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 การวิจัยคร้ังนี้มีจุดมุงหมาย เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร  จ. กรุงเทพ    
มหานคร กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ ประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการจากศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ท่ีสํานักงานเขต จํานวน 360 คน โดยการสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ สถิติท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูลไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาทางสถิติแบบที คา
ความแปรปรวนทางเดียว และวิเคราะหความสัมพันธโดยใชสถิติสหสัมพันธของเพียรสัน 
 ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
จ.กรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน/
หยาราง/แยกกันอยู การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท รายไดตอเดือน 5,001-
15,000 บาท รับบริการแผนกทะเบียนบัตร มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยในการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเปน รายดาน พบวา มีความคิดเห็นในดานความดึงดูดใจโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ดาน
คุณภาพของการบริการโดยรวม  อยูในระดับมากท่ีสุด ดานความคุมคาการบริการโดยรวม  อยูในระดับ
มากท่ีสุด และมีความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยูในระดับมาก จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
 1. ผูใชบริการท่ีมีอายุ และระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 
 2. ผูใชบริการท่ีมีแผนกท่ีรับบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .01 
 3. ปจจัยการใหบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง เม่ือจําแนกเปน  รายดานพบวา 



 

  

  3.1  ความดึงดูดใจมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง   
  3.2  คุณภาพของการบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
  3.3  ความคุมคาการบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
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 The research aimed to study factors relating service users’ satisfaction towards services of 
Bangkok Service Center at Satorn District Administration Office in Bangkok.  Sample size of this 
research was 360 people using service from Bangkok Service Center at Satorn District Administration 
Office by stratified randomized sampling.  Statistics for data analysis were frequency, percentage, 
mean, standard deviation, t-test, and one way analysis of variance.  Pearson product moment 
correlation was applied for relation analysis. 
 Research results were as follows: most service users at Bangkok Service Center at Satorn 
District Administration Office in Bangkok were female, aging 30 years old or below, having status as 
married/couple living/divorced/seperated, holding bachelor’s degree, working as worker/private 
company employee, earning monthly income between Baht 5,001 and 15,000, using service at 
identification card department. Most samples had opinions towards overall service factors of Bangkok 
Service Center at Satorn District Administration Office at the highest levels.Considering in each 
category: opinions on category of overall attraction were at the highest levels, opinions on category of 
overall service quality were at the highest levels and opinions on category of overall service 
worthiness were at the highest levels. Service users were satisfied toward overall services of Bangkok 
Service Center at Satorn District Administration Office at the high levels. 

 Data analysis revealed as follows:  
 1.  Service users of Bangkok Service Center at Satorn District Administration Office with 
different in age and education level influenced to service differently with statistical significance of .05 
levels. 
 2.  Service users of Bangkok Service Center at Satorn District Administration Office in 
different service department had satisfaction towards service differently with statistical significance 
.01 levels. 
 3.  Overall service factor had high positively related to satisfaction towards overall services 
of Bangkok Service Center at Satorn District  Administration Office with statistical significance of .01 
levels. Considering in each category, the results were shown as: 



 

  

  3.1  Service attraction had moderate positively related to satisfaction towards overall 
services of Bangkok Service Center at Satorn District  Administration Office with statistical 
significance of .01 levels. 
  3.2  Service quality had high positively related to satisfaction towards overall services of 
Bangkok Service Center at Satorn District  Administration Office with statistical significance of .01 
levels. 
  3.3  Service worthiness had high positively related to satisfaction towards overall 
services of Bangkok Service Center at Satorn District  Administration Office with statistical 
significance of .01 levels. 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 



 

  

ประกาศคณุูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จสมบูรณไดดวยดี เพราะผูวิจัยไดรับการสนับสนุน และความกรุณา
อยางยิ่งจากอาจารย ผศ.ดร.ณักษ กุลิสร อาจารยท่ีปรึกษาสารนิพนธท่ีกรุณาสละเวลาใหคําแนะนํา
ขอคิดเห็นอันมีคุณคา และมีคุณประโยชนในการวิจัยอยางดียิ่ง รวมไปถึงการใหความชวยเหลือในดาน
ตางๆ ในการวิจัยคร้ังนี้ดวยความเมตตาตลอดมา ซ่ึงผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง 
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ  รศ.สุพาดา สิริกุตตา  และ อ.วรินทรา ศิริสุทธิกุล ท่ีใหความกรุณา
เปนผูเช่ียวชาญในการตรวจสอบแบบสอบถาม และใหคําแนะนําในการวิจัยขอขอบคุณเจาหนาท่ี
โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร ทุกทานท่ีคอยชวยเหลือและ
อํานวยความสะดวกในการจัดทําสารนิพนธในครั้งนี้ 
 

 ทายสุดผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ คุณพอ คุณแม ท่ีไดอบรมส่ังสอนผูวิจัยใหเปนคนดี ขยัน
อดทน ซ่ือสัตย มีคุณธรรม และไดมอบโอกาสทางการศึกษา เพื่อเปนวิชาความรูติดตัวมาจนถึงปจจุบัน 
รวมไปถึงนองชาย และเพื่อนๆ ทุกทานท่ีคอยใหกําลังใจ ความหวงใยตลอดจนใหการสนับสนุน และ
ความชวยเหลือในทุก ๆ ดานแกผูวิจัยเปนอยางดีมาโดยตลอดระยะเวลาการศึกษา และการทํางานวิจัย 
รวมท้ังครู อาจารยทุกทานท่ีไดคอยอบรม ส่ังสอน และใหการประสิทธ์ิประสาทวิชาความรูตางๆ แก
ผูวิจัยจนกระท่ังประสบความสําเร็จในวันนี้ 
 
 
         ดารณี  วรรณมาตร 
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บทที่  1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 การใหบริการประชาชนของรัฐเพื่อใหประชาชนไดรับการบริการท่ีดีกวานับวาเปนหนึ่งใน
นโยบายของเกือบทุกรัฐบาลท่ีเขามาบริหารประเทศ ท้ังนี้เพราะการตอบสนองตอความตองการของ
ประชาชนเปนส่ิงท่ีรัฐบาลพึงกระทํา  ในปจจุบันโลกไดมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลาท้ังในทาง
เศรษฐกิจ สังคม การเมือง และเทคโนโลยี ส่ิงเหลานี้ไดมีการเจริญเติบโตพรอมกับการพัฒนาศักยภาพ
ของภาคเอกชนในทุกดานจนนําหนาและเหินหางจากภาครัฐบาลมากข้ึน ภาคเอกชนรวมถึงประชาชน
รูสึกวาการบริหารของรัฐเปนอุปสรรคตอการพัฒนา  มีการเรียกรองใหเรงปรับปรุงกลไกของรัฐใหมี
ประสิทธิภาพในการบริการมากยิ่งข้ึน ดังนั้นการสรางระบบการบริหารและบริการของรัฐท่ีรวดเร็ว 
เสมอภาค เปนธรรมและเปนท่ีพึงพอใจแกประชาชนใหมากท่ีสุด ถือเปนส่ิงสําคัญของนโยบายของ
รัฐบาลท่ีควรตองตระหนักเปนอยางยิ่ง 
 กรุงเทพมหานครเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีอํานาจหนาท่ีตามพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการ พ.ศ.2528 และพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแก
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ.2542 รวม 44 ขอ เปนศูนยกลางประเทศท่ีมีความสําคัญตอการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมของประเทศ เปนเมืองท่ีเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว มีพื้นท่ี 1,564 ตารางกิโลเมตร               
มีประชากรรวม 5,716,248 คน แยกเปนชาย 2,727,574 คน และหญิง 2,988,674 คน (สถิติเดือนธันวาคม 
2550 ที่มา: สํานักทะเบียนกลาง กรมการปกครอง www.dopa.go.th/stat/y_stat50.html) เนื่องจากในแต
ละปจํานวนประชากรมีเพิ่มมากข้ึน ดังนั้นการใหบริการตอประชากรของกรุงเทพมหานคร จึงเปน
ภาระหนาท่ีท่ีคอนขางหนัก ท้ังการใหบริการโดยตรง เชนการทะเบียนราษฎร การรักษาความสะอาด 
การสาธารณสุข ฯลฯ และการใหบริการโดยทางออม เชนการรักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน 
การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การผังเมือง การสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ฯลฯ แตอยางไรก็
ดีกรุงเทพมหานครไดพยายามปรับปรุงการใหบริการในสวนตางๆเพ่ิมข้ึนทุกป เพื่อสนองความตองการ
ของประชาชน 
 กอนหนานี้ ทางกรุงเทพมหานครไดมีการใหบริการตอประชาชน ณ สํานักงานเขตตางๆ
เพื่อใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมของสังคม และเอ้ืออํานวยความสะดวกใหกับประชาชนท่ีมาติดตอ
ใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําไดโดยสามารถใหบริการตอประชาชนไดตามอํานาจหนาท่ีซ่ึงเรียกวา การ
ใหบริการ  ณ จุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)  
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 การใหบริการ ณ จุดเดียวเบ็ดเสร็จเกิดข้ึนมาต้ังแตวันท่ี 24 ก.ค. 2544 หรือ 8 ปมาแลว ไดเร่ิม
ข้ึนท่ีสํานักงานเขตราชเทวีเปนแหงแรก โดยรวมงานบริการประชาชนทุกประเภทที่กทม.รับผิดชอบมา
ใหบริการตอประชาชน ณ จุดๆเดียว จนปจจุบันไดครอบคลุมพื้นท่ีท้ัง 50 เขตไปแลว  แตหลังจากมีการ
สํารวจของสถาบันท่ีปรึกษาเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพในราชการ (สปร) ถึงการดําเนินงานของระบบ
บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของกทม. พบวา เดิมเกิดปญหาในหลายดาน อาทิ ดาน
ระบบงานท่ีแตละฝายไมไดลดข้ันตอนการทํางานจริง ทําใหประชาชนท่ีไปใชบริการเกิดความสับสน  
และตองกลับไปใชบริการท่ีสํานักงานเขตอยู ทําใหไมสะดวก งานดานบุคลากรไมเพียงพอกับงานท่ีตอง
รับผิดชอบ เกิดความลาชาในการใหบริการ ดวยเหตุนี้กรุงเทพมหานครจึงไดมีการปรับปรุงการ
ใหบริการท้ังดานกายภาพ ระบบงาน และดานบุคลากร โดยเปล่ียนช่ือจาก ศูนยบริการแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ (One Stop Service ) เปน ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร หรือ Bangkok Service Center (BSC) 
เพ่ือใหประชาชนไมสับสนในการใหบริการบางอยางท่ีไมสามารถดําเนินการเสร็จภายในวันเดียว และ
จัดใหมีงานบริการทุกประเภททุกฝายท่ีรับผิดชอบ โดยลดข้ันตอนระยะเวลาในการบริการ 
 กรุงเทพมหานครเร่ิมเปดใหบริการ ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร หรือ Bangkok Service 
Center (BSC) เม่ือวันท่ี 14 ธันวาคม 2550 ซ่ึงเปนวันฉลองสถาปนา กทม. ครบรอบ 35 ป โดยเอา
สํานักงานเขตราชเทวี ซ่ึงเปน 1 ใน 7 เขตนํารอง ปรับปรุงศูนย One Stop Service ใหเปน Bangkok 
Service Center ซ่ึงมีบริการท่ีทันสมัย รวดเร็วยิ่งข้ึน โดย 7 เขตท่ีดําเนินการในเฟสแรกคือ เขตราชเทวี 
บางเขน จตุจักร พระโขนง สาทร บางขุนเทียน และหนองแขม 
 ลาสุด ขณะนี้คณะกรรมการปรับปรุงการใหบริการของสํานักงานเขต ไดใหความเห็นชอบการ
ดําเนินโครงการเฟสท่ี 2 เพิ่มเติมอีกจํานวน 13 สํานักงานเขต ไดแก คลองเตย บึงกุม บางซ่ือ บางคอ
แหลม หวยขวาง ประเวศ มีนบุรี ยานนาวา ราษฎรบูรณะ พญาไท บางพลัด บางแค และสวนหลวง(ท่ีมา: 
http://www.bkknews.net/newbkk1/bkkkhun/detail.php?idnew=44) 
 ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) เปนการบริการในรูปแบบใหมท่ีมุงเนนความสะดวก
รวดเร็ว และทันสมัย เพื่อสรางความประทับใจใหแกประชาชนผูมาติดตอราชการ โดยพัฒนามาจาก
ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service ) ถือเปนการยกระดับการใหบริการของสํานักงานเขต
ใหดียิ่งข้ึน เพ่ือสนองความตองการของประชาชนที่มีความคาดหวังในการบริการของกรุงเทพมหานคร
ซ่ึงไดมีการปรับปรุงการใหบริการใน 3 ดาน คือ 1. ดานกายภาพ ปรับปรุงสํานักงานเขตใหมีความ
สวยงาม สะดวกสบาย และทันสมัยยิ่งข้ึน 2. ดานระบบงาน มีการพัฒนางานบริการทุกประเภทของ
สํานักงานเขตใหเปนมาตรฐานเดียวกัน ลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ 
เพ่ิมงานบริการประเภทตางๆไวในศูนยบริการกรุงเทพมหานคร อยางครบถวน ตรงตามความตองการ
ของประชาชน 3. ดานบุคลากร มีการคัดสรรและฝกอบรมขาราชการและเจาหนาท่ีในหลักสูตรท่ี
เกี่ยวของกับการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการเพื่อความพรอมในการปฏิบัติงาน 
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จากท่ีกลาวมาขางตนทําใหผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร(BSC) ของสํานักงานเขตสาทร  จ .กรุงเทพมหานคร  เนื่องจากศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรเปนสํานักงานเขตหนึ่งท่ีทางกรุงเทพมหานครไดเลือก
ใหเปนสํานักงาน 1ใน 7 เขตท่ีไดปรับปรุงศูนย One Stop Service ใหเปน Bangkok Service Center ท่ีได
ดําเนินการปรับปรุงเปนเฟสแรก อีกทั้งสํานักงานเขตสาทรเปนพื้นท่ีท่ีผูทําการวิจัยไดอาศัยอยูและไดเคย
ใชบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร(BSC) ทําใหผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของ
ผูใชบริการท่ีมีตอศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตแหงนี้ซ่ึงเปนสํานักงานเขตแหง
หนึ่งท่ีมีการปรับปรุงแนวทางการบริการประชาชนแลว อันจะทําใหสามารถปรับปรุงและพัฒนาในการ
ใหบริการใหมีศักยภาพแกประชาชนในเขตนี้ไดอยางมีคุณภาพยิ่งข้ึนตอไป 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
 2. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางปจจยัท่ีมีผลตอการใหบริการในดานความดึงดดูใจ          
ดานคุณภาพของการบริการและดานความคุมคาของการบริการกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร(BSC)ของสํานักงานเขตสาทร 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 1. เพื่อใหทราบถึงความคิดเหน็ของผูใชบริการท่ีมาใชบริการวามีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ
การใหบริการตอศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
 2. เพื่อใหทราบถึงปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะจากการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขตอไป 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
  การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร 
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ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
  ประชากรสําหรับการวิจยัคร้ังนี้ คือประชาชนท่ีเขามาใชบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC)  ในสํานักงานเขตสาทร ซ่ึงประชาชนท่ีมาใชบริการมีจํานวนประมาณ 3,649 
คนตอเดือน (ขอมูลจากฝายทะเบียน สํานกังานเขตสาทร เดือน กรกฎาคม 2553) 
  
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคนควาและทําวิจยัคร้ังนี้คือ ประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการ
จากศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ท่ีสํานักงานเขต จํานวน 360 คน โดยใชสูตรการคํานวณขนาด
กลุมตัวอยางของทาโร ยามาเน (Taro  Yamane’.  1970: 580-581)  กําหนดระดับความเช่ือม่ันที่ 95% 
และความคลาดเคลื่อนรอยละ 5  
 วิธีการสุมตัวอยาง ใชการสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ (Proportional Stratified Sampling) โดยแบง
ช้ันภูมิตามแผนกท่ีใหบริการดวยวิธีการกาํหนดสัดสวนของจํานวนผูมาใชบริการในแตละช้ันภูมิ 
(Proportional Stratified Sampling) และเลือกกลุมตัวอยางแบบงาย (Simple random Sampling) โดย
วิธีการจับฉลากโดยสุมกลุมตัวอยางแตละแผนก ใชแบบสอบถามท่ีไดจัดเตรียมไวโดยแจก
แบบสอบถามและเก็บแบบสอบถามใหครบตามจํานวน  360 ตัวอยาง 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
 ตัวแปรในการศึกษาคร้ังนี้ สามารถแบงเปน 2 กลุม คือ ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 
และตัวแปรตาม (Dependent Variable) ซ่ึงมีรายละเอียด ดงันี้  
 1.   ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 
  1.1  ลักษณะขอมูลสวนบุคคล 
    1.1.1 เพศ ไดแก 
     - ชาย 
    - หญิง    
   1.1.2 อายุ ไดแก 
    -  ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 
    - 21-30 ป 
    - 31-40 ป 
    - 41 ปข้ึนไป 
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   1.1.3 สถานภาพสมรส ไดแก 
    - โสด 
     - สมรส / อยูดวยกัน 
     - หยาราง / แยกกันอยู 
   1.1.4 ระดับการศึกษา 
    - ต่ํากวามัธยมศึกษา 
    - มัธยมศึกษา  
    - อนุปริญญา 
    - ปริญญาตรี 
    - สูงกวาปริญญาตรี 
   1.1.5 อาชีพ ไดแก 
    - นักเรียน / นกัศึกษา 
    - ขาราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
    - ลูกจาง / พนกังานบริษัท 
    - คาขาย / ธุรกจิสวนตัว 
    - อ่ืนๆ โปรดระบุ …………………………….. 
            1.1.6 รายได ไดแก 
    - ต่ํากวา หรือเทากับ 5,000 บาท 
    - 5,001-10,000 บาท 
    - 10,001-20,000บาท 
    - 20,001-30,000 บาท 
    - 30,001 บาทข้ึนไป 
   1.1.7 ทานมารับบริการท่ีแผนกใดของเขต 
    - ทะเบียนราษฎร 
    - ทะเบียนบัตร 
    - สอบสวน 
    - ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล 
    - ชําระเงิน 
    - ฝายปกครอง 
    - ฝายส่ิงแวดลอม 
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    - ฝายเทศกจิ 
    - BMA EXPRESS 
   1.2  ปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการ 
   1.2.1 ดานความดึงดดูใจ 
   1.2.2 ดานคุณภาพของการบริการ 
   1.2.3 ดานความคุมคาของการบริการ 
 
 2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
  ความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพ       
มหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร  
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 สํานักงานเขต หมายถึง หนวยการปกครองที่กรุงเทพมหานครกระจายอํานาจออกไป เพ่ือทํา
หนาท่ีบริการประชาชน ตามอํานาจหนาท่ีของกรุงเทพมหานคร 
   ศูนยบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) หมายถึง การนําการใหบริการในดาน
ตางๆท่ีอยูกระจัดกระจายภายในสํานักงานเขตท้ัง 10 ฝาย มารวมไวในสถานท่ีเดียวกันและปรับปรุง
ขั้นตอนการปฏิบัติงานและแบบฟอรมตางๆเพ่ือใหไดมาตรฐานและมีความกระชับมากยิ่งข้ึน 
 ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) หมายถึง การบริการในรูปแบบใหมท่ีมุงเนนความ
สะดวก รวดเร็ว และทันสมัย เพื่อสรางความประทับใจใหแกประชาชนผูมาติดตอ โดยพัฒนามาจาก
ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) เปนการยกระดับการใหบริการของสํานักงานเขตใหดี
ยิ่งข้ึนเพื่อสนองความตองการของประชาชนท่ีมีความคาดหวังในการบริการของกรุงเทพมหานคร 
 การบริการ หมายถึง การทําใหผูอ่ืนไดรับความพอใจ สะดวกสบาย ทําใหประชาชนพอใจ ซ่ึง
ประชาชนทุกคนมีความตองการและความคาดหวังตางกัน 
 ประชาชน หมายถึง ผูท่ีมาใชบริการที่จุดบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร(BSC)                
เขตสาทร 
 ความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีตอการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกรัก ชอบ ยินดี เต็มใจ หรือ               
เจคติของบุคคลท่ีเกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการท้ังดานวัตถุและจิตใจท่ีมีตอ                       
การใหบริการ 
 ปจจัยดานการใหบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีเปนสาเหตุใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจหรือ                 
ไมพอใจในบริการนั้นๆ 
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 ขอมูลสวนบุคคล หมายถึง  คุณลักษณะสวนตัวของบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ตําแหนง เงินเดือน  
 ปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการ  หมายถึง  การพิจารณาดานสาเหตุท่ีคาดวาจะมีผลตอ                       
การใหบริการแกผูใชบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร                     
ซ่ึงประกอบดวย ความดึงดูดใจ  คุณภาพของการบริการ และ ความคุมคาของการบริการ 

 
กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง "ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร" มี
กรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี้ 
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ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)                      ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

 
  

 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ผูใชบริการที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได แผนกท่ีรับบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 2. ปจจัยการใหบริการ ประกอบดวย ปจจัยดานความดึงดูดใจ ปจจัยดานคุณภาพของการ
บริการและปจจัยดานความคุมคาของการบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
 

ปจจัยสวนบุคคล 

1. ขอมูลสวนบุคคล 
- เพศ 

 - อาย ุ  
 - สถานภาพสมรส  
 - ระดับการศึกษา 

       - อาชีพ 

       - รายได 
 - แผนกท่ีรับบริการ 

       ปจจัยการใหบริการ 
1.ปจจัยดานความดึงดดูใจ 
2.ปจจัยดานคุณภาพของการบริการ 
     - ทัศนคติการตอบสนองในการบริการ 
     - ทัศนคติการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการ 
3.ปจจัยดานความคุมคาของการบริการ 

 
 

 
 
 

 

ความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการท่ีมีตอ
การใหบริการของศูนยบริการ

กรุงเทพมหานคร(BSC)ของสํานักงานเขต
สาทรจ.กรุงเทพมหานคร 

 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนทีมีตอประสิทธิภาพการใหบริการของ
ศูนยบริการกทม. (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร โดยผูศึกษาไดศึกษาคนควา แนวคิด ทฤษฎีรวมถึง
เอกสาร และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ โดยจัดลําดับเนื้อหาดังนี้ 
 1. แนวคิดดานประชากรศาสตร       
 2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ       
 3. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ       
 4.  แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการ      
 5.  ขอมูลของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร    
 6.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

1. แนวคิดดานประชากรศาสตร 
 1.1  ความหมายของลักษณะประชากรศาสตร 
   องคการสหประชาชาติโดย Department of Economic and Social Affairs ไดใหคํา 
จํากัดความของคําวา " ประชากรศาสตร" ไววาเปนการศึกษาเกี่ยวกับประชากรโดยมีองคประกอบและ
หลักเกณฑท่ีสําคัญ 3 ประการ คือ ประการแรกศึกษาเกี่ยวกับขนาด (Size) ของประชากร ประการท่ีสอง
เปนการศึกษาถึงโครงสราง (structure) ตางๆ ของประชากร และประการสุดทายเปนการศึกษาเกี่ยวกับ
การพัฒนา (Development) ทางประชากร (ท่ีมา: http://cyberclass.msu.ac.th/cyberclass/cyberclass-
uploads/libs/html/30766/unit01_1_1.html) 
 ลักษณะประชากรศาสตร คือ การศึกษาถึงลักษณะของประชากรเพื่อใชในการอธิบายถึง
กลุมเปาหมาย ลักษณะประชากรศาสตรประกอบดวย ขอมูลเกี่ยวกับจํานวนประชากร ระดับรายได 
จํานวนครัวเรือน ระดับการศึกษา เพศ การกระจายของชวงอายุ อาชีพ สถานภาพการสมรส และขอมูล
การจางงานอ่ินๆ ลักษณะประชากรกลุมตางๆจะเปนส่ิงแสดงถึงความแตกตางในความจําเปนและความ
ตองการของผูบริโภค  
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 1.2  แนวคิดเก่ียวกับประชากรศาสตร 
 ประชากรศาสตร (พรทิพย วรกิจโภคาทร. 2529: 312 – 315) ประกอบดวย 
 1. เพศ  (Sex)  มีงานวิจัยท่ีพิสูจนวาคุณลักษณะบางอยางของเพศประชากรศาสตร หมายถึง 
ลักษณะของแตละบุคคลแตกตางกันไปโดย ความแตกตางทางประชากรศาสตร จะมีอิทธิพลตอการ
ส่ือสาร ลักษณะชายและเพศหญิงท่ีตางกันสงผลใหการส่ือสารของชายและหญิงตางกัน เชน การวิจัย
การชมภาพยนตรโทรทัศนของเด็กวัยรุนพบวาเด็กวัยรุนชายสนใจภาพยนตรสงครามและจารกรรมมาก
ท่ีสุดสวนเด็กวัยรุนหญิงสนใจภาพยนตรวิทยาศาสตรมากท่ีสุด แตก็มีงานวิจัยหลายช้ินท่ีแสดงวา ชาย
และหญิงมีการส่ือสารและรับส่ือไมตางกัน 
 2. อายุ (Age) การจะสอนผูท่ีตางกันใหเช่ือฟงหรือเปล่ียนทัศนคติหรือเปล่ียนพฤติกรรมนั้นมี
ความยากงายตางกัน ยิ่งมีอายุมากกวาท่ีจะสอนใหเช่ือฟง ใหเปล่ียนทัศนคติและเปล่ียนพฤติกรรมก็ยิ่ง
ยากข้ึน (อิทธิพล สูชัยยะ, 2549, หนา 8 อางจาก Maple, Janis & Rife, 1980) ไดทําการวิจัยและใหผล
สรุปวา การชักจูงจิตใจหรือโนมนาวจิตใจของคนจะยากขึ้นตามอายุของคนท่ีเพิ่มข้ึน อายุยังมีความ 
สัมพันธของขาวสาร และส่ืออ่ืนดวย เชน ภาษาท่ีใชในวัยตางกันก็ยังมีความตางกันดวย 
 3. การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรท่ีสําคัญมากท่ีมีผลตอประสิทธิภาพของการ
ส่ือสารของผูรับสาร พบวาภาษาใหม ๆ แปลก ๆ จะพบในคนหนุมสาว สูงกวาผูสูงอายุ เปนตน ดังงาน
หลายช้ินท่ีช้ีวา การศึกษาของผูรับสารนั้นทําใหผูรับสาร มี พฤติกรรมการส่ือสารตางกันไป เชน บุคคล
ท่ีมีการศึกษาสูง จะสนใจขาวสาร ไมคอยเช่ืออะไรงาย ๆ และมักเปดรับส่ือส่ิงพิมพมาก 
 4. เช้ือชาติ (Race) ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอทัศนคติและ
พฤติกรรมของบุคคลโดยมีรายงานหลายเร่ืองท่ีไดพิสูจนแลววาฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจนั้นมี
อิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของคน 
 ปณิศา  ลัญชานนท (2548: 113) การแบงสวนตลาดตามลักษณะประชากรศาสตร เปนการแบง
สวนตลาดลโดยใชหลักดานประชากรศาสตร ขอมูลดานประชากรศาสตรจะสามารถเขาถึงและมี
ประสิทธิผลตอการกําหนดตลาดเปาหมาย รวมท้ังงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน ประกอบดวย 
 1. อายุ (Age) ผลิตภัณฑแตละประเภทจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภค
ท่ีมีอายุแตกตางอีกท้ังความชอบและรสนิยมของบุคคลจะเปล่ียนแปลงไปตามวัย  
 2. เพศ (Sex) ผูหญิงกับผูชายมีแนวโนมท่ีจะทัศนคติและพฤติกรรมท่ีแตกตางกัน เชน ผูหญิง
มักจะมีความออนโยนกวาผูชาย สวนผูชายมักจะมีความเปนผูนําสูงกวาผูหญิง เปนตน 
 3. วงจรชีวิตของครอบครัว (Family Life Cycle) เปนข้ันตอนการดํารงชีวิตในลักษณะ
ครอบครัว  (สามี ภรรยา บุตร) แนวคิดนี้ยึดหลักวาครอบครัวสวนใหญจะผานข้ันตอน 3 ขั้น คือ ข้ันการ
สรางครอบครัว ข้ันเจริญเติบโต และข้ันสุดทาย (วัยชรา) 
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 4. รายได (Income) โดยท่ัวไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคท่ีมีรายไดสูง แตอยางไรก็ตาม  
ผูท่ีมีรายไดปานกลางและมีรายไดต่ําจะเปนตลาดที่ใหญกวา สินคาและบริการที่นิยมใชการแบงสวน
ตลาดตามรายได ไดแก บาน รถยนต โทรศัพทมือถือ เส้ือผา เปนตน 
 5. การศึกษา (Education) ผูท่ีมีการศึกษาสูงมีแนวโนมท่ีจะบริโภคผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพที่
ดีกวาและมีราคาสูงกวาผูท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา 
 6. อาชีพ (Occupation) บุคคลในแตละสาขาอาชีพจะมีความจําเปนและความตองการใน
สินคาและบริการท่ีตางกัน เชน นักธุรกิจ ตองการรถยนตท่ีดูดีมีระดับ เชน เบนซ 
 นักการตลาดตองศึกษาวาสินคาและบริการของบริษัทเปนท่ีตองการของกลุมอาชีพประเภทใด 
เพื่อจะไดจัดเตรียมสินคาใหสอดคลองกับความตองการของกลุมเหลานี้ไดอยางเหมาะสม 
 นอกจากนี้การศึกษา อาชีพ และรายไดนั้น มักจะมีความสัมพันธกันอยางยิ่ง บุคคลท่ีมี
การศึกษาสูงมักจะมีอาชีพการงานที่ดี มีรายไดสูง สวนบุคคลท่ีมีการศึกษาตํ่า โอกาสท่ีจะมีอาชีพการ
งานในระดับสูงนั้น ยอมเปนไปไดยาก จึงทําใหมีรายไดต่ํา 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539: 41-42) กลาววา ลักษณะดานประชากรศาสตร
ประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา เหลานี้เปนเกณฑ
ท่ีนิยมใชในการแบงสวนตลาด ลักษณะดานประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีสําคัญและสถิติท่ีวัดไดของ
ประชากรที่ชวยกําหนดกลุมเปาหมาย ในขณะท่ีลักษณะดานจิตวิทยาและสังคม วัฒนธรรมชวยอธิบาย
ถึงความคิดและความรูสึกของกลุมเปาหมายเทานั้น ขอมูลดานประชากรศาสตรจะสามารถเขาถึงและมี
ประสิทธิผลตอการกําหนดกลุมเปาหมายรวมท้ังงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน ตัวแปรดาน
ประชากรศาสตรท่ีสําคัญมีดังนี้          
 1. อายุ เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีมีอายุแตกตาง
กัน เราสามารถใชประโยชนจากอายุเปนตัวแบงสวนตลาดได การจะทําใหผูท่ีมีอายุแตกตางกันเปล่ียน
พฤติกรรมนั้น จะมีความยากงายแตกตางกัน ผูท่ีมีอายุมากก็จะเปล่ียนแปลงไดยากกวาซ่ึงการชักจูงจิตใจ
หรือโนมนาวจิตใจของคนนั้นจะยากข้ึนตามอายุของคนท่ีเพิ่มข้ึน     
 2. เพศ เปนตัวแปรท่ีสําคัญโดยสตรีจะเปนเปาหมายและเปนผูบริโภคท่ีมีอํานาจการซ้ือสูง ไม
วาจะเปนสินคาประเภทใดก็ตาม          
 3. การศึกษา มีผลตอประสิทธิภาพของการส่ือสารของผูรับสาร เชน ผูมีการศึกษาสูงจะสนใจ
ขาวสาร ไมคอยเช่ืออะไรงาย ๆ เหมือนคนมีการศึกษาตํ่า      
 4. ฐานะทางสังคม หมายถึง อาชีพ รายได ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล 
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2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ        
 2.1 ความหมายของความพึงพอใจ        
 ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือความคิดเห็นไมวาจะเปนทางบวกหรือลบ ซ่ึงเปนผลจาก
ประสบการณ ความเชื่อ ซ่ึงจะขอกลาวถึง ความหมาย และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ ดังนี้ 
 ความหมายของความพึงพอใจในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน(2546:775)ไดให
ความหมายของความพึงพอใจหมายถึงพอใจหรือชอบใจ 
 พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย คือ ความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียด หรือ 
ความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย ซ่ึงเม่ือมนุษยสามารถขจัดส่ิงตาง ๆ ดังกลาว 
ไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตองการ (เศกสิทธ์ิ  นามสกุล.  2544: 6) 
 อุทัยพรรณ สุดใจ (2545: 7)  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอ
ส่ิงใดส่ิงหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดนั้นเปนไป
ในทางบวกหรือทางลบ           
 สุพล  นามสกุล (2540: 27) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก ความคิดเห็นใน
ลักษณะเชิงบวกของบุคคลเม่ือไดรับการตอบสนองความตองการหรือไดรับส่ิงตอบแทนท่ีคาดหวัง  
 สุภาลักษณ ชัยอนันต (2540: 17) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกสวนตัวท่ีรูสึกเปนสุขหรือยินดีท่ีไดรับการตอบสนองความตองการในส่ิงท่ีขาดหายไป หรือ
ส่ิงท่ีทําใหเกิดความไมสมดุล ความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีกําหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมี
ผลตอการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมใดๆ นั้น      
 อรรถพร  คําคม  (2546: 29) ไดสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับความพึง
พอใจของบุคคลตอกิจกรรมตางๆ ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ โดยเกิดจาก
พื้นฐานของการรับรู คานิยมและประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับ ระดับของความพึงพอใจจะเกิดข้ึน
เม่ือกิจกรรมนั้นๆสามารถตอบสนองความตองการแกบุคคลนั้นได  
 สายจิตร นามสกุล (2546: 14) ไดสรุปวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึง
เปนไปไดท้ังทางบวกและทางลบ แตถาเม่ือใดท่ีส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการหรือทําใหบรรลุ
จุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกทางบวกแตในทางตรงกันขาม ถาส่ิงใดสรางความรูสึกผิดหวังไมบรรลุ
จุดมุงหมาย ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบเปนความรูสึกไมพึงพอใจ  
 จากความหมายท่ีกลาวมาท้ังหมด สรุปความหมายของความพึงพอใจไดวา เปนความรูสึกของ
บุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจตอสภาพแวดลอมในดานตางๆ หรือเปนความรู
สึกที่พอใจตอส่ิงท่ีทําใหเกิดความชอบ ความสบายใจ และเปนความรูสึกท่ีบรรลุถึงความตองการ 
 
 



 13 

2.2 ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ         
 ทฤษฎีลําดับขั้นของความตองการ (Theory of Need Gratification) เปนทฤษฎีลําดับข้ันของ
ความตองการของ Maslow (Abraham H. Maslow) ซ่ึงไดกลาวไว มนุษยทุกคน ลวนแตมีความตองการที่
จะสนองความตองการใหกับตนเองท้ังส้ิน และความตองการของมนุษยนี้มีมากมายหลายอยางดวยกัน 
โดยท่ีมนุษยจะมีความตองการในข้ันสูงๆ ถาความตองการในข้ันตนๆ ไดรับการตอบสนองอยางพึง
พอใจเสียกอน (สมิต สัชฌุกร. 2542: 10)         
 มาสโลว  (Maslow) ไดกลาวถึงความตองการของบุคคลตามลําดับข้ัน ไวดังนี้ (สมิต สัชฌุกร. 
2542: 10)   
 1.  บุคคลยอมมีความตองการอยูเสมอไมมีท่ีส้ินสุด เม่ือความตองการใดไดรับการ ตอบสนอง
แลว ความตองการอยางอ่ืนก็จะเกิดข้ึนอยางตอเนื่องไปเร่ือย ๆ ตั้งแตเกิดจนตาย    
 2.  ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนส่ิงจูงใจในพฤติกรรม อยางอ่ืนอีก สวน
ความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองจะเปนส่ิงจูงใจในพฤติกรรมของบุคคล    
 3.  ความตองการของบุคคลแตละบุคคลจะเรียงลําดับความสําคัญ จากความตองการ ข้ัน
พื้นฐานจนถึงความตองการข้ันสูงสุดเรียกวา “ลําดับข้ันของความตองการ” เม่ือความตองการระดับตํ่าได
รับการตอบสนองแลว บุคคลก็จะใหความสนใจกับความตองการระดับสูงข้ันตอๆ ไป    
 4.  ลําดับข้ันของความตองการของ Maslow ไดแบงลําดับข้ันความตองการของบุคคลเปน 5 
ระดับตามความสําคัญ ดังนี้           
  4.1  ความตองการทางสรีระวิทยา เปนความตองการข้ันพื้นฐานเพ่ือความอยูรอดของชีวิต 
ไดแก ความตองการปจจัยส่ี ความตองการพักผอน ความตองการออกกําลังกาย เปนตน   
  4.2  ความตองการความปลอดภัย เปนความตองการแสวงความม่ันคงปลอดภัย ในการ
ดํารงชีวิตและอยูรวมกับผูอ่ืนในสังคม         
  4.3  ความตองการความรักและการยอมรับ เปนความตองการทางสังคมท่ีอยากใหมีคนเอา
ใจใส แสดงความรัก ความหวงใย และยอมรับวาตนเปนสวนหนึ่งของสังคม     
  4.4  ความตองการการยกยองนับถือ เปนความตองการดีเดนในความสามารถ ของบุคคล 
อยากใหผูอ่ืนเห็นความสามารถของตน และยกยองใหเกียรติ      
  4.5  ความตองการความสําเร็จในชีวิต เปนความตองการข้ันสูงสุด ซ่ึงเปนความตองการรู
จักและเขาใจในตนเองดวยความพยายามผลักดันชีวิตตนเองไปในทางที่คาดหวัง ใหดีท่ีสุด   
 อาจกลาวไดวามนุษยทุกคนตางมีความตองการ ซ่ึงความตองการแตละข้ันอาจไดรับการ
ตอบสนองตามท่ีคาดหวังมากหรือนอยตางกัน        
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 ทฤษฎีแมคเคลนแลนด (McCelland Motivation Theory)    
 แมคเคลนแลนด  (McCelland)  ไดศึกษาความตองการของมนุษยแบงออกเปน 3 ประเภทคือ     
(ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2539: 68)         
 1.  ความตองการความสําเร็จ (Needs for Achievement)      
 2.  ความตองการมีอํานาจ (Needs for Power)       
 3.  ความตองการความสัมพันธ (Needs for Affiliation)     
 ความตองการความสําเร็จหรือท่ีเรียกกันวาแรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิ (Achievement Motive) บุคคล
ท่ีมีแรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิสูง มีความปรารถนาท่ีจะทําส่ิงใดใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี และแขงขันกับ
มาตรฐานอันดีเยี่ยม พยายามจะเอาชนะอุปสรรคตางๆ มีความสบายใจเม่ือประสบผลสําเร็จ และมีความ
วิตกกังวลเม่ือประสบความลมเหลว บุคคลพวกน้ีสนใจตําแหนงผูบริหาร อยางไรก็ตามมนุษยทุกคนจะมี
ความตองการ 3 ประเภท เพียงแตความตองการ แตละประเภทแตกตางกัน     
  
 ทฤษฎี ERG Model  
 ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีท่ีมีพื้นฐานมาจากทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Maslow’s Need 
Hierachy Theory) ซ่ึงทฤษฎีนี้แบงความตองการของมนุษยออกเปน 3 ชนิด คือ  (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 
2539: 70)   
 1.  ความตองการเพื่อคงชีวิตรอด (Existence Needs) ซ่ึงรวมถึงความตองการส่ิงของ และ
ความตองการตาง ๆ ของรางกาย เชน อาหาร น้ํา  เงิน และสภาพการท่ีดีในการทํางาน เปนตน ความตอง
การชนิดนี้สามารถเทียบไดกับความตองการทางกายภาพ (Physiological Needs) และความตองการความ
ม่ันคงปลอดภัย (Safety Needs) ของมาสโลวนั้นเอง       
 2.  ความตองการสัมพันธไมตรี (Relatedness Needs) หมายถึงความตองการท่ีอยากจะเกี่ยว    
ของสัมพันธกับผูอ่ืน เชนผูบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชา เปนตน ซ่ึงความตองการ
ชนิดนี้ของอันเดอรเฟอรเปนการรวมลักษณะของความตองการทางสังคม (Social Needs) และความตอง
การมีเกียรติยศ และมีคุณคา (Esteem Needs) ของมาสโลวเอาไว  
 3.  ความตองการเจริญกาวหนา (Growth Needs) หมายถึง ความตองการมีความคิดสรางสรรค
หรือไดรับประโยชนจากตนเอง และส่ิงแวดลอม บุคคลจะเกิดความพึงพอใจใน ความตองการนี้เม่ือเขา
ไดใชความสามารถอยางเต็มท่ี และไดพัฒนาความสามรถของตนเอง ความตองการชนิดสุดทายของอัน
เดอรเฟอรนี้ เปนลักษณะของการรวมความตองการตามทฤษฎี ของมาสโลวในสวนของความตองการมี
เกียรติยศ และมีคุณคา (Esteem Needs) และความตองการประจักษแจงใน ตนเอง (Self-Actualization 
Needs) ไวดวยกัน   
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 2.3  ความพึงพอใจในการบริการ       
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกของผูใชท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวางส่ิงท่ีไดรับกับส่ิงท่ีคาดหวัง ระดับความพึงพอใจของผูใชเกิดจากความแตกตางระหวางส่ิงท่ีได
รับกับส่ิงท่ีคาดหวัง (สมิต สัชฌุกร, 2542:18) ซ่ึงหากพิจารณาถึงความพึงพอใจของการบริการวาจะเกิด
ความพึงพอใจมากนอยเพียงใด ถาไดรับการบริการมากกวาความคาดหวังทําใหเกิดความไมพอใจ แตถา
ระดับผลของการบริการสูงกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจ แตถาผลท่ีไดรับจากบริการ
สูงกวาความคาดหวัง ผูใชก็จะเกิดความประทับใจ ก็จะสงผลใหผูใชกลับไปใชบริการซํ้าอีก จงึกลาวไดว
า ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึง ภาวะการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอัน
เปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรูส่ิงท่ีไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการให
บริการในระดับท่ีตรงกับการรับรูส่ิงท่ีคาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ 
 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ สามารถแบงออกเปน 2 ระดับ คือ 
 ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวังเปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของผู
รับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู  
 ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปล้ืมใจหรือ
ประทับใจของผูรับบริการ เม่ือไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู 
 
 2.3 ปจจัยท่ีมีผลตอความพอใจในบริการ       
 กุลนดา โชติมุกตะ (2538: 50-51) ไดเสนอแนวความคิดวา ปจจัยท่ีมีผลและเปนสาเหตุให
ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจในบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการ และสอดคลอง
ปจจัยพื้นฐานของ อเดย  และแอนเดอรสันประกอบดวยปจจัย 3 ประการ คือ   
 1. ปจจัยดานระบบการใหบริการ หมายถึง องคประกอบและเครือขายท่ีสัมพันธกันของ
กิจกรรมบริการตางๆ ไดแก   
  1.1  ความสะดวกสบายในเงื่อนไขของการใชบริการ ซ่ึงจะดูความยากงาย และความมาก
นอยของเง่ือนไขท่ีทําใหเกิดสิทธิในการใชบริการหากเง่ือนไขนอยจะมีโอกาสเกิดความพึงพอใจสูง 
  1.2  ความพอเพียงท่ัวถึงของการใหการบริการจะพิจารณาจากปริมาณของการใหบริการ
นั้นวา มีความครอบคลุมพื้นท่ีหรือกลุมบุคคลตางๆ ไดอยางท่ัวถึง 
  1.3  การมีคุณคาใชประโยชนของบริการท่ีไดรับจะพิจารณาผลลัพธของบริการ (Out-
come of service) ท่ีถูกผลิตออกมาในข้ันตอนสุดทายของการดําเนินการนั้นๆ วามีการใชสอยหรือ
ประโยชนตอผูใชบริการ (user) มากนอยเพียงใด  
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  1.4  ความคุมคายุติธรรมในราคาของการบริการท่ีให หมายถึง ความเหมาะสมหรือไมกับ
ราคา  จํานวนคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  
  1.5  ความกาวหนาและการพัฒนาระบบบริการ เม่ือเปรียบเทียบกับอดีตวาดีข้ึนในเชิง
ปริมาณและคุณภาพมากนอยขนาดไหน     
 2.  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ คือ ข้ันตอนตางๆ ของการใหบริการท่ีตอเนื่องตั้งแต
เร่ิมตนของกิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบดวย 
  2.1  ความสะดวกของการติดตอขอใชบริการ ไดแก ความยากงายของการขอใชบริการ 
   2.2  ความรวดเร็วของข้ันตอนการใหบริการ ไดแก ความมากนอยของจํานวนข้ันตอนและ  
ความรวดเร็วของการดําเนินข้ันตอนตางๆ ท่ีประหยัดเวลา      
    2.3 ความสม่ําเสมอตอเนื่องของบริการที่ให ไดแก อันตรายท่ีเกิดจากกระบวนการ
ใหบริการ  
 3. ปจจัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ไดแก บุคลากร เจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรมการ
บริการของสถานบริการนั้น          
   3.1  ความเอาใจใสในงานของเจาหนาท่ี หมายถึง ความสนใจและตั้งใจทํางานในหนาท่ี
ใหบริการ  
  3.2  ความเสมอภาคของการใหบริการ หมายถึง การแสดงออกตอผูมาใชบริการในลักษณะ
ยิ้มแยม แจมใสหรือบ้ึงตึง รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพออนโยนหรืกระดาง หยาบคาย เปนตน  
   3.3  ความซื่อสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถึง ความไวเนื้อเช่ือใจไดและตรงไปตรงมา
ตอเจาหนาท่ีใหการบริการ โดยไมเรียกรองประโยชนใดๆ จากผูใชบริการ   
 
 2.4  แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอบริการสาธารณะ  
 การใหบริการ อาจจะกลาวไดวาเปนหนาท่ีสําคัญในการบริหารงานภาครัฐ  โดยเฉพาะใน
ลักษณะงานท่ีตองการติดตอสัมพันธกับประชาชนหรือลูกคาโดยตรง  โดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผู
ใหบริการมีหนาท่ีในการสงตอการบริการ (Delivery Service) ใหแกผูรับบริการซ่ึงมีนักวิชาการหลาย
ทานไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการบริการไว  ดังนี้    
 ปฐม  มณีโรจน  (อางถึงใน  นงลักษณ  เสถียร. 2543: 11)  ไดใหความหมายของการใหบริการ
สาธารณะวาเปนการบริการในฐานะท่ีเปนหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความ
ตองการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ  จากความหมายน้ีจึงพิจารณาการใหบริการวาประกอบดวยผูใหบริการ 
(Providers) และผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติหนาท่ีตองใหบริการเพ่ือใหฝายหลังเกิด
ความพึงพอใจ           
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 ประยูร  กาญจนดุล (อางใน นงลักษณ เสถียร. 2543: 11) ไดกลาวถึงแนวความคิดการ
ใหบริการสาธารณะ ดังนี้  
 1.   บริการสาธารณะเปนกิจกรรมท่ีอยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของรัฐ 
 2.  บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
 3.   การจัดระเบียบและวิธีการดําเนินการสาธารณะ ยอมจะแกไขเปล่ียนแปลงไดเสมอเพ่ือให
เหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 
 4.   บริการสาธารณะจะตองดําเนินการอยูเปนนิจ และโดยสม่ําเสมอไมมีการหยุด 
 5.   เอกชนยอมมีสิทธิท่ีจะไดรับประโยชนจากการบริการสาธารณะเทาเทียมกัน  
 เทพศักดิ์  บุญรัตพันธ (สุรยุทธ  วิศาลทรง. 2541: 33; อางอิงจาก เทพศักดิ์  บุญรัตพันธ.  2536) 
ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาการท่ีบุคคล  กลุมบุคคล  หรือหนวยงานท่ีมีอํานาจ
หนาท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ  ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชนมีหนาท่ีในการสงตอการ
ใหบริการสาธารณะแกประชาชน  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองความตองการของประชาชน  โดย
สวนรวมมีองคประกอบท่ีสําคัญ  6  สวน  คือ  
 1.  สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบริการ  
 2.  ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 
 3.  กระบวนการหรือกิจกรรม  
 4.  ผลผลิตหรือบริการ   
 5.  ชองทางการใหบริการ 
 6.  ผลกระทบท่ีมีตอผูรับบริการ  
 สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (2530: 42) ไดใหความหมายของความพึงพอใจหลังการใหบริการของ
หนวยงานของรัฐ ในการศึกษาของเขาวา หมายถึง ระดับผลที่ไดจากการพบปะ สอดคลองกับปญหาท่ีมี
อยูหรือไม สงผลท่ีดีและสรางความภูมิใจเพียงใด      
 มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533: 66-69) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
ไดรับบริการในดานตางๆ ดังนี้ คือ          
 1.  ดานความสะดวกท่ีไดรับ       
 2.  ดานตัวเจาหนาท่ีผูใหบริการ       
 3.  ดานคุณภาพของบริการท่ีไดรับ       
 4.  ดานระยะเวลาในการดําเนินงาน      
 5.  ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ    
 วัลภา ชายหาด (2532: 65) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริการ
สาธารณะวา หมายถึง ระดับของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการไดรับบริการในลักษณะของ
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 1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน       
 2.  การใหบริการอยางรวดเร็วและทันเวลา      
 3. การใหบริการอยางตอเนื่อง       
 4. การใหบริการอยางกาวหนา   
 ปรัชญา  เวสารัชช  (นงลักษณ  เสถียร. 2543: 12;  อางอิงจาก ปรัชญา  เวสารัชช.  2521) ได
จําแนกองคประกอบหรือสาเหตุท่ีกอใหเกิดพฤติกรรมระหวางการติดตอของผูใหบริการและผูรับบริการ
ออกเปน 3  ประเภท คือ  องคประกอบท่ีเกิดจากตัวเจาหนาท่ีองคการเอง  องคประกอบดานผูรับบริการ
และองคประกอบท่ีเกิดจากสภาพการติดตอท่ีออกมายอมมีผลสะทอนออกมาในรูปของความพึงพอใจ
หรือการกระทําซ่ึงจะสงผลยอนไปหาเจาหนาท่ีองคการเอง  
 กุลธน  นาคพงศธร  (นงลักษณ  เสถียร. 2543: 12; อางอิงจาก กุลธน  นาคพงศธร.  2528) ได
กลาวถึงหลักการการบริการสาธารณะ  คือ 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ
บริการท่ีองคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ หรือท้ังหมดมิใชเปนการ
จัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ  
 2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ  มิใชทําๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาคและ
เทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็น
ไดชัด    
 4. หลักความปลอดภัย คาใชจายท่ีตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ   
 5. หลักความสะอาด บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติไดงาย
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจแกผูใหบริการหรือใช
บริการมากเกินไป    
 แมคคัลลัฟ (วีระ  เจริญล้ิมประเสริฐ. 2539: 10; อางอิงจาก Mccullough. 1983)  มีความเห็นวา
การใหบริการสาธารณะจะตองประกอบไปดวย  3  องคประกอบท่ีสําคัญ  คือ  หนวยงานท่ีใหบริการ  
(Service  Delivery  Agency)  บริการ  (The  Service)  และคุมคาของบริการที่ไดรับนั้นผูตรวจบริการจะ
ตระหนักไวในจิตใจ  ซ่ึงอาจสามารถวัดออกมาในรูปทัศนคติก็ได    
 ฟตชเจอรัล  และดูเรนท  (นงลักษณ  เสถียร.  2543: 12; อางอิงจาก Fitzgerald; &  Durant.  
1980: 586)  กลาววา  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอบริการสาธารณะ(Public  Service  
Satisfaction)  หมายถึง การประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงานปกครองทองถ่ิน  
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โดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู (Perception)  ถึงการสงมอบการบริการที่แทจริง  และการประเมินผลนี้ก็
จะแตกตางกันไป  ท้ังนี้ข้ึนอยูกับประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับเกณฑ  (Criteria)  ท่ีแตละบุคคลต้ังไว  
รวมท้ังการตัดสินใจ (Judgement) บุคคลนั้นดวย  โดยการประเมินผลสามารถแบงออกเปน  2  ดาน  คือ 
 1.  ดานอัตวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ 
 2.  ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบริการ  
 วัง  (วีระ  เจริญล้ิมประเสริฐ. 2539: 11; อางอิงจาก  Wang.  1986)  พิจารณาการใหบริการ
สาธารณะวาเปนการเคล่ือนยายเร่ืองท่ีใหบริการจากจุดหนึ่ง  เพื่อใหเปนไปตามท่ีตองการ  ดวยเหตุนี้ทํา
ใหเขามองวามี  4  ปจจัย  ท่ีสําคัญ  คือ       
 1.  การบริการ (Service)       
 2.  แหลงหรือสถานท่ีใหบริการ (Sources)      
 3.  ชองทางการใหบริการ (Channels)      
 4.  ผูรับบริการ (Client Groups)   
 มิทเลท  (มุกดา  ตันปติ.  2543:  27; อางอิงจาก Millett.  1954)  กลาววา  เปาหมายสําคัญของ
การใหบริการคือการสรางความพอใจในการบริการแกประชาชน  โดยมีหลักหรือแนวทาง  คือ   
 1. การใหบริการอยางสมํ่าเสมอ (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการ
ปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน    
 2.  การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิภาพ
เลย ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน  
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) มิลเลทเห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมเกิดข้ึนแก
ผูรับบริการ  
 4.  การใหบริการตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไป
อยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการ
วาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได   
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 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือ
ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม     
 จากความหมายของความพึงพอใจดังไดกลาวมาแลว สรุปไดวา ความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีตอบริการของหนวยงานรัฐ เปนความรูสึกท่ีเกิดจากการไดรับการตอบสนองตอความตองการ ดังนั้น 
จึงเกิดความรูสึกมากนอยไปตามปจจัยตางๆ ท่ีเปนตัวกําหนดประสิทธิผลของการบริการ อันไดแก 
ความสะดวกในการมาใชบริการ ความเพียงพอของบริการตอความตองการ การทันตอเวลาของการ
บริการ และความกาวหนาของการบริการ นอกจากน้ียังรวมไปถึงปจจัยตางๆ ท่ีเปนตัวกําหนดความ
ภูมิใจของผูใชบริการ อันไดแกความเสมอภาคของการใหบริการ ความเปนธรรมท่ีไดรับจากการบริการ 
และมนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 จากแนวคิดตางๆ ดังไดนําเสนอมาจะเห็นไดวา ส่ิงท่ีนํามาใชเปนกรอบแนวทางในการวัด
ความพึงพอใจของผูรับบริการก็คือ คุณลักษณะของบริการสาธารณะ ท้ังคุณลักษณะท่ีเปนอยูในขณะท่ี
ใหบริการ และคุณลักษณะท่ีควรจะเปนของการใหบริการ เม่ือนําสาระความรูประการน้ีมาเปนเกณฑใน
การพิจารณาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอประสิทธิภาพการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร จะเห็นไดวา การวัดระดับความพึง
พอใจ ควรวัดจากคุณลักษณะ 3 ดานดังนี้  
 1.  ดานลักษณะทางกายภาพ        
 2.  ดานระบบงาน          
 3.  ดานบุคลากร 
 

3. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 3.1  ความหมายของการบริการ  
 การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ 
ดังนั้น การบริการจึงเปนส่ิงสําคัญในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเขาถึงในส่ิงท่ีลูกคา คาดหวัง และ
ตอบสนองลูกคาดวยบริการท่ีเปนเลิศ ไดมีผูใหความหมายของการบริการไว ดังนี้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 35) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนส่ิงสําคัญส่ิง
หนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การท่ีจะดําเนินธุรกิจทางดานบริการใหชนะคูแขงขันไดนั้น
จะตองมีการสงมอบบริการที่มีคุณภาพสูงอยางตอเนื่องมากกวาคูแขง และเกินกวาท่ีลูกคา คาดหวังไว
โดยส่ิงที่ลูกคาคาดหวังนั้นจะไดจากประสบการณตาง ๆ ของลูกคาในอดีต การบอกตอปากตอปาก และ
การโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ภายหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการลูกคา จะเปรียบเทียบการบริการท่ี 
ลูกคาไดรับกับการบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ถาการบริการลูกคาไดรับต่ํากวาการบริการท่ีลูกคาคาดหวัง 
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ลูกคาจะขาดความสนใจในตัวผูใหบริการ แตถาการบริการท่ีลูกคาไดรับเทากับหรือเกินกวาท่ีลูกคา
คาดหวัง ลูกคาก็มักจะใชบริการจากผูใหบริการอีกคร้ัง  
 สุมนา อยูโพธ์ิ (2532:48) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง เปนกิจกรรม ผลประโยชนท่ี
เสนอเพื่อขาย และสนองความพอใจแกลูกคา หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา  
 พิมลจรรย นามวัฒน และกิตติ วัฒนกุล  (2532: 299) ใหความหมายไววา บริการ หมายถึง
กิจกรรมหรือการกระทําใดๆก็ตามที่องคการจัดใหมีข้ึน เพื่อใหบุคลากรขององคการไดรับความ
สะดวกสบายในการปฏิบัติหนาท่ีมีความม่ันคงในอาชีพและมีความพึงพอใจในงานท่ีทํา 
 กลาวโดยสรุป กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือ องคการ
เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึง
การบริการท่ีดีจะเปนการกระทําท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับ
ส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไว พรอมท้ังทําใหบุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกท่ีดี และประทับใจในส่ิงท่ีไดรับ
ในเวลาเดียวกัน  
 
 3.2 องคประกอบของการบริการท่ีดี  (กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ, 2532 หนา 99-100) 
 1.  มีวัสดุท่ีมีคุณคาเหมาะสมกับความตองการของผูใช ทันสมัยและเพียงพอ 
 2.  มีเจาหนาท่ีดําเนินการใหบริการท่ีดี 
 3.  มีการจัดการท่ีดี จัดแบงงานบริการไดเหมาะสม 
  
 3.3 คุณสมบัติของผูใหบริการมีดังนี้ 
 1.  มีความยินดี ชวยเหลือผูอ่ืน 
 2.  ยิ้มแยมแจมใส ทําใหผูตองการความชวยเหลือสบายใจ 
 3.  พรอมท่ีจะรับฟงผูอ่ืนพูด ไมแยงพูด 
 4.  ไมวางตนขมทาน ไมทําาใหเขาตองรูสึกวาเปนผูดอยความรูหรือโง 
 5.  มีความอดทน ไมทอถอยงายๆ 
 6.  มีปฏิภาณไหวพริบ คาดคะเนความตองการของผูขอความชวยเหลือได 
 7.  มีความจําดี จําไดวาบุคคลท่ีเคยมาติดตอขอความชวยเหลือสนใจเร่ืองอะไร 
 8.  ชางสังเกต รูสึกทันทีวาผูท่ีมาติดตอเกิดความอึดอัดใจหรือไม 
 9.  มีความอยากรูอยากเรียนอยูเสมอ ศึกษาหาความรูเพิ่มเติมเปนนิสัย 
 10. ซ่ือตรงตอตนเองและผูอ่ืน 
 11. ไมพยายามแสดงวาเปนผูรอบรูไปทุกอยาง ส่ิงใดไมรูและตอบไมไดก็รับวาไมรู 
  



 22 

 สมิต สัชฌุกร, 2546 ไดใหรายละเอียดคุณลักษณะของผูท่ีจะทํางานบริการไดดี มีดังตอไปนี้ 
 1.  มีจิตใจรักงานบริการ คนเราจะทําส่ิงหนึ่งส่ิงใดดวยความสมัครใจทุมเทแรงกายแรงใจ
ใหแกส่ิงนั้นยอมเกิดจากความมีใจรักเปนทุนเดิม ดังจะเห็นไดจากการท่ีเราใหเวลา ใหความเอาใจใส 
สนใจกับงานอดิเรก ไมวาจะเปนงานเขียนหนังสือ งานปลูกตนไม หรืองานเก็บสะสมส่ิงของหายาก ซ่ึง
ตองใชความมุงม่ันมานะเพียรพยายามเปนพิเศษมากกวางานปกติในหนาท่ีประจํา ซ่ึงเปนงานท่ีไดรับ
มอบหมายใหทํา ไมไดเกิดจากความสมัครใจ เวนเสียแตงานในหนาท่ี เปนงานท่ีเรารัก เราชอบ เราถนัด 
เราก็จะเกิดความสมัครใจทําซ่ึงจะเปนผลใหเราเอาใจใสตองานนั้น งานบริการก็เชนกันผูซ่ึงจะทําไดดีก็
จะตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
 2.  มีความรูในงานที่จะบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณเปนส่ิง
สําคัญ ดังนั้น ผูซ่ึงจะทําางานบริการในเร่ืองใดจําเปนจะตองมีความรู ความเขาใจในงานท่ีตนจะตอง
ใหบริการอยางถูกตองแทจริง มิฉะนั้นจะกอใหเกิดความผิดพลาด ตกหลน เสียหายแกงานบริการนั้นๆ 
ได ผูท่ีจะทํางานบริการในแตละงานจึงตองขวนขวายหาความรูในงานเฉพาะนั้นใหรูแจง รูจริงอยางถอง
แท เพื่อใหมีคุณลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการในงานท่ีตนรับผิดชอบ 
 3.  มีความรูในตัวสินคาหรือบริการ เหตุผลท่ีวา ผูทํางานบริการจําเปนตองมีความรูในตัว
สินคาหรือบริการท่ีตนจะเปนผูใหบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศ (information) เกี่ยวกับตัว
สินคาหรือบริการเปนสวนสําคัญของงานบริการและเปนงานบริการข้ันพื้นฐานท่ีทุกคนจะตองทํางานใน
แตละหนาท่ี หากผูทํางานบริการไมมีความรูในตัวสินคาและบริการแลว ก็ไมสามารถจะอธิบายหรือให
คําช้ีแจงเปนการชวยเหลือแกผูรับบริการได 
 4.  มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน ผูทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธเกี่ยวของกับคน
ตางๆมากหนาหลายตา การวางตนจึงเปนส่ิงสําคัญเพราะเปนพันธะผูกพันตอผลที่ไดกระทําลงไป หาก
การปฏิบัติตนเปนผลให ผูรับบริการพึงพอใจก็ดีไปแตถาในทางตรงกันขาม การปฏิบัติตนเปนผลให
ผูรับบริการเกิดความไมพอใจ ก็ยอมจะสงผลเสียตองานบริการได การปฏิบัติตนเปนเร่ืองท่ีตอง
ระมัดระวังท้ังดานกายและวาจา เนื่องจากเปนส่ิงปรากฏใหเห็นไดงาย ท้ังจากการแตงกาย การแสดง 

กิริยามารยาท การพูดการส่ือสารท้ังท่ีใชถอยคําและไมใชถอยคํา แตเปนภาษาท่ีทําใหเกิดความเขาใจได
ตางๆ กัน 
 5.  มีความรับผิดชอบตองานในหนาท่ี ผูใดท่ีขาดความรับผิดชอบ ยอมไมอาจทําางานใดให
สําเร็จได เพราะความรับผิดชอบเปนเง่ือนไขสําคัญท่ีจะทําใหงานบรรลุผลผูซ่ึงไมมีความรับผิดชอบ 
ยอมจะไมผูกพันตนตอผลของการกระทํา อาจเพิกเฉยละเลยตอส่ิงท่ีควรทําาเพ่ือใหเกิดผลดีตองาน
บริการไมเอาใจใสตอการปฏิบัติหนาท่ีในการใหบริการอยางเสียไมได ความรับผิดชอบตองานในหนาท่ี
จึงเปนคุณลักษณะท่ีสําคัญมากในการทํางานบริการ 
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 6.  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการในดานการตลาด การขาย และงานบริการ การ
ปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูใหบริการดวยการยกยองวา “ลูกคาคือพระราชา” 
เทานั้นยังไมพอยังมีผูยกยองวา “ลูกคาคือพระเจา” และไมวาลูกคาจะเปนอยางไรเรายังตองยอม
ตั้งสมมติฐานวา “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ท้ังนี้ก็เพื่อใหมีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการอยาง
ดีท่ีสุดเม่ือใดก็ตามที่ผูใหบริการมีการผูกพันตนตอผลของการกระทําาหรือพันธกิจท่ีดีตอลูกคาหรือผู
ใหบริการยอมเปนหลักประกันไดวาจะมีการใหบริการอยางมีคุณภาพ เพราะจะระมัดระวังท่ีจะสราง
ความพอใจ และสนองตอบความตองการของลูกคาอยางสอดคลองถูกตองและครบถวน 
 7.  มีทัศนคติตองานบริการดี การบริการในความหมายก็บงบอกแลววาเปนการใหความ
ชวยเหลือผูทําางานบริการเปนผูใหจึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจท่ี
จะใหบริการถาผูใดมีความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็ไม
อาจจะทํางานบริการใหเปนผลดีได ทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของผูทํางานบริการเปนอันมาก 
ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ีเปนผล
ใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 
 8.  มีจิตใจม่ันคงไมโลเล ผูทํางานบริการจะตองมีความม่ันคงในจิตใจ ไมวาจะมีส่ิงหนึ่งส่ิงใด
มากระทบก็จะตองต้ังสติ และระลึกถึงงานบริการเปนสําคัญ หากมีอารมณออนไหวเกิดเหตุการณใดมา
กระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางรายอยางรุนแรง ยอมจะทําใหการบริการมีผลเสียไปไดในการ
บริหารงานบริการจะมีนโยบายควบคุมการทํางานใหเปนไปตามแผนการใหบริการผูทํางานบริการ
จะตองปฏิบัติตามนโยบายอยางเครงครัดแมวาจะมีการเปล่ียนแปลงนโยบายใหสอดคลองกับ
สถานการณท่ีเปล่ียนไปผูทํางานบริการก็จะตองปรับวิธีการใหบริการโดยไมโลเลยึดถืออยูในนโยบาย
เดิม 
 9.  มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการ เปนผูท่ีอยูกับหนางานไดพบเห็นเหตุการณ
ตางๆ เปนประสบการณตรง จึงควรมีความคิดใหมๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี ไมควรยึดอยูกับการ
ใหบริการท่ีเคยทํามาอยางไรก็ทําไปอยางนั้น เปนการสานตองานท่ีไมดี ไมเกิดการพัฒนา ควรที่จะเปนผู
มีลักษณะเฉพาะในการคิดเปล่ียนแปลงใหมใหดีกวาเดิม มีการคิดดัดแปลงการใหบริการเหนือกวาเดิม 
ท้ังนี้ผูมีความสรางสรรคจะมีการรับรู และสรางจินตนาการจากประสบการณนํามาใชในการสรางสรรค
งานบริการใหดีข้ึน 
 10. มีความชางสังเกต ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมีความชางสังเกต 
เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามาคิดสรางสรรค
ใหเกิดบริการท่ีดียิ่งข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูใชบริการไดมาก
ยิ่งข้ึน การรับรูท่ีไดมาจากการสังเกตติดอยูในความทรงจํา สามารถนํามากอใหเกิดความคิดสรางสรรค
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ในงานบริการได ผูทํางานบริการท่ีไมมีความชางสังเกตจะคิดไมออกและแยกไมไดวาบริการท่ีดีกับ
บริการท่ีไมดีมีจุดแตกตางกันอยางไร 
 11. มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบ ในการบริการอาจมีเหตุการณท่ีเกิดข้ึนเฉพาะหนา ซ่ึง
ผูทํางานบริการจะตองพิจารณาคิดทบทวนตรึกตรองใครครวญอยางรอบคอบวา จะทําประการใด เชน 
ในกรณีขอบริการที่เกินกวาจะปฏิบัติไดหรือการเรียกรองใหบริการในกรณีท่ีขัดตอนโยบายของ
หนวยงาน เชน การขอสิทธิพิเศษ การแลกเปล่ียนหรือการขอคืนสินคาซ่ึงมีนโยบายขายขาดไมรับคืน 
เปนตน ผูทํางานบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรองวาควรจะทําประการใด มิใชนําเร่ืองท่ีเปนปญหา
มาใหผูบังคับบัญชาตองพิจารณาวินิจฉัยส่ังการในทุกเร่ือง 
 12. มีความสามารถวิเคราะหปญหา ผูทํางานบริการจะตองมีสัมพันธท้ังโดยตรงและโดย
ทางออมกับบุคคลตาง ๆ ซ่ึงมีภูมิหลังท่ีหลากหลายตางกัน ผูรับบริการสวนใหญก็มีการติดตอสัมพันธ
ดวยตามปกติแตบางคนอาจนําปญหามาใหผูทํางานบริการ ท้ังท่ีเปนปญหาเกิดจากดานผูรับบริการทําข้ึน 
เพราะนําผลิตภัณฑไปใชผิดวิธีหรือทําใหเกิดการแตกหักเสียหายดวยความพล้ังพลาดของตนเองบาง
กรณีก็เกิดจากฝาย ผูใหบริการคนอ่ืน ๆ หรือคนในหนวยงานเดียวกันสงมอบสินคาดอยคุณภาพ ผิดเวลา
สงมอบ ดําเนินการลาชาในการใหบริการหลังการขาย ลวนเปนปญหา ผูใหบริการจะตองสามารถ
วิเคราะหสาเหตุของปญหา หาสาเหตุท่ีแทจริงใหพบ และคิดหาวิธีแกปญหาเปนทางเลือกหลายๆ ทาง
และเลือกทางแกปญหาท่ีดีท่ีสุด 
 
 3.4  การใหบริการของรัฐ    
 บรรจง กาญจนดุล (2533: 7) ใหความหมายวา บริการประชาชน (public service) คลายกับ
สินคาสาธารณะวา หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทที่รัฐจัดทําข้ึน เพ่ือสนองความตองการสวนรวมของ
ประชาชน ซ่ึงอาจแบงได 2 ประเภท คือ กิจกรรมท่ีตอบสนองความตองการในดานความสะดวกใน การ
ดําเนินชีวิต  
 ถาวร โพธิสมบัติ (2530: 9) ไดใหความหมายของการบริการประชาชน หมายถึง การท่ี
องคการของรัฐไดกระจายสินคาสาธารณะออกไปใหกับประชาชนในสังคม เพื่อความเปนอยูท่ีดีข้ึนและ
เอ้ืออํานวยประโยชนสุขแกประชาชนใหมากท่ีสุดโดยเจาหนาท่ีของรัฐ และยังตองทําการศึกษาหลักการ
ใหบริการประชาชนของรัฐ ตองคํานึงถึงหลัก 3 ประการ คือ (2530: 20)  
 1.  เพื่อประโยชนสาธารณะ การบริการประชาชน เปนปฏิสัมพันธระหวางเจาหนาท่ีของ
องคกรของรัฐกับประชาชน โดยมีเปาหมายท่ีจะเอ้ืออํานวยประโยชนแกประชาชน ปฏิสัมพันธระหวาง
เจาหนาท่ีของรัฐกับประชาชนซ่ึงองคการของรัฐมีบทบาทหนาท่ีสําคัญ 2 ประการ ดังนี้  
  1.1  เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย  
  1.2  เปนกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม    
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  การใหบริการขององคการของรัฐ จึงประกอบดวยองคการ 2 ประเภท คือ องคการท่ี
ใหบริการเพื่อประโยชนสวนรวม และองคการที่ใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล โดยองคการท่ี
ดําเนินการเพื่อประโยชนสวนรวม ทําหนาท่ีในการควบคุมดูแลใหประชาชนอยูภายใตกฎหมายและเกิด
ความเปนระเบียบข้ึนในสังคม สวนองคการใหบริการเพ่ือประโยชนสวนบุคคล เปนองคการท่ีมีการ
สงเสริมความเปนอยู อาชีพและอนามัยใหดีข้ึน  
 2.  หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนซ่ึงเปนหนาท่ีของรัฐ จะตองบริการ
ประโยชนสาธารณรัฐจะตองทําหนาท่ีใหบริการตางๆใหแกประชาชนเชน การรักษาความสงบเรียบรอย
และการแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม การปองกันและปราบปรามอาชญากรรม การรักษาสิทธิ
มนุษยชนโดยกฎหมาย การปองกันประเทศ การใหส่ิงตอบแทนแกสมาชิกในสังคม ผูทําคุณประโยชน
ตอชาติบานเมือง การออกกฎหมายสวัสดิการแกผูใชแรงงาน การระดมทรัพยากร ไดแก เงินภาษีอากร
จากสังคม การสาธารณสุข การบริการผูยากจนใหเปลาโดยบัตรสุขภาพ การใหการศึกษาแกเยาวชนแบบ
ใหเปลา การวางแผนใชพลังงานและส่ิงแวดลอม การพัฒนาและวางแผนชุมชนเมือง การจัดทําบริการ
สาธารณะ   
 3.  หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน รัฐมีเปาหมายการบริการเพื่อความพึงพอใจ
ของประชาชน รัฐมีหนาท่ีเปนองคการของรัฐ ถาเจาหนาท่ีขององคการของรัฐบริการประชาชนดีแลว 
ประชาชนท่ีไดรับบริการจากองคการของรัฐควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลท่ีไดจากการบริการของรัฐ
ดังกลาว ประชาชนจะพอใจและใหความรวมมือกับรัฐ การบริการประชาชนเปนการบริหารงานอยาง
เปนระบบ เม่ือประชาชนติดตอมาขอรับบริการขององคการของรัฐ ถามีการจัดระบบการบริหารงานท่ีดี 
เชน การจัดองคการการวางแผนการประสานงานกันเปนอยางดี ผลที่ไดก็คือ การทํางานท่ีเกิด
ประสิทธิภาพประชาชนท่ีมาติดตองานก็จะไดรับความสะดวกในการที่มารับบริการ ในทางตรงกันขาม
หากการจัดระบบการบริหารงานหยอนสมรรถภาพ ผลท่ีจะเกิดข้ึนกับประชาชนท่ีจะตองเสียเวลา เสีย
งบประมาณ และประชาชนก็จะเกิดความเบ่ือหนายตอองคการของรัฐ ซ่ึงนําความเสียหายมาสูการ
บริหารองคการของรัฐโดยสวนรวมทั้งระบบ  
 ปรัชญา เวสารัชช (2526) กลาววา แคทซ และแดเน็ท ไดเสนอแนวทางการศึกษา
ความสัมพันธระหวางประชาชนกับเจาหนาท่ีองคการวามีลักษณะ 3 ประการ ดังนี้ 
 1.  ลักษณะของการเผชิญหนา คือ ขณะท่ีประชาชนพบเจาหนาท่ีมีการทักทายหรือไมพูดกัน
นาน พูดเปนกันเองหรือไม พูดแบบสุภาพหรือเครงเครียด     
 2.  ข้ันตอนหรือกระบวนการท่ีเกี่ยวของกับความสัมพันธ ประชาชนท่ีรับบริการตองผาน
ข้ันตอนอะไรบาง กรอกแบบฟอรมมากนอยแคไหน ตองผานเจาหนาท่ีกี่คน   
 3.  ทรัพยากรผานมือ เชน ผูรับบริการไดรับส่ิงท่ีตนประสงคหรือไมไดรับบริการตามตั้งใจไว
หรือไม ประชาชนตองเสียคาบริการมากนอยเพียงใด       
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 จากความหมายของการบริการ สรุปไดวา การบริการเปนการอํานวยความสะดวก และ
ประสานสัมพันธโดยยึดหลักความเสมอภาค มีความยุติธรรม และรวดเร็ว เพื่อตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง      
 

4. แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการ     
 จอหน ดี.มิลเล็ท (John D. Millet. 1954: 4) ใหนิยามวา ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลงาน
ปฏิบัติงานท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจและไดรับผลกําไรจากการปฏิบัติงาน ซ่ึงความพึงพอใจหมายถึง 
ความพึงพอใจในการบริการใหกับประชาชน โดยพิจารณาจาก    
 1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน(Equitable Service)    
 2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely Service)    
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service)       
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service)     
 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progression Service)      
 เฮอรเบิรต เอ.ไซมอน (Herbert A. Simon. 1960: 180-181) กลาววาถางานใดมีประสิทธิภาพ
สูงสุด ใหดูจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา (Input) กับผลิตผล (Output) ท่ีไดรับออกมา ซ่ึงสรุป
ไดวาประสิทธิภาพเทากับผลผลิต ถาเปนหนวยงานราชการของรัฐจะบวกความพึงพอใจของผูรับบริการ
เขาไปดวยเขียนเปนสูตรไดดังนี้ 
 
    E= (O-I)+S 
 
    E  =  ประสิทธิภาพของงาน (Efficient)  
   O  =  ผลผลิตหรือผลงานท่ีไดรับออกมา (Output) 
  I  =  ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากรทางการบริหารที่ใชไป (Input) 
  S  =  ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา (Satisfaction) 
  
 ทิพาวดี เมฆสวรรค (2538, 2) ช้ีใหเห็นวาประสิทธิภาพในระบบราชการมีความหมายรวมถึง
ผลิตภาพและประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเปนส่ิงท่ีวัดไดหลายมิติ ตามแตวัตถุประสงคที่ตองการ
พิจารณา คือ   
 1. ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต(input)ไดแก การใชทรัพยากรการ
บริหาร คือ คน เงิน วัสดุ เทคโนโลยีท่ีมีอยูอยางประหยัด คุมคา และเกิดการสูญเสียนอยท่ีสุด  
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 2. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร(Process)ไดแก การทํางานท่ีถูกตองได
มาตรฐาน รวดเร็ว  และใชเทคโนโลยีท่ีสะดวกกวาเดิม 
 3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ ไดแก การทํางานท่ีมีคุณภาพ เกิดประโยชน
ตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกท่ีดีตอการทํางานและบริการเปนท่ีพอใจของลูกคา
หรือผูมารับบริการ     

 แนวความคิดในเร่ืองประสิทธิภาพในการปฏิบัติในเชิงสังคมศาสตรหมายถึง ปจจัยนําเขาซ่ึง
พิจารณาถึงความพยายาม ความพรอม ความสามารถ  ความคลองแคลวในการปฏิบัติงาน  โดยพิจารณา
เปรียบเทียบกับผลที่ได  คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการหรือ การบรรลุวัตถุประสงคท่ีตั้งไว ซ่ึงมี
นักวิชาการไดใหความหมาย ดังนี้  
 ที.เอ.ไรอัน และ พี.ซี. สมิทธ ไดกลาวถึง ประสิทธิภาพของบุคคลวาเปนความสัมพันธระหวาง
ผลลัพธในแงบวกกับส่ิงท่ีทุมเทใหกับงาน เชนความพยายามท่ีไดรับจากงานนั้น   
 ชุบ กาญจนประกร (2502: 40) กลาววาประสิทธิภาพเปนแนวความคิดหรือความมุงมาด
ปรารถนาในการบริหารงานในระบอบประชาธิปไตย ในอันท่ีจะทําใหการบริหารราชการไดผลสูงสุด 
คุมกับท่ีไดใชจายเงินภาษีอากรในการบริหารงานประเทศและผลสุดทายประชาชนไดรับความพึงพอใจ
 อุทัย หิรัญโต (2525: 123)  กลาววา ประสิทธิภาพในทางราชการหมายรวมถึงผลการปฏิบัติ 
งานท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจ  และประโยชนแกมวลมนุษย (human  satisfaction and benefit produced) 
และยังตองพิจารณาถึงคุณคาทางสังคมดวย โดยการนําเวลาเขามาพิจารณาดวย    
 จากทัศนคติของบุคคลตางๆดังกลาว จะเห็นไดวาส่ิงสําคัญของคําวา ประสิทธิภาพของภาครัฐ 
จุดใหญอยูท่ีความพึงพอใจของประชาชน ดังนั้นการบริการท่ีทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจจึงเปน
ส่ิงสําคัญอยางยิ่งตอองคกรของภาครัฐ 
 

5.  ขอมูลของสํานักงานเขตสาทร จ. กรุงเทพมหานคร 
 5.1 ประวัติความเปนมาของสํานักงานเขตสาทร 
  ประเทศไทยไดปฏิรูปการบริหารราชการแผนดินเปนแบบประเทศตะวันตกเม่ือพ.ศ.2435 ใน
รัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวโดยสถาปนาการปกครองสวนกลางข้ึนเปนกระทรวง
ตางๆ และยกฐานะกรมพระนครบาลข้ึนเปนกระทรวงนครบาล ทําหนาท่ีปกครองราชธานี และพ้ืนท่ี
มณฑลกรุงเทพมหานคร ตอมาในชวงปลายรัชสมัยไดแบงการปกครองออกเปนอําเภอช้ันใน 8
อําเภอ ไดแก อําเภอพระนคร อําเภอสามเพ็ง อําเภอบางรัก อําเภอปทุมวัน อําเภอดุสิต อําเภอบางกอก
นอย อําเภอบางกอกใหญและอําเภอบางลําภูลาง และอําเภอช้ันนอก 8 อําเภอ ไดแก อําเภอบางซ่ือ อําเภอ
บางเขน อําเภอบางกะป อําเภอบางขุนเทียน อําเภอราษฎรบูรณะ อําเภอตล่ิงชัน อําเภอภาษีเจริญ และ
อําเภอหนองแขม โดยพื้นท่ีปจจุบันของเขตสาทร ในคร้ังนั้นข้ึนกับอําเภอบานทะวาย เมืองนครเข่ือน
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ขันธตอมาไดรับการจัดต้ังเปนจังหวัดพระประแดงในภายหลัง คร้ังในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระมงกุฏ
เกลาเจาอยูหัวไดประกาศขยายมณฑลกรุงเทพมหานครออกไป และแบงเขตออกเปนจังหวัดตางๆ
ไดแก จังหวัดพระนคร จังหวัดธนบุรี จังหวัดนนทบุรี จังหวัดมีนบุรี จังหวัดพรประแดง จังหวัด
สมุทรปราการ และไดโปรดเกลาฯ ใหเสนาบดีกระทรวงนครบาลออกประกาศยกเลิกอําเภอช้ันใน 7 
อําเภอ และต้ังข้ึนใหม 25 อําเภอ เม่ือวันท่ี 15 ตุลาคม 2458 ในการจัดต้ังอําเภอใหมในคร้ังนี้  ไดยกเอา
อําเภอบานทะวาย ซ่ึงแตกอนอยูในเขตจังหวัดพระประแดงมาจัดต้ังเปนอําเภอบานทะวาย จังหวัดพระ
นคร ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว ภายหลังเปล่ียนช่ือ อําเภอบานทะวาย เปนอําเภอ
ยานาวา ตามช่ือ วัดยานนาวาซ่ึงเปนอารามหลวงช้ันตรีชนิดสามัญต้ังอยูในพ้ืนท่ี อําเภอยานนาวา ตอมามี
ประกาศคณะปฏิวัติใหอําเภอยานนาวามีฐานะเปนเขตยานนาวาและเปลี่ยนเปนสํานักงานเขตยานนาวา
ตามลําดับ 
  พื้นท่ีการปกครองของสํานักงานเขตยานนาวา มีอาณาเขตกวางขวางมาก และมีประชากรอยู
อาศัยเพ่ิมมากขึ้น ทองท่ีบางแขวงอยูหางไกลจากสํานักงานเขต ทําใหการบริหารการปกครองและการ
อํานวยความสะดวกแกประชาชนไมมีประสิทธิภาพ ประกอบกับกรุงเทพมหานครมีนโยบายต้ัง
สํานักงานเขตเพ่ิมข้ึน ดังนั้น สํานักงานเขตยานนาวาจึงแบงพื้นท่ีตั้งเปนสํานักงานยานนาวา สาขา 1 จึง
ไดจัดต้ังข้ึนเม่ือวันท่ี 9 มีนาคม 2532 โดยมีพื้นท่ีปกครอง ประกอบดวย แขวงยานนาวา แขวงทุงวัด
ดอน แขวงทุงมหาเมฆ  เนื้อท่ีประมาณ 9.326 ตารางกิโลเมตร  ตอมาไดมีกระทรวงมหาดไทยให
เปล่ียนแปลงพ้ืนท่ีเขตยานนาวา ตั้งเปนเขตยานนาวา เขตสาธร และเขตบางคอแหลม เม่ือวันท่ี 9 
พฤศจิกายน 2532  สํานักงานเขตยานนาวา สาขา 1 จึงเปล่ียนเปน “สํานักงานเขตสาธร” สถานท่ีตั้งเดิม 
อยูท่ีอาคารสํานักงานเขตยานนาวา ปลายถนนสาธรใต ติดกับถนนเจริญกรุง สภาพคับแคบเปนอาคารไม
ช้ัน 2 ไมสะดวกแกประชาชนและขาราชการ ลูกจางท่ีเพิ่มมากข้ึน จึงไดซ้ือท่ีดินบริเวณซอยแยก เซ็นต
หลุยส 3 เนื้อท่ี 1 ไร 3 งาน 8 ตาราวา ทําการกอสรางอาคารคอนกรีตสูง 10 ช้ัน พื้นท่ีอาคาร 11,346 
ตารางเมตร งบประมาณกอสราง 127,890,000 บาท ปงบประมาณ 2533 – 2535 เปดทําการวันท่ี 2 
มิถุนายน 2537 ตั้งเปนอาคารสํานักงานถาวร โดยยายมาเปดบริการประชาชน ณ อาคารแหงใหม เม่ือ
วันท่ี 26 มิถุนายน 2536 
 
 5.2 ท่ีมาของชื่อ “สาธร” และ “สาทร”    
 คําวา “สาทร” ไดมาจากช่ือคลองสาทรและถนนสาทร ซ่ึงมีท่ีมา คือ เม่ือปพุทธศักราช 2438 
ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว กิจการคาขาวของประเทศรุงเรืองมาก มีชาวจีนและ
ฝร่ังเขามาคาขายมากข้ึน แตการคมนาคม  การขนสงมีความยากลําบาก ทางราชการตองการพัฒนาท่ีดิน 
และขุดคลองเปนจํานวนมาก จึงเชิญชวนเอกชนทําการขุดคลอง โดยจะยกสิทธ์ิในท่ีดินสองฟากคลอง
เปนการตอบแทน ตอมาเจสัวยม ไดรวมกันจัดต้ัง บริษัทขุดคลองและคูนาสยาม จางกรรมกรจีนทําการ
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ขุดคลองขนาดใหญ จากแมน้ําเจาพระยาฝงตะวันออก ไปบรรจบกับคลองถนนตรง (คลองวัดหัว
ลําโพง)  คลองท่ีขุดข้ึนนั้น ชาวบานเรียกช่ือตามนามของผูขุดวา “คลองเจสัวยม” พระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลาฯ รัชกาลท่ี 5 เรียก “คลองนายยม” และไดนําดินท่ีขุดคลองทําถนน ท้ัง 2 ฝงคลองดวย จึง
เรียกช่ือถนนตามช่ือคลองดวย ภายหลังเจสัวยมไดรับพระราชทานบรรดาศักดิ์ เปน หลวงสาทรราชา
ยุกต ราษฎรพากันเรียกคลองขุดใหมนี้วา “คลองสาทร” สวนท่ีดินท่ีไดจากขุดคลอง นํามาถมสองฟาก 
และตัดเปนถนนสาทรเหนือ และถนนสาทรใต ในภายหลัง 

 
 วิสัยทัศน 
 สาทรพัฒนา (New Developing Sathon) 
 สูเศรษฐกิจใหม (To Glorious Business) 
 ใสใจส่ิงแวดลอม (Protective Environment) 
 พรอมอนุรักษศิลปวัฒนธรรม (Arts and Culture) 
  
 พันธกิจ 
 1.  การสนับสนุนการดําเนินงานภาคธุรกิจ และสงเสริมการสรางงาน ใหประชาชน ชุมชน 
เขมแข็ง พึ่งพาตนเองได  
 2.  การสรางสภาพแวดลอมท่ีเปนมิตรใหกับเมือง โดยเปดโอกาสใหภาครัฐ เอกชน และ
ประชาชนเขามามีสวนรวมคิด รวมทํา รวมรับผิดชอบในการพัฒนาทองถ่ิน  
 3. การอนุรักษ สงเสริม สืบสาน ศิลปวัฒนธรรมไทย  
 
 เปาประสงค 
 เศรษฐกิจกาวหนา ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดี  
 
 ยุทธศาสตร 
 แบงออกเปน 3 ดาน เพื่อใหครอบคลุมทุกพันธกิจท่ีวางไว ดังนี้ 
 1.  ยุทธศาสตรดานพัฒนาเศรษฐกิจ 
   1.1  พัฒนาเศรษฐกิจชุมชน สรางอาชีพ สรางรายได 
   1.2  การสนับสนุนสงเสริมการดําเนินกิจการของสถานประกอบการในพื้นท่ีโดยการ
ประสานความสัมพันธของภาครัฐ เอกชนใหเกิดการรวมกลุมทางธุรกิจ เพ่ือเปนแกนนําในการพัฒนา 
แกไขปญหา ทางดานธุรกิจ และการตลาด ท้ังของตนเอง และชุมชน 
   1.3  การปรับปรุงส่ิงสาธารณูปโภคใหทันสมัย และอํานวยความสะดวกแกประชาชน 
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 2.  ยุทธศาสตรดานส่ิงแวดลอม 
   2.1  ปรับปรุงภูมิทัศนของเมืองใหสวยงาม รมร่ืน ลดปญหาดานจราจร 
   2.2  เพิ่มประสิทธิภาพการจัดการดานส่ิงแวดลอม การรักษาความสะอาด และปลูก
จิตสํานึกใหประชาชนตระหนักถึงหนาท่ีความรับผิดชอบและสํานึกรักทองถ่ิน 
 3.  ยุทธศาสตรดานศิลปวัฒนธรรม 
  3.1  การจัดกิจกรรมอนุรักษ สืบสานศิลปวัฒนธรรมไทย 
   3.2  การพัฒนาแหลงทองเท่ียวทางศิลปวัฒนธรรม   
 
 เปาหมายและตัวชี้วัด 
 ยุทธศาสตรดานพัฒนาเศรษฐกิจ 
 เปาหมาย    
 1.  ประชาชนมีรายไดและประกอบอาชีพอยางม่ันคง 
  2.  เพื่อใหเกิดการรวมมือในการพัฒนาธุรกิจในพื้นท่ีท้ังระหวางภาคธุรกิจกับธุรกิจและ  ธุรกจิ
กับชุมชน 
  3.  เพื่อใหมีส่ิงสาธารณูปโภคท่ีทันสมัย สามารถรองรับการเติบโตของเมืองในอนาคต 
 
 ตัวชี้วัด  
 1.  รายไดประชาชน 
   2. สามารถรวมตัวจัดต้ังกลุมอาชีพและกลุมผูประกอบการเพื่อสนับสนุนการดําเนินธุรกิจซ่ึง
กันและกัน 
   3.  มีส่ิงสาธารณูปโภคท่ีทันสมัย เพียงพอ และสามารถอํานวยความสะดวกใหแกประชาชน  
 
 ยุทธศาสตรดานส่ิงแวดลอม 
 เปาหมาย   
 1.  เพื่อปรับปรุงภูมิทัศนและเพิ่มพื้นท่ีสีเขียว 
  2.  เพื่อลดปญหาดานส่ิงแวดลอม มลพิษ 
 ตัวชี้วัด    
 1.  จํานวนสถานท่ี พื้นท่ีสีเขียวท่ีไดรับการพัฒนาปรับปรุง 
  2.  จํานวนเร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับปญหาดานส่ิงแวดลอมลดลง 
  3.  จํานวนประชาชนท่ีรับทราบขอมูลและรวมดูแลรักษา แกไขปญหาส่ิงแวดลอมผาน
โครงการตางๆ  
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 ยุทธศาสตรดานศิลปวัฒนธรรม 
 เปาหมาย   
 1.  เพื่อใหประชาชนไดตระหนักถึงคุณคา มรดกทางวัฒนธรรม 
   2.  เพิ่มแหลงทองเท่ียวทางวัฒนธรรม 
 
   ตัวชี้วัด   
 1. จํานวนผูเขารวมโครงการ กิจกรรมดานวัฒนธรรม 
   2.  สามารถพัฒนา เพิ่มแหลงทองเท่ียวทางวัฒนธรรมไดตามเปาหมาย 
 
 5.3 การบริการประชาชน 
 ฝายปกครอง 
 1. การรับรองบุคคลและเร่ืองราวตางๆ  
 2. ศูนยอาสาสมัครปองกันภัยฝายพลเรือน (อปพร.) 
  
 ฝายทะเบียน 
 1. งานทะเบียนครอบครัวและงานท่ัวไป  
  1.1  การจดทะเบียนครอบครัว       
   1.1.1  การจดทะเบียนสมรส       
    1.1.1.1 การจดทะเบียนสมรสท่ีสํานักงานเขต       
    1.1.1.2 การจดทะเบียนสมรสนอกสํานักงานเขต     
   1.1.2  การจดทะเบียนหยา       
    1.1.2.1 การจดทะเบียนหยาโดยความยินยอม ณ สํานักงานทะเบียนเดียวกัน 
    1.1.2.2 การจดทะเบียนหยาโดยความยินยอม ตางสํานักงานทะเบียน  
    1.1.2.3 การจดทะเบียนหยาตามคําพิพากษาของศาล     
   1.1.3  การจดทะเบียนรับรองบุตร     
    1.1.3.1 การจดทะเบียนรับรองบุตรในสํานักทะเบียน     
    1.1.3.2 การจดทะเบียนรับรองบุตรนอกสํานักทะเบียน   
    1.1.3.3 การจดทะเบียนรับรองบุตรตามคําพิพากษาของศาล   
    1.1.3.4 การจดทะเบียนรับบุตรบุญธรรม      
    1.1.3.5 การจดทะเบียนเลิกรับบุตรบุญธรรมโดยคําพิพากษาของศาล   
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    1.1.3.6 การบันทึกฐานะของภริยา     
    1.1.3.7 การบันทึกฐานะแหงครอบครัว  
  1.2  ทะเบียนพินัยกรรม        
   1.2.1  พินัยกรรมทําเปนเอกสารฝายเมือง  
   1.2.2  พินัยกรรมทําเปนเอกสารลับ      
   1.2.3 พินัยกรรมทําดวยวาจา       
   1.2.4  การตัดทายาทโดยธรรมมิใหรับมรดก     
   1.2.5  การถอนการตัดทายาทโดยธรรมมิใหรับมรดก    
   1.2.6  การสละมรดก        
  1.3  ทะเบียนสัตวพาหนะ        
  1.4  ทะเบียนนิติกรรม        
  1.5  ทะเบียนช่ือบุคคล        
   1.5.1  การเปล่ียนช่ือตัว ช่ือรอง       
   1.5.2  การขอจดทะเบียนช่ือสกุล (นามสกุล)     
   1.5.3  การขอรวมใชช่ือสกุล (นามสกุล)   
 2.  งานทะเบียนราษฎร 
    2.1  การแจงเกี่ยวกับบาน        
   2.1.1  การขอบานเลขท่ี        
    2.1.2  การแจงร้ือบานหรือบานถูกทําลาย      
   2.2  การแจงเกิด         
   2.2.1  คนเกิดในบาน        
   2.2.2  คนเกิดนอกบาน        
  2.3  การแจงตาย         
   2.3.1  คนตายในบาน        
   2.3.2  คนตายนอกบาน        
   2.3.3  การเปล่ียนแปลงการจัดการศพ      
  2.4  การแจงยายท่ีอยู        
   2.4.1  การแจงยายเขา        
   2.4.2  การแจงยายออก        
   2.4.3  การแจงยายท่ีอยูปลายทาง       
   2.4.4  การแจงยายออกจากทะเบียนบานกลาง 
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  2.5  การเพิ่มช่ือและทะเบียนบุคคลเขาในทะเบียนบาน     
   2.5.1  คนสัญชาติไทยเกิดในตางประเทศ      
   2.5.2  คนตางดาวท่ีไดรับอนุญาตใหมีถ่ินที่อยูในประเทศไทย   
  2.6  การจําหนายช่ือและรายการบุคคลออกจากทะเบียนบาน    
  2.7  การแกไขเปล่ียนแปลงรายการในสูติบัตร มรณะบัตร และทะเบียนบาน  
  2.8  การขอตรวจ คัด และรับรองสําเนา รายการทะเบียนราษฎร 
 3.   บัตรประจําตัวประชาชน 
     3.1  กรณีขอมีบัตรประชาชนคร้ังแรก ไมเกินกําหนด     
   3.2  กรณีขอมีบัตรประชาชนคร้ังแรก เกินกําหนด     
  3.3  กรณีบัตรประชาชนเดิม หมดอายุ        
  3.4  กรณีไดรับการเพิ่มช่ือในทะเบียนบาน      
  3.5  กรณีไดรับการยกเวนไมตองมีบัตร      
  3.6  กรณีพนสภาพไดรับยกเวนไมตองมีบัตร       
  3.7  กรณีไดสัญชาติไทยโดยการแปลงสัญชาติ หรือไดกลับคืนสัญชาติไทย  
  3.8  กรณีไดสัญชาติไทยตามพระราชบัญญัติสัญชาติ     
  3.9  กรณีไดสัญชาติไทยโดยมีบิดาและมารดาเปนคนตางดาว    
  3.10 กรณีบัตรประชาชนสูญหาย หรือถูกทําลาย (กรณีบัตรเดิมออกโดยสํานักทะเบียนท่ี
ตนมีช่ืออยู)  
  3.11 กรณีบัตรประชาชนสูญหาย หรือถูกทําลาย (กรณีบัตรเดิมออกโดยสํานักทะเบียนอ่ืน) 
 
 ฝายโยธา 
 1. การขอรังวัดท่ีดินเพ่ือตรวจสอบแนวเขตท่ีดิน หรือการรังวัดเพื่อแบงแยกท่ีดิน 
 2. การช้ีแนวเขตและกําหนดแนวเขตท่ีดินดานติดกับท่ีสาธารณะกรณีท่ีมีการขออนุญาติ
กอสรางอาคาร 
 3. การขออนุญาตใชท่ีสาธารณะเปนการช่ัวคราว  
 4. การขออนุญาตกอสราง ดัดแปลง ร้ือถอนและเคล่ือนยายอาคาร  
 5. การขออนุญาตติดต้ังปายโฆษณา  
 6. การขอกั้นร้ัวช่ัวคราว  
 7. การขออนุญาตกอสรางโรงงานช่ัวคราว 
 8. การขอใหซอม ถนน ตรอก ซอย ท่ีชํารุดหรือเสียหาย  
 9. การขอใหขุดลอกทอระบายน้ําและคูคลอง 
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 ฝายส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล 
 1.   การขออนุญาตตางๆ ตาม พ.ร.บ.การสาธารณะสุข พ.ศ. 2535  
  1.1  การขออนุญาตประกอบกิจการคาท่ีเปนท่ีรังเกียจหรืออาจเปนอันตรายตอสุขภาพ 125 
ประเภท             
  1.2  การขออนุญาตจัดต้ังตลาด       
  1.3  การขออนุญาตจัดต้ังสถานท่ีจําหนายอาหารหรือสถานท่ีสะสมอาหาร (พื้นท่ีเกิน 200 
ตารางเมตร)          
  1.4  การขอหนังสือรับรองการแจงจัดต้ังสถานท่ีจําหนายอาหารหรือสถานท่ีสะสมอาหาร
(พื้นที่ไมเกิน 200 ตารางเมตร)         
 2.  การขออนุญาตทําการโฆษณาโดยใชเคร่ืองขยายเสียง  
 3.   การขออนุญาตจัดต้ัง และผูจัดการสุสานและฌาปนสถาน   
 4.  การแจงเหตุเดือดรอนรําคาญ 
 
 ฝายรายได  
 1.   การเสียภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  
 2.   การเสียภาษีปาย   
 3.   การเสียภาษีบํารุงทองท่ี  
 4.   การเสียภาษีรถประจําป 
 
 ฝายการคลัง  
   1.   การรับเงินประกันซองประกวดราคา      
 2.   การถอนเงินประกันซองประกวดราคา      
 3.   การรับหลักประกันสัญญา       
 4.   การถอนเงินประกันสัญญา       
 5.   การรับเงิน 
 
 ฝายเทศกิจ    
 1.   การจัดระเบียบท่ัวไป        
 2.   การจัดระเบียบทางเทา        
 3.   การจราจรและทองเท่ียว 
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 ฝายรักษาความสะอาดละสวนสาธารณะ   
 1.  การบริการเก็บขนมูลฝอย  
 2.   การบริการสูบส่ิงปฏิกูล 
 3.   การบริการตัดตนไม 
 
  ฝายการศึกษา  
   1.   การแจงเด็กในเกณฑการศึกษาภาคบังคับเขาเรียน     
 2.   การขอผอนผันยกเวนเด็กในเกณฑ      
 3.   การยายโรงเรียนเด็กในเกณฑการศึกษาภาคบังคับ    
 4.   การรับเด็กระดับกอนประถมศึกษา       
 5.   การรับเด็กไมมีหลักฐานเขาเรียน      
 6.   การแกไขทะเบียนนักเรียนเกี่ยวกับช่ือตัวและหรือช่ือสกุลของนักเรียน  
 7.   การขอใบแทนใบสุทธิ 
 
 ฝายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
   1.   การจัดต้ังชุมชม         
 2.   การจัดทําบัตรสวัสดิการประชาชนดานการรักษาพยาบาล (บัตร สปร.)  
 3.   การจัดลานกีฬาตานยาเสพติด 
 
 งานสัสดี   
   1.   การลงบัญชีทหารกองเกิน        
 2.   การขอรับหมายเรียกเขารับราชการทหาร     
 3.   การขอผอนผันการเขารับราชการทหาร      
 4.   การเขารับการตรวจเลือก       
 5.   การยายภูมิลําเนาทหาร       
 6.   การขอรับหนังสือสําคัญทหารกองหนุน (แบบ สด.8)    
 7.   การแจงทหารกองเกิน หรือทหารกองหนุนตาย     
 8.   การขอเปล่ียนช่ือตัว ช่ือสกุล ของทหารกองเกิน และทหารกองหนุน  
 9.   การขอใบสําคัญ (แบบ สด.9) และหนังสือสําคัญ (แบบ สด.8) แทนฉบับเดิมท่ีชํารุดหรือ
สูญหาย  
 10.  การรายงานตัวในการเรียกพลและระดมพล  
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 สํานักงานสรรพากร 
   1.   จัดเก็บภาษีอากร และเงินผลประโยชนอ่ืนของรัฐ     
  1.1  ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา       
  1.2  ภาษีเงินไดนิติบุคคล        
  1.3  ภาษีมูลคาเพิ่ม         
  1.4  ภาษีธุรกิจเฉพาะ        
  1.5  คาธรรมเนียมเบ็ดเตล็ด        
  1.6  คาปรับภาษีอากร 
 2.   สํารวจเพื่อขยายฐานภาษี        
 3.   จําหนายแสตมปอากร        
 4.   จายคืนภาษีอากร        
 5.   ใหคําปรึกษาหารือเกี่ยวกับภาษีอากรแกผูเสียภาษีและประชาชนโดยท่ัวไป 
 
 สํานักสวัสดิการและคุมครองแรงงานพื้นท่ีสาทร 
   1.  ตรวจแรงงานท่ัวไป 
 2.   ตรวจเกี่ยวกับความปลอดภัยในการทํางาน      
 3.   รับเร่ืองรองทุกขของลูกจางท่ีถูกเลิกจางโดยไมเปนธรรม    
 4.   รับคํารองของลูกจางท่ีถูกนายจางเอาเปรียบและยังปฏิบัติไมถูกตองตามกฎหมาย 
 5.   ใหคําแนะนํา ปรึกษา แกนายจางและลูกจางในดานกฎหมายแรงงาน 

  
6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ (2536: 175-176) ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการสราง
ประสิทธิภาพของการนํานโยบายการใหบริการแกประชาชนไปปฏิบัติกรณีศึกษาสํานักงานเขต
กรุงเทพมหานคร พบวาการจะบรรลุประสิทธิผลในการสรางความพอใจใหเกิดข้ึนแกประชาชนจะตอง
ใหความสําคัญในเร่ืองตอไปนี้คือ ลดความซับซอนของโครงสราง ความพรอมของทรัพยากร ความ
ชัดเจนในข้ันตอนของการใหบริการและ สงเสริมใหประชาชนมีสวนรวม 
 เนตรชนก  จิระเกียรติ (2537) ศึกษาเร่ือง การใหบริการประชาชน: ศึกษากรณีงานทะเบียน
สํานักงานเขตจตุจักร พบวาความคิดเห็นของประชาชน เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีงาน
ทะเบียนสวนใหญเปนไปในทางบวก ปญหาและอุปสรรคในเร่ืองการบริการประชาชน คือ อัตรากําลัง
เจาหนาท่ีไมเพียงพอ วิธีการบริการประชาชนและอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใช รวมท้ังความรูความเขาใจ
ของประชาชน โดยมีขอเสนอแนะวา ควรพิจารณาหมุนเวียนเจาหนาท่ี เพ่ือปฏิบัติงานดานการทะเบียน  
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ปรับปรุงการใหบริการประชาชนใหสะดวกรวดเร็วยิ่งข้ึน โดยเฉพาะการนําเทคโนโลยีใหมมาใช  
รวมท้ังการบริหารงานดานการทะเบียนใหมีประสิทธิภาพสูงสุดสรางความรูความเขาใจใหเกิดแก
ประชาชนในลักษณะของการประชาสัมพันธในรูปแบบตางๆ 
 จรีพร วีรหงส (2538) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการการ
ใหบริการของกรุงเทพมหานคร: ศึกษากรณีสํานักงานเขตตล่ิงชันซ่ึงศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนตลอดจนเหตุปจจัยของความพึงพอใจตอบริการดานตางๆ ของสํานักงานเขตตล่ิงชัน ซ่ึงเปน
เขตช้ันนอกของกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวาประชาชนมีความพึงพอใจในกิจกรรมใหบริการ
ของเขตดานสาธารณูปโภคสูงกวาผูท่ีไมพึงพอใจคิดเปนอัตราสวนรอยละ 72.3 ตอ 25.2 นอกน้ันเปนผู
ไมออกความเห็นและในงานบริการดานสาธารณูปโภค 4 งาน พบวา ไดรับความพึงพอใจในระดับ
คอนขางสูงทุกดาน คืองานปกครอง งานรักษาพยาบาล งานโยธา งานอนามัย (รอยละ 71.0, 72.3 และ 
36.8 ตามลําดับ) 
 จรูญ  นอยบัวทิพย  (2540)  ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาที่ของ
ขาราชการฝายปกครอง: ศึกษาเฉพาะกรณีอําเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี พบวา ระดับความ
พึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานฝายปกครองอยูในระดับมาก และพบวา เพศมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจ สวนอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ความถ่ีในการมาติดตอ
ราชการท่ีอําเภอ ความสัมพันธกับเจาหนาท่ี ระยะทางระหวางบานกับอําเภอ ไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจของประชาชน 
 จีราภา ร้ิวเหลือง (2544: บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในงานบริการ ฝาย
ทะเบียนของสํานักงานเขตบางขุนเทียน ผลการศึกษาพบวา การศึกษาในดานปจจัยสวนบุคคลพบวา เพศ 
อายุ การศึกษา และรายไดท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนในงานบริการ
ฝายทะเบียนสํานักงานเขตบางขุนเทียน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จากผลการศึกษาคร้ังนี้ 
ขอเสนอแนะใหทางสํานักงานเขตและทางกรุงเทพมหานครใหความ สําคัญในเร่ืองการใหความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับงานบริการของฝายทะเบียนในเร่ืองตางๆ โดยมีการเผยแพรประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง 
เพ่ือเปนการกระตุนใหประชาชนไดรับขอมูล ขาวสาร และมีความรูเกี่ยวกับงานทะเบียนเพิ่มมากข้ึน 
โดยอาจเปนการจัดลงพื้นท่ีทําการ ประชาสัมพันธเสารแรกของเดือนในแตละหมูบาน รวมท้ังการ
ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆใหมากข้ึน และควรปรับปรุงหลักเกณฑ กฎระเบียบใหเปนปจจุบันเพื่อเอ้ือ
ประโยชนใหแกประชาชน ผูรับบริการและการพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพ อีกท้ังควรจัดการบริการ
โดยนําเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีทันสมัยมาใชใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการ เชน นโยบายการ
ใหบริการแบบ One Stop Service หรือการเพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ีใหบริการในชวงวันแรกของสัปดาหท่ี
จะมี ผูรับบริการมารอรับบริการอยางหนาแนน       
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 วิมลมาศ  ลาภเจริญ  (2545)  ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนทีมีตอประสิทธิภาพการ
ใหบริการของสํานักงานเขตพระนคร จังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา การท่ีสํานักงานเขต
พระนครไดมีการปรับปรุงการใหบริการประชาชนโดยนําเอาแนวคิดระบบ ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service) มาใชนั้น ไดสรางความพึงพอใจโดยรวมใหแกประชาชนผูมาขอรับบริการอยูใน
ระดับท่ีมาก ท้ังนี้เพราะเปนระบบที่ชวยลดข้ันตอนการติดตอใหส้ัน กระชับมากข้ึน สรางความ
สะดวกสบายใหกับผูมาติดตอ จากผลการวิเคราะหขอมูล จะเห็นวาปจจัยท่ีเอ้ืออํานวยตอการใหบริการ
ในดานสถานท่ีตั้งของสํานักงานเขตเปนส่ิงท่ีตองใหความสนใจเปนอยางมาก เนื่องจากผูมาติดตอนั้น
เปนประชาชนทุกระดับ หากอยูในซอยลึก ก็อาจสรางความลําบากแกผูมาติดตอท่ีไมมีรถสวนตัว หรือ
หากมีรถสวนตัว ทางสํานักงานเขตอาจมีท่ีสําหรับจอดไวใหไมเพียงพอตอจํานวนผูเขามาติดตอในแตละ
ชวงเวลา ในการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรในดานเพศ มีผลกระทบทําให
ระดับความพึงพอใจของประชาชนแตกตางกันเพียงดานเดียว สวนลักษณะทางประชากรศาสตรในดาน
อ่ืนๆอันไดแก อายุ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพไมมีผลตอระดับความพึงพอใจของประชาชน และ
สามารถยืนยันสมมติฐานขอท่ีวาประชาชนท่ีมารับบริการที่สํานักงานเขตท่ีมีการปรับปรุงการใหบริการ
แลวมีความพึงพอใจในระดับท่ีมากตอประสิทธิภาพในการใหบริการของสํานักงานเขตและขอท่ีวา
ประชาชนท่ีมีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอประสิทธิภาพการใหบริการของสํานักงานเขตท่ี
แตกตางกัน  
 พากเพียร  พัชรพจนากรณ  (2550)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอบริการ
องคการบริหารสวนตําบลบานหมออําเภอเมืองจังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมออําเภอเมืองจังหวัดเพชรบุรีท้ัง 4 ดาน 
คือ ดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสถานท่ีในการใหบริการและดานขอมูล
ขาวสารท่ีไดรับ พบวาประชาชนผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ในการทดสอบสมมติฐาน
พบวา  1.ประชาชนท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 
อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน 2.ประชาชนท่ีมาใชบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมืองจังหวัดเพชรบุรีในแตละกลุมอายุมีระดับความพึงพอใจ
โดยรวมสวนใหญอยูในระดับมาก ยกเวนประชาชนในชวงอายุ 26 – 35 ป ท่ีมีระดับความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 3.ประชาชนผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอบ
ริการองคการบริหารสวนตําบลบานหมออําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามระดับการศึกษา มี
ระดับความพึงพอใจโดยรวมสวนใหญอยูในระดับมาก 4 ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารส
วนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามอาชีพในแตละกลุมอาชีพมีระดับความพึง
พอใจโดยรวมสวนใหญอยูในระดับมากยกเวนประชาชนในกลุมอาชีพอิสระท่ีไมระบุ มีระดับความพึง
พอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 5.ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 
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อําเภอเมืองจังหวัดเพชรบุรี ในแตละลักษณะบริการที่ไดรับมีระดับความพึงพอใจโดยรวมสวนใหญอยู
ในระดับมากยกเวนประชาชนท่ีใชบริการของสวนการคลังและสวนการศึกษาและวัฒนธรรมมีระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 6.ประชาชนผูใชบริการท่ีมาใชบริการจํานวนคร้ังตางกัน  
มีความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี
โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 7.ประชาชนท่ีมีเวลาท่ีใชในการติดตอราชการในแตละครั้งตางกันมี
ความพึงพอใจองคการบริ หารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมแตกตางกัน 
 การศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดกําหนด
ความสัมพันธของตัวแปรจากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ซ่ึงแนวคิดและทฤษฎีท่ีนํามาศึกษา
ไดแก แนวคิดดานประชากรศาสตร โดยศึกษาตามแนวคิดของปณิศา ลัญชานนท (2548)  ซ่ึงแบงปจจัย
สวนบุคคลออกเปน เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได  และแผนกท่ีรับบริการ  
ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจโดยรวมศึกษาตามแนวคิดของอรรถพร (2546) ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับ
ปจจัยการใหบริการศึกษาตามแนวคิดของแมคคัลลัฟ (Mccullough. 1983)  โดยแบงปจจัยการใหบริการ
ออกเปน 3 องคประกอบ คือ  หนวยงานท่ีใหบริการ  บริการ  และความคุมคาของบริการ 

 
 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร คร้ังนี้ ผูวิจัยได
ดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
 1. การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

1. การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 1. ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
  ประชากรสําหรับการวิจัยคร้ังนี้  คือประชาชนที่ เขามาใชบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC)  ในสํานักงานเขตสาทร ซ่ึงประชาชนท่ีมาใชบริการมีจํานวนประมาณ 3,649 
คนตอเดือน (ขอมูลจากฝายทะเบียน สํานักงานเขตสาทร เดือน กรกฎาคม 2553) 
 2. กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคนควาและทําวิจัยคร้ังนี้คือ ประชาชนท่ีมาติดตอขอรับ
บริการจากศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ท่ีสํานักงานเขตสาทร ในแผนกตางๆ ดังนี้ 
   2.1 ทะเบียนราษฎร 
   2.2 ทะเบียนบัตร 
   2.3 สอบสวน 
   2.4 ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล 
   2.5 ชําระเงิน 
   2.6 ฝายปกครอง 
   2.7 ฝายส่ิงแวดลอม 
   2.8 ฝายเทศกิจ 
  29.  BMA EXPRESS 
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 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง 
 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางในการเก็บขอมูล จะใชวิธีการแบบสุมโดยใชหลักการคํานวณ
สูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane’. 1970: 886) ดังน้ี 
 

N   
เม่ือ 

n  
= 1 + Ne2   

 
 เม่ือ  n   คือ  จํานวนตัวอยาง หรือขนาดของกลุมตัวอยาง 
     N   คือ  จํานวนหนวยท้ังหมด หรือ ขนาดของประชากรท้ังหมด 
     e  คือ ความคลาดเคล่ือนของการสุมกลุมตัวอยาง  = 0.05 
 

3,649  
แทนคาสูตร n  = 

1 + 3,649 (0.05)2 
=   360 คน 

 
 
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
 1. วิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Proportiomal Stratified Sampling) กลุมตัวอยางท่ีใช
ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการจากศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ท่ี
สํานักงานเขตสาทรโดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง 360 คน จากจํานวนประชากรทั้งหมด 3,649  คน ทํา
การสุมตัวอยางแตละช้ันภูมิดวยวิธีการกําหนดสัดสวนของจํานวนสมาชิกในแตละช้ันภูมิ (Proportiomal 
Stratified Sampling) โดยคํานวณจากสูตร (บุญเรียง ขจรศิลป,2543) 
 

     S
s

F
n xn

N
  

   

  เม่ือ   FS  แทน สัดสวนในการสุมของแตละช้ันภูมิ 
    ns  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางจากแตละช้ันภูมิ 
    x  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางท้ังหมด 
    n  แทน ขนาดของกลุมประชากร 
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ตาราง 1 จํานวนประชากรและกลุมตัวอยาง จําแนกตามแผนกท่ีใหบริการ 
 

แผนก ประชากร กลุมตัวอยาง 
ทะเบียนราษฎร 1,142 360 x 1,142 / 3,649 = 113 
ทะเบียนบัตร 1,007 360 x 1,007 / 3,649 = 99 
สอบสวน 530 360 x 530 / 3,649 = 52 
ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล 277 360 x 277 / 3,649 = 27 
ชําระเงิน 380 360 x 380 / 3,649 = 37 
ฝายปกครอง 59 360 x 59 / 3,649 = 6 
ฝายส่ิงแวดลอม 48 360 x 48 / 3,649 = 5 
ฝายเทศกิจ 205 360 x 205/ 3,649 = 20 
BMA EXPRESS 1 360 x 1 / 3,649 = 1 

รวม 3.649 360 

 
 ท่ีมา: ฝายทะเบียน สํานักงานเขตสาทร เดือน กรกฎาคม 2553 
 
 2.  วิธีการการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยวิธีการจับฉลากโดยสุม
กลุมตัวอยางแตละแผนก เพื่อใหไดกลุมตัวอยางผูมาใชบริการตามท่ีกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง 
  ในกระบวนการเก็บรวบรวมขอมูลจริง ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลเผ่ือไวประมาณ 380 
ฉบับ ท้ังนี้เพ่ือคัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณและปองกันการผิดพลาด อันเนื่องมาจากการไมตั้งใจทํา
แบบสอบถาม มาใชในการวิเคราะหขอมูล ซ่ึงผลการคัดเลือกแบบสอบถามพรอมกับการเทียบสัดสวน
ใหคงสภาพโครงสรางเดิมของลักษณะกลุมตัวอยางท่ีวางแผนไว ไดผลการตอบแบบสอบถามสมบูรณ
ท้ังส้ิน 360 ฉบับ 
 

2.  การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย  
 ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยได ทําการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยโดยการออก
แบบสอบถาม (Questionnaires) โดยสรางเคร่ืองมือและทําการหาคุณภาพของเครื่องมือ ดังนี้ 
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 ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 1.  ศึกษาคนควาเอกสาร ตํารา และผลการวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อใชเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถามใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
 2.  กําหนดขอบเขตและประเด็นคําถามใหสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย  
 3.  ดําเนินการสรางแบบสอบถามโดยแบงแบบสอบถามออก 1 ชุด ประกอบไปดวย 3 ตอน 
คือ 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได และแผนกท่ีรับบริการ โดยลักษณะแบบสอบถามประกอบดวย คําถามมีให
เลือกหลายคําตอบ (Multiple-choice question) จํานวน 7 ขอ ไดทําการใชระดับการวัดขอมูลดังนี้ 
   ขอท่ี 1 เพศ ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) ไดแก 
    1) ชาย 
    2) หญิง 
 
   ขอท่ี 2 อายุ ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ ( Ordinal Scale)  เกณฑการกําหนด
อายุของผูตอบแบบสอบถาม ไดกําหนดจากอายุของประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการจากศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ท่ีสํานักงานเขตสาทร (ฝายทะเบียน สํานักงานเขตสาทร เดือน กรกฎาคม 
2553) โดยแบงออกเปน 4 ชวง ดังนี้ 
    1) ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 
    2) 21-30 ป 
    3) 31-40 ป 
    4) 41 ปข้ึนไป 
 
   ขอท่ี 3 สถานภาพ ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) ไดแก 
    1) โสด 
    2) สมรส / อยูดวยกัน 
    3) อยาราง / แยกกันอยู 
 
   ขอท่ี 4 ระดับการศึกษา ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 
    1) ต่ํากวามัธยมศึกษา 
    2)  มัธยมศึกษา 
    3) อนุปริญญา  
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    4) ปริญญาตรี 
    5) ปริญญาโท หรือ สูงกวา  
 
   ขอท่ี 5 อาชีพ ระดับการวัดขอมูลขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
    1) นักเรียน / นักศึกษา 
    2) ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
    3) ลูกจาง / พนักงานบริษัทเอกชน 
    4) คาขาย / ธุรกิจสวนตัว 
    5) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……… 
 
   ขอท่ี 6 รายได ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale)  เกณฑการ
กําหนดรายไดของผูตอบแบบสอบถาม ไดกําหนดจากรายไดของประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการจาก
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ท่ีสํานักงานเขตสาทรพนักงาน (ฝายทะเบียน สํานักงานเขตสาทร 
เดือน กรกฎาคม 2553) โดยแบงออกเปน 5 ชวง ดังนี้ 
     1) ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท 
    2)  5,001 – 15,000 บาท 
     3) 15,001 – 25,000 บาท 
     4) 25,001 – 35,000 บาท 
     5) 35,000 บาทข้ึนไป 
 
   ขอท่ี 7 ทานมารับบริการท่ีแผนกใดของเขต ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal scale) 
    1) ทะเบียนราษฎร 
    2) ทะเบียนบัตร 
    3) สอบสวน 
    4) ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล 
    5) ชําระเงิน 
    6) ฝายปกครอง 
    7) ฝายส่ิงแวดลอม 
    8) ฝายเทศกิจ 
    9) BMA EXPRESS 
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 ตอนท่ี 2 เปนลักษณะแบบสอบถามใหเลือกตอบแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) 
ของ Likert แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยในการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทร ไดแก ดานปจจัยดานความดึงดูดใจ ปจจัยดานคุณภาพของการบริการและปจจัยดาน
ความคุมคาของการบริการ  จํานวน 17 ขอ 
 มีเกณฑการใหคะแนน โดยใชมาตราวัดระดับความคิดเห็น โดยใชมาราสวนประเมินคา 
กําหนดระดับความคิดเห็นเปน 5 ระดับ โดยใชคําถามเชิงบวก แบงคะแนนไวดังนี้ 
 5 หมายถึง ผูตอบเห็นดวยอยางยิ่งกับขอความนั้น 
 4 หมายถึง ผูตอบเห็นดวยกับขอความนั้น 
 3 หมายถึง ผูตอบไมแนใจกับขอความนั้น 
 2 หมายถึง  ผูตอบไมเห็นดวยกับขอความนั้น 
 1 หมายถึง  ผูตอบไมเห็นดวยอยางยิ่งกับขอความนั้น 
 
 เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถ่ีแลว ผูวิจัยใชเกณฑในการอภิปรายผลการคํานวณ 
(กัลยา วานิชยบัญชา.  2542) 
   

คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด  ความกวางของอันตรภาคชัน้  
= จํานวนชั้น 

 
 

 

5 – 1  
  = 

5 
=  0.8 

 
 
 ในการแปลความหมายคาคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ
ปจจัยในการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ในดาน ความ
ดึงดูดใจ ผูวิจัยไดกําหนดเกณฑในการแปลความหมายดังนี้ 
 คาคะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       ความดึงดูดใจอยูในระดับมากท่ีสุด  
 คาคะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       ความดึงดูดใจอยูในระดับมาก  
 คาคะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       ความดึงดูดใจอยูในระดับ ปานกลาง   
 คาคะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       ความดึงดูดใจอยูในระดับนอย 
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 คาคะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       ความดึงดูดใจอยูในระดับนอยท่ีสุด 
 
 ในการแปลความหมายคาคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ
ปจจัยในการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ในดาน คุณภาพ
ของการบริการ ผูวิจัยไดกําหนดเกณฑในการแปลความหมายดังนี้ 
 คาคะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       คุณภาพของการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด   
 คาคะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       คุณภาพของการบริการอยูในระดับมาก  
 คาคะแนนเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       คุณภาพของการบริการอยูในระดับ ปานกลาง   
 คาคะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       คุณภาพของการบริการอยูในระดับนอย 
 คาคะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       คุณภาพของการบริการอยูในระดับนอยท่ีสุด 
 
 ในการแปลความหมายคาคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ
ปจจัยในการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ในดาน ความ
คุมคาของการบริการ ผูวิจัยไดกําหนดเกณฑในการแปลความหมายดังนี้ 
 คาคะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       ความคุมคาของการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด   
 คาคะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       ความคุมคาของการบริการอยูในระดับมาก  
 คาคะแนนเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       ความคุมคาของการบริการอยูในระดับ ปานกลาง   
 คาคะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       ความคุมคาของการบริการอยูในระดับนอย 
 คาคะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง ศูนยบริการกรุงเทพมหานครฯ มีการบริการในดาน  
       ความคุมคาของการบริการอยูในระดับนอยท่ีสุด   
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 ตอนท่ี 3  เปนลักษณะแบบสอบถามใหเลือกตอบแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) 
ของ Likert แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวม ท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร  จํานวน 6 ขอ 
 มีเกณฑการใหคะแนน โดยใชมาตราวัดระดับความพึงพอใจ โดยใชมาตราสวนประเมินคา 
กําหนดระดับความคิดเห็นเปน 5 ระดับ โดยใชคําถามเชิงบวก แบงคะแนนไวดังนี้ 
 5 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 3 หมายถึง ผูตอบมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 2 หมายถึง  ผูตอบมีความพึงพอใจในระดับนอย 
 1 หมายถึง  ผูตอบมีความพึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด 
 
 เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถ่ีแลว ผูวิจัยใชเกณฑในการอภิปรายผลการคํานวณ 
(กัลยา  วานิชยบัญชา.  2542) 
   

คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด  ความกวางของอันตรภาคชัน้  
= จํานวนชั้น 

 
 

 

5 – 1  
  = 

5 
=  0.8 

 
 
 ในการแปลความหมายคาคะแนนเฉล่ียของความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ผูวิจัยได
กําหนดเกณฑในการแปลความหมายดังนี้ 
 คาคะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน 
       ระดับมากท่ีสุด   
 คาคะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน 
       ระดับมาก  
 คาคะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน 
       ระดับปานกลาง   
 คาคะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน 
       ระดับนอย 
 คาคะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน 
       ระดับนอยท่ีสุด 
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 ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเคร่ืองมือตามลําดับ ดังนี้ 
 1. ศึกษาลักษณะ รูปแบบ และวิธีการเขียนแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎี
และผลงานการวิจัยเกี่ยวของกับตัวแปรท่ีศึกษา 
 2. รวบรวมสาระ และเนื้อหาตางๆ ท่ีไดจากเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎี และผลงานการ
วิจัย เพื่อใชเปนขอมูลในการสรางแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
 3.  นําขอมูลท่ีไดจากการรวบรวมมาสรางแบบสอบถามท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
 4. นําแบบสอบถามท่ีสรางเสร็จแลวไปนําเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพื่อพิจารณาและ
ตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา 
(Content validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช (Wording) เพื่อนําไปปรับปรุงแกไขกอนนําไป
สอบถามในการเก็บขอมูลจริงนําไปปรับปรุงแกไขตอไป 
 5. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขแลวเสนอตอผูเ ช่ียวชาญตรวจสอบ เพื่อพิจารณา
ตรวจสอบอีกคร้ังใหสมบูรณกนอนําทดลอง (Try out) 
 6.  นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขแลว ไปทดลองใชกับประชาชนท่ีมาติดตอศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC)จํานวน 30 รายเพื่อนํามาหาความเช่ือถือหรือคาความเช่ือม่ัน โดยใชวิธีหาคา
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Coefficient of alpha) ของ (Cronbach) 
 7.  สําหรับกลุมตัวอยางท่ีนําแบบสอบถามไปทดลองใช คือ ประชาชนที่มาติดตอศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) จํานวน 30 ชุด เพ่ือนํามาหาความเช่ือม่ันหรือคาความเช่ือม่ัน โดยใชวิธีหาคา
สัมประสิทธ์ิอัลฟา ( - Cogfficient of alpha) จากสูตรของ Cronbach ซ่ึงจะมีคาระหวาง 0 ≠ ≠1 คา
ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเช่ือม่ันสูง ผลการวิเคราะหดังนี้ 
  7.1 ชุดคําถามปจจัยในการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทร มีคาความเช่ือม่ันเทากับ .9304 
  7.2 ชุดคําถามความพึงพอใจโดยรวม ท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพ      
มหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร  จ. กรุงเทพมหานคร มีคาความเช่ือม่ันเทากับ .9065 
 8.  นําแบบสอบถามท่ีทดลองใชแลวมาปรับปรุงแกไขเพื่อความสมบูรณ โดยไดรับคําแนะนํา
จากอาจารยท่ีปรึกษาควบคุมสารนิพนธ เพื่อความถูกตองอีกคร้ังหนึ่ง จากนั้นจึงนําแบบสอบถามไป
สอบถามจากกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไว 
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3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการรวบรวมขอมูล ผูวิจัยดําเนินการตามข้ันตอน ดังตอไปนี้ 
 1.  ผูวิจัยขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ แลวนําไปขอความ
อนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลจากประชาชนท่ีมาติดตอศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
 2. นําแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมขอมูลมาตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ  แลวตรวจ 
ใหคะแนนตามเกณฑท่ีไดกําหนดไว 
 3. นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานและรายงานผลการวิจัย  
ตอไป 
 

4.  การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดจากกลุมตัวอยาง มาทําการวิเคราะหขอมูล ดวยระเบียบ
วิธีการทางสถิติ โดยใชโปรแกรม SPSS มีข้ันตอนดังนี้ 
 1.  วิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได และแผนกที่รับบริการ 
 2.  วิเคราะหหาคาสถิติพื้นฐานเพ่ือประมาณคาเฉล่ียของตัวแปรปจจัย ไดแก ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานระบบงาน และดานบุคลากร  และความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
 3.  วิเคราะหขอมูลทางสถิติเชิงอนุมาน (Inferential analysis) 
 

5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. สถิติท่ีใชในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
   การทดสอบความเช่ือม่ันของชุดคําถามท่ีใชเปนเคร่ืองมือเก็บขอมูล (Reliability of the test) 
โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา ( –Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา.  
2546: 449) จากสูตร ดังนี้ 
 

    Cronbach’s alpha = 
ianceariancek

ianceariancek

var/cov)1(1

var/cov


 

 
  เม่ือ   k   แทน จํานวนคําถาม 
   ariancecov   แทน คาเฉล่ียของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตาง ๆ 
   iancevar   แทน คาเฉล่ียของคาแปรปรวนของคําถาม 
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  คาแอลฟาท่ีไดจะแสดงถึงระดับความคงท่ีของแบบสอบถามโดยคาท่ีใกลเคียง 0.6 เปนตน
ไปแสดงวา ยอมรับวามีคาความเช่ือม่ัน 
 
 2.  สถิติท่ีใชในการวิจัย 
  2.1  คารอยละ (Percentage) (อภินันท จันตะนี. 2538:75) 
 

    P = 
n

f(100)  

 
   เม่ือ  P  แทน  รอยละ หรือ เปอรเซ็นต (Percentage) 
    f  แทน  ความถ่ีท่ีตองการเปล่ียนแปลงใหเปนรอยละ 
    n  แทน  จํานวนความถ่ีท้ังหมดหรือจํานวนกลุมตัวอยาง 
 
    2.2  คาเฉล่ียเลขคณิต(Mean) (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541:34-35) 
 

    X  = 
n

X   

 
   เม่ือ  X    แทน  คาคะแนนเฉล่ีย 
    ΣX  แทน  ผลรวมของคะแนนท้ังหมด  
    n   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    
   2.3  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 65) 
 

    S.D = 
 

 1

22



 
nn

n
 

 
   เม่ือ  S.D.  แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
    (Σx) 2   แทน  ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 
    Σx 2   แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
    n   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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  2.4  การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสูตร 
Independent t-test  (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2545) 
    2.4.1  กรณีท่ีความแปรปรวนของท้ัง 2 กลุมเทากัน  (S 2

1  =  S 2
2 ) 

 

   
        t  = 
 
 
   2.4.2  กรณีท่ีความแปรปรวนของท้ัง 2 กลุมไมเทากัน  (S 2

1 ≠  S 2
2 ) 

 
         
      t = 

 
 
  
   เม่ือ  t  แทน  คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน t-distribution 
    1X  แทน  คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ี 1 
    2X  แทน  คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ี 2 
    S p   แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานตัวอยางรวมจากตัวอยางท้ัง 2 กลุม 
    S 2

1   แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี 1 
    S 2

2   แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี 2 
    n 1    แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางท่ี 1 
    n 2   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางท่ี 2 
    df   แทน  ช้ันแหงความเปนอิสระ( 1 n + 2 n - 2) 
   
  2.5  การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใช
สูตร การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) (กัลยา วาณิชยบัญชา. 
2545) 
  
         













21

21

11

nn
S

xx

p













2

2
2

1

2
1

21

n

S

n

S

xx



 52 

      F   =  
)(

)(

W

B

MS

MS
 

 
    เม่ือ  MS(B) แทน   คาประมาณการของความแปรปรวนระหวางกลุม  
        (Mean Squares between groups) 
      MS(W) แทน คาประมาณการของความแปรปรวนภายในกลุม  
        (Mean Squares within groups) 
 

1
)(

)( 


k

SS
MS B

B  

kn

SS
MS W

W 
 )(

)(  

 
    เม่ือ  F แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน F-Distribution 
      df แทน ช้ันแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1)   
        และภายในกลุม (n-k) 
      k แทน จํานวนกลุมของตัวอยางท่ีนํามาทดสอบสมมุติฐาน 
      n แทน จํานวนตัวอยางท้ังหมด 
      SS(B) แทน ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม (Between Sum of    
        Squares) 
      SS(W) แทน ผลรวมกําลังสองภายในกลุม (Within Sum of  Squares) 
 
   โดยดูคาความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances และจะใชสถิติ
วิเคราะหจากคา ANOVA(F) หรือ คา Brown-Forsythe (B) 
  
  สูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown-forsythe (B) (กัลยา  วาณิชยบัญชา. 
2545: 333) สามารถเขียนได ดังน้ี 
 

     B  = 
'MSW

MSB  

 

   โดย คา MSW’  = 

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   เม่ือ  B   แทน  คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน Brown-forsythe 
    MSB  แทน  คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
    MSW’  แทน  คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติ Brown-forsythe 
    K   แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง 
    n   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    N   แทน  ขนาดประชากร 
    S 2

i   แทน   คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 
 
  กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลวตองทําการทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูตอไป เพื่อดูวาคูใดบางท่ีแตกตางกัน โดยใชวิธี Fidher’s Least Significant Difference 
(LSD) (กัลยา  วาณิชยบัญชา. 2545: 333) 
 

      








 jn
1

in
1

MSEkn;2/1t 
 

 
 โดยท่ี  ni  ≥  nj  เม่ือ    
   LSD    แทน  ผลตางนัยสําคัญท่ีคํานวณไดสําหรับประชากรกลุมท่ี  i และ j  

    kn;2/1t  แทน   คาท่ีใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ท่ีระดับ 
          ความเช่ือม่ัน 95% และช้ันหางความเปนอิสระภายในลุม =   
       n-k 
   MSE   แทน   คาความแปรปรวนภายในกลุม ( MSw) 
   ni   แทน   จํานวนตัวอยางของกลุม i 
   nj   แทน   จํานวนตัวอยางของกลุม j 
         แทน   คาความคลาดเคล่ือน 
  
  สูตรการวิเคราะหผลตางคาเฉล่ียรายคู Dunnett T3 (กัลยา  วาณิชยบัญชา. 2545: 333) 
สามารถเขียนได ดังน้ี 
 

     Dd  =  
S

MSq AsD /2  

LSD =   
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   เม่ือ  Dd  แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน Dunnett test 
    q D  แทน คาจากตาราง Critical values of the Dunnett test 
    MS AS /  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 
    S   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
  2.6  หาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ โดยใชสูตรเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) (ลวน สายยศ;  และอังคณา สายยศ.  2540: 172-173) 
 

     r XY   =  
       

 



2222 nn

n
 

 
   เม่ือ r XY  แทน  สหสัมพันธระหวางคะแนนตัวแปร X กับตัวแปร Y 
      แทน  ผลรวมของคะแนน X 
      แทน  ผลรวมของคะแนน Y 
       2  แทน  ผลรวมของคะแนน X แตละตัวยกกําลังสอง 
        2  แทน  ผลรวมของคะแนน Y แตละตัวยกกําลังสอง 
        แทน ผลรวมของผลคูณของ X กับ Y 
       n    แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
 
 โดยท่ีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ จะมีคาระหวาง -1 ≤ r ≤ 1 ความหมายของคา r คือ 
 1.  คา r เปน ลบ แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 
 2.  คา r เปน บวก แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
 3.  ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความ 
สัมพันธกันมาก 
 4.  ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทาง ตรงขามกัน และมีความ 
สัมพันธกันมาก 
 5.  ถา r = 0 แสดงวา x และ y ไมมีความสัมพันธกัน 
 6.  ถา r เขาใกล 0 แสดงวา x และ y มีความสัมพันธกันนอย 
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 เกณฑการแปลความหมาย คาสัมประสิทธสหสัมพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544: 316) 
 1.  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเขาใกล 1 (ประมาณ 0.70 ถึง 0.90) ถือวา มีความสัมพันธกันอยู
ใน ระดับสูง (สูงกวา 0.90 ถือวาอยูในระดับสูงมาก) 
 2.  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเขาใกล 0.50 (ประมาณ 0.30 ถึง 0.70) ถือวา มีความสัมพันธกัน
อยูใน ระดับปานกลาง 
 3.  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเขาใกล 0 (ประมาณ 0.30 หรือ ต่ํากวา) ถือวา มีความสัมพันธ
กันอยูใน ระดับตํ่า 
 4.  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเปน 0 แสดงวาไมมีความสัมพันธกันเชิงเสนตรง   
 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเร่ือง การศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับ ความพึง
พอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC)  ของสํานักงานเขต
สาทร จ.กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอของตัวแปรท่ีศึกษา ดังนี้ 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะห 
 X   แทน  คาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 
 S.D.  แทน  คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 t   แทน  คาสถิติท่ีใชพิจารณา (t – distribution) 
 F   แทน  คาสถิติท่ีใชพิจารณา (F – distribution) 
 r   แทน  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 
 Sig  แทน  ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
 0   แทน  สมมติฐานหลัก (Null hypothesis) 
 1   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 df   แทน  ระดับช้ันของความเปนอิสระ (degree of Freedom) 
 SS  แทน  ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 M.S.  แทน  คาเฉล่ียผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 *   แทน  นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 **   แทน  นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการนําเสนอ
ออกเปน 4 ตอน ตามลําดับ ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได และแผนกที่รับบริการ 
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 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยในการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ไดแก ดานปจจัยดานความดึงดูดใจ ปจจัยดานคุณภาพ
ของการบริการและปจจัยดานความคุมคาของการบริการ 
 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
ตอนท่ี 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน   
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได และแผนกท่ีรับบริการ 
 
ตาราง 2  แสดงจํานวน (ความถ่ี) และรอยละของขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ 

1. เพศ 
ชาย  
หญิง  

 
174 
186 

 
48.33 
51.67 

รวม 360 100.00 
2. อายุ 

ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป  
21 - 30 ป  
31 - 40 ป  
41 ปข้ึนไป  

 
33 
93 

119 
115 

 
9.17 

25.83 
33.06 
31.94 

รวม 360 100.00 
3. สถานภาพการสมรส 

โสด  
สมรส/อยูดวยกัน  
หยาราง/แยกกันอยู  

 
174 
155 
31 

 
48.33 
43.06 
8.61 

รวม 360 100.00 
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ตาราง 2   (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ 

4. ระดับการศึกษา 
ต่ํากวามัธยมศึกษา 
มัธยมศึกษา 
อนุปริญญา 
ปริญญาตรี  
สูงกวาปริญญาตรี  

 
40 
58 
63 

159 
40 

 
11.11 
16.11 
17.50 
44.17 
11.11 

รวม 360 100.00 
5. อาชีพ 

นักเรียน / นักศึกษา  
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง / พนักงานบริษัท  
คาขาย / ธุรกิจสวนตัว  
อ่ืนๆ เชน พอบาน แมบาน  

 
47 

100 
117 
91 
5 

 
13.05 
27.78 
32.50 
25.28 
1.39 

รวม 360 100.00 
6. รายไดตอเดือน 

ต่ํากวา หรือเทากับ 5,000 บาท  
5,001-15,000 บาท  
15,001-25,000 บาท  
25,001-35,000 บาท  
35,001 บาทข้ึนไป  

 
49 

121 
85 
68 
37 

 
13.61 
33.61 
23.61 
18.89 
10.28 

รวม 360 100.00 
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ตาราง 2   (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ 

7. ทานมารับบริการท่ีแผนกใดของเขต 
ทะเบียนราษฎร 
ทะเบียนบัตร 
สอบสวน 
ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล 
ชําระเงิน 
ฝายปกครอง 
ฝายส่ิงแวดลอม 
ฝายเทศกิจ 
BMA EXPRESS  

 
99 

105 
6 

35 
41 
37 
23 
6 
8 

 
27.50 
29.17 
1.67 
9.72 

11.39 
10.28 
6.39 
1.67 
2.21 

รวม 360 100.00 
 
 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปมีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมตัวอยางใน
การศึกษาคร้ังนี้ จํานวน 363 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 เพศ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 51.67 
เปนเพศชาย จํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 48.33 
 อายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุ 31-40 ป จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 
33.06 รองลงมาคือ ผูท่ีมีอายุ 41 ปข้ึนไป จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 31.94 ผูท่ีมีอายุ 21-30 ป จํานวน 
93 คน คิดเปนรอยละ 25.83 และผูท่ีมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 9.17 
ตามลําดับ 
 สถานภาพการสมรส พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญสถานภาพโสด จํานวน 174 คน 
คิดเปนรอยละ 48.33 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน จํานวน 155 คน คิดเปนรอยละ 43.06 
และสถานภาพหยาราง/แยกกันอยู จํานวน 31 คน รอยละ 8.61 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน  
159 คน คิดเปนรอยละ 44.17 รองลงมาคือ ผูท่ีมีระดับการศึกษาอนุปริญญา จํานวน 63 คน คิดเปน รอย
ละ 17.50  ผูท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 16.11 และผูท่ีมีระดับ
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การศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษาและสูงกวาปริญญาตรีเทากัน จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 11.11 
ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท จํานวน 117 คน 
คิดเปนรอยละ 32.50 รองลงมาคือ อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 
27.78 อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 25.28  เปนนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 47 
คน คิดเปนรอยละ 13.05 และอาชีพอ่ืนๆ เชน พอบาน, แมบาน จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.39 
ตามลําดับ 
 รายได พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีรายไดตอเดือน 5,001-15,000 บาท จํานวน 121 
คน คิดเปนรอยละ 33.61 รองลงมาคือ มีรายไดตอเดือน 15,001-25,000 บาท จํานวน 85 คน คิดเปน รอย
ละ 23.61 มีรายไดตอเดือน 25,001-35,000 บาท จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 18.89 มีรายไดตอเดือน
นอยกวาหรือเทากับ 5,000 บาท จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 13.61 และมีรายไดตอเดือน 35,001 บาท
ข้ึนไป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 10.28 ตามลําดับ 
 แผนกท่ีรับบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญรับบริการแผนกทะเบียนบัตร จํานวน 
105 คน คิดเปนรอยละ 29.17 รองลงมาคือ แผนกทะเบียนราษฎร จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 27.50 
แผนกชําระเงิน จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 11.39  ฝายปกครอง จํานวน 37 คน  คิดเปนรอยละ 10.28 
แผนกทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคลจํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 9.72 ฝายส่ิงแวดลอม จํานวน 23 
คน คิดเปนรอยละ 6.39 แผนก BMA EXPRESS จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.21 และแผนกสอบสวน
และฝายเทศกิจเทากัน จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.67 ตามลําดับ 
 เนื่องจากขอมูลลักษณะประชากรศาสตรในดานอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดตอเดือนมีความถี่ของขอมูลกระจายตัวไมสมํ่าเสมอ และบางกลุมยอยมีความถ่ีนอย
เกินไป (นอยกวา 10%) ผูวิจัยจึงทําการรวบรวมขอมูลใหมเพื่อทําการทดสอบสมมติฐานไดกลุมขอมูลท่ี
จัดกลุมใหม ดังตาราง 3 
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ตาราง 3  แสดงจํานวน (ความถ่ี) และรอยละของขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามในดาน เพศ อายุ 
        สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ 

1. อายุ 
ต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป  
31 - 40 ป  
41 ปข้ึนไป  

 
126 
119 
115 

 
35.00 
33.06 
31.94 

รวม 360 100.00 
2. สถานภาพการสมรส 

โสด  
สมรส/อยูดวยกัน/หยาราง/แยกกันอยู 

 
174 
186 

 
48.33 
51.67 

รวม 360 100.00 
3. อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา  
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท  
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/อ่ืนๆ เชน พอบาน แมบาน 

 
47 

100 
117 
96 

 
13.05 
27.78 
32.50 
26.67 

รวม 360 100.00 
4. ทานมารับบริการท่ีแผนกใดของเขต 

ทะเบียนราษฎร 
ทะเบียนบัตร 
สอบสวน/ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล 
ชําระเงิน 
ฝายปกครอง 
ฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRESS  

 
99 

105 
41 
41 
37 
37 

 
27.50 
29.16 
11.39 
11.39 
10.28 
10.28 

รวม 360 100.00 

 
 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปมีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมตัวอยางใน
การศึกษาคร้ังนี้ จํานวน 363 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังน้ี 
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 อายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป จํานวน 126 คน คิด
เปนรอยละ 35.00 รองลงมาคือ ผูท่ีมีอายุ 31-40 ป จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 33.06 และผูท่ีมีอายุ 41 
ปข้ึนไป จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 31.94 ตามลําดับ 
 สถานภาพการสมรส พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน/หยา
ราง/แยกกันอยู จํานวน 186 คน รอยละ 51.67 สถานภาพโสด จํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 48.33 
 อาชีพ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท จํานวน 117 คน 
คิดเปนรอยละ 32.50 รองลงมาคือ อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 
27.78 กลุมอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/อ่ืนๆ เชน พอบาน, แมบาน จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 26.67  
และเปนนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 13.05 ตามลําดับ 
 แผนกท่ีรับบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญรับบริการแผนกทะเบียนบัตร จํานวน 
105 คน คิดเปนรอยละ 29.16 รองลงมาคือ แผนกทะเบียนราษฎร จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 27.50 
กลุมแผนกสอบสวน/ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล และแผนกชําระเงินเทากัน จํานวน 41 คน  คิด
เปนรอยละ 11.39  ฝายปกครองและกลุมฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRESS เทากัน จํานวน 
37 คน คิดเปนรอยละ 10.28 ตามลําดับ 
 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยในการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ไดแก ดานปจจัยดานความดึงดูดใจ ปจจัยดาน
คุณภาพของการบริการและปจจัยดานความคุมคาของการบริการ 
 
ตาราง 4  คาเฉล่ีย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยในการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 

(BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
 

ปจจัยในการใหบริการ X  S.D. ระดับ 

ความดึงดูดใจ 
1.  ทําเลที่ตั้งของสํานักงานเขตแหงนี้มีความสําคัญสําหรับทาน 
2. ทานมีความพอใจในการเขามาใชบริการของศูนยบริการ 
    กรุงเทพมหานคร (BSC) ในสํานักงานเขตน้ี 
3. ทานมีความรูสึกที่ดีกับสํานักงานเขตแหงนี้ 
4. สํานักงานเขตนี้มีภูมิทัศนและบรรยากาศท่ีดี 

4.33 
4.44 

 
4.29 
4.27 
4.30 

0.58 
0.65 

 
0.68 
0.78 
0.76 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
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ตาราง 4   (ตอ) 
 

ปจจัยในการใหบริการ X  S.D. ระดับ 

คุณภาพของการบริการทัศนคติการตอบสนองในการบริการ 
1. ทานรูสึกวาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการมารับบริการใน 
    คร้ังน้ี 
2. ทานรูสึกวาการใหบริการตามข้ันตอนตางๆของศูนยบริการกทม.  

(BSC) มีความชัดเจนและโปรงใส 
3. ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมีความรูและ
ความเช่ียวชาญในการใหบริการแกทาน  

4. ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) สามารถเพ่ิมคุณภาพการ
บริการอยางเปนระบบและชวยลดข้ันตอนการติดตอเปนอยางด ี

5. ทานรูสึกวาสํานักงานเขตนี้ใหบริการอยางเทาเทียมกนั 

4.28 
 

4.28 
 

4.27 
 

4.30 
 

4.26 
4.31 

0.59 
 

0.60 
 

0.75 
 

0.73 
 

0.70 
0.73 

มากท่ีสุด 
 
มากท่ีสุด 
 
มากท่ีสุด 
 
มากท่ีสุด 
 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ทัศนคติการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการ 
6. ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงาน
เขตน้ีมีความเต็มใจและมีจิตวิญญาณในการใหบริการแกทาน 

7. ทานรูสึกวาไดรับการแกปญหาและคําแนะนําเปนอยางดีจาก
เจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ 

8. ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ใชเวลาท่ี
จะตอบสนองความตองการของทานในระยะเวลาอันรวดเร็ว 

9. ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงาน
เขตน้ีมีความรูความเขาใจในการปฏิบัติงานเปน  อยางด ี

4.28 
 

4.26 
 

4.23 
 

4.28 
 

4.32 

0.63 
 

0.80 
 
0.75 

 
0.71 

 
0.72 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 
 
มากท่ีสุด 

ความคุมคาการบริการ 
1. การมาใชบริการของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานกังานเขตนี้
มีความคุมคากบัการใชเวลาและความพยายามของทาน 

2. ทานคิดวาการมาใชบริการท่ีศูนยบริการกทม. (BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้มีความคุมคาเม่ือเปรียบเทียบกับประโยชนท่ีทาน
ไดรับ 

3. ศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตนี้ตอบสนองตรงตอความ
ตองการของทาน 

4.28 
 

4.29 
 
 

4.25 
 

4.26 

0.60 
 

0.66 
 
 

0.68 
 
0.77 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
 
มากท่ีสุด 
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ตาราง 4   (ตอ) 
 

ปจจัยในการใหบริการ X  S.D. ระดับ 

4. สถานท่ีตั้งของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมี
ความสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ 

 
4.34 

 
0.76 

 
มากท่ีสุด 

สรุปภาพรวมปจจัยในการใหบริการ 4.29 0.55 มากท่ีสุด 

 
 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ประกอบดวย ดานความดึงดูดใจ ดานคุณภาพของการ
บริการ และดานความคุมคาของการบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยใน
การใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร โดยรวมอยูในระดับมาก
ท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.29 เม่ือพิจารณาเปน รายดาน พบวา 
 ดานความดึงดูดใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ในดานความดึงดูดใจโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.33 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นในระดับ
มากท่ีสุด คือ ทําเลที่ตั้งของสํานักงานเขตแหงนี้มีความสําคัญสําหรับทาน  สํานักงานเขตนี้มีภูมิทัศนและ
บรรยากาศท่ีดี  ทานมีความพอใจในการเขามาใชบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ใน
สํานักงานเขตน้ี และทานมีความรูสึกท่ีดีกับสํานักงานเขตแหงนี้ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.44, 4.30, 4.29 
และ 4.27 ตามลําดับ 
 ดานคุณภาพของการบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ในดานคุณภาพของการบริการโดยรวม  
อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28 เมื่อพิจารณาตามทัศนคติการตอบสนองในการบริการ 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
ของสํานักงานเขตสาทร ในดานคุณภาพของการบริการ ตามทัศนคติการตอบสนองในการบริการโดย
รวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความคิดเห็น  ใน
ระดับมากท่ีสุด คือ ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) สามารถเพ่ิมคุณภาพการบริการอยางเปนระบบ
และชวยลดข้ันตอนการติดตอเปนอยางดี  ทานรูสึกวาการใหบริการตามข้ันตอนตางๆของศูนยบริการ
กทม.  (BSC) มีความชัดเจนและโปรงใส  ทานรูสึกวาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการมารับบริการใน
คร้ังนี้  ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความรูและความเช่ียวชาญในการใหบริการแก
ทาน  และทานรูสึกวาสํานักงานเขตนี้ใหบริการอยางเทาเทียมกัน ซ่ึงมีคาเฉล่ีย 4.31, 4.30, 4.27, 4.26 และ 
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4.25 ตามลําดับ  และเม่ือพิจารณาตามทัศนคติการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
ในดานคุณภาพของการบริการ ตามทัศนคติการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความคิดเห็น  ในระดับมากท่ีสุด คือ ทาน
รูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความรูความเขาใจในการปฏิบัติงาน
เปนอยางดี  ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ใชเวลาท่ีจะตอบสนองความตองการ
ของทานในระยะเวลาอันรวดเร็ว  ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้
มีความเต็มใจและมีจิตวิญญาณในการใหบริการแกทาน  และทานรูสึกวาไดรับการแกปญหาและ
คําแนะนําเปนอยางดีจากเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ ซ่ึงมีคาเฉล่ีย 4.32, 
4.28, 4.26 และ 4.23 ตามลําดับ   
 ดานความคุมคาการบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ในดานความคุมคาการบริการโดยรวม  อยู
ในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
คิดเห็นในระดับมากท่ีสุด คือ สถานท่ีตั้งของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มี ความสะดวก
ตอการเดินทางมาติดตอ การมาใชบริการของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมีความคุมคา
กับการใชเวลาและความพยายามของทาน  ศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตนี้ตอบสนองตรงตอ
ความตองการของทาน และทานคิดวาการมาใชบริการท่ีศูนยบริการกทม. (BSC)  ในสํานักงานเขตน้ีมี
ความคุมคาเม่ือเปรียบเทียบกับประโยชนท่ีทานไดรับ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.34, 4.29, 4.26 และ 4.25 
ตามลําดับ 
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 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
 
ตาราง 5 คาเฉล่ีย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการ 
       กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
 

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ X  S.D. ระดับ 
1. ความเสมอภาคในการใหบริการ 
2. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี 
3. ความพียงพอของจํานวนการใหบริการ และชองทางการ
ใหบริการ 

4. ความตอเนื่อง สมํ่าเสมอของเวลาในการใหบริการ 
5. ความพึงพอใจโดยรวมตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 

4.20 
4.12 

 
4.06 
4.14 

 
4.19 

0.78 
0.80 

 
0.83 
0.82 

 
0.81 

มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

รวม 4.14 0.71 มาก 

 
 จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอ การ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยูในระดับมาก โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.14 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
คือ ความเสมอภาคในการใหบริการ  ความพึงพอใจโดยรวมตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร  ความตอเนื่อง สมํ่าเสมอของเวลาในการใหบริการ  
ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี และความพียงพอของจํานวนการใหบริการ และชองทางการ
ใหบริการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.20, 4.19, 4.14, 4.12 และ 4.06 ตามลําดับ 
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 ตอนท่ี 4  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอท่ี 1 ผูใชบริการท่ีมีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได แผนกท่ีรับบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
  ในดาน เพศ สถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ สถิติ Independent t-test ในดานอายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได แผนกท่ีรับบริการ สถิติท่ีใชในการทดสอบ
สมมติฐาน คือ สถิติ One-Way ANOVA (One-Way Analysis of Variance) 
 
 เพศ 
 สมมติฐานขอท่ี 1.1 ผูใชบริการท่ีมีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 0 : ผูใชบริการท่ีมีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกัน 
 1  : ผูใชบริการท่ีมีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน จะใชเปรียบเทียบระหวางคาคะแนนเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยาง 2 กลุม ท่ีเปนอิสระตอกัน (Independent Sample  t-test) ใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังนั้น
จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง 6 
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ตาราง 6 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมจําแนกตามเพศ 
 

Levene’s Test 
for Equality 
of  Variances 

ตัวแปรท่ีศึกษา 

F Sig 

เพศ X  S.D. t df 
Sig. (2-
tailed) 

ความพึงพอใจตอ  
การใหบริการ 

2.83 0.09 
ชาย 
หญิง 

4.07 
4.21 

0.73 
0.69 

1.43 
 

361 
 

0.15 
 

 
 จาตาราง 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา Levene’s Test for Equality of  Variances มีคา 
Sig. เทากับ 0.09 ซ่ึงมากกวา 0.05 ดังนั้นจะใชคา Equal Variances assumed สําหรับคา t-test กรณี  ความ
แปรปรวนเทากัน (t-test for Equality of  Means) ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางความพึง
พอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จําแนกตามเพศ 
พบวา ความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.15 ซ่ึงมากกวา .05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ผูใชบริการท่ีมีเพศ
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทรไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
 
 อายุ 
 สมมติฐานขอท่ี 1.2 ผูใชบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 0 : ผูใชบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกัน 
 1  : ผูใชบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน จะใชสถิติคา F แบบการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว  (One-Way Analysis of Variance) เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 )  ก็
ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 7 
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ตาราง 7 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม จําแนกตามอายุ 

 

Homogeneity 
of Variances 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
Levene 
Statistic 

Sig 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจตอ 
การใหบริการ 

2.78 0.06 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

3.75 
179.08 
182.83 

2 
360 
362 

1.87 
0.50 

3.76* 0.02 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 7 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา Levene’s Test for Equality of  Variances มีคา 
Sig. เทากับ 0.06 ซ่ึงมากกวา 0.05 ดังนั้นกลุมอายุมีความแปรปรวนเทากันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตาง
ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จําแนก
ตามอายุ พบวา ความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมมีคา Sig. เทากับ 0.02 ซ่ึงนอยกวา .05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 1 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 0 ) หมายความวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทรแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยใช
วิธีทดสอบ Least – Significant Different (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคู ดังตาราง 8 
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ตาราง 8  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม จําแนกตามชวงอายุ 

 

 
ต่ํากวาหรือ
เทากับ 30 ป 

31 – 40 ป 41 ปข้ึนไป 
อายุ 

X  4.05 4.10 4.29 
ต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป 4.05  -.059 

(.511) 
-.240** 
(.008) 

31 – 40 ป 4.10   -.182* 
(.048) 

41 ปข้ึนไป 4.29    
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 8 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จําแนกตามชวงอายุ โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ LSD พบวา  
 1. ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีชวงอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป กับชวงอายุตั้งแต 41 ปข้ึนไป มีคา 
Sig  เทากับ 0.008 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีชวงอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 
ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
แตกตางเปนรายคูกับชวงอายุตั้งแต 41 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีชวงอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรนอยกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีชวงอายุตั้งแต 41 ปข้ึน
ไป โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.240  
 2. ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีชวงอายุ 31-40 ป  กับชวงอายุ 41 ปขึนไป มีคา Sig  เทากับ 0.048 
ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีชวงอายุ 31-40 ป  มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับชวงอายุ 
41 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีชวงอายุ 31-40 ป มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร  นอยกวา
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีชวงอายุ 41 ปข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.182 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 สถานภาพ 
 สมมติฐานขอท่ี 1.3 ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 0 : ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกัน 
 1  : ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน จะใชเปรียบเทียบระหวางคาคะแนนเฉลี่ยของกลุม
ประชากร 2 กลุม ท่ีเปนอิสระตอกัน (Independent Sample  t-test) ใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 
ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 9 
 

ตาราง 9 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมจําแนกตามสถานภาพ 
 

Levene’s Test 
for Equality 
of  Variances 

ตัวแปรท่ีศึกษา 

F Sig 

สถานภาพ X  S.D. t df 
Sig. (2-
tailed) 

ความพึงพอใจตอ 
การใหบริการ 

1.34 0.25 โสด 
สมรส/อยู
ดวยกัน/
หยาราง/
แยกกันอยู 

4.07 
4.21 

0.73 
0.69 

-1.86 361 0.06 

 
 จาตาราง 9 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา Levene’s Test for Equality of  Variances มีคา 
Sig. เทากับ 0.25 ซ่ึงมากกวา 0.05 ดังนั้นจะใชคา Equal Variances assumed สําหรับคา t-test กรณี  ความ
แปรปรวนเทากัน (t-test for Equality of  Means) ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางความพึง
พอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จําแนกตาม
สถานภาพ พบวา ความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.06 ซ่ึงมากกวา 
.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ผูใชบริการที่มี
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สถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว 
 
 ระดับการศึกษา 
 สมมติฐานขอท่ี 1.4 ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 0  : ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกัน 
 1  : ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน จะใชสถิติคา F แบบการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว  (One-Way Analysis of Variance) เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 )  ก็
ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 10 
 
ตาราง 10 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

Homogeneity 
of Variances 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
Levene 
Statistic 

Sig 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจตอ 
การใหบริการ 

0.42 0.79 ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

6.91 
175.91 
182.83 

4 
358 
362 

1.73 
0.49 

3.52* 0.01 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จาตาราง 10 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา Levene’s Test for Equality of  Variances มีคา 
Sig. เทากับ 0.79 ซ่ึงมากกวา 0.05 ดังนั้นกลุมระดับการศึกษามีความแปรปรวนเทากันท่ีระดับนัยสําคัญ
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ทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบ
ความแตกตางความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทร จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมมีคา Sig. เทากับ 
0.01 ซ่ึงนอยกวา .05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 1 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 0 ) หมายความ
วา ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงทํา
การทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีทดสอบ Least – Significant Different (LSD) เพ่ือ
เปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคู ดังตาราง 11 
 
ตาราง 11 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

 
ต่ํากวา

มัธยมศึกษา 
มัธยมศึกษา อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
 

สูงกวา
ปริญญาตรี ระดับการศึกษา 

X  3.94 4.24 3.97 4.16 4.40 
ต่ํากวา
มัธยมศึกษา 

3.94  
-.306* 
(.034) 

-.033 
(.815) 

-.227 
(.068) 

-.465** 
(.003) 

มัธยมศึกษา 
 

4.24   
.273* 
(.033) 

.080 
(.458) 

-.159 
(.272) 

อนุปริญญา 3.97    
-.194 
(.064) 

-.432** 
(.002) 

ปริญญาตรี 
 

4.16     
-.238 
(.055) 

สูงกวาปริญญาตรี 4.40      

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 11 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชวิธี
ทดสอบแบบ LSD พบวา  
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 1. ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวามัธยมศึกษา กับระดับมัธยมศึกษา มีคา Sig  
เทากับ 0.034 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษา  
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
แตกตางเปนรายคูกับระดับมัธยมศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูตอบแบบสอบถามท่ี
มีระดับการศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษา มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ กรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรนอยกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับมัธยมศึกษา โดยมีผลตางคาเฉล่ีย
เทากับ 0.306  
 2. ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากวามัธยมศึกษา กับสูงกวาระดับปริญญาตรี มีคา 
Sig  เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากวา
มัธยมศึกษา มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับสูงกวาระดับปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษา มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ 
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรนอยกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีสูงกวาระดับปริญญา
ตรี โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.465 
 3. ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาระดับมัธยมศึกษา กับระดับอนุปริญญา มีคา Sig  
เทากับ 0.033 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาระดับมัธยมศึกษา 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
แตกตางเปนรายคูกับระดับอนุปริญญา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูตอบแบบสอบถามท่ี
มีระดับการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ กรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรมากกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับอนุปริญญา โดยมีผลตางคาเฉล่ีย
เทากับ 0.273 
 4. ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาระดับอนุปริญญา กับสูงกวาระดับปริญญาตรี มีคา 
Sig  เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาระดับ
อนุปริญญา มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทรแตกตางเปนรายคูกับสูงกวาระดับปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาระดับอนุปริญญา มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ 
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรนอยกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีสูงกวาระดับปริญญา
ตรี โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.432 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 



 75 

 อาชีพ 
 สมมติฐานขอท่ี 1.5 ผูใชบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 0  : ผูใชบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกัน 
 1  : ผูใชบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน จะใชสถิติคา F แบบการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว  (One-Way Analysis of Variance) เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 )  ก็
ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 10 
 
ตาราง 12 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมจําแนกตามอาชีพ 
 

Homogeneity 
of Variances 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
Levene 
Statistic 

Sig 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจตอ 
การใหบริการ 

2.73 0.06 ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.48 
181.35 
182.83 

3 
359 
362 

0.49 
0.51 

0.97 0.41 

 
 จากตาราง 12 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา Levene’s Test for Equality of  Variances มีคา 
Sig. เทากับ 0.06 ซ่ึงมากกวา 0.05 ดังนั้นกลุมอาชีพมีความแปรปรวนเทากันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตาง
ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จําแนก
ตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมมีคา Sig. เทากับ 0.41 ซ่ึงมากกวา .05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 0 ) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 1 ) หมายความวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทรไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
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 รายได 
 สมมติฐานขอท่ี 1.6 ผูใชบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 0 : ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกัน 
 1 : ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน จะใชสถิติคา F แบบการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว  (One-Way Analysis of Variance) เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 )  ก็
ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 13 
 
ตาราง 13 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมจําแนกตามรายได 
 

Homogeneity 
of Variances 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
Levene 
Statistic 

Sig 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจตอ 
การใหบริการ 

0.89 0.47 ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.89 
180.94 
182.83 

4 
358 
362 

0.47 
0.51 

0.93 0.45 

 
 จากตาราง 13 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา Levene’s Test for Equality of  Variances มีคา 
Sig. เทากับ 0.47 ซ่ึงมากกวา 0.05 ดังนั้นกลุมรายไดมีความแปรปรวนเทากันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตาง
ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จําแนก
ตามรายได พบวา ความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมมีคา Sig. เทากับ 0.45 ซ่ึงมากกวา .05 นั้นคือ 
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ยอมรับสมมติฐานรอง ( 0 ) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 1 ) หมายความวา ผูใชบริการท่ีมีรายได
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทรไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
 

 แผนกท่ีรับบริการ 
 สมมติฐานขอท่ี 1.7 ผูใชบริการท่ีมีแผนกท่ีรับบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 0 : ผูใชบริการท่ีมีแผนกที่รับบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกัน 
 1  : ผูใชบริการท่ีมีแผนกที่รับบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน จะใชสถิติคา F แบบการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว  (One-Way Analysis of Variance) เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 )  ก็
ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 14 
 
ตาราง 14 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมจําแนกตามแผนกท่ีรับ

บริการ 
 

Homogeneity 
of Variances 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
Levene 
Statistic 

Sig 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจตอ 
การใหบริการ 

5.44 0.07 ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

22.49 
160.33 
182.83 

5 
357 
362 

4.50 
0.45 

10.02** 0.00 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตาราง 14 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา Levene’s Test for Equality of  Variances มีคา 
Sig. เทากับ 0.07 ซ่ึงมากกวา 0.05 ดังนั้นกลุมระดับการศึกษามีความแปรปรวนเทากันท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบ
ความแตกตางความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทร จําแนกตามแผนกท่ีรับบริการ พบวา ความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมมีคา Sig.  เทากับ 
0.00 ซ่ึงนอยกวา .01 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 1 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 0 ) หมายความ
วา ผูใชบริการที่มีแผนกท่ีรับบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 จึงทํา
การทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีทดสอบ Least – Significant Different (LSD) เพ่ือ
เปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคู ดังตาราง 15 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 79 

ตาราง 15 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม จําแนกตามแผนกท่ีรับบริการ 

 
 

ทะเบียน
ราษฎร 

ทะเบียน
บัตร 

สอบสวน/
ทะเบียน
ครอบครัว

และช่ือบุคคล 

ชําระเงิน 
ฝาย

ปกครอง 

ฝาย
สิ่งแวดลอม/
ฝายเทศกิจ/

BMA 
EXPRES 

แผนกท่ีรับบริการ 

X  4.01 4.03 3.95 4.23 4.82 4.28 
ทะเบียนราษฎร 4.01 

 
 -.018 

(.848) 
.063 

(0.613) 
-.219 
(.079) 

-.806** 
(.000) 

-.266* 
(.040) 

ทะเบียนบัตร 
 

4.03   .080 
(.510) 

-.201 
(.103) 

-.788** 
(.000) 

-.248 
(.053) 

สอบสวน/ทะเบียน
ครอบครัวและช่ือ
บุคคล 

3.95    -.282 
(.056) 

-.869** 
(.000) 

-.328* 
(.031) 

ชําระเงิน 4.23 
 

    -.587** 
(.000) 

-.046 
(.760) 

ฝายปกครอง 
 

4.82      .541** 
(.001) 

ฝายส่ิงแวดลอม/ฝาย
เทศกิจ/BMA 
EXPRES 

4.28       

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 15 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จําแนกตามแผนกท่ีรับบริการ โดยใช
วิธีทดสอบแบบ LSD พบวา  
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 1. ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกทะเบียนราษฎร กับฝายปกครอง มีคา Sig  เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกทะเบียนราษฎร มีความพึง
พอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนราย
คูกับฝายปกครอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนก
ทะเบียนราษฎร มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ กรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรนอยกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการฝายปกครอง โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 
0.806  
 2. ผูตอบแบบสอบถามที่รับบริการแผนกทะเบียนราษฎร กับฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/
BMA EXPRES  มีคา Sig  เทากับ 0.040 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการ
แผนกทะเบียนราษฎร  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC)  ของ
สํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRES  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูตอบแบบสอบถามที่รับบริการแผนกทะเบียนราษฎร  มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของศูนยบริการ กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร  นอยกวาผูตอบ
แบบสอบถามท่ีรับบริการฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRES โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.266 
 3. ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกทะเบียนบัตร กับฝายปกครอง มีคา Sig  เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกทะเบียนบัตร มีความพึง
พอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนราย
คูกับฝายปกครอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนก
ทะเบียนบัตร มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทร  นอยกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการฝายปกครอง โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.788 
 4. ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกสอบสวน/ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล กับฝาย
ปกครอง มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนก
สอบสวน/ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับฝายปกครอง อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกสอบสวน/ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรนอย
กวาผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการฝายปกครอง โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.869 
 5. ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกสอบสวน/ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล กับฝาย
ส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRES มีคา Sig  เทากับ 0.031 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกสอบสวน/ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับ ฝาย
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ส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRES อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีรับบริการแผนกสอบสวน/ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคลมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการ กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรนอยกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการ
ฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRES โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.328 
 6. ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกชําระเงิน กับฝายปกครอง มีคา Sig  เทากับ 0.000 
ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกชําระเงิน มีความพึงพอใจตอ  การ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับ ฝาย
ปกครอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยผูตอบแบบสอบถามที่รับบริการแผนกชําระเงินมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรนอย
กวาผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการฝายปกครอง โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.578 
 7. ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกฝายปกครอง กับฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA 
EXPRES มีคา Sig  เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนก
ฝายปกครอง มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับ ฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRES อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกฝายปกครอง มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการ กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรมากกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีรับ
บริการฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRES โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.541 
สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอท่ี 2 ปจจัยการใหบริการ ประกอบดวย ปจจัยดานความดึงดูดใจ ปจจัยดาน
คุณภาพของการบริการและปจจัยดานความคุมคาของการบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอ
การใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 0 : ปจจัยการใหบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
 1  : ปจจัยการใหบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
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ตาราง 16  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยการใหบริการกับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 

 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ 

ปจจัยในการใหบริการ 
Pearson 

Correlati
on (r) 

Sig. (2-
tailed) 

ระดับ 
ความ 
สัมพันธ 

ความดงึดูดใจ 
1. ทําเลที่ตั้งของสํานักงานเขตแหงนี้มีความสําคัญสําหรับทาน 
2. ทานมีความพอใจในการเขามาใชบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ 

3. ทานมีความรูสึกที่ดีกับสํานักงานเขตแหงนี้ 
4. สํานักงานเขตน้ีมีภูมิทัศนและบรรยากาศท่ีดี 

.659** 

.460** 
 

.593** 
 

.541** 

.546** 

.000 

.000 
 

.000 
 

.000 

.000 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

คุณภาพของการบริการ 
ทัศนคติการตอบสนองในการบริการ 
1. ทานรูสึกวาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการมารับบริการใน
คร้ังนี้ 

2. ทานรูสึกวาการใหบริการตามข้ันตอนตางๆของศูนยบริการ
กทม.  (BSC) มีความชัดเจนและโปรงใส 

3. ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมีความรู
และความเช่ียวชาญในการใหบริการแกทาน  

4. ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) สามารถเพ่ิมคุณภาพการ
บริการอยางเปนระบบและชวยลดข้ันตอนการติดตอเปน
อยางด ี

5. ทานรูสึกวาสํานักงานเขตนี้ใหบริการอยางเทาเทียมกนั 

.802** 

.803** 

.625** 
 

.630** 
 
 

.586** 
 

.604** 
 

.670** 
 

.000 

.000 

.000 
 

.000 
 
 

.000 
 

.000 
 

.000 
 

สูง 
สูง 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
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ตาราง 16  (ตอ) 
 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ 

ปจจัยในการใหบริการ 
Pearson 

Correlati
on (r) 

Sig. (2-
tailed) 

ระดับ 
ความ 
สัมพันธ 

ทัศนคติการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการ 
6. ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้มีความเต็มใจและมีจติวิญญาณในการ
ใหบริการแกทาน 

7. ทานรูสึกวาไดรับการแกปญหาและคําแนะนําเปนอยางดีจาก
เจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานกังานเขตนี ้

8. ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ใช
เวลาท่ีจะตอบสนองความตองการของทานในระยะเวลา
อันรวดเร็ว 

9. ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขต
นี้มีความรูความเขาใจในการปฏิบัติงานเปนอยางดี 

.778** 

.649** 
 
 

.664** 
 
 

.651** 
 
 

.643** 

.000 

.000 
 
 

.000 
 
 

.000 
 
 

.000 

สูง 
ปานกลาง 

 
 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 
ความคุมคาการบริการ 
1. การมาใชบริการของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานกังาน
เขตน้ีมีความคุมคากับการใชเวลาและความพยายามของทาน 

2.ทานคิดวาการมาใชบริการท่ีศูนยบริการกทม. (BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้มีความคุมคาเม่ือเปรียบเทียบกับประโยชนท่ี
ทานไดรับ 

3.ศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตน้ีตอบสนองตรงตอ
ความตองการของทาน 

4. สถานท่ีตั้งของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมี
ความสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ 

.720** 

.617** 
 
 

.695** 
 
 

.613** 
 

.509** 

.000 

.000 
 
 

.000 
 
 

.000 
 

.000 

สูง 
ปานกลาง 

 
 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
ปจจัยในการใหบริการโดยรวม .801** .000 สูง 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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 จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยการใหบริการโดยรวมกับความ พึง
พอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา 
ปจจัยการใหบริการโดยรวม มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
( 0 )และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ปจจัยการใหบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
โดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.801 แสดง
วาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กลาวคือเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีปจจัยการ
ใหบริการโดยรวมท่ีดี ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับสูง  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 
 ความดึงดูดใจ 
 ปจจัยการใหบริการในดานความดึงดูดใจโดยรวมกับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ปจจัยการใหบริการใน  
ดานความดึงดูดใจโดยรวม มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) 
และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ปจจัยการใหบริการในดานความดึงดูดใจโดยรวม มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 
0.659  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือผูตอบ
แบบสอบถามมีปจจัยการใหบริการในดานความดึงดูดใจโดยรวมที่ดี ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับ
ปานกลาง  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 1. ทําเลท่ีตั้งของสํานักงานเขตแหงนี้มีความสําคัญสําหรับทาน กับความพึงพอใจตอ การ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ทําเลท่ีตั้ง
ของสํานักงานเขตแหงนี้มีความสําคัญสําหรับทาน มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ทําเลที่ตั้งของสํานักงาน
เขตแหงนี้มีความสําคัญสําหรับทาน  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.460  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ทําเลที่ตั้งของสํานักงานเขต
แหงนี้มีความสําคัญสําหรับทาน มากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับปานกลาง 
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 2. ทานมีความพอใจในการเขามาใชบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ใน
สํานักงานเขตน้ี กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ทานไดรับความสะดวกรวดเร็วในการมารับบริการในคร้ังนี้ มีคา Sig  
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) 
หมายความวา ทานมีความพอใจในการเขามาใชบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.593  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
กลาวคือเมื่อผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ทานมีความพอใจในการเขามาใชบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ มากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับ
ปานกลาง 
 3. ทานมีความรูสึกท่ีดีกับสํานักงานเขตแหงนี้ กับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ทานมีความรูสึกท่ีดีกับ
สํานักงานเขตแหงนี้ มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ทานมีความรูสึกท่ีดีกับสํานักงานเขตแหงนี้  มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
โดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.541 แสดง
วาตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือผูตอบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับ ทานมีความรูสึกท่ีดีกับสํานักงานเขตแหงนี้ มากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับ
ปานกลาง 
 4. สํานักงานเขตน้ีมีภูมิทัศนและบรรยากาศท่ีดี กับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา สํานักงานเขตนี้มีภูมิทัศน
และบรรยากาศท่ีดี มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา สํานักงานเขตนี้มีภูมิทัศนและบรรยากาศท่ีดี มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
โดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.546  แสดง
วาตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือผูตอบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับ สํานักงานเขตนี้มีภูมิทัศนและบรรยากาศท่ีดี มากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอ
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การใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับ
ปานกลาง 
 
 คุณภาพของการบริการ 
 ปจจัยการใหบริการในดานคุณภาพของการบริการโดยรวมกับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ปจจัยการใหบริการใน  
ดานคุณภาพของการบริการโดยรวม มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก ( 0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ปจจัยการใหบริการในดานคุณภาพของการ
บริการโดยรวม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.802  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กลาวคือ
เม่ือผูตอบแบบสอบถามมีปจจัยการใหบริการในดานคุณภาพของการบริการโดยรวมท่ีดี ก็จะทําใหมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
โดยรวมมากข้ึนในระดับสูง  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 คุณภาพของการบริการดานทัศนคติการตอบสนองในการบริการโดยรวมกับความพึงพอใจตอ
การใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา คุณภาพ
ของการบริการดานทัศนคติการตอบสนองในการบริการโดยรวม มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 
0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา คุณภาพของ
การบริการดานทัศนคติการตอบสนองในการบริการโดยรวม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.803  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกัน
ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กลาวคือ เม่ือผูตอบแบบสอบถามมีคุณภาพของการบริการดานทัศนคติ
การตอบสนองในการบริการโดยรวมที่ดี ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากขึ้นในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา 
 1. ทานรูสึกวาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการมารับบริการในคร้ังนี้ กับความพึงพอใจตอ 
การใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ทานรูสึก
วาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการมารับบริการในคร้ังนี้ มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ทานรูสึกวาไดรับความ
สะดวกรวดเร็วในการมารับบริการในคร้ังนี้  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
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0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.625  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทาง
เดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ทานรูสึกวาไดรับ
ความสะดวกรวดเร็วในการมารับบริการในคร้ังนี้ มากขึ้น ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับปานกลาง 
 2. ทานรูสึกวาการใหบริการตามข้ันตอนตางๆของศูนยบริการกทม.  (BSC) มีความชัดเจน
และโปรงใส กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรโดยรวม พบวา ทานรูสึกวาการใหบริการตามข้ันตอนตางๆของศูนยบริการกทม.  (BSC) มี
ความชัดเจนและโปรงใส มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) 
และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ทานรูสึกวาการใหบริการตามข้ันตอนตางๆของ
ศูนยบริการกทม.  (BSC) มีความชัดเจนและโปรงใส มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.630  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ทานรูสึกวา
การใหบริการตามข้ันตอนตางๆของศูนยบริการกทม.  (BSC) มีความชัดเจนและโปรงใส มากข้ึน กจ็ะทํา
ใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
โดยรวมมากข้ึนในระดับปานกลาง 
 3. ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความรูและความเช่ียวชาญในการ
ใหบริการแกทาน  กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความรูและ
ความเชี่ยวชาญในการใหบริการแกทาน  มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( 0 )  และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. 
(BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความรูและความเช่ียวชาญในการใหบริการแกทาน  มีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.586  แสดงวา ตัว
แปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับ ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความรูและความเช่ียวชาญใน
การใหบริการแกทาน  มากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพ    
มหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับปานกลาง 
 4. ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) สามารถเพ่ิมคุณภาพการบริการอยางเปนระบบและ
ชวยลดข้ันตอนการติดตอ เปนอย างดี  กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบ ริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) 
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สามารถเพิ่มคุณภาพการบริการอยางเปนระบบและชวยลดข้ันตอนการติดตอเปนอยางดี มีคา Sig  
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 )  และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) 
หมายความวา ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) สามารถเพ่ิมคุณภาพการบริการอยางเปนระบบและ
ชวยลดข้ันตอนการติดตอเปนอยางดี มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.604  แสดงวา ตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. 
(BSC) สามารถเพ่ิมคุณภาพการบริการอยางเปนระบบและชวยลดข้ันตอนการติดตอเปนอยางดี มากข้ึน 
ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับปานกลาง 
 5. ทานรูสึกวาสํานักงานเขตนี้ใหบริการอยางเทาเทียมกัน กับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ทานรูสึกวาสํานักงาน
เขตนี้ใหบริการอยางเทาเทียมกัน มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
( 0 )  และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ทานรูสึกวาสํานักงานเขตนี้ใหบริการอยางเทา
เทียมกัน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 
(r) เทากับ 0.670 แสดงวา ตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือ
ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ทานรูสึกวาสํานักงานเขตนี้ใหบริการอยางเทาเทียมกัน  มาก
ข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับปานกลาง 
 คุณภาพของการบริการดานทัศนคติการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการโดยรวมกับความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา 
คุณภาพของการบริการดานทัศนคติการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการโดยรวม มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา 
คุณภาพของการบริการดานทัศนคติการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการโดยรวม มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.778  แสดงวาตัวแปรท้ัง
สองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กลาวคือ เม่ือผูตอบแบบสอบถามมีคุณภาพของการ
บริการดานทัศนคติการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการโดยรวมที่ดี ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับสูง 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
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 1. ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความเต็มใจและมี
จิตวิญญาณในการใหบริการแกทาน กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการ
กทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความเต็มใจและมีจิตวิญญาณในการใหบริการแกทาน มีคา Sig  เทากบั 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 )  และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) 
หมายความวา ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความเต็มใจและมี
จิตวิญญาณในการใหบริการแกทาน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.649 แสดงวา ตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของ
ศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความเต็มใจและมีจิตวิญญาณในการใหบริการแกทาน มาก
ข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับปานกลาง 
 2. ทานรูสึกวาไดรับการแกปญหาและคําแนะนําเปนอยางดีจากเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. 
(BSC) ในสํานักงานเขตน้ี กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC)  
ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ทานรูสึกวาไดรับการแกปญหาและคําแนะนําเปนอยางดีจาก
เจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้  มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 )  และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ทานรูสึกวาไดรับการ
แกปญหาและคําแนะนําเปนอยางดีจากเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ มี
ความสัมพันธกับความ พึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) 
เทากับ 0.664 แสดงวา ตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือ
ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ทานรูสึกวาไดรับการแกปญหาและคําแนะนําเปนอยางดีจาก
เจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ มากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับ
ปานกลาง 
 3. ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ใชเวลาท่ีจะตอบสนองความ
ตองการของทานในระยะเวลาอันรวดเร็ว  กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้ใชเวลาท่ีจะตอบสนองความตองการของทานในระยะเวลาอันรวดเร็ว มีคา Sig  เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01  นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 )  และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) 
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หมายความวา ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ใชเวลาท่ีจะตอบสนองความ
ตองการของทานในระยะเวลาอันรวดเร็ว มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.651 แสดงวา ตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทาง
เดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเมื่อผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ทานรูสึกวา
ศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ใชเวลาท่ีจะตอบสนองความตองการของทานในระยะเวลา
อันรวดเร็วมากขึ้น ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับปานกลาง 
  4. ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมีความรูความเขาใจ
ในการปฏิบัติงานเปนอยางดี กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC)  
ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงาน
เขตนี้มีความรูความเขาใจในการปฏิบัติงานเปนอยางดี มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01  นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 )  และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของ
ศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความรูความเขาใจในการปฏิบัติงานเปนอยางดี  มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 
0.643 แสดงวา ตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขต
นี้มีความรูความเขาใจในการปฏิบัติงานเปนอยางดี มากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับปานกลาง 
 
 ความคุมคาการบริการ 
 ปจจัยการใหบริการในดานความคุมคาการบริการโดยรวมกับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ปจจัยการใหบริการใน  
ดานความคุมคาการบริการโดยรวม มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก ( 0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา ปจจัยการใหบริการในดานความคุมคาการ
บริการโดยรวม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.720  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กลาวคือ
เม่ือผูตอบแบบสอบถามมีปจจัยการใหบริการในดานความคุมคาการบริการโดยรวมท่ีดี ก็จะทําใหมี



 91 

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
โดยรวมมากข้ึนในระดับสูง  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 1. การมาใชบริการของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความคุมคากับการใช
เวลาและความพยายามของทาน กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา การมาใชบริการของศูนยบริการกทม. (BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้มีความคุมคากับการใชเวลาและความพยายามของทาน มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา การมาใช
บริการของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมีความคุมคากับการใชเวลาและความพยายาม
ของทาน  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 
(r) เทากับ 0.617  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือ
ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ การมาใชบริการของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงาน
เขตนี้มีความคุมคากับการใชเวลาและความพยายามของทาน มากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับ
ปานกลาง 
 2. ทานคิดวาการมาใชบริการที่ศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความคุมคาเม่ือ
เปรียบเทียบกับประโยชน ท่ีทานได รับ  กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวม พบวา ทานคิดวาการมาใชบริการท่ี
ศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความคุมคาเม่ือเปรียบเทียบกับประโยชนท่ีทานไดรับ มีคา 
Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง 
( 1 ) หมายความวา ทานคิดวาการมาใชบริการที่ศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความ
คุมคาเม่ือเปรียบเทียบกับประโยชนท่ีทานไดรับมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.695  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทาง
เดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ทานคิดวาการมาใช
บริการท่ีศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความคุมคาเม่ือเปรียบเทียบกับประโยชนท่ีทาน
ไดรับ มากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับปานกลาง 
 3. ศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตนี้ตอบสนองตรงตอความตองการของทาน กับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
โดยรวม พบวา ศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตนี้ตอบสนองตรงตอความตองการของทาน มีคา 
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Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง 
( 1 ) หมายความวา ศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตนี้ตอบสนองตรงตอความตองการของทาน 
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) 
เทากับ 0.613  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือ
ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตนี้ตอบสนองตรง
ตอความตองการของทาน มากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพ 
มหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึนในระดับปานกลาง 
 4. สถานที่ตั้งของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมีความสะดวกตอการเดินทาง
มาติดตอ กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรโดยรวม พบวา สถานท่ีตั้งของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความสะดวกตอ
การเดินทางมาติดตอ มีคา Sig  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0 ) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1 ) หมายความวา สถานท่ีตั้งของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มี
ความสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.509  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลาง กลาวคือเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ สถานท่ีตั้งของศูนยบริการ
กทม. (BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมีความสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ มากข้ึน ก็จะทําใหมีความพึง
พอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมมากข้ึน
ในระดับปานกลาง 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 17 การสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
Pearson’s 

Correlation 
Multiple 

Regression 

1. ผูใชบริการท่ีมีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได แผนกทีรั่บบริการแตกตางกัน มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 

  

1.1 เพศแตกตางกันมีความพงึพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
แตกตางกัน 

t-test 
ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

1.2 อายุแตกตางกันมีความพงึพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
แตกตางกัน 

F-test 
เปนไปตาม
สมมติฐาน 

1.3 สถานภาพสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทรแตกตางกัน 

F-test 
ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

1.4 ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทรแตกตางกัน 

F-test 
เปนไปตาม
สมมติฐาน 

1.5 อาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
แตกตางกัน 

F-test 
ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

1.6 รายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
แตกตางกัน 

F-test 
ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

1.7 แผนกท่ีรับบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทรแตกตางกัน 

F-test 
เปนไปตาม
สมมติฐาน 
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ตาราง 17  (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
Pearson’s 

Correlation 
Multiple 

Regression 

2. ปจจัยการใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทร 

  

2.1 ปจจัยดานความดึงดดูใจโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
ของสํานักงานเขตสาทร 

Correlation 
เปนไปตาม
สมมติฐาน 

2.2 ปจจัยดานคุณภาพของการบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 

Correlation 
เปนไปตาม
สมมติฐาน 

2.3 ปจจัยดานความคุมคาของการบริการโดยรวมมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 

Correlation 
เปนไปตาม
สมมติฐาน 

 
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยคร้ังนี้ มุงศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษามา
เปนขอมูลใหกับผูบริหารเพื่อทราบถึงปจจัยท่ีมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการที่
มีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร(BSC)ของสํานักงานเขตสาทร ซ่ึงสามารถใชเปน
แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาในการใหบริการใหมีศักยภาพแกประชาชนในเขตนี้ไดอยางมี
คุณภาพยิ่งข้ึนตอไป 
 

สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการวิจัย 
 ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
 2. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการในดานความดึงดูดใจ  
ดานคุณภาพของการบริการและดานความคุมคาของการบริการกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร(BSC)ของสํานักงานเขตสาทร 
 
 ความสําคัญของการวิจัย 
 1. เพื่อใหทราบถึงความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมาใชบริการวามีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ
การใหบริการตอศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
 2. เพื่อใหทราบถึงปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะจากการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขตอไป 
 
 สมมติฐานในการวิจัย 
 1.  ผูใชบริการที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได แผนกท่ีรับบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน 
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 2. ปจจัยการใหบริการ ประกอบดวย ปจจัยดานความดึงดูดใจ ปจจัยดานคุณภาพของการ
บริการและปจจัยดานความคุมคาของการบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
 
 การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 1. ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
  ประชากรสําหรับการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนท่ีเขามาใชบริการของศูนยบริการกรุงเทพ 
มหานคร (BSC)  ในสํานักงานเขตสาทร ซ่ึงประชาชนท่ีมาใชบริการมีจํานวนประมาณ 3,649 คนตอ
เดือน (ขอมูลจากฝายทะเบียน สํานักงานเขตสาทร เดือน กรกฎาคม 2553) 
 2. กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคนควาและทําวิจัยคร้ังนี้คือ ประชาชนท่ีมาติดตอขอรับ
บริการจากศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ท่ีสํานักงานเขตสาทร ในแผนกตางๆ ดังนี้ 
  2.1 ทะเบียนราษฎร 
  2.2 ทะเบียนบัตร 
  2.3 สอบสวน 
  2.4 ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล 
  2.5 ชําระเงิน 
  2.6 ฝายปกครอง 
  2.7 ฝายส่ิงแวดลอม 
  2.8 ฝายเทศกิจ 
  2.9 BMA EXPRESS 
 
 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง 
 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางในการเก็บขอมูล จะใชวิธีการแบบสุมโดยใชหลักการคํานวณ
สูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane’. 1970: 886) โดยกําหนดใหมีความเช่ือม่ัน 95% ความคลาด
เคล่ือนท่ียอมรับไดไมเกิน 5% ไดกลุมตัวอยางจํานวน 360  คน 
 
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
 1. วิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Proportiomal Stratified Sampling) กลุมตัวอยางท่ีใช
ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการจากศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ท่ี
สํานักงานเขตสาทรโดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง 360 คน จากจํานวนประชากรทั้งหมด 3,649  คน ทํา
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การสุมตัวอยางแตละช้ันภูมิดวยวิธีการกําหนดสัดสวนของจํานวนสมาชิกในแตละช้ันภูมิ (Proportiomal 
Stratified Sampling) โดยคํานวณจากสูตร (บุญเรียง ขจรศิลป.  2543) 
 2. วิธีการการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยวิธีการจับฉลากโดยสุม
กลุมตัวอยางแตละแผนก เพื่อใหไดกลุมตัวอยางผูมาใชบริการตามท่ีกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง 
 
 การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย  
 ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดทําการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยโดยการออกแบบ 
สอบถาม (Questionnaires) โดยสรางเคร่ืองมือและทําการหาคุณภาพของเครื่องมือ ดังนี้ 
 
 ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 1.  ศึกษาคนควาเอกสาร ตํารา และผลการวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อใชเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถามใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
 2.  กําหนดขอบเขตและประเด็นคําถามใหสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย  
 3.  ดําเนินการสรางแบบสอบถามโดยแบงแบบสอบถามออก 1 ชุด ประกอบไปดวย 3 ตอน 
คือ 
  ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได และแผนกท่ีรับบริการ โดยลักษณะแบบสอบถามประกอบดวย คําถามมีให
เลือกหลายคําตอบ (Multiple-choice question) จํานวน 7 ขอ 
  ตอนท่ี 2 เปนลักษณะแบบสอบถามใหเลือกตอบแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 
scale) ของ Likert แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยในการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
ของสํานักงานเขตสาทร ไดแก ดานปจจัยดานความดึงดูดใจ ปจจัยดานคุณภาพของการบริการและปจจัย
ดานความคุมคาของการบริการ  จํานวน 17 ขอ 
  ตอนท่ี 3 เปนลักษณะแบบสอบถามใหเลือกตอบแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 
scale) ของ Likert แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวม ท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร  จํานวน 6 ขอ 
 4. นําแบบสอบถามท่ีสรางเสร็จแลวไปนําเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพื่อพิจารณาและ
ตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา 
(Content validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช (Wording) เพื่อนําไปปรับปรุงแกไขกอนนําไป
สอบถามในการเก็บขอมูลจริงนําไปปรับปรุงแกไขตอไป 
 5. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขแลวเสนอตอผูเ ช่ียวชาญตรวจสอบ เพื่อพิจารณา
ตรวจสอบอีกคร้ังใหสมบูรณกนอนําทดลอง (Try out) 
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 6. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขแลว ไปทดลองใชกับประชาชนท่ีมาติดตอศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC)จํานวน 30 รายเพื่อนํามาหาความเช่ือถือหรือคาความเช่ือม่ัน โดยใชวิธีหาคา
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Coefficient of alpha) ของ (Cronbach) 
 7. สําหรับกลุมตัวอยางท่ีนําแบบสอบถามไปทดลองใช คือ ประชาชนที่มาติดตอศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) จํานวน 30 ชุด เพ่ือนํามาหาความเช่ือม่ันหรือคาความเช่ือม่ัน โดยใชวิธีหาคา
สัมประสิทธ์ิอัลฟา ( - Cogfficient of alpha) จากสูตรของ Cronbach ซ่ึงจะมีคาระหวาง 0≥ ≥1 คา
ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเช่ือม่ันสูง ผลการวิเคราะหดังนี้ 
  7.1 ชุดคําถามปจจัยในการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทร มีคาความเช่ือม่ันเทากับ .9304 
  7.2 ชุดคําถามความพึงพอใจโดยรวม ท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพ      
มหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร  จ. กรุงเทพมหานคร มีคาความเช่ือม่ันเทากับ .9065 
 8. นําแบบสอบถามท่ีทดลองใชแลวมาปรับปรุงแกไขเพื่อความสมบูรณ โดยได 
รับคําแนะนําจากอาจารยท่ีปรึกษาควบคุมสารนิพนธ เพื่อความถูกตองอีกคร้ังหนึ่ง จากนั้นจึงนํา
แบบสอบถามไปสอบถามจากกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไว 
 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการรวบรวมขอมูล ผูวิจัยดําเนินการตามข้ันตอน ดังตอไปนี้ 
 1. ผูวิจัยขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ แลวนําไปขอความ
อนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลจากประชาชนท่ีมาติดตอศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
 2. นําแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมขอมูลมาตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ  แลวตรวจ 
ใหคะแนนตามเกณฑท่ีไดกําหนดไว 
 3. นําคะแนนท่ีไดมาวิเคราะหหาคาทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานและรายงานผลการวิจัย  
ตอไป 
 
 การวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดจากกลุมตัวอยาง มาทําการวิเคราะหขอมูล ดวยระเบียบ
วิธีการทางสถิติ โดยใชโปรแกรม SPSS มีข้ันตอนดังนี้ 
 1.  วิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได และแผนกที่รับบริการ 
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 2.  วิเคราะหหาคาสถิติพื้นฐานเพ่ือประมาณคาเฉล่ียของตัวแปรปจจัย ไดแก ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานระบบงาน และดานบุคลากร  และความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
 3.  วิเคราะหขอมูลทางสถิติเชิงอนุมาน (Inferential analysis) 
  สมมติฐานขอท่ี 1 ผูใชบริการที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได แผนกท่ีรับบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน มีการวิเคราะห ดังตอไปนี้ 
  สมมติฐานขอท่ี 1.1 ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน ใชการทดสอบคา t-test แบบ 
Independent ในการทดสอบความแตกตางระหวางคาคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ เพศชาย
และหญิง 
  สมมติฐานขอท่ี 1.2 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน โดยใชการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว  (One-Way Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ีย
ของกลุมตัวอยางท่ีมีอายุแตกตางกัน 
  สมมติฐานขอท่ี 1.3 ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกันใชการทดสอบคา t-test 
แบบ Independent ในการทดสอบความแตกตางระหวางคาคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ 
โสดและสมรส/อยูดวยกัน/หยาราง/แยกกันอยู 
  สมมติฐานขอท่ี 1.4 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกันโดยใชการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกตางระหวาง
คะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน 
  สมมติฐานขอท่ี 1.5 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน โดยใชการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว  (One-Way Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ีย
ของกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพแตกตางกัน 
  สมมติฐานขอท่ี 1.6 ผูใชบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน โดยใชการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว  (One-Way Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ีย
ของกลุมตัวอยางท่ีมีรายไดแตกตางกัน 
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  สมมติฐานขอท่ี 1.7 ผูใชบริการที่มีแผนกท่ีรับบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกันโดยใชการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกตางระหวาง
คะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ีมีแผนกท่ีรับบริการแตกตางกัน 
  สมมติฐานขอท่ี 2 ปจจัยการใหบริการ ประกอบดวย ปจจัยดานความดึงดูดใจ ปจจัยดาน
คุณภาพของการบริการและปจจัยดานความคุมคาของการบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอ
การใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร โดยใชการวิเคราะห
ความสัมพันธ  (Pearson Correlation) 
 

สรุปผลการศึกษาคนควา 
 ผลจากการวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ  การ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร สรุป
ผลไดดังนี้ 
 1.  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได และแผนกท่ีรับบริการ 
  ผลจากการศึกษา พบวา เพศ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 
186 คน คิดเปนรอยละ 51.67 เปนเพศชาย จํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 48.33 
  อายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป จํานวน 126 คน 
คิดเปนรอยละ 35.00 รองลงมาคือ ผูท่ีมีอายุ 31-40 ป จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 33.06 และผูท่ีมีอายุ 
41 ปข้ึนไป จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 31.94 ตามลําดับ 
  สถานภาพการสมรส พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน/
หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 186 คน รอยละ 51.67 สถานภาพโสด จํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 48.33 
  ระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน  
159 คน คิดเปนรอยละ 44.17 รองลงมาคือ ผูท่ีมีระดับการศึกษาอนุปริญญา จํานวน 63 คน คิดเปน รอย
ละ 17.50  ผูท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 16.11 และผูท่ีมีระดับ
การศึกษาตํ่ากวามัธยมศึกษาและสูงกวาปริญญาตรีเทากัน จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 11.11 
ตามลําดับ 
  อาชีพ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท จํานวน 
117 คน คิดเปนรอยละ 32.50 รองลงมาคือ อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 100 คน คิด
เปนรอยละ 27.78 กลุมอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/อ่ืนๆ เชน พอบาน, แมบาน จํานวน 96 คน คิดเปนรอย
ละ 26.67  และเปนนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 13.05 ตามลําดับ 
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  รายได พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีรายไดตอเดือน 5,001-15,000 บาท จํานวน 
121 คน คิดเปนรอยละ 33.61 รองลงมาคือ มีรายไดตอเดือน 15,001-25,000 บาท จํานวน 85 คน คิดเปน 
รอยละ 23.61 มีรายไดตอเดือน 25,001-35,000 บาท จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 18.89 มีรายไดตอ
เดือนนอยกวาหรือเทากับ 5,000 บาท จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 13.61 และมีรายไดตอเดือน 35,001 
บาทข้ึนไป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 10.28 ตามลําดับ 
  แผนกที่รับบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญรับบริการแผนกทะเบียนบัตร 
จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 29.16 รองลงมาคือ แผนกทะเบียนราษฎร จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 
27.50 กลุมแผนกสอบสวน/ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล และแผนกชําระเงินเทากัน จํานวน 41 คน  
คิดเปนรอยละ 11.39  ฝายปกครองและกลุมฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRESS เทากนั จาํนวน 
37 คน คิดเปนรอยละ 10.28 ตามลําดับ 
 2. การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยในการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ไดแก ดานปจจัยดานความดึงดูดใจ ปจจัยดาน
คุณภาพของการบริการและปจจัยดานความคุมคาของการบริการ 
  ผลจากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยในการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.29 เม่ือพิจารณาเปน รายดาน พบวา 
  ดานความดึงดูดใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ในดานความดึงดูดใจโดยรวม อยูในระดับ
มากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.33 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็น
ในระดับมากท่ีสุด คือ ทําเลที่ตั้งของสํานักงานเขตแหงนี้มีความสําคัญสําหรับทาน  สํานักงานเขตนี้มีภูมิ
ทัศนและบรรยากาศท่ีดี  ทานมีความพอใจในการเขามาใชบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ในสํานักงานเขตนี้ และทานมีความรูสึกท่ีดีกับสํานักงานเขตแหงนี้ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.44, 
4.30, 4.29 และ 4.27 ตามลําดับ 
  ดานคุณภาพของการบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ในดานคุณภาพของการบริการโดยรวม  
อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28 เมื่อพิจารณาตามทัศนคติการตอบสนองในการบริการ 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
ของสํานักงานเขตสาทร ในดานคุณภาพของการบริการ ตามทัศนคติการตอบสนองในการบริการโดย
รวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความคิดเห็น  ใน
ระดับมากท่ีสุด คือ ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) สามารถเพ่ิมคุณภาพการบริการอยางเปนระบบ
และชวยลดข้ันตอนการติดตอเปนอยางดี  ทานรูสึกวาการใหบริการตามข้ันตอนตางๆของศูนยบริการ
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กทม.  (BSC) มีความชัดเจนและโปรงใส  ทานรูสึกวาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการมารับบริการใน
คร้ังนี้  ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความรูและความเช่ียวชาญในการใหบริการแก
ทาน  และทานรูสึกวาสํานักงานเขตนี้ใหบริการอยางเทาเทียมกัน ซ่ึงมีคาเฉล่ีย 4.31, 4.30, 4.27, 4.26 และ 
4.25 ตามลําดับ  และเม่ือพิจารณาตามทัศนคติการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
ในดานคุณภาพของการบริการ ตามทัศนคติการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความคิดเห็น  ในระดับมากท่ีสุด คือ ทาน
รูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความรูความเขาใจในการปฏิบัติงาน
เปนอยางดี  ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ใชเวลาท่ีจะตอบสนองความตองการ
ของทานในระยะเวลาอันรวดเร็ว  ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้
มีความเต็มใจและมีจิตวิญญาณในการใหบริการแกทาน  และทานรูสึกวาไดรับการแกปญหาและ
คําแนะนําเปนอยางดีจากเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ ซ่ึงมีคาเฉล่ีย 4.32, 
4.28, 4.26 และ 4.23 ตามลําดับ   
  ดานความคุมคาการบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ในดานความคุมคาการบริการโดยรวม  อยู
ในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
คิดเห็นในระดับมากท่ีสุด คือ สถานท่ีตั้งของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มี ความสะดวก
ตอการเดินทางมาติดตอ การมาใชบริการของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมีความคุมคา
กับการใชเวลาและความพยายามของทาน  ศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตนี้ตอบสนองตรงตอ
ความตองการของทาน และทานคิดวาการมาใชบริการท่ีศูนยบริการกทม. (BSC)  ในสํานักงานเขตน้ีมี
ความคุมคาเม่ือเปรียบเทียบกับประโยชนท่ีทานไดรับ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.34, 4.29, 4.26 และ 4.25 
ตามลําดับ 
 3.  การวิเคราะหความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
ของสํานักงานเขตสาทร 
  ผลจากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.14 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความ
เสมอภาคในการใหบริการ  ความพึงพอใจโดยรวมตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทร  ความตอเนื่อง สมํ่าเสมอของเวลาในการใหบริการ  ความรวดเร็วในการ
ใหบริการของเจาหนาท่ี และความพียงพอของจํานวนการใหบริการ และชองทางการใหบริการ โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.20, 4.19, 4.14, 4.12 และ 4.06 ตามลําดับ 
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 4.  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานขอท่ี 1 ผูใชบริการที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได แผนกท่ีรับบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน ผลการศึกษา พบวา 
  สมมติฐานขอท่ี 1.1 ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  สมมติฐานขอท่ี 1.2 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีมีชวงอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 
ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
แตกตางเปนรายคูกับชวงอายุตั้งแต 41 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีชวงอายุ 31-40 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับชวงอายุ 41 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05  สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  สมมติฐานขอท่ี 1.3 ผูใชบริการท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  สมมติฐานขอท่ี 1.4 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว  โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่า
กวามัธยมศึกษามีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับระดับมัธยมศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากวามัธยมศึกษา มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับสูงกวาระดับปริญญาตรี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีความพึง
พอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนราย
คูกับระดับอนุปริญญา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับ
การศึกษาระดับอนุปริญญา มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับสูงกวาระดับปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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  สมมติฐานขอท่ี 1.5 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  สมมติฐานขอท่ี 1.6 ผูใชบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  สมมติฐานขอท่ี 1.7 ผูใชบริการที่มีแผนกท่ีรับบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว  โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนก
ทะเบียนราษฎร มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับฝายปกครอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกทะเบียนราษฎร  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC)  ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/
BMA EXPRES  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกทะเบียน
บัตร มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
แตกตางเปนรายคูกับฝายปกครอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับ
บริการแผนกสอบสวน/ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับฝายปกครอง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกสอบสวน/ทะเบียนครอบครัวและ
ช่ือบุคคล มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทรแตกตางเปนรายคูกับ ฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRES อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 ผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกชําระเงิน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับ ฝายปกครอง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และผูตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการแผนกฝายปกครอง มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางเปนรายคูกับ 
ฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRES อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบ
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  สมมติฐานขอท่ี 2 ปจจัยการใหบริการ ประกอบดวย ปจจัยดานความดึงดูดใจ ปจจัยดาน
คุณภาพของการบริการและปจจัยดานความคุมคาของการบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอ
การใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ผลการศึกษา พบวา
ปจจัยการใหบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
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กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง  
   
 ความดึงดูดใจ ปจจัยการใหบริการในดานความดึงดูดใจโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ทําเลท่ีตั้งของสํานักงานเขตแหงนี้มีความสําคัญสําหรับทาน  มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
 ทานมีความพอใจในการเขามาใชบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
 ทานมีความรูสึกท่ีดีกับสํานักงานเขตแหงนี้  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
 สํานักงานเขตน้ีมีภูมิทัศนและบรรยากาศท่ีดี มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
   
 คุณภาพของการบริการ ปจจัยการใหบริการในดานคุณภาพของการบริการโดยรวม มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน
ระดับสูง  
 1. คุณภาพของการบริการดานทัศนคติการตอบสนองในการบริการโดยรวม มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
โดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
  ทานรูสึกวาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการมารับบริการในคร้ังนี้  มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
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โดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปาน
กลาง  
  ทานรูสึกวาการใหบริการตามขั้นตอนตางๆของศูนยบริการกทม.  (BSC) มีความชัดเจน
และโปรงใส มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทาง
เดียวกันในระดับปานกลาง  
  ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความรูและความเช่ียวชาญในการ
ใหบริการแกทาน  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
  ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) สามารถเพ่ิมคุณภาพการบริการอยางเปนระบบและ
ชวยลดข้ันตอนการติดตอเปนอยางดี มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
  ทานรูสึกวาสํานักงานเขตนี้ใหบริการอยางเทาเทียมกัน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
 2.  คุณภาพของการบริการดานทัศนคติการเขาถึงจิตใจของผูใชบริการโดยรวม มีความ 
สัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
  ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความเต็มใจและมี
จิตวิญญาณในการใหบริการแกทาน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
  ทานรูสึกวาไดรับการแกปญหาและคําแนะนําเปนอยางดีจากเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม. 
(BSC) ในสํานักงานเขตนี้ มีความสัมพันธกับความ พึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
  ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้ใชเวลาท่ีจะตอบสนองความ
ตองการของทานในระยะเวลาอันรวดเร็ว มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
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ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
  ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมีความรูความเขาใจ
ในการปฏิบัติงานเปนอยางดี  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
 
 ความคุมคาการบริการ ปจจัยการใหบริการในดานความคุมคาการบริการโดยรวม มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 การมาใชบริการของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตนี้มีความคุมคากับการใชเวลา
และความพยายามของทานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
 ทานคิดวาการมาใชบริการท่ีศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมีความคุมคาเม่ือ
เปรียบเทียบกับประโยชนท่ีทานไดรับมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
 ศูนยบริการกทม.(BSC) ในสํานักงานเขตน้ีตอบสนองตรงตอความตองการของทาน มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน
ระดับปานกลาง  
 สถานท่ีตั้งของศูนยบริการกทม. (BSC) ในสํานักงานเขตน้ีมีความสะดวกตอการเดินทางมา
ติดตอ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทาง
เดียวกันในระดับปานกลาง  
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อภิปรายผล 
 จากการวิเคราะหผลการวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร 
สามารถสรุปประเด็นสําคัญมาอภิปรายไดดังนี้ 
 1.  ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได แผนกท่ีรับบริการแตกตางกัน 
ผลการวิจัย พบวา  
  เพศ ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
กลาวคือ เพศไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทร ท้ังนี้อาจเปนเพราะผูใชบริการสวนใหญไดรับบริการท่ีเหมือนๆกัน เทาเทียมกันโดย
ไมคํานึงวาจะเปนเพศชายหรือเพศหญิง ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ มิทเลท  (มุกดา  ตันปติ.  
2543:  27; อางอิงจาก Millett.  1954)  ท่ีกลาวไววา  เปาหมายสําคัญของการใหบริการคือการสรางความ
พอใจในการบริการแกประชาชน  โดยมีหลักสําคัญ  คือ ใหบริการอยางสม่ําเสมอแกประชาชนทุกคน
อยางเทาเทียมกัน โดยไมมีการแบงแยกกีดกัน ในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ี
เปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
  อายุ ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกัน โดยผูใชบริการท่ีมีชวงอายุต่ํากวาหรือ
เทากับ 30 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงาน
เขตสาทรแตกตางจากผูใชบริการท่ีมีชวงอายุตั้งแต 41 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และ
ผูใชบริการท่ีมีชวงอายุ 31-40 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางจากผูใชบริการท่ีมีชวงอายุตั้งแต 41 ปข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 โดย และผูใชบริการท่ีมีชวงอายุตั้งแต 41 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรมากท่ีสุด อันเนื่องมาจากเม่ือผูใชบริการที่มี
อายุมากข้ึนจะมีประสบการณในการดําเนินชีวิตมากกวาวัยหนุมสาว จึงมักจะสนใจ ใหความสําคัญ และ
เห็นความสําคัญของการใหบริการพื้นฐานในการรักษาสิทธิและการปฏิบัติใหถูกตองตามกฎหมาย จึงใส
ใจในรายละเอียดของการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
มากกวาวัยหนุมสาว อันสงผลตอความพึงพอใจของการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทรมากข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของจีราภา ร้ิวเหลือง (2544) ศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนในงานบริการ ฝายทะเบียนของสํานักงานเขตบางขุนเทียน ผลการศึกษา
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พบวา การศึกษาในดานปจจัยสวนบุคคลพบวา เพศ อายุ การศึกษา และรายไดท่ีแตกตางกันมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนในงานบริการฝายทะเบียนสํานักงานเขตบางขุนเทียน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และงานวิจัยของพากเพียร พัชรพจนากณ (2549) ศึกษาเร่ือง ความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี พบวา  ประชาชนท่ีมี อายุ อาชีพ หนวยงานท่ีไปใชบริการมากท่ีสุดแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ระดับความพึงพอใจ 
โดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
 สถานภาพ ผูใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05  ท้ังนี้อาจเปนเพราะประชาชนสวนใหญไดรับบริการท่ีมีการเอาใจใส ในเร่ืองท่ีมาติดตอ
ศูนยบริการจากบุคลากรผูใหบริการโดยไมคํานึงวาประชาชนผูใชบริการจะมีสถานภาพใด มีการ
ใหบริการอยางเทาเทียม สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ แม็ก เวบเบอร (1966: 340) ท่ีกลาวไววา 
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด คือการใหบริการที่ไมคํานึงถึง
ตัวบุคคล เปนการใหบริการปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับปฏิบัติท่ี
เทาเทียมกันตามเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 ระดับการศึกษา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05  โดยผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวามัธยมศึกษามีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกับผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา
ระดับมัธยมศึกษา และสูงกวาระดับปริญญาตรี  ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกับ
ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษากับระดับอนุปริญญา และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาระดับอนุปริญญา 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
แตกตางกับผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี และผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาสูง
กวาระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรมากสุด อาจเนื่องมาจากผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรีสวน
ใหญเปนผูท่ีมีความรู ความเขาใจ มีหนาท่ีการงานท่ีม่ันคงและมีภาระตองรับผิดชอบภายในครอบครัว
ครอบครัว ผูใชบริการจึงจําเปนตองใสใจ สนใจในบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรมากกวาผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี ทําใหเกิดความพึงพอใจตอ
การใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยของจีราภา ร้ิวเหลือง (2544) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในงานบริการ ฝาย
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ทะเบียนของสํานักงานเขตบางขุนเทียน ผลการศึกษาพบวา การศึกษาในดานปจจัยสวนบุคคลพบวา เพศ 
อายุ การศึกษา และรายไดท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนในงานบริการ
ฝายทะเบียนสํานักงานเขตบางขุนเทียน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 อาชีพ  ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
ท้ังนี้เพราะบุคลากรผูใหบริการยึดหลักการใหบริการอยางเสมอภาค ไมมีการแบงแยกทางดานคุณวุฒิ
และฐานะทางสังคม ซ่ึงสอดคลองกับหลักการใหบริการของ กุลธน ธนาพงศธร (2530: 303) ท่ีกลาวไว
วา การบริการท่ีดีตองสอดคลองกับคนสวนใหญ มิไดเปนการจัดข้ึนเพื่อคนกลุมใดกลุมหนึ่งอยางเห็นได
ชัด 
 รายได ผูใชบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว  ท้ังนี้เพราะบุคลากรที่รับผิดชอบในกิจกรรมการบริการของศูนย 
บริการใหบริการตอผูมาใชบริการโดยการแสดงออกดวยความเสมอภาค เทาเทียมกัน โดยไมคํานึงถึง
ฐานะของผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับแนวความคิดการใหบริการสาธารณะ ของ ประยูร กาญจนดุล 
(อางใน นงลักษณ เสถียร. 2543: 11)  ท่ีกลาวไววา เอกชนยอมมีสิทธิท่ีจะไดรับประโยชนจากการบริการ
สาธารณะเทาเทียมกัน 
 แผนกที่รับบริการ ผูใชบริการท่ีมีแผนกท่ีรับบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยผูใชบริการท่ีรับบริการแผนกทะเบียนราษฎร มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกับผูใชบริการที่รับบริการฝาย
ปกครอง และฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/BMA EXPRES  ผูใชบริการที่รับบริการแผนกทะเบียนบัตร มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร
แตกตางกับผูใชบริการที่รับบริการฝายปกครอง ผูใชบริการที่รับบริการแผนกสอบสวน/ทะเบียน
ครอบครัวและช่ือบุคคล มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรแตกตางกับผูใชบริการที่รับบริการฝายปกครอง และฝายส่ิงแวดลอม/ฝายเทศกิจ/
BMA EXPRES ผูใชบริการท่ีรับบริการแผนกชําระเงิน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกับผูใชบริการท่ีรับบริการฝายปกครอง และ
ผูใชบริการที่ รับบริการแผนกฝายปกครอง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรแตกตางกับผูใชบริการท่ีรับบริการ ฝายส่ิงแวดลอม/
ฝายเทศกิจ/BMA EXPRES และผูใชบริการที่รับบริการแผนกฝายปกครอง มีความ  พึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรมากสุด  อาจเนื่องมาจาก
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แผนกฝายปกครองใหบริการเกี่ยวกับการรับรองบุคคลและเร่ืองราวตางๆ และศูนยอาสาสมัครปองกัน
ภัยฝายพลเรือน (อปพร.) ซ่ึงเปนเร่ืองพื้นฐานและสําคัญในสังคม คนสวนใหญจึงใหความสนใจ ทําให
เกิดความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรมาก
ท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของพากเพียร พัชรพจนากณ (2549) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบวา  
ประชาชนท่ีมี อายุ อาชีพ หนวยงานท่ีไปใชบริการมากท่ีสุดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ระดับความพึงพอใจ โดยรวมทุก
ดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 2.  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยการใหบริการ ประกอบดวย ปจจัยดานความ
ดึงดูดใจ ปจจัยดานคุณภาพของการบริการและปจจัยดานความคุมคาของการบริการกับความพงึพอใจตอ  
การใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ผลการวิจัย พบวา ปจจัย
การใหบริการ ดานความดึงดูดใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง สวนดานคุณภาพของการบริการ และดานความ
คุมค าของการบริการ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ  แมคคัลลัฟ (วีระ  เจริญล้ิม
ประเสริฐ. 2539: 10;  อางอิงจาก  Mccullough. 1983)  ท่ีใหความเห็นวา ปจจัยท่ีมีผลและเปนสาเหตุให
ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจในบริการประกอบไปดวย  3  องคประกอบท่ีสําคัญ  คือ  
หนวยงานที่ใหบริการ  (Service  Delivery  Agency)  บริการ  (The  Service)  และคุมคาของบริการ และ
งานวิจัยของสุมาลี โขมศิริ (2551) ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการศุลกากร สงออก – นําเขา ทางอากาศ บริษัท สกายเทรด เซอรวิสเซส จํากัด (จ.ภูเก็ต) พบวา สวน
ประสมทางดานการตลาดดานการใหบริการ ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการ ดานการส่ือสาร ดาน
ลักษณะกายภาพ ดานพนักงาน ดานประสิทธิภาพแลพคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวมตอการใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
 

ขอเสนอแนะจากงานวิจัย 
 จากการวิเคราะหผลการวิจัยเร่ือง การศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร  จ.
กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปขอเสนอแนะไดดังนี้ 
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 1. ผูใชบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพ 
มหานคร สวนใหญมีชวงอายุตั้งแต 41 ปข้ึนไป มีระดับการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี  รับบริการ
แผนกฝายปกครอง มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทรมากท่ีสุด ทําใหเราทราบถึงกลุมผูใชบริการท่ีมาใชบริการ จึงสามารถนําขอมูล
ดังกลาวมากําหนดกลุมเปาหมาย วางแผนนโยบายในการใหบริการโดยเนนไปในดานคุณภาพการ
ใหบริการและสรางความพึงพอใจของผูใชบริการ เพื่อการบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร มีความโดดเดนเปนท่ีตองการของผูใชบริการ 
รวมท้ังเพื่อเปนแรงกระตุน และดึงดูดใหกลุมผูใชบริการเกิดความตองการท่ีจะใชบริการ  
 2. ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ควรรักษาคุณภาพ มาตรฐาน
และพัฒนาการใหบริการที่เปนจุดเดนของสํานักงานเขตสาทรใหดีข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการและ
ความพึงพอใจของผูรับบริการ เนื่องจากผูรับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยในการใหบริการของ
ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ทุกดานอยูในระดับมากท่ีสุด ไดแก ดาน
ความดึงดูดใจ ดานคุณภาพของการบริการ และดานความคุมคาการการบริการ นั่นคือปจจัยในการ
ใหบริการทั้ง 3 ดาน เปนจุดเดนของสํานักงานเขตสาทร ซ่ึงจุดเดนท่ีสุด คือ ทําเลท่ีตั้งของสํานักงานเขต  
และศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ควรมีการพัฒนา ปรับปรุงการ
ใหบริการในเร่ืองของการแกปญาหาและใหคําแนะนํา อาจจะมีการอบรมใหความรู และทักษะแก
บุคลากรเกี่ยวกับงานท่ีปฏิบัติ เนื่องจากผูรับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการไดรับการแกปญหาและ
คําแนะนํานอยสุด 
 3. ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ควรรักษามาตรฐานการ
ใหบริการเกี่ยวกับความเสมอภาคในการใหบริการ เพื่อใหผูใชบริการเกิดความรูสึกไมเหล่ือมลํ้า เกิด
ความยุติธรรมในการรับบริการอันสงผลตอความพึงพอใจในการรับบริการ และควรเพื่อชองทางในการ
ใหบริการอยางเพียงพอ เพื่อใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว ในการใหบริการ เนื่องจาก ผูรับบริการมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ในเร่ือง
ความเสมอภาคในการใหบริการมากสุด  สวนในเร่ืองความพียงพอของจํานวนการใหบริการและ
ชองทางการใหบริการนอยสุด  
 4. ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร ควรปรับปรุงในเร่ือง  ความ
ดึงดูดใจตอการใชบริการ อาจจะมีสรางความดึงดูดใจตอการใชบริการ โดยการตกแตงสภาพทั้งภายใน
และภายนอกของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร เชน การประดับดวยไม
ประดับหรือไมดอกรอบ ๆ หรือในแผนกตาง ๆ และในแตละแผนก ควรทํากิจกรรม 5 ส. เพื่อทําให
สถานท่ีทํางานนั้นมีความเปนระเบียบรอย เนื่องจากความดึงดูดใจมีความสําคัญตอความพึงพอใจในการ
ใชบริการ ซ่ึงความดึงดูดใจ ไดแก สถานท่ีในการใหบริการ และปจจัยการใหบริการ ดานความดึงดูดใจ 



 113 

มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกัน
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
 5. ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร มีจุดเดนในเร่ืองคุณภาพของ
บริการ ดังนั้นควรรักษามาตรฐานและพัฒนาคุณภาพของการบริการใหดียิ่งข้ึน อาจจะมีการสงเสริม 
สนับสนุนใหบุคลากรในศูนยบริการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน ไมวาจะ
เปนกระบวนการ ข้ันตอน ทักษะความรูในการปฏิบัติงาน ตลอดจนอัธยาศัยในการบริการ โดยการต้ัง
มาตรฐานในการใหบริการเร่ืองเวลา ความสะดวกสบายในการใชบริการ หรือจะมีการจัดอบรมบุคลากร
ใหมีการบริการท่ีรวดเร็วและการอบรมทักษะ ในการพูด และการใหบริการ เนื่องจากปจจัย การ
ใหบริการ ดานคุณภาพของบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง   
 6. ศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร นอกจากมีจุดเดนในเร่ือง
คุณภาพของบริการแลว ยังมีจุดเดนในเร่ืองความคุมคาการบริการ ดังนั้นควรรักษามาตรฐานและพัฒนา
กระบวนการในการใหบริการใหมีคุณภาพตลอดเวลา เพื่อใหตอบความตองการของผูใชบริการ  อยาง
สูงสุด  อาจจะเปนการติดตามประเมินผลการใหบริการซ่ึงจะทําใหไดขอเสนอแนะในการใหบริการจาก
ผูใชบริการนําไปพัฒนาคุณภาพการบริการใหดียิ่งข้ึนตอไป เนื่องจากปจจัยการใหบริการ ดานความ
คุมคาการบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC) ของสํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง   
 7. ทําใหทราบวาผูใชบริการศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทรมี
ความคิดเห็นตอปจจัยการใหบริการทั้ง 3 ดาน ไดแก ดานความดึงดูดใจ  ดานคุณภาพของบริการ และ
ดานความคุมคาการบริการอยูในระดับมากท่ีสุด ดังนั้นศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทร ควรดําเนินการใหบริการโดยใหความสําคัญกับปจจัยการใหบริการทั้ง 3 ดาน ไดแก 
ดานความดึงดูดใจ  ดานคุณภาพของบริการ และดานความคุมคาการบริการ รักษาสมดุลไมเนนหลักใน
ดานใดดานหน่ึง และอาจจะเปนการออกมาตรการในการรักษามาตรฐานการใหบริการ เพื่อเปนการ
พัฒนาคุณภาการใหบริการสรางความพึงพอใจตอผูใชบริการอยางสูงสุด 
 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
 1. ควรมีการศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร  จ.กรุงเทพมหานคร เพื่อท่ีจะไดทราบถึงรายละเอียดท่ี
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ผูใชบริการตองการไดรับจากการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขต
สาทร จ.กรุงเทพมหานคร เพื่อนําผลการวิจัยท่ีไดไปปรับปรุงการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 2.  ควรมีการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงานเขตสาทร จ.กรุงเทพมหานคร เพื่อใหไดขอมูลท่ีแมนยําข้ึน สามารถนําผลการวิจยัท่ีแตกตาง
กันมาทําการศึกษาเปรียบเทียบอันจะเปนประโยชนตอองคกร และเพื่อการพัฒนาประสิทธิภาพของ
องคกรใหดยีิ่งข้ึน 
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       มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2. อาจารยวรินทรา ศิริสุทธิกุล   อาจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
       มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสอบถามที่ใชในการวิจัย 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการ

กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไป ของผูตอบแบบสอบถาม  
 โปรดใสเคร่ืองหมาย X ลงใน (  ) หนาขอความท่ีตรงตามความเปนจริงเก่ียวกับตัวทานมาก
ท่ีสุด 
1. เพศ 
  (  ) ชาย     (  ) หญิง 
2. อายุ 
  (  ) ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป  (  ) 21-30 ป 
  (  ) 31-40 ป     (  ) 41 ปข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
  (  ) โสด      (  ) สมรส / อยูดวยกัน 
  (  ) หยาราง / แยกกันอยู 
4. ระดับการศึกษา 
  (  )  ต่ํากวาปริญญาตรี   (  ) ปริญญาตรี 
   (  ) สูงกวาปริญญาตรี    
5.  อาชีพ 
  (  ) นักเรียน / นักศึกษา   (  ) ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
  (  ) ลูกจาง / พนักงานบริษัทเอกชน (  ) คาขาย / ธุรกิจสวนตัว 
  (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ……… 
6. รายไดเฉล่ีย  
  (  ) ต่ํากวา หรือเทากับ 5,000 บาท (  ) 5,001– 15,000 บาท 
  (  ) 15,001 – 25,000 บาท  (  ) 25,001 – 35,000 บาท 
  (  ) มากกวา 35,000 บาทข้ึนไป   
7. ทานมารับบริการท่ีแผนกใดของเขต  
 (  )  ทะเบียนราษฎร   (  )  ทะเบียนบัตร 
 (  )  สอบสวน     (  )  ทะเบียนครอบครัวและช่ือบุคคล 
 (  )  ชําระเงิน     (  )  ฝายปกครอง 
 (  )  ฝายส่ิงแวดลอม   (  )  ฝายเทศกิจ 
 (  )  BMA EXPRESS 
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ตอนท่ี 2 ปจจัยในการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 
ระดับความคิดเห็น 

ปจจัย เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย 
ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

ก.ความดึงดูดใจ 
1. ทําเลที่ตั้งของสํานักงานเขต
แหงนี้มีความสําคัญสําหรับทาน 

     

2. ทานมีความพอใจในการเขา
มาใชบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้ 

     

3. ทานมีความรูสึกที่ดีกับ
สํานักงานเขตแหงนี ้

     

4. สํานักงานเขตน้ีมีภูมิทัศน
และบรรยากาศท่ีดี 

     

ข. คุณภาพของการบริการ 
-ทัศนคติการตอบสนองในการ
บริการ 
1. ทานรูสึกวาไดรับความ
สะดวกรวดเร็วในการมารับ
บริการในคร้ังนี้ 

     

2. ทานรูสึกวาการใหบริการ
ตามข้ันตอนตางๆของ
ศูนยบริการกทม.  (BSC) มี
ความชัดเจนและโปรงใส 

     

3. ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. (BSC) 
ในสํานกังานเขตนี้มีความรูและความ
เช่ียวชาญในการใหบริการแกทาน 
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ระดับความคิดเห็น 
ปจจัย เห็นดวย 

อยางยิ่ง 
เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

4. ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. 
(BSC) สามารถเพ่ิมคุณภาพการ
บริการอยางเปนระบบและชวย
ลดข้ันตอนการติดตอเปนอยาง
ดี 

     
 
 

5.ทานรูสึกวาสํานักงานเขตนี้
ใหบริการอยางเทาเทียมกนั 

     

- ทัศนคติการเขาถึงจิตใจของ
ผูใชบริการ 
6. ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของ
ศูนยบริการกทม. (BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้มีความเต็มใจ
และมีจิตวิญญาณในการ
ใหบริการแกทาน 

     
 
 
 
 
 

7. ทานรูสึกวาไดรับการ
แกปญหาโดยไดรับคําแนะนํา
เปนอยางดจีากเจาหนาท่ีของ
ศูนยบริการกทม. (BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้ 

     
 
 
 

8. ทานรูสึกวาศูนยบริการกทม. 
(BSC) ในสํานกังานเขตนีใ้ช
เวลาท่ีจะตอบสนองความ
ตองการของทานในระยะเวลา
อันรวดเร็ว 
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ระดับความคิดเห็น 
ปจจัย เห็นดวย 

อยางยิ่ง 
เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

9. ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีของ
ศูนยบริการกทม.(BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้มีความรูความ
เขาใจในการปฏิบัติงานเปน
อยางด ี

     

ค. ความคุมคาการบริการ 
1. การมาใชบริการของ
ศูนยบริการกทม. (BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้มีความคุมคากับ
การใชเวลาและความพยายาม
ของทาน 

     

2.ทานคิดวาการมาใชบริการท่ี
ศูนยบริการกทม. (BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้มีความคุมคา
เม่ือเปรียบเทียบกับประโยชนท่ี
ทานไดรับ 

     

3.ศูนยบริการกทม.(BSC) ใน
สํานักงานเขตนี้ตอบสนองตรง
ตอความตองการของทาน 

     

4. สถานท่ีตั้งของศูนยบริการ
กทม. (BSC) ในสํานักงานเขตน้ี
มีความสะดวกตอการเดินทาง
มาติดตอ 
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ตอนท่ี3  ความพึงพอใจโดยรวม ท่ีมีตอการใหบริการของศูนยบริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของ
สํานักงาน เขตสาทร จ. กรุงเทพมหานคร 

ระดับความพึงพอใจ 
 
ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการของศูนยบริการกทม. 

ม า ก
ท่ีสุด 

มาก 
ป า น
กลาง 

นอย 
น อ ย
ท่ีสุด 

1. ความเสมอภาคในการใหบริการ      
2. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี      
3. ความพียงพอของจํานวนการใหบริการ และชองทางการใหบริการ      
4. ความตอเนื่อง สมํ่าเสมอของเวลาในการใหบริการ      
5.  ความพึงพอใจโดยรวมตอการใหบริการของศูนยบริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) ของสํานักงานเขตสาทร 

     

 

 
 

ขอบพระคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบแบบสอบถามคร้ังนี้ 
 

 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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