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ABSTRACT  

The purposes of this research article are to (1) study level of service innovation factors of the 
registration department. Bangrak District Office; (2) study satisfaction level of service users with the 
registration department services Bangrak District Office; and (3) study relationship between service 
innovation factors that affect satisfaction with the registration department's services Bangrak District 
Office Bangkok, it is survey method study, the tools used in were questionnaires, the population used in 
the study included people who received services from the registration department Bangrak District Office 
in fiscal year 2022, used the random sampling method of 396 people, statistics used in data analysis 
include mean, standard deviation, correlation coefficient analysis, Hypothesis testing and multiple 
regression analysis. The result of the study found that service innovation factors, overall it is at high 
level, the aspect with the highest average was technology, followed by process Information and 
environment respectively. Satisfaction of users of the registration department's services, overall, it is at 
high level, the aspect with the highest average was the service staff aspect, followed by the process and 
duration of the service, building side Materials, equipment and technology, service quality and 
information, respectively. Relationship between service innovations factors Process aspects affect 
satisfaction with the registration department's services, procedures and duration of service, statistically; 
when testing the overall, picture of the relationship with the multiple correlation coefficient (R) the 
value was equal .928 and the predictive power (R2) was 91.60%, with statistical; the results of the 
hypothesis testing found that the factors Information and process aspects It affects satisfaction with the 
registration department's services, statistically.  
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234    วารสารสังคมศาสตร์ปัญญาพัฒน์ ปีท่ี 6 ฉบับที่ 2 (2567) บัญชา พจชมานะวงศ์ สุนิตดา เทศนิยม ณฐนนท ทวีสิน และ ธรรศพงศ์ วงษ์สวัสดิ์ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก 
กรุงเทพมหานคร 
 
บัญชา พจชมานะวงศ์1* สุนิตดา เทศนิยม2 ณฐนนท ทวีสิน2 และ ธรรศพงศ์ วงษ์สวัสดิ์2 
 1 นักศึกษาปริญญาโท รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต คณะสังคมศาสตร์และศึกษาศาสตร์ วิทยาลัยทองสุข ประเทศไทย  
 2 คณะสังคมศาสตร์และศึกษาศาสตร์ วิทยาลัยทองสุข ประเทศไทย 
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บทคัดย่อ 

บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาระดับปัจจัยนวัตกรรมการบริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก 
2) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก และ (3) ศึกษาความสัมพันธ์
ปัจจัยนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 
เป็นการศึกษาวิธีเชิงส ารวจ เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ แบบสอบถาม ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนที่มา
รับบริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก ในปีงบประมาณ 2565 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยวิธีบังเอิญจ านวน 396 คน 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ การทดสอบ
สมมติฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยนวัตกรรมการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ด้านเทคโนโลยี รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ ด้านข้อมูลสารสนเทศ และด้านสภาพแวดล้อม 
ตามล าดับ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของฝ่ายทะเบียน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ด้านอาคารสถานที่ ด้านวัสดุอุปกรณ์และ
เทคโนโลยี ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านข้อมูลข่าวสาร ตามล าดับ ความสัมพันธ์ปัจจัยนวัตกรรมการบริการ ด้าน
กระบวนการมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ เมื่อทดสอบในภาพรวมของความสัมพันธ์ด้วยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) มีค่าเท่ากับ .928 และ
มีอ านาจค่าพยากรณ์ (R2) ร้อยละ 91.60 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านข้อมูล
สารสนเทศและด้านกระบวนการ มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของฝ่ายทะเบียน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ 
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บทน า 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ มีความส าคัญเนื่องจากการให้บริการเป็นนโยบายที่ส าคัญของรัฐบาลเป็น

