็นเพยีงดา้นปริมาณ 
แต่คุณค่าของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
 3.  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ ครบถว้น การใหบ้ริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการและ
ความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความ
สมบูรณ์ครบถว้น เพราะถา้หากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้กย็ากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจ แมจ้ะ
มีค าขอโทษขออภยั กไ็ดรั้บเพียงความเมตตา 
 4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้ หรือใหบ้ริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญัความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด ท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดแลว้ ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และ
สนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
 นอกจากน้ีการใหบ้ริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสยั และอารมณ์
แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล และแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป
แต่อยา่งไรกต็าม การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป ดงัน้ี 
 1.  ท าดว้ยความเตม็ใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการ กจ็ะท า
ทุกส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจ และเตม็ใจ ผลของการกระท าก็
มกัจะเกิดเป็นผลดา้นดี 
 2.  ท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อน จึงตอ้งการความ
ช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกลีุกจุอในการใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยใหผู้รั้บบริการ
มีความสุขและความพอใจ 
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 3.  ท าถูกตอ้ง ดงัไดก้ล่าวไวใ้นหลกัของการใหบ้ริการวา่ การใหบ้ริการท่ีครบถว้น
สมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการ และท าความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้  
การบริการท่ีดี จึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 
 4.  ท าอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับบริการท่ีดี
หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น หากเราแสดงออกใหค้นต่าง ๆ เห็นวา่เราใหบ้ริการใหเ้ป็นพิเศษ แก่คนบางคนก็
เท่ากบัไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจใหแ้ก่บุคคลเพียงคนเดียวแต่ท าความ 
ไม่พอใจใหแ้ก่คนจ านวนมาก เราอาจพดูพอไดย้นิกบัลูกคา้บางคนวา่ เราบริการใหเ้ป็นพิเศษ  
แต่ตอ้งการแสดงออกใหค้นทัว่ไปเห็นวา่เราบริการอยา่งเสมอภาค 
 5.  ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งท าใหผู้รั้บบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคนต่าง
ตระหนกัดีวา่ เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริการสนองความตอ้งการ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดีกจ็ะเกิดความปิติ 
ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ ลกัษณะเด่น ๆ ของบริการ
ท่ีดีตามท่ีอธิบายขา้งตน้ เป็นลกัษณะพื้นฐานหลายส่ิง หลายอยา่งท่ีอาจช่วยส่งเสริมใหเ้กิดบริการท่ีดี
ไดย้ิง่ ๆ ข้ึนอีก เช่น การแสดงอธัยาศยัท่ีดี ของผูใ้หบ้ริการความสุภาพน่ารัก และความเอาใจใส่
ติดตามเร่ืองการช่วยแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน ความซ่ือสตัย ์การใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ เป็นตน้ 
 คุณภาพการให้บริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ องอาจ ปทะวานิช ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์ (2541, หนา้ 
342) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ 
การท่ีจะด าเนินธุรกิจทางดา้นบริการใหช้นะคู่แข่งขนัไดน้ั้นจะตอ้งมีการส่งมอบบริการท่ีมี
คุณภาพสูงอยา่งต่อเน่ืองมากกวา่คู่แข่ง และเกินกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัไวโ้ดยส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงันั้นจะ
ไดจ้ากประสบการณ์ต่าง ๆ ของลูกคา้ในอดีต การบอกต่อปากต่อปากและการโฆษณาของธุรกิจ
ใหบ้ริการ ภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการลูกคา้จะเปรียบเทียบการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ กบัการ
บริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ถา้การบริการลูกคา้ไดรั้บต ่ากวา่การบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้จะขาด
ความสนใจในตวัผูใ้หบ้ริการแต่ถา้การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเท่ากนัหรือเกินกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
ลูกคา้กม็กัจะใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอีกคร้ังและคุณภาพการใหบ้ริการมีลกัษณะ 10 ประการ ดงัน้ี 
 1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา
และสถานท่ีท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ คือ ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมอนัแสดงถึง
ความสามารถการเขา้ถึงลูกคา้ เช่น สามารถจองท่ีพกัและจ่ายเงินผา่นระบบอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 
 2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสมัพนัธ์และส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีง่าย และรับฟังการใชบ้ริการ เช่น พนกังาน
เสิร์ฟอาหาร สามารถแนะน ารายการอาหารใหก้บัลูกคา้ เป็นตน้ 
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 3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ
ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น พนกังานหอ้งอาหารมีความรู้และเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ
อาหาร เป็นตน้ 
 4.  ความมีน ้าใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอ้มเป็นกนัเองรู้จกั 
ใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผูใ้หบ้ริการท่ีตอ้ง
ปฏิสมัพนัธ์กบัผูรั้บบริการ เช่น พนกังานโรงแรมจะตอ้งแสดงการตอ้นรับแขกดว้ยรอยยิม้ ท่าที
อ่อนโยน และพดูจาสุภาพเรียบร้อย เป็นตน้ 
 5.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่
ดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ เช่น เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีโรงแรมโดย
ไม่ทราบวา่อยูใ่นช่วงท่ีลดราคาพิเศษ พนกังานคิดเงินควรคิดเงินลูกคา้ในราคาท่ีลดพเิศษ เป็นตน้ 
 6.  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการ
ตามค ามัน่สญัญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง เช่น การบริการหอ้งพกัไดต้รงกบัท่ีลูกคา้
จองไวทุ้กประการ 
 7.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด เช่น ลูกคา้มีปัญหาในการใชบ้ริการต่าง ๆ ของ
โรงแรม พนกังานจะตอ้งใหค้วามสนใจต่อปัญหา แนะน าและใหข้อ้มูลกบัลูกคา้โดยตรง 
 8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา
ต่าง ๆ เช่น โรงแรมจดัพนกังานรักษาความปลอดภยัไวรั้กษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง  
เป็นตน้ 
 9.  การสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือ 
จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ เช่น การตกแต่งสถานท่ีและบริเวณการใหบ้ริการลูกคา้ การใชเ้คร่ืองมือ
อุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกต่าง ๆ การแต่งกายของผูป้ฏิบติัการบริการ เป็นตน้ 
 10.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing customer) หมายถึง ความ
พยายามในการคน้หาและท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการใหค้วามสนใจ 
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว เช่น พนกังานโรงแรมช่วยเลือกหอ้งพกัใหลู้กคา้ เป็นตน้ 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2540) ไดก้ล่าววา่ การจดัการระบบบริการใหมี้คุณภาพจ าเป็นตอ้ง
ค านึงถึงองคป์ระกอบส าคญั 7 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายอยูท่ี่
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็นหลกัส าคญั โดยผูบ้ริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายาม
กระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้เพราะ



29 

ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการและความคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความ
ตอ้งการนั้น หากผูใ้หบ้ริการ (ผูบ้ริหารการบริการและผูท่ี้ปฏิบติังานบริการ) สามารถรู้เท่าทนัหรือ
รับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมท่ีสนองการบริการไดต้รงกนัพอดี 
ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว ดงันั้น คุณภาพของ 
การบริหารการบริการและการใหบ้ริการของพนกังานบริการนบัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีน าไปสู่
ความส าเร็จของการบริการ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัการวางแผนการบริการท่ีตอ้งสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ และการพนันาคุณลกัษณะของพนกังานบริการท่ีดีไดแ้ก่ การเป็นผูมี้จิตส านึกของ
การใหบ้ริการ รวมทั้งการมีความรู้ ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกบังาน
บริการ นอกจากน้ีสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการท่ีดีกเ็ป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมิควร
ละเลย การจดัสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการใหส้ะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกสบาย 
สวยงาม และมีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัส าหรับใหบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการ รวมทั้งบุคลากร
ผูป้ฏิบติังานบริการ จะช่วยเสริมสร้างบรรยากาศของการบริการท่ีสร้างความรู้สึกท่ีดี และ 
ความพึงพอใจของการบริการทุกระดบั 
 2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์ารหรือ
ธุรกิจบริการใด ๆ กม็กัจะคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจ าเป็นท่ี
จะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐานและรู้จกัส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของ
ผูรั้บบริการ เพื่อเสนอบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
หรืออาจเกิดความประทบัใจข้ึนไดห้ากการบริการนั้นเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่เป็นท่ียอมรับวา่
ผูรั้บบริการมกัจะคาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดว้ยอธัยาศยั
ไมตรีท่ีดีงาม ทั้งน้ีส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวน้ั้นจะแตกต่างผนัแปรไปตามลกัษณะของงานบริการ 
ผูใ้หบ้ริการควรมีการวิจยัตลาดเก่ียวกบัความตอ้งการ การรับรู้ การจูงใจ และเจตคติรวมทั้ง
พฤติกรรมของผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการบริการ จะช่วยคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั 
จากงานบริการหรือความตอ้งการการบริการใหม่ ๆ ซ่ึงเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการ 
ใหส้ามารถด าเนินไปอยา่งราบร่ืน 
 3.  ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอ่มข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ภายในเวลาและดว้ยรูปแบบท่ีเป็นท่ีตอ้งการ 
ความตอ้งการของบุคคลเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นและไม่อาจก าหนดตายตวัได ้เพราะความตอ้งการของ
แต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัตามธรรมชาติ ทั้งยงัแปรเปล่ียนไปไดทุ้กขณะตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
หน่วยบริการหรือธุรกิจบริการจ าเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลใหบุ้คลากรรวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้าง ๆ 
ใหมี้ความพร้อมอยูต่ลอดเวลาในอนัท่ีจะสนองบริการไดอ้ยา่งฉบัพลนัและทนัใจกจ็ะท าให้



