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การรับรู้จริง 
สวรรยา ทบัขนั: คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวั
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REGISTRATION AND IDENTITY CARD ADMINISTATION OF SRIRACHA DISTRICT 
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งานวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความคาดหวงัก่อนรับบริการของ

ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครอง
อ าเภอศรีราชา 2) เพื่อศึกษาการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน 3) เพื่อประเมินคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนตามรูปแบบของ SERVQUAL กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั
จ านวน 380 คน โดยใชแ้บบสอบถาม ใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา่ 1) ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูรั้บบริการต่อการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพเป็น
อนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ ตามล าดบั 2) การรับรู้จริงหลงัรับบริการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ตามล าดบั 3) การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ
งานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน ในภาพรวมมีคุณภาพบริการเป็นเลิศ และเม่ือ
จ าแนกรายดา้นพบวา่ทุกดา้นมีคุณภาพการบริการเป็นเลิศ โดยดา้นความน่าเช่ือถือของบริการเป็น
อนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ และดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ตามล าดบั 
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The purposes of this research are: 1) To study per-service expectations of customers 

towards the quality of registration and identity card service at Sriracha Administration Office; 2) 
To understand accurate post-service perceptions of customers towards the quality of registration 
and identity card service  3) To evaluate the quality of registration and identity card service 
and following the SERVQUAL model. There was a total of 380 participants in this research and 
the information was gathered and collected through questionnaires. Statistical methods, including 
frequency, percentage, mean and standard deviation, are applied in this research for data analysis. 
The study results have found that:1) Pre-service expectations of customers towards the quality of 
registration and identity card service was relatively high. Putting several contributing factors into 
consideration, it appeared that physical appearances is the most significant factor, followed by the 
response to customers’ needs, customer care and service reliability respectively. 2) Post-service 
perceptions of customers towards the quality of registration and identity card service was 
considerably high. Putting contributing factors into consideration, it was noticed that service 
confidence was the most important factor, followed by the response to customers’ needs, physical 
appearances and customer care, respectively. 3) Service quality of the registration and identity 
card service was evaluated as excellent. Considering each individual factor, it was found that the 
service quality of all relevant aspects was excellent where service reliability ranked the first, 
followed by service confidence, customer care and physical appearances respectively. 
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

งานนิพนธ์เร่ือง คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของ
ท่ีท าการปกครองศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ฉบบัน้ี ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากอาจารยห์ลายท่านท่ีได้
อนุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลือดว้ยดีตลอดมา โดยเฉพาะอยา่งยิ่งอาจารย ์ดร. ชิตพล ชยัมะดนั อาจารยท่ี์
ปรึกษาท่ีให้ค  าแนะน า ช้ีแนะ และช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความละเอียดถ่ีถว้น และเอาใจใส่
ดว้ยดีเสมอมา ผูว้จิยัจึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 

ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยข์องวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพาทุกท่าน ท่ี
ไดถ่้ายทอดความรู้ในสาขาวชิาต่าง ๆ ท าใหผู้ว้จิยัน าความรู้ท่ีไดม้าผสมผสานจนสามารถท างานนิพนธ์
ไดส้ าเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย นอกจากน้ียงัไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่ีท าการปกครองศรีราชา จงัหวดั
ชลบุรี ฝ่ายส านักทะเบียนและบัตรประจ าตวัประชาชน  ท่ีให้ความร่วมมือเป็นอย่างดีในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นงานนิพนธ์ ท าใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จไดด้ว้ยดี 

คุณค่าและประโยชน์ของงานนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอมอบเป็นกตญัญูกตเวทิตาแด่บุพการี 
บูรพาจารย์ และผูมี้พระคุณทุกท่านทั้งในอดีตและปัจจุบนั ท่ีท าให้ข้าพเจ้าเป็นผูมี้การศึกษา และ
ประสบความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนัน้ี 

  
  

สวรรยา  ทบัขนั 
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บทที ่1   
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 การใหบ้ริการประชาชนของรัฐเพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บการบริการท่ีดีนบัไดว้า่เป็นหน่ึง
ในนโยบายของเกือบทุกรัฐบาลท่ีเขา้มาบริหารประเทศ โดยเฉพาะในยคุของการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตย ทั้งน้ี เพราะการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนเป็นส่ิงท่ีรัฐบาลพึงกระท า
หลกัการและวธีิการของแผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556-พ.ศ. 2561) มี
ประเด็นท่ีส าคญัสามารถสรุปได ้ดงัน้ี พฒันางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่
ความเป็นเลิศ เพื่อใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยออกแบบการบริการท่ียดึ
ประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใชเ้พื่อใหป้ระชาชนสามารถ
ใชบ้ริการไดง่้ายและหลากหลายรูปแบบ เนน้การบริการเชิงรุกท่ีมีปฏิสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่ง
ภาครัฐและประชาชน เสริมสร้างวฒันธรรมการบริการท่ีเป็นเลิศ ในปัจจุบนัรัฐบาลไดเ้ร่งรัดใหส่้วน
ราชการต่าง ๆ ขยายขอบเขตและปรับปรุงการบริการประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ การบริการ
ประชาชนจึงเป็นหน่ึงในภารกิจหลกัของกรมการปกครองคือ “บ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข’’ โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อใหป้ระชาชนไดรั้บการบริการท่ีสะดวกและทัว่ถึง 
 เป้าหมายส าคญัของการบริการของรัฐ คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
สาธารณะแก่ประชาชนอยา่งมีคุณภาพ โดยมีหลกัและแนวทาง คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
ตรงเวลา เพียงพอ และต่อเน่ือง กล่าวคือ ความยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คน
ทุกคนเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั ในการใหบ้ริการประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะ
ท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานในการใหบ้ริการเดียวกนั การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อ
เวลามีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม เพียงพอ และสม ่าเสมอ สอดคลอ้ง
กบัแนวคิดการใหบ้ริการสาธารณะของ Millet ท่ีวา่ การให้บริการสาธารณะของประชาชนจะไม่เกิด
ผลสัมฤทธ์ิ หากผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีความเสมอภาค
และความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ  านวนการใหบ้ริการไม่เพียงพอ
และผูใ้หบ้ริการไม่ยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะใหบ้ริการ Millet (1954, p. 397 อา้งถึงใน ชนินทร์ ตั้งชูทวทีรัพย,์ 2545 หนา้ 15) 
 
 



2 
 
 กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย เป็นหน่วยงานรัฐท่ีมีบทบาทภารกิจหนา้ท่ีเก่ียวกบั
การรักษาความสงบเรียบร้อยและความมัน่คงภายในประเทศ การอ านวยความเป็นธรรม การ
ปกครองหนา้ท่ี การอาสารักษาดินแดน และการทะเบียนเพื่อใหป้ระชาชนมีความมัน่คงและ
ปลอดภยัไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็วและใหเ้กิดความสงบสุขในสังคมอยา่งย ัง่ยนื 
 “งานทะเบียน” เป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีมีความส าคญัของกรมการปกครอง โดยใหบ้ริการ
แก่ประชาชนเก่ียวกบัขอ้มูลของประชาชนในเขตพื้นท่ี ท่ีใหบ้ริการ จึงจ าเป็นตอ้งมีระบบการจดัเก็บ
ขอ้มูลท่ีดีเพื่อประโยชน์ในการติดตามในเร่ืองของประวติั การออกหลกัฐานต่าง ๆ รวมถึงการ
ใหบ้ริการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง จึงจ าเป็นตอ้งมีการด าเนินการจดัเก็บขอ้มูลเหล่านั้นอยา่งมีระบบรวดเร็ว 
และถูกตอ้ง กลุ่มงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดั
ชลบุรีนั้น มีการบริการงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวับุคคลโดยตรง ทั้งการแจง้เกิด การแจง้ตาย การแจง้ยา้ย
ท่ีอยู ่การแจง้เก่ียวกบัการขอเลขท่ีบา้น การเปล่ียนช่ือ การจดทะเบียนสมรส การจดทะเบียนหยา่ 
การแจง้เก่ียวกบัการขอหนงัสือรับรองต่าง ๆ และการขอมีบตัรประจ าตวัประชาชน เป็นตน้ ในแต่
ละภารกิจค่อนขา้งท่ีจะตอ้งใชเ้วลา ดงันั้นในการมาติดต่อขอรับบริการประชาชนอาจตอ้งรอคอย
นานพอสมควร ฝ่ายทะเบียนราษฎรเป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีตอ้งด าเนินงานใหเ้ป็นไปตามภารกิจ
ดงักล่าว จึงไดต้ระหนกัถึงปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนเป็นอยา่งดี และพยายามปรับปรุงระบบการใหบ้ริการ
เพื่อใหมี้ประสิทธิภาพใหเ้กิดความคล่องตวัในการใหบ้ริการมากยิง่ข้ึน และเพื่อการให้บริการท่ีมี
คุณภาพมนัจึงก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ประชาชนผูม้ารับบริการ 
 ปัจจุบนัการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนท่ีท าการ
ปกครองศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ไดย้ดึหลกัเกณฑม์าตรฐานอ าเภอยิม้ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการพฒันา 
ยกระดบัและรักษามาตรฐานงานบริการของอ าเภอ โดยรวมใหมี้ความเป็นเลิศและเกิดผลสัมฤทธ์ิทั้ง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในทุกดา้นตามเจตนารมณ์พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการ
แผน่ดิน พ.ศ. 2534 และพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
พ.ศ. 2546 ท่ีมีเป้าหมายส าคญัสูงสุด คือ การยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (Citizen-centered) และมุ่ง
ใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน กรมการปกครองไดมี้การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของอ าเภอในดา้นต่าง ๆ ใหดี้ข้ึน (Better service quality) ตามเจตนารมณ์ของกฎหมายดงักล่าว
ขา้งตน้ในหลาย ๆ ส่วนมาโดยตลอด ท าใหคุ้ณภาพบริการของอ าเภอมีมาตรฐานสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ ไดแ้ก่ 
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 1.  การปรับปรุงสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มไดแ้ก่ การปรับปรุงสถานท่ีบริการให้
เอ้ืออ านวยต่อการบริการประชาชน 
 2.  การพฒันาระบบงานไดแ้ก่ การปรับขยายเวลาการใหบ้ริการประชาชน 
(Extra-hour services) มีการใหบ้ริการในช่วงพกัเท่ียงและวนัหยดุราชการ 
 3.  การพฒันาบุคลากรให้เป็นมืออาชีพไดแ้ก่ การพฒันาบุคลากรใหมี้ศกัยภาพ ทศันคติท่ี
ดี และมีความพร้อมส าหรับการบริการประชาชน 
 4.  การพฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศการบริการไดแ้ก่ การขยายระบบคอมพิวเตอร์
ออนไลน์ทัว่ประเทศ เพื่อให้ประชาชนสามารถขอรับบริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชนไดใ้นทุกส านกัทะเบียนใดก็ได ้
 5.  การประสานงานความร่วมมือกบัหน่วยงาน/องคก์รภายนอก อาทิ การใหบ้ริการ
ขอ้มูลแก่หน่วยงานท่ีร้องขอ โครงการส านกับริการประชาชนแบบเบด็เสร็จ การบริการในรูปแบบ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน (Government counter service) ณ หา้งสรรพสินคา้และรูปแบบ
ศูนยบ์ริการร่วม 
 โดยเกณฑม์าตรฐานบริการอ าเภอยิม้ คือ ขอ้ก าหนดท่ีเป็นบรรทดัฐานส าหรับพฒันาและ
รักษาคุณภาพการใหบ้ริการของอ าเภอทุกดา้น ทั้งดา้นการบริหารจดัการ ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคลากร
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบงาน และดา้นการบริการเชิงรุก ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้ผูรั้บบริการเกิดความพึง
พอใจ มีความสุข และมีรอยยิม้ สุขใจ เป็นท่ีมาของค าวา่ “อ าเภอ...ยิม้” ซ่ึงความหมายโดยนยั  
2 ความหมาย คือ “มิติของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ หมายถึง การบริการดว้ยรอยยิม้” และ “มิติประชาชน
ผูรั้บบริการ หมายถึง การสร้างรอยยิม้ใหป้ระชาชน” (กรมการปกครอง, 2560) 
 จากเกณฑม์าตรฐานบริการอ าเภอยิม้ดงักล่าว สอดคลอ้งกบัแนวคิดการประเมินคุณภาพ
การใหบ้ริการแบบ SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1990, p. 23) ซ่ึงมีองคป์ระกอบหลกั 5 
ประการของคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจในการบริการ (Assurance) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของบริการ (Tangibles) ดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  
และปัจจุบนัเป็นแนวคิดหน่ึงท่ีไดรั้บความสนใจและน ามาประยกุตใ์ชใ้นกระบวนการปฏิรูประบบ
บริหารภาครัฐไทย พร้อมทั้งมีการปรับปรุงเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการให้บริการ
สาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ  ผูว้จิยัจึงไดเ้ห็นวา่การวดัคุณภาพการใหบ้ริการแบบ SERVQUAL 
มีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการรวม 22 ค าถาม ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในการ
บริการ จึงไดน้ ามาเป็นแนวคิดการวดัคุณภาพ สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) จากความเป็นมาและ
ความส าคญัดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน
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ราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองศรีราชามีการบริการอยูใ่นระดบัใด โดย
น าวธีิการวดัคุณภาพการบริการตามรูปแบบ SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1990, p. 23) มา
ใชใ้นการประเมินคุณภาพเพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎรของท่ีท าการปกครองศรีราชาต่อไป  
 

ค าถามการวจิัย 

 1.  การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครอง
อ าเภอศรีราชา ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนรับบริการอยูใ่นระดบัใด 
 2.  การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครอง
อ าเภอศรีราชา ตามการรับรู้จริงของผูรั้บบริการหลงัรับบริการอยูใ่นระดบัใด 
 3.  คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการ
ปกครองอ าเภอศรีราชาตามรูปแบบของ SERVQUAL อยูใ่นระดบัใด 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 1.  เพื่อศึกษาความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา 
 2.  เพื่อศึกษาการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา 
 3.  เพื่อประเมินคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชาตามรูปแบบของ SERVQUAL  
  

กรอบแนวคดิการวจิัย 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิดการวดัคุณภาพการ
บริการตามรูปแบบ SERVQUAL (Service quality) ของ Parasuraman et al. (1990, p. 23) ซ่ึงมี
องคป์ระกอบหลกั 5 ประการของคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 
(Reliability) ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ (Assurance) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของ
บริการ (Tangibles) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) มาประยกุตก์ าหนดเป็นกรอบแนวคิดการวจิยัได ้ดงัน้ี 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 

 1.  ทราบถึงระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา 
 2.  ทราบถึงระดบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงาน 
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา 
 3.  ทราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ี
ท าการปกครองอ าเภอศรีราชา 
 4.  สามารถน าผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางท่ีเหมาะสมส าหรับการปรับปรุงแกไ้ข 
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครอง
อ าเภอศรีราชา 
 

ขอบเขตของการวจิัย 

 การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ี
ท าการปกครองอ าเภอศรีราชาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษาไว ้ดงัน้ี 
 
 

ตามความคาดหวงั 
(Expect Services) 

การประเมนิคุณภาพการบริการ 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 
(Reliability) 
2. ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการ
บริการ(Assurance) 
3. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของ
บริการ (Tangibles) 
4. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
5. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
 

คุณภาพ 

การบริการ 

ตามความ 
เป็นจริง 

(Perceived 

Services) 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
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 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 ผูว้จิยัมุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา ตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1990, p. 23) ไดส้ร้างแบบ
วดัคุณภาพของการบริการท่ีมีช่ือวา่ SERVQUAL (Service quality) โดยน าเอาปัจจยัก าหนดคุณภาพ
ของการบริการทั้ง 5 ประการ ดงัน้ี 
  1.1  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) 
  1.2  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ (Assurance) 
  1.3  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 
  1.4  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
  1.5  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
 2.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ีและประชากร 
 การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัท าการศึกษาจากประชาชนผูม้ารับบริการงานทะเบียนราษฎรและ
บตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา มีจ  านวนประชากรทั้งส้ิน 34,256 คน 
(ฝ่ายส านกัทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอศรีราชา, 2559) 
 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 ท าการวจิยัระหวา่ง เดือนกนัยายน พ.ศ. 2560-เมษายน พ.ศ. 2561 
 

นิยามศัพท์เฉพาะการวจิัย 

 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
หน่วยงานของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา หากผูใ้หบ้ริการสามารถท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บการ
บริการเท่ากบัหรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยการบริการนั้น ๆ สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม เช่ือถือได ้มีคุณค่า และเป็นเลิศ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นรูปลกัษณ์ทาง
กายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึงความน่าเช่ือถือ
ใหบ้ริการตามท่ีสัญญา ระยะเวลาของงานท่ีก าหนดตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผูใ้ห้ 
บริการมีจ านวนเพียงพอ ท างานถูกตอ้งไม่มีความผดิพลาด และรักษาขอ้มูลของผูรั้บบริการเป็น
อยา่งดี 
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 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความมัน่ใจให้กบั
ผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อขอรับบริการตอ้งแสดงออกดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม สร้าง
ความเช่ือมัน่ใหผู้รั้บบริการวา่จะไดรั้บบริการอยา่งถูกตอ้งและมีความรู้ในงานบริการเป็นอยา่งดี 
 ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอ้ม ส่ิงอ านวยความสะดวก  
อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีทนัสมยั เอกสารประกอบการใหบ้ริการเหมาะสมส าหรับการใหบ้ริการและ
บุคลากรมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือแบบมืออาชีพ 
 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการแสดงออกถึงการใหค้วามสนใจและเขา้ใจใน
ความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งเอาใจใส่ ช่วงเวลาในการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
โดยถือผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นส าคญั ตลอดจนการเผยแพร่ขอ้มูลการบริการขององคก์ร 
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความตั้งใจท่ี
แสดงถึงความพร้อมยนิดีให้บริการเสมอและรวดเร็ว เม่ือผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อรวมถึงการให้
ค  าแนะน าการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
 การประเมินคุณภาพบริการ หมายถึง การค านวณความแตกต่างระหวา่งการวดัการรับรู้
การใหบ้ริการและความคาดหวงัก่อนการรับบริการของผูรั้บบริการใน 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความ
น่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 งานทะเบียน หมายถึง งานทะเบียนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติัหนา้ท่ี โดยนายทะเบียน
ประจ าส านกัทะเบียนอ าเภอศรีราชาเก่ียวกบังานทะเบียนราษฎร งานบตัรประจ าตวัประชาชน 
ทะเบียนครอบครัว และงานทะเบียนทัว่ไป 
 งานทะเบียนราษฎร หมายถึง งานท่ีเก่ียวกบัการจดัท าทะเบียนบา้น ทะเบียนคนเกิด 
ทะเบียนคนตาย การรับแจง้เกิด การรับแจง้ตาย การแจง้ยา้ยท่ีอยู ่การขอก าหนดเลขหมายประจ า
บา้น การแจง้ร้ือถอนบา้น การแกไ้ขเปล่ียนแปลงรายการในเอกสารทะเบียนราษฎร การเพิ่มช่ือ การ
จ าหน่ายช่ือบุคคลในทะเบียนบา้น การใหบ้ริการงานทะเบียนแก่บุคคลต่างดา้ว และบุคคลท่ีไม่มี
สถานะทางทะเบียน 
 งานทะเบียนบตัรประจ าตวัประชาชน หมายถึง งานท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบัการ
จดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหเ้ป็นไปตามระเบียบกฎหมาย ไดแ้ก่ การขอมีบตัรกรณีท าบตัรคร้ัง
แรกเม่ือบุคคลผูมี้สัญชาติไทยมีอายคุรบ 7 ปีบริบูรณ์ การขอมีบตัรใหม่กรณีบตัรเดิมหมดอาย ุบตัร
เดิมสูญหายหรือถูกท าลาย การขอเปล่ียนบตัรกรณีบตัรเดิมช ารุดในสาระส าคญั การขอมีบตัรใน
กรณีเปล่ียนช่ือตวัหรือเปล่ียนช่ือสกุล การขอมีบตัรในกรณีเปล่ียนแปลงท่ีอยู ่เปล่ียนค าน าหนา้นาม 
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การขอมีบตัรประจ าตวัคนซ่ึงไม่มีสัญชาติไทย การขอมีบตัรประจ าตวับุคคลไม่มีสถานะทาง
ทะเบียน และการตรวจคดัและรับรองส าเนารายการเก่ียวกบับตัรประจ าตวัประชาชน 
 บริการท่ีรับรู้ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด ความรู้ความเขา้ใจของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บการ
บริการผา่นประสาทสัมผสัภายหลงัไดรั้บบริการ 
 บริการท่ีคาดหวงั หมายถึง การคาดการณ์ต่อการกระท าหรือสถานการณ์ในอนาคตท่ีพึง
ประสงคข์องผูรั้บบริการต่อการบริการ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัความตอ้งการส่วนบุคคล ความเช่ือของลูกคา้
เก่ียวกบัการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถท าใหไ้ดป้ระสบการณ์ท่ีผา่นมา ค าสัญญาจากผูใ้หบ้ริการ 
และการบอกปากต่อปากของลูกคา้ 
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวั
ประชาชน ณ ท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา 
 



