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 การศึกษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้น 
การทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีไดอ้นุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดียิง่ 
โดยเฉพาะท่านอาจารย ์พรเทพ นามกร ในฐานะท่ีปรึกษางานนิพนธ์ ท่ีไดใ้หค้  าแนะน าในการ
คดัเลือกเร่ืองท่ีศึกษาและการตรวจทาน ตลอดจนใหค้ าแนะน าในการแกไ้ข ช้ีแนะแนวทางในการ
ด าเนินงานวจิยั นายศิรัษฎ ์ประสพเนตร นายอ าเภอโป่งน ้ าร้อน นายมงคล เลิศพรทิพย ์ปลดัอาวโุส
อ าเภอโป่งน ้าร้อน และนายอดิศร ช่อไม ้ปลดัอ าเภอโป่งน ้ าร้อน ในฐานะผูเ้ช่ียวชาญตรวจความเท่ียง
ของเคร่ืองมือ ส่งผลใหก้ารศึกษาส าเร็จลุล่วงดว้ยดี  
 การศึกษาคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้หากขาดความร่วมมือจากประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขต
พื้นท่ีอ าเภอโป่งน ้าร้อน และมาใชบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ณ 
ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีไดต้อบแบบสอบถามความคิดเห็นของ
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ระดบัการบริการของส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน ท าใหไ้ดผ้ลการศึกษาท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ
ปรับปรุงการบริการของส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
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 การศึกษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียน
อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้กลุ่มตวั 390 คน สถิติท่ีใช้
วเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ  
t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA 
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช ้LSD  
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายอุยูร่ะหวา่ง 31-40 ปี 
จบการศึกษาระดบัประถมศึกษาปีท่ี 6 ประกอบอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
10,001-15,000 บาท ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ภาพรวมรายดา้น พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ในดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมาในดา้น
การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ในดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ มีคุณภาพ
การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ยในดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วน 
ประชาชนท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนั ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ
ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 The research had objectives to study to what extent were public opinions towards 
service quality of the registration and identification at Office of the Registrar in Pong Nam Ron 
District, Chanthaburi Province and to compare the opinions towards service quality of the people 
categorized by gender, age, education, occupation and income. The sample group consisted of 
390 people. The statistics used for data analysis consisted of percentage, mean and standard 
deviation. For hypotheses testing, t-test was used to compare the differences between two groups 
of independent variables while one-way ANOVA was used to compare the differences among 
over three groups of independent variables. LSD was used if the differences in pair were found.  
 The findings revealed that most of the respondents were male service users aged 31-40 
years old. They had prathomsuksa 6 certificate and they were farmers/ fishermen. Their average 
monthly income was10,001-15,000 baht. From the analysis of the public opinions towards service 
quality of the registration and identification at Office of the Registrar, it was found that the 
overall service quality was perceived at the high level. When each aspect of the service was 
considered, it was found that the people had high level of opinion towards fair service provision 
and this ranked the first. Next, the following aspects perceived at the high level included fast and 
prompt service provision, continual service provision and adequate service provision. Finally, 
progressive service provision was at the high level. From the hypotheses testing, it was found that 
people with different age had no difference in opinions towards service quality of the registration 
and identification at Office of the Registrar in Pong Nam Ron District, Chanthaburi Province. 
However, people with different gender, education, occupation and income had difference in 
opinions towards service quality of the registration and identification at Office of the Registrar in 
Pong Nam Ron District, Chanthaburi Province at the statistical significance level of 0.05. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญญำ 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2540 ไดว้างรากฐานท่ีส าคญัในเร่ืองการ
กระจายอ านาจในการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และยงัก่อใหเ้กิดการปฏิรูปในหลาย ๆ มิติ โดยเฉพาะ
การวางพื้นฐานในการปฏิรูปการเมือง การปกครอง และสงัคม เพื่อใหป้ระชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วม
ในกระบวนการพฒันาประเทศไดม้ากข้ึน ทั้งในเร่ืองการกระจายอ านาจ การปฏิรูประบบราชการ 
การพฒันาทอ้งถ่ิน โดยเฉพาะระบบการบริหารจดัการนั้นจะตอ้งก่อให้เกิดความมีประสิทธิภาพ  
การใหบ้ริการต่าง ๆ รวมทั้งการส่งเสริมการปฏิรูปการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน การปฏิรูประบบ
การศึกษา อนุรักษภู์มิปัญญาทอ้งถ่ินและวฒันธรรมต่าง ๆ ของแต่ละทอ้งถ่ิน เพื่อใหป้ระชาชนทุก ๆ 
คนไดมี้โอกาสในการรับรู้ ตลอดจนไดรั้บสิทธิขั้นพื้นฐานและไดรั้บการคุม้ครองสิทธิต่าง ๆ อยา่ง
เสมอภาค เท่าเทียม และเป็นธรรม ภายใตก้ารบริหารจดัการท่ีมีคุณภาพ ไดรั้บความพึงพอใจการ 
ใชบ้ริการของภาครัฐ (มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา, 2553, หนา้ 1) ทุกกระทรวง ทบวง 
กรม จะตอ้งสนองนโยบายรัฐบาล โดยน าโยบายแปลงไปสู่ภาคปฏิบติั แต่จริง ๆ แลว้ประชาชนเป็น
เจา้ของประเทศและเป็นผูเ้สียภาษีใหแ้ก่รัฐ ดงันั้น รัฐจะตอ้งเนน้ใหก้ารบริการประชาชนทุกดา้น
อยา่งมีคุณภาพ (พรวภิา ตั้งฐ่ินฐาน, 2556, หนา้ 3) 
 กระทรวงมหาดไทย เป็นส่วนราชการท่ีมีภาระหนา้ท่ีในการบ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข ใหก้บั
ประชาชน ส่วนหน่ึงรับผิดชอบการใหบ้ริการของรัฐท่ีเขา้ไปเก่ียวขอ้งกบัประชาชนตั้งแต่เกิดจนตาย
และยงัเป็นงานท่ีมีความส าคญัต่อชาติ ทั้งในดา้นความมัน่คง การพฒันาสังคม เศรษฐกิจ การเมือง 
ซ่ึงทุกคนตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลทางการทะเบียนราษฎรทั้งส้ิน ดงันั้น ขา้ราชการผูป้ฏิบติังานงาน
ทะเบียนและบตัร ฯ ณ ส านกัทะเบียนอ าเภอและส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน จึงถือวา่เป็นหวัใจแห่งงาน
บริการประชาชน ขา้ราชการเหล่าน้ีจะตอ้งมีการเรียนรู้ พฒันางาน พฒันาตนเอง ใหมี้ความพร้อม  
มีทศันคติท่ีดีต่องานและประชาชน มีจิตใจบริการ (พรวภิา ตั้งฐ่ินฐาน, 2556, หนา้ 3) 
 กรมการปกครองเป็นหน่วยงานหน่ึงของรัฐ ซ่ึงมีนโยบายหลกั คือ “บ าบดัทุกขบ์  ารุงสุข”
ใหแ้ก่ประชาชนมีหนา้ท่ีในการใหก้ารบริการประชาชนทุกคนตั้งแต่เกิดจนตายโดยมีงานบริการท่ี
ส าคญัเป็นอยา่งมากโดยเฉพาะอยา่งยิง่งานดา้นทะเบียนต่าง ๆ โดยมีการจดัองคก์รและบุคลากร 
ใหก้ารบริการทั้งในส่วนกลางส่วนภูมิภาคและส่วนทอ้งถ่ินครองคลุมทัว่ประเทศแต่ในระดบัท่ีมี
ความส าคญัท่ีสุดคือส านกัทะเบียนอ าเภอ/ ก่ิงอ าเภอซ่ึงจะเป็นผูใ้หบ้ริการประชาชนในดา้นงาน
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ทะเบียนต่าง ๆ จึงตอ้งมีการบริการท่ีดีมีคุณภาพ ประสิทธิภาพทัว่ถึง และเป็นธรรมกรมการ
ปกครองจดัใหมี้องคก์รและบุคลากรลงไปใหบ้ริการในทุกพื้นท่ี พร้อมทั้งไดพ้ฒันาประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการประชาชนของส านกัทะเบียนอ าเภอ/ ก่ิงอ าเภอ และส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน รวมถึง
ส านกัทะเบียนในส่วนกลาง ส านกัทะเบียนจงัหวดั ตั้งแต่ปลายปี 2545 จนถึงปัจจุบนั โดยจดัใหมี้
วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานการใหบ้ริการไดอ้ยา่งทนัสมยั ตลอดจนการจดัจา้ง
เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานช่วยเหลือเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานหลกั (กรมการปกครอง, 2550) 
 ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน ในฐานะท่ีเป็นหน่วยงานหลกั ร่วมกบัส านกัทะเบียน
ทอ้งถ่ิน เทศบาลต าบล ในเขตพื้นท่ี ในการใหบ้ริการประชาชนดา้นงานทะเบียน งานบตัรประจ าตวั
ประชาชนและการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในพื้นท่ี ตามโครงการส านกับริการแบบ
เบด็เสร็จ (One stop service) พร้อมทั้งด าเนินการศูนยบ์ริการร่วมพื้นฐานเพื่อรับค าขออนุญาต
ก่อสร้างบา้น ขอเลขท่ีบา้น ขอใชไ้ฟฟ้า ประปา เป็นตน้ และอีกประการหน่ึงส านกัทะเบียนอ าเภอ
โป่งน ้าร้อน ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบล ท่ีปฏิบติังานร่วมกนัอยูใ่นส านกัทะเบียน  
ไดพ้ฒันาคุณภาพและประสิทธิภาพในการใหบ้ริการประชาชน โดยเป็นส านกับริการแบบเบด็เสร็จ  
ท่ีมีการเช่ือมโยงขอ้มูลดว้ยระบบออนไลน์ กบัทุกส านกัทะเบียนทัว่ประเทศ ซ่ึงปฏิบติังานการ
ใหบ้ริการตั้งแต่วนัจนัทร์ ถึงวนัศุกร์ เพื่อท่ีจะสามารถรองรับกบัการใหบ้ริการประชาชน ซ่ึงมี
จ านวนมาก เฉล่ียวนัละประมาณ 80-100 คน แต่จากการปฏิบติังานช่วงท่ีผา่นมา พบวา่ ยงัมีเสียง
วพิากษว์จิารณ์จากประชาชน ทั้งภาคเอกชนและหน่วยงานอ่ืน วา่การใหบ้ริการประชาชนในดา้น
การทะเบียน และงานบตัรประจ าตวัประชาชนของส านกัทะเบียนอ าเภอยงัมีปัญหาหลายประการ
เช่น บุคลากรไม่เพียงพอ ไม่มีประสิทธิภาพ และไม่มีความเตม็ใจ ท่ีจะใหบ้ริการ ระเบียบกฎหมาย
ยุง่ยากซบัซอ้น วสัดุอุปกรณ์ไม่พร้อมไม่ทนัสมยั การใหบ้ริการยุง่ยากล่าชา้มีขั้นตอนมาก ไม่อ านวย
ความสะดวก ไม่เป็นธรรม สร้างความไม่พึงพอใจใหก้บัประชาชนโดยเฉพาะอยา่งยิง่การใชร้ะเบียบ
กฎหมายเดียวกนัแต่การใหบ้ริการไม่มีมาตรฐานเดียวกนั  
 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัในฐานะท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานในส านกัทะเบียน
อ าเภอ ไดพ้ิจารณาแลว้เห็นวา่ งานการใหบ้ริการประชาชนของส านกัทะเบียนอ าเภอ ก่ิงอ าเภอ 
จึงมีความส าคญัมาก ส าหรับการสร้างความรัก ความนิยม ความศรัทธา และความเขา้ใจอนัดีของ
ประชาชน ท่ีมีต่อทางราชการ งานการใหบ้ริการประชาชน ในส านกัทะเบียนอ าเภอน้ี เปรียบเสมือน
ทพัหนา้ของอ าเภอ ซ่ึงเป็นกลไกของภาครัฐ มีความสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของ ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อทราบถึงประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ของงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ณ ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี  
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วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้น 
การทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้น 
การทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จ าแนกตามเพศ  
อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

สมมติฐำนกำรวจิัย 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 
แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนทีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 
แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 
แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน
แตกต่างกนั 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนแตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 จากการศึกษาแนวคิด แนวคิดทฤษฎี เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเร่ือง “ความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั
ทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี” ไดน้ าแนวคิดของ Millet (1954) มาใชใ้นการศึกษาคร้ัง
น้ีผูศึ้กษาไดน้ าเสนอตามกรอบความคิดในการศึกษาดงัน้ี 
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ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและ 
บตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน อนัจะน าไปสู่การบริหารงานใหมี้
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 2.  ทราบถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน 
ดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน  
 3.  ผลการศึกษาท่ีได ้จะน าไปเป็นขอ้มูลใหก้บัส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน เพื่อ
น าไปปรับปรุงนโยบายและแผนงานใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน เพื่อใหเ้กิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
 
 
 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล 

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

ตัวแปรอสิระ 
(Independent variables) 

ตัวแปรตำม 
(Dependent variables) 

ควำมคิดเห็นของประชำชนต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำรงำนด้ำนกำรทะเบียนและบัตร
ประจ ำตัวประชำชน ส ำนักทะเบียนอ ำเภอ

โป่งน ำ้ร้อน จังหวดัจันทบุรี 
1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

