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บทคดัย่อ 

 
การศกึษาวจิยัในครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ ศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการให้บรกิารต่อ

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารงานทะเบยีนราษฎร อ าเภอพาน จงัหวดัเชยีงราย ประชากรที่ใช ้
ในการวจิยัคอื ประชาชนที่มาใช้บรกิารงานทะเบยีนราษฎร โดยใช้วธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบ 
สมคัรใจ (Voluntary Sampling) และการเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience) เนื่องจาก
ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แท้จรงิได้ จงึใช้สูตรหาค่าก าหนดขนาดตัวอย่าง ได้กลุ่มตวัอย่ าง
จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 31–45 ปี มอีาชพีธุรกจิส่วนตวั รายไดเ้ฉลีย่ 
ต่อเดอืนระหว่าง 10,001–20,000 บาท และส่วนมากมาใช้บรกิารท าบตัรประชาชนใช้แบบสอบถาม  
ในการเกบ็ขอ้มลู โดยสถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ การหาค่าเฉลีย่ รอ้ยละ และส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน และการวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยแบบพหุ (Multiple Regression) ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน 
 ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการให้บรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมรีะดบัคุณภาพ
การบริการด้านการให้ความมัน่ใจมากที่สุด ผลการวิเคราะห์ ค่าสัมประสิทธิก์ารถดถอย                                   
แบบพหุ พบว่าคุณภาพการบรกิาร สามารถอธบิายความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารได้รอ้ยละ 
56.10 ซึง่คุณภาพการบรกิารด้านกายภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิาร
มากทีสุ่ด (β = 0.522, p < .001) ตามดว้ยดา้นการตอบสนองความต้องการ (β = 0.235, p < .001) 
และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (β = 0.211, p < .001) ส่วนดา้นความน่าเชื่อถอื และดา้นความเขา้ใจ
และการรบัรู ้ไมม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05                   
 

ค าส าคญั: คุณภาพการบรกิาร, ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 
 
 
 
 



 
 

บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย เป็นหน่วยงานรฐัทีม่บีทบาทภารกจิหน้าที่เกี่ยวกบั
การรกัษาความสงบเรยีบรอ้ยและความมัน่คงภายในประเทศ การอ านวยความเป็นธรรมการปกครอง
หน้าที ่การอาสารกัษาดนิแดน และการทะเบยีนเพื่อใหป้ระชาชนมคีวามมัน่คงและปลอดภยัไดร้บั
บรกิารที่สะดวกรวดเรว็และให้เกดิความสงบสุขในสงัคมอย่างยัง่ยนื   ส านักงานทะเบยีนอ าเภอ 
เป็นหน่วยงานสงักดักรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ตัง้อยู่ทีว่่าการอ าเภอ ในอ าเภอหนึ่ง ๆ 
จะมสี านักทะเบยีนตัง้อยู่ในอ าเภอละหนึ่งแห่ง และหน้าทีจ่ะต้องท า คอืท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
ทะเบยีนราษฎร ทะเบยีนทัว่ไป จงึนับได้ว่าส านักงานทะเบยีนอ าเภอนัน้เป็นจุดรวมในการบรกิาร 
แก่ประชาชนในท้องที่ระดบัอ าเภอ เนื่องจากเป็นส่วนราชการศูนย์รวมที่ออกเอกสารยนืยนั
สถานะในแต่ละดา้นของตวับุคคล ดงันัน้ประชากรทีอ่าศยัอยู่ในเขตอ าเภอนัน้ๆ จงึจ าเป็นต้องมา
ใช้บรกิารกบัทางส านักทะเบยีนอ าเภอ และเป็นเหตุผลที่ส าคญัและจ าเป็นที่ประชาชนทุกๆคน 
จะตอ้งมาด าเนินการในดา้นต่างๆ เพื่อเป็นการรกัษาสทิธขิองตวัเองเอาไว ้ซึง่ส านักทะเบยีนมหีน้าที่
รบัผดิชอบและด าเนินงานเกีย่วกบังานทะเบยีนราษฎร โดยมผีูบ้งัคบับญัชาสูงสุด คอืนายอ าเภอ
เป็นผูล้งนามอนุมตัเิอกสารดา้นต่าง ๆ แต่ถ้าหากนายอ าเภอ ตดิภารกจิ หรอืไม่ไดอ้ยู่ในทอ้งทีก่็
จะมอบหมายให้ผู้มอี านาจชัน้รองลงมาปฏิบตัิราชการแทนและให้มอี านาจแต่งตัง้ผู้ช่วยนาย
ทะเบยีน เพื่อช่วยสนบัสนุนละปฏบิตัหิน้าที ่เป็นเจา้หน้าที่ในส านักทะเบยีนอ าเภอ และดว้ยภารกจิ
งานทีม่จี านวนมากมายหลากหลายดา้น รวมถงึประชาชนทีม่าตดิต่อมหีลากหลาย ทัง้ เพศ อาย ุ
อาชีพ ประเภทที่มารบับรกิารที่มคีวามแตกต่างกันนัน้ จงึท าให้มผีลกระทบสะท้อนกลบัมา 
ในส่วนราชการนัน้ๆ ในภาพรวมหลากหลายดา้น ทัง้เชงิบวกและเชงิลบ อาจจะขึน้อยู่กบัการปฏบิตัิ
หน้าทีข่องเจา้หน้าที ่รวมถงึสถานทีท่ีใ่หบ้รกิารในแต่ละทอ้งทีด่ว้ย เพราะมาตรฐานของแต่ละแห่ง
จะมไีม่เหมอืนกนัทัง้หมด และยงัขึน้อยู่กบัสภาพแวดลอ้มหลายๆอย่าง รวมไปถงึการปฏบิตัติวั
ของแต่ละบุคคลดว้ย (กระทรวงมหาดไทย,กรมการปกครอง, 2552, หน้า 78) 

