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 ปัญหาพิเศษฉบับนี้ส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาจาก ดร.วัลลภ ศัพท์พันธุ์ อาจารย์ที่ปรึกษา
หลัก ดร.กิจฐเชต ไกรวาส อาจารย์ที่ปรึกษาร่วม ที่กรุณาให้ค าปรึกษาแนะน าแนวทางที่ถูกต้อง 
ตลอดจนแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ด้วยความละเอียดถี่ถ้วนและเอาใจใส่ด้วยดีเสมอมา ผู้วิจัยรู้สึก
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 ขอขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นันทวัน อินทชาติ และ ดร.ธนวัฒน์ พิมลจินดา 
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 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพ
การให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี กลุ่มตัวอย่างใน
การวิจัยครั้งนี้ เป็นประชาชนที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี จ านวน 388 คน
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยแบบสอบถามข้อมูลทั่วไปและแบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับ
ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรม SPSS ในการวิเคราะห์
ค่าสถิติร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน หาค่า t-test และ One-way ANOVA เมื่อพบว่ามีความ
แตกต่างใช้การทดสอบรายคู่ด้วยวิธี LSD  
 ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า     
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ อยู่ในระดับดีมากเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจ  
แก่ผู้รบับริการ อยู่ในระดับดีมาก ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ อยู่ในระดับดี ด้านความเป็น
รูปธรรม อยู่ในระดับดี และอันดับสุดท้ายคือ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ     
อยู่ในระดับดี และเมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงาน
ทะเบียนราษฎร พบว่าประชาชนที่มี เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ต่างกัน มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการที่ต่างกัน 
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The purposes of this study were to study people’s view on service quality of census 
records in Chonburi Municipality and to compare people’s views on service quality of census 
records in Chonburi Municipality. Sample groups of this study were people who get service from 
the census records of 388, Instruments of this study consisted of questionnaires on personal data  
and people’s views on service quality and processing statistically by SPSS and analysis statistics 
were percentage, means, standard deviation, t-test, ANOVA and couple differentiate test by LSD 
 Results of this study were found that people’s views on service quality related to the 
census records in Chonburi Municipality at excellent level. When considering partially, it found 
creditability at excellent level, firstly. Secondly, it was confident given for service receivers at 
excellent level. In order to responds on service receivers were at good level. For tangibility, it was 
good level. And lastly, sympathy to service receivers was good level. When comparing people’s 
views on service quality related to the census records, it found that people who had gender, age, 
educational level, occupation and income differently, their comments would be no different. For 
different-age people had commented on the service quality differently. 
 

 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 

 หน้า 
บทคัดย่อภาษาไทย………………………………………………………………………...........      ง 
บทคัดย่อภาษาอังกฤษ..................................................................................................................     จ 
สารบัญ……………………………………………………………………………………….....     ฉ 
สารบัญตาราง…………………………………………………………………………..……….     ช 
สารบัญภาพ………………………………………………………………………......................     ญ 
บทที่ 
   1 บทน า……………………………………………………………………………………...     1   
  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา…………………………………..………..      1  
  วัตถุประสงค์ของการวิจัย…………………………………………………………..      3
  สมมติฐานของการวิจัย……………………………………………………………..      3
  กรอบแนวคิดในการวิจัย……………………………………………………………     4   
  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย……………………………………….........     5 
  ขอบเขตของการวิจัย……………………………………………………………......     5
  นิยามศัพท์เฉพาะ.......................................................................................................     5 
   2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง...........................................................................................     7
  แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น……………………………………………………….     7  
  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ…………………………………………………………     9    
  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ……………………………………………..     15   
  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ………………………………………………    19
  ข้อมูลทั่วไปเทศบาลเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี..……………………………………    21  
  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง…………………………………………………………………    25      
   3 วิธีด าเนินการวิจัย................................................................................................................    33  
  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง…………………………………………………………   33    
  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย…………………………………………………………...   34    
  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ……………………………………..   35     
  การเก็บรวบรวมข้อมูล……………………………………………………………..   35   
 



ช 
 

สารบัญ (ต่อ) 
    
บทที่                                                                                                      หน้า                                        
    การวิเคราะห์ข้อมูล…………………………………………………………………   36      
  เกณฑ์การแปลผล.....................................................................................................    37    
4 ผลการศึกษา.......................................................................................................................    38  

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม.............................................    38 
 ผลการวิเคราะห์ควาสมคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของงาน 
 ทะเบียนราษฎร์........................................................................................................    41 
 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของตัวแปรเพื่อทดสอบสมมติฐาน...........................    49 

5 การสรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ.............................................................................     54 
  สรุปผลการวิจัย........................................................................................................    55 
  อภิปรายผล...............................................................................................................    57 
  ข้อเสนอแนะ............................................................................................................    60 
บรรณานุกรม............................................................................................................................     63 
ภาคผนวก..................................................................................................................................    66 
ประวัติย่อของผู้วิจัย...................................................................................................................    70 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญตาราง 
 
ตารางที่                    หน้า 
  4-1      จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ…………………………………...    38        
  4-2      จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ…………………………………...    39        
  4-3      จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา……………………….   39   
  4-4      จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ………………………………….   40   
  4-5      จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้…………………………………   40 
  4-6      จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็น    
             ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ………………………………………………………………   41 
  4-7      จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็น   
             ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ.............................................................................    42  
  4-8      จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็น   
             ด้านการให้ความเป็นรูปธรรม………………………………………………………….    44 
  4-9      จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็น  
             ด้านการให้ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ................................................    46 
  4-10    จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็น  
            ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ..................................................................................    47 
  4-11     เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นทั้ง 5 ด้าน……………………………………………...   48 
  4-12    ตาราง t-test ใช้ทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างเพศกับความคิดเห็น 
             ของผู้รับบริการ................................................................................................................   49 
  4-13    ตาราง One-way ANOVA ใช้ทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างอายุ  กับความ 
  คิดเห็นของผู้รับบริการ.....................................................................................................   50 
  4-14    ตาราง  LSD (Post Hoc) ใช้ทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างอายุ 
             กับความคิดเห็นของผู้รับบริการ.......................................................................................   50 
  4-15    ตาราง One-way ANOVA ใช้ทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างระดับ 
             การศึกษากับความคิดเห็นของผู้รับบริการ.......................................................................   51 
  4-16    ตาราง One-way ANOVA ใช้ทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างอาชีพ 
             การศึกษากับความคิดเห็นของผู้รับบริการ.......................................................................   51 
 



ฌ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางที่                    หน้า 
  4-17    ตาราง One-way ANOVA ใช้ทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างรายได้                
  การศึกษากับความคิดเห็นของผู้รับบริการ......................................................................    52 
  4-18    ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน…………………………………………………..   53 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญภาพ 
   

ภาพที่                                                                                                                                            หน้า 
   1    กรอบแนวคิดในการวิจัย.....................................................................................................     4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การพัฒนาระบบราชการไทย มีจุดมุ่งหมายที่ส าคัญ คือการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพใน

การให้บริการประชาชน ซึ่งรัฐจะต้องดูแลให้มีการจัดระบบราชการและงานของรัฐอย่างอื่นให้มี
ประสิทธิภาพ เพื่อที่จะตอบสนองความต้องการของประชาชน ดังนั้นข้าราชการจึงมีหน้าที่ในการ
ด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมาย เพื่อรักษาผลประโยชน์ส่วนรวม อ านวยความสะดวกและ
ให้บริการแก่ประชาชน ระบบการบริการเป็นการจัดวางแผนการด าเนินการต่าง ๆ ในอันที่จะ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลที่มารับบริการ โดยจะเน้นความต้องการของผู้มารับบริการ    
และความสัมพันธ์ในกระบวนการจัดการบริการของบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการ สภาพแวดล้อม
และสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งจะเป็นเคร่ืองชี้วัดคุณภาพในความส าเร็จหรือความล้มเหลวของการ
บรกิาร ดังนั้นการบริการจึงหมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของ
บุคคลหรือองค์การในอันที่จะตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน ตามที่คาดหวังและท าให้เกิด
ความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น (พิพัฒน์ ศังขะฤกษ์, 2550, หน้า 1) 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546        
ได้บัญญัติให้ส่วนราชการต้องถือปฏิบัติ ดังน้ี (ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์, 2552, หน้า 53-54) 

1.  การรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมโดยรวม และประชาชน
ผู้รับบริการเพื่อปรับปรุงวิธีการปฏิบัติการให้เหมาะสม (มาตรา 7(4))  

2.  ให้มาตรการกระจายอ านาจในการตัดสินใจเกี่ยวกับการสั่งการอนุญาต การอนุมัติ       
การปฏิบัติราชการเพื่อให้เกิดความรวดเร็ว และลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ (มาตรา 27)  

3.  ในการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือส่วนราชการด้วยกันให้ส่วน
ราชการแต่ละแห่งจัดท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการด าเนินการ และปิดประกาศให้ประชาชน
ทราบ (มาตรา 29)  

4.  เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนให้ส่วนราชการร่วมกันจัดต้ังศูนย์บริการร่วม
กระทรวง ศูนย์บริการร่วมอ าเภอ ศูนย์บริการร่วมจังหวัด ให้ประชาชนสามารถติดต่อในเร่ืองต่าง ๆ 
ได้ในที่เดียวกัน (มาตรา 30-32)  

5.  ให้ส่วนราชการทบทวนเพื่อด าเนินการยกเลิก ปรับปรุง กฎหมาย กฎระเบียบ ทั้งนี้ 
ให้ค านึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และลดภาระของประชาชนเป็นส าคัญ (มาตรา 35-36)  
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6.  ในการบริการประชาชนหรือติดต่อระหว่างส่วนราชการด้วยกัน ให้ส่วนราชการ
ก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงาน และประกาศให้ประชาชนทราบเป็นการทั่วไป พร้อมกับจัด 
ให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศ เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนที่จะเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร 
ได้ง่าย (มาตรา 37) 
 นอกจากการปรับปรุงวิธีการท างาน ซึ่งอาศัยช่องทางตามกฎหมายในการประกาศและ
บังคับให้ส่วนราชการต่างๆ ด าเนินการแล้วนั้น การส่งเสริมอีกด้านหน่ึงซึ่งส าคัญไม่ยิ่งหย่อนไปกว่า
กันคือ การส่งเสริมด้านจิตใจ วิธีการคิด หรือการหล่อหลอมให้เจ้าหน้าที่มองเห็นประชาชนเป็น
ศูนย์กลางแห่งงานบริการภาครัฐ สร้างจิตส านึกให้บริการออกมาจากใจ ดังนั้นการปรับเปลี่ยน
กระบวนทัศน์ ถือเป็นอีกภารกิจหนึ่งของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ก าหนด
วัฒนธรรม ค่านิยมขององค์กร เพื่อผลักดันให้บุคลากรพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง และมีทัศนคติการ
ท างานโดยยึดถือประโยชน์ของประชาชนเป็นเป้าหมาย ซื่อสัตย์สุจริต ขยัน อดทน มีความ
รับผิดชอบ มีความเป็นธรรม โดยก าหนดค่านิยมใหม่ที่พึงประสงค์ของข้าราชการไทยที่เรียกว่า 
“I AM READY” ซึ่งมาจากค าว่า 

 I = Integrity  ท างานอย่างมีศักดิ์ศรี 
 A = Activeness  ขยัน ต้ังใจ ท างานเชิงรุก 
 M = Morality  มีศีลธรรม คุณธรรม 
 R = Relevancy  รู้ทันโลก ปรับตัวทันโลก ตรงกับสังคม 
 E = Efficiency  มุ่งเน้นประสิทธิภาพ 
 A = Accountability มีความรับผิดชอบต่อผลงานสังคม 
 D = Democracy      มีใจและการกระท าที่เป็นประชาธิปไตย มีส่วนร่วม  
      โปร่งใส 
 Y = Yield        มีผลงาน มุ่งเน้นผลงาน 
นอกจากนี้ ยังให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการ

บ้านเมืองที่ดี ตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกานี้โดยอย่างน้อยต้องมีหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการลด
ขั้นตอนการปฏิบัติงานและการอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน 
(มาตรา 52) 

กระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกท าให้ทุกหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนจะต้องก้าว
ไปสู่ความเป็นสากล เพราะความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีการสื่อสาร โดยเฉพาะอย่างยิ่งเทคโนโลยี
สารสนเทศได้เจริญรุดหน้าไปอย่างรวดเร็ว และเป็นที่ยอมรับว่าในการปรับปรุงการให้บริการทั้ง
ภาครัฐและเอกชนต้องอาศัยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วย เพื่อให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว
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ความถูกต้องแม่นย า ที่ส าคัญคือสามารถลดขั้นตอนความยุ่งยากต่าง ๆ ลงได้ อีกทั้งเป็นการรองรับ
การเปลี่ยนแปลงทางสังคม และในอนาคตข้างหน้าการแข่งขันในด้านการบริการจะเป็นสิ่งที่
หลีกเลี่ยงไม่ได้และจะยิ่งทวคีวามรุนแรงมากยิ่งขึ้น การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่อให้มี
ความสอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบันจึงเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างยิ่ง  

เทศบาลเมืองชลบุรี ได้เห็นความส าคัญของการให้บริการแก่ประชาชนเป็นอย่างยิ่ง จึงได้
ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการขึ้น เช่น การจัดหาเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ที่ทันสมัย น าระบบ
คอมพิวเตอร์และระบบสารสนเทศมาใช้ในการปฏิบัติงานและใช้ในการให้บริการแก่ประชาชน 
ทั้งนี้เพื่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ เป็นการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การอ านวยความ
สะดวก ความรวดเร็วและสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ตรงตามเป้าหมาย 

งานทะเบียนราษฎร ส านักปลัดเทศบาล เป็นหน่วยงานที่ให้บริการประชาชนอย่าง
ใกล้ชิด งานที่จะต้องพบปะ พูดคุยกับประชาชนโดยตรงและยังได้พัฒนาคุณภาพการให้บริการ  
โดยการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ในการให้บริการ เช่น ระบบการจัดเก็บฐานข้อมูล ซึ่งจะช่วยให้
ข้อมูลมีความถูกต้อง แม่นย า มากขึ้น ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้เป็น
อย่างดี ด้วยเหตุนี้ท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาว่าระดับคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎรอยู่ในระดับใด และประชาชนที่มารับบริการมีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างไร เพื่อจะได้น า
ผลของการศึกษาวิจัยน าเสนอต่อนายกเทศมนตรี เพื่อเป็นข้อมูลพื้นฐานในการปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎรให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้นต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงาน

ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุร ี
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงาน

ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี โดยจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ 
 

สมมติฐานการวิจัย  
 1.  ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน 

 2.  ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน 



4 
 

 3.  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงาน
ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน 

 4.  ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน 

 5.  ประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน

ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ในคร้ังนี้ผู้ศึกษาได้น าแนวคิดของ ชุติมา บ้านไร่ (2551) มาเป็นตัวแปร
อิสระ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และได้น าโมเดล SERVQUAL ของซีเทมล์ 
พาราสุรามาน และเบอรร่ี (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990 อ้างถึงใน บงกช สงิหะ, 2550, 
หน้า 18-19) ซึ่งระบุด้านหรือมิติที่ส าคัญต่าง ๆ ที่ก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกค้าว่าเป็น 
การบริการที่มีคุณภาพไว้ 5 ด้าน ที่เรียกว่า RATER คือ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการให้ 
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มาเป็นตัวแปรตามในการศึกษาครั้งน้ี 

 
   ตัวแปรอิสระ                 ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ     
ของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี  
1.  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 
2.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 
3.  ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
4.  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ (Empathy) 
5.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได้ต่อเดือน 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 1.  ท าให้ทราบความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี  
 2.  ผลการศึกษาที่ได้จะสามารถน าไปเป็นข้อมูลในเบื้องต้นให้กับเทศบาลเมืองชลบุรี   
ใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรให้ดีขึ้นเพื่อให้
ประชาชนมีความพึงพอใจมากขึ้นและสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ตรงตาม
เป้าหมายมากขึ้น 
 

ขอบเขตของการวิจัย   
 ขอบเขตด้านเนื้อหา : การวิจัยคร้ังนี้ มุ่งศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี 

ส าหรับตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ประกอบด้วย 
1.  ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้  
2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ความคิดเห็นด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้      

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  

ขอบเขตด้านพื้นท่ี: การวิจัยครั้งนี้ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ประชาชนที่มารับบริการ
ของงานทะเบียนราษฎร จ านวน 12,336 คน (ข้อมูลจากงานทะเบียนราษฎร ปี 2554) 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา: ในการวิจัยคร้ังนี้ท าการวิจัยในช่วงระหว่างวันที่ 1 ธันวาคม  
2554 ถึงวันที่ 1 กรกฎาคม 2555 รวมระยะเวลา 7 เดือน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกด้านความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่ง
เป็นผลมาจากความรู้ การรับรู้ ประสบการณ์ที่บุคคลนั้นได้รับมา โดยจะแสดงออกมาทางการพูด 
ลักษณะท่าทาง หรือไม่แสดงออกเลยก็ได้ ซึ่งความคิดเห็นนี้อาจเปลี่ยนแปลงได้ตามกาลเวลาและ
สภาพแวดล้อม 

ประชาชน หมายถึง ผู้ที่มารับบริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี 
เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี 

 การให้บริการ หมายถึง การให้บริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี 
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คุณภาพการให้บริการ หมายถึง โมเดล SERVQUAL ของซีเทมล์ พาราสุรามาน และ 
เบอรร่ี (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990 อ้างถึงใน บงกช สิงหะ 2550, หน้า 18-19) ซึ่งระบุ
ด้านหรือมิติที่ส าคัญต่างๆ ที่ก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกค้า ว่าเป็นการบริการที่มีคุณภาพไว้ 
5 ด้าน ที่เรียกว่า RATER คือ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้าน
ความเป็นรูปธรรม ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง เจ้าหน้าที่ให้บริการได้อย่างถูกต้อง 
แม่นย า เจ้าหน้าที่ให้บริการเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด เจ้าหน้าที่ไม่เรียกร้องผลประโยชน์ 
ตอบแทน มีระบบขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน และมีระบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จครบวงจร 
ณ จุดเดียว   

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง เจ้าหน้าที่มีทักษะความรู ้
สามารถตอบข้อซักถามของประชาชนได้อย่างถูกต้อง เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย เจ้าหน้าที่
ให้บริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียม เจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาแนะน าที่ดี และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย
ความสุภาพ อ่อนโยน   

ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น ได้แก่      
มีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ที่พร้อมส าหรับให้บริการแก่ประชาชน สถานที่ให้บริการกว้างขวาง         
ไม่คับแคบ สามารถรองรับประชาชนได้อย่างเพียงพอ สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย มีบอร์ดประชาสัมพันธ์ที่แสดงให้ทราบถึงระยะเวลา ค่าธรรมเนียม และหลักฐานในการ
ขอรับบริการ มีเคร่ืองดื่ม หนังสือพิมพ์ ส าหรับบริการประชาชน  
 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง เจ้าหน้าที่มีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ เจ้าหน้าที่สนใจไต่ถามความต้องการของประชาชน และเจ้าหน้าที่ให้
ความช่วยเหลือตามที่ประชาชนร้องขออย่างรวดเร็ว  

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการ
ให้บริการแก่ประชาชน เจ้าหน้าที่ไม่ปฏิเสธก่อนที่จะพยายามท าตามความต้องการของประชาชน 
เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที เจ้าหน้าที่มีความตรงต่อเวลาในการ
ให้บริการและเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาที่เปิดท าการ  

งานทะเบียนราษฎร หมายถึง งานทะเบียนข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับชีวิตความเป็นอยู่ของ
ประชาชน ต้ังแต่เกิดจนตาย ซึ่งเป็นเอกสารทางกฎหมายที่เป็นประโยชน์ในการรักษาสิทธิและ
หน้าที่ของราษฎร ซึ่งจะต้องเก็บรักษาไว้ตลอดไปเพื่อเป็นประโยชน์ในการอ้างสิทธิต่างๆ ตาม
กฎหมาย



 

 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี มีแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 3.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 4.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 5.  ข้อมูลทั่วไปของเทศบาลเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 เรืองเวทย์ แสงรัตนา (2522, หน้า 20 อ้างถึงใน เสาวลักษณ์ วรสุข 2551, หน้า 28) ได้ให้
ความหมายของความคิดเห็นไว้ว่า เป็นการแสดงออกทางด้านความรู้สึกต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งด้วยการ  
พูดหรือเขียน โดยอาศัยพื้นฐานความรู้ ประสบการณ์และสภาพแวดล้อม การแสดงความคิดเห็น 
อาจได้รับการยอมรับ ปฏิเสธจากคนอื่นก็ได้ 
 พัชนี กรกวิน (2526, หน้า 78 อ้างถึงใน เสาวลักษณ์ วรสุข 2551, หน้า 28) ได้ให้
ความหมายของความคิดเห็นไว้ว่า เป็นส่วนหนึ่งของทัศนคติ ซึ่งความรู้สึก ความคิด ความเชื่อต่อ
สิ่งแวดล้อมในลักษณะที่ชอบหรือไม่ชอบ 

จีรพรรณ กาญจนะจิตรา (2538, หน้า 14 อ้างถึงใน ชุติมา บ้านไร่, 2551, หน้า 8) ได้กลา่ว
ว่า ความคิดเห็นเป็นความเชื่อหรือความคิดเห็นของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งความคิดเห็นของ
บุคคลจะแตกต่างกันไปขึ้นอยู่กับประสบการณ์และความรู้ที่เขาได้รับ 
 ศรีสมบูรณ์ แย้มกลม (2538, หน้า 47 อ้างถึงใน อัศวประกาญจน์ สนิทจันทร์ 2551, 
หน้า 8)  สรุปความคิดเห็นว่าเป็นการแสดงออกทางความรู้สึกหรือความเชื่อมั่นต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หนึ่งซึ่งอาจเกิดจากการประเมินผลสิ่งนั้นหรือเหตุการณ์นั้น โดยมี
อารมณ์ประสบการณ์และสภาพแวดล้อมในขณะนั้นเป็นพื้นฐานของการแสดงออก ซึ่งอาจจะ
ถูกต้องหรือไม่ถูกต้องก็อาจจะได้รับการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอื่นก็ได้ ความคิดเห็นนี้อาจ
เปลี่ยนแปลงได้ตามกาลเวลา การแสดงความคิดเห็นอาจท าด้วยค าพูดหรือการเขียนก็ได้ 
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 ณุสิรินทร์ ขันธะทิม (2544, หน้า 9 อ้างถึงใน ชุติมา บ้านไร่ 2551, หน้า 9) ได้สรุปว่า 
ความคิดเห็น คือความรู้สึกของบุคคลแต่ละบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งอาจเป็นบุคคล กลุ่มคน 
หรือสถานการณ์ในช่วงเวลาหนึ่งๆ ความคิดเห็นจึงไม่ถาวรและมีการเปลี่ยนแปลงได้ง่าย 
 โฟสเตอร์ (1952, หน้า 119 อ้างถึงใน ชุติมา บ้านไร่ 2551, หน้า 11) ได้กล่าวถึงแนวคิด
เกี่ยวกับความคิดเห็นว่ามีมูลเหตุ 2 ประการ คือ  

1.  ประสบการณ์ที่บุคคลมีต่อสิ่งของบุคคล หมู่คณะ เร่ืองราวต่างๆ หรือสถานการณ์  
ความคิดเห็นเกิดขึ้นในตัวของบุคคลจากการได้พบเห็นคุ้นเคย อาจถือได้ว่าเป็นประสบการณ์ตรง 
และจาการได้ยิน ได้ฟ้ง ได้เห็นรูปถ่าย หรือจากหนังสือ โดยไม่ได้พบเห็นของจริงถือว่าเป็น
ประสบการณ์ทางอ้อม 
 2.  ระบบค่านิยมและการตัดสินค่านิยม เนื่องจากกลุ่มชนแต่ละกลุ่มมีค่านิยมและการ
ตัดสินค่านิยมไม่เหมือนกัน คนแต่ละกลุ่มจึงมีความคิดเห็นสิ่งเดียวกันแตกต่างกัน 

จากแนวคิดดังกล่าว ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ความคิดเห็นคือความรู้สึกของ แต่ละบุคคลที่มีต่อ     
สิ่งใดสิ่งหนึ่งด้วยการพูดหรือการเขียน ซึ่งแต่ละบุคคลจะมีความรู้สึกที่แตกต่างกันออกไปขึ้นอยู่  
กับประสบการณ์ ความรู้ สภาพแวดล้อม ค่านิยม และสถานการณ์ในขณะนั้นเป็นพื้นฐาน ซึ่งอาจ  
จะถูกหรือผิด หรืออาจจะได้รับการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอื่นก็ได้ ซึ่งความคิดเห็นนี้อาจ
เปลี่ยนแปลงได้ตามกาลเวลาและสภาพแวดล้อม 
 การวัดความคิดเห็น  
 พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ (2531, หน้า 3 อ้างถึงใน ชุติมา บ้านไร่ 2551, หน้า 13) ได้เขียนใน
เอกสารบรรยายของคณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล เร่ืองการวัดทัศนคติ
กล่าวถึง การสร้างมาตรวัดทัศนคติหรือความคิดเห็นมีอยู่ด้วยกันหลายวิธี แต่วิธีที่แพร่หลายมี 4 วิธี 
คือ 
 1.  วิธีเธอร์สโตน (Thurston’s Scale) เป็นวิธีสร้างมาตรวัดออกเป็นปริมาณแล้ว
เปรียบเทียบกับต าแหน่งกับต าแหน่งความคิดเห็นทัศนคติไปในทางเดียวกันและเสมือนว่าเป็น 
Scale ที่มีช่วงห่างกัน (Equalappearing Intervals) 
 2.  วิธีกัตต์แมน (Guttman’s Scale) เป็นวิธีวัดทัศนคติหรือความคิดเห็นในแนวเดียวกัน
และสามารถจัดอันดับข้อความทัศนคติสูงต่ าแบบเปรียบเทียบกันและกันได้ จากอันดับต่ าสุดถึง
สูงสุดได้และแสดงถึงการสะสมของข้อแสดงความคิดเห็น 
 3.  วิธีจ าแนกแบบ S-D Scale (Semantic Differential Scale) เป็นวิธีวัดทัศนคติหรือความ
คิดเห็น โดยอาศัยคู่ค าคุณศัพท์ที่มีความหมายตรงกันข้าม (Bipolar Adjective) เช่น ดี เลว ขยัน  
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ขี้เกียจ เป็นต้น 
4.  วิธีวัดแบบลิเคิร์ท (Likert’s scale) เป็นวิธีสร้างมาตรวัดทัศนคติที่นิยมแพร่หลาย 

เพราะเป็นวิธีการสร้างมาตรวัดที่ง่าย ประหยัดเวลา ผู้ตอบสามารถแสดงทัศนคติในทางชื่นชอบ
หรือไม่ชอบโดยจัดอันดับความชื่นชอบ ซึ่งอาจมีค าตอบให้เลือก 5 หรือ 4 ค าตอบ และให้คะแนน
เป็น 5,4,3,2,1 หรือ +2,+1,0,-1,-2 ตามล าดับการให้คะแนน Positive หรือทาง Negative 

นาคม สุวรรณจักร (2541, หน้า 19 อ้างถึงใน ชุติมาบ้านไร่ 2551, หน้า 13) กล่าวว่า การ
วัดความคิดเห็น โดยทั่วไปจะต้องมีส่วนประกอบ 3 อย่าง คือ บุคคลที่จะถูกวัด สิ่งเร้า และการ
ตอบสนอง ซึ่งผลที่ได้รับจะออกมาเป็นระดับสูงต่ าหรือมากน้อย วิธีวัดความคิดเห็นส่วนใหญ่จะใช้
แบบสอบถามและการสัมภาษณ์ โดยผู้ตอบจะเลือกค าตอบตามแบบสอบถาม 

วินัดดา ศรีประเสริฐ (2542, หน้า 37 อ้างถึงใน ชุติมาบ้านไร่ 2551, หน้า 13) การวัดความ
คิดเห็น ทัศนคติ แรงจูงใจ และค่านิยมได้มีการสร้างแบบทดสอบส าหรับวัดสิ่งต่างๆ ดังกล่าว แต่ก็
ยังไม่สามารถแยกจากกันได้อย่างเด็ดขาดเพราะมีบางส่วนที่ซ้ าซ้อนกันอยู่ การวัดความคิดเห็นส่วน
ใหญ่แล้วยังไม่มีการแบ่งแยกออกจากทัศนคติอย่างชัดเจน และมีบ่อยครั้งที่ค าสองค าใช้สลับกัน แต่
อย่างไรก็ตามการส ารวจความคิดเห็นมักจะเป็นการถามสิ่งที่เฉพาะเจาะจง 

มอร์แกน และคิง (Morgan & King, 1971 อ้างถึงใน ชุติมา บ้านไร่, 2551 หน้า 14) เสนอ
ว่า การที่จะให้ใครก็ตามออกความเห็นควรถามกันต่อหน้า ถ้าจะใช้แบบสอบถามส าหรับวัดความ
คิดเห็นจะต้องระบุให้ผู้ตอบตอบว่า “เห็นด้วย” หรือ “ไม่เห็นด้วย” กับข้อความที่ก าหนดให้
แบบสอบถามประเภทนี้นิยมสร้างตามแนวคิดของลิเคอร์ท ซึ่งจะแบ่งความคิดเห็นเป็นระดับ ได้แก่ 
เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย และไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

เบสท์ (Best, 1977, อ้างถึงใน ชุติมา บ้านไร่ 2551, หน้า 14) เสนอแนะว่า วิธีที่ง่ายที่สุดใน
การบอกความคิดเห็น คือ การแสดงให้เห็นถึงจ านวนร้อยละของค าตอบในแต่ละข้อความ เพราะจะ
ท าให้เห็นว่า ความคิดเห็นจะออกมาในลักษณะเช่นไร และสามารถท าตามข้อคิดเห็นเหล่านั้นได้ 
  

แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
ความหมายการบริการ 
ศุภนิตย์ โชครัตนชัย (2536, หน้า 13 อ้างถึงใน สุทธิกานต์ ชูทอง, 2551, หน้า 9) ได้กล่าว

ว่าการบริการเป็นการกระท าที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล
เอ้ือเฟื้อเผื่อแผ่ เอ้ืออาทรมีน้ าใจไมตรีให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค 



   

 

10 

ซึ่งการให้บริการจะมีทั้งผู้ให้และผู้รับ กล่าวคือ ถ้าเป็นการบริการเมื่อผู้ให้บริการไปแล้ว ผู้รับบริการ
จะเกิดความประทับใจ หรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการดังกล่าวได้ 

ชื่นจิตร แจ้งเจนกิจ (2540, หน้า 1 อ้างถึงใน รัชนี พิทักษ์ญาติ, 2546, หน้า 9) ได้กล่าวว่า 
การบริการ (Service) คือ กิจกรรมหรือการด าเนินงานใดๆ ที่บุคคลในฝ่ายหนึ่งสามารถน าเสนอ
ให้กับบุคคลอ่ืน โดยที่กิจกรรมหรือการด าเนินงานใด ๆ นั้น ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangible)  
และไม่ก่อให้เกิดกรรมสิทธิ์ในสิ่งของใด ๆ 

สุจิตรา ช านิวิกย์กรณ์ (2540, หน้า 10 อ้างถึงใน วาณีวรรณ ฮั้นสกุล, 2551, หน้า 8)         
ได้ให้ความหมายว่า บริการ หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรูปแบบของความ
สะดวกสบาย ความปลอดภัย คุณสมบัติที่ส าคัญของบริการ ได้แก่ ผู้รับบริการมีส่วนเกี่ยวข้อง
โดยตรงกับการให้บริการหลาย ๆ อย่าง บริการไม่มีบริการคงคลัง ไม่สามารถจัดเก็บ ตลอดจน        
ไม่สามารถขนส่งบริการได้ บริการมิได้เหมือนกันทุกอย่างทุกกรณี และการก าหนดมาตรฐานของ
บริการเป็นไปได้ยากยิ่ง 

อมรา ผูกบุญเชิด (2539, อ้างถึงใน อัศวประกาญจน์ สนิทจันทร์, 2551, หน้า 15) กล่าวว่า
งานบริการ คือ ความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ ซึ่งมีเงื่อนไขแห่งการให้ทั้งทางรูปธรรมและนามธรรม
ในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้องและด้านอัธยาศัยเป็นพื้นฐาน 

จากความหมายการบริการดังกล่าว ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การบริการคือ กิจกรรมหรือการ
กระท าใดๆ ที่แสดงออกมาจากใจด้วยความปรารถนาดีให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวก สบาย  
รวดเร็ว ซึ่งการแสดงออกดังกล่าวไม่สามารถจัดเก็บไว้ได้ การบริการแต่ละคร้ังจะแตกต่างกัน
ออกไป เป็นการให้บริการที่จับต้องไม่ได้ แต่ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการกระท านั้น ๆ 
 แนวคิดการบริการ  
 ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม (2552, หน้า 40-41) กล่าวถึงธรรมชาติของบริการไว้ ดังนี้  
การบริการ (Services) ไม่เหมือนสินค้า (Goods) เพราะมีลักษณะเฉพาะที่ส าคัญในเร่ือง 
 1.  Intangible ไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ มองเห็น หรือโอนเปลี่ยนกรรมสิทธิ์ 
กันได้ ไม่ได้เห็น ไม่ได้เลือกล่วงหน้าก่อนซื้อ 

2.  Heterogeneous/ Variable ผันแปรแตกต่างไปไม่เหมือนเดิมในแต่ละคร้ังที่ให้หรือ 
รับบริการ หรือกล่าวโดยง่ายว่า ไม่มีการบริการสองครั้งที่เหมือนกันโดยสมบูรณ์ 

3.  Simultaneous or Inseparable แยกจากกันไม่ได้ในเร่ืองการให้และการรับบริการที่ 
ต้องเกิดขึ้นพร้อมๆกัน ท าให้มีปัจจัยองค์ประกอบจ านวนมากที่เกี่ยวข้อง และมีอิทธิพลต่อ
สถานการณ์การส่งมอบบริการ  
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4.  Perishable สูญเปล่าไป เก็บทบยอดไว้ไม่ได้เมื่อช่วงเวลาการให้บริการผ่านไป  
ลักษณะเฉพาะต่างๆ ทั้ง 4 ประการ ท าให้ตลาดบริการแตกต่างไปจากตลาดสินค้าดังที่เราคุ้นเคย 

จากแนวคิดการบริการดังกล่าว ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การบริการไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้อง
ได้ มีความผันแปรแตกต่างไปไม่เหมือนเดิมในแต่ละคร้ังที่ให้หรือรับบริการ และแยกจากกันไม่ได้
ในเร่ืองการให้และการรับบริการที่ต้องเกิดขึ้นพร้อมๆ กัน และเก็บทบยอดไว้ไม่ได้เมื่อช่วงเวลาการ
ให้บริการผ่านไป  

งานบริการภาครัฐกับกลยุทธ์ CRM (Public Service and Customer Relationship 
Management Strategy) 
 ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2552 ,หน้า 46) กล่าวถึงขั้นตอนในการสร้างกลยุทธ์ CiRM 
ดังนี้   

