
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ณฐัธญั  เป้าบุญปรุง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

งานนิพนธ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
สาขาวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน 
วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 

กรกฎาคม 2558 
ลิขสิทธ์ิเป็นของมหาวทิยาลยับูรพา 



กติตกิรรมประกาศ 
 
 งานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงดว้ยดี เพราะผูว้จิยัไดรั้บความกรุณาอนุเคราะห์ 

และใหค้ าปรึกษาเป็นอยา่งดียิ่งจาก อาจารยร์ชฏ จนัทร์นอ้ย อาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์  
เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี” ซ่ึงท่านไดเ้สียสละเวลาอนัมีค่า 
เพื่อใหค้  าปรึกษาแนะน าในการท างานวจิยัน้ีทุกขั้นตอน ท าใหผู้ว้จิยัไดรั้บประสบการณ์ 
ดา้นการท างานวจิยั และงานวจิยัเล่มน้ีจะส าเร็จลุล่วงไปไม่ไดห้ากไม่ไดรั้บการสนบัสนุน 
และก าลงัใจจากครอบครัว โดยเฉพาะอยา่งยิง่คุณพอ่คุณแม่ อีกทั้งก าลงัใจจากเพื่อน ๆ ทุกคน  

 
      ณฐัธญั  เป้าบุญปรุง 



 ง 

56930194:  สาขาวชิา: การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน; รป.ม. (การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน) 
ค าส าคญั:   ความพึงพอใจ/ คุณภาพการบริการ/ งานทะเบียนราษฎร 
 ณฐัธญั  เป้าบุญปรุง: ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี (PEOPLE’S 
SATISFACTION WITH CIVIL REGISTRATION SERVICE QUALITY OF THE LOCAL 
REGISTRATION OFFICE OF BAAN BUENG, CHON BURI PROVINCE)  
อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: รชฏ จนัทร์นอ้ย, ปร.ด. 59 หนา้. ปี พ.ศ. 2558. 
 
 การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน 
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี และเพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการของ 
ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี การศึกษาคร้ังน้ีใชว้ธีิวจิยัเชิงปริมาณ 
เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม จ านวน 320 ราย โดยมีค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
ทั้งฉบบั เท่ากบั 0.989 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนผูเ้ขา้มารับบริการ 
งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี เก็บขอ้มูล 
ในช่วงระหวา่งวนัท่ี 1-15 มิถุนายน พ.ศ. 2558 โดยสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ  
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความถ่ี 
 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปี มีการศึกษา 
ระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
ส่วนใหญ่นิยมมาใชบ้ริการท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
 ส่วนความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน 
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจ 
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 The purposes of this quantitative study were to examine public satisfaction with the 
quality of service offered by Civil Registration Unit at Baan Bueng Registration Office in 
Chon Buri Province and to investigate guidelines for developing service given by Civil  
Registration Unit. The data were collected by using a questionnaire with a level of reliability at 
0.989. The subjects were 320 people using service at Civil Registration Unit. The collection of  
data was conducted during June 01-15, 2015. The statistical tests used to analyze the collected 
data included percentage, standard deviation, and frequency. 
 The results of the study revealed that the majority of subjects were female, aged 31-40, 
holding a bachelor’s degree with a monthly income of 10,000-20,000 baht. Most of them were 
staff, working for private companies, and they came to Civil Registration Unit for their 
applications of identification cards.   
 Regarding the subject’s level of satisfaction with the quality of service offered by Civil 
Registration Unit at Baan Bueng Registration Office, it was found at a high level. Specifically, 
they were satisfied the most with constant service, followed by prompt and timely service, 
equality of service, adequacy of service, and advancement of service, respectively. 
 Based on the results of this study, it is suggested that public participation should be 
encouraged to give opinion and suggestions for the development of service and management 
of problems and complaints filed at Civil Registration Unit. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 เทศบาลเป็นองคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึง สังกดักรมส่งเสริมการปกครอง 
ทอ้งถ่ิน กระทรวงมหาดไทย ภายใตก้ารก ากบัดูแลของจงัหวดั จดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัเทศบาล 
พ.ศ. 2496 แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 12) พ.ศ. 2546 โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคล ปฏิบติังานตามอ านาจ 
หนา้ท่ีของเทศบาลตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนโดยใชว้ธีิการบริหารกิจการ 
บา้นเมืองท่ีดี 
 ภารกิจหลกัของเทศบาล คือ การจดัท าแผนพฒันาเทศบาลการจดัการดา้นโครงสร้าง 
พื้นฐาน การส่งเสริมคุณภาพชีวติของประชาชน การจดัระเบียบชุมชนสังคมและการรักษา 
ความสงบเรียบร้อย การบริหารจดัการและการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม  
การวางแผนการส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเท่ียว การศาสนา ศิลปวฒันธรรม  
จารีตประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน การบริหารจดัการและการสนบัสนุนการปฏิบติัภารกิจ 
ของส่วนราชการและองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (ชวินโรจน์ นอ้ยเจริญ, 2557) 
 งานทะเบียนราษฎรเป็นการบริการหน่ึงท่ีเทศบาลใหบ้ริการแก่ประชาชน แต่ผลการวจิยั 
ท่ีศึกษาคุณภาพการบริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของหลายเทศบาล พบวา่ คุณภาพการบริการ 
ยงัต ่ากวา่ความหวงัของประชานผูรั้บบริการทั้งการบริการส่ิงอ านวยความสะดวก ฯลฯ  
เช่นเดียวกบังานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
ท่ีมีพื้นท่ีความรับผิดชอบตลอดเขตเทศบาลจ านวนทั้งส้ิน 57 ชุมชน ประชากรในเขตเทศบาล 
เมืองบา้นบึง จ านวน 128,236 คน ในปี พ.ศ. 2557 มีประชาชนมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
เฉล่ียประมาณ 200-300 คนต่อวนั อยูใ่นปริมาณมาก บางคร้ังจะพบปัญหาในการบริการ ผูว้จิยั 
ในฐานะท่ีเป็นผูป้ฏิบติังานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง  
จงัหวดัชลบุรี จึงมีความสนใจส ารวจความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเป็นรูปธรรม  
เน่ืองจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการคือ ส่วนส าคญัในการพฒันาส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน 
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี รวมถึงมีผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน 
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดงันั้น ผูว้จิยัจึงสนใจความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
งานทะเบียนราษฎร และแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์และเสนอแนวทาง 
เพื่อยกระดบัมาตรฐานการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎรใหดี้ยิง่ข้ึน 
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วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการ 
งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ตามความคิดเห็น 
ของประชาชนผูรั้บบริการ 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจท่ีผูว้จิยัน าแนวคิดของ Millett (1954) และ 
กุลธน ธนาพงศธ์ร (2554) และตวัแปรจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ของ พระมหาเตชินทสิ์ทฺธาภิภู (ผากา) (2558) สมทรง สุขมุมะสวสัด์ิ (2557) ชวนิโรจน์ นอ้ยเจริญ 
(2557) อุษา นวนวลิยั (2556) พรวภิา ตั้งฐ่ินฐาน (2556) วชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ (2549) เพื่อใหเ้ป็น 
ประเด็นในการวจิยัเชิงส ารวจ ดงัต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 
 

ควำมพงึพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรประชำชน 
1.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา 

2.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

3.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

4.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

แนวทำงกำรพฒันำคุณภำพ 
กำรให้บริกำรงำนทะเบียนรำษฎร 
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ขอบเขตของกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
 ผูว้จิยัศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียน 
ทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ บริการท าบตัรประจ าตวัประชาชน บริการแจง้เกิด  
และบริการแจง้ปลายทาง เน่ืองจากเป็นบริการท่ีประชาชนมาใชบ้ริการมากท่ีสุด โดยใชแ้นวคิดของ  
Millett (1954) ประกอบดว้ย การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา  
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
 ท าการศึกษาในระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2557 ถึงวนัท่ี 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2558 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
 งานทะเบียนราษฎรส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 
ราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
 2.  ทราบถึงความคิดเห็นต่อขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการงานทะเบียน 
ราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
 แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง วธีิการเพิ่มพนูความรู้ความสามารถ 
ทกัษะและประสบการณ์ท่ีจะท าใหผู้ใ้หบ้ริการสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
 เทศบาล หมายถึง เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
 งานทะเบียนราษฎร หมายถึง งานท่ีเก่ียวกบัภารกิจจดบนัทึกรายการขอ้มูลของราษฎร 
อยา่งเป็นระบบนบัตั้งแต่เกิดจนตาย ไดแ้ก่ การท าบตัรประจ าตวัประชาชน การรับแจง้คนเกิด  
คนตาย การยา้ยท่ีอยู ่ทะเบียนบา้น การแจง้ยา้ยปลายทาง การคดัและรับรองส าเนารายการ 
ทะเบียนราษฎร โดยมีกระบวนการด าเนินงานอยา่งมีระบบ 



 4 

 ประชาชน หมายถึง ประชาชนผูม้าติดต่อรับบริการงานทะเบียนราษฎรในช่วงระหวา่ง 
วนัท่ี 1-30 มิถุนายน พ.ศ. 2558 จากเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
 ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง พนกังานเทศบาลเมืองบา้นบึงท่ีใหบ้ริการในงานเก่ียวกบั 
การท าบตัรประชาชน งานทะเบียนบา้น และงานทะเบียนราษฎร 
 ปัญหาและอุปสรรค หมายถึง ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดจากการใหบ้ริการของพนกังาน 
เทศบาลเมืองบา้นบึง ท่ีใหบ้ริการในงานเก่ียวกบัการท าบตัรประชาชนงานทะเบียนบา้น 
และงานทะเบียนราษฎร 
 การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
มีเจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการในการใหบ้ริการไดท้นัที และขั้นตอนการใหบ้ริการ
ชดัเจน ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 
 การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั หมายถึง ความยติุธรรมในการบริการ อาทิ เจา้หนา้ท่ี 
ใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการเท่าเทียมกนัทุกคน ไม่เลือกปฏิบติัและ 
มีเคร่ืองอ านวยความสะดวกในการจดัคิวส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารและอธิบายขั้นตอน 
การใหบ้ริการอยา่งชดัเจนและไม่ขาดตอน และคอยใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการตลอดเวลา 
 การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง ปริมาณเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อจ านวนผูม้าใชบ้ริการ 
สถานท่ีใหบ้ริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ มีความเหมาะสมเพียงพอต่อความตอ้งการ 
ของผูม้าใชบ้ริการ 
 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ คือ การปรับปรุงคุณภาพการบริการตามค าแนะน า 
อยา่งสม ่าเสมอ การมีแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการและการติดต่อไวอ้ยา่งชดัเจน 
และมีจุดรับแสดงความคิดเห็นต่อบริการท่ีไดรั้บ 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน 
ทะเบียนราษฎร ของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี” ในคร้ังน้ีผูว้จิยั 
ไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการขององคก์ารภาครัฐ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง  
จงัหวดัชลบุรี 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการทีด่ี 
 พีรสิทธ์ิ ค านวณศิลป์ (2541) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการบริการวา่ บริการท่ีดีหรือมีคุณภาพ 
นั้นจะตอ้งไม่ท าใหผู้รั้บบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ดี 
และเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ 
 พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550) ใหค้วามหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการ 
ท่ีดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวทิยาโดยใชแ้รงงานมนุษยเ์พื่อสนองตอบ 
ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจาก 
การใชบ้ริการ มีความประทบัใจดา้นบวก และอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้งอยากบอกต่อไป 
ถึงผูอ่ื้นในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของบริการท่ีดีดว้ย 
 Kotler (2000) กล่าววา่ คุณภาพการบริการเป็นการแข่งขนัทางธุรกิจบริการ ผูใ้หบ้ริการ 
ตอ้งสร้างบริการให้เท่าเทียมกนัหรือมากกวา่คุณภาพท่ีผูรั้บคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของ 
ผูรั้บบริการมาจากประสบการณ์เดิม เม่ือผูรั้บบริการมาบริการจะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริง 
กบับริการท่ีคาดหวงัไว ้
 ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2547) รายงานวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
ของภาครัฐจะตอ้งพิจารณาวดัท่ีความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนเป็นหลกั กล่าวคือ เม่ือประชาชน 
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ไดรั้บการใหบ้ริการท่ีดี มีมาตรฐาน และเสมอภาคแลว้ ประชาชนยอ่มตอ้งมีความรู้สึกตอบสนอง 
ต่อการด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ 
 Gronroos (1990) ไดอ้ธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพการวา่ ผูรั้บบริการมกัจะท าการ 
ประเมินคุณภาพของการใหบ้ริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบัคุณภาพท่ีเกิดจาก 
ประสบการณ์ของการใชบ้ริการ วา่ คุณภาพทั้งสองดา้นนั้น สอดคลอ้งกนัหรือไม่ หรือ 
มีความแตกต่างกนัอยา่งไร ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณาร่วมกนัแลว้ จะกลายเป็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการ 
รับรู้ทั้งหมด ซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบวา่ คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือ 
ไม่สอดคลอ้งกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าใหมี้การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีดีหรือไม่ดีอยา่งไร 
 จากความหมายดงักล่าว สรุปไดว้า่ คุณสมบติัหรือคุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้ง 
ไม่ได ้ของการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจริง โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถวเิคราะห์และรู้สึกถึง 
ความตอ้งการความคาดหวงั และการบริการท่ีไดรั้บจากการตดัสินใจในส่วนท่ีสามารถตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ใหบ้ริการตรงต่อเวลา ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีระบบการใหบ้ริการ 
ครบถว้นสมบูรณ์ และความทนัสมยั มีรูปแบบตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด  
ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 หลกัการของคุณภาพบริการทีด่ี 
 แนวคิดของ Millett (1954) กล่าววา่ หลกัการของคุณภาพการบริการท่ีดี คือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรม 
ในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บ 
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ  
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้ง 
มองวา่การใหบ้ริการสาธารณะนั้นจะตอ้งตรงต่อเวลาเสมอ ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ 
จะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์ ทั้งยงัสร้างความไม่พึงพอใจ 
แก่ประชาชนผูไ้ปขอรับบริการอีกดว้ย 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Amply service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะนั้น 
จะตอ้งมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) เช่น บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ เทคโนโลยต่ีาง ๆ จะตอ้งมีไวค้อยใหบ้ริการอยา่ง 
เพียงพอ Millett เห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวน 
การใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการไดส้ร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ 
ผูรั้บบริการ 
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 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจ 
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง เป็นการบริการท่ีมี 
ความเจริญคืบหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
 กุลธน ธนาพงศธ์ร (2554) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงหลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี 5 ประการ คือ 
 1.  หลกัการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์ 
และบริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์ 
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ อีกดว้ย 
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
และสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติั 
 3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดัไวน้ั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง 
เสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงในลกัษณะ 
ต่างจากกลุ่มอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
 4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผล 
ท่ีจะไดรั้บ 
 5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั 
ไดง่้าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างความยุง่ยากใจ 
ใหแ้ก่ผูบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 สมิต สัชฌุกร (2542) กล่าววา่ หลกัการบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี 
 1.  ท าดว้ยความเตม็ใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการ  
ก็จะท าทุกส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจ และเตม็ใจ  
ผลของการกระท าก็มกัจะเกิดเป็นผลดา้นดี 
 2.  ท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อน จึงตอ้งการ 
ความช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกุลีกุจอในการใหบ้ริการ จึงเป็นส่ิงท่ีช่วย 
ใหผู้รั้บบริการมีความสุขและมีความพึงพอใจ  
 3.  ท าถูกตอ้ง ดงัไดก้ล่าวไวใ้นหลกัของการใหบ้ริการวา่ การใหบ้ริการท่ีครบถว้น 
สมบูรณ์จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการ และท าความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้  
การบริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั  
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 4.  ท  าอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับบริการ 
ท่ีดี หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น หากเราแสดงออกใหค้นต่าง ๆ เห็นวา่เราใหบ้ริการใหเ้ป็นพิเศษแก่ 
คนบางคนก็เท่ากบัไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจใหแ้ก่บุคคลเพียงคนเดียว 
แต่ท าความไม่พอใจให้แก่คนจ านวนมาก เราอาจพดูพอไดย้นิกบัลูกคา้บางคนวา่ เราบริการ 
ใหเ้ป็นพิเศษแต่ตอ้งการแสดงออกใหค้นทัว่ไปเห็นวา่เราบริการอยา่งเสมอภาค 
 5.  ท  าใหเ้กิดความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูรั้บบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคน 
ต่างตระหนกัดีวา่เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริการสนองความตอ้งการ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดี ก็จะเกิด 
ความปิติ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ ลกัษณะเด่น ๆ 
ของบริการท่ีดีตามท่ีอธิบายเอาไวข้า้งตน้ เป็นลกัษณะพื้นฐานหลายส่ิงหลายอยา่งท่ีอาจช่วยส่งเสริม 
ใหเ้กิดบริการท่ีดีไดย้ิง่ ๆ ข้ึนไปอีก เช่น การแสดงอธัยาศยัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการความสุภาพน่ารัก 
และความเอาใจใส่ติดตามเร่ืองการช่วยแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน ความซ่ือสัตย ์การใหค้  าแนะน าท่ีเป็น 
ประโยชน์ เป็นตน้ 
 ส านกังานเลขาธิการวฒิุสภา (2558) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการท่ีดี 4 ประการ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  บริการดว้ยความเอาใจใส่และเป็นกนัเอง ผูรั้บบริการส่วนใหญ่คาดหวงัวา่จะไดรั้บ 
การดูแลเอาใจใส่จากเจา้หนา้ท่ีภาครัฐดว้ยความเป็นกนัเอง อาทิเช่น ไดรั้บการใหบ้ริการ 
ในบรรยากาศท่ีเป็นมิตรการใหข้อ้มูลข่าวสาร หรือตอบค าถาม เป็นตน้ 
 2.  การบริการท่ีคล่องตวัและยดืหยุน่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ตอ้งการไดรั้บการบริการ 
ท่ีคล่องตวัและยดืหยุน่อาจจะเป็นระบบท่ีมีความคล่องตวั เอ้ือให้เกิดความรวดเร็วในการรับบริการ 
ความกระฉบักระเฉงของเจา้หนา้ท่ีหรือความยดืหยุน่ในกฎระเบียบ เพื่อใหค้วามตอ้งการของ 
ผูรั้บบริการไดรั้บการสนองตอบง่ายข้ึน 
 3.  ความเอาใจใส่ต่อปัญหาของผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ตอ้งการความมัน่ใจวา่ 
เจา้หนา้ท่ีภาครัฐพร้อมใหค้วามช่วยเหลือแกปั้ญหาใหพ้วกเขาได ้และตอ้งการความมัน่ใจวา่เขาจะ 
ไม่ถูกส่งต่อไปท่ีอ่ืน หรือสับเปล่ียนไปแผนกน้ีทีแผนกโนน้ทีแลว้ในท่ีสุดถูกทอดทิ้งให้รู้สึกวา่ 
พวกเขาตอ้งรับผดิชอบในการดูแลปัญหานั้นเอาเอง 
 4.  การแกไ้ขความผดิพลาด เม่ือมีความผดิพลาดเกิดข้ึนจากการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการ 
ทัว่ไปตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ใหโ้ดยทนัที ทั้งน้ีมิใช่วา่ ผูรั้บบริการคาดหวงัการแกปั้ญหา 
ท่ีสมบูรณ์จากท่าน แต่ผูรั้บบริการตอ้งการเพียงการตอบสนองท่ีรวดเร็ว แมว้า่จะยงัมีขอ้ผดิพลาด 
เกิดข้ึนผูรั้บบริการก็พร้อมให้อภยั หากท่านไดแ้สดงความพยายามอยา่งเตม็ท่ีในการแกไ้ข 
ความผดิพลาดดงักล่าว 
 



