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บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
ลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร และศึกษาปัญหาอุปสรรคของคุณภาพการให้บริการของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร   
 ในครั้งนี้ผู้ศึกษาได้ด าเนินการแจกแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรคือ 
ประชาชนที่มาใช้บริการฝ่ายทะเบียนส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร จ านวน 333 คน โดยใช้
แบบสอบถาม ในการวิจัยครั้งนี้ใช้สถิติเชิงพรรณนา หาค่าสถิติพ้ืนฐานได้แก่ ความถี่ และร้อยละ เพ่ือ
อธิบายข้อมูลพื้นฐานลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างและหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้  
 1.ประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 30-39 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท  
 2. ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตลาดพร้าว 
กรุงเทพมหานคร ด้านภาพรวม พบว่า เจ้าหน้าที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (  ̅ = 4.62, S.D. 
= .157) เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ตามล าดับ ดังนี้ 
 1. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  (  ̅ = 4.67, S.D. = 
.325) 
 2. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (  ̅ = 4.65, S.D. = 
.381) 
 3. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ (มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (  ̅ = 4.62, S.D. = 
.300) 
 4. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (  ̅ = 4.59, S.D. = 
.277) 
 5. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (  ̅ = 4.57, S.D. = 
.316) 
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Abstract 
 The objective of this independent study is to study the service quality and its 
problems of Registration Section Ladphrao Office, Bangkok Metropolitan 
Administration. The research had already been conducted by questitative type by 
distributing the questionnaires to the 333 samples. The collected data had been 
analyzed frequency and percentages, and Standard Deviation and presented in 
descriptive statistics; The research result reveal that; 
 1. most of them are female, 30-39 years old, educated in undergraduated  public 
servants and state enterprise workers, monthly earned in 20,001 – 30,000 baht. 
 2. the levels of their attitude are most found in highest level ( X  = 4.62, S.D. = 
.157) 
 1.  the highest one ( X  = 4.67, S.D. = .325) in the responsiveness 
 2.  the highest one ( X  = 4.65, S.D. = .381) in the empathy 
 3.  the highest one ( X  = 4.62, S.D. = .300) in the reliability 
 4.  the highest one ( X  = 4.59, S.D. = .277) in the tangibility 
 5.  the highest one ( X  = 4.57, S.D. = .316) in the assurance 
 
Keywords: Attitude Service Quality Registration Section Ladphrao Office  
  Bangkok Metropolitan Administration 
 
 



 
 

ความส าคัญของเรื่องท่ีวิจัย 
 การบริหารราชการแผ่นดินแบ่งออกเป็น 
3 ส่วน ได้แก่ 1. การบริหารราชการส่วนกลาง 
ระ เบี ยบการบริ หารราชการส่ วนกลา ง 
หมายถึง การบริหารประเทศภายใต้ความ
รับผิดชอบของรัฐบาล โดยคณะรัฐมนตรีมี
ภาระหน้าที่ในการควบคุมดูแล เพ่ือประชาชน
อยู่ดีกินดี มีความสุขหรือเพ่ือประโยชน์ของ
ประเทศชาติเป็นส่วนรวม มิได้มุ่งท าประโยชน์
ส าหรับบุคคลหนึ่งบุคคลใด หรือท้องถิ่นหนึ่ง
ท้องถิ่นใด 2. การบริหารราชการส่วนภูมิภาค 
ระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาค หมายถึง 
การบริหารราชการของรัฐในส่วนกลาง แต่แบ่ง
งานและอ านาจหน้าที่บางส่วนให้ส่วนราชการ
ที่ตั้งอยู่ตามภูมิภาคต่าง ๆ เป็นผู้รับผิดชอบ
ด าเนินการ การจัดระเบียบ ราชการส่วน
ภู มิ ภ า ค  ใ ช้ ห ลั ก ก า ร แ บ่ ง อ า น า จ  โ ด ย
ความส าคัญของการบริหารอยู่ในส่วนกลาง 
หน่วยงาน บริหาร หรือการปกครองย่อยใน
ส่วนภูมิภาคจะต้องปฏิบัติตามนโยบายและ
การควบคุมก ากับดูแลของราชการบริหาร ใน
ส่วนกลางได้แก่การบริหารระดับจังหวัดและ
อ าเภอ 3. การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น การ
จัดระเบียบราชการส่วนท้องถิ่น หมายถึง การ
แบ่ งแยกหน่วยการปกครองออกไปจาก
ส่วนกลาง โดยใช้หลักการกระจายอ านาจการ
ปกครอง และให้หน่วยการปกครองที่จัดตั้งขึ้น
นั้นมีอ านาจอิสระในการด าเนินกิจการภายใน
ท้องถิ่นของตนได้ และสอดคล้องกับหลักการ
ป ก ค ร อ ง ต น เ อ ง เ มื อ ง พั ท ย า แ ล ะ
กรุงเทพมหานคร 
 กรุงเทพมหานครเป็นหน่วยงานราชการ 
เป็นส่วนราชการหนึ่งของการบริหารราชการ
ส่วนท้องถิ่น โดยแบ่งเขตการปกครองการ
บริหารราชการเป็น 50 เขต การบริหารงาน
ของส านั กงาน เขตทั้ ง  50  เขตแ บ่ งการ

