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บทคัดยอ     
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอ

การใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนท่ีของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี โดยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณควบคูกับการวิจัย
เชิงคุณภาพ เก็บขอมูลเชิงปริมาณโดยใชแบบสอบถาม กลุมตัวอยางมีจํานวน 268 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบแบบที เก็บขอมูล
เชิงคุณภาพโดยใชแบบสัมภาษณแบบมีแนวทางในการสัมภาษณเชิงลึก กลุมตัวอยางมีจํานวน 10 คน วิเคราะหขอมูลใน
เชิงพรรณนา 

ผลการวิจัยเชิงปริมาณ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนที่ของเทศบาลนคร
ปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดาน พบวา มีความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  
ดานคุณภาพของงานบริการ  ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในระดับมาก และมี
ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธในระดับปานกลาง ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ พบวา ดานกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบริการ มีระบบ สะดวก รวดเร็ว ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีความยิ้มแยมและสุภาพ มีความรูความสามารถ อธิบายให
ผูรับบริการเขาใจขั้นตอนตางๆ ได ดานส่ิงอํานวยความสะดวก มีเครื่องมือที่มีคุณภาพและทันสมัย พ้ืนที่ใหบริการสะอาด 
เปนระเบียบ ดานคุณภาพการใหบริการ มีความถูกตอง รวดเร็ว และไดมาตรฐาน ดานการประชาสัมพันธ ประชาชนยงัไม
ทราบขอมูลการใหบริการเทาที่ควร 

การทดสอบสมมุติฐาน พบวากลุมตัวอยางที่มีที่พักอาศัยตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001   สวนกลุมตัวอยางที่มีประเภทของผูใชบริการ สถานที่ใหบริการ และการรับรู
ขาวสารผานส่ือมวลชน ตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ
กลุมตัวอยางที่มีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ขอเสนอแนะจากผลการศึกษาครั้งนี้ คือ เทศบาลนครปากเกร็ดควรปรับปรุงรูปแบบการประชาสัมพันธโดยใชส่ือท่ี
หลากหลายเพื่อใหเขาถึงกลุมเปาหมายไดในทุกพ้ืนที่ และควรเพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกแกผูมาใชบริการ เพ่ือใหการ
บริการมีคุณภาพเพิ่มขึ้น 
 
คําสําคัญ:  ความพึงพอใจของผูใชบริการ  รถทะเบียนเคล่ือนท่ี  เทศบาลนครปากเกร็ด 
 
 
 
 

                                                 
∗ บทความนี้เปนสวนหน่ึงของงานวิจัยเร่ือง “การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาลนครปากเกร็ด ประจําป 2554” 
ที่ไดรับการสนับสนุนจากเทศบาลนครปากเกร็ด 
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ABSTRACT    
 

The objectives of the research were to investigate the level of satisfaction and to compare the 
level of satisfaction of clients on the services of the mobile registration bus of Pakkret Municipality, 
Nonthaburi Province.  Research methods were both quantitative and qualitative approaches. The 
quantitative data were collected through the questionnaire.  Samples consisted of 268 clients. 

The quantitative data were analyzed by the percentages, the arithmetic mean, the standard 
deviation, the one-way analysis of variance and the t-test. The qualitative data were collected through 
guideline interviewing form.   In-depth interviewing was carried out with ten clients.  The qualitative data 
were analyzed by descriptive method. 

The quantitative results indicated that the majority of clients had high level of satisfaction 
concerning the mobile registration bus service of Pakkret Municipality.  Their high levels of satisfaction 
were mainly in the service officers, service quality, service processing, and facilities, whereas satisfaction 
with public relations was at the moderate level.  For the qualitative results, the findings showed that the 
service processing were very systematic, fast, and convenient.  The service officers were polite, cordial, 
and competent.  Moreover, the facilities provides modern and quality instruments.  The service area was 
very tidy and clean.  The service quality was accurate, fast, and standard.  However, the public relation 
was not met the clients’ satisfaction because the clients might not be got enough service information. 

Hypothesis testing revealed significant satisfaction among the clients of the mobile registration 
bus service of Pakkret Municipality with different residence (p ≤ 0.001); with different types of client, 
service places, and perception of information through the mass media (p ≤ 0.01); with different gender   
(p ≤0 .05).  

This research thus recommended that Pakkret Municipality should improve their public relations 
campaign in various kinds of media to all target groups and in all areas.  The Municipality should also 
increase the number of facilities for its clients.  Those improvement will make service quality better. 
 
Keywords: Client’s satisfaction, mobile registration bus, Pakkret Municipality 
 

 
 

1. บทนํา 
 เทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ไดนําแนว
ทางการบริหารงานแบบมุงผลสัมฤทธิ์ (Result Based 
Management: RBM) โดยยึดประชาชนเปนหลัก มุงเนน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณะที่
เกี่ ยวข องกับชี วิ ตและความเปนอ ยู ของประชาชน  
เป าหมาย  คือ  การสร างความพึงพอใจสูง สุดใหแก
ประชาชนตอการใหบริการ โดยคํานึงถึงฐานคิดที่วา 
“ความรูสึกที่ดีและความพึงพอใจของประชาชนตองาน
บริการเกิดจากการไดรับการสนองตอบตอความตองการที่
ดี รวดเร็ว และตรงตอปญหา”   
 การใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนที่เปนหนึ่งของ
งานบริการที่เทศบาลนครปากเกร็ดจัดทําโครงการขึ้น เพ่ือ
อํานวยความสะดวกใหกับประชาชน โดยใหบริการเกี่ยวกับ
การทําบัตรประจําตัวประชาชน และงานทะเบียนราษฎร 
เชน แจงเกิด แจงตาย แจงยายที่อยู แกไขรายการใน
ทะเบียนบาน และคัดสําเนาทะเบียนบาน เปนตน ซึ่งเปน

การใหบริการแบบเชิงรุกเขาถึงประชาชนในทุกพ้ืนที่ เพ่ือ
เปนการบริการที่ไดมาตรฐาน อํานวยความสะดวกแก
ประชาชน รวมทั้งลดคาใชจายในการเดินทางไปติดตอ
ราชการ และตอบสนองความตองการของประชาชนไดเปน
อยางดี (เทศบาลนครปากเกร็ด, 2555ก และ 2555ข) 
ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนเปาหมายสูงสุดของการ
บริการ ถาผูรับบริการมีความพึงพอใจ ยอมจะชื่นชมและ
แนะนําการบริการใหแกผูรับบริการรายอื่นตอไป (วีระรัตน  
กิจเลิศไพโรจน, 2547: 73) ทั้งนี้ การบริการดังกลาวจะ
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนไดนั้นขึ้นอยูกับ
ปจจัยการใหบริการในหลายดาน ทั้งในดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวก  ดานคุณภาพของงานบริการ  และด านการ
ประชาสัมพันธ ปจจัยเหลานี้ยอมสงผลใหเทศบาลมีปญหา
หรือขอจํากัดในการใหบริการแกประชาชน ผูวิจัยจึงสนใจที่
จะศึกษา “ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ

วารสารการจัดการสมัยใหม่ ปีที่ 10 ฉบับที่ 2  เดือน กรกฎาคม – ธันวาคม 2555                                                                             
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วารสารการจัดการสมัยใหม ปที่ 10 ฉบับที่ 2  เดือน กรกฎาคม – ธันวาคม 2555                                           

ภาพที่ 1  ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 

รถทะเบียนเคล่ือนที่ของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัด
นนทบุรี” ผลการศึกษาที่ไดจะนําไปปรับปรุง พัฒนางาน
บริ การประชาชนของ เทศบาลนครปาก เกร็ ด ให มี
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และตอบสนองตอความตองการ
ของประชาชนในเขตเทศบาลนครปากเกร็ดตอไป 

 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 
2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับ 

บริการตอการใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนที่ของเทศบาล
นครปากเกร็ด  
 2.2  เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการตอการใหบริการรถทะเบียนเคลื่อนที่ของ
เทศบาลนครปากเกร็ด จําแนกตามปจจัยพ้ืนฐานสวนบุคคล 
การมาใชบริการ และการรับรูขาวสารการใหบริการ 

 

3. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ผูวิจัยศึกษาแนวคิดสวนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) ซึ่งรูจักกันทั่วไปวา 4P’S ซึ่งไดพัฒนา

เปนองคประกอบ 8 ประการของการบริหารบริการแบบ
ผสมผสาน (The Eight Components of Integrated 
Service Management)  ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) 
ราคา  (Price) การจัดจํ าหนาย  (Place) การส ง เสริม
การตลาด (Promotion) บุคลากร (People) ลักษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) กระบวนการ (Process) 
และผลิตภาพ (Productivity) (เลิฟล็อก, คริสโตเฟอร เอช., 
2546: 12-14 และยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย, 2548ก: 29) 
ผูวิจัยไดพิจารณาถึงความสอดคลองเหมาะสมกับ การ
ใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนที่ของเทศบาล ซึ่งมีลักษณะ
เปนการบริการสาธารณะ (Public Service) ที่มุงรักษา
ผลประโยชนและสวัสดิภาพของประชาชน มีความแตกตาง
จากการบริการของภาคเอกชน (เอนก  สุวรรณบัณฑิต 
และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, 2550: 212) จึงไดกําหนดกรอบ
แนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 

 

 

  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การใหบริการรถทะเบียนเคลื่อนท่ี
ของเทศบาลนครปากเกร็ด  

- ดานกระบวนการขั้นตอนการ   
  ใหบริการ 
- ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
- ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
- ดานคุณภาพของงานบริการ 
- ดานการประชาสัมพันธ 

ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล 

- เพศ   - อายุ 
- ระดับการศึกษา  - อาชีพ 
- ประเภทผูใชบริการ - รายได 
- ที่พักอาศัย 

ปจจัยดานการมาใชบริการ 

- สถานที่ใหบริการ 
- จํานวนครั้งที่มาใชบริการ 
- ระยะเวลาที่มาใชบริการ 

ปจจัยดานการรับรูขาวสาร 
- ส่ือบุคคล  - ส่ือมวลชน 
- ส่ือเฉพาะกิจ 
- ระดับการรับรูขาวสาร 

 

ตัวแปรอิสระ                                                      ตัวแปรตาม 
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4. สมมติฐานการวิจัย 
 1) ผูรับบริการที่มีลักษณะพื้นฐานสวนบุคคล
ตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการรถทะเบียน
เคล่ือนท่ีของเทศบาลนครปากเกร็ดแตกตางกัน 
 2) ผูรับบริการที่มีลักษณะการมาใชบริการตางกัน 
มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการรถทะเบียนเคลื่อนที่
ของเทศบาลนครปากเกร็ดแตกตางกัน 
 3) ผูรับบริการที่มีการรับรูขาวสารการใหบริการ
ของเทศบาลตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ
รถทะเบียนเคล่ือนท่ีของเทศบาลนครปากเกร็ดแตกตางกัน 
 

5. วิธีการวิจัย 
 เปนการวิจัยผสม (Combined Approach) โดยใช
ทั้งขอมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เพ่ือวัดระดับความพึง
พอใจของผูรับบริการ และทําใหทราบรายละเอียดเพ่ือ
ปรับปรุงงานบริการใหมีคุณภาพดียิ่งขึ้น (ยุพาวรรณ  
วรรณวาณิชย, 2548ข: 136-137) มีรายละเอียดการวิจัย
ดังนี้ 
 5.1 การวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรที่ศึกษา ไดแก 
ผูเขารับบริการรถทะเบียนเคลื่อนที่ของเทศบาลนครปาก
เกร็ด โดยอางอิงขอมูลประชากรผูเขารับบริการรถทะเบียน
เคล่ือนที่ เทศบาลนครปากเกร็ด ระหวางเดือนพฤศจิกายน 
ป 2553 - มกราคม 2554 จํานวน 806  คน ผูวิจัยใชวิธีการ
สุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดย
คํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางที่ เหมาะสมจากจํานวน
ประชากรทั้งหมด 806 คน โดยใชสูตรของ Taro Yamane  
(สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ, 2544: 127) ไดขนาดกลุมตัวอยาง 
268 คน จากนั้นคํานวณหาสัดสวนกลุมตัวอยางในละกลุม ได
ขนาดกลุมตัวอยาง ดังตารางที่ 1 หลังจากนั้นผูวิจัยเก็บขอมูล
จากผูเขารับบริการรถทะเบียนเคล่ือนที่ของเทศบาลนครปาก
เกร็ดจนครบตามจํานวนตัวอยางที่ศึกษาในแตละกลุม 

5.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ  ผูใหขอมูลหลัก (Key 
Informants) ไดแก ผูรับบริการรถทะเบียนเคล่ือนที่ จํานวน 
10 คน ประกอบดวย ผูรับบริการงานทะเบียนราษฎร 5 คน 
และผูรับบริการงานบัตรประจําตัวประชาชน 5 คน ซึ่งเปน
จํานวนที่สามารถมีเวลาในการตอบคําถามตามแบบ
สัมภาษณไดอยางครบถวน 
 

6. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 6.1 เคร่ืองมือการวิจัยเชิงปริมาณ  ไดแก 
แบบสอบถาม แบงเปน 5 สวน ไดแก  ปจจัยพ้ืนฐานสวน
บุคคล การมาใชบริการ การรับรูขาวสารเกี่ยวกับการ
ใหบริการของเทศบาลนครปากเกร็ด ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดาน รวมทั้ง
ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะในการใหบริการของ
เทศบาลนครปากเกร็ด 

6.2 เคร่ืองมือการวิจัยเชิงคุณภาพ ไดแก แบบ
สัมภาษณแบบมีแนวทางการสัมภาษณ  ใชสัมภาษณเชิง
ลึกในประเด็นที่เกี่ยวของเกี่ยวกับการบริการของเทศบาล 
ไดแก ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของเทศบาล 
 
7. การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try out) กับ 
ผูเขารับบริการรถทะเบียนเคล่ือนที่ สํานักงานเขตบางกะป 
กรุงเทพมหานคร จํานวน 30 คน จากนั้นนําขอมูลท่ีไดมา
วิเคราะหหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใชวิธีหาคา
สั ม ป ร ะ สิ ท ธิ์ แ อ ล ฟ า ข อ ง ค ร อ นบ า ช  ( Cronbach’s 
Coefficient Alpha) โดยไดคาความเชื่อมั่นของความพึง
พอใจในภาพรวม .9771 คาความเชื่อมั่นของความพึงพอใจ
ดานกระบวนขั้นตอนการการใหบริการ  .8920 ดาน
เจาหนาที่ผู ใหบริการ   .9603 ดานสิ่ งอํ านวยความ
สะดวก .9257 ดานคุณภาพของงานบริการ .9633 และดาน
การประชาสัมพันธ .9079 

 
 
 

กลุมผูรับบริการ จํานวนประชากร (คน: เฉลี่ย/เดือน) ขนาดกลุมตัวอยาง (คน) 

งานทะเบียนราษฎร 321 107 
งานบัตรประจําตัวประชาชน 485 161 

รวม 806 268 

ตารางที่ 1 จํานวนประชากรและขนาดกลุมตัวอยางผูเขารับบริการรถทะเบียนเคล่ือนท่ีของเทศบาลนครปากเกร็ด 

วารสารการจัดการสมัยใหม่ ปีที่ 10 ฉบับที่ 2  เดือน กรกฎาคม – ธันวาคม 2555                                                                             
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วารสารการจัดการสมัยใหม ปที่ 10 ฉบับที่ 2  เดือน กรกฎาคม – ธันวาคม 2555                                           

 

8. การวิเคราะหขอมูล 
 8.1  การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ไดแก 
สถิติเชิงพรรณนา ใชคาสถิติรอยละ คาเฉล่ีย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และสถิติสําหรับการทดสอบหาความแตกตาง
ของความพึงพอใจ ใชสถิติคา t-test คา F-test โดยการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
และเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธีการของ 
Scheffè โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ  .05 
 8.2  การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ นําผลการ
สัมภาษณมาวิเคราะหเนื้อหาสรุปประเด็น และอธิบายผล
การศึกษาแบบเชิงพรรณนา 
 

9. ผลของการวิจัยและอภิปรายผล 
 9.1  ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล 
กลุมตัวอยางที่มาใชบริการรถทะเบียนเคลื่อนที่สวนใหญ
เปนเพศหญิง รอยละ 52.6  มีอายุระหวาง 26-50 ป รอยละ 
61.5 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีและสูงกวา รอยละ 39.6 
มีอาชีพรับจาง /แรงงาน รอยละ 30.6 มีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาท รอยละ 46.0 และมีที่พักอาศัยในตําบลบางพูด  
รอยละ 29.0  
 9.2 การมาใชบริการรถทะเบียนเคลื่อนท่ี 
กลุมตัวอยางสวนใหญมาใชบริการที่ตลาดรวมใจ เมืองทอง
ธานี รอยละ 65.0 ใชบริการทําบัตรประจําตัวประชาชน 
รอยละ 64.2 ใชระยะเวลาในการรับบริการ 10-19 นาที 
รอยละ 52.2 และมาใชบริการ จํานวน 1 ครั้ง รอยละ 85.8  

9.3 การรับรูขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการรถ
ทะเบียนเคลื่อนท่ี 
 กลุมตัวอยางสวนใหญเคยไดรับขาวสารเกี่ยวกับ
การใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนท่ีจากสื่อบุคคล คิดเปนรอย
ละ 71.3 โดยที่เคยรับขาวสารจากสื่อบุคคลสวนใหญไดรับ
ขาวสารจากเพื่อน คิดเปนรอยละ 29.9 เคยไดรับขาวสาร
จากส่ือมวลชน คิดเปนรอยละ 19.4 โดยกลุมตัวอยางที่เคย
รับขาวสารจากสื่อมวลชนสวนใหญไดรับจากอินเทอรเน็ต 
คิดเปนรอยละ 7.5 ไดรับขาวสารจากสื่อเฉพาะกิจ คิดเปน

รอยละ 33.6 โดยกลุมตัวอยางที่เคยรับขาวสารจากสื่อ
เฉพาะกิจสวนใหญไดรับจากรถประชาสัมพันธเคล่ือนที่ คิด
เปนรอยละ 22.0  แสดงใหเห็นวาส่ืออ่ืนๆ ยังไมสามารถ
เขาถึงกลุมตัวอยางไดดีกวาส่ือบุคคล โดยผูที่มาใชบริการ  
สวนใหญรับรูขาวสารจากเพื่อนมากที่สุด สอดคลองกับ
การศึกษาเชิงคุณภาพที่พบวากลุมตัวอยางไมทราบขาว
จากสื่ออ่ืนๆ แตทราบขาวจากเพื่อน รองลงมาคือเจาหนาที่ 
ครอบครัวและญาติ  
 ระดับการรับรูขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการรถ
ทะเบียนเคลื่อนที่ พบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยางที่มาใช
บริการรถทะเบียนเคลื่อนที่ของเทศบาลนครปากเกร็ด 
จังหวัดนนทบุรี มีระดับการรับรูขาวสารเกี่ยวกับการ
ใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนท่ีของเทศบาลนครปากเกร็ดอยู
ในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.19 โดยมีระดับการ
รับรูอยูในระดับนอย คิดเปนรอยละ 46.6 มีการรับรูอยูใน
ระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 28.4 และมีการรับรูอยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 25.0 ซึ่งประเดน็ที่มีการรับรูใน
ระดับนอย คือ ประเด็นรถทะเบียนเคลื่อนที่ไมใหบริการ
การเปล่ียนชื่อตัว-ชื่อสกุล  และประเด็นรถทะเบียนเคล่ือนที่
ไมคิดคาธรรมเนียมการใหบริการเพิ่ม ยกเวน  ถาเกิน
กําหนดเวลาจะตองจาย 200 บาท ผลการศึกษาแสดงให
เห็นวาการประชาสัมพันธในเรื่องดังกลาวยังมีนอยและไม
ทั่วถึง ทําใหผูใชบริการไมทราบขอมูลและรายละเอียดของ
การใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนท่ี 
 9.4. ระดับความพึงพอใจ  
 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการรถ
ทะเบียนเคล่ือนที่ในภาพรวมในระดับมาก (x̄ = 4.15) โดย
มีความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานคุณภาพ
ของงานบริการ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 
และดานส่ิงอํานวยความสะดวก ในระดับมาก (x̄ = 4.45, 
4.37, 4.33 และ 4.22 ตามลําดับ) และมีความพึงพอใจดาน
การประชาสัมพันธในระดับปานกลาง (x̄ = 3.29) เมื่อพิจาร
รารายดาน มีรายละเอียด ดังตารางที่ 2 
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ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ  
 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการรถ
ทะเบียนเค ล่ือน ท่ีของเทศบาลนครปากเกร็ด  ดาน
กระบวนการขั้นตอนการใหบริการโดยภาพรวมอยูในระดับ
มาก (x̄ = 4.33) โดยสวนใหญมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนที่ประเด็นการใหบริการแตละ
ขั้นตอนมีความสะดวกและรวดเร็วมากที่สุด (x̄ =  4.36) 
กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการเขาใจงาย ไมยุงยาก 
และมีการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง (x̄ =4.34 เทากัน) 

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ พบวา การใหบริการรถ
ทะเบียนเคลื่อนที่ของเทศบาลนครปากเกร็ด เปนไปตาม
ระบบขั้นตอนของการดําเนินการ มีความสะดวกและ
รวดเร็ว ทั้งในการทําบัตรประจําตัวประชาชน และการทํา
เอกสารทะเบียนราษฎร ซึ่งเปนที่พึงพอใจของผูรับบริการ
รถทะเบียนเคล่ือนที่ โดยเฉพาะผูที่ไมมีเวลาไปติดตอท่ี
เทศบาล นอกจากนี้ผูใชบริการยังตองการใหมีการบริการ
ครบวงจรเหมือนในเทศบาลอีกดวย 
 สอดคลองกับแนวคิดของ สมวงศ  พงศสถาพร 
(2546: 87-88) วากระบวนการขั้นตอนการใหบริการจะตอง
กําหนดมาตรฐานของกิจกรรมตามลําดับขั้นตอน และไม
ซ้ําซอน จะทําใหการบริการมีประสิทธิภาพ ถูกตอง ตรง
เวลา และมีคุณภาพสม่ําเสมอ 

 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการรถ

ทะเบียนเคล่ือนที่ ดานเจาหนาที่ผู ใหบริการโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก (x̄   = 4.45) โดยสวนใหญมีความพึง
พอใจมากที่สุดในประเด็นเจาหนาที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแยม

แจมใสและเปนมิตร (x̄   =  4.53) และเจาหนาที่ใหบริการ
ดวยความเต็มใจ รวดเร็ว กระตือรือรน และเอาใจใส (x̄   =  
4.50)ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ พบวา เจาหนาที่ผูใหบริการ
เปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการ ซึ่ง
พฤติกรรมและวิธีการบริการของเจาหนาที่มีความสําคัญ
มากที่ สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน การพูดจาและการตอบขอซักถามผูมารับบริการ
ดวยความยิ้มแยมแจมใส สามารถอธิบายใหความกระจาง
แกผูมาติดตออยางเต็มความสามารถโดยใชคําพูดที่เขาใจ
งาย วาจาสุภาพ และใชถอยคําเหมาะสมกับกาลเทศะ ซึ่ง
เจาหนาที่ผูใหบริการรถทะเบียนเคลื่อนที่ มีความรู ความ
เขาใจในรายละเอียดของงาน สามารถอธิบายใหผูรับบริการ
เขาใจในการดําเนินการตามขั้นตอนตาง ๆ ไดนอกจากนั้น 
เจาหนาที่ที่ใหบริการในรถทะเบียนเคล่ือนที่ ยังมีความเปน
กันเอง ใสใจตอผูมารับบริการ และอํานวยความสะดวกแก 
ผูมาใชบริการไดเปนอยางดี 
 ทั้งนี้เนื่องจากทางเทศบาลมีการมอบหมายหนาที่
ความรับผิดชอบของเจาหนาที่ผูปฏิบัติไวอยางชัดเจน โดย
ใหมีการศึกษาระเบียบ หนังสือคําส่ังที่เกี่ยวของกับงาน ทํา
ความเขาใจให ถูกตองตรงกัน  จึงทําใหไม เกิดความ
บกพรองในงานสรางความประทับใจใหกับผูใชบริการได
เปนอยางดี สอดคลองกับแนวคิดของ เอนก  สุวรรณ
บัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ(2550: 217-218) วา
ผูรับบริการมีความคาดหวังวาผูใหบริการมีเจตคติที่ดีตอ
การใหบริการ  ตองใหคํ าตอบที่ ถูกตองและมีความ
รับผิดชอบตอคําตอบนั้น มีบุคลิกภาพที่ดี มีทักษะและการ
ฝกอบรมที่ดี และตองตรงตอเวลาสวน  

ตารางที่ 2  สรุประดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางตอการใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนท่ีของเทศบาลนครปากเกร็ด  
ทั้งภาพรวมและรายดาน        

ประเด็นความพึงพอใจ  x̄  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ   4.33 0.774 มาก 

2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.45 0.653 มาก 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   4.22 0.824 มาก 

4. ดานคุณภาพของงานบริการ 4.37 0.699 มาก 

5. ดานการประชาสัมพันธ 3.29 1.325 ปานกลาง 

6. ภาพรวมความพึงพอใจ 4.15 0.839 มาก 

  

(n = 268)

วารสารการจัดการสมัยใหม่ ปีที่ 10 ฉบับที่ 2  เดือน กรกฎาคม – ธันวาคม 2555                                                                             
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วารสารการจัดการสมัยใหม ปที่ 10 ฉบับที่ 2  เดือน กรกฎาคม – ธันวาคม 2555                                           

ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย (2548ก: 106) เสนอวา 
เจาหนาที่ผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความสําคัญตอองคกร
ในการสรางภาพลักษณและชื่อเสียง ผูรับบริการจะยินดีที่
ไดรับการบริการจากเจาหนาที่ที่มีความนอบนอมและ
สุภาพในการติดตอ และสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ
ว าสามารถใหบริ การได  ดั งนั้ น เทศบาลจะต อง ให
ความสําคัญอยางมากกับการรับ การคัดเลือก และการ
ฝกอบรมเจาหนาที่ เพ่ือใหงานบริการมีคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง 
  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการรถ
ทะเบียนเคล่ือนที่ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก (x̄   = 4.22) โดยประเด็นที่กลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ประเด็นเครื่องมือ 
วัสดุ อุปกรณที่ใชในรถทะเบียนเคล่ือนที่มีคุณภาพและ
ทันสมัย (x̄   =  4.42) และรถทะเบียนเคล่ือนที่มีความ
สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย (x̄ =  4.40) 
 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ พบวา ส่ิงอํานวยความ
สะดวกในรถทะเบียนเคล่ือนที่ มีเครื่องมือ วัสดุ อุปกรณที่มี
คุณภาพและทันสมัย บริเวณภายในรถสะอาด จัดเปน
สัดสวน เปนระเบียบเรียบรอย อํานวยความสะดวกแกผูมา
ใชบริการ อยางไรก็ตาม อาจมีปญหาบางในบางพ้ืนที่บาง
เวลา เมื่อมีผูมาใชบริการเปนจํานวนมาก เชน ตลาดรวมใจ 
เมืองทองธานี ทําใหมีที่นั่งไมเพียงพอ และอาจจะทําให
ภายในรถดูจะคับแคบไป และตองการใหมีการขยายพื้นที่ 
มีที่นั่งรอเพ่ิมเติม 
 ทั้งนี้เนื่องจากรถทะเบียนเคล่ือนที่ของเทศบาล มี
เครื่องมือ วัสดุ อุปกรณที่มีคุณภาพและทันสมัย มีความ
สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย มีแสงสวางเพียงพอ มีการ
จัดสถานที่เปนสัดสวน สะดวกตอการใหบริการ มีปาย
ประชาสัมพันธใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับเอกสาร หลักฐานที่
ชัดเจนและเขาใจงาย ซึ่งแสดงถึงความพรอมที่จะอํานวย
ความสะดวกใหแกผูมารับบริการ จนสรางความพึงพอใจตอ
ประชาชนที่มาใชบริการ  
 สอดคลองกับแนวคิดเรื่องลักษณะทางกายภาพ 
ซึ่งเปนส่ิงที่สรางสภาพแวดลอมและบรรยากาศ สรางความ
ประทับใจและความรูสึกแกผูรับบริการ ดังนั้นในการพัฒนา
ส่ิงอํ านวยความสะดวกจึ งต องอาศัยการออกแบบ
สภาพแวดลอมและส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ให

เหมาะสม ทั้งคุณสมบัติทางกายภาพ (Physical Attributes) 
และบรรยากาศ (Atmosphere) ดวย (ยุพรวรรณ  วรรณ
วาณิชย, 2548ก: 115-124) 
 ดานคุณภาพการใหบริการ  
 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการรถ
ทะเบียนเคลื่อนที่ ดานคุณภาพของงานบริการโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก (x̄   = 4.37) โดยประเด็นที่กลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ประเด็นการใหบริการ
ตรงกับความตองการของทาน (x̄   = 4.41) และเอกสารที่
ไดรับมีความชัดเจน ถูกตอง และครบถวน (x̄   =  4.40)
ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ พบวา คุณภาพการใหบริการมี
ความถูกตอง รวดเร็ว และทันสมัย ไดมาตรฐานตอบสนอง
ตอความตองการของผูรับบริการ สรางความประทับใจ
ใหกับผูมารับบริการ ซึ่งผูรับบริการสวนใหญพึงพอใจจาก
การบริการ อยางไรก็ตาม อาจมีปญหาการใหบริการในบาง
ชวงเวลาที่เจาหนาที่ไมเพียงพอ 
 สอดคลองกับแนวคิดของ เลิฟล็อก, คริสโตเฟอร 
เอช. (2546: 236-238) วาคุณภาพการใหบริการเปนการ
ประเมินทางความคิดในระยะยาวของผูรับบริการ ดังนั้น
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการจะเปนประโยชนแก
เทศบาลและผูรับบริการอยางยั่งยืน ซึ่งตองอาศัยการริเริ่ม
สรางคุณภาพอยางถูกตอง เอาใจใส และการบริหารอยางมี
ประสิทธิผล 

ดานการประชาสัมพันธ  
 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการรถ
ทะเบียนเคลื่อนที่ ดานการประชาสัมพันธโดยภาพรวมอยู
ในระดับปานกลาง (x̄   =  3.29) โดยมีความพึงพอใจมาก
ที่สุดประเด็นมีเอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ
และระยะเวลาการใหบริการที่ถูกตองและชัดเจน (x̄   =  
3.34) มีการติดปายประชาสัมพันธรายละเอียดขั้นตอนการ
รับบริการที่ชัดเจน (x̄   =  3.29) และมีเว็บไซตบริการขอมูล
ขาวสารในการใหบริการที่ถูกตอง ทันสมัย และเขาใจงาย (x̄   
=  3.24) 
 ผ ล ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง คุ ณ ภ า พ  พบ ว า  มี ก า ร
ประชาสัมพันธขาวสารเกี่ยวกับรถทะเบียนเคลื่อนที่ เชน 
ทางเว็บไซต ซึ่งมีการนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับกําหนดการ
การใหบริการของแตละเดือน โดยระบุ วัน เดือน ป สถานที่ 
และรายละเอียดอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการอยางไรก็
ตาม  การประชาสัมพันธยั งมีนอย  ไมทั่ ว ถึง  ทํ า ให
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ผูรับบริการไมทราบวารถบริการเคลื่อนที่จะมาใหบริการใน
วันไหน จอดตรงจุดไหน นอกจากนี้ จากการที่ประชาชน
ที่มารับบริการมีความหลากหลาย ทั้งในเรื่องอายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ ทําใหการรับรูขาวสารจากสื่อตางๆ มี
ความแตกตางกัน ซึ่งอาจจะมีทั้งที่ไมทราบขอมูลการ
ใหบริการ หรือทราบขอมูลแลวบอกตอๆ กันไป จึงถือเปน
ประเด็นที่จะตองมีการปรับปรุงเพ่ือใหกลุมตัวอยางในแตละ
พ้ืนที่รับทราบขาวการบริการไดอยางทั่วถึงปญหาดังกลาว

อาจเปนเพราะเทศบาลนครปากเกร็ดเปนเขตพ้ืนที่เมืองที่มี
ขนาดกวางใหญและมีประชากรอาศัยอยูเปนจํานวนมาก 
อาจทําใหการประชาสัมพันธใหขาวสารแกผูใชบริการในวง
กวางยังทําไดไมเต็มที่ อีกทั้งยังอาจขึ้นอยูกับการเลือกส่ือ
ในการใหขาวสารที่ผิดพลาด และไมสามารถเขาถึงกลุม
ผูรับบริการได (ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย, 2548ก: 83) จึง
เปนประเด็นที่จะตองพัฒนาการบริการดานนี้ใหมีคุณภาพ 
 

 

หมายเหตุ:  * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
    *** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001  X  หมายถึง ไมมีความแตกตาง 

 
 
 
 

ตัวแปร 

ความพึงพอใจตอการใหบริการรถทะเบียนเคลื่อนท่ี 

ดาน
กระบวนการ
ขั้นตอนการ
ใหบริการ 

ดาน
เจาหนาท่ี
ผูให 

บริการ 

ดาน 
ส่ิงอํานวย 

ความสะดวก 

ดานคุณภาพ
ของงาน
บริการ 

ดานการ
ประชา 
สัมพันธ 

ภาพ 
รวม 

ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล       

 เพศ X X X * X *  

 อาย ุ X X X X ** X 

 ระดับการศึกษา X X ** ** *** X 

 อาชีพ X X * X *** X 

 ประเภทผูใชบริการ X X *** ** *** ** 

 รายได X X ** * *** X 

 ที่พักอาศัย X ** X * *** *** 

ปจจัยดานการมาใชบริการ         

 สถานที่ใหบริการ X X *** ** *** ** 

 จํานวนครั้งที่มาใชบริการ X X X X * X 

 ระยะเวลาที่มาใชบริการ X X ** X *** X 

ปจจัยดานการรับรูขาวสาร       

 ส่ือบุคคล X X X X X X 

 ส่ือมวลชน X * ** *** *** ** 

 ส่ือเฉพาะกิจ X X X X *** X 

 ระดับการรับรูขาวสาร X X * X *** X 

ตารางที่ 3  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

วารสารการจัดการสมัยใหม่ ปีที่ 10 ฉบับที่ 2  เดือน กรกฎาคม – ธันวาคม 2555                                                                             
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วารสารการจัดการสมัยใหม ปที่ 10 ฉบับที่ 2  เดือน กรกฎาคม – ธันวาคม 2555                                           

 

สมมติฐานท่ี 1  
การเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึง

พอใจของกลุมตัวอยางตอการใหบริการรถทะเบียน
เค ล่ือนที่ ของ เทศบาลนครปากเกร็ด   จํ าแนกตาม
ปจจัยพ้ืนฐานสวนบุคคลสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

เพศ พบวา กลุมตัวอยางที่มีเพศตางกัน มีความ
พึงพอใจในภาพรวม และดานคุณภาพของงานบริการ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ .05 
ตามลําดับ โดยในภาพรวม กลุมตัวอยางที่เปนเพศหญิง มี
ความพึงพอใจมากกวาเพศชาย (x̄  = 4.65 และ 4.55) 
ดานคุณภาพของงานบริการ เพศหญิงมีความพึงพอใจ
มากกวาเพศชาย (x̄  = 4.77 และ 4.65) ทั้งนี้เพราะเพศ
หญิงใหความสนใจในรายละเอียดของงานตางๆ มากกวา
เพศชาย เมื่อไดรับการบริการที่มีประสิทธิภาพ ถูกตอง 
รวดเร็ว เจาหนาที่ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส จึงมี
ความพึงพอใจมากกวาเพศชาย  

อายุ พบวา กลุมตัวอยางที่มีอายุตางกัน มีความ
พึงพอใจดานการประชาสัมพันธแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยกลุมตัวอยางที่มีอายุต่ํา
กวา 25 ปมีความพึงพอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่มีอายุ
ระหวาง 26-50 ป และ 50 ปขึ้นไป (x̄  = 2.99, 3.64 และ 
3.97) อาจเปนไปไดวาความสนใจในการเปดรับขาวสาร
การประชาสัมพันธของกลุมดังกลาวมีนอยกวากลุมอ่ืนๆ 
ทําใหไมทราบรายละเอียดการบริการรถทะเบียนเคล่ือนที่
ของเทศบาลนครปากเกร็ด 

ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางที่มีระดับ
การศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก  ดานคุณภาพของงานบริการ  และด านการ
ประชาสัมพันธ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 ,.01 และ .001 ตามลําดับ โดยดานส่ิงอํานวย
ความสะดวก กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี
และสูงกวามีความพึงพอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่ไมไดจบ
การศึกษา (x̄  = 4.25 และ 4.80) ดานคุณภาพการ
ใหบริการ กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีและ
สูงกวา และระดับมัธยมศึกษาตอนตน มีความพึงพอใจนอย
กวากลุมตัวอยางที่ไมไดจบการศึกษา (x̄  =  4.60, 4.60 
และ 5.00) ทั้งนี้เพราะกลุมผูใชบริการที่มีการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรีและสูงกวา มีความสนใจในรายละเอียด
รอบขางและความคาดหวังสูงในสิ่งที่ไดรับจากการบริการ 

สวนดานการประชาสัมพันธ กลุมตัวอยางที่ไมไดจบ
การศึกษา และระดับประถมศึกษามีความพึงพอใจนอยกวา
กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน ระดับ
ปริญญาตรีและสูงกวา และระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย (x̄  
= 1.70, 2.75, 3.69, 3.92 และ 4.04) ทั้งนี้เพราะกลุม
ตัวอยางขางตนอาจจะมีลักษณะการทํางานที่ไมมีโอกาส
รับทราบขอมูลขาวสารไดสะดวก หรือมีโอกาสเขาถึงส่ือ
ประชาสัมพันธไดยากกวา เชน ส่ือเว็บไซต เปนตน  

อาชีพ พบวา กลุมตัวอยางที่มีอาชีพตางกัน มี
ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก และดานการ
ประชาสัมพันธแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และ .001 ตามลําดับ โดยดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก  กลุ มตั วอย า งที่ มี อ าชีพพนักงานห า งร าน /
บริษัทเอกชน แมบาน/พอบาน/เกษียณ และรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่เปน
นักเรียน/นักศึกษา (x̄  = 4.17, 4.28, 4.41และ 4.82) และ
กลุมตัวอยางที่มีอาชีพพนักงานหางราน/บริษัทเอกชน มี
ความพึงพอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับจาง/
แรงงาน ( x̄  = 4.17 และ 4.65) อาจจะเปนไปไดวา
นักเรียน/นักศึกษาเปนกลุมที่ไมไดคาดหวังในส่ิงอํานวย
ความสะดวกมากกวาส่ิงที่ตนตองการ คือบัตรประชาชน 
เปนตน สวนแมบาน/พอบาน/เกษียณอายุ มีอายุมาก ก็
ตองการสิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสม และเพียงพอ
สําหรับผูสูงวัย สวนดานการประชาสัมพันธ กลุมตัวอยางที่
มีอาชีพรับจาง/แรงงาน มีความพึงพอใจนอยกวากลุม
ตัวอยางที่มีอาชีพพนักงานหางราน/บริษัทเอกชน และรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว และนักเรียน/
นักศึกษา (x̄  = 2.37, 3.98, 4.07 และ 4.47) ซึ่งสอดคลอง
กับผลการทดสอบสมมติฐานในเรื่องอายุ และการศึกษา 
ทั้งนี้เพราะชองทางสื่อประชาสัมพันธอาจไมเอื้ออํานวยตอ
การรับขาวสารของกลุมอาชีพดังกลาวทําใหไมทราบขาว
การบริการรถทะเบียนเคล่ือนท่ี  
 ประเภทผูใชบริการ พบวา ประเภทผูใชบริการ
ตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวม  ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก  ดานคุณภาพของงานบริการ  และด านการ
ประชาสัมพันธแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01, .001, 01 และ .001 ตามลําดับ โดยกลุม
ตัวอยางที่เปนประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจในดาน
ภาพรวมนอยกวากลุมตัวอยางที่ เปนแรงงานตางดาว/
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นายจางแรงงาน (x̄  = 4.50 และ 4.85) ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกพบวากลุมตัวอยางที่เปนประชาชนทั่วไป มีความพึง
พอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน/นักศึกษา และ
ประเภทแรงงานตางดาว/นายจางแรงงาน (x̄  = 4.30, 4.83 
และ 4.85) ดานคุณภาพของงานบริการ พบวากลุม
ตัวอยางที่เปนประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจนอยกวา
กลุมตัวอยางที่เปนแรงงานตางดาว/นายจางแรงงาน (x̄  = 
4.63 และ 4.94) ซึ่งอาจจะเปนไปไดวา ประชาชนทั่วไปมี
ความคาดหวังที่จะไดรับบริการสูงกวากลุมอ่ืนๆ สวนดาน
การประชาสัมพันธ กลุมตัวอยางที่เปนแรงงานตางดาว/
นายจางแรงงาน มีความพึงพอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่
เปนประชาชนทั่วไป และนักเรียน/นักศึกษา (x̄  =  1.74, 
3.98 และ 4.50) ทั้งนี้เพราะแรงงานตางดาวอาจจะไมเขาใจ
ใน ส่ือประชาสัมพันธต างๆ  หรือมี โอกาสเข า ถึง ส่ือ
ประชาสัมพันธนอยกวากลุมอ่ืนๆ เพราะตองทํางานตลอด 

รายได พบวา กลุมตัวอยางที่มีรายไดตางกัน มี
ความพึงพอใจ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานคุณภาพ
ของงานบริการ และดานการประชาสัมพันธแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 .01 และ .001 ตามลําดับ โดย
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,000 
บาทขึ้นไป และ 10,000-19,999 บาท มีความพึงพอใจนอย
กวากลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท (x̄  = 
4.26, 4.32 และ 4.66) ดานคุณภาพของงานบริการ กลุม
ตัวอยางที่มีรายได 20,000 บาทขึ้นไป และ 10,000-
19,999 บาท มีความพึงพอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่มี
รายไดต่ํากวา 10,000 บาท (x̄  = 4.26, 4.32 และ4.66) 
ทั้งนี้เพราะกลุมตัวอยางที่มีรายไดสูงมักคาดหวังที่จะไดรับ
ความสะดวกสบายและคุณภาพในการใหบริการ แตในทาง
กลับกัน ดานการประชาสัมพันธ พบวากลุมตัวอยางที่มี
รายไดต่ํากวา 10,000 บาท มีความพึงพอใจนอยกวากลุม
ตัวอยางที่มีรายได 20,000 บาทขึ้นไป และ 10,000-
19,999 บาท (x̄  = 2.92, 3.99 และ 4.01) เนื่องจากอาจจะ
ไมไดรับขาวสารอยางทั่วถึง   

ที่พักอาศัย พบวา กลุมตัวอยางที่มีที่พักอาศัย
ตางกันมีความพึงพอใจในภาพรวมดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการ ดานคุณภาพของงานบริการ และดานการ
ป ร ะช าสั ม พั น ธ  แตกต า ง กั น  อย า ง มี นั ย สํ า คั ญ ท่ี
ระดับ .001, .01, .05, .001 ตามลําดับ โดยในภาพรวม 
กลุมตัวอยางที่มีที่พักอาศัยในตําบลปากเกร็ดมีความพึง

พอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่มีที่พักอาศัยที่อื่นๆ (x̄  = 
3.63 และ 4.33) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ กลุมตัวอยางที่มี
ที่พักอาศัยในตําบลปากเกร็ด  มีความพึงพอใจนอยกวา
กลุมตัวอยางท่ีมีที่พักอาศัยที่อื่นๆ (x̄  =  4.72 และ 4.06) 
ดานคุณภาพการใหบริการ กลุมตัวอยางที่มีที่พักอาศัยใน
ตําบลปากเกร็ด มีความพึงพอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่มีที่
พักอาศัยที่อื่นๆ  (x̄  = 4.06 และ 4.63) ทั้งนี้เพราะผูที่มีที่
พักอาศัยในตําบลปากเกร็ดอาจคิดวาการไปใชบริการที่
เทศบาลมีส่ิงอํานวยความสะดวก คุณภาพการบริการที่
ดีกวา สวนดานการประชาสัมพันธ กลุมตัวอยางที่มีที่พัก
อาศัยตําบลปากเกร็ด มีความพึงพอใจนอยกวากลุม
ตัวอยางที่มีที่พักอาศัยในตําบลบางพูด (x̄  = 2.16 และ 
3.20) อาจจะเปนไปไดวาเปนคนในพื้นที่เลยไมสนใจที่จะ
รับรูขาวสารเพราะคิดวาอยูใกลกับเทศบาลซึ่งสะดวกตอ
การเดินทางไปติดตอ 

สมมติฐานท่ี 2  
การเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึง

พอใจของกลุมตัวอยางตอการใหบริการรถทะเบียน
เคล่ือนที่ของเทศบาลนครปากเกร็ด  จําแนกตามลักษณะ
การมาใชบริการ สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

สถานที่ใหบริการ พบวา กลุมตัวอยางที่มาใช
บริการในสถานที่ตางกัน มีความพึงพอใจ ในภาพรวม ดาน
ส่ิงอํานวยความสะดวก ดานคุณภาพของงานบริการ และ
ดานการประชาสัมพันธ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01, .001, .01 และ .001 ตามลําดับ โดยใน
ภาพรวม กลุมตัวอยางที่มาใชบริการที่ตลาดรวมใจ เมือง
ทองธานี และในสถานที่อื่นๆ มีความพึงพอใจนอยกวากลุม
ตัวอยางที่มาใชบริการที่เทศบาลนครปากเกร็ด (x̄  = 4.51, 
4.56 และ 4.81) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยาง
ที่มาใชบริการที่ตลาดรวมใจ เมืองทองธานี มีความพึง
พอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่มาใชบริการที่เทศบาลนคร
ปากเกร็ด (x̄  = 4.29 และ 4.82)  ดานคุณภาพของงาน
บริการ กลุมตัวอยางที่มาใชบริการที่ตลาดรวมใจ เมืองทอง
ธานี มีความพึงพอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่มาใชบริการที่
เทศบาลนครปากเกร็ด (x̄  = 4.64 และ 4.91) ทั้งนี้
เน่ืองจากผูที่มาใชบริการที่เทศบาลนครปากเกร็ดสวนใหญ 
เปนแรงงานตางดาว ซึ่งอาจจะไมไดใสใจในรายละเอียดท้ัง
เรื่องของสิ่งอํานวยความสะดวกหรือดานคุณภาพการ
ใหบริการ ในทางกลับกัน ดานการประชาสัมพันธ 
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 กลุมตัวอยางที่มาใชบริการที่เทศบาลนครปากเกร็ด มี
ความพึงพอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่มาใชบริการที่ตลาด
รวมใจ เมืองทองธานีและที่อ่ืนๆ (x̄  = 2.39, 4.01 และ 
4.20) ทั้งนี้เพราะแรงงานตางดาวซึ่งเปนผูใชบริการที่
เทศบาลนครปากเกร็ดอาจจะไมเขาใจในรายละเอียดการ
ประชาสัมพันธการบริการดังกลาว อยางเชน มีอุปสรรค
ทางดานภาษา เปนตน 

จํานวนครั้งที่มาใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางที่มี
จํานวนครั้งในการมาใชบริการตางกัน  มีความพึงพอใจ
ดานการประชาสัมพันธแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ .05 โดยกลุมตัวอยางที่มาใชบริการจํานวน 1 ครั้ง มี
ความพึงพอใจนอยกวากลุมตัวอยางที่มาใชบริการจํานวน 
2 ครั้ง (x̄  = 3.41 และ 4.27) อาจจะเปนไปไดวามารับ
บริการดวยความบัง เอิญ  โดยไม ไดรับข าวสารการ
ประชาสัมพันธมากอน สวนผูที่มาใชบริการ 2 ครั้งมีความ
เขาใจเกี่ยวกับการบริการตาง ๆ และมีความคุนเคยกับการ
ใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนที่มากยิ่งขึ้น 

ระยะเวลามาใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางที่มี
ระยะเวลามาใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจ ดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก และดานการประชาสัมพันธแตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .01 และ .001  โดยดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางที่มีระยะเวลาในการมาใช
บริการ 10-19 นาที มีความพึงพอใจนอยกวากลุมตัวอยาง
ที่มีระยะเวลาในการมาใชบริการนอยกวา 10 นาที (x̄  = 
4.35 และ 4.69) เนื่องจากมีผูมารับบริการเปนจํานวนมาก
ทําใหตองรอนานและสิ่งอํานวยความสะดวกที่เตรียมไวก็มี
ไมเพียงพอ ทําใหตองใชเวลาคอนขางนาน สวนดานการ
ประชาสัมพันธ พบวากลุมตัวอยางที่มีระยะเวลาในการมา
ใชบริการ นอยกวา 10 นาที มีความพึงพอใจนอยกวากลุม
ตัวอยางที่มีระยะเวลาในการมาใชบริการ  20 นาทีขึ้นไป 
และระยะเวลา 10-19 นาที (มีคาเฉล่ียเทากับ 2.66, 3.91 
และ 3.97) อาจจะเปนไปไดวากลุมดังกลาวมาใชบริการ
เปนครั้งแรกและมารับบริการดวยความบังเอิญ ซึ่งไมได
รับรูขาวสารการประชาสัมพันธมากอน 

สมมติฐานที่ 3 
การเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึง

พอใจของกลุมตัวอยางตอการใหบริการ รถทะเบียน
เคล่ือนที่ของเทศบาลนครปากเกร็ด  จําแนกตามการรับรู
ขาวสารของกลุมตัวอยาง สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

การรับรูขาวสารจากสื่อมวลชน พบวา กลุม
ตัวอยางที่ไดรับรูขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการรถทะเบียน
เคล่ือนที่จากสื่อมวลชนตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวม 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ดาน
คุณภาพของงานบริการ และดานการประชาสัมพันธ 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01, .05, 
.01, .001 และ .001 ตามลําดับ โดยในภาพรวม กลุม
ตัวอยางที่ไดรับรูขาวสารมีความพึงพอใจมากกวากลุม
ตัวอยางที่ไมไดรับรูขาวสาร (x̄  = 4.75 และ 4.57) ดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการ กลุมตัวอยางที่ไดรับรูขาวสารมีความ
พึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางที่ไมไดรับรูขาวสาร (x̄  = 
4.87 และ 4.77) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยาง
ที่ไดรับรูขาวสารมีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางที่
ไมไดรับขาวสาร (x̄  = 4.67 และ 4.41) ดานคุณภาพของ
งานบริการ กลุมตัวอยางที่ไดรับรูขาวสารมีความพึงพอใจ
มากกวากลุมตัวอยางที่ไมไดรับขาวสาร (x̄  = 4.68 และ 
4.88) และดานการประชาสัมพันธ กลุมตัวอยางที่ไดรับรู
ขาวสารมีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางที่ไมไดรับ
ขาวสาร  (x̄  = 4.42 และ 3.28) 

การรับรูขาวสารจากสื่อมวลชน พบวา กลุม
ตัวอยางที่ไดรับขาวสารตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ
การใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนที่แตกตางกัน ทั้งใน
ภาพรวม ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก  ดานคุณภาพของงานบริการ  และด านการ
ประชาสัมพันธ โดยกลุมตัวอยางที่ไดรับรูขาวสารจาก
ส่ือมวลชนมีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางที่ไมไดรับรู
ขาวสารการรับรูขาวสารจากสื่อเฉพาะกิจ พบวากลุม
ตัวอยางที่ไดรับรูขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการรถทะเบียน
เคล่ือนที่จากสื่อเฉพาะกิจตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
ดานการประชาสัมพันธแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .001 โดยกลุมตัวอยางที่ไดรับรูขาวสาร
เกี่ยวกับมีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางที่ไมไดรับ
ขาวสาร (x̄  = 4.18 และ 3.16) ครบถวน เพ่ือมารับบริการ 
รวมทั้งสามารถวางแผนการมารับบริการในชวงเวลาที่
เหมาะสมไดทําใหไมตองเสียเวลา 

ทั้งนี้ การไดรับรูขาวสารลวงหนาทําใหมีความรู
ความเขาใจในการบริการ และเตรียมเอกสารตางๆ อยาง 
จึงอาจกลาวไดวา ไมวาจะมีการประชาสัมพันธผานสื่อใดๆ 
ก็ตาม หากกลุมตัวอยางไดรับรูขาวสารอยางเพียงพอ ยอม
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สงผลใหเกิดความพึงพอใจตอส่ือนั้นๆ ซึ่งหากเทศบาลมี
การประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ มากขึ้น ยอมสงผลให
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานการประชาสัมพันธมาก
ขึ้นเชนกัน 

 

10. ขอเสนอแนะ 
10.1  การใหบริการรถทะเบียนเคล่ือนที่เปนการ

บริการเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกบุคคลในชุมชน ดังนั้น
เพ่ือใหกลุมเปาหมายไดรับผลประโยชนจากการบริการ
อ ย า ง ทั่ ว ถึ ง  เ ท ศบ า ล ค ว ร ป รั บ ป รุ ง รู ป แ บบก า ร
ประชาสัมพันธ โดยใชส่ือหลากหลายเขาถึงกลุมเปาหมาย
ไดในทุกพ้ืนที่ โดยควรพิจารณาจากผลการรับรูขาวสาร
จากสื่อในแตประเภท ดังนี้ 

10.1.1 การจัดเวรเจาหนาที่ ในแตละเดือนเพ่ือ
ทําการประชาสัมพันธเชิงรุกผานบุคคลในชุมชน รวมกับ
การใชรถประชาสัมพันธเคล่ือนที่ และเอกสารสิ่งพิมพตางๆ 
เขาไปในพื้นที่อยางตอเนื่องและท่ัวถึงทุกครัวเรือน 

10.1.2 เพ่ิมการประชาสัมพันธผานสื่อมวลชน 
เชน โทรทัศน วิทยุ  อินเทอรเน็ต หรือในกรณีพ้ืนที่ที่มีส่ือของ
ชุมชน เชน วิทยุชุมชน เสียงตามสายของชุมชน เปนตน 

เทศบาลควรมีการประสานงานกับชุมชนขอความรวมมือ
เผยแพรขอมูลผานสื่อดังกลาวดวย  
 ทั้ งนี้ ในการประชาสัมพันธควรใหขอมูลที่มี
รายละเอียดอันเปนประโยชนตอการเตรียมตัวมารับบริการ 
เชน วันเวลา สถานที่ เอกสารที่ตองใช และประเภทในการ
ใหบริการ หากมีการเปล่ียนแปลงขอมูล เชน วัน เวลา 
สถานที่ ในการใหบริการ ควรแจงใหประชาชนทราบ
ลวงหนา และควรดําเนินการติดตามประเมินผลการ
ประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง เพ่ือนําผลที่ไดไปปรับปรุงและ
แกไขการดําเนินงานดานการประชาสัมพันธรถทะเบียน
เคล่ือนที่ตอไป  

10.2  เทศบาลควรเพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกแก
ผูมาใชบริการ เชน บัตรคิว เกาอี้สําหรับรอรับบริการ เปน
ตน และในอนาคต ควรเพ่ิมจํานวนรถบริการเคลื่อนที่ 
เพ่ือใหสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง และขยายรูปแบบ
การบริการใหครบวงจรหรือใกลเคียงกับการบริการที่
สํานักงานเทศบาล รวมทั้งพัฒนาการใหบริการผานระบบ
อินเทอรเน็ต เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการมาก
ย่ิงขึ้น 
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