 9 

 กล่าวโดยสรุป หลกัการบริการท่ีดี คือ การกระท าหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใด 
อยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิด 
ความพึงพอใจจากผลการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงใหไ้ดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้ 
 การวดัคุณภาพการบริการ 
 เป็นท่ีกล่าวกนัอยูเ่สมอวา่ วธีิการทดสอบการบริหารท่ีดีก็คือ การดูความสามารถ 
ในการจดัองคก์รและการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูใ่หส้ามารถบรรลุวตัถุประสงคแ์ละรักษาระดบั 
การปฏิบติัท่ีมีประสิทธิผลไวไ้ด ้ซ่ึงเป็นท่ียอมรับกนัอยา่งกวา้งขวางวา่ประสิทธิผล คือ 
ส่ิงท่ีเป็นเคร่ืองตดัสินในขั้นสุดทา้ยวา่การบริหารองคก์รประสบความส าเร็จเพียงใด  
และส าหรับนกัสังคมศาสตร์แลว้ประสิทธิผลมกัหมายความถึง คุณภาพของชีวติการท างาน 
ในขณะท่ีดา้นภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององคก์รวา่วดัจากผลก าไร แต่ในการบริหารภาครัฐ 
ซ่ึงมิไดมี้เป้าหมายเพื่อสร้างก าไร แต่เพื่อการใหบ้ริการกบัประชาชนเป็นส าคญั ดงันั้น ประสิทธิผล
ขององคก์ารของรัฐจึงมกัตอ้งค านึงทั้งการบรรลุถึงเป้าหมายท่ีองคก์ารของรัฐนั้น ๆ ไดต้ั้งไว ้รวมทั้ง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมไดด้ว้ย หรือเรียกวา่ 
คุณภาพองคก์รของรัฐนัน่เอง ดงันั้นเม่ือพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพขององคก์ารของรัฐ หรือ 
อีกนยัหน่ึงการตดัสินวา่หน่วยงานของรัฐนั้นประสบความส าเร็จในการจดัการงานเพียงใดนั้น 
ตอ้งพิจารณา 2 ดา้น (ส านกัคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547) ดงัน้ี  
 1.  การประเมินประสิทธิผลในแง่ของการบรรลุเป้าหมาย คือ การวดัประสิทธิผลของ 
องคก์ารการบรรลุถึงเป้าหมายท่ีไดต้ั้งเอาไวน้ั้น ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตวัเลขหรือสถิติ เช่น อตัรา 
การป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมของต ารวจ โดยในส่วนของการป้องกนัก็เป็นการควบคุม 
อตัราการเกิดของคดีอาญาไม่ใหเ้กินกวา่เป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้ส่วนในการปราบปรามก็คือ 
การเพิ่มผลการจบักุมผูก้ระท าผดิใหไ้ดจ้  านวนไม่ต ่ากวา่เกณฑท่ี์ไดก้ าหนดไว ้ซ่ึงถือเป็นตวัช้ีวดั 
ประการหน่ึงในการวดัความส าเร็จของต ารวจ 
 2.  การประเมินประสิทธิผลในแง่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือการประเมินจาก 
ความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนท่ีไดรั้บการบริการจากหน่วยงานของรัฐ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการ 
สาธารณะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของประชาชนไดห้รือไม่มี 
ความเสมอภาคในการใหบ้ริการหรือไม่ ถึงแมว้า่ต ารวจจะสามารถปฏิบติังานป้องกนัปราบปราม 
อาชญากรรมใหบ้รรลุเป้าหมายของกระทรวงมหาดไทยได ้แต่นัน่มิอาจสรุปไดว้า่ประชาชน 
จะมีความรู้สึกปลอดภยัในชีวติทรัพยสิ์น 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการขององค์การภาครัฐ 
 ส านกังานเลขาธิการวฒิุสภา (2558) กล่าววา่ แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 
ควรเร่ิมดว้ยการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการผา่นช่องทางต่าง ๆ เพื่อน าขอ้มูลข่าวสารมาใช ้
ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ แต่ละหน่วยงานจะใชว้ธีิการท่ีหลากหลายแตกต่างกนัออกไป  
อาทิ 
 1.  การมีจุดรับค าร้องเรียน อาจเป็นกล่องรับค าร้องเรียนจากผูบ้ริการโทรศพัท ์
หรือจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยรับค าร้องเรียน 
 2.  การมีกล่องรับความคิดเห็นจากผูบ้ริการ 
 3.  ตรวจสอบวงจรการใหบ้ริการของหน่วยงาน 
 4.  วเิคราะห์จุดท่ีส าคญัในการติดต่อของผูรั้บบริการ 
 5.  ทบทวนกระบวนการ การปฏิบติั วธีิด าเนินการและนโยบายหน่วยงาน แบบสอบถาม 
 6.  การสัมภาษณ์พดูคุยกบัผูรั้บบริการ 
 ซ่ึงประโยชน์ท่ีไดจ้ากการพฒันาคุณภาพบริการ คือ ผูรั้บบริการเขา้ใจกระบวนการ 
ใหบ้ริการสามารถอ านวยความสะดวกใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจยิง่ข้ึน ประทบัใจ 
ในการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการเสมอและมีจริยธรรมอยา่งมืออาชีพ 
สามารถคาดการณ์ล่วงหนา้เพื่อแกไ้ขปัญหาและตอบสนองในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั 
และมีคุณภาพเพียงพอ เพื่อการใหก้ารพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการเป็นไปเตม็รูปแบบและลดโอกาส 
ท่ีจะไปสู่สภาพก่อนการพฒันาตอ้งมีกระบวนการก าหนดการพฒันาให้เป็นมาตรฐานโดย 
ผูรั้บบริการและผูใ้ชบ้ริการร่วมอภิปรายหาวธีิการท างานท่ีส่งผลลพัธ์ดีท่ีสุด ซ่ึงจะเป็นการก าหนด 
มาตรฐานส าหรับระบบการปฏิบติัการใหม่ข้ึน 
 การก าหนดมาตรฐานส าหรับงานใหม่ ควรเร่ิมจากการทบทวนนโยบายมีความชดัเจน 
สอดคลอ้งกบัลกัษณะการด าเนินงาน ในปัจจุบนัของหน่วยงานหรือไม่มีนโยบายเป็นลายลกัษณ์ 
อกัษรหรือไม่ จากนั้นระบุวตัถุประสงคเ์พื่อการป้องกนัแกไ้ขปัญหา ตลอดจนก าหนดวิธีการ 
ด าเนินงานท่ีควรระบุวา่ กระบวนการ วธีิการ มีล าดบักิจกรรมอะไร อยา่งไร ใครเป็นผูรั้บผดิชอบ 
ใครเป็นผูค้วบคุม เคร่ืองมือ วตัถุดิบ จดัท าเป็นแผนภูมิกระบวนการด าเนินการ และก าหนดดชันี 
ช้ีวดัวธีิการตรวจสอบและส่ิงท่ีส าคญัตอ้งจดัท าเป็นประกาศความมุ่งมัน่ในการด าเนินการตาม 
มาตรฐานใหม่ไวใ้นท่ีสาธารณะใหผู้รั้บบริการไดรั้บทราบ (ส านกังานเลขาธิการวฒิุสภา, 2558) 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 Morse (n.d. อา้งถึงใน ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547) กล่าววา่  
ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” หมายถึง ส่ิงท่ีตอบสนอง 
ความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์เป็นการลดความตึงเครียดทางดา้นร่างกายและจิตใจ หรือ 
สภาพความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความช่ืนใจ ตลอดจนสามารถสร้างทศันคติในทางบวก 
ต่อบุคคลต่อส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปตามความพอใจต่อส่ิงนั้น 
 Shell (n.d. อา้งถึงใน ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547) ไดก้ล่าวถึง 
ทฤษฎีของความพึงพอใจวา่เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึก 
ทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าใหเ้กิดความสุข ความสุขน้ี 
เป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีระบบยอ้นกลบั  
ความสุขท่ีสามารถท าใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ 
ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวก 
อ่ืน ๆ ตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเองอยา่งดีหรือสมบูรณ์ท่ีสุด 
 จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอจะสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติในทางท่ีดีของบุคคล ซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนอง 
ตามท่ีตนเองตอ้งการก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีในส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการท่ีตนไม่ไดรั้บ 
การสนองตอบความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
 ความพงึพอใจในการบริการภาครัฐ 
 ความพึงพอใจของบริการของภาครัฐ (สุนนัทา ทวผีล, 2550) จะเกิดจากการบริการ 
ท่ีสามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
 1.  บริการท่ีท าใหผู้รั้บบริการเตม็ใจ และไม่เกิดความทุกขค์วามเครียดในการมารับ 
บริการตอ้งท าใหป้ระชาชนเกิดความรู้สึกพอใจ หรือแปลกใจท่ีไม่เลวร้ายอยา่งท่ีคิด 
 2.  อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการอยูท่ี่หน่วยบริการนานเกินไป หากมีผูรั้บบริการมาติดต่อ  
ก็ตอ้งใหผู้รั้บบริการออกจากหน่วยบริการใหเ้ร็วท่ีสุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายามจดับริการใหเ้สร็จ 
ในคร้ังเดียว 
 3.  ไม่บริการผดิพลาดจนผูม้ารับบริการเดือดร้อน หวัหนา้หน่วยลงมาดูแล และพบปะ 
ดว้ยตนเองและสร้างความพอใจดว้ยการอ านวยความสะดวกเป็นพิเศษใหเ้ท่าท่ีสามารถท าได ้ 
 4.  สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการใหน่้าร่ืนรมย ์โดยการจดัสถานท่ีให้ร่มร่ืนมีท่ีนัง่พกั 
พนกังาน ขา้ราชการ แต่งตวัเรียบร้อย สุภาพ สถานท่ีดูสะอาด 



