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ABSTRACT 

The objective of this research was to study the level of quality of public service of the Lak Si District Office 

Bangkok and compare people’s opinions categorized by personal factors towards the quality of public service 

of the Lak Si District Office Bangkok. The results of the study revealed that: 1) The quality of public service is 

high across all aspects, with the subdivision of financial resources scoring the highest average points, followed 

by the subdivision of registration, subdivision of infrastructure, and administrative subdivision. 2) The population 

of different genders and ages have differing opinions on the quality of public service, particularly in the 

subdivision of administration and registration. Additionally, individuals with varying ages and statuses hold 

differing views on the quality of the subdivision of infrastructure. Moreover, people with different genders and 

educational levels have differing opinions on the quality of the subdivision of financial resources at a significance 

level of.05. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะของสํานักงานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานครและ

เปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ จําแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ผลการศกึษา

พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการสาธารณะอยู่ในระดบัมากทุกด้าน โดยด้านงานรายได้มีค่าคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด 

รองลงมา ดา้นงานทะเบยีน ดา้นงานโยธา และดา้นงานปกครอง 2) ประชาชนทีม่เีพศและอายุต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อ

คุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ ดา้นงานปกครอง และดา้นงานทะเบยีนแตกต่างกนั ประชาชนทีม่อีายุและสถานภาพ

ต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ ด้านงานโยธาแตกต่างกนั และประชาชนทีม่เีพศและระดบั

การศกึษาต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ ดา้นงานรายไดแ้ตกต่างกนั อย่างมนัียสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 

คาํสาํคญั: คุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ, งานปกครอง, งานทะเบยีน, งานโยธา, งานรายได ้

 

ข้อมูลการอ้างอิง: นราธปิ นูวบุตร. (2567). คุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ สํานักงานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร. 
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บทนํา 

สํานักงานเขตหลกัสีเ่ป็นหน่ึงในสํานักเขตของกรุงเทพมหานคร โดยมพีืน้ทีป่กครองแบ่งออกเป็น 2 แขวง ไดแ้ก่ แขวง

ทุ่งสองหอ้ง และแขวงตลาดบางเขน สํานักงานหลกัสี ่มหีน้าทีเ่กี่ยวกบัการปกครอง การทะเบยีน การจดัทาํแผนพฒันา

เขต การจดัใหม้แีละบํารุงรกัษาทางบก ทางน้ํา และทางระบายน้ํา การจดัใหม้แีละควบคุมตลาด การสาธารณูปโภค และ

การก่อสรา้งอื่นๆ การสาธารณูปการ การส่งเสรมิ การฝึก การพฒันาคุณภาพชวีติการบํารุงรกัษาศลิปะ จารตีประเพณี 

ภูมปัิญญาทอ้งถิน่และวฒันธรรมอนัดขีองทอ้งถิน่ การจดัใหม้พีพิธิภณัฑ ์การปรบัปรุงแหล่งชุมชนแออดั และการจดัการ

เกีย่วกบัทีอ่ยู่อาศยั การจดัใหม้แีละบํารุงรกัษาสถานทีพ่กัผ่อนหย่อนใจ การส่งเสรมิการกฬีาการส่งเสรมิประชาธปิไตย 

ความเสมอภาคและสิทธเิสรีภาพของประชาชน การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎร การรกัษาความสะอาดและ 

ความเป็นระเบยีบเรยีบร้อยของบ้านเมอืง การสาธารณสุข การอนามยัครอบครวั การจดัให้มแีละควบคุมสุสานและ 

ฌาปนสถาน การควบคุมการเลีย้งสตัว ์การจดัใหม้แีละควบคุมการฆา่สตัว ์การรกัษาความปลอดภยั ความเป็นระเบยีบ

เรยีบรอ้ย และการอนามยั โรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่นๆ การคุม้ครอง ดูแลบํารุงรกัษา และการใชป้ระโยชน์จาก

ที่ดนิทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อม การผงัเมอืง การวศิวกรรมจราจร การดูแลรกัษาที่สาธารณะ การควบคุม

อาหาร การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั การส่งเสรมิและสนับสนุน การป้องกนั และรกัษาความปลอดภยัในชวีติและ

ทรัพย์สิน การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่างๆ การจัดเก็บรายได้ การบังคับการให้เป็นไปตามข้อบัญญัติ

กรุงเทพมหานคร หรือกฎหมายอื่นที่กําหนดให้เป็นอํานาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร และหน้าที่อื่นตามที่ได้รบั