เป้าหมายส าคญัของการบรกิารส านักทะเบยีน คอื การปฏบิตัิหน้าที่ที่ท าให้เกิดความ 
พงึพอใจให้แก่ประชาชนทีม่ารบับรกิารงานทะเบียนราษฎรอย่างมคีุณภาพ และมหีลกัการและ
แนวทางปฏบิตัอิย่างครอบคลุม คอืการปฏบิตัอิย่างถูกหลกัเกณฑ ์ยุตธิรรม ให้ความเท่าเทียม
กนัอย่างเสมอภาคต่อผู้มาใช้บริการทุกคน โดยไม่มกีารแบ่งแยกหรอืเลอืกปฏิบตัิตามชนชัน้ 
ฐานะของตวับุคล ทีส่ าคญัตอ้งมกีารบรกิารทีต่รงต่อเวลา สม ่าเสมอ ยิม้แยม้แจ่มใส ใหค้ าแนะน า
อยา่งเป็นมติร 

 

 



 
 

วตัถปุระสงคข์องงานวิจยั 
  เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจขอผู้ใช้บริการงาน 
ทะเบยีนราษฎร อ าเภอพาน จงัหวดัเชยีงราย   
 

สมมติฐานของการวิจยั 
 H1 : คุณภาพการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  
 H2: คุณภาพการบรกิาร ด้านการตอบสนองความต้องการ มอีิทธพิลต่อความพงึพอใจ 

ของผูใ้ชบ้รกิาร  
 H3  : คุณภาพการบรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  
 H4 : คุณภาพการบรกิาร ดา้นความเขา้ใจและการรบัรู ้มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร  
 H5 : คุณภาพการบรกิาร ดา้นกายภาพการบรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  
 

กรอบแนวคิดการวิจยั 
จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง ผูว้จิยัไดน้ าแนวคดิการวดัคุณภาพ

การบรกิารตามรปูแบบ SERVQUAL (Service quality) ของ Parasuraman et al. (1990, p. 23)  
อ้างใน สวรรยา ทบัขนั (2560) ซึง่มอีงคป์ระกอบหลกั 5 ประการของคุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ 
ดา้นความน่าเชื่อถอืของบรกิาร (Reliability) ดา้นการสรา้งความมัน่ใจในกาบรกิาร (Assurance) 
ดา้นรปูลกัษณ์ทางกายภาพของบรกิาร (Tangibles) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และดา้น
การตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร (Responsiveness) มาประยุกต์ก าหนดเป็นกรอบ
แนวคดิการวจิยัได ้ดงันี้ 
 
         ตวัแปรอิสระ                                                                            ตวัแปรตาม 
 
ความน่าเชื่อถอืของบรกิาร                   H1 
                                                            
การตอบสนองความตอ้งการ              H2                             
                                                                                ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
การใหค้วามมัน่ใจ                          H3                             งานทะเบยีนราษฎร อ าพาน 
                                                H4                             จงัหวดัเชยีงราย   
ความเขา้ใจและการรบัรู ้                         
                                                H5 
กายภาพการบรกิาร                       
 



 
 

ขอบเขตของงานวิจยั 

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวจิยัในครัง้นี้ 
ไดแ้ก่  ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารงานทะเบยีนราษฎร อ าเภอพาน จงัหวดัเชยีงราย จ านวน 420 คน   

ขอบเขตด้านเน้ือหา การศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัไดมุ้ง่เน้นการศกึษาถงึอทิธพิลของคุณภาพ
การใหบ้รกิารต่อความพงึพอใจขอผูใ้ชบ้รกิารงานทะเบยีนราษฎร อ าเภอพาน จงัหวดัเชยีงราย  

ขอบเขตด้านตวัแปร ตวัแปรต้น คอืคุณภาพการบรกิาร (Sevice Quality) ประกอบดว้ย  
5 ตวัแปร ไดแ้ก่ ความน่าเชื่อถอืของบรกิาร (Reliability) การตอบสนองความตอ้งการ(Responsiveness) 
การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ความเขา้ใจและการรบัรู ้(Empathy) กายภาพการบรกิาร(Tangibility) 
ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ขอบเขตด้านระยะเวลา การวจิยัครัง้นี้ใชร้ะยะเวลาด าเนินการศกึษา โดยเริม่ศกึษาขอ้มลู
ในเดอืนกนัยายน ถงึ เดอืนตุลาคม 2566 และเกบ็รวบรวมขอ้มลู ในเดอืนพฤศจกิายน 2566 

