
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อศูนยบ์ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

(One Stop Service) ของส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร 

 

กญัญาภคั แสงสว่าง
1
  

ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. จรญัญา ปานเจริญ
2
 

 

บทคดัย่อ 

  การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการศูนย์บริการแบบจุด

เดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร และเพ่ือเปรียบ เทยีบความพึง

พอใจของผู้มาใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) ของส านัก งานเขตหลักสี่ 

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์และประเภทของการรับบริการ การวิจัยน้ีเป็น

การวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูลจากผู้มาใช้บริการศูนย์บริการ

แบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร จ านวน 386 ชุด และ

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ t-test , F-test (ANOVA) และท าการทดสอบรายคู่ด้วยค่า 

LSD ผลการศึกษาพบว่า  

    1. ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย จ านวน 193 คน และเพศหญิง จ านวน 193 คน ตามที่

ออกแบบไว้ในการสุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 40 ปี ขึ้นไป สถานภาพสมรส มีการศึกษาอยู่ในระดับ

มัธยมศึกษา ส่วนใหญ่มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 

บาท และส่วนใหญ่มาใช้บริการในเร่ืองงานทะเบียนบัตรประจ าตัว โดยผู้ตอบแบบ สอบถามมีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของ ส านักงานเขตหลักสี่ 

กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในด้านสถานที่และ

สิ่งอ านวยความ สะดวก สูงที่สุด รองลงมาคือด้านกระบวนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตามล าดับ 

 2.  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้มาใช้บริการศูนย์บริการ แบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop 

Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
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Abstrac 

  The study aims to examine the Satisfaction of One Stop Service in Laksi District, Bangkok 

Metropolitan and to compare the satisfaction of One Stop Service in Laksi District, Bangkok 

Metropolitan classified by individual attributes and types of service. This study is quantitative 

research which questionnaire were used to collect the data from 386 users of One Stop Service in 

Laksi District, Bangkok Metropolitan. Data was analyzed by descriptive statistics such as frequency 

distribution, percentage, mean and standard deviation and hypothesis were tested by using inferential 

statistics such as t-test and F-test (ANOVA). The results of this study were as follows: 

  1. Samples of this study were 193 male and 193 female as designed. Most of them had age 

over 40 years, mostly had married status, most of them had highest education from secondary 

school. Most of them were employees of private organization and most of them had average salary about 

10,001 – 20,000 bath per month. Most of the them used One Stop Service for making an identity card. 

In overall, their satisfaction toward One stop Service in Laksi District, Bangkok Metropolitan were at 

high level. When considering each elements, the highest average of satisfaction was Place and 

Facilities, followed by Process and People, respectively. 

  2. The results of hypothesis testing found that the users who had different in level of 

education, occupation, and income per month, had statistically different in satisfaction toward  One stop 

Service in Laksi District, Bangkok Metropolitan at 0.05 level of significance. 

 

บทน า 

  การให้บริการประชาชนในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครเป็นภารกิจหลักส าคัญของส านักงานเขต ส่วน

หน่ึงคือ ฝ่ายทะเบียน ซ่ึงมีอ านาจหน้าที่ให้บริการประชาชนเกี่ยวกับการทะเบียนราษฎร ทะเบียนบัตร

ประจ าตัวประชาชนทะเบียนแรงงานต่างด้าว สัญชาติ ทะเบียนทั่วไป การควบคุม ดูแลศูนย์บริการจุดเดียว

เบด็เสร็จ (One Stop Service) การจัดท าบัญชีรายช่ือผู้มีสิทธิเลือกตั้งและการพิจารณาก าหนดหน่วยเลือกตั้ง 

เพ่ือให้สอดคล้องกับแผนพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 11 (พ.ศ.2555 –2559) ข้อที่ 1 

ยุทธศาสตร์การสร้างความเป็นธรรมในสังคม การด าเนินการด้าน One Stop Service โดยยกระดับสมรรถนะของ

หน่วยงานในภมูิภาค เพ่ือให้ประชาชนติดต่อขอรับบริการได้สะดวกในลักษณะ One Stop Service  