บริหารงานออกเป็น 10 ฝ่าย ได้แก่ 1. ฝ่าย
การคลัง 2. ฝ่ายเทศกิจ 3. ฝ่ายรักษาความ
สะอาดฯ 4. ฝ่ายการศึกษา 5. ฝ่ายสิ่งแวดล้อม
และสุขาภิบาล 6. ฝ่ายรายได้ 7. ฝ่ายทะเบียน                     
8. ฝ่ายโยธา 9. ฝ่ายพัฒนาชุมชนฯ และ 10. 
ฝ่ายปกครอง 
 ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตลาดพร้าว 
กรุงเทพมหานคร มีอ านาจหน้าที่ส าคัญในการ
ให้ บริการประชาชนด้านงานทะเบียนราษฎร 
ได้แก่ การรับแจ้งเกิด-ตาย การย้ายเข้า-ย้าย
ออก การออกสูติบัตร มรณะบัตร การก าหนด
เลขหมายประจ าบ้าน ด้านทะเบียนบัตร
ประจ าตัวประชาชน ตัดท าบัตรประจ าตัว
ประชาชนตาม พ.ร.บ.บัตรประจ าตัวประชาชน 
พ.ศ.2551 และด้านทะเบียนชื่อบุคคล ได้แก่ 
การเปลี่ยนชื่อตัว ชื่อสกุล ด าเนินการเกี่ยวกับ
ทะเบียนครอบครัว เช่น การจดทะเบียนสมรส 
ทะเบียนหย่า การรับบุตรบุญธรรม เป็นต้น 
การจัดท าบัญชีรายชื่อผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งและการ
พิจารณาก าหนดหน่วยเลือกตั้ง และปฏิบัติ
หน้ าที่ อ่ืนที่ เ กี่ ยวข้อง เป็นหน่วยงานที่ มี
ประชาชนมาใช้บริการตลอดจ าเป็นต้องมีการ
ปรับปรุงการให้บริการที่มีคุณภาพและมีความ
เหมาะสม สามารถสร้างความพึงพอใจที่
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มาก
ที่สุด (กรุงเทพมหานคร, [ออนไลน์], 2566) 
งานให้บริการประชาชนของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร เป็น
งานบริการด้ านทะเบียนราษฎรส าหรับ
ประชาชนที่มารับบริการที่มีผู้รับบริการมารับ
บริการโดยตรงผู้รับบริการย่อมจะต้องคาดหวัง
ว่าจะได้รับบริการที่มีคุณภาพจากเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการของหน่วยงาน จากการศึกษาข้อมูล 
พบว่า ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตลาดพร้าว 
กรุงเทพมหานครมีผู้มารับบริการเป็นจ านวน
มาก และจากรายงานผลส ารวจความพึงพอใจ
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ของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ
การปฏิบัติงานของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
ลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร ประจ าปี พ.ศ. 
2565 (ส านักงานเขตลาดพร้าว, 2565) พบว่า 
ฝ่ ายทะ เบี ยน  ส านั ก งาน เขตลาดพร้ า ว                 
มีระดับความพึงพอใจ เฉลี่ยภาพรวมการ
ปฏิบัติงานในระดับมากที่สุด แต่อย่างไรก็ตาม
ผลส ารวจดังกล่าว ยังไม่ได้ศึกษาการให้บริการ
ค ร บ ทุ ก มิ ติ  5  ด้ า น  ต า ม ท ฤ ษ ฎี ข อ ง 
Parasuraman,Zeithaml and Berry (1990) 
ดังนี้ มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility)  มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
( Reliability) มิ ติ ที่  3  ก า รตอบสนองต่ อ
ผู้รับบริการ (Responsiveness) มิติที่ 4 การ
ให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ (Assurance) 
และมิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
(Empathy) 
 ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษา
เรื่อง “ทัศนคติของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้ บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
ลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร” โดยศึกษา
คุณภาพการให้บริการและระดับคุณภาพการ
ให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
ลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการศึกษาที่
ได้จะน าไปใช้เป็นข้อมูลให้กับผู้บริหารและ
เจ้าหน้าที่ ผู้ปฏิบัติงานเพ่ือน าไปพัฒนาหรือ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอันจะน าไปสู่
การให้บริการที่มีคุณภาพและตอบสนองต่อ
ความต้องการของประชาชนทุกระดับอย่าง
เหมาะสมและสอดคล้องกับเป้าหมายการ
บริหารราชการที่มีประสิทธิภาพและเกิดผล
สัมฤทธิ์สูงสุด 
 