 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. สามารถน าผลจากการศกึษาวจิยัไปศึกษาแนวทางที่เหมาะสมส าหรบัการปรบัปรุง
แก้ไข และพฒันาคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานทะเบยีนอ าเภอพาน จงัหวดัเชยีงราย  
 2. เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจมากทีสุ่ด และเกดิประสทิธภิาพในการบรกิารสูงสุด 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 

คุณภาพการบรกิาร Parasuraman et al. (1988) อ้างใน นฤพนัธุ ์ กลิน่ขจร (2562)  
คอืการปฏบิตั ิเพื่อใหต้อบสนองความต้องการใหต้รงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร ประกอบดว้ย 
5 ขอ้ (1) รปูลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibility) (2) ความน่าเชื่อถอืของกจิการ (Reliability) (3) 
การตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร (Responsiveness) (4) สรา้งความมัน่ใจในบรกิาร 
(Assurance) (5) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) โดยภาพรวมของการบรกิารทีด่เีป็นสิง่ทีล่ะเอยีด 
ขึน้อยู่กบัความรูส้กึหรอืทศันะคติของผู้ใช้บรกิาร ดงันัน้คุณภาพการบรกิารจงึเป็นสิง่ที่ส าคญั 
และสะทอ้นการท างานขององคก์ร 

Nutley et al. (2007) อ้างใน (Rosnani & Syamsul, 2021, p. 38) กล่าวถงึ “ประสทิธภิาพการ
บรกิารเป็นจุดส าคญัในการด าเนินการบรกิารสาธารณะ คุณภาพของบรกิารสาธารณะเป็นตวั
บ่งชีค้วามส าเรจ็ของบรกิารสาธารณะทีจ่ดัให”้  

Zeithaml et al. (1990) อ้างใน กมลศร ีอยู่ศร ี (2561) กล่าวว่า “ผูใ้หบ้รกิารในการ
บรกิารสาธารณะ คือ หน่วยงานของรฐัที่ให้บรกิารตามกฎหมาย ในขณะที่ประชาชนในฐานะ
ผูบ้รโิภคหรอืผูร้บับรกิาร ไดแ้ก่ ประชาชน ชุมชน หรอืสถาบนัทีไ่ดร้บัประโยชน์จากกจิกรรมบรกิาร



 
 

สาธารณะตาม มหี้ามติขิองคุณภาพบรกิาร ประกอบไปด้วย ความน่าเชื่อถอืคอืความสามารถ
ของเครื่องมอืในการให้บรกิารที่ถูกต้อง น่าเชื่อถอื ตรงเวลา และหลกีเลีย่งท าผดิซ ้า งานวจิยันี้
มุ่งเน้นไปที่มติิของการเอาใจใส่ ความเห็นอกเห็นใจของข้าราชการทุกคนจะสร้างระบบการ
บริการที่ดี การเอาใจใส่ในการประเมินคุณภาพของบริการสาธารณะเพื่อค้นหาข้อก าหนด
ทัง้หมดทีผู่บ้รโิภคตอ้งการ”   

Chen and Chen (2010) อ้างใน ธนกร  จนิตพละ (2554)  อธบิายว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร
ถอืเป็นกลยุทธ์ที่ส าคญัส าหรบักจิการที่ จะได้น ามาปรบัใช้ในการเพิม่ศกัยภาพของการแข่งขนั 
จงึจดัได้ว่าคุณภาพในการให้บรกิารเป็นองค์ประกอบที่ส าคญัอย่างมากทัง้ในด้านคุณภาพและ
ปรมิาณที่จะสรา้งความพงึพอใจให้กบัผู้รบับรกิาร เนื่องจากผลการประเมนิความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิาร เป็นสิง่ทีส่ามารถบ่งบอกใหท้ราบไดว้่าผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจและความคดิเหน็
เกี่ยวกบัการด าเนินงานของกจิการว่ามลีกัษณะอย่างไร เพื่อทีก่จิการจะไดน้ าขอ้มลูไปปรบัปรุง
พฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารทีด่ยี ิง่ๆขึน้ โดยรวมแลว้สิง่ทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ
นัน้ต้องยดึหลกัเกณฑ์และแนวทางปฏิบตัิที่ชดัเจน จนท าให้เกิดความน่าเชื่อถือ และมกีาร
ตอบสนองต่อผูร้บับรกิารอยา่งรวดเรว็ ท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความรูส้กึมัน่ใจ ซึง่ถอืไดว้่าคุณภาพ
การใหบ้รกิารนัน้เป็นสิง่ส าคญัและส่งผลดต่ีอองคก์ร 