บทที ่2   
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน
ของท่ีท าการปกครองศรีราชา จงัหวดัชลบุรี” ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาน าแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้งมาใชป้ระกอบการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้บริการ 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 1.1  ความหมายของการให้บริการ 
 การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ เพื่อช่วยเหลือในการ
ด าเนินงานท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น (Hospitality) ซ่ึงเป็นการปฏิบติัดว้ยความตั้งใจ สนใจ ดูแลเอาใจ
ใส่อยา่งมีไมตรีจิต ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ โดยไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวห้ลากหลาย เช่น 
 Kotler (1998 อา้งถึงใน มาริษา ไกรงู, 2553, หนา้ 8) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ประโยชน์เชิงนามธรรม ซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอขายใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครอง
การบริการนั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจ าหน่าย
ผลิตภณัฑท่ี์มีความเป็นนามธรรม ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ทัว่ ๆ ไป ดงันั้น การบริการ
จะเก่ียวขอ้งกบัการเสนอขาย การปฏิบติังานหรือการกระท าใด ๆ ใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึง โดยท่ีผูบ้ริโภค
จะมิไดค้รอบครองการบริการนั้น ๆ เหมือนการครอบครองสินคา้ 
 มนสัว ีธาดาสีห์ (2545) ไดใ้หค้วามหมายวา่การบริการ หมายถึง การเอาใจใส่การให้
ความช่วยเหลือ การตอบสนองความตอ้งการของผูอ่ื้นดว้ยอธัยาศยัไมตรีอนัดี 
 สมิต สัชฌุกร (2542, หนา้ 13 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 14) ใหค้วามหมายวา่ 
การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ช้
ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ กต็าม ดว้ยวธีิการหลากหลายในการท าให้
บุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน การจดัอ านวยความ
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สะดวก การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นการใหบ้ริการ การใหบ้ริการจึงสามารถ
ด าเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดส าคญั คือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 วรรณวมิล จงจรวยสกล (2551) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงเป็นการจดัวางแผนด าเนินการต่าง ๆ ของ
สถาบนัการศึกษาในการตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนตามท่ีคาดหวงัและท าให้เกิดความ
พึงพอใจของบุคคลท่ีมารับบริการ 
 จากความหมายของการใหบ้ริการดงักล่าวขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ การบริการ คือ
กิจกรรมกระบวนการ การปฏิบติัและส่ิงของสินคา้ท่ีผูใ้หบ้ริการสนองตอบความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีตอ้งการไดรั้บ 
 1.2  ความส าคัญของการให้บริการ 
 การใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัยิ่งในงานดา้นต่าง ๆ เพราะการบริการ คือ การใหค้วาม
ช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากการ
บริการ ทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน ซ่ึงการให้บริการท่ีดีหรือไม่ดีจะส่งผลกระทบต่อ
องคก์รอยา่งหลีกหนีไม่ได ้
 ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา (2549) กล่าววา่ การใหบ้ริการลูกคา้มีความส าคญัมากข้ึนใน
ปัจจุบนัเน่ืองจากสาเหตุท่ีส าคญั ดงัน้ี 
 1.  ลูกคา้มีความคาดหวงัสูงและซบัซอ้นมากข้ึน 
 2.  ธุรกิจต่าง ๆ หนัมาใชก้ารบริการเป็นเคร่ืองมือในการแข่งขนัมากข้ึน 
 3.  การตลาดสัมพนัธ์มีความส าคญั และไดรั้บความสนใจจากนกัการตลาดบริการธุรกิจ 
การบริการจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้และคุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 ธิติมา ธรรมมา (2550) กล่าวถึงงานบริการเป็นงานท่ีสร้างความพึงพอใจ ความประทบัใจ
ใหก้บัลูกคา้และผูท่ี้มาติดต่อ การบริการท่ีดียอ่มมีผลดีต่อการปฏิบติังาน ความลม้เหลวในการ
บริการจะเป็นผลเสียหายอยา่งร้ายแรงหากไม่ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึน ดงันั้น ผูรั้บผดิชอบ
ในการใหบ้ริการและการตอ้นรับตอ้งตระหนกัและระลึกอยูเ่สมอวา่ “การบริการท่ีดีตอ้งมีความ
รับผดิชอบ” การใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคลซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคกลยทุธ์ ทกัษะและ
ความแนบเนียนต่าง ๆ ท่ีจะท าใหช้นะใจลูกคา้ท่ีติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการจึงถือได้
วา่มีความส าคญัอยา่งยิง่ 
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 สุนนัทา ทวผีล (2550) กล่าวไวว้า่ ในการพิจารณาความส าคญัของบริการ อาจพิจารณา
ไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 
 2.  ถา้บริการไม่ดีจะมีผลเสียอยา่งไร 
 บริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติอนั ไดแ้ก่ ความคิดและความรู้สึกทั้งต่อตวัผู ้
ใหบ้ริการและหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 
 1.  มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
 2.  มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3.  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
 4.  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
 5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
 6.  มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 7.  มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
 บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลใหผู้บ้ริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 
 1.  มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
 2.  มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3.  มีความผดิหวงัและไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
 4.  มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
 5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น ไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 
 6.  มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
 สรุป การบริการมีความส าคญักบับุคคลต่าง ๆ ส่งผลต่อทศันคติและความรู้สึกทั้งต่อตวัผู ้
ใหบ้ริการและหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีทุกคนใน
องคก์ารจะตอ้งถือเป็นความรับผดิชอบร่วมกนั ส าหรับการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎรและ
บตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองศรีราชา จงัหวดัชลบุรีนั้น ถือเป็นส่วนส าคญักบั
องคก์รเป็นอยา่งยิง่ เพราะงานดงักล่าวมีประชาชนมาใชบ้ริการเป็นจ านวนมากและใกลชิ้ดกบั
ประชาชนโดยตรง ดงันั้น การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพจึงส าคญัอยา่งยิง่ 
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 1.3  แนวคิดการสร้างจิตส านึกในการให้บริการ 
 ธานินทร์ สุวงศว์าร (2541) ไดอ้ธิบายวา่ แนวคิดการสร้างจิตส านึกการใหบ้ริการให้เกิด
ในจิตใจผูใ้หบ้ริการตอ้งเร่ิมมาจากการมีทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ หากทุกคนมีจิตส านึกในการ
ใหบ้ริการและถือวา่ในบริษทัมีความรับผดิชอบร่วมกนั ทุกคนลว้นเป็นทูตในความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ ความผดิพลาดบกพร่องในหนา้ท่ี บกพร่องในการบริการจะมีผลต่อลูกคา้และเป็นการบ่อน
ท าลายช่ือเสียงของบริษทัในท่ีสุด ฉะนั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคิดใหไ้ดเ้สมอวา่ 
 1.  ลูกคา้ตอ้งถูกเสมอ 
 2.  ผูใ้หบ้ริการเป็นพระเอกไม่ไดเ้ป็นแค่พระรอง 
 3.  งานบริการเป็นงานของผูใ้ห้ 
 4.  งานบริการเป็นงานฝึกระดบัจิตใจ 
 5.  รักงานบริการตอ้งท าใจและอดทน 
 6.  บริการอยา่งเอาใจลูกคา้มาใส่ใจเรา 
 7.  ยอมรับความแตกต่างของลูกคา้ 
 8.  บริการลูกคา้เสมือนญาติของตนเอง 
 9.  บริการเสมือนเป็นเจา้ของกิจการ 
 การสร้างจิตส านึกในการให้บริการกบับุคลากรให้องคก์รเป็นส่ิงส าคญัในทุกองคก์รทั้ง
ภาครัฐและเอกชน โดยทุกองคก์รในปัจจุบนัน้ีจะใหค้วามส าคญักบัการสร้างพฤติกรรมของผูท่ี้จะ
ท างานบริการไดดี้มีดงัต่อไปน้ี 
 1.  อธัยาศยัดี 
 ผูใ้ชบ้ริการลว้นมีความคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัอนัดี ทั้งดว้ย
สีหนา้ แววตา ท่าทาง และค าพูดการตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้เป็นเสน่ห์ท่ีส าคญัมี
ภาษิตจีนกล่าวไวว้า่ “ยิม้ไม่เป็น อยา่คา้ขายดีกวา่” การมองดว้ยแววตาท่ีเป็นมิตรฉายแสงของความ 
เตม็ใจใหก้ารตอ้นรับอยา่งอบอุ่นเป็นลกัษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดี ท่าทางท่ี 
กระตือรือร้น กุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทบัใจเม่ือแรกพบกนั เม่ือรวมเขา้กบัค าพูดท่ีดีมี
น ้าเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบติัท่ีดีในดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริการ 
 2.  มีมิตรไมตรี 
 พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจ
ตั้งแต่ตน้ ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการใหบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นงานประเภทใด การ
บริการท่ีดีบวกกบัการใหค้วามช่วยเหลือเล็ก ๆ นอ้ย ๆ ก่อใหเ้กิดความพอใจและความช่ืนชอบ ของ
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ผูใ้ชบ้ริการถา้พนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการ ก็
จะเกิดมนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพท่ียนืนานเอาใจใส่สนใจงาน 
 3.  ความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ 
 มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่งานเป็นอยา่งมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจ
งานแลว้ก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบติังานหรือท างานไปเร่ือย ๆ เฉ่ือย ๆ เอาดีไม่ได ้การพิจารณา 
ถึงพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการวา่มีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะตอ้งดูวา่มีความจริงจงัในการ
ท างานมากนอ้ยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยา่งกระตือรือร้นต่อหนา้ผูบ้งัคบับญัชาแต่พอลบัตา
ผูบ้งัคบับญัชาแลว้ก็เลิกสนใจงาน หนัหลงัใหง้าน ไม่คิดท่ีจะปรับปรุงพฒันาใหเ้กิดความสะดวกใน
การบริการ ผูใ้ชบ้ริการไม่ดูแลในเร่ืองความสะอาดของสถานท่ีและผลิตภณัฑอ์ยูใ่นวสิัยท่ีจะท าได้
โดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมากแต่ใหผ้ลเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่หน่วยงาน 
 4.  แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 

 พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเ้ป็นท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ
การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสม ทั้งต่อสถานท่ีท างานและสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้
เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผูติ้ดต่อเก่ียวขอ้งดว้ย หากพนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายสกปรกมีกล่ินเหมน็ คง
ไม่เป็นท่ีน่าพอใจของประชาชนผูรั้บบริการและเกิดความรู้สึกสะอิดสะเอียนในการคดัเลือกผูเ้ขา้
ท างาน จึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่องแสดงถึงความ
ไม่ใส่ใจในความถูกตอ้งเหมาะสม 

 5.  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 

 ประชาชนผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับบริการจากผูซ่ึ้งมีกิริยาสุภาพและรังเกียจ
ผูซ่ึ้งมีกิริยาหยาบ การท่ีพนกังานผูใ้หก้ารบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้มจะเป็นเคร่ืองเชิดหนา้ชูตา
หรือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว้การแสดงออกถึงความมีมารยาท
รู้จกัท่ีสูงท่ีต ่าท่ีชอบท่ีควรนบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีพนกังานผูใ้ห้บริการจะตอ้งตระหนกัรู้และประพฤติ
ปฏิบติัอยา่งระมดัระวงัหากมีขอ้ผดิพลาดใด ๆ เกิดข้ึนจะน าความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 

 6.  วาจาสุภาพ 
 ไม่มีประชาชนผูรั้บบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮาก พูดหยาบคาย กา้วร้าวทุก
คนลว้นตอ้งการค าพูดท่ีสุภาพฟังแลว้ร่ืนหู คนท่ีไม่ยอมรับความจริงวา่ตนพูดไม่เขา้หูคนหรือคนเขา
รังเกียจท่ีจะฟังจะไดรั้บการติฉิน โดยทัว่ไปการท างานท่ีตอ้งมีการบริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือ
ผูอ่ื้นใหเ้กิดความพึงพอใจ จึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพเพื่อใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการมีความสบายใจท่ี
จะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือกผูเ้ขา้ท างานจึงควรจะสัมภาษณ์เพื่อจะไดส้นทนาป้อนค าถามและ
ฟังค าตอบวา่บุคคลใดมีการใชถ้อ้ยค าอยา่งไรวาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
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 7.  น ้าเสียงไพเราะ 
 การแสดงออกทางน ้าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกนัออกไปบางคนพูดมีน ้าเสียงชวน
ฟังน ้าเสียงแสดงถึงความเตม็ใจในการใหค้วามเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมีน ้าเสียงหว้น
หรือท่ีเรียกกนัวา่พูดไม่มีหางเสียงหรือพูดเสียงดุดนั พูดวดัเสียงไม่วา่ผูใ้ดจะมีธรรมชาติของเสียงท่ี
เปล่งออกมาเป็นค าพูดอยา่งไร การท่ีจะท างานบริการไดดี้ก็จะตอ้งเป็นผูมี้น ้าเสียงไพเราะ แมว้า่จะ
ไม่ไพเราะหรือเสียงหวานเสียงดีอยา่งนกัร้อง แต่จะตอ้งมีน ้าเสียงชดัเจนและชวนฟังจึงจะมีความ
เหมาะสมในการท าหนา้ท่ีบริการ 
 8.  ควบคุมอารมณ์ไดดี้ 

 พนกังานผูใ้หก้ารบริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คง เพราะอยูใ่นสถานการณ์ท่ีจะตอ้งพบปะ
ผูค้นมากหนา้หลายตา ซ่ึงมีภูมิหลงัต่าง ๆ กนั ผูรั้บบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพและมีความ
เป็นผูดี้ แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดีแสดงท่าทางหยิง่ยโส พูดจาโอหงั กา้วร้าวหรือมี
อุปนิสัยใจร้อนตอ้งการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือไม่ไดด้ัง่ใจอาจพูดต าหนิหรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอก
ดว้ยกิริยาหยาบคาย ในงานท่ีตอ้งมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ดพ้นกังานผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั้น 
 9.  รับฟังและเตม็ใจแกไ้ขปัญหา 
 พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนกังานท่ีตอ้งใหก้ารบริการจะตอ้งสนองตอบความตอ้งการ
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น เม่ือประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ พนกังาน
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้ จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่
สนใจรับรู้ปัญหายอ่มไม่ได ้นอกจากแสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัแลว้จะตอ้งมีความรู้สึกเตม็ใจท่ี
จะใหค้วามช่วยเหลือแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่ประชาชนผูรั้บบริการดว้ยเพราะการท่ีพนกังานผู ้
ใหบ้ริการเพียงแต่รับฟังปัญหาอยา่งเดียวยอ่มไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการ
รู้สึกวา่เป็นการรับฟังอยา่งขอไปที แต่ถา้เม่ือใดท่ีมีความกระตือรือร้นด าเนินการแกปั้ญหาจะท าให้
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 10.  มีวนิยั 
 พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีระเบียบวนิยัจะท างานเป็นระบบ มีความคงเส้น คงวา และมีนิสัย
ยดึมัน่ในค าสัญญา เม่ือหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไวเ้ป็นหลกัการวา่จะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ
อยา่งใด แลว้ก็จะปฏิบติัตามกรอบหรือแนวทางท่ีก าหนดไวโ้ดยเคร่งครัด ดงันั้น ในการคดัเลือกผูมี้
คุณสมบติัในการเป็นผูท้  างานบริการจึงควรพิจารณาทดสอบความมีวนิยัเป็นเร่ืองส าคญั 
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 11.  ซ่ือสัตย ์
 การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมาไม่บิดพล้ิวหรือใชเ้ล่ห์
กลผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสัตยแ์ละรักษาค าพูดไม่ชอบติดต่อกบัคนพูด
โปรดมดเท็จตลบตะแลง ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตยรั์กษาค าพูดจึงเป็นสุดยอด
ปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 
 การสร้างพฤติกรรมการมีจิตส านึกในการใหบ้ริการดงักล่าวมีส่วนส าคญัใหบุ้คลากร
ท างานบริการดีข้ึนและหากไดป้ฏิบติัอยา่งจริงจงัเป็นนิสัยก็จะเป็นพื้นฐานใหง้านบริการส าเร็จดว้ยดี 
และการใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล  
 1.4  แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 การใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีองคก์รทุกองคก์รตอ้งใหบ้ริหารอยา่งมีคุณภาพเพื่อให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ ดงันั้น ทุกคร้ังของการใหบ้ริการตอ้งเป็นไป
อยา่งมีคุณภาพ นกัวชิาการ นกัวจิยัทั้งไทยและต่างประเทศไดอ้ธิบายถึงองคป์ระกอบหลกัการ
คุณภาพการบริการดงัน้ี 
 Parasuraman et al. (1990, p. 23) ไดอ้ธิบายวา่ “คุณภาพการใหบ้ริการ” เป็นการ
ใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการ
แสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ 
ผลการศึกษาวจิยัของนกัวชิาการกลุ่มน้ีช่วยใหเ้ห็นวา่การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้
ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ ทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการ
ตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การใหบ้ริการท่ีมี
คุณภาพนั้นหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่ง
สม ่าเสมอ  ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตาม
ความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภคนัน่เอง 
 Schmenner (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการไดม้า
จากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ในการ
บริการท่ีไดรั้บ มีนอ้ยกวา่ความคาดหวงัก็จะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพการใหบ้ริการนั้นติดลบ
หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้มหากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บ
จริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการก็จะเป็นบวก 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538) กล่าววา่ คุณภาพในการใหบ้ริการ (Service quality) 
เป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการ
ใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ 
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เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก 
จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ (What) เม่ือเขามีความ
ตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) 
 มนสัว ีธาดาสีห์ (2545) กล่าววา่ คุณภาพ คือ การผลิตสินคา้ใหไ้ดต้ามขอ้ก าหนด 
(Specification) ท่ีผูผ้ลิตก าหนดข้ึน คุณภาพตามความหมายน้ีใชไ้ดดี้ในภาวะท่ีมีการผลิตนอ้ยกวา่
ความตอ้งการในตลาดต่อมาเม่ือภาวการณ์แข่งขนัรุนแรงข้ึน ผูผ้ลิตมีมากในขณะท่ีผูบ้ริโภคมีจ ากดั 
ประกอบกบัความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยแีห่งการกระจายข่าวสารขอ้มูลท าใหลู้กคา้มีทางเลือกมาก
ข้ึนและมีความตอ้งการหลากหลายค าวา่ คุณภาพ จึงมีความหมายรวมไปถึงส่ิงท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้และสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้จึงมีการวิจยัตลาดหรือความตอ้งการ
ของลูกคา้ก่อนออกแบบผลิตภณัฑแ์ละเสนอบริการ ดงันั้น คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกคา้ 
(Customer satisfaction) เป็นเหตุผลท่ีท าใหลู้กคา้เลือกซ้ือหรือใชบ้ริการสินคา้หรือบริการมี
คุณลกัษณะท่ีดีแต่ไม่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือไม่สามรถสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้
ไดถื้อวา่ไม่ไดคุ้ณภาพซ่ึงคุณภาพท่ีเกิดจากความตอ้งการของลูกคา้แบ่งเป็นประเภทใหญ่ ๆได ้ดงัน้ี 
 1.  ดา้นเทคนิค เช่น ลกัษณะทางกายภาพและความสามารถในการใชง้าน 
 2.  ดา้นจิตวทิยา เช่น ความสวยงาม การออกแบบ รสชาติ ยีห่อ้ 
 3.  คุณภาพท่ีมีความสัมพนัธ์กบัเวลา เช่น การบ ารุงรักษา อายกุารใชง้าน 
 4.  ความผกูพนัหลงัการขาย เช่น การรับประกนั การบริการหลงัการขาย 
 5.  ดา้นจิตใจ เช่น ความจริงใจ ความซ่ือสัตย ์ความสุภาพอ่อนนอ้ม 
 ช านาญ ภู่เอ่ียม (2548) ไดก้ล่าววา่ การบริการตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Service มีความ
หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีดี ดงัน้ี 
 S = Smiling & Sympathy หมายถึง ยิม้แยม้แจ่มใสเห็นอกเห็นใจประชาชน 
 E = Early response หมายถึง ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและรู้ใจมิตอ้งใหป้ระชาชนร้องขอ 
 R = Respectful หมายถึง แสดงออกถึงความเคารพนบัถือใหเ้กียรติประชาชน 
 V = Voluntariness manner หมายถึง ใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจมิใช่ฝืนใจท า 
 I = Image enhancing หมายถึง การแสดงออกซ่ึงเสริมภาพพจน์ผูใ้หบ้ริการและองคก์ร 
 C = Courtesy หมายถึง กิริยาอาการสุภาพ อ่อนโยน มีมารยาทดี 
 E = Enthusiasm หมายถึง มีความกระตือรือร้นในการบริการใหบ้ริการมากกวา่ประชาชน
คาดหวงั 
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 สรุปคุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) คือ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมากกวา่ความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการตอ้งการรับ ซ่ึงคุณภาพ
ของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของผูใ้หบ้ริการให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้ 
 1.5  การประเมินคุณภาพการบริการตามรูปแบบของ SERVQUAL 
 Parasuraman et al. (1990, p. 23) ไดเ้ร่ิมท าการศึกษาคุณภาพและการจดัการคุณภาพการ
บริการมาตั้งแต่ปี 1983 โดยใชเ้วลาท าการศึกษานานถึง 7 ปี (ค.ศ. 1983-1990) จนสามารถพฒันา
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL (Service quality) และปรับปรุงเกณฑ์
ท่ีใชใ้นการตดัสินคุณภาพการบริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการผลลพัธ์ท่ีเกิด
จากการท่ีผูใ้ชบ้ริการประเมินคุณภาพการบริการเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้” 
(Perceived service quality) ซ่ึงเกิดข้ึนหลงัจากท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการแลว้ 
 ก าหนดเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการไว ้5 ดา้น ท่ีเรียกวา่ RATER และ 
เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ย 22 รายการ ซ่ึงกระจายมาจากคุณภาพ 
การบริการทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความน่าเช่ือถือ (R : Reliability) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึงความ 
น่าเช่ือถือใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไวต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไม่มีความผดิพลาด 
มีเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
  1.1  ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว  ้
  1.2  การเก็บรักษาขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการและการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการ 
  1.3  การท างานไม่ผดิพลาด 
  1.4  การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 
  1.5  การมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
 2.  การสร้างความมัน่ใจ (A : Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความมัน่ใจ
ใหก้บัผูรั้บบริการเม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อ สุภาพอ่อนนอ้ม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอยา่งดี 
มีเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
  2.1  ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการ 
บริการ 
  2.2  การสร้างความเช่ือมัน่และปลอดภยัในการใชบ้ริการ 
  2.3  ความมีมารยาทและความสุภาพของเจา้หนา้ท่ี 
  2.4  พฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 
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 3.  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (T : Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ 
ต่าง ๆ ดูสวยงามทนัสมยั บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการ
ใหบ้ริการประกอบดว้ย 
  3.1  ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
  3.2  สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 
  3.3  การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี 
  3.4  เอกสารเผยแพร่เก่ียวกบัการบริการ 
 4.  การดูแลเอาใจใส่ (E : Empathy) หมายถึง การใหค้วามสนใจและเขา้ใจในความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งเอาใจใส่และถือผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นส าคญั มีเคร่ืองมือใน
การวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
  4.1  การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการแต่ละคนของเจา้หนา้ท่ี 
  4.2  เวลาในการเปิดใหบ้ริการขององคก์ร 
  4.3  โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององคก์ร 
  4.4  ความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริงของเจา้หนา้ท่ี 
  4.5  ความสามารถในการเขา้ใจในความตอ้งการเฉพาะของผูใ้ชบ้ริการอยา่งชดัเจน 
 5.  การตอบสนอง (R : Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจท่ีแสดงถึงความพร้อม ยินดี
ใหบ้ริการเสมอและรวดเร็วเม่ือผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อ มีเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ประกอบดว้ย 
  5.1  มีระบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
  5.2  ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  5.3  ความรวดเร็วในการท างานของเจา้หนา้ท่ี 
  5.4  ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทนัทีท่ีตอ้งการ 
 โดยการประเมินคุณภาพบริการแบ่งโดยใหผู้ใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ตอบแบบสอบถาม  
2 ชุด ชุดละ 22 ขอ้ ดว้ยการใชม้าตรวดั 7 Scales ดว้ยกนั คือ การใหค้ะแนน 1 ถึง 7 จากคะแนน 
1 หมายถึง การไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จนไปถึงคะแนน 7 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่  
 แบบสอบถามชุดท่ี 1 เป็นการวดัความคาดหวงัของลูกคา้ (Expected service quality) 
 แบบสอบถามชุดท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ผลการบริการจริง (Perceived service 
performance) และน าคะแนนท่ีไดม้าค านวณเป็นคุณภาพบริการ (Service quality) ดงัน้ี 
 คุณภาพบริการ = คะแนนการรับรู้ผลการบริการ-คะแนนความคาดหวงั 
 (Service quality) = PS-ES 
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 ในกรณีท่ีคะแนนการรับรู้ผลการบริการมากกวา่คะแนนความคาดหวงั (P > E) แสดงวา่ 
คุณภาพบริการเป็นเลิศ 
 ในกรณีท่ีคะแนนการรับรู้ผลการบริการนอ้ยกวา่คะแนนความคาดหวงั (P < E) แสดงวา่
คุณภาพบริการแยม่าก  
 และกรณีท่ีคะแนนการรับรู้ผลการบริการเท่ากบัคะแนนความคาดหวงั (P = E) เป็น
คุณภาพบริการท่ีเพียงพอ 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัก าหนดคุณภาพการ
บริการ 
1.  ดา้นความน่าเช่ือถือของ
บริการ (Reliability) 
2.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
(Assurance) 
3.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) 
4.  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 
5.  ดา้นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) 