 
 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของ
ฝ่ ายทะ เบี ยน  ส านั ก งาน เขตลาดพร้ า ว 
กรุงเทพมหานคร 
 2 .  เ พ่ือศึกษาปัญหา  อุปสรรคของ
คุณภาพการให้บริการของฝ่ ายทะเบียน 
ส านักงาน เขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาครั้งนี้ มุ่ง
ศึกษาทัศนคติของประชาชนต่อคุณภาพ 
การให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
ลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร ตามแนวคิด
คุณภาพการให้บริการที่ท าให้ผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจของ Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1990) น ามาใช้ก าหนดการศึกษา
คุณภาพการให้บริการของฝ่ ายทะเบียน 
ส า นั ก ง า น เ ข ต ล า ด พ ร้ า ว                          
ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้านดังนี้  1 . ความเป็น
รูปธรรมของบริการ 2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4. การให้
ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ และ 5. การรู้จัก
และเข้าใจผู้รับบริการ มาใช้เป็นแนวคิดในการ
วิจัย 
 ขอบเขตด้านประชากร ประชากรที่
ศึกษา ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการฝ่าย
ท ะ เ บี ย น  ส า นั ก ง า น เ ข ต ล า ด พ ร้ า ว 
กรุ ง เ ทพมหานคร  จ า นวน  2 , 000  คน 
(ประชาชนมาใช้บริการเฉลี่ยเดือนละ 2,000 
คน) (ส านักงานเขตลาดพร้าว, [ออนไลน์], 
2566) 
 ขอบเขตด้านพื้นที่ ขอบเขตด้านพ้ืนที่ใน
การศึกษา ได้แก่ ผู้รับบริการของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร 
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 ขอบเขตด้านระยะเวลา ผู้ศึกษาเริ่ม
ท าการศึกษาก าหนดระยะเวลาตั้งแต่เดือน
มีนาคม ถึงเดือน สิงหาคม พ.ศ. 2566 
 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 
 1. ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของ
ฝ่ ายทะ เบี ยน  ส านั ก งาน เขตลาดพร้ า ว 
กรุงเทพมหานคร 
 2. ทราบถึงปัญหา อุปสรรคของคุณภาพ
การให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงาน                    
เขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร 
 3. ข้อมูลที่ได้จะเป็นประโยชน์และเป็น
แนวทางในการแก้ไขปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของฝ่ ายทะเบียน 
ส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร ใน
ด้านต่างๆ ให้มีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ
ยิ่ ง ขึ้ น  แ ล ะต ร งกั บ ค ว าม ต้ อ ง ก า ร ขอ ง
ผู้รับบริการต่อไป 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของ ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตลาดพร้าว 
กรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบด้วย ความเป็น
รูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ
ในบริการ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การ
ให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และการรู้จักและ
เข้าใจผู้รับบริการ  
 การให้บริการ หมายถึง การให้บริการ
ประชาชนในด้านงานทะเบียนราษฎร ได้แก่ 
การรับแจ้งเกิด-แจ้งตาย การย้ายเข้า-ย้ายออก 
การออกสูติบัตร มรณะบัตร การก าหนดเลข
หมายประจ าบ้าน ด้านทะเบียนบัตรประจ าตัว
ประชาชน จัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน 
ตาม พ.ร.บ.บัตรประจ าตัวประชาชน พ.ศ. 
2551 และด้านทะเบียนชื่อบุคคล ได้แก่ การ

เปลี่ยนชื่อตัว ชื่อสกุล ด าเนินการเกี่ยวกับ
ทะเบียนครอบครัว เช่น การจดทะเบียนสมรส 
ทะเบียนหย่า การรับบุตรบุญธรรม เป็นต้น 
การจัดท าบัญชีรายชื่อผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งและการ
พิจารณาก าหนดหน่วยเลือกตั้ง และปฏิบัติ
หน้าที่อื่นที่เก่ียวข้อง ซึ่งเจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร 
ให้บริการแก่ประชาชนที่มารับบริการในฝ่าย
ท ะ เ บี ย น  ส า นั ก ง า น เ ข ต ล า ด พ ร้ า ว 
กรุงเทพมหานคร 
 ฝ่ายทะเบียน หมายถึง ฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร 
 กรุงเทพมหานคร  หมายถึง องค์กร
บริหารส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่ระดับมหานคร 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่มารับ
บริการด้านงานทะเบียนราษฎร ส านักงานเขต
ลาดพร้าว 
 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง 
ลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ สถานที่ เครื่องมือ
อุปกรณ์ และเทคโนโลยีที่ใช้เพ่ือการบริการมี
ความเหมาะสม มีสิ่งอ านวยความสะดวกให้
บริกา  
 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ หมายถึง 
ให้บริการตรงตามเวลาที่ได้ก าหนดไว้ มีความ
จริงใจและตั้งใจในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น
และการให้บริการที่ถูกต้องเหมาะสม 
 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ หมายถึง 
เ จ้ าหน้ าที่ เ ต็ ม ใจช่ วย เหลื อผู้ รั บบริ กา ร 
เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะให้บริการได้
ทันท่วงที  หากผู้ รับบริการต้องการความ
ช่วยเหลือเป็นพิเศษเจ้าหน้าที่จะตอบสนองได้
ทันที และเจ้าหน้าที่สามารถให้ค าแนะน าแก่
ผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว 
 การให้ความเชื่อ ม่ันต่อผู้รับบริการ 
หมายถึง เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญ
เหมาะสมกับงาน ปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์
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สุจริต และให้ค าแนะน าเกี่ยวกับข้อสงสัยอย่าง
ถูกต้องชัดเจน 
 การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ หมายถึง 
เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ดูแลผู้มารับบริการได้
เป็นอย่างดีและเท่าเทียมกัน เจ้าหน้าที่เอาใจ
ใส่ในการแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้มารับบริการ และ
เจ้าหน้าที่ให้ค าอธิบายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 การศึกษาเรื่อง "ทัศนคติของประชาชน
ต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายทะเบียน
ส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร" ผู้
ศึกษาได้ทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และเอกสาร
งานวิ จั ยที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง เ สนอรายละ เ อี ยด
ตามล าดับหัวข้อ ดังนี้ 
 1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
 2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ
สาธารณะ 
 3. แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการ 
 4. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับส านักงานเขต
ลาดพร้าว 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 6. กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
 ทัศนคติของบุคคลมีผลต่อพฤติกรรมและ
กระบวนการตัดสินใจของบุคคลเป็นอย่างมาก
หากบุ คคลมีทัศนคติที่ ดี จ ะส่ งผลให้ เกิ ด
พฤติกรรมการแสดงออก มีนักวิชาการได้ให้
แนวคิดเก่ียวกับทัศนคติไว้ ดังนี้ 
 ความหมายของทัศนคติ 
 Oskamp (1991) กล่าวว่าทัศนคติคือ 
ความพร้อมทางจิตใจหรือความรู้สึกนึกคิดของ
บุคคลในการตอบสนองต่อสิ่งเร้า ลักษณะที่
เห็นด้วยและไม่เห็นด้วย เพ่ือวัตถุประสงค์