Millet (1954) 
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ขอบเขตของกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
ใน 5 ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ส าหรับตวัแปร
ท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล คือ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน 
ดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี  
ใน 5 ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 ขอบเขตด้ำนประชำกร  
 ประชากร ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีอ าเภอโป่งน ้าร้อนผูม้าใชบ้ริการดา้น
การทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน จ านวน 16,124 ครัวเรือน  
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่ 
 การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดการด าเนินการในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของอ าเภอโป่งน ้าร้อน  
จงัหวดัจนัทบุรี 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีท าการศึกษาตามกรอบแนวคิดงานวจิยัของความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอ
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ใน 5 ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการให้บริการอยา่ง
ทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ ในช่วงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2557 ถึง มกราคม พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน  
9 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มูลของประชาชนแต่ละคนท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการของ 
ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ 
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 1.  เพศ หมายถึง เพศของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2.  อาย ุหมายถึง อายปัุจจุบนัของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส านกัทะเบียน 
อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีและตอบแบบสอบถาม 
 3.  ระดบัการศึกษา หมายถึง ระดบัการส าเร็จการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม 
 4.  อาชีพ หมายถึง ประเภทอาชีพหรืองานท่ีประชาชนท าเป็นประจ าของผูต้อบ 
แบบสอบถาม 
 5.  รายไดต่้อเดือน หมายถึง จ านวนเงินค่าตอบแทนท่ีประชาชนไดรั้บจากการ 
ประกอบอาชีพหรือการท างานของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ความคิดเห็น หมายถึง ทศันคติของผูท่ี้ท  าการตอบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้ าร้อน 
จงัหวดัจนัทบุรี ใน 5 ดา้น 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานดา้น
การทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ทั้ง 5 
ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ลกัษณะการปฏิบติัหนา้ท่ีตรงไปตรงมาไม่
ล าเอียงไม่เลือกบุคคล สถานท่ี ปฏิบติัต่อทุกคนไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคล
หรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างกนัไปจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา หมายถึง การใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ต่อประชาชนท่ีมา
รับบริการอยา่งรวดเร็วทุกขั้นตอนหรือทนัเหตุการณ์  
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการมีเพียงพอต่อความตอ้งการของ 
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ณ ส านกัทะเบียนอ าเภอ
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีงานดา้นการทะเบียน
และบตัรประจ าตวัประชาชนท่ีด าเนินการติดตามทุกขั้นตอนอยา่งมีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนัใน 
ทุก ๆ ดา้น รวมไปถึงการมีความสม ่าเสมอ 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีการพฒันาและเพิ่ม
ประสิทธิภาพภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีในดา้นต่าง ๆ กบัประชาชนท่ีมาขอรับบริการ 
 ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน หมายถึง สถานท่ีท่ีใหบ้ริการในดา้นการทะเบียน
ราษฎร ดา้นงานบตัรประจ าตวัประชาชนและงานทะเบียนทัว่ไป ครอบคลุมในพื้นท่ีทั้งหมดของ
อ าเภอโป่งน ้าร้อน รวม 6 ต าบล 47 หมู่บา้น เทศบาล 4 แห่ง 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการ
ทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี” ในคร้ังน้ี 
ผูว้จิยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบ 
และแนวทางในการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดท่ีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
 3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการ 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิทีเ่กีย่วกบัความคดิเห็น 
 ความหมายของความคิดเห็น 
 จากการท่ีผูว้จิยัไดศึ้กษาความหมายเก่ียวกบัความคิดเห็น จากต าราทางวชิาการของ 
นกัวชิาการหลายท่าน จึงสามารถสรุปความหมายเก่ียวกบัความคิดเห็นไดด้งัน้ี 
 กมล รัตนวิระกุล (2540, หนา้ 7) สรุปความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางความรู้สึกหรือ
ความเช่ือมัน่ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงอาจเกิดจากการประเมินผลส่ิงนั้น 
หรือเหตุการณ์นั้นโดยมีอารมณ์ ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้นเป็นพื้นฐานของการ
แสดงออก ซ่ึงอาจจะถูกตอ้งหรือไม่ถูกตอ้งก็ไดอ้าจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ได ้
ความคิดเห็นน้ีอาจเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลาการแสดงความคิดเห็นอาจท าดว้ยค าพูดหรือ 
การเขียนก็ได ้
 ชยัพงษ ์โชติวรรณ (2541, หนา้ 10) ไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็นไวว้า่ เป็นการ
แสดงออกทางทศันคติส่วนหน่ึงและเป็นการแปลความหมายของขอ้เท็จจริง อีกส่วนหน่ึงซ่ึงเป็น
การแปลความหมายยอ่มข้ึนอยูก่บัอิทธิพลและทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้น 
 วตัรภู อาจหาญ (2542, หนา้ 8) ความคิดเห็น เป็นการแสดงออกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด 
ส่ิงหน่ึง ซ่ึงมีผลมาจากความเช่ือ ความคิดและทศันคติ ซ่ึงตอ้งอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์และ
พฤติกรรมระหวา่งบุคคล เป็นเคร่ืองช่วยในการพิจารณาก่อนท่ีจะตดัสินใจแสดงออกมา การลง
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ความเห็นอาจจะเป็นไปในลกัษณะเห็นดว้ย หรือไม่เห็นดว้ย ซ่ึงไม่อาจบอกไดว้า่เป็นการถูกตอ้ง
หรือไม่ และปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นต่าง ๆ นั้น ประกอบข้ึนดว้ยส่ิงส าคญั ๆ คือ ความรู้
ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้ม 
 เสกสรร วฒันพงษ ์(2542, หนา้ 141) สรุปไวว้า่ ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึง
ความเช่ือ ทศันะ การวนิิจฉยั การพิจารณาหรือการประเมินผลอยา่งมีรูปแบบ โดยไดรั้บอิทธิพลมา
จากทศันคติและขอ้เทจ็จริง ความรู้ท่ีมีอยูข่องผูแ้สดงความคิดเห็นต่อเร่ืองใด เร่ืองหน่ึง ซ่ึงข้ึนอยูก่บั
สถานการณ์และสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูดหรือ 
การเขียนก็ได ้
 ราชบณัฑิตสถาน (2546, หนา้ 236) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความคิดเห็น หมายถึง  
เป็นขอ้พิจารณาเห็นวา่เป็นจริงจากการใชปั้ญญาและความคิดประกอบ ถึงแมว้า่จะไม่ไดอ้าศยั
หลกัฐานพิสูจน์ยนืยนัไดเ้สมอไปก็ตาม 
 พงศพ์งา เนตรหาญ (2548, หนา้ 19) ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของความเช่ือ 
ความรู้สึกนึกคิดตลอดจนทศันคติ ขอ้วนิิจฉยัของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เพื่อใหค้นอ่ืนรับรู้
ตลอดจนสามารถท่ีจะประเมินค่า ซ่ึงความคิดเห็นดงักล่าวอาจเป็นไปในลกัษณะเห็นดว้ยหรือ 
ไม่เห็นดว้ยก็ได ้ข้ึนอยูก่บัสถานการณ์ ส่ิงแวดลอ้มอิทธิพลและทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้น 
 จากแนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นดงักล่าว สามารถสรุปไดว้า่ ความคิดเห็น หมายถึง  
การแสดงออกทางดา้นความรู้สึก หรือความเช่ือต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง 
ดว้ยการพูดหรือการเขียน โดยมีอารมณ์ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้น เป็นพื้นฐาน
ของการแสดงออก ซ่ึงอาจจะถูกตอ้งหรือไม่ก็ได ้แลว้แต่ละบุคคลจะแสดงความคิดเห็นออกมา 
รวมทั้งอาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ได ้ซ่ึงความคิดเห็นดงักล่าวอาจเป็นไปใน
ลกัษณะเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยก็ได ้ข้ึนอยูก่บัสถานการณ์ ส่ิงแวดลอ้มอิทธิพลและทศันคติของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้น 
 ประเภทของความคิดเห็น  
 ดวงอุมา โสภา (2551, หนา้ 65) ไดจ้  าแนกความคิดเห็นเป็น 2 ประการดว้ยกนั คือ  
 1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด-เชิงลบสุด เป็นความคิดเห็นท่ีเกิดจากการเรียนรู้ และ
ประสบการณ์ ซ่ึงสามารถทราบทิศทางได ้ทิศทางบวกสุด ไดแ้ก่ ความรักจนหลงทิศ ทิศทางลบสุด 
ไดแ้ก่ ความรังเกียจ ความคิดเห็นน้ีรุนแรงเปล่ียนแปลงยาก  
 2.  ความคิดเห็นจากความรู้ความเขา้ใจ การมีความคิดเห็นต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงข้ึนอยูก่บั
ความรู้ความเขา้ใจท่ีมีต่อส่ิงนั้น เช่น ความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีดี ชอบ ยอมรับ เห็นดว้ย ความรู้สึก
ความเขา้ใจในทางท่ีดีไม่ดี ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่ยอมรับ ไม่เห็นดว้ย 
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 สรุปประเภทของความคิดเห็นตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ  
ความคิดเห็นท่ีสามารถบอกทิศทางไดว้า่ส่ิงไหนรักมากท่ีสุด ส่ิงไหนเกลียดมากท่ีสุด ซ่ึงความ
คิดเห็นข้ึนอยูก่บัความรู้ความเขา้ใจ 
 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคิดเห็น  
 ดวงอุมา โสภา (2551, หนา้ 21) ไดส้รุปปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็น 
ของบุคคลซ่ึงท าใหบุ้คคลแต่ละคนแสดงความคิดเห็นท่ีเหมือนกนั หรือแตกต่างกนัไว ้ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  
  1.1  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย คือ เพศ อวยัวะ ความครบถว้นสมบูรณ์ของ
อวยัวะต่าง ๆ คุณภาพของสมอง  
  1.2  ระดบัการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลต่อการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็น และ
การศึกษาท าใหบุ้คคลท่ีมีความรู้ในเร่ืองต่าง ๆ มากข้ึน และคนท่ีมีความรู้มากมกัจะมีความคิดเห็น
ในเร่ืองต่าง ๆ อยา่งมีเหตุผล  
  1.3  ความเช่ือ ค่านิยม และเจตคติของบุคคลต่อเร่ืองต่าง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจ้ากการเรียนรู้
จากกลุ่มบุคคลในสังคม หรือจากการอบรมสั่งสอนของครอบครัว  
  1.4  ประสบการณ์ เป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ ท าใหมี้ความรู้ ความเขา้ใจในหนา้ท่ี 
และความรับผดิชอบต่องาน ซ่ึงจะส่งผลต่อความคิดเห็น 
 2  ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่  