 12 

 5.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความคุน้เคยกบับริการ โดยจดัป้ายประชาสัมพนัธ์แนะน า 
มีขั้นตอนอยา่งไร มีพนกังาน เจา้หนา้ท่ีซ่ึงพร้อมจะตอบค าถาม 
 6.  เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อมจดัส่ิงอ านวยความสะดวก มีค าแนะน า 
  สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการเป็นกิจกรรมท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการ 
ส่วนรวมของประชาชน โดยค านึงถึงความสอดคลอ้งความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่  
ความสม ่าเสมอ ความเสมอภาค ความประหยดั ความสะดวก และตรงเวลาอยา่งต่อเน่ือง 
 วธีิการวดัความพงึพอใจทีม่ีต่อการบริการ 
 สาโรช ไสยสมบติั (2534) กล่าววา่ ความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการจะเกิดข้ึนหรือไม่นั้น 
จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการใหบ้ริการขององคก์าร ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับ 
บริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดงันั้นในการวดัความพึงพอใจต่อการบริการอาจกระท าได ้
หลายวธีิดงัต่อไปน้ี 
 1.  การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวธีิการท่ีนิยมใชก้นัแพร่หลายวธีิหน่ึง โดยการร้องขอ 
หรือขอความร่วมมือ จากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด 
ค าตอบไวใ้ห้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจใน 
ดา้นต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานก าลงัใหบ้ริการอยู ่เช่น ลกัษณะของการใหบ้ริการ สถานท่ีใหบ้ริการ  
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้  
 2.  การสัมภาษณ์ เป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีจะท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ซ่ึงเป็นวธีิการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจใหผู้ถู้กสัมภาษณ์  
ตอบค าถามใหต้รงกบัขอ้เทจ็จริง การวดัความพึงพอใจโดยวธีิการสัมภาษณ์นบัวา่เป็นวิธีท่ีประหยดั  
และมีประสิทธิภาพอีกวธีิหน่ึง  
 3.  การสังเกต เป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีจะท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการได้ 
โดยวธีิการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลงัจากการไดรั้บ 
บริการแลว้ เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพดู สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้ 
การวดัความพึงพอใจโดยวธีิน้ี ผูว้ดัจะตอ้งกระท าอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอน  
จึงจะสามารถประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 การวดัความพึงพอใจในบริการ (Millett, 1954) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการ 
หรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวา่ บริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่โดยวดัจากการให้บริการ 
อยา่งเท่าเทียม การใหบ้ริการรวดเร็วทนัต่อเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการ 
อยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ 
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ข้อมูลทัว่ไปของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมอืงบ้านบึง อ าเภอบ้านบึง จังหวดัชลบุรี 
 อ านาจหนา้ท่ีส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
มีอ านาจหนา้ท่ีการใหบ้ริการประชาชนในดา้นการทะเบียนราษฎร ตาม พ.ร.บ. การทะเบียนราษฎร  
พ.ศ. 2534  พ.ร.บ. สัญชาติ พ.ศ. 2508 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2535 กบัดา้นบตัรประจ าตวัประชาชน  
ตาม พ.ร.บ. บตัรประจ าตวัประชาชน พ.ศ. 2526 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2542 ไดแ้ก่ งานทะเบียนราษฎร 
เป็นงานท่ีเก่ียวกบัภารกิจจดบนัทึกรายการขอ้มูลของราษฎรอยา่งเป็นระบบนบัตั้งแต่เกิดจนตาย  
โดยมีกระบวนการด าเนินงานอยา่งมีระบบ เม่ือมีคนเกิดก็มีการรับแจง้เกิดและบนัทึกรายการบุคคล 
ลงในทะเบียนบา้น เม่ือมีการยา้ยท่ีอยูก่็มีการบนัทึกการยา้ย และเม่ือมีการตายก็มีการแจง้ตาย 
และจ าหน่ายช่ือออกจากระบบ งานทะเบียนบตัรประจ าตวัประชาชน เป็นเอกสารท่ีราชการออก 
ใหส้ าหรับบุคคลท่ีมีสัญชาติไทย เพื่อใชเ้ป็นหลกัฐานในการแสดงตน เพื่อพิสูจน์ หรือยืนยนับุคคล 
ในการติดต่อราชการ ซ่ึงในบตัรประจ าตวัประชาชนจะมีการแสดงรูปถ่าย เลขประจ าตวัประชาชน 
ช่ือนามสกุล และท่ีอยู ่
 พระราชบัญญตัิการทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2534 และที่แก้ไขเพิม่เติม 
 ในส่วนของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน ด าเนินการดงัน้ี 
 1.  การจดัเก็บขอ้มูลประวติัทะเบียนราษฎร 
 ด าเนินการเก็บรักษาและควบคุมการทะเบียนราษฎร การตรวจสอบพิสูจน์ตวับุคคล  
และประมวลผลขอ้มูลทะเบียนประวติัราษฎร และปรับปรุงขอ้มูลทะเบียน ประวติัราษฎร 
ใหต้รงกบัความเป็นจริงอยูเ่สมอ ทั้งน้ีไม่รวมถึงการจดัเก็บขอ้มูลของบุคคลท่ีเก่ียวกบั 
  1.1  รายได ้
  1.2  ประวติัอาชญากรรม 
  1.3  การช าระหรือไม่ช าระภาษีอากร 
  1.4  ขอ้มูลท่ีคณะรัฐมนตรีก าหนด 
  1.5  ขอ้มูลท่ีกฎหมายไม่ไดก้  าหนดใหต้อ้งแจง้ 
 2.  การรับแจง้คนเกิด คนตาย 
 การใหบ้ริการแจง้คนเกิด โดยใหเ้จา้บา้น หรือบิดา หรือมารดา แจง้ต่อนายทะเบียน ณ  
ส านกัทะเบียนภายในก าหนด 15 วนั นบัแต่วนัเกิด ส่วนคนเกิดนอกบา้น ใหบิ้ดา หรือมารดา 
แจง้ต่อนายทะเบียนผูรั้บแจง้แห่งทอ้งท่ี ท่ีมีคนเกิดนอกบา้น หรือแห่งทอ้งท่ีท่ีพึงแจง้ได ้แต่ตอ้ง 
ไม่เกิน 15 วนั นบัแต่วนัเกิด ในกรณีจ าเป็นไม่อาจแจง้ไดต้ามก าหนดให้แจง้ภายหลงัได ้แต่ตอ้ง 
ไม่เกินสามสิบวนันบัแต่วนัเกิด งานทะเบียนราษฎรจะออกสูติบตัรไวเ้ป็นหลกัฐานคนตาย เม่ือมี 
คนตายในบา้น ใหแ้จง้ต่อนายทะเบียน ณ ส านกัทะเบียน ภายใน 24 ชัว่โมง นบัแต่เวลาตาย 
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โดยใหแ้จง้ตามแบบเอกสารท่ีมีใหบ้ริการ พร้อมทั้งแจง้ช่ือผูแ้จง้และนายทะเบียนจะออกมรณะบตัร 
เป็นหลกัฐานให้ 
 3.  การยา้ยท่ีอยู ่
 เจา้บา้นสามารถด าเนินการแจง้ยา้ยท่ีอยูต่่อนายทะเบียน โดยเม่ือผูอ้ยูใ่นบา้นยา้ยท่ีอยู ่
ออกจากบา้น ให้แจง้การยา้ยออกภายใน 15 วนั นบัแต่วนัท่ีผูอ้ยูใ่นบา้นยา้ยออก ส่วนเม่ือมีผูย้า้ยเขา้ 
มาอยูใ่นบา้น ใหแ้จง้การยา้ยเขา้ภายใน 15 วนั นบัแต่วนัท่ียา้ยเขา้มาอยูใ่นบา้น 
 4.  ทะเบียนบา้น 
 บา้นใดยงัไม่มีเลขประจ าบา้น ใหเ้จา้บา้นแจง้ต่อนายทะเบียนเพื่อขอเลขประจ าบา้น  
ภายใน 15 วนั นบัแต่วนัท่ีสร้างบา้นเสร็จ และเม่ือมีการเพิ่ม เปล่ียนแปลง หรือจ าหน่ายรายการ 
ในทะเบียนบา้นใหเ้จา้บา้นน าส าเนาทะเบียนบา้นไปใหน้ายทะเบียนบนัทึกรายการใหถู้กตอ้งตรง 
กบัตน้ฉบบัทุกคร้ัง ถา้ส าเนาทะเบียนบา้นช ารุดจนใชก้ารไม่ไดห้รือสูญหายใหเ้จา้บา้น ขอรับส าเนา 
ทะเบียนบา้นใหม่ได ้และเสียค่าธรรมเนียมตามท่ีก าหนด 
 5.  การแจง้ยา้ยปลายทาง 
 ผูย้า้ยท่ีอยูใ่หม่ไม่ไดแ้จง้ยา้ยจากตน้ทาง จะตอ้งแจง้ดว้ยตนเองต่อนายทะเบียนทอ้งท่ี 
ท่ีไปอยูใ่หม่ ภายใน 15 วนั โดยใชห้ลกัฐาน เช่น บตัรประจ าตวัประชาชนของเจา้บา้น  
บตัรประจ าตวัประชาชนของผูรั้บแจง้ ส าเนาทะเบียนฉบบัเจา้บา้นท่ีจะยา้ยเขา้ หนงัสือมอบหมาย 
เป็นลายลกัษณ์อกัษรใหด้ าเนินการแจง้ยา้ย (กรณีเจา้บา้นไม่มาด าเนินการแจง้ยา้ยดว้ยตนเอง)  
และเสียค่าธรรมเนียมตามท่ีก าหนด 
 6.  การคดัและรับรองส าเนารายการทะเบียนราษฎร 
 บุคคลท่ีขอคดัและรับรองส าเนารายการทะเบียนราษฎรจะตอ้งเป็นผูมี้ส่วนไดเ้สีย เช่น  
เจา้บา้น ผูมี้ช่ือและรายการปรากฏในเอกสารท่ีจะขอตรวจหรือขอคดั และรับรองส าเนา บุคคล 
หรือนิติบุคคลใดท่ีมีส่วนไดเ้สียเก่ียวกบัเอกสารทะเบียนราษฎร ไม่วา่โดยทางตรงหรือทางออ้ม  
และเสียธรรมเนียมตามท่ีก าหนด 
 7.  การเพิ่มช่ือ 
 คนตกส ารวจสัญชาติไทย ท่ีไม่มีช่ือ เพราะตกส ารวจ หากมีความประสงคข์อเพิ่มช่ือ 
ใหย้ืน่ค าร้องตามแบบพิมพต่์อนายทะเบียน โดยนายทะเบียนจะตอ้งด าเนินการสอบสวนบุคคล 
เจา้บา้น พยาน หรือหลกัฐานอ่ืน แลว้ขออนุมติัเพิ่มช่ือต่อนายทะเบียน เม่ือนายทะเบียน อนุมติัแลว้  
ใหด้ าเนินการเพิ่มช่ือในส าเนาทะเบียนฉบบัเจา้บา้น 
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 พระราชบัญญตัิบัตรประจ าตัวประชาชน พ.ศ. 2554 
 ในส่วนของส านกัทะเบียนด าเนินการดงัน้ี 
 บุคคลท่ีจะตอ้งขอมีบตัรประจ าตวัประชาชน จะตอ้งเป็นผูมี้สัญชาติไทย อายตุั้งแต่ 7 ปี 
บริบูรณ์ข้ึนไป แต่ไม่เกิน 70 ปีบริบูรณ์ และจะตอ้งมีช่ือในทะเบียนบา้น กฎหมายก าหนดให ้ 
ระยะเวลาการยืน่ขอมีบตัรประจ าตวัประชาชนแยกเป็น 2 กรณี ดงัน้ี 
 1.  กรณียืน่ค  าขอมีบตัรภายใน 90 วนั จะเป็นผูท่ี้มีอายคุรบ 7 ปีบริบูรณ์ขอมีบตัรคร้ังแรก 
ผูท่ี้บตัรหมดอาย ุผูท่ี้ท  าบตัรหาย บตัรถูกท าลาย ผูท่ี้ท  าบตัรช ารุด และผูท่ี้เปล่ียนช่ือตวั ช่ือสกุล  
หรือเปล่ียนทั้งช่ือตวั ช่ือสกุล 
 2.  กรณีตอ้งยืน่ค าขอมีบตัรภายใน 60 วนั จะเป็นผูท่ี้ไดส้ัญชาติไทย หรือกลบัคืน 
สัญชาติไทย ผูท่ี้ไดรั้บการเพิ่มช่ือในทะเบียนบา้นในกรณีแจง้เกิดเกินก าหนดหรือตกส ารวจ  
และผูท่ี้พน้จากการไดรั้บการยกเวน้ 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 พระมหาเตชินทสิ์ทฺธาภิภู (ผากา) (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ประสิทธิผลการใหบ้ริการของ 
เทศบาลต าบลดงเยน็ อ าเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร กลุ่มตวัอยา่ง คือประชาชนท่ีมารับบริการ 
เทศบาลต าบลดงเยน็ อ าเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร จ านวน 370 คน โดยศึกษาจากการแจก 
แบบสอบถามในเร่ืองประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดงเยน็ อ าเภอเมือง  
จงัหวดัมุกดาหาร ทั้ง 3 ดา้น คือ 1) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย 
อยูใ่นระดบัมากตามล าดบัคือ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้ 
แจ่มใสในการใหบ้ริการ และเจา้หนา้ท่ีมีความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นขณะให้บริการ 
2) ดา้นอาคารสถานท่ี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความสะดวก 
ของสถานท่ีโดยรอบของเทศบาล และความสวยงามของการจดัสวนและตน้ไมร้อบ ๆ เทศบาล  
เท่ากนั 3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก ความเพียงพอของหนงัสือพิมพ ์ทีว ีตูน้ ้ าด่ืม  
เคร่ืองปรับอากาศ ฯลฯ การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวก เช่น ปากกา กาว กรรไกร 
ท่ีเยบ็กระดาษ ความเพียงพอ ชดัเจนและเขา้ใจง่าย มีเจา้หนา้ท่ีช่วยแนะน าดา้น การบริการต่าง ๆ  
และ มีการจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยบริการกบัผูใ้ชบ้ริการ ปัญหาอุปสรรคต่อการใหบ้ริการของเทศบาล 
ต าบลดงเยน็อ าเภอเมืองจงัหวดัมุกดาหารดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการคือเจา้หนา้ท่ีขาดมนุษยสัมพนัธ์ 
ท่ีดีมีความรักในงานใหบ้ริการนอ้ยเอกสารอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ยงัไม่เพียงพอ 
ดา้นอาคารสถานท่ีสภาพแวดลอ้มโดยรวมไม่เหมาะสมดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกขาดเจา้หนา้ท่ี 
แนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการและประชาสัมพนัธ์ขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
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ดงเยน็ อ าเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการควรมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีและสร้าง 
ความรักในงานใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ีควรปรับปรุงสภาพแวดลอ้มโดยรวมให้เหมาะสม 
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกควรจดัเจา้หนา้ท่ีเพิ่มเติมในขั้นตอนการใหบ้ริการและ 
ประชาสัมพนัธ์ใหเ้พียงพอ 
 สมทรง สุขมุมะสวสัด์ิ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ยทุธศาสตร์การพฒันาคุณภาพ 
การใหบ้ริการ: กรณีศึกษาเทศบาลต าบลท่าขา้ม อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยด าเนิน 
การศึกษากบัประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 390 คน และพนกังานเทศบาลผูใ้หบ้ริการ  
จ านวน 44 คน การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัและพฒันาใชร้ะเบียบวธีิวจิยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  
โดยมีขั้นตอนในการวจิยัคือ การศึกษาสภาพปัญหาการแสวงหาความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
การแกปั้ญหา การวเิคราะห์ขอ้มูล การคน้หายทุธศาสตร์ การทดลองน าแผนยทุธศาสตร์ท่ีไดไ้ปใช ้
และการประเมินผลการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคือ 
แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการและแบบสัมภาษณ์ ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจ 
ในคุณภาพการใหบ้ริการของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง สภาพปัญหาท่ีพบเป็นเร่ือง 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการขั้นตอนการใหบ้ริการและการตอ้นรับทกัทายแผนยทุธศาสตร์ 
ท่ีไดพ้ฒันาข้ึนมีโครงการฝึกอบรมการใหค้  าปรึกษาการลดขั้นตอนการปฏิบติังานการมีจุดตอ้นรับ 
ประชาสัมพนัธ์และการแจกคู่มือกฎหมายเก่ียวกบัชีวติประจ าวนัของประชาชนโดยหลงัการใช ้
แผนยทุธศาสตร์ พบวา่ยทุธศาสตร์ท่ีน ามาใชมี้ผลท าใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการดีข้ึนซ่ึงรับรู้ไดจ้าก 
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในภาพรวมการใหบ้ริการสูงข้ึนจาก 3.03 เป็น 3.80  
หลงัจากใชแ้ผนยทุธศาสตร์ 
 ชวนิโรจน์ นอ้ยเจริญ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ 
การใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลปลายบาง อ าเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี  
ท าการศึกษากบัประชาชนท่ีมาใชท้ะเบียนราษฎร์ เทศบาลต าบลปลายบาง อ าเภอบางกรวย  
จงัหวดันนทบุรี จ านวน 150 คน โดยศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 
ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลย ีดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และ 
ดา้นอาคารสถานท่ี ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ 
มีความพึงพอใจรวมทุกดา้นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
ดา้นขั้นตอนกระบวนการการใหบ้ริการ รองลงมาคือ ดา้นวสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้
เทคโนโลย ีดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นอาคารสถานท่ีส าหรับปัญหาและ 
อุปสรรคท่ีพบในการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ คือ จ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการมีไม่เพียงพอ  
และขั้นตอนการใหบ้ริการมีความยุง่ยาก 
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 อุษา นวนวลิยั (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง การยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 
เมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ศึกษาโดยใชข้อ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหาร 
และสัมภาษณ์ ประชากรกลุ่มตวัอยา่งจากผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 60 คน โดยมีตวัแปรการศึกษา  
ท่ีประยกุตม์าจากแนวคิดของ Millett (1954) คือ 1) ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (ความรวดเร็ว 
ในการใหบ้ริการ) 2) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (ความเสมอภาคและยติุธรรม 
ในการใหบ้ริการ) 3) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (การใหบ้ริการของพนกังาน)  
4) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (อาคารและสถานท่ีใหบ้ริการ) ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการ 
พอใจกบัการบริการท่ีรวดเร็วเสมอภาคแต่ไม่พอใจกบัสถานท่ีคบัแคบผูรั้บบริการเสนอแนวทาง 
การยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี  
1) ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ) ไดแ้ก่ กระตุน้ใหพ้นกังาน 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการประชาชนเพิ่มมากข้ึนมีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ควรจดัท า 
กล่องรับความคิดเห็นเพื่อให้ประชาชนสามารถร้องเรียนไดแ้ละจดัใหมี้การบริการนอกสถานท่ี  
2) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (ความเสมอภาคและยติุธรรมในการใหบ้ริการ) ไดแ้ก่  
การฝึกอบรมใหพ้นกังานมีมนุษยสัมพนัธ์เพิ่มข้ึนก าหนดใหพ้นกังานทุกคนแขวนป้ายประจ าตวั 
ตลอดเวลา 3) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (การใหบ้ริการของพนกังาน) ไดแ้ก่ ให้ความรู้ 
แก่ประชาชนเร่ืองรายละเอียดและขั้นตอนในการขอรับบริการดา้นต่าง ๆ และก าหนดใหพ้นกังาน 
เทศบาลเมืองควนลงั ควรแต่งกายใหเ้หมาะสม 4) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (อาคารและ 
สถานท่ีใหบ้ริการ) ไดแ้ก่ ขยายส านกังานหรือสถานท่ีตั้งใหก้วา้งทนัสมยัเพียงพอกบัผูรั้บบริการ 
ท่ีมีจ  านวนมากจดัแผนกและฝ่ายต่าง ๆ ใหช้ดัเจนเป็นสัดส่วนมีระเบียบควรสร้างท่ีจอดรถเพิ่มเติม 
และจดัท าป้ายหรือลูกศรช้ีบอกแนะน าสถานท่ีต่าง ๆ 
 พรวภิา ตั้งฐ่ินฐาน (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ 
งานทะเบียนราษฎรเทศบาล ต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั ศึกษาภายใตอ้งคป์ระกอบของเน้ือหา  
4 ดา้น คือ ดา้นขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ี 
และดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลยี โดยศึกษาจากการแจกแบบสอบถามกบัผูรั้บบริการต่อ 
งานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั จ านวน 35 คน ผลการศึกษาพบวา่  
ดา้นขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการต่อ 
งานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั ดา้นขั้นตอนและระยะเวลา 
การใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจ 
มากอนัดบัท่ีหน่ึง คือ การให้บริการมีความโปร่งใส ยติุธรรม อนัดบัรองลงมา คือ ขั้นตอน 
การใหบ้ริการไม่ซบัซอ้น ยุง่ยาก และมีความคล่องตวั มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เท่ากบั 
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มีความชดัเจน ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ ไดรั้บการบริการดว้ยความถูกตอ้ง 
สมบูรณ์ไม่ผดิพลาด มีการจดัล าดบัการเขา้รับบริการเหมาะสม ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีการประกาศ 
ก าหนดขั้นตอนและเวลาการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน และขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจอนัดบัสุดทา้ย  
คือ เอกสาร แบบฟอร์ม หรือ ค าร้อง มีความเขา้ใจง่าย ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่  
ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการต่องานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ  
จงัหวดัสุโขทยั ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  
ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากอนัดบัท่ีหน่ึง คือ เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตย ์สุจริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี  
เช่น ไม่รับสินบน ไม่เรียกร้อง อนัดบัรองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม 
ไม่เลือกปฏิบติั เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ เท่ากบัเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถ 
อยา่งเหมาะสมในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีมีกิริยาท่าทางท่ีสุภาพในการใหข้อ้มูล เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับ 
ดว้ยรอยยิม้ เป็นมิตร มีอธัยาศยัดี เจา้หนา้ท่ีแต่งกายอยา่งเหมาะสม และขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจ 
อนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ ดา้นอาคารสถานท่ี พบวา่  
ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการต่องานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดั 
สุโขทยั ดา้นอาคารสถานท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีระดบั 
ความพึงพอใจมากอนัดบัท่ีหน่ึง คือสถานท่ีตั้งส านกัทะเบียนเทศบาลต าบล สะดวกในการเดินทาง 
มารับบริการ อนัดบัรองลงมาคือ มีการจดัท่ีนัง่ ส าหรับผูม้าติดต่อขอรับบริการอยา่งเพียงพอ สถานท่ี 
ส าหรับจอดรถ เพียงพอ การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์เป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ  
มีป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการช่ือพนกังานประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย ความสะอาด 
บริเวณภายนอก ภายในอาคาร และขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจอนัดบัสุดทา้ย คือมีการจดัส่ิงอ านวย 
ความสะดวก เช่น หอ้งน ้า โทรศพัทส์าธารณะเพียงพอ ดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลยี พบวา่  
ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการต่องานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดั 
สุโขทยั ดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลยโีดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  
ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากอนัดบัท่ีหน่ึง คือดา้นวสัดุเคร่ืองใชใ้นส านกังานสะอาดและทนัสมยั  
อนัดบัรองลงมาคือ มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้มีคุณภาพและเพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีเคร่ืองมือ 
ในการประชาสัมพนัธ์อยา่งเหมาะสมและขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจอนัดบัสุดทา้ย คือ  
มีเคร่ืองถ่ายเอกสารไวบ้ริการ ปัญหาและอุปสรรค พบวา่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขาดความรู้และทกัษะ 
ในการอภิปราย รวมถึงมีปริมาณไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 
 ส านกังานวฒันธรรมจงัหวดัหนองบวัล าภู (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง การส ารวจ 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานวฒันธรรมจงัหวดัหนองบวัล าภู โดยการเก็บขอ้มูล 
จากประชาชนท่ีมาติดต่อราชการโดยสุ่มแบบง่าย จ านวน 100 คน โดยตวัแปรตน้เกิดจาก 
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การประยกุตใ์ชแ้นวคิดของ Millett (1954) ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
2) การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) 3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Amply service) 
4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) 5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive  
service) ในการศึกษาส านกังานวฒันธรรมจงัหวดัหนองบวัล าภู (2555) ไดป้ระยกุตใ์ชแ้นวคิดของ  
Millett (1954) มาออกแบบตวัแปรตน้ 3 ประเด็นคือ 1) การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable  
service) ศึกษาถึงขอ้มูลดา้นการบริการ ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 2) การใหบ้ริการ 
อยา่งเพียงพอ (Amply service) ศึกษาถึงขอ้มูลดา้นดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 3) การใหบ้ริการ 
ท่ีตรงเวลา (Timely service) ศึกษาถึงขอ้มูลดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ผลการศึกษา  
พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจระดบัมากต่อ การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable service)  
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Amply service) และ การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service)  
ส าหรับขอ้เสนอแนะควรปรับปรุงการใหบ้ริการดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสารการบริการแก่ประชาชน 
ควรมีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลาย 
 กนกอร วเิศษสงวน (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ประสิทธิผลของการส่งมอบบริการ: กรณีศึกษา 
การจดัการเร่ืองร้องทุกข ์ท าการศึกษาโดยการแจกแบบสอบถามกบัจ านวนประชากร 380 คน 
โดยวดัประสิทธิผลไดจ้ากการน า ทฤษฎีของ Millett (1954) และ Verma มาเป็นเกณฑว์ดั 
ประสิทธิผล ประกอบดว้ย 1) การใหบ้ริการท่ีเสมอภาคกนั 2) การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 5) การบริการอตัรากา้วหนา้ 
6) การเขา้ถึงแหล่งบริการ 7) ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ ไดแ้ก่  
แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 8) การยอมรับ 
ในคุณภาพของการบริการ ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั 
กระบวนการจดัการเร่ืองราวร้องทุกข ์อยูร่ะดบัปานกลาง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียงอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการ  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการยอมรับในคุณภาพของการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 วชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในบริการของ 
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร โดยใชว้ธีิการศึกษาเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
คร้ังน้ีเป็นประชาชนท่ีใชบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร จ านวน 372 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้
ในการรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม ส าหรับตวัแปรตน้ ไดน้ าแนวคิดของ Millett (1954) 
มาประยกุตท์  าการศึกษา 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (ดา้นความยติุธรรม) 
2) การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) (ดา้นความรวดเร็ว ตรงเวลา) 3) การใหบ้ริการ 
อยา่งเพียงพอ (Amply service) (ดา้นอาคาร-สถานท่ี) และแนวคิดของกุลธน ธนาพงศธ์ร (2554)  
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ศึกษา 1 ดา้น คือ ดา้นความสะดวก ส่วนตวัแปรตาม คือความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ 
ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนในบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดั 
สมุทรสาคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของประชาชนในบริการของ 
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาครเป็นรายดา้น ดา้นท่ีมีความพึงพอใจของประชาชนสูงสุดคือ 
ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (ดา้นความรวดเร็ว ตรงเวลา) รองลงมาคือการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม 
กนั (ดา้นความยุติธรรม) โดยในการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (ดา้นความยุติธรรม) ประชาชน 
มีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีไดเ้รียกเก็บค่าธรรมเนียมท่ีถูกตอ้งตามระเบียบท่ีกฎหมายไดก้ าหนดไว ้ 
ในดา้นความประหยดัและยติุธรรม ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ตอ้งการใหส้ านกังานท่ีดินจงัหวดั 
สมุทรสาครควรตั้งอยูใ่นเขตชุมชนเพราะจะไดเ้ดินทางมาใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว และ 
ในดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (ดา้นความรวดเร็ว ตรงเวลา) ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ 
มีเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานเม่ือไปติดต่องาน 
 