มอบหมาย (สํานักงานเขตหลกัสี,่ 2566) จะเหน็ไดว้่าหน้าทีห่ลกัของสํานักงานเขตหลกัสี ่เป็นการใหบ้รกิารสาธารณะ

แก่ประชาชนเกอืบทัง้หมด ซึง่ตอ้งพบปะและตดิต่อสมัพนัธก์บัประชาชนอยู่เสมอ ดงันัน้การบรกิารของเจา้หน้าทีจ่ะตอ้ง

คํานึงถงึประชาชนทีร่บับรกิารเป็นหลกั บางปัญหาสามารถดําเนินการไดใ้นทนัท ีแต่ปัญหาบางอย่างมคีวามซบัซ้อนทาํให ้

ต้องใช้ระยะเวลาอย่างมากในการแก้ไขปัญหา จึงทําให้การตอบสนองต่อการให้บริการประชาชนอาจไม่เป็นไปใน

ลกัษณะทีส่อดคล้องกนั ส่งผลใหคุ้ณภาพในการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีไ่ม่เป็นทีพ่งึพอใจของประชาชนซึ่งจะทาํใหเ้กดิ

การรอ้งเรยีนจากประชาชนตามมา อย่างไรกต็ามการใหบ้รกิารสาธารณะของสํานักงานเขตหลกัสี ่จะมคุีณภาพหรอืไม่

เพยีงใด ผูท้ีใ่หค้ําตอบไดด้ทีีสุ่ด คอื ประชาชนผูร้บับรกิาร ดงันัน้การวดัระดบัของการใหบ้รกิารสาธารณะของภาครฐั 

โดยมีส่วนร่วมของประชาชนจงึเป็นเรื่องสําคญัอย่างยิง่ต่อการเสริมสร้างคุณภาพของการให้บริการสาธารณะ เพื่อ

ให้บริการดังกล่าวมีคุณภาพตรงตามความต้องการของประชาชนและสามารถแก้ไขข้อบกพร่องได้อย่างตรงจุด 

นอกจากน้ียงัเป็นการสรา้งกระบวนการใหป้ระชาชนเขา้มามส่ีวนร่วมในการใหบ้รกิารสาธารณะอย่างเป็นระบบและเป็น

รปูธรรม (นันทวฒัน์ บรมานันท,์ 2555) 

จากเหตุผลดงักล่าวจงึทําให้ผู้วจิยัเล็งเห็นถึงความสําคญัในการศึกษาเรื่อง “ปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพการให้บรกิาร

สาธารณะ สาํนักงานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร” โดยมวีตัถุประสงคก์ารวจิยัเพื่อ 1) ศกึษาระดบัคุณภาพการใหบ้รกิาร

สาธารณะด้านงานปกครอง ด้านงานทะเบียน ด้านงานโยธา และด้านงานรายได้ ของสํานักงานเขตหลักสี่ 

กรุงเทพมหานคร และ 2) เพื่อเปรยีบเทยีบความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงาน

ปกครอง ดา้นงานทะเบยีน ดา้นงานโยธา และดา้นงานรายได ้ของสํานักงานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร จําแนกตาม

ปัจจยัส่วนบุคคล เพื่อใหเ้กดิประโยชน์ในการปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพในการใหบ้รกิารสาํนักงานเขตหลกัสี ่และใชใ้น

การวางแผนกลยุทธก์ารบรหิารงานเพื่อสรา้งขวญัและกําลงัใจในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานในสํานักงานเขต

มากยิง่ขึน้ 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

บรกิารสาธารณะเป็นภารกจิสําคญัของรฐัทีต่้องจดัทําประชาชนโดยรวม โดยมเีป้าหมายอยู่ 2 หลกั คอื เพื่อใหบ้รกิาร

พืน้ฐาน บรกิารพเิศษต่างๆ และสิง่จําเป็นในการดํารงชวีติใหป้ระชาชนและสงัคมโดยรวม เช่น การรกัษาความมัน่คง

ปลอดภยั การอํานวยความยุตธิรรม การศกึษา สาธารณะสุข การสงเคราะห์ ฯลฯ และเพื่อใหบ้รกิารจดัหาสิง่อํานวย
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ความสะดวกในการดําเนินชวีติให้ประชาชน เช่น ไฟฟ้า น้ําประปา ถนน การขนส่งคมนาคม (สมชยั นันทาภิรตัน์, 