  2.1  ส่ือมวลชน ไดแ้ก่ วทิย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีมีอิทธิพล
อยา่งมากต่อความคิดเห็นของบุคคล เป็นการไดรั้บข่าวสาร ขอ้มูลต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล  
  2.2  กลุ่มและสังคมท่ีเก่ียวขอ้ง มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล เพราะเม่ือบุคคล
อยูใ่นกลุ่มใดหรือสังคมใด ก็ตอ้งยอมรับและปฏิบติัตามกฎเกณฑข์องกลุ่มหรือสังคม ซ่ึงท าให้
บุคคลนั้นมีความเห็นไปตามกลุ่มหรือสังคมท่ีอยู ่ 
  2.3 ขอ้เทจ็จริงในเร่ืองต่าง ๆ หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีบุคคลแต่ละคนไดรั้บทั้งน้ีเพราะ
ขอ้เทจ็จริงท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บแตกต่างกนั ก็จะมีผลต่อการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 
 เพทาย ศิริมุสิกะ (2547, หนา้ 30) ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความคิดเห็นวา่ ข้ึนอยูก่บั
กลุ่มทางสังคมในหลายประการ คือ 
 1.  ภูมิหลงัทางสังคม หมายถึง กลุ่มคนท่ีมีภูมิหลงัท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ไปจะมีความคิด
เห็นท่ีแตกต่างกนัดว้ย เช่น ความคิดเห็นระหวา่งผูเ้ยาวก์บัผูสู้งอาย ุชาวเมืองกบัชาวชนบท เป็นตน้ 
 2.  กลุ่มอา้งอิง หมายถึง การท่ีคนเราจะคบหาสมาคมกบัใคร หรือกระท าส่ิงหน่ึงส่ิงใด
ใหแ้ก่ผูใ้ด หรือการกระท าท่ีค  านึงถึงอะไรบางอยา่งร่วมกนัหรืออา้งอิงกนัได ้เช่น ประกอบอาชีพ
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เดียวกนั การเป็นสมาชิกกลุ่มหรือสมาคมเดียวกนั เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มมีอิทธิพลต่อความคิดเห็น
ของบุคคลเหล่านั้นดว้ย 
 3.  กลุ่มกระตือรือร้น หรือกลุ่มเฉ่ือยชา หมายถึง การกระท าใดท่ีก่อใหเ้กิดความ
กระตือรือร้นเป็นพิเศษอนัจะก่อใหเ้กิดกลุ่มผลประโยชน์ข้ึนมาได ้ยอ่มส่งผลต่อการจูงใจใหบุ้คคล 
ท่ีเป็นสมาชิกเหล่านั้นมีความคิดเห็นท่ีคลอ้ยตามไดไ้ม่วา่จะใหค้ลอ้ยตามในทางท่ีเห็นดว้ยหรือ 
ไม่เห็นดว้ยก็ตาม ในทางตรงกนัขา้มกลุ่มเฉ่ือยชาก็จะไม่มีอิทธิพลต่อสมาชิกมากนกั 
 จากท่ีไดก้ล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล
ซ่ึงมีดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย ระดบัการศึกษา ความเช่ือ 
ค่านิยม และ เจตคติของบุคคลต่อเร่ืองต่าง ๆ และประสบการณ์   
 2.  ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน วทิย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์กลุ่มและสังคม
ท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้เทจ็จริงในเร่ืองต่าง ๆ หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีบุคคลแต่ละคนไดรั้บ 
 การวดัความคิดเห็น  
 วลัลภ รัฐฉตัรานนท ์(2545, หนา้ 102-117) ไดเ้ขียนในเอกสารประกอบการเรียน 
การสอนของคณะสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ เร่ืองการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการวดั
วา่มาตรวดั เจตคติหรือทศันคติหรือความคิดเห็นท่ีนิยมใชอ้ยา่งแพร่หลายมี 4 วธีิ คือ  
 1.  วธีิคิดแบบสเกล วดัความต่างทางศพัท ์เป็นวธีิวดัทศันคติหรือความคิดเห็น โดยอาศยั
คุณสมบติัท่ีมีความหมายตรงกนัขา้ม เช่น ดี-เลว ขยนั-ข้ีเกียจ เป็นตน้ 
 2.  วธีิเคิร์ทสเกล เป็นวธีิสร้างมาตรวดัทศันคติหรือความคิดเห็นท่ีนิยมกนัมากท่ีสุด 
เพราะเป็นวธีิสร้างมาตรวดัท่ีง่าย ประหยดัเวลาผูต้อบ ผูต้อบแบบสามารถแสดงทศันคติในทางท่ี
ชอบหรือไม่ชอบ โดยยดึอนัดบัความชอบหรือไม่ชอบ ซ่ึงอาจมีค าตอบใหเ้ลือก 5 หรือ 4 ค าตอบ 
และใหค้ะแนน 5 4 3 2 1 หรือ +2 +1 0 -1 -2 ตามล าดบั  
 3.  วธีิกทัแมนสแกล เป็นวธีิสร้างมาตรวดัทศันคติ หรือความคิดเห็นในแนวเดียวกนั และ
สามารถจดัอนัดบัทศันคติสูง-ต ่า แบบเปรียบเทียบกนัและกนัไดอ้ยา่งต ่าสุดหรือสูงสุด และแสดงถึง
การสะสมของขอ้ความคิดเห็น  
 4.  วธีิเทอร์สโตนสเกล เป็นวิธีการสร้างมาตรวดัออกเป็นปริมาตรแลว้เปรียบเทียบ
ต าแหน่งความคิด หรือทศันคติไปในทางเดียว และเสมือนวา่เป็น Scale ท่ีมีช่วงห่างกนั 
 สรุปไดว้า่ การวดัความคิดเห็นโดยทัว่ไปตอ้งมีส่วนประกอบ 3 อยา่ง คือบุคคลท่ีถูกวดั 
ส่ิงเร้าและการตอบสนองซ่ึงจะออกมาเป็นระดบัสูงต ่ามากนอ้ย วธีิวดัความคิดเห็นโดยมากจะใชก้าร
ตอบแบสอบถามและการสัมภาษณ์โดยใหผู้ท่ี้จะตอบแบบสอบถาม ซ่ึงจะแสดงใหเ้ห็นถึงร้อยละ
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ของค าตอบแต่ละขอ้ความ เพราะจะท าใหเ้ห็นวา่ความคิดเห็นออกมาในลกัษณะใดและจะท าใหไ้ด้
ขอ้คิดเห็นเหล่านั้นได ้
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  
 ความหมายของความพงึพอใจ  
 จากการท่ีผูว้จิยัไดศึ้กษาความหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจ จากต าราทางวชิาการของ
นกัวชิาการหลายท่าน จึงสามารถสรุปความหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจไดด้งัน้ี 
 พงศธร ถาวรวงศ ์(2541, หนา้ 34) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมี 
ต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงในเชิงประเมินค่า ซ่ึงจะเห็นวา่แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจน้ีเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์
กบัทศันคติอยา่งแยกกนัไม่ออก โดยความพึงพอใจเป็นองคป์ระกอบดา้นความรู้สึกของทศันคติซ่ึง
ไม่จ  าเป็นตอ้งแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได ้
 จามจุรี จนัทร์ตนา (2543, หนา้ 22-23) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการ หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีสามารถลดความตึงเครียดของบุคคลใหน้อ้ยลงได ้และ 
ความตึงเครียดถา้มีมากก็จะท าใหเ้กิดความไม่พอใจต่อการใหบ้ริการซ่ึงความตึงเครียดนั้นมีผลมา
จากความตอ้งการของมนุษยถ์า้มนุษยมี์ความตอ้งการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้องแต่เม่ือใด 
ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองก็จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
 ประสาน กระแสสินธ์ุ (2543, หนา้ 6) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึก
หรือทศันคติทางดา้นบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความ
แตกต่างกนั ข้ึนกบัค่านิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 
 Millet (1954) ไดอ้ธิบายวา่ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ หรือ
ความสามารถในการท่ีจะพิจารณาวา่บริการสาธารณะนั้น จะเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ก็ใหพ้ิจารณาได้
จากปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่ของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชน จะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ 
การใหบ้ริการสาธารณะ จะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจต่อประชาชน 
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 3.  การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้ง
มีลกัษณะ มีจ านวนใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม Millet เห็นวา่ ความเสมอภาค
การตรงเวลาจะไม่มีความหมาย ถา้มีจ  านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอต่อการรับบริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอโดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจ 
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวคือ นยัหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 พรพรรณ เกิดในมงคล (2542, หนา้ 26) ไดอ้ธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การบริการสาธารณะวา่ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการในลกัษณะ
ดงัน้ี 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 พิเชษฐ เดชอุดมศิริกุล (2542, หนา้ 29) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับ
บริการงานทะเบียนราษฎร หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  เวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
 2.  ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 
 3.  บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 4.  ความถูกตอ้งของเอกสาร  
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หนา้ 141) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ หมายถึง 
ความพอใจ “Customer satisfaction” อารมณ์แห่งความสุขและความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ และ
ความรู้สึกนั้นน ามาซ่ึงความตอ้งการในการใชบ้ริการซ ้ า เกิดความติดใจ ตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจ
นั้นใหน้านเท่านานตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยู ่
 จากท่ีกล่าวมา สามารถสรุปไดด้งัน้ี ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อ 
ผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงมีสองดา้นคือความรู้สึกในทางบวกคือรู้สึกชอบหรือพอใจในการบริการท่ีไดรั้บ 
ส่วนความรู้สึกในอีกดา้นหน่ึงคือ ความรู้สึกในทางลบ คือความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พอใจใน 
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การบริการท่ีไดรั้บ แต่ทั้งน้ี ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บั
ประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บในขณะนั้น  
 ความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ 
 แจ่มจนัทร์ ณ กาฬสินธ์ุ (2542) เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการ
ข้ึนอยูก่บักลยทุธ์ การสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกท่ีดี และ
ประทบัใจในการบริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตลอดจนผูป้ฏิบติังาน
บริการจึงเป็นเร่ืองส าคญัเพราะความรู้ความเขา้ใจเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการ
แข่งขนัทางการตลาดเพื่อความกา้วหนา้และเติบโตของธุรกิจบริการอยา่งไม่หยดุย ั้ง และส่งผลให้
สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จึงกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจมีความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการรับ
บริการ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ องคก์ารบริการจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจต่อ 
การบริการ ดงัน้ี 
  1.1  ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ
ผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติังานการบริการจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการและการน าเสนอบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการชอบเพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอก
ถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณสมบติัของบริการท่ีตอ้งการและ
วธีิการตอบสนองความตอ้งการแต่ละอยา่งในลกัษณะท่ีผูใ้ชบ้ริการปรารถนา สามารถสนองตอบ
บริการท่ีตรงกนัลกัษณะและรูปแบบท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวจ้ริง 
  1.2  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของ 
การบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ ก็ยอ่มส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ ต่อบริการนั้นและมีแนวโนม้จะใชบ้ริการซ ้ า ๆ อีก
ต่อไป 
  1.3  ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพ และความส าเร็จของ
งานบริการ การใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นเร่ือง
จ าเป็นท่ีไม่ยิง่หยอ่นไปกวา่การใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ การแสดงความพึงพอใจในงานใหก้บั
ผูป้ฏิบติัการบริการยอ่มท าให้พนกังานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย และตั้งใจ
ปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถอนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการและส่งผลใหเ้กิดความส าเร็จในท่ีสุด 
 2.  ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น 
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  2.1  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวติท่ีดี เม่ือองคก์ารบริการ 
ตระหนกัถึงความส าคญัของลูกคา้ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ส าหรับน าเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
ผูรั้บบริการยอ่มไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ และตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไว ้ 
การด าเนินชีวติท่ีดีตอ้งพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุกวนัน้ียอ่มน าไปสู่การพฒันา
คุณภาพชีวติท่ีดีตามไปดว้ย เพราะบริการในหลายดา้นช่วยอ านวยความสะดวกแบ่งเบาภาระ 
การตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง 
  2.2  ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการและ
อาชีพงานบริการเป็นส่ิงส าคญัต่อการด ารงชีวิตของคนเราเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงรายไดใ้นการด ารงชีวิต
และการแสดงออกถึงความสามารถในการท างานใหส้ าเร็จลุล่วงดว้ยดีเป็นท่ียอมรับวา่ ความพึง
พอใจในงานท่ีมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองคก์ารในอาชีพ
บริการก็เช่นเดียวกนั เม่ือองคก์ารบริการให้ความส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจในงานใหก้บั
ผูป้ฏิบติังานบริการทั้งในดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ค่าตอบแทน สวสัดิการและ
ความกา้วหนา้ในชีวิตการงาน พนกังานบริการก็ยอ่มทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพ
มาตรฐานของงานบริการให้กา้วหนา้มากยิง่ ๆ ข้ึนไป ในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการและการสร้างสายสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการต่อไปท าใหอ้าชีพบริการ เป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน 
 สรุปไดว้า่ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริการต่อการ
บริการ และความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบติังานบริการซ่ึงนบัวา่ความพึงพอใจทั้งสองลกัษณะมี
ความส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพของงานบริการและการด าเนินงานบริการใหป้ระสบความส าเร็จ 
เพื่อสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการบริการ  
 ในการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการเพื่อท าการวจิยัคร้ังน้ี
ประกอบดว้ย ความหมายของการบริการ ลกัษณะของการบริการ ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ
บริการ การวดัคุณภาพบริการ โดยประเด็นท่ีส าคญั ดงัน้ี 
 ความหมายของการบริการ 
 จากการศึกษาความหมายของการบริการ พบวา่มีไดมี้นกัวิชาการใหค้  านิยามไวม้ากมาย 
ดงัน้ี 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, ปณิศา มีจินดา และอรทยั เลิศวรรณวทิย ์(2546, หนา้ 
142) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
 วรีพงษ ์เฉลิมวริะรัตน์ (2542, หนา้ 7) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นส่ิงท่ีจบั 
สัมผสั แตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึน (โดย/ จาก
บริการ) และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใชส้อยบริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะ
ทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น 
 วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์ (2546, หนา้ 15) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมท่ีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จดัข้ึนเพื่อให้แก่สมาชิกตามความสามารถและหนา้ท่ีของแต่ละ
หน่วยงาน โดยอาศยัความตอ้งการของสมาชิกท่ีไดรั้บบริการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นแนวทาง
ในการด าเนินโครงการในระยะต่อไป พร้อมทั้งให้เกิดความพอใจแก่สมาชิก 
 ฉตัรยาพร เสมอใจ (2549, หนา้ 14) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ กิจกรรม
ประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าข้ึนเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้
จากความหมายดงักล่าว สามารถอธิบายไดว้า่ การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 
 1.  ผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึนเป็น
ผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึงเพื่อสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค เช่น การนวดเพื่อผอ่นคลายกลา้มเน้ือ 
การตรวจและรักษาโรค การจดัท่ีพกัในรูปแบบต่าง ๆ การใหค้วามรู้และพฒันาทกัษะในสถานศึกษา
ต่าง ๆ การใหค้  าปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหค้วามบนัเทิงในรูปแบบต่าง ๆ 
 2.  การบริการส่วนครบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึน 
เพื่อเสริมกบัสินคา้เพื่อใหก้ารขายและใหสิ้นคา้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เช่น บริการติดตั้ง 
เคร่ืองซกัผา้หลงัการขาย การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหค้  าแนะน าในการ
ใชง้านเคร่ืองพิมพใ์หมี้ประสิทธิภาพ หรือการฝึกอบรมใชเ้คร่ืองจกัรในการผลิตใหก้บัลูกคา้ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หนา้ 18) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ กิจกรรม
ของกระบวนการท่ีส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible good) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดย
สินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้
ยาก 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์และชุษณะ รุ่งปัจฉิม (2549, หนา้ 7) ไดไ้วก้ล่าววา่ การบริการไม่ใช่
ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้
ตอ้งการใชบ้ริการ (ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บ บริการ) กบั ผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานงาน
บริการ/ ระบบการจดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะ
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ตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และ 
การบริการ ต่างก็ก่อใหเ้กิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะ
มุ่งเนน้การกระท าท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น 
ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้
นั้น 
 ดงันั้น ในการรักษาคุณภาพการบริการจึงจ าเป็นตอ้งควบคุมในทุก ๆ หน่วยบริการให้
เป็นท่ีพึงพอใจของผูม้ารับบริการเสมอ คือ จะตอ้งมีการบริการดีทั้งองคก์ร ซ่ึงการบริการจะดี
หรือไม่ดีต่อผูม้ารับบริการนั้น ยงัข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และในการสร้างธุรกิจ
องคก์รทุกชนิดตอ้งรักษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการให้อยูต่ลอด 
 จากความหมายของการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การบริการ เป็นกิจกรรม 
การกระท าและการปฏิบติัท่ีผูใ้หบ้ริการจดัท าข้ึนเพื่อเสนอขาย และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการหรือเป็น
กิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้เพื่อสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่
ผูรั้บบริการอยา่งทนัทีทนัใด ลกัษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตวัตน จบัสัมผสัแตะตอ้ง
ไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดง่้ายแต่น ามาซ้ือขายกนัได ้
 ลกัษณะของการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546, หนา้ 432) กล่าวถึง ลกัษณะส าคญัของการบริการไว ้
4 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) 
 การบริการไม่สามารถมองเห็น รับรู้รสชาติ รู้สึก ไดย้นิ หรือไดก้ล่ินก่อนท่ีจะท าการซ้ือ
ดงันั้น ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะไดรั้บ 
เพื่อลดความเส่ียงและสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือ ในแง่สถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้น
การติดต่อส่ือสาร ราคา 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) 
 การบริการมีการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ไม่สามารถแบ่งแยกบริการจาก
ผูใ้ชบ้ริการได ้ไม่วา่ผูใ้หบ้ริการจะเป็นบุคคลหรือเคร่ืองจกัรก็ตาม กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายใหบ้ริการ
ลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืน
ใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนัท าใหก้ารใหบ้ริการมีขอ้จ ากดัในเร่ือง
ของเวลา กลยทุธ์ในการใหบ้ริการเพื่อแกปั้ญหาขอ้จ ากดัดา้นเวลา โดยการก าหนดมาตรฐานดา้น
เวลาการใหบ้ริการใหร้วดเร็ว เพือ่ท่ีจะใหบ้ริการไดม้ากข้ึน หรือจดัลูกคา้ในรูปกลุ่มเล็กแทนการ
ใหบ้ริการรายบุคคล 
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 3.  ไม่แน่นอน (Variability) 
  ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ซ่ึงคุณภาพจะผนัแปรไปข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการเป็นใคร
และข้ึนอยูก่บัวา่เป็นการใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร ดงันั้น ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่
แน่นอนในบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) 
 การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวข้ายหรือใชใ้นภายหลงัได ้บริการไม่สามารถผลิตเก็บ
ไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความ
ตอ้งการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหา คือ การบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ จึงท าใหผู้บ้ริการกิจการ
การบริการตอ้งปรับกลยทุธ์เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือ ในการตั้งราคาและส่งเสริมการบริการ
พยายามหาทางใชส่้วนท่ีวา่ง (Idle capacity) ท่ีไม่ตรงตามช่วงการใชน้ั้นให้เป็นประโยชน์ได ้
 จากท่ีกล่าวมาเก่ียวกบัลกัษณะการใหบ้ริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ลกัษณะของการ
บริการมี 4 ประการ คือ  
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้คือ การบริการไม่สามารถมองเห็น รับรู้รสชาติ รู้สึก ไดย้นิ  
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้บริการมีการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ไม่สามารถ
แบ่งแยกบริการจากผูใ้ชบ้ริการได ้ 
 3.  ไม่แน่นอน ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ซ่ึงคุณภาพจะผนัแปรไปข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้
บริการเป็นใครและข้ึนอยูก่บัวา่เป็นการใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวข้ายหรือใชใ้นภายหลงัได ้
 พืน้ฐานสู่ความส าเร็จของการบริการทีม่ีคุณภาพ 
 พื้นฐานท่ีเป็นหวัใจน าไปสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพ โดยน าเอาค าวา่
“บริการ” ท่ีตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Service” มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวัเป็นค าข้ึนตน้ของ
องคป์ระกอบของความส าเร็จในการบริการ ดงัแสดงในภาพประกอบน้ี 
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ภาพท่ี 2-1  พื้นฐานของความส าเร็จในการบริการ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2542, หนา้ 59) 
     
