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บทคัดยอ (Abstract) 
 บทความวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการตอ
การบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร (2) เปรียบเทียบจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนและสถานภาพสมรสกับความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ
ของสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร (3) ศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริการ ดานสถานท่ี 
ดานกระบวนการทํางาน และดานบุคลากรกับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของสํานักงานเขตคลอง
สามวา กรุงเทพมหานคร โดยเปนการวิจัยเชิงปริมาณ เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม กลุมตัวอยาง
จํานวน 394 คน สถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test 
F-test (one-way ANOVA) และ Pearson’s Moment Product Correlation 
 ผลจากการวิจัยพบวา 

1. ผูตอบคําถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุต่ํากวา 25 ป มีอาชีพอ่ืนๆ การศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเทา รายได 15,000 บาทข้ึนไปตอเดือน สถานภาพโสด 

2. ทัศนคติ พบวา โดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก 
3. ความพึงพอใจตอการบริการ พบวา โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการท่ีมีเพศท่ีตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการท่ี
แตกตางกัน สวนปจจัยสวนบุคคลดานอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางกัน สวนในดานทัศนคติตอการบริการ พบวา 
ดานกระบวนการทํางานและดานบุคลากรมีผลในเชิงบวกกับระดับความพึงพอใจ ยกเวนดานสถานท่ีมีผลใน
เชิงลบ 
คําสําคัญ (Keywords) : ทัศนคติ; ความพึงพอใจ; การบริการ 
 
Abstract 
 This research article aimed to (1) study the level of satisfaction of the people who 
use the service of the khlong Sam Wa District office, Bangkok. (2) compare and classify 
according to personal factors, including gender, age, occupation, education level, monthly 
income and marital status with satisfaction of people who use the services of Khlong Sam Wa 
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District, Bangkok. (3) study the relationship between attitude towards services as location, work 
process and personnel with people’s satisfaction in the services of Khlong Sam Wa District, 
Bangkok. The research is quantitative research. Data collection was from questionnaires. The 
sample consisted of 394 people. The statistical tools used were frequency, percentage, mean, 
standard deviation, t-test, F-test (One-way ANOVA) and Pearson’s Moment Product 
Correlation. 
 The results of the research revealed that 

1. Most of the respondents were female under 25 years of age with various 
occupations, and college degrees or equivalent, income 15,000 baht or more per month, 
single status. 

2. In terms of attitude it was found that the overall was to a very agreeable.  
3. Satisfaction overall was at high level. 

 The results of hypothesis test revealed that users of different genders had different 
satisfaction with using the services. As for other factors, no differences were found. As for the 
service attitude, it was with the level of satisfaction, except for the location which has a 
negative effect. 
Keywords: attitude; satisfaction; service 
 