30 

ผูรั้บบริการชอบใจและรู้สึกประทบัใจ เช่น เม่ือลูกคา้เขา้ไปร้านเสริมสวย เพื่อท าผม หากเจา้ของ
ร้านปล่อยใหลู้กคา้ตอ้งรออยูเ่ป็นเวลานานเกินกวา่เหตุ เพราะมีช่างและอุปกรณ์นอ้ยตอ้งท าผมให ้
ท่ีละคนจนเสร็จ จึงจะลงมือท า ใหค้นต่อไปได ้ยอ่มท าใหลู้กคา้เบ่ือและไม่อยากมารับบริการอีก
ต่อไป ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งมัน่ใจวา่ไดเ้ตรียมทุกอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการไวพ้ร้อมสรรพ 
ท่ีจะใหบ้ริการไดท้นัทีเม่ือมีผูม้ารับบริการ 
 4.  ความมีคุณค่าของการบริการ (Value) คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา  
ไม่เอาเปรียบลูกคา้ดว้ยความพยายามท่ีจะท าใหลู้กคา้ชอบ และถูกใจกบับริการท่ีไดรั้บยอ่มแสดงถึง
คุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ อาชีพบริการมีลกัษณะต่าง ๆ กนั และมีวิธีการท่ี 
ไม่เหมือนกนั คุณค่าของการบริการข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บและเกิดความรู้สึกประทบัใจ 
เช่น ลูกคา้เขา้ไปในภตัตาคารแห่งหน่ึง พนกังานเสิร์ฟใหก้ารตอ้นรับดว้ยความสุภาพ รับค าสัง่และ
น าอาหารมาเสิร์ฟถูกตอ้ง ไม่ตอ้งรอนาน อาหารมีรสชาติดี โตะ๊อาหารถูกจดัไวอ้ยา่งสวยงามดว้ย
อุปกรณ์เขา้ชุดกนั มีเสียงดนตรีเบา ๆ ภายในภตัตาคารตกแต่งอยา่งทนัสมยั ไม่แออดัและสะอาด
เรียบร้อย หลกัจากจ่ายเงินค่าบริการลูกคา้ไม่มีความรู้สึกเสียดายเงินท่ีจ่ายไป และตั้งใจวา่จะกลบัมา 
 5.  ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนันบัเป็นหลกัการของการใหบ้ริการท่ีส าคญั
ท่ีสุด ไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใครกต็ามเขากต็อ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน ผูใ้หบ้ริการจึง
จ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีเขา้มาติดต่อโดยเสมอภาคกนัการเอาอกเอาใจ
เฉพาะลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้คร้ังละมาก ๆ หรือลูกคา้ท่ีมีฐานะดีแต่งตวัดีโดยไม่เอาใจใส่ต่อลูกคา้อ่ืน  
ยอ่มท าใหลู้กคา้นั้นรับรู้ถึงการปฏิบติัท่ีแตกต่างกนัน้ี และอาจไม่พอใจท่ีจะมาเป็นลูกคา้อีกต่อไปได้
ดงันั้น การปฏิบติัต่อลูกคา้จะตอ้งสุภาพอ่อนโยนและใหเ้กียรติลูกคา้ตลอดเวลาในกรณีท่ีลูกคา้มา
ขอรับบริการพร้อมกนัหลายคน ควรใหก้ารบริการตามล าดบัก่อนหลงัในลกัษณะท่ีใครมาก่อนจะ
ไดรั้บการบริการก่อน โดยไม่ด่วนตดัสินลูกคา้จากเพียงรูปโฉมหรือก าลงัซ้ือเท่านั้นผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งทราบเทคนิคการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและเรียนรู้ พฤติกรรมของลูกคา้ในการใหค้วามสนใจ
ไดอ้ยา่งเหมาะสมดว้ย 
 6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้
แจ่มใส และท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ แสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตรและ
บรรยากาศของการบริการท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง จะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดี และ
ประทบัใจต่อบริการท่ีไดรั้บ คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการและพฤติกรรมการบริการท่ีดี จึงเป็นปัจจยั
ส าคญัในการใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตแก่ลูกคา้ ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิก สง่างาม มีชีวิตชีวา 
ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาสุภาพอ่อนโยน รู้จกัคน้หาความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีทกัษะและจิตส านึก
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ของการใหบ้ริการ นอกจากน้ีการพิถีพิถนัจดัการส่ิงเลก็ ๆ นอ้ย ๆ ใหก้บัผูรั้บบริการ เช่น การช่วย 
ห้ิวกระเป๋าหรือถือส่ิงของท่ีลูกคา้หอบพะรุงพะรัง การเรียกช่ือแขกท่ีมาพกัในโรงแรมไดถู้กตอ้ง 
การจดัวางดอกไมห้รือการ์ดอวยพรเลก็ ๆ เขียนค าขวญัวางไวบ้นหมอน การยืน่ของใหแ้ขกดว้ย
กิริยานอบนอ้มสุภาพ และการเสิร์ฟน ้าเยน็ ๆ หรือบริการผา้เยน็ส าหรับตอ้นรับแขกท่ีเขา้มารับ
บริการ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีแสดงถึงความเอาใจใส่ดูแลอยา่งใกลชิ้ด และดว้ยน ้าใจของการบริการ 
 7.  ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการ
บริการข้ึนอยูก่บับริการอยา่งมีระบบท่ีมีขั้นตอนท่ีชดัเจน เน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้ง
ระหวา่งคนกบัคน การก าหนด ปรัชญาการบริการ (Service theme) หรือแผนในการใหบ้ริการและ
การพนันากลยทุธ์การบริการเพื่อใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอ 
 กลยุทธ์ในการปรับปรุงคุณภาพบริการ 
 กิจกรรม 5 ส. ถือเป็นกิจกรรมท่ีนิยมใชเ้ป็นแนวทางปฏิบติัในการรณรงคเ์พื่อปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยมีค าศพัทส์ าคญั 5 ค า (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2542, หนา้ 54) ดงัน้ีคือ 
 1.  สะสาง หมายถึง การแยกแยะและขจดัส่ิงของท่ีไม่จ าเป็นต่าง ๆ ในการท างานออกไป 
 2.  สะดวก หมายถึง การจดัวางส่ิงของต่าง ๆ ในท่ีท างานและท่ีบริการใหเ้ป็นระเบียบเพื่อ
ความสะดวกและปลอดภยั 
 3.  สะอาด หมายถึง การท าความสะอาด ปัด กวาด เช็ดถู เคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละสถานท่ี
บริการ ใหอ้ยูใ่นสภาพท่ีเรียบร้อย สะอาดตา สบายใจอยูเ่สมอ ความสะอาดรวมถึงการมีแสงสวา่ง
หลอดไฟฟ้าเพียงพอ ท่อระบายน ้า หอ้งน ้าสะอาด และอยูใ่นสภาพดี 
 4.  สุขลกัษณะ หมายถึง การรักษามาตรฐานท่ีดีของความเป็นระเบียบเรียบร้อยใน
สถานท่ีท างานใหอ้ยูใ่นสภาพหมดจด สะอาดตา ถูกสุขลกัษณะ และรักษาใหดี้ตลอดไปมีการ
ตกแต่งสถานท่ีเพื่อใหเ้กิดสภาพแวดลอ้มท่ีสดช่ืนแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 5.  สร้างนิสัย หมายถึง การใหพ้นกังานทุกคนปฏิบติัตามกฎเกณฑแ์ละมีทศันคติท่ีดีใน
เร่ืองความเป็นระเบียบเรียบร้อยในสถานท่ีท างาน หวัหนา้งาน หวัหนา้แผนกในหน่วยงานสามารถ
เป็นแบบอยา่งท่ีดีในการท างาน 
 การปฏิบัติงานทีด่ีของผู้ให้บริการ 
 การบริการตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ Service ซ่ึงหากน าตวัอกัษรแต่ละตวัมาแยกเป็น
ค าใหม่ จะเป็นลกัษณะ 7 ประการของผูใ้หบ้ริการท่ีดี (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2542, หนา้ 7) ดงัน้ี 
 S = Smiling & Sympathy คือ ยิม้แยม้และเอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุง่ยากของผูรั้บบริการ 
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 E = Early response คือ ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็วทนัใจ 
โดยมิทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา 
 R = Respectful คือ แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ 
 V = Voluntaries manner คือ ลกัษณะการใหบ้ริการเป็นแบบสมคัรใจและเตม็ใจมิใช่ท า
แบบเสียไม่ได ้
 I = Image enhancing คือ แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการและเสริมสร้าง
ภาพพจน์ขององคก์ารดว้ย 
 C = Courtesy คือ กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
 E = Enthusiasm คือ มีความกระฉบักระเฉง และมีความกระตือรือร้นอยูเ่สมอ 
 การบริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติอนัไดแ้ก่ความคิดและความรู้สึกทั้งต่อตวั
ผูใ้หบ้ริการ และหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ  
(สมิต สัชฌุกร, 2546, หนา้ 15) ดงัน้ี 
 1.  มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
 2.  มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3.  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
 4.  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
 5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น แนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิม่ข้ึน 
 6.  มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 7.  มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
 บริการท่ีไม่ดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูบ้ริการและหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ (สมิต สชัฌุกร, 2546, หนา้ 15) 
ดงัน้ี 
 1.  มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
 2.  มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3.  มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
 4.  มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
 5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น ไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 
 6.  มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
 บริษทัท่ีเจริญกา้วหนา้จะสร้างความพึงพอใจใหก้บัพนกังานเพื่อการปรับปรุงการท างาน
อยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งนวตักรรมในหนา้ท่ีการท างานต่าง ๆ ของธุรกิจ ซ่ึงจะท าใหไ้ดผ้ลิตภณัฑ ์และ
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บริการท่ีมีคุณภาพสูงข้ึน โดยสามารถสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ในระดบัสูง ซ่ึงความพึงพอใจน้ี
จะน าไปสู่ความเจริญเติบโต และก าไรท่ีสูงข้ึน ตลอดจนสร้างความพึงพอใจแก่ ผูท่ี้ไดรั้บ
ผลประโยชน์จากองคก์ารในระดบัท่ีสูงข้ึนดว้ย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546, หนา้ 94) 
 อยา่งไรกต็ามความส าเร็จของกิจการระยะยาว กิจการจะตอ้งพนันาและรักษาความภกัดี
ของลูกคา้เอาไวใ้หไ้ด ้ทั้งน้ีเพราะตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่จะสูงกวา่การรักษาลูกคา้เดิมอยา่ง
เปรียบเทียบกนัไม่ได ้จากงานวิจยัหลายแห่งช้ีใหเ้ห็นวา่ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสมัพนัธ์
โดยตรงกบัความภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อกิจการ 
 แนวคดิและหลกัการบริการสมัยใหม่ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ใหค้วามหมายการใหบ้ริการ คือ 
การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น การใหบ้ริการ การใชบ้ริการ 
 องคป์ระกอบการใหบ้ริการ Macullion (1954 อา้งถึงใน นารี นนัตติกลู, 2545, หนา้ 29)  
มีความเห็นวา่การใหบ้ริการจะตอ้งประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
(Service delivery agency) บริการซ่ึงเป็นประโยชน์ท่ีใหบ้ริการไดส่้งมอบใหแ้ก่ผูรั้บบริการ โดย
ประโยชนห์รือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้นผูรั้บบริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจ ซ่ึงอาจจะสามารถวดั
ออกมาในรูปของทศันคติกไ็ด ้
 นารี นนัตติกลู (2545, หนา้ 29) ไดใ้หค้วามหมายของการใหบ้ริการวา่การท่ีบุคคล กลุ่ม
บุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสาธารณะซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐ
หรือเอกชนมีหนา้ท่ีในการส่งออกต่อการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
สนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วน คือ 
 1.  สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
 2.  ปัจจยัท่ีน าเขา้หรือทรัพยากร 
 3.  กระบวนการและกิจกรรม 
 4.  ผลผลิตหรือตวับริการ 
 5.  ช่องทางการใหบ้ริการ 
 6.  ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
 จากการพจิารณาแนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการขา้งตน้ แสดงใหเ้ห็นวา่เป้าหมายของ 
การใหบ้ริการนั้น คือ การสร้างความพอใจใหเ้กิดแก่ผูรั้บบริการ ดงันั้น การท่ีจะวดัวา่การใหบ้ริการ
สาธารณะบรรลุเป้าหมายหรือไม่ วิธีหน่ึง คือ การวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการเพื่อ
เป็นการประเมินผลการปฏิบติังานของหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการเพราะการวดัความพึงพอใจน้ี
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เป็นการตอบค าถามวา่ หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการมีความสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนไดดี้หรือไม่ อยา่งไร 
 Verma (1986 อา้งถึงใน ชนะ กลา้ชิงชยั, 2541, หนา้ 9) กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีดี 
ส่วนหน่ึงข้ึนอยูก่บัการเขา้ถึงบริการซ่ึง Penchansky Thomas ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึง
บริการ ดงัน้ี 
 1.  ความพอเพยีงของบริการท่ีมีอยู ่(Availabillity) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมี
อยูก่บัความตอ้งการของการรับบริการ 
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง ไดแ้ก่ 
แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ 
แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการน้ีจะรวมถึงการยอมรับ
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
 เสรี วงษม์ณฑา (2542, หนา้ 27-28) กล่าวถึง จุดส าคญัของการบริการ มีสาระส าคญั ดงัน้ี 
 1.  ความตรงต่อเวลา (On time) ผูท่ี้ไดรั้บบริการจะเอาใจใส่มากส าหรับเร่ืองของ 
ความตรงต่อเวลาของการบริการ ธุรกิจท่ีตอ้งใหค้วามส าคญัในเร่ืองน้ี ไดแ้ก่ ธุรกิจรับเหมาก่อสร้าง 
ตกแต่งภายใน เน่ืองจากการส่งมอบงานมกัจะชา้กวา่ก าหนด การใหบ้ริการตอ้งมีความตรงต่อเวลา
ในการส่งมอบงาน 
 2.  การบริการท่ีดีจะตอ้งผกูใจคน (Human touch) การใหบ้ริการท่ีดีไม่ใช่เพียงแค่ให้
ลูกคา้มีความพอใจในสินคา้เท่านั้น แต่จะตอ้งท าใหก้ารติดต่อระหวา่งบุคคลง่ายข้ึนมีความชอบ
พอกนัทั้งผูรั้บและผูใ้หบ้ริการ 
 3.  ความทนัทีทนัใด (Promptness) เม่ือลูกคา้ตอ้งการสินคา้ ผูข้ายตอ้งใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
สินคา้นั้นไดท้นัที โดยไม่ตอ้งใหลู้กคา้รอนานและเม่ือมีปัญหาตอ้งแกไ้ขไดท้นัท่วงที ดงันั้น 
การบริการท่ีดีจะตอ้งรวดเร็วทนัใจ 
 4.  สร้างความประทบัใจในการใหบ้ริการดว้ยคุณภาพ ความรู้สึกประทบัใจท าใหเ้กิด
ความรู้สึกอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก คือ ตอ้งเนน้คุณภาพทุกดา้นไม่เพียงแต่สินคา้เท่านั้นยงัตอ้งเนน้
คุณภาพพนกังานและสถานท่ีดว้ย 
 5.  การท าใหค้นรู้สึกช่ืนชมตวัเอง ใหเ้ขารู้สึกวา่เขาเป็นคนมีเกียรติมีความส าคญั 
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 6.  ตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ ส่ิงใดท่ีลูกคา้แนะน ามาใหป้รับปรุงตอ้งรู้จกัน าเอามา
พิจารณา 
 7.  ตอ้งแสวงหาเทคโนโลยเีพิ่มเติม เพื่อท าใหลู้กคา้สะดวกสบายข้ึน 
 8.  ตอ้งมีการรับประกนั เพื่อใหค้วามมัน่ใจกบัลูกคา้วา่จะไดข้องดีมีคุณภาพ 
 9.  บริการท่ีดี คือ บริการท่ีมีความไวต่อความรู้สึกของลูกคา้ ตอ้งฝึกหดัตวัเองใหเ้ป็นคน
ช่างสงัเกตวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร แลว้หาทางตอบสนองโดยเร็ว 
 จากแนวคิดดงักล่าวจะเห็นวา่คุณภาพของบริการไม่เนน้เพียงผลของการบริการ แต่เนน้
ภาพความนึกคิดภาพลกัษณ์ในอดีตและการสมัผสั การรับรู้ในการไดรั้บบริการในปัจจุบนัส่ิงท่ี
เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของคน สถานท่ี กริยา ท่าทาง ความรู้ความสามารถและความตั้งใจจริงโอบออ้ม
เอ้ืออาทรในการใหบ้ริการ 
 แนวคดิการให้บริการสาธารณะ  
 การศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดการบริการ โดยมุ่งเนน้ ใหเ้ห็นความส าคญักบั การใหบ้ริการ
สาธารณะซ่ึงกิจการท่ีรัฐตอ้งด าเนินการใหก้บัประชาชนโดยส่วนรวม ซ่ึงมี ความคิดเห็นจาก
นกัวิชาการอยา่งแพร่หลาย ซ่ึงจะขอกล่าวถึง ความหมาย องคป์ระกอบและหลกัเกณฑก์ารใหบ้ริการ
สาธารณะ ดงัน้ี  
 ความหมายการบริการสาธารณะ  
 การใหบ้ริการสาธารณะ (Public service delivery) เป็นหนา้ท่ี กิจการท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพือ่
สนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน โดยเป็นกิจการท่ีอยูใ่นการอ านวยการของรัฐ ทั้งการท่ี
รัฐเป็นผูด้  าเนินการเองหรือหน่วยงานเอกชน เขา้มาด าเนินการแทนในการนั้น ๆ ซ่ึงการใหบ้ริการ
สาธารณะนั้นมีนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายและนิยามดงัน้ี 
 มณีวรรณ ตั้นไทย (2546, หนา้ 14) ใหค้วามหมายวา่ การท่ีองคก์รราชการไดก้ระจาย
สินคา้สาธารณะออกไปใหค้นในสงัคมเพือ่ความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน พฤติกรรมการใหบ้ริการจึงเป็น
การศึกษากิริยาอาการท่ีแสดงออกหรือปฏิกิริยาของเจา้หนา้ท่ีองคก์รท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบ้ริการ
แก่ผูท่ี้มารับบริการ 
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปความหมายของการบริการสาธารณะไดว้า่ คือกิจกรรมทุก
ประเภทท่ีรัฐจดัท าข้ึน ซ่ึงอาจจะเป็นหน่วยงานรัฐหรือเอกชน เป็นผูด้  าเนินการ สอดคลอ้งกบัสภาพ
ความเป็นจริง และความตอ้งการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในแต่ละเร่ือง เพื่อสนองตอบความ
ตอ้งการของประชาชน ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีเคล่ือนไหวเป็นพลวตัรและเปล่ียนแปลงเสมอ 
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 หลกัการจัดท าบริการสาธารณะ  
 ในการจดัท าบริการสาธารณะนั้นมีหลกัท่ีน่าสนใจ จากหลากหลายแนวคิดของนกัคิด 
นกัวิชาการ ท่ีไดเ้สนอใหเ้ห็นถึงแนวทางและหลกัการใหบ้ริการสาธารณะของภาครัฐเพื่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจต่อประชาชนท่ีมารับบริการ ดงัต่อไปน้ี 
 วรเจตน ์ภาคีรัตน์ (2546) กล่าววา่ บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัประโยชน์
สาธารณะ (หรือท่ีตอ้งจดัท าข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม) ท่ีด าเนินการ
จดัท าข้ึนโดยบุคคลในกฎหมายมหาชน หรือโดยเอกชนซ่ึงฝ่ายปกครองตอ้งใชอ้  านาจก ากบัดูแลบาง
ประการและอยูภ่ายใตร้ะบบพิเศษ หลกัเกณฑพ์ื้นฐานของบริการสาธารณะประกอบไปดว้ย 1) เป็น
กิจการท่ีตอ้งมีความต่อเน่ือง สม ่าเสมอ 2) มีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงไดต้ามความตอ้งการของ
ประชาชน และ 3) เป็นกิจการท่ีใหแ้ก่คนทัว่ไปโดยเสมอภาค และไม่เลือกปฏิบติั  
 กล่าวโดยสรุปไดว้า่ หลกัการใหบ้ริการสาธารณะใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการเพือ่ใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดเป็นหวัใจส าคญัของการบริหารงานของรัฐ 
โดยการใหบ้ริการนั้นควรมีการบริหารจดัการอยา่งเป็นระบบใหเ้กิดความสอดคลอ้งครบวงจรใน
การบริการท่ีมีความครบถว้นสมบูรณ์ สะดวกรวดเร็ว มุ่งท่ีจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริม สร้างสรรค์
ทศันคติและความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ จะตอ้งเป็นบริการท่ีมีความ
ถูกตอ้งชอบธรรม มีความเสมอภาคและเท่าเทียมทุกคน 
 