2564) สําหรบัประเทศไทย การจดับรกิารสาธารณะจดัทําโดยองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่ ตามพระราชบญัญตักํิาหนด

แผนและขัน้ตอนการกระจายอํานาจใหแ้ก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่ พ.ศ.2542 ไดม้กีารกําหนดอํานาจและหน้าทีใ่น

การจดับรกิารสาธารณะใหอ้งคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดั เทศบาล เมอืงพทัยา องคก์ารบรกิารส่วนตําบล และสาํนักเขตใน

กรุงเทพมหานคร เพื่อให้การดําเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โดยสํานักงานเขตเป็น

องค์การบริหารของเขต ทําหน้าที่เป็นหน่วยงานส่วนท้องที่ที่รบัภารกิจจากส่วนกลางไปปฏิบตัิอีกทอดหน่ึงและยงั

รบัผดิชอบในการจดับรกิารสาธารณะใหป้ระชาชนโดยตรง โดยสามารถแบ่งภารกจิหน้าทีข่องสาํนักงานเขตออกเป็น 10 

ฝ่ายงาน ไดแ้ก่ ฝ่ายปกครอง ฝ่ายทะเบยีน ฝ่ายโยธา ฝ่ายสิง่แวดลอ้มและสุขาภบิาล ฝ่ายรายได ้ฝ่ายรกัษาความสะอาด

และสวนสาธารณะ ฝ่ายการศกึษา ฝ่ายการคลงั ฝ่ายเทศกจิ และฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสงัคม (สํานักงานเขต

หลกัสี,่ 2566) 

Parasuraman et al. (1988) ได้นําเสนอถึงคุณภาพบรกิารว่าเป็นทศันคติของลูกคา้เกี่ยวกบัผลทีไ่ด้จากการเปรยีบเทยีบ

ระหว่างความคาดหวงัของการให้บริการกบัการรบัรู้จากประสบการณ์จรงิ โดยมติิของคุณภาพบรกิารสามารถแบ่งเป็น  

5 มติิ ดงัน้ี 1) ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร หมายถึง สิง่อํานวยความสะดวก อุปกรณ์ บุคลากร สญัลกัษณ์ รวมทัง้

สภาพแวดล้อมทีท่ําใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าไดร้บัการดูแล ห่วงใย และความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร 2) ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้

หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารทีต่รงกบัความต้องการของผูร้บับรกิาร การบรกิารทีใ่หทุ้กครัง้มคีวามถูกต้อง 

และไดผ้ลออกมาเช่นเดมิ 3) การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถงึ ความพรอ้มและความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารทีร่วดเรว็และ

ยงัรวมไปถงึการแก้ปัญหาในการใหบ้รกิารดว้ย 4) การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ หมายถงึ ความรูค้วามสามารถในการ

ใหบ้รกิารทีท่ําใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึไวว้างใจ มัน่ใจในการมาใชบ้รกิาร 5) การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถงึ การใหค้วาม

สนใจเอาใจใส่และเขา้ใจในความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

สมมติฐานการวิจยั 

ประชาชนทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สภานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามคดิเหน็

ต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานปกครอง ด้านงานทะเบียน ด้านงานโยธา และด้านงานรายได้ ของ

สาํนักงานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

ตวัแปรอสิระ (X)  ตวัแปรตาม (Y) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1) เพศ  

2) อายุ  

3) สภานภาพ  

4) ระดบัการศกึษา  

5) อาชพี  

6) รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  

 คุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะของสาํนักงานเขตหลกัสี ่

กรุงเทพมหานคร 

1) ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  

2) ความน่าเชือ่ถอืไวว้างใจ  

3) การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 

5) ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร 

โดยครอบคลุมงานบรกิารสาธารณะ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นงาน

ปกครอง ดา้นงานทะเบยีน ดา้นงานโยธา ดา้นงานรายได ้

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 
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วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารสํารวจ (Survey) ประชากรทีใ่ชใ้นงานวจิยั

ครัง้น้ี คอื ประชาชนทีม่อีายุตัง้แต่ 18 ปีขึน้ไป ทีม่าใชบ้รกิารสาธารณะด้านงานปกครอง ดา้นงานทะเบยีน ดา้นงานโยธา 

และดา้นงานรายไดข้องสาํนักงานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร จาํนวน 65,668 คน จงึไดกํ้าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างตาม

สตูรของ Yamane (1973) ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างทีเ่หมาะสม จาํนวน 399 คน และใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชัน้ภูม ิ