เฉพาะอย่าง สามารถเปลี่ยนแปลงได้โดยการ
เรียนรู้จากสิ่งที่ได้พบมาและมีเหตุผลต่อการ
เปลี่ยนแปลงความรู้สึกเห็นด้วยและไม่เห็น
ด้วยโดยการแสดงออกทางพฤติกรรม 
 Schunk (2000) ได้แสดงความคิดเห็นไว้
ว่า ทัศนคติเป็นความเชื่อภายในบุคคลที่มี
อิทธิพลต่อการแสดงออกของบุคคล ทัศนคติ
ไม่สามารถสังเกตได้โดยตรง และทัศนคติเป็น
องค์ประกอบทางด้านความรู้สึก เกี่ยวข้องกับ
อารมณ์ทางบวกหรือทางลบเกี่ยวกับบางสิ่ง
บางอย่างว่ามีความรู้สึกต่อสิ่ งนั้นอย่างไร 
องค์ประกอบทางด้านพฤติกรรม เกี่ยวข้องกับ
แ น ว โ น้ ม ที่ จ ะ ก ร ะ ท า สิ่ ง ต่ า ง  ๆ  แ ล ะ
องค์ประกอบทางด้านความคิด เป็นความเชื่อ 
ความคิดท่ีบุคคลมีต่อสิ่งนั้น ๆ 
 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
การบริการสาธารณะ  
 ซึ่งเป็นหน้าที่หลักที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่โดยทั่วไปในการดูแล
และจัดท าบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นตามที่กฎหมายก าหนด ได้
มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับ "การบริการ
สาธารณะ" ดังนี้ 
 

ความหมายของการบริการสาธารณะ 
  ไ ด้ มี นั ก วิ ช า ก า ร ห ล า ย ท่ า น ไ ด้ ใ ห้
ความหมายไว้ ดังนี้ 
 ช าญชั ย  แสวงศั กดิ์  ( 2558 )  ได้ ใ ห้
ความหมายของการบริการสาธารณะ (Public 
Services) หมายถึง การตอบสนองความ
ต้องการของสังคมและปัจเจกชนที่เป็นสมาชิก
ของสังคมในอันที่จะได้รับบริการจากรัฐใน
เรื่องที่ เอกชนหรือวิสาหกิจเอกชนไม่อาจ
ตอบสนอง ได้ไม่ว่าจะเป็นการจัดให้มีบริการ
สาธารณะ ในด้านให้ความคุ้มครองความ
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ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และจัดให้มีสิ่ง
สาธารณูปโภคต่าง ๆ 
แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของการให้บริการ 
 มีผู้ให้ความหมาย และค าจ ากัดความของ
ค าว่าบริการไว้หลายความหมาย ดังนี้       
 Johnston, Clark and Shulver 
(2012) ได้ให้ความหมายของการให้บริการไว้
ว่าการให้บริการมีหลายรูปแบบหลายประเภท 
โดยมีบริการโดยรวม ซึ่ งมีทั้ งการบริการ
ระหว่างธุรกิจกับผู้บริโภค (82C) การบริการ
แบบธุรกิจเพ่ือธุรกิจ (B2B) และธุรกิจที่
ให้บริการโดยไม่แสวงหาผลก าไรและการ
บริการด้วยความสมัครใจหรืออาสาสมัคร 
 ผุสดี แสนเสนาะ (2556) ได้กล่าวว่า การ
ให้บริการ หมายถึง กิจกรรมที่บุคคลหนึ่งท าให้
อีกบุคคลหนึ่ง ซึ่งสิ่งที่ท าให้นั้นเป็นสิ่งที่ไม่
สามารถจับต้องได้และสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับโดยที่ผู้บริการสามารถ
รับรู้ถึงคุณภาพการบริการที่ได้รับ 
 วชิรวัชร งามละม่อม (2558) ได้กล่าวว่า 
การให้บริการเป็นกิจกรรมการกระท าและการ
ปฏิบัติที่ผู้ให้บริการจัดท าขึ้นเพ่ือเสนอขาย 
และส่งมอบสู่ผู้รับบริการหรือเป็นกิจกรรม ที่
จัดท าขึ้นรวมกับการขายสินค้าเพ่ือสนองความ
ต้องการและสร้ า งความ พึงพอใจ ให้ แก่
ผู้ รับบริการทันทีทันใด ลักษณะของการ
ให้บริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตัวตน จับ สัมผัส 
แตะต้องได้ยากและเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายได้
ง่ายแต่น ามาซื้อขายกันได ้
 
ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับส านักงานเขตลาดพร้าว 
 ลักษณะทางกายภาพ 
 ส านักงานเขตลาดพร้าว ได้รับการจัดตั้ง
เป็นส านักงานเขตอย่างเป็นทางการเมื่อได้มี 
การแยกพ้ืนที่ปกครองออกมาจากเขตบางกะปิ 