ภารกิจที่ส าคัญทางด้านการตอบสนองต่อสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนที่ขอรับบริการภายใต้ระเบียบ
กฎหมายและข้อบังคับที่ก าหนดไว้ในปัจจุบันนี้ รัฐบาลได้เร่งรัดให้ส่วนราชการต่างๆ ขยายขอบเขตและปรับปรุงการบริการ
ประชาชนในรูปแบบต่างๆ การบริการประชาชนจึงเป็นหนึ่งในภารกิจที่มีวัตถุประสงค์ เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่สะดวก
ทั่วถึงและเป็นการประสานเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีในระหว่างประชาชนกับข้าราชการ โดยข้าราชการจะต้องค านึงถึง
ประชาชนและต้องส ารวจตัวเองด้วยว่าในการปฏิบัติราชการในฐานะที่เป็นข้าราชการซึ่งมีภารกิจในการให้บริการประชาชน 
ได้ท างานอย่างมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด และสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือไม่ โดย เฉพาะอย่างยิ่งใน
ปัจจุบันนี้ข้าราชการยังมีบทบาทใหม่ในเรื่องการแก้ปัญหาของประเทศชาติ ที่ก าลังประสบอยู่ คือ ปัญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจ 
ดังนั้นเรื่องความสัมพันธ์ ระหว่างข้าราชการกับประชาชน จึงเป็นเรื่องที่ทุกคนจะต้องให้ความส าคัญอย่างมากและต้อง
พยายามด าเนินการทุกวิถีทางที่จะให้การบริหารงานของส่วนราชการเป็นการบริหารงานที่จะสามารถเพ่ิมพูนประสิทธิภาพ 
เพ่ิมพูนคุณภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากที่สุด (กรมการปกครอง, 2566) 
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กรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงของประเทศไทย เป็นศูนย์รวมเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองของประเทศ อีกทั้งยัง
มีประชากรอาศัยอยู่หนาแน่น สังคมของกรุงเทพมหานครจึงเป็นแหล่งรวมของปัญหา (ส านักปลัดกรุงเทพมหานคร, 2566) มี
ความสลับซับซ้อนมากแตกต่างไปจากสภาพทั่วไปของจังหวัดอ่ืนๆ ของประเทศไทย ดังนั้นการบริหารและการปกครองของ
กรุงเทพมหานครอย่างมีประสิทธิภาพหรือประสิทธิผลต่อการพัฒนาเศรษฐกิจสังคม การเมือง รวมไปถึงสิ่งแวดล้อมและ
ปัญหาอ่ืนๆ ปัญหาดังกล่าวมีความส าคัญ จึงได้มีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการปกครองและการบริหารงานของ
กรุงเทพมหานคร ให้เป็นรูปแบบการปกครองพิเศษที่แตกต่างจากรูปแบบอ่ืน เพ่ือที่จะแก้ไขปัญหาของกรุงเทพมหานคร 
ตลอดจนสามารถน าบริการต่างๆ ตอบสนองให้ประชาชนได้รับประโยชน์ได้รับความสะดวกมากที่สุด (กรุงเทพมหานคร , 
2559)  

ส านักงานเขตบางรัก เป็นหน่วยงานหลักของกรุงเทพมหานครที่มีบทบาทส าคัญยิ่ง มีความเกี่ยวข้องผูกพันใกล้ชิดกับ
ชีวิตและความเป็นอยู่ของชาวกรุงเทพมหานครมากที่สุด นับตั้งแต่เกิดจนเสียชีวิต เนื่องจากส านักงานเขตเป็นหน่วยงาน
ปฏิบัติที่มีอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบในการให้บริการประชาชนให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ แต่ในปัจจุบันการ
ให้บริการประชาชนยังมีความแตกต่างกัน ไม่ว่าจะเป็นจ านวนข้าราชการ จ านวนประชากรในพ้ืนที่หรืออ่ืนๆ โดยจะเห็นได้ว่า
ในทางปฏิบัติการให้บริการต่างๆ ของกรุงเทพมหานครยังมีปัญหาเกี่ยวกับระบบกระบวนการและตัวบุคคลที่ให้บริการอยู่ 
เป็นผลให้มีการร้องเรียนร้องทุกข์และวิพากษ์วิจารณ์งานบริการต่างๆ เหล่านั้นผ่านทางสื่อมวลชนและศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ต่างๆ (ส านักยุทธศาสตร์และประเมินผล กรุงเทพมหานคร, 2566) โดยกรุงเทพมหานครได้มีการพัฒนาระบบการ
ให้บริการ ณ ส านักงานเขต การแก้ไขปัญหาร้องเรียนและการประชาสัมพันธ์ เพ่ือสร้างความประทับใจให้แก่ ประชาชน การ
ปรับปรุงการให้บริการประชาชนให้สอดรับกับสถานการณ์จึงเป็นสิ่งส าคัญยิ่ง เพ่ือตอบสนองต่อปัญหาและความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและประชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยเฉพาะการให้บริการของส านักงานเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งเกี่ยวข้องกับการให้บริการแก่ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการมากที่สุด (ส านักงานเขตบางรัก , 2566) 
การให้บริการประชาชนของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก ถือเป็นภารกิจที่ส าคัญประการหนึ่งที่ต้องให้บริการที่มี
คุณภาพประชาชน ตอบสนองความต้องการสาธารณะของประชาชน โดยเฉพาะในด้านของงานบริการประชาชนทั้งด้านการ
บริการด้านเอกสารส าคัญ ตลอดจนการให้ข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์แก่ประชาชน เนื่องจากเป็นหน่วยงานปฏิบัติหน้าที่
สัมผัสกับประชาชนโดยตรง ความล้มเหลวของการบริการประชาชนจึงขึ้นอยู่กับคุณภาพของการบริหารจัดการและการ
บริการของบุคลากรที่จะสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน แม้ว่างานทะเบียนจะน ามาตรการและแนวทางต่างๆ มาใช้ในการ
บริการประชาชน โดยมุ่งมั่นท่ีจะตอบสนองความต้องการของประชาชนในทุกด้าน แต่งานทะเบียนราษฎรยังพบปัญหาในการ
ให้บริการประชาชนอยู่ ได้แก่ ปัญหาเกี่ยวกับกระบวนการการให้บริการ ปัญหาที่เกิดจากตัวเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ปัญหาเกิด
จากข้ันตอนการบริการ ปัญหาจากสถานที่ให้บริการที่อาจยังไม่มีความเหมาะสม ตลอดจนปัญหาที่เกิดจากประชาชนเอง เช่น 
การน าหลักฐานการขอรับบริการไม่ครบ ไม่มีความเข้าใจในขั้นตอนการบริการ ปัญหาดังกล่าวมีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของประชาชนต่อบริการที่ได้รับจากงานทะเบียน (ส านักงานเขตบางรัก, 2566) 

ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้ศึกษาจึงสนใจศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตบางรัก ว่ามีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด เพ่ือน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยมาเป็นแนวทางหนึ่งในการปรับปรุง
และพัฒนาการให้บริการ งานทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก อันจะเป็นการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการและตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ซึ่งจะมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจและประโยชน์สูงสุดของประชาชนที่มารับบริการจากงาน
ทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานครต่อไป 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับปัจจัยนวัตกรรมการบริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 
2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 
3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ปัจจัยนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของฝ่ายทะเบียน 

ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 
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ระเบียบวิธีวิจัย  
การวิจัยในครั้งนี้เป็นวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมีวิธีการด าเนินการวิจัยดังนี้ 
1. ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก ใน
ปีงบประมาณ 2565 (ตุลาคม 2565 – กันยายน 2566) จ านวน 37,476 คน (ส านักงานเขตบางรัก, 2566) 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง การสุ่มตัวอย่างอย่างง่ายโดยวิธีบังเอิญ ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดย
ใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ (1973) จงึได้กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา จ านวน 396 คน 

2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม การสร้างและหาคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

โดยการใช้สูตรค านวณความกว้างของเกณฑ์ในการประเมินเป็นแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดับตามวิธี
ของลิเคิร์ท (บุญชม ศรีสะอาด, 2560) ผู้วิจัยด าเนินการตามล าดับขั้นตอนโดยศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามดังนี้ 

2.1 ศึกษาเอกสาร ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม และปรึกษา
อาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือด าเนินการ 

2.2 สร้างแบบสอบถามตามที่ได้ศึกษาแล้วน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบและแก้ไขให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น  
2.3 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วเสนอผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน เพ่ือขอความอนุเคราะห์ในการ

ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ 
(Index of item Objective Congruence: IOC) ทุกข้อได้ 1.0 

2.4 ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่ผู้เชี่ยวชาญ 5 ท่าน จากนั้นน าไปทดลองใช้ (Try-out) กับกลุ่มทดลองที่
เป็นประชาชนที่มารับบริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางคอแหลม ซึ่งไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 40 คน และน า
แบบสอบถามมาวิเคราะห์หาค่าอ านาจจ าแนกเป็นรายข้อ โดยใช้ค่ าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson's 
Product Moment Correlation Coefficient) ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวม 

2.5 น าแบบสอบถามที่หาค่าอ านาจจ าแนกแล้วมาวิเคราะห์หาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ โดยการ
หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (α - Coeficient) ของครอนบาค (Cronbach, 1990) ซึ่งมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .824 

2.6 น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความเชื่อมั่นแล้วไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดเพ่ือน าผลมาวิเคราะห์
ตามวัตถุประสงค์และสมมุติฐานการวิจัยต่อไป 

3. สมมติฐานการวิจัย  
ปัจจัยนวัตกรรมการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบาง

รัก กรุงเทพมหานคร 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary source) ด้วยการใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่มารับ
บริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก ระหว่างเดือนตุลาคม 2565-กันยายน 2566 และน าข้อมูลเข้าระบบ
คอมพิวเตอร์ เพ่ือประมวลผลทางสถิติ โดยแจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไว้  พร้อมตอบข้อซักถามบาง
ประการที่ผู้ตอบแบบสอบถามต้องการค าอธิบายเพ่ิมเติม และเก็บรวบรวมแบบสอบถามที่ได้ข้อมูลครบถ้วนแล้ว เพ่ือน าไป
จัดท าและเตรียมส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลทางคอมพิวเตอร์ต่อไป 

4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary source) เป็นการศึกษาข้อมูลจากแหล่งพ้ืนที่ศึกษา และเก็บรวบรวมเอกสาร
ทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ รายงานการวิจัย หนังสือ วารสาร สิ่งพิมพ์ การสืบค้นจากสารสนเทศและข้อมูลทาง
อินเตอร์เน็ต แนวคิดและทฤษฎีเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง น ามาสนับสนุนงานวิจัยฉบับนี้ ซึ่งในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือ
ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  
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5. การวิเคราะห์ข้อมูล 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การวิเคราะห์

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Pearson’s Correlation) การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) และการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย  

การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก 
กรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษาเชิงปริมาณจากการเก็บข้อมูลของกลุ่มประชากร ซึ่งเป็นประชาชนที่มารับบริการจากฝ่าย
ทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก ระหว่างเดือนตุลาคม 2565-กันยายน 2566 ได้ศึกษาข้อมูลจากแหล่งในพ้ืนที่ศึกษาและเก็บ
รวบรวมเอกสารทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ รายงานการวิจัย หนังสือ วารสาร สิ่งพิมพ์ การสืบค้นจากสารสนเทศ
และข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต รวมถึงศึกษาแนวคิดทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ น ามาสังเคราะห์เป็น
กรอบแนวคิดการวิจัยดังภาพที่ 1 
     ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
ผลการวิจัย  

จากการศึกษาวิจัย พบว่า 
1. ระดับปัจจัยนวัตกรรมการบริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยนวัตกรรมการบริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จัดเรียงอันดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้าน
เทคโนโลยี รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ ด้านข้อมูลสารสนเทศ และด้านสภาพแวดล้อม ดังตารางที่ 1 

 
ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยนวัตกรรมการบริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก 

กรุงเทพมหานคร 
ปัจจัยนวัตกรรมการบริการของฝ่ายทะเบียน  S.D ระดับความคิดเห็น อันดับ 

1. ด้านข้อมูลสารสนเทศ 4.12 0.51 มาก 3 
2. ด้านกระบวนการ 4.14 0.60 มาก 2 
3. ด้านเทคโนโลยี 4.17 0.64 มาก 1 
4. ด้านสภาพแวดล้อม 3.80 0.55 มาก 4 

รวม 4.06 0.58 มาก  
  



ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ
ของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก 

1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2. ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
3. ด้านวัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยี 
4. ด้านอาคารสถานท่ี  
5. ด้านคุณภาพการให้บริการ 
6. ด้านข้อมูลข่าวสาร 

ปัจจัยนวัตกรรมการบริการ 
1. ด้านข้อมูลสารสนเทศ  
2. ด้านกระบวนการ  
3. ด้านเทคโนโลย ี
4. ด้านสภาพแวดล้อม 
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2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

เพ่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จัดเรียงอันดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ด้านอาคารสถานที่ ด้านวัสดุอุปกรณ์และ
เทคโนโลยี ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านข้อมูลข่าวสาร ดังตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก 

กรุงเทพมหานคร 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของฝ่ายทะเบียน  S.D ระดับความคิดเห็น อันดับ 

1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.96 0.46 มาก 1 
2. ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 3.85 0.37 มาก 2 
3. ด้านวัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยี 3.80 0.19 มาก 4 
4. ด้านอาคารสถานท่ี 3.84 0.22 มาก 3 
5. ด้านคุณภาพการให้บริการ 3.77 0.20 มาก 5 
6. ด้านข้อมูลข่าวสาร 3.73 0.25 มาก 6 

รวม 3.85 0.34 มาก  
 

3. ความสัมพันธ์ปัจจัยนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของฝ่ายทะ เบียน 
ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 

ความสัมพันธ์ปัจจัยนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร ด้วยสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Pearson’s Correlation) พบว่า โดยภาพรวมมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกอยู่ในระดับสูงมาก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (rxy=.985) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ปัจจัย
ด้านกระบวนการส่งผลต่อปัจจัยด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ (X2 : Y2 = .980) มีความสัมพันธ์เชิงบวกสูงสุด 
รองลงมา คือ ปัจจัยด้านกระบวนการส่งผลต่อปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (X2 : Y1 = .978) มีความสัมพันธ์เชิงบวก
ระดับต่ า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ดังตารางที่ 3 