 พื้นฐานของความส าเร็จในการบริการ จะพบวา่การจดัระบบการบริการใหมี้คุณภาพ
จ าเป็นตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบส าคญั 7 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายอยูท่ี่
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็นหลกัส าคญั โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายาม
กระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้เพราะ
ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีจุดมุ่งหมายของการรับบริการและคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น
หากผูใ้หบ้ริการ (ผูบ้ริหารการบริการและผูท่ี้ปฏิบติังานบริการ) สามารถรู้เท่าทนัหรือรับรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมท่ีสนองการบริการไดต้รงกนัพอดี ผูรั้บบริการ
ยอ่มเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว 
 2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์รหรือ
ธุรกิจบริการใด ๆ ก็มกัจะคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจ าเป็นท่ี
จะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐานและรู้จกัส ารวจความคาดหวงั เฉพาะของ
ผูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ  
หรืออาจเกิดความประทบัใจข้ึนไดห้ากการบริการนั้นเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่เป็นท่ียอมรับวา่
ผูรั้บบริการมกัจะคาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดว้ยอธัยาศยั
ไมตรีท่ีดีงาม ทั้งน้ี ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวน้ั้นจะแตกต่างผนัแปรไปตามลกัษณะของงานบริการ 
 3.  ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอ่มข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ภายในเวลาและดว้ยรูปแบบท่ีตอ้งการ  

ความพึงพอใจ 

ความคาดหวงั 

ความพร้อม 

ความมีคุณค่า 

ความสนใจ 

ความมีไมตรี 

ความมีประสิทธิภาพ 

S = Satisfaction 

C = Courtesy 

I = Interest 

V = Values 

R = Readiness 

การบริการ 

Service 

E = Expectation 

E = Efficiency 
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ความตอ้งการของบุคคลเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นและไม่อาจก าหนดตายตวัได ้เพราะความตอ้งการของ
แต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัตามธรรมชาติ ทั้งยงัแปรเปล่ียนไปไดทุ้กขณะตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
หน่วยบริหารหรือธุรกิจบริการจ าเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลใหบุ้คลากร รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้าง ๆ 
ใหมี้ความพร้อมอยูต่ลอดเวลาในอนัท่ีจะสนองบริการไดอ้ยา่งฉบัพลนัและทนัใจ ก็จะท าให้
ผูรั้บบริการชอบใจและรู้สึกประทบัใจ ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งมัน่ใจวา่ไดเ้ตรียมทุกอยา่งท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริการไวพ้ร้อมสรรพท่ีจะใหบ้ริการไดท้นัทีเม่ือมีผูม้ารับบริการ 
 4.  ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบลูกคา้ดว้ยความพยายามท่ีจะท าใหลู้กคา้ชอบและถูกใจกบับริการท่ีไดรั้บ ยอ่มแสดงถึง
คุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ อาชีพบริการมีลกัษณะต่าง ๆ กนัและมีวธีิการ
บริการท่ีไม่เหมือนกนั คุณค่าของการบริการข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บและเกิดความรู้สึก
ประทบัใจ 
 5.  ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนันบัเป็นหลกัการของการใหบ้ริการท่ีส าคญั
ท่ีสุด ไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใครก็ตามเขาก็ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน ผูใ้หบ้ริการจึง
จ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีเขา้มาติดต่อโดยเสมอภาคกนั 
 6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้
แจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ แสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตรและ
บรรยากาศของการบริการท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง จะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและ
ประทบัใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการและพฤติกรรมการบริการท่ีดีจึงเป็น
ปัจจยัส าคญัในการใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตแก่ลูกคา้ ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกสง่างาม มี
ชีวติชีวายิม้แยม้แจ่มใสพูดจาสุภาพอ่อนโยน รู้จกัคน้หาความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีทกัษะและ
จิตส านึกของการใหบ้ริการ 
 7.  ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการ
บริการข้ึนอยูก่บัการบริการอยา่งเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนท่ีชดัเจน เน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ี
เก่ียวขอ้งระหวา่งคนกบัคน การก าหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบ้ริการและพฒันา
กลยทุธ์การบริการเพื่อใหก้ารบริการมีคุณภาพสม ่าเสมอ ยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการ
บริการ ซ่ึงเร่ิมตน้จากการวิเคราะห์วจิยัความตอ้งการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทบัใจของ
ผูรั้บบริการ น ามาก าหนดเป้าหมายของการบริการ รวมทั้งรูปแบบและปัจจยัพื้นฐานของการบริการ
ท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยใหค้วามส าคญักบับุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการ 
ทุกฝ่าย ซ่ึงมีบทบาทรับผดิชอบงานบริการท่ีตนเองถนดัและมีอ านาจในการตดัสินใจขณะ
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ปฏิบติังานการตรวจสอบและปรับปรุงการด าเนินงานบริการอยา่งสม ่าเสมอให้เป็นไปตามเกณฑ์
และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผูป้ฏิบติังานบริการใหส้ามารถ
ปฏิบติังานในหนา้ท่ีไดม้าตรฐานคุณภาพของงานบริการอยา่งสม ่าเสมอ 
 จากท่ีไดก้ล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ พื้นฐานของความส าเร็จในการบริการ คือจะตอ้ง
จดัระบบการบริการใหมี้คุณภาพจ าเป็นตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบส าคญั 7 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายอยูท่ี่ผูรั้บบริการหรือ
ลูกคา้เป็นหลกัส าคญั  
 2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์รหรือธุรกิจบริการ 
ใด ๆ ก็มกัจะคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง  
 3.  ความพร้อมในการบริการ ประสิทธิภาพของการบริการยอ่มข้ึนอยูก่บัความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ภายในเวลาและดว้ยรูปแบบท่ี 
 4.  ความมีคุณค่าของการบริการ คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมาไม่เอาเปรียบ
ลูกคา้ดว้ยความพยายามท่ีจะท าใหลู้กคา้ชอบและถูกใจกบับริการท่ีไดรั้บ  
 5.  ความสนใจต่อการบริการ การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบัและทุกคน
อยา่งยติุธรรมหรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนั 
 6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและท่าที
ท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ  
 7.  ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ ความส าเร็จของการบริการข้ึนอยูก่บั
การบริการอยา่งเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนท่ีชดัเจน  
 การเปรียบเทยีบทฤษฎคีวามพงึพอใจต่อการให้บริการ 
 จากท่ีไดก้ล่าวมา ทฤษฎีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ นกัวชิาการต่าง ๆ ไดก้ล่าวมา
ขา้งตน้ จะเห็นวา่ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการท่ีนกัวชิาการต่าง ๆ ใหค้  านิยาม คือ ระดบัความ 
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการ ผูว้ิจยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวชิาการ
แต่ละคน ไดด้งัน้ี 
 พรพรรณ เกิดในมงคล (2542, หนา้ 26) ไดอ้ธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การบริการสาธารณะวา่ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการในลกัษณะ
ดงัน้ี คือ การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 พิเชษฐ เดชอุดมศิริกุล (2542, หนา้ 29) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับ
บริการงานทะเบียนราษฎร หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ เวลาท่ีใชใ้นการ
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ใหบ้ริการ ความสะดวกของอาคารสถานท่ี บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และ ความถูกตอ้ง
ของเอกสาร 
 Millet (1954) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการ
ปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชน
จะได ้รับการปฏิบติัในฐานท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Tirneiy service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ 
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา การปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ampie service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะ มีจ  านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical location) Millet เห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลย
ถา้มีจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึน
แก่ผูรั้บบริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใชย้ดึความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม เพื่อใหเ้กิดการบริการสาธารณะท่ีมี
ความกา้วหนา้ 
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ตารางท่ี 2-1  การเปรียบเทียบแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 

แนวคิดทฤษฎทีี่เกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการให้บริการ 
พรพรรณ เกิดในมงคล 
(2542) 

การบริการท่ีท่ีท าใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจควรมีลกัษณะดงัน้ี 
1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
3.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
4.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

พิเชษฐ เดชอุดมศิริกุล  
(2542) 

การบริการท่ีท่ีท าใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจควรมีลกัษณะดงัน้ี 
1.  เวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
2.  ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 
3.  บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
4.  ความถูกตอ้งของเอกสาร 

Millet (1954) หลกัหรือแนวทางในการให้บริการสาธารณะในการสร้างความ
พึงพอใจควรการปฏิบติั ดงัน้ี 
1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา  
3.  การใหบ้ริการอยา่ง 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  

 
จากทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการส าหรับใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ใชท้ฤษฎี

ของ Millet (1954) ซ่ึงกล่าวไวว้า่ เป้าหมายส าคญัของการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการท่ี
ตรงเวลา การใหบ้ริการอยา่ง การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึง
สามารถสรุปรายละเอียดไดด้งัน้ี 
 Millet (1954) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บ 
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การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั  
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Tirneiy service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ 
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา  
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ampie service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะ มีจ  านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม  
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั  
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน 
 