แนวทางและขั้นตอนในการพัฒนากระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ
ประชาชนในภาครัฐ หรือกลยุทธ์ CiRM มี 3 ขั้นตอน ด้วยกัน คือ 
 ขัน้ตอนที่ 1 การปรับปรุงเฉพาะหน้า หรือเร่งท าในสิ่งที่เห็นผลได้รวดเร็วและเป็น
พื้นฐานที่ส าคัญในขั้นตอนต่อไปของการพัฒนางานบริการภาครัฐ เช่น การปรับเปลี่ยนทัศนียภาพ
บริเวณจุดให้บริการ หรือบรรยากาศในการให้บริการ การลดขั้นตอน ลดรอบเวลาในการปฏิบัติงาน 
สร้างมาตรฐานในการให้บริการ รวมไปถึงการปรับเปลี่ยนทัศนคติของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการทุก
ระดับ ตั้งแต่ผู้บริหารไปจนถึงผู้ปฏิบัติงาน 
 1.  การจัดท ามาตรฐานการให้บริการ การลดขั้นตอน และลดรอบเวลาในการปฏิบัติงาน
งานบริการที่มีคุณภาพ มิได้หมายความว่าต้อง “รวดเร็วที่สุด”  “ดีที่สุด” หรือ “ประหยัดที่สุด” 
เพราะค าว่า “ที่สุด” ของผู้รับบริการแต่ละคนนั้นยากแท้หยั่งถึง และที่ส าคัญส่วนราชการไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของแต่ละคนไปจนถึงจุดที่เรียกว่า “ที่สุด” ได้  ตรงกันข้ามงานบริการที่มี
คุณภาพนั้นควรจะ “เป็นมาตรฐาน” หรือมีลักษณะที่คงเส้นคงวา เช่น มีก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จ
ที่ชัดเจน มีขั้นตอนการปฏิบัติที่ชัดเจน และในการด าเนินการให้บริการแต่ละคร้ังผู้รับบริการควร
ได้รับงานบริการที่ “คงเส้นคงวา” นั่นคือ ไม่ว่าจะไปใช้บริการเวลาใด ณ จุดบริการที่ใด หรือกับ
เจ้าหน้าที่คนใด หรือเวลาใดก็แล้วแต่ เขาควรได้รับบริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 2.  ปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวก และจุดบริการ การปรับปรุงด้านนี้ถือเป็นสิ่งที่ท าได้
ไม่ยาก หากส่วนราชการมีงบประมาณสนับสนุนไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงจุดบริการ การจัดซื้อ 
วัสดุอุปกรณ์ที่ทันสมัยมาให้บริการ การปรับเปลี่ยนทัศนียภาพในบริเวณจุดให้บริการ  
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 3.  ปรับเปลี่ยนทัศนคติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ (Service Mind) การปรับเปลี่ยน
ทัศนคติของเจ้าหน้าที่ต้องเร่ิมตั้งแต่การสรรหาบุคคลที่มีใจรักบริการ มีจิตสาธารณะ เพราะต้องเป็น
ผู้ที่มีปฏิสัมพันธ์กับประชาชนเป็นประจ า จากนั้นต้องน าบุคคลเหล่านี้ เข้ารับการอบรมให้ความรู้
เพื่อปรับเปลี่ยนทัศนคติ หล่อหลอมความคิด ค่านิยม วัฒนธรรมที่ดี จากนั้นควรมีระบบการติดตาม
ประเมินผลการให้บริการของเจ้าหน้าที่เหล่านี้ เพื่อน าผลการประเมิน ไปสร้างแรงจูงใจทั้งใน
รูปแบบที่มีมูลค่า (ค่าตอบแทน/ โบนัส) และที่มีคุณค่าทางจิตใจ (โล่/ ประกาศเกียรติคุณ) และที่
ส าคัญการให้ความรู้ต้องไม่หยุดเพียงครั้งแรกครั้งเดียว แต่ต้องมี  อย่างต่อเนื่องเป็นระยะ ๆ 
 ขั้นตอนท่ี 2 การปรับปรุงเชิงกลยุทธ์ ในขั้นตอนนี้มุ่งเน้นการปรับปรุงอย่างมีกลยุทธ์      
เพื่อก่อให้เกิดความยั่งยืน หมายถึง การสร้างระบบการจัดการในด้านต่าง ๆ ที่จ าเป็น ไม่ว่าจะเป็น
ฐานข้อมูลผู้รับบริการ การสร้างช่องทางในการติดต่อสอบถาม หรือขอรับบริการที่หลากหลาย 
เข้าถึงได้ง่ายและที่ส าคัญสะดวกแก่ผู้รับบริการ รวมไปถึงการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่ โดยเฉพาะ
อินเตอร์เน็ต เข้ามาช่วยในการบริการให้สะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

1.  การจัดท าฐานข้อมูลผู้รับบริการ  
อาวุธส าคัญที่เจ้าหน้าที่ผู้รับบริการจ าเป็นต้องมี นั่นคือ ฐานข้อมูลของผู้รับบริการ  

เพื่อใช้ประกอบการตัดสินใจในการให้บริการ รับทราบข้อมูลของผู้รับบริการ เร่ิมตั้งแต่ผู้รับบริการ
คือใคร ข้อมูลเบื้องต้นที่จ าเป็นในการตอบสนอง รวมไปถึงปัญหา อุปสรรค เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้
บริการใช้ประกอบการตัดสินใจ แก้ไขปัญหา รวมไปถึงติดตามความคืบหน้าในกรณีที่เป็นการ
ร้องเรียน เป็นต้น 

2.  Contact Center 
การจัดตั้ง Contact Center หรือบางที่อาจเรียกแตกต่างกัน เช่น Hotline หรือสายด่วน ซึ่ง

เปรียบเสมือนจุดศูนย์กลางแห่งความรับผิดชอบในการให้บริการตามที่ประชาชนโทรเข้ามาร้องขอ 
หรือสอบถาม และเจ้าหน้าที่ Call Center เปรียบเสมือนเจ้าหน้าที่ประสานงานที่ท าให้ บริการ นั้น
ได้รับการตอบรับ หัวใจส าคัญของกลยุทธ์ Contact Center คือ การเชื่อมโยงระหว่าง Contact Center 
กับหน่วยงานต่าง ๆ ในการส่งผ่านข้อมูล และเชื่อมประสานกันเพื่อตอบค าถามหรือแก้ไขปัญหา
ให้แก่ประชาชน และที่ส าคัญควรมีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง โดยการน าข้อมูลจากการโทรเข้ามา
แต่ละคร้ังของประชาชนไปปรับปรุงกระบวนการ Contact Center เพื่อพัฒนาให้ดียิ่ง ๆ ขึ้น ต่อไป 

3.  One Stop Service 
One Stop Service หรือที่เรียกว่าศูนย์บริการร่วม หรือศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จนั้นเป็น

อีกรูปแบบหนึ่งที่อ านวยความสะดวกแก่ประชาชน กล่าวคือ ผู้รับบริการสามารถมาติดต่อ  
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ณ จุดเดียวกันนี้แล้วได้รับบริการภาครัฐที่ครบถ้วน เป็นการประหยัดเวลา ประหยัดค่าใช้จ่ายในการ
เดินทาง ได้รับความสะดวกรวดเร็ว และเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

4.  E-Service, Self  Service 
ในกรณีที่งานบริการที่มิได้มีความยุ่งยากซับซ้อน หากส่วนราชการสามารถผลักดันให้

ประชาชนสามารถบริการตนเองได้ ผ่านทางสื่อรูปแบบต่าง ๆ จะเป็นการลดต้นทุน และลดระยะ 
เวลาในการให้บริการทั้งต่อส่วนราชการเองและต่อประชาชน เพราะผู้รับบริการสามารถ 
ด าเนินการได้ด้วยตนเอง ส่วนทางราชการสามารถลดจ านวนเจ้าหน้าที่ได้ ต้นทุนการให้บริการ
ลดลง และทางฝ่ายประชาชนมีความสะดวก เพราะจะใช้บริการเมื่อไรก็ได้ และบริการทุกคร้ังก็จะ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน ซึ่งการพัฒนากระบวนการนี้ได้ต้องอาศัยเทคโนโลยีเข้าช่วย 

5.  Customization 
ในขั้นตอนนี้คือการพัฒนาการบริการหรือการสร้างความสัมพันธ์แบบ Customization 

หรือปรับบริการให้สอดคล้องกับผู้รับบริการแต่ละรายให้เหมาะสม เช่น การช าระภาษีเงินได้ให้แก่
กรมสรรพากร ในอดีตการช าระภาษีต้องกรอกข้อมูลทุกอย่างใหม่หมดทุกปี แต่ปัจจุบัน หากกรอก
ข้อมูลผ่านทางอินเตอร์เน็ต E-Service เพียงใส่รหัสประจ าตัวประชาชนลงไป ข้อมูลในอดีตก็จะ
ขึ้นมาโดยอัตโนมัติ 

ขั้นตอนท่ี 3 การรักษามาตรฐาน สร้างความสัมพันธ์ ปรับปรุงต่อเน่ือง 
 1.  ระบบการวัดความพึงพอใจลูกค้าภายนอกและลูกค้าภายในองค์กรที่มีผู้รับบริการเป็น
ศูนย์กลาง (Customer Centric Organization) มักเปิดกว้างต่อผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใน
การให้ข้อมูลป้อนกลับ เพื่อสะท้อนผลการให้บริการที่หน่วยงานนั้นได้ส่งมอบ เสียงจากผู้บริการ 
(Voice of Customer) เปรียบเสมือนแสงสว่างที่จะน าพาองค์กรไปสู่จุดหมายปลายทาง และที่ส าคัญ
ยังเป็นข้อมูลป้อนกลับที่ช่วยบอกองค์กรว่า สิ่งที่ส่วนราชการได้ท าลงไปนั้นสามารถแก้ไขปัญหา
ของประชาชนได้หรือไม่ ท าให้เขามีชีวิตความเป็นอยู่ดีขึ้นหรือไม่ และเขาพอใจกับสิ่งเหล่านั้น
หรือไม่ ดังนั้น ส่วนราชการควรวางระบบในการวัดประเมินผลความพึงพอใจอย่างเป็นระบบและ
ด าเนินการเป็นประจ าสม่ าเสมอ เช่น จัดให้มีการวัดประเมิน ความพึงพอใจทุกปี อย่างน้อยปีละ  
1 คร้ัง และควรประเมินให้ครบผลผลิตหรือบริการหลัก ๆ และควรประเมินให้ครบทุกกลุ่มบริการ
ด้วยเช่นเดียวกัน 
 2.  ระบบการจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิผล 
 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิผล หมายถึง การที่ส่วนราชการนั้นสามารถ
ขจัดปัญหาหรือป้องกันปัญหาที่ท าให้ผู้รับบริการร้องเรียนมานั้นหมดไปโดยสิ้นเชิง ไม่ยอมให้



   

 

14 

ปัญหาดังกล่าวไปเกิดกับผู้รับบริการรายอ่ืนๆ หรือเกิดขึ้นอีกในอนาคต ดังนั้นหน่วยงานควรมี
ระบบการบันทึกข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ ทุกข้อร้องเรียนได้รับการติดต่อกลับ และแจ้งผลการ
แก้ไขปรับปรุง และเป็นข้อมูลในการปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ปรับปรุงกระบวนการท างาน 
แล้วจัดท าเป็นมาตรฐานการให้บริการเพื่อป้องกันการเกิดปัญหาซ้ า ๆ เช่นเดิมอีก  
 3.  ความผาสุก ความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
 หากต้องการให้ผู้รับบริการมีความสุข บุคลากร หรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานก็ควรมี
ความสุขเช่นเดียวกัน เพื่อที่จะส่งมอบความสุขนี้ไปยังผู้รับบริการภายนอก หากเจ้าหน้าที่ปฏิบัติ   
ไร้ซึ่งขวัญก าลังใจในการท างาน หรือมีความเกลียดชังองค์กรแล้ว ก็อาจไปลงที่ผู้รับบริการก็เป็นได้ 
ส่วนราชการควรจัดให้มีการวัดประเมินความผาสุก ความพึงพอใจของบุคลากรเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงานอย่างน้อยปีละ 1 คร้ัง แล้วควรน าผลการประเมินดังกล่าวไปปรับปรุงให้สอดคล้องกับ
ความคาดหวังของบุคลากร เช่น การจัดสวัสดิการ การปรับปรุงสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน 
เป็นต้น 

4.  Best Practice Sharing การสร้างต้นแบบผู้ให้บริการแบบมืออาชีพ หรือ Best Practice 
แล้วน าประสบการณ์หรือวิธีการปฏิบัติดังกล่าวไปแลกเปลี่ยนเรียนรู้ เพื่อกระตุ้นให้ผู้อ่ืนเห็นเป็น
แบบอย่างแล้วปฏิบัติตาม  
 จากแนวคิดงานบริการภาครัฐกับกลยุทธ์ CRM  (Public Service and Customer 
Relationship Management Strategy)  ผู้วิจัยสรุปได้ว่า  ภาครัฐได้น ากลยุทธ์ CiRM  หรือการพัฒนา
กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและประชาชนในภาครัฐมาใช้ในการพัฒนาการ
บริการให้มีคุณภาพและได้มาตรฐาน เช่น การปรับเปลี่ยนทัศนียภาพบริเวณจุดให้บริการหรือ
บรรยากาศในการให้บริการ การลดขั้นตอน ลดรอบเวลาในการปฏิบัติงาน การสร้างมาตรฐานใน
การให้บริการ รวมไปถึงการปรับเปลี่ยนทัศนคติของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการทุกระดับ ตั้งแต่ผู้บริหาร
ไปจนถึงผู้ปฏิบัติงาน และการสร้างระบบการจัดการในด้านต่างๆ ที่จ าเป็น เช่น ระบบฐานข้อมูล
ผู้รับบริการ การสร้างช่องทางในการติดต่อสอบถาม หรือขอรับบริการที่หลากหลายเข้าถึงได้ง่าย
และที่ส าคัญสะดวกแก่ผู้รับบริการ รวมไปถึงการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่ โดยเฉพาะอินเตอร์เน็ต  
เข้ามา ช่วยในการบริการให้สะดวก รวดเร็ว รวมถึงการรักษามาตรฐานของการบริการให้คงอยู่ 
ซึ่งเป็นกระบวนการที่ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
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แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
สุระศักดิ์ นานานุกูล และคณะ (2538, หน้า 111 อ้างถึงใน สุทธิกานต์ ชูทอง, 2551, 

หน้า 13) กล่าวว่า แนวความคิดในการปรับปรุงคุณภาพและผลิตภัณฑ์ถือว่า คุณภาพเป็นกลยุทธ์ 
ทางธุรกิจที่มีความส าคัญสูงสุด ทุกองค์กรที่ประสบความส าเร็จจะก าหนดให้คุณภาพเป็นเป้าหมาย
สูงสุดขององค์กร ถ้ามีคุณภาพแล้วก็จะสามารถเอาชนะคู่แข่งขันได้โดยเด็ดขาด จะขยายตัวและช่วง
ชิงส่วนแบ่งของตลาดด้วยคุณภาพที่เหนือกว่า และบรรลุเป้าหมายได้ด้วยคุณภาพ ซึ่งในแนว 
ความคิดใหม่บอกว่าจะต้องเน้นความพอใจของลูกค้าก่อน จะต้องรู้ระดับความพอใจของลูกค้า 
หลังจากนั้นจะต้องท างานอย่างมีประสิทธิภาพแต่ให้ถูกใจลูกค้า 
 ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (2539, หน้า 19-20 อ้างถึงใน รัชนี พิทักษ์ญาติ 2546 , หน้า 13)        
ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการอยู่ที่การให้หน่วยงานของรัฐสนใจและตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการทั้งในเร่ืองการให้บริการและผลสัมฤทธิ์ของงาน ผู้รับบริการจะท าหน้าที่
เป็นผู้ประเมินผล และผู้เสนอแนะความเห็นในการปรับปรุงบริการ เร่ืองคุณภาพให้บริการจะเป็น
เร่ืองที่มีผลกระทบหรือเกี่ยวข้องโดยตรงกับผู้รับบริการมากที่สุด ซึ่งองค์ประกอบของคุณภาพ 
การให้บริการ มีดังนี้ 
 1.  การเข้าถึง ความสะดวกในการไปรับบริการ (Accessibility and Convenience) เช่น 
สถานที่สามารถไปมาสะดวก เวลาเปิดท าการที่เหมาะสม ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการ 
 2.  ความไม่ยุ่งยากหรือง่ายต่อความเข้าใจ (Simplicity) เช่น แบบฟอร์มสั้น เข้าใจง่าย ไม่
ต้องกรอกข้อมูลซ้ าซ้อน หรือภาษาที่ง่าย ไม่สลับซับซ้อน 
 3.  การให้บริการอย่างถูกต้อง (Accuracy) 
 4.  การให้บริการที่รวดเร็ว (Timeliness) 
 5.  การให้บริการที่ปลอดภัย (Safety) 
 นอกจากนี้เร่ืองคุณภาพการให้บริการยังครอบคลุมถึงเร่ืองการก าหนดกลุ่มเป้าหมายของ
ผู้รับบริการ กลไกการให้ค าปรึกษาต่อผู้รับบริการ ก าหนดมาตรฐานของบริการ การให้รายละเอียด
ของข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ การมีทางเลือกให้ผู้รับบริการ และมีกลไกรับข้อร้องเรียนจาก
ผู้รับบริการ 
 อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล (2542, หน้า 2 อ้างถึงใน สุทธิกานต์ ชูทอง, 2551, หน้า 14) ได้ให้
ความหมายตามมุมมองของผู้เกี่ยวข้องและตามวิวัฒนาการของแนวคิดเร่ืองคุณภาพโดยศัพท์ 
“คุณภาพ” คือภาวะที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้ในมุมมองของผู้ประกอบวิชาชีพ คุณภาพคือการปฏิบัติ
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ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้และความสม่ าเสมอซึ่งสามารถพยากรณ์ได้ ส่วนในมุมมองของผู้ใช้
ประโยชน์ คุณภาพ คือ ความตอบสนองความต้องการ (Need) และความคาดหวัง (Expectation) 
ของผู้รับผลงาน หรือการท าเกินความคาดหวังของผู้รับผลงาน 
 จิรุตม์ ศรีรัตนบัลล์ (2537, หน้า 171-178 อ้างถึงใน พีรเชษฐ์ นิมิตมั่งมี, 2551, หน้า  
23-24) คุณภาพการบริการเป็นการประเมินจากผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ไม่ใช่แต่เพียงความต้องการเบื้องต้น แต่ยังมีความต้องการอ่ืน ๆ ร่วมด้วย จึงแบ่ง
องค์ประกอบของความต้องการออกเป็น 
 1.  ความต้องการหลักจริง ๆ (Core Service) หมายถึง บริการที่ผู้รับบริการต้องการมาก
จนกระทั่งก่อให้เกิดการตัดสินใจมารับบริการคร้ังนั้น ๆ  
 2.  บริการที่เกี่ยวเน่ือง (Peripheral Service) หมายถึง บริการที่ไม่ใช่บริการหลักที่ต้องการ
จริงๆ แต่เป็นบริการอ่ืนที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการร่วมกับบริการหลัก ซึ่งจะมีส่วนช่วยส่งเสริม
คุณภาพการบริการได้ แบ่งเป็น 
  2.1  บริการที่คาดหวังจะได้รับ (Expected Service) หมายถึง บริการข้างเคียงที่
เกี่ยวเนื่องกับบริการหลักที่ต้องการจริงๆ ซึ่งผู้รับบริการคาดหวังล่วงหน้าไว้ว่าจะได้รับจากผู้
ให้บริการ และการได้รับบริการตามที่คาดหวังไว้ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและประเมินว่า
บริการที่ได้รับนั้นมีคุณภาพ หากไม่ได้รับบริการดังคาด บริการนั้นย่อมด้อยลง 
  2.2  บริการอยู่นอกเหนือความคาดหมาย (Augmented Service) หมายถึง บริการที่
ผู้รับบริการอยากได้ แต่ไม่คาดหวังว่าจะได้รับจากผู้ให้บริการ แต่หากผู้รับบริการได้รับจะท าให้ 
เกิดความประทับใจ (delight) อันเป็นความรู้สึกที่มากกว่าความพอใจ ส่งผลให้ประเมินว่าบริการ    
ที่ได้รับมีคุณภาพเยี่ยม ซึ่งแม้ผู้รับบริการไม่ได้รับบริการประเภทนี้ ก็มิได้เกิดความไม่พอใจแต่
ประการใด 
 ปัจจัยท่ีเป็นตัวก าหนดความคาดหวังของผู้รับบริการไว้ 4 ประการ (พีรเชษฐ์  นิมิตมั่งมี, 
2551, หน้า 12) 

1.  การบอกแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) ความคาดหวังที่เกิดจาก
การบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวังที่เกิดจากค าบอกเล่าที่รับทราบจากค าแนะน าของ
เพื่อน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการให้บริการเป็น
อย่างดี อันท าให้ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเช่นนั้น  