 
ตารางที่ 3 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน ความสัมพันธ์ปัจจัยนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 
 X1 X2 X3 X4 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 XTotal YTotal 

X1 1            
X2 .953** 1           
X3 .937**  .941** 1          
X4 .976** .908** .880** 1         
Y1 .931** .978** .845** .888** 1        
Y2 .908** .980** .880** .851** .888** 1       
Y3 .931** .904** .845** .887** .823** .888** 1      
Y4 .976** .908** .880** .862** .888** .901** .882** 1     
Y5 .931** .904** .845** .878** .832** .788** 847** .887** 1    
Y6 .931** .904** .845** .818** .821** .888** .851** .888** 853** 1   

XTotal .991** .975** .943** .958** .956** .958** .956** .958** .956** .956** 1  
YTotal .979** .932** .886** .966** .976** .966** .976** .966** .976** .976** .985** 1 
หมายเหตุ: ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 


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ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน เพ่ือหาตัวแปรพยากรณ์ปัจจัยนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร  จากจ านวน 4 ด้าน 
โดยมีตัวแปรที่ทดสอบพบว่า ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ทั้งหมด 4 ด้าน เรียงตามล าดับจากมากไป
น้อย ได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อม ด้านเทคโนโลยี ด้านกระบวนการ และด้านข้อมูลสารสนเทศ สามารถอธิบายได้ดังนี้  

ด้านสภาพแวดล้อม สามารถพยากรณ์ได้ว่า เป็นตัวแปรปัจจัยนวัตกรรมการบริการมีค่าสัมประสิทธิ์สมการ
ถดถอยหรืออ านาจพยากรณ์ (R2) เท่ากับ .901 มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร ร้อยละ 90.10 

ด้านเทคโนโลยี สามารถพยากรณ์ได้ว่า เป็นตัวแปรปัจจัยนวัตกรรมการบริการมีค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอย
หรืออ านาจพยากรณ์ (R2) เท่ากับ .895 มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงาน
เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร ร้อยละ 89.50 

ด้านกระบวนการ สามารถพยากรณ์ได้ว่า เป็นตัวแปรปัจจัยนวัตกรรมการบริการมีค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอย
หรืออ านาจพยากรณ์ (R2) เท่ากับ .876 มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงาน
เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร ร้อยละ 87.60 

ด้านข้อมูลสารสนเทศ สามารถพยากรณ์ได้ว่า เป็นตัวแปรปัจจัยนวัตกรรมการบริการมีค่าสัมประสิทธิ์สมการ
ถดถอยหรืออ านาจพยากรณ์ (R2) เท่ากับ .867 มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร ร้อยละ 86.70 ซึ่งสามารถแสดงผลของสมการพยากรณ์ ดังตารางที่ 4 

 
ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

เพ่ือค้นหาตัวแปรพยากรณ์ปัจจัยนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ
ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร เมื่อเพ่ิมตัวแปรทีละตัว 

ตัวแปรพยากรณ์ R R2 Adj R2 SEE Sig. 
1. ด้านสภาพแวดล้อม (X4) .949 .901 .900 .176 .000** 
2. ด้านเทคโนโลยี (X3) .946 .895 .895 .177 .000** 
3. ด้านกระบวนการ (X2) .936 .876 .875 .193 .000** 
4. ด้านข้อมูลสารสนเทศ (X1) .931 .867 .866 .200 .000** 
หมายเหตุ: ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

ของปัจจัยนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก 
กรุงเทพมหานคร แสดงว่า ด้านข้อมูลสารสนเทศ ด้านกระบวนการ ด้านเทคโนโลยี และด้านสภาพแวดล้อม โดยรวมมี
อ านาจพยากรณ์ (R2) ร้อยละ 71.50 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของการพยากรณ์
ในรูปแบบของคะแนนดิบ (b) เท่ากับ .698, .236, -.494 และ -.419 ตามล าดับ 

โดยค่าสหสัมพันธ์พหุคูณ ปัจจัยนวัตกรรมการบริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร มี
ค่าเท่ากับ .863 มีอ านาจการพยากรณ์ร้อยละ 71.50 และค่าความคลาดเคลื่อนที่เกิดจากการพยากรณ์เท่ากับ .712 สามารถ
สร้างสมการณ์พยากรณ์ปัจจัยนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร ได้ดังนี ้