ข้อมูลทัว่ไปของส านักทะเบียนอ าเภอโป่งน า้ร้อน จังหวดัจันทบุรี 
 ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน มีฐานะเป็นฝ่ายงานหน่ึงของท่ีท าการปกครอง อ าเภอ
โป่งน ้าร้อน ซ่ึงป็นรูปแบบราชการบริหารส่วนภูมิภาค ตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการ
แผน่ดิน พ.ศ. 2535 ท่ีปฏิบติังานในรูปแบบส านกับริการแบบเบด็เสร็จร่วมกบัส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน
คือเทศบาลต าบลโป่งน ้าร้อน เทศบาลต าบลคลองใหญ่ เทศบาลต าบลทบัไทร และเทศบาลต าบล
หนองตาคง ในดา้นการทะเบียนราษฎร ดา้นงานบตัรประจ าตวัประชาชนและงานทะเบียนทัว่ไป
ครอบคลุมในพื้นท่ีทั้งหมดของอ าเภอโป่งน ้าร้อน รวม 6 ต าบล 47 หมู่บา้น เทศบาล 4 แห่ง องคก์าร
บริหารส่วนต าบล 2 แห่ง ประชากรทั้งหมด 41,095 คน เป็นชาย 21,332 คน หญิง 19,8717 คน ใน
ปัจจุบนัมีการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎร งานบติัประจ าตวัประชาชน ไดค้รอบคลุมทุกส านกั
ทะเบียนทุกแห่ง ทัว่ประเทศ 
 อ านาจหน้าที่ 
 ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี มีอ านาจหนา้ท่ีการใหบ้ริการประชาชน
ในดา้นการทะเบียนราษฎรตามพระราชบญัญติัตามทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2534 พระราชาบญัญติั
สัญชาติ พ.ศ. 2508 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2535 กบัดา้น บตัรประจ าตวัประชาชน ตามพระราชาบญัญติั
บตัรประจ าตวัประชาชน พ.ศ. 2526 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2542 และดา้นการทะเบียนทัว่ไป (ทะเบียน
ครอบครัว ช่ือบุคคล พินยักรรม นิติกรรม สมาคม มูลนิธิ สุสานฌาปนสถาน ศาลเจา้ มสัยดิ อิสลาม 
ทะเบียนผูมี้สิทธิเลือกตั้ง สัตวพ์าหนะ ทะเบียนอาวธุปืน และทะเบียนค่าของเก่า 
 วสัิยทัศน์ 
 “ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อนจะใหบ้ริการเพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวก
รวดเร็วถูกตอ้งเสมอภาคและเกิดความพึงพอใจ เม่ือรับบริการแลว้ ทุกคร้ัง” 
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 โครงสร้างแบ่งออกเป็น  ฝ่ายทะเบียนและบตัร-งานทะเบียนราษฎร-งานทะเบียนทัว่ไป-
งานบตัรประจ าตวัประชชาชน 
 1.  นายอ าเภอ (เจา้พนกังานปกครอง 8) เป็นนายทะเบียนทอ้งท่ี นายทะเบียนอ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน 
 2.  ปลดัอ าเภอ งานทะเบียนราฎษ ์(เจา้พนกังานปกครอง 5) เป็นผูรั้กษาราชการแทน 
นายอ าเภอ ผูช่้วยนายทะเบียนอ าเภอ 
 3.  ปลดัอ าเภอ งานทะเบียนทัว่ไป (เจา้พนกังานปกครอง 5) เป็นผูรั้กษาราชการแทน  
นายอ าเภอ ผูช่้วยนายทะเบียนอ าเภอ 
 4.  ปลดัอ าเภอ งานบติัประจ าตวัประชาชน (เจา้พนกังานปกครอง 5) เป็นผูรั้กษาราชการ 
แทน นายอ าเภอ ผูช่้วยนายทะเบียนอ าเภอ 
 5.  เจา้หนา้ท่ีปกครอง 1-3 เป็นเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
  สมศกัด์ิ อิทธิวรกุล (2545, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให ้บริการของขา้ราชการท่ีท าการปกครองศึกษากรณี อ าเภอโนนแดง จงัหวดันครราชสีมา  
ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการจากขา้ราชการท่ีท าการ
ปกครองอ าเภอโนนแดง อยูใ่นระดบัปานกลางมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 51.30 ในเร่ืองระยะเวลาการ
ติดต่องานท่ีท าการปกครองเร่ืองบตัรประจ าตวัประชาชน ทะเบียนราษฎร์ งานการเงิน จะติดต่อ 1-3 
คร้ัง/ ปี คิดเป็นร้อยละ 44.00 ส าหรับระยะเวลาท่ีติดต่องานตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จเรีบยร้อย พบวา่ 
ส่วนใหญ่ใชร้ะยะเวลาไม่เกิน 1 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 75.30 ขา้ราชการส่วนใหญ่มาตรงเวลา  
คิดเป็นร้อยละ 69.30 และเม่ือจ าแนกตามการอ านวยความสะดวกดว้ยสถานท่ี พบวา่ ท่ีท าการ
ปกครองมีการจดัท่ีนัง่ส าหรับผูม้ารับบริการไวอ้ยูใ่นระดบัเพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 80.70 และได้
เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของขา้ราชการท่ีท าการ
ปกครองอ าเภอโนนแดง จงัหวดันครราชสีมา พบวา่ ทุกปัจจยัไม่มีผลต่อการใหบ้ริการของ
ขา้ราชการท่ีท าการปกครองอ าเภอโนนแดง จงัหวดันครราชสีมา 
 สถาพร สุดเสนาะ (2547, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริการของส านกัทะเบียนอ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการบริการของส านกังานทะเบียนอ าเภอคลองหลวง และศึกษาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการของส านกัส านกัทะเบียนอ าเภอคลองหลวง จงัหวดั
ปทุมธานี พบวา่ประชาชนท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการดา้นทะเบียนอยใ่นระดบั 
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ปานกลางทั้งในภาพรวมและในดา้นต่าง ๆ ทุกดา้น กล่าวคือ ในดา้นอธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ีในดา้น
กระบวนการของการปฏิบติังาน ในดา้นสถานท่ี และดา้นการประชาสัมพนัธ์ แต่เม่ือเรียงล าดบั
ค่าเฉล่ีย พบวา่ ดา้นกระบวนการปฏิบติังานมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ดา้นอธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุด ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการบริการดา้นงานทะเบียนอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี .05 ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา ส่วนปัจจยั ดา้นเพศ อาย ุอาชีพ ระยะทางห่างจากอ าเภอ ความรู้
เก่ียวกบังานทะเบียนเร่ืองท่ีมาขอใชบ้ริการ และระยะเวลาท่ีใชใ้นการติดต่อส านกังานทะเบียน
อ าเภอไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการบริการดา้นทะเบียนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05  
 นงลกัษณ์ สุขสงบ (2548, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร พบวา่ในภาพรวมประชาชนท่ีมาใช้
บริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของส านกังานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีความคิดเห็นใน
การบริการท่ีไดรั้บในระดบัปานกลางในประเด็นการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นการมารับบริการกบัความคิดเห็นในการบริการ พบวา่ เพศ อาย ุ
รายได ้ของผูม้าใชบ้ริการส านกังานเขต ท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความ
คิดเห็นในการบริการท่ีไดรั้บไม่แตกต่างกนั แต่กลบัพบวา่ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 
ความถ่ีท่ีมาติดต่อภูมิล าเนา ประเภทของบริการ ความรู้เก่ียวกบังานทะเบียน ระยะทางห่างจาก
ส านกังานเขต ช่วงเวลาท่ีติดต่อของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลท าให่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 
มีความเห็นแตกต่างกนั 
 วนิยั นวลสุมา (2548 บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ของส านกังานเขตทววีฒันา กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ มีระดบัสูง พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีคุณภาพการบริการประชาชนสูงสุด 
คือ ดา้นความเสมอภาค รองลงมา คือ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการและดา้นความสะดวกสบาย 
โดยในดา้นความเสมอภาค ประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีการใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั ในดา้น
ความพร้อมในการใหบ้ริการประชาชนมีความคิดเห็นวา่ส านกังานเขต มีอุปกรณ์เคร่ืองมือต่าง ๆ มี
ความพร้อมในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและเหมาะสม และในดา้นความสะดวกสบาย ประชาชนมี
ความคิดเห็นวา่ส านกังานเขตมีสถานท่ี สะดวกสบาย เป็นระเบียบเรียบร้อยและสะอาดผลการศึกษา
เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เขตทววีฒันา กรุงเทพมหานคร พบวา่ การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 วรรณวมิล จงจรวยสกุล (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัศึกษาใน
การใหบ้ริการของงานทะเบียนและวดัผลเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบ้ริการของงาน
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ทะเบียบและวดัผล จ าแนกตามเพศและคณะ โดยท าการศึกษาดว้ยวธีิการส ารวจความพึงพอใจ 
ในการใหบ้ริการจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีลงทะเบียบในภาคเรียนท่ี 2 ประจ าปีการศึกษา 2550 วทิยาลยั
ราชพฤกษ ์จ านวน 227 คน ระหวา่งเดือนมกราคม-กุมภาพนัธ์ 2551 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
แบบสอบถามความพึงพอใจ วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ใชค้่าสถิติ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และความเบ่ียงเบนมาตรฐานเปรียบเทียบความแตกต่างดว้ย t-test และ ANOVA ผลของการ
ศึกษาวจิยั เปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวม นกัศึกษาชายและนกัศึกษาหญิงมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการงานทะเบียนและวดัผลแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 กล่าวคือ นกัศึกษาชายมี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการมากกวา่นกัศึกษาหญิง เร่ืองการตอนรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี สุภาพ 
ยิม้แยม้ แจ่มใส การบริการมีความถูกตอ้งแม่นย  า ทนัเหตุการณ์ ใหบ้ริการตามเวลานดัหมาย  
ส่วนนกัศึกษาหญิงมีความพึงพอใจมากกวา่นกัศึกษาชายเร่ืองผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความเขา้ใจ  
ใหค้  าปรึกษาและขอ้แนะน า ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวน นกัศึกษาแต่ละคณะมีความพึงพอใจ
แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั 0.05 การเปรียบเทียบเป็นรายคู่คณะนิติศาสตร์มีความพึงพอใจ
แตกต่างจากคณะบริหารธุรกิจมีนยัส าคญั 0.05 
 วาสนา แสนโภคทรัพย ์(2552, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของนิสิต 
ต่อบริการของหน่วยทะเบียนและประเมินผลคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั” ซ่ึงหน่วยทะเบียนและประเมินผล คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการดา้นการศึกษา ในระดบัปริญญาตรีและระดบั
บณัฑิตศึกษาประสานงานและอ านวยความสะดวกดา้นวชิาการใหแ้ก่นิสิต อาจารย ์บุคลากร และ
บุคคลทัว่ไปท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนิสิตคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชีท่ีมีต่อ
การบริการของหน่วยทะเบียนและประเมินผล คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยัและน าเสนอแนวทางเพื่อพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของหน่วยทะเบียนและ
ประเมินผล คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยัโดยใชห้ลกัความพึงพอใจ 5 
ดา้นดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความเอาใจใส่ ซ่ึงสรุปไดว้า่ การวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของนิสิตต่อ
บริการของหน่วยทะเบียนและประเมินผล คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั มีประเด็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของนิสิตต่อการบริหารของหน่วยทะเบียนและ
ประเมินผลเม่ือพิจารณารายขอ้ตามล าดบัค่าเฉล่ีย ในแต่ละดา้นนิสิตมีความพึงพอใจในระดบั 
ปานกลางต่อการใหบ้ริการของหน่วยทะเบียนและประเมินผลคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
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 กนกวรรณ รักเหล็ก (2553, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของท่ีวา่การอ าเภอไชยา อ าเภอไชยา จงัหวกัสุราษฎร์ธานี การวิจยัคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของท่ีวา่การอ าเภอไชยา 
อ าเภอไชยา จงัหวดัสุราษฎร์ธานี และเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล เคร่ืองมือท่ีใชจ้ดัเก็บขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม จ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของท่ีวา่การอ าเภอไชยา อ าเภอ 
ไชยา จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ีและร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลใชก้ารทดลองดว้ยสถิติ t-test และ F test ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 31-40 ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาชั้น
มธัยมปลาย/ ปวช. อาชีพเกษตรกร รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวอยูร่ะหวา่ง 5,000-10,000 บาท ท่ีพกั
อาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีอ าเภอไชยา 10 ปี ข้ึนไปการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ
งานทะเบียบท่ีอ าเภอไชยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยภาพรวมพบวา่ สถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน ท่ีพกัอาศยัปัจจุบนั ระยะเวลาท่ีพกัอาศยัในอ าเภอ 
ไชยามีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั ส่วน เพศ อาย ุอาชีพ และประเภทของการเขา้รับ
บริการ จ านวนคร้ังต่อเดือนท่ีใชบ้ริการท่ีวา่การอ าเภอไชยาไม่แตกต่างกนั 
 ดวงรัตน์ รอดณรงค ์(2553, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความเช่ือมัน่ของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรเทศบาลต าบลมวกเหล็ก อ าเภอมวกเหล็ก จงัหวดัสระบุรี เพื่อ
ศึกษาและเปรียบเทียบระดบัความเช่ือมัน่ของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร
เทศบาลต าบลมวกเหล็ก อ าเภอมวกเหล็ก จงัหวดัสระบุรี ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ 
ประชาชนผูม้ารับบริการงานทะเบียนราษฎรเทศบาลต าบลมวกเหล็ก อ าเภอมวกเหล็ก จงัหวดั
สระบุรี เลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยวธีิการค านวณขนาดตวัอยา่งตามสูตรของ ทาโร่ยามาเน่ เคร่ืองมือ 
ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติสอบค่าท่ี และวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว จากการวจิยั
พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 29-40 ปี สถาณภาพสมรส
การศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยมศึกาตอนปลาย ประกอบอาชีพคา้ขาย มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,00 บาท และ 
มาใชบ้ริการแจง้ยา้ย ในภาพรวมมีความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัมาก ในการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือนและประเภทบริการท่ีมาขอรับการบริการท่ี
แตกต่างกนั มีความเช่ือมัน่ไม่แตกต่างกนั 
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 อ าพร จนัทร์ประโคน (2554,บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของงานทะเบียบราษฎรของส านกัทะเบียบทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลหนองแวง อ าเภอ
ละหานทราย จงัหวดับุรีรัมย ์การวจิยัคร้ังน้ีเพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของงานทะเบียบราษฎรของส านกัทะเบียบทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลหนองแวง อ าเภอละหานทราย 
จงัหวดับุรีรัมย ์ใน 4 ดา้น ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ดา้นความ
เสมอภาคในการใหบ้ริการ และดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก กลุ่ตวัอยา่งท่ีใช้
ศึกษาวจิยัไดจ้ากการสุ่มประชากรท่ีมีอายตุั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป โดยก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
ตามตารางของ Yamane ท่ีระดบัความช่ือมัน่ท่ี 95.5 เปอร์เซ็นต ์และความคลาดเคล่ือน 5 เปอร์เซ็นต ์ 
ในการรวบรวมขอ้มูลมี 3 ลกัษณะ คือ แบบตรวจสอบรายการ แบบมาตราส่วนประมาณค่า และ
แบบปลายเปิด ไดค้่าความเช่ือมัน่ (Riliability) เท่ากบั 0.9767 สถิติพื้นฐานในการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของงานทะเบียบราษฎรของส านกัทะเบียบทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลหนองแวง อ าเภอ 
ละหานทราย จงัหวดับุรีรัมย ์เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกดา้นและมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือดา้นเจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการ รองลงมาคือดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการและดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
 พรวภิา ตั้งถ่ินฐาน (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั การศึกาคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่องานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบล 
กงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยัและเสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการต่องาน
ทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั ตามองคป์ระกอบของเน้ือหา 4 ดา้น คือ 
ดา้นขั้นตอน ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นอาคารสถานท่ีและดา้นวสัดุอุปกรณ์ จากการศึกษาพบวา่ ความ 
พึงพอใจของประชาชนต่องานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั จ านวน  
35 คน ส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปี มีอาชีพเกษตรกรรม ระดบัการศึกษาชั้นประถมศึกษา 
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท มีความพึงพอใจต่องานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบล 
กงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีระดบั
ความพึงพอใจมากอนัดบัหน่ึงคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อนัดบัรองลงมาคือ ขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการใหบ้ริการ ดา้นอาคารสถานท่ีและดา้นความพึงพอใจในอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นวสัดุ
อุปกรณ์และเทคโนโลย ี
 อนงคน์าฎ แกว้ไพฑูรย ์(2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการตามหลกัสังคหวตัถุ 4 ของฝ่ายทะเบียนท่ีวา่การอ าเภอเมือง จงัหวดั



29 

นครสวรรค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการตามหลกัสังคหวตัถุ 4 ของฝ่าย
ทะเบียนท่ีวา่การอ าเภอเมือง จงัหวดันครสวรรคโ์ดยกลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชนท่ีมาขอรับการ
บริการฝ่ายทะเบียนท่ีวา่การอ าเภอเมืองจงัหวดันครสวรรค ์จ านวน 291 คน ซ่ึงเป็นการสุ่มโดย
บงัเอิญโดยใชแ้บบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติส าหรับการวิจยัทาง
สังคมศาสตร์ สถิติวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ทดสอบสมมติฐานดว้ยการทดสอบค่าท่ีจากการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการตามหลกัสังคหวตัถุ 4 ของฝ่ายทะเบียนท่ีวา่การอ าเภอเมืองจงั หวดันครสวรรค ์ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการตามหลกัสังคหวตัถุ 4 ของฝ่ายทะเบียนท่ีวา่การอ าเภอเมือง จงัหวดันครสวรรค ์มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ในดา้นสมานตัตา ส่วนค่าเฉล่ียต ่าสุดในดา้นปิยวาจา 
 กิรณา สุขยนืยง (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารและ
ความพึงพอใจของนกัศึกษาต่อการประชาสัมพนัธ์ส านกัทะเบียนนกัศึกษา มหาวทิยาลยักรุงเทพ 
เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารและความพึงพอใจของนกัศึกษาต่อการประชาสัมพนัธ์
ส านกัทะเบียนนกัศึกษา มหาวทิยาลยักรุงเทพ การวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจโดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 529 คน  
โดยใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ตวัอยา่งคือ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนแบบทางเดียว (One way ANOVA) ผลการวจิยัพบวา่ 
ช่องทางการส่ือสารของนกัศึกษาท่ีนิยมใชก้บัมากท่ีสุดในการรับข่าวสารจากส านกัทะเบียน
นกัศึกษาคือ เฟสบุค๊ นกัศึกษานิยมดูขอ้มูลข่าวสารผา่นส่ือเคร่ือข่ายสังคมออนไลน์มากท่ีสุด
นอกจากน้ียงัพบวา่ ประเภทของช่องทางการส่ือสารมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการเขา้ดูขอ้มูล
และเหตุผลท่ีติดตามข่าวสารอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 และนกัศึกษาท่ีใชช่้องทางการ
ส่ือสารต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ี .05 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การศึกษา “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานดา้นการทะเบียน
และบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี” น้ีเป็นการศึกษา 
เชิงปริมาณ (Quantitative research) ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ณ ส านกัทะเบียนอ าเภอ
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ณ ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน 
จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูศึ้กษาไดเ้ก็บ
รวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ ไดแ้ก่ เอกสาร ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
การศึกษาคร้ังน้ีด าเนินการศึกษาตามความมุ่งหมายท่ีก าหนดไวโ้ดยมีวธีิการคน้ควา้ตามล าดบั ดงัน้ี  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร  
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีผูม้าใชบ้ริการส านกั
ทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 16,124 ครัวเรือน 
 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไปท่ีอาศยัอยูใ่นเขต
พื้นท่ีอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี และมาใชบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน ณ ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 390 คน ซ่ึงก าหนดขนาด
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ดว้ยการใชสู้ตรของ Yamane (1973) โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 
95% และก าหนดขนาดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 ซ่ึงแทนค่าตามสูตร ดงัน้ี 
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    n  =             N            
                    1+Ne2 
 โดย  n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
     N = จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
   e = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้(การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดให้เท่ากบั .05) 
  แทนค่าสูตรไดด้งัน้ี n  =        16,124    
                       1+N(e)2 

        =         16,124    
                    1+16,124(0.05) 2 
        =        16,124    
                                41.31  
       n =         390 

จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวัอยา่งมีค่าเท่ากบั 390 คน โดยใชว้ธีิการ
สุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random sampling) 

  

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม เร่ือง ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั
ทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี โดยการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี  
 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของประชาชน ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
งานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
ใน 5 ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ มีลกัษณะเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 4 ระดบัคือ มากท่ีสุด มาก นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด  
ส าหรับเกณฑก์ าหนดระดบัความคิดเห็นของประชาชน แบ่งออกเป็น 4 ระดบั ดงัน้ี 
 



32 

 4 หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
 3 หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
 2 หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
 1 หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 

กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีมีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่ง
น ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี น ามาก าหนดกรอบแนวความคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยามและเพื่อใช้
เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน 
ดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
และตรวจสอบเน้ือหาแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงค ์หรือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์
ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา ใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน  
ไดแ้ก่ 
  3.1  นายศิรัษฎ ์ประสพเนตร นายอ าเภอโป่งน ้าร้อน (นายทะเบียน) 
  3.2  นายมงคล เลิศพรทิพย ์ปลดัอาวโุสอ าเภอโป่งน ้าร้อน (ผูช่้วยนายทะเบียน) 
  3.3  นายอดิศร ช่อไม ้ปลดัอ าเภอโป่งน ้าร้อน (ผูช่้วยนายทะเบียน) 
 เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตาม
ค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง  
จ านวน 30 คน ท่ีส านกัทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนอ าเภอสอยดาว เพื่อหาคุณภาพของ
เคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) ของ 
Cronbach ไดค้่าเท่ากบั 0.9378 ซ่ึงเป็นค่าความเช่ือมัน่อยูใ่นเกณฑสู์ง สามารถน าไปเก็บขอ้มูลเพื่อ
ศึกษาวจิยัต่อไป 
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กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้ าหนดวธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัท าหนงัสือขอความอนุเคราะห์จากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจศูนยจ์นัทบุรี  
ออกหนงัสือเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล ณ ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ผูว้จิยัน าแบบสอบถาม ไปสอบถามกบัประชาชนกลุ่มตวัอยา่งโดยตรงดว้ยตนเอง ใน 
งานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
พร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียดและวตัถุประสงคข์องแบบสอบถาม เพื่อความเขา้ใจตรงกนัในการตอบ
แบบสอบถามอยา่งอิสระ 
 3.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 390 ชุด โดยมี
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ไดท้ั้งหมด 390 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100  
 ระยะเวลำในกำรเกบ็ข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีใชเ้วลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลระหวา่ง วนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2557 
ถึง 31 ตุลาคม พ.ศ. 2557 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 31 วนั 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอนโดยใช้
วธีิการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ 
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ 
 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการ 
ทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี สถิติท่ีใช ้
คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3.  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่าง โดยใชส้ถิติ t-test  
ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติการวเิคราะห์ความ
แปรปรวน (Analysis of variance: ANOVA) ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร
อิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิการ 
LSD (Least significant difference test) 
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เกณฑ์กำรแปลผล 
 น าผลคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย โดยมีเกณฑใ์นการแปลผล ดงัน้ี  

สูตรการหาค่าอนัตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด-ค่าต ่าสุด 
            จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ 

=     4-1 
                     4  
        =      0.75 
ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มีดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00  หมายถึง มีคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25  หมายถึง มีคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
 ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 หมายถึง มีคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75  หมายถึง มีคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียน
อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี” ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงไดจ้  าแนกตามเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไป ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีอ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี และมาใชบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน  
ณ ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการใช้
สูตรของ Yamane ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ขนาดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 ไดก้ลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 390 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี แบ่งออกเป็น 2 ตอน ตอนท่ี 1 สอบถาม
เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล และตอนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ใน 5 ดา้น ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี
ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ค่าความถ่ี และร้อยละ ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล  
ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ีร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในการวเิคราะห์
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีและทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ
ทดสอบ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติการ
วเิคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of variance: ANOVA) ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ 
ดว้ยวธีิการ LSD (Least significant difference test) ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ออกเป็น 3 
ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
ดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
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 ตอนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ านวน และร้อยละ ของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ    
  ชาย 216 55.38 
 หญิง 174 44.62 
รวม 390 100.00 
อาย ุ    
 ต ่ากวา่ 21 ปี 75 19.23 
 21-30 ปี 41 10.51 
 31-40 ปี 102 26.16 
 41-50 ปี 95 24.36 
 51 ปีข้ึนไป 77 19.74 

รวม 390 100.00 
การศึกษา    
 ประถมศึกษาปีท่ี 6 134 34.36 
 มธัยมศึกษาปีท่ี 3  60 15.38 
 มธัยมศึกษาปีท่ี 6 96 24.62 
 ปวส./ อนุปริญญา  46 11.79 
 ปริญญาตรี 45 11.54 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 9 2.31 

รวม 390 100.00 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

อาชีพ   
 เกษตรกร/ ประมง 165 42.31 
 คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 53 13.59 
 ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 45 11.54 
 รับจา้ง/ พนกังานธุรกิจเอกชน 67 17.18 
 นกัเรียน/ นกัศึกษา 57 14.61 
 อ่ืน ๆ 3 0.77 

รวม 390 100.0 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
 ต ่ากวา่ 5,001 บาท 91 23.33 
 5,001-10,000 บาท  59 15.13 
 10,001-15,000 บาท  98 25.13 
 15,001-20,000 บาท 75 19.23 
 มากกวา่ 20,001 บาท 67 17.18 

รวม 390 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-1 จ านวน และร้อยละ จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.38 และเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 44.62
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายอุยูร่ะหวา่ง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.16 รองลงมามีอาย ุ41-50 
ปี คิดเป็นร้อยละ 24.36 มีอายุ 51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 19.59 มีอายตุ  ่ากวา่ 21 ปี 19.23 คิดเป็น 
ร้อยละ และสุดทา้ยมีอาย ุ21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 10.51 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษา
ระดบัประถมศึกษาปีท่ี 6 คิดเป็นร้อยละ 34.36 รองลงมาจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6  
คิดเป็นร้อยละ 24.62 จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 15.38 จบการศึกษาระดบั 
ปวส. /อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 11.79 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 11.54 และ
สุดทา้ยจบการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 2.31 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบ
อาชีพเกษตรกร/ ประมง คิดเป็นร้อยละ 42.31 รองลงมาประกอบอาชีพรับจา้ง/ พนกังานธุรกิจ
เอกชน คิดเป็นร้อยละ 17.18 นกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 14.61 คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็น
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ร้อยละ13.59 ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 11.54 และสุดทา้ยประกอบอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็น
ร้อยละ 0.07 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท คิดเป็น 
ร้อยละ 25.13 รองลงมามีรายได ้ต ่ากวา่ 5,001 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.33 มีรายได ้15,001-20,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 19.23 มีรายไดม้ากกวา่ 20,001 บาท คิดเป็นร้อยละ 17.18 และสุดทา้ยมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.13 
 

ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 
งานด้านการทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน ส านักทะเบียนอ าเภอโป่งน า้ร้อน 
จังหวดัจันทบุรี 
 
ตารางท่ี 4-2 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน 
    ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั 
    ทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างเสมอภาค  

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  การใหบ้ริการมี
ขั้นตอน ชดัเจน
เรียงล าดบัก่อน-หลงั  

74 
(18.97) 

299 
(76.67) 

17 
(4.36) 

- 3.15 0.46 มาก 2 

2.  ไดรั้บการบริการท่ี
เป็นธรรมจากการ
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 

102 
(26.15) 

270 
(69.23) 

18 
(4.62) 

- 3.22 0.51 มาก 1 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยั
ไมตรี เป็นกนัเอง ไม่มี
การเลือกปฏิบติั 

85 
(21.79) 

280 
(71.80) 

25 
(6.41) 

- 3.15 0.51 มาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความ
พร้อมในการตอบขอ้
สงสัยโดยไม่เลือกปฏิบติั 

79 
(20.26) 

256 
(65.64) 

55 
(14.10) 

- 3.06 0.58 มาก 4 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างเสมอภาค 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

5.  สามารถร้องเรียนได ้
เม่ือไดรั้บการปฏิบติัไม่
เป็นธรรมจากเจา้หนา้ท่ี 

74 
(18.97) 

241 
(61.80) 

75 
(19.23) 

- 3.00 0.62 มาก 5 

ภาพรวม 3.12 0.54 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-2 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั
ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.12, SD = 0.54) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค ในเร่ืองไดรั้บการบริการท่ีเป็นธรรมจากการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี มีคุณภาพการใหบ้ริการ
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.22, SD = 0.51) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองการใหบ้ริการมีขั้นตอน
ชดัเจนเรียงล าดบัก่อน-หลงั มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.15, SD = 0.46) เร่ือง
เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรี เป็นกนัเองในการใหบ้ริการ ไม่มีการเลือกปฏิบติั มีคุณภาพการใหบ้ริการ
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.15, SD = 0.51) เร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการตอบขอ้สงสัยโดย 
ไม่เลือกปฏิบติั มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.06, SD = 0.58) และสุดทา้ยเร่ือง
สามารถร้องเรียนได ้เม่ือไดรั้บการปฏิบติัไม่เป็นธรรมจากเจา้หนา้ท่ี มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมาก ( X  = 3.00, SD = 0.62) 
 
 
 
 
 
 



40 

ตารางท่ี 4-3  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั 
     ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างรวดเร็วทันเวลา 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  มีการก าหนดขั้นตอน
และระยะเวลาของการ
ใหบ้ริการงานทะเบียน
ดา้นต่างๆ อยา่งเหมาะสม 

110 
(28.21) 

202 
(51.79) 

78 
(20.00) 

- 3.08 0.69 มาก 3 

2.  เอกสารหลกัฐานท่ีใช้
ในการขอรับบริการมี
ความเหมาะสมไม่มาก
เกินไป 

78 
(20.00) 

235 
(60.26) 

77 
(19.74) 

- 3.00 0.63 มาก 5 

3.  เจา้หนา้ท่ีให้
ค  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบั
เอกสารและขั้นตอนใน
การปฏิบติัท าใหล้ด
ระยะเวลาในการติดต่อ
ราชการ 

94 
(24.10) 

232 
(59.49) 

64 
(16.41) 

- 3.08 0.63 มาก 2 

4.  เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน
มีความกระตือรือร้นใน
การปฏิบติังานท าใหง้าน
เสร็จตรงเวลา  

82 
(21.03) 

256 
(65.64) 

52 
(13.33) 

- 3.08 0.58 มาก 1 

5.  เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน
สามารถแกไ้ขปัญหาใน
การปฏิบติังานท าใหง้าน
เสร็จตรงเวลา 

64 
(16.41) 

273 
(70.00) 

53 
(13.59) 

- 3.03 0.55 มาก 4 

ภาพรวม 3.05 0.62 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-3 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน  
ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา พบวา่ 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.05, SD = 0.62) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
รวดเร็วทนัเวลา ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานท าใหง้านเสร็จ
ตรงเวลา มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.08, SD = 0.58) เป็นอนัดบัแรก รองลงมา
เร่ืองเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบัเอกสารและขั้นตอนในการปฏิบติัท าใหล้ดระยะเวลา 
ในการติดต่อราชการ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.08, SD = 0.63) เร่ืองมีการ
ก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาของการใหบ้ริการงานทะเบียนดา้นต่าง ๆ อยา่งเหมาะสม มีคุณภาพ
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.08, SD = 0.69) เร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสามารถแกไ้ข
ปัญหาในการปฏิบติังานท าใหง้านเสร็จตรงเวลา เหมาะสม มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
( X  = 3.03, SD = 0.55) และสุดทา้ยเร่ืองเอกสารหลกัฐานท่ีใชใ้นการขอรับบริการมีความเหมาะสม
ไม่มากเกินไป มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.00, SD = 0.63) 
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
     คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั 
     ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างเพยีงพอ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  มีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอ และมีความ
สะดวก 

46 
(11.79) 

271 
(69.49) 

72 
(18.46) 

1 
(0.26) 

2.93 0.56 มาก 4 

2.  มีจ  านวนเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการท่ีเพียงพอต่อผู ้
มารับบริการ 

116 
(29.74) 

234 
(60.00) 

39 
(10.00) 

1 
(0.26) 

3.19 0.61 มาก 1 
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ตารางท่ี 4-4 (ต่อ) 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างเพยีงพอ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

3.  มีท่ีนัง่รอเพียงพอต่อ
ประชาชนท่ีมารอรับ
บริการอยา่งเหมาะสม 

60 
(15.38) 

294 
(75.39) 

36 
(9.23) 

- 3.06 0.49 มาก 2 

4.  มีการจดัส่ิงบริการ
อ านวยความสะดวก เช่น 
โทรทศัน์, โทรศพัท,์ 
หนงัสือพิมพ,์ น ้าด่ืม 
อยา่งพอเพียง 

47 
(12.05) 

258 
(66.15) 

85 
(21.80) 

- 2.90 0.57 มาก 5 

5.  มีการจดัห้องสุขาให้
เพียงพอส าหรับผูม้ารับ
บริการ 

82 
(21.03) 

221 
(56.67) 

87 
(22.30) 

- 2.99 0.66 มาก 3 

ภาพรวม 3.01 0.59 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-4 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั
ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.01, SD = 0.59) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ ในเร่ืองมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีเพียงพอต่อผูม้ารับบริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยู่
ในระดบัมาก ( X  = 3.19, SD = 0.61) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองมีท่ีนัง่รอเพียงพอต่อประชาชน
ท่ีมารอรับบริการอยา่งเหมาะสม มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.06, SD = 0.49) 
เร่ืองมีการจดัหอ้งสุขาให้เพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  
( X  = 2.99, SD = 0.66) เร่ืองมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และมีความสะดวก มีคุณภาพการใหบ้ริการ
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 2.93, SD = 0.56) และสุดทา้ยเร่ืองมีการจดัส่ิงบริการอ านวยความสะดวก 
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เช่น โทรทศัน์, โทรศพัท,์ หนงัสือพิมพ,์ น ้าด่ืม ฯลฯ อยา่งพอเพียง มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมาก ( X  = 2.90, SD = 0.57) 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
     คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั 
     ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างต่อเน่ือง 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีให้
ค  าแนะน าประชาชน
เก่ียวกบัเอกสารในการมา
ขอรับบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

60 
(15.38) 

313 
(80.26) 

17 
(4.36) 

- 3.11 0.43 มาก 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน
ใหบ้ริการ ตามขั้นตอน
การใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

67 
(17.18) 

294 
(75.38) 

29 
(7.44) 

- 3.10 0.49 มาก 2 

3.  ไม่มีการหยดุพกัเท่ียง 
เพื่อความต่อเน่ืองในการ
ใหบ้ริการประชาชน 

76 
(19.49) 

269 
(68.97) 

45 
(11.54) 

- 3.08 0.55 มาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีสามารแกไ้ข
ปัญหาในการใหบ้ริการ
เพื่อใหส้ามารถบริการได้
อยา่งต่อเน่ือง 

59 
(15.13) 

273 
(70.00) 

57 
(14.62) 

1 
(0.25) 

3.00 0.56 มาก 4 

5.  มีการใหบ้ริการนอก
สถานท่ีเดือนละ 1 คร้ัง 
อยา่งต่อเน่ือง 

52 
(13.33) 

256 
(65.64) 

82 
(21.03) 

- 2.92 0.58 มาก 5 

ภาพรวม 3.04 0.53 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-5 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั
ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.04, SD = 0.53) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง ในเร่ืองมีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าประชาชนเก่ียวกบัเอกสารในการมาขอรับบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.11, SD = 0.43) เป็นอนัดบัแรก รองลงมา
เร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานให้บริการ ตามขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.10, SD = 0.49) เร่ืองไม่มีการหยดุพกัเท่ียง เพื่อความต่อเน่ือง 
ในการใหบ้ริการประชาชน มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.08, SD = 0.55) เร่ือง
เจา้หนา้ท่ีสามารแกไ้ขปัญหาในการใหบ้ริการเพื่อใหส้ามารถบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง มีคุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.00, SD = 0.56) และสุดทา้ยเร่ืองมีการใหบ้ริการนอกสถานท่ี
เดือนละ 1 คร้ัง อยา่งต่อเน่ือง มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 2.92, SD = 0.58) 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
     คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั 
     ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างก้าวหน้า 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  มีการใหบ้ริการงาน
ต่าง ๆ ดว้ยระบบ
เทคโนโลยสีมยัใหม่ เพื่อ
เพิ่มความสามารถในการ
ใหบ้ริการประชาชน 