2.  ความต้องการส่วนบุคคล (Customer’s Personal Needs) ซึ่งอาจจะเป็นสิ่งที่ท าให้
ระดับความคาดหวังของบุคคลอยู่ในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได้  
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3.  ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ใน
อดีต มีส่วนเกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับ และมีอิทธิพลต่อความคาดหวังใน
ปัจจุบันของผู้รับบริการ ทั้งนี้ ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ที่สร้างความประทับใจหรือ
ความรู้สึกที่ไม่พึงพอใจก็ได้  

4.  การโฆษณาประชาสัมพันธ์ (External Communication) เป็นความคาดหวังที่เกิดจาก
การติดต่อสื่อสารเพื่อโน้มน้าวผู้รับบริการ ซึ่งเป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อม        
เพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ เช่น การให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นต้น  
 เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการของผู้รับบริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985, pp. 41-50 อ้างถึงใน บงกช สิงหะ 2550, หน้า 17-18)  ในการประเมินคุณภาพของการบริการ
ทั่ว ๆ ไป ลูกค้ามักใช้เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการบริการที่ได้รับ โดยค านึงถึงคุณลักษณะ  
10 ประการ ซึ่ง พาราสุรามาน ซีเทมล์และ  เบอร์ร่ี ได้กล่าวไว้ ดังนี้ 
 1.  ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็น หรือจับต้องได้
ในการให้บริการ 
 2.  ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์บริการ
ตามค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 
 3.  ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ
และพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าทันทีทันใด 
 4.  ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ
ที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 
 5.  ความมีอัธยาศัยนอบน้อม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบน้อมเป็น
กันเองรู้จักให้เกียรติผู้อ่ืน จริงใจ มีน้ าใจ และเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะผู้ให้บริการ
ที่ต้องปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
 6.  ความน่าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่น
ด้วยความซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ 
 7.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตรายความเสี่ยงภัยและ
ปัญหาต่าง ๆ  
 8.  การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการด้วยความสะดวกไม่
ยุ่งยาก 
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 9.  การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และสื่อความหมายได้ชัดเจน ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายและรับฟังผู้ใช้บริการ 
 10.  ความเข้าใจลูกค้าและรู้จักผู้รับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง ความ
พยายามในการค้นหา และท าความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้า รวมทั้งการให้ความสนใจ
ตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

คุณลักษณะเหล่านี้เป็นสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง หากองค์การตระหนักถึงความส าคัญของ
คุณภาพของการบริการเพื่อใช้เป็นแรงจูงใจ ให้ผู้รับบริการประทับใจในการบริการที่ได้รับและ     
ติดใจใช้บริการก็จ าเป็นต้องวางแผนนโยบายการบริหาร โดยค านึงถึงคุณลักษณะดังกลา่ว และท า
ความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานบริการทุกฝ่าย พร้อมทั้งมีการพัฒนากลยุทธ์การบริการตามนโยบายที่  
วางไว้อย่างจริงจัง 
 ซีเทมล์ พาราสุรามาน และเบอร์ร่ี (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990, pp. 25-26  
อ้างถึงใน บงกช สิงหะ 2550, หน้า 18-19) จากการศึกษาวิจัยที่ได้มีการพัฒนามาตลอดของ 
พาราสุรามาน ซีเทมล์ และเบอร์ร่ี พบว่า คุณภาพการบริการนั้น ขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ จึงได้น าเกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการมาสร้าง
เคร่ืองมือส าหรับวัดคุณภาพการบริการที่เรียกว่า “Servqual” (Service Quality) ที่แบ่งออกเป็น  
2 ส่วน คือ  

ส่วนที่ 1 ประกอบด้วย 22 ข้อ เป็นการประเมินจากความคาดหวังในการบริการของ
ผู้รับบริการ และส่วนที่ 2 ประกอบด้วย 22 ข้อเช่นเดียวกัน เป็นการประเมินจากการรับรู้ของ
ผู้รับบริการต่อการบริการที่ได้รับจริง ซึ่งเรียกว่า “Rater” ซึ่งผู้รับบริการประเมินคุณภาพบริการ  
จากเกณฑ์วัดคุณภาพบริการ 5 ด้าน ดังนี้ 
  1.  ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้น
ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้บริการ บริการที่ให้ทุกคร้ังมีความถูกต้องเหมาะสมและมีความสม่ าเสมอ
ในทุกคร้ังของการบริการที่จะท าให้ผู้รับบิการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้น มีความน่าเชื่อถือสามารถ
ให้ความไว้วางใจได้ 

 2.  การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีทักษะความรู้
ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทาง และมารยาทที่ดีในการให้บริการ สามารถที่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ และเกิด
ความมั่นว่าจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 
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 3.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใช้สัญลักษณ์ 
หรือเอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารให้ผู้รับบริการได้สัมผัส และการบริการน้ัน มีความเป็น
รูปธรรม สามารถรับรู้ได้ 
  4.  ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน
การดูแลเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการในแต่ละคน 

 5.  การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความ 
เต็มใจที่จะให้บริการโดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที 

คุณภาพของการบริการเป็นเรื่องที่ต้องอาศัยความร่วมมือของบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการ
บริการทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็นผู้ประกอบการ ผู้บริหาร การบริการหรือผู้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนมี
บทบาทส าคัญต่อกระบวนการจัดการระบบการบริการทั้งสิ้น การให้ความส าคัญต่อการรับรู้คุณภาพ
ของการบริการของผู้รับบริการเป็นเร่ืองที่มิสามารถละเลยได้ ซึ่งหัวใจของการบริการที่แท้จริงอยู่ที่
คุณภาพของการบริการที่สามารถสร้างความประทับใจอย่างแนบแน่นให้กับผู้รับบริการ 
 จากเกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการ 5 ด้าน ซึ่งเรียกว่า “rater” ผู้วิจัยสรุปได้ว่าการ
บริการที่มีคุณภาพนั้น มาจากผู้ให้บริการมีความเต็มใจ ตั้งใจ และใส่ใจในการให้บริการซึ่งจะ
สามารถถ่ายทอดการบริการที่มีคุณภาพไปสู่ผู้รับบริการโดยวัดผ่านจากการรับรู้ของผู้รับบริการ  
คือท าให้ผู้รับบริการรู้สึกเชื่อถือ มั่นใจในบริการที่ได้รับ  

 

แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
การให้บริการสาธารณะตรงกับภาษาอังกฤษว่า Public Service Deliverly และได้มี

วิวัฒนาการมาตั้งแต่มนุษย์มารวมกันอยู่เป็นประเทศ แต่ละประเทศก็มีลักษณะของบริการสาธารณะ
ที่แตกต่างกันตามความเหมาะสม ซึ่งบริการสาธารณะที่จัดท าขึ้นส่วนใหญ่จะมาจากฝ่ายปกครอง 
และอาจจะถือได้ว่าเป็นหน้าที่ที่ส าคัญยิ่งในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที ่
ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ใน
การส่งต่อการบริการให้แก่ผู้รับบริการ (ส านักบริการข้อมูลและสารสนเทศ, 2554.) 

มิลเล็ต (Millet, 1954, หน้า 397-400 อ้างถึงในเสาวลักษณ์ วรสุข, 2551, หน้า 16) ได้ให้
รายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service)  หรือความสามารถในการ
สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ โดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดังนี้ 
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 1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมกันในทุกแง่มุมกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกัน ในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับ 
การปฏิบัติ ในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  
 2.  การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า 
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานของภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 
 3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี
ลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม  (The Right Quantity at the 
Geographical) มิลเล็ต เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามี
จ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ 
 4.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ   
ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
 5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Possessive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ   
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

สมชาย ไขว้พันธ์ (2529, หน้า 47 อ้างถึงใน อ านวย หาญบาง 2546, หน้า 14) ให้ทัศนะ
เกี่ยวกับการบริการประชาชน หมายถึง การรับใช้ประชาชน อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน
และช่วยเหลือเกื้อกูลประชาชน ซึ่งถือว่าเป็นหน้าที่ของข้าราชการทุกคนที่จะต้องบริการประชาชน
ให้ได้รับความพอใจมากที่สุด การบริการประชาชนที่ท าให้เกิดความพึงพอใจแก่ประชาชนผู้มารับ
บริการน้ัน ต้องเป็นการบริการที่มีลักษณะ ดังนี้ 
 1.  ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
 2.  ให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
 3.  ให้บริการด้วยความถูกต้อง 
 4.  ให้บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2536, หน้า 12 อ้างถึงใน ทิวา ประสุวรรณ 2546, หน้า 28 ) ได้ไห้
ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า หมายถึง การที่บุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มี
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อ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้ บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้าที่การ
ส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน โดยส่วนรวมการให้บริการสาธารณะที่เป็นระบบ “ระบบ” มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 
ส่วน คือ  

1.  สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ  
2.  ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร  
3.  กระบวนการและกิจกรรม  
4.  ผลผลิตหรือตัวบริการ  
5.  ช่องทางการให้บริการ 
6.  ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 

 จันทร์เพ็ญ ตูเทศานันท์ (2542, หน้า 49 อ้างถึงใน พิพัฒน์ ศังขะฤกษ์ 2550, หน้า 12) 
กล่าวว่าการบริการสาธารณะ หมายถึง การใช้บริการสาธารณะว่าเป็นบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่
ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท า เพื่อตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งใน
ความหมายนี้เป็นการชี้ให้เห็นว่าการบริการประกอบด้วย ผู้ให้บริการและผู้รับบริการโดยฝ่ายแรก
ถือปฏิบัติหน้าที่ต้องให้บริการให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 จากแนวคิดต่างๆ ที่ได้กล่าวในเบื้องต้น ท าให้ผู้วิจัยเลือกแนวคิดคุณภาพการให้บริการ 
โดยใช้เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ ที่เรียกว่า Rater ซึ่งประกอบด้วย ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ (Reliability) การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ (Empathy) การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ (Responsiveness) เป็นเกณฑ์วัดคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาล
เมืองชลบุรี 
 

ข้อมูลทั่วไปเทศบาลเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  
 กองวิชาการและแผนงาน เทศบาลเมืองชลบุรี (2555) เทศบาลเมืองชลบุรีจัดต้ังเมื่อวันที่ 7 
ธันวาคม พ.ศ. 2478 ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่มที่ 52 หน้า 1651 มีพื้นที่ 0.56 ตารางกิโลเมตร 
ต่อมาได้มีการเปลี่ยนแปลงขยายเขต คร้ังที่ 1 เมื่อวันที่ 1 มีนาคม พ.ศ. 2480 ประกาศในราชกิจจา
นุเบกษา เล่มที่ 45 หน้า 1760 มีพื้นที่เพิ่มจากเดิมอีก  4.01 ตารางกิโลเมตร รวมพื้นที่เป็น 4.57 ตาราง
กิโลเมตร โดยมีตราประจ าเทศบาลเป็นรูปเรือส าเภา 
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ท่ีตั้งและอาณาเขต 
 เทศบาลเมืองชลบุรีตั้งอยู่ริมฝั่งทะเลด้านตะวันออกของอ่าวไทย มีพื้นที่บนบกประมาณ  
3.5 ตารางกิโลเมตร ที่เหลือประมาณ 1.07 ตารางกิโลเมตรเป็นพื้นน้ า โดยมีเขตการปกครอง 
ครอบคลุมพื้นที่ใน 3 ต าบล ได้แก่ ต าบลบ้านโขด ต าบลบางปลาสร้อย และต าบลมะขามหย่ง   และ
มีอาณาเขตติดต่อใกล้เคียง ดังนี้ 
  ทิศเหนือ  ติดต่อกับเทศบาลต าบลบางทราย 
  ทิศใต้และทิศตะวันออก ติดต่อกับเทศบาลเมืองบ้านสวน 
  ทิศตะวันตก ติดต่อกับทะเลด้านทิศตะวันออกของอ่าวไทย 

ประชากร 
จ านวนประชากรในเขตเทศบาลเมืองชลบุรี ณ วันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2554 มีทั้งสิ้น   

30,901 คน  แยกเป็น ชาย 14,477 คน หญิง 16,424 คน การตั้งถิ่นฐานของประชาชนในเขตเทศบาล
เมืองชลบุรี โดยทั่วไปมักจะหนาแน่นมากบริเวณชุมชนชายทะเลด้านทิศตะวันตกของเมืองและ
ชุมชนในเมือง อาชีพส าคัญของประชากรคือ พาณิชยกรรมโดยเฉพาะในย่านชุมชนจะมีร้านค้า 
ติดต่อกันเป็นแถว ตลอดแนวถนนสายส าคัญ ได้แก่ ถนนวชิรปราการ ถนนเจตน์จ านงค์ ถนน     
โพธิ์ทอง ถนนราษฎร์ประสงค์และถนนสุขุมวิท เป็นต้น 

การศึกษา 
ในเขตเทศบาลเมืองชลบุรี มีโรงเรียนสังกัดส านักงานการประถมศึกษา 2 แห่ง, สังกัด 

ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาจังหวัดชลบุรี 1 แห่ง คือ โรงเรียนชลกันยานุกูล, สังกัดกรมอาชีวศึกษา 
1 แห่ง คือ วิทยาลัยอาชีวศึกษาจังหวัดชลบุรี, สังกัดการศึกษาเอกชน 8 แห่ง ส าหรับเทศบาลเมือง
ชลบุร ีมีโรงเรียนในสังกัด 5 แห่ง คือ โรงเรียนเทศบาลอินทปัญญา วัดใหญ่อินทาราม โรงเรียน
เทศบาลวัดก าแพง (อุดมพิทยากร) โรงเรียนเทศบาลชลราษฎร์นุเคราะห์ (วัดต้นสน) โรงเรียน
เทศบาลวัดโพธิ์  โรงเรียนเทศบาลวัดเนินสุทธาวาส  โดยเปิดสอนต้ังแต่ระดับเด็กก่อนวัยเรียน      
ถึงระดับมัธยมศึกษาปีที่ 3   

การสาธารณสุข 
ในเขตเทศบาลเมืองชลบุรี มีสถานพยาบาล 1 แห่ง คลินิก 92 แห่ง ในส่วนของเทศบาล       

มีศูนย์บริการสาธารณสุข 1 แห่ง ต้ังอยู่ที่บริเวณตลาดวัดกลาง ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของ        
กองการแพทย์ โดยเปิดให้บริการรักษาพยาบาลเบื้องต้นให้แก่ประชาชน  

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%8A%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%99%E0%B9%8C%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82%E0%B8%B8%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%8A%E0%B8%A5%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%81%E0%B8%B9%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A7%E0%B8%A8%E0%B8%B6%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%B2
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A7%E0%B8%A8%E0%B8%B6%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%8A%E0%B8%A5%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%81&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
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หน่วยงานของเทศบาลเมืองชลบุรี ประกอบด้วย  ส านักปลัดเทศบาล  ส านักการศึกษา 
ส านักการช่าง  กองคลัง กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม กองวิชาการและแผนงาน  กองสวัสดิการ
สังคม และกองการแพทย์ 
 งานทะเบียนราษฎร (พิพัฒน์ ศังขะฤกษ์, 2550, หน้า 20) 

การปฏิบัติงานทะเบียนราษฎรตามพระราชบัญญัติการทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2534 และ
ระเบียบส านักทะเบียนกลางว่าด้วยการปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2535 ภายในเขตอ าเภอ/     
กิ่งอ าเภอ โดยมีหน้าที่รับผิดชอบด าเนินการเกี่ยวกับทะเบียนราษฎร ได้แก่ การจดทะเบียนบ้าน  
ทะเบียนคนเกิด ทะเบียนคนตาย การรับแจ้งย้ายที่อยู่อาศัย ให้เลขหมายประจ าบ้าน การรับแจ้ง     
ขอเพิ่มชื่อตกส ารวจ การรับแจ้งชื่อบุตร การขอเปลี่ยนชื่อ ชื่อสกุล การขอแก้ไขสัญชาติ การแก้ไข
เปลี่ยนแปลงรายการต่าง ๆ ในเอกสารทะเบียนราษฎร เช่น ทะเบียนบ้าน สูติบัตร มรณบัตร การรับ 
แจ้งย้าย เก็บฝัง เผาศพ การรับแจ้งร้ือบ้าน บ้านที่ถูกเพลิงไหม้ การตรวจสอบทะเบียนบ้าน              
เพื่อขึ้นทะเบียนทหาร และเพื่อการต่าง ๆ การเปรียบเทียบปรับคดีความผิดตามพระราชบัญญัติ 
ทะเบียนราษฎร การจัดท าทะเบียนราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้ง การจัดท าทะเบียนสถิติราษฎร เป็นราย
เดือนและรายปี ฯลฯ และปฏิบัติหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร (สุพร นวลตรีฉ่ า, 2546, หน้า 26-27) 
การปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร มีรายละเอียดที่ประชาชนควรทราบ ดังนี้ 

 1.  การสร้างบ้าน การขอเลขประจ าบ้าน การร้ือถอนบ้าน มีรายละเอียดดังน้ี 
  1.1.  ผู้ใดสร้างบ้านใหม่ ให้แจ้งต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งภายใน 15 วัน นับแต่วัน 
สร้างเสร็จ    

1.2   ผู้ใดรื้อบ้าน ให้แจ้งต่อนายทะเบียนรับแจ้ง ภายใน 15 วัน นับแต่วันร้ือเสร็จ 
1.3   บ้านทุกบ้านต้องมีหมายเลขประจ าบ้าน (บ้านเลขที่) ให้เจ้าบ้านร้องขอต่อนาย 

ทะเบียนผู้รับแจ้ง เพื่อก าหนดเลขหมายประจ าบ้าน ส าหรับในเขตเทศบาลให้ก าหนดภายใน 7 วัน 
นอกเขตภายใน 30 วัน นับแต่วันร้องขอ โดยก าหนดให้หลังละเลขหมายเดียว 

2.  การแจ้งเกิด มีรายละเอียดดังนี้ 
 2.1  ผู้มีหน้าที่แจ้งผู้ที่เกิดในบ้าน คือ ให้เจ้าของบ้านหรือบิดามารดาแจ้งต่อนาย

ทะเบียน  ผู้รับแจ้งท้องที่ที่เกิด ภายใน 15 วัน นับแต่วันเกิด และผู้ที่เกิดนอกบ้านให้บิดา 
มารดาแจ้งต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งท้องที่ที่เกิด  หรือแห่งท้องที่ที่พึงจะแจ้งได้ในโอกาสแรก ภายใน 
15 วัน นับแต่เกิด ในกรณีจ าเป็นไม่อาจแจ้งได้ในก าหนดให้แจ้งภายหลังได้แต่ต้องไม่เกิน 30 วัน 
นับแต่วันที่อาจแจ้งได้ในการแจ้งเกิดจะต้องแจ้งชื่อคนเกิดด้วย 
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 2.2  หลักฐานประกอบการแจ้งเกิด คือ บัตรประจ าตัวผู้แจ้ง ส าเนาทะเบียนบ้าน 
หนังสือมอบหมาย กรณีเจ้าบ้าน/ มารดาไม่มาแจ้งเอง หลักฐานเกี่ยวกับมารดาหรือบิดาของเด็กและ
หนังสือรับรองการเกิด (ถ้ามี) 