วไิลลกัษณ์ โตโคกสูง (2553) อ้างใน (สทิธกิร สมบูรณ์พรอ้ม, 2563, หน้า 11-12) กล่าวว่า 
“คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality) หมายถงึการบรกิารทีด่เีลศิ (Excellent Sevice) ตรงกบั
ความตอ้งการหรอื เกนิสิง่ทีต่อ้งการของพนกังานผูร้บับรกิารจนท าใหเ้กดิความพอใจ(Customer 
Satisfaction) และเกดิความจงรกัภกัด ี(CustomerLoyalty)” ค าว่าบรกิารทีค่รบถ้วนถูกต้องกบั
สิง่ที่จะได้รบั คือสิง่ที่ผู้รบับริการปรารถนาและต้องการได้รบัการตอบรบั ส่วนสิง่ที่ได้รบัเกิน
ความประสงค์ของผู้รบับรกิาร คอื สิง่ที่ผู้รบับรกิารปรารถนา หรอืตัง้เป้าหมายไว้จนได้รบัการ
ปฏบิตัติามอย่างถูกต้องครบถ้วนตามวตัถุประสงค์ที่คาดไว้ จะท าให้รูส้กึว่าการบรกิารนัน้เป็น
บรกิารทีป่ระทบัใจ คุม้ค่ากบัการตัง้เป้าหมายไว ้
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
 Gerson (2016) อ้างใน วรรณวมิล จงจรวยสกุล (2551) กล่าวว่า “ความพงึพอใจของ
ประชาชนทีม่ต่ีอการบรกิารของหน่วยงานภาครฐั โดยสรุปไดว้่า เป้าหมายทีต่้องการใหเ้ป็นทีย่อมรบั
มากทีสุ่ด ทีผู่ใ้หบ้รกิารต้องปฏบิตั ิโดยค านึงถงึหลกัการ 5 ประการ คอื (1)การใหบ้รกิารอย่าง
เสมอภาค (2)การให้บรกิารที่ตรงเวลา (3)การให้บรกิารอย่างเพยีงพอ (4)การให้บรกิารอย่าง
ต่อเนื่อง และ(5)การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า" 
 Julius and Siam (2020) กล่าวว่า "ความพงึพอใจของบุคคลากรเป็นสิง่ทีส่ าคญัอย่างยิง่
ทีส่่งผลใหก้ารบรกิารมคีุณภาพอยา่งสมบูรณ์แบบ บุคลากรจะปฏบิตังิานอย่างมคีุณภาพครบทุก
ด้านนัน้ย่อมต้องมแีรงบนัดาลใจมาจากสภาพแวดล้อมในสถานที่ท างานจะท าให้เกิดความพงึ
พอใจมากบังานทีท่ า ส่งผลให้มกีารพฒันาและปรบัปรุงในงานขององคก์รได ้ ซึง่ท าใหเ้หน็ไดว้่า



 
 

ความพงึพอใจในงานทีป่ฏบิตัขิองบุคคลากรเกดิจากสภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ีป่ฏบิตังิานและ
ตวับุคคลในทางบวกจงึจะท าใหเ้กดิผลสมัฤทธิก์บัคุณภาพในการใหบ้รกิาร" 
 Muhamad and Syed (2017) กล่าวว่า “ปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของชุมชนคอืผล
การปฏบิตังิานของพนกังาน เพราะความพงึพอใจคอืระดบัความรูส้กึหลงัจากเปรยีบเทยีบผลงาน
หรอืผลลพัธท์ี่เขารูส้กึกบัความคาดหวงัหากประสทิธภิาพต ่ากว่าความคาดหวงั ลูกค้าก็จะรูส้กึ
ผดิหวงั หากประสทิธภิาพเป็นไปตามความคาดหวงั ลูกค้าก็จะพงึพอใจ และหากผลงานเกิน
ความคาดหมายลูกค้าก็จะพอใจมาก” ดงันัน้ความคาดหวงัของลูกค้าจงึสามารถก าหนดไดจ้าก
ความพึงพอใจของลูกค้าคือความรู้สกึที่ดีหรอืไม่ดีของใครบางคนเกิดขึ้นหลงัจากได้รบัรู้ถึง
ประสทิธภิาพหรอืผลติภณัฑเ์มือ่เทยีบกบัความคาดหวงัก่อนหน้านี้ และสรุปไดว้่าความพงึพอใจ
คอืความรู้สกึที่ดทีี่บุคคลมต่ีอสิง่ที่ได้รบัมา เมื่อสามารถบรรลุสิง่ที่ต้องการให้เป็นจรงิได้ จาก
ค าอธบิายขา้งตน้ นกัวจิยัจงึสนใจทีจ่ะท าการวจิยัในหว้ขอ้ ผลของคุณภาพบรกิาร ประสทิธภิาพ
ของพนกังาน และขัน้ตอนการใหบ้รกิารต่อความพงึพอใจของชุมชน และบรกิารทะเบยีนราษฎร 
คุณภาพจงึมคีวามหมายต่อความพงึพอของผูร้บับรกิารทัง้ภายในและภายนอกในเรื่องของการเตมิ
เตม็ความตอ้งการของชุมชนอยา่งเหมาะสมทีสุ่ด 
 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 

 การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ ในรปูแบบของการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) 
แบบสอบถาม และท าการวเิคราะหข์อ้มลูโดยวธิกีารทางสถติ ิ
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชศ้กึษาในการวจิยั ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบ สมคัรใจ (Voluntary Sampling) 
และการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience) โดยเลอืกประชาชนที่มาใช้บรกิารงานทะเบยีน
ราษฎร อ าเภอพาน จงัหวดัเชยีงราย และเนื่องจากไม่สามารถทราบจ านวนทีแ่น่นอนได ้จงึใชสู้ตรหา
ค่าก าหนดขนาดตวัอย่าง ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน   
 ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารงานทะเบยีนราษฎร ของส านักงาน
ทะเบยีน อ าเภอพาน จงัหวดัเชยีงราย ตามรปูแบบการวดัคุณภาพบรกิารของ SERVQUAL เป็น
เครื่องมอืเพื่อเก็บข้อมูลจากตวัอย่าง ซึ่งแบบสอบถามประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม คุณภาพการบรกิาร 5 ดา้น ปรบัมาจากแบบสอบถามของ (Rizq et al., 2018) และ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  
ในรปูแบบของลเิคริท์ (Likert ‘s Scale) ปรบัมาจากแบบสอบถามของ (Shi et al., 2014) 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

ผูว้จิยัจะเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยส่งแบบสอบถามไปใหผู้้ทีเ่กี่ยวขอ้ง
พรอ้มชีแ้จงรายละเอยีด ความมุ่งหมายของการจดัท าแบบสอบถามนี้ เพื่อท าความเขา้ใจใหต้รงกนั
ในการตอบแบบสอบถาม ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลู โดยผูว้จิยัด าเนินการเกบ็ขอ้มลูดว้ย



 
 

ตนเองและการลงพื้นที่จริง เพื่อน าแบบสอบถามไปแจกแก่กลุ่มตัวอย่าง พร้อมทัง้จดัท า 
ควิอารโ์ค้ด รวมถึงท าลงิค์ไว้ในโซเชยีล และชี้แจงรายละเอียด โดยแบบออนไลน์ มคี าถาม 
คดักรองในแบบสอบถาม และเก็บรวบรวมแบบสอบถามคนืด้วยตนเองเพื่อน ามาตรวจสอบ
ความถูกต้อง ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ซึง่ถ้าสมบูรณ์ 100% แลว้จะน าแบบสอบถามไป
ประมวลผล และวเิคราะหข์อ้มลูต่อไป 
 

ผลการวิจยั 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผูใ้ช้บรกิารงานทะเบยีนราษฎร อ าเภอพาน จงัหวดั
เชยีงราย พบว่า กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 420 ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 223 คน คดิเป็น 
รอ้ยละ 53.10 มอีายุระหว่าง อายุ 31 – 45 ปี จ านวน 146 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.80 ท าอาชพีธุรกจิ
ส่วนตวั จ านวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.00 มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยู่ที่ 10,001 – 20,000 บาท 
จ านวน 202 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.10 และส่วนใหญ่มารบับรกิารท าบตัรประชาชน จ านวน 159 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 37.90 

 

ตาราง 1 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ด้าน และความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
             อิทธิพลด้านคณุภาพบริการ    S.D. การแปลค่า 
1. ดา้นความน่าเชื่อถอื 
2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
3. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
4. ดา้นความเขา้ใจและการรบัรู ้
5. ดา้นกายภาพการบรกิาร 

4.61 
4.57 
4.64 
4.57 
4.52 

0.46 
0.45 
0.39 
0.46 
0.43 

มากทีสุ่ด 
มากทีสุ่ด 
 มากทีสุ่ด 
 มากทีสุ่ด 
 มากทีสุ่ด 

                                รวม                               4.52          0.43                 มากท่ีสดุ                     
 
จากตารางที ่1 โดยภาพรวมของคุณภาพการใหบ้รกิาร พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็

อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.52 (    = 4.52 , S.D. = 0.43) ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ 
มรีะดบัความคิดเห็นมากเป็นอันดบัหนึ่ง คอื ด้านการให้ความมัน่ใจ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.64  
(   = 4.64 , S.D. = 0.39) รองลงมา คอื ดา้นความน่าเชื่อถอืมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.61 (    = 4.61 , 
S.D. = 0.46) ดา้นความเขา้ใจและการรบัรู ้มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.57 (    = 4.57 , S.D. = 0.46)  
ดา้นการตอบสนองความต้องการ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.57 (    = 4.57 , S.D. = 0.45) และอนัดบั
สุดทา้ย คอื ดา้นกายภาพการบรกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.52 (    = 4.52 , S.D. = 0.43) และความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ในภาพรวมมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.46 (    = 4.46 , S.D. = 0.52)     



 
 

                                     
ตารางที ่ 2 แสดงค่าสมัประสทิธิ ์ การถดถอยเชงิพหุคูณ และค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน  
ของคุณภาพบรกิารที่มอีิทธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร งานทะเบยีนราษฎร อ าเภอพาน 
จงัหวดัเชยีงราย 