64 
(16.41) 

245 
(62.82) 

81 
(20.77) 

- 2.96 0.61 มาก 5 

 
 
 



45 

ตารางท่ี 4-6  (ต่อ) 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างก้าวหน้า 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

2.  มีการจดัเก็บ
ฐานขอ้มูล ดว้ยระบบ
เทคโนโลยสีมยัใหม่ เพื่อ
เพิ่มความสามารถในการ
เขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

65 
(16.67) 

258 
(66.15) 

67 
(17.18) 

- 2.99 0.58 มาก 3 

3.  มีการใหข้อ้มูล
ข่าวสารผา่นทาง
โทรศพัท,์ โทรสาร  
ในกรณีท่ีไม่สามารถ 
มาติดต่อดว้ยตนเอง 

56 
(14.36) 

269 
(68.97) 

63 
(16.16) 

2 
(0.51) 

2.97 0.57 มาก 4 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ 
ความสามารถในการใช้
เทคโนโลยสีมยัใหม่ เพื่อ
ใหบ้ริการประชาชน 

64 
(16.41) 

283 
(72.56) 

43 
(11.03) 

- 3.05 0.52 มาก 1 

5.  มีการปรับปรุงขอ้มูล
การใหบ้ริการท่ีทนัสมยั
อยา่งเป็นระบบ 

67 
(17.18) 

273 
(70.00) 

49 
(12.56) 

1 
(0.26) 

3.04 0.55 มาก 2 

ภาพรวม 3.00 0.57 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-6 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั
ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.00, SD = 0.57) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
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 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่ เพื่อใหบ้ริการ
ประชาชน มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.05, SD = 0.52) เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาเร่ืองมีการปรับปรุงขอ้มูลการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัอยา่งเป็นระบบ มีคุณภาพการใหบ้ริการ
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.04, SD = 0.55) มีการจดัเก็บฐานขอ้มูลดว้ยระบบเทคโนโลยสีมยัใหม่ เพื่อ
เพิ่มความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  
( X  = 2.99, SD = 0.58) เร่ืองมีการใหข้อ้มูลข่าวสารผา่นทางโทรศพัท,์ โทรสาร ในกรณีท่ีไม่
สามารถมาติดต่อดว้ยตนเอง มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 2.97, SD = 0.57)  
และสุดทา้ยเร่ืองมีการใหบ้ริการงานต่าง ๆ ดว้ยระบบเทคโนโลยสีมยัใหม่ เพื่อเพิ่มความสามารถ 
ในการใหบ้ริการประชาชน มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 2.69, SD = 0.61) 
 
ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
     คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน  
     ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น 
 

คุณภาพการให้บริการ X  SD แปลความ อนัดับ 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 3.12 0.54 มาก 1 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 3.05 0.62 มาก 2 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.01 0.59 มาก 4 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.04 0.53 มาก 3 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.00 0.57 มาก 5 

รวม 3.04 0.57 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอ
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
( X  = 3.04, SD = 0.57) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
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 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งเสมอภาค มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.12, SD = 0.54) เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาในดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  
( X  = 3.05, SD = 0.62) ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
( X  = 3.04, SD = 0.53) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  
( X  = 3.01, SD = 0.59) และสุดทา้ยในดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ มีมีคุณภาพการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.00, SD = 0.57) 
 

ตอนที ่3 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 1  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
งานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียน 
     และบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
 

เพศ จ านวน X  SD t Sig. 
ชาย 216 2.88 0.32 -13.68 0.000* 
หญิง 174 3.25 0.21 
*p < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-8 การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้น
การทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ 
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-9  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ  
                     คุณภาพการให้บริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั 
     ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
385 

0.926 
40.911 

0.232 
0.106 

2.179 0.071* 

รวม 389 41.837    
* p < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-9 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน ดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนส านกั
ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาย ุพบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.071 มากกวา่ 
0.05 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
งานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดั
จนัทบุรีไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 3 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดั 
จนัทบุรีแตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-10  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ  
   คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั 
   ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
384 

2.297 
39.540 

0.459 
0.103 

4.462 0.001* 

รวม 389 41.837    
* p < .05 
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 จากตารางท่ี 4-10 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั
ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ Sig. เท่ากบั 0.001 
นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน 
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4-11 แสดงความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงาน 
  ดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน  
  จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับ
การศึกษา X  

ประถม 
ศึกษา 
ปีที ่6 

มัธยม 
ศึกษา 
ปีที ่3 

มัธยม 
ศึกษา 
ปีที ่6 

ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

ประถมศึกษา
ปีท่ี 6 

2.97 - -0.14* -0.14*  -0.15*  

มธัยมศึกษา 
ปีท่ี 3  

3.11  -    0.29* 

มธัยมศึกษา 
ปีท่ี 6 

3.11   -   0.29* 

ปวส./
อนุปริญญา  

3.01    -   

ปริญญาตรี 3.12     - 0.30* 
สูงกวา่
ปริญญาตรี 

2.82      - 

 
 จากตารางท่ี 4-11 จากตารางท่ี 4-13 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย 
เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 



50 

ท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัประถมศึกษาปีท่ี 6 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 3 
 2.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัประถมศึกษาปีท่ี 6 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัประถมศึกษาปีท่ี 6 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
 4.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 3 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ มากกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
 5.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ มากกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
 6.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ มากกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 4 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
งานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ  
   คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั 
   ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
384 

1.896 
39.940 

0.379 
0.104 

3.646 0.003* 

รวม 389 41.837    
* p < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-12 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั
ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่ Sig. เท่ากบั 0.003 นอ้ยกวา่ 



51 

0.05 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้น
การทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4-13  ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน 
   ดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน  
   จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามอาชีพ 
  

อาชีพ X  
เกษตรกร/
ประมง 

ค้าขาย/ธุรกจิ
ส่วนตวั 

ข้าราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 

รับจ้าง/ 
พนักงานธุรกจิ

เอกชน 

นักเรียน/
นักศึกษา 

อ่ืน ๆ 

เกษตรกร/
ประมง 

2.97 - -0.10* -0.17*  -0.18*  

คา้ขาย/ 
ธุรกิจส่วนตวั 

3.07  -     

ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.14   -    

รับจา้ง/
พนกังานธุรกิจ
เอกชน 

3.06    -   

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

3.15     -  

อ่ืน ๆ 3.05      - 
* p < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-13 จากตารางท่ี 4-13 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็น
รายคู่ ดว้ยวธีิการทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพ ต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั
ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
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 2.  ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
 3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีเป็นนกัเรียน/ นกัศึกษา 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 5 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดั
จนัทบุรีแตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-14  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ 
   คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั 
   ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
385 

2.905 
38.931 

0.726 
0.101 

7.183 0.000* 

รวม 389 41.837    
* p < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-14 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั
ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ Sig. เท่ากบั 
0.000 นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4-15  ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน 
   ดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน  
   จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  

รายได้เฉลีย่ 
ต่อเดือน X  

ต า่กว่า 5,001 
บาท 

5,001-10,000 
บาท 

10,001-15,000 
บาท 

15,001-
20,000 บาท 

มากกว่า 
20,001 บาท 

ต ่ากวา่ 5,001 บาท 3.12 -   0.13* 0.24* 
5,001-10,000 บาท  3.10  -  0.11* 0.22* 
10,001-15,000 บาท  3.09   -  0.21* 
15,001-20,000 บาท 2.99    - 0.11* 
มากกวา่ 20,001 
บาท 

2.88     - 

* p < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-15 จากตารางท่ี 4-13 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย 
เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ประชาชนท่ีมีรายได ้
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ไดแ้ก่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 5,001 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
มากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้15,001-20,000 บาท 
 2.  ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 5,001 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
มากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 20,001 บาท 
 3.  ประชาชนท่ีมีรายได ้5,001-10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
มากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้15,001-20,000 บาท 
 4.  ประชาชนท่ีมีรายได ้5,001-10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
มากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 20,001 บาท 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
มากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 20,001 บาท 
 6.  ประชาชนท่ีมีรายได ้15,001-20,000 บาทมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
มากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 20,001 บาท 
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ตารางท่ี 4-16  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
งานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอ
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
งานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอ
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน 
อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน 
อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5. ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 
 
 
 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียน
อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี” ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอ
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงไดจ้  าแนกตามเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไป ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีอ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี และมาใชบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการใชสู้ตร Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ขนาด
ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 390 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ 
แบบสอบถามความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและ 
บตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี แบ่งออกเป็น 2 ตอน 
ตอนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล และตอนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกั
ทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ใน 5 ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้น 
การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และ
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ  
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในการวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี 
และทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติทดสอบ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร
อิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติการวเิคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of variance: ANOVA) ส าหรับ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิการ LSD ผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 1.  สรุปผลการวจิยั 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
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สรุปผลการวจิัย 
 ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย และมีอายอุยูร่ะหวา่ง  
31-40 ปี จบการศึกษาระดบัประถมศึกษาปีท่ี 6 ประกอบอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 10,001-15,000 บาท 
 ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ด้านการทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน ส านักทะเบียนอ าเภอโป่งน า้ร้อน จังหวดัจันทบุรี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น พบวา่ 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมาในดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว
ทนัเวลา มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
และสุดทา้ยในดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั
สามารถสรุปผลการศึกษาในแต่ละดา้น ไดด้งัน้ี 
 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ในเร่ืองไดรั้บ 
การบริการท่ีเป็นธรรมจากการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองการใหบ้ริการมีขั้นตอนชดัเจนเรียงล าดบัก่อน-หลงั มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรี เป็นกนัเองในการใหบ้ริการ ไม่มีการเลือก
ปฏิบติั มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ยเร่ืองสามารถร้องเรียนได ้เม่ือไดรั้บ 
การปฏิบติัไม่เป็นธรรมจากเจา้หนา้ท่ี มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา พบวา่ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ในเร่ือง
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานท าใหง้านเสร็จตรงเวลา มีคุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบั
เอกสารและขั้นตอนในการปฏิบติัท าใหล้ดระยะเวลาในการติดต่อราชการ มีคุณภาพการใหบ้ริการ
อยูใ่นระดบัมาก เร่ืองมีการก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาของการใหบ้ริการงานทะเบียนดา้นต่าง ๆ 
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อยา่งเหมาะสม มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ยเร่ืองเอกสารหลกัฐานท่ีใชใ้น
การขอรับบริการมีความเหมาะสมไม่มากเกินไป มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั  
 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ในเร่ืองมีจ านวน
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีเพียงพอต่อผูม้ารับบริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั
แรก รองลงมาเร่ืองมีท่ีนัง่รอเพียงพอต่อประชาชนท่ีมารอรับบริการอยา่งเหมาะสม มีคุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เร่ืองมีการจดัหอ้งสุขาใหเ้พียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ มีคุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ยเร่ืองมีการจดัส่ิงบริการอ านวยความสะดวก เช่น 
โทรทศัน์, โทรศพัท,์ หนงัสือพิมพ,์ น ้าด่ืม ฯลฯ อยา่งพอเพียง มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั
มาก ตามล าดบั 
 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ในเร่ืองมีเจา้หนา้ท่ีให้
ค  าแนะน าประชาชนเก่ียวกบัเอกสารในการมาขอรับบริการอยา่งต่อเน่ือง มีคุณภาพการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ ตามขั้นตอน 
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เร่ืองไม่มีการหยดุพกัเท่ียง  
เพื่อความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการประชาชน มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ย
เร่ืองมีการใหบ้ริการนอกสถานท่ีเดือนละ 1 คร้ัง อยา่งต่อเน่ือง มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั
มาก ตามล าดบั 
 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ี 
มีความรู้ ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่ เพื่อใหบ้ริการประชาชน มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองมีการปรับปรุงขอ้มูลการใหบ้ริการท่ี
ทนัสมยัอยา่งเป็นระบบ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มีการจดัเก็บฐานขอ้มูลดว้ยระบบ
เทคโนโลยสีมยัใหม่ เพื่อเพิ่มความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ยเร่ืองมีการใหบ้ริการงานต่าง ๆ ดว้ยระบบเทคโนโลยี
สมยัใหม่ เพื่อเพิ่มความสามารถในการใหบ้ริการประชาชน มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
ตามล าดบั 
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 ตอนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยอมรับสมมติฐาน 
 2.  ประชาชนทีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน  
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน 
 3.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยอมรับสมมติฐาน 
 4. ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยอมรับสมมติฐาน 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานทะเบียนแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยอมรับสมมติฐาน 
 

อภิปรายผล 
 จากการวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการ
ทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัขอ
อภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ ส านกัทะเบียน
อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ โดยภาพรวมความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของ ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั วนิยั นวลสุมา (2548) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานเขตทววีฒันา กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ มีระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
  1.1  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ 
การใหบ้ริการของ ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อ าพร จนัทร์ประโคน (2554)  
ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานทะเบียบราษฎรของส านกัทะเบียบ
ทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลหนองแวง อ าเภอละหานทราย จงัหวดับุรีรัมย ์ผลการวจิยัพบวา่ ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานทะเบียบราษฎรของส านกัทะเบียบทอ้งถ่ินเทศบาลต าบล
หนองแวง อ าเภอละหานทราย จงัหวดับุรีรัมย ์เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบัมาก 
ทุกดา้น 