 2.3  การแจ้งเกิดเกินก าหนดเวลา ยื่นค าร้องต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งท้องที่ที่เด็กเกิด 
ในกรณีบุตรบุคคลสัญชาติไทยเป็นอ านาจนายอ าเภอ กรณีบุตรต่างด้าวที่มีใบส าคัญประจ าตัวคน     
ต่างด้าวหรือคนที่ไม่มีสัญชาติไทยเป็นอ านาจนายอ าเภอ เว้นแต่การเพิ่มชื่อให้เพิ่มในทะเบียนบ้าน 
ทร.13 

 2.4  การแจ้งเกิดต้องตั้งชื่อเด็กเลย แต่บิดา/ มารดาสามารถยื่นค าร้องขอแก้ไขชื่อเด็ก
เกิดใหม่ต่อนายทะเบียนอ าเภอ/ ท้องถิ่น โดยเสียค่าธรรมเนียมตามระเบียบ 

 2.5  หลักเกณฑ์การต้ังชื่อบุคคล คือ ต้องไม่มีค าหรือความหมายหยาบคาย ไม่เกิน            
3 พยางค์ ให้รู้ได้ว่าเป็นชื่อชาย/ หญิง เขียนสะกดการันต์ถูกต้อง มีความหมายในภาษาไทยและ       
ไม่บังคับ ฝืนใจต่อการตั้งชื่อ หากขัดต่อลัทธิศาสนา 

3.  การแจ้งตาย มีรายละเอียด ดังนี้ 
 3.1  คนตายในบ้าน ผู้แจ้ง เจ้าบ้าน แจ้งต่อนายทะเบียนท้องที่ที่ตาย ภายใน 24 ชั่วโมง 

นับแต่เวลาตาย 
 3.2  คนตายนอกบ้าน ผู้แจ้ง ผู้ไปกับผู้ตาย แจ้งต่อนายทะเบียนท้องที่ที่ตาย/ นาย

ทะเบียนท้องที่ที่พบศพ ภายใน 24 ชั่วโมง นับแต่เวลาตาย หรือผู้พบศพ แจ้งต่อท้องที่ที่พึงแจ้ง
โอกาสแรก/พนักงานฝ่ายปกครอง/ ต ารวจ ภายใน 24 ชั่วโมง นับแต่เวลาตาย/ พบศพ 

4.  การแจ้งย้ายที่อยู่ มีรายละเอียด ดังนี้ (นายทะเบียนจะรับแจ้งการย้ายที่อยู่ได้ เฉพาะคน     
ที่มีชื่อในทะเบียนบ้านและทะเบียนคนบ้านกลางเท่านั้น) 

 4.1  เจ้าบ้านมีหน้าที่การแจ้งย้ายที่อยู่ต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้ง คือ แจ้งย้ายออกไม่เกิน     
15 วัน นับแต่วันย้ายออกโดยแจ้งเข้าภายใน 15 วัน นับแต่วันย้ายเข้าและไปอยู่ใหม่ ภายใน 15 วัน 
นับแต่วันย้ายออก โดยให้น าส าเนาทะเบียนบ้านพร้อมด้วยค ายินยอมของเจ้าบ้านและบัตรประจ าตัว
ประชาชนไปแสดงต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งด้วย 

 4.2  กรณีปลดประจ าการ เจ้าบ้านหน่วยทหารต้องแจ้งย้ายออกต่อนายทะเบียนผู้รับ
แจ้งและน าไปแจ้งย้ายที่อยู่ ตอน 1, 2 มอบให้ทหารไปแจ้งย้ายเข้าต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งแห่ง
ท้องที่ที่จะกลับไปอยู่ 

 4.3  กรณีย้ายออกคนหนึ่งคนใดตายก่อนการแจ้งเข้า นายทะเบียนปลายทางรับไปอยู่
ย้ายเข้าตามปกติได้เฉพาะคนที่ยังไม่ตาย ส่วนรายการของคนตายให้ประทับตรา ตาย สีแดง หน้าชื่อ
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และบันทึกสาเหตุการจ าหน่ายตายด้านหลังใบรับแจ้งย้ายทั้งตอน 1, 2 ส่งใบแจ้งย้ายตอน 2 พร้อม
แนบส าเนามรณบัตรให้นายทะเบียนต้นทาง 

 4.4  หลักฐานที่ต้องใช้กรณีแจ้งย้ายประกอบด้วย ส าเนาทะเบียนบ้าน (บ้านที่จะย้าย
ออก/ เข้า หรือบ้านที่จะไปอยู่ใหม่กรณีย้ายปลายทาง) บัตรประจ าตัวประชาชนเจ้าบ้าน ผู้แจ้งแทน 
(กรณีเจ้าบ้านมอบผู้มีชื่อในทะเบียนบ้านแจ้งแทน) หนงัสือมอบหมายและใบแจ้งย้าย ตอน 1,2 

 
งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 ชูโชค ทิพยโสตถิ (2546, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองการส ารวจทัศนคติต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน ของส านักงานเขตบางนา 
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนผู้มารับบริการงานทะเบียนและบัตร
ประจ าตัวประชาชน จ านวน 450 คน เก็บรวบรวมข้อมูลจากการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ และ
ท าการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย ผลการวิจัยพบว่า ประชาชน
ผู้รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักงานเขตบางนา 
กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมทั้ง 3 ด้าน มีทัศนคติต่อความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับ
จากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยตามล าดับ ดังนี้ ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ และด้านสถานที่และสภาพแวดล้อมในการให้บริการ ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว
ประชาชน ปัจจัยดังกล่าวได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา ความพร้อมในเร่ืองเอกสาร การ
ทราบขั้นตอนการติดต่อ ปัญหาได้รับการแก้ไข การให้บริการเป็นไปตามความคาดหวัง และ
ประสบการณ์การรับบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ข้อเสนอแนะควรมี
การทบทวนระเบียบข้อกฎหมายที่เป็นอุปสรรคต่อการปฏิบัติงานกระจายอ านาจ สร้างจิตส านึกและ
ความรับผิดชอบให้ผู้ปฏิบัติงานมากขึ้น และการน าเทคโนโลยีมาช่วยในการปฏิบัติงานให้บริการ 
ประชาชน จะช่วยพัฒนาเพิ่มศักยภาพการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการให้สูงขึ้น 
  ทิวา ประสุวรรณ (2546, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของพนักงานส่วนต าบล ศึกษาเฉพาะ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแลง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ ประชาชนที่อยู่ในพื้นที่และเข้ามารับบริการที่องค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านแลง จ านวน 361 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม  
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน,     
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t-test, One-way ANOVA และทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีของ (Fisher’ LSD) ผลการ   ศึกษา
พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุน้อยกว่า40 ปี  มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 2,500-5,000 บาท เป็น
กลุ่มชมรมด้านการพัฒนา ประชาชนต าบลบ้านแลงมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการใน ภาพรวม
อยู่ในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการรองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และล าดับสุดท้ายคือ ด้านระบบการให้บริการ 
ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของพนักงาน
ส่วนต าบลบ้านแลง พบว่า เพศ สถานภาพสมรส การศึกษา รายได้ และกลุ่มสมาชิกแตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในการเข้ารับบริการที่องค์การบริหารส่วนต าบลไม่แตกต่างกัน        ส่วนประชาชนที่
มีอายุ อาชีพ แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการเข้ารับบริการที่องค์การบริหารส่วนต าบล
แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ .05  

รัชนี พิทักษ์ญาติ (2546, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน ส านักทะเบียนอ าเภอเมืองชลบุรี และ
เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสุ่มตัวอย่างจากประชาชนผู้มาใช้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตร
ประจ าตัวประชาชน ระหว่างเดือนกรกฎาคม-กันยายน 2545 จ านวน 375 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test, One-way ANOVA และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยวิธี 
ของเชฟเฟ่ (Scheffe) มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการ
ส านักทะเบียนอ าเภอเมืองชลบุรี ส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-40 ปี  สถานภาพเป็นโสด 
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้อยู่ระหว่าง 4001-8,000 บาทต่อเดือน และเป็นพนักงาน
รัฐวิสาหกิจและข้าราชการมากกว่าอาชีพอื่น มักมาใช้บริการในช่วงเวลา 08.30-12.00 น. มากที่สุด 
และส่วนใหญ่มารับบริการปีละ 1 ถึง 3 คร้ัง การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการทั้ง 5 ด้าน พบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านความถูกต้องและเชื่อถือได้ในการ
ให้บริการ รองลงมาเป็นด้านความรวดเร็วในการให้บริการ อันดับสุดท้าย คือ ด้านบริการในส่วน
ของสถานที่ การเปรียบเทียบความพึงพอใจที่เป็นตัวแปรด้านระดับการศึกษา ด้านอาชีพ และด้าน
ความถี่ของการมาใช้บริการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการได้รับบริการแตกต่างกัน ส าหรับตัว
แปรด้านเวลาที่มาใช้บริการของประชาชนมีความสัมพันธ์ที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ที่มารับบริการที่ส านักทะเบียนอ าเภอเมืองชลบุรี ในช่วงเวลาเช้า (เวลา 08.30-12.00 น.) จะพึงพอใจ
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ต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่มากว่าในช่วงเวลาบ่าย (เวลา 13.00-16.30 น.) ดังนั้น “เวลา” ที่
ประชาชนมารับบริการแตกต่างกัน จึงท าให้ความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกัน 
 สุพร นวลตรีฉ่ า (2546, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนในการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร ส านักงานทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองขลุง 
จังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองขลุงที่มาใช้บริการ
งานทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน จ านวน 354 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถาม 
ที่มีค่าความเที่ยง = 0.96 สถิติที่ใช้ในการวิจัย คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
หาความสัมพันธ์ด้วยสถิติ ไค-สแคว  ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรในภาพรวมกิจกรรมการแจ้งขอรับบริการ การเสียค่าบริการ/ ค่าธรรมเนียม  
การด าเนินการตามค าร้อง และการนัดหมายรับเอกสารคืนอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง ความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชนในภาพรวมมีความรู้ความเข้าใจอยู่ระดับปานกลาง 
การรับรู้เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อาคารสถานที่ให้บริการในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์รับรู้ 
ค่อนข้างมาก การให้บริการของเทศบาลตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี   
และนวัตกรรมหรือแผนการบริการใหม่ ๆ อยู่ในเกณฑ์รับรู้ปานกลาง ด้านความสัมพันธ์พบว่า 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรของส านัก
ทะเบียนของถิ่นเทศบาลเมืองขลุง ประกอบด้วย การรับรู้เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ การรับรู้
เกี่ยวกับ 
อาคารสถานที่ การรับรู้เกี่ยวกับกระบวนการให้บริการ การรับรู้เกี่ยวกับการให้บริการของเทศบาล 
ตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี และการรับรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมหรือแผนการ
บริการใหม่ๆของเทศบาล ปัญหาและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการปรับปรุงการให้บริการ พบว่า  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรมีอัธยาศัยไมตรี พูดจาด้วยน้ าเสียงที่สุภาพ ให้การต้อนรับผู้ใช้บริการ
มากขึ้น มีความกระตือรือร้นในการท างาน ด้านอาคารสถานที่ เทศบาลเมืองขลุงควรปรับปรุง     
ด้านที่นั่ง เพิ่มพัดลมเพื่อให้อากาศถ่ายเทได้สะดวก ควรจัดที่จอดรถด้านข้างเพิ่มเติมโดยมี ที่กันแดด 
และที่ส าคัญส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองขลุงจะต้องเพิ่มการประชาสัมพันธ์ ในทุกรูปแบบ 
โดยมุ่งเน้นในเร่ืองที่ประชาชนต้องรับรู้ เพื่อเป็นการสร้างความรู้ความเข้าใจให้แก่ประชาชนให้  
เกิดความเข้าใจในขั้นตอนและระเบียบในการติดต่อราชการ รวมทั้งช่วยให้ประชาชนสามารถน า
เอกสารหลักฐานมาติดต่อราชการได้อย่างถูกต้อง 
 อ านวย หาญบาง (2546, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพใน
การให้บริการประชาชนด้วยระบบเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ ของส านักทะเบียนอ าเภอแปลงยาว 
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จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยการศึกษาครั้งน้ีได้เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการส ารวจแบบสอบถามจาก
ประชาชนผู้มาขอรับบริการ ณ ส านักทะเบียนอ าเภอแปลงยาว ในระหว่างวันที่ 1-30 กันยายน 2545 
จ านวน 120 คน และได้รับการตอบกลับจ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 92.5 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test, One-way ANOVA และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยวิธี
ของเชฟเฟ่ (Scheffe) มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยแบบสอบถามดังกล่าวนั้น สอบถาม
ข้อมูลทั่วไปของผู้กรอกแบบสอบถาม ความคิดเห็นต่อประสิทธิผลในด้านความถูกต้อง ความ
คิดเห็นต่อประสิทธิผลในด้านความสะอาด และความเป็นระเบียบ สวยงาม ตลอดจนประเมิน   
ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม ต่อกิจกรรมทางด้านความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม และ
ความซื่อสัตย์ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ทั้งนี้ท าให้ทราบความคิดเห็นเกี่ยวกับเร่ืองความ        
พึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการ ณ ส านักทะเบียนอ าเภอแปลงยาวว่า ส่วนใหญ่เห็นด้วย
อย่างยิ่งกับประสิทธิผลอันเกิดจากการน าระบบเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์มาใช้ในการด าเนินงาน       
ของส านักทะเบียนอ าเภอแปลงยาว จังหวัดฉะเชิงเทรา  

บงกช สิงหะ (2550, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยได้แก่
ประชาชนผู้มาใช้บริการเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จังหวัดชลบุรี จ านวน 363 คน โดย
ใช้คร่ืองมือคือ แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
ค่าร้อยละ เฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน, t-test, One-way ANOVA และค่าของ  
(Scheffe’) ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ใน 
ระดับที่สูง เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับสูงตามล าดับดังนี้ ด้านความสะดวกสบาย 
ด้านความเป็นธรรม ด้านประสิทธิภาพ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านการตอบสนอง     
ความต้องการ ด้านการตอบสนองความพึงพอใจ ด้านคุณภาพ ด้านความต่อเนื่อง ด้านความเสมอ
ภาค และด้านความทั่วถึง และผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า ตัวแปรอิสระที่มีความ
คิดเห็นแตกต่างกัน คือ อายุและระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบลบ่อทอง ส่วนตัวแปรอ่ืน ๆ 
ที่มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน คือ เพศ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได้ และประเภทงาน
ที่มาติดต่อ 
 พิพัฒน์ ศังขะฤกษ์ (2550, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการบริการประชาชนด้านทะเบียนและบัตร ของส านักทะเบียนอ าเภอด่านมะขามเต้ีย 
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จังหวัดกาญจนบุรี ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปี 
ขึ้นไป 17,450 คน เป็นกลุ่มตัวอย่าง 392 คน ที่มารับบริการด้านทะเบียนและบัตร ของส านักงาน
ทะเบียนอ าเภอด่านมะขามเต้ีย โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เป็นการสุ่มตัวอย่างโดยใช้  
ดุลยพินิจของผู้วิจัยในการเลือกตัวอย่าง เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์
ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test, One-way ANOVA ทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่ โดยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ผลการวิจัย พบว่า ประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านทะเบียนและบัตรของส านักทะเบียนอ าเภอด่าน
มะขามเตี้ย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ประชาชนผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจต่อการบริการประชาชน ในด้านระบบการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ   ด้าน
สถานที่ให้บริการ อยู่ในระดับมาก และประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการ
ประชาชน ในด้านการประชาสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลาง และพบว่า ปัจจัยด้านเพศ อาชีพ รายได้
ต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการประชาชน ด้านทะเบียนและบัตรของ
ส านักทะเบียนอ าเภอด่านมะขามเตี้ย จังหวัดกาญจนบุรีไม่แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยด้านอายุ ระดับ
การศึกษา ที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการประชาชน ด้านทะเบียนและบัตรของ
ส านักทะเบียนอ าเภอด่านมะขามเตี้ย จังหวัดกาญจนบุรีแตกต่างกัน 

ชุตมิา บ้านไร่ (2551, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของที่ว่าการอ าเภอท่าใหม่ จังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ ประชาชน 
ผู้มาใช้บริการของที่ว่าการอ าเภอท่าใหม่ จังหวัดจันทบุรี โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลและท าการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญกับกลุ่มประชากรจ านวน 396 คน ส่วนการ
วิเคราะห์ข้อมูลนั้นใช้สถิติค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test, One-way ANOVA  
โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการของที่ว่า
การอ าเภอท่าใหม่ จังหวัดจันทบุรี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ในภาพรวมและราย
ด้านอยู่ในระดับดี ซึ่งทุกด้านมีระดับการให้บริการอยู่ในระดับดี โดยเรียงตามล าดับ ดังนี้ ด้านความ
เชื่อมั่นไว้วางใจได้ ด้านตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการเข้าใจและรู้จัก
ผู้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของที่ว่าการอ าเภอท่าใหม่ จังหวัดจันทบุรี ที่มีความต่างกัน จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพและรายได้ พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ มี
ความคิดเห็นต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน 
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พีรเชษฐ์ นิมิตมั่งมี (2551, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและความหวังของ
ประชาชนที่มาใช้บริการ ณ ที่ท าการไปรษณีย์ มหาวิทยาลัยบูรพา บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
ผลการวิจัย พบว่า เหตุที่ประชาชนใช้บริการเน่ืองจากสะดวก อยู่ใกล้บ้าน ที่ท างาน โดยส่วนใหญ่ 
ใช้บริการมาแล้ว 6-10 ปี ใช้บริการเดือนละประมาณ 1-4 คร้ัง ส าหรับค่าใช้จ่ายต่อเดือนประมาณ 
10,000 บาท และน้อยกว่า และใช้บริการในเรื่องส่งจดหมาย ไปรษณียบัตร สิ่งตีพิมพ์ ความพึงพอใจ 
ในปัจจุบันของประชาชนผู้ใช้บริการ ณ ที่ท าการไปรษณีย์มหาวิทยาลัยบูรพาต่อบริการที่ได้รับใน
ภาพรวมพบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติ   
งาน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านการบริการหน้าเคาน์เตอร์ และด้าน
คุณภาพบริการ ส าหรับความคาดหวังในอนาคตของประชาชนผู้มาใช้บริการ ณ ที่ท าการไปรษณีย์
มหาวิทยาลัยบูรพาต่อบริการที่จะได้รับ ในภาพรวมพบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการคาดหวังอยู่ใน
ระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานมีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาด้านคุณภาพบริการ 
ด้านสถานที่ให้บริการ และด้านการบริการหน้าเคาน์เตอร์ และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจใน
ปัจจุบันของประชาชนผู้ใช้บริการต่อบริการที่ได้รับกับความคาดหวังในอนาคตของประชาชน
ผู้ใช้บริการต่อบริการที่จะได้รับ ณ ที่ท าการไปรษณีย์มหาวิทยาลัยบูรพา พบว่าประชาชนผู้ใช้ 
บริการต่อบริการที่ได้รับในปัจจุบันและในอนาคตไม่แตกต่างกันตามอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา
สูงสุด และรายได้ต่อเดือนแต่แตกต่างกันตามพฤติกรรมการใช้บริการ 