แนวคดิเกีย่วกบัความคาดหวงัของผู้รับบริการ 
 ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการสรุปไดว้า่ วา่ ผูใ้ชบ้ริการทุกคนมีความตอ้งการท่ีคลา้ย ๆ 
กนั (สมิธ สชัฌุกร, 2542, หนา้ 81-85) ไดก้ล่าวถึงดงัน้ี 
 1.  สถานท่ีไปมาสะดวก ท าเลท่ีตั้งขององคก์าร หรือสถานท่ีท าการของส่วนราชการ
จะตอ้งค านึงถึงความสะดวกเหมาะสมต่อการติดต่อ และมีป้ายบอกจุดชดัเจน โดยเฉพาะชาวจีน 
เร่ือง ฮวงจุย้ ถือเป็นหลกัส าคญัในการท ามาคา้ขาย 
 2.  มีการกล่าวตอ้นรับทกัทาย เป็นการกล่าวทกัทายดว้ยถอ้ยค าไพเราะและจริงใจ 
 3.  มีความเอาใจใส่ผูม้าติดต่อ เป็นการใหค้วามส าคญักบัผูม้าติดต่อ และ กระตือรือร้นใน
การตอ้นรับกบัทุกคน 
 4.  สนใจตอบค าถาม สามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์และชดัเจน แก่ผูม้าติดต่อ 
 5.  มีท่าทีแสดงออกท่ีสุภาพ ตอ้นรับผูม้าติดต่อดว้ยกริยาสุภาพ นุ่มนวล 
 6.  มีความเป็นกนัเองกบัผูม้าติดต่อ และพยายามจดจ าเร่ืองราวท่ีลูกคา้เคยติดต่อไว ้จะท า
ใหลู้กคา้มีความรู้สึกวา่ใหค้วามส าคญักบัเขา 
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 จากแนวคิดดงักล่าวโดยสรุปไดว้า่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ คือ ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการท่ีจะไดรั้บบริการท่ีดี เช่นการมีเจา้หนา้ท่ีคอยเอาใจใส่ ใหค้  าแนะน า ตอบขอ้ซกัถาม  
การใหบ้ริการอยา่งเป็นกนัเอง การไดรั้บบริการอยา่งรวดเร็วและเสมอภาค หรือการไดรั้บความ
สะดวกในการเดินทางไปติดต่อขอรับบริการ และ ความสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 
เป็นตน้ 