ตารางท่ี 2-1  สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบักรอบแนวคิด 
 

ตวัแปรใน
การศึกษา 

ตวัช้ีวดั 

ช่ือผู้วจิยั 

วชิรวฒัน์ 
เส่ียงบุญ 

อุษา  
นวนวลิยั 

พรวภิา 
ตั้งฐ่ินฐาน 

พระมหา 
เตชินท์ 
สิทฺธาภิภู 

ชวนิโรจน์ 
น้อยเจริญ 

การใหบ้ริการ
อยา่งรวดเร็ว 
ทนัเวลา 

1.  ระยะเวลาใหบ้ริการ 
มีความเหมาะสม 

  /  / 

2.  เจา้หนา้ท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ
ในการใหบ้ริการไดท้นัที 

/ / /  / 

3.  ขั้นตอนการใหบ้ริการ
ชดัเจน ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 

  /  / 

การใหบ้ริการ
อยา่งเท่าเทียม
กนั 

4.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า
และเอาใจใส่ต่อใชบ้ริการ
เท่าเทียมกนัทุกคน 

/ / /  / 

5.  มีเคร่ืองอ านวย 
ความสะดวกในการ 
จดัคิวส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 

 / / / / 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 

ตวัแปรใน
การศึกษา 

ตวัช้ีวดั 

ช่ือผู้วจิยั 
วชิรวฒัน์ 
เส่ียงบุญ 

อุษา  
นวนวลิยั 

พรวภิา 
ตั้งฐ่ินฐาน 

พระมหา 
เตชินท์ 
สิทฺธาภิภู 

ชวนิโรจน์ 
น้อยเจริญ 

 6.  เจา้หนา้ท่ีบริการให ้
บริการดว้ยความเสมอภาค
และไม่เลือกปฏิบติั 

/ / / / / 

การใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง 

7.  เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสาร
และอธิบายขั้นตอนการให ้
บริการอยา่งชดัเจนและ 
ไม่ขาดตอน 