วาณีวรรณ ฮั้นสกุล (2551, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ให้บริการในองค์การบริหารส่วนต าบลหนองปลาไหล อ าเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่าง
ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองปลาไหล อ าเภอ   
บางละมุง จังหวัดชลบุรี จ านวน 400 คน ได้มาโดยการสุ่มแบบสะดวก เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
คร้ังนี้ เป็นแบบสอบถามที่ผู้ศึกษาสร้างขึ้น แบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .84 สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส่วนที่ 1 ผลการวิจัยพบว่า 
ประชากรทั้งหมดจ านวน 400 คน เป็นเพศชายจ านวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 56.75 โดยส่วนใหญ่
มีอายุ 20-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.75 มีสถานภาพสมรสคิดเป็นร้อยละ 38.25 มีระดับการศึกษาจบ
มัธยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 31.75 ประกอบอาชีพรับจ้างคิดเป็นร้อยละ 22.75 และมีรายได้อยู่ในช่วง 
15,000 บาทขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 33.25 ส่วนที่ 2 ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนเลือกด้านสถานที่และ
สภาพแวดล้อม เป็นอันดับแรก รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ถัดไปคือ ด้านการ
ประชาสัมพันธ์และการให้ค าปรึกษา และอันดับสุดท้าย คือ ด้านการให้บริการ 
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 เสาวลักษณ์ วรสุข (2551, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นผู้มารับบริการต่อคุณภาพ
ของการให้บริการของศูนย์สุขภาพชุมชนต าบลแสนสุข ผลการวิจัย พบว่า ผู้มารับบริการของศูนย์
สุขภาพชุมชนต าบลแสนสุข มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ด้าน โดยรวมอยู่ใน
ระดับค่อนข้างมาก เมื่อแยกเป็นรายด้านยังคงอยู่ในระดับค่อนข้างมากทุกด้านเช่นกัน ด้านที่มีระดับ
คุณภาพบริการสูงสุด คือ ด้านความปลอดภัย ส่วนด้านที่มีระดับคุณภาพบริการต่ าสุด คือด้านส่วนที่
สัมผัสและรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยบริการ เมื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
ปัจจัยส่วนบุคคลกับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการที่มี อายุ สถานภาพ
สมรส อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์สุขภาพชุมชนไม่แตกต่างกัน 
ส่วนผู้รับบริการที่มี เพศ ระดับการศึกษา รายได้ สิทธิด้านรักษาพยาบาลต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการสุขภาพชุมชนแตกต่างกัน ผลการศึกษาปัจจัยด้านลักษณะ
ประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้รับบริการส่วนมากเป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 26-35 ปี ส่วนใหญ่มี
สถานภาพสมรส มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา อาชีพรับจ้าง รายได้ต่อเดือน 5001-10000 
บาท ใช้สิทธิบัตรทอง ในการรักษาพยาบาลเป็นส่วนใหญ่ จากการศึกษานี้ แสดงให้เห็นแนวทาง 
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์สุขภาพชุมชน ด้านส่วนที่สัมผัสและรับรู้ได้ทางกายภาพ
ของปัจจัยบริการ โดยเฉพาะในเร่ืองห้องตรวจโรค สะอาด มิดชิด เป็นสัดส่วน ภายนอกอาคารมี
สิ่งแวดล้อมที่ร่มร่ืน สวยงาม สะอาด มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ลานจอดรถ ที่นั่ง
พักผ่อน ถังขยะ รวมถึงภายในอาคาร มีป้ายชี้บอกสถานที่หรือแนะน าจุดให้บริการต่าง ๆ อย่าง 
ชัดเจนต่อผู้รับบริการ 

สุทธิกานต์ ชูทอง (2551, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การวิจัยได้แก่ ประชาชนผู้มารับบริการจากเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี 
จ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน  t-test, One-way 
ANOVA และ Scheffe’test ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ด้านประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ด้านความทั่วถึงและ
ด้านความพร้อมในการให้บริการ โดยในด้านประสิทธิภาพ ประชาชนมีความคิดเห็นว่า เทศบาล
ต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี มีความรวดเร็วของการให้บริการ ในด้านความทั่วถึง
ประชาชนมีความคิดเห็นว่า มีการประชาสัมพันธ์ระเบียบวิธีปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอ และในด้านความ
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พร้อมในการให้บริการ ประชาชนมีความคิดเห็นว่าเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานตรงตามเวลาของการปฏิบัติ
ราชการ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการบริการ
แตกต่างกัน และปัจจัยด้านเพศต่างกัน มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกันที่ระดับ
นัยส าคัญ .05 

อัศวประกาญจน์ สนิทจันทร์ (2551, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชน
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการเทศบาลเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ จ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน, t-test, One-way ANOVA และทดสอบความแตกต่าง 
รายคู่ (Scheffe’test) ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ โดยรวมอยู่ในระดับที่สูง เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า    
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ด้านความทั่วถึง และด้านความพร้อม
ในการให้บริการ โดยในด้านประสิทธิภาพ ประชาชนมีความคิดเห็นว่า เทศบาลเมืองสุรินทร์มีความ
รวดเร็วในการให้บริการ ด้านความทั่วถึงประชาชนมีความคิดเห็นว่าเทศบาลเมืองสุรินทร์มีการ
ประชาสัมพันธ์ระเบียบวิธีปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอ ส่วนในด้านความพร้อมในการให้บริการ
ประชาชนมีความคิดเห็นว่าเจ้าหน้าที่ของเทศบาลเมืองสุรินทร์มาปฏิบัติงานตรงตามเวลาของ     
การปฏิบัติราชการ ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพ  
การให้บริการของเทศบาลเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ พบว่า อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายได้ต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ .05 และผล 
เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ 
เทศบาลเมืองสุรินทร์จังหวัดสุรินทร์ พบว่า เพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ .05  
 จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง จะเห็นได้ว่า ตัวแปรที่น ามาใช้เป็นตัวแปรต้นส่วนใหญ่ ได้แก่ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้  ส่วนตัวแปรตามจะเป็นการให้บริการในด้านต่าง ๆ     
ซึ่งผลการวิจัยจะเห็นได้ว่าประชาชนที่มารับบริการมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้    
ที่ต่างกัน มีความคิดเห็น ความพึงพอใจต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน และไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 

 



 

 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
     การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี และเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร  เทศบาลเมือง
ชลบุร ีซึ่งจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทาง
ในการด าเนินการวิจัยดังต่อไปนี้ 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 5.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 6.  เกณฑ์การแปลผล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎร จ านวน 

12,336  คน (ข้อมูลจากงานทะเบียนราษฎร ปี 2554) 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎร 

จ านวน 388 คน ซึ่งก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ด้วยการใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ 
(ลัดดาวัลย์ เพชรโรจน์ และอัจฉรา ช านิประศาสน์ 2547, หน้า 230) โดยก าหนดระดับค่าความ
เชื่อมั่นที่ 95% และได้ท าการสุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎร และกด
บัตรคิวได้เป็นหมายเลขคู่ 

ซึ่งสามารถค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างได้จากสูตร  ดังนี ้

 จากสูตร      n     =           N 

                                               1+ Ne2 
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         โดยก าหนดให้     
      n     =     กลุ่มตัวอย่าง      
      N    =     ประชากร   
      e     =     error  ความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง        

วิธีการค านวณ   
                               n     =     12,336 

                 1+ 12,336 (.05)2 
             n     =     387.43 

        

ดังนั้นจากการสุ่มตัวอย่างครั้งนี้ผู้วิจัยขอเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 388 คน   
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
           เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี โดย
แบบสอบถาม 1 ชุด จะแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้ 
       ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นลักษณะค าถามแบบปลายปิด  
จ านวน 5 ข้อ  
          ตอนที่ 2 ข้อมูลที่วัดระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
งานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี เป็นค าถามปลายปิด จ านวน 23 ข้อ โดยมีหลักเกณฑ์การให้
คะแนน ดังนี้ 
 เห็นด้วยน้อยที่สุด ให้  1  คะแนน 
 เห็นด้วยน้อย ให้ 2  คะแนน 
 เห็นด้วยปานกลาง ให้ 3  คะแนน 
 เห็นด้วยมาก  ให้  4  คะแนน 
 เห็นด้วยมากที่สุด ให้ 5  คะแนน 
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การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 แบบสอบถามฉบับนี้ ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดังนี้ 

1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในเร่ืองของความคิดเห็น การบริการ 
คุณภาพการให้บริการและการบริการสาธารณะ จากนั้นได้น ามาก าหนดกรอบแนวคิดที่ใช้ในการ
วิจัย ก าหนดนิยามศัพท์ และเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2.  สร้างแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี และตรวจสอบเนื้อหาของแบบสอบถามว่ามีความ    
คลอบคลุมวัตถุประสงค์หรือไม่ จากนั้นน าไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้องของ
เน้ือหาและความชัดเจนของค าถาม เพื่อให้ได้ค าถามที่สามารถสื่อสารความหมายได้ตรงกันระหว่าง
ผู้วิจัยและผู้ตอบแบบสอบถาม แล้วน ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา 

3.  น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาโดยให้ผู้เชี่ยวชาญ        
3 ท่านได้แก่ 

 3.1  ดร. วัลลภ ศัพท์พันธุ์ อาจารย์ประจ าวิทยาลัยบริหารรัฐกิจ 
  3.2  ดร. กิจฐเชต  ไกรวาส  อาจารย์ประจ าวิทยาลัยบริหารรัฐกิจ  
  3.3  ดร. ธนวัฒน์  พิมลจินดา อาจารย์ประจ าวิทยาลัยบริหารรัฐกิจ  

จากนั้นปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญ 
4.  น าแบบสอบถามที่ได้ไปทดลองใช้ (Try Out) กับ กลุ่มประชาชนที่มารับบริการของ   

ส านักทะเบียนอ าเภอเมืองชลบุรี จ านวน 30 ชุด เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่า 
ความเที่ยงหรือค่าความเชื่อถือได้ของ (Reliability) แบบ Cronbach’s Alpha ได้ค่าความเที่ยงหรือ
ความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม เท่ากับ .9173 ซึ่งถือว่าแบบสอบถามนี้มีความเชื่อถือที่สามารถ
น าไปเก็บข้อมูลจริงต่อไป 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
           ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลมีขั้นตอนดังน้ี 

1.  การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเน้ือหาจะแบ่งเป็นสองส่วนคือ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบ 
สอบถามและข้อมูลที่วัดระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงาน
ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี  

2.  เก็บแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่กดบัตรคิว และได้หมายเลขบัตรคิว
เป็นเลขคู่ 
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3.  จากการเก็บรวบรวมข้อมูล  ผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถามไป จ านวน 388 ชุด โดยมี
แบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมาและมีความสมบูรณ์จ านวน 388 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์ 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
            การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการวิจัยคร้ังนี้ แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ตอน คือ การ
วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปและการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพ  
การให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี โดยใช้วิธีการประมวลผลค่าทางสถิติด้วย
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยเลือกใช้สถิติในการวิเคราะห์เพื่อให้สอดคล้องกับ
ลักษณะของข้อมูล และตอบวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้    
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่และร้อยละ  

2.  ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงาน
ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ( )  และ 
(SD) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มาจัดล าดับตามค่าเฉลี่ย  

3.  การทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน  คือ  การหาค่าความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามใช้ค่า t-test  และ One-way ANOVA  โดยมีค่านัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และกรณีพบว่าแตกต่างใช้การทดสอบรายคู่ด้วยวิธี LSD 

4.  วิธีการหาความกว้างของอันตรภาคชั้นเพื่อแบ่งช่วงของคะแนน  
 

          ความกว้างของอันตรภาคชั้น        =   คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
                                                                       
                                                                                                                      จ านวนชั้น  
   
           จากสูตร น าค่าสูงสุดคือ 5 ลบ ด้วยค่าต ่าสุด คือ 1 และหารด้วยจ านวนช่วง คือ 5  
จึงได้ค่าความกว้างของช่วงชั้น ดังนี้ 
 
   ความกว้างของอันตรภาคชั้น     =        5-1         =   0.80  

                                                                                             5 
              น ามาแบ่งออกเป็น 5 ช่วงชั้น   
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เกณฑ์การแปลผล 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ก าหนดเกณฑ์การแปลผลค่าเฉลี่ย ดังนี้ 

           ค่าเฉลี่ย                            

 1.00-1.80 หมายถึง  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับไม่ดี 
 1.81-2.60 หมายถึง  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับไม่ค่อยดี 
 2.61-3.40 หมายถึง  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
 3.41-4.20 หมายถึง  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี 
 4.21-5.00 หมายถึง  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดีมาก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

      บทที ่4  

ผลการศึกษา 
 

  การวิจัย “ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี” มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี โดยเก็บข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มารับบริการของงานทะเบียนราษฎร จ านวน 388 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาจ านวนทั้งสิ้น 388 ชุด เพื่อให้ได้ข้อมูลที่สมบูรณ์ ซึ่งผู้วิจัย
ได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลซึ่งมีขั้นตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของประชากรผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของงาน
ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ความแตกต่างของตัวแปรเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  
ตารางที่ 4-1  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 201 51.80 
หญิง 187 48.20 
รวม  388 100.00 

 
 จากตารางที่ 4-1 พบว่าประชาชนที่มาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
51.80 และเป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 48.20 
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ตารางที่ 4-2  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 
 

 

   จากตารางที่ 4-2 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มาใช้บริการส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง  
31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.17  รองลงมามีอายุ 20-30 ป ีคิดเป็นร้อยละ 27.58  และล าดับสุดท้ายคือ
อายุต่ ากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.61 
 
ตารางที่ 4-3  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

 
 จากตารางที่ 4-3  พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี       
คิดเป็นร้อยละ 39.95 รองลงมา มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 20.88  
และล าดับสุดท้ายคือการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 6.70 

 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 20 ปี 14 3.61 
20-30 ปี 107 27.58 
31-40 ปี 152 39.17 
41-50 ปี 98 25.26 
50 ปีขึ้นไป 17 4.38 

รวม 388 100.00 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 39 10.05 
มัธยมศึกษาตอนต้น 52 13.40 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 81 20.88 
อนุปริญญา/ ปวส. 35 9.02 
ปริญญาตรี 155 39.95 
สูงกว่าปริญญาตรี 26 6.70 

รวม 388 100.00 
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ตารางที่ 4-4  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 

 

 
 จากตารางที่ 4-4  พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชากรส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัท/
รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 32.99 รองลงมา มีอาชีพค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 29.64  
และล าดับสุดท้ายคือ อาชีพรับราชการ คิดเป็นร้อยละ 5.15 

 

ตารางที่ 4-5  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้ 
 
รายได้ จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 5,000 บาท 8 2.06 
5,000-10,000 บาท 127 32.73 
10,001-20,000 บาท 99 25.52 
20,001-30,000 บาท 57 14.69 
มากกว่า 30,000 บาท ขึ้นไป 71 18.30 
ไม่มีรายได้  26 6.70 

รวม 388 100.00 
 

 จากตารางที่ 4-5  พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชากรส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 5,000-10,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 32.73 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.52 
และล าดับสุดท้ายคือ มีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 2.06 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นักเรียน/ นักศึกษา 33 8.51 
ค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว 115 29.64 
รับราชการ 20 5.15 
พนักงานบริษัท/ รัฐวิสาหกิจ 128 32.99 
รับจ้าง 53 13.66 
อ่ืน ๆ 39 10.05 

รวม 388 100.00 
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ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของงาน
ทะเบียนราษฎร 
 
ตารางที่  4-6  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ 
   ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี 
   ในด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
 
ด้านความเชื่อถือ

ไว้วางใจ  
(Reliability) 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

 SD 
แปล
ความ 

ล าดับ มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. เจ้าหน้าที่
ให้บริการได้
อย่างถูกต้อง 
แม่นย า 

174 
(44.85) 

171 
(44.07) 

43 
(11.08) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.34 .668 ดีมาก 3 

2. เจ้าหน้าที่
ให้บริการเสรจ็
ภายใน
ระยะเวลาที่
ก าหนด 

155 
(39.95) 

147 
(37.89) 

78 
(20.10) 

8 
(2.06) 

0 
(0.00) 

4.16 .812 ดี 5 

3. เจ้าหน้าที่ไม่
เรียกร้อง
ผลประโยชน์ 
ตอบแทน 

218 
(56.19) 

130 
(33.50) 

36 
(9.28) 

0 
(0.00) 

4 
(1.03) 

4.44 .746 ดีมาก 1 

4. มีระบบ
ขั้นตอนการ
ให้บริการที่
ชัดเจน 

198 
(51.63) 

150 
(38.66) 

37 
(9.54) 

3 
(0.77) 

0 
(0.00) 

4.40 .692 ดีมาก 2 

5. มีระบบการ
ให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จครบ
วงจร ณ จุดเดียว 

163 
(42.01) 

165 
(42.53) 

60 
(15.46) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.27 .711 ดีมาก 4 

    รวม  4.32 .542 ดีมาก  
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 จากตารางที่ 4-6  พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการงาน    
ทะเบียนราษฎร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก (  = 4.32, SD = .542)  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า   

 1.  เจ้าหน้าที่ไม่เรียกร้องผลประโยชน์ตอบแทน ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการอยู่ในระดับดีมาก (   = 4.44, SD = .746) เป็นล าดับ ที่ 1  

2.  มีระบบขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ การ
ให้บริการอยู่ในระดับดีมาก (   = 4.40, SD = .692) เป็นล าดับที่ 2   

3.  เจ้าหน้าที่ให้บริการได้อย่างถูกต้อง แม่นย า  ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับดีมาก (   = 4.34, SD = .668) เป็นล าดับที่ 3  

4.  มีระบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ  ครบวงจร ณ จุดเดียว ประชาชนมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดีมาก (   = 4.27, SD = .711) เป็นล าดับที่ 4  