 
ข้อมูลสภาพทั่วไปของเทศบาลต าบลหาดเลก็ 
 ต าบลหาดเลก็ไดรั้บการตั้งเป็นต าบลเม่ือปี พ.ศ. 2501 โดยโอนหมู่ท่ี 6 หมู่ท่ี 7 และหมู่ท่ี 
8 ต  าบลคลองใหญ่ ตั้งเป็นหมู่ท่ี 1 หมู่ท่ี 2 และหมู่ท่ี 3 ต  าบลหาดเลก็ และไดมี้การตั้งหมู่บา้นเพิ่มอีก 
2 หมู่บา้น ท าใหต้  าบลหาดเลก็มีพื้นท่ีการปกครองรวมทั้งส้ิน 5 หมู่บา้นเทศบาลต าบลหาดเลก็ 
ไดรั้บการเปล่ียนแปลงฐานะจากสุขาภิบาลเป็นเทศบาลต าบลโดยพระราช บญัญติัเปล่ียนแปลง
ฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ. 2542 และไดป้ระกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่ม 116 ตอนท่ี 9 
ก ลงวนัท่ี 24 กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2542 มีผลบงัคบัใชภ้ายในเกา้สิบวนันบัแต่วนัประกาศใน 
ราชกิจจานุเบกษา เทศบาลต าบลหาดเลก็ จึงเป็นเทศบาลหน่ึงในจ านวน 980 แห่งท่ีไดรั้บการยก
ฐานะ พร้อมกนัทัว่ประเทศ ในวนัท่ี 25 พฤษภาคม พ.ศ. 2542 ปัจจุบนั ประกาศกระทรวงมหาดไทย 
ใหย้บุสภาต าบลหาดเลก็รวมเป็นเทศบาลต าบลหาดเลก็ประกาศ ในราชกิจจานุเบกษา ฉบบัทัว่ไป
เล่มท่ี 121 ตอนพิเศษ 75 ง ลงวนัท่ี 9 กรกฎาคม พ.ศ. 2547 ท่ีมีผลบงัคบัใชต้ั้งแต่วนัท่ีประกาศ ใน
ราชกิจจานุเบกษา เป็นตน้ไป จึงท าใหเ้ขตเทศบาลต าบลหาดเลก็ครอบคลุมทั้งต าบล แบ่งส่วนการ
บริหารออกเป็น ฝ่ายนิติบญัญติัและฝ่ายบริหาร ฝ่ายนิติบญัญติั ไดแ้ก่ สภาเทศบาล มีจ านวน 12 คน 
ฝ่ายบริหาร ไดแ้ก่ คณะผูบ้ริหาร ซ่ึงประกอบดว้ย นายกเทศมนตรี 1 คน รองนายกเทศมนตรี 2 คน 
เลขานุการนายกเทศมนตรี 1 คน ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี 1 คน พนกังานเทศบาลสามญั 12 คน 
ลูกจา้งประจ า 2 คน พนกังานจา้งตามภารกิจ 10 คน พนกังานจา้งทัว่ไป 37 คน มีปลดัเทศบาล 
เป็นผูค้วบคุมดูแลขา้ราชการทั้งหมด 
 มีพื้นท่ีประมาณ 17.21 ตารางกิโลเมตร ลกัษณะพื้นท่ีเป็นท่ีราบเชิงเขาแคบ ๆ ยาว 
ขนานไปกบัชายฝ่ังทะเลอ่าวไทย ดา้นทิศตะวนัออกจดเทือกเขาบรรทดั เขตเทศบาลเร่ิมตั้งแต่หลกั
กิโลเมตรท่ี 78 บนถนนสาย 318 ไปจนถึงหลกักิโลเมตรท่ี 89 แบ่งพื้นท่ีออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี
เป็นเทือกเขา (ทิศตะวนัออก) มีรัศมีจากศูนยก์ลางถนนสาย 318 ประมาณ 500 เมตร และพื้นท่ีฝ่ัง
น ้ าเคม็ มีรัศมีจากศูนยก์ลางถนนสาย 318 ไปจรดทะเลโดยเฉล่ียประมาณ 1 กิโลเมตร ครอบคลุม
พื้นท่ีรวม 5 หมู่บา้น คือ 
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  หมู่ท่ี 1 บา้นคลองมะขาม ต าบลหาดเลก็ 
  หมู่ท่ี 2 บา้นโขดทราย ต าบลหาดเลก็ 
  หมู่ท่ี 3 บา้นคลองหิน ต าบลหาดเลก็ 
  หมู่ท่ี 4 บา้นหาดเลก็ ต าบลหาดเลก็ 
  หมู่ท่ี 5 บา้นคลองสน ต าบลหาดเลก็ 
 อาณาเขตติดต่อ 
 ทิศเหนือ    ติดเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ ต าบลคลองใหญ่ 
 ทิศใต ้   ติดเขตพรมแดนประเทศกมัพชูา 
 ทิศตะวนัออก  ติดเทือกเขาบรรทดัพรมแดนไทย-กมัพชูา 
 ทิศตะวนัตก  ติดทะเลอ่าวไทย 
 ครัวเรือนและประชากร 
 จ านวนประชากร แยกตามเพศและอาย ุประชากรในเขตเทศบาลทั้งส้ิน 4,101 คน แยก 
เป็น ชาย 2,125 คน หญิง 1,976 คน จ านวน 1,663 ครัวเรือน (ขอ้มูล ณ เดือน มีนาคม 2555) ปัจจุบนั 
มีประชากรแฝงท่ีตอ้งรับภาระประมาณ 4,000 คน (เป็นแรงงานต่างดา้วชาวกมัพชูา) (เทศบาลต าบล
หาดเลก็, 2557) 
 สถานที่ราชการ/ วดั 
 โรงเรียน จ านวน 3 แห่ง คือ 
 1.  โรงเรียนบา้นคลองมะขาม ตั้งอยู ่หมู่ท่ี 1 บา้นคลองมะขาม  
 2.  โรงเรียนบา้นโขดทราย ตั้งอยู ่หมู่ท่ี 2 บา้นโขดทราย  
 3.  โรงเรียนบา้นหาดเลก็ ตั้งอยู ่หมู่ท่ี 4 บา้นหาดเลก็  
 ศูนยพ์นันาเดก็เลก็ จ านวน 1 แห่ง คือ 
 ศูนยพ์นันาเดก็เลก็เทศบาลต าบลหาดเลก็ ตั้งอยู ่113 หมู่ท่ี 1 บา้นคลองมะขาม 
 สถานีอนามยั จ านวน 2 แห่ง คือ 
 1.  สถานีอนามยับา้นคลองมะขาม ตั้งอยู ่หมู่ท่ี 1 บา้นคลองมะขาม  
 2.  สถานีอนามยับา้นหาดเลก็ ตั้งอยู ่หมู่ท่ี 4 บา้นหาดเลก็  
 วดั จ านวน 2 แห่ง คือ  
 1.  วดัคลองมะขาม ตั้งอยู ่หมู่ท่ี 1 บา้นคลองมะขาม 
 2.  วดัเกษมสีมาราม (วดัหาดเลก็) ตั้งอยู ่หมู่ท่ี 4 บา้นหาดเลก็  
 ท่ีพกัสงฆ ์จ านวน 1 แห่ง คือ 
 ท่ีพกัสงฆบ์า้นหาดทรายแดง ตั้งอยู ่หมู่ท่ี 3 บา้นหาดทรายแดง 
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 สนามกีฬา นนัทนาการ จ านวน 3 แห่ง คือ 
 1.  สวนสาธารณะ จ านวน 1 แห่ง (หมู่ 2) 
 2.  สนามเปตอง จ านวน 1 แห่ง  
 3.  สนามฟุตบอล จ านวน 2 แห่ง (หมู่ 4, หมู่ 4) 
 ท่าเทียบเรือเอกชน 
 เทศบาลต าบลหาดเลก็ มีท่าเทียบเรือจ านวน 5 แห่ง คือ 
 1.  ท่าเทียบเรือกลัปังหา (หมู่ 5) 
 2.  ท่าเทียบเรือชลาลยั (หมู่ 1) 
 3.  ท่าเทียบเรือ ป.เกษมศิริ (หมู่ 5) 
 4.  ท่าเทียบเรือ ส.กฤตวนั (หมู่ 2) 
 5.  ท่าเทียบเรือหมู่บา้นคลองสน (หมู่ 5) 
 6.  ท่าเทียบเรือหมู่บา้นคลองมะขาม (หมู่ 1) 
 สถานท่ีท่องเท่ียว 
 1.  ส่วนท่ีแคบท่ีสุด ตั้งอยู ่หมู่ท่ี 2 บา้นโขดทราย 
 2.  ตลาดการคา้ชายแดนบา้นหาดเลก็ (หมู่ 4) 
 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 วรรณี เดียวอิศเรศ (2548) ไดส้ ารวจความพงึพอใจของประชาชนต่อบริการของเทศบาล
เมืองศรีราชา ผลการประเมินพบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มากกวา่ร้อยละ 80 มีความพึงพอใจต่อ
บริการของหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา ยกเวน้ความพึงพอใจต่อบริการกองการศึกษา 
พบวา่มีประชาชนเพียงร้อยละ 79.10 เท่านั้นท่ีพึงพอใจต่อบริการ และส่วนดา้นความพึงพอใจ 
ต่อสภาพภูมิทศัน์ของสถานท่ีใหบ้ริการหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา พบวา่ แต่ละ
หน่วยงาน ประชาชนส่วนใหญ่มากกวา่ร้อยละ 80 มีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทศันข์องสถานท่ี
ใหบ้ริการและการอ านวยความสะอาด เม่ือพิจารณาสดัส่วนของประชาชนท่ีมีความพงึพอใจ 
ต่อบริการระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ พบวา่ กองช่างสุขาภิบาล กองช่าง และกองวิชาการและแผน  
มีสดัส่วนของประชาชนท่ีมีความพึงพอใจต่อบริการในสดัส่วนท่ีสูงกวา่หน่วยงานอ่ืน ๆ คือ ร้อยละ 
98.20 ร้อยละ 96.00 และร้อยละ 95.20 ตามล าดบั นอกจากน้ียงัพบวา่มีประชาชนถึงร้อยละ 98.20 
และ 92.50 ตามล าดบัท่ีมีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทศันข์องสถานท่ีใหบ้ริการของกองช่าง
สุขาภิบาลและกองช่าง ซ่ึงเป็นในสดัส่วนท่ีสูงกวา่หน่วยงานอ่ืนเช่นกนั 
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 นิวนัน์ โฆสีตาภา (2549) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อโครงการอ าเภอ
ตน้แบบในการใหบ้ริการประชาชน: ศึกษากรณีอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อโครงการอ าเภอตน้แบบในการใหบ้ริการ
ประชาชน: ศึกษากรณีอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อโครงการอ าเภอตน้แบบในการใหบ้ริการประชาชน: ศึกษากรณีอ าเภอท่ามะกา 
จงัหวดักาญจนบุรีจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ผลการศึกษาพบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม 3 ดา้น ในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนในการใหบ้ริการ ส่วนดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ต่อโครงการอ าเภอตน้แบบในการใหบ้ริการประชาชน: ศึกษากรณีอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 
จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีเป็นเพศชายและ 
เพศหญิง มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดต่้างกนั มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ชาญวิทย ์โพธ์ิเจริญ (2550) ไดศึ้กษาการมีส่วนร่วมในการพนันาชุมชนของประชาชนใน
เขตเทศบาลต าบลบา้นด่านนาขาม อ าเภอเมือง จงัหวดัอุตรดิตถ”์ พบวา่ ลกัษณะส่วนบุคคลใน 
การพนันาชุมชนบา้นด่านนาขามโดยภาพรวมอยูใ่นระดบันอ้ย ค่าเฉล่ียการมีส่วนร่วมมากท่ีสุดคือ  
การมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ รองลงมาคือ การมีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน ์และการมี 
ส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรม ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ การมีส่วนร่วมในการประเมินผล 
 จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอศรีประจนัต ์จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการศึกษา 
พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนท่ีเขา้มารับบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้ง 3 ดา้น คือ  
ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.40) ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอน การใหบ้ริการ 
(ค่าเฉล่ีย 3.36) และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (ค่าเฉล่ีย 3.10) ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบั 
ความพึงพอใจแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05 ไดแ้ก่ ช่วงเวลามารับบริการ แต่ปัจจยัในดา้นจ านวน
คร้ังท่ีมารับบริการ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัความพึงพอใจ
ไม่แตกต่างกนัและมีขอ้เสนอแนะใหมี้การปรับปรุง ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการให ้บริการ  
โดยการจดัวางระบบปฏิบติังาน และจดัท าแผนปฏิบติังานล่วงหนา้เพื่อลดขั้นตอนการท างานและ
การท างานซ ้าซอ้น (ร้อยละ 20) ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ควรมีการก าหนดเคร่ืองแบบ 
ชุดท างาน เพื่อลดปัญหาเร่ืองการแต่งกายไม่เหมาะสม (ร้อยละ 25) และมีการจดัฝึกอบรมพนกังาน
เก่ียวกบัการพนันาบุคลิกภาพ (ร้อยละ 20) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนตอ้งการให้
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องคก์ารบริหารส่วนต าบลด าเนินการก่อสร้างอาคารท่ีท าการหลงัใหม่ เพื่อจดัเตรียมบริเวณพื้นท่ี 
ใหเ้พยีงพอกบัจ านวนประชาชนท่ีมารับบริการ (ร้อยละ 15) 
 ชวลิต ธนิตกลุ (2550) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลสมเดจ็ จงัหวดักาฬสินธ์ุ ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการส่วนใหญ่มารับ
บริการในงานช าระภาษีและค่าธรรมเนียม รองลงมาคืองานทะเบียนราษฎร และ งานสงเคราะห์เบ้ีย
ยงัชีพผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ และมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลสมเดจ็ โดยรวม
และเป็นรายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และเม่ือพิจารณาจ าแนก
ตามกลุ่มผูม้ารับบริการ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการงานสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายแุละผูพ้กิาร 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการมากกวา่กลุ่มอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 82.4 รองลงมาเป็นผูม้ารับ
บริการงานทะเบียนราษฎร คิดเป็นร้อยละ 62.7 และผูม้ารับบริการงานช าระภาษีและค่าธรรมเนียม 
คิดเป็น ร้อยละ60.1 ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีประชาชนมีความพึงพอใจค่อนขา้งนอ้ยในแต่ละดา้น คือ 
สถานท่ีนัง่รอรับบริการเหมาะสมและเพยีงพอ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย
โดยไม่เลือกท่ีจะปฏิบติั และความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ  
จึงจ าเป็นจะตอ้งน าประเดน็ดงักล่าวมาวางแผนปรับปรุงพนันา โดยจะตอ้งจดัใหมี้โครงการ
ฝึกอบรมดูงานจากหน่วยงานชั้นน า จดัใหมี้การประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูลข่าวสารดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบ้ริการแก่ประชาชนอยา่งทัว่ถึงและต่อเน่ือง ส่วนดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก จะตอ้ง
สนบัสนุนงบประมาณเพื่อปรับปรุงและตกแต่งส่ิงแวดลอ้มในบริเวณส านกังาน โดยการจดัหา
สถานท่ีพกัขณะนัง่รอรับบริการแก่ผูม้ารับบริการอยา่งเพยีงพอและเหมาะสม และเพื่อเป็นการ
พนันา งานการบริการประชาชนอยา่งย ัง่ยนื เทศบาลจ าเป็นจะตอ้งจดัใหมี้โครงการพนันาและ
ประเมินประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากรอยา่งต่อเน่ืองตลอดไป 
 ดนยั บุญตอบ (2550) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาล
ต าบลนาหนองทุ่ม อ าเภอแกง้คร้อ จงัหวดัชยัภูมิ ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีเขา้รับบริการจากเทศบาลต าบลนาหนองทุ่ม เป็นรายดา้นมีดงัต่อไปน้ี คือ ดา้นระบบ
การใหบ้ริการ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ และดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ พบวา่ทั้ง 3 ดา้น มีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการส ารวจ ในแต่ละดา้นนั้น 
สามารถจ าแนกออกเป็นดา้นต่าง ๆ ไดด้งัน้ี ดา้นระบบใหบ้ริการ เทศบาลควรมีการปรับปรุงในดา้น
ประชาสัมพนัธ ์และการบอกทิศทางของการเขา้รับบริการ การประยกุตร์ะบบอินเทอร์เน็ตเขา้มาใช้
ในระบบการใหบ้ริการ พร้อมทั้งปรับปรุงและพนันาในการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน เพื่อ
ป้องกนัความซ ้าซอ้นในขั้นตอนของการใหบ้ริการ ในดา้นบุคลากรท่ีให ้บริการนั้น เจา้หนา้ท่ีควร
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แนะน าช้ีแจงในเร่ืองของขั้นตอนต่าง ๆ ในการเขา้รับบริการ พร้อมทั้งคอยดูแลเอาใจใส่ อยา่งเท่า
เทียมกนั และดา้นสถานท่ี เทศบาลควรมี การจดัส่ือโทรทศัน์ไวใ้หผู้ใ้ชบ้ริการรับชมในขณะท่ีรอรับ
การบริการ ควรมีส่ิงอ านวย ความสะดวกต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นหอ้งน ้า สถานท่ีจอดรถ น ้าด่ืมให้
เพียงพอ และเป็นระเบียบ ต่อผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
 บุญเลิศ เวียงธีรวนัน ์(2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลดอนเจดีย ์อ าเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนต าบล
ดอนเจดีย ์มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงความพึงพอใจ
ของประชาชนในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมาก รองลงมาเป็นความพึงพอใจในดา้นการบริการ
ของดา้นเจา้หนา้ท่ีและระบบการใหบ้ริการ ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ ประชาชนต าบลดอน
เจดียท่ี์มีเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดอนเจดียไ์ม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่
ประชาชนต าบลดอนเจดียท่ี์มีอายแุตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลดอนเจดียแ์ตกต่างกนั กล่าวคือ ประชาชนท่ีมีอาย ุ46-55 ปี มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลดอนเจดีย ์มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายมุากกวา่ 55 ปี อาย ุ26-35 ปี และอายตุ  ่ากวา่ 
26 ปี 
 วาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎร์ของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเสริมงาม จงัหวดัล าปาง ผลการศึกษา 
พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎรของ 
ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเสริมงาม ในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจสูงสุดเก่ียวกบั  
การท างานของเจา้หนา้ท่ีท่ีท างานไดถู้กตอ้งตรงตามความตอ้งการ ซ่ึงผลการทดสอบสมมุติฐาน
ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของประชาชน ท่ีระดบันยัส าคญั .05 พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ ระดบั
การศึกษา และรายได ้ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของ 
ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเสริมงาม ไม่แตกต่างกนั จึงเป็น การปฏิเสธสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้
 สุภทัรา บุญอากาศ (2550) ไดศึ้กษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการให ้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัสมบูรณ์ ก่ิงอ าเภอวงัสมบูรณ์ จงัหวดัสระแกว้ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัสมบูรณ์ 
ก่ิงอ าเภอวงัสมบูรณ์ จงัหวดัสระแกว้ ในการใหบ้ริการในงาน 3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอน
การใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา
พบวา่ 1) ประชาชนมีความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกอยูใ่นระดบัมาก 2) ประชาชนมีความพึงพอใจดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ  
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อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยรวมประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลวงัสมบูรณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 แวหะมะ จินาแว (2553) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององคก์าร 
บริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยีง่อ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษา
ประชาชนในเขตอ าเภอยีง่อ 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยีง่อ ตามตวัแปรเพศ อาย ุรายได ้
และระดบัการศึกษา 3) ศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะของประชาชนต่อการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยีง่อ ผลการศึกษาพบวา่ ความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษา
ประชาชนในเขตอ าเภอยีง่อ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และผลการเปรียบเทียบของประชาชนต่อ
การบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยีง่อ ตามตวั
แปรเพศ อาย ุรายได ้และระดบัการศึกษาต่างกนั พบวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุและระดบัการศึกษาต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชนในเขต
อ าเภอยีง่อ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  
 ณฐัพร ป่ินประภา (2555) ไดศึ้กษาความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎรและ
บตัรประจ าตวัประชาชนของเทศบาลเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) 
ระดบัความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวั เทศบาลเมืองนครพนม 2) 
การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎร 
จ าแนกตามตามลกัษณะพื้นฐานส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ผลการศึกษา
พบวา่ ระดบัการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวั เทศบาลเมืองนครพนม โดยรวม
อยูใ่นระดบัปานกลาง ส าหรับระดบัความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎรและบตัร
ประจ าตวั เทศบาลเมืองนครพนมโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจใน
การบริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวั เทศบาลเมืองนครพนม จ าแนกตาม เพศ อาย ุ
การศึกษา และอาชีพ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียน
ราษฎรและบตัรประจ าตวั เทศบาลเมืองนครพนม โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุการศึกษา อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัเทศบาลเมืองนครพนม โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 
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 นิดา โฆวงศป์ระเสริฐ (2556) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการเขา้รับบริการ
งานทะเบียนราษฎร กรณีศึกษา: ท่ีวา่การอ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการเขา้รับบริการงานทะเบียนราษฎร และเพื่อ 
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการเขา้รับบริการงานทะเบียนราษฎร จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ท่ีพกัอาศยั ประเภทของ
การเขา้รับบริการ ผลการศึกษาพบวา่ 1) ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการเขา้รับบริการงาน
ทะเบียนราษฎร กรณีศึกษา: ท่ีวา่การอ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี อยูใ่นระดบัมาก  
2) สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา ท่ีพกัอาศยัปัจจุบนั ระยะเวลาท่ีอาศยัในอ าเภอคลองหลวง  
โดยสถานภาพท่ีแตกต่างกนั อาจมีความละเอียดรอบคอบในการท าความเขา้ใจต่อการรับเขา้บริการ
ของท่ีวา่การอ าเภอคลองหลวงต่างกนั จึงท าใหมี้ความพึงพอใจต่อการรับบริการท่ีวา่การอ าเภอ
คลองหลวงต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 3) ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชน
ท่ีมีต่อการเขา้รับบริการของท่ีวา่การอ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีทั้ง 6 ดา้น อยูใ่นเชิงบวก  3 
อนัดบัแรก คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นการรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร และดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก 
 ผลงานวจิัยที่เกีย่วข้องกบัตัวแปรทีท่ าการศึกษา 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ตวัแปรท่ีน ามาศึกษา มีดงัน้ี 
 1.  ตวัแปรตน้ คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผูม้าใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน รายละเอียดดงัในตารางท่ี 2-1  
 