(Stratified Random Sampling) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล เกณฑ์

การใหค้ะแนนแบบ Likert Scale 5 ระดบั การทดสอบความเชื่อมัน่ (Cronbach’s Alpha) โดยรวมมค่ีาตัง้แต่ .80 ขึน้ไป

ทุกดา้น ซึ่งถอืว่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถอื (กลัยา วานิชย์บญัชา และ ฐติา วานิชย์บญัชา, 2558) การวเิคราะห์

สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชแ้จกแจงความถี ่(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้อธิบายข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงอนุมาน 

(Inferential Statistics) ใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) โดยมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ดา้นงานปกครอง ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญงิ 

(รอ้ยละ 48.10) อายุ 31-40 ปี (รอ้ยละ 30.40) สถานภาพโสด (รอ้ยละ 45.60) จบการศกึษาระดบั ปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 

46.80) ประกอบอาชพีอสิระ/ฟรแีลนซ์ (รอ้ยละ 19) และมรีายได ้20,001-30,000 บาท (รอ้ยละ 24.10) ดา้นงานทะเบยีน 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 46.50) อายุ 21-30 ปี (รอ้ยละ 27) สถานภาพโสด (รอ้ยละ 53.50) 

จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 55.30) ประกอบอาชีพพนักงานรฐัวิสาหกิจ (ร้อยละ 20.10) และมีรายได้ 

10,001-20,000 บาท (ร้อยละ 23.30) ด้านงานโยธา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 55.65) อายุ 

31-40 ปี (ร้อยละ 34.50) สถานภาพสมรส (ร้อยละ 41.70) จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี(ร้อยละ 59.70) ประกอบ

อาชพีพนักงานบรษิัทเอกชน (ร้อยละ 27.80) และมรีายได ้10,001-20,000 บาท (ร้อยละ 25) ด้านงานรายได ้ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (รอ้ยละ 42.70) อายุ 21-30 ปี (รอ้ยละ 33.70) สถานภาพโสด (รอ้ยละ 51.70) จบ

การศกึษาระดบัปรญิญาตร ี(ร้อยละ 46.10) ประกอบธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 23.60 และมรีายได้ 30,001-40,000 บาท 

(รอ้ยละ 22.50) 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะของสํานักงาน เขตหลกัสี่ กรุงเทพมหานคร พบว่า โดย

ภาพรวมมรีะดบัคุณภาพ การใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมากทุกสายงาน เมื่อเรยีงลําดบัจากมากไปหาน้อย พบว่า สายงานที่

มค่ีาเฉลี่ยสูงสุด คอื ดา้นงานรายได ้(X� =4.12, SD = 0.245) รองลงมาคอื ดา้นงานทะเบยีน (X� = 4.11, SD = 0.395) 

ดา้นงานโยธา (X� = 4.10, SD = 0.325) และดา้นทีม่ค่ีาเฉลีย่ตํ่าสุด คอื ดา้นงานปกครอง (X� = 4.09, SD = 0.439) เมื่อ

พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นงานปกครอง โดยภาพรวมมรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก (X� = 4.09, 

SD = 0.493) โดยดา้นทีม่ค่ีาเฉลี่ยสูงสุด คอื ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ (X� = 4.12, SD = 0.430) รองลงมาคอื ดา้น

การตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร (X� = 4.11, SD = 0.524) และด้านที่มค่ีาเฉลี่ยตํ่าสุดคอืด้านความเขา้ใจ

และเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร (X� = 4.06, SD = 0.558) ดา้นงานทะเบยีน โดยภาพรวมมรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่

ในระดบัมาก (X� = 4.09, SD = 0.493) โดยดา้นทีม่ค่ีาเฉลี่ยสูงสุด คอื ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ (X� = 4.14, SD = 

0.443) รองลงมาคอื ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร (X� = 4.12, SD = 0.485) และด้านที่มคี่าเฉลี่ย

ตํ่าสุด คอื ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (X� = 4.08, SD = 0.450) ดา้นงานโยธา โดยภาพรวมมรีะดบัคุณภาพ

การใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก (X� = 4.10, SD = 0.325) โดยด้านที่มค่ีาเฉลี่ยสูงสุด คอื ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ  

(X� = 4.14, SD = 0.408) รองลงมาคอื ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร (X� = 4.12, SD = 0.405) และ