บทนํา (Introduction) 
 การปกครองในระบบประชาธิปไตยของประเทศไทยเรา มีการแบงลักษณะการบริหารราชการแผนดิน
ออกเปน 3 สวน คือ การบริหารราชการสวนกลาง การบริหารราชการสวนภูมิภาค และการบริหารราชการสวน
ทองถ่ิน โดยมีนโยบายดานการบริหารราชการแผนดินตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยในทุกฉบับ โดย
มุงเนนการบริหารราชการแผนดินท่ีมุงเนนการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมควบคูกันไปกับการ
ปรับปรุงวิธีการทํางาน เพ่ือใหการบริหารราชการแผนดินเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โดยยึดหลักการบริหาร
กิจการบานเมืองท่ีดีเปนแนวทางในการปฏิบัติราชการ (กรมการปกครอง กระทรวง มหาดไทย, 2559: 15) 
 กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย มีภารกิจหลักในการบําบัดทุกขบํารุงสุขใหกับประชาชน มี
หนาท่ีสําคัญในการใหบริการประชาชน โดยคํานึงถึงผลสัมฤทธิ์ ความพึงพอใจ ความมีประสิทธิภาพ ความ
คุมคาในเชิงภารกิจตามกรอบการปฏิรูประบบราชการ เพ่ือประโยชนสุขของประชาชน ประกอบกับกรมการ
ปกครองมีหนวยราชการสวนภูมิภาคในระดับเขต อําเภอ ก่ิงอําเภอ เปนหนวยงานชั้นตนท่ีมีหนาที่รับผิดชอบ
ใหบริการของรัฐในดานตางๆ แกประชาชน และรับฟงความคิดเห็นของประชาชน เพ่ือตอบสนองนโยบายของ
รัฐบาลและกระทรวงมหาดไทย กรมการปกครอง และการบริหารประเทศนั้นมีการแบงงานออกเปนสัดสวน  
หนวยงานราชการตางๆ จึงมีความสําคัญและเกี่ยวของกับคนไทยอยางมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งอําเภอตางๆ 
ในสวนภูมิภาคหรือสํานักงานเขตตางๆ ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงจะเก่ียวของและผูกพันกับประชาชนต้ังแตเกิด
จนตาย เชน แจงเกิด การแจงตาย ยิ่งไปกวานั้น ยังเปนศูนยที่ใหบริการขอมูลและการบริการแกประชาชนใน
หลายๆ ดาน ในยุคปจจุบันนี้ซึ่งเปนยุคแหงขอมูลขาวสารและเทคโนโลยีตางๆ สงผลใหสถานท่ีราชการตางๆ 
มองเห็นความสําคัญของการใหบริการประชาชน จึงสงผลใหการบริการของสถานที่ราชการตางๆ มีการปรับตัว
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ใหม ีความสะดวกสบายและรวดเร ็วยิ ่งขึ ้น ที ่ว าการอําเภอตามภูม ิภาคหรือสํานักงานเขตทุกเขตใน
กรุงเทพมหานคร นับวาหนวยราชการหนึ่งท่ีมีความสําคัญตอการดําเนินชีวิตและความเปนอยูของประชาชน
ทุกคน 
 ในอดีตท่ีผานมา การติดตอขอรับบริการของประชาชนในท่ีวาการอําเภอตางๆ หรือสํานักงานเขต
ตางๆ ประสบปญหาการบริการหลายดาน เชน ดานความสะดวกสบายของการใหบริการ ดานความรวดเร็ว
ของการใหบริการ ดานความเสมอภาคของการใหบริการ ดานความเปนกันเองของการใหบริการ อันเปนปญหา
เรื้อรังท่ีติดเปนภาพลักษณของท่ีวาการอําเภอหรือสํานักงานเขตตาง ๆ ท่ัวไป เปนระยะเวลายาวนาน ดังนั้น 
จึงจําเปนท่ีภาครัฐตองตอบสนองความตองการและความคาดหวังของประชาชน ซ่ึงความตองการและความ
คาดหวังดังกลาว เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จําเปนตองปรับปรุงคุณภาพให
สอดคลองกับความตองการดังกลาว แตอยางไรก็ตาม การดําเนินการเปนสิ่งท่ีทําไดไมงายนัก เนื่องจากความ
ตองการของประชาชนมีหลากหลายและซับซอน ยิ่งไปกวานั้น การดําเนินการดังกลาวของภาครัฐตองไดรับ
ความรวมมือจากสวนราชการตางๆ ในการปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพ (สํานักงานพัฒนาระบบราชการ, 2556: 
8) 
 ในปจจุบันแนวคิดของขาราชการของกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย มองเปนประชาชน
เปลี่ยนไปจากเดิมอยางมาก การทํางานของสวนราชการในหลายๆ แหง และขาราชการจํานวนมากไดเปลี่ยน
ความคิด ไดเปลี่ยนความเขาใจ ไดเปลี่ยนทัศนคติในสวนนี้ไป คือ ในการทํางานจะมีความระมัดระวังมาก
ข้ึน พยายามที่จะสนองความตองการของประชาชนใหมากเทาที่จะมากได และในขณะเดียวกัน ก็พยายาม