 ส านักงานเขตหลักสี่ ซ่ึงเป็นหน่วยงานหน่ึงในสังกัดของกรุงเทพมหานครมีหน้าที่ในการ

ให้บริการประชาชนโดยตรง จึงมีความส าคัญย่ิงต่อสิทธิประโยชน์ของประชาชนในด้านต่าง ๆ เจ้าหน้าที่

ผู้ปฏบัิติงานจึงต้องมีความรู้ ความเข้าใจในขั้นตอนการปฏบัิติงาน เข้าใจในระเบียบ กฎหมาย มีจิตส านึกต่อการ

ปฏบัิติงานให้บริการที่ดีที่สุด เพ่ือก่อให้เกดิความพึงพอใจและเกดิประโยชน์สงูสดุต่อประชาชน  

  ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการศูนย์บริการแบบ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ใน 3 ด้าน คือ ด้าน
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กระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ว่ามีประสิทธิภาพ

ในการบริการมากน้อยเพียงใดจากความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพ่ือน าผลการศึกษาในคร้ังน้ีใช้

เป็นแนวทางในการด าเนินงานและปรับปรุงพัฒนาการบริหารงานของหน่วยงานต่อไป 

 

วตัถุประสงค ์

        1.  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop 

Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร 

        2.  เพ่ือเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop 

Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

   3.  เพ่ือเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop 

Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามประเภทการรับบริการ 

 

แนวคิดและวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้ง 

 กรอบแนวคิดในการวิจัย จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีรวมถึงผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องตาม

แนวคิดของ วิฑูรย์ สิมะโชคดี (2544, น. 7) กล่าวถึงการบริการที่มีคุณภาพ (Service quality) จ านวน 3 

ด้าน ดังน้ี ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวย ความสะดวก 

ดังน้ันผู้ศึกษาจึงได้ก าหนดแนวความคิดไว้ ดังภาพที่ 1 
 

ตวัแปรอิสระ  ตวัแปรตาม 

1.  ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

     - เพศ         - อายุ 

     - สถานภาพ  - ระดับการศึกษา 

     - อาชีพ   - รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

2.  ประเภทการรับบริการ 

 

 คว าม พึ งพอ ใจของ ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ต่ อ

ศูน ย์บ ริการแบบจุดเดี ยว เบ็ด เสร็ จ    

(One Stop Service) ของส านักงานเขต

หลักสี่ กรุงเทพมหานคร 

- ด้านกระบวนการให้บริการ 

- ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

- ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคดิในการวจิัย 
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สมมุติฐานของการวิจยั  

   1.  ผู้มาใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ 

กรุงเทพมหานคร ที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้ บริการในระดับที่

แตกต่างกนั 

 2.  ผู้มาใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ 

กรุงเทพมหานคร ที่มาใช้บริการประเภทการรับบริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ ให้บริการในระดับ

ที่แตกต่างกนั 

 

วิธีการด าเนนิการวิจยั 

  ประชาการและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ประชาชนผู้มาติดต่อใช้บริการ

ศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ในวันจันทร์ – 

วันศุกร์ ช่วงเวลา 08.30 – 16.30 น. ซ่ึงไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 

  เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่ ผู้วิจัยจัดสร้างข้ึน โดยค้นคว้าจากทฤษฎี

นักวิชาการที่ได้เขียนไว้ เพ่ือน ามาเป็นข้อมูลในการสร้างแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 

ดังน้ี 

  ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามข้อมูลทั่วไป เป็นแบบสอบถามปลายปิด 

  ตอนที่ 2  เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One 

Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร เป็นแบบสอบถามปลายปิด 

 ตอนที่ 3  ข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะ เป็นแบบสอบถามปลายเปิด 

 การวิเคราะหข์อ้มูล เมื่อด าเนินการเกบ็รวบรวมแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว น าข้อมูลมาท าการ

วิเคราะห์ โดยการประมวลผลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ด้วยโปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS และใช้สถิติเชิงพรรณนา

ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการหาค่าความถี่ (Frequency Distribution) และค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 

(Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และท าการทดสอบสมมติฐาน ด้วยสถิติเชิงอนุมาน 