เมื่อวันที่  4 กันยายน 2532 ตามประกาศ
กระทรวง มหาดไทยเรื่องการเปลี่ยนแปลง
พ้ืนที่เขตบางกะปิ และตั้งเขตลาดพร้าวและ
เขตบึงกุ่ม ลงวันที่ 4 กันยายน 2532  มีเนื้อที่ 
30.476 ตารางกิโลเมตร แบ่งเขตการปกครอง
ออกเป็น 2 แขวง คือ แขวงลาดพร้าว และ
แขวงจรเข้บัว มีนายชาญชัย โรหิตศิริ เป็น
ผู้อ านวยการเขตคนแรก เดิมตัวอาคารที่ 
ท าการของส านักงานเขตลาดพร้าว เป็นตึก 2 
ชั้นอยู่ในที่ดินซึ่ง นายอุดม รุ่งโรจน์ธนกุล เป็น
ผู้บริจาครวมเนื้อที่ 3ไร่ 19 ตารางวา ต่อมา
สถานที่คับแคบไม่สะดวกแก่การปฏิบัติงาน 
และการให้บริการประชาชน จึงได้ก่อสร้าง
อาคารที่ท าการส านักงานเขตขึ้นใหม่ ในพ้ืนที่
เดียวกัน เมื่อวันที่ 6 พฤษภาคม 2534 แล้ว
เสร็จเมื่อวันที่  27ตุลาคม 2535 ท าพิธี เปิด
อาคารอย่ า ง เป็ นทางการ  เมื่ อ วั นที่  22  
ธันวาคม 2535 เป็นอาคารขนาด 31.80 x 
103.35 เมตร สูง 10 ชั้น ใช้งบประมาณใน
การก่อสร้าง ทั้งสิ้น 76,350,000.-บาท  ตั้งอยู่
เ ล ข ที่  77 ห มู่  8 ถ นน น า คนิ ว า ส   แ ข ว ง
ล า ด พ ร้ า ว เ ข ต ล า ด พ ร้ า ว
ก รุ ง เ ท พ ม ห า น ค ร  10230 ต่ อ ม า
กรุงเทพมหานคร มีนโยบายปรับเปลี่ยนพ้ืนที่ 
แ ล ะ ตั้ ง เ ข ต ใ ห ม่ ต า ม ป ร ะ ก า ศ
กระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 21 พฤศจิกายน 
2540 เขตลาดพร้าว จึงเหลือเนื้อที่  21.062 
ตารางกิโลเมตร จากการปรับเปลี่ยนพ้ืนที่ตาม
ค าสั่ งดังกล่าว ท าให้ประชาชนที่อาศัยอยู่
บริเวณซอยแยกจากซอยสังคมสงเคราะห์ เขต
วังทองหลาง ไม่ได้รับความสะดวกในการ
เดินทางไปติดต่อราชการกับส านักงานเขต                
วังทองหลาง ดังนั้นเพ่ือความเหมาะสมและ
อ านวยความสะดวกให้กับประชาชน จึงให้
เปลี่ยนแปลงพ้ืนที่ เขตลาดพร้าว  และเขต                        
วังทองหลางตามประกาศกระทรวงมหาดไทย 
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เมื่อวันที่ 24 มกราคม 2545 โดยให้มีผลตาม
ประกาศวันที่ 11 มีนาคม 2545 ปัจจุบันมีเนื้อ
ที่ทั้งหมดรวม 21.362 ตารางกิโลเมตร 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 พัณ ณินิ ด า  เ รื อ ง ฤทธิ์  ( 2 5 60 )  ไ ด้
ศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เทศบาล
เมืองปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช” 
ผลการวิจัยพบว่า  ปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ ในระดับมาก เมื่ อ
พิจารณารายด้านพบว่า คุณภาพการให้บริการ
ทั้ง 5 ด้านมีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับมากทุกด้าน และผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
เ ท ศ บ า ล เ มื อ ง ป า ก พ นั ง  จั ง ห วั ด
นครศรีธรรมราชโดยรวมอยู่ในระดับมากและ
ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลโดยการใช้สมการ
ถดถอยพหุคูณ พบว่า คุณภาพการให้บริการ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเทศบาล
เมืองปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช เมื่อ
วิเคราะห์รายด้าน ปรากฏว่า ปัจจัยคุณภาพ
กา ร ให้ บ ริ ก า ร  ด้ า นก า รตอบสนองต่ อ
ผู้รับบริการ และด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ
ในการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ เทศบาลเมืองปากพนัง จังหวัด
นครศรีธรรมราช อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ทั้งหมดอธิบายการผันแปรของตัวแปรตาม คือ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเทศบาลเมือง
ปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช ร้อยละ 
61.8 (R square = 0.618) 
 ธัญธิดา อักษร (2561) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง 
“คุณภาพการให้บริการของหอสมุดเมือง
กรุงเทพมหานคร” ผลการวิจัยพบว่า ระดับ
คุณ ภ า พก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง ห อส มุ ด เ มื อ ง
กรุงเทพมหานคร พบว่า ในภาพรวมมีระดับ

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน 
สามารถสรุปโดยเรียงล าดับเป็นรายด้านได้
ดังนี้ ด้านบริการอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉลี่ยรวม 
4.16 ด้านบริการยืม - คืน และบริการสมัคร
สมาชิก มีค่าเฉลี่ยรวม 4.15 ด้านบริการการ
อ่าน มีค่าเฉลี่ยรวม 4.10 ด้านบริการสืบค้น
ฐานข้อมูล มีค่าเฉลี่ยรวม 4.07 ด้านบริการ
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า มีค่าเฉลี่ยรวม 
3 .88 ด้ านกิจกรรมภายในหอสมุด เมือง
กรุงเทพมหานคร มีค่าเฉลี่ยรวม 3.85 และ
ด้านบริการข่าวสารทันสมัย มีค่าเฉลี่ยรวม 
3.59 ตามล าดับ 
  
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ใ น ก า ร ศึ ก ษ า เ รื่ อ ง  “ทั ศ น ค ติ ข อ ง
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่าย
ท ะ เ บี ย น ส า นั ก ง า น เ ข ต ล า ด พ ร้ า ว 
กรุงเทพมหานคร” ผู้ศึกษาได้ศึกษาและน า
แนวคิดคุณภาพการให้บริการที่รวดเร็วมากขึ้น 
ใ ห้ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร เ กิ ด ค ว าม พึ งพอ ใ จขอ ง 
Parasuraman, Zeithaml and Berry 
(1990) มาใช้ก าหนดการศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
ลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 5 
ด้าน ดังนี้  1 . ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในบริการ 
3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4. การให้
ค ว า ม มั่ น ใ จ แ ก่ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร  แ ล ะ                    
5. การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มาเป็น
แนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดใน
การศึกษา ดังภาพประกอบที่ 1 



 
 

                    ตัวแปรอิสระ                                          ตัวแปรตาม  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         
  
 
 
 
ภาพประกอบที ่1 กรอบแนวคิดที่ใชใ้นการวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในบริการ 
3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
4. การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
5. การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 

ทัศนคติของประชาชน 
ต่อคุณภาพการให้บริการ

ฝ่ายทะเบียน  
ส านักงานเขตลาดพร้าว 

กรุงเทพมหานคร 



    
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 การด าเนินการวิจัยเรื่อง “ทัศนคติของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่าย
ท ะ เ บี ย น  ส า นั ก ง า น เ ข ต ล า ด พ ร้ า ว 
กรุงเทพมหานคร” ในครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ศึกษา
ค้นคว้าตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ ศึ กษาวิ จั ยครั้ งนี้  ได้ แก่ 
ป ระชาชนที่ ม า ใช้ บ ริ ก า ร ฝ่ า ยทะ เบี ย น 
ส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร 
จ านวน 115,407 คน (ประชาชนมาใช้บริการ
เฉลี่ยเดือนละ 2,000 คน (ส านักงานเขต
ลาดพร้าว, [ออนไลน์], 2565) 
 
กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ 
ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการฝ่ายทะเบียน
ส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร 
จ านวน 333 คน ผู้ศึกษาก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้สูตรค านวณตัวอย่างของทาโร่ 
ยามาเน่ (Yamane, 1975) ดังนี้ 
 

  
 

     
 

 
เมือ่ N แทน ขนาดของประชากรทั้งหมด 
n  แทน ขนาดของตัวอย่าง 
e  แทน ความคลาดเคลื่อนก าหนด เท่ากับ 
0.05 
 
แทนค่า 

  
    

             
 

 

         
 
 ได้ขนาดของกลุ่ มตัวอย่ างที่ ต้องสุ่ ม
เท่ากับ 333 คน ในการตอบแบบสอบถามตาม
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ 
การสุ่มตัวอย่างผู้ศึกษาใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แ บ บ ไ ม่ ใ ช้ ท ฤ ษ ฎี ค ว า ม น่ า จ ะ เ ป็ น 
(Nonprobability Sampling) โดยใช้วิธีการ
สุ่ มตั วอย่ า งแบบสะดวก ( Convenience 
Sampling) 
 
แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย 
 แหล่ งข้อมูลที่ ใช้ ในการศึกษาครั้ งนี้ 
ประกอบด้วย 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้
จากการแจกแบบสอบถาม จ านวน 333 ชุด 
ให้กับประชาชนที่มาใช้บริการฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร 
ในช่วงเวลาที่ท าการเก็บข้อมูล และน ากลับมา
ท าการวิเคราะห์ข้อมูล 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
ได้จากการค้นคว้าและรวบรวมเอกสาร และ
แนวคิดทฤษฎีของนักวิชาการต่าง ๆ รวมถึง
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่ องมือที่ ใช้ ในการวิ จัยครั้ งนี้  คื อ 
แ บ บ ส อ บ ถ า ม  ( Questionnaire) ซึ่ ง มี
รายละเอียดของแบบสอบถาม ดังนี้ 
 
ลักษณะของแบบสอบถาม 
 เ ค รื่ อ ง มื อ ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร วิ จั ย เ ป็ น
แบบสอบถาม (Questionnaire) ครั้งนี้ผู้ศึกษา
สร้างขึ้นโดยการบูรณาการจากแนวคิด ทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องแบ่งออกเป็น 3 ส่วน มี
รายละเอียดดังนี้ 
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 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลปัจจัยส่วน
บุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ลักษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
ครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับ 1. เพศ 2. อายุ 3. 
ระดับการศึกษา 4. อาชีพ และ 5. รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน ลักษณะค าถามแบบปลายปิดจ านวน 
5 ข้อ 
 ส่วนที่  2 แบบสอบถามทัศนคติของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่าย
ท ะ เ บี ย น ส า นั ก ง า น เ ข ต ล า ด พ ร้ า ว 
กรุงเทพมหานคร จ านวน 5 ด้าน ได้แก่  1. 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2 .  ความ
น่า เชื่ อถือ ไว้ ว างใจได้ ในบริการ  3 .  การ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4. การให้ความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ และ 5. การรู้จักและ
เข้าใจผู้รับบริการ ลักษณะค าถามแบบปลาย
ปิด จ านวน 25 ข้อ ใช้มาตราประมาณค่า 
5 ระดับดังนี ้
 

ระดับคะแนน 5 หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 
ระดับคะแนน 4 หมายถึง เห็นด้วยมาก 
ระดับคะแนน 3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
ระดับคะแนน 2 หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
ระดับคะแนน 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วย  
 

 การวัดข้อมูลประเภทการวัดระดับช่วง 
(Interval Scale) เป็นการวัดแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเคิร์ท 
(Likert Scale) (พิมพา หิรัญกิตติ, 2552) โดย
ใช้สูตรการหาค านวณความกว้างของอันตร
ภาคชั้น ดังนี้ 
ความกว้างอันตรภาคชั้น              

 
ข้อมูลที่มีค่าสูงสูด   ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด

จ านวนชั้น
 

     
     

 
 

 

      
 
 หลังจากการค านวณช่วงระดับคะแนน
ดังกล่าวแล้วน าค่าที่ ได้จากการค านวนมา
แบ่งเป็นระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ดังนี้ 
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง เห็น
ด้วยมากที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง เห็น
ด้วยมาก 
 คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง เห็น
ด้วยปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง เห็น
ด้วยน้อย 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ไม่
เห็นด้วย 
 ส่ ว นที่  3  แบบสอบถามปลาย เปิ ด
ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
ของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตลาดพร้าว 
กรุงเทพมหานคร  
 
ขั้นตอนการสร้างและการหาประสิทธิภาพ
ของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ผู้ศึกษาได้ด าเนินการสร้างเครื่องมือที่ใช้
ในการวิจัยมีล าดับขั้นตอน ดังนี้ 
 1. ศึกษาเอกสารแนวคิดทฤษฎีและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ 
คุณภาพการให้บริการ เพ่ือใช้เป็นแนวทางใน
ก า ร ก า ห น ด ก ร อ บ แ น ว คิ ด แ ล ะ ส ร้ า ง
แบบสอบถาม 
 2. ก าหนดขอบเขตเนื้อหาในการตั้ ง
ค าถามเพ่ือให้สามารถตอบวัตถุประสงค์ของ
การศึกษา 
 3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามกรอบ
แนวคิด เสนออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือพิจารณา
ความเหมาะสม ความถูกต้องของการใช้ภาษา
และครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย 
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 4. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่
อาจารย์ที่ปรึกษาแนะน า 
 5. น าแบบสอบถามที่แก้ไขปรับปรุงแล้ว
จัดพิมพ์ฉบับสมบูรณ์เพ่ือน าไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล 
 
วิธีด าเนินการรวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลผู้ศึกษาได้
ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน 
ดังนี้ 
 1. ผู้ศึกษาด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล
ด้วยตนเอง โดยแจกแบบสอบถามให้กลุ่ม
ตัวอย่างซึ่งระยะเวลาการจัดเก็บข้อมูลช่วง
เดือนมิถุนายน 2566 
 2. น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมา
ด าเนินการตรวจสอบความถูกต้องและสมบูรณ์
ของข้อมูล 
 3. น าข้อมูลที่ได้มาท าการวิเคราะห์ตาม
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 
วิธีจัดกระท ากับข้อมูล 
 หลังจากได้ข้อมูลครบถ้วนและสมบูรณ์ผู้
ศึกษาได้ด าเนินการกระท าข้อมูลและวิเคราะห์
ข้อมูลในการวิจัย ดังนี้ 
 1. ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล 
แล้วแยกประเภทของข้อมูล ตามวัตถุประสงค์
และกรอบแนวคิดเพ่ือง่ายต่อการวิเคราะห์ 
 2. ลงรหัสแล้วน าข้อมูลมาบันทึกลงใน
เครื่องคอมพิวเตอร์  เ พ่ือประมวลผลด้วย
โปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูปเพ่ือวิเคราะห์
ข้อมูลต่าง ๆ ของแบบสอบถาม 
 
ตัวแปรที่ใชใ้นการวิจัย 
 1. ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล
ของผู้รับบริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงาน
เขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร ได้แก่ 1. เพศ 

2. อายุ 3. ระดับการศึกษา 4. อาชีพ และ 5. 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 2 .  ตั วแปรตาม ได้แก่  ทัศนคติของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่าย
ท ะ เ บี ย น ส า นั ก ง า น เ ข ต ล า ด พ ร้ า ว 
กรุง เทพมหานคร จ านวน 5 ด้าน ได้แก่                   
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2. ความ
น่า เชื่ อถือ ไว้ ว างใจได้ ในบริการ  3 .  การ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4. การให้ความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ และ5. การรู้จักและ
เข้าใจผู้รับบริการ  
 
สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในการ
วิจัยครั้งนี้ ใช้สถิติ เชิงพรรณนา หาค่าสถิติ
พ้ืนฐาน ได้แก่ ความถ่ี และร้อยละ เพ่ืออธิบาย
ข้อมูลพ้ืนฐาน ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง
และหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
สรุปผล 
 1.ประชาชนส่วนใหญ่ เป็น เพศหญิง                     
มีอายุ 30-39 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ และมีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท  
 2 .  ความคิด เห็ นของประชาชนต่ อ
คุณภาพการให้บริการของฝ่ ายทะเบียน 
ส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร 
ด้านภาพรวม พบว่า เจ้าหน้าที่มีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมากที่สุด (  ̅ = 4.62, S.D. = 
.157) เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย ตามล าดับ ดังนี้ 
 1. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มี
ความคิดเห็นอยู่ ในระดับมากที่สุด  (  ̅ = 
4.67, S.D. = .325) 
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 2. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (  ̅ = 4.65, 
S.D. = .381) 
 3. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ 
(มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (  ̅ = 
4.62, S.D. = .300) 
 4. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (  ̅ = 
4.59, S.D. = .277) 
 5. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (  ̅ = 
4.57, S.D. = .316) 
 

อภิปรายผล 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต 
ลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร ด้านภาพรวม 
พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มากที่สุด 
 สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
 พัณณินิ ด า  เ รื อ งฤทธิ์  ( 2560 )  ได้
ศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการที่
ส่ งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริ การ 
เ ท ศ บ า ล เ มื อ ง ป า ก พ นั ง  จั ง ห วั ด
นครศรีธรรมราช” ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัย
ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่ อ พิจารณารายด้านพบว่า 
คุณภาพการให้บริการทั้ ง 5 ด้านมีระดับ
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน 
และผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจต่อการใช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง 
จังหวัดนครศรีธรรมราชโดยรวมอยู่ในระดับ
มากและผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้
สมการถดถอยพหุคูณ พบว่า คุณภาพการ
ให้ บ ริ ก า รส่ ง ผลต่ อคว าม พึ งพอใจของ
ผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จังหวัด

นครศรีธรรมราช เมื่อวิ เคราะห์รายด้าน 
ปรากฏว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้าน
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เทศบาลเมือง
ปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งปัจจัย
คุณภาพการให้บริการทั้งหมดอธิบายการผัน
แปรของตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จังหวัด
นครศรีธรรมราช ร้อยละ 61.8 (R square = 
0.618) 
 วิฑู รย์  ขาวดี แล ะคณะ (2563)  ได้
ศึกษาวิจัยเรื่อง“ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลขี่สาร อ าเภออัมพวา จังหวัด
สมุทรสงคราม” ผลการวิจัยพบว่า 1. คุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลขี่
สาร โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับ
ความพึงพอใจมากเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไป
น้อย ดั งนี้  ด้ านสิ่ งที่ สัมผัสได้  ด้ านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจด้านการให้ความเชื่อมั่นด้าน
การตอบสนองความต้องการและด้านการเอา
ใจใส่ ตามล าดับและ 2. ผู้รับบริการองค์การ
บริหารส่ วนต าบลขี่ ส าร  ที่ มี อายุ  ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
แตกต่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลขี่สาร
โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากผลการวิจัย “ทัศนคติของประชาชน
ต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายทะเบียน
ส านักงานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร” มี
ข้อเสนอแนะดังนี้ 
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 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ฝ่ ายทะเบียนควรจัด ให้มีคอมพิว เตอร์ที่
ให้บริการสืบค้นข้อมูล เพ่ิมช่องทางออนไลน์ 
เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ มีสิ่ง
อ านวยความสะดวกให้บริการ เช่น น้ าดื่ม มี
การจัดสถานที่ให้บริการที่สะอาดสวยงามเป็น
ระเบียบเรียบร้อยดีอยู่แล้วจึงควรสนับสนุน
ส่งเสริมให้ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติ เช่นเดิมอย่าง
ต่อเนื่องสม่ าเสมอ 
 2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ใน
บริการ ควรจัดท าแผนเวลาการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่และก าหนดให้ปฏิบัติงานตรงตาม
เวลาที่ก าหนด เจ้าหน้าที่ควรเก็บรักษาข้อมูล
ขอ งผู้ รั บ บ ริ ก า ร ไ ว้ เ ป็ น ค ว ามลั บ เ สม อ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการตรงตามเวลาที่ได้ก าหนดไว้
ดีอยู่แล้วจึ งควรสนับสนุนให้ปฏิบัติอย่าง
ต่อเนื่อง 
 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
ควรจัดให้มีการท าแบบส ารวจความต้องการ
ของประชาชนผู้ ม ารับบริ การ เ พ่ือจะได้
ตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของผู้มา
รับบริการ เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะ
ให้บริการได้ทันท่วงที หากมีการต้องการความ
ช่วยเหลือเป็นพิเศษเจ้าหน้าที่จะตอบสนอง
ทันที เจ้าหน้าที่เต็มใจช่วยเหลือผู้รับบริการดี
อยู่แล้วจึงควรสนับสนุนให้ปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง 
 4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
ควรมีการประชาสัมพันธ์ สร้างภาพลักษณ์ที่ดี
ของฝ่ายให้ประชาชนผู้มาใช้บริการเกิดความ
พึงพอใจในการให้บริการ สร้างความเชื่อมั่น
ให้แก่ผู้รับบริการว่าเป็นการให้บริการที่เกิด
ประโยชน์สูงสุด สนับสนุนให้เจ้าหน้าที่มี
คว ามรู้ ค ว ามช าน าญ เหมาะสมกั บ ง าน 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือข้อหารือต่าง ๆ 
อย่างถูกต้องชัดเจน เจ้าหน้าที่มีมนุษย์สัมพันธ์
ดี  ยิ้ มแย้ ม อัธยาศั ยดีมี ความเป็ นกัน เอง 
เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน
ทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติดีอยู่แล้วจึงควร
สนับสนุนให้ปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง 

 5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
ควรจัดให้มีการประชุมวางแผนการท างาน
อย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง เพ่ือเตรียมความ
พร้อมในการปฏิบัติงานของฝ่าย โดยน าปัญหา 
ข้อเสนอแนะของผู้มารับบริการมาปรับปรุง
แก้ไข และเจ้าหน้าที่ เอาใจใส่ในการแก้ไข
ปัญหาให้ผู้รับบริการ มีการให้บริการอย่างเป็น
มิตร พูดจาสุภาพ และให้ค าแนะน าผู้มารับ
บริการอย่างเต็มใจ เจ้าหน้ามีความตระหนัก
และให้ความสนใจกับประชาชนเอาใจใส่ดูแล
ผู้รับบริการเป็นอย่างดีจึงควรสนับสนุนให้
ปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง  
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 ใ น ก า ร ศึ ก ษ า วิ จั ย ค รั้ ง ต่ อ ไ ป  ค ว ร
ศึกษาวิจัยดังนี้ 
 1. ควรมีการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบ
เจ าะลึ ก  เ ช่ น  กา รสั มภาษณ์ ค วบคู่ กั บ
แบบสอบถาม    
 2. ในการศึกษาครั้งต่อไป ควรจะศึกษา
ทั ศนคติ ของประชาชนต่ อคุณภาพการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ใ น ฝ่ า ย อ่ื น ๆ  เ พ่ื อ เ ป็ น ก า ร
เปรียบเทียบ                  
 3. ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของ
บุคลากรที่ เ กี่ ยวข้ อ งกับการด า เนินการ
ให้บริการประชาชน ในทุกระดับ เช่น ผู้บริหาร
ระดับผู้อ านวยการเขต ผู้บริหารระดับหัวหน้า
ฝ่ า ย  เ จ้ า หน้ า ที่ ร ะดั บหั ว หน้ า ง านและ
ผู้ปฏิบัติงาน เพ่ือเป็นแนวทางในการพิจารณา
ปรับปรุงการบริการต่อไป 
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