ตารางท่ี 2-1  เปรียบเทียบตวัแปรตน้กบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย/ ปีที่วิจัย/ ช่ือเร่ือง ผลการศึกษา 
เพศ จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ศึกษาความพงึ

พอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอ
ศรีประจนัต ์จงัหวดัสุพรรณบุรี 

เพศท่ีต่างกนัมีผลต่อระดบัความ 
พึงพอใจไม่แตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย/ ปีที่วิจัย/ ช่ือเร่ือง ผลการศึกษา 
เพศ วาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจ

ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน
เทศบาลต าบลเสริมงาม จงัหวดัล าปาง 

มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียน
ทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเสริมงาม  
ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

เพศ บุญเลิศ เวียงธีรวนัน์ (2550) ศึกษาความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลดอนเจดีย ์อ าเภอดอน
เจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี 

เพศท่ีต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดอน
เจดียไ์ม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อาย ุ นิวนัน์ โฆสีตาภา (2549) ศึกษาความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการต่อโครงการอ าเภอ
ตน้แบบในการใหบ้ริการประชาชน: ศึกษา
กรณีอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 

ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

อาย ุ วาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน
เทศบาลต าบลเสริมงาม จงัหวดัล าปาง 

อายท่ีุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของส านกั
ทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเสริมงาม 
ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

อาย ุ บุญเลิศ เวียงธีรวนัน์ (2550) ศึกษาความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลดอนเจดีย ์อ าเภอดอน
เจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี 

อายท่ีุต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดอน
เจดียแ์ตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

อาย ุ แวหะมะ จินาแว (2553) ศึกษาความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: 
กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยีง่อ 

กลุ่มท่ีมีอาย ุต่างกนั มีความพึงพอใจ 
ต่อการบริการขององคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชน
ในเขตอ าเภอยีง่อ แตกต่างกนัอยา่ง 
มีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย/ ปีที่วิจัย/ ช่ือเร่ือง ผลการศึกษา 
อาย ุ ณฐัพร ป่ินประภา (2555) ศึกษาความ 

พึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎร
และบตัรประจ าตวัประชาชนของเทศบาล
เมืองนครพนม จงัหวดันครพนม 

ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความ 
พึงพอใจในการบริการงานทะเบียน
ราษฎรและบตัรประจ าตวัเทศบาลเมือง
นครพนม โดยรวมแตกต่างกนัอยา่ง 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ระดบั
การศึกษา 
 

นิวนัน์ โฆสีตาภา (2549) ศึกษาความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการต่อโครงการอ าเภอ
ตน้แบบในการใหบ้ริการประชาชน: ศึกษา
กรณีอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 

ผูรั้บบริการท่ีมี ระดบัการศึกษา ต่างกนั 
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ระดบั
การศึกษา 
 

วาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน
เทศบาลต าบลเสริมงาม จงัหวดัล าปาง 

ระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร
ของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาล
ต าบลเสริมงาม ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 

ระดบั
การศึกษา 
 

บุญเลิศ เวียงธีรวนัน์ (2550) ศึกษาความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลดอนเจดีย ์อ าเภอดอน
เจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี 

ระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลดอนเจดียไ์ม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ระดบั
การศึกษา 
 

แวหะมะ จินาแว (2553) ศึกษาความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: 
กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยีง่อ 

กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: 
กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยีง่อ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 

ระดบั
การศึกษา 
 

ณฐัพร ป่ินประภา (2555) ศึกษาความ 
พึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎร
และบตัรประจ าตวัประชาชนของเทศบาล
เมืองนครพนม จงัหวดันครพนม 

ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา ต่างกนั 
 มีความพึงพอใจในการบริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวั
เทศบาลเมืองนครพนม แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย/ ปีที่วิจัย/ ช่ือเร่ือง ผลการศึกษา 
ระดบั

การศึกษา 
 

นิดา โฆวงศป์ระเสริฐ (2556) ศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการเขา้รับ
บริการงานทะเบียนราษฎร กรณีศึกษา:  
ท่ีวา่การอ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี 

ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั ท าใหมี้
ความพึงพอใจต่อการรับบริการท่ีวา่
การอ าเภอคลองหลวงต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

อาชีพ นิวนัน์ โฆสีตาภา (2549) ศึกษาความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการต่อโครงการอ าเภอ
ตน้แบบในการใหบ้ริการประชาชน: ศึกษา
กรณีอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 

ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

อาชีพ วาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน
เทศบาลต าบลเสริมงาม จงัหวดัล าปาง 

อาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของ
ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบล
เสริมงาม ไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อาชีพ ณฐัพร ป่ินประภา (2555) ศึกษาความ 
พึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎร
และบตัรประจ าตวัประชาชนของเทศบาล
เมืองนครพนม จงัหวดันครพนม 

ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความ 
พึงพอใจในการบริการงานทะเบียน
ราษฎรและบตัรประจ าตวัเทศบาล
เมืองนครพนม โดยรวมแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

รายได้
เฉล่ียต่อ
เดือน 

นิวนัน์ โฆสีตาภา (2549) ศึกษาความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการต่อโครงการอ าเภอ
ตน้แบบในการใหบ้ริการประชาชน: ศึกษา
กรณีอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 

ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

รายได้
เฉล่ียต่อ
เดือน 

จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ศึกษาความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ดอนปรู อ าเภอศรีประจนัต ์จงัหวดั
สุพรรณบุรี 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีผลต่อ
ระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



48 

ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย/ปีที่วิจัย/ช่ือเร่ือง ผลการศึกษา 
รายได้
เฉล่ียต่อ
เดือน 

วาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน
เทศบาลต าบลเสริมงาม จงัหวดัล าปาง 

รายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของ
ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบล
เสริมงาม ไม่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

รายได้
เฉล่ียต่อ
เดือน 

บุญเลิศ เวียงธีรวนัน์ (2550) ศึกษาความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลดอนเจดีย ์อ าเภอดอนเจดีย ์
จงัหวดัสุพรรณบุรี 

รายไดต่้างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดอน
เจดียไ์ม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 2.  แปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ระบบการใหบ้ริการ 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นอาคารสถานท่ี ซ่ึงไดแ้นวคิดมาจากงานวิจยัของ ดนยั บุญตอบ (2550) 
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลต าบลนาหนองทุ่ม อ าเภอแกง้คร้อ 
จงัหวดัชยัภูมิ ท่ีก าหนดตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาล
ต าบลนาหนองทุ่ม อ าเภอแกง้คร้อ จงัหวดัชยัภูมิ ใน 3 ดา้น คือ ดา้นระบบการใหบ้ริการ บุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ และดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ และงานวจิยัของ จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) เร่ือง  
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนปรู  
อ าเภอศรีประจนัต ์จงัหวดัสุพรรณบุรี ท่ีก าหนดตวัแปรตาม คือ ความพงึพอใจของประชาชนต่อ 
การบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอศรีประจนัต ์จงัหวดัสุพรรณบุรี  
ในงาน 3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และงานวิจยัของ สุภทัรา บุญอากาศ (2550) เร่ือง ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให ้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัสมบูรณ์ ก่ิงอ าเภอวงัสมบูรณ์ 
จงัหวดัสระแกว้ ท่ีก าหนดตวัแปรตามในการศึกษา มี 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด” น้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผูศึ้กษาไดท้ าการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ ไดแ้ก่ เอกสาร ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง การศึกษา
คร้ังน้ีด าเนินการศึกษาตามความมุ่งหมายท่ีก าหนดไวด้ดยมีวิีีการคน้ควา้ตามล าดบั ดงัน้ี  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 ประชำกร (Population) 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ านวน 4,101 คน (เทศบาลต าบลหาดเลก็, 
2557)  
 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่  ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด และเป็นผูต้อบแบบสอบถามเร่ืองความ        
พึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด ดดยใชสู้ตรของ Yamane (1973) ดดยก าหนดความเช่ือมัน่ 95% และก าหนด
ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้.05 มีสูตรดงัน้ี 
   n  =            N            
                    1+Ne2 
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 ดดย  n  = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
     N  = จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
   e  = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้(การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดใหเ้ท่ากบั .05) 
 แทนค่าสูตรไดด้งัน้ี n  =         4,101  
                       1+N(e)2 

        =         4,101    
                     1+4,101(0.05) 2 
        =         4,101          
                              11.2525  
       n =         365.45 
 จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวัอยา่งมีค่าเท่ากบั 365 คน จากนั้นใชว้ิีี
สุ่มตวัอยา่งดดยใชว้ิีีการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified random sampling) ดดยการก าหนด
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเป็นสดัส่วน พิจารณาจากจ านวนประชากรเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีลกัษณะ
กระจายใหส้มัพนัี์กบัสดัส่วนประชากร ดดยใชจ้  านวนประชากรในแต่ละระดบัชั้นเป็นระดบัการ
สุ่มกลุ่มตวัอยา่งเป็นสดัส่วนดดยใชสู้ตร ดงัน้ี 
 จ านวนตวัอยา่งในแต่ละชั้น = จ านวนตวัอยา่งทั้งหมด × จ านวนประชากรในแต่ละชั้น 
          จ  านวนประชากรทั้งหมด 
 จากสูตรจะไดป้ระชากรท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละชั้นของประชาชนผูม้ารับบริการของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ จงัหวดัตราด รวม 365 คน รายละเอียดดงัตารางท่ี 3-1  
 
ตารางท่ี 3-1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ช่ือหมู่บ้ำน ประชำกร (คน) กลุ่มตัวอย่ำง (คน) 
หมู่ท่ี 1 บา้นคลองมะขาม ต าบลหาดเลก็ 881 79 
หมู่ท่ี 2 บา้นดขดทราย ต าบลหาดเลก็ 672 60 
หมู่ท่ี 3 บา้นคลองหิน ต าบลหาดเลก็ 656 58 
หมู่ท่ี 4 บา้นหาดเลก็ ต าบลหาดเลก็ 967 86 
หมู่ท่ี 5 บา้นคลองสน ต าบลหาดเลก็ 925 82 

รวมทั้งส้ิน 4,101 365 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม เร่ือง ความ 
พึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอ 
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดดยการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ดดยแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี  
 ตอนที ่1 แบบสอบถามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะ
ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 
 ตอนที ่2 แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ใน 3 ดา้น ดดยแต่ละขอ้ค าถามเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 4 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด จ านวน 18 
ขอ้ มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ดา้นระบบการใหบ้ริการ จ านวน 6 ขอ้ 
 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จ านวน 6 ขอ้ 
 ดา้นอาคารสถานท่ี จ านวน 6 ขอ้ 
ดดยก าหนดเกณฑก์ารใหน้ ้ าหนกัระดบัความพึงพอใจของประชาชน ออกเป็น 4 ระดบั ดงัน้ี 
 4 หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 3 หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 2 หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ย 
 1 หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 

กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม ท่ีผูว้ิจยัสร้างละพฒันาข้ึน มีขั้นตอน 
ในการสร้างและตรวจสอบคุณภาพ ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมา
ใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด น ามา
ก าหนดกรอบแนวความคิดท่ีใชใ้นการวิจยั ก าหนดนิยามและเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
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 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด และตรวจสอบเน้ือหา
แบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงค ์หรือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความ
ถูกตอ้งแลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนี์ เสนอ 
ผูท้รงคุณวฒิุ 3 ท่าน ประกอบดว้ย 
  3.1  ผูช่้วยศาสตราจารย.์ ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ผูอ้  านวยการศูนยก์ารศึกษา
จนัทบุรี วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา  
  3.2  นางสาวกิจปภา ประสิทีิเวช นายกเทศมนตรีต าบลหาดเลก็ 
  3.3  นายเจริญ ชลาลยั รองนายกองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตราด 
 เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ความครอบคลุมเน้ือหา และ
ความถูกตอ้งในส านวนภาษา และความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์จากนั้นผูว้จิยัจึง
ไดน้ าแบบสอบถามท่ีผา่นการประเมินของผูท้รงคุณวฒิุ จากนั้นน ามาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน า 
และขอความเห็นชอบจากอาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนี์ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบัผูม้าใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน  
เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ ดดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได ้(Reliability) ของ
แบบสอบถาม (Reliability) ดว้ยการหาค่าสมัประสิที์ิอลัฟ่า (Alpha coefficient) ของครอนบาค 
(Cronbach) ไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั เท่ากบั 0.8547 
 5.  น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขแลว้เสนอต่ออาจารยอ์าจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนี์ 
เพื่อขอความเห็นชอบ แลว้จดัพิมพแ์บบสอบถามเป็นฉบบัสมบูรณ์ และน าไปใชใ้นการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัต่อไป 
  