            ตวัแปรต้น 
                        ความพึงพอใจ   

  B        Std.Error        β            t                   Sig 
ค่าคงที ่(Constant) 
ดา้นความน่าเชื่อถอื 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
ดา้นความเขา้ใจและการรบัรู ้
ดา้นกายภาพการบรกิาร 

.410 

.001 

.235 

.211 

.099 

.522 

.228 

.047 

.050 

.059 

.050 

.050 

 
.001 
.209 
.161 
.089 
.443 

 1.800   
  .031 
 8.7.4 
 8.544 
 1.958 
10.516 

.073 

.975 

.000*** 
   .000*** 

.051 
  .000*** 

 R = 0.749  R² = .561  Adjusted R Square =.556  Durbin Watson = 1.983  F = 105.751 
หมายเหต ุ* มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

จากตารางที่ 2 ผู้วิจยัท าการวิเคราะห์ความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อน โดย
พจิารณาจากค่า Durbin-Watson statistic จากตาราง พบว่า ค่า Durbin-Watson statistic 
ทีค่ านวณไดเ้ท่ากบั 1.98 ค่าทีไ่ดอ้ยู่ในช่วง 1.5 ถงึ 2.5 สรุปไดว้่าความคลาดเคลื่อนมคีวามเป็น
อสิระระหว่างกนัอยูใ่นเกณฑท์ีด่ ีหรอืขอ้มลูของตวัแปร ณ ระดบัใด ๆ ของตวัแปรตน้มคีวามเป็น 
อสิระจากกนัตามเงือ่นไข 

การวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: MRA) สามารถ
อธิบายคุณภาพการบรกิาร ได้ร้อยละ 56.10 (R² =.561) โดยที่คุณภาพการให้บรกิารในด้าน

กายภาพการบรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมากทีสุ่ด (β = 0.522, p < .001) 

รองลงมาคอืดา้นการตอบสนองความต้องการ (β = 0.235, p < .001) และทีม่ทีีม่อีทิธพิลน้อย

ทีสุ่ดคอืดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (β = 0.211, p < .001) มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจขอผูใ้ชบ้รกิาร 
ในทศิทางเดยีวกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดย
ดา้นความน่าเชื่อถอื และดา้นความเขา้ใจและการรบัรู ้ไม่พบว่ามอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารอยา่งมนียัส าคญั 
 
 
 
 



 
 

อภิปรายผล 
 

คุณภาพการบรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร งานทะเบยีนราษฎร 
อ าเภอพาน จงัหวดัเชยีงราย มากทีสุ่ด คอื ดา้นกายภาพบรกิาร อาจเป็นเพราะส านักงาทะเบยีน 
มกีารแสดงขัน้ตอนการให้บรกิารที่ชดัเจน เช่น มป้ีายทีแ่สดงขัน้ตอน วธิกีารยื่นเอกสารในดา้น
ต่างๆ อยา่งครบถว้นชดัเจนและในการขอรบับรกิารตามช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศพัท ์โทรสาร อเีมล ์
เวบ็บอรด์มคีวามสะดวก ตลอดจนลกัษณะของหอ้งทะเบยีนมคีวามสะอาดเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 
สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ ของสวรรยา ทบัขนั (2560) เรื่อง ปจัจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิาร
ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ ไดก้ล่าวไวว้่า “ปจัจยัทีม่ผีลต่อการใหบ้รกิารหน่วยงานจะต้อง
มกีารวางแผนและจดัเตรยีมวสัดุ อุปกรณ์และสิง่อ านวยความสะดวกเกีย่วกบัคอมพวิเตอรใ์นการ
ปฏบิตังิานอย่างเพยีงพอและเหมาะสม รวมทัง้ควรมกีารจดัท าเอกสารหรอืคู่มอืส าหรบัใช้เป็น
แนวทางในการใชง้าน อยา่งชดัเจน”  

ด้านการตอบสนองความต้องการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ งาน
ทะเบยีนราษฎร อ าเภอพาน จงัหวดัเชยีงราย เป็นอนัดบัรองลงมา อาจเป็นเพราะเจา้หน้าที่
สามารถแก้ปญัหาที่เกดิขึน้ในขัน้ตอนการปฏบิตังิาน เจา้หน้าที ่มคีวามรูค้วามสามารถตรงกบั
สายงานทีป่ฎบิตังิานตามล าดบัขัน้ตอนอยา่งสะดวกรวดเรว็ ไม่ยุ่งยากซบัซอ้นจนเกนิไป มคีวาม
ชดัเจน ถูกต้องครบถ้วนตามล าดบัขัน้ตอน ครบถ้วน สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ สวรรยา ทบัขนั 
(2560) ไดท้ าการศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารงานทะเบยีนราษฎรตามความคาดหวงัและความ
เป็นจรงิของประชาชน ผูร้บับรกิารงานของฝ่ายทะเบยีนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอ 
ศรรีาชา จงัหวดัชลบุร ีผลการศกึษาพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารงานทะเบยีนและบตัรประจ าตวั
ประชาชนของอ าเภอศรรีาชา ตามความคาดหวงัของประชาชนผูร้บับรกิาร อยู่ในระดบัมาก เป็น
ความคดิความรูส้กึอย่างมวีจิารณญาณของบุคคลทีค่าดการณ์ไว้ล่วงหน้าต่อบางสิง่บางอย่างว่า 
ควรจะม ี ควรจะเป็น หรอืควรจะเกดิขึน้ในอนาคต ตามความ จ าเป็นและความเหมาะสมของ
สถานการณ์ ซึง่การคาดการณ์นี้ขึน้อยู่กบัประสบการณ์ทีผ่่านมาของแต่ละบุคคล ซึง่จะเหน็ได้
จากข้อมูลทัว่ไปของผู้รบับรกิาร จุดเด่นของ การให้บรกิารคอื เจา้หน้าที่มกีารท างานที่มี
ประสทิธภิาพ มมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ียิม้แยม้แจม่ใส ใหค้ าแนะน าทีด่ ีถูกต้องเหมาะสม ทกัทว้งเมื่อ
มขีอ้ผดิพลาด และมกีารเกบ็รกัษาเอกสารอยา่งเป็นระบบ คน้หาไดง้า่ย  

ด้านการให้ความมัน่ใจมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร งานทะเบยีนราษฎร 
อ าเภอพาน จงัหวดัเชยีงราย เป็นอนัดบัที ่3 อาจเป็นเพราะเจา้หน้าที่มกีารสวมชุดเครื่องแบบ 
หรอื ชุดสุภาพ ตามวนัทีท่างส่วนราชการก าหนดอย่างเป็นรปูแบบเดยีวกนั เพื่อแสดงความเป็น
พนักงานที่พร้อมบรกิาร และยงัเป็นสญัลกัษณ์ขององค์กร ณ จุดบรกิาร  ทรงผมและสผีม 
ทีเ่หมาะสมกบัการปฏบิตังิาน สสีนัและการแต่งกาย ไม่ฉูดฉาดมากไป รวมถงึการสวมใส่ถุงเทา้
กบัรองเท้าถูกต้องตามระเบยีบการแต่งกายของทางราชการ สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ 
สุภาภรณ์ คณะเวทย ์(2559) ไดศ้กึษาเรื่องความพงึพอใจของบุคลากรต่อการให้บรกิารงานการเงนิ 



 
 

โรงพยาบาลมหาสารคาม ผลการวจิยัพบว่า คนส่วนมากมคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารงาน
ดา้นการเงนิ เพราว่าเจา้หน้าทีม่อีธัยาศยัและมนุษยส์มัพนัธ์อธัยาศยัและทีด่ ีเขา้ถงึตวับุคคลได้
ง่าย จงึไม่มคีวามยุ่งยากในการให้บรกิาร รวมทัง้เจ้าหน้าที่มคีวามรู้ด้านกฎระเบียบ และ
ขอ้บงัคบัต่าง ๆ จงึสามารถให้ค าแนะน าหรอืตอบขอ้ซกัถามต่าง ๆ และช่วยแก้ปญัหาได้เป็น
อย่างด ีการใหบ้รกิาร มคีวามถูกต้อง ซื่อสตัยส์ุจริตผ่านการประเมนิจากหน่วยงานทีก่ ากบัดูแล
ในทุกปีจงึอาจส่งผลใหม้คีุณภาพบรกิารทีเ่ป็นเลศิ 

คุณภาพการให้บรกิารอกี 2 ด้านทีเ่หลอืไม่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
งานทะเบียนราษฎร อ าเภอพาน จงัหวัดเชียงราย ได้แก่ 1) ด้านความเข้าใจและการรบัรู ้ 
อาจเป็นเพราะส านกังานทะเบยีนไมแ่สดงขอ้มลูค่าบรกิารทีช่ดัเจน และในบางครัง้ขอ้มลูของการ
บรกิารเป็นการเปลีย่นแปลงตามระเบยีบของกรมการปกครองอยู่บ่อยครัง้ ท าให้ผูใ้ช้บรกิารไม่
ทราบถึงการเปลี่ยนแปลง 2)  ด้านความน่าเชื่อถือ อาจเป็นเพราะการท าเอกสารหรอืคู่มือ 
ส าหรบัแนะน าขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ไม่ชดัเจน และล าดบัขัน้ตอนการใหบ้รกิารทียุ่่งยากซบัซอ้น 
หลายขัน้ตอน 