โดยใช้เทคนิค t-test , F-test (ANOVA) และท าการทดสอบรายคู่ด้วยค่า LSD            

 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล  

1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 50 และเพศหญิง จ านวน 193 

คน ส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 40 ปี ขึ้นไป จ านวน 160 คน มีสถานภาพสมรส จ านวน 207 คน มีการศึกษา

อยู่ในระดับมัธยมศึกษา จ านวน 134 คน ส่วนใหญ่มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 104 คน ซ่ึงมี

รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 178 คน และส่วนใหญ่มาใช้บริการศูนย์บริการแบบจุด

เดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ในเร่ืองงานทะเบียนบัตรประจ าตัว 

จ านวน 174 คน  
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2.  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อศูนยบ์ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของ

ส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร 

  2.1  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการศูนย์บริการ แบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One 

Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ปรากฏดังตารางที่ 1 

 

 ตารางที่ 1  แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และระดับ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านัก งานเขตหลัก

สี่ กรุงเทพมหานคร 

 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 

แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)  

ของส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร 

 

 

Mean 

 

 

S.D. 

 

ระดบั 

ความพงึพอใจ 

     ด้านกระบวนการให้บริการ 4.12 .55 มาก 

     ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.01 .59 มาก 

     ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.16 .60 มาก 

รวม 4.09 .50 มาก 

 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ใน

ภาพรวมอยู่ ในระดับมาก ทั้ง 3 ด้าน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากเช่นกัน ซ่ึงสอดคล้องกับ

การศึกษาของ เกวลี ทศนักข์ และคณะ (2545) เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

ศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ของส านักงานเขตบางพลัดและส านักงานเขตบางเขน และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของโสภณ พึงไชย (2543, น. 50-55) เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของฝ่าย

ระเบียน ส านักงานเขต กรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการศึกษาต่างพบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากต่อการ

ให้บริการ 

 2.2 ผลการวิเคราะห์การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อศูนย์บริการแบบจุดเดียว เบด็เสรจ็ 

(One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยพบประเดน็ที่ควรอภิปราย ดังน้ี   

1. ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในภาพ รวมอยู่ใน

ระดับมาก โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว จะเห็นได้ ว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ ใจในการ

ให้บริการภายในศูนย์เป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง ด้วยระบบบัตรคิว เป็นอันดับแรก เน่ืองจากส านักงานเขต

หลักสี่ได้ปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการโดยการรับบัตรคิวด้วยระบบคอมพิวเตอร์ รองลงมา

คือ ป้ายแสดงขั้นตอนการติดต่องานต่าง ๆ ภายในศูนย์มีความชัดเจน และเข้าใจง่าย ซ่ึงสอดคล้องกบัการวิจัยของ
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อนุศักด์ิ เดชแก้ว (2548) เร่ือง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักงานเขตบางกอกน้อย กรุงเทพมหานคร 

กรณีศึกษา : งานทะเบียนราษฎรบัตรประจ าตัวประชาชน ซ่ึงผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่

ในระดับพอใจมาก          

2.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ใน

ระดับมาก ซ่ึงผู้บริหารส านักงานเขตถือเป็นโยบายหลักที่ต้องเร่งพัฒนาและเพ่ิมพูนศักยภาพให้เจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการทุกคนมีความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการบริการ มีการบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีเป็นกันเอง มีการ

บริการด้วยถ้อยค าสภุาพและย้ิมแย้ม ประสทิธ์ พรรณพิสทุธิ์ (2540, น. 75-78) กล่าวว่า การให้บริการที่ดี การ

รับใช้ช่วยเหลือเกื้อกูลและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ เพ่ือให้เกดิความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อการ

ให้บริการทั้งน้ีผู้ปฏบัิติงานจะต้องให้ความร่วมมือพัฒนาการบริการให้เกิดความก้าวหน้าและมั่นคง โดยหา

วิธกีารให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เกดิความรวดเรว็ถูกต้องครบถ้วนทุกขั้นตอน และเป็นไปด้วยความเสมอภาค 

ดังน้ันเพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความประทบัใจเม่ือมาใช้บริการและเกิดความพึงพอใจมากที่สุด แม้ว่าจ านวนเจ้าหน้าที่