รักษาประโยชนของราชการดวยเชนกัน ความคาดหวังจากประชาชนตองการจากขาราชการ คือ ตองการความ
เปนธรรมและความสะดวกรวดเร็ว ถูกตอง ในการบริการ แตในทางปฏิบัติท่ีผานมา ถาประชาชนคิดวาไปติดตอ
ราชการแลวจะไมไดรับความสะดวก ถูกตอง รวดเร็ว ก็มัก จะขอใหคนท่ีรูจักหรือมีสวนเก่ียวของหรือมีอํานาจ มี
ความใกลชิดชวยเหลือ ดูเสมือนจะเปนแนวทางดําเนินชีวิตอยางหนึ่งของคนไทยก็วาได โดยคิดวาเปนการ
พ่ึงพาอาศัยกัน ชวยเหลือเก้ือกูลกันไป ก็เลยทําใหเรื่องนี้ติดเขามาเปนธรรมเนียมและสงผลในเชิงท่ีไมนาจะพึง
ปรารถนามากนัก ทําใหเกิดประเพณีการเลือกปฏิบัติหรือตางปฏิบัติกัน ท่ีวาการอําเภอหรือสํานักงานเขตท่ี
ใหบริการแกประชาชนนั้น ควรมุงเนนใหบุคลากรหรือเจาหนาท่ี ในการสรางความสัมพันธท่ีดีกับประชาชน และ
สรางความคุนเคยกับประชาชนเปรียบเสมือนญาติ ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกประทับใจ ยิ่งไปกวานั้น 
เจาหนาท่ีควรมีความภักดีตองานและหนาท่ีของตน รักษาและทํานุบํารุงสถานท่ีปฏิบัติงานเปรียบเสมือนบาน 
ใหบริการที่ดีตอประชาชน สรางความสัมพันธอันดี มีความเปนกันเอง ใหบริการดวยความยุติธรรมและให
คําแนะนําแกประชาชนดวยวาจาท่ีไพเราะ สิ่งเหลานี้จะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจและมีทัศนคติท่ีดีตอ
ท่ีวาการอําเภอหรือสํานักงานเขต กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย เปนหนวยงานท่ีมีภารกิจหนาท่ีในการ
บําบัดทุกขบํารุงสุขใหแกประชาชน งานบริการประชาชนจึงเปนหัวใจสําคัญของการปกครองที่ควรยึดถือ 
ซ่ึงยุทธศาสตรของการใหบริการประชาชนมี 4 ดาน ไดแก ดานสถานท่ีและดานสภาพแวดลอม ดานการพัฒนา
ระบบงานและเทคโนโลยี ดานการพัฒนาบุคลากร และดานการประชาสัมพันธ 
 ปจจุบันสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร มีภาระหนาท่ีท่ีรับใชประชาชน ตอบสนองความ
ตองการจากประชาชนเพ่ือความเปนอยูท่ีดี มีการสนับสนุนและสงเสริมทางดานตางๆ โดยการบริการที่มี
คุณภาพ มีมาตรฐาน และเปนที่ประทับใจของประชาชน แตงานดานบริการประชาชนนั้นยอมมีปญหาตางๆ 
ตามมา เนื่องจากความคิด ทัศนะ ของแตละคนที่แตกตางกัน ยอมมีความคิดเห็นตางจากการรับบริการ จน
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เกิดปญหาการบริการตางๆ เชน ปญหาการบริการประชาชนของเจาหนาท่ี หรือปญหาท่ีเกิดจากสถานท่ี 
อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช อาคารสถานท่ีคับแคบไมทันสมัย ผูมาติดตอไมมีท่ีนั่งเพียงพอ เครื่องมืออุปกรณ
ของเจาหนาท่ีท่ีทันสมัยก็ไมมี จึงสงผลตอคุณภาพการบริการในมุมมองของผูรับบริการ เปนตน 
 ดังนั้น สิ่งท่ีกลาวในขางตนจึงเปนท่ีมาและความสําคัญของปญหาที่ตองการรูคําตอบวา ท่ีแทจริง
แลวประชาชนมีความคิดเห็นอยางไร ประชาชนพึงพอใจกับการใชบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา 
กรุงเทพมหานคร หรือไมอยางไร ปญหา อุปสรรคในการใหบริการประชาชนมีอะไรบาง และอะไรคือมูลเหตุ
หรือปจจัยท่ีแทจริงทําใหเกิดปญหาตางๆ ในการเขามาใชบริการของประชาชน ซ่ึงในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาใน
ฐานะเปนผูใชบริการผูหนึ่งในสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ไดเห็นถึงความสําคัญของทัศนคติและ
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวาแหงนี้ ซ่ึงผลท่ีไดจากการศึกษาใน
ครั้งนี้จะเปนตัวบงชี้ใหทราบถึงความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา 
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนประโยชนตอการปรับปรุงและการพัฒนาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ ยิ่งไป
กวานั้น ผลของการศึกษาจะชี้ใหเห็นถึงหนทางในการเพ่ิมศักยภาพในการทํางานของบุคลากร เจาหนาท่ีของ
สํานักงานเขตคลองสามวา กรงุเทพมหานคร ใหดีข้ึนตามความคาดหวังขององคการ ซ่ึงจะสงผลใหการปฏิบัติงาน
ประสบความสําเร็จมากข้ึน 
 