5.  เจ้าหน้าที่ให้บริการเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี (   = 4.16 , SD = .812) เป็นล าดับที่ 5 

 
ตารางที่ 4-7  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ 
  ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี 

 ในด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
 

ด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้รับบริการ 
(Assurance) 

จ านวนร้อยละและระดับความคิดเห็น 
 SD ระดับ ล าดับ มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
1. เจ้าหน้าที่มีทักษะ
ความรู้ สามารถตอบ
ข้อซักถามของ
ประชาชนได้อย่าง
ถูกต้อง 

123 
(31.70) 

206 
(53.09) 

59 
(15.21) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.16 .666 ด ี 4 

2. เจ้าหน้าที่แต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย 

171 
(44..7) 

188 
(48.45) 

29 
(7.48) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.37 .618 ดีมาก 1 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
อย่างเสมอภาค เท่า
เทียม 

151 
(38.92) 

185 
(47.68) 

46 
(11.85) 

6 
(1.55) 

0 
(0.00) 

4.24 .717 ดีมาก 3 



 

 

43 

ตารางที่ 4-7  (ต่อ) 
 
ด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้รับบริการ 
(Assurance) 

จ านวนร้อยละและระดับความคิดเห็น 
 SD ระดับ ล าดับ มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
4. เจ้าหน้าที่ให้
ค าปรึกษาแนะน าทีด่ ี

159 
(40.98) 

174 
(44.84) 

49 
(12.63) 

6 
(1.55) 

0 
(0.00) 

4.25 .732 ดีมาก 2 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความสุภาพ 
อ่อนโยน 

129 
(33.25) 

198 
(51.03) 

56 
(14.43) 

0 
(0.00) 

5 
(1.29) 

4.15 .756 ด ี 5 

   รวม   4.23 .549 ดีมาก  

 
จากตารางที่ 4-7  พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการงาน

ทะเบยีนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับ       
ดีมาก (   = 4.23, SD = .549) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 

1.  เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
อยู่ในระดับดีมาก (  = 4.37, SD = .618)  เป็นล าดับที่ 1 

2.  เจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาแนะน าที่ดี ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ การให้บริการ
อยู่ในระดับดีมาก (   = 4.25, SD = .732) เป็นล าดับที่ 2   

3.  เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียม ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับดีมาก (   = 4.24, SD = .717) เป็นล าดับที่ 3  

4.  เจ้าหน้าที่มีทักษะความรู้ สามารถตอบข้อซักถามของประชาชนได้อย่างถูกต้อง
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี (   = 4.16, SD = .666) เป็นล าดับ 
ที่ 4  

5.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในระดับดี (   = 4.15, SD = .756) เป็นล าดับที่ 5 
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ตารางที่ 4-8  จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
  ของประชาชนที่มี่ต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร  
  เทศบาลเมืองชลบุรี ในด้านความเป็นรูปธรรม  

 
ด้านความเปน็รูปธรรม  

(Tangibles) 
จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

 

 SD  ระดับ ล าดับ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. มีเครื่องมือ และ
อุปกรณ์ที่พร้อม
ส าหรับใหบ้ริการแก่
ประชาชน 

181 
(46.65) 

171 
(44.07) 

36 
(9.28) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.37 .649 ดีมาก 1 

2. สถานที่ให้บริการ
กว้างขวาง ไม่คับแคบ 
สามารถรองรับ
ประชาชนได้อย่าง
เพียงพอ 

107 
(27.58) 

156 
(40.21) 

117 
(30.15) 

8 
(2.06) 

0 
(0.00) 

3.93 .811 ด ี 5 

3. สถานที่ให้บริการมี
ความสะอาดเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

176 
(45.36) 

173 
(44.59) 

39 
(10.05) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.35 .656 ดีมาก 2 

4. มีบอร์ด
ประชาสัมพันธ์             
ที่แสดงให้ทราบถงึ
ระยะ เวลา 
ค่าธรรมเนียม 

และหลักฐานในการ
ขอรับบริการ 

160 
(41.24) 

185 
(47.68) 

43 
(11.08) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.30 .658 ดีมาก 3 

5. มีเครื่องดื่ม 
หนังสือพิมพ์ ส าหรับ
บริการประชาชน     

119 
(30.67) 

181 
(46.65) 

62 
(15.98) 

20 
(5.15) 

6 
(1.55) 

4.00 .902 ด ี 4 

รวม 4.19 .517 ด ี  



 

 

45 

จากตารางที่ 4-8  พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ด้านความเป็นรูปธรรม โดยรวมอยู่ในระดับดี (  = 4.20,    
S.D.  = .518)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  

1.  ความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดีมาก (   = 4.37, SD  = .649)  เป็นล าดับที่ 1  

2.  สถานที่ให้บริการมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพ การให้บริการอยู่ในระดับดีมาก (   = 4.35, SD  = .656) เป็นล าดับที่ 2   

3.  มีบอร์ดประชาสัมพันธ์ที่แสดงให้ทราบถึงระยะเวลา ค่าธรรมเนียมและหลักฐาน      
ในการขอรับบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดีมาก  
(   = 4.30, SD  = .658)  เป็นล าดับที่ 3 

4.  มีเคร่ืองดื่ม หนังสือพิมพ์ ส าหรับบริการประชาชน  ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี (   = 4.00, SD  = .902) เป็นล าดับที่ 4        

5.  สถานที่ให้บริการกว้างขวาง ไม่คับแคบ สามารถรองรับประชาชนได้อย่างเพียงพอ  
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี (   = 3.93, SD  = .811)               
เป็นล าดับที่ 5 
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ตารางที่  4-9    จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น ของ 
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมือง
ชลบุรี ในด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

จากตารางที่ 4-9  พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับดี  
(   = 4.16, SD = .677)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 

1.มีค่าเฉลี่ยดีที่สุดคือ เจ้าหน้าที่สนใจ   ไต่ถามความต้องการของประชาชน ประชาชน   
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี (   = 4.20, SD = .752)  เป็นล าดับที่ 1  

2.เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือตามที่ประชาชนร้องขออย่างรวดเร็ว ประชาชนมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี (   = 4.14, SD = .719)  เป็นล าดับที่ 2  

3.เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในระดับดี (   = 4.14, SD = .757) เป็นล าดับที่ 3  

 
 
 

ด้านความเข้าใจและ
เห็นอกเห็นใจใน

ผู้รับบริการ (Empathy) 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 
 

 SD   ระดับ ล าดับ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. เจ้าหน้าที่มีความ
กระตือรือร้นในการ
ให้บริการ         

138 
(35.57) 

168 
(43.30) 

79 
(20.36) 

3 
(0.77) 

0 
(0.00) 

4.14 .757 ดี 3 

2. เจ้าหน้าที่สนใจ     
ไต่ถามความต้องการ
ของประชาชน  

157 
(40.47) 

153 
(39.43) 

78 
(20.10) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.20 .752 ดี 1 

3. เจ้าหน้าที่ให้ความ
ช่วยเหลือตามที่
ประชาชนร้องขออย่าง
รวดเร็ว 

129 
(33.25) 

189 
(48.71) 

67 
(17.27) 

3 
(0.77) 

0 
(0.00) 

4.14 .719 ดี 2 

รวม 4.16 .677 ดี  
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ตารางที่ 4-10  จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ 
    ประชาชนที่มี่ต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี  
    ในด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 จากตารางที่  4-10 พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับดี          
(  = 4.20, SD  = .596)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  

1.  เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลาที่เปิดท าการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดีมาก (  = 4.27, SD = .749)  เป็นล าดับที่ 1  

2.  เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการให้บริการแก่ประชาชน ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดีมาก (  = 4.24, SD = .657) เป็นล าดับที่ 2   

3.  เจ้าหน้าที่มีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในระดับดี  (  = 4.20, SD = .721)  เป็นล าดับที่ 3  

ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

(Responsiveness) 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 
 
 

 
SD ระดับ ล าดับ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมใน
การให้บริการแก่ประชาชน 

142 
(36.60) 

198 
(51.03) 

48 
(12.37) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.24 .657 ดีมาก 2 

2. เจ้าหน้าที่ไม่ปฏิเสธก่อนที่
จะพยายามท าตามความ
ต้องการของประชาชน 

136 
(35.05) 

196 
(50.52) 

51 
(13.14) 

0 
(0.00) 

5 
(1.29) 

4.18 .753 ดี 4 

3. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไข
ปัญหาทีเ่กิดขึน้ได้อย่าง
ทันท่วงท ี

121 
(31.19) 

190 
(48.97) 

77 
(19.84) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.11 .706 ดี 5 

4. เจ้าหน้าที่มีความตรงต่อ
เวลาในการให้บริการ 

146 
(37.63) 

172 
(44.33) 

70 
(18.04) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.20 .721 ดี 3 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่าง
ต่อเนื่องตลอดเวลาที่เปิดท า
การ 

173 
(44.59) 

151 
(38.92) 

61 
(15.72) 

3 
(0.77) 

0 
(0.00) 

4.27 .749 ดีมาก 1 

รวม 4.20 .596 ดี  
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4.  เจ้าหน้าที่ไม่ปฏิเสธก่อนที่จะพยายามท าตามความต้องการของประชาชน  ประชาชน
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี  (   = 4.18, SD  = .753) เป็นล าดับที่ 4  

5.  เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี (  = 4.11, SD = .706) เป็นล าดับที่ 5 

 
ตารางที่ 4-11  จ านวนร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 

      ของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร  
          เทศบาลเมืองชลบุรี ในภาพรวม    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 จากตารางที่ 4-11  พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก (   = 4.23, SD = .458)       เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า   

1.  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่       
ในระดับดีมาก (   = 4.32, SD = .542)  เป็นล าดับที่ 1  

2.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับดีมาก (   = 4.23, SD = .549)  เป็นล าดับที่ 2  

3.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ   
อยู่ในระดับดี (   = 4.20, SD = .596)  เป็นล าดับที่ 3  

 
          แนวคิดเกี่ยวกับการใหบ้ริการ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

 

 SD ระดับ ล าดับ 
1. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 4.32 .542 ดีมาก 1 

2. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รบับริการ 
(Assurance) 

4.23 .549 ดีมาก 2 

3. ด้านความเปน็รูปธรรม (Tangibles) 4.19 .517 ดี 4 

4. ด้านความเข้าใจและเห็นอกเหน็ใจในผู้รบับริการ 
(Empathy) 

4.16 .677 ดี 5 

5. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร 4.20 .596 ดี 3 

รวม 4.23 .458 ดีมาก ดีมาก 
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4.  ด้านความเป็นรูปธรรม ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ    
ดี (   = 4.19 , SD = .517)  เป็นล าดับที่ 4  

5.  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ  ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี (   = 4.16 , SD = .677)  เป็นล าดับที่ 5  

 

ตอนที่ 3  การวิเคราะห์ความแตกต่างของตัวแปรเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
  เน่ืองจากผู้วิจัยมีความประสงค์จะศึกษาความแตกต่างระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม  
ว่าแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญหรือไม่ จึงทดสอบความแตกต่างดังกล่าว โดยการใช้ค่าสถิติ t-test 
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยจากกลุ่มประชากร 2 กลุ่ม และใช้สถิติ One-way ANOVA 
ส าหรับการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยจากลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม และหากพบว่า        
มีความแตกต่างจะท าการทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD   
 โดยจะท าการทดสอบหาความแตกต่างกับตัวแปรตามดังต่อไปนี้ 

สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงาน
ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-12  ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน 

  ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี    
  จ าแนกตามเพศ โดยใช้ค่าสถิติ t -test เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 

    
จากตารางที่ 4-12  พบว่า ประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ    

การให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ไม่แตกต่างกัน ตามนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเป็นการ
ปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานท่ี 2  ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
งานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน 

 

เพศ จ านวน 
 

 SD   F Sig. t Sig.(2-tailed) 
ชาย 201 4.25 .478 2.113 .147 1.168 .244 
หญิง 187 4.20 .435     
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ตารางที่ 4-13  ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน 

  ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี    
  จ าแนกตามอายุ โดยใช้ค่าสถิติ t -test เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 

 

 

 

 

 

 
 จากตารางที่ 4-13  พบว่าประชาชนที่มีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้ บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน ตามค่านัยส าคัญทางสถิติที่ 
ระดับ .05  จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

 
ตารางที่ 4-14  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชน 

  ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี    
  จ าแนกตามอายุ ด้วยการทดสอบรายคู่ด้วยวิธี LSD (Post Hoc) 

 
 
 
 
 
 
 

 
จากตารางที่ 4-14  พบว่า ประชาชนมีอายุแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของงานทะเบียนราษฎร แตกต่างกันจ านวน 1 คู่ คือ ประชาชนที่มีอายุ 31- 40 ปี กับ
ประชาชนที่มีอายุ 41-50 ปี 
 สมมติฐานท่ี 3  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ระหว่างกลุ่ม 2.207 4 .552 2.678 .032 
ภายในกลุ่ม 78.920 383 .206   
รวม 81.127 387    
 

อายุ 
 

 ต่ ากว่า 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกว่า 50 ปี 
ต่ ากว่า 20 ปี 4.21  .05 0.12 -.06 -.07 

20-30 ปี 4.24   .07 -.11 -.12 
31-40 ปี 4.16    - 0.18* -.19 
41-50 ปี 4.36     -.01 

มากกว่า 50 ปี 4.03      
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ตารางที่ 4-15  ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน 

  ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี    
  จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใช้ค่าสถิติ t -test เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 
 
 
 
 
 

 
จากตารางที่ 4-15  พบว่าประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ไม่แตกต่างกัน ตามค่านัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05  จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานท่ี 4   ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
งานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4-16  ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน 

  ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี    
  จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้ค่าสถิติ t -test เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 
 

 
 
 

 
จากตารางที่ 4-16  พบว่าประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของงานทะเบียนราษฎร  เทศบาลเมืองชลบุรี ไม่แตกต่างกัน ตามค่านัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05) จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานท่ี 5   ประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
งานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ระหว่างกลุ่ม 1.749 5 .350 1.683 0.138 
ภายในกลุ่ม 79.379 382 .208   
รวม 81.127 387    
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ระหว่างกลุ่ม 1.030 5 .206 0.982 0.428 
ภายในกลุ่ม 80.098 382 .210   
รวม 81.127 387    
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ตารางที่  4-17  ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน 

      ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี    
       จ าแนกตามรายได้ โดยใช้ค่าสถิติ t -test เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 
 

 
 
 
 

 
จากตารางที่ 4-17  พบว่าประชาชนที่มีรายได้แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ไม่แตกต่างกัน ตามค่านัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F sig. 
ระหว่างกลุ่ม 1.030 5 .206 0.982 0.428 
ภายในกลุ่ม 80.098 382 .210   
รวม 81.127 387    
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ตารางที่ 4-18  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี  แตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี  แตกต่างกัน 

ยอมรับสมมติฐาน 

ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี  แตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี  แตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

ประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี  แตกต่างกัน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 



 

 

บทที ่5 
การสรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี เนื่องด้วยเทศบาลเมืองชลบุรี ได้เห็นความส าคัญของการให้บริการแก่
ประชาชน จึงได้พัฒนาการให้บริการต่าง ๆ ขึ้น เช่น การจัดหาเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ที่ทันสมัย  
น าระบบคอมพิวเตอร์และระบบสารสนเทศมาใช้ในการปฏิบัติงานและใช้ในการให้บริการแก่
ประชาชน ทั้งนี้เพื่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ เป็นการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การ
อ านวยความสะดวก ความรวดเร็วและสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ตรงตาม
เป้าหมาย งานทะเบียนราษฎร ส านักปลัดเทศบาล เป็นหน่วยงานที่ให้บริการประชาชนอย่างใกล้ชิด 
งานที่จะต้องพบปะ พูดคุยกับประชาชนโดยตรงและยังได้พัฒนาคุณภาพการให้บริการโดยการน า
เทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ในการให้บริการ เช่น ระบบการจัดเก็บฐานข้อมูล ซึ่งจะช่วยให้ข้อมูลมี
ความถูกต้อง แม่นย า มากขึ้น ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้เป็นอย่างดี 
ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาว่าระดับคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎรอยู่ในระดับใด และ
ประชาชนที่มารับบริการมีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างไร เพื่อจะได้น าผลของการศึกษาวิจัย
น าเสนอนายกเทศมนตรี เพื่อเป็นข้อมูลพื้นฐานในการพัฒนาการให้บริการให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
โดยการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพ
การให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี และเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี โดยจ าแนกตาม 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้  โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลกับประชากรที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 388 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย
ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (Independent Sample t-test)  
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็น
รายคู่โดยใช้วิธี  LSD  ซึ่งผลการศึกษาจะน าเสนอตามล าดับ ดังนี้ 

1. สรุปผลการวิจัย 
2. อภิปรายผลการวิจัย 
3. ข้อเสนอแนะ 
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สรุปผลการวิจัย 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของประชากรผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนที่มาติดต่องานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี 
เป็นกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี     
ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัท/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 128 คน และมีรายได้อยู่ระหว่าง  
5,000-10,000 บาท 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของงาน
ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี 
  ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า     
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ อยู่ในระดับดีมากเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจ  
แก่ผู้รับบริการ อยู่ในระดับดีมาก  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ อยู่ในระดับดี ด้านความเป็น
รูปธรรม อยู่ในระดับดี และอันดับสุดท้ายคือ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ     
อยู่ในระดับดี 
 1.  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว
พบว่า เจ้าหน้าที่ไม่เรียกร้องผลประโยชน์ตอบแทน อยู่ในระดับดีมาก เป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ 
มีระบบขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน อยู่ในระดับดีมาก เจ้าหน้าที่ให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย า 
อยู่ในระดับดีมาก มีระบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จครบวงจร ณ จุดเดียว อยู่ในระดับดีมาก และ
อันดับสุดท้าย คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด อยู่ในระดับดี 
 2.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก เมื่อพิจารณาเป็น     
รายข้อแล้วพบว่า เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อยอยู่ในระดับดีมากเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ 
เจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาแนะน าที่ดี อยู่ในระดับดีมาก เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียม   
อยู่ในระดับดีมาก เจ้าหน้าที่มีทักษะความรู้ สามารถตอบข้อซักถามของประชาชนได้อย่างถูกต้อง 
อยู่ในระดับดี และอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน อยู่ในระดับดี 
 3.  ด้านความเป็นรูปธรรม ในภาพรวมอยู่ในระดับดี เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า 
ความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการอยู่ในระดับดีมาก เป็นอันดับหนึ่ง รองลงมา
คือสถานที่ให้บริการมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย อยู่ในระดับดีมาก มีบอร์ดประชาสัมพันธ์
ที่แสดงให้ทราบถึงขั้นตอนในการรับบริการ อยู่ในระดับดีมาก มีเคร่ืองดื่ม หนังสือพิมพ์ ส าหรับ
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บริการประชาชน อยู่ในระดับดี และอันดับสุดท้ายคือ สถานที่ให้บริการกว้างขวาง ไม่คับแคบ 
สามารถรองรับประชาชนได้อย่างเพียงพอ อยู่ในระดับดี 

