
 

บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานทะเบียน 

สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ
บริการงานทะเบียน  สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร โดยการรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถาม  สอบถามความพึงพอใจจากประชาชนผูท่ีใชบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบาง
แค  กรุงเทพมหานคร จํานวนท้ังหมด 400 คน การศึกษาคร้ังนี้ไดทําการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) นําเสนอในรูปของตารางแจกแจงคาความถ่ี (Frequency) คารอย
ละ (Percentage) และคาเฉล่ีย  (Mean) สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ 
และขอเสนอแนะ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
สรุปผลการศึกษา 
  
สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม  
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 51.5    มีอายุระหวาง 30-39 ป  
คิดเปนรอยละ 43.5 สถานภาพโสด  คิดเปนรอยละ 48.0 การศึกษาระดับปริญญาตรี    คิดเปน รอย
ละ 35.3   รายไดเฉล่ียตอเดือน 15,001 บาท ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 36.0 อาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท 
คิดเปนรอยละ 34.8   เร่ืองท่ีขอใชบริการคืองานบัตรประจําตัวประชาชน  คิดเปนรอยละ 54.8     
ชวงเวลาท่ีมาติดตอ 12.01 น.-14.00 น. คิดเปนรอยละ 48.5  จํานวนครั้งท่ีมาติดตอ 1 คร้ัง คิดเปน
รอยละ 71.5     มีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานในพื้นท่ีเขตบางแค  คิดเปนรอยละ 79.5 
 
สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ งานทะเบียน สํานักงาน
เขตบางแค กรุงเทพมหานคร ผูตอบแบบสอบถาม 
 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ มีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.90 (ตาราง 16) และมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมากตอทุก
องคประกอบ ดังนี้ ดานความนาไววางใจ พบวา ประเด็นเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูลขาวสารที่ถูกตอง
ตรงตามขอเท็จจริง มีความพึงพอใจในระดับมากเปนอันดับแรกมีคาเฉล่ีย 4.08 ดานความม่ันใจ 
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พบวา ประเด็นเร่ือง สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก 
เปนอันดับแรก มีคาเฉล่ีย 4.05  ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได พบวา ประเด็นเร่ือง กิริยา มารยาทและ
การแตงกายของเจาหนาท่ี มีความพึงพอใจในระดับมากเปนอันดับแรก มีคาเฉล่ีย 3.68  ดานความ
ใสใจและการเขาใจลูกคา พบวา ประเด็นเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจความตองการเปนอยางดี มีความพึง
พอใจในระดับมาก เปนอันดับแรก มีคาเฉล่ีย 3.71  ดานการสนองตอบลูกคา พบวา ประเด็นเร่ือง 
เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีความพึงพอใจในระดับมากเปนอันดับแรก มีคาเฉล่ีย 
4.01 
 ดานความนาไววางใจ  (Reliability)  
 ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย มีระดับความพึงพอใจดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียใน
ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถ
เรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตองตรงตามขอเท็จจริง
ในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 4.18 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มี
คาเฉล่ีย 4.07   เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 4.05 เจาหนาท่ี
ใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉลี่ย  3.84 และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถ
ใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.80  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถาม เพศหญิง มีระดับความพึงพอใจดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียใน
ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยให
ความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตองตรงตามขอเท็จจริงในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.97 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.89 เจาหนาท่ี
ใหบริการตรงตามเวลา  มีคาเฉลี่ย  3.78 เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มี
คาเฉล่ีย 3.76  และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว  มี
คาเฉล่ีย 3.70 ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 29 ป มีระดับความพึงพอใจดานความนาไววางใจโดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึง
สามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตองตรงตาม
ขอเท็จจริงในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 4.19 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหบริการตรงตาม
เวลา มีคาเฉล่ีย 4.01 เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.91 เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ี
สามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.89 และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถ
ใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.73 ตามลําดับ  
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-39 ป มีระดับความพึงพอใจดานความนาไววางใจโดยเฉล่ีย
ในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยให
ความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา และเจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตอง ตรง
ตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 3.98  เปนอันดับแรก รองลงมาคือ เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถ
แกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.83 สํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยาง
รวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.66  และเจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.61  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 40 ป ข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจดานความนาไววางใจโดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา และเจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่
ถูกตองตรงตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.11  เปนอันดับแรกรองลงมาคือ  เม่ือเกิดขอผิดพลาด
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 4.09  สํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถ
ใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉลี่ย 3.97  และ เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.91  
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองแจงเกิด,แจงตาย,ยายท่ีอยู มีระดับความพึงพอใจ
ดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีเอาใจใสใน
การแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.85  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตองตรง
ตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 3.75  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.70   
เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.54  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับปานกลาง คือสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มี
คาเฉล่ีย 3.31  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองบัตรประจําตัวประชาชน มีระดับความพึงพอใจ
ดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตาม
ขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.19  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถ
แกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 4.04  เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 4.01  สํานักงานเขตมี
ความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 4.00  และเจาหนาท่ีใหบริการ
ตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.92  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองเปล่ียนช่ือตัว-ช่ือสกุล,จดทะเบียนสมรส-หยา มี
ระดับความพึงพอใจดานความนาไววางใจ โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุก
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ปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่
ถูกตอง ตรงตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.39 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีเอาใจใสในการ
แกปญหา มีคาเฉล่ีย 4.18  เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 4.00  เม่ือเกิดขอผิดพลาด
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.88  และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากร
สามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.79   ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 8.00 น.-10.00 น. มีระดับความพึงพอใจดาน
ความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมาก ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา 
มีคาเฉล่ีย 4.12  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือเจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตาม
ขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 3.98  เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.71 เม่ือเกิดขอผิดพลาด
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.69 มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับปานกลาง คือ สํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มี
คาเฉล่ีย 3.38 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 10.01 น.-12.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานความนาไววางใจ โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.92 
เปนอันดับแรก รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตามขอเท็จจริง และ  เม่ือเกิด
ขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.82  เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มี
คาเฉล่ีย 3.72  และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มี
คาเฉล่ีย 3.57  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 12.01 น.-14.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตาม
ขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.16  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถ
แกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 4.02 เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.97 สํานักงานเขตมี
ความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.90 และเจาหนาท่ีใหบริการ
ตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.86  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 14.01 น.-16.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตาม
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ขอเท็จจริง มีคาเฉลี่ย 4.27  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มี
คาเฉล่ีย 4.02  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.89  เจาหนาท่ี
ใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.88  และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถ
ใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.86  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 1 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
ความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉลี่ยจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหขอมูล 
ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.08  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือเจาหนาท่ีเอาใจ
ใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.97  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 
3.92   เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.80  และสํานักงานเขตมีความพรอมดาน
ทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.73   ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 2 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
ความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตาม
ขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.02  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มี
คาเฉล่ีย 4.01  เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.92  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ี
สามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉลี่ย 3.90  และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถให 
บริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.81 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน 3 คร้ัง ข้ึนไป มีระดับความพึง
พอใจดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรง
ตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.24   เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มี
คาเฉล่ีย 4.04  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.80  สํานักงานเขตมี
ความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.76     และเจาหนาท่ีใหบริการ
ตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.60  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานในพื้นท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีให
ขอมูล ขาวสารท่ีถูกตองตรงตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.13   เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ี
เอาใจใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.96  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มี
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คาเฉล่ีย 3.92  เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.85  และสํานักงานเขตมีความพรอมดาน
ทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.81   ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานนอกพ้ืนท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มี
คาเฉล่ีย 4.09  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ   เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตองตรงตาม
ขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 3.89  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.88   
เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.67  และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากร
สามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.52 ตามลําดับ  

 
ดานความมั่นใจ  (Assurance)   
ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย มีระดับความพึงพอใจดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับ

มาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียง
คะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เปนอันดับแรก  สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการ
ใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.16  รองลงมาคือ การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 
4.06  อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี และเจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มี
คาเฉล่ีย 4.00  ตามลําดับ  