วัตถุประสงคการวิจัย (Research Objectives) 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการตอการบริการของสํานักงานเขตคลอง
สามวา กรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือเปรียบเทียบจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดตอ
เดือน และสถานภาพสมรส กับความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการตอการบริการของสํานักงานเขตคลอง 
สามวา กรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริการดานสถานท่ี ดานกระบวนการทํางาน และ
ดานบุคลากรกับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร 
 
สมมติฐานการวิจัย (Research Hypothesis) 

1. ผูใชบริการสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 
อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน และสถานภาพสมรส ท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจของประชาชน
ผูใชบริการตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตางกัน 

2. ทัศนคติตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ในดานสถานท่ี ดาน 
กระบวนการทํางาน และดานบุคลากร มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการตอการ
บริการของสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร 
 กรอบแนวคิดของการวิจัย (Conceptual Framework) 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัยในครั้งนี้ 
โดยนําแนวคิด ทฤษฎีของ Schiffman & Kanuk (2007) และแนวคิดทฤษฎีของ Armstrong & Kotler  
(2009) มาสรางเปนกรอบแนวคิดการวิจัย ดังนี้ 
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 ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
 (Independent Variables) (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดของการวิจัย 
วิธีดําเนินการวิจัย (Research Methods) 

1. ขอบเขตของการวิจัย 
1.1  ขอบเขตดานเนื้อหา 

  การศึกษาเรื่องทัศนคติและความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของสํานักงาน
เขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ครั้งนี้ มุงศึกษาเก่ียวกับทัศนคติและความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
บริการของหนวยงานภาครัฐ ทางดานฝายทะเบียน ฝายโยธา ฝายสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล ฝายรายได 
ฝายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ฝายการศึกษา ฝายการคลัง ฝายเทศกิจ และฝายพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม คือ สํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร 

1.2  ขอบเขตดานประชาชน กลุมตัวอยาง 
  ประชากรท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ซ่ึง
ไมทราบจํานวนท่ีแนนอนท่ีเขามาใชบริการสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร 
  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน ผูวิจัยจึงได
กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน โดยใชสูตรคํานวณขนาดของกลุม
ตัวอยางของ W.G.Cachran (1977) (อางใน พิมพา หิรัญกิตติ, 2552: 136) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 384.16 
ตัวอยาง ผูวิจัยไดเพ่ิมจํานวนขนาดกลุมตัวอยางเปน 400 ตัวอยาง เพ่ือปองกันการคลาดเคลื่อน และใชวิธีการ
สุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