59 

  ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ประชาชนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
เน่ืองจากการใหบ้ริการมีขั้นตอนชดัเจนเรียงล าดบัก่อน-หลงั มีความเป็นธรรมจากการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรี เป็นกนัเองในการใหบ้ริการ ไม่มีการเลือกปฏิบติั 
มีความพร้อมในการตอบขอ้สงสัยโดยไม่เลือกปฏิบติั และสามารถร้องเรียนไดเ้ม่ือไดรั้บการปฏิบติั
ท่ีไม่เป็นธรรมจากเจา้หนา้ท่ี 
  1.2  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของ ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว
ทนัเวลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Millet (1954) ไดอ้ธิบายวา่ความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ หรือความสามารถในการท่ีจะพิจารณาวา่บริการสาธารณะ
นั้น จะเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ก็ใหพ้ิจารณาไดจ้ากปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ 
  ซ่ึงในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจกล่าวไดว้า่ประชาชนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มาก เน่ืองจากมีการก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาของการใหบ้ริการงานทะเบียนดา้นต่าง ๆ อยา่ง
เหมาะสมเอกสารหลกัฐานท่ีใชใ้นการขอรับบริการมีความเหมาะสมไม่มากเกินไป เจา้หนา้ท่ีให้
ค  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบัเอกสารและขั้นตอนในการปฏิบติัท าใหล้ดระยะเวลาในการติดต่อราชการ  
มีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานท าใหง้านเสร็จตรงเวลา และสามารถแกไ้ขปัญหาในการ
ปฏิบติังานท าใหง้านเสร็จตรงเวลา 
  1.3  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2542)  
ไดอ้ธิบายวา่พื้นฐานของความส าเร็จในการบริการ จะพบวา่การจดัระบบการบริการให้มีคุณภาพ
จ าเป็นตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบส าคญั 7 ประการ ดงัน้ีความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ความพร้อมในการบริการ ความมีคุณค่าของการบริการ ความสนใจต่อการ
บริการ ความมีไมตรีจิตในการบริการ และความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ  
  ซ่ึงในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจกล่าวไดว้า่ประชาชนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มาก เน่ืองจากมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และมีความสะดวก จ านวนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีเพียงพอต่อ
ผูม้ารับบริการ ท่ีนัง่รอเพียงพอต่อประชาชนท่ีมารอรับบริการอยา่งเหมาะสม มีการจดัส่ิงบริการ
อ านวยความสะดวก และหอ้งสุขาใหเ้พียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ 



60 

  1.4  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของ ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พรพรรณ เกิดในมงคล (2542) ไดอ้ธิบายถึงความ 
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะวา่ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมีต่อการบริการในลกัษณะดงัน้ี คือ การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว
ทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
  ซ่ึงในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจกล่าวไดว้า่ประชาชนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มาก เน่ืองจากมีเจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าประชาชนเก่ียวกบัเอกสารในการมาขอรับบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ ตามขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ไม่มีการหยดุพกั
เท่ียง เพื่อความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการประชาชน  เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาในการใหบ้ริการ
เพื่อใหส้ามารถบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และมีการใหบ้ริการนอกสถานท่ีเดือนละ 1 คร้ัง  
อยา่งต่อเน่ือง 
  1.5  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของ ส านกัทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Millet (1954) ไดอ้ธิบายวา่ความพึงพอใจของประชาชน 
ท่ีมีต่อบริการสาธารณะ หรือความสามารถในการท่ีจะพิจารณาวา่บริการสาธารณะนั้น จะเป็นท่ี 
พึงพอใจหรือไม่ก็ใหพ้ิจารณาไดจ้ากปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการท่ี
ตรงเวลา การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 ซ่ึงในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจกล่าวไดว้า่ประชาชนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
เน่ืองจากมีการใหบ้ริการงานต่าง ๆ ดว้ยระบบเทคโนโลยสีมนัใหม่ เพื่อเพิ่มความสามารถในการ
ใหบ้ริการประชาชน การจดัเก็บฐานขอ้มูล ดว้ยระบบเทคโนโลยสีมนัใหม่ เพื่อเพิ่มความสามารถ 
ในการเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็วมีการใหข้อ้มูลข่าวสารผา่นทางโทรศพัท,์ โทรสาร ในกรณีท่ี 
ไม่สามารถมาติดต่อดว้ยตนเอง เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่  
เพื่อใหบ้ริการประชาชน และมีการปรับปรุงขอ้มูลการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัอยา่งเป็นระบบ 
 2.  ผลการการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ ส านกั
ทะเบียนอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ 
  2.1  ปัจจยัดา้นเพศ ประชาชนท่ีมีเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน 
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงขดัแยง้กบังานวจิยัของ 
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นงลกัษณ์ สุขสงบ (2548) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของ
ส านกังานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศของผูม้าใชบ้ริการส านกังานเขต ท่ีแตกต่างกนั 
มีผลท าใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นในการบริการท่ีไดรั้บไม่แตกต่างกนั 
  ซ่ึงในความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่โดยทัว่ ๆ ไปตามธรรมชาตินั้นเพศหญิง
มกัจะมีความละเอียดอ่อน และไวต่อความรู้สึกมากกวา่เพศชาย จะเห็นไดจ้ากผลการวจิยัพบวา่ 
เพศหญิงมีค่าเฉล่ียของความคิดเห็นมากกวา่เพศชาย ซ่ึงอาจกล่าวไดว้า่การใหบ้ริการงานของส านกั
ทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อนเป็นท่ีพึงพอใจต่อความรู้สึกของเพศหญิงมากกวา่เพศชาย จึงอาจเป็น
สาเหตุท่ีท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการออกมา แตกต่างกนั 
  2.2  ปัจจยัดา้นอายุ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
งานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดั
จนัทบุรีไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สถาพร สุดเสนาะ (2547) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านกัทะเบียนอ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี 
พบวา่ ปัจจยัดา้นอาย ุไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการบริการดา้นทะเบียนอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ี 0.05 
  ซ่ึงในความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่อายขุองผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการงานดา้น
การทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี มีช่วง
อายท่ีุไม่ห่างกนัมาก ค่าเฉล่ียของแต่ละช่วงอาย ุมีไล่เล่ียกนั จึงอาจไม่เห็นความแตกต่างทางความคิด 
จึงอาจท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการออกมา ไม่แตกต่างกนั 
  2.3  ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ นงลกัษณ์ สุขสงบ (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร พบวา่ ระดบัการศึกษามีผลท าให้
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความเห็นแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวินยั นวลสุมา 
(2548) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเขตทวี
วฒันา กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ การศึกษาเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  ซ่ึงในความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ผูท่ี้มีการศึกษาในระดบัท่ีสูงยอ่มคาดหวงั
คุณภาพในการบริการมากกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ จึงอาจท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพ 
การบริการออกมาแตกต่างกนั 
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  2.4  ปัจจยัดา้นอาชีพ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน 
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ     
นงลกัษณ์ สุขสงบ (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
ของส านกังานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นอาชีพมีผลท าใหป้ระชาชน 
ผูม้าใชบ้ริการมีความเห็นแตกต่างกนั 
  ซ่ึงในความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่อาชีพแต่ละอาชีพนั้นมีประสบการณ์ 
ในการคิดท่ีต่างกนั เน่ืองจากมีพื้นฐานความคิดจากการประกอบอาชีพในชีวติประจ าวนัต่างกนั 
จึงอาจท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการออกมาแตกต่างกนั 
  2.5  ปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอ 
โป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของวินยั นวลสุมา (2548) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกังานเขตทววีฒันา กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ รายไดเ้ป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  ซ่ึงในความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ประชาชนท่ีมีรายต ่ายอ่มไม่คาดหวงัคุณภาพ
การบริการ เพียงแต่ไดรั้บบริการส าเร็จตามวตัถุประสงคข์องตนก็เพียงพอแลว้ ในส่วนผูท่ี้มีรายได้
สูงอาจจะคาดหวงัคุณภาพการบริการมากกวา่เพราะเม่ือมีรายไดสู้งก็เสียภาษีสูง เม่ือมารับ 
การบริการจากภาครัฐในฐานะท่ีตนเป็นผูเ้สียภาษีก็น่าจะตอ้งไดรั้บคุณภาพท่ีดีจากการมารับบริการ  
จึงอาจท าใหผ้ลการศึกษาดา้นรายไดอ้อกมาแตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวั 
ประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ไดด้ าเนินการตามขั้นตอนการ
ศึกษาวจิยั ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ มีค่าเฉล่ียในระดบัท่ีนอ้ยกวา่ดา้นอ่ืน ดงัน้ีเพื่อเป็นการปรับปรุงการปฏิบติังาน ผูว้จิยัมี
ขอ้เสนอแนะบางประเด็น ดงัน้ี 
 
 
 



63 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ควรก าหนดนโยบายดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญั
กบัเจา้หนา้ท่ีและบุคลากรในการพฒันาขีดความสามารถ และเพิ่มทกัษะความช านาญการในการ
ปฏิบติังาน โดยสนบัสนุน ส่งเสริม อยา่งเตม็ท่ี 
 2.  ควรก าหนดนโยบายดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ โดยมีสถานท่ีและส่ิงอ านวย 
ความสะดวกอยา่งพอเพียงส าหรับประชาชนท่ีจะมารับบริการท่ีส านกัทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน  
 ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
 1.  ควรมีใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมากข้ึนในการใหบ้ริการประชาชนท่ีมาขอรับบริการ  
 2.  ควรมีการใหข้อ้มูลข่าวสารผา่นทางโทรศพัท ์โทรสาร ในกรณีท่ีผูรั้บบริการ 
ไม่สามารถมาติดต่อดว้ยตนเอง 
 3.  ควรมีการจดัเก็บฐานขอ้มูล ดว้ยระบบเทคโนโลยสีมยัใหม่ เพื่อเพิ่มความสามารถ 
ในการใหบ้ริการเพื่อเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 4.  จดัใหมี้ส่ิงอ านวยความสะดวกต่อผูใ้ชบ้ริการ เช่น ท่ีนัง่พกั, หนงัสือพิมพ,์ โทรทศัน์, 
น ้าด่ืม ใหเ้พียงพอต่อประชาชนผูม้ารับบริการบริการท่ีส านกัทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
 5.  อ าเภอโป่งน ้าร้อน ควรจดัสถานท่ีจอดรถให้เพียงพอ ใหมี้ความสะดวก และปลอดภยั
ส าหรับผูม้าติดต่อมารับบริการท่ีส านกัทะเบียน 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรท าการศึกษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียน
และบตัรประจ าตวั ประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ในเชิงคุณภาพ 
 2.  ควรวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นการทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชน ส านกัทะเบียน อ าเภออ่ืน ๆ ในจงัหวดัจนัทบุรี ดว้ยเพื่อน าผลการศึกษาวจิยัมา
พฒันาคุณภาพการบริการของส านกัทะเบียน ทั้งจงัหวดัจนัทบุรีใหดี้ยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 
ความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการทะเบียนและบัตร

ประจ าตัวประชาชน  ส านักทะเบียนอ าเภอโป่งน า้ร้อน จังหวดัจันทบุรี 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป (กรุณากรอกเคร่ืองหมาย / ลงใน (   ) ท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้เทจ็จริงมากท่ีสุด) 

ข้อ 1 เพศ 

 (     )  1. ชาย   (     )  2. หญิง 

ข้อ 2 อายุ     

 (     )  1.  ต ่ากวา่ 21 ปี      (     )  2. 21-30 ปี 

 (     )  3.  31-40 ปี              (     )  4. 41-50 ปี 

 (     )  5.  51 ปีข้ึนไป 

ข้อ 3 การศึกษา 

 (     )  1. ประถมศึกษาปีท่ี 6 (     )  2. มธัยมศึกษาปีท่ี 3 

 (     )  3. มธัยมศึกษาปีท่ี 6  (     )  4. ปวส./ อนุปริญญา 

 (     )  5. ปริญญาตรี  (     )  6. สูงกวา่ปริญญาตรี 

ข้อ 4 อาชีพ 

 (     ) 1. เกษตรกร/ ประมง (     ) 2. คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 

 (     ) 3. ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ (     ) 4. รับจา้ง/ พนกังานธุรกิจเอกชน 

 (     ) 5. นกัเรียน/ นกัศึกษา (     ) 6. อ่ืน ๆ (ระบุ) ....................................... 

ข้อ 5 รายได้ต่อเดือน 

 (     ) 1.  ต ่ากวา่ 5,001 บาท  (     ) 2. 5,001-10,000 บาท  

 (     ) 3.  10,001-15,000 บาท  (     ) 4. 15,001-20,000 บาท 

 (     ) 5.  มากกวา่ 20,001 บาท    
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ส่วนที ่2 ท่านมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอโป่งน า้ร้อน จังหวดั

จันทบุรี  

ประเด็น 

ระดับความความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
1. การใหบ้ริการมีขั้นตอนชดัเจนเรียงล าดบัก่อน-หลงั      
2. ไดรั้บการบริการท่ีเป็นธรรมจากการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ี 

    

3. เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรี เป็นกนัเองในการใหบ้ริการ 
ไม่มีการเลือกปฏิบติั 

    

4. เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการตอบขอ้สงสัยโดยไม่
เลือกปฏิบติั 

    

5. สามารถร้องเรียนไดเ้ม่ือไดรั้บการปฏิบติัท่ีไม่เป็นธรรม
จากเจา้หนา้ท่ี 

    

ด้าน การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 
6. มีการก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาของการใหบ้ริการ
งานทะเบียนดา้นต่างๆอยา่งเหมาะสม 

    

7. เอกสารหลกัฐานท่ีใชใ้นการขอรับบริการมีความ
เหมาะสมไม่มากเกินไป 

    

8. เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบัเอกสารและ
ขั้นตอนในการปฏิบติัท าใหล้ดระยะเวลาในการติดต่อ
ราชการ  

    

9. เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมีความกระตือรือร้นในการ
ปฏิบติังานท าใหง้านเสร็จตรงเวลา 

    

10. เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสามารถแกไ้ขปัญหาในการ
ปฏิบติังานท าใหง้านเสร็จตรงเวลา 
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ประเด็น 

ระดับความความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ 
11. มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และมีความสะดวก     
12. มีจ  านวนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีเพียงพอต่อผูม้ารับ
บริการ 

    

13. มีท่ีนัง่รอเพียงพอต่อประชาชนท่ีมารอรับบริการอยา่ง
เหมาะสม 

    

14. มีการจดัส่ิงบริการอ านวยความสะดวก เช่น โทรทศัน์, 
หนงัสือพิมพ,์ น ้าด่ืม ฯลฯ อยา่งเพียงพอ 

    

15. มีการจดัห้องสุขาใหเ้พียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ     
ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
16. มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าประชาชนเก่ียวกบัเอกสาร 
ในการมาขอรับบริการอยา่งต่อเน่ือง 

    

17. เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานให้บริการ ตามขั้นตอนการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

    

18. ไม่มีการหยดุพกัเท่ียง เพื่อความต่อเน่ืองในการ
ใหบ้ริการประชาชน 

    

19. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาในการใหบ้ริการ
เพื่อใหส้ามารถบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

    

20. มีการใหบ้ริการนอกสถานท่ีเดือนละ 1 คร้ัง  
อยา่งต่อเน่ือง 
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ประเด็น 

ระดับความความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
21. มีการใหบ้ริการงานต่างๆ ดว้ยระบบเทคโนโลยี
สมยัใหม่ เพื่อเพิ่มความสามารถในการใหบ้ริการ 
ประชาขน 

    

22. มีการจดัเก็บฐานขอ้มูล ดว้ยระบบเทคโนโลยี
สมยัใหม่ เพื่อเพิ่มความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูลได้
อยา่งรวดเร็ว 

    

23. มีการใหข้อ้มูลข่าวสารผา่นทางโทรศพัท,์ โทรสาร  
ในกรณีท่ีไม่สามารถมาติดต่อดว้ยตนเอง 

    

24. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยี
สมยัใหม่ เพื่อใหบ้ริการประชาชน 

    

25. มีการปรับปรุงขอ้มูลการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัอยา่งเป็น
ระบบ 

    

  

 

 

 

 

 

 