ที่ให้บริการจะมีจ านวนจ ากัดกต็าม โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจในเร่ือง

เจ้าหน้าที่ภายในศูนย์ปฏบัิติงานมีความซ่ือสตัย์ สจุริต ไม่เรียกรับผลประโยชน์ รองลงมาคือเจ้าหน้าที่ให้บริการ

ด้วยความเสมอภาคและยุติธรรม และเจ้าหน้าที่ภายในศูนย์อธิบายแนะน าข้อมูลได้อย่างถูกต้องและเข้าใจง่าย 

โดยมีความพึงพอ ใจอยู่ในระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของอนุศักด์ิ เดชแก้ว (2548) เร่ือง ความพึง

พอใจของผู้ใช้ บริการที่มีต่อส านักงานเขตบางกอกน้อย กรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา : งานทะเบียนราษฎรบัตร

ประจ า ตัวประชาชน ซ่ึงผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมาก 

3.  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ ใจใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว จะเหน็ได้ว่าศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็(One 

Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร มีป้ายบอกสถานที่อย่างชัดเจนและหาง่าย ภายใน

ศูนย์บริการมีความเป็นระเบียบ สะอาด มีแสงสว่างเพียงพอ มีเก้าอี้ น่ังรอรับบริการ เพียงพอต่อจ านวน

ผู้รับบริการ และมีอุปกรณ์เคร่ืองมือในการให้บริการผู้มารับบริการ โดยมีความพึงพอ ในอยู่ในระดับมาก วิฑูรย์ 

สิมะโชคดี (2544, น. 7) กล่าวถึงการบริการที่มีคุณภาพ (Service quality) มักมีองค์ประกอบหลักอันได้แก่ผู้

ให้บริการ สถานที่ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวก โดย  

3.1  ผู้ให้บริการ คือหัวใจส าคัญของการบริการ เพราะเป็นผู้สร้างความแตกต่างและเป็น

ผู้สร้างความส าเรจ็ให้กบักจิกรรม     

3.2 สถานที่ให้บริการ เป็นจุดแรกที่ลูกค้าจะได้สมัผัสเม่ือก้าวเข้ามาในหน่วยงานหรือห้าง

ร้าน สถานที่ที่สะอาดดูสวยงามและเป็นระเบียบถือเป็นหน้าตาขององค์กร ทั้งยังแสดงให้เห็นถึงความมี

ประสิทธิภาพและคุณภาพขององค์กรด้วย ลูกค้าที่พบเหน็จะรู้สึกเช่ือม่ันในคุณภาพและประสิทธิภาพใน

การให้บริการรวมทั้งรู้สกึประทบัใจเมื่อแรกพบ  

3.3 สิ่งอ านวยความสะดวกเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์สนับสนุนการให้บริการการ ที่เราจะ

เลือกใช้ประเภทใดกข้ึ็นอยู่กับความเหมาะสมในการบริการ และสิ่งส าคัญที่ละเลยไม่ได้ คือการบ ารุง รักษา

ดูแลอุปกรณ์เหล่าน้ัน ให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอไม่ใช่ว่ามีเคร่ืองมืออุปกรณ์พร้อมแต่ใช้ไม่ได้เลยซักเคร่ืองเดียว  
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ซ่ึงสอดคล้องกบัผลงานของ รังสรรค์ กยีปัจจ์ (2549) ที่ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ที่มีต่อการให้บริการของส านักงานเขต กรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาเขตหลักสี่ พบว่า โดยรวมผู้ใช้บริการ

ในกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจกับสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการให้บริการใน ระดับมาก ซ่ึง 3 อันดับ

แรกที่มีค่าเฉล่ียมากที่สดุ ได้แก่ ความสะดวกสบายของสถานที่ เช่น ลานจอดรถ ที่น่ังรอ ความสะดวกสบาย

ในการเดินทางมายังส านักงานเขตหลักสี่ และความพร้อมของอุปกรณ์เคร่ืองมือในการให้บริการผู้มาติดต่อ 

 3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อศูนย์บริการแบบจุดเดียว

เบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร สรุปได้ว่า 

 ผลการทดสอบสมมติฐานที่  1 พบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้มาใช้บริการ

ศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ประกอบ

ไปด้วย เพศ อายุ และสถานภาพ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกัน แต่ผู้มาใช้บริการที่มี

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกันอย่าง

มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 

 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการประเภทการรับบริการแตกต่าง

กัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงาน

เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกันในภาพรวม โดยเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้านพบว่ามีแตกต่างกัน

เพียงด้านเดียว คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

บทสรุปและขอ้เสนอแนะ  

 สรุปผลการวิจัย 

 ผลที่ได้จากการเกบ็แบบสอบถามผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลได้ผลสรุป ดังน้ี 

        1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 50 และเพศหญิง จ านวน 

193 คน คิดเป็นร้อยละ 50 ส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 40 ปี ขึ้นไป จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 41.50 มี

สถานภาพสมรส จ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 53.60 มีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษา จ านวน 134 

คน คิดเป็นร้อยละ 34.70 ส่วนใหญ่มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 

26.90 ซ่ึงมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 46.10 และส่วนใหญ่

มาใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ใน

เร่ืองงานทะเบียนบัตรประจ าตัว จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 45.10 

         2.  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อศูนยบ์ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) ของส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร 

  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการศูนย์บริการแบบ

จุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในระดับ
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มาก ทั้ง 3 ด้าน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน

สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากเช่นกัน  ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของ เกวลี ทศนักข์ และ

คณะ (2545) เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ของ

ส านักงานเขตบางพลัดและส านักงานเขตบางเขน และสอดคล้องกับงานวิจัยของโสภณ พึงไชย (2543, น. 

50-55) เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของฝ่ายระเบียน ส านักงานเขต กรุงเทพมหานคร 

ซ่ึงผลการศึกษาต่างพบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากต่อการให้บริการ  

   ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว จะเหน็ได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการให้บริการ

ภายในศูนย์เป็น ไปตามล าดับก่อน-หลัง ด้วยระบบบัตรคิว เป็นอันดับแรก เน่ืองจากส านักงานเขตหลักสี่

ได้ปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการโดยการรับบัตรคิวด้วยระบบคอมพิวเตอร์ รองลงมาคือ 

ป้ายแสดงขั้นตอนการติดต่องานต่างๆ ภายในศูนย์มีความชัดเจน และเข้าใจง่าย  

  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก ซ่ึงผู้บริหารส านักงานเขต ถือเป็นโยบายหลักที่ต้องเร่งพัฒนาและเพ่ิมพูนศักยภาพให้เจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการทุกคนมีความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการบริการ มีการบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีเป็นกันเอง มีการ

บริการด้วยถ้อยค าสภุาพและย้ิมแย้ม  

  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในภาพรวม

อยู่ในระดับมาก โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว จะเหน็ได้ว่าศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop 

Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร มีป้ายบอกสถานที่อย่างชัดเจนและหาง่าย ภายในศูนย์บริการ

มีความเป็นระเบียบ สะอาด มีแสงสว่างเพียงพอ มีเก้าอี้ น่ังรอรับบริการเพียงพอต่อจ านวนผู้รับบริการ และมี

อุปกรณ์เคร่ืองมือในการให้บริการผู้มารับบริการ โดยมีความพึงพอในอยู่ในระดับมาก 

        3.  การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

  ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ดังน้ี 

 พบว่า ผู้มาใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลัก

สี่ กรุงเทพมหานคร ประกอบไปด้วย เพศ อายุ และสถานภาพ มีความพึงพอใจต่อการให้ บริการในภาพรวม

ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ต้ังไว้ แต่ผู้มาใช้บริการที่มีระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้

เฉล่ียต่อเดือน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึง

สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ต้ังไว้  

 ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการประเภทการรับบริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ของ

ศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่าง

กันในภาพรวม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ โดยเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า มีแตกต่างกัน

เพียงด้านเดียว คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

 

678688688



 

 ขอ้เสนอแนะ 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใช้ของผู้ใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop 

Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะจากการวิจัย ดังน้ี 

    1.  ขอ้เสนอแนะทีไ่ดร้บัจากการวิจยั 

   จากผลการศึกษาวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 

(One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร พบว่า 

   1.1  เน่ืองจากปัจจุบันภายในศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) ของ

ส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร มีการให้บริการเฉพาะงานทะเบียนราษฎรเท่าน้ัน ไม่ได้เป็นศูนย์บริการ

แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ที่แท้จริง ซ่ึงตามภารกิจหน้าที่ของส านักงานหลักสี่ มีการ

ให้บริการงานทั้ง 10 ฝ่าย ดังน้ันศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขต

หลักสี่ กรุงเทพมหานคร จึงควรเพ่ิมจุดให้บริการภายในศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) ให้ครบวงจร เช่น มีจุดให้ บริการช าระภาษีอากรต่าง ๆ จุดบริการจ่ายเบ้ียยังชีพต่างๆ จุดบริการด้าน

การศึกษา จุดงานบริการงานสาธารสขุ จุดบริการงานโยธา เป็นต้น  

 1.2  ด้านกระบวนการให้บริการ เมื่อดูเป็นรายข้อแล้วพบว่าผู้มาใช้รับบริการมีความพึงพอใจ

ในเร่ืองระยะเวลาของการให้บริการภายในศูนย์ตรงตามเวลาที่ก  าหนด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด ดังน้ันศูนย์บริการ

แบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ควรมีการปรับปรุงในเร่ือง

ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของการให้บริการ และควรแจ้งระยะเวลาที่จะใช้การด าเนินงานให้ผู้ใช้บริการทราบ 

 1.3  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เมื่อดูเป็นรายข้อแล้วพบว่าผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจในเร่ือง

เจ้าหน้าที่ภายในศูนย์เอาใจใส่และเตม็ใจให้บริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด ดังน้ันศูนย์บริการแบบจุดเดียว

เบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ควรมีการฝึก อบรมหรือให้ความรู้ด้าน

การมีจิตใจ ในการให้บริการที่ดี (Service Mind) ให้กับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยประเดน็ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการเป็นประเดน็ที่ต้องเร่งปรับปรุง เน่ืองจากเมื่อดูในภาพรวมแล้วมีค่าเฉล่ียอยู่ในล าดับสดุท้าย 

 1.4  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก เมื่อดูเป็นรายข้อแล้วพบว่าผู้มาใช้รับบริการมี

ความพึงพอใจในเร่ืองภายในศูนย์มีการจัดอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างในการกรอกข้อมูล ค าร้อง 

แบบฟอร์มต่าง ๆ เช่น ปากกา ดินสอ กาว เป็นต้น ซ่ึงมีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด ดังน้ันศูนย์บริการแบบ จุดเดียว

เบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ควรจัดหาอุปกรณ์ ส าหรับการกรอก

ข้อมูล ค าร้อง แบบฟอร์มต่าง ๆ ให้กับผู้ใช้บริการเพ่ิมหลายๆ จุด หรือจัดอุปกรณ์ให้บริการตามจุดบริการ

งานแต่ละประเภท เพ่ือให้เพียงพอกบัความต้องการของผู้มาใช้บริการ 

   2.  ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวิจยัครั้งต่อไป  

    จากผลการศึกษาความพึงพอใช้ของผู้ใช้บริการศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ    (One Stop 

Service) ของส านักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป ดังน้ี 

 2.1  ควรศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกมากย่ิงขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการ

ของผู้มาใช้บริการให้ตรงจุด เช่น จากผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้น้อย  มีความพึงพอใจ
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ในด้านกระบวนการให้บริการต ่ากว่าทุกด้าน จึงควรมีเจ้าหน้าที่ให้การค าปรึกษาหรือให้ความช่วยเหลือใน

การให้บริการด้านการกรอกแบบฟอร์มต่างๆ หรือมีการปรับปรุงรูปแบบแบบฟอร์มต่าง ๆ ให้กะทดัรัด อ่าน

ง่าย เข้าใจง่ายขึ้น 

  2.2  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักงานเขตหลักสี่ ทุกหน่วย งาน

ภายในส านักงานเขตหลักสี่  

 2.3  ศึกษาเปรียบเทยีบความพึงพอใจของการให้บริการของส านักงานเขตอื่น ๆ 
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