ด้านที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ด้านความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผู้รบับริการ (X� = 4.06, SD = 0.366) ด้านงานรายได้  
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โดยภาพรวมมรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก (X� = 4.12, SD = 0.245) โดยดา้นทีม่ค่ีาเฉลีย่สงูสุด คอื ดา้น

ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ (X� = 4.14, SD = 0.354) รองลงมาคอื ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร (X� = 

4.13, SD = 0.367) และด้านที่มคี่าเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ด้านความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผู้รบับรกิาร (X� = 4.08, SD = 

0.386) 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชาชนที่มเีพศและอายุต่างกนัมคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ 

ด้านงานปกครอง และด้านงานทะเบียนแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ประชาชนที่มีอายุและ

สถานภาพต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ ด้านงานโยธาแตกต่างกนั อย่างมนัียสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 และประชาชนทีม่เีพศและระดบัการศกึษาต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ 

ดา้นงานรายไดแ้ตกต่างกนั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 1 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจยัส่วนบุคคล สถิติท่ีใช้ ค่าสถิติ Sig. 

คุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ ดา้นงานปกครอง 

เพศ F-test 3.321 .040* 

อายุ F-test 2.422 .040* 

คุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ ดา้นงานทะเบยีน   

เพศ F-test 4.892 .010* 

อายุ F-test 3.373 .010* 

คุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ ดา้นงานโยธา 

อายุ F-test 3.601 .020* 

สถานภาพ F-test 3.858 .030* 

คุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ ดา้นงานรายได ้

เพศ F-test 3.585 .030* 

ระดบัการศกึษา F-test 6.027 .000* 

* p < .05 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

ระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะของสาํนักงานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร สามารถอภปิรายผลได ้ดงัน้ี 

1) ระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ มค่ีาเฉลีย่สงูสุด การพบผลเช่นน้ีอาจเน่ืองมาจากเจา้หน้าที่

ของสํานักงานเขตหลกัสี ่มเีจา้หน้าทีเ่พยีงพอต่อการใหบ้รกิาร สามารถใหบ้รกิารกบัประชาชนทุกครัง้มคีวามถูกต้อง 

แม่นยํา และผลเป็นทีน่่าพอใจ ตลอดจนไดร้บับรกิารดว้ยความเสมอภาคและยุตธิรรม สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ 

ธติวิรรณ เหมพทิกัษ ์(2565) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครระยอง พบว่า ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจมี

ค่าเฉลี่ยอยู่ในลําดบัสูงสุด และสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ ไพเราะ พอสม (2565) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารที่

ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเทศบาลนครรงัสติอําเภอธญับุร ีจงัหวดัปทุมธานี พบว่า ด้านความน่าเชื่อถอื

ไวว้างใจ มคี่าเฉลีย่อยู่ในลําดบัสงูสุด  

2) ระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร มค่ีาเฉลี่ยตํ่าสุด การพบผลเช่นน้ีอาจเป็น

เพราะการบรกิารของเจา้หน้าทีข่องสาํนักงานเขตหลกัสี ่ยงัมจีุดบกพร่องทีต่อ้งทาํการแกไ้ขปรบัปรุงใหไ้ดต้ามความหวงั

ของประชาชนผูม้าใชบ้รกิารเพื่อใหภ้าพรวมของคุณภาพการบรกิารสู่ระดบัมากทีสุ่ดหรอืระดบัมากในอนาคต สอดคลอ้ง

กบัผลการศกึษาของ ไพฑูรย์ คุ้มคง (2557) ศกึษาความคดิเหน็ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาล
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ตําบลนายายอาม อําเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุร ีพบว่า ดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิารอยู่ในลําดบัตํ่าสุด และ

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ อมรารตัน์ บุญภา (2557) ได้ศึกษาความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้ 

บรกิารของเทศบาลตําบลพวา อําเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุร ีพบว่า ด้านความเห็นอกเห็นใจผูร้บับรกิารอยู่ใน

ลําดบัตํ่าสุด 

การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะของสํานักงานเขตหลักสี่ 

กรุงเทพมหานคร สามารถอภปิรายผลได ้ดงัน้ี 

1) ประชาชนทีม่เีพศและอาย ุต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ ดา้นงานปกครอง แตกต่างกนั 

โดยประชาชนเพศชาย มรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารมากกว่าประชาชนเพศอื่น การพบผลเช่นน้ีอาจ

เน่ืองมาจากเพศมคีวามคาดหวงัในเรื่องของคุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั ซึง่เพศชายอาจมคีวามตอ้งการในเรื่อง

ของการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว และความน่าเชื่อถือ ปลอดภัยในการให้บริการด้านงานปกครอง

มากกว่าสิง่อื่น ในขณะที่อายุมรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารสาธารณะ ด้านงานปกครอง แตกต่างกนั  

โดยประชาชนทีม่อีายุ 41-50 ปี มรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารมากกว่าประชาชนทีม่อีายุช่วงอื่น การพบ

ผลเช่นน้ีอาจเน่ืองมาจากประชาชนทีม่อีายุ 41-50 ปี มปีระสบการณ์การใชบ้รกิารสาธารณะดา้นงานปกครองน้อยหรอื

อาจไม่เคยใชบ้รกิารเลย จงึต้องการใหเ้จา้หน้าที่แนะนํา ช่วยเหลอื และอํานวยความสะดวกมากยิง่ขึน้ สอดคล้องกบั 

ผลการศกึษาของ ณัฐวุฒ ิรกัษาสกุล (2562) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารในองค์การบรหิารส่วนตําบลบางเดื่อ จงัหวดั

พระนครศรอียุธยา พบว่า ประชาชนทีม่อีายุ ต่างกนั มคีวามเหน็ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารในองค์การบรหิารส่วน

ตําบลบางเดื่อ จงัหวดัพระนครศรอียุธยา แตกต่างกนั และสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ ณัฐปรนิทรไชย คําจนัทร์ 

(2564) ศกึษาคุณภาพบรกิารของเทศบาลเมอืงบา้นบงึ จงัหวดัชลบุร ีพบว่า ประชาชนทีม่เีพศ ต่างกนั มคีวามคดิเหน็

ต่อคุณภาพบรกิารของเทศบาลเมอืงบา้นบงึ จงัหวดัชลบุร ีแตกต่างกนั 

2) ประชาชนทีม่เีพศและอายุต่างกนัมรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะดา้นงานทะเบยีน แตกต่างกนั 

โดยประชาชนเพศหญงิ มรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารมากกว่าประชาชนเพศอื่น การพบผลเช่นน้ีอาจ

เน่ืองมาจากเพศมคีวามคาดหวงัในเรื่องของคุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั ซึง่เพศหญงิอาจมคีวามตอ้งการในเรือ่ง

ของความสะดวกสบายความรวดเร็วในการบรกิาร และความน่าเชื่อถอื ปลอดภยัในการให้บรกิารด้านงานทะเบียน

มากกว่าสิง่อื่น ในขณะทีอ่ายุมรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ ดา้นงานทะเบยีนแตกต่างกนั โดย

ประชาชนทีม่อีายุ 31-40 ปี และอายุ 51-60 ปี มรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารมากกว่าประชาชนทีม่ชี่วง

อายุอื่น การพบผลเช่นน้ีอาจเน่ืองมาจากประชาชนทีม่อีายุ 31-40 ปี อาจมปีระสบการณ์การใชบ้รกิารสาธารณะดา้นงาน

ทะเบยีนน้อยครัง้ จงึต้องการใหเ้จา้หน้าทีแ่นะนํา ช่วยเหลอืและอํานวยความสะดวกมากยิง่ขึน้และประชาชนทีม่อีายุ  

51-60 ปี หูตาอาจเริม่ฝ้าฟาง จงึต้องการใหเ้จา้หน้าทีดู่และเอาใจใส่มากยิง่ขึน้ สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ ณัฐวุฒ ิ

รกัษาสกุล (2562) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารในองค์การบรหิารส่วนตําบลบางเดื่อ จงัหวดัพระนครศรอียุธยา พบว่า 

ประชาชนที่มอีายุ ต่างกัน มีความเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บรกิารในองค์การบริหารส่วนตําบลบางเดื่อ จงัหวดั

พระนครศรอียุธยา แตกต่างกนั และสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ ชยัรตัน์ จนัทนดษิฐ์ และคณะ (2561) ศกึษาความ

คดิเหน็ของประชาชนทีม่ตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของงานทะเบยีนราษฎร์สํานักงานเขตคลองสาน กรุงเทพมหานคร 

พบว่า ประชาชนที่มีเพศ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร์ของฝ่ายทะเบียน 

สํานักงานเขตคลองสาน กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั และสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ ณัฐปรนิทรไชย คําจนัทร์ 