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดวิีีการเกบ็รวบรวมขอ้มูลไว ้2 ลกัษณะดงัน้ี 
 1.  การเกบ็ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ดดย การใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากตวัอยา่ง จ านวน 365 ราย จากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีขั้นตอนดงัน้ี 
  1.1  ขอหนงัสือจากผูอ้  านวยการหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต (วิชาการ
บริหารภาครัฐแบะภาคเอกชน) วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา ถึงปลดัเทศบาลต าบล
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หาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด เพือ่ขอความอนุเคราะห์อ านวยความสะดวกในการเกบ็
รวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
  1.2  แต่งตั้งผูช่้วยผูว้จิยั เพื่อท าหนา้ท่ีในการแจกแบบสอบถาม ดดยท าการช้ีแจง
วตัถุประสงคข์องการวิจยัพร้อมทั้งอีิบายวิีีตอบแบบสอบถามจนเขา้ใจ จากนั้นแจกแบบสอบถาม
เพื่อใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล จ านวน 365 ชุด ใหแ้ก่ผูช่้วยผูว้จิยั 
  1.3  ด าเนินการแจกแบบสอบถามแก่ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จนครบแลว้เกบ็กลบั 
 2.  การเกบ็ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ดดยการศึกษาคน้ควา้รวบรวมขอ้มูล และ
ทบทวนแนวคิดทฤษฎีจากเอกสาร ต ารา บทความ งานวิจยั และวิทยานิพนี ์เพื่อใชอ้า้งอิงและ
สนบัสนุนงานนิพนี ์
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ดดยใชด้ปรแกรมการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
ประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ดดย เลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
ลกัษณะของขอ้มูล และตอบวตัถุประสงคข์องการวิจยัได ้ ดดยแบ่งการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับ 
การวิจยัคร้ังน้ี ออกเป็น 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2.  ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 3.  ขอ้มูลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ 
 ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน วิเคราะห์ขอ้มูลดดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
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 2.  ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด วิเคราะห์ขอ้มูลดดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Means)  
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
 3.  ขอ้มูลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม ท าการทดสอบสมมติฐานดดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) สถิติท่ีใชคื้อ
การทดสอบค่าที (t-test) ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และ 
การทดสอบค่าเอฟ (F-test) ดว้ยวิีีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of variance: ANOVA) 
ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
เม่ือพบวา่มีความแตกต่างจะท าการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิี ีผลต่างเป็น
ส าคญัท่ีนอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD)  
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัก าหนดเกณฑใ์นการแปลผลค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดดย
ก าหนดเกณฑท่ี์ใชใ้นการแปลความ ดดยน าผลคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย ดดยใชสู้ตร   
อนัตรภาคชั้น มีเกณฑใ์นการแปลผล ดงัน้ี  

สูตรการหาค่าอนัตรภาคชั้น =  ค่าสูงสุด-ค่าต ่าสุด 
            จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ 

=     4-1 
                     4  
        =      0.75 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี มีค่าเฉล่ียชั้นละ 0.75 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25  หมายถึง  มีความพึงพอใจในการบริการมาก 
 ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 หมายถึง  มีความพึงพอใจในการบริการนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75  หมายถึง  มีความพึงพอใจในการบริการนอ้ยท่ีสุด 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 จากการวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ 
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอ 
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
และเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการงานทะเบียน ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ านวน 365 คน โดยใชสู้ตร
ค านวณของ Yamane (1973) ในการค านวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
จากนั้นใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified random sampling) 
วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าความถ่ี (Frequency)  
และร้อยละ (Percentage) และวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่ง 
ตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร
อิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร
อิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป หากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ LSD (Least significant difference  test) ผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัน าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ านวนและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ 
เพศ   
 ชาย 158 43.28 
 หญิง 207 56.71 

รวม 365 100.00 
อาย ุ   
 ต ่ากวา่ 20 ปี 35 9.58 
 20-30 ปี 148 40.54 
 31-40 ปี 99 27.12 
 40 ปี ข้ึนไป 83 22.73 

รวม 365 100.00 
การศึกษา   
 ไม่ไดเ้รียน 55 15.06 
 ประถมศึกษา 36 9.86 
 มธัยมศึกษา 50 13.69 
 ปวช. 33 9.04 
 ปวส. 21 5.73 
 ปริญญาตรี 154 42.19 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 16 4.38 

รวม 365 100.00 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ 
อาชีพ     
 ขา้ราชการ 49 13.42 
 พนกังานเอกชน   22 6.02 
 พนกังานรัฐวิสาหกิจ 97 26.57 
 ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 137 37.53 
 เกษตรกรรม/ ประมง 13 3.46 
 อ่ืน ๆ 47 12.87 

รวม 365 100.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
 ต ่ากวา่ 10,000 บาท 47 12.87 
 10,000-15,000 บาท 154 42.19 
 15,001-20,000 บาท 84 23.01 
 20,000 บาท ข้ึนไป 80 21.91 

รวม 365 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ 
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการเป็นเพศหญิง จ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 56.70 เป็นเพศชาย จ านวน 
158 คน คิดเป็นร้อยละ 43.30 มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี มากท่ีสุด จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 
รองลงมาคือ 31-40 ปี จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 27.10 ถดัมาคือ 40 ปีข้ึนไป จ านวน 83 คน  
คิดเป็นร้อยละ 22.70 และต ่ากวา่ 20 ปี จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.60 ตามล าดบั จบการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี มากท่ีสุด จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 42.20 รองลงมาคือ ไม่ไดเ้รียน จ านวน 
55 คน คิดเป็นร้อยละ 15.10 ถดัมาคือ มธัยมศึกษา จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70 
ประถมศึกษา จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.90 ปวช. จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 ปวส. 
จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.80 และสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.40 
ตามล าดบั ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั มากท่ีสุด จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 รองลงมา
คือ พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 26.60 ถดัมาคือ ขา้ราชการ จ านวน 49 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.40 อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 12.90 ตามล าดบั มีรายไดต่้อเดือน 
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10,000-15,000 บาท มากท่ีสุด จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 42.20 รองลงมาคือ 15,001-20,000 
บาท ถดัมาคือ 20,000 บาทข้ึนไป จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 21.90 และต ่ากวา่ 10,000 บาท 
จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 12.90 ตามล าดบั  
 

ตอนที่ 2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลระดบัความพงึพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
 
ตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช ้
     บริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
      ในภาพรวม 
 

ความพงึพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็  
อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด ภาพรวม 

ระดับความ 
พงึพอใจ แปลผล อนัดับ 

X  SD 

1.  ดา้นระบบการใหบ้ริการ 3.11 0.52 มาก 2 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.00 0.47 มาก 3 
3.  ดา้นอาคารสถานท่ี 3.21 0.53 มาก 1 

ภาพรวม 3.11 0.43 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
ตราด พบวา่ โดยภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล 
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.11, SD = 0.43)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น อนัดบั
แรกคือดา้นอาคารสถานท่ี (X = 3.11, SD = 0.52) รองลงมาคือดา้นระบบการใหบ้ริการ (X = 3.11, 
SD = 0.52) และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (X = 3.00, SD = 0.47)   
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ตารางท่ี 4-3  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็  
     อ  าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
 

ด้านระบบการให้บริการ 

จ านวน และร้อยละ 
ของความพงึพอใจ 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

แปลผล อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

1.  การติดต่อขอรับบริการมี
เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบล
หาดเลก็คอยแนะน าและ
อ านวยความสะดวก  

109 
(29.86) 

178 
(48.76) 

73 
(20.00) 

5 
(1.36) 

3.07 0.74 มาก 5 

2.  เทศบาลต าบลหาดเลก็มี
การใหบ้ริการในเร่ืองท่ีติดต่อ
ขอรับบริการแบบเบด็เสร็จ
ครบวงจรในท่ีเดียวกนั 

109 
(29.86) 

205 
(56.16) 

48 
(13.15) 

3 
(0.82) 

3.15 0.66 มาก 2 

3.  เทศบาลต าบลหาดเลก็มี
การด าเนินการตามขั้นตอน
ต่าง ๆ ของการใหบ้ริการ
สะดวก รวดเร็ว 

92 
(25.20) 

210 
(57.53) 

61 
(16.71) 

1 
(0.27) 

3.08 0.65 มาก 4 

4.  เทศบาลต าบลหาดเลก็ 
มีการใหบ้ริการเป็นไป
ตามล าดบั ก่อน-หลงั 
อยา่งยติุธรรม  

90 
(24.65) 

229 
(62.73) 

41 
(11.23) 

5 
(1.36) 

3.10 0.63 มาก 3 

5.  ระยะเวลาการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็มี
ความเหมาะสม/ รวดเร็ว  

105 
(28.76) 

182 
(49.86) 

74 
(20.27) 

4 
(1.09) 

3.06 0.72 มาก 6 

6.  การใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็มีเป็นไปอยา่ง
ต่อเน่ืองจน 
แลว้เสร็จ  

132 
(36.16) 

180 
(49.31) 

48 
(13.15) 

5 
(1.36) 

3.20 0.71 มาก 1 

ภาพรวม 3.11 0.53 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-3 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นระบบการใหบ้ริการ พบวา่ โดยภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.11, SD = 0.53)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงาน
ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหาดเลก็มีเป็นไปอยา่ง
ต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ (X = 3.20, SD = 0.71) รองลงมาคือ เทศบาลต าบลหาดเลก็มีการใหบ้ริการใน
เร่ืองท่ีติดต่อขอรับบริการแบบเบด็เสร็จครบวงจรในท่ีเดียวกนั (X = 3.15, SD = 0.66) และอนัดบั
สุดทา้ยคือระยะเวลาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหาดเลก็มีความเหมาะสม/ รวดเร็ว (X = 3.06, 
SD = 0.72)   
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอ 
     คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

จ านวน และร้อยละ 
ของความพงึพอใจ 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

แปลผล อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

1.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
เทศบาลต าบลหาดเลก็มีมี
จ านวนเพียงพอส าหรับการ
บริการ ท าใหไ้ม่ตอ้งรอนาน
เกินไป  

35 
(9.58) 

93 
(25.47) 

217 
(59.45) 

20 
(5.47) 

2.39 0.73 มาก 6 

2.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็มีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  

122 
(33.42) 

184 
(50.41) 

55 
(15.06) 

4 
(1.09) 

3.16 0.70 มาก 2 
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ตารางท่ี 4-4  (ต่อ) 
 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

จ านวน และร้อยละ 
ของความพงึพอใจ 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

แปลผล อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

3.  เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็มีความใส่ใจให้
ขอ้มูลหรือตอบขอ้ชกัถามได้
อยา่งชดัเจน เม่ือมีการ
สอบถามหรือติดต่อ 
ขอรับบริการ  

107 
(29.31) 

198 
(54.24) 

55 
(15.06) 

5 
(1.36) 

3.11 0.69 มาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็มีอธัยาศยั 
ไมตรีดี และมีความเป็นกนัเอง  

99 
(27.12) 

201 
(55.06) 

59 
(16.16) 

6 
(1.64) 

3.07 0.70 มาก 4 

5.  เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็มีบุคลิกภาพ
น่าเช่ือถือ เช่น การแต่งกาย
ทรงผม  

103 
(28.21) 

191 
(52.32) 

64 
(17.53) 

7 
(1.91) 

3.06 0.72 มาก 5 

6.  เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ใหบ้ริการ 
แก่ผูม้ารับบริการทุกคน 
อยา่งเท่าเทียมกนั  

139 
(38.08) 

166 
(45.47) 

55 
(15.106 

5 
(1.36) 

3.20 0.73 มาก 1 

ภาพรวม 3.00 0.47 มาก  

 
  จากตารางท่ี 4-4 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็  
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.00, SD = 0.47)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่น
ระดบัมากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลหาดเลก็ใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการ 
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ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั (X = 3.20, SD = 0.67) รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของเทศบาลต าบล
หาดเลก็มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ (X = 3.16, SD = 0.70) และอนัดบัสุดทา้ยคือ 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเทศบาลต าบลหาดเลก็มีจ านวนเพียงพอส าหรับการบริการ ท าใหไ้ม่ตอ้ง 
รอนานเกินไป (X = 2.39, SD = 0.73) 
 
ตารางท่ี 4-5  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของ 
     ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ 
     อ  าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นสถานท่ี  
 

ด้านสถานที่  

จ านวน และร้อยละ 
ของความพงึพอใจ 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

แปลผล อนัดบั 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

1.  ท าเลท่ีตั้งของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ สะดวกสบาย
ในการเดินทางมาติดต่อหรือ
ขอรับบริการ  

165 
(45.20) 

156 
(42.73) 

38 
(10.41) 

6 
(1.64) 

3.31 0.72 มาก 1 

2.  เทศบาลต าบลหาดเลก็ มี
ป้ายบอกสถานท่ีชดัเจนง่ายต่อ
การเดินทางมารับบริการ  

150 
(41.09) 

178 
(48.76) 