/ / /  / 

8.  มีการจดัเจา้หนา้ท่ีไว้
คอยบริการกบัผูใ้ชบ้ริการ
ตลอดเวลา 

/ / / / / 

การใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ 

9.  ปริมาณเจา้หนา้ท่ี
เพียงพอต่อจ านวนผูม้าใช้
บริการ 

/  / / / 

10.  สถานท่ีรับบริการ 
มีความเหมาะสมกบั
ปริมาณผูม้าใชบ้ริการ 

 / / / / 

11.  มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกเพียงพอต่อ 
ความตอ้งการ เช่น  
เอกสาร ปากกา เกา้อ้ี  
เป็นตน้ 

 / / / / 

การใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ 

12.  มีจุดรับแสดงความ
คิดเห็นต่อบริการท่ีไดรั้บ 

 / / / / 

13.  มีแผนผงัแสดงขั้นตอน
การใหบ้ริการและการติดต่อ
ไวอ้ยา่งชดัเจน 

 / / / / 

14.  มีการปรับปรุง
คุณภาพการบริการตาม
ค าแนะน าอยา่งสม ่าเสมอ 

 / /   
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ตารางท่ี 2-2  สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา 
 

งานวจิยั ตวัแปรทีใ่ช้ในการศึกษา ช่ือผู้วจิยั 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนในบริการ 
ของส านกังานท่ีดิน 
จงัหวดัสมุทรสาคร 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (ดา้นความยติุธรรม)  
    1.1  เจา้หนา้ท่ีจดัล าดบัการใหบ้ริการแก่ท่านอยา่ง 
เสมอภาค 
    1.2  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ ประชาชนอยา่งทัว่ถึง 
    1.3  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีท่านไดรั้บ 
ความเป็นธรรมในดา้นการใหบ้ริการ 
2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service)  
(ดา้นความรวดเร็ว ตรงเวลา)  
    2.1  เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมีความกระตือรือร้น 
ในการปฏิบติังานเม่ือท่านไปติดตอ่งาน  
    2.2  มีการน าเอาเทคโนโลยมีาใชใ้นการบริการท าให ้
มีความสะดวกรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 
3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Amply service) 
(ดา้นอาคาร-สถานท่ี) 
    3.1  เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหค้  าแนะน าช้ีแจงเก่ียวกบั
ขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอยา่งดี 
    3.2  ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบังานท่ีมาติดต่ออยา่งเหมาะสม
เพียงพอ 

วชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ 
(2549) 

ประสิทธิผลของการส่ง
มอบบริการ: กรณีศึกษา
การจดัการเร่ืองร้องทุกข ์

1) การใหบ้ริการท่ีเสมอภาคกนั 2) การใหบ้ริการ 
ดว้ยความรวดเร็ว 3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 5) การบริการอตัรา 
กา้วหนา้ 6) การเขา้ถึงแหล่งบริการ 7) ความสะดวก 
และส่ิงอ านวยความ สะดวกของแหล่งบริการ ไดแ้ก่  
แหล่งบริการ ท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวก 
และมี ส่ิงอ านวยความสะดวก 8) การยอมรับในคุณภาพ
ของการบริการ 

กนกอร วเิศษสงวน 
(2555) 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 

งานวจิยั ตวัแปรทีใ่ช้ในการศึกษา ช่ือผู้วจิยั 

การยกระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาล 
เมืองควนลงั อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

1.  ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (ความรวดเร็ว 
ในการใหบ้ริการ) 
    1.1  กระตุน้ใหพ้นกังานมีความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการประชาชนเพ่ิมมากข้ึนมีเจา้หนา้ท่ี
ประชาสมัพนัธ์ควรจดัท ากล่องรับความคิดเห็น 
เพื่อใหป้ระชาชนสามารถร้องเรียนไดแ้ละจดัให ้
มีการบริการนอกสถานท่ี  
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั  
(ความเสมอภาคและยติุธรรมในการใหบ้ริการ)  
    2.1  การฝึกอบรมใหพ้นกังานมีมนุษยสมัพนัธ์
เพ่ิมข้ึน 
    2.2  ก าหนดใหพ้นกังานทุกคนแขวนป้าย
ประจ าตวัตลอดเวลา 
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (การใหบ้ริการ
ของพนกังาน)  
    3.1  ใหค้วามรู้แก่ประชาชนเร่ืองรายละเอียด 
และขั้นตอนในการขอรับบริการด่านต่าง ๆ 
    3.2  ก าหนดใหพ้นกังานเทศบาลเมืองควนลงั 
ควรแต่งกายใหเ้หมาะสม  
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
(อาคารและสถานท่ีใหบ้ริการ)  
    4.1  ขยายสานกังานหรือสถานท่ีตั้งใหก้วา้ง
ทนัสมยัเพียงพอกบัผูรั้บบริการท่ีมีจ านวนมาก 
จดัแผนกและฝ่ายต่าง ๆ ใหช้ดัเจนเป็นสดัส่วน 
    4.2  มีระเบียบควรสร้างท่ีจอดรถเพ่ิมเติมและ
จดัท าป้ายหรือลูกศรช้ีบอกแนะน าสถานท่ีต่าง ๆ 

อุษา นวนวลิยั 
(2556) 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 

ผลงานวจิยั ตวัแปรทีใ่ช้ในการศึกษา ผู้วจิยั 
ความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรั้บบริการ
งานทะเบียนราษฎร
เทศบาลต าบล 
กงไกรลาศ 
จงัหวดัสุโขทยั 

1.  ดา้นขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ 
     1.1  การใหบ้ริการมีความโปร่งใส ยติุธรรม  
     1.2  ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ซบัซอ้นยุง่ยากและ 
มีความคล่องตวั  
     1.3  มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
     1.4  การบริการดว้ยความถูกตอ้งสมบูรณ์ไม่ผิดพลาด  
     1.5  มีการจดัล าดบัการเขา้รับบริการเหมาะสม 
ต่อผูใ้ชบ้ริการ  
     1.6  มีการประกาศก าหนดขั้นตอนและเวลา 
การใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
     1.7  เอกสาร แบบฟอร์ม หรือ ค าร้องมีความเขา้ใจง่าย 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
     2.1  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัย ์สุจริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
     2.2  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบติั  
     2.3  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ในการใหบ้ริการเท่ากบัเจา้หนา้ท่ี 
มีความรู้ ความสามารถอยา่งเหมาะสมในการใหบ้ริการ 
     2.4  เจา้หนา้ท่ีมีกิริยา ท่าทางท่ีสุภาพในการใหข้อ้มูล  
     2.5  เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับดว้ยรอยยิม้ เป็นมิตร มีอธัยาศยัดี  
     2.6  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายอยา่งเหมาะสม  
     2.7  เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
3.  ดา้นอาคารสถานท่ี  
     3.1  สถานท่ีตั้งส านกัทะเบียนเทศบาลต าบลสะดวก 
ในการเดินทางมารับบริการ  
     3.2  มีการจดัท่ีนัง่ ส าหรับผูม้าติดต่อขอรับบริการ 
อยา่งเพียงพอ สถานท่ีส าหรับจอดรถ เพียงพอ  
     3.3  การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์เป็นระเบียบ สะดวก 
ต่อการติดต่อใชบ้ริการ มีป้าย  
     3.4  ขอ้ความบอกจุดบริการช่ือพนกังานประชาสมัพนัธ์ 
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย ความสะอาดบริเวณ ภายนอก 
ภายในอาคาร 

พรวภิา ตั้งฐ่ินฐาน 
(2556) 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ)  
 

ผลงานวจิยั ตวัแปรทีใ่ช้ในการศึกษา ผู้วจิยั 
ความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรั้บบริการ 
งานทะเบียนราษฎร 
เทศบาลต าบล 
กงไกรลาศ 
จงัหวดัสุโขทยั 

     3.5  การจดัส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้ า โทรศพัท์
สาธารณะเพียงพอ 
4.  ดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 
     4.1  ดา้นวสัดุเคร่ืองใชใ้นส านกังานสะอาดและทนัสมยั 
     4.2  มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้มีคุณภาพและเพียงพอต่อ 
การใหบ้ริการ 
     4.3  มีเคร่ืองมือในการประชาสมัพนัธ์อยา่งเหมาะสม 

พรวภิา ตั้งฐ่ินฐาน 
(2556) 

ประสิทธิผลการให ้
บริการของเทศบาล
ต าบลดงเยน็ อ าเภอเมือง
จงัหวดัมุกดาหาร 

1.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
     1.1  เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  
     1.2  เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสในการใหบ้ริการ  
     1.3  เจา้หนา้ท่ีมีความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้น 
ขณะใหบ้ริการ 
2.  ดา้นอาคารสถานท่ี  
     2.1  ความสะดวกของสถานท่ีโดยรอบของเทศบาล  
     2.2  ความสวยงามของการจดัสวนและตน้ไมร้อบ ๆ 
เทศบาล เท่ากนั 
3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
     3.1  ความเพียงพอของหนงัสือพิมพ ์ทีว ีตูน้ ้ าด่ืม 
เคร่ืองปรับอากาศ ฯลฯ  
     3.2  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวก  
เช่น ปากกา กาว กรรไกร ท่ีเยบ็กระดาษ  
     3.3 ความเพียงพอ ชดัเจนและเขา้ใจง่าย  
     3.4  มีเจา้หนา้ท่ีช่วยแนะน าดา้น การบริการต่าง ๆ  
     3.5  มีการจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยบริการกบัผูใ้ชบ้ริการ 

พระมหาเตชินท ์
สิทฺธาภิภู (ผากา) 
        (2558) 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 

ผลงานวจิยั ตวัแปรทีใ่ช้ในการศึกษา ผู้วจิยั 
ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อ 
การใหบ้ริการดา้น 
งานทะเบียนราษฎร  
เทศบาลต าบล 
ปลายบาง  
อ าเภอบางกรวย  
จงัหวดันนทบุรี 

1.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
    1.1  ขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจนไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
และมีความคล่องตวั 
    1.2  การใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ตรงเวลา  
และใหบ้ริการดว้ยความครบถว้น 
    1.3  การใหบ้ริการมีความเสมอภาค 
    1.4  การใหบ้ริการถูกตอ้ง แม่นย  า โปร่งใส 
และเป็นธรรม 
    1.5  การใหค้  าปรึกษา รับเร่ืองราวร้องทุกข ์ 
และท าความเขา้ใจกบัผูม้าบริการ 
2.  ดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลย ี
    2.1  มีวสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือ เคร่ืองใชเ้พียงพอ 
    2.2  วสัดุอุปกรณ์มีคุณภาพ ทนัสมยั  
    2.3  แบบฟอร์มต่าง ๆ มีความชดัเจนและง่ายต่อ 
การกรอกขอ้มูล 
    2.4  มีเคร่ืองมือประชาสมัพนัธ์/ ป้ายแสดงจุดต่าง ๆ  
    2.5  มีการน าระบบคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตมาใช้
ในการใหบ้ริการ 
3.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ   
    3.1  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความเป็นมิตร ยิม้แยม้ 
แจ่มใส 
    3.2  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพเป็นกนัเอง 
    3.3  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
    3.4  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจช่วยเหลือ 
ในการแกปั้ญหาต่าง ๆ 
    3.5  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการอธิปรายแบบฟอร์ม
ประกอบการขอรับบริการอยา่งชดัเจนและ 
ฟังความคิดเห็นของผูม้ารับบริการ 
4.  ดา้นอาคารสถานท่ี 
     4.1  ส านกังานตั้งอยูใ่นสถานท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 
     4.2 สถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
     4.3  มีส่ิงอ านวยความสะดวกเหมาะสมและเพียงพอ 

ชวนิโรจน์ นอ้ยเจริญ 
(2557) 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ)  
 

ผลงานวจิยั ตวัแปรทีใ่ช้ในการศึกษา ผู้วจิยั 
ยทุธศาสตร์การพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการ: 
กรณีศึกษาเทศบาลต าบล
ท่าขา้ม อ าเภอบางปะกง 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

การศึกษาสภาพปัญหาการแสวงหาความคิดเห็น 
และขอ้เสนอแนะการแกปั้ญหา 

สมทรง สุขมุมะสวสัด์ิ 
(2557) 

 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจท่ีมุ่งเนน้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดั 
ชลบุรี ซ่ึงผูว้จิยัใชว้ธีิการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  คือ ประชาชนผูเ้ขา้มารับบริการงานทะเบียนราษฎร 
ไดแ้ก่ บริการท าบตัรประจ าตวัประชาชน บริการแจง้เกิด และบริการแจง้ปลายทาง โดยใชข้อ้มูล 
สถิติ จากจ านวนผูม้าใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง  
จงัหวดัชลบุรี ในปี พ.ศ. 2557 พบวา่ มีผูม้าเขา้รับบริการเฉล่ียต่อเดือน ประมาณ 1,550 คน  
(ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี, 2558) โดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
จากสูตรของ Yamane (1973) ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 320 คน 
 การค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
  n = N 
            1  +  Ne2 

n คือ  ขนาดตวัอยา่ง 
  N คือ  ประชากร 
  e     คือ  ความคลาดเคล่ือนในการสุ่ม ก าหนดใหค้ลาดเคล่ือน 0.05 
  n =              1,550 
            1 + 1,550 (0.05)2  = 317.94   

 เพื่อป้องกนัความผดิพลาดจึงเก็บแบบสอบถามจ านวน 320 ราย ใชว้ธีิการสุ่ม 
กลุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience sampling)  
 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือในการวจิยัในขั้นตอนน้ีคือแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน โดยวดัความพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง  
จงัหวดัชลบุรี โดยผูว้ิจยัประยุกตใ์ชแ้นวคิดของ โดยแบ่งเป็น 3 ตอน คือ 
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 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 7 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ความบ่อยในการมาใชบ้ริการงานบริการงานทะเบียน 
ราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี และประเภทบริการงานบริการ 
งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
 ตอนท่ี 2 ความความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียน 
ทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ านวน 14 ขอ้ ประกอบดว้ย การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว  
ทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นต่อขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการงานทะเบียนราษฎร  
ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
 