บริการทีค่าดหวงั 
(Expect Services) 

 

บริการทีไ่ด้รับ
(Perceived 
Services) 

คุณภาพการบริการทีไ่ด้รับ 
(Perceived Services 
Quality) 
PS > ES มีคุณภาพเป็นเลิศ 
PS = ES มีคุณภาพ 
PS < ES ไม่มีคุณภาพ 

 
 

ปากต่อปาก 
(Word-of-Mouth) 

ความต้องการ
บุคคล 

(Personal Needs) 

ประสบการณ์ 
(Past Experience) 

ภาพท่ี 2  รูปแบบการวดัคุณภาพบริการ SERVQUAL 
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 การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดน้ ารูปแบบการวดัคุณภาพบริการ SERVQUAL ของ  
Parasuraman et al. (1990, p. 23) มาประยกุตใ์ชใ้นการการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองศรีราชา จงัหวดัชลบุรี โดยได้
ก าหนดเกณฑก์ารประเมินออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 1  เกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการ 
 

ด้านการวดัคุณภาพบริการ ค าอธิบาย 
1.  ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึงความน่าเช่ือถือใหบ้ริการตามท่ี

สญัญา ระยะเวลาของงานท่ีก าหนด ตรงตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ ท างานถูกตอ้งไม่มีความ
ผิดพลาด และรักษาขอ้มูลของผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 

2.  การสร้างความมัน่ใจในการบริการ 
(Assurance) 
 

ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการ
มาติดต่อขอรับบริการตอ้งแสดงออกดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม
สร้างความเช่ือมัน่ใหผู้รั้บบริการจะไดรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง และ
มีความรู้ในงานบริการเป็นอยา่งดี 

3.  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles)  
 

สภาพแวดลอ้ม ส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ต่างๆทนัสมยั 
เอกสารประกอบการใหบ้ริการเหมาะสมส าหรับการใหบ้ริการ 
และบุคลากรมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือแบบมืออาชีพ 

4.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  ผูใ้หบ้ริการแสดงออกถึงการใหค้วามสนใจและเขา้ใจในความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งเอาใจใส่ ช่วงเวลาในการบริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดยถือผลประโยชนข์องผูรั้บบริการ
เป็นส าคญั ตลอดจนการเผยแพร่ขอ้มูลการบริการขององคก์ร 

5.  การสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 

ผูใ้หบ้ริการมีความตั้งใจท่ีแสดงถึงความพร้อมยนิดีใหบ้ริการเสมอ 
และรวดเร็วเม่ือผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อ รวมถึงการใหค้  าแนะน า
การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
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แนวคดิเกีย่วกบัความคาดหวงั 

 2.1  ความหมายของความคาดหวงั 
 Parasuraman et al. (1988, p. 16 อา้งถึงใน อินทิรา จนัทรัฐ, 2552, หนา้ 30) ไดใ้ห้
ความหมายของความคาดหวงัวา่ หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนในบริการนั้น ๆ  
 Oxford (2000) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัวา่ เป็นความเช่ือ เป็นความรู้สึกนึกคิด
ของบุคคลท่ีคาดการณ์ล่วงหนา้ต่อบางส่ิงบางอยา่ง วา่ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึน  
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2540) ไดก้ล่าวถึง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการวา่ 
เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์รหรือธุรกิจบริการใด ๆ ก็มกัจะคาดหวงัวา่ จะไดรั้บการบริการ
อยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐานและ
รู้จกัส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท า
ใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจหรืออาจเกิดความประทบัใจข้ึนไดห้ากการบริการนั้นเกินความ 
 ไพรพนา ศรีเสน (2544) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัวา่ เป็นความคิดความรู้สึก
อยา่งมีวจิารณญาณของบุคคลท่ีคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ ควรจะมี ควรจะเป็น
หรือควรจะเกิดข้ึนในอนาคตตามความจ าเป็นและความเหมาะสมของสถานการณ์ซ่ึงการคาดการณ์
น้ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีผา่นมาของแต่ละบุคคล 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538) กล่าววา่ ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดจาก
ประสบการณ์และความรู้ในอดีตของลูกคา้ เช่น จากเพื่อนจากคนรู้จกัจากขอ้มูลในตลาด 
 จากขอ้ความขา้งตน้สรุปไดว้า่ ความหมายของความคาดหวงั คือ เป็นความรู้สึกความคิด
หรือความตอ้งการเป็นส่ิงท่ีอยูใ่นจิตส านึกของบุคคลหรือความคิดอยา่งมีวจิารณญาณในการ
คาดคะเนข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของผูค้าดคะเน 
 2.2  ลกัษณะความคาดหวงั 
 ความคาดหวงัเป็นตวับ่งช้ีแห่งความส าเร็จซ่ึงจะช่วยในการตดัสินใจของแต่ละคนในการ
เลือกการกระท าไว ้ทั้งน้ีทั้งนั้น ข้ึนอยูก่บัลกัษณะและความแตกต่างของแต่ละบุคคลและ
สภาพแวดลอ้มซ่ึงเป็นองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัท่ีจะท าใหค้วามคาดหวงันั้นเป็นจริงข้ึนมาได ้
 เกทเซน และคณะ (1974) ไดก้ล่าวไวว้า่ “ความคาดหวงัของบุคคลยอ่มแตกต่างกนัเพราะ
คนเราต่างก็มีความคิดและความตอ้งการแตกต่างกนั” 
 Vroom (1964) ไดมี้คติฐานความเช่ือวา่พฤติกรรมของบุคคลเป็นผลมาจากการตดัสินใจ
เลือกระหวา่งทางเลือกต่าง ๆ โดยพฤติกรรมเหล่านั้นมีระบบมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการทาง
จิตใจ ไดแ้ก่ การรับรู้ ความเช่ือ เจคติ โดยเกิดจากแรงจูงใจ 



22 
 
 2.3  ปัจจัยก าหนดความคาดหวงั 
 พชัรี มหาลาภ (2538) ปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงัมี 3 ประการ ไดแ้ก่ 
 1.  ลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคลและสภาพแวดลอ้ม ความคาดหวงัและการ
แสดงออกจึงแตกต่างกนั เพราะความคิดความตอ้งการของแต่ละบุคคลเนน้แตกต่างกนั 
 2.  ข้ึนอยูก่บัความยากง่ายของงานและประสบการณ์ท่ีผา่นมาในคร้ังนั้น ๆ กล่าวไดว้า่ ถา้
บุคคลเคยประสบความส าเร็จในการท างานนั้นมาก่อนก็จะท าใหมี้การก าหนดระดบัความคาดหวงั
ในการท างานในคราวต่อไปสูงข้ึนและใกลเ้คียงสภาพความเป็นจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกนัขา้ม
จะก าหนดความคาดหวงัลงมาก็เพื่อป้องกนัมิให้เกิดความรู้สึกลม้เหลวจากระดบัความคาดหวงัท่ีตั้ง
ไวสู้งกวา่ความสามารถจริง 
 3.  ข้ึนอยูก่บัการประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิดและ
การคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยส่ิงนั้น ๆ อาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ไดจ้ะ
เป็นการประเมินค่าโดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัของแต่ละบุคคลซ่ึงการประเมินค่าของ
แต่ละคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงชนิดเดียวกนัก็อาจแตกต่างกนัไดด้ว้ย ข้ึนอยูก่บัภูมิหลงัประสบการณ์ 
ความสนใจการใหคุ้ณค่าแก่ส่ิงนั้น ๆ ของแต่ละบุคคลจากท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นวา่ความ
คาดหวงัของมนุษยค์าดหวงัเกิดจากสภาพแวดลอ้มท่ีบุคคลไดรั้บกบัความรู้สึกนึกคิดและพฤติกรรม 
ท่ีแตกต่างกนัออกไปตามความรู้ประสบการณ์และความตอ้งการแลว้บุคคลจะตดัสินใจ 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้บริการ 
 3.1  ความหมายของการรับรู้ 
 Schiffman and Kanuk (2000, p. 146 อา้งถึงใน อินทิรา จนัทรัฐ, 2552, หนา้ 33) กล่าวไว้
วา่ การรับรู้คือกระบวนการท่ีบุคคลแต่ละคนมีการเลือก การประมวลผลและการตีความเก่ียวกบั
ตวักระตุน้ออกมาใหค้วามหมายและไดภ้าพของโลกท่ีมีเน้ือหา 
 ประเทือง สุงสุวรรณ (2538) ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ หมายถึง การแสดงออกถึง
ความรู้สึกนึกคิด ความรู้ความสามารถในเร่ืองต่าง ๆ ซ่ึงเกิดข้ึนในจิตใจของแต่ละบุคคลอนั
เน่ืองมาจากการตีความหมายหรือแปลความอาการสัมผสั (Sensation) ของร่างกายกบัส่ิงเร้าหรือ
ส่ิงแวดลอ้มโดยอาศยัประสบการณ์เดิมเป็นเคร่ืองช่วย 
 กรรณิการ์ สุวรรณโคตร (2536) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลใช้
เลือกและแปลความหมายของส่ิงเร้าจากส่ิงแวดลอ้มท่ีมากระตุน้ประสามสัมผสัและพาดพิงขอ้มูลน้ี
ไปสู่การกระท าท่ีมีความหมาย 
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 กนัยา สุวรรณแสง (2536) ไดก้ล่าวไวว้า่ การรับรู้ หมายถึง การใชป้ระสบการณ์เดิมแปล
ความหมายส่ิงเร้าท่ีผา่นประสาทสัมผสัแลว้เกิดความรู้สึกระลึกรู้ความหมายวา่เป็นอะไร 
 บรรยงค ์โตจินดา (2543) การรับรู้ หมายถึง การท่ีบุคคลไดรั้บตีความและตอบสนองต่อ
ส่ิงท่ีเกิดข้ึน การรับรู้แบ่งไดเ้ป็น 2 กิจกรรม คือ การรับขอ้มูลและการแปลขอ้มูลใหเ้ป็นขอ้ความตาม
ความเขา้ใจ การรับรู้จะตอ้งค านึงถึงความรู้ความเขา้ใจในขอ้มูลข่าวสารความสนใจและ
ประสบการณ์จึงสามารถท าใหแ้ปลความถูกตอ้ง 
 3.2  กระบวนการรับรู้ 
 จ าเนียร ช่วงโชติ (2515) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการรับรู้วา่ การรับรู้จะเกิดข้ึนตอ้งประกอบ
ไปดว้ย 
 1.  การสัมผสัหรืออาการสัมผสั คนเรารับรู้ส่ิงเร้าโดยทางหู ตา จมูก ล้ิน และผวิกาย 
อวยัวะเหล่าน้ีเป็นเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ส าคญัในการรับสัมผสัแลว้ส่งต่อไปเป็นประสบการณ์ทาง
สมองเพื่อใหเ้กิดการรับรู้ต่อไป 
 2.  ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเร้าและการรับรู้ตามปกติบุคคลมกัเกิดการรับรู้ไดโ้ดยไม่
ตอ้งสัมผสัส่ิงเร้าทั้งหมด ทั้งน้ีเน่ืองมาจากประสบการณ์ท่ีบุคคลไดรั้บจากการรับรู้และเรียนรู้จาก
ส่ิงแวดลอ้มสะสมกนัเร่ือยมาจนเกิดเป็นความรู้ความเขา้ใจไดท้นัที แมว้า่จะสัมผสัส่ิงเร้าเพียง
บางส่วนหรือส่วนใดส่วนหน่ึงเท่านั้น นอกจากน้ีการจดัระเบียบของส่ิงเร้าท าใหม้องเห็นภาพ
ส่วนรวมไดช้ดัเจน 
 3.  การแปลความหมายของการสัมผสักบัการรับรู้มกัด าเนินไปคู่กบัการรับสัมผสัเสมอ 
ถา้เราถูกเร้าดว้ยส่ิงท่ีไม่เคยพบเห็นมาก่อนเรามกัแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีเคยพบ
เห็นมาแลว้ 
 4.  ประสบการณ์เดิมกบัการรับรู้ในการแปลความหมายหรือตีความหมายของความรู้สึก
จากการสัมผสัเพื่อใหเ้ป็นการรับรู้ในส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้นบุคคลจ าเป็นตอ้งใชป้ระสบการณ์เดิมหรือ
ความรู้เดิมหรือความชดัเจนท่ีเคยมีมาแต่หนหลงั 
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ข้อมูลทัว่ไปของทีท่ าการปกครองอ าเภอศรีราชา 

 4.1  ประวตัิความเป็นมา 
 

 

 
ภาพท่ี 3  ภาพพื้นท่ีการปกครองอ าเภอศรีราชา 
 

 อ าเภอศรีราชาเดิมเป็นส่วนหน่ึงของอ าเภอบางละมุง ตวัเมืองบางละมุงเดิมอยูใ่น 
บางละมุง ในเขตอ าเภอบางละมุง ปัจจุบนัน้ี  เม่ือประมาณ 100 ปีเศษมาน้ี เมืองบางละมุงไดย้า้ยมา
ตั้งอยูท่ี่บา้นบางพระมีพระยารักษา (เส็ง) เป็นเจา้เมืองคนแรก เจา้เมืองคนท่ีสองคือพระยาสงคราม
รักษา (พร้อม) เจา้เมืองคนท่ีสามคน้หาหลกัฐานไม่ไดใ้นขณะท่ีตั้งเมืองบางละมุง ระบบบริหาร
ราชการแผน่ดินในขณะนั้นยงัไม่มีอ าเภอ ต่อมาทางราชการไดเ้ปล่ียนแปลงรูปแบบการปกครองเป็น
มณฑล จึงไดย้า้ยเมืองปกครองจากเมืองบางปลาสร้อยหรืออ าเภอเมืองชลบุรีในปัจจุบนัโดยได้
รวบรวมเมืองพนสันิคมเขา้ดว้ยเรียกวา่  “เมืองชลบุรี” ส่วนเมืองบางพระนั้นไดต้ั้งเป็นอ าเภอ เม่ือ
ประมาณปี พ.ศ. 2437 (ร.ศ. 113)  เรียกวา่ “อ าเภอบางพระ” อยูไ่ดป้ระมาณ 9 ปี มีนายอ าเภอ 3 คน 
คนสุดทา้ยคือ หลวงบุรีรัตถคามบดีจนถึงปี ร.ศ. 122 (พ.ศ. 2460) ทางราชการไดย้า้ยท่ีวา่การอ าเภอ
บางพระมาตั้งท่ีวา่การอ าเภอศรีราชาและไดเ้ปล่ียนช่ือมาเป็นอ าเภอศรีราชาจนปัจจุบนั 
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 ประวติัศาสตร์ท่ีส าคญัของอ าเภอศรีราชาโดยเฉพาะการเสด็จเยีย่มพื้นท่ีของ
พระมหากษตัริยแ์ละพระบรมวงศานุวงศ์ นายอดิศกัด์ิ ศิรานนัท ์ผูก่้อตั้งชมรมคนรักศรีราชาและ
นางสาวศิริวรรณ อมรธ ารง ผูป้ระสานชมรมคนรักศรีราชา ซ่ึงเป็นชมรมท่ีก่อตั้งข้ึนเพื่อเป็นส่ือกลาง
เล่าเร่ืองเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเคยเกิดข้ึนทุกแง่มุมของอ าเภอศรีราชา ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนัเพื่อให้
เป็นสาธารณประโยชน์ใหช้าวศรีราชารู้สึกภาคภูมิใจท่ีไดเ้ป็นคนศรีราชา ซ่ึงคร้ังหน่ึงไดร้วบรวม
ภาพเหตุการณ์พระราชกรณียกิจของพระบาทสมเด็จพระปรมินทรภูมิพลอดุลยเดช ชุดในหลวงใน
ความทรงจ า การเสด็จพระราชด าเนินเยอืนศรีราชาจากผูสู้งอายใุนอ าเภอศรีราชา 
 

 
 
ภาพท่ี 4  พระบาทสมเด็จพระปรมินทรภูมิพลอดุลยเดชเสด็จพระราชด าเนินเยือนศรีราชา 
 
 โดยการเสด็จเยอืนของพระองคท์่านตามสถานท่ีต่าง ๆ เร่ิมตั้งแต่ปี 2479-2538 คร้ังแรก
เสด็จพระราชด าเนินเยีย่มโรงเรียนวจรคาม หรือ โรงเรียนเซนตป์อลคอนแวนต ์ศรีราชาในปัจจุบนั 
และการเสด็จเยอืนสถานท่ีต่าง ๆ อาทิ โรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทว ีณ ศรีราชา สภากาชาด
ไทยถึง 4 โอกาส เสด็จเยอืนค่ายลูกเสือวชิราวธุในงานชุมนุมลูกเสือชาวบา้น 3 โอกาส เสด็จเยอืน 
โรงเรียนอสัสัมชญัศรีราชาในโอกาสเปิดตึกวชัสมโภชเสด็จเยอืนวดัหลวงบางพระวรวิหารใน
โอกาสเป็นองคป์ระธานการยกช่อฟ้าพระอุโบสถ เสด็จเยือนกิจการโรงงานเซฟวิง่ บอร์ด, บริษทั  
ศรีราชา ทรัพยสิ์นส่วนพระมหากษตัริย ์เสด็จเยอืนโรงกลัน่น ้ามนัไทยและเสด็จเยือนงานการท่า
เทียบเรือพาณิชยแ์หลมฉบงั ในคร้ังต่อมา 
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 4.2  บทบาทหน้าที่ 
 ท่ีท าการปกครองอ าเภอ มีอ านาจหนา้ท่ี มีนายอ าเภอเป็นหวัหนา้ผูรั้บผดิชอบการปฏิบติั
ราชการและบงัคบับญัชาขา้ราชการ ลูกจา้งประจ าภายในท่ีท าการปกครองอ าเภอโดยมีอ านาจหนา้ท่ี
ตามกฎกระทรวง ดงัน้ี 