 
สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ คือ Ŷ = .251 + .698X1 + .236X2 - .494X3 - .419X4 
สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน คือ Z = .931ZX1 + .282ZX2 - .544ZX3 - .709ZX4 
 



240    วารสารสังคมศาสตร์ปัญญาพัฒน์ ปีท่ี 6 ฉบับที่ 2 (2567) บัญชา พจชมานะวงศ์ สุนิตดา เทศนิยม ณฐนนท ทวีสิน และ ธรรศพงศ์ วงษ์สวัสดิ์ 

จากผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน ปัจจัยนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปไดด้ังตารางที่ 5 
 
ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

ของปัจจัยนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรพยากรณ์ b SEb β t Sig. 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
1. ด้านข้อมูลสารสนเทศ (X1) .698 .014 .931 50.574 .000 0.114 11.522 
2. ด้านกระบวนการ (X2) .236 .050 .282 4.717 .000 0.470 21.109 
3. ด้านเทคโนโลยี (X3) -.494 .050 -.544 -9.916 .000 0.095 10.497 
4. ด้านสภาพแวดล้อม (X4) -.419 .050 -.709 -8.460 .000 0.036 27.781 

R = .863, R2 = .715, Adj. R =.744, a=.251, SEE=.712, F=11.717, Sig. =.000, Durbin-Wason=1.428 
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจัยนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ
ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร โดยปัจจัยนวัตกรรมการบริการ ด้านข้อมูลสารสนเทศ ด้าน
กระบวนการ ด้านเทคโนโลยีและด้านสภาพแวดล้อม พบว่า ทุกสมมติฐานมีความสอดคล้องต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับ .01 
 
อภิปรายผล 

ระดับปัจจัยนวัตกรรมการบริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร  โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเทคโนโลยี ทั้งนี้เนื่องจากส านักงานเขตบางรักได้น าเทคโนโลยี
มาใช้ในการพัฒนาการให้บริการ และจัดซื้ออุปกรณ์และเครื่องมือที่ให้บริการที่ทันสมัยพร้อมให้บริการ  ประกอบกับมีการ
พัฒนาเว็บไซต์ของส านักงานเขตบางรักให้มีระบบข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน ถูกต้อง และการน าระบบการจองคิวออนไลน์มาใช้ ท า
ให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกรวดเร็วในการไปใช้บริการ จึงส่งผลให้ความคิดเห็นต่อปัจจัยนวัตกรรมการบริการด้าน
เทคโนโลยีอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สาธิต ทิพย์มณี (2566) พบว่า การบริหารงานภาครัฐของไทยที่ผ่าน
มา เป็นแบบสายการบังคับบัญชาและระบบราชการ ต่อมาได้พัฒนาเป็นการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public 
Management-NPM) ที่มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ มีมาตรฐาน โปร่งใส ตรวจสอบได้ และตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน 
ผลกระทบต่อการบริหารงานภาครัฐจากเทคโนโลยี 5G มีทั้งในเชิงบวก และผลกระทบในเชิงลบ โดยมีแนวทางการ
บริหารงานภาครัฐในยุคนี้ ได้แก่ การปรับปรุงกฎหมาย การเพ่ิมงบประมาณภาครัฐด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  เพ่ิมหน่วยงาน
ที่การตรวจสอบความปลอดภัยในการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ประชาสัมพันธ์การด า เนินของภาครัฐ การค านึงถึงความ
ถูกต้องและอ้างอิงต่อกฎหมาย การปรับปรุงเครือข่ายอินเทอร์เน็ต การปฏิสัมพันธ์กับประชาชน การใช้ระบบฐานข้อมูลขนาด
ใหญ่ (Big Data) การบริการของภาครัฐระบบออนไลน์ การปรับเปลี่ยนยุทธศาสตร์การบริหารงานภาครัฐ 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ทั้งนี้เนื่องจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
บุคลิกลักษณะการแต่งกายความสุภาพอ่อนโยนยิ้มแย้มแจ่มใสเอาใจใส่กระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการรวมถึงจ านวน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในการให้บริการในแต่ละด้าน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ นัชชา เพ่ิมสุภัคกุล (2566) ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการประกันสังคม มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ
มาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรมี และด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ย
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สูงสุด มีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือด้านคุณภาพการบริการโดยรวม ด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ  