ขั้นตอนกำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมอื 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองคุณภาพการบริการของ 
หน่วยงานภาครัฐ ก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
 2.  ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงเรียบร้อยแลว้ไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาและ 
ผูท้รงคุณวุฒิพิจารณาตรวจสอบเน้ือ โครงสร้างแบบสอขบถามและปรับปรุงส านวนภาษาท่ีใชใ้ห ้
มีความชดัเจนเขา้ใจง่าย เหมาะสมและสมบูรณ์ พร้อมปรับปรุงแกไ้ขใหแ้บบสอบถามมีความชดัเจน 
และครอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัคร้ังน้ี ท าการตรวจสอบความตรง (Content validity) 
โดยผูท้รงคุณวฒิุ 3 ท่าน ท าการตรวจสอบความเท่ียงตรงโดยใชด้ชันีความสอดคลอ้งระหวา่ง 
ขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์(Item-objective congruence index: IOC) ซ่ึงประกอบดว้ย 
 2.1  อาจารยย์ทุธกิจ เจียรสุวรรณภาส ต าแหน่ง อาจารยป์ระจ าวทิยาลยั 
        การบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
 2.2 อาจารยพ์รเทพ นามกร                 ต  าแหน่ง อาจารยป์ระจ าวทิยาลยั 
        การบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
 2.3  นายอชัดา  จึงสวา่ง                  ต าแหน่ง  รักษาการหวัหนา้งานทะเบียนราษฎร  
         ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาล 
         เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
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 ก าหนดเกณฑค์่า IOC มีค่าระหวา่ง -1 ถึง 1 ขอ้ค าถามท่ีดีมีค่า IOC ใกล ้1 ส่วนขอ้ท่ีมี 
ค่า IOC ต  ่ากวา่ 0.5 ควรมีการปรับปรุงแกไ้ข (สุวมิล ติรกานนัท,์ 2546) ซ่ึงจากการทดสอบพบวา่ 
ขอ้ค าถามในแบบสอบถามมีค่า IOC เฉล่ียเท่ากบั 0.900 ดงันั้นจึงไม่มีการปรับปรุงแกไ้ขขอ้มูล 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าของแบบสอบถามท่ีท าการทดสอบ 
(Pre-test) คือ ประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาล 
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี โดยน าขอ้มูลท่ีไดค้  านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา (Alpha coefficient)  
ของครอนบาซ (Cronbach, 1990) ปรากฏวา่ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั เท่ากบั  
0.989 ผูว้จิยัถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือมัน่เหมาะสม และมีความสมบูรณ์ สามารถน าไปใช ้
เก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคน้ควา้ต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากประชาชนผูม้ารับบริการงานทะเบียนราษฎร  
ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัแจง้ความจ านง เพื่อขอความร่วมมือในการท าวจิยัและไดช้ี้แจงวตัถุประสงค ์  
รวมทั้งรายละเอียดของงานวิจยัใหท้ราบและถามความเห็นชอบ 
 2.  เม่ือไดรั้บความยนิยอมจากผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้ิจยัจะแจกแบบสอบถาม  
และอธิบายรายละเอียดและวธีิการตอบแบบสอบถาม 
 3.  เม่ือไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม  
และรวบรวม เพื่อน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลในล าดบัต่อไป 
 4.  ด าเนินการเก็บขอ้มูลวนัท่ี 1-15 มิถุนายน พ.ศ. 2558  
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี  แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ตอนดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป เป็นแบบ Check list  
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความความความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ใน 5 ประเด็น  
จ านวน 14 ขอ้ ไดก้ าหนดน ้าหนกัและคะแนนตามแนวคิดของลิเคอร์ท (Likert scale) 
ใหน้ ้าหนกัคะแนน ดงัน้ี (วเิชียร เกตุสิงห์, 2538) 
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 พึงพอใจมากท่ีสุด  ให ้ 5  คะแนน 
 พึงพอใจมาก   ให ้ 4  คะแนน 
 พึงพอใจปานกลาง  ให ้ 3  คะแนน 
 พึงพอใจนอ้ย   ให ้ 2  คะแนน 
 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  ให ้ 1  คะแนน 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันา 
การบริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
โดยเป็นแบบสอบถามปลายเปิด ใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเขียนความคิดเห็นต่อขอ้เสนอแนะ 
แนวทางการพฒันาการบริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง  
จงัหวดัชลบุรี ลงในแบบสอบถามตามช่องวา่งท่ีเวน้ไว ้
 

สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูลและ 
ตอบตามวตัถุประสงค ์โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาตรวจสอบ จดัเรียงหมวดหมู่ และ 
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ ส าหรับสถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่  
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ความถ่ี และการวเิคราะห์ขอ้มูล  
โดยวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 

กำรแปลผล 
 น าผลคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต โดยมีเกณฑใ์นการแปล ดงัน้ี 
 สูตร  การหาค่าอตัรภาคชั้น = ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด 
      จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
     = 5 – 1 
        5   
     = 0.80 
 
 เกณฑก์ารแปลผลความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ มีดงัน้ี 
 คะแนน  4.21-5.00  หมายถึง  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด 
 คะแนน  3.41-4.20  หมายถึง  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมาก 
 คะแนน  2.61-3.40  หมายถึง  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง 
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 คะแนน  1.81-2.60  หมายถึง  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบันอ้ย 
 คะแนน  1.00-1.80  หมายถึง  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 



บทที ่4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

  

ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 การน าเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สรุปไดต้ามตารางและค าอธิบายต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
หญิง 200 62.50 
ชาย 120 37.50 
รวม 320 100.00 

  
 จากตารางท่ี 4-1  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 200 คน  
คิดเป็นร้อยละ 62.5 รองลงมาคือ เพศชาย จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาย ุ
 
                  อายุ จ านวน ร้อยละ 
             22-30 ปี 92 28.75 
             31-40 ปี 149 46.56 
             41-50 ปี  51 15.94 
             51-60 ปี  25   7.81 

       มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป    3  0.94 
รวม 320 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4-2  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาย ุ31-40 ปี จ  านวน 149 คน  
คิดเป็นร้อยละ 46.56 รองลงมาคือ 22-30 ปี จ  านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 28.75 อาย ุ41-50 ปี 
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จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 15.94 อาย ุ51-60 ปี จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 7.81 และมากกวา่  
60 ปี จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.94 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 65 20.31 

           ปริญญาตรี 220 68.75 
สูงกวา่ปริญญาตรี 35 10.94 

รวม 320 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-3  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 
220 คน คิดเป็นร้อยละ 68.75 รองลงมาคือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 20.31  
และสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 10.94 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
        เจา้ของกิจการ 59 18.44 
        พนกังานรัฐวสิาหกิจ 22 6.88 
        รับราชการ 45 14.06 

 พนกังานบริษทัเอกชน 168 52.50 
        อ่ืน ๆ 26 8.12 

รวม 320 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4-4  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 
168 คน คิดเป็นร้อยละ 52.50 รองลงมาคือ อาชีพเจา้ของกิจการ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 18.44  
อาชีพรับราชการ จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 14.06 อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ  
8.12 และอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.88 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-5  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 24 7.50 
10,000-20,000 บาท 121 37.81 
20,000-30,000 บาท 120 37.50 
30,000-40,000 บาท 55 17.19 

รวม 320 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4-5  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท  
จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 37.81 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000-30,000 บาท  
จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000-40,000 บาท จ านวน 55 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.19 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ  
7.50 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามระยะเวลามาใชบ้ริการ  
 

ระยะเวลา จ านวน ร้อยละ 
       คร้ังแรก 239 74.69 

 นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน 66 20.63 
เฉล่ีย 1-3 คร้ังต่อเดือน 15 4.68 

รวม 320 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4-6  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาใชบ้ริการคร้ังแรก จ านวน 239 คน 
คิดเป็นร้อยละ 74.69 รองลงมาคือ นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 20.63  
และเฉล่ีย 1-3 คร้ังต่อเดือน จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.68 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-7  ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามประเภทบริการงานบริการทะเบียนราษฎร 
 

ประเภทบริการ จ านวน ร้อยละ 
บริการท าบตัรประจ าตวัประชาชน 101 31.56 
การรับแจง้คนเกิด คนตาย 68 21.25 
การยา้ยท่ีอยู ่ 33 10.31 
ทะเบียนบา้น 85 26.56 
การแจง้ยา้ยปลายทาง 8 2.50 
การคดัและรับรองส าเนารายการทะเบียน 25 7.82 

รวม 320 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4-7  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาใชบ้ริการท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 31.56 รองลงมาคือ ทะเบียนบา้น จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.56 การรับแจง้คนเกิด คนตาย จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 การยา้ยท่ีอยู ่จ านวน 33 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.31 การคดัและรับรองส าเนารายการทะเบียน จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 7.82  
และการแจง้ยา้ยปลายทาง จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั 

 

ตอนที ่2 ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลเมอืงบ้านบึง จังหวดัชลบุรี 
 การน าเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
งานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี สรุปได ้
ตามตารางและค าอธิบายต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4-8  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
                     งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
  

คุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎร Χ  SD ระดับความพงึพอใจ 
การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา 3.64 0.69 มาก 3 
การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 3.62 0.72 มาก 4 
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.72 0.77 มาก 1 
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.70 0.80 มาก 2 
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.38 0.73 ปานกลาง 5 

รวม 3.61 0.74       มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-8  พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียน 
ทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกรายยอ่ยพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
เป็นอนัดบัท่ี 1 ( = 3.72, SD = 0.77) รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ( = 3.70, 
SD = 0.80) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา ( = 3.64, SD = 0.69) ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งเท่าเทียมกนั ( = 3.62, SD = 0.72) และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ( = 3.38, 
SD = 0.73) 
 
ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
                     งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
                     ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา 
 

การให้บริการ 
อย่างรวดเร็ว 
ทนัเวลา 

ความถี ่(ร้อยละ) 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ 

พงึพอใจ น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กท

ีสุ่ด
 

1.  ระยะเวลาใหบ้ริการ
มีความเหมาะสม 

- 10 
3.13% 

129 
40.31% 

157 
49.06% 

24 
7.50% 

3.64 0.663 มาก 2 
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 
 

การให้บริการ 
อย่างรวดเร็ว 
ทนัเวลา 

ความถี ่(ร้อยละ) 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ 

พงึพอใจ น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กท

ีสุ่ด
 

2.  เจา้หนา้ท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ 
ในการให ้ริการไดท้นัที 

- 16 
5.00% 

102 
31.88% 

170 
53.12% 

32 
10.00% 

3.61 0.672 มาก 3 

3.  ขั้นตอนการใหบ้ริการ
ชดัเจน ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 

- 15 
4.70% 

118 
36.87% 

165 
51.56% 

22 
6.87% 

3.68 0.720 มาก 1 

รวม 3.64 0.69 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-9 พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียน 
ทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกรายยอ่ย พบวา่ ประชาชน 
มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจน ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น เป็นอนัดบัท่ี 1 ( = 3.68,  
SD = 0.720) รองลงมาคือ ดา้นระยะเวลาใหบ้ริการมีความเหมาะสม ( = 3.64, SD = 0.663)  
และดา้นเจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการในการใหบ้ริการไดท้นัที ( = 3.61,  
SD = 0.672) 
 
ตารางท่ี 4-10  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
                       งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
                       ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
 

การให้บริการอย่าง 
เท่าเทยีมกนั 

ความถี ่(ร้อยละ) 

Χ  SD 

ระดบั 
ความพงึ
พอใจ 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กท

ีสุ่ด
 

4.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า
และเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ
เท่าเทียมกนัทุกคน 

1 
0.23% 

15 
4.37% 

132 
41.25% 

146 
45.62% 

27 
8.43% 

3.60 0.696 มาก 2 
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ตารางท่ี 4-10  (ต่อ) 
 

การให้บริการอย่าง 
เท่าเทยีมกนั 

ความถี ่(ร้อยละ) 

Χ  SD 

ระดบั 
ความพงึ
พอใจ 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กท

ีสุ่ด
 

5.  มีเคร่ืองอ านวย 
ความสะดวกในการ 
จดัคิวส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 

- 15 
4.37% 

101 
31.56% 

171 
53.43% 

33 
10.64% 

3.57 0.748 มาก 3 

6.  เจา้หนา้ท่ีบริการ
ใหบ้ริการดว้ยความ 
เสมอภาคและ 
ไม่เลือกปฏิบติั 

- 12 
3.74% 

109 
34.06% 

163 
50.93% 

36 
11.27% 

3.69 0.727 มาก 1 

รวม 3.62 0.72 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4-10  พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียน 
ทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนัในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกรายยอ่ย พบวา่ 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีบริการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคและไม่เลือกปฏิบติั 
เป็นอนัดบัท่ี 1 ( = 3.69, SD = 0.727) รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ต่อ 
ผูใ้ชบ้ริการเท่าเทียมกนัทุกคน ( = 3.60, SD = 0.696) และดา้นมีเคร่ืองอ านวยความสะดวก 
ในการจดัคิวส าหรับผูใ้ชบ้ริการ ( = 3.57, SD = 0.748) 
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ตารางท่ี 4-11  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
                       งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
                       ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

การให้บริการ 
อย่างต่อเนื่อง 

ความถี ่(ร้อยละ) 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ 

พงึพอใจ น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กท

ีสุ่ด
 

7.  เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสาร
และอธิบายขั้นตอน 
การใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
และไม่ขาดตอน 

- 16 
5.00% 

103 
32.18% 

145 
45.31% 

56 
17.50% 

3.69 0.735 มาก 2 

8.  มีการจดัเจา้หนา้ท่ีไว้
คอยบริการกบัผูใ้ชบ้ริการ
ตลอดเวลา 

1 
0.23% 

21 
6.75% 

107 
33.41% 

142 
44.44% 

49 
15.35% 

3.75 0.799 มาก 1 

รวม 3.72 0.77 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4-11  พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียน 
ทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกรายยอ่ย พบวา่ ประชาชน 
มีความพึงพอใจต่อการจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยบริการกบัผูใ้ชบ้ริการตลอดเวลา เป็นอนัดบัท่ี 1  
( = 3.75, SD = 0.799) รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารและอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
อยา่งชดัเจนและไม่ขาดตอน ( = 3.69, SD = 0.735) 
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ตารางท่ี 4-12  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
                       งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
                       ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 

การให้บริการ 
อย่างเพยีงพอ 

ความถี ่(ร้อยละ) 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ 

พงึพอใจ น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กท

ีสุ่ด
 

9.  ปริมาณเจา้หนา้ท่ี
เพียงพอต่อจ านวน 
ผูม้าใชบ้ริการ 

- 
26 

8.15% 
83 

25.93% 
165 

51.56% 
46 

14.36% 
3.67 0.839 มาก 3 

10.  สถานท่ีรับบริการ 
มีความเหมาะสมกบั 
ปริมาณผูม้าใชบ้ริการ 

- 
17 

5.31% 
92 

28.75% 
177 

55.31% 
34 

10.63% 
3.72 0.825 มาก 1 

11.  มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกเพียงพอต่อ 
ความตอ้งการ เช่น 
เอกสาร ปากกา เกา้อ้ี  
เป็นตน้ 

