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บทคัดย่อ 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการใน
การออกหรือต่ออายุหนงัสือผ่านแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ โดยมีกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการ
วิจยั คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการออกหรือต่ออายุหนงัสือผ่านแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแก้ว 
จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือแบบสอบถาม ประเภทมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั และท า
การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน โดย
การหาค่า t-test, One-way ANOVA และ Multiple comparison ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 20-30 ปี ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเท่า อาชีพรับจา้งทัว่ไป 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และมีความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 5 คร้ัง ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจในการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้น
บุคลากรผูใ้ห้บริการและดา้นกระบวนการในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ ดา้นสถานท่ี
ใหบ้ริการ ในส่วนของปัจจยัทางดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัในดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และความถ่ีในการใช้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการออกหรือต่ออายุหนงัสือ
ผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนัหรือไม่ ผลการวิจยัพบวา่ โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
ในระหวา่งผูท่ี้มีเพศและระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั แต่ในขณะท่ีอายุ อาชีพ รายได ้และความถ่ีในการใช้
บริการ ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอในการใช้บริการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการปกครอง
จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 “สืบเน่ืองมาจากแผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ.2546-พ.ศ.2550) ซ่ึงมุ่งท่ีจะ
สร้างความเป็นเลิศของระบบราชการไทยให้สามารถรองรับการเปล่ียนแปลง เอ้ือต่อการพฒันาประเทศใน
ยุคโลกาภิวตัน์ได ้โดยยึดหลกัประการส าคญัคือการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน โดยใช้
วธีิบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ซ่ึงมีเป้าประสงคห์ลกั 4 ประการ คือ 
 (1) พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนท่ีดีข้ึน (Better Service Quality) 
 (2) ปรับบทบาท ภารกิจ และขนาดใหมี้ความเหมาะสม (Right sizing) 



 

 (3) ยกระดบัขีดความสามารถและมาตรฐานการท างานให้อยูใ่นระดบัสูงและเทียบเท่าเกณฑ์สากล 
(High Performance) 
 (4) ตอบสนองต่อการบริหารปกครองในระบบประชาธิปไตย (Democratic Governance)” 
(ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ) 
 “ทั้งน้ีในการท่ีจะบรรลุเป้าประสงค์ในเร่ืองของการพฒันาคุณภาพของการบริการให้ดีข้ึนตาม
เป้าประสงค์หลกัขอ้ท่ี 1 ไดน้ั้น แนวทางหน่ึงก็คือภาครัฐจะตอ้งมีการจดัการระบบการอ านวยความสะดวก
และการแกปั้ญหาให้แก่ประชาชนผูรั้บบริการ เพื่อให้ประชาชนไดรั้บความพึงพอใจเม่ือมารับบริการจาก
ภาครัฐ เพราะแท้จริงแล้วหน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยถูกตั้งข้ึนมาก็เพื่อท่ีจะให้บริการและแก้ไขปัญหา
อุปสรรคใหแ้ก่ประชาชนท่ีรับบริการนัน่เอง” (ส านกังาน ก.พ.ร.) 
 “แต่เน่ืองจากในอดีตท่ีผา่นมา ในระบบราชการไทย บทบาทของภาครัฐ คือ บทบาทของผูป้กครอง
บ้านเมืองซ่ึงมีความเช่ือแต่เดิมว่า เจ้าหน้าท่ีของรัฐอยู่ในฐานะของ “เจ้าคนนายคน” และประชาชน
ผูรั้บบริการอยูใ่นฐานะดอ้ยกวา่ เป็นผูท่ี้ตอ้งมาพึ่งพาขอความช่วยเหลือประกอบกบับริการของภาครัฐเป็นไป
ในลกัษณะของการผกูขาดเป็นส่วนใหญ่ ท าให้ประชาชนไม่มีทางเลือกอ่ืน ขณะเดียวกนั การให้บริการของ
ภาครัฐในอดีตก็ไม่ไดค้  านึงถึงความพอใจของผูรั้บบริการเป็นหลกั ส่งผลใหป้ระชาชนบางส่วนเกิดความเบ่ือ
หน่ายเม่ือตอ้งติดต่อกบัหน่วยงานราชการ เพราะตอ้งประสบกบัความยากล าบากนานาประการ เช่น เสียเวลา
รอคอยนาน มีขั้นตอนยุง่ยากล่าชา้ ซ่ึงอาจส่งผลใหเ้กิดความเส่ือมศรัทธาในการให้บริการของภาครัฐ จึงเป็น
ท่ีมาของการบริหารราชการโดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง” (ส านกังาน ก.พ.ร.) 
 “การบริหารราชการโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง คือ การท างานราชการท่ีต้องยึดถือความ
ต้องการของประชาชนมาก่อนเสมอ การให้บริการของรัฐต้องมุ่งตอบสนองปัญหาความต้องการของ
ผูรั้บบริการ ไม่ใช่มุ่งอ านวยความสะดวกของผูใ้หบ้ริการ” (ส านกังาน ก.พ.ร.) 
 “โดยสาระส าคญัแล้ว การบริหารราชการท่ีถือเอาประชาชนหรือลูกคา้เป็นศูนย์กลาง (Citizen-
centered หรือ Customer-centered) เป็นการปรับเปล่ียนกลยุทธ์ และวิธีปฏิบติังานของหน่วยราชการในการ
บริหารและการใหบ้ริการแก่ประชาชน เป็นการปรับเปล่ียนทศันคติและพฤติกรรมการท างานของขา้ราชการ
และพนกังานของรัฐในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีมุมมองและหลกัคิดวา่ การบริหารราชการและการ
ให้บริการของหน่วยงานภาครัฐท่ีดีมีประสิทธิภาพ ท่ีประชาชนพึงพอใจ ตอ้งยึดถือเอาความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการเป็นตวัก าหนด ไม่ไดย้ึดถือเอาตามความคิดความตอ้งการและความสะดวกของขา้ราชการหรือผู ้
ใหบ้ริการ” (ส านกังาน ก.พ.ร.) 
 “จึงท าให้เกิดแนวความคิดของการบริการจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management : 
NPM) เป็นแนวความคิดท่ีตอ้งการให้มีการปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์และวิธีการบริหารงานภาครัฐไปจาก
เดิมท่ีให้ความส าคัญต่อทรัพยากรหรือปัจจยัน าเข้า (input) และอาศัยกฎระเบียบเป็นเคร่ืองมือในการ
ด าเนินงานเพื่อให้เกิดความถูกตอ้ง สุจริต และเป็นธรรม โดยหนัมาเนน้ถึงวตัถุประสงคแ์ละสัมฤทธ์ิผลของ
การด าเนินงาน ทั้งในแง่ของผลผลิต (output) และผลลพัธ์ (outcome) และความคุม้ค่าของเงิน (value for 



 

money) รวมทั้งการพฒันาคุณภาพและสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผูรั้บบริการ โดยน าเอาเทคนิค
วิธีการบริหารจดัการสมยัใหม่เขา้มาประยุกต์ใชม้ากข้ึน รวมทั้งการให้ความส าคญัต่อการบริการประชาชน 
(public service orientation) ซ่ึงเป็นรูปแบบท่ีมุ่งเนน้คุณภาพของการด าเนินงานหรือการให้ความส าคญัต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก” (ส านกังาน ก.พ.ร.) 
 ดงันั้น เพื่อเป็นการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ ผูว้จิยัจึงมีจุดประสงคท่ี์จะส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการในการออกหรือต่ออายหุนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ 
โดยผลของการส ารวจน้ี จะท าให้ทราบถึงความคิดเห็น และทศันคติของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ วา่ปัจจยั
ใดบา้งท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน โดยผูว้จิยัคาดวา่ผลการวิจยัท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อท่ีท าการ
ปกครองจังหวดัสระแก้ว น าไปปรับปรุงการให้บริการท่ีดีข้ึน สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนท่ีมารับบริการต่อไป 

2. วตัถุประสงค์การวจัิย 
 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือ
ผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ 

3. สมมติฐานการวจัิย 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และความถ่ีในการใช้
บริการ ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการ
ปกครองจงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 

4. ขอบเขตของการวจัิย 
 1.4.1 ขอบเขตดา้นประชากร ความหมายของประชากรคือ บุคคลท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นจงัหวดัสระแกว้
และเป็นผูท่ี้มาใชบ้ริการออกหรือต่ออายหุนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ 
 1.4.2 ขอบเขตดา้นเน้ือหา งานวิจยัน้ีมุ่งเนน้การศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการใหบ้ริการออกหรือต่ออายหุนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ 
 1.4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา ในการวิจัยคร้ังน้ีท าการวิจัยและเก็บข้อมูล เร่ิมตั้ งแต่วนัท่ี                  
20 มกราคม 2563 ถึง วนัท่ี 20 กุมภาพนัธ์ 2563 

5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 ท่ีท  าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ ไดรั้บทราบถึงขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การให้บริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือผ่านแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแก้ว และปัจจยัท่ี
ส่งผลถึงความพึงพอใจดงักล่าว เพื่อน าไปก าหนดนโยบาย วางแผน ปรับปรุง และแกไ้ขปัญหาการให้บริการ
ประชาชนใหดี้ยิง่ข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดม้ากท่ีสุด 

 



 

6. วธีิการด าเนินการวจัิย 
 6.1 การก าหนดประชากรเป้าหมายและขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร (Population) ท่ีอยู่ในกลุ่มเป้าหมาย คือ ประชากรท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ท่ีจงัหวดัสระแก้ว         
ท่ีไดม้าใชบ้ริการออกหรือต่ออายหุนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ 
 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัไม่สามารถหาขนาดจ านวนประชากรท่ีแน่นอนได ้ซ่ึงถือ
ว่าผูท่ี้มีภูมิล าเนาอยู่ท่ีจงัหวดัสระแก้ว ท่ีได้มาใช้บริการออกหรือต่ออายุหนังสือผ่านแดนของท่ีท าการ
ปกครองจงัหวดัสระแกว้ทั้งหมดขนาดใหญ่มาก ผูท้  าวิจยัจึงก าหนดให้มีขนาดตวัอย่างจากการค านวณโดย
การใชสู้ตรของ Cocharn (1963,อา้งถึงใน ศรีเพ็ญ ทรัพยม์นชยั,มนวิกา ผดุงสิทธ์ิและนภดล ร่มโพธ์ิ,2557) 
โดยก าหนดใหมี้คา่ p=0.5 และจะท าให้ไดข้นาดตวัอยา่งมากท่ีสุด โดยยอมรับความคลาดเคล่ือนในขอบเขต
ร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ตามสูตรการค านวณ 
 จากการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ไดจ้  านวนประชากรตวัอยา่งในการศึกษาความพึงพอใจใน
การใช้บริการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ เท่ากบั 385 ตวัอย่าง 
ผูว้ิจยัจึงเพิ่มขนาดของกลุ่มตวัอย่างเป็น 400 คน เพื่อให้กลุ่มตวัอยา่งสามารถเป็นตวัแทนท่ีดีของประชากร
มากข้ึน 
 6.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 การท าวิจัยคร้ังน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการท างานวิจัย  โดยมี
รายละเอียดในแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และความถ่ีในการใชบ้ริการ เป็นแบบเลือกตอบ (Check list) จ  านวน 6 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามขอ้มูลความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่น
แดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ โดยแบบสอบถามเป็นค าถามท่ีใชป้ระเมินค่า (Rating) ดว้ยมาตร
วดัของลิเคิร์ท (Likert Scales) ซ่ึงเป็นวิธีประเมินแบบรวมค่า (Summated Rating Scales)มี 5 ระดบั จ านวน   
3 ดา้น จ านวน 15 ขอ้  

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นอ่ืนๆ เป็นค าถาปลายเปิด (Open-
Ended Questionnaires) เพื่อให้เสนอแนะเร่ืองท่ีควรแกไ้ขปรับปรุงนอกเหนือจากแบบสอบถาม เพื่อพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ในอนาคตต่อไป 
 6.3 สถิติทีใ่ช้ในการวจัิย ได้แก่ 
 6.3.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic Analysis) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ส าหรับบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 



 

 6.3.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) ไดแ้ก่ การทดสอบ t-test 
(Independent Statistic) การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) หรือ F-test และการ
เปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชว้ธีิ Fisher’s Least-Significant Different (LSD) 

7. ผลการวจัิย 
 7.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
     กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ี
เป็นเพศชาย จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 ซ่ึงส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-30  ปี จ  านวน 241 คน คิด
เป็นร้อยละ 60.3 รองลงมามีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ  านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 มีอายุต  ่ากว่า 20 ปี 
จ  านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 มีอายุระหวา่ง 41-50 ปี จ  านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 และมีอายุตั้งแต่ 
50 ปีข้ึนไป จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูท่ี่มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/เทียบเท่า จ  านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 รองลงมามีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 76 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.0 มีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 มีระดบัการศึกษา
ประถมศึกษา จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 และมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอ้นตน้/เทียบเท่า จ  านวน 
30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้งทัว่ไป จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมามี
อาชีพนกังานบริษทั จ  านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.5 มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 มีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 และอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5  ส่วนใหญ่มี
รายไดอ้ยูท่ี่  10,001-20,000 บาท จ านวน 230 คนคิดเป็นร้อยละ 57.5รองลงมามีรายไดอ้ยูท่ี่ 5,000-10,000 
บาท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 มีรายได้อยู่ท่ี 20,001-30,000 บาท จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.3 มีรายไดต้  ่ากวา่ 5,000 บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 และมีรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท จ านวน 
13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 และเคยมาใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 5 คร้ัง จ  านวน 300 คน คิดเป็นร้อยละ 75.0 รองลงมา
เคยมาใชบ้ริการ 5-10 คร้ัง จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 และเคยมาใชบ้ริการ มากกวา่ 10 คร้ัง จ  านวน 
12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 
 7.2 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการในการออกหรือต่ออายุหนังสือ
ผ่านแดนของทีท่ าการปกครองจังหวดัสระแก้ว 
     ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดน
ของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.20 
(SD=0.601) ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.39 อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด รองลงมา ดา้นกระบวนการในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.25 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
และดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.95 อยูใ่นระดบัมาก 
 



 

 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
 ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดนของ
ท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ ในดา้นเจา้หนา้ท่ีมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่า
เทียมกนั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.51 รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีมีความเต็มใจ เอาใจใส่ และมีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.48 เจา้หน้าท่ีสามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยหรือให้ค  าแนะน าได ้มีค่าเฉล่ีย 
4.39 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 4.34 เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่าง
เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.32 และเจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้แจ่มใส มีความสุภาพอ่อนนอ้ม มีค่าเฉล่ีย 4.29 
 ด้านสถานทีใ่ห้บริการ 
 ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดนของ
ท่ีท าการปกครองจังหวดั ในด้านสถานท่ีให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.09 
รองลงมาคือ มีท่ีนั่งรอรับบริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 3.93 สถานท่ีให้บริการมีความสะดวกในการ
เดินทาง มีค่าเฉล่ีย 3.93 และมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไวบ้ริการขณะรอคอย เช่น wifi ท่ีทิ้งขยะ น ้ าด่ืม 
เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 3.85 
 ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
 ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดนของ
ท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ ในดา้นมีความชดัเจนในการจดัล าดบัก่อน-หลงั ในการเขา้รับบริการ มาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.34 รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีค่าเฉล่ีย 4.33 มีความชดัเจน
ของขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัการให้บริการ เช่น ขั้นตอนการให้บริการ การจดัเตรียมเอกสารหลกัฐาน เป็นตน้ มี
ค่าเฉล่ีย 4.31 ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.26 และมีช่องทางการติดต่อท่ี
ผูรั้บบริการสามารถติดต่อกบัหน่วยงานไดโ้ดยง่าย เช่น หมายเลขโทรศพัท ์Website หรือกล่องรับเร่ืองร้อง
ทุกข ์เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 4.02 
 7.3 การวเิคราะห์ข้อมูลเพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
     ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือผ่าน
แดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.676 

   ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในการออกหรือต่ออายุหนังสือผ่าน
แดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั โดยประชาชนท่ีมีอายุ มากกว่า 50 ปีข้ึนไป มีความ
พึงพอใจในการให้บริการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ท่ีแตกต่าง
กนั กบัประชากรท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ น้อยกว่า 0.001 อายุ 20-30 ปี โดยมีค่า
ความส าคญัทางสถิติ น้อยกวา่ 0.001 อายุ 31-40 ปี โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ น้อยกว่า 0.001 และอาย ุ  
41-50 ปี โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.005 ประชาชนท่ีมีอายุ ต  ่ากวา่ 20 ปี มีความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการออกหรือต่ออายหุนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ท่ีแตกต่างกนักบัประชาชน
ท่ีมีอายุ 41-50 ปี โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.030 ประชาชนท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีความพึงพอใจใน



 

การให้บริการออกหรือต่ออายุหนังสือผ่านแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแก้วท่ีแตกต่างกนั กับ
ประชาชนท่ีมีอายุ 20-30 ปี โดยมีค่าความส าคัญทางสถิติ เท่ากับ 0.013 และอายุ 41-50 ปี โดยมีค่า
ความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.002 

   ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในการออกหรือต่ออายุ
หนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 
0.249 

   ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือผ่าน
แดนของท่ีท าการปกครองจังหวดัสระแก้ว แตกต่างกัน โดยประชาชนท่ีมีอาชีพข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวสิาหกิจ และอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีความพึงพอใจในการให้บริการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดน
ของท่ีท าการปกครองจังหวดัสระแก้วท่ีแตกต่างกันกับประชาชนท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท โดยมีค่า
ความส าคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่ 0.001 นกัเรียน/นกัศึกษา โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่ 0.001 คา้ขาย/
ธุรกิจส่วนตวั โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ น้อยกว่า 0.001 รับจา้งทัว่ไป โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ    
น้อยกว่า 0.001 และอาชีพอ่ืนๆโดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.001 ประชาชนท่ีมีอาชีพอาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา มีความพึงพอใจในการให้บริการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการปกครอง
จงัหวดัสระแกว้ท่ีแตกต่างกนั กบัประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ โดยมีค่าความส าคญั
ทางสถิติ นอ้ยกวา่ 0.001 พนกังานบริษทั โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่ 0.001 คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่ 0.001 รับจา้งทัว่ไป โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่ 0.001 และ
อาชีพอ่ืนๆ โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.006 ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั มีความพึงพอใจ
ในการให้บริการออกหรือต่ออายุหนงัสือผ่านแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ท่ีแตกต่างกนั กบั
ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.011 

   ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่น
แดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั โดยประชาชนท่ีมีรายได ้ต ่ากวา่ 5,000 บาท มีความ
พึงพอใจในการให้บริการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ท่ีแตกต่าง
กนักบัประชาชนท่ีมีรายได ้5,000-10,000 บาท โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่ 0.001 รายได ้10,001-
20,000 บาท โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่ 0.001 รายได ้20,001-30,000 บาท โดยมีค่าความส าคญั
ทางสถิติ น้อยกว่า 0.001 และรายไดม้ากกว่า 30,000 บาท โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ น้อยกว่า 0.001
ประชาชนท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจในการให้บริการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดน
ของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแก้วท่ีแตกต่างกนักบัประชาชนท่ีมีรายได้ 5,000-10,000 บาท โดยมีค่า
ความส าคญัทางสถิติ  เท่ากบั 0.033 และรายได ้20,001-30,000 บาท โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่ 
0.001 

ประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในการออกหรือต่อ
อายุหนงัสือผ่านแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแก้ว แตกต่างกนั โดยประชาชนท่ีมีความถ่ีในการ    



 

ใช้บริการ นอ้ยกวา่ 5 คร้ัง มีความพึงพอใจในการให้บริการออกหรือต่ออายุหนงัสือผ่านแดนของท่ีท าการ
ปกครองจังหวดัสระแก้วท่ีแตกต่างกันกับประชาชนท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการ 5-10 คร้ัง โดยมีค่า
ความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.001 และมากกวา่ 10 คร้ัง โดยมีค่าความส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.001 

8. การอภิปรายผลการวจัิย 
 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือ
ผ่านแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแก้ว” ผูว้ิจยัได้น าผลสรุปการวิเคราะห์มาเช่ือมโยงกบัแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยสามารถน ามาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
 ความพึงพอใจในการให้บริการในการออกหรือต่ออายุหนังสือผ่านแดนโดยรวมอยู่ในระดบัพึง
พอใจมาก โดยด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ เป็นด้านท่ีประชาชนมีความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือ ด้าน
กระบวนการในการใหบ้ริการ และดา้นสถานท่ีให้บริการ ตามล าดบั ชนะดา วีระพนัธ์ (2555) กล่าววา่ ความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือมีความช่ืนชอบพอใจต่อการ
ท่ีบุคคลอ่ืนกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหน่ึงท่ีปรารถนาให้กระท าในส่ิงท่ี
ตอ้งการ ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นได ้แสดงให้เห็นว่า 
ประชาชนให้ความส าคญักบับุคลากรผูใ้ห้บริการ โดยให้ความส าคญักบัความสุภาพอ่อนนอ้ม มีอธัยาศยัดี 
ยิม้แยม้แจ่มใส เต็มใจ เอาใจใส่ และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความเสมอภาคในการให้บริการ 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสร้างความพึงพอใจในการบริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงผลการศึกษาสอดคล้องกับ พรวิภา            
ตั้งฐ่ินฐาน (2554) ซ่ึงท าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอพอใจของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียนราษฎร
เทศบาลต าบลกงไกรลาศ จงัหวดัสุโขทยั พบว่าด้านท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากอนัดับท่ีหน่ึง คือ ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และเฉลิมพร อภิชนาพงศ์ (2553) ซ่ึงท าการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กรณีศึกษาองคก์ารบริหารส่วนต าบลบางบวัทอง พบวา่ผูรั้บบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางบวัทองมีความพึงพอใจล าดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการจากเจา้หนา้ท่ี 
 จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชนผูใ้ชบ้ริการตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชน
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือผ่านแดนไม่แตกต่างกนั เม่ือมี เพศ และ
ระดบัการศึกษา แตกต่างกนั ส าหรับประชาชนท่ีมี อายุ อาชีพ รายได ้และความถ่ีในการใช้บริการ แตกต่าง
กนั มีความพึงพอใจในการให้บริการออกหรือต่ออายุหนงัสือผา่นแดน แตกต่างกนั ผลการศึกษาสอดคลอ้ง
กบั เฉลิมพร อภิชนาพงศ ์(2553) ซ่ึงท าการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลบางบวัทอง พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ อาชีพ และรายได ้มีความ
พึงพอใจต่างกนัในดา้นการดูแลผูสู้งอาย ุแต่ไม่แตกต่างกนัในดา้นเพศและระดบัการศึกษา ซ่ึงผลการศึกษาน้ี
ไม่สอดคลอ้งกบั นางสาวอนงคน์าฏ แกว้ไพฑูรย ์(2554) ซ่ึงท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวตัถุ 4 ของฝ่ายทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมืองจังหวดันครสวรรค์ พบว่าความ          
พึงพอใจของประชาชนจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลแลว้ พบวา่บุคคลท่ีมีเพศและระดบัการศึกษาต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั  



 

9. ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 
 1. ในดา้นสถานท่ีให้บริการ ท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ ควรจดัให้มีท่ีนัง่รอรับบริการอย่าง
เพียงพอ และมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เพิ่มเติม เพื่อใหบ้ริการในขณะท่ีประชาชนรอคอย เช่น wifi ท่ีทิ้ง
ขยะ เป็นตน้ 
 2. ในด้านกระบวนการในการให้บริการ ท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ ควรเพิ่มช่องทางการ
ติดต่อเพื่อใหป้ระชาชนสามารถติดต่อกบัหน่วยงานไดง่้ายข้ึน เช่น หมายเลขโทรศพัท ์Website หรือกล่องรับ
เร่ืองร้องทุกข ์เป็นตน้ 
10. ข้อเสนอแนะเพือ่การวจัิยคร้ังต่อไป 
 ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชานท่ีมีต่อการให้บริการในการออกหรือต่ออายุ
หนงัสือผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้อยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ เพื่อจะไดรู้้ความตอ้งการ
ของประชาชน และจะไดน้ าผลการวจิยัมาท าการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการในการออกหรือต่ออายุหนงัสือ
ผา่นแดนของท่ีท าการปกครองจงัหวดัสระแกว้ใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
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