 4.  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับดี เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า เจ้าหน้าที่สนใจไต่ถามความต้องการของประชาชน อยู่ในระดับดี 
เป็นอันดับหนึ่ง รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือตามที่ประชาชนร้องขออย่างรวดเร็ว อยู่ใน
ระดับดี และอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ อยู่ในระดับดี 

 5.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับดี เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาที่เปิดท าการ อยู่ในระดับดีมาก เป็นอันดับหน่ึง 
รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการให้บริการแก่ประชาชน อยู่ในระดับดีมาก เจ้าหน้าที่มี
ความตรงต่อเวลาในการให้บริการ อยู่ในระดับดี เจ้าหน้าที่ไม่ปฏิเสธก่อนที่จะพยายามท าตามความ
ต้องการของประชาชน อยู่ในระดับดี และอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น
ได้อย่างทันท่วงที อยู่ในระดับดี 

ส่วนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของงานทะเบียนราษฎร พบว่า 
 1.  ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี  ไม่แตกต่างกัน  จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 โดยผู้ที่มีอายุระหว่าง 
31-40 ปี มีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกับผู้ที่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี จึงเป็นการ
ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงาน
ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ไม่แตกต่างกัน จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ไม่แตกต่างกัน  จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน 

5.  ประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบยีน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ไม่แตกต่างกัน  จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน 
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อภิปรายผลการวิจัย 
จากการวิจัย พบว่าประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน

ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก เนื่องจากประชาชนมีความเชื่อถือ
ไว้วางใจการท างานของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ การให้บริการถูกต้อง แม่นย า มีความสะดวกและ
รวดเร็วในการขอรับบริการ    

1.  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก ทั้งนี้เป็นเพราะว่าเจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ปฏิบัติงานตามหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายและไม่เรียกร้อง
ผลประโยชน์ตอบแทนจากประชาชนผู้มารับบริการ ท าให้ประชาชนเชื่อถือไว้วางใจเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ อีกทั้งเอกสารที่ได้รับมีความถูกต้อง แม่นย า ท าให้ไม่เสียเวลาในการแก้ไข  ซึ่งมีความ
สอดคล้องกับผลการศึกษาของชุติมา บ้านไร่ (2551) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของที่ว่าการอ าเภอท่าใหม่ จังหวัดจันทบุรี พบว่า ในด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ 
ประชาชนมีความเห็นต่อการให้บริการอยู่ในระดับดี คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต
ไม่เรียกร้องผลประโยชน์ตอบแทน เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้องแม่นย าครบถ้วน ไม่
ผิดพลาด  
 2.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ  ในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก ทั้งนี้เป็น
เพราะว่าเจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และให้ค าปรึกษาแนะน าช่วยให้ปัญหาต่าง ๆ คลี่คลายไป
ในทางที่ดี  ผู้รับบริการไม่ต้องกังวลสงสัยอีกต่อไป นอกจากนั้นเจ้าหน้าที่ยังให้บริการแก่คนทุกเพศ
ทุกวัย ทุกสาขาอาชีพอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ ท าให้ประชาชนมีความมั่นใจในตัวเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการมากขึ้น ซึ่งมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุพร นวลตรีฉ่ า (2546) ศึกษาเร่ือง
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร ส านักงาน
ทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลเมืองขลุง จังหวัดจันทบุรี พบว่า ในด้านเจ้าหน้าที่ ประชาชนผู้ใช้บริการ
งานทะเบียนและบัตรประชาชน มีการรับรู้เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับค่อนข้างมาก คือ
เจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาแนะน าที่ดี  พูดจาสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง  
 3.  ด้านความเป็นรูปธรรม ในภาพรวมอยู่ในระดับดี ทั้งนี้เป็นเพราะว่างานทะเบียน
ราษฎร มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่พร้อมส าหรับการให้บริการ ท าให้การบริการมีความรวดเร็ว 
ไม่ติดขัด อุปกรณ์ที่ช ารุดเสียหายได้รับการซ่อมแซมให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานได้ทันที  
นอกจากนั้นยังมีบอร์ดประชาสัมพันธ์ที่แสดงให้ทราบถึงระยะเวลา ค่าธรรมเนียม และหลักฐานใน
การขอรับบริการ เพื่อให้ประชาชนที่มารับบริการได้จัดเตรียม เอกสารหลักฐานต่างๆให้พร้อม เมื่อ
ได้รับบริการแล้วจะได้ไม่เสียเวลาในการจัดเตรียมเอกสารอีกซึ่งมีความสอดคล้องกับผลการศึกษา
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ของรัชนี พิทักษ์ญาติ (2546) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีส านักทะเบียนอ าเภอเมืองชลบุรี 
พบว่า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่พึงพอใจมาก คือ อุปกรณ์เคร่ืองมือที่
ให้บริการมีความทันสมัย มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกขั้นตอนและหลักฐานที่ใช้ประกอบในการ
ขอรับบริการ 
 4.  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับดี ทั้งนี้เป็น
เพราะว่าเจ้าหน้าที่ดูแลใส่ใจประชาชนที่มารับบริการและให้ความช่วยเหลือตามที่ประชาชนร้องขอ
อย่างรวดเร็ว ท าให้ประชาชนเกิดความรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่มีความสนใจ และใส่ใจในการให้บริการ  
ไม่ทอดทิ้งให้ผู้รับบริการต้องแก้ไขปัญหาตามล าพัง ซึ่งมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของชุติมา 
บ้านไร ่(2551) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของที่ว่าการอ าเภอท่า
ใหม่ จังหวัดจันทบุรี พบว่า ในด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ ประชาชนมี
ความเห็นต่อการให้บริการอยู่ในระดับดี คือ เจ้าหน้าที่ดูแลสนใจไต่ถามความต้องการของ
ประชาชน และเจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
   5.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับดี ทั้งนี้เป็นเพราะว่า
เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างต่อเนื่องไม่ติดขัด ไม่หยุดชะงัก หรือท าให้ผู้รับบริการต้องรอนาน 
เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการให้บริการ สามารถให้บริการแก่ประชาชนได้ทันที ซึ่งมีความ
สอดคล้องกับผลการศึกษาของรัชนี พิทักษ์ญาติ (2546) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีส านักทะเบียน
อ าเภอเมืองชลบุรี พบว่า ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่พึงพอใจมาก คือ 
การบริการมีความต่อเน่ืองไม่หยุดชะงัก และระยะเวลาที่ให้บริการจนแล้วเสร็จมีความเหมาะสม 

 การเปรียบเทียบความคิดเห็นโดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล จากผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า 

1.  ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ไม่แตกต่างกัน ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ไม่ว่าผู้มารับบริการจะเป็นเพศ
ชายหรือเพศหญิง ต่างก็ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน 

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของอัศวประกาญจน์ สนิทจันทร์ (2551) ซึ่งศึกษาวิจัยเร่ือง  
ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์       
กลุ่มตัวอย่างคือประชาชนที่มาใช้บริการเทศบาลเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ จ านวน 400 คน 
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พบว่าประชาชนที่มีเพศต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองสุรินทร์ 
จังหวัดสุรินทร์ ไม่แตกต่างกัน 

  2.  ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี แตกต่างกัน  ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าประชาชนที่มาติดต่อราชการที่มีอายุ
ระหว่าง  41-50 ปี  อาจจะเป็นผู้ที่ไม่มีความรู้ด้านการติดต่องานทะเบียนราษฎรมากนัก เจ้าหน้าที่จึง
ให้ค าปรึกษาแนะน า และสนใจไต่ถามความต้องการมากกว่าผู้ที่มีอายุ 31- 40 ปี จึงท าให้ความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร  มีความแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับผล
การศึกษาของพิพัฒน์ ศังขะฤกษ์ (2550) ซึ่งศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ต่อการบริการประชาชนด้านทะเบียนและบัตร ของส านักทะเบียนอ าเภอด่านมะขามเต้ีย จังหวัด
กาญจนบุรี กลุ่มตัวอย่างคือประชาชน ที่มารับบริการด้านทะเบียนและบัตร ของส านักงานทะเบียน
อ าเภอด่านมะขามเต้ีย จ านวน 392 คนพบว่าอายุที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการ
ประชาชนด้านทะเบียนและบัตร ของส านักทะเบียนอ าเภอด่านมะขามเต้ีย จังหวัดกาญจนบุรี 
แตกต่างกัน 

  3.  ประชาชนที่มีการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงาน
ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ไม่แตกต่างกัน  ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ไม่ว่าผู้มารับบริการ    
จะ มีระดับการศึกษาระดับใดก็ตาม ก็ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอย่างเสมอภาค   
และเท่าเทียมกัน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุพร นวลตรีฉ่ า (2546)  ซึ่งศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจัย
ที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร ส านักงานทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลเมืองขลุง จังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองขลุงที่มา
ใช้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน จ านวน 354 คน พบว่า ความพึงพอใจในกิจกรรม
บริการด้านงานทะเบียนราษฎรของส านักงานทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลเมืองขลุง จังหวัดจันทบุรี  
ไม่มีความสัมพันธ์กับวุฒิการศึกษา 
  4.  ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ไม่แตกต่างกัน  ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ไม่ว่าผู้มารับบริการจะมีอาชีพ
อะไร ต่างก็ได้รับการบริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน  ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ
บงกช สิงหะ (2550) ซึ่งศึกษาวิจัยเร่ืองความเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนผู้มาใช้บริการ
เทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จังหวัดชลบุรี จ านวน 363 คน  พบว่า ประชาชนที่มีอาชีพ
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ต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จังหวัดชลบุรี 
ไม่แตกต่างกัน 

  5.  ประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ไม่แตกต่างกัน  ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ไม่ว่าผู้มารับบริการจะมีรายได้
เท่าใด ต่างก็ได้รับการบริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ
บงกช สิงหะ (2550) ซึ่งศึกษาวิจัยเร่ืองความเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนผู้มาใช้บริการ
เทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จังหวัดชลบุรี จ านวน 363 คน  พบว่า ประชาชนที่มีรายได้
ต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จังหวัดชลบุรี         
ไม่แตกต่างกัน 

 

ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงาน

ทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี พบว่าในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก จากผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ไม่แตกต่าง ส่วนอายุ จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ซึ่งจากข้อค้นพบ
ดังกล่าว ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ 

เชิงนโยบาย  
1.  จากการศึกษา พบว่า ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยน้อย

ที่สุด ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะให้ เทศบาลเมืองชลบุรี จัดท ามาตรฐานในการให้บริการโดยเน้นการ
ให้บริการเชิงรุก 

 2.  จากการศึกษา พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรม มีค่าเฉลี่ยน้อยรองลงมา ผู้วิจัยจึงขอ
เสนอแนะให้ เทศบาลเมืองชลบุรี จัดวางระบบการให้บริการทั้งด้านสถานที่และเจ้าหน้าที่ และให้มี
การวัดประเมินความพึงพอใจจากประชาชนที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎรอย่างสม่ าเสมอ 

เชิงการปฏิบัติ 
จากการศึกษาพบว่า 
1.  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการเสร็จภายในระยะเวลาที่

ก าหนดมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะให้เทศบาลเมืองชลบุรี ตรวจสอบปัญหาที่ท าให้
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เกิดความล่าช้าในการให้บริการ และร่วมกันแก้ไข เพื่อให้บริการได้อย่างรวดเร็วและเสร็จภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด 

2.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
อ่อนโยนมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะให้เทศบาลเมืองชลบุรี จัดอบรมคุณภาพการ
ให้บริการแก่เจ้าหน้าที่ เพื่อให้เจ้าหน้าที่บริการประชาชนด้วยความสุภาพ อ่อนโยน ซึ่งจะท าให้
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการมารับบริการมากขึ้น 

3.  ด้านความเป็นรูปธรรม พบว่า ด้านสถานที่ให้บริการขว้างขวาง ไม่คับแคบ สามารถ
รองรับประชาชนได้อย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะให้เทศบาลเมืองชลบุรี 
เปิดให้บริการ โดยขยายเวลาการให้บริการในวันธรรมดาหรือวันหยุดราชการให้มากขึ้น 

4.  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่มีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะให้ เทศบาลเมืองชลบุรี  
จัดอบรมคุณภาพการให้บริการพร้อมทั้งปรับเปลี่ยนทัศนคติในการให้บริการแก่เจ้าหน้าที่ เพื่อให้
เจ้าหน้าที่มีจิตส านึกที่ดีต่อการให้บริการ และให้บริการที่ออกมาจากใจหรือที่เรียกว่ามีจิตสาธารณะ
ในการให้บริการ  
 5.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น
ได้อย่างทันท่วงทีมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะให้ เทศบาลเมืองชลบุรี จัดประชุม
หัวหน้าและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง และร่วมกันวิเคราะห์ถึงปัญหาที่เกิดขึ้นและหาแนวทางแก้ไข  
และเมื่อเกิดปัญหาด้านการให้บริการขึ้นหากเจ้าหน้าที่ไม่สามารถตัดสินใจเองได้ เจ้าหน้าที่ต้องรีบ
ปรึกษาผู้บังคับบัญชาทันที  
  เชิงวิชาการ 

  1.  ควรศึกษาข้อมูลจากประชาชนผู้มารับบริการ ด้วยการใช้แบบสอบถามและการ
สัมภาษณ์ควบคู่กันไป เพราะจะท าให้ได้ข้อมูลเชิงลึก และข้อเสนอแนะจากประชาชนผู้มารับ
บริการ ซึ่งจะช่วยให้ได้ข้อมูลที่มีความชัดเจน ครอบคลุมและเป็นประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น  

2.  ควรศึกษาข้อมูลจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการด้วย เพื่อจะท าให้ทราบถึงปัญหาและ
อุปสรรคในการให้บริการต่าง ๆ 
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แบบสอบถามส าหรับการวิจัย 
การศึกษาวิจัย เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร 

เทศบาลเมืองชลบุรี  

แบบสอบถามนี้ เป็นแบบสอบถามส าหรับการศึกษา เพื่อท ารายงานปัญหาพิเศษของ
หลักสูตรปริญญาโท วิทยาลัยบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา ข้อมูลต่างๆ ที่ท่านแสดงความ
คิดเห็นในครั้งนี้ จะน าไปประเมินผลในเชิงวิชาการ และจะไม่มีผลในแง่ลบประการใดต่อท่าน จึงขอ
ความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามอย่างตรงไปตรงมาตามข้อเท็จจริง หวังว่าคง
ได้รับความกรุณาจากท่านด้วยดี 

ตอนที่ 1      ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง :  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกับความจริงมากที่สุด 
 

1. เพศ 
 1)  ชาย      2)  หญิง 

2. อายุ 
 1)  ต่ ากว่า 20 ปี    2)  20-30  ปี  

            3)  31-40  ปี    4)  41-50 ปี 
 5)  มากกว่า 50 ปี  
 

3. ระดับการศึกษา 
  1)  ประถมศึกษา  
  2)  มัธยมศึกษาตอนต้น 
  3)  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
  4)  อนุปริญญา/ ปวส.    
  5)  ปริญญาตรี 

         6)  สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
  1)  นักเรียน/ นักศึกษา   2)  ค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว            
  3)  ข้าราชการ    4)  พนักงานบริษัท/ รัฐวิสาหกิจ  

         5)  รับจ้าง    6)   อ่ืน ๆ  
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5. รายได้ 
 1)  น้อยกว่า 5,000 บาท   
 2)  5,000-10,000 บาท   

    3)  10,001-20,000 บาท   
 4)  20,001-30,000 บาท 

    5)  มากกว่า 30,000 บาท ขึ้นไป  
 6)  ไม่มีรายได้ 

       
ตอนท่ี 2     ค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 
    ของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี 
ค าชี้แจง :  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 
 

ประเด็น 

ความคิดเห็น 

(5) 
เห็นด้วย 
มากที่สุด 

(4) 
เห็นด้วย 
มาก 

(3) 
เห็นด้วย 
ปานกลาง 

(2) 
เห็นด้วย 
น้อย 

(1) 
เห็นด้วย 
น้อยที่สุด 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ  (Reliability)      
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการได้อย่างถูกต้อง แม่นย า              
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการเสร็จภายในระยะเวลาที่
ก าหนด 

     

3. เจ้าหน้าที่ไม่เรียกร้องผลประโยชน์ตอบแทน      
4. มีระบบขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน      
5. มีระบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จครบวงจร  
ณ จุดเดียว 
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ประเด็น 

ความคิดเห็น 

(5) 
เห็นด้วย 
มากที่สุด 

(4) 
เห็นด้วย 
มาก 

(3) 
เห็นด้วย 
ปานกลาง 

(2) 
เห็นด้วย 
น้อย 

(1) 
เห็นด้วย 
น้อยที่สุด 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance)      
1. เจ้าหน้าที่มีทักษะความรู้ สามารถตอบข้อซักถาม
ของประชาชนได้อย่างถูกต้อง 

     

2. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย      
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียม      
4. เจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาแนะน าที่ดี      
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน      
ความเป็นรูปธรรม (Tangibles)      
1. มีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ที่พร้อมส าหรับให้บริการ
แก่ประชาชน 

     

2. สถานที่ให้บริการกว้างขวาง ไม่คับแคบ สามารถ
รองรับประชาชนได้อย่างเพียงพอ 

     

3. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

     

4. มีบอร์ดประชาสัมพันธ์ที่แสดงให้ทราบถึง
ระยะเวลา ค่าธรรมเนียม และหลักฐานในการขอรับ
บริการ 

     

5. มีเคร่ืองดื่ม หนังสือพิมพ์ ส าหรับบริการประชาชน          
ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 
(Empathy) 

     

1. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ      
2. เจ้าหน้าที่สนใจไต่ถามความต้องการของ
ประชาชน     

     

3. เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือตามที่ประชาชน           
ร้องขออย่างรวดเร็ว  
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ประเด็น 

ความคิดเห็น 

(5) 
เห็นด้วย 
มากที่สุด 

(4) 
เห็นด้วย 
มาก 

(3) 
เห็นด้วย 
ปานกลาง 

(2) 
เห็นด้วย 
น้อย 

(1) 
เห็นด้วย 
น้อยที่สุด 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness)      
1. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการให้บริการแก่
ประชาชน 

     

2. เจ้าหน้าที่ไม่ปฏิเสธก่อนที่จะพยายามท าตาม        
ความต้องการของประชาชน 

     

3. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่าง
ทันท่วงที 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ      
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา 
ที่เปิดท าการ  

     

 
 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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