(2564) ศกึษาคุณภาพบรกิารของเทศบาลเมอืงบา้นบงึ จงัหวดัชลบุร ีพบว่า ประชาชนทีม่เีพศ ต่างกนั มคีวามคดิเหน็

ต่อคุณภาพบรกิารของเทศบาลเมอืงบา้นบงึ จงัหวดัชลบุร ีแตกต่างกนั 

3) ประชาชนที่มอีายุและสถานภาพ ต่างกนั มรีะดบัความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารสาธารณะ ด้านงานโยธา 

แตกต่างกนั การพบผลเช่นน้ีอาจเน่ืองมาจากประชาชนอาจไดร้บับรกิารทีไ่ม่เท่าเทยีมกนั และเมื่อไดร้บัการตอบสนอง

แตกต่างกนั ย่อมเกดิความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั โดยประชาชนอายุ 51-60 ปี มรีะดบัความคดิเหน็
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ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารมากกว่าประชาชนทีม่อีายุน้อยกว่า อาจเป็นไปได้ว่า สํานักงานหลกัสี่ให้ความสําคญัต่อวยั

กลางคน และผูสู้งอายุ มากกว่าเดก็วยัรุ่น จงึทําใหป้ระชาชนทีม่อีายุแตกต่างกนัมรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการให ้

บริการ แตกต่างกัน ในขณะที่สถานภาพสมรสมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะ ด้านโยธา 

แตกต่างกนั โดยประชาชนทีม่สีถานภาพสมรส มรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารมากกว่าประชาชนทีม่ี

สถานภาพอื่น การพบผลเช่นน้ีอาจเน่ืองมาจากประชาชนทีม่สีถานภาพสมรส มกีารรบัรูข้า่วสารคุณภาพการใหบ้รกิาร

และคาดหวงัการใหบ้รกิารทีม่คุีณภาพมากกว่าสถานภาพอื่น โดยมปัีจจยัมาจากสภาพของครอบครวัและจาํนวนบุคคล

ทีอ่ยู่รอบขา้ง จงึทําใหป้ระชาชนทีม่สีถานภาพ แตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร แตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ ณฐัวุฒ ิรกัษาสกุล (2562) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารในองคก์ารบรหิารส่วนตําบลบางเดื่อ 

จงัหวดัพระนครศรอียุธยา พบว่า ประชาชนทีม่อีายุและสถานภาพ ต่างกนั มคีวามเหน็ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้รกิาร

ในองค์การบริหารส่วนตําบลบางเดื่อ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา แตกต่างกัน และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ  

ปรนิทรไชย คําจนัทร์ (2564) ศกึษาคุณภาพบรกิารของเทศบาลเมอืงบ้านบงึ จงัหวดัชลบุร ีพบว่า ประชาชนทีม่อีายุ 

ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพบรกิารของเทศบาลเมอืงบา้นบงึ จงัหวดัชลบุร ีแตกต่างกนั 

4) ประชาชนที่มเีพศและระดบัการศกึษา ต่างกนั มรีะดบัความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารสาธารณะ ด้านงาน

รายได ้แตกต่างกนั โดยประชาชนเพศชาย มรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารมากกว่าประชาชนเพศอื่น 

การพบผลเช่นน้ีอาจเน่ืองมาจากเพศมคีวามคาดหวงัในเรื่องของคุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั ซึ่งเพศชายอาจมี

ความต้องการในเรื่องของทกัษะความชํานาญในการใหบ้รกิาร ใหเ้กดิความเชื่อถอื และรูส้กึปลอดภยั สรา้งความมัน่ใจว่า  

จะได้รบับริการที่ดีจากการบริการด้านงานรายได้มากกว่าสิ่งอื่น ในขณะที่ระดบัการศึกษามีระดบัความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บรกิารสาธารณะ ด้านงานรายได ้แตกต่างกนั โดยประชาชนที่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมรีะดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่าประชาชนที่มรีะดบัการศกึษาอื่น การพบผลเช่นน้ีอาจเน่ืองมาจาก

ประชาชนที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีเป็นกลุ่มที่ใช้บริการสาธารณะมากที่สุด และส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงาน

รฐัวสิาหกจิและขา้ราชการ จงึมคีวามรูค้วามเขา้ใจในขัน้ตอนและกระบวนการใหบ้รกิารของสํานักงานหลกัสี ่จงึทําให้

ประชาชนทีม่รีะดบัการศกึษา แตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร แตกต่างกนั สอดคล้องกบัผล