ความสัมพันธ์ปัจจัยนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร พบว่า โดยภาพรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวกอยู่ในระดับสูงมาก อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 (rxy=.985) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการส่งผลต่อปัจจัยด้านขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการ (X2 : Y2 = .980) มีความสัมพันธ์เชิงบวกสูงสุด รองลงมา คือ ปัจจัยด้านกระบวนการส่งผลต่อปัจจัยด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (X2 : Y1 = .978) มีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับต่ า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ นวรัตน์ แจ่มแจ้ง และเฉลิมพงศ์ มีสมนัย (2566) พบว่า ปัจจัยด้านลักษณะขององค์การ ประเภทของงานที่
รับผิดชอบ คุณลักษณะส่วนบุคคล การควบคุมและดูแล และความสมดุลระหว่างการท างานกับการด าเนินชีวิตมี
ความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันและในระดับ 

ผลจากการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน เพ่ือหาตัวแปรพยากรณ์ปัจจัยนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร  พบว่า ตัวแปรที่
ทดสอบมีอ านาจพยากรณ์สูงสุด คือ ด้านสภาพแวดล้อม สามารถพยากรณ์ได้ว่า เป็นตัวแปรปัจจัยนวัตกรรมการบริการมีค่า
สัมประสิทธิ์สมการถดถอยหรืออ านาจพยากรณ์ (R2) เท่ากับ .901 มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ
ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร ร้อยละ 90.10 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 อาจเป็นเพราะว่า 
ผู้ใช้บริการพึงพอใจภาพรวมของส านักงานเขตบางรัก เนื่องจากความสวยงามในการการตกแต่ง ความสะอาด ความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย ตลอดจนและมีความปลอดภัยรักษ์สิ่งแวดล้อม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชุติมา กลั่นไพฑูรย์ และคณะ 
(2565) พบว่า ปัจจัยนวัตกรรม ได้แก่ ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ด้านนวัตกรรมกระบวนการ และด้านนวัตกรรมบริการส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี มีอ านาจการท านาย
ประมาณร้อยละ 59.20 และปัจจัยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่ ด้านวิสัยทัศน์องค์กร ด้านเทคโนโลยี ด้านข้อมูลข่าวสาร และ
ด้านบุคลากร ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี มี
อ านาจการท านายประมาณร้อยละ 63.60 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจัยนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ
ของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร โดยปัจจัยนวัตกรรมการบริการ ด้านข้อมูลสารสนเทศ ด้าน
กระบวนการ ด้านเทคโนโลยีและด้านสภาพแวดล้อม พบว่า ทุกสมมติฐานมีความสอดคล้องต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับ .01 อาจเป็นเพราะ 
คุณภาพในด้านการได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ ความครบถ้วน/ถูกต้องของการให้บริการ การให้บริการที่ประหยัด
ทรัพยากร เช่น เงิน เวลา ค่าใช้จ่าย การให้บริการเป็นไปตามที่คาดหวัง และเป็นหน่วยงานที่ผู้ใช้บริการสามารถเดินทางไป
มาได้สะดวกหาง่าย มีป้ายบอกทางชัดเจน มีที่จอดรถเพียงพอ ลักษณะของอาคารมีความเหมาะสม ความกว้างขวางมาก
พอควรและมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมประชาชนสามารถเข้ามารับบริการได้เพียงพอ มีบริเวณที่ร่มรื่นสะอาด 
สวยงาม ปลอดภัย สอดคล้องกับงานวิจัยของ ลัดดาวัลย์ ส าราญ และคณะ (2566) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยนวัตกรรมบริการปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรและความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ปัจจัยนวัตกรรมบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มีอ านาจการท านายร้อยละ 47.20 และปัจจัย
ภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ ด้านผู้บริหาร ด้านพนักงาน และด้านการด าเนินงานการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ มีอ านาจการท านายร้อยละ 61.10 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
  



242    วารสารสังคมศาสตร์ปัญญาพัฒน์ ปีท่ี 6 ฉบับที่ 2 (2567) บัญชา พจชมานะวงศ์ สุนิตดา เทศนิยม ณฐนนท ทวีสิน และ ธรรศพงศ์ วงษ์สวัสดิ์ 

องค์ความรู้ใหม่  
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน จากข้อสังเกตในการลงเก็บข้อมูล ส านักงานเขตบาง