- 

23 
7.18% 

117 
36.56% 

149 
46.58% 

31 
9.68% 

3.71 0.744 มาก 2 

รวม 3.70 0.80 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4-12  พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียน 
ทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกรายยอ่ย พบวา่ ประชาชน 
มีความพึงพอใจต่อสถานท่ีรับบริการมีความเหมาะสมกบัปริมาณผูม้าใชบ้ริการ เป็นอนัดบัท่ี 1 
( = 3.72, SD = 0.825) รองลงมาคือ ดา้นมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อความตอ้งการ 
เช่น เอกสาร ปากกา เกา้อ้ี เป็นตน้ ( = 3.71, SD = 0.744) และดา้นปริมาณเจา้หนา้ท่ีเพียงพอ 
ต่อจ านวนผูม้าใชบ้ริการ ( = 3.67, SD = 0.839) 
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ตารางท่ี 4-13  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
                       งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
                       ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

การให้บริการ 
อย่างเพยีงพอ 

ความถี ่(ร้อยละ) 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ 

พงึพอใจ น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กท

ีสุ่ด
 

12.  มีจุดรับแสดงความ
คิดเห็นต่อบริการท่ีไดรั้บ 

- 20 
6.25% 

132 
41.25% 

149 
46.56% 

19 
5.94% 

3.59 0.763 มาก 1 

13.  มีแผนผงัแสดงขั้นตอน
การใหบ้ริการและ 
การติดต่อไวอ้ยา่งชดัเจน 

- 13 
4.11% 

140 
43.75% 

144 
45.00% 

23 
7.23% 

3.52 0.703 มาก 2 

14.  มีการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการตามค าแนะน า
อยา่งสม ่าเสมอ 

- 27 
8.50% 

123 
38.46% 

144 
45.00% 

26 
8.13% 

3.02 0.711 ปาน
กลาง 

3 

รวม 3.38 0.73 
ปาน
กลาง 

 

 
 จากตารางท่ี 4-13  พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียน 
ทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจ าแนกรายยอ่ย พบวา่ 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อมีจุดรับแสดงความคิดเห็นต่อบริการท่ีไดรั้บ เป็นอนัดบัท่ี 1  
( = 3.59, SD = 0.763) รองลงมาคือ ดา้นมีแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการและการติดต่อไว ้
อยา่งชดัเจน ( = 3.52, SD = 0.703) และดา้นมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการตามค าแนะน า 
อยา่งสม ่าเสมอ ( = 3.02, SD = 0.711) 
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ตอนที ่3 ความคดิเห็นต่อข้อเสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการงานทะเบียนราษฎร 
ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมอืงบ้านบึง จังหวดัชลบุรี 
 การน าเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกบัการสรุปความคิดเห็นต่อแนวทาง 
การพฒันา การบริการงานทะเบียนราษฎร โดยการแจกแบบสอบถามและสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีมาเขา้มาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี  
จ านวน 320 ราย แบ่งเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในส่วนน้ีจ านวน 44 ราย และ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่มีความคิดเห็นต่อแนวทางการพฒันา การบริการงานทะเบียนราษฎร 
จ านวน 276 ราย สามารถสรุปรายละเอียดไดด้งัน้ี 
 1.  กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ “ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี ควรเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นหรือใหข้อ้เสนอแนะ 
ส าหรับการปรับปรุงขั้นตอนการใหบ้ริการ และการจดัการปัญหาการร้องเรียนต่าง ๆ”  
จ านวน 15 ราย  
 2.  กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ “ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี ควรมีนโยบายในการเพิ่มจุดบริการท่ีใหแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบับริการท่ีเด่นชดั  
และสะดวกในการเขา้ถึง” จ านวน 9 ราย 
 3.  กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ “ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี ควรมีการประกาศผลการตรวจสอบปัญหาการร้องเรียนใหก้บัประชาชนทัว่ไปทราบ”  
จ านวน 7 ราย 
 4.  กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ “ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี ควรเพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวก อยา่งหอ้งน ้า เกา้อ้ีนัง่พกั ฯลฯ” จ านวน 7 ราย 
 5.  กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ “ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี ควรเสริมสร้างทศันคติของเจา้หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีทุกคนใหรั้กษาภาพลกัษณ์ 
และโดยไม่มองเพียงแค่ภาระหนา้ท่ีในขอบข่ายของตนเอง” จ านวน 3 ราย 
 6.  กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ “ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี เป็นด่านแรกท่ีตอ้นรับประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ จึงควรหาวธีิอ านวยความสะดวก 
ในการเขา้มาติดต่อ เช่น การมีป้ายบอกทิศทางท่ีชดัเจนทุกประตู ป้ายบอกขั้นตอนการใหบ้ริการ”  
จ านวน 3 ราย 
 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียน 
ทอ้งถ่ิน เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 2) เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อขอ้เสนอแนะแนวทาง 
การพฒันาการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ การศึกษาคร้ังน้ีใชว้ธีิวจิยัเชิงปริมาณ  
(Quantitative research) เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม ท่ีพฒันาตามกรอบแนวคิดของ 
(Millett, 1954) และกุลธน ธนาพงศธ์ร (2554) ตวัแปรจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 
งานทะเบียนราษฎรของพระมหาเตชินทสิ์ทฺธาภิภู (ผากา) (2558) สมทรง สุขมุมะสวสัด์ิ (2557) 
ชวนิโรจน์ นอ้ยเจริญ (2557) อุษา นวนวลิยั (2556) พรวภิา ตั้งฐ่ินฐาน (2556) วชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ 
(2549) ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา (Alpha coefficient) ของ Cronbach (1990) ซ่ึงค่าความเช่ือมัน่ 
ของแบบสอบถามทั้งฉบบั เท่ากบั 0.989 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ประชาชนผูเ้ขา้มารับบริการ 
งานทะเบียนราษฎรส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ก าหนดขนาด 
ของกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของ Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 320 คน  
เก็บขอ้มูลในช่วงระหวา่งวนัท่ี 1-15 มิถุนายน พ.ศ. 2558 โดยสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ 
ค่าร้อยละ  (Percentage) ค่าเฉล่ีย (X ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ความถ่ี ผลการศึกษาสามารถ 
สรุปไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 1.  สรุปขอ้มูลทัว่ไปขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของประชากรท่ีศึกษาจากผลการศึกษา 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ 
งานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี คร้ังแรก 
และนิยมมาใชบ้ริการท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
 2.  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ประชาชน 
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มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการให้บริการ 
อยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  
ตามล าดบั มีรายละเอียดแต่ละดา้น ดงัน้ี 
  2.1  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา 
พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว  
ทนัเวลา อยูใ่นระดบัมาก โดยประชาชนมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจน ไม่ยุง่ยาก  
ซบัซอ้น เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นระยะเวลาใหบ้ริการมีความเหมาะสม และดา้นเจา้หนา้ท่ี 
สามารถตอบสนองความตอ้งการในการใหบ้ริการไดท้นัที ตามล าดบั 
  2.2  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั พบวา่  
ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
อยูใ่นระดบัมาก โดยประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีบริการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 
และไม่เลือกปฏิบติั เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
เท่าเทียมกนัทุกคน และดา้นมีเคร่ืองอ านวยความสะดวกในการจดัคิวส าหรับผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 
  2.3  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ 
ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
อยูใ่นระดบัมาก โดยประชาชนมีความพึงพอใจต่อการจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยบริการกบัผูใ้ชบ้ริการ 
ตลอดเวลา เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารและอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
อยา่งชดัเจนและไม่ขาดตอน ตามล าดบั 
  2.4  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ 
ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
อยูใ่นระดบัมาก โดยประชาชนมีความพึงพอใจต่อสถานท่ีรับบริการมีความเหมาะสมกบัปริมาณ 
ผูม้าใชบ้ริการ เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อความตอ้งการ  
เช่น เอกสาร ปากกา เกา้อ้ี เป็นตน้ และดา้นปริมาณเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อจ านวนผูม้าใชบ้ริการ  
ตามล าดบั 
  2.5  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ 
ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยประชาชนมีความพึงพอใจต่อมีจุดรับแสดงความคิดเห็นต่อบริการ 
ท่ีไดรั้บ เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นมีแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการและการติดต่อไว ้
อยา่งชดัเจน และดา้นมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการตามค าแนะน าอยา่งสม ่าเสมอ ตามล าดบั 
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 3.  สรุปความคิดเห็นต่อแนวทางการพฒันา การบริการงานทะเบียนราษฎร ไดแ้ก่ 
  3.1  ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ควรเปิดโอกาส 
ใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นหรือใหข้อ้เสนอแนะส าหรับการปรับปรุง 
ขั้นตอนการใหบ้ริการ และการจดัการปัญหาการร้องเรียนต่าง ๆ 
  3.2  ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ควรมีนโยบาย 
ในการเพิ่มจุดบริการท่ีใหแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบับริการท่ีเด่นชดั และสะดวกในการเขา้ถึง 
  3.3  ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ควรมีการประกาศผล 
การตรวจสอบปัญหาการร้องเรียนใหก้บัประชาชนทัว่ไปทราบ 
  3.4  ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ควรเพิ่มส่ิงอ านวย 
ความสะดวก อยา่งหอ้งน ้า เกา้อ้ีนัง่พกั ฯลฯ 
  3.5  ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ควรเสริมสร้างทศันคติ 
ของเจา้หนา้ท่ีทุกคนให้รักษาภาพลกัษณ์และโดยไม่มองเพียงแค่ภาระหนา้ท่ีในขอบข่ายของตนเอง 
  3.6  ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี เป็นด่านแรกท่ีตอ้นรับ 
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ จึงควรหาวธีิอ านวยความสะดวกในการเขา้มาติดต่อ เช่น การมีป้ายบอก 
ทิศทางท่ีชดัเจนทุกประตู ป้ายบอกขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 1.  ผลการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบั 
มาก ผลการศึกษาดงักล่าว สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพระมหาเตชินทสิ์ทฺธาภิภู (ผากา) (2558)  
ศึกษาประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดงเยน็อ าเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร  
ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการ มีความพอใจในประสิทธิผลการใหบ้ริการของ 
เทศบาลต าบลดงเยน็อ าเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร โดยรวมในระดบัมาก โดยดา้นส่ิงอ านวย 
ความสะดวก มีความพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นอาคารสถานท่ี  
และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของส านกังานวฒันธรรมจงัหวดั 
หนองบวัล าภู (2555) ศึกษาการส ารวจความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานวฒันธรรม 
จงัหวดัหนองบวัล าภู ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจระดบัมากต่อการใหบ้ริการ 
ของส านกังานวฒันธรรม จงัหวดัหนองบวัล าภู เช่นเดียวกบังานวจิยัของอุษา นวนวลิยั (2556)  
ศึกษาการยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
ผลการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการพอใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั  
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อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยรวมในระดบัมาก แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของชวนิโรจน์  
นอ้ยเจริญ (2557) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎร  
เทศบาลต าบลปลายบาง อ าเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ระดบัความพึงพอใจ 
ของประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจรวมทุกดา้น โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ทั้งน้ีขอ้มูลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งกบัแนวคิดของคุณภาพการใหบ้ริการของภาครัฐ 
จะตอ้งพิจารณาวดัท่ีความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนเป็นหลกั เม่ือประชาชนไดรั้บการใหบ้ริการ 
ท่ีดีมีมาตรฐานและเสมอภาคแลว้ ประชาชนยอ่มตอ้งมีความรู้สึกพึงพอใจต่อการด าเนินการของ 
หน่วยงานภาครัฐ (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547) สอดคลอ้งกบัแนวคิด 
ของพิมล เมฆสวสัด์ิ (2550) ใหค้วามหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดี  
เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวทิยาโดยใชแ้รงงานมนุษยเ์พื่อสนองตอบ 
ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจาก 
การใชบ้ริการ มีความประทบัใจดา้นบวก และอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้งอยากบอกต่อไป 
ถึงผูอ่ื้นในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของบริการท่ีดีดว้ย 
 2.  ผลการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัมาก โดยพบวา่คุณภาพการบริการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
เก่ียวกบัการจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยบริการกบัผูใ้ชบ้ริการตลอดเวลาและเจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารและ 
อธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจนและไม่ขาดตอน ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผล 
การศึกษาของพรวภิา ตั้งฐ่ินฐาน (2556) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียน 
ราษฎรเทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการต่องานทะเบียน 
ราษฎรเทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั มีความพึงพอใจต่อความชดัเจน ในการช้ีแจง  
และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ ไดรั้บการบริการดว้ยความถูกตอ้งสมบูรณ์ไม่ผดิพลาด  
มีการจดัล าดบัการเขา้รับบริการเหมาะสมต่อผูใ้ชบ้ริการ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอุษา 
นวนวลิยั (2556) ศึกษาการยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่  
จงัหวดัสงขลา ผลการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการพอใจกบั การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และ 
การใหบ้ริการของพนกังาน ไดแ้ก่ ใหค้วามรู้แก่ประชาชนเร่ืองรายละเอียดและขั้นตอน 
ในการขอรับบริการดา้นต่าง ๆ ในระดบัมาก แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของชวินโรจน์ นอ้ยเจริญ  
(2557) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎร เทศบาล 
ต าบลปลายบาง อ าเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ต่อขั้นตอนการใหบ้ริการในระดบันอ้ยท่ีท่ีสุด เพราะกระบวนการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร  
เทศบาลต าบลปลายบาง อ าเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี มีขั้นตอนท่ียุง่ยาก 
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 ทั้งน้ีขอ้มูลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งเป็นเพราะวา่การบริการของหน่วยงานภาครัฐเป็น 
การบริการท่ีมีจ  านวนผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก ซ่ึงอาจเป็นอุปสรรคต่อผูม้ารับบริการ ดงันั้น 
การท่ี ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
ไม่มีเวลาพกัเบรก ท าใหเ้พิ่มระยะเวลาในการใหบ้ริการ จึงส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใช ้
บริการในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของกุลธน ธนาพงศธ์ร (2554) วา่การใหบ้ริการนั้น ๆ  
ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือ 
ผูป้ฏิบติั 
 3.  ผลการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา ในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจน ไม่ยุง่ยาก  
ซบัซอ้น เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นระยะเวลาใหบ้ริการมีความเหมาะสม และดา้นเจา้หนา้ท่ี 
สามารถตอบสนองความตอ้งการในการใหบ้ริการไดท้นัที ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผล 
การศึกษาของพรวภิา ตั้งฐ่ินฐาน (2556) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียน 
ราษฎรเทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการต่องานทะเบียน 
ราษฎรเทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ไม่ซบัซอ้นยุง่ยากและมีความคล่องตวั มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบั 
งานวจิยัของวชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ (2549) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนในบริการของ 
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนในบริการ 
ของส านกังานท่ีดิน จงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นท่ีมีความพึงพอใจของประชาชนสูงสุด คือ  
ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (ดา้นความรวดเร็ว ตรงเวลา) โดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
มีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานเม่ือไปติดต่องาน อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอุษา 
นวนวลิยั (2556) ศึกษาการยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่  
จงัหวดัสงขลา ผลการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการพอใจกบัการบริการท่ีรวดเร็ว และพนกังาน 
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการประชาชน 
 ทั้งน้ีขอ้มูลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งเป็นเพราะวา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการส่วนใหญ่ยอ่มตอ้งการ 
การบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และทนัเวลา ซ่ึงส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดั 
ชลบุรี สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับการบริการได ้จึงส่งผลใหมี้ระดบัความพึงพอใจ 
ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Gronroos (1990) กล่าววา่ ผูรั้บบริการมกัจะท าการประเมิน 
คุณภาพของการใหบ้ริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบัคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ 
ของการใชบ้ริการวา่ คุณภาพทั้งสองดา้นนั้นสอดคลอ้งกนัหรือไม่ ซ่ึงคุณภาพท่ีเกิดจาก 
ประสบการณ์ตรงกบัความคาดหวงัจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดี 
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 4.  ผลการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งเท่าเทียมกนั ในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีบริการใหบ้ริการดว้ยความ 
เสมอภาคและไม่เลือกปฏิบติั เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ต่อ 
ผูใ้ชบ้ริการเท่าเทียมกนัทุกคน และดา้นมีเคร่ืองอ านวยความสะดวกในการจดัคิวส าหรับผูใ้ชบ้ริการ  
ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพรวิภา ตั้งฐ่ินฐาน (2556) ศึกษาความพึงพอใจ 
ของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั  
ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการมากเป็นอนัดบัท่ีหน่ึง  
คือ การใหบ้ริการมีความโปร่งใส ยติุธรรม และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของส านกังานวฒันธรรม 
จงัหวดัหนองบวัล าภู (2555) ศึกษาการส ารวจความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังาน 
วฒันธรรมจงัหวดัหนองบวัล าภู ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจระดบัมากต่อ  
การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั อีกทั้งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ (2549)  
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในบริการของส านกังานท่ีดิน จงัหวดัสมุทรสาคร 
ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนในบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร  
ดา้นท่ีมีความพึงพอใจของประชาชนสูงสุดคือ การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (ดา้นความยติุธรรม)  
ทั้งน้ีขอ้มูลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งเป็นเพราะวา่ประชาชนชนทุกคนตอ้งการความเท่าเทียมกนั 
ในสังคม โดยเฉพาะความเท่าเทียมท่ีเกิดจากบริการของรัฐ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของกุลธน 
ธนาพงศธ์ร (2554) กล่าววา่ หลกัการบริการท่ีดี ควรมีความเสมอภาค บริการท่ีจดัไวน้ั้นจะตอ้ง 
ใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือ 
กลุ่มใดกลุ่มหน่ึงในลกัษณะต่างจากกลุ่มอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
 5.  ผลการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งเพียงพอ ในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อสถานท่ีรับบริการมีความเหมาะสมกบัปริมาณ 
ผูม้าใชบ้ริการ เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อความตอ้งการ  
เช่น เอกสาร ปากกา เกา้อ้ี เป็นตน้ และดา้นปริมาณเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อจ านวนผูม้าใชบ้ริการ  
ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพระมหาเตชินทสิ์ทฺธาภิภู (ผากา) (2558)  
ศึกษาประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดงเยน็ อ าเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร  
มีผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก  
ความเพียงพอของหนงัสือพิมพ ์ทีว ีตูน้ ้ าด่ืม เคร่ืองปรับอากาศ ฯลฯ การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ 
เพื่ออ านวยความสะดวก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอุษา นวนวลิยั (2556) ศึกษาการยกระดบั 
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คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผลการศึกษา พบวา่  
ผูรั้บบริการพอใจกบัสถานท่ีตั้งใหก้วา้งทนัสมยัเพียงพอกบัผูรั้บบริการ อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบั 
งานวจิยัของพรวภิา ตั้งฐ่ินฐาน (2556) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียน 
ราษฎรเทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจ  
ดา้นมีการจดัท่ีนัง่ ส าหรับผูม้าติดต่อขอรับบริการอยา่งเพียงพอ สถานท่ีส าหรับจอดรถ เพียงพอ  
การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์เป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 ทั้งน้ีขอ้มูลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งเป็นเพราะวา่สถานท่ีบริการใดท่ีมีความสะอาด  
มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอ จะสร้างทศันคติท่ีดีและความปะทบัใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Millett (1954) วา่การใหบ้ริการสาธารณะนั้นจะตอ้งมีจ านวนการให ้ 
บริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the geographical) เช่น บุคลากร  
วสัดุอุปกรณ์ เทคโนโลยต่ีาง ๆ จะตอ้งมีไวค้อยใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ Millett เห็นวา่  
ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ 
และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการไดส้ร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
 6.  ผลการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
งานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งกา้วหนา้ ในระดบัปานกลาง โดยมีความพึงพอใจต่อมีจุดรับแสดงความคิดเห็นต่อบริการ 
ท่ีไดรั้บ เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นมีแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการและการติดต่อไว ้
อยา่งชดัเจน และดา้นมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการตามค าแนะน าอยา่งสม ่าเสมอ ผลการศึกษา 
ดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอุษา นวนวลิยั (2556) ศึกษาการยกระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ศึกษากล่าววา่ การพฒันา 
บริการของเทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ควรเร่ิมจากเจา้หนา้ท่ี 
ประชาสัมพนัธ์ควรจดัท ากล่องรับความคิดเห็นเพื่อใหป้ระชาชนสามารถร้องเรียนได ้ 
โดยผลการศึกษาดงักล่าวขดัแยง้กบังานวจิยัของพรวภิา ตั้งฐ่ินฐาน (2556) ศึกษาความพึงพอใจ 
ของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียนราษฎรเทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั  
ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนมีระดบัความพึงพอใจต่อการตั้งจุดใหบ้ริการร้องเรียนในระดบั 
นอ้ย แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของชวนิโรจน์ นอ้ยเจริญ (2557) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลปลายบาง อ าเภอบางกรวย จงัหวดั 
นนทบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อกระบวนการรับเร่ืองราวร้องทุกข ์
ในระดบันอ้ยท่ีสุด เพราะทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลปลายบาง อ าเภอบางกรวย ไม่มีจุดท่ีตั้งรับ 
ร้องเรียนทั้งน้ีขอ้มูลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งเป็นเพราะวา่ส่วนใหญ่งานบริการทะเบียนราษฎร 
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เป็นหน่วยงานของราชการ ซ่ึงถือเป็นหน่วยงานท่ีตอ้งรับใชป้ระชาชน ดงันั้น เม่ือประชาชน 
มีความตอ้งการเสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางพฒันาการบริการงานทะเบียนราษฎร จึงควรมี 
จุดใหบ้ริการในการร้องเรียนแก่ประชาชน และเม่ือหน่วยงานน าขอ้เสนอแนะไปปรับปรุงบริการ  
ประชาชนยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อหน่วยงานดงักล่าว  
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 จากการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งเสนอแนะแนวทางพฒันาการบริการงานทะเบียน 
ราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง โดยใหมี้การปรับปรุงการบริการใหมี้ 
ความโปร่งใสและชดัเจน รวมถึง การรายงานผลการสอบขอ้ร้องเรียนใหส้าธารณะทราบ  
ดงันั้น ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ควรมีนโยบายในการพิจารณา 
การใหบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ควรมีนโยบาย 
ในการประชาสัมพนัธ์ผลการสอบสอนการร้องเรียนและวธีิการแกปั้ญหา ใหป้ระชาชนไดรั้บทราบ 
 2.  ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ควรมีนโยบายส่งเสริม 
ใหบุ้คลากร มีความร่วมมือและเคร่งครัดในกฎระเบียบ มีการปฏิบติังานท่ีโปร่งใส 
และมีประสิทธิภาพ 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 จากผลการศึกษา ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
จึงมีขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ ดงัน้ี 
 1.  จากผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา เก่ียวกบัเจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการในการ
ใหบ้ริการไดท้นัที ในล าดบัสุดทา้ย ดงันั้น ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
ควรส่งเสริมและสนบัสนุนใหบุ้คลากรมีใจรักในการบริการ เพิ่มความเอาใจใส่ในงาน และ 
ความกระตือรือร้นในการให้บริการใหม้ากข้ึน 
 2.  จากผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เก่ียวกบัเจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารและอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
อยา่งชดัเจนและไม่ขาดตอนในล าดบัสุดทา้ย ดงันั้น ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง  
จงัหวดัชลบุรี ควรปรับปรุงการใหบ้ริการของบุคลากรให้สามารถอภิปรายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
อยา่งชดัเจน 
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 3.  จากผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ เก่ียวกบัส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น เอกสาร ปากกา เกา้อ้ี เป็นตน้ 
ในล าดบัสุดทา้ย ดงันั้น ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ควรจะตอ้ง 
ปรับปรุงในการจดัหาน ้าด่ืมไวบ้ริการประชาชนท่ีมารอรับบริการ จดัเตรียมปากกา น ้ายาลบค าผดิ 
ไวบ้ริการอยา่งเพียงพอ และจดัส่ิงพิมพห์รือเอกสารให้อ่านขณะประชาชนรอรับบริการ 
 4.  จากผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั เก่ียวกบัเคร่ืองอ านวยความสะดวกในการจดัคิวส าหรับ 
ผูใ้ชบ้ริการ ในล าดบัสุดทา้ย ดงันั้น ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
ควรจะตอ้งปรับปรุงเคร่ืองอ านวยความสะดวกในการจดัคิวส าหรับผูใ้ชบ้ริการ ใหมี้ขั้นตอนท่ีใชง่้าย  
สะดวกกบัผูม้ารับบริการ 
 5.  จากผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ เก่ียวกบัการปรับปรุงคุณภาพการบริการตามค าแนะน า 
อยา่งสม ่าเสมอในล าดบัสุดทา้ย ดงันั้น ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
ควรจะตอ้งปรับปรุงและพฒันาตามขอ้ร้องเรียน และมีการประชาสัมพนัธ์ถึงส่ิงท่ีไดพ้ฒันา 
และปรับปรุงใหป้ระชาชนทัว่ไปทราบ 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  การวจิยัคร้ังน้ีมีขอบเขตในการวจิยัอยูใ่นเขตส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาล 
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี เท่านั้น ดงันั้นควรท าการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ่ืน ๆ เพื่อน าผลการวจิยัมาเปรียบเทียบกนัวา่ 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งไรและเพื่อน าผลมาปรับปรุงการให้บริการ 
ของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรีได ้ 
 2.  ควรศึกษาปัญหา ผลกระทบ และอุปสรรคในการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน 
เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี  
 3.  ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรผูป้ฏิบติังานในส านกัทะเบียน 
ทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
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แบบสอบถาม 
 

 ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 

แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
ขอ้มูลทั้งหมดจะถูกเก็บเป็นความลบั และใชเ้พื่อการศึกษาวจิยักรณีน้ีเท่านั้นผูว้จิยัขอบพระคุณ 

เป็นอยา่งสูงท่ีท่านไดส้ละเวลาในการใหข้อ้มูลอนัเป็นประโยชน์ต่อการท าวิจยัคร้ังน้ี 
 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง [  ] หนา้หวัขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 
มากท่ีสุด 
 

1.  เพศ   [  ] ชาย   [  ] หญิง 
 

2. อาย ุ
[  ] 22-30 ปี  [  ] 31-40 ปี  [  ] 41-50 ปี 
[  ] 51-60 ปี  [  ] มากกวา่ 60 ปี 

 
3.  ระดบัการศึกษา 
 [  ] ต ่ากวา่ปริญญาตรี [  ] ปริญญาตรี  [  ] สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
4.  อาชีพ 
 [  ] เจา้ของกิจการ [  ] พนกังานบริษทัเอกชน 

[  ] รับราชการ  [  ] พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
[  ]  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...........................  
 

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
[  ] นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  [  ] 10,000-20,000 บาท  
[  ] 20,000-30,000 บาท  [  ] 30,000-40,000 บาท  
[  ] 40,000 -50,000 บาท  [  ] มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 
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6.  ท่านมาใชบ้ริการงานบริการทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี บ่อยแค่ไหน 
[  ] คร้ังแรก     [  ] นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน 
[  ] เฉล่ีย 1 คร้ังต่อสัปดาห์   [  ] มากกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ 
[  ] เฉล่ีย 1-3 คร้ังต่อเดือน 
 

7.  ประเภทบริการงานบริการทะเบียนราษฎรท่ีท่านมาใชบ้ริการ  
[  ] การจดัเก็บขอ้มูลประวติัทะเบียนราษฎร [  ] การรับแจง้คนเกิด คนตาย 
[  ] การยา้ยท่ีอยู ่     [  ] ทะเบียนบา้น 
[  ] การแจง้ยา้ยปลายทาง     
[  ] การคดัและรับรองส าเนารายการทะเบียนราษฎร 
 

ส่วนที ่2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาล 
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องขอ้ความท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านหรือขอ้เทจ็จริง
มากท่ีสุด 
(5 = พึงพอใจมากท่ีสุด, 4 = พึงพอใจมาก, 3 = พึงพอใจปานกลาง, 2 = พึงพอใจนอ้ย,  
1 = พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด) 
 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา 
1.  ระยะเวลาใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
2.  เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการในการใหบ้ริการ
ไดท้นัที 

     

3.  ขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจน ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น      
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
4.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการเท่าเทียม
กนัทุกคน 

     

5.  มีเคร่ืองอ านวยความสะดวกในการจดัคิวส าหรับผูใ้ชบ้ริการ      
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ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 
6.  เจา้หนา้ท่ีบริการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคและไม่เลือก
ปฏิบติั 

     

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
7.  เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารและอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
อยา่งชดัเจนและไม่ขาดตอน 

     

8.  มีการจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยบริการกบัผูใ้ชบ้ริการตลอดเวลา      
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
9.  ปริมาณเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อจ านวนผูม้าใชบ้ริการ      
10.  สถานท่ีรับบริการมีความเหมาะสมกบัปริมาณผูม้าใชบ้ริการ      
11.  มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อความตอ้งการ 
เช่น เอกสาร ปากกา เกา้อ้ี เป็นตน้ 

     

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

12.  มีจุดรับแสดงความคิดเห็นต่อบริการท่ีไดรั้บ      
13.  มีแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการและการติดต่อไว ้
อยา่งชดัเจน 

     

14.  มีการปรับปรุงคุณภาพการบริการตามค าแนะน า 
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

 
ส่วนที ่3 ความคิดเห็นต่อขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการงานทะเบียนราษฎร 
ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณที่ท่านสละเวลาในการตอบแบบสอบถามเป็นอย่างยิ่ง  