33 
(9.04) 

4 
(1.95) 

3.29 0.67 มาก 2 

3.  สถานท่ีจอดรถของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็มี
จ านวนเพียงพอ  

121 
(33.15) 

199 
(54.52) 

43 
(11.78) 

2 
(0.54) 

3.20 0.65 มาก 4 

4.  เทศบาลต าบลหาดเลก็มีท่ี
นัง่รอเพียงพอส าหรับผูท่ี้มา
รอรับ บริการ  

147 
(40.27) 

161 
(44.10) 

51 
(44.97) 

6 
(1.64) 

3.23 0.74 มาก 3 

5.  บริเวณภายในส านกังาน
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็มี
แสงสวา่งเพียงพอ  

95 
(26.02) 

216 
(59.17) 

49 
(13.42) 

5 
(1.36) 

3.09 0.66 มาก 6 

6.  เทศบาลต าบลหาดเลก็มี
หอ้งน ้าท่ีสะอาด และเพียงพอ  

131 
(35.89) 

166 
(45.47) 

61 
(16.71) 

(1.91) 3.15 0.76 มาก 5 

ภาพรวม 3.21 0.53 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-5 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่  
จงัหวดัตราด ดา้นสถานท่ี พบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของงาน
ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่  จงัหวดัตราด ดา้นสถานท่ี โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.21, SD = 0.53)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั
มากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ ท าเลท่ีตั้งของเทศบาลต าบลหาดเลก็ สะดวกสบายในการเดินทางมาติดต่อ
หรือขอรับบริการ (X = 3.31, SD = 0.72) รองลงมาคือเทศบาลต าบลหาดเลก็ มีป้ายบอกสถานท่ี
ชดัเจนง่ายต่อการเดินทางมารับบริการ (X = 3.29, SD = 0.67) และอนัดบัสุดทา้ยคือ บริเวณภายใน
ส านกังานของเทศบาลต าบลหาดเลก็มีแสงสวา่งเพียงพอ (X = 3.09, SD = 0.66) 
 

ตอนที่ 3  ผลการทดสอบสมมตฐิาน  
 ผลการทดสอบสมมติบานดว้ยการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่  จงัหวดัตราด จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-6  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ 
     เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) X  SD t Sig. 
ชาย 158 3.13 0.42 0.62 0.46 
หญิง 207 3.09 0.44 

 
 จากตารางท่ี 4-6 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ พบวา่ ประชาชน
ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 
งานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-7  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ 
     เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาย ุ
 

ความพงึพอใจ แหล่งความปรปรวน df SS MS F Sig. 
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
3 

361 
8.00 
94.15 

2.17 
0.17 

12.84 0.00* 

 รวม 364 102.15    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-7 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ประชาชน
ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้
 ดงันั้น จึงท าการเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญั 
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) รายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี 4-8 
 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least  
     significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ 
     ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ X  

อายุ 

ต ่ากว่า 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

2.86 3.08 3.30 3.05 
ต ่ากวา่ 20 ปี 2.86 - -0.22* -0.45* -0.19* 
20-30 ปี 3.08  - -0.23* 0.26 
31-40 ปี 3.30   - - 
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ตารางท่ี 4-8  (ต่อ) 
 

อายุ X  

อายุ 

ต ่ากว่า 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

2.86 3.08 3.30 3.05 
40 ปีข้ึนไป 3.05    - 

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-8 การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาย ุพบวา่  
 ประชาชนท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี, 31-40 ปี 
และ 40 ปีข้ึนไป 
 ประชาชนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-9  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ 
     เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่  จงัหวดัตราด จ าแนกตามการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 6 
358 

9.58 
57.90 

1.60 
0.16 

9.87 0.00* 

รวม 364 67.48    
*p ≤ .05 
  
 จากตารางท่ี 4-9 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมี
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การศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้ 
 ดงันั้น จึงท าการเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญั 
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) รายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี 4-10 
 
ตารางท่ี 4-10  การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด  
   (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงาน 
   ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
   จ  าแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา X  

การศึกษา 

ไม่ได้ 
เรียน 

ประถม 
ศึกษา 

มัธยม 
ศึกษา 

ปวช. ปวส. 
ปริญญา 
ตรี 

สูงกว่า 
ปริญญา 
ตรี 

2.95 3.13 2.99 2.92 2.96 3.29 2.85 
ไม่ไดเ้รียน 2.95 - -0.19* - - - -0.34* - 
ประถมศึกษา 3.13  - - 0.21* - -0.15* 0.28* 
มธัยมศึกษา 2.99   - - - -0.29* - 
ปวช. 2.92    - - -0.36* - 
ปวส. 2.96     - -0.33* - 
ปริญญาตรี 3.29      - 0.43 
สูงกวา่ปริญญาตรี 2.85       - 

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-10 การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามการศึกษา พบวา่  
 ประชาชนท่ีไม่ไดเ้รียน มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีจบชั้นประถมศึกษา และ 
ปริญญาตรี 
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 ประชาชนท่ีจบชั้นประถมศึกษา มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มากกวา่ประชาชนท่ีจบไม่ไดเ้รียน  
แต่นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีจบปริญญาตรี 
 ประชาชนท่ีจบชั้นมธัยมศึกษา มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีจบชั้นปริญญาตรี 
 ประชาชนท่ีจบชั้น ปวช. มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีจบชั้นประถมศึกษา  
และปริญญาตรี 
 ประชาชนท่ีจบชั้น ปวส. มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีจบปริญญาตรี 
 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-11  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ 
   เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
359 

13.74 
53.74 

2.75 
0.15 

18.37 0.00* 

รวม 364 67.48    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-11 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์เทศบาลต าบลหาดเลก็ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้
 ดงันั้น จึงท าการเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ตามระดบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนก
ตามอาชีพ ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) รายละเอียด 
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ดงัแสดงในตารางท่ี 4-11 
 
ตารางท่ี 4-12  การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด  
   (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงาน 
   ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
   จ  าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  

อาชีพ 

ข้าราชการ 
พนักงาน/
เอกชน 

พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ธุรกจิ
ส่วนตัว 

เกษตร 
กร 

อ่ืน ๆ 

2.92 2.70 3.39 3.06 2.93 3.12 
ขา้ราชการ 2.92 - 0.22* -0.47* -0.15* - -0.21* 
พนกังานเอกชน 2.70  - -0.69* -0.36* - -0.42* 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.39   - 0.32* 0.45* 0.26* 

ธุรกิจส่วนตวั 3.06    - - - 
เกษตรกร 2.93     - - 
อ่ืน ๆ 3.12      - 

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-12 การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาชีพ พบวา่  
 ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน 
แต่นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพอ่ืน ๆ  
 ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพอ่ืน ๆ 
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 ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มากกวา่ประชาชนท่ีมีขา้ราชการ 
พนกังานเอกชน ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร และอาชีพอ่ืน ๆ 
 สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-13  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ 
   เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามรายได ้
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

 3 
361 

1.59 
65.89 

0.53 
0.18 

2.90 0.03* 

รวม 364 67.48    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-13 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์เทศบาลต าบลหาดเลก็ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้
 ดงันั้น จึงท าการเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญั 
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) รายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี 14 
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ตารางท่ี 4-14  การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด  
   (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน 
   ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ �̅� 

รายได้ 

ต ่ากว่า 10,000
บาท 

10,000-
15,000 บาท 

15,001-
20,000 บาท 

20,000 บาท
ขึน้ไป 

2.99 3.17 3.13 3.04 
ต ่ากวา่ 10,000บาท 2.99 - -0.18* - - 
10,000-15,000 บาท 3.17  - - 0.13* 
15,001-20,000 บาท 3.13   - - 
20,000 บาทข้ึนไป 3.04    - 

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-14 การเปรียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามรายได ้พบวา่  
 ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีรายได ้
10,000-15,000 บาท 
 ประชาชนท่ีมีรายได ้10,000-15,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มากกวา่ประชาชนท่ีมีรายได ้
20,000 บาทข้ึนไป 
 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่  จงัหวดัตราด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยการ
วิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งตวัแปร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้ของประชาชนท่ี
ตอบแบบสอบถาม ผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจยั ตามสมมติฐานท่ี 1-5 มีดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4-15  ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ 

ยอมรับ ปฏิเสธ 
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจ การใหบ้ริการของของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

-  

ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อ การใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

 - 

ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

 - 

ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

 - 

ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

 - 

 
  



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด” คร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็  
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 
งานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม 
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นการวิจยั 
เชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
ตราด จ านวน 365 คน ค านวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณของ Yamane (1973) โดยก าหนด
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมการวิจยัทางสังคมศาสตร์ สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่า 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) การทดสอบค่าที (t-test) ในกรณีตวัแปรตน้สองกลุ่ม 
และการทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
ในกรณีตวัแปรตน้ตั้งแต่สามกลุ่มข้ึนไป เม่ือพบวา่มีความแตกต่างจะท าการเปรียบเทียบความ
แตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างเป็นส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least significant difference: LSD) 
ผลการวิจยัสามารถสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 สรุปผล 
 ตอนท่ี 2 อภิปรายผล 
 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิยั 
 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ประชาชนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี  
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั และมีรายไดต่้อเดือน 10,000-15,000 
บาท 
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 ระดับความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใช้บริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบล
หาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด 
 1.  ประชาชนมีความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบล 
หาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น อนัดบัแรกคือดา้นอาคารสถานท่ี รองลงมา
คือดา้นระบบการใหบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดเป็นรายดา้นสรุปไดว้า่ 
  1.1  ดา้นระบบการใหบ้ริการ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
งานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นระบบการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
ทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหาดเลก็มีเป็นไปอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ 
รองลงมาคือ เทศบาลต าบลหาดเลก็มีการใหบ้ริการในเร่ืองท่ีติดต่อขอรับบริการแบบเบด็เสร็จ 
ครบวงจรในท่ีเดียวกนั และอนัดบัสุดทา้ยคือระยะเวลาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหาดเลก็ 
มีความเหมาะสม/ รวดเร็ว  
  1.2  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
งานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่น
ระดบัมากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลหาดเลก็ใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการทุก
คนอยา่งเท่าเทียมกนั รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของเทศบาลต าบลหาดเลก็มีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเทศบาลต าบลหาดเลก็ 
มีจ านวนเพยีงพอส าหรับการบริการ ท าใหไ้ม่ตอ้งรอนานเกินไป  
  1.3  ดา้นสถานท่ี พบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของ
งานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ดา้นสถานท่ี โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ อนัดบัแรกคือ ท าเลท่ีตั้งของเทศบาลต าบลหาดเลก็ สะดวกสบายในการ
เดินทางมาติดต่อหรือขอรับบริการ รองลงมาคือเทศบาลต าบลหาดเลก็ มีป้ายบอกสถานท่ีชดัเจนง่าย
ต่อการเดินทางมารับบริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือ บริเวณภายในสานกังานของเทศบาลต าบล 
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หาดเลก็มีแสงสวา่งเพียงพอ  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ 
 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั 
 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 