รัก มีขั้นตอนการให้บริการต่างๆ ได้แก่ มีการให้บริการเป็นระบบและขั้นตอนมีความคล่องตัวไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีป้ายแสดง
ขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจนเข้าใจง่าย มีระยะเวลาการให้บริการรวดเร็วเหมาะสมกับกิจกรรมสภาพงาน มีการ
ให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรมเสมอภาคเท่าเทียม การรับบริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว มี
ค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่ และป้ายประกาศอย่างชัดเจนและเหมาะสม อีกทั้งเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีประสิทธิภาพการ
ให้บริการและคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรู้ความสามารถในงานที่ให้บริการเป็นอย่างดี ให้บริการด้วยความ
ยิ้มแย้มแจ่มใสสุภาพและมีอัธยาศัยดีให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี ให้บริการด้วยความเอาใจใส่
กระตือรือร้นมีความเต็มใจและมีความพร้อมในการให้บริการ และให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็วด้วยความเสมอภาค
ตามล าดับก่อน–หลัง ที่ส าคัญมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ ผู้วิจัยจึงสามารถเขียนเป็นภาพองค์ความรู้ใหม่ได้ดังนี้ 

 
ภาพที่ 2 องค์ความรู้ใหม่ 
 
สรุปผลการวิจัย 

จากข้อมูลเชิงลึก ส านักงานเขตบางรัก มีหน้าที่เก่ียวกับการปกครอง การทะเบียน การจัดท าแผนพัฒนาเขต การจัด
ให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ การ
สาธารณูปโภค และการก่อสร้างอ่ืนๆ การสาธารณูปการ การส่งเสริม การฝึก การพัฒนาคุณภาพชีวิต การบ ารุงรักษาศิลปะ 
จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์ การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและ
การจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ การส่งเสริมการกีฬา การส่งเสริม
ประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎร การรักษาความสะอาด
และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌา
ปนสถาน การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืนๆ การคุ้มครอง ดูแลบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากที่ดิน 
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การผังเมือง การวิศวกรรมจราจร การดูแลรักษาที่สาธารณะ การควบคุมอาหาร การ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยการส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การ
จัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่างๆ การจัดเก็บรายได้ การบังคับการให้เป็นไปตามข้อบัญญัติกรุงเทพมหานครหรือกฎหมาย
อ่ืนที่ก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร และหน้าที่อ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 

 

1) มีการให้บริการเป็นระบบและขั้นตอนมีความคล่องตัวไม่ยุ่งยากซับซ้อน  
2) มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจนเข้าใจง่าย  
3) มีระยะเวลาการให้บริการรวดเร็วเหมาะสมกับกิจกรรมสภาพงาน  
4) มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรมเสมอภาค  
5) การรับบริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว  
6) มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าท่ี  
7) ป้ายประกาศอย่างชัดเจนและเหมาะสม 

ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 

นวัตกรรมการบริการ 
1. ข้อมูลสารสนเทศ  
2. กระบวนการ  
3. เทคโนโลยี 
4. สภาพแวดล้อม 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก 
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ข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1.1 ควรปรับปรุงข้อมูลข่าวสารทางสื่อสังคมออนไลน์ให้ทันสมัยมากขึ้น โดยเฉพาะข้อมูลการแนะน าและชี้แจง
รายละเอียดการใช้บริการ รวมทั้งเอกสารแบบฟอร์ม/ค าร้องต่างๆ เพ่ือให้ประชาชนสามารถเตรียมเอกสารให้พร้อมก่อนมาใช้
บริการในฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางรัก อันจะเป็นการลดขั้นตอนและระยะเวลาในการมาใช้บริการได้ 

1.2 ควรปรับปรุงอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ให้ทันสมัยและรวดเร็วในการให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการ  ตามความ
เหมาะสม และจัดท าแผ่นพับ วีดีทัศน์ ในการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนในการให้บริการ 

1.3 ควรมีการเพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่ในการปฏิบัติงาน เพราะหากเจ้าหน้าที่ลาหยุดหรือโอนย้าย อาจจะท าให้
จ านวนเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอต่อการให้บริการและไม่เกิดความต่อเนื่องในการให้บริการ และควรปฏิบัติงานด้วยความยิ้มแย้ม 
มีอัธยาศัยดี พร้อมทั้งควรแต่งกายให้สุภาพเหมาะสม 

2. ข้อเสนอแนะด้านการวิจัยครั้งต่อไป 
2.1 ควรด าเนินการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจากที่ท าการปกครองอ าเภออ่ืนๆ เพ่ือน ามาเปรียบเทียบ

และปรับปรุงให้เกิดประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน ตลอดจนเป็นต้นแบบส าหรับการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยงานอื่นๆต่อไป 
2.2 ควรศึกษาถึงปัจจัยด้านอ่ืนๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจากที่ท าการปกครองอ าเภอ เพ่ือให้

ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของบุคลากร ที่ท าการปกครองอ าเภอที่แท้จริงและน า
ผลที่ได้มาปรับปรุงเพื่อให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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