 1.  ด าเนินการเก่ียวกบัอ านาจหนา้ท่ีของกรมในเขตพื้นท่ีอ าเภอ 
 2.  ด าเนินงานตามอ านาจหนา้ท่ีของส านกัอ าเภอ 
 3.  ด าเนินงานเก่ียวกบัราชการอ่ืนท่ีมิใช่ของส่วนราชการใดตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 4.  ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ี
ไดรั้บมอบหมาย 
 ในอ าเภอหน่ึงนอกจากจะมีนายอ าเภอเป็นผูป้กครองบงัคบับญัชาและรับผดิชอบดงักล่าว
แลว้ใหมี้ปลดัอ าเภอและหวัหนา้ส่วนราชการประจ าอ าเภอซ่ึงกระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ ส่งมา
ประจ า ใหป้ฏิบติัหนา้ท่ีเป็นผูช่้วยเหลือนายอ าเภอและมีอ านาจบงัคบับญัชาขา้ราชการฝ่ายบริหาร
ส่วนภูมิภาคซ่ึงสังกดักระทรวง ทบวง กรม ในอ าเภอนั้น 
 ตามพระราชบญัญติัลกัษณะปกครองทอ้งท่ี พ.ศ. 2457 (2547) อ าเภอหน่ึงใหมี้พนกังาน
ปกครองคณะหน่ึงเรียกรวมกนัวา่ กรมการอ าเภอ กรมการอ าเภอแยกเป็นรายต าแหน่งดงัน้ี 
 1.  นายอ าเภอหรือถา้เป็นต าแหน่งพิเศษเรียกวา่ ผูว้า่ราชการอ าเภอเป็นหวัหนา้การ
ปกครองทัว่ไปในอ าเภอและข้ึนตรงต่อผูว้า่ราชการจงัหวดัจะมีอ าเภอละหน่ึงคน 
 2.  ปลดัอ าเภอ เป็นผูช่้วยและผูแ้ทนนายอ าเภออยูใ่นบงัคบับญัชานายอ าเภอ อ าเภอหน่ึงมี
ปลดัอ าเภอมากนอ้ยตามสมควรแก่รายการ 
 3.  สมุห์บญัชีอ าเภอ คือขา้ราชการมีสังกดัในกรมสรรพกรมีหนา้ท่ีเป็นผูช่้วยนายอ าเภอ
ในการเก็บภาษีอากรและผลประโยชน์แผน่ดินอยูใ่นบงัคบับญัชาของนายอ าเภอ 
 นายอ าเภอ ปลดัอ าเภอ สมุห์บญัชี ซ่ึงรวมกนัเรียกวา่ กรมการอ าเภอน้ี แมมี้ต าแหน่ง
ต่างกนัแต่ยอ่มมีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบร่วมกนัในการท่ีจะใหก้ารปกครองอ าเภอนั้นเรียบร้อย
แมอ้ยูใ่นต าแหน่งอ่ืนก็ตอ้งช่วยและตอ้งท าแทนกนัจะถือวา่เป็นพนกังานต่างกนันั้นไม่ได ้
 4.3  โครงสร้างองค์กร 
 อ าเภอศรีราชา แบ่งงานเป็น 4 กลุ่มงาน ดงัน้ี 
 1.  กลุ่มงานบริหารงานปกครอง 
 2.  กลุ่มงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
 3.  กลุ่มงานความมัน่คง 
 4.  กลุ่มงานอ านวยความเป็นธรรม 
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 กลุ่มงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน   
 1.  ฝ่ายทะเบียนทัว่ไป 
  1.1  งานทะเบียนสมรส 
  1.2  งานทะเบียนหยา่ 
  1.3  งานทะเบียนการรับรองบุตร 
  1.4  งานทะเบียนรับรองบุตรบุญธรรมและการเลิกรับรองบุตรบุญธรรม 
  1.5  งานบนัทึกฐานะภรรยา 
  1.6  งานทะเบียนช่ือสกุล 
  1.7  งานทะเบียนมูลนิธิและสมาคม 
  1.8  งานทะเบียนศาลเจา้ 
  1.9  งานทะเบียนมสัยดิ 
  1.10  งานทะเบียนสัตวพ์าหนะ 
  1.11  งานทะเบียนนิติกรรม 
  1.12  งานพินยักรรม 
  1.13  งานทะเบียนเกาะ 
  1.14  งานทะเบียนสุสานและฌาปนกิจ 
  1.15  การปฏิบติังานในหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 2.  ฝ่ายบตัรประจ าตวัประชาชน 
  2.1  การจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
  2.2  การจดัเก็บหลกัฐาน การตรวจหลกัฐานการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
  2.3  การเปรียบเทียบคดีความผดิตาม พ.ร.บ. บตัรประจ าตวัประชาชน 
  2.4  การปฏิบติังานในหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 3.  ฝ่ายทะเบียนราษฎร 
  3.1  งานท่ีรับแจง้เก่ียวกบับา้น 
  3.2  งานรับแจง้เกิด แจง้ตาย แจง้ยา้ยท่ีอยู ่
  3.3  งานขอเพิ่มช่ือ จ าหน่ายช่ือออกจากทะเบียนบา้น 
  3.4  การขอตรวจสอบหลกัฐานแกไ้ขรายการในทะเบียนบา้น 
  3.5  การจดัท าบญัชีรายช่ือผูมี้สิทธ์ิเลือกตั้งทุกระดบัในพื้นท่ี 
  3.6  การสอบสวนออกหนงัสือรับรองบุคคล, รับรองการเกิด, รับรองการตาย 
  3.7  การจดทะเบียนแรงงานต่างดา้ว 
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  3.8  การปฏิบติังานในหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 4.  ฝ่ายงานสถานะบุคคลและสัญชาติ 
  4.1  ด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยสัญชาติ กฎหมายวา่ดว้ยคนเขา้เมืองในส่วนของ
บุคคลซ่ึงไม่มีสัญชาติไทย ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนในส่วนของชนกลุ่มนอ้ย
และคนต่างดา้วอ่ืน 

  4.2  ด าเนินการเก่ียวกบัทะเบียนชนกลุ่มนอ้ยและบตัรประจ าตวับุคคลซ่ึงไม่มีสัญชาติ
ไทยและแรงงานต่างดา้ว 
  4.3  การปฏิบติังานในหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 ขั้นตอนการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
 การรับแจ้งเกดิ 
 การรับแจง้เกิดให้เจา้บา้นหรือบิดา มารดา แจง้ต่อนายทะเบียนทอ้งท่ี ท่ีเด็กเกิด 

 
 

 
 
 
 1.  การแจง้คนเกิดในบา้น ภายใน 15 วนั นบัแต่วนัท่ีเด็กเกิด 
 2.  การแจง้คนเกิดนอกบา้น ภายใน 15 วนั นบัแต่วนัท่ีเด็กเกิด 
 เอกสารท่ีใช ้
  ส าเนาทะเบียนบา้น (ฉบบัเจา้บา้น) 
  บตัรประจ าตวัประชาชนผูแ้จง้ 
  พยานบุคคลท่ีรู้เห็นการเกิดของเด็ก เช่น หมอต าแย เพื่อนบา้น เป็นตน้ 
 3.  การแจง้คนเกิดในโรงพยาบาล เป็นหนา้ท่ีของโรงพยาบาลเป็นผูแ้จง้การเกิดหรือบิดา 
มารดา ภายใน 15 วนัฮนบัแต่วนัท่ีเด็กเกิด 
 เอกสารท่ีใช ้
  ส าเนาบตัรประชาชนเจา้บา้น บิดา มารดา บตัรประจ าตวัประชาชนผูแ้จง้ 
  หนงัสือรับรองการเกิดจากโรงพยาบาล (ท.ร.1/1) 
  ส าเนาทะเบียนบา้น (ฉบบัเจา้บา้น) 
 4.  การแจง้เกิดต่างทอ้งท่ีหรือต่างส านกัทะเบียน บิดา มารดา แจง้ต่อนายทะเบียน 
แห่งทอ้งท่ี ท่ีบิดา มารดา มีช่ือในส าเนาทะเบียนบา้นภายในก าหนด 15 วนั นบัแต่วนัท่ีเด็กเกิด 

ประชาชนพบเจา้หนา้ท่ี
ประชาสมัพนัธ์งานทะเบียน

ราษฎรและกดบตัรคิว 

นายทะเบียนผูรั้บแจง้บนัทึกขอ้มลูตาม
หลกัฐานใบรับแจง้การเกิดลงนามอนุมติัใน
สูติบตัรและมอบสูติบตัรใหก้บัประชาชน 
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 เอกสารท่ีใช ้
  ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชน บิดา มารดา 
  ส าเนาทะเบียนบา้นท่ีบิดา มารดามีช่ืออยู ่
  หนงัสือรับรองการเกิดจากโรงพยาบาล 
  พยานบุคคลอยา่งนอ้ย 2 คน 
  เก็บอตัราค่าธรรมเนียม 20 บาท 
 การแจ้งเกดิเกินก าหนด 
 การแจง้เกิดล่าชา้เกิน 15 วนั ใหเ้จา้บา้นหรือบิดา มารดา แจง้ต่อนายทะเบียนแห่งทอ้งท่ี ท่ี
เด็กเกิด มีโทษปรับไม่เกิน 1,000 บาท 
 เอกสารท่ีใช ้
  หนงัสือรับรองการเกิดกรณีเด็กเกิดในสถานพยาบาล 
  ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชน บิดา มารดา และพยาน 
  ส าเนาทะเบียนบา้นท่ีมีช่ือบิดา มารดา 
  รูปถ่าย 2 น้ิว จ  านวน 2 รูป 
 ขั้นตอนการติดต่อ 
 1.  ประชาชนผูแ้จง้พบเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์งานทะเบียนราษฎร เพื่อเตรียม 
เอกสารในการแจง้เกิด 
 2.  เม่ือถึงคิว ผูแ้จง้ยืน่เอกสารหลกัฐานต่อนายทะเบียนทอ้งท่ีท่ีเด็กเกิด 
 3.  นายทะเบียนตรวจสอบหลกัฐานสาเหตุท่ีไม่แจง้การเกิดภายในก าหนด 
 4.  เปรียบเทียบปรับ กรณีการแจง้เกิดนบัแต่วนัท่ีพน้ระยะเวลาแต่ไม่เกิน 1 ปี 
 5.  ถา้เด็กท่ีแจง้เกิดเกินก าหนดอายไุม่เกิน 7 ปี ใหน้ายทะเบียนอนุมติัออกสูติบตัรและ
เพิ่มช่ือเขา้ในทะเบียนบา้น 
 6.  ถา้เด็กท่ีแจง้เกิดเกินก าหนดมีอายตุั้งแต่ 7 ปีข้ึนไป ใหน้ายอ าเภอแห่งทอ้งท่ีอนุมติัออก
สูติบตัรและเพิ่มช่ือเขา้ในทะเบียนบา้น 
 การแจ้งการตาย 
 การแจง้การตาย เจา้บา้นแจง้ตายภายใน 24 ชัว่โมง นบัตั้งแต่เวลาตาย 
 
 
 ประชาชนพบเจา้หนา้ท่ี

ประชาสมัพนัธ์ 
งานทะเบียนราษฎร 

 

รับบริการช่องทางด่วน (Express Line) รับแจง้
ผูเ้สียชีวติ โดยนายทะเบียนผูรั้บแจง้ อนุมติัมรณบตัร
และมอบมรณบตัรใหก้บัประชาชน 
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 1.  การแจง้คนตายในบา้น ใหเ้จา้บา้นหรือผูพ้บศพแจง้ต่อนายทะเบียนทอ้งท่ี ภายใน 24 
ชัว่โมงนบัแต่เวลาตายหรือพบศพ 
 2.  การแจง้คนตายนอกบา้นใหค้นท่ีไปกบัผูต้ายหรือผูพ้บศพแจง้ต่อ นายทะเบียนทอ้งท่ีท่ี
มีการตายหรือพบศพ ภายใน 24 ชัว่โมง 
 เอกสารท่ีใช ้
  หนงัสือรับรองการตายจากโรงพยาบาล 
  รายงานชนัสูตรพลิกศพจากสถานีต ารวจ กรณีตายผดิธรรมชาติ 
  ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชนผูต้าย ผูแ้จง้ 
  ส าเนาทะเบียนบา้นท่ีผูต้ายมีช่ือ 
  เก็บอตัราค่าธรรมเนียม 20 บาท กรณีแจง้ตายต่างทอ้งท่ี (เป็นการแจง้ ณ ส านกั
ทะเบียนท่ีจดัการศพ) 
 ขั้นตอนการติดต่อ 
 1.  ประชาชนผูแ้จง้พบเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์งานทะเบียนราษฎรเพื่อจดัเตรียมเอกสาร 
 2.  ผูแ้จง้ยืน่เอกสารและหลกัฐานต่อนายทะเบียน การแจง้ตายผูแ้จง้สามารถรับบริการ
ช่องทางด่วน (Express line) ไดโ้ดยไม่ตอ้งรอคิว 
 3.  จ  าหน่ายช่ือผูต้ายออกจากทะเบียนบา้น 
 4.  นายทะเบียนมอบใบมอบมรณบตัรใหก้บัผูแ้จง้ 
 การแจ้งการย้ายที่อยู่ 
 การแจง้การยา้ยท่ีอยู ่เม่ือมีผูย้า้ยเขา้หรือยา้ยออกภายในบา้นให้เจา้บา้นแจง้ภายใน 15 วนั 
หากไม่ปฏิบติัตามมีโทษปรับไม่เกิน 1,000 บาท 
 
 
 
 
 
 
 การย้ายเข้า-ออก ภายในเขต 
 เอกสารท่ีใช ้
  ส าเนาทะเบียนบา้นฉบบัเจา้บา้นของทั้งสองหลงัท่ียา้ยเขา้และยา้ยออก 
  ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชนเจา้บา้นและผูท่ี้ไดรั้บมอบหมาย พร้อมรับรองส าเนา 