 ผูตอบแบบสอบถาม เพศหญิง มีระดับความพึงพอใจดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับ
มาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยให
ความสําคัญเร่ือง สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการมีคาเฉล่ีย 3.94 เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ  อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 3.90 เจาหนาท่ีมีความรูสามารถ
ตอบคําถามไดดี มีคาเฉล่ีย 3.82 และการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 
3.72  ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 29 ป มีระดับความพึงพอใจดานความมั่นใจโดยเฉล่ียใน
ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถ
เรียงคะแนนเฉลี่ยจากมากไปนอยไดดังนี้  สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการมีคาเฉล่ีย 
4.24  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี  มีคาเฉล่ีย 4.05  การ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.99  และเจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบ
คําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.85 ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-39 ป มีระดับความพึงพอใจดานความม่ันใจ โดยเฉล่ียใน
ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยให
ความสําคัญเร่ือง สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.02 เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.83  อัธยาศัยไมตรี ความ
เอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 3.76  และการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มี
คาเฉล่ีย 3.71  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 40 ป ข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจดานความม่ันใจ โดยเฉล่ียใน
ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยให
ความสําคัญเร่ืองอัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉลี่ย 4.18  เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ   เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 4.16  การปฏิบัติงานของ
เจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 4.11  และสํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ 
มีคาเฉล่ีย 3.85  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองแจงเกิด,แจงตาย,ยายท่ีอยู มีระดับความพึงพอใจ
ดานความมั่นใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  สํานักงานเขตมีความ
ปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.80  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีความรูสามารถ
ตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.65  การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.52  
มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของ
เจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 3.47  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองบัตรประจําตัวประชาชน มีระดับความพึงพอใจ
ดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมากดวยเชนกัน และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการ
ใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.24  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มี
คาเฉล่ีย 4.17  เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 4.04  และการปฏิบัติงานของ
เจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 4.00  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองเปล่ียนช่ือตัว-ช่ือสกุล,จดทะเบียนสมรส-หยา มี
ระดับความพึงพอใจดานความม่ันใจ  โดยเฉลี่ยในระดับมากดวยเชนกัน และมีระดับความพึงพอใจ
ตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง การปฏิบัติงานของ
เจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 4.30  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  อัธยาศัยไมตรี ความ
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เอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉลี่ย 4.19 เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉลี่ย 4.00  
และสํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.86 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 8.00 น.-10.00 น. มีระดับความพึงพอใจดาน
ความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับ
มากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอ
ของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 3.90  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถาม
ไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.87  สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.83  และการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.71  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 10.01 น.-12.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 
4.10 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 4.10  การ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.92 และสํานักงานเขตมีความปลอดภัยใน
การใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.85  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 12.01 น.-14.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มี
คาเฉล่ีย 4.17  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ อัธยาศัยไมตรี ความเอื้อเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 
3.88  เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.85  และการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี
สรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.84  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 14.01 น.-16.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 
4.15  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.14  
การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 4.02  และเจาหนาท่ีมีความรูสามารถ
ตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.89 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 1 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
ความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับ
มากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  สํานักงานเขตมีความ
ปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.07  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอ
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ของเจาหนาท่ี มีคาเฉลี่ย 3.98  การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉลี่ย 3.94  
เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.90  และตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 2 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
ความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับ
มากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 
4.00  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.91  
อัธยาศัยไมตรี ความเอื้อเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 3.83  และการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสราง
ความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.71 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน 3 คร้ัง ข้ึนไป มีระดับความพึง
พอใจดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มี
คาเฉล่ีย 4.12  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มี
คาเฉล่ีย 4.08  อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 4.08  และสํานักงานเขตมีความ
ปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.04  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานในพื้นท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  สํานักงานเขตมีความ
ปลอดภัยในการใหบริการ  มีคาเฉล่ีย 4.11  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ อัธยาศัยไมตรี ความ
เอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 3.94  การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 
3.88  และเจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.86  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานนอกพ้ืนท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มี
คาเฉล่ีย 4.11 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 
4.01  การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.96  และสํานักงานเขตมีความ
ปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.83  ตามลําดับ 

   
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles)  
ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย มีระดับความพึงพอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดย

เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึง
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สามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีใน
ฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.69 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝาย
ทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.59  ขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.56  และ
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.55  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถาม เพศหญิง มีระดับความพึงพอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.76    เปนอันดับ
แรก  รองลงมาคือ กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.66     ส่ิง
อํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ และขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมีความนาสนใจ 
มีคาเฉล่ีย 3.61  ตามลําดับ  

  ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 29 ป มีระดับความพึงพอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได 
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก ซ่ึงสามารถ
เรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียนและ กิริยา 
มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน  มีคาเฉล่ีย 3.53  เปนอันดับแรก  มีระดับ
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ ขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมี
ความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.49  และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.41  
ตามลําดับ  

 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-39 ป มีระดับความพึงพอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก โดยให
ความสําคัญเร่ือง   กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3. 56 เปน
อันดับแรก  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ ขอมูล เนื้อหา สาระ 
ดานการบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.43  ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน และ
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.39  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 40 ป ข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได 
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 4.37  เปนอันดับ
แรก  รองลงมาคือ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 4.17  กิริยา มารยาทและ
การแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 4.11 และขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมี
ความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 4.01  ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองแจงเกิด,แจงตาย,ยายท่ีอยู มีระดับความพึงพอใจ
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดยเฉล่ียในระดับปานกลาง และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับปานกลางดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยได ดังนี้ ความ
ทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.44    เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  กิริยา 
มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.40    ขอมูล เนื้อหา สาระ ดาน
การบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.40  และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มี
คาเฉล่ีย 3.16  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองบัตรประจําตัวประชาชน มีระดับความพึงพอใจ
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความ
นาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.82  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝาย
ทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.80  กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 
3.79   และขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.69  ตามลําดบั 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองเปล่ียนช่ือตัว-ช่ือสกุล,จดทะเบียนสมรส-หยา มี
ระดับความพึงพอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดยเฉลี่ยในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจ
ตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง กิริยา มารยาทและการ
แตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.86  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  ความทันสมัย
ของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.67  ขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมีความ
นาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.60  และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.56   
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 8.00 น.-10.00 น. มีระดับความพึงพอใจดาน
ส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับมาก ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  กิริยา มารยาทและการแตงกาย
ของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน  มีคาเฉล่ีย 3.81   เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  ขอมูล เนื้อหา สาระ 
ดานการบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.68   ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มี
คาเฉล่ีย 3.51  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ ความทันสมัยของ
อุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน  มีคาเฉล่ีย 3.38  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 10.01 น.-12.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองไดโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝาย
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ทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.78  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ี
ในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.89  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.63  และ
ขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.53 ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 12.01 น.-14.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองไดโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝาย
ทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.74  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความ
นาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.62  กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 
3.60    และขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.59  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 14.01 น.-16.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองไดโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง กิริยา มารยาทและการแตงกายของ
เจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.79    เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ   ขอมูล เนื้อหา สาระ ดาน
การบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.68   ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 
3.55  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ ความทันสมัยของอุปกรณ
ท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.42  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานในพื้นท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยได  ความทันสมัย
ของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.73  ดังนี้  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  กิริยา มารยาท
และการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.68   ขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการ
มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.62  และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.59  
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานนอกพ้ืนท่ีเขตบางแคมีระดับความพึง
พอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมาก โดยใหความสําคัญเร่ือง  กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝาย
ทะเบียน มีคาเฉลี่ย 3.67  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความ
นาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.52    มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ ความ
ทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.45  และขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมี
ความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.44   ตามลําดับ 
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ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา (Empathy)  
ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย มีระดับความพึงพอใจดานความใสใจและการเขาใจลูกคา

โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง 
และเจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี  มีคาเฉล่ีย 3.72 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ 
สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.68 เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.66  
และระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.61  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถาม เพศหญิง มีระดับความพึงพอใจดานความใสใจและการเขาใจลูกคา
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก โดยให
ความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.69 เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.62  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความ
เหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.60  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.59  และมีระดับความพึง
พอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง 
คาเฉล่ีย 3.48  ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 29 ป มีระดับความพึงพอใจดานความใสใจและการเขาใจ
ลูกคาโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก ซ่ึง
สามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มี
คาเฉล่ีย 3.63  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ และระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.50  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับ
ปานกลาง คือ   เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี และ  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปน
กันเอง มีคาเฉล่ีย 3.38  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-39 ป มีระดับความพึงพอใจดานความใสใจและการเขาใจ
ลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก โดย
ใหความสําคัญเร่ือง   เขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.59  เปนอันดับแรก  รองลงมา
คือ  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.57  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับปานกลาง คือ เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง และ สํานักงานเขตแหงนี้
บริการจากใจ มีคาเฉลี่ย 3.44  และระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.43  
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 40 ป ข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจดานความใสใจและการเขาใจ
ลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวย
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เชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง   เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 4.23  เปน
อันดับแรก  รองลงมาคือ  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 4.18 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา
เปนอยางดี มีคาเฉลี่ย 4.13  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 4.08 และ
เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 4.02  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองแจงเกิด,แจงตาย,ยายท่ีอยู มีระดับความพึงพอใจ
ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัย
ยอยในดานนี้ในระดับมาก ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือเจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี  มีคาเฉล่ีย 3.73    ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.55    มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับ
ปานกลาง คือ เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.47  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและ
เปนกันเอง  มีคาเฉล่ีย 3.46  และสํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.42 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองบัตรประจําตัวประชาชน มีระดับความพึงพอใจ
ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัย
ยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มี
คาเฉล่ีย 3.79  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.77  
เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.70  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปน
กันเอง มีคาเฉล่ีย 3.68  และระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.63  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองเปล่ียนช่ือตัว-ช่ือสกุล,จดทะเบียนสมรส-หยา มี
ระดับความพึงพอใจดานความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึง
พอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก  โดยใหความสําคัญเร่ือง ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมี
ความเหมาะสม    และ  เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.67 เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ    เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.63  สํานักงานเขตแหงนี้
บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.61  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ 
เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.47  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 8.00 น.-10.00 น. มีระดับความพึงพอใจ โดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึง
สามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มี
คาเฉลี่ย 3.92  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉลี่ย 3.85  
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม และเจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มี
คาเฉล่ีย 3.75  และเจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.73  ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 10.01 น.-12.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.74  เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.70  เจาหนาท่ีแสดงความเอา
ใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.61  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.60  และ
เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.55  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 12.01 น.-14.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก โดยให
ความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.66  เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.61  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มี
คาเฉล่ีย 3.54  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.53  มีระดับความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มี
คาเฉล่ีย 3.49 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 14.01 น.-16.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.83  เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.80  เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปน
อยางดี มีคาเฉล่ีย 3.76  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.73  และระยะเวลา
ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.61  ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 1 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
ความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉลี่ยในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ี
เขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.67  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีให
คําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.66  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.65  เจาหนาท่ี
แสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.62  และระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความ
เหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.60  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 2 คร้ัง   มีระดับความพึงพอใจดาน
ความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉลี่ยในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมาก โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มี
คาเฉล่ีย 3.72  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 
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3.54  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.51  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับปานกลาง คือเจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.48  และเจาหนาท่ีแสดงความ
เอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.45 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน 3 คร้ัง ข้ึนไป  มีระดับความพึง
พอใจดานความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุก
ปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจในความ
ตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 4.04  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี 
มีคาเฉล่ีย 4.00  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 4.00  ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.92  และสํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.92  
ตามลําดับ 

  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานในพ้ืนท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุก
ปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้     
เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.78  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ     
เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.68  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.66 
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.65  และเจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและ
เปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.60  ตามลําดับ 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานนอกพื้นท่ีเขตบางแค ระดับความพึง
พอใจดานความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุก
ปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก โดยใหความสําคัญเร่ือง เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ    เจาหนาท่ี
แสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.62  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 
3.55  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.50   มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดาน
นี้ในระดับปานกลาง คือเจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.41 และ ระยะเวลา
ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.43  ตามลําดับ 

 
ดานการสนองตอบลูกคา (Responsiveness)  
ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย มีระดับความพึงพอใจดานการสนองตอบลูกคาโดยเฉล่ียใน

ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถ
เรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการ
ใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.17  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ 
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มีคาเฉล่ีย 4.15  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.98  
และเจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.86  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถาม เพศหญิง มีระดับความพึงพอใจดานการสนองตอบลูกคาโดยเฉล่ีย
ในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยให
ความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ และเจาหนาท่ี
ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 3.87 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีให
คําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.68  และเจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํา
รองขอ มีคาเฉล่ีย 3.67   ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 29 ป มีระดับความพึงพอใจดานการสนองตอบลูกคา 
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มี
คาเฉล่ีย 4.27  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการ
ใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.16   เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 4.11  และเจาหนาท่ีมีมนุษย
สัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 4.06  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-39 ป มีระดับความพึงพอใจดานการสนองตอบลูกคา โดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก โดยให
ความสําคัญเร่ือง   เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจนในการใหบริการ และ  เจาหนาท่ี
มีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.73  เปนอันดับแรก  รองลงมา
คือ  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 3.72    มีระดับความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.42  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 40 ป ข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจดานการสนองตอบลูกคา 
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง    เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 4.19  เปนอันดับ
แรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 
4.09  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.98 และ
เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.95 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองแจงเกิด,แจงตาย,ยายท่ีอยู มีระดับความพึงพอใจ
ดานการสนองตอบลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดาน
นี้ในระดับมาก  ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือ
ดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 3.64   เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความ
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พรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.60  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ใน
การใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.56   มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ 
เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.15  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองบัตรประจําตัวประชาชน มีระดับความพึงพอใจ
ดานการสนองตอบลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดาน
นี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มี
คาเฉล่ีย 4.25  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือเจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการ
ใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.16   เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มี
คาเฉล่ีย 4.12    และเจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 4.08 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองเปล่ียนช่ือตัว-ช่ือสกุล,จดทะเบียนสมรส-หยา มี
ระดับความพึงพอใจดานการสนองตอบลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอ
ทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํา
รองขอ มีคาเฉล่ีย 3.93  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มี
คาเฉล่ีย 3.91  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.86  
และเจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.86   ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 8.00 น.-10.00 น. มีระดับความพึงพอใจ โดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึง
สามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน 
ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.10   เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มี
ความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 4.04  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มี
คาเฉล่ีย 3.96     เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.44  ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 10.01 น.-12.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 4.02  เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.95  
เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.93   และเจาหนาท่ีไม
เคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.55  ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 12.01 น.-14.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 4.05 เปนอันดับแรก  
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รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.87  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความ
พรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.86  และเจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน 
ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.85 ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 14.01 น.-16.00 น. มีระดับความพึงพอใจโดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 
4.02  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการ
เสมอ และ  เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 4.02   และเจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวย
ความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 3.91  ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 1 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
การสนองตอบลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้     เจาหนาที่ใหความ
ชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 4.08  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา
ปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.00  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความ
พรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.91   และเจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.88 
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 2 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
การสนองตอบลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมาก โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการ
เสมอ มีคาเฉล่ีย 3.91   เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ   เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มี
คาเฉล่ีย 3.80  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.65    มี
ระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ 

มีคาเฉล่ีย 3.47  ตามลําดับ 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน 3 คร้ัง ข้ึนไป มีระดับความพึง

พอใจดานการสนองตอบลูกคา โดยเฉลี่ยในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความ
พรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 4.16  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ    เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา
ปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.08  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความ
เต็มใจ มีคาเฉล่ีย 3.96   และเจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.56  ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานในพื้นท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานการสนองตอบลูกคา โดยเฉลี่ยในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ี
ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 4.01  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือเจาหนาท่ีให
คําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.90  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.90  และ เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ  มี
คาเฉล่ีย 3.76  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานนอกพ้ืนท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานการสนองตอบลูกคา โดยเฉลี่ยในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง 
ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.04  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือ
ดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 4.02   เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ 
มีคาเฉล่ีย 4.01  และ เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.79  ตามลําดับ 
 
อภิปรายผล  

จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน สํานักงาน
เขตบางแค กรุงเทพมหานคร อภิปรายผลการศึกษา ไดดังนี้ 

 
ดานความนาไววางใจ  (Reliability)  
จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานความนาไววางใจในระดับมาก โดย
ใหความสําคัญเร่ือง   เจาหนาท่ีใหขอมูลขาวสารที่ถูกตอง ตรงตามขอเท็จจริง   เปนอันดับแรก 
รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีการเอาใจใสในการแกปญหาเปนอยางดี  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ี
สามารถแกปญหาใหทานไดเปนอยางดี    เจาหนาท่ีใหบริการ     ตรงตามเวลา  และสํานักงานเขตมี
ความพรอมในดานทรัพยากรท่ีจะสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว ตามลําดับ สอดคลองกับผล
การศึกษาของ วสันต เตชะฟอง (2548) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ
งานทะเบียนราษฎรของสํานักงานทองถ่ินเทศบาลตําบลหางดง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานทองถ่ินเทศบาล
ตําบลหางดง จังหวัดเชียงใหม ดานความไววางใจและความสามารถของเจาหนาท่ีในระดับมาก 
เร่ือง เจาหนาท่ีมีความรอบรูและสามารถใหคําแนะนําแกประชาชนไดเปนอยางดี และเจาหนาท่ีมี
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ความรอบรูเกี่ยวกับงานท่ีปฏิบัติ  เม่ือพิจารณาตามทฤษฎีความพึงพอใจของลูกคาท่ี Phillip Kotler 
(2000) ท่ีไดใหคําจํากัดความของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ คือการปฏิบัติงานของ
ผลิตภัณฑกับความคาดหมาย ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมาย ลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาการ
ปฏิบัติงานเทากับความคาดหมาย ลูกคาก็จะพอใจ  ถาการปฏิบัติงานสูงเกินจากความคาดหมาย 
ลูกคาก็จะพอใจหรือยินดีเปนอยางยิ่ง  

 
 ดานความมั่นใจ  (Assurance)   

จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานความม่ันใจในระดับมาก โดยให
ความสําคัญเร่ือง   ทานรูสึกปลอดภัยในการใชบริการที่สํานักงานเขตแหงนี้    เปนอันดับแรก 
รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีอัธยาศัยไมตรี ใหความเอื้อเฟอแกทานเปนอยางดี    เจาหนาท่ีมีความรู
สามารถตอบคําถามของทานไดเปนอยางดี    และการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ
แกทาน ตามลําดับ สอดคลองกับผลการศึกษาของ  เจนตา  รัตนพานี (2548)  ศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของประชาชนที่มีตอระบบและกระบวนการใหบริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณี
ศาลาวาการกรุงเทพมหานคร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการใน
ระดับมาก เร่ือง เจาหนาท่ีใหคําปรึกษาแนะนําในการใหบริการ  เจาหนาท่ีชวยแกไขปญหาเม่ือมี
ปญหาเกิดข้ึน   เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเสมอภาค  

 
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles)   
จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองไดในระดับ
มาก โดยใหความสําคัญเร่ือง     กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน    เปน
อันดับแรก รองลงมาคือ ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน    ขอมูล เนื้อหา สาระ ดาน
การบริการมีความนาสนใจ    และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ     สอดคลองกับผล
การศึกษาของ  สุวัฒน สุขวิบูลย (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ สํานักงานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณี งาน
ทะเบียนราษฎร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการ แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองไดในระดับมาก เร่ือง ขาราชการหรือเจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ สะอาด
เหมาะสมเปนท่ีนาเช่ือถือ   เคร่ืองมือ อุปกรณท่ีนํามาใหบริการมีความทันสมัย    สํานักงานเขตได
จัดส่ิงอํานวยความสะดวกไวบริการ   เอกสารท่ีทางศูนยบริการเตรียมไว ชัดเจนเขาใจไดโดยงาย  
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และสอดคลองกับผลการศึกษาของ วสันต เตชะฟอง (2548) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานทองถ่ิน เทศบาลตําบลหางดง 
จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนราษฎร
ของสํานักงานทองถ่ินเทศบาลตําบลหางดง จังหวัดเชียงใหม ดานปจจัยลักษณะภายนอกและดาน
การติดตอส่ือสาร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก เร่ือง เจาหนาท่ีแตงกายสะอาด  
ภาพลักษณของงานทะเบียนมีความนาเช่ือถือ  เจาหนาท่ีแตงกายดูดีและเหมาะสม   ความสะอาด
ของสถานท่ีทํางาน  มีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม หองน้ํา   เอกสาร/ปายแนะนําข้ันตอนรับ
บริการ มีความชัดเจน  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  ศุภชัย  ชวยชู (2548) ศึกษาเร่ืองความ
พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานทะเบียน อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในดานอาคารสถานท่ีใหบริการ  

 
ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา (Empathy) 
จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานความใสใจและการเขาใจลูกคาใน
ระดับมาก โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการของทานเปนอยางดี    เปน
อันดับแรก รองลงมาคือ   เจาหนาท่ีใหคําแนะนําแกทานเปนอยางดี    สํานักงานเขตแหงนี้บริการ
ทานจากใจ      เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง    และระยะเวลาในการปฏิบัติงานมี
ความเหมาะสม สอดคลองกับผลการศึกษาของ  สุวัฒน สุขวิบูลย (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ สํานักงานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
: ศึกษาเฉพาะกรณี งานทะเบียนราษฎร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการ 
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ดานความใสใจและการเขาใจลูกคาในระดับมาก เร่ือง  ประชาชนท่ีมาใช
บริการไดรับการบริการตามระยะเวลาท่ีกําหนดหรือเร็วกวานั้น เจาหนาท่ีให บริการดวยความเปน
มิตร  เจาหนาท่ีใหบริการดวยสีหนาท่ียิ้มแยมและมีมนุษยสัมพันธ     เจาหนาท่ีใหบริการดวยความ
เอาใจใส   เจาหนาท่ีบริการดวยความกระตือรือรน  เจาหนาท่ีใชเวลาอยางเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการ แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  ศุภชัย  ชวยชู (2548) ศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานทะเบียน อําเภอบางปะอิน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เร่ือง เจาหนาท่ีมี
ความกระตือรือรนในการบริการเปนอยางดี   

 
ดานการสนองตอบลูกคา (Responsiveness)  
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 จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานการสนองตอบลูกคาในระดับมาก 
โดยใหความสําคัญ เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือทานดวยความเต็มใจเปนอันดับแรก รองลงมาคือ   
เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดีมีความพรอมในการใหบริการเสมอ      เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษา
ไดถูกตอง ชัดเจนในการใหบริการ   และเจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอของทานเลย  สอดคลอง
กับผลการศึกษาของ วสันต  เตชะฟอง (2549) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานทองถ่ินเทศบาลตําบลหางดง จังหวัดเชียงใหม พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานทองถ่ิน
เทศบาลตําบลหางดง จังหวัดเชียงใหม ดานการสนองตอบลูกคา ในระดับมาก เร่ือง เจาหนาท่ีให
ขอมูลเกี่ยวกับงานบริการแกประชาชนอยางเต็มใจ เจาหนาท่ีมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ 
เจาหนาท่ีสามารถใหบริการที่รวดเร็วเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนดไว  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดีกับ
ผูมาติดตอใชบริการ   เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือ/บริการประชาชนดวยความเต็มใจ  สอดคลองกับ
ผลการศึกษาของ  ศุภชัย  ชวยชู (2548) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
งานทะเบียน อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา มีความพึงพอใจในระดับมากเร่ือง 
เม่ือมีขอสงสัยเจาหนาท่ีแนะนําเปนอยางดี   เจาหนาท่ีรับเร่ืองแลวดําเนินการอยางรวดเร็ว  เจาหนาท่ี
ใหความสนใจสอบถามวามาติดตอเร่ืองใด    และเจาหนาท่ีมีความรูและชํานาญเปนอยางดี  
 
ขอคนพบ 

จากการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน 
สํานักงานเขตบางแค  กรุงเทพมหานคร พบวา ประชาชนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึง
พอใจตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค  กรุงเทพมหานคร โดยเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  ในแตละองคประกอบของคุณภาพบริการ เม่ือจําแนกตามเพศ  อายุ  เร่ืองท่ีขอใชบริการ  
ชวงเวลาท่ีติดตอขอรับบริการ  จํานวนครั้งท่ีติดตอในชวง 3 เดือน  และท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบาน  
พบวามีระดับความพึงพอใจในปจจัยยอยท่ีแตกตางกัน เรียงตามลําดับความสําคัญ ดังนี้ 

1. ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุต้ังแต 40 ป ข้ึนไป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ในทุก
องคประกอบของคุณภาพบริการงานทะเบียนสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร แตผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 29 ป ในองคประกอบดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได ปจจัยยอยเรื่อง ส่ิง
อํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ ขอมูลเนื้อหาสาระดานการบริการมีความนาสนใจ มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ืองเจาหนาท่ีให
คําแนะนําเปนอยางดี และเจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีความพึงพอใจในระดับ
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ปานกลาง และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 30-39 ป ในองคประกอบดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได 
ปจจัยยอยเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความ
นาสนใจ   ขอมูลเนื้อหาสาระดานการบริการมีความนาสนใจ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม 
เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง  สํานักงานเขตแหงบริการจากใจ มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง ดานการสนองตอบลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง เจาหนาท่ีไมเคยปฏิเสธคํารองขอ มีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2.  ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองงานบัตรประจําตัวประชาชน   มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก  ในทุกองคประกอบของคุณภาพบริการงานทะเบียนสํานักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร  แตผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองแจงเกิด,แจงตาย,ยายท่ีอยู ใน
องคประกอบดานความไวใจหรือความนาเช่ือถือ ปจจัยยอยเร่ือง สํานักงานเขตมีความพรอมดาน
ทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานความม่ันใจ ปจจัย
ยอยเร่ืองอัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานส่ิงท่ี
สามารถจับตองได ปจจัยเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน ส่ิงอํานวยความ
สะดวกตางๆ มีความนาสนใจ   กิริยามารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน  ขอมูล
เนื้อหาสาระดานการบริการ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา 
ปจจัยยอยเร่ือง เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง สํานักงานเขตบริการจากใจ มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง ดานการสนองตอบลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง เจาหนาท่ีไมเคยปฏิเสธคํารองขอ 
มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองเปล่ียนช่ือตัว-ช่ือ
สกุล,จดทะเบียนสมรส,หยา ในองคประกอบดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง  
เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  

3.ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอขอรับบริการจํานวน 1 คร้ัง ในชวง 3 เดือน มีความพึง
พอใจในระดับมาก ในทุกองคประกอบของคุณภาพบริการงานทะเบียนสํานักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร แตผูตอบแบบสอบถามที่มาติดตอขอรับบริการจํานวน 2 คร้ัง ในชวง 3 เดือน ใน
องคประกอบดานส่ิงที่สามารถจับตองได ปจจัยยอยเรื่อง ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความ
นาสนใจ   ขอมูลเนื้อหาสาระดