
 



การประชมุวิชาการระดับชาติ เครือขา่ยด้านการจดัการชุมชนเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน ครั้งที ่7   ก 

 

ค าน า 
 
หลักสูตรศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาบ้านและชุมชน  ภาควิชามนุษยสัมพันธ์  คณะมนุษยศาสตร์   
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  มีการจัดการเรียนการสอนที่เน้นให้นักศึกษาได้เรียนรู้ภาคทฤษฎีและปฏิบัติควบคู่กัน และ
น าองค์ความรู้สู่การปฏิบัติภาคสนามร่วมกับชุมชน อีกทั้งได้เรียนกระบวนการวิจัยและการสัมมนา การเขียน
รายงานการวิจัยและน าเสนอผลงานวิจัย นอกจากนี้ยังได้น าองค์ความรู้และกระบวนการวิจัยไปพัฒนาและต่อ
ยอดเพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อสังคมและชุมชน โดยท าโครงการวิจัยร่วมกับองค์กรและสถานประกอบการในการ
ฝึกสหกิจศึกษา และน าเสนอผลงานวิจัยต่อองค์กรและสถาบันการศึกษา จึงถือเป็นการเผยแพร่งานวิจัยสู่
สาธารณชน เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้   ทางวิชาการ สามารถน าไปสู่การพัฒนาผลงานให้มีคุณค่ามากข้ึน 
อย่างไรก็ตาม การสร้างเครือข่ายด้านวิชาการและวิจัยด้านการจัดการชุมชน ยังเป็นสิ่งส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่ง 
โดยเฉพาะการขับเคลื่อนงานวิจัยชุมชน เพื่อเป็นการเตรียมความพร้อมและพัฒนาศักยภาพทางวิชาการและ
ประสบการณ์ทางวิชาชีพก่อนออกไปสู่การท างานในอนาคต หลักสูตรศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาบ้านและ
ชุมชน คณะมนุษยศาสตร์  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ได้ร่วมมือกับสาขาวิชาชุมชนศึกษาเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน คณะ
ศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ และสาขาวิชาการจัดการชุมชน คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย
ศิลปากร ในการจัดโครงการพัฒนาเครือข่ายการศึกษาวิจัยและความสัมพันธ์ด้านการจัดการชุมชนของคณาจารย์
และนักศึกษา 3 สถาบัน และยกระดับเป็นการประชุมวิชาการระดับชาติ เครือข่ายด้านการจัดการชุมชนเพื่อการ
พัฒนาที่ยั่งยืน ในปี พ.ศ. 2559 โดยมีสาขาวิชาบ้านและชุมชน เป็นเจ้าภาพครั้งแรก และหมุนเวียนกันเป็น
เจ้าภาพในปีต่อ ๆ มา ซึ่งในปี พ.ศ. 2565 นี้ สาขาวิชาบ้านและชุมชน  ได้รับเป็นเจ้าภาพจัดโครงการการประชุม
วิชาการระดับชาติ เครือข่ายด้านการจัดการชุมชนเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน ครั้งที่ 7 เพื่อเป็นเวทีในการน าเสนอ
ผลงานวิชาการทางด้านมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ระดับบัณฑิตศึกษาและปริญญาตรี และเกิดการสร้าง
เครือข่ายความสัมพันธ์ระหว่างคณาจารย์และนักศึกษาทั้ง 3 สถาบัน ให้มีความเข้มแข็งและยั่งยืนต่อไป อนึ่งใน
การจัดประชุมวิชาการระดับชาติในครั้งนี้ ได้รับความร่วมือจาก สมาคมคหเศรษฐศาสตร์แห่งประเทศไทยในพระ
บรมราชินูปถัมภ์ร่วมเป็นภาคีเครือข่ายในครั้งนี้ 
คณะผู้ด าเนินการจัดประชุมวิชาการ ขอขอบคุณ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร คณะศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ และสมาคมคหเศรษฐศาสตร์แห่งประเทศไทยในพระบรมราชินูปถัมภ์ ที่ร่วมเป็น
เจ้าภาพในการจัดประชุมวิชาการครั้งนี้ ขอขอบคุณผู้บริหาร คณาจารย์ ผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่าน ตลอดจนผู้น าเสนอ
ผลงานการวิจัย ผู้เข้าร่วมประชุมวิชาการ คณะท างานและนักศึกษา ที่มีส่วนร่วมส าคัญในการจัดการประชุม
วิชาการคร้ังนี้ให้ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ทุกประการ 
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รายชื่อคณะกรรมการฝ่ายพิจารณาบทความและตรวจทานเอกสาร และผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาบทความ 
โครงการประชุมวิชาการระดบัชาติเครือข่ายด้านการจัดการชมุชนเพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืน คร้ังที่ 7 

ศาสตราจารย์ ดร.นรินทร์  สังข์รักษา 
รองศาสตราจารย์ ดร.ธงพล พรหมสาขา ณ สกลนคร 
รองศาสตราจารย์ ดร.อุทัย ปรญิญาสุทธนิันท์ 
รองศาสตราจารย์ ดร.ธงชัย ภูวนาถวิจิตร 
รองศาสตราจารย์เอมอร เจียรมาศ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ณภัทร วิศวะกุล     
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พิมพ์ชนก เครือสุคนท์ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อิสระ บุญญะฤทธ์ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สยาม ราชวัตร 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุประภา  สมนักพงษ์ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สิทธิเทพ  เอกสิทธิพงษ์ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ทิพย์สุดา พุฒจร 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ศุภรัตน์  แสงฉัตรแก้ว 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เกศราพร พรหมนิมิตกุล 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สวรรยา ธรรมอภิพล 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เรวดี  อึ้งโพธิ ์
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สาคร ชลสาคร 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ทรงสุดา ภู่สว่าง 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ระพี  แสงสาคร 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ทรงพันธ์ ตันตระกูล  
อาจารย์ ดร.สมยศ  โอ่งเคลือบ 
อาจารย์ ดร.อรยา พรเอ่ียมมงคล 
อาจารย์ ดร.ปริวิทย์ ไวทยาชีวะ      
อาจารย์ ดร.ส่งเสริม แสงทอง 
อาจารย์ ดร.ธิติพัทธ์  บญุปก 
อาจารย์ ดร.อับดุลเลาะ เจ๊ะหลง 
อาจารย์ ดร.ศรันยา  เผือกผ่อง 
อาจารย์ ดร.สุนี ค านวลศิลป์ 
อาจารย์ ดร.จรรยวรรธ  สุธรรมา 
อาจารย์รชกร วชิรสิโรดม 
อาจารย์วันชัย  เจือบุญ 
นางสาวสุนิสา วงศ์ประทุม  
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ก าหนดการ 
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“นวัตกรรมการจัดการชุมชนเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน“ 
จัดโดย 

สาขาวิชาบ้านและชุมชน  ภาควิชามนุษยสัมพันธ์  คณะมนุษยศาสตร์  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
ร่วมกับ 

สมาคมคหเศรษฐศาสตร์แห่งประเทศไทยในพระบรมราชินูปถมัภ ์
สาขาวิชาชุมชนศึกษาเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  

และ สาขาวิชาการจัดการชุมชน คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
วันที่ 9 เมษายน 2565 เวลา 08.00 – 17.00 น. 

ผ่านระบบการประชุมออนไลน ์โปรแกรม ZOOM  Meeting ID: 3814820686 
ภาคเช้า  
เวลา 08.00 – 08.25 น. ผู้เข้าร่วมการประชุมวชิาการระดับชาติ เข้าสู่ห้องประชุมออนไลน ์
เวลา 08.25 – 08.30 น. กล่าวต้อนรับ 
   โดย ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.ณภัทร วิศวะกุล  หัวหน้าภาควชิามนุษยสัมพนัธ์ 
เวลา 08.30 – 09.00 น. วิดีทัศน์แนะน าคณะมนษุยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
   พิธีเปิด 
   กล่าวรายงาน โดย ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.ระวี จันทร์ส่อง  
                                 คณบดีคณะมนษุยศาสตร์ 
   กล่าวเปิดงาน โดย รองศาสตราจารย์ ดร.อาวรณ์ โอภาสพฒันกจิ  
                                 รองอธิการบดีมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
เวลา 09.00 – 10.00 น. บรรยายพิเศษเรื่อง นวัตกรรมการจัดการชุมชนสู่การพัฒนาทีย่ั่งยืน 
   โดย ศาสตราจารย์เกียรติคุณ ดร.อานันท์  กาญจนพันธุ์ 
เวลา 10.00 – 10.30 น. บรรยายพิเศษเรื่อง ทิศทางการใช้นวัตกรรมการจัดการชุมชน 
   โดย รองศาสตราจารย์ ดร.อาวรณ์ โอภาสพัฒนกิจ 
เวลา 10.30 – 10.45 น. พัก (ผู้ด าเนนิรายการ ผูท้รงคุณวุฒิ และผู้น าเสนอ เข้าห้องประชุมย่อยเพื่อ 
                                  เตรียมการน าเสนอ) 
เวลา 10.45 – 12.05 น. น าเสนอผลงานภาคบรรยายระดับบัณฑิตศึกษา อาจารย์และบุคคลทั่วไป  
                                  (ภาคเช้า จ านวน 3 ห้องประชุมย่อย) 
เวลา 12.05 – 12.15 น. ผู้ทรงคุณวุฒลิงมติคัดเลือก “การน าเสนอผลงานวิจัยดีเดน่”  
เวลา 12.15 – 12.45 น. พักรับประทานอาหารกลางวัน 
เวลา 12.45 -  13.00 น.   ผู้ด าเนนิรายการ ผูท้รงคุณวุฒิ และผู้น าเสนอ เข้าห้องประชุมยอ่ยเพื่อเตรียมการ  
                                  น าเสนอ 
 
ภาคบ่าย 
เวลา 13.00 – 16.30 น. น าเสนอผลงานภาคบรรยายระดับปริญญาบัณฑิต (ภาคบ่าย จ านวน 8 ห้อง       
                                ประชุมย่อย) 
                                  ผู้ทรงคุณวุฒิลงมติคัดเลือก “การน าเสนอผลงานวิจัยดีเด่น” 
เวลา 16.30 – 17.00 น. พิธีปิด  
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- ประกาศรางวัล  
“บทความวิจัยดีเด่น”  
                           ระดับบณัฑิตศึกษา 1 รางวลั  ระดับปรญิญาตรี 1 รางวัล 
“การน าเสนอผลงานวิจัยดีเด่น”  
                            ระดับบณัฑิตศึกษา 3 รางวลั  ระดับปรญิญาตรี 8 รางวัล 
- กล่าวปิด  โดย ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.ณภัทร วิศวะกุล  
                    หัวหน้าภาควิชามนุษยสัมพันธ์ 
-  สาขาวชิาชุมชนศึกษาเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยนื คณะศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ รับมอบการเป็นเจ้าภาพการประชุมวิชาการระดับชาติ 
เครือข่ายด้านการจัดการชุมชนเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยนื ครั้งที่ 8 
…………………………………………………………………………… 

หมายเหตุ : เกียรติบัตรทกุรางวัลจะด าเนินการจัดสง่ทางไปรษณีย์ให้แก่ผู้เข้าร่วมน าเสนอผลงานวิจัย 
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ก าหนดการน าเสนองานวิจัยแบบปากเปล่า 
โครงการประชุมวิชาการระดับชาติ เครือข่ายด้านการจัดการชุมชนเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน ครั้งท่ี 7 

ช่วงบ่าย (ระดับปริญญาบัณฑิต) 
ห้องที่ 1 HB 7211 การจัดการชุมชน 

 
 

ผู้ทรงคุณวุฒิ :  1. ศ.ดร.นรินทร์ สังข์รักษา, 2. อ.ดร.อับดุลเลาะ เจ๊ะหลง, 3. อ. รชกร วชิรสิโรดม  
                   (ผู้ด าเนินรายการ: นายสุรสีห์ สมุทคุปติ์) 

เวลา 
หมายเลข
บทความ 

ชื่อบทความ  ชื่อผู้น าเสนอ 

13.00 – 13.20 น. 942 ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มา
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EXPECTATIONS AND SATISFACTION WITH THE SERVICE QUALITY OF THOSE WHO RECEIVE 
SERVICES FROM THE LOCAL REGISTRY OFFICE PHRA PRADAENG CITY MUNICIPALITY  

TALAT SUBDISTRICT PHRA PRADAENG DISTRICT SAMUTPRAKAN PROVINCE 
 

ธนภูมิ นิลมงคล1 และ เกศราพร พรหมนิมิตกุล2 

 
บทคัดย่อ 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับ
บริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ 
กลุ่มเป้าหมาย คือ ผู้ที่มาใช้บริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดงในช่วงเดือนพฤศจิกายน-เดือน
ธันวาคม 2564 โดยมีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 คน ซึ่งได้มาจากการสุ่มแบบบังเอิญเครือ่งมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มลู 
คือ แบบสอบถาม ลักษณะของค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าจัดอันดับ 5 ระดับ ค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล คือ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุอยู่ในระหว่าง 30 - 39 ปี มีการศึกษา
อยู่ในระดับปริญญาตรี และประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป โดยความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ
ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ภาพรวมพบว่าระดับความคาดหวังสูงกว่าระดับความพึงพอใจ กล่าวคือ 
ความคาดหวังของผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.56 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ 0.50 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากรมีความคาดหวังสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.63 และ
มีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ 0.49 รองลงมาคือด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
ในระดับความคาดหวังที่เท่ากัน โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.53 แต่มีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ 0.51 และ 0.49 ตามล าดับ ใน
ขณะเดียวกันความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.48 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่
ที ่0.58 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากรมีความพึงพอใจสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่
ที่ 3.58 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ 0.57 รองลงมาคือด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.47 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ 0.58 และด้านกระบวนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.42 และมีค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐานอยู่ท่ี 0.59 ตามล าดับ 

ค าส าคัญ: ความคาดหวัง, ความพึงพอใจ, คุณภาพ, การบริกา 
 

Abstract 

 The goal of this study was to find out what people expected and how satisfied they were with 
the service quality. from the local registration office in Phra Pradaeng Municipality, Talat Sub-district, 
Phra Pradaeng District, Province of Samut Prakan People who came to use the service at the Phra 
Pradaeng Municipality Local Registration Office between November-December 2 0 2 1  were the target 
group, with a sample size of 385 people collected through random sampling. A questionnaire was used 
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to collect data. It's a five-point rating scale. Frequency, percentage, mean, and standard deviation are 
statistical values used in data analysis.  
 The majority of the respondents were female, according to the findings. Their age range is 3 0 
to 3 9  years old, and they have a bachelor's degree. Phra Pradaeng Municipality is occupied with the 
expectation and satisfaction of the local registration office's service quality. Overall, it was discovered 
that the level of anticipation was higher than the degree of satisfaction, indicating that the service 
recipient's expectations are extremely high. When analyzing each component, it was discovered that 
the service quality of staff has the highest expectations, with an average of 4.56 Service processes and 
facilities came in second with an average of 4.63, followed by location and facilities at the same level 
of expectation with an average of 4.53 At the same time, the satisfaction of the service recipients was 
at a moderate level. with an average of 3 . 4 8  The service quality of the personnel was the highest 
satisfaction. with an average of 3.58, followed by location and amenities. with an average of 3.47 and 
the service process with an average of 3.42, respectively. 

Keywords: EXPECTATION, SATISFACTION, QUALITY, SERVICES 
 
1. บทน า 

เทศบาลเมืองพระประแดงถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุดแห่งหนึ่งในเขต
ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ มีวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือในการท างานที่ทันสมัย ซึ่งได้รั บมา
จากการบริหารงานของรัฐ คุณภาพการให้บริการเป็นที่เช่ือถือของประชาชน เทศบาลเมืองพระประแดงมีนายกเทศมนตรี
ท าหน้าที่หัวหน้าฝ่ายบริหารและมีสภาเทศบาลซึ่งประกอบด้วยสมาชิกจ านวน 18 คน โดยราษฎรในเขตเทศบาลเลือกตั้ง
มาท าหน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติ นายกเทศมนตรีมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของราษฎรในเขตเทศบาล เทศบาลเมืองพระ
ประแดงมีหน่วยงานให้บริการประชาชนทั้งหมด 7 หน่วยงาน ได้แก่ กองคลัง กองช่าง กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ 
กองสวัสดิการสังคม กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม กองการศึกษา และส านักทะเบียนท้องถิ่น การให้บริการของ
เทศบาลเมืองพระประแดงเป็นการให้บริการเฉพาะวันและเวลาราชการเท่าน้ัน (เทศบาลเมืองพระประแดง, 2564) 

ส านักทะเบียนท้องถิ่นนับว่าเป็นงานที่ส าคัญซึ่งส่งผลต่อความสงบเรียบร้อยของสังคมและเป็นพื้นฐานของการ
พัฒนาประเทศโดยภาพรวมในทุกๆ ด้าน ส านักทะเบียนท้องถิ่นในฐานะที่เป็นหน่วยงานในสังกัดของเทศบาลเมืองพระ
ประแดง ซึ่งให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนทางด้านงานทะเบียนราษฎร จึงจ าเป็นต้องให้ความส าคัญต่ออ านาจหน้าท่ี
และความรับผิดชอบต่อประชาชนไม่เพียงแต่เฉพาะการบริการเท่านั้น เนื่องจากงานทะเบียนราษฎรเป็นงานด้านการ
บริการประชาชนอย่างใกล้ชิดโดยตรง เอกสารทางทะเบียนราษฎรเป็นเอกสารทางกฎหมายเพื่อใช้เป็นหลักฐานในการ
ก่อให้เกิดประโยชน์ในการรักษาสิทธิ และหน้าที่ของประชาชนท่ีพึงได้ 

เครื่องมือท่ีส าคัญในการสนับสนุนการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระ
ประแดงที่ส าคัญ ได้แก่ พนักงานผู้ให้บริการทั้งของภาครัฐและลูกจ้างช่ัวคราว ซึ่งเป็นกลไกกระตุ้นให้เกิดการพัฒนา
คุณภาพของเทศบาลเมืองพระประแดงควบคู่ไปกับการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เป็นการประเมินพนักงานข้าราชการ และลูกจ้าง
ช่ัวคราวเพื่อตรวจสอบความก้าวหน้าในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และตรวจสอบความพร้อมที่จะได้รั บการ
ประเมินและรับรองจากองค์กรของภาครัฐที่ใหญ่กว่า การให้บริการอย่างมีคุณภาพได้รับการบริการจากบุคลากรของ
ภาครัฐหรือลูกจ้างช่ัวคราวที่ประทับใจย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจอยากกลับมารับบริการอีก หรือผู้รับบริการ
อาจบอกต่อแนะน าให้บุคคลอื่นๆ ได้รับรู้และเข้ามาใช้บริการ คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญในการให้บริการที่ตรง
กับความคาดหวังของผู้รับบริการและท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดเมื่อผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อการบริการที่ได้รับ 
ผู้รับบริการย่อมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับสูง ในทางตรงกันข้าม หากผู้รับบริการได้รับการบริการไม่เป็นไป
ตามความคาดหวังไว้ระดับความพึงพอใจก็ย่อมที่จะลดลง   



 
 

 

การประชมุวิชาการระดับชาติ เครือขา่ยด้านการจดัการชุมชนเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน ครั้งที ่7   167 
 

 

จากที่กล่าวมาข้างต้นจึงท าให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับ
บริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งจะ
ศึกษาเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการ รวมทั้งศึกษาปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และระดับการศึกษาที่มีลักษณะแตกต่างกันนั้นมีผลต่อความคาดหวังและความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระ
ประแดง จังหวัดสมุทรปราการอย่างไร เพื่อท่ีจะได้น าผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการ
บริการให้เป็นไปตามความคาดหวังและความพึงพอใจ เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจของการบริการในทุกขั้นตอน
ที่เข้ามาใช้บริการในส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดงให้ได้มากท่ีสุด ท าให้ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาล
เมืองพระประแดงสามารถบริหารจัดการให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับ
บริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ โดย
จ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

3. วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
3.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

 Parasuraman et al. (1985: 50) กล่าวว่า ความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติที่เกี่ยวกับความปรารถนา หรือ
ความต้องการของผู้บริโภคที่คาดหมายว่าจะเกิดขึ้นในการบริการนั้นๆเพื่อตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจงและจะ
ท าการประเมินสิ่งที่ได้รับจากความคาดหวังความต้องการเป็นสิ่งที่ฝังอยู่ในจิตใต้ส านึกของมนุษย์ซึ่งได้รับอิทธิพลมาจาก
วิถีชีวิตและสถานภาพของบุคคล หากมนุษย์รู้สึกถึงความต้องการก็จะท าให้เกิดแรงจูงใจในการที่จะตอบสนองความ
ต้องการนั้นๆ  
            อารี ลือกลาง (2555: 22) กล่าวว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือความคิดเห็นด้วยวิจารณญาณ
เกี่ยวกับการคาดคะเน หรือคาดการณ์ล่วงหน้าถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่งว่าควรจะมีควรจะเป็น ควรจะเกิดขึ้นหรือว่าควรจะ
เปลี่ยนแปลงตามความจ าเป็นที่มีต่อการรับบริการของบุคคล 
             สุรีย์ กาญจนวงศ์ (2541: 138) กล่าวว่าความคาดหวัง หมายถึง โอกาสหรือความเป็นไปได้อย่างคลุมเครือว่า
การเสริมแรงท่ีแน่นอนอย่างหนึ่งจะเกิดขึ้น เนื่องจากการกระท าเฉพาะอย่าง ความคาดหวัง ตามแนวคิดของรอยเตอร์เป็น
สิ่งคลุมเครือที่อาจจะสอดคล้อง โอกาสที่จะเกิดขึ้นจริง หรืออาจไม่สอดคล้องก็ได้ ความคาดหวังเกิดขึ้นบนพื้นฐานของ
ประสบการณ์เดิมในสถานการณ์ที่คล้ายคลึงกัน 
             พัชรี มหาลาภ (2538: 14) กล่าวว่าความคาดหวังของบุคคลเป็นการตั้งขึ้นเพื่อตอบสนองต่อความต้องการ 
ดังนั้น ความต้องการกับความคาดหวังเป็นสิ่งที่เกี่ยวข้องกันแทบจะแยกไม่ออก เพราะถ้ามนุษย์เกิดความต้องการแล้ว
ความคาดหวังก็จะตามมาอย่างไรก็ตามความต้องการของมนุษย์เมื่อได้รับการตอบสนองในระดับที่ต้องการแล้วก็จะมี
ความคาดหวังถึงในสิ่งที่อยู่สูงขึ้นไปอีกตามล าดับ 
             จากความหมายของความคาดหวังตามแนวคิดข้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความ
ต้องการ ความรู้สึก หรือความคิด อย่างมีวิจารณญาณต่อสิ่งใดๆโดยที่ความคาดหวังนั้นอาจจะ เป็นคาดการณ์อนาคตใน
สิ่งที่ดีหรือไม่ดีก็ได้ของผู้มารับบริการที่มีต่อเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัด
สมุทรปราการ ในด้านกระบวนการให้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก 
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3.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
             ความหมายของความพึงพอใจ โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติ
ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติและมิติความพึงพอใจในการรับบริการ มีผู้ให้ความหมายของค าว่าความพึงพอใจไว้เป็นจ านวน
มากในลักษณะใกล้เคียงและสัมพันธ์กับเรื่องทัศนคติ  
             ผจงจิตต์ พูลศิลป์ (2551: 28) กล่าวว่าความพึงพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่ง 
Chaplin (1968: 437 อ้างถึงใน วันชัย แก้วศิริโกมล, 2550: 6) ให้ความหมายว่าเป็นความรู้สึกของผู้รับบริการต่อสถาน
ประกอบการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้นๆ  
             ลักษณวรรณ พวงไม้มิ่ง (2545: 9) กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึง สภาพของจิตที่ปราศจากความเครียด ท้ังนี้
เพราะธรรมชาติของคนทุกคนน้ันมีความต้องการถ้าความตอ้งการนั้นไดร้ับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วนความเครยีด
จะน้อยลงความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทาง กลับกันถ้าความต้องการนั้นไม่ได้รับการตอบสนองความเครียดและความ
ไม่พอใจจะเกิดขึ้น  
             พิณ ทองพูน (2549: 21) กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกชอบ ยินดี เต็มใจ หรื อมีเจตคติที่ดีของ
บุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งด้านวัตถุและจิตใจ  
             ชนะดา วีระพันธ์ (2555: 6 -7) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
หรือมีความช่ืนชอบพอใจต่อการที่บุคคลอื่นกระท าการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนาให้
กระท าในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถ ตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึง
พอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจมากน้อยขึ้นอยู่กับค่านิยมของแต่ละบุคคลและ
ความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิ่งเร้าต่างๆ ซึ่งอาจสามารถท าให้ระดับความพึงพอใจแตกต่าง
กันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับ ความสวยงาม ความเป็นกันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองใน
สิ่งที่ต้องการและความศรัทธา เป็นต้น 
             จากความหมายของความพึงพอใจตามแนวคิดข้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
ที่ดีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือความพอใจต่อการที่บุคคลอื่นกระท าการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลนั้นๆได้ 
ซึ่งความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะมีความแตกต่างกันขึ้นอยู่กับทัศนคติและค่านิยม 

3.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
             สมิต สัชฌุกร (2542: 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550: 14) ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงาน
ที่กระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งด้วยความพยายามใดๆ 
ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้บุคคลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้นการ
อ านวยความสะดวก การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้
หลากหลายวิธี จุดส าคัญคือเป็นการช่วยเหลือและมีประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ  
             จรัส สุวรรณมาลา (2539 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550: 14 -15) กล่าวถึงลักษณะการให้บริการที่มีคุณภาพ
โดยมีตัวแปรที่จะน ามาใช้ในการก าหนดคุณภาพของบริการ ดังนี้ 
             1) ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมายโดยเฉพาะบรกิารที่บังคับให้ประชาชน
ต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากรจ าเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องเป็นส าคัญ  
             2) ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการไม่มีการรอ
คอยหรือเข้าคิวเพื่อขอรับบริการ  
             3) ความทั่วถึง เท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนในทุก
พื้นที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัยได้ใช้บริการประเภทเดียวกันคุณภาพเดียวกันได้อย่างทั่วถึง เท่าเทียมกันโดยไม่มีข้อยกเว้น  
             4) ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมีลักษณะที่ส าคัญ ดังนี้  
                 4.1) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ท่ีต่างๆและสามารถเลือกใช้วิธีการได้
หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากน้ันความสะดวกอาจพิจารณาได้จากกระบวนการให้บรกิาร เช่น การจัดให้มี
จุดให้-รับบริการเพียงจุดเดียว (One-Stop Service)  
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                 4.2) ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันทีโดยไม่ต้องรอคิวคอยรับบริการนานเกิน
สมควร  
                 4.3) ความน่าเช่ือถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะต้องมีความต่อเนื่องสม่ าเสมอ มี
ระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอนคาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอนเป็นที่พึ่งพาของผู้รับบริการได้ เสมอและมีโอกาส
เกิดความผิดพลาดน้อยที่สุด  
             5) ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการประเภทท่ีต้องอาศัยความรู้
ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบัญชีบริการทาง การแพทย์ เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการ
ดังกล่าวนีจ้ะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลากรและกระบวนการให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ  
             6) การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสมต้นทุนการให้บริการต่างๆ หมายถึง การให้บริการของรัฐประเภทท่ีมีการ
เรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการต้องมีค่าบริการที่เหมาะสมและต้องมีระบบการจัดบริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการ
ด าเนินงานต่างๆ เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพดีและมีค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 
             จากความหมายของการให้บริการตามแนวคิดข้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่า การให้บริการ หมายถึง การท างานท่ี
เกี่ยวข้องกับผู้มารับบริการซึ่งสามารถท าได้หลากหลายวิธี เช่นการอ านวยความสะดวก การให้ความช่วยเหลือในด้าน
ต่างๆ การให้บริการนี้หากเราท าส าเร็จและมีผลเป็นประโยชน์ต่อผู้มารับบริการจะท าให้เกิดความพึงพอใจ 

4. วิธีด าเนินการวิจัย  
4.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

1. ประชากร ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนท่ีมาใช้บริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมือง
พระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 9 ชุมชน ประกอบด้วย บ้านพักราชการ
ต ารวจ ชุมชนหลักเมือง ชุมชนกรมทรัพยากรธรณี ชุมชนวัดโมกข์-วัดแค ชุมชนบ้านดัง ชุมชนวัดโรมันคาทอลิค ชุมชน
พาณิช ชุมชนบ้านแซ่ ชุมชนลัดตะนง มีจ านวนประชากร10,210 คน แบ่งเป็นเพศชาย 4,908 คน เพศหญิง 5,302 คน 
(ข้อมูล ณ เดือนกันยายน 2564) 

2. กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการส านักทะเบียนท้องถิ่น
เทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ในช่วงเดือนพฤศจิกายน 2564 - 
ธันวาคม 2564 จ านวน 9 ชุมชน ประกอบด้วย บ้านพักราชการต ารวจ ชุมชนหลักเมือง ชุมชนกรมทรัพยากรธรณี ชุมชน
วัดโมกข์-วัดแค ชุมชนบ้านดัง ชุมชนวัดโรมันคาทอลิค ชุมชนพาณิช ชุมชนบ้านแซ่ ชุมชนลัดตะนง จ านวน 385 คน ซึ่ง
ก าหนดกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้การค านวณจากสูตรของ Taro Yamane ดังนี ้

n =    
N

1+𝑁𝑒2
 

เมื่อ n แทน จ านวนขนาดของกลุ่มตัวอยา่ง 
N แทน จ านวนประชากรทั้งหมด 
e แทน ความน่าจะเป็นของความผิดพลาด ท่ียอมให้เกดิขึ้นได้ = 0.05 

แทนค่าจะได ้ n=    
10210

1+10210(0.052)
 

n=    384.91 ≈ 385 
4.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่สร้างขึ้นจากแนวความคิด ทฤษฎี และการทบทวนเอกสารที่
เกี่ยวข้อง ซึ่งสร้างขึ้นเพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบรกิารส านักทะเบยีน
ท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้  

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคล ซึ่งเป็นลักษณะทั่วไปของผู้มารับบริการส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และ
ระดับการศึกษา เป็นแบบสอบถามแบบ Check list  
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการ
ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ลักษณะข้อ
ค าถามเป็นแบบปลายปิด ข้อความเชิงบวกทั้งหมดมีค าตอบให้เลือก เป็นแบบสอบถามความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง 
จังหวัดสมุทรปราการ มีทั้งหมด 3 ด้าน ดังน้ี 
 ด้านกระบวนการให้บริการ     จ านวน  11  ข้อ 
 ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร    จ านวน    9  ข้อ 
 ด้านสถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวก     จ านวน  11  ข้อ 
 ลักษณะของค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าจัดอันดับ 5 ระดับ ซึ่งมีการก าหนดระดับคะแนน ดังนี้ 
ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ 
 มากที่สุด หมายถึง ระดับ 5 คะแนน 
 มาก หมายถึง ระดับ 4 คะแนน 
 ปานกลาง หมายถึง ระดับ 3 คะแนน 
 น้อย หมายถึง ระดับ 2 คะแนน 
 น้อยที่สุด หมายถึง ระดับ 1 คะแนน  

ผู้ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป ความคาดหวังและความพึงพอใจ โดยการแจกแจงความถี่ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การแปลความหมายระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้มารับบริการส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอะพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ โดยใช้ค่าเฉลี่ยของผลคะแนน
เป็นตัวช้ีวัดตามเกณฑ์ในการวิเคราะห์ ตามแนวคิดของเบสท์ (Best, 1997) ดังนี ้
เกณฑ์ในการแปลความหมายระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 

4.50-5.00  หมายถึง  มีความคาดหวังและพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  
3.50-4.49  หมายถึง  มีความคาดหวังและพึงพอใจในระดับมาก  
2.50-3.49  หมายถึง  มีความคาดหวังและพึงพอใจในระดับปานกลาง  
1.50-2.49  หมายถึง มีความคาดหวังและพึงพอใจในระดับน้อย  
1.00-1.49  หมายถึง  มีความคาดหวังและพึงพอใจในระดับน้อยท่ีสุด 
ส่วนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อให้ประชาชนผู้มาใช้บริการตอบแบบสอบถามได้ให้

ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคของประชาชนผู้มาใช้บริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง 
ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ 

4.3 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
            ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นส าหรับการวิจัยไปท าการทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 2 ส่วน คือ ค่าความ
เที่ยงตรงของเนื้อหา และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดังนี้  
            1. ความเที่ยงตรงของเนื้อหา โดยการน าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นไปเสนอกับอาจารย์ที่ปรึกษา และเสนอ
ต่อผู้เช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบความถูกต้อง และความครอบคลุมของเนื้อหาที่ต้องการศึกษาโดยมีผู้ เชี่ยวชาญ 3 ท่าน ทั้งนี้
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ดัชนีความสอดคล้อง ( IOC) ได้เท่ากับ 1 ดังนั้นผู้วิจัยจึงสามารถน าข้อค าถามทั้งหมดมาใช้เป็น
แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลการท างานวิจัยต่อไป  
            2. ความเชื่อมั่น ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นมาไปท าการทดลองใช้ จ านวน 30 ชุด กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมา
รับบริการส านักทะเบียนอ าเภอพระประแดง ณ ที่ว่าการอ าเภอพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัด
สมุทรปราการ เพื่อตรวจสอบว่าค าถามสามารถสื่อความหมายตรงตามความต้องการ และมีความเหมาะสมหรือไม่ 
จากนั้นจึงน ามาทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป การทดสอบความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามโดยใช้สูตรสัมประสิทธิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach) ในการหาความเช่ือมั่นโดยหาค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาที่ค่าระดับความเช่ือมั่นของแบบสอบถามความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการเท่ากับ 0.96 ซึ่งถือได้ว่าอยู่ใน
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ระดับดีมาก และค่าระดับความเช่ือมั่นของแบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการเท่ากับ 0.88 ซึ่งถือได้ว่า
อยู่ในระดับดี หมายถึง แบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือและสามารถน าไปศึกษากับกลุ่มตัวอย่างจริงได้ 

4.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
             การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาถึงความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ โดยผู้ศึกษาวิจัยได้
ศึกษาต ารา เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี บทความและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังและ ความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการของผู้มารับบริการ เพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางในการก าหนดค านิยาม ตัวแปรและก าหนดค านิยามศัพท์เฉพาะ 
โดยมีแหล่งข้อมูลในการศึกษาค้นคว้า ประกอบด้วย  
             1. ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยมี ขั้นตอนในการ
ด าเนินการ ดังนี้   
                 1.1 ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยลงพื้นที่ด้วยตนเองเพื่อแจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง
จ านวนทั้งสิ้น 385 ฉบับ โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ พร้อมอธิบายวิธีการตอบ 
                 1.2 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและน ามาวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
             2. ข้อมูลทุติยภูมิ เป็นการค้นคว้าหาข้อมูลจากเอกสาร วารสาร ผลงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมทั้ง
แหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต เพื่อประกอบการสร้างแบบสอบถาม 

4.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
             เมื่อได้รับข้อมูลกลับคืนมาแล้ว ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาด าเนินการดังนี้  
             การจัดท าข้อมูล  
             1. การตรวจสอบข้อมูล ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามที่ไม่
สมบูรณ์ออก  
             2. การลงรหัส น าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามที่ได้ก าหนดรหัสไว้ล่วงหน้า 
             3. การประมวลผลข้อมูล โดยน าข้อมูลที่ลงรหัสแล้วมาบันทึกและประมวลผลโดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป
ทางสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์และเพื่อวิเคราะห์เชิงพรรณนา  

การวิเคราะห์ข้อมูล  
1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา เพื่ออธิบายลักษณะของกลุ่มตัวอย่างดังนี้ 

                1) การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่ 
และหาค่าร้อยละ  
                2) การวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ใช้ในการหาค่าเฉลี่ย และการ
หาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
            2. สรุปข้อเสนอแนะที่ได้จากการรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม 

5. สรุปผลการวิจัย  
5.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการสุ่มตัวอย่างท้ังหมด 385 คน พบว่า  

เพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 54.81 และเพศชายจ านวน 174 คน คิด
เป็นร้อยละ 45.19 
 อายุ พบว่า อายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 30-39 ปี จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.82 รองลงมาคืออายุ 20-
29 ปี จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 21.56 และอายุ 40-49 ปี จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.88 ตามล าดับ 

ระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 47.01 รองลงมาคือ
ระดับมัธยมปลาย / ปวช.-ปวส. จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 30.39 และระดับมัธยมต้น จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อย
ละ 15.58 ตามล าดับ 
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อาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 25.45 รองลงมาคืออาชีพ
พนักงานเอกชนเท่ากับนักเรียน / นักศึกษา จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.78 และประกอบอาชีพค้าขาย / เจ้าของ
กิจการ จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.96 ตามล าดับ 

5.2 การวิเคราะห์ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  
 5.2.1 ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 เมื่อพิจารณาจ าแนกตามด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ ด้านคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากร โดยมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่ง
อ านวยความสะดวก ในระดับความคาดหวังมากที่สุดที่เท่ากัน โดยมีการแยกประเด็นความคาดหวังของผู้รับบริการเป็น  
3 ด้าน เพื่อประเมินผลสัมฤทธิ์ของการให้บริการ ดังนี้ ด้านที่มีความคาดหวังเฉลี่ยสูงที่สุด ได้แก่ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากร โดยมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 โดยที่ประชาชนมีความคาดหวังใน
เรื่องบุคลากรแต่งกายเหมาะสมต่อการปฏิบัติหน้าท่ีในสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 สูงที่สุดในด้านนี้ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 รองลงมาคือบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ในทางตรงกันข้าม
ประชาชนมีความคาดหวังในเรื่องของบุคลากรมีความเต็มใจและกระตือรือร้นในการให้บริการ ตอบสนองต่อสิ่งที่ต้องการ
ได้อย่างถูกต้อง และมีความสามารถในการตอบข้อซักถามไดอ้ย่างชัดเจน ต่ าที่สุดในด้านนี้ มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากันเท่ากับ 4.54 
รองลงมาได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ โดยมีความคาดหวังในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 โดยที่ประชาชน
มีความคาดหวังในเรื่องของการได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ สูงท่ีสุดในด้านนี้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 รองลงมาคือ
ความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 ในทางตรงกันข้ามประชาชนมีความคาดหวังในเรื่องของหน่วยงาน
ใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมมาช่วยในการให้บริการ ต่ าที่สุดในด้านนี้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 และด้านสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวก โดยมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 โดยที่ประชาชนมีความคาดหวังในเรื่องของ
มาตรการรักษาความปลอดภัยในการให้บริการ เช่น การเว้นระยะห่าง การตรวจวัดอุณหภูมิก่อนเข้ารับบริการ สูงที่สุดใน
ด้านนี้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 รองลงมาคือมีช่องทางเลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75ในทางตรงกัน
ข้ามประชาชนมีความคาดหวังในเรื่องของความเพียงพอของสื่อประชาสัมพันธ์ คู่มือและเอกสารให้ความรู้ ต่ าที่สุดในด้าน
นี้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 ดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียน
ท้องถิ่น      เทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ของผู้รับบริการโดย
จ าแนกเป็นรายด้าน 

องค์ประกอบ x̅ S.D. อยู่ในระดับ 
ด้านกระบวนการให้บริการ 4.53 0.51 มากที่สุด 
ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 4.63 0.49 มากที่สุด 
ด้านสถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวก 4.53 0.49 มากที่สุด 

รวม 4.56 0.50 มากที่สุด 
                          

5.2.2 ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.48 เมื่อพิจารณาจ าแนกตามด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ ด้านคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากร โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก รองลงมาได้แก่ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง และด้านกระบวนการให้บริการ โดยมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ตามล าดับ โดยมีการ
แยกประเด็นความคาดหวังของผู้รับบริการเป็น 3 ด้าน เพื่อประเมินผลสัมฤทธิ์ของการให้บริการ ดังนี้ ด้านที่มีความพึง
พอใจเฉลี่ยสูงที่สุด ได้แก่ ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58 
โดยที่ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องของบุคลากรแต่งกายเหมาะสมต่อการปฏิบัติหน้าที่ในสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของเช้ือไวรัสโควิด-19 สูงที่สุดในด้านนี้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 รองลงมาคือบุคลากรมีความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ มี
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ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 ในทางตรงกันข้ามประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องความเพียงพอของบุคลากรต่อการให้บริการ ต่ า
ที่สุดในด้านนี้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.23 รองลงมาได้แก่ ด้านสถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวก โดยมีความพึงพอใจในระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47 โดยที่ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องของความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ สูงที่สุด
ในด้านนี้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 รองลงมาคืออุปกรณ์ส าหรับปฏิบัติงานอยู่ในสภาพพร้อมใช้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 
ในทางตรงกันข้ามประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องมีช่องทางเลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง ต่ าที่สุดในด้านนี้ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.06 และด้านกระบวนการให้บริการ โดยมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.42 โดยที่
ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ สูงที่สุดในด้านนี้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 รองลงมา
คือการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 ในทางตรงกันข้ามประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องของมี
ตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่างๆชัดเจน ต่ าที่สุดในด้านนี้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.23 ดังตารางที่ 2  

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ของผู้รับบริการโดยจ าแนกเปน็
รายด้าน 

องค์ประกอบ x̅ S.D. อยู่ในระดับ 
ด้านกระบวนการให้บริการ 3.42 0.59 ปานกลาง 
ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 3.58 0.57 มาก 
ด้านสถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวก 3.47 0.58 ปานกลาง 

รวม 3.48 0.58 ปานกลาง 
 
6. อภิปรายผลการวิจัย 
             จากผลการศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการส านั ก
ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ สามารถอภิปราย
ผลได้ดังนี้ 
             1. ระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลเมืองพระประแดง ต าบล
ตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัย พบว่าผู้มารับบริการมีความคาดหวังในคุณภาพการ
ให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน ทั้งในด้านกระบวนการให้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 
และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ล้วนอยู่ในระดับมากที่สุดทั้งสิ้น เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังเป็นราย
ด้าน พบว่า 
                 1.1 ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังด้านกระบวนการให้บริการอยู่ในระดับ
มากที่สุด ทั้งนี้เนื่องจากเป็นที่แน่นอนอยู่แล้วว่าในการเลือกใช้บริการสถานที่ให้บริการใดก็ตาม ผู้รับบริการจะต้อง
คาดหวังว่าตนเองจะได้รับการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน และได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ รวมไปถึง
การเอาใจใส่ของผู้ให้บริการในการแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็วทันท่วงที ด้วยความเต็มใจ ถือเป็นการสร้าง
คุณภาพการบริการและเป็นปัจจัยส าคัญที่ผู้รับบริการคาดหวังจากการมาใช้บริการ ซึ่งผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558: 90) ที่ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี ที่พบว่า กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ
ที่รวดเร็วเป็นปจัจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงาน 
ทะเบียนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี 
                 1.2 ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร พบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังด้านคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากรอยู่ในระดับมากท่ีสุด ดังนั้น เทศบาลเมืองพระประแดงควรมีการจัดอบรม การให้พนักงานรู้จักเกี่ยวกับการ
บริการสาธารณะและการให้บริการประชาชนภาครัฐอยู่อย่างสม่ าเสมอ ดังที่ เลื่อมใส ใจแจ้ง (2546: 31 -34) ได้เสนอ
แนวความคิดในการบริการประชาชนที่ดีและมีคุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท าให้ชนะใจ ผู้รับบริการ ซึ่ง
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สามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลังการติดต่อโดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับใน
องค์กร รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้นๆ ทั้งนี้การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเช่ื อถือ
ศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการต่างๆในโอกาสหน้าต่อไป ซึ่งผลการวิจัยในด้านนี้สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ณัฐวุฒิ พิมพิสุทธิ์ (2559: 44)  ที่ศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองที่มีต่อคุณภาพ
การให้บริการของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า ความคาดหวังของผู้ปกครองที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง ผู้ปกครองผู้ใช้บริการของ
สถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี มีความคาดหวังที่จะได้รับบริการด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ซึ่งเจ้าหน้าที่ของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี จะต้องได้รับการอบรมเพื่อตอบสนอง
ตามความต้องการของประชาชนมากขึ้น ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผู้รับบริการทุกคนล้วนอยากได้รับบริการที่ดีและตรงใจ
ตนเองมากที่สุด จึงอาจส่งผลต่อทัศนคติและความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน  
                1.3 ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังด้านสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด อาจเป็นเพราะผู้รับบริการทุกคนอยากได้รับความสะดวกสบายในการติดต่อขอรับ
บริการในด้านต่างๆ ยกตัวอย่างเช่น ความเพียงพอของที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม เจลแอลกอฮอล์ หรือการมีช่องทาง
เลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง รวมไปถึงมีมาตรการรักษาความปลอดภัยในการให้บริการ เช่น การเว้นระยะห่าง การ
ตรวจวัดอุณหภูมิก่อนเข้ารับบริการ และอุปกรณ์ส าหรับปฏิบัติงานมีความพอเพียงพร้อมให้บริการ เป็นต้น ซึ่งผล
การศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปนัดดา พลคล้าย และภาณญาดา วงศ์งาม (2563: 76) ที่ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อ
นักศึกษาวิทยาลัยการจัดการและพัฒนาท้องถิ่นในการเข้าใช้ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลั ย
ราชภัฏพิบูลสงคราม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังในด้านสถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความพร้อมของอุปกรณ์ เครื่องคอมพิวเตอร์ และ
ห้องปฏิบัติการ 
             2. ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลเมืองพระประแดง ต าบล
ตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัย พบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยที่ด้านกระบวนการให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  ด้าน
คุณภาพการให้บริการของบุคลากรมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และด้านสถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวกมีความพงึ
พอใจอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจเป็นรายด้าน พบว่า 