ประชาชนพบเจา้หนา้ท่ี
ประชาสมัพนัธ์ 

งานทะเบียนราษฎรและกดบตัรคิว 
 

นายทะเบียนผูรั้บแจง้เพ่ิมช่ือในทะเบียน
บา้นและส าเนาทะเบียนบา้นฉบบัเจา้บา้น
และมอบส าเนาทะเบียนบา้นฉบบัเจา้บา้น
คืนใหก้บัผูแ้จง้ 
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  หนงัสือมอบหมาย 
 การย้ายเข้า-ออก นอกเขต 
 เอกสารท่ีใช ้
  ส าเนาทะเบียนบา้นฉบบัเจา้บา้น 
  บตัรประจ าตวัประชาชนเจา้บา้นและผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายพร้อมรับรองส าเนา 
  หนงัสือมอบหมาย 
 การแจ้งย้ายปลายทาง 
 ผูย้า้ยแจง้ยา้ยท่ีอยูต่่อนายทะเบียนส านกัทะเบียนปลายทางท่ีจะยา้ยเขา้ ใหผู้ย้า้ยและเจา้
บา้นหลงัท่ีจะยา้ยเขา้มาด าเนินการ 
 เอกสารท่ีใช ้
  ส าเนาทะเบียนบา้นฉบบัเจา้บา้น 
  บตัรประจ าตวัประชาชนเจา้บา้น และผูย้า้ยพร้อมรับรองส าเนา 
  หนงัสือมอบหมาย กรณีเจา้บา้นไม่สามารถมาดว้ยตนเองได ้
  เก็บอตัราค่าธรรมเนียม 20 บาท 
 การแจ้งย้ายไม่ทราบทีอ่ยู่ 
 การยา้ยบุคคลท่ีมีช่ือในทะเบียนบา้นออกจากบา้นไปอยูท่ี่อ่ืนเกิน 180 วนั และไม่ทราบ
วา่ไปอยูใ่ดใหเ้จา้บา้นแจง้ยา้ยเขา้ทะเบียนบา้นกลาง โดยเจา้บา้นเป็นผูแ้จง้การยา้ย 
 เอกสารท่ีใช ้
  ส าเนาทะเบียนบา้นฉบบัเจา้บา้น 
  บตัรประจ าตวัประชาชนเจา้บา้น 
 ขั้นตอนการติดต่อ 
 1.  ประชาชนผูแ้จง้พบเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์งานทะเบียนราษฎรเพื่อจดัเตรียมเอกสาร 
 2.  เม่ือถึงคิวผูแ้จง้ยืน่เอกสารและหลกัฐานต่อนายทะเบียน 
 3.  นายทะเบียนท าการยา้ยช่ือ กรณียา้ยปลายทางมีค่าธรรมเนียมการยา้ย 20 บาท 
 4.  นายทะเบียนมอบทะเบียนบา้นคืนแก่ประชาชน 
 การท าบัตรประชาชนคร้ังแรก 
 เอกสารท่ีใช ้
  สูติบตัรฉบบัจริง 
  ส าเนาทะเบียนบา้นฉบบัจริง 
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  บตัรประจ าตวัประชาชนผูรั้บรอง (กรณีท าบตัรคร้ังแรกผูรั้บรองตอ้งเป็นบิดา มารดา 
หรือเจา้บา้นเท่านั้น) 
  ใบเปล่ียนช่ือตวัหรือสกุล (กรณีบิดา มารดา หรือผูท่ี้ท  าบตัรคร้ังแรกมีการเปล่ียนช่ือ
ตวัหรือสกุล) 
  กรณีบิดาหรือมารดาเป็นบุคคลต่างดา้วใหน้ าใบส าคญัประจ าตวับุคคลต่างดา้วของ 
บิดาและมารดามาแสดง ถา้บิดาหรือมารดาถึงแก่กรรมให้น าใบมรณบตัรไปแสดงดว้ย 
 การท าบัตรกรณบีัตรเดิมหมดอายุ 
 เอกสารท่ีใช ้
  บตัรประจ าตวัประชาชนใบเดิมท่ีหมดอายุ 
 การท าบัตรกรณบีัตรหายหรือบัตรถูกท าลาย 
  เอกสารท่ีใช ้
  ส าเนาทะเบียนบา้นฉบบัจริง 
  หลกัฐานเอกสารท่ีมีรูปถ่ายของผูข้อมีบตัรใหม่และเป็นเอกสารท่ีทางราชการออกให้
อยา่งใดอยา่งหน่ึง เช่น ใบอนุญาตขบัรถ ส าเนาทะเบียนนกัเรียน หรือหนงัสือเดินทาง เป็นตน้ 
  หากไม่มีหลกัฐานใหน้ าขา้ราชการไปใหก้ารรับรอง 
 การท าบัตรกรณบีัตรช ารุดในสาระส าคัญ 
 เอกสารท่ีใช ้
  บตัรประจ าตวัประชาชนใบเดิมท่ีช ารุด 
  หากบตัรช ารุดจนไม่สามารถพิสูจน์ตวับุคคลหรือรายการในบตัรไดใ้หน้ าเอกสารซ่ึงมี
รูปถ่ายท่ีทางราชการออกให้อยา่งใดอยา่งหน่ึงมาประกอบการยืน่ขอท าบตัร 
 การท าบัตรประชาชนกรณีเปลีย่นช่ือตัวหรือช่ือสกุล 
 เอกสารท่ีใช ้
  บตัรประจ าตวัประชาชนใบเดิม 
  หลกัฐานการเปล่ียนช่ือตวัหรือช่ือสกุล แลว้แต่กรณี 
 การท าบัตรกรณเีปลีย่นทีอ่ยู่ 
 เอกสารท่ีใช ้
  บตัรประจ าตวัประชาชนใบเดิม 
 ขั้นตอนการติดต่อ 
 1.  ประชาชนกดรับบตัรคิวเพื่อพบเจา้หนา้ท่ีงานบตัรประจ าตวัประชาชนเพื่อเตรียม
เอกสารในการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
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 2.  เม่ือถึงคิวประชาชนพบเจา้หนา้ท่ีงานบตัรเพื่อเตรียมเอกสารในการจดัท าบตัร 
 3.  พนกังานเจา้หนา้ท่ีตรวจสอบภาพใบหนา้จากฐานขอ้มูลบตัร 
 4.  สแกนลายน้ิวมือและกรอกรายละเอียดของผูท้  าบตัรลงในเคร่ืองถ่ายบตัร จากนั้น
เจา้หนา้ท่ีจะใหผู้ท่ี้ท  าบตัรไปยนืถ่ายรูป 
 5.  หลงัจากถ่ายรูปจะมีใบค าขอมีบตัรออกมาจากเคร่ือง จากนั้นน าใหผู้ท้  าบตัรตรวจสอบ
ช่ือนามสกุลและท าการเซ็นช่ือแลว้น าไปใหเ้จา้ท่ีหนา้เซ็นอนุญาตท าบตัร 
 6.  สแกนเอกสารเขา้เคร่ือง ผลิตบตัร และมอบบตัรใหป้ระชาชน 
 มาตรฐานการบริการอ าเภอยิม้ 
 เกณฑม์าตรฐานบริการอ าเภอ...ยิม้ มีลกัษณะเป็นเกณฑช้ี์วดัพื้นฐานท่ีอ าเภอจ าเป็นตอ้ง
ผา่นการประเมินเพื่อไดรั้บการรับรองมาตรฐานบริการอ าเภอ...ยิม้ มีจ  านวนทั้งส้ิน 5 หมวด 
รวม 29 เกณฑช้ี์วดั 111 เกณฑช้ี์วดัยอ่ย ประกอบดว้ย หมวดท่ี 1 เกณฑม์าตรฐานดา้นการบริหาร
จดัการ จ านวน 4 เกณฑช้ี์วดั 9 เกณฑช้ี์วดัยอ่ย หมวดท่ี 2 เกณฑม์าตรฐานดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ
จ านวน 10 เกณฑช้ี์วดั 47 เกณฑช้ี์วดัยอ่ย หมวดท่ี 3 เกณฑม์าตรฐานดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ 
จ านวน 5 เกณฑช้ี์วดั 16 เกณฑช้ี์วดัยอ่ย หมวดท่ี 4 เกณฑ์มาตรฐานดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
จ านวน 7 เกณฑช้ี์วดั 29 เกณฑช้ี์วดัยอ่ย หมวดท่ี 5 เกณฑ์มาตรฐานดา้นการใหบ้ริการเชิงรุก 
จ านวน 3 เกณฑช้ี์วดั 10 เกณฑช้ี์วดัยอ่ย 
 1.  เนน้ใหผู้บ้ริหารและผูป้ฏิบติังานของอ าเภอใหค้วามส าคญัและมีทศันคติเชิงบวกใน
ลกัษณะการเป็นเจา้ของ (Ownership) ร่วมกนัในการพฒันายกระดบัและรักษาคุณภาพการใหบ้ริการ
ตามเกณฑม์าตรฐานบริการอ าเภอ...ยิม้ อยา่งจริงจงั 
 2.  เนน้การสร้างเครือข่ายการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้งในการพฒันา 
ยกระดบัและรักษาคุณภาพการใหบ้ริการตามเกณฑม์าตรฐานบริการอ าเภอ...ยิม้ อยา่งจริงจงัเพื่อให้
เกิดกระแสความร่วมมือกนัทัว่ทั้งอ าเภอ ทั้งในดา้นการวางแผน การปฏิบติัและการประเมิน 
 3.  เนน้การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการโดยบูรณาการหรือต่อยอดจากการด าเนินงาน
ดา้นบริการท่ีอ าเภอด าเนินการอยูแ่ลว้ ให้เป็นไปตามเกณฑม์าตรฐานบริการอ าเภอ...ยิม้  
 4.  เนน้การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการตามเกณฑม์าตรฐานบริการอ าเภอ...ยิม้ใหมี้ความ
ยดืหยุน่และสามารถประยกุตเ์กณฑม์าตรฐาน ฯ ให้เหมาะสมกบัลกัษณะเฉพาะของพื้นท่ีท่ีแตกต่าง
กนัในแต่ละอ าเภอ โดยค านึงถึงเป้าหมายสูงสุดคือ ความพึงพอใจของประชาชนเป็นส าคญั 
 5.  เนน้จดัการความรู้ (Knowledge management-KM) ในระหวา่งเครือข่ายการท างาน
โดยจดัใหมี้การศึกษา คน้ควา้ รวบรวม คิดวิเคราะห์ แลกเปล่ียนและประยกุตใ์ชค้วามรู้ เพื่อใหเ้กิด
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กระบวนการสร้างสรรคพ์ฒันางานและสร้างนวตักรรมการใหบ้ริการประชาชนเพื่อน าอ าเภอไปสู่
ความเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning organization-LO) 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 งานวจิยัของ อญัชลี รุ่งโรจน์ (2550) ไดศึ้กษาการวจิยัเร่ือง พฤติกรรมการมารับบริการ
และความพึงพอใจของผูม้ารับบริการงานทะเบียนราษฎรส านกังานเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 
วตัถุประสงคก์ารวจิยั 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการมารับบริการขอผูม้ารับบริการงานทะเบียนราษฎร 
ส านกังานเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 2) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการงาน
ทะเบียนราษฎร ส านกังานเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 3) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ
ของผูม้ารับบริการงานทะเบียนราษฎร ส านกังานเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการ 4) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการงาน
ทะเบียนราษฎร ส านกังานเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามพฤติกรรมการมารับบริการ
ของผูม้ารับบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ีฝ่ายทะเบียนราษฎร
เทศบาลนครพระนครศรีอยธุยานบัตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม ถึง 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2549 มีจ านวน
ทั้งหมด 28,348 คน ผลการวิจยัพบวา่ 1) พฤติกรรมการมารับบริการของผูม้ารับบริการส่วนใหญ่
พบวา่ สาเหตุการมารับบริการส่วนใหญ่คือทะเบียนบา้นอยูใ่นเขตเทศบาล ประเภทการมารับบริการ
คือ การขอมีบตัรประจ าตวัประชาชน จ านวนคร้ังในการมารับบริการในรอบ 1 ปี คือ 2-3 คร้ัง 
ระยะเวลาในการรับบริการคือ 10-20 นาที วนัและเวลาท่ีมารับบริการคือวนัจนัทร์-วนัศุกร์ เวลา 
8.30-12.00 น. 2) ระดบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการผูม้ารับบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือวิเคราะห์เป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นอาคาร
สถานท่ี ดา้นคุณภาพการให้บริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ์ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมากทุกดา้น 3) ผูม้ารับบริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือนต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 4) ผูม้ารับบริการท่ีมีสาเหตุการมารับบริการ
ประเภทการมารับบริการ จ านวนคร้ังในการมารับบริการ และระยะเวลาในการรับบริการ ต่างกนั มี
ระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ส่วนผูม้ารับบริการท่ีมีวนัและเวลาท่ีมารับบริการแตกต่างกนั มี
ระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 งานวจิยัของ บวัแพงเพด็ โพไชย ์(2552) ไดศึ้กษาการวจิยัเร่ือง ศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสาละวนัแขวงสาละวนั สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
วตัถุประสงคก์ารวจิยั 1) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสาละวนั แขวงสาละวนั 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 2) เพื่อเปรียบเทียบความ
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คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสาละวนั แขวงสาละวนั 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบั การศึกษา อาชีพ ต าแหน่งใน
ครอบครัว และรายไดต่้อเดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ หวัหนา้ครอบครัวหรือตวัแทน
ครอบครัวจ านวน 357 คน โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชต้ารางของ Krejcie and Morgan ไดม้า
โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิอยา่งเป็นสัดส่วน (Stratified random sampling) ผลการวจิยั
พบวา่ 1) ประชาชนในเขตเทศบาลมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสาละ
วนั แขวงสาละวนั สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดยภาพรวมอยูใ่นระดบันอ้ย เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนในเขตเทศบาลมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองสาละวนัอยูใ่นระดบัปานกลาง 3 ดา้น คือ ดา้นงานบริการของพนกังานและส านกังาน 
ดา้นงานก่อสร้างและซ่อมแซมถนนและการคุม้ครองและการใชท่ี้ดิน อยูใ่นระดบันอ้ย 3 ดา้นคือ 
ดา้นงานจดัเก็บขยะของเทศบาล ดา้นงานคลองระบายน ้าเสีย และดา้นงานแสงสวา่งในท่ีสาธารณะ 
2) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสาละ
วนั แขวงสาละวนั สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ ต าแหน่งในครอบครัว และรายไดต่้อเดือนพบวา่ประชาชนในเทศบาลท่ีมีเพศต่างกนั มี
ความคิดต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสาละวนั โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
ประชาชนในเทศบาลอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสาละวนั
โดยภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ประชาชนในเทศบาลท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสาละวนั โดยภาพรวม
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ประชาชนในเทศบาลท่ีประกอบอาชีพต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสาละวนั โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ประชาชนในเทศบาลท่ีต าแหน่งในครอบครัวต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสาละวนั โดยภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 ประชาชนในเทศบาลท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
เมืองสาละวนั โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 งานวจิยัของ พณิรดา กลมเกลียว (2553) ไดศึ้กษาการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎร ของเทศบาลต าบลหนองพลบั อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ วตัถุประสงค์
การวจิยั เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร
ของเทศบาลต าบลหนองพลบั อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้น
กระบวนการบริการ 2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3) ดา้นประชาสัมพนัธ์ 4) ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีพกัอาศยัในเขต
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เทศบาล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัไดแ้ก่ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีเทศบาลต าบลหนอง
พลบั และประชาชนท่ีไดรั้บบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลหนองพลบั ในช่วงเดือน 
สิงหาคม-ตุลาคม 2551 ผูศึ้กษาจะท าการสุ่มตวัอยา่งจากประชากรจ านวน 650 คนโดยใชสู้ตรยา
มาเน (Yamane) ท่ีระดบันยัความส าคญั .05 ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
248 คน และน าขนาดกลุ่มตวัอยา่งมาสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random sampling ) โดยสถิติท่ีใช้
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว ผลการวจิยัพบวา่ 1) ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 248 
คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 56.50 มีอาย ุ31-40 ปี จ  านวน 80 คน คิด
เป็นร้อยละ 32.30 มีการศึกษาระดบัประถมศึกษาจ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 39.90 ประกอบ
อาชีพรับจา้งอิสระจ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 29.80 ระยะเวลาท่ีพกัอาศยัในเขตเทศบาลมากกวา่ 
15 ปี จ  านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 58.50 2) คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของ
เทศบาลต าบลหนองพลบั อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อนัดบัท่ี 1 คือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 
รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการบริการและดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นอนัดบัท่ี 2 และ 3 ส่วนดา้น
ประชาสัมพนัธ์มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย 3) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ผูรั้บบริการท่ีมี
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีพกัอาศยัในเขตเทศบาลต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลหนองพลบั อ าเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 งานวจิยัของ ทรรศบงกช ศรีคงศรี (2556) ไดศึ้กษาการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ
งานทะเบียนราษฎรของฝ่ายทะเบียนส านกังานเขตคลองสาน กรุงเทพมหานคร วตัถุประสงคก์าร
วจิยั 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของฝ่ายทะเบียนส านกังานเขตคลองสาน 
กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานทะเบียนราษฎรของฝ่ายทะเบียนส านกังานเขตคลองสาน กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามภูมิหลงั 
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัไดแ้ก่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎรของฝ่ายทะเบียนส านกังานเขตคลองสาน กรุงเทพมหานคร ระหวา่งเดือน มกราคม-มีนาคม 
2554 จากสถิติผูใ้ชบ้ริการช่วงเวลาเดียวกนัในปี พ.ศ. 2553 มีผูใ้ชบ้ริการจ านวนทั้งส้ิน 122,980 คน 
ผลการวจิยัพบวา่ 1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 64.16 อาย ุ46-55 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 31.08 ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 36.59 อาชีพหลกัขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 54.89 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท 
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คิดเป็นร้อยละ 40.60 2) คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของฝ่ายทะเบียนส านกังานเขต
คลองสาน กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ คุณภาพ
การใหบ้ริการทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีหน่ึงคือ ดา้นประชาสัมพนัธ์ รองลงมาคือ ดา้น
กระบวนการบริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เป็นอนัดบัท่ี 2 และ 3 ส่วนดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี เป็นอนัดบัสุดทา้ย 3) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
เพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของฝ่ายทะเบียนส านกังาน
เขตคลองสาน กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 ส่วนประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพหลกั และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของฝ่ายทะเบียนส านกังานเขตคลองสาน 
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 
 งานวจิยัของ ณัฐธญั เป้าบุญปรุง (2558) ไดศึ้กษาการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมือง 
บา้นบึง จงัหวดัชลบุรี วตัถุประสงคก์ารวจิยั 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 2) เพื่อ
ศึกษาความคิดเห็นต่อขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรส านกั
ทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัไดแ้ก่ ประชาชนผูเ้ขา้มารับบริการงานทะเบียนราษฎรไดแ้ก่ บริการท า
บตัรประจ าตวัประชาชน บริการแจง้เกิด และบริการแจง้ปลายทาง โดยใชข้อ้มูลสถิติจากจ านวนผู ้
มาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ในปี 
พ.ศ. 2557 พบวา่มีผูม้าเขา้รับบริการเฉล่ียต่อเดือนประมาณ 1,550 คน โดยก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งจากสูตรของ Yamane ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 320 คน ผลการวจิยัพบวา่ 1) สรุป
ขอ้มูลทัว่ไปขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของประชากรท่ีศึกษาจากผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-
20,000 บาท มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของส านกั
ทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี คร้ังแรก และนิยมมาใชบ้ริการท าบตัรประจ าตวั
ประชาชน 2) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการพบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ประชาชนมีความพึงพอใจเป็น
อนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนัและดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ตามล าดบั 



38 
 
 งานวจิยัของ ภาวดี จนัทะกล (2559)ไดศึ้กษาการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนตามความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชน 
ผูรั้บบริการงานของฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้  
งานวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน อ าเภอตาพระยา ตามความเป็นจริงและความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ 2) 
เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ตาม
ความเป็นจริงและความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่
ประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน จ านวน 390 คน เก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และ การทดสอบแบบที (t-test) ชนิดกลุ่มตวัอยา่งไม่เป็นอิสระจากกนั ผลการศึกษาพบวา่ 
 คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนของอ าเภอตาพระยา ตาม
ความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวกเป็นอนัดบั 1 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการและดา้น
เจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการตามล าดบั 
 คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนตามความเป็นจริงของ
ประชาชนผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกเป็นอนัดบั 1 รองลงมาไดแ้ก่  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการและดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือ
บุคลกรท่ีใหบ้ริการตามล าดบั 
 ผลการเปรียบเทียบคุณคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
อ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชนผูรั้บบริการ ในภาพรวมมีความ
คาดหวงัท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่
ประชาชนมีความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทุกดา้น



บทที ่3   
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ของท่ีท าการปกครองศรีราชา จงัหวดัชลบุรี” เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดวธีิการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การพิทกัษสิ์ทธ์ิของผูใ้หข้อ้มูล 
 5.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 7.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการดา้นงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน ณ ท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี มี
จ  านวนประชากรทั้งส้ิน 34,256 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 380 คน ซ่ึง
ผูว้จิยัไดก้  าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยวธีิการเปิดตาราง Krejcie and Morgan ก าหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ี 
95% ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้5% ก าหนดใหส้ัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร
เท่ากบั .05 และไดท้  าการสุ่มตวัอยา่งแบบระบบ (Systematic sampling) โดยก าหนดการสุ่มตวัอยา่ง
จากผูท่ี้ไดรั้บบตัรคิวเป็นเลขค่ีในวนัแรก เช่น 1 3 5 7 9 ..... และวนัท่ีสองเลือกจากผูท่ี้ไดรั้บบตัรคิว
เป็นเลขคู่ เช่น 2 4 6 8 10 ..... ท  าสลบักนัไปทุกวนัจนครบจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้โดยมี
เกณฑก์ารคดัเขา้ คือ ผูท่ี้เลือกจากผูท่ี้ไดรั้บบตัรคิวเลขคู่หรือเลขค่ี จะตอ้งมีอาย ุ18 ปีข้ึนไป ซ่ึง
ประกอบอาชีพแลว้ ถา้เป็นสตรีตอ้งไม่อยูใ่นช่วงตั้งครรภ ์เกณฑก์ารคดัออกคือ บุคคลท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 
18 ปี สตรีมีครรภ ์ผูต้อ้งหา นกัเรียน นกัศึกษา ผูสู้งอาย ุ60 ปีข้ึนไป 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
งานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ตามรูปแบบการวดัคุณภาพ
บริการของ SERVQUAL Parasuraman et al. (1990, p. 23)โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ (Checklist) 
ประกอบดว้ยขอ้มูลดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ภูมิล าเนาตามทะเบียนราษฎร ประเภทการมาใช้
บริการ จ านวนคร้ังในการมารับบริการในรอบปีท่ีผา่นมา และเหตุผลท่ีมารับบริการท่ีส านกัทะเบียน
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 7 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่าย
ทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชนผูม้ารับ
บริการฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอศรีราชา แบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ 
 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ   4  ขอ้ 
 2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ   5 ขอ้ 
 3.  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ    4  ขอ้ 
 4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่    4  ขอ้ 
 5.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  5  ขอ้ 
  รวมทั้งหมด     22 ขอ้ 
 โดยค าถามแต่ละขอ้ใชม้าตรวดัแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) โดยในแต่ละ
ค าถามจะมีใหเ้ลือก 7 ระดบั คือ ต ่ามาก ต ่าค่อนขา้งต ่า ปานกลาง ค่อนขา้งสูง สูง และสูงมาก โดย
ค าตอบแต่ละขอ้ จะไดรั้บคะแนนสูงสุด 7 คะแนน ต ่าสุด 1 คะแนน ซ่ึงในแต่ละระดบัมีช่องห่าง
เท่ากนั โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 หลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนบริการตามความเป็นจริง 
  ไม่เห็นดว้ยเลย  ให ้ 1 คะแนน  
  ไม่เห็นดว้ยมาก  ให ้ 2 คะแนน  
  ไม่เห็นดว้ยค่อนขา้งมาก ให ้ 3 คะแนน  
  เฉย ๆ    ให ้ 4 คะแนน  
  ค่อนขา้งเห็นดว้ย  ให ้ 5 คะแนน  
  เห็นดว้ย   ให ้ 6 คะแนน  
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่  ให ้ 7 คะแนน  
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 หลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนบริการตามความคาดหวงั  
  ไม่คาดหวงัเลย  ให ้ 1 คะแนน  
  ไม่คาดหวงัมาก  ให ้ 2 คะแนน 
   ค่อนขา้งไม่คาดหวงั ให ้ 3 คะแนน  
  เฉย ๆ    ให ้ 4  คะแนน  
  ค่อนขา้งคาดหวงั  ให ้ 5 คะแนน  
  คาดหวงั   ให ้ 6 คะแนน  
  คาดหวงัอยา่งยิง่  ให ้ 7 คะแนน 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเองโดยมีขั้นตอนในการสร้างดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน ของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
โดยน าแนวคิดการประเมินคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1990, p. 23) จากนั้นน ามา
ก าหนดเป็นกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการท าวจิยัเพื่อใหค้รอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงคท่ี์ท าการวจิยั 
ก าหนดนิยามเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  ประยกุตข์อ้ค าถามตามแนวคิดการประเมินคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. 
(1990, p. 23) มาใชใ้นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัร
ประจ าตวัประชาชน ของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี และตรวจสอบเน้ือหาของ
แบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคก์ารวจิยัหรือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา
ตรวจสอบเน้ือหาโดยภาพรวมแลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 
จ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ 
  3.1  รองศาสตราจารย ์ดร. พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต   อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการ
บริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
  3.2  ดร. กิจฐเชต ไกรวาส   อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยั
บูรพา  
  3.3  นายอภิชาติ คงถอด     ปลดัอ าเภอ (เจา้พนกังานปกครองช านาญการ) 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) โดยวเิคราะห์ดชันีความเห็น
สอดคลอ้งกนัระหวา่งขอ้ค าถามแต่ละขอ้กบัวตัถุประสงค ์(IOC: Index objective congruence) 
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IOC =  ∑      R 
 

    IOC = ดชันีความเห็นสอดคลอ้ง 
    ∑R = ผลรวมความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
    N     = จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 โดยก าหนดค่าคะแนนส าหรับการพิจารณาความสอดคลอ้งดงัน้ี 
  3  หมายถึง ขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้ง 
  2  หมายถึง ไม่แน่ใจวา่สอดคลอ้ง 
  1  หมายถึง ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคลอ้ง 
 ซ่ึงหากผลการค านวณค่า IOC ในแต่ละขอ้ มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.5 แสดงวา่ขอ้
ค าถามนั้น มีความสอดคลอ้งสามารถน าไปใชไ้ด ้แต่ถา้ขอ้ใดมีค่านอ้ยกวา่ 0.5 แสดงวา่ขอ้ความนั้น
ไม่สอดคลอ้ง ควรตดัทิ้งหรือแกไ้ขปรับปรุงให้เหมาะสมตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
(ดงัภาคผนวก) 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการดา้นงานทะเบียนราษฎร ของส านกัทะเบียนอ าเภอบางละมุง 
จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 30 คน เพื่อหาค่าคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือ
ไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์โดยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิ 
แอลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ไดค้่าความความเท่ียงหรือความเช่ือถือของ
แบบสอบถาม คิดเป็นร้อยละ 0.98 ถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปใชใ้นการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจริงเพื่อการวจิยัต่อไป 
 

การพทิกัษ์สิทธ์ิของผู้ให้ข้อมูล  
 ผูว้จิยัมีการพิทกัษสิ์ทธ์ิของผูใ้หข้อ้มูลดงัต่อไปน้ี 
 1.  ระยะก่อนการวจิยั ผูว้จิยัเสนอเคา้โครงงานนิพนธ์และเคร่ืองมือวจิยัท่ีใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลต่อคณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวจิยัระดบับณัฑิตศึกษา เพื่อพิจารณาและ
ไดรั้บการอนุมติัใหศึ้กษาวจิยัได ้
 2.  ระยะด าเนินการวจิยั ผูว้ิจยัพิทกัษสิ์ทธ์ิของผูใ้หข้อ้มูลตั้งแต่เร่ิมตน้กระบวนการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล จนกระทัง่น าเสนอผลการวจิยั โดยผูว้จิยัปฏิบติั ดงัน้ี 

N 
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  2.1  แนะน าตวัวา่เป็นนิสิตหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต กลุ่มวชิาการ
บริหารทัว่ไป ของวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา มาขอเก็บแบบสอบถาม เพื่อศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครอง 
ศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
  2.2  อธิบายถึงวตัถุประสงคข์องการวจิยั ขั้นตอนต่าง ๆในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
อธิบายใหก้บัผูต้อบแบบสอบถามทราบถึงวตัถุประสงคใ์นการวจิยัในคร้ังน้ี พร้อมทั้งอธิบายวธีิการ
ตอบแบบสอบถาม รวมถึงขั้นตอนต่าง ๆ จนถึงขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยระบุระยะเวลา
ในการท าแบบสอบถามดงักล่าว เพียง 20 นาที 
  2.3  เปิดโอกาสใหผู้ต้อบแบบสอบถามตดัสินใจเขา้ร่วมการวจิยั พร้อมแจง้ใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามทราบวา่ผลการตดัสินใจของผูเ้ขา้ร่วมวจิยั จะไม่ส่งผลกระทบใดๆ ต่อผูต้อบ
แบบสอบถาม เม่ือเขา้ร่วมการวจิยัแลว้มีสิทธ์ิยกเลิกการเขา้ร่วมวจิยัเม่ือไหร่ก็ได ้
  2.4  เม่ือผูต้อบแบบสอบถามยนิยอมตอบแบบสอบถาม ผูว้จิยัด าเนินการขออนุญาต
ผูต้อบแบบสอบถามดว้ยวาจา และลงนามยนิยอมเป็นผูเ้ขา้ร่วมวจิยัอยา่งเป็นลายลกัษณ์อกัษร ก่อน
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  2.5  หลงัการวจิยั ผูว้จิยัน าผลการวจิยัไปเผยแพร่ในภาพรวมเพื่อจุดมุ่งหมายเชิง
วชิาการ ภายใตข้อบเขตท่ีไดรั้บอนุญาตจากผูใ้หข้อ้มูลเท่านั้นโดยไม่เปิดเผยช่ือของผูใ้หข้อ้มูล 
รวมทั้งผูว้จิยัไดเ้ก็บรักษาขอ้มูลในสถานท่ีท่ีมีความปลอดภยัซ่ึงบุคคลภายนอกไม่สามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดเ้ป็นระยะเวลาหน่ึงปีแลว้จึงท าลายขอ้มูล 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ขอหนงัสือรับรองและแนะน าตวัผูว้จิยัจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยั
บูรพา ถึง นายอ าเภอศรีราชา เพื่อแจกแบบสอบถามใหก้บัประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการดา้น
งานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
 2.  เม่ือไดรั้บการอนุญาตเขา้เก็บขอ้มูล ผูว้จิยัไดล้งเก็บขอ้มูลแบบสอบถามดว้ยตนเอง
โดยอธิบายถึงวตัถุประสงคข์องการวจิยั ขั้นตอนต่าง ๆ ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เปิดโอกาสให้
ผูต้อบแบบสอบถามตดัสินใจในการเขา้ร่วมการวิจยั พร้อมแจง้ใหผู้ใ้หข้อ้มูลทราบวา่ผลการ
ตดัสินใจของผูเ้ขา้ร่วมวจิยัจะไม่ส่งผลกระทบใด ๆ ต่อผูใ้หข้อ้มูล เม่ือเขา้ร่วมการวิจยัแลว้มีสิทธ์ิ
ยกเลิกการเขา้ร่วมวิจยัเม่ือไหร่ก็ได ้และขอ้มูลการวจิยัของผูต้อบแบบสอบถามจะถูกเก็บเป็น
ความลบัโดยไม่เปิดเผยขอ้มูล และช่ือผูต้อบแบบสอบถาม 
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 3.  ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามดว้ยตนเองใหก้บัประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการดา้นงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
ระหวา่งเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2560 ถึง กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2561 และเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนดว้ย
ตนเองซ่ึงไดก้ลบัคืนมาและมีความสมบูรณ์ จ านวน 380 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100.00 ท าการตรวจสอบ
ความถูกตอ้งและน าไปวเิคราะห์ประเมินผล 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล  
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีแบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 4 ตอน โดยใชว้ธีิ
ประมวลค่าทางสถิติดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูลและตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ ขอ้มูลดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
ภูมิล าเนาตามทะเบียนราษฎร ประเภทการมาใชบ้ริการ จ านวนคร้ังในการมารับบริการในรอบปีท่ี
ผา่นมา และเหตุผลท่ีมารับบริการท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ีและร้อยละ ประกอบการน าเสนอแบบตาราง 
 2.  ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชน ตามความคาดหวงัของประชาชนผูม้ารับบริการฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3.  ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชน ตามความเป็นจริงของประชาชนผูม้ารับบริการฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 4.  การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวั
ประชาชน วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชเ้กณฑข์อง SERVQUAL โดยคุณภาพบริการเท่ากบัค่าเฉล่ียของ
การรับรู้จริงลบดว้ยค่าเฉล่ียของความคาดหวงั (ตามเกณฑ์การประเมินหนา้ 47) 
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เกณฑ์การแปลผล 

 ในการวจิยัน้ีก าหนดเกณฑก์ารแปลผลโดยน าค่าคะแนนของผูต้อบแบบสอบถามไป
วเิคราะห์ขอ้มูลและก าหนดเกณฑค์่าเฉล่ียในการแปลผลโดยใชสู้ตรการหาค่าอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น =     คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
                       จ  านวนระดบัท่ีตอ้งการ 
       =        7 - 1   
                   7 
       =       0.86 
 ค่าเฉลีย่ในการแปลความหมายตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
  1.00-1.85  หมายถึง     ความคาดหวงับริการต ่ามาก 
  1.86-2.71  หมายถึง     ความคาดหวงับริการต ่า 
  2.76- 3.57 หมายถึง ความคาดหวงับริการค่อนขา้งต ่า 
  3.58-4.43  หมายถึง ความคาดหวงับริการปานกลาง 
  4.44-5.29  หมายถึง ความคาดหวงับริการค่อนขา้งสูง 
  5.30-6.15  หมายถึง ความคาดหวงับริการสูง 
  6.16-7.00  หมายถึง ความคาดหวงับริการสูงมาก 
 ค่าเฉลีย่ในการแปลความหมายตามความเป็นจริงหลงัรับบริการ 
  1.00-1.85  หมายถึง การรับรู้ต่อบริการต ่ามาก 
  1.86-2.71  หมายถึง การรับรู้ต่อบริการต ่า 
  2.76-3.57  หมายถึง การรับรู้ต่อบริการค่อนขา้งต ่า 
  3.58-4.43  หมายถึง การรับรู้ต่อบริการปานกลาง 
  4.44-5.29  หมายถึง การรับรู้ต่อบริการค่อนขา้งสูง 
  5.30-6.15  หมายถึง การรับรู้ต่อบริการสูง 
  6.16-7.00  หมายถึง การรับรู้ต่อบริการสูงมาก 
 เกณฑก์ารแปลความหมายคุณภาพ Parasuraman et al. (1990, p. 23) การประเมินคุณภาพ
บริการโดยการใชเ้คร่ืองมือ “SERVQUAL” เป็นการค านวณความแตกต่างระหวา่งคู่คะแนนท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งใหใ้นดา้นการรับรู้และดา้นความคาดหวงั (จากแบบสอบถามตอนท่ี 2)  
เป็นคู่ ๆ ไป ทั้งน้ีคะแนนคุณภาพบริการส าหรับค าถามแต่ละคู่สามารถค านวณได ้ดงัน้ี 
 คะแนนคุณภาพบริการ = คะแนนบริการท่ีรับรู้ (PS) - คะแนนบริการท่ีคาดหวงั (ES) 
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 จากการค านวณในแต่ละคู่ค  าถาม จะไดเ้ป็นคะแนนคุณภาพบริการของกลุ่มตวัอยา่งใน
การแปลความหมายจะใชค้่าเฉล่ียคะแนนคุณภาพบริการในการแปลความหมายของคุณภาพบริการ  
ดงัน้ี 
 ผลลพัธ์ PS > ES (เป็นบวก) หมายถึง คุณภาพบริการเป็นเลิศ 
 ผลลพัธ์ PS = ES (เป็นศูนย)์ หมายถึง คุณภาพบริการท่ีเพียงพอ 
 ผลลพัธ์ PS < ES (เป็นลบ) หมายถึง คุณภาพบริการแยม่าก 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่4   
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน

ของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความคาดหวงัก่อน
รับบริการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ี
ท าการปกครองอ าเภอศรีราชา 2) เพือ่ศึกษาการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของผูรั้บบริการต่อการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา  
3) เพื่อประเมินคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน ของท่ีท าการ
ปกครองอ าเภอศรีราชาตามรูปแบบของ SERVQUAL โดยการเก็บขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถาม 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคือ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของ
ส านกัทะเบียนอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 380 คน ผูว้จิยัน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
 ตอนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์การรับรู้จริงหลงัรับบริการ 
 ตอนท่ี 4  ผลการวเิคราะห์การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 
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ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  
 
ตารางท่ี 2  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 183 48.16 
หญิง 197 51.84 
รวม 380 100.00 

 
 จากตารางท่ี 2  พบวา่จ านวนผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีมากกวา่เพศชาย ซ่ึงเพศหญิง
คิดเป็นร้อยละ 51.84 และเพศชายคิดเป็นร้อยละ 48.16  
 
ตารางท่ี 3  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 17 4.47 

20-30 ปี 110 28.95 
31-40 ปี 130 34.21 
41-50 ปี 86 22.63 
51-60 ปี 34 8.95 

มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 3 0.79 
รวม 380 100.00 

 
 จากตารางท่ี 3  พบวา่จ านวนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 34.21 รองลงมาคือ อายรุะหวา่ง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.95 และอายมุากกวา่ 60 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 22.63 เป็นอนัดบัสุดทา้ย  
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ตารางท่ี 4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 32 8.42 

มธัยมศึกษาปีท่ี 3 74 19.47 
มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. 90 23.68 
อนุปริญญา/ ปวส. 61 16.05 
ปริญญาตรีข้ึนไป 123 32.37 

รวม 380 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4  พบวา่จ านวนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี
ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 32.37 รองลงมาคือ ระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 23.68 และ
ระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 8.42 เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 5  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามภูมิล าเนาตามทะเบียนราษฎร 
 
ภูมิล าเนาตามทะเบียนราษฎร จ านวน (คน) ร้อยละ 

เป็นประชาชนในพื้นท่ี 154 40.53 
เป็นประชาชนต่างจงัหวดั 226 59.47 

รวม 380 100.00 
 
จากตารางท่ี 5  พบวา่จ านวนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นประชาชนต่างจงัหวดั คิด

เป็นร้อยละ 59.47 รองลงมาเป็นประชาชนในพื้นท่ี คิดเป็นร้อยละ 40.53 
 
ตารางท่ี 6  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทการมาใชบ้ริการ 
 

ประเภทการมาใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ท าบตัรประจ าตวัประชาชน 197 51.84 
ท าดา้นทะเบียนราษฎร 183 48.16 

รวม 380 100.00 
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 จากตารางท่ี 6  พบวา่จ านวนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการดา้นการท าบตัร
ประจ าตวัประชาชน คิดเป็นร้อยละ 51.84 รองลงมาคือมาใชบ้ริการดา้นทะเบียนราษฎร คิดเป็น 
ร้อยละ 48.16 
 
ตารางท่ี 7  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนคร้ังในการมารับบริการ 
 
จ านวนคร้ังในการมารับบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

คร้ังแรก 141 37.11 
คร้ังท่ี 2 97 25.53 
คร้ังท่ี 3 44 11.58 

มากกวา่ 3 คร้ัง ข้ึนไป 98 25.79 
รวม 380 100.00 

 
จากตารางท่ี 7  พบวา่จ านวนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก 

คิดเป็นร้อยละ 37.11 รองลงมาคือมาใชบ้ริการมากกวา่ 3 คร้ังข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 25.79 และมาใช้
บริการคร้ังท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 11.58 เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 8  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุผลท่ีมารับบริการ 
 

เหตุผลทีม่ารับบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อยูใ่กลบ้า้น 199 37.34 

สะดวกในการมารับบริการ 218 40.90 
บริการดี 106 19.89 

อ่ืน ๆ (ไม่ระบุ) 10 1.88 
รวม 533 100.00 

*ตอบไดม้ากกวา่ 1  ขอ้  
 

จากตารางท่ี 8  พบวา่จ านวนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการเพราะสะดวกใน
การมารับบริการ คิดเป็นร้อยละ 40.90 รองลงมาคืออยูใ่กลบ้า้น คิดเป็นร้อยละ 37.34 และอ่ืน ๆ 
(ไม่ระบุ) คิดเป็นร้อยละ 1.88 เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ 

 
ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการ 

ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 

 
ด้านความ

น่าเช่ือถือของ
บริการ 

ระดบัความคดิเห็น  
 
�̅� 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อนัดบั บริการ

ต ่ามาก 
บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อน 
ข้างต ่า 

บริการ 
ปานกลาง 

บริการ
ค่อน 
ข้างสูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

1.  เจา้หนา้ท่ี
สามารถ
ให้บริการได้
ตรงตามท่ี
ประกาศ
กฎเกณฑไ์ว ้

5 
(1.32) 

8 
(2.11) 

34 
(8.95) 

121 
(31.84) 

99 
(26.05) 

61 
(16.05) 

52 
13.68 

4.82 1.33 ค่อน 
ขา้งสูง 

5 

2.  เจา้หนา้ท่ี
เก็บรักษาขอ้มูล
ของผูม้าใช้
บริการไวเ้ป็น
ความลบัเสมอ 

6 
(1.58) 

3 
(0.79) 

34 
(8.95) 

114 
(30.00) 

74 
(19.47) 

70 
(18.42) 

79 
(20.79) 

5.03 1.41 ค่อน 
ขา้งสูง 

4 

3.  ความเป็น
ธรรมของ
ขั้นตอน วิธีการ
ให้บริการ (เรียง
ตามล าดบั
ก่อนหลงัมี
ความเสมอภาค
เท่าเทียมกนั) 

4 
(1.05) 

4 
(1.05) 

31 
(8.16) 

111 
(29.21) 

75 
(19.74) 

66 
(17.37) 

89 
(23.42) 

5.11 1.41 ค่อน 
ขา้งสูง 

1 

4.  อุปกรณ์และ
เคร่ืองมือมี
ความพร้อมใช้
งานอยูเ่สมอ 

6 
(1.58) 

4 
(1.05) 

33 
(8.68) 

116 
(30.53) 

62 
(16.32) 

79 
(20.79) 

80 
(21.05) 

5.06 1.43 ค่อน 
ขา้งสูง 

3 
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ตารางท่ี 9  (ต่อ) 
 

ด้านความ
น่าเช่ือถือของ

บริการ 

ระดบัความคดิเห็น  
 
�̅� 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อนัดบั บริการ

ต ่ามาก 
บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อน 
ข้างต ่า 

บริการ 
ปานกลาง 

บริการ
ค่อน 
ข้างสูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

5.  ความ
เพียงพอของ
เจา้หนา้ท่ีต่อ
การให้บริการ 

5 
(1.32) 

6 
(1.58) 

34 
(8.95) 

112 
(29.47) 

66 
(17.37) 

71 
(18.68) 

86 
(22.63) 

5.07 1.45 ค่อน 
ขา้งสูง 

2 

รวม 5.02 1.29 ค่อน 
ขา้งสูง 

 

 
 จากตารางท่ี 9  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือของบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.02, SD = 1.29) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ ความเป็นธรรมของขั้นตอน วธีิการใหบ้ริการ (เรียงตามล าดบัก่อนหลงัมีความเสมอภาค
เท่าเทียมกนั) เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.11, SD = 1.41) รองลงมา คือ ความ
เพียงพอของเจา้หนา้ท่ีต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.07, SD = 1.45) และอนัดบั
สุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีประกาศกฎเกณฑไ์ว ้อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 
(X̅ = 4.82, SD = 1.33) 
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ตารางท่ี 10  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการ 

ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
ดา้นกาสร้างความมัน่ใจในการบริการ 

 
ด้านการสร้าง
ความมั่นใจใน
การบริการ 

ระดบัความคดิเห็น  
 
�̅� 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อนัดบั บริการ

ต ่ามาก 
บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อน 
ข้างต ่า 

บริการ
ปานกลาง 

บริการ
ค่อน 
ข้างสูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

6.  เจา้หนา้ท่ีมี
ความรู้ ความ 
สามารถใน
การให้บริการ 
เช่น การตอบ
ค าถามช้ีแจง
ขอ้สงสยัให้
ค  าแนะน าช่วย
แกปั้ญหาได ้

3 
(0.79) 

2 
(0.53) 

29 
(7.63) 

102 
(26.84) 

71 
(18.68) 

89 
(23.42) 

84 
(22.11) 

5.21 1.35 ค่อน 
ขา้งสูง 

1 

7.  เจา้หนา้ท่ี
สร้างความ
เช่ือมัน่และ
ความปลอดภยั
ให้ประชาชน
ในการมาใช้
บริการ 

3 
(0.79) 

1 
(0.26) 

29 
(7.63) 

104 
(27.37) 

75 
(19.74) 

87 
(22.89) 

81 
(21.32) 

5.19 1.33 ค่อน 
ขา้งสูง 

2 

8.  ความมี
มารยาทและ
ความสุภาพ
ของเจา้หน้าท่ี
ผูใ้ห้บริการ 

3 
(0.79) 

3 
(0.79) 

31 
(8.16) 

114 
(30.00) 

69 
(18.16) 

70 
(18.42) 

90 
(23.68) 

5.14 1.39 ค่อน 
ขา้งสูง 

4 

9.  เจา้หนา้ท่ี
ให้บริการต่อ
ผูรั้บ บริการ
เหมือนกนัทุก
ราย โดยไม่
เลือกปฏิบติั 

3 
(0.79) 

3 
(0.79) 

29 
(7.63) 

111 
(29.21) 

72 
(18.95) 

70 
(18.42) 

92 
(24.21) 

5.17 1.39 ค่อน 
ขา้งสูง 

3 

รวม 5.18 1.30 ค่อน 
ขา้งสูง 
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 จากตารางท่ี 10  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการ ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจในการบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.18, SD = 1.30) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัย
ใหค้  าแนะน าช่วยแกปั้ญหาได ้เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.21, SD = 1.35) รองลงมา 
คือ เจา้หนา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่และความปลอดภยัใหป้ระชาชนในการมาใชบ้ริการ อยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.19, SD = 1.33) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ความมีมารยาทและความสุภาพของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.14, SD = 1.39) 
 
ตารางท่ี 11  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการ 

ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 
ด้านการดูแล
เอาใจใส่ 

ระดบัความคดิเห็น  
 
�̅� 
 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อนัดบั บริการ

ต ่ามาก 
บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อน 
ข้างต ่า 

บริการ
ปานกลาง 

บริการ
ค่อน 
ข้างสูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

10.  ความเอา
ใจใส่ 
กระตือรือร้น 
และความ
พร้อมในการ
ให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี 

3 
(0.79) 

4 
(1.05) 

31 
(8.16) 

113 
(29.74) 

73 
(19.21) 

71 
(18.68) 

85 
(22.37) 

5.11 1.39 ค่อน 
ขา้งสูง 

 

4 

11.  เจา้หนา้ท่ี
มาท างานตรง
เวลา 

3 
(0.79) 

4 
(1.05) 

26 
(6.84) 

116 
(30.53) 

68 
(17.89) 

73 
(19.21) 

90 
(23.68) 

5.16 1.39 ค่อน 
ขา้งสูง 

3 

12.  ความ
พอใจต่อส่ือ
ประชาสมัพนัธ์
คู่มือและ
เอกสารให้ 
ความรู้ 

2 
(0.53) 

7 
(1.84) 

28 
(7.37) 

120 
(31.58) 

64 
(16.84) 

82 
(21.58) 

77 
(20.26) 

5.08 1.37 ค่อน 
ขา้งสูง 

5 

13.  เจา้หนา้ท่ี
ให้ความสนใจ
กบัประชาชนผู้
มาใชบ้ริการ 

2 
(0.53) 

4 
(1.05) 

29 
(7.63) 

114 
(30.00) 

62 
(16.32) 

81 
(21.32) 

88 
(23.16) 

5.17 1.38 ค่อน 
ขา้งสูง 

2 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ) 

 
ด้านการดูแล
เอาใจใส่ 

ระดบัความคดิเห็น  
 
�̅� 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อนัดบั บริการ

ต ่ามาก 
บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อน 
ข้างต ่า 

บริการ
ปาน
กลาง 

บริการ
ค่อน 
ข้างสูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

14.  ความ
ชดัเจนในการ
อธิบาย ช้ีแจง 
และแนะน า
ขั้นตอนในการ
ให้บริการอยา่ง
ชดัเจน 

3 
(0.79) 

1 
(0.26) 

30 
(7.89) 

112 
(29.47) 

61 
(16.05) 

81 
(21.32) 

92 
(24.21) 

5.21 1.38 ค่อน 
ขา้งสูง 

1 

รวม 5.17 1.40 ค่อน 
ขา้งสูง 

 

 

จากตารางท่ี 11  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการ ดา้นการดูแลเอา

ใจใส่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.17, SD = 1.40) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความ

ชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการอยา่งชดัเจน เป็นอนัดบั 1 อยูใ่น

ระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.21, SD = 1.38) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจกบัประชาชนผูม้าใช้

บริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.17, SD = 1.38) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ความพอใจต่อส่ือ

ประชาสัมพนัธ์คู่มือและเอกสารใหค้วามรู้ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.08, SD = 1.37)  

 
ตารางท่ี 12  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการ 

ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

 
ด้านรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ 

ระดบัความคดิเห็น  
 
�̅� 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อนัดบั บริการ

ต ่ามาก 
บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อนข้าง

ต ่า 

บริการ
ปานกลาง 

บริการ
ค่อนข้าง

สูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

15.  มีเคร่ือง 
มือ อุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั 

1 
(0.26) 

2 
(0.53) 

26 
(6.84) 

116 
(30.53) 

74 
(19.47) 

77 
(20.26) 

84 
(22.11) 

5.18 1.31 ค่อนขา้ง
สูง 

3 



56 
 
ตารางท่ี 12  (ต่อ) 
 
ด้านรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ 

ระดบัความคดิเห็น  
 
�̅� 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อนัดบั บริการ

ต ่ามาก 
บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อนข้าง

ต ่า 

บริการ
ปาน
กลาง 

บริการ
ค่อนข้าง

สูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

16.  สถานท่ีตั้ง
ของหน่วยงาน 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช้
บริการ 

3 
(0.79) 

2 
(0.53) 

26 
(6.84) 

110 
(28.95) 

73 
(19.21) 

66 
(17.37) 

100 
(26.32) 

5.23 1.38 ค่อนขา้ง
สูง 

1 

17.  ความ
เหมาะสมใน
การแต่งกาย 
บุคลิก ลกัษณะ
ท่าทางของ
เจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการ 

3 
(0.79) 

3 
(0.79) 

24 
(6.32) 

108 
(28.42) 

77 
(20.26) 

77 
(20.26) 

88 
(23.16) 

5.20 1.35 ค่อนขา้ง
สูง 

2 

18.  ป้าย
ขอ้ความบอก
จุดบริการป้าย
ประชาสมัพนัธ์ 
มีความชดัเจน
และเขา้ใจง่าย 

2 
(0.53) 

3 
(0.79) 

29 
(7.63) 

109 
(28.68) 

84 
(22.11) 

58 
(15.26) 

95 
(25.00) 

5.17 1.37 ค่อนขา้ง
สูง 

4 

รวม 5.21 1.30 ค่อนขา้ง
สูง 

 

 
จากตารางท่ี 12  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการดา้นรูปลกัษณ์

ทางกายภาพ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.21, SD = 1.30) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ดา้นสถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัค่อนขา้ง

สูง (X̅ = 5.23, SD = 1.38) รองลงมา คือ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของ

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.20, SD = 1.35) และอนัดบัสุดทา้ยคือ ป้าย

ขอ้ความบอกจุดบริการป้ายประชาสัมพนัธ์ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง  

(X̅ = 5.17, SD = 1.37) 
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ตารางท่ี 13  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการ 

ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 
ด้านการ
ตอบสนอง

ความต้องการ
ของผู้รับ 
บริการ 

ระดบัความคดิเห็น  
 
�̅� 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อนัดบั บริการ

ต ่ามาก 
บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อนข้าง

ต ่า 

บริการ
ปานกลาง 

บริการ
ค่อนข้าง

สูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

19.  ความ
รวดเร็วในการ
ให้บริการ 

2 
(0.53) 

3 
(0.79) 

27 
(7.11) 

107 
(28.16) 

77 
(20.26) 

69 
(18.16) 

95 
(25.00) 

5.21 1.36 ค่อน 
ขา้งสูง 

1 

20.  เจา้หนา้ท่ี
ให้ค  าแนะน า
และเขา้ใจถึง
ความตอ้งการ
ของผูม้าใช้
บริการเป็น
อยา่งดี 

2 
(0.53) 

4 
(1.05) 

25 
(6.58) 

112 
(29.47) 

80 
(21.05) 

68 
(17.89) 

89 
(23.42) 

5.17 1.35 ค่อน 
ขา้งสูง 

2 

21.  ระยะเวลา
การให้บริการ
มีความ
เหมาะสม ต่อ
ความตอ้งการ
ของ
ผูรั้บบริการ 

4 
(1.05) 

5 
(1.32) 

25 
(6.58) 

111 
(29.21) 

87 
(22.89) 

65 
(17.11) 

83 
(21.84) 

5.10 1.37 ค่อน 
ขา้งสูง 

4 

22.  เจา้หนา้ท่ี
มีความพร้อม
ในการ
ให้บริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการ
ทนัทีท่ี
ผูใ้ชบ้ริการ
ตอ้งการ 

3 
(0.79) 

6 
(1.58) 

31 
(8.16) 

109 
(28.68) 

75 
(19.74) 

65 
(17.11) 

91 
(23.95) 

5.12 1.41 ค่อน 
ขา้งสูง 

3 

รวม  5.19 1.52 ค่อน 
ขา้งสูง 
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 จากตารางท่ี 13  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.19, SD = 1.52) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 
(X̅ = 5.21, SD = 1.36) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าและเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูม้าใช้
บริการเป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.17, SD = 1.35) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ระยะเวลา
การใหบ้ริการมีความเหมาะสม ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง  
(X̅ = 5.10, SD = 1.37) 
 
ตารางท่ี 14  สรุปภาพรวมความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
 

ด้านการบริการ �̅� SD แปลผล อนัดบั 
1.  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 5.02 1.29 ค่อนขา้งสูง 5 
2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 5.18 1.30 ค่อนขา้งสูง 3 
3.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 5.17 1.40 ค่อนขา้งสูง 4 
4.  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 5.21 1.30 ค่อนขา้งสูง 1 
5.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 5.19 1.52 ค่อนขา้งสูง 2 

รวม 5.14 1.23 ค่อนขา้งสูง  

 
 จากตารางท่ี 14  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการ ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.14, SD = 1.23) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.21, SD = 1.30) รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.19, SD = 1.52) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้น
ความน่าเช่ือถือของบริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X̅ = 5.02, SD = 1.29) 
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ตอนที ่3  ผลการวเิคราะห์การรับรู้จริงหลงัรับบริการ 

 
ตารางท่ี 15  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการ 

ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามการรับรู้จริงหลงัรับบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 

 
ด้านความน่าเช่ือถือ

ของบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

�̅� SD 
แปล
ความ 

อนัดบั 
บริการ
ต ่ามาก 

บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อนข้าง

ต ่า 

บริการ
ปานกลาง 

บริการ
ค่อนข้าง

สูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

1.  เจา้หนา้ท่ี
สามารถให้บริการ
ไดต้รงตามท่ี
ประกาศกฎเกณฑ์
ไว ้

- - 3 
(0.79) 

17 
(4.47) 

68 
(17.89) 

133 
(35.00) 

159 
(41.84) 

6.13 0.91 สูง 5 

2.  เจา้หนา้ท่ีเก็บ
รักษาขอ้มูลของผูม้า
ใชบ้ริการไวเ้ป็น
ความลบัเสมอ 

- 1 
(0.26) 

1 
(0.26) 

14 
(3.68) 

62 
(16.32) 

128 
(33.68) 

174 
(45.79) 

6.20 0.89 สูง
มาก 

4 

3.  ความเป็นธรรม
ของขั้นตอน วิธีการ
ให้บริการ (เรียง
ตามล าดบัก่อนหลงั
มีความเสมอภาคเท่า
เทียมกนั) 

- 1 
(0.26) 

2 
(0.53) 

17 
(4.47) 

44 
(11.58) 

124 
(32.63) 

192 
(50.53) 

6.27 0.90 สูง
มาก 

1 

4.  อุปกรณ์และ
เคร่ืองมือมีความ
พร้อมใชง้านอยู่
เสมอ 

- - 5 
(1.32) 

13 
(3.42) 

54 
(14.21) 

131 
(34.47) 

177 
(46.58) 

6.22 0.90 สูง
มาก 

2 

5.  ความเพียงพอ
ของเจา้หน้าท่ีต่อ
การให้บริการ 

- 2 
(0.53) 

6 
(1.58) 

13 
(3.42) 

52 
(13.68) 

121 
(31.84) 

186 
(48.95 

6.22 0.97 สูง
มาก 

3 

รวม 6.21 0.81 สูง
มาก 
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 จากตารางท่ี 15  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือของบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.21, SD = 0.81) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ความเป็นธรรมของขั้นตอน วธีิการใหบ้ริการ (เรียงตามล าดบัก่อนหลงัมีความเสมอภาคเท่า
เทียมกนั) เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.27, SD = 0.90) รองลงมา คือ ความเพียงพอของ
เจา้หนา้ท่ีต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.22, SD = 0.97) และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีประกาศกฎเกณฑ์ไว ้อยูใ่นระดบัสูงมาก  
(X̅ = 6.13, SD = 0.91) 
 
ตารางท่ี 16  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการ 

ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามการรับรู้จริงหลงัรับบริการ 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 

 
ด้านการสร้างความ
มั่นใจในการบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

�̅� SD 
แปล
ความ 

อนัดบั 
บริการ
ต ่ามาก 

บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อนข้าง

ต ่า 

บริการ
ปานกลาง 

บริการ
ค่อนข้าง

สูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

6.  เจา้หนา้ท่ีมี
ความรู้ความ 
สามารถในการ
ให้บริการ เช่น การ
ตอบค าถามช้ีแจงขอ้
สงสยัให้ค  าแนะน า
ช่วยแกปั้ญหาได ้

- - 3 
(0.79) 

14 
(3.68) 

51 
(13.42) 

134 
(35.26) 

178 
(46.84) 

6.24 0.88 สูง
มาก 

4 

7.  เจา้หนา้ท่ีสร้าง
ความเช่ือมัน่และ
ความปลอดภยัให้
ประชาชนในการมา
ใชบ้ริการ 

- - 2 
(0.53) 

15 
(3.95) 

48 
(12.63) 

133 
(35.00) 

182 
(47.89) 

6.26 0.86 สูง
มาก 

3 

8.  ความมีมารยาท
และความสุภาพของ
เจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการ 

- - 6 
(1.58) 

14 
(3.68) 

50 
(13.16) 

113 
(29.74) 

197 
(51.84) 

6.27 0.93 สูง
มาก 

2 
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ตารางท่ี 16  (ต่อ) 
 
ด้านการสร้างความ
มั่นใจในการบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

�̅� SD 
แปล
ความ 

อนัดบั 
บริการ
ต ่ามาก 

บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อนข้าง

ต ่า 

บริการ
ปานกลาง 

บริการ
ค่อนข้าง

สูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

9.  เจา้หนา้ท่ี
ให้บริการต่อผูรั้บ 
บริการเหมือนกนั 

1 
(0.26) 

- 4 

(1.05) 

15 

(3.95) 

45 

(11.84) 

112 

(29.47) 

203 

(53.42)) 

6.29 0.94 สูง
มาก 

1 

รวม 6.26 0.82 สูง
มาก 

 

 
 จากตารางท่ี 16  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจในการบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.26, SD = 0.82) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั เป็นอนัดบั 1  
อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.29, SD = 0.94) รองลงมา คือ ความมีมารยาทและความสุภาพของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.27, SD = 0.93) และอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีมี
ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน าช่วย
แกปั้ญหาได ้อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.24, SD = 0.88) 
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ตารางท่ี 17  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการ 

ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามการรับรู้จริงหลงัรับบริการ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 
ด้านการดูแลเอาใจ

ใส่ 
ระดบัความคดิเห็น 

�̅� SD 
แปล
ความ 

อนัดบั 
บริการ
ต ่ามาก 

บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อนข้าง

ต ่า 

บริการ
ปานกลาง 

บริการ
ค่อนข้าง

สูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

10.  ความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และ
ความพร้อมในการ
ให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี 

1 
(0.26) 

- 6 
(1.58) 

22 
(5.79) 

41 
(10.79) 

126 
(33.16) 

184 
(48.42) 

6.20 1.00 สูง
มาก 

4 

11.  เจา้หนา้ท่ีมา
ท างานตรงเวลา 

1 
(0.26) 

1 
(0.26) 

4 
(1.05) 

19 
(5.00) 

49 
(12.89) 

123 
(32.37) 

183 
(48.16) 

6.20 0.99 สูง
มาก 

3 

12. ความพอใจต่อ
ส่ือประชาสมัพนัธ์
คู่มือและเอกสารให้
ความรู้ 

1 
(0.26) 

1 
(0.26) 

4 
(1.05) 

21 
(5.53) 

61 
(16.05) 

113 
(29.74) 

179 
(47.11) 

6.14 1.02 สูง 5 

13.  เจา้หนา้ท่ีให้
ความสนใจกบั
ประชาชนผูม้าใช้
บริการ 

1 
(0.26) 

- 4 
(1.05) 

21 
(5.53) 

48 
(12.63) 

122 
(32.11) 

184 
(48.42) 

6.20 0.98 สูง
มาก 

2 

14.  ความชดัเจนใน
การอธิบาย ช้ีแจง 
และแนะน าขั้นตอน
ในการให้บริการ
อยา่งชดัเจน 

1 
(0.26) 

- 2 
(0.53) 

21 
(5.53) 

46 
(12.11) 

100 
(26.32) 

210 
(55.26) 

6.29 0.96 สูง
มาก 

1 
 

     รวม     6.21 0.91 สูง
มาก 

 

 
 จากตารางท่ี 17  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ ดา้นการดูแลเอา
ใจใส่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.21, SD = 0.91) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความ
ชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการอยา่งชดัเจน เป็นอนัดบั 1 อยูใ่น
ระดบัสูงมาก (X̅ = 6.29, SD = 0.96) รองลงมา คือ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมใน
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.20, SD = 1.00) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ความ



63 
 
พอใจต่อส่ือประชาสัมพนัธ์คู่มือและเอกสารใหค้วามรู้ อยูใ่นระดบัสูงมาก  
(X̅ = 6.14, SD = 1.02) 
 
ตารางท่ี 18  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการ 

ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามการรับรู้จริงหลงัรับบริการ 
ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

 
ด้านรูปลกัษณ์ทาง

กายภาพ 
ระดบัความคดิเห็น 

�̅� SD 
แปล
ความ 

อนัดบั 
บริการ
ต ่ามาก 

บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อนข้าง

ต ่า 

บริการ 
ปานกลาง 

บริการ
ค่อนข้าง

สูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

15.  มีเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

2 
(0.53) 

- 2 
(0.53) 

17 
(4.47) 

57 
(15.00) 

122 
(32.11) 

180 
(47.37) 

6.19 0.97 สูง
มาก 

3 

16.  สถานท่ีตั้งของ
หน่วยงาน สะดวก
ในการเดินทางมาใช้
บริการ 

1 
(0.26) 

- 3 
(0.79) 

23 
(6.05) 

46 
(12.11) 

110 
(28.95) 

197 
(51.84) 

6.24 0.98 สูง
มาก 

1 

17.  ความเหมาะสม
ในการแต่งกาย 
บุคลิก ลกัษณะ
ท่าทางของเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้ห้บริการ 

1 
(0.26) 

1 
(0.26) 

- 20 
(5.26) 

50 
(13.16) 

122 
(32.11) 

186 
(48.95) 

6.23 0.94 สูง
มาก 

2 

18.  ป้ายขอ้ความ
บอกจุดบริการป้าย
ประชาสมัพนัธ์ มี
ความชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 

1 
(0.26) 

- 3 
(0.79) 

17 
(4.47) 

66 
(17.37) 

107 
(28.16) 

186 
(48.95) 

6.19 0.97 สูง
มาก 

3 

รวม 6.21 0.86 สูง
มาก 

 

 
 จากตารางท่ี 18  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ ดา้นรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.21, SD = 0.86) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัสูงมาก  
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(X̅ = 6.24, SD = 0.98) รองลงมา คือ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.23, SD = 0.94) และอนัดบัสุดทา้ย คือ มีเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.19, SD = 0.97) 
 
ตารางท่ี 19  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการ 

ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามการรับรู้จริงหลงัรับบริการ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 

ด้านการ
ตอบสนองความ
ต้องการของ
ผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

�̅� SD 
แปล
ความ 

อนัดบั 
บริการ
ต ่ามาก 

บริการ
ต ่า 

บริการ
ค่อนข้าง

ต ่า 

บริการ
ปานกลาง 

บริการ
ค่อนข้าง

สูง 

บริการ
สูง 

บริการ
สูงมาก 

19.  ความรวดเร็ว
ในการให้บริการ 

1 
(0.26) 

2 
(0.53) 

1 
(0.26) 

16 
(4.21) 

54 
(14.21) 

100 
(26.32) 

206 
(54.21) 

6.27 0.98 สูง
มาก 

2 

20.  เจา้หนา้ท่ีให้
ค  าแนะน าและ
เขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของผูม้า
ใชบ้ริการเป็น
อยา่งดี 

1 
(0.26) 

3 
(0.79) 

2 
(0.53) 

18 
(4.74) 

46 
(12.11) 

103 
(27.11) 

207 
(54.47) 

6.27 1.01 สูง
มาก 

3 

21.  ระยะเวลาการ
ให้บริการมีความ
เหมาะสม ต่อ
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

1 
(0.26) 

2 
(0.53) 

2 
(0.53) 

13 
(3.42) 

53 
(13.95) 

110 
(28.95) 

199 
(52.37) 

6.27 0.96 สูง
มาก 

1 

22.  เจา้หนา้ท่ีมี
ความพร้อมใน
การให้บริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการทนัทีท่ี
ผูใ้ชบ้ริการ
ตอ้งการ 

2 
(0.53) 

3 
(0.79) 

2 
(0.53) 

15 
(3.95) 

52 
(13.68) 

103 
(27.11) 

203 
(53.42) 

6.24 1.04 สูง
มาก 

4 

รวม 6.26 0.93 สูง
มาก 

 

 
 จากตารางท่ี 19  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.26, SD = 0.93) เม่ือ
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พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.27, SD = 1.01) รองลงมา คือ ความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.27, SD = 0.98) และอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทนัทีท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ อยูใ่นระดบัสูงมาก  
(X̅ = 6.24, SD = 1.04) 
 
ตารางท่ี 20  สรุปภาพรวมการรับรู้จริงหลงัรับบริการ 
 

ด้านการบริการ �̅� SD แปลผล อนัดบั 
1.  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 6.21 0.81 สูงมาก 3 
2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 6.26 0.82 สูงมาก 1 
3.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 6.21 0.91 สูงมาก 5 
4.  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 6.21 0.86 สูงมาก 4 
5.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 6.26 0.93 สูงมาก 2 

รวม 6.23 0.77 สูงมาก  

 
 จากตารางท่ี 20  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัสูงมาก (X̅ = 6.23, SD = 0.77) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจใน
การบริการ เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.26, SD = 0.82) รองลงมา คือ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.26, SD = 0.93) และอนัดบั
สุดทา้ย คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัสูงมาก (X̅ = 6.21, SD = 0.91) 
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ตอนที ่4  ผลการวเิคราะห์การประเมนิคุณภาพการให้บริการ 

 
ตารางท่ี 21  ผลการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามแนวคิดของ SERVQUAL 
 

ด้านบริการ ความ
คาดหวงั
ก่อนรับ
บริการ 

 (P) 

การ
รับรู้
จริง

หลงัรับ
บริการ 

 (E) 

คุณภาพ
การ

บริการ 
 

(P-E) 

แปลผล อนัดบั 

1.  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 5.02 6.21 1.19 คุณภาพบริการ
เป็นเลิศ 

1 

2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 5.18 6.26 1.08 คุณภาพบริการ
เป็นเลิศ 

2 

3.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 5.17 6.21 1.04 คุณภาพบริการ
เป็นเลิศ 

4 

4.  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 5.21 6.21 1.00 คุณภาพบริการ
เป็นเลิศ 

5 

5.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

5.19 6.26 1.07 คุณภาพบริการ
เป็นเลิศ 

3 

รวม 5.14 6.23 1.09 คุณภาพบริการ
เป็นเลิศ 

 

 

 จากตารางท่ี 21  พบวา่ การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของท่ีท าการปกครองศรีราชา 
จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมมีคุณภาพบริการเป็นเลิศ เม่ือจ าแนกตามดา้นต่าง ๆ พบวา่ ทุกดา้นมีคุณภาพ
การใหบ้ริการเป็นเลิศ โดยดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ (X̅ = 1.19) เป็นอนัดบั 1 รองลงมา คือ 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ (X̅ = 1.08) รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ (X̅ = 1.07) รองลงมา คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (X̅ = 1.04) รองลงมา คือ ดา้น
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (X̅ = 1.00) 



บทที ่5   
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน

ของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความคาดหวงัก่อน
รับบริการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ี
ท าการปกครองอ าเภอศรีราชา 2) เพื่อศึกษาการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของผูรั้บบริการต่อการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา  
3) เพื่อประเมินคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการ
ปกครองอ าเภอศรีราชาตามรูปแบบของ SERVQUAL กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชน
ท่ีมาติดต่อขอรับบริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
จ  านวน 380 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบระบบ (Systematic sampling) เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้จิยั ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูว้จิยัน าเสนอผลการสรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะการวจิยั ดงัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี” สรุปได ้ดงัน้ี 

 1.  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดมีอายุระหวา่ง 31-40 ปี  

มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป ส่วนใหญ่เป็นประชาชนต่างจงัหวดั มาใชบ้ริการดา้นการท าบตัร
ประจ าตวัประชาชน มาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก และมาใชบ้ริการเพราะสะดวกในการมารับบริการ 
 2.  ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูรั้บบริการ 

 ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและ
บตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ และดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ตามล าดบั เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ในแต่ละดา้นของการ
ใหบ้ริการ พบวา่ 
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  2.1  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือพิจารณาเป็นราย 
ขอ้ พบวา่ สถานท่ีตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา 
คือ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และอนัดบั
สุดทา้ย คือ ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพนัธ์ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
  2.2  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้ง
สูง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความรวดเร็วในการให้บริการ เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ 
เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าและเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการเป็นอยา่งดี และอนัดบัสุดทา้ย
คือ ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  2.3  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถาม
ช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน าช่วยแกปั้ญหาได ้เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีสร้างความ
เช่ือมัน่และความปลอดภยัให้ประชาชนในการมาใชบ้ริการ เป็นอนัดบัสอง และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
ความมีมารยาทและความสุภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
  2.4  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน เป็น
อนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจกบัประชาชนผูม้าใชบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ย 
คือ ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพนัธ์คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
  2.5  ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ความเป็นธรรมของขั้นตอน วธีิการใหบ้ริการ (เรียงตามล าดบัก่อนหลงัมีความ
เสมอภาคเท่าเทียมกนั) เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ ความเพียงพอของเจา้หนา้ท่ีต่อการใหบ้ริการ 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีประกาศกฎเกณฑไ์ว ้
 3.  การรับรู้จริงหลงัรับบริการของผูรั้บบริการ 
 การรับรู้จริงหลงัรับบริการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัร
ประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ตามล าดบั เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ในแต่ละดา้นของการใหบ้ริการ พบวา่ 
  3.1  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั เป็น
อนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ ความมีมารยาทและความสุภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และอนัดบั
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สุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัยให้
ค  าแนะน าช่วยแกปั้ญหาได ้
  3.2  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทนัทีท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 
  3.3  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ ความเป็นธรรมของขั้นตอน วธีิการใหบ้ริการ (เรียงตามล าดบัก่อนหลงัมีความเสมอภาค
เท่าเทียมกนั) เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ อุปกรณ์และเคร่ืองมือมีความพร้อมใชง้านอยูเ่สมอ เป็น 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีประกาศกฎเกณฑไ์ว ้
  3.4  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ สถานท่ีตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ 
ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ย 
คือ มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
  3.5  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน เป็นอนัดบัหน่ึง 
รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจกบัประชาชนผูม้าใชบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ความ
พอใจต่อส่ือประชาสัมพนัธ์คู่มือและเอกสารใหค้วามรู้ 
 4.  การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 
 การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของ
ท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา ในภาพรวมมีคุณภาพบริการเป็นเลิศ และเม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น 
พบวา่ ทุกดา้นมีคุณภาพการบริการเป็นเลิศ โดยดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ เป็นอนัดบัหน่ึง 
รองลงมา คือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ตามล าดบั 
 

อภิปรายผล 
การศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบั คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวั

ประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงสามารถอภิปรายผลการศึกษาได้ 
ดงัน้ี 
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1.  ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและ
บตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ และดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ตามล าดบั สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ ภาวดี จนัทะกล 
(2559) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนตามความ
คาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชน ผูรั้บบริการงานของฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน
และบตัรประจ าตวัประชาชนของอ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ อยู่
ในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ไพรพนา ศรีเสน (2554, หนา้ 14) ซ่ึงไดอ้ธิบายถึงความ
คาดหวงัวา่ เป็นความคิดความรู้สึกอยา่งมีวจิารณญาณของบุคคลท่ีคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ต่อบางส่ิง
บางอยา่งวา่ ควรจะมี ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึนในอนาคต ตามความจ าเป็นและความเหมาะสม
ของสถานการณ์ ซ่ึงการคาดการณ์น้ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีผา่นมาของแต่ละบุคคล ซ่ึงจะเห็นได้
จากขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ ในการวจิยัคร้ังน้ีมีจ  านวนถึง 239 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 62.89  
มารับบริการ 2 คร้ังข้ึนไป จึงอาจท าใหค้วามคาดหวงัของการรับบริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 

2.  การรับรู้จริงหลงัรับบริการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและ
บตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นรูปลกัษณ์ทาง
กายภาพ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ตามล าดบั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ทรรศบงกช ศรีคงศรี 
(2556) ไดศึ้กษาการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของฝ่ายทะเบียนส านกังาน
เขตคลองสาน กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของ
ฝ่ายทะเบียนส านกังานเขตคลองสาน กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และยงั
สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ พณิรดา กลมเกลียว (2553) ไดศึ้กษาการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ
งานทะเบียนราษฎร ของเทศบาลต าบลหนองพลบั อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผล
การศึกษา พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลหนองพลบั อ าเภอหวั
หิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก แต่ไม่สอดคลอ้งกบั
ผลการวจิยัของ ภาวดี จนัทะกล (2559) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชนตามความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชน ผูรั้บบริการงานของฝ่าย
ทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพ
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การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความเป็นจริงของประชาชน
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะการใหบ้ริการของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
ศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ยดึตามเกณฑม์าตรฐานบริการอ าเภอ...ยิม้ ของกรมการปกครอง
กระทรวงมหาดไทย โดยเนน้ใหผู้บ้ริหารและผูป้ฏิบติังานของอ าเภอใหค้วามส าคญัและมีทศันคติ
เชิงบวกในลกัษณะการเป็นเจา้ของ (Ownership) ร่วมกนั ในการพฒันายกระดบัและรักษาคุณภาพ
การใหบ้ริการตามเกณฑม์าตรฐานบริการอ าเภอ...ยิม้ อยา่งจริงจงั จึงอาจท าใหคุ้ณภาพการรับบริการ
ตามการรับรู้จริงของประชาชนอยูใ่นระดบัสูงมาก 
 3.  การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา ในภาพรวมมีคุณภาพบริการเป็นเลิศ และเม่ือจ าแนกรายดา้น 
พบวา่ ทุกดา้นมีคุณภาพการบริการเป็นเลิศ โดยดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ เป็นอนัดบัหน่ึง 
รองลงมา คือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ตามล าดบั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะการ
ใหบ้ริการของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ยดึตามเกณฑม์าตรฐานบริการ 
อ าเภอ...ยิม้ ของกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ประกอบดว้ย หมวดท่ี 1 เกณฑม์าตรฐาน
ดา้นการบริหารจดัการ หมวดท่ี 2 เกณฑม์าตรฐานดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ หมวดท่ี 3 เกณฑม์าตรฐาน
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ หมวดท่ี 4 เกณฑม์าตรฐานดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และ หมวดท่ี 5 
เกณฑม์าตรฐานดา้นการใหบ้ริการเชิงรุก โดยมีเป้าหมายหลกัในการปฏิบติัท่ีส าคญั คือ เนน้การ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการตามเกณฑม์าตรฐานบริการอ าเภอ...ยิม้ ใหมี้ความยดืหยุน่และสามารถ
ประยกุตเ์กณฑม์าตรฐาน ฯ ใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะเฉพาะของพื้นท่ี ท่ีแตกต่างกนัในแต่ละอ าเภอ 
โดยค านึงถึงเป้าหมายสูงสุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนเป็นส าคญั ซ่ึงทางท่ีท าการปกครอง
อ าเภอศรีราชาตอ้งปฏิบติัการอยา่งจริงจงัและต่อเน่ือง เพื่อใหผ้า่นการประเมินจากหน่วยงานท่ีก ากบั
ดูแลในทุกปีจึงอาจส่งผลใหมี้คุณภาพบริการเป็นเลิศ 
 

ข้อเสนอแนะ 

 1.  ขอ้เสนอแนะการน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ 
  1.1  จากผลการศึกษา พบวา่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในประเด็นความพอใจต่อส่ือ
ประชาสัมพนัธ์คู่มือและเอกสารใหค้วามรู้ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ผูว้จิยัจึงเสนอให้ ท่ีท าการปกครอง 
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ควรจดัท าส่ือประชาสัมพนัธ์เพื่อใหค้วามรู้กบัประชาชนหลากหลาย
รูปแบบ ทั้งเอกสารแผน่พบั คู่มือ ส่ือดิจิตอล เวบ็ไซต ์Facebook และส่ือสังคมออนไลน์ในรูปแบบ
ออนไลน์อ่ืน ๆ โดยตอ้งมีผูดู้แลขอ้มูล และปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา เพื่อใหป้ระชาชนผู ้
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ไดรั้บบริการไดรั้บรู้มากข้ึน เพราะจ านวนประชาชนท่ีมารับบริการมีจ านวนมาก อาจจะไดรั้บการ
ประชาสัมพนัธ์ไม่ทัว่ถึง 
  1.2  จากผลการศึกษา พบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ในประเด็นมีเคร่ืองมือ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และป้ายขอ้ความบอกจุดบริการป้ายประชาสัมพนัธ์ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
เป็นอนัดบัสุดทา้ย ผูว้จิยัจึงเสนอให ้ท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี เพิ่มป้ายบอก
ขอ้ความในหลากหลายรูปแบบทั้งแบบไวนิล และดิจิตอล เพื่อบอกสถานท่ีท างานทะเบียนราษฎร
และบตัรประจ าตวัประชาชน บริเวณดา้นหนา้ท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา และป้ายบอกขั้นตอน 
ระยะเวลาในการท างานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนจนแลว้เสร็จ 
  1.3  จากผลการศึกษา พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ เร่ืองเจา้หนา้ท่ีสามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีประกาศกฎเกณฑไ์ว ้เป็นอนัดบัสุดทา้ย ผูว้จิยัจึงเสนอให้ ท่ีท าการปกครอง
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ควรจดัอบรมและเพิ่มความรู้ใหก้บัเจา้หนา้ท่ี ในประเด็นการสร้าง
จิตส านึกในการบริการและการบริการเพื่อความเป็นเลิศตามเกณฑม์าตรฐานอ าเภอ...ยิม้ เพื่อสร้าง
การบริการท่ีดีอยา่งย ัง่ยนื 
  1.4  จากผลการศึกษา พบวา่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ เร่ือง
เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทนัทีท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
ผูว้จิยัจึงเสนอให้ ท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ควรมีการจดับุคลากรใหค้  าแนะน า
แก่ผูม้ารับบริการอยา่งทนัท่วงที และใหเ้จา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการกบัประชาชน พร้อม
ทั้งเอาใจใส่ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 
  1.5  จากผลการศึกษา พบวา่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ เร่ืองเจา้หนา้ท่ีมี
ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน าช่วย
แกปั้ญหาได ้เป็นอนัดบัสุดทา้ย ผูว้จิยัจึงเสนอให ้ท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ควร
มีการจดัอบรมให้เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และมีความเขา้ใจ
การบริการใหม้ากข้ึน เพื่อท าใหป้ระชาชนไวว้างใจในการใหบ้ริการ 
 2.  ขอ้เสนอแนะการวจิยัคร้ังต่อไป 
  2.1  ผลการวจิยัคร้ังน้ี พบวา่ คุณภาพการบริการเป็นเลิศ ดงันั้น การวิจยัคร้ังต่อไป 
ควรศึกษาเพิ่มเติมถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเป็นเป็นเลิศ 
  2.2  การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเพื่อประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ โดยใชเ้ทคนิคใน 
การวจิยัเชิงปริมาณ ซ่ึงผลการศึกษาสามารถอธิบายไดใ้นภาพรวมของการศึกษาในช่วงนั้น ดงันั้น
ในการวจิยัคร้ังต่อไปควรเพิ่มวธีิการวจิยัเชิงคุณภาพเพื่อสามารถอธิบายถึงเหตุผลเพิ่มข้ึน 
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แบบสอบถามการวจัิย 

เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการ
ปกครอง อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการวิจยัถึงการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครอง อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
ประกอบการศึกษาวจิยัของวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา จึงขอความกรุณาตอบ
แบบสอบถามฉบบัน้ี และหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความร่วมมือจากท่านในการตอบ
แบบสอบถามแบบขา้งล่างน้ี ขอ้มูลท่ีท่านตอบมาจะถูกเก็บไวเ้ป็นความลบัและน ามาวเิคราะห์ใน
ภาพรวมแบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 2  คาดหวงัก่อนรับบริการและตามความเป็นจริงหลงัรับบริการของประชาชน
ผูรั้บบริการ 
ตอนที ่1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงใน  ใหต้รงกบัความเป็นจริง 
1.  เพศ 
   ชาย      หญิง 
2.  อาย ุ
   ต  ่ากวา่ 20 ปี    20-30 ปี 
   31-40 ปี     41-50 ปี 
   51-60 ปี     มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 
   ประถมศึกษา    มธัยมศึกษาปีท่ี 3 
   มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช.   อนุปริญญา/ ปวส. 
   ปริญญาตรีข้ึนไป 
4.  ภูมิล าเนาตามทะเบียนราษฎร 
   เป็นประชาชนในพื้นท่ี   เป็นประชาชนต่างจงัหวดั 
5.  ประเภทการมาใชบ้ริการท่ี ท่ีท าการปกครอง อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
   ท าบตัรประจ าตวัประชาชน   ท าดา้นทะเบียนราษฎร 
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6.  จ านวนคร้ังในการมารับบริการท่ี ท่ีท าการปกครอง อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
   คร้ังแรก     คร้ังท่ี 2 
   คร้ังท่ี 3     มากกวา่ 3 คร้ัง ข้ึนไป 
7.  เหตุผลท่ีมารับบริการท่ี ท่ีท าการปกครอง อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
   อยูใ่กลบ้า้น    สะดวกในการมารับบริการ 
   บริการดี     อ่ืน ๆ โปรดระบุ................. 
 
ตอนที ่2  ความคาดหวงัก่อนรับบริการและความเป็นจริงหลงัรับบริการ ของประชาชนผู้รับบริการ
ที ่ที่ท าการปกครอง อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย × ทบัตวัเลขท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการ
และความเป็นจริงหลงัรับบริการ โดยความคาดหวงั หมายถึง ส่ิงท่ีท่านคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการ
ใชบ้ริการ และความเป็นจริง หมายถึง ส่ิงท่ีท่านไดรั้บจริงหลงัจากการใชบ้ริการจากท่ีท าการปกครอง 
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
 

คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัก่อนรับบริการ การรับรู้จริงหลงัรับบริการ 

น้อย                                        มาก  น้อย                                     มาก 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 

ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ   

1.  เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการได้
ตรงตามท่ีประกาศกฎเกณฑไ์ว ้

              

2.  เจา้หนา้ท่ีเก็บรักษาขอ้มูลของผู ้
มาใชบ้ริการไวเ้ป็นความลบัเสมอ 

              

3.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน 
วธีิการใหบ้ริการ (เรียงตามล าดบั
ก่อนหลงัมีความเสมอภาคเท่าเทียม
กนั) 

              

4.  อุปกรณ์และเคร่ืองมือมีความ
พร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 

              

5.  ความเพียงพอของเจา้หนา้ท่ีตอ่
การใหบ้ริการ 
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คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัก่อนรับบริการ การรับรู้จริงหลงัรับบริการ 

น้อย                                        มาก  น้อย                                     มาก 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 

ด้านการสร้างความมัน่ใจในการ
บริการ 

  

6.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ เช่น การตอบ
ค าถามช้ีแจงขอ้สงสยัใหค้  าแนะน า
ช่วยแกปั้ญหาได ้

              

7  เจา้หนา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่และ
ความปลอดภยัใหป้ระชาชนในการ
มาใชบ้ริการ 

              

8  ความมีมารยาทและความสุภาพ
ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

              

9.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อ
ผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย โดย
ไม่เลือกปฏิบติั 

              

ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

10.  มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั               

11.  สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน 
สะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 

              

12.  ความเหมาะสมในการแตง่กาย 
บุคลิก ลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการ 

              

13.  ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ/ 
ป้ายประชาสมัพนัธ์ มีความชดัเจน
และเขา้ใจง่าย 
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คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัก่อนรับบริการ การรับรู้จริงหลงัรับบริการ 

น้อย                                        มาก  น้อย                                     มาก 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

14.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
และความพร้อมในการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ี 

              

15.  เจา้หนา้ท่ีมาท างานตรงเวลา               

16.  ความพอใจต่อส่ือ
ประชาสมัพนัธ์/ คู่มือและเอกสาร
ใหค้วามรู้ 

              

17.  เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจกบั
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 

              

18.  ความชดัเจนในการอธิบาย 
ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

              

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

19.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ               

20.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าและ
เขา้ใจถึงความตอ้งการของผูม้าใช้
บริการเป็นอยา่งดี 

              

21.  ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม ต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

              

22.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทนัทีท่ี
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 

              

 



ภาคผนวก ข 

ผลการวเิคราะห์ค่า IOC  
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ตารางแสดงจ านวนประชากรและจ านวนกลุ่มตวัอยา่งของ Krejcie and Morgan (1970) 

จ านวน
ประชากร 

จ านวนกลุ่ม
ตวัอย่าง 

จ านวน
ประชากร 

จ านวนกลุ่ม
ตวัอย่าง 

จ านวน
ประชากร 

จ านวนกลุ่ม
ตวัอย่าง 

10 
15 
20 
25 
30 
35 
40 
45 
50 
55 
60 
65 
70 
75 
80 
85 
90 
95 
100 
110 
120 
130 
140 
150 
160 
170 
180 
190 
200 
210 

10 
14 
19 
24 
28 
32 
36 
40 
44 
48 
52 
56 
59 
63 
66 
70 
73 
76 
80 
86 
92 
97 
103 
108 
113 
118 
123 
127 
132 
136 

220 
230 
240 
250 
260 
270 
280 
290 
300 
320 
340 
360 
380 
400 
420 
440 
460 
480 
500 
550 
600 
650 
700 
750 
800 
850 
900 
950 
1000 
1100 

140 
144 
148 
152 
155 
159 
162 
165 
169 
175 
181 
186 
191 
196 
201 
205 
210 
214 
217 
226 
234 
242 
248 
254 
260 
265 
269 
274 
278 
285 

1200 
1300 
1400 
1500 
1600 
1700 
1800 
1900 
2000 
2200 
2400 
2600 
2800 
3000 
3500 
4000 
4500 
5000 
6000 
7000 
8000 
9000 

10000 
15000 
20000 
30000 
40000 
50000 
75000 
100000 

291 
297 
302 
306 
310 
313 
317 
320 
322 
327 
331 
335 
338 
341 
346 
351 
354 
357 
361 
364 
367 
368 
370 
375 
377 
379 
380 
381 
382 
384 
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ตารางการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) 
 โดยวเิคราะห์ดัชนีความเห็นสอดคล้องกนัระหว่างข้อค าถามแต่ละข้อกบัวตัถุประสงค์  

(IOC : Index Objective Congruence) 
 

ข้อค าถาม ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ ค่า IOC แปลผล 

ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 

1.  เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามท่ี
ประกาศกฎเกณฑไ์ว ้

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2.  เจา้หนา้ท่ีเก็บรักษาขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการ
ไวเ้ป็นความลบัเสมอ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วธีิการ
ใหบ้ริการ (เรียงตามล าดบัก่อนหลงัมีความ
เสมอภาคเท่าเทียมกนั) 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4.  อุปกรณ์และเคร่ืองมือมีความพร้อมใชง้าน
อยูเ่สมอ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5.  ความเพียงพอของเจา้หนา้ท่ีตอ่การ
ใหบ้ริการ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ด้านการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 

6.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสยั
ใหค้  าแนะน าช่วยแกปั้ญหาได ้

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

7.  เจา้หนา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่และความ
ปลอดภยัใหป้ระชาชนในการมาใชบ้ริการ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

8.  ความมีมารยาทและความสุภาพของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

9.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการ
เหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

10.  มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

11.  สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมาใชบ้ริการ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

12.  ความเหมาะสมในการแตง่กาย บุคลิก 
ลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อค าถาม ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ ค่า IOC แปลผล 

ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

13.  ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ/ ป้าย
ประชาสมัพนัธ์ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

14.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความ
พร้อมในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

15.  เจา้หนา้ท่ีมาท างานตรงเวลา 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

16.  ความพอใจต่อส่ือประชาสมัพนัธ์/ คู่มือ
และเอกสารใหค้วามรู้ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

17.  เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจกบัประชาชนผูม้า
ใชบ้ริการ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

18.  ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ
แนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

19.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

20.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าและเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

21.  ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

22.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการทนัทีท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ตารางค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) แบบสอบถามทั้งชุด Scale : All variables 
 
Case processing summary 
 N % 

 
Cases 

Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 
Reliability statistics 

Cronbach's alpha N of items 
.986 44 

 
Item-total statistics 

 Scale mean if item 
deleted 

Scale variance if 
item deleted 

Corrected item-
total correlation 

Cronbach's alpha 
if item deleted 

น่าเช่ือถือก่อน 1 253.13 1397.016 .826 .986 
น่าเช่ือถือหลงั 1 253.50 1381.569 .847 .986 
น่าเช่ือถือหลงั 2 253.23 1422.461 .713 .986 
น่าเช่ือถือหลงั 3 253.00 1430.276 .588 .986 
น่าเช่ือถือหลงั 4 253.07 1410.133 .817 .986 
น่าเช่ือถือหลงั 5 253.13 1406.809 .775 .986 
มัน่ใจก่อน 1 253.27 1414.685 .753 .986 
มัน่ใจหลงั 1 253.50 1400.190 .792 .986 
มัน่ใจหลงั 2 253.27 1419.306 .688 .986 
มัน่ใจหลงั 3 253.13 1399.775 .815 .986 
มัน่ใจหลงั 4 253.10 1400.024 .825 .986 

เอาใจใส่ก่อน 1 253.07 1419.857 .708 .986 
เอาใจใส่หลงั 1 253.43 1394.737 .766 .986 
เอาใจใส่หลงั 2 253.27 1393.720 .806 .986 
เอาใจใส่หลงั 3 253.37 1404.447 .807 .986 
เอาใจใส่หลงั 4 253.20 1403.545 .817 .986 
เอาใจใส่หลงั 5 252.90 1408.369 .795 .986 
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ตารางค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) แบบสอบถามตามความคาดหวงั 
 
Case processing summary 
 N % 

 
Cases 

Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability statistics 

Cronbach's alpha N of items 
.982 22 

 
Item-total statistics 

 Scale mean if item 
deleted 

Scale variance if 
item deleted 

Corrected item-
total correlation 

Cronbach's alpha 
if item deleted 

น่าเช่ือถือก่อน 1 120.57 433.978 .804 .982 
น่าเช่ือถือก่อน 2 120.63 445.068 .715 .982 
น่าเช่ือถือก่อน 3 120.57 448.806 .731 .982 
น่าเช่ือถือก่อน 4 120.57 438.806 .908 .981 
น่าเช่ือถือก่อน 5 120.73 431.857 .855 .981 
มัน่ใจก่อน 1 120.50 447.017 .852 .981 
มัน่ใจก่อน 2 120.70 444.217 .865 .981 
มัน่ใจก่อน 3 120.90 429.748 .904 .981 
มัน่ใจก่อน 4 120.73 439.720 .856 .981 
เอาใจใส่ก่อน 1 120.57 447.495 .788 .981 
เอาใจใส่ก่อน 2 120.87 426.533 .947 .980 
เอาใจใส่ก่อน 3 120.83 434.626 .868 .981 
เอาใจใส่ก่อน 4 120.83 427.523 .929 .980 
เอาใจใส่ก่อน 5 120.67 434.506 .866 .981 
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ตารางค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) แบบสอบถามตามการรับรู้จริง 
 
Case processing summary 
 N % 

 
Cases 

Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 
Reliability statistics 

Cronbach's alpha N of items 
.979 22 

 
Item-total statistics 

 Scale mean if item 
deleted 

Scale variance if 
item deleted 

Corrected item-
total correlation 

Cronbach's alpha 
if item deleted 

น่าเช่ือถือหลงั 1 126.73 318.409 .877 .978 
น่าเช่ือถือหลงั 2 126.83 333.385 .691 .979 
น่าเช่ือถือหลงั 3 126.60 333.214 .691 .979 
น่าเช่ือถือหลงั 4 126.67 325.954 .842 .978 
น่าเช่ือถือหลงั 5 126.73 326.271 .744 .979 
มัน่ใจหลงั 1 126.73 335.030 .780 .979 
มัน่ใจหลงั 2 126.87 328.326 .771 .979 
มัน่ใจหลงั 3 126.73 319.651 .870 .978 
มัน่ใจหลงั 4 126.70 320.562 .860 .978 
เอาใจใส่หลงั 1 126.67 329.816 .757 .979 
เอาใจใส่หลงั 2 126.87 315.016 .896 .978 
เอาใจใส่หลงั 3 126.97 324.723 .788 .979 
เอาใจใส่หลงั 4 126.80 319.890 .918 .977 
เอาใจใส่หลงั 5 126.50 323.431 .865 .978 

 



ประวติัย่อของผูว้ิจัย 
 

ประวตัิย่อของผู้วจิัย 
 

ช่ือ-สกุล นางสาวสวรรยา ทบัขนั 
วนั เดือน ปี เกดิ 24 กุมภาพนัธ์  พ.ศ. 2533 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
ต าแหน่งและประวตัิการ
ท างาน 

พ.ศ. 2558-ปัจจุบนั ผูช่้วยเจา้พนกังานทะเบียนและบตัร ส านกัทะเบียน
ทอ้งถ่ิน เทศบาลนครแหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน บา้นเลขท่ี 85 ถนนศรีราชานคร ซอย 2 ต าบลศรีราชา อ าเภอศรีราชา 
จงัหวดัชลบุรี 20110 

วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2553 รัฐประศาสนศาสตรบณัฑิต (การบริหารทัว่ไป)   
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา  
พ.ศ. 2561 รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต (การบริหารทัว่ไป) วทิยาลยั
การบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา   
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