อภปิรายผล 
 1.  ระดับความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใช้บริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด 
 ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกสบายต่อการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ มีท่ีนัง่
เพียงพอต่อจ านวนผูม้ารับบริการ นอกจากน้ียงัมีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนเสร็จส้ิน
กระบวนการ เพราะมีน าระบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One sop service) มาใช ้มีการใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อน-หลงั และด าเนินการตามขั้นตอนอยา่งรวดเร็ว จึงส่งผลใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจท่ีมาใช้
บริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบั
มาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเสริมงาม จงัหวดัล าปาง ผล
การศึกษา พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎร
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ของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเสริมงาม ในระดบัมาก และงานวิจยัของ นิดา  
โฆวงศป์ระเสริฐ (2556) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการเขา้รับบริการงานทะเบียนราษฎร 
กรณีศึกษา: ท่ีวา่การอ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการเขา้รับบริการงานทะเบียนราษฎร กรณีศึกษา: ท่ีวา่การอ าเภอคลองหลวง 
จงัหวดัปทุมธานี อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจ
ท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด อยูใ่น
ระดบัมากทุกดา้น อนัดบัแรกคือ ดา้นอาคารสถานท่ี รองลงมาคือดา้นระบบการใหบ้ริการ และ
อนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 2.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
  2.1  เพศ พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั 
ทั้งน้ีเพราะงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ใหบ้ริการ
แก่ประชาชนอยา่งเสมอภาคกนั โดยไม่ไดค้  านึงวา่ผูม้ารับบริการเป็นเพศใด คงใหบ้ริการตาม
ขั้นตอนของการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั จึงส่งผลใหป้ระชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความ 
พึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอ 
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจารุวรรณ ศรบรรจง (2550)  
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนปรู 
อ าเภอศรีประจนัต ์จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการศึกษาพบวา่ เพศท่ีต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจ 
ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และงานวิจยัของ วาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบล
เสริมงาม จงัหวดัล าปาง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเสริมงาม ไม่แตกต่างกนั  
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และงานวิจยัของบุญเลิศ เวียงธีรวฒัน์ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดอนเจดีย ์อ  าเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี  
ผลการศึกษาพบวา่ เพศท่ีต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดอนเจดีย ์
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
  2.2  อาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเพราะผูม้ารับบริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล
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ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ท่ีมีอายมุากแลว้ ยอ่มเคยไดรั้บรับบริการงานทะเบียน
ราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็บา้งแลว้ และจากประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บท าใหท้ราบวา่การ
ใหบ้ริการของเทศบาลมีลกัษณะอยา่งไร และใชเ้วลาด าเนินการนานเท่าใด ในขณะท่ีผูมี้อายนุอ้ย
อาจจะไม่เคยมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ ท าใหไ้ม่ทราบวิธีการ
ใหบ้ริการ จึงส่งผลใหป้ระชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของนิวฒัน์ โฆสีตาภา (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อโครงการอ าเภอ
ตน้แบบในการใหบ้ริการประชาชน: ศึกษากรณีอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี ผลการศึกษา
พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 และงานวิจยัของบุญเลิศ เวียงธีรวฒัน์ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดอนเจดีย ์อ าเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการศึกษาพบวา่
ประชาชนท่ีอายตุ่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดอนเจดีย ์
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และงานวิจยัของแวหะมะ จินาแว (2553) ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชนในเขต
อ าเภอยีง่อ ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการกลุ่มท่ีมีอาย ุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยีง่อ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั .05 และงานวิจยัของณฐัพร ป่ินประภา (2555) ศึกษาความพึงพอใจในการบริการ
งานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของเทศบาลเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม  
ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎร
และบตัรประจ าตวัเทศบาลเมืองนครพนม โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  2.3  การศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจากในการติดต่องานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็นั้น เป็นงานเก่ียวกบัเอกสารทั้งส้ิน ไม่วา่จะเป็นการท าบตัรประจ าตวั
ประชาชน การแจง้ยา้ยเขา้-ยา้ยออก การแจง้การเกิด ตาย ฯลฯ ซ่ึงผูม้ารับบริการหากเป็นผูท่ี้ไดรั้บ
การศึกษามาอยา่งดีแลว้ จะด าเนินการไดร้วดเร็ว และสะดวก เพราะสามารถอ่านป้ายหรือขอ้ความ
ต่าง ๆ ไดเ้ร็ว และมีความเขา้ใจ ผดิกบัผูม้ารับบริการท่ีไม่ไดเ้รียน ซ่ึงส่งผลต่อการอ่านออกเขียนได ้
ท าใหไ้ม่สะดวกในการมาใชบ้ริการ จึงส่งผลใหป้ระชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจ 
ของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่
จงัหวดัตราด แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของนิวฒัน์ โฆสีตาภา (2549) ศึกษาความพึงพอใจ
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ของผูรั้บบริการต่อโครงการอ าเภอตน้แบบในการใหบ้ริการประชาชน: ศึกษากรณีอ าเภอท่ามะกา 
จงัหวดักาญจนบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี ระดบัการศึกษา ต่างกนั มีค่าเฉล่ีย 
ความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และงานวิจยัของ ผลการศึกษา
พบวา่ และงานวิจยัของแวหะมะ จินาแว (2553) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยีง่อ ผลการศึกษา
พบวา่  ผูรั้บบริการกลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอยีง่อ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ท่ีระดบั .05 และงานวจิยัของณฐัพร ป่ินประภา (2555) ศึกษาความพึงพอใจในการบริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของเทศบาลเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม  
ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา ต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียน
ราษฎรและบตัรประจ าตวัเทศบาลเมืองนครพนม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
และงานวิจยัของนิดา โฆวงศป์ระเสริฐ (2556) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการเขา้รับ
บริการงานทะเบียนราษฎร กรณีศึกษา: ท่ีวา่การอ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษา
พบวา่ ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั ท าใหมี้ความพึงพอใจต่อการรับบริการท่ีวา่การอ าเภอคลอง
หลวงต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  2.4  อาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเพราะประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั ยอ่มมีเวลาและความสะดวก
ในการมารับบริการจากงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็แตกต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจาก
อาชีพบางอาชีพจ าเป็นตอ้งใชเ้วลาในการประกอบอาชีพอยา่งเร่งด่วน เช่น อาชีพคา้ขาย หรือท า
ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทั หรือแมแ้ต่ขา้ราชการเองกต็าม ต่างกมี็ขอ้บงัคบัในเร่ืองของเวลา
ดว้ยกนัทั้งส้ิน กรใหบ้ริการงาทะเบียนราษฎร์ในแต่ละประเภทกใ็ชเ้วลาไม่เท่ากนั จึงส่งผลให ้
ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบล
หาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนิวฒัน์ โฆสีตาภา 
(2549) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อโครงการอ าเภอตน้แบบในการใหบ้ริการประชาชน: 
ศึกษากรณีอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั  
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และงานวิจยัของณฐัพร  
ป่ินประภา (2555) ศึกษาความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวั
ประชาชนของเทศบาลเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ
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ต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัเทศบาลเมืองนครพนม 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
  2.5  รายได ้พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎร์เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเพราะผูท่ี้มีรายไดจ้ากการประกอบอาชีพแต่ละประเภทมีเวลาวา่งต่างกนั 
เช่น ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร อาชีพธุรกิจส่วนตวั ซ่ึงมีเวลาท างานไม่แน่นอนเหมือนพนกังาน
บริษทัเอกชน หรือขา้ราชการ ท าใหก้ารมารับบริการงานทะเบียนราษฎร์เทศบาลต าบลหาดเลก็  
เป็นเร่ืองท่ีแตกต่างกนัไป เพราะบางอาชีพหากใชเ้วลาในการบริการมากอาจส่งผลต่อรายไดข้อง
ประชาชนผูม้ารับบริการดงักล่าว เป็นตน้ จึงส่งผลใหป้ระชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนิวฒัน์ โฆสีตาภา (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ต่อโครงการอ าเภอตน้แบบในการใหบ้ริการประชาชน: ศึกษากรณีอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 
ผลการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจยัเร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการนอ้ยท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นระบบการใหบ้ริการ ทั้งน้ีเพือ่ใหก้าร
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด สร้าง 
ความพึงพอใจใหก้บัผูม้ารับบริการมากยิง่ข้ึน และเพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ใหก้บัเทศบาลต าบล
หาดเลก็ ใหเ้ป็นหน่วยงานท่ีใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชนอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ตามจุดมุ่งหมายของการบริหารงานภาครัฐ ผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนะดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 เน่ืองจากผลการวิจยัปรากฏวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ในเร่ืองเก่ียวกบัจ านวนของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ และดา้นระบบการใหบ้ริการ ในเร่ืองของ
ระยะเวลาการใหบ้ริการนอ้ยกวา่ดา้นอ่ืน ๆ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 1.  ผูบ้ริหารของเทศบาลต าบลหาดเลก็ควรมีนโยบายในการเพิ่มก าลงัคนดา้นงาน
ทะเบียนราษฎร์ ท าใหผู้ม้ารับบริการไม่ตอ้งเสียเวลาในการรับบริการมาก เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการ
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ประชาชนไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจใหก้บั
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งสูงสุด 
 2.  ผูบ้ริหารควรมีการก าหนดนโยบายในการปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้ความ
สะดวกสบาย และใชเ้วลานอ้ยท่ีสุด เช่น การใหบ้ริการแบบ One stop service  
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบตัิ 
 1.  ควรมีการเพิ่มจ านวนเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ เพื่อใหส้ามารถ
บริการไดอ้ยา่งเพียงพอต่อผูรั้บบริการ ดว้ยความรวดเร็วและสะดวกในการรับบริการ 
 2.  เจา้หนา้ท่ีควรมีการปรับปรุงการใหบ้ริการเพื่อความสะดวกรวดเร็วแก่ผูม้ารับบริการ  
 ข้อเสนอแนะทางวิชาการ 
 1.  ควรมีการศึกษาถึงปัญหา อุปสรรคในการมาใชบ้ริการงานดา้นอ่ืน ๆ ของเทศบาล
ต าบลหาดเลก็ และเทศบาลอ่ืน ๆ  
 2.  ควรมีการศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีเทศบาล 
เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงและพฒันาระบบการใหบ้ริการประชาชนใหดี้มากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใช้บริการงานทะเบียนราษฎร์ของ 

เทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

ค าช้ีแจง 
 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจ

ของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด” หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต (การบริหารภาครัฐและภาคเอกชน) 
วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา  อนัจะเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้ง และใชเ้ป็น
แนวทางในการใหบ้ริการใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
หาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มากยิง่ข้ึน  

 การตอบแบบสอบถามของท่านถือวา่มีคุณค่าต่อการศึกษาอยา่งยิง่ จึงขอความกรุณาจาก
ท่านไดต้อบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอนัจะเป็นประโยชนต่์อส่วนรวม ขอ้มูลท่ีไดจ้าก
ท่านจะไดรั้บการรักษาไวเ้ป็นความลบั และจะไม่ส่งผลต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่ประการใด          
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลและการน าเสนอผลการวิจยั ผูว้ิจยัจะท าในภาพรวม  

 แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ีคือ 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 
 ตอนท่ี 2 ความ พึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล

ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
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ตอนที ่1   แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ค าช้ีแจง  โปรดกาเคร่ืองหมาย      ลงใน (     )   หนา้ขอ้ค าตอบท่ีตรงกบัขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัตวัท่าน 

 เพียงขอ้เดียว 
 

1. เพศ  
        (    ) 1. ชาย     (    ) 2. หญิง  

2. อายุ   
(    ) 1. ต  ่ากวา่ 20 ปี   (    ) 2. 20-40 ปี 
(    ) 3. 41 - 60 ปี    (    ) 4. 60 ปีข้ึนไป 

3. การศึกษา 
(    )  1. ไม่ไดเ้รียน   (    ) 2. ประถมศึกษา 
(    )  3. มธัยมศึกษา   (    ) 4. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
(    )  5. ปริญญาตรี   (    ) 6. สูงกวา่ปริญญาตรี 
 

4. อาชีพ 
(    )  1. ขา้ราชการ    (   )   2. พนกังานเอกชน 
(    )  3. พนกังานรัฐวิสาหกิจ  (    )  4. ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
(    )  5. เกษตรกร/ ประมง  (    )  6. อ่ืน ๆ (ระบุ)…………… 
 

5. รายได้ 
(    ) 1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท  (    ) 2. 10,000-15,000 บาท 
(    ) 3. 15,001-20,000 บาท  (    ) 4. 20,000 บาท ข้ึนไป 
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ตอนที่ 2  ความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใช้บริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล 
ต าบลหาดเลก็ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่องทีต่รงกบัระดับความพงึพอใจของท่านมากทีสุ่ด      
 เพยีงช่องเดียว 

ความพงึพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ 
งานทะเบียนราษฎร์ 

ระดับความพงึพอใจ 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

นอ้ย 
(2) 

มาก 
(3) 

มาก
ท่ีสุด 
(4) 

ด้านระบบการให้บริการ 
1.  การติดต่อขอรับบริการมีเจา้หนา้ท่ีของเทศบาล 
ต าบลหาดเลก็คอยแนะน าและอ านวยความสะดวก  

    

2.  เทศบาลต าบลหาดเลก็มีการใหบ้ริการในเร่ืองท่ี
ติดต่อขอรับบริการแบบเบด็เสร็จครบวงจรในท่ีเดียวกนั 

    

3.  เทศบาลต าบลหาดเลก็มีการด าเนินการตามขั้นตอน
ต่าง ๆ ของการใหบ้ริการสะดวก รวดเร็ว 

    

4.  เทศบาลต าบลหาดเลก็มีการใหบ้ริการเป็นไป
ตามล าดบั ก่อน-หลงัอยา่งยติุธรรม  

    

5.  ระยะเวลาการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหาดเลก็ 
มีความเหมาะสม/ รวดเร็ว  

    

6.  การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหาดเลก็มีเป็นไป
อยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ  

    

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ  
1.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเทศบาลต าบลหาดเลก็มีจ านวน
เพียงพอส าหรับการบริการ ท าใหไ้ม่ตอ้งรอนานเกินไป  

    

2.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของเทศบาลต าบลหาดเลก็ 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  

    

3.  เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลหาดเลก็มีความใส่ใจ 
ใหข้อ้มูลหรือตอบขอ้ชกัถามไดอ้ยา่งชดัเจน เม่ือมีการ
สอบถามหรือติดต่อขอรับบริการ  
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ความพงึพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร์ 

ระดับความพงึพอใจ 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

นอ้ย 
(2) 

มาก 
(3) 

มาก
ท่ีสุด 
(4) 

4.  เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลหาดเลก็มีอธัยาศยั 
ไมตรีดี และมีความเป็นกนัเอง  

    

5.  เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลหาดเลก็มีบุคลิกภาพ
น่าเช่ือถือ เช่น การแต่งกาย ทรงผม  

    

6.  เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลหาดเลก็ใหบ้ริการ 
แก่ผูม้ารับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั  

    

ด้านอาคารสถานที ่
1.  ท าเลท่ีตั้งของเทศบาลต าบลหาดเลก็ สะดวกสบาย
ในการเดินทางมาติดต่อหรือขอรับบริการ  

    

2.  เทศบาลต าบลหาดเลก็ มีป้ายบอกสถานท่ีชดัเจน 
ง่ายต่อการเดินทางมารับบริการ  

    

3.  สถานท่ีจอดรถของเทศบาลต าบลหาดเลก็ 
มีจ านวนเพยีงพอ  

    

4.  เทศบาลต าบลหาดเลก็มีท่ีนัง่รอเพียงพอส าหรับ 
ผูท่ี้มารอรับบริการ  

    

5.  บริเวณภายในสานกังานของเทศบาลต าบลหาดเลก็ 
มีแสงสวา่งเพยีงพอ  

    

6.  เทศบาลต าบลหาดเลก็มีหอ้งน ้าท่ีสะอาด และ
เพียงพอ  

    

 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีก่รุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 

 

 