1.3  ขอบเขตดานพ้ืนท่ี ดําเนินการวิจัยในเขตพ้ืนท่ีคลองสามวา กรุงเทพมหานคร 

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- อาชีพ 
- ระดับการศึกษา 
- รายไดตอเดือน 
- สถานภาพสมรส 

ทัศนคติตอการบริการของ 
สํานักงานเขตคลองสามวา 

กรุงเทพมหานคร 
- ดานสถานท่ี 
- ดานกระบวนการทํางาน 
- ดานบุคลากร 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ผูใชบริการท่ีมีตอการบริการ

ของสํานักงานเขตคลองสามวา 
กรุงเทพมหานคร 
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1.4  ขอบเขตดานระยะเวลา เริ่มตั้งแตเดือนกันยายน ถึงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2566 รวม

ระยะเวลา 3 เดือน 
2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบงออกเปน 
4 สวน ดังนี้ 
  สวนท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน และสถานภาพสมรส 
  สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับทัศนคติของประชาชนตอการบริการของสํานักงานเขตคลอง
สามวา กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ดานสถานท่ี ดานกระบวนการทํางาน และดานบุคลากร คําถามเปน
แบบมาตรวัดโดยประยุกตจาก Likert Scales ซ่ึงเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ประกอบดวย
คําถามท้ังหมด 16 ขอ 
  สวนท่ี 3 เปนคําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา 
กรุงเทพมหานคร คําถามเปนแบบใชมาตรวัดประยุกตจาก Likert Scale ซึ่งเปนแบบมาตราสวนประมาณ
คา (Rating Scale) ประกอบดวยคําถามท้ังหมด 5 ขอ 
  สวนท่ี 4  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมลักษณะเปนแบบสอบถามแบบปลายเปด (Open Ended 
Question) ใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.1  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยผูวิจัย

เปนผูดําเนินการแจกแบบสอบถามและรับกลับคืนมาดวยตนเองท้ังหมด 400 ฉบับ แตเม่ือนํามาตรวจสอบ
ความสมบูรณมีแบบสอบถามท่ีสามารถนํามาใชวิเคราะหไดจํานวน 394 ฉบับ คิดเปนรอยละ 98.50 

3.2  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ขอมูลท่ีไดจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ วารสาร 
เอกสารทางวิชาการ ผลงานการวิจัย วิทยานิพนธ และอินเตอรเน็ต เปนตน 

4. การวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อเก็บรวบรวมขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามและนํามาตรวจสอบความสมบูรณแลวนําขอมูล
ท้ังหมดมาลงรหัสและประมวลผลดวยคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการวิเคราะหขอมูล 
สวนสถิติที ่ใช ในทางวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) t-test F-test (One-way ANOVA) และ Pearson’s Moment 
Product Correlation 
 
ผลการวิจัย (Research Results) 
 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูท่ีตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง อายุตํ่ากวา 25 ป อาชีพอ่ืนๆ การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา รายไดตอเดือน 
15,000 บาทข้ึนไป สถานภาพโสด 
 สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหทัศนคติของประชาชนผูใชบริการตอการบริการของสํานักงานเขตคลอง
สามวา กรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 1 แสดงคาเฉลี่ย  x� และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในดานทัศนคติของประชาชนผูใชบริการตอการ
บริการของสํานักงานเขตคลองสามวา โดยภาพรวม 

ทัศนคติตอการบริการของ
สํานักงานเขตคลองสามวา 

กรุงเทพมหานคร 

 

x� 

 
S.D. 