 
ข้อเสนอแนะ 

 
1. ข้อเสนอแนะการน าผลการวิจยัไปใช้ประโยชน์ 

จากผลการศกึษา พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารดา้น กายภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ในประเดน็ สถานทีม่คีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยสะอาดเป็นอนัดบั
แรกเป็นเพราะว่า ส านกัทะเบยีน ถอืปฏบิตัติามหลกัการ 5 ส. ท าความสะอาดใหถู้กคุณลกัษณะ
อยู่เป็นประจ าทุกวนั และในประเดน็สถานที่ได้รบัมาตรฐานสะดวกในการใช้บรกิาร เป็นอนัดบั
สุดท้าย เป็นเพราะสถานที่ของส านักงานทะเบยีนค่อนขา้งแคบ มาตรฐานโครงสรา้งของส านัก
ทะเบยีนยงัเป็นรูปแบบเดมิ ผู้วิจยัจงึเสนอให้ ส านักงานทะเบียน ยื่นเอกสารขอรบัจดัสรร
งบประมาณในการสรา้งห้องส านักงานทะเบยีนใหม่ ให้มพีื้นที่กว้างขวางกว่าเดมิ เพื่อจะได้รองรบั
ผูใ้ชบ้รกิารในแต่ละวนัใหส้ะดวก ครบถว้น 

คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองความต้องการ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บรกิาร ในประเดน็ เจ้าหน้าที่มคีวามสามารถในการให้ขอ้มูลที่ครบถ้วนชดัเจนเป็นอนัดบั
แรก เพราะว่าเจ้าหน้าที่ มคีวามรู้ความสามารถตรงกับสายงานที่ปฏิบัติล าดับขัน้ตอนการ
ให้บรกิารง่าย ไม่ยุ่งยาก ซบัซ้อน และปฏบิตังิานเป็นไปตามขัน้ตอน ชดัเจน ส่วนในประเดน็
เจา้หน้าทีใ่ห้บรกิารดว้ยความรวดเรว็ เป็นอนัดบัสุดท้าย เพราะว่าจ านวนผู้มาใช้บรกิารมเีป็น
จ านวนมาก และประเภทของบรกิารแต่ละดา้นต้องใชเ้วลานาน ผูว้จิยัจงึเสนอใหม้กีารเพิม่จ านวน
บุคลากรเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารใหม้ากขึน้ เพื่อทีจ่ะใหก้ารบรกิารเป็นไปอย่างรวดเรว็ขึน้ 

คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ในประเดน็ เจา้หน้าทีแ่ต่งกายสุภาพ น่าเชื่อถอื เป็นอนัดบัแรก เพราะว่าเจา้หน้าทีม่กีารสวมชุด



 
 

เครื่องแบบ หรอื ชุดสุภาพ ตามวนัที่ทางส่วนราชการก าหนดอย่างเป็นรูปแบบเดยีวกนั เพื่อ
แสดงความเป็นพนักงานทีพ่รอ้มบรกิาร และยงัเป็นสญัลกัษณ์ขององคก์ร ณ จุดบรกิาร ทรงผม
และสผีมทีเ่หมาะสม สสีนัและการแต่งกาย ไม่ฉูดฉาดเกนิไป มกีารสวมรองเทา้ถุงเทา้สเีขม้ สุภาพ
เหมาะกับสถานที่และกาลเทศะ ส่วนประเด็นเจ้าหน้าที่มีการต้อนรับที่ดีเป็นอันดับสุดท้าย  
เป็นเพราะว่าส่วนใหญ่ในแต่ละวนัจะมผีูม้าใชบ้รกิารงานทะเบยีนราษฎร เป็นจ านวนมากจงึท าให้
เจา้หน้าทีต่อ้งรบีปฏบิตังิานในแต่ละช่องทางดว้ยความรวดเรว็ จงึท าใหต้วัเจา้หน้าทีเ่องไม่มเีวลา
ทีจ่ะต้อนรบัที่ดตีามทีค่วรจะเป็น ผูว้จิยัจงึเสนอให้มกีารจดัอบรมและเพิม่ความรู้ให้กบัเจา้หน้าที ่
ในประเด็นการสร้างจติส านึกในการบรกิารเพื่อความเป็นเลิศตามเกณฑ์มาตรฐานอ าเภอ...ยิ้ม  
เพื่อสรา้งการบรกิารทีด่อียา่งยัง่ยนื 

 
2. ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
       2.1 ควรท าการศึกษาวจิยัเรื่องดงักล่าว โดยท าการเปรยีบเทยีบกบัพื้นที่อื่น ๆ 
เพื่อที่จะได้ทราบถึงคุณภาพการให้บรกิารของส านักทะเบยีนในอ าเภออื่นๆของจงัหวดัเชยีงราย
ควบคู่ไปดว้ย 
        2.2 ควรมกีารศกึษาสภาพปญัหาและความต้องการต่อการรบับรกิารในส านักทะเบยีน
อ าเภอพาน จงัหวดัเชยีงราย ในการใหบ้รกิารแก่ประชาชน เพื่อจะไดท้ราบถงึปญัหา อุปสรรค 
และแนวทางการพฒันางานดา้นบรกิารต่อไป       
       2.3 ควรศกึษาคุณภาพทัง้จากตวัเจา้หน้าทีเ่องและจากผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อใหไ้ดข้อ้มลู
เชงิลกึน ามาเปรยีบเทยีบกนั เพื่อใหก้ารบรกิารของส านักทะเบยีนอ าเภอพาน จงัหวดัเชยีงราย
เป็นไปดว้ยความเรยีบรอ้ยและมปีระสทิธภิาพและท าใหป้ระชาชนพงึพอใจมากขึน้ 
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