2.1 ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการอยู่ ในระดับปาน
กลาง แต่ในขณะเดียวกันความคาดหวังของผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ผู้วิจัยจึงตั้งข้อสังเกตว่า กระบวนการ
ให้บริการหลายๆข้อของส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลเมืองพระประแดงยังไม่ตรงตามความต้องการของประชาชน 
กล่าวคือ ระยะเวลาของการให้บริการที่เกิดความล่าช้า ฉะนั้นการตอบสนองต่อผู้รับบริการต้องมีความรวดเร็วและตั้งใจที่
จะช่วยเหลือผู้รับบริการโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมไปถึงการที่ไม่มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือ
ค าร้องต่างๆอย่างชัดเจน ดังนั้นส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลเมืองพระประแดง ต้องพัฒนาปรับปรุงเพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ผู้รับบริการทุกเพศทุกวัย ซึ่งผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฝ่ายบริหารทั่วไป ส านักงานวัฒนธรรม
จังหวัดหนองบัวล าภู (2555: 28) ที่พบว่า ประชาชนผู้ขอรับบริการมีความพึงพอใจระดับพอใช้ เนื่องจากการขอ
ใบอนุญาตประกอบกิจการมีขั้นตอนตั้งแต่การยื่นขอใบอนุญาต การตรวจสถานประกิจการก่อนการออกใบอนุญาต ซึ่ง
เป็นขั้นตอนตามพระราชบัญญัติภาพยนตร์และวีดิทัศน์ ผู้รับบริการจึงเห็นว่ามีความยุ่งยาก จึงต้องการให้มีมีช่องทางการ
ให้บริการหลากหลาย มีขั้นตอนการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว นอกจากนี้หน่วยงานมีเอกส าร/แผ่นพับ/ป้าย
ประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลต่างๆ อย่างชัดเจน มีตู้แสดงความคิดเห็น หรือรับแบบประเมินการบริการ แต่ควรเพิ่มผังล าดับ
ขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการที่แน่นอน 

2.2 ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการของ
บุคลากรอยู่ในระดับมาก และพบว่า โดยภาพรวมระดับความคาดหวังสูงกว่าระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรวรรณ สโมสรสุข และคณะ (2556: 30-34) ที่ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของ



 
 

 

การประชมุวิชาการระดับชาติ เครือขา่ยด้านการจดัการชุมชนเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน ครั้งที ่7   175 
 

 

ผู้ป่วยต่อการให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ พบว่าค่าเฉลี่ยระดับความ
คาดหวังสูงกว่าระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อการให้บริการ อาจเป็นเพราะว่าผู้มารับบริการแต่ละรายจะมีความ
คาดหวังในคุณภาพการให้บริการที่สูง ดังนั้น ส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลเมืองพระประแดง ต้องพัฒนาปรับปรุง
กระบวนการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากรให้ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
เพิ่มขึ้น และสามารถบอกต่อบุคคลอื่นให้มารับบริการมากขึ้นด้วย เพราะการบริการที่ผู้รับบริการได้รับนั้นจะเป็นการ
บริการที่ดีหรือมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใดที่ท าให้ผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจนั้น ส่วนใหญ่จะเกิดจากความพึง
พอใจต่อการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากรซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่ง 

2.3 ด้านสถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวกอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุดด้านนี้ในเรื่อง 
ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม ทั้งนี้อาจเป็นเพราะส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลเมืองพระประแดงมีสถานท่ี
ที่สะอาด การตกแต่งสถานท่ี มีป้ายบอกต าแหน่งที่ให้บริการ มีบรรยากาศท่ีน่ารับบริการหรือรับค าปรึกษา ซึ่งผลการวิจัย
ในด้านนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ฝ่ายบริหารทั่วไป ส านักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวล าภู (2555: 28) ที่พบว่า 
ประชาชนผู้ขอรับบริการมีความพึงพอใจระดับพอใช้ ความพึงพอใจสูงท่ีสุดอยู่ในหัวข้อสถานท่ีให้บริการสะอาด รองลงมา
คือความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ให้บริการ และการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ เช่น ท่ีนั่งรอ
รับบริการ 

7. ข้อเสนอแนะจากการวิจัย และข้อเสนอแนะการวิจัยคร้ังต่อไป 
7.1 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

             ข้อเสนอแนะจากประชาชนที่เข้ามารับบริการจากแบบสอบถามที่ได้ รับกลับมา ส าหรับเป็นแนวทางในการ
พัฒนาปรับปรุงการให้บริการที่สอดคล้องกับสถานการณ์ดังนี้ 
             1. ส านักทะเบียนท้องถิ่นควรมีการปรับปรุงในเรื่องของระยะเวลาในการบริการให้มีความกระชับ และรวดเร็ว 
มีขั้นตอนการลดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน  
             2. ส านักทะเบียนท้องถิ่นควรมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับเอกสารของงานด้านทะเบียนให้ประชาชนรับทราบ
ข้อมูลอย่างทั่วถึง  
             3. เนื่องจากงานด้านทะเบียนเป็นงานท่ีมีประชาชนเข้ามารับบริการเป็นจ านวนมาก ซึ่งในบางครั้งพ้ืนท่ีในการ
รอรับบริการไม่เพียงพอต่อการให้บริการประชาชน ควรมีการแบ่งสัดส่วนหรือเพิ่มพื้นที่การรอรับบริการให้มากยิ่งขึ้น 
เพื่อให้สะดวกต่อการใช้บริการ 
             4. ส านักทะเบียนท้องถิ่นควรเพิ่มจ านวนของพนักงานผู้ให้บริการ เพราะการให้บริการเกิดความล่าช้าเนื่องจาก
มีพนักงานน้อยเกินไป 
             5. ส านักทะเบียนท้องถิ่นควรมีการปรับปรุงในเรื่องป้ายขั้นตอนการให้บริการให้มองเห็นได้ชัดเจน และมี
ขั้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้ให้ชัดเจน 
             6. เนื่องจากงานด้านทะเบียนเป็นงานท่ีมีประชาชนเข้ามารับบริการเป็นจ านวนมาก ควรมีการเพิ่มช่องทางการ
ให้บริการ ให้มีมากกว่าเดิมเพื่อที่จะได้ลดจ านวนผู้มารับบริการภายในส านักงานไม่ให้เกิดความแออัดมากเกินไป 

7.2 ข้อเสนอแนะการวิจัยคร้ังต่อไป 
             1. ควรมีการศึกษางานวิจัยในเชิงคุณภาพ เรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้มารับ
บริการเทศบาลเมืองพระประแดง ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ  
             2. ควรมีการศึกษางานวิจัยเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้มารับบริการเทศบาลเมืองพระประแดง 
ต าบลตลาด อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ในงานบริการด้านอ่ืนๆเพิ่มเติม 
             3. ควรมีการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการในปัจจุบัน เพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุงการให้บริการของ
เทศบาลเมืองพระประแดง ในงานบริการทุกๆด้านให้ตรงตามความต้องการของประชาชนมากยิ่งข้ึน 
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