 
ระดับทัศนคติ 

 
อันดับท่ี 

1. ดานสถานท่ี 4.04 0.44 เห็นดวยมาก 2 
2. ดานการะบวนการทํางาน 4.27 0.45 เห็นดวยอยางยิ่ง 1 
3. ดานบุคลากร 4.02 0.52 เห็นดวยมาก 3 

รวม 4.11 0.35 เห็นดวยมาก  
 จากตารางที่ 1 พบวา ผู ใชบริการมีทัศนคติตอการใหบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา 

กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (x�=4.11) (S.D.=0.35) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง คือ ดานกระบวนการทํางาน (x� =4.27) (S.D.=0.45) 

รองลงมาอยูในระดับเห็นดวยมาก คือ ดานสถานท่ี (x� =4.04) (S.D.=0.44) และอันดับสุดทายอยูในระดับเห็น

ดวยมาก คือ ดานบุคลากร (x� =4.02) (S.D.= 0.52) ตามลําดับ 
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการตอการบริการของสํานักงานเขต
คลองสามวา กรุงเทพมหานคร 
ตารางท่ี 2 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานในเรื่องความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการของ
สํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม 

ความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการท่ีมีตอ
การบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา 

กรุงเทพมหานคร 

 

x� 

 
S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

 
อันดับท่ี 

1. ความพึงพอใจท่ีมีตอความสะดวกในการใหบริการ 4.00 0.66 มาก 3 
2. ความพึงพอใจท่ีมีตอความเสมอภาคในการบริการ 3.96 0.71 มาก 4 
3. ความพึงพอใจท่ีมีตอคาบริการ 3.95 0.72 มาก 5 
4. ความพึงพอใจท่ีมีตอการไดรับคําแนะนํา 4.05 0.64 มาก 2 
5. ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพของการใหบริการ 4.07 0.63 มาก 1 

รวม 4.01 0.47 มาก - 
 จากตารางที่ 2 พบวา ความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการตอการบริการของสํานักงานเขตคลอง

สามวา กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (x� = 4.01) (S.D.= 0.47) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพของการใหบริการท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเปนอันดับแรก (x� = 

4.07) (S.D.=0.63) รองลงมา คือ ความพึงพอใจท่ีมีตอการไดรับคําแนะนําอยูในระดับมาก (x� =4.05) (S.D.= 

0.64) ความพึงพอใจท่ีมีตอความสะดวกในการบริการ (x� = 4.00) (S.D. = 0.66) อยูในอันดับ 3 ความพึงพอใจท่ีมี

ตอความเสมอภาคและการบริการ (x� =3.96) (S.D.= 0.71) อยูในอันดับ 4 และอันดับสุดทาย คือ ความ 

พึงพอใจท่ีมีตอคาบริการ (x� =3.95) (S.D.= 0.72)  ตามลําดับ 
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 สวนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานที่ 1 ผูใชบริการสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ที่มีปจจัยสวนบุคคลท่ี
แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีแตกตางกัน ผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการท่ีมี
เพศท่ีตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีแตกตางกัน สวนความแตกตางในดานอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือน และสถานภาพสมรสของผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนตาม
สมมติฐานท่ีกําหนดไว 
  สมมติฐานที่ 2 ทัศนคติตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ในดาน
สถานท่ี ดานกระบวนการทํางาน และดานบุคลากร สงผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ ผลจากการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ทัศนคติตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ดานกระบวนการ
ทํางานและดานบุคลากรมีผลในเชิงบวก จึงสงผลตอความพึงพอใจของประชาชนผูใช บริการ ยกเวน ดาน
สถานท่ีซ่ึงมีผลในเชิงลบจึงไมสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 
อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 ผลจากการวิจัยมีประเด็นท่ีนาสนใจและนํามาอภิปรายผลได ดังนี้ 

1. ทัศนคติของผูใชบริการสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ในดานสถานท่ีโดยรวมมี
ทัศนคติอยางในระดับเห็นดวยมาก แตเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ผูใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับ
เห็นดวยมาก แตท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานลานจอดรถอาจเปนเพราะผูใชบริการไมไดรับความสะดวกในเรื่อง
ท่ีจอดรถผูมาติดตอ สอดคลองกับผลงานวิจัยของ อังคณา ประพาศพงษ (2558) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ 
ผูมาใชบริการตอการบริการของสํานักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดมหาสารคาม ผลจากการวิจัยพบวา ระดับความ
พึงพอใจของผูใชบริการโดยรวมอยูระดับมาก และดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดอยูในระดับมาก คือ ดานอาคารและ
สถานท่ีในเรื่องของสถานท่ีจอดรถผูมาใชบริการ 

2. ทัศนคติของผูใชบริการสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ในดานกระบวนการทํางาน 
พบวาโดยภาพรวมมีทัศนคติอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง ท้ังนี้ อาจเปนเพราะกระบวนการทํางานคอนขาง
คลองตัว สะดวก รวดเร็ว ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ปยณัฐ จันทรเกิด (2560) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการ
ของเทศบาลนครนครสวรรค ตามการรับรูของประชาชน จากผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูใน
ระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา กระบวนการทํางานมีความเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 

3. ทัศนคติของผูใชบริการสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร  ในดานบุคลากรพบวา โดย
ภาพรวมมีทัศนคติอยูในระดับเห็นดวยมาก ท้ังนี้ อาจเปนเพราะเจาหนาท่ีของสํานักงานเขตคลองสามวา นั้น
เปนบุคลากรท่ีใหความเปนกันเองแกผูมาใชบริการ มีความรูและใหคําแนะนําแกประชาชนเปนอยางดี
สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2554: 18) กลาววา การใหบริการ หมายถึง
กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตนของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นตอง
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไปสูความพึงพอใจได และความพึงพอใจดานหนึ่ง ก็คือ การมีความพรอม
ดานบุคลากรอยางเพียงพอและมีความรูท่ีจะใหบริการ 

4. ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร โดย
ภาพรวมระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดาน
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ ธพล กัลยาณีย (2556) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
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สํานักทะเบียนท่ีวาการอําเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
บริการของสํานักทะเบียนท่ีวาการอําเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายดานพบวาอยูในระดับมากทุกดาน 

5. ผู ใชบริการที่มีเพศที่ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา 
กรุงเทพมหานคร ที่แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ ชอผกา อรุณเนตร (2560) ศึกษาเรื่องความ 
พึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลหนองบอน อําเภอเมือง จังหวัด สระแกว ผล
จากการวิจัยพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

6. ผูใชบริการที่มีอายุที ่ตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา 
กรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน สอดคลองกับผลงานวิจัยของ ธพล กัลยาณีย (2556) ศึกษาเรื่องความ 
พึงพอใจของประชนชนตอการบริการสํานักงานทะเบียนที่วาการอําเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ผล
จากการวิจัยพบวา ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการจําแนกตามอายุพบวาไมมี
ความแตกตางกัน 

7. ผูใชบริการท่ีมีอาชีพท่ีตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา 
กรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ณรงคชัย บุรชาติ (2558) ศึกษาเรื่องความ
คิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดงขวาง อําเภอเมือง จังหวัด
นครพนม ผลจากการวิจัยพบวา ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ
จําแนกตามอาชีพ พบวาโดยรวมไมแตกตางกัน 

8. ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่ตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานเขตคลอง
สามวา กรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ กฤติณา พลซ่ือ (2559) ศึกษาเรื่องความ 
พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสํานักงานทะเบียนท่ีวาการอําเภอเมืองรอยเอ็ด จังหวัดรอยเอ็ด ผล
จากการวิจัยพบวา ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาท่ีตางกัน 
มีความคิดเห็นตอความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

9. ผูใชบริการท่ีมีรายไดท่ีตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา 
กรุงเทพมหานคร ท่ีไมแตกตางกัน สอดคลองกับผลการวิจัยของ ณรงคชัย บุรชาติ (2558) ศึกษาเรื่องความ
คิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดงขวาง อําเภอเมือง จังหวัด
นครพนม ผลจากการวิจัยพบวา ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีรายไดท่ีแตกตางกัน มี
ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการท่ีไมแตกตางกัน 

10. ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพสมรสที่ตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานเขตคลอง
สามวา กรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ ณรงคชัย บุรชาติ (2558) ศึกษาเรื่อง
ความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดงขวาง อําเภอเมือง จังหวัด
นครพนม ผลจากการวิจัยพบวา ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสท่ี
แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการท่ีไมแตกตางกัน 

11. ทัศนคติตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ในดานสถานท่ี ดาน
กระบวนการทํางานและดานบุคลากร สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 จากการวิเคราะหความสัมพันธดวยวิธีการถดถอยพหุคูณ วิธีการเลือกแบบถอยหลัง พบวา ทัศนคติ
ตอการบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ในดานกระบวนการทํางานและดานบุคลากร 
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สามารถทํานายความพึงพอใจตอการบริการอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สามารถอภิปรายไดวา ปจจัยท่ี
มีตอความพึงพอใจในบริการและความพึงพอใจของท้ังผูรับบริการและผูใหบริการโดยในการกําหนดกระบวนการ
จัดการ การวางรูปแบบบริการจะตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนสําคัญ และกระบวนการบริการมุงหวังใหเกิด
ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการเพ่ือเพ่ิมความคลองตัวและความสามารถในการตอบสนองตอความ
ตองการ มีคุณภาพ โดยการนําเทคโนโลยีเขามารวมในการบริการและความหวังตอประสิทธิผลท่ีจะเกิดขึ้น
ตอประชาชนผูรับบริการ ผลการวิจัยสอดคลองกับงานวิจัยของ ปทิดา ยงประเสริฐ (2563)  ศึกษาเรื่องปจจัยท่ี
สงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบึงนาราง จังหวัดพิจิตร พบวา ปจจัยทาง
การตลาดท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการมีท้ังหมด 5 ดานไดแก ดานผลิตภัณฑหรือการบริการ ดานราคา ดาน
การสงเสริมการตลาด ดานบุคลากรและดานกระบวนการทํางาน 
 
องคความรูท่ีไดจากการวิจัย (Research Knowledge) 

1. การใหบริการที่ครบถวนสมบูรณจนเปนการตอบสนองความตองการ และทําความพอใจใหแก
ผูรับบริการอยางชัดแจง การบริการท่ีดีจึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 

2. การคํานึงถึงทัศนคติและความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ เปนสิ่งสําคัญตอการออกแบบในการ
ใหบริการของหนวยงานภาครัฐท่ัวประเทศ 

3. ความพอดีของการบริการเปนความพอดีระหวางบริการท่ีมีอยูกับการเขาถึงการบริการ 
 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

1. ขอเสนอแนะการนําผลการวิจัยไปใช 
1.1  สํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงดานสถานท่ี โดยเฉพาะลานจอด

รถของผูมาติดตอใหพอเพียง และมีความเปนระเบียบเรียบรอย และจัดเจาหนาท่ีคอยดูแลความสะดวกใหแก
ผูมาใชบริการ 

1.2  ดานกระบวนการทํางานในเรื่องของการรับฟงความคิดเห็น ควรจัดใหมีกลองรับฟงความ
คิดเห็นของผูใชบริการ เพ่ือใหผูใชบริการไดแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการใหบริการของสํานักงานเขตคลอง 
สามวา เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการในทุกประเภท ใหมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน 

1.3  ดานบุคลากร สํานักงานเขตคลองสามวา ควรเพ่ิมเจาหนาท่ีใหพอเพียงตองานในแตละ 
สวนงาน และควรฝกอบรมใหเจาหนาท่ีทํางานดวยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

2. ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป 
2.1  ควรทําการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อเจาะลึกถึงความคิดเห็นของประชาชน คุณภาพการ

ใหบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา กรุงเทพมหานคร 
2.2  ควรศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานเขตคลองสามวา 

กรุงเทพมหานคร 
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