การศกึษาของ ปัณณทตั สามบิตั ิและ ชาญยุทธ หาญชนะ (2565) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะของทีว่่าการ

อําเภออุบลรตัน์ จงัหวดัขอนแก่น พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการสาธารณะของที่ว่าการอําเภออุบลรตัน์ จงัหวดั

ขอนแก่น โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ประชาชนทีม่รีะดบัการศกึษา ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร

สาธารณะ แตกต่างกนั และสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ ปรนิทรไชย คําจนัทร์ (2564) ศกึษาคุณภาพบรกิารของ

เทศบาลเมอืงบ้านบงึ จงัหวดัชลบุร ีพบว่า ประชาชนที่มเีพศและระดบัการศกึษา ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพ

บรกิารของเทศบาลเมอืงบา้นบงึ จงัหวดัชลบุร ีแตกต่างกนั 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

จากผลการศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ สาํนักงานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1) ด้านงานปกครอง ประชาชนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ

ผูร้บับรกิารน้อยทีสุ่ด โดยเฉพาะในประเดน็เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความเอาใจใส่และรบัฟังความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนั

ของผูร้บับรกิารแต่ละบุคคล ดงันัน้สาํนักงานเขตหลกัสีใ่หค้วามสําคญัการฝึกอบรมและพฒันาทกัษะในการเอาใจใส่และ

รบัฟังความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ตลอดจนสรา้งความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในการใหบ้รกิาร 

2) ด้านงานทะเบยีน ประชาชนมรีะดบัความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร  

น้อยที่สุด โดยเฉพาะในประเด็นมชี่องทางการใหป้ระชาชนเรื่องร้องทุกขห์รอืเรยีนปัญหาต่างๆ ได้ตลอดเวลา ดงันัน้

สํานักงานเขตหลกัสี่ควรสร้างเว็บไซต์หรอืพฒันาแอปพลเิคชนัสําหรบัหรบัประชาชนในการรอ้งทุกขห์รอืเรยีนปัญหา

ต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบังานทะเบยีน ไดอ้ย่างสะดวกสบายและมปีระสทิธภิาพ  
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3) ดา้นงานโยธา ประชาชนมรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร

น้อยทีสุ่ด โดยเฉพาะในประเดน็เจา้หน้าทีดู่แลประชาชนผูร้บับรกิารเปรยีบเสมอืนญาตมิติร ดงันัน้สํานักงานเขตหลกัสี่

ควรให้ความสําคญักับการฝึกอบรมและพฒันาทกัษะในการสื่อสารและการเข้าใจความต้องการของประชาชนของ

เจา้หน้าทีง่านโยธา รวมถงึการแสดงความเหน็อกเหน็ใจประชาชน 

4) ด้านงานรายได้ ประชาชนมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ

ผูร้บับรกิารน้อยทีสุ่ด โดยเฉพาะในประเดน็เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความเอาใจใส่และรบัฟังความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนั

ของผูร้บับรกิารแต่ละบุคคล ดงันัน้สาํนักงานเขตหลกัสีค่วรใหค้วามสาํคญัการฝึกอบรมและพฒันาทกัษะในการเอาใจใส่

และรบัฟังความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ตลอดจนสรา้งความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในการใหบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ควรมกีารศกึษาปัจจยัอื่นๆ นอกเหนือจากปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารสาธารณะ เช่น ประสทิธภิาพการใหบ้รหิาร 

หรอืความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารเป็นต้น เพื่อให้ทราบถึงความต้องการของประชนผู้ใชบ้รกิารอย่าง

ทัว่ถงึ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารต่อไป 

2) ควรทําการศกึษาอย่างต่อเน่ือง เช่น ด้านใดที่มรีะดบัคุณภาพการให้บรกิารอยู่ในระดบัมาก หรอืด้านใดที่มรีะดบั

คุณภาพการให้บรกิารในระดบัน้อยสุด ก็ควรมีการศกึษาอย่างต่อเน่ือง เพื่อพฒันาการให้บริการอย่างต่อเน่ืองให้มี

คุณภาพการใหบ้รกิารทีด่ขี ึน้และมคุีณภาพมากขึน้กว่าเดมิ 

3) ควรทําการวจิยัเชงิคุณภาพในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลร่วมดว้ย เช่น การสมัภาษณ์ การสนทนากลุ่ม เพื่อใหไ้ดข้อ้มลู

เชงิลกึและเป็นประโยชน์มากยิง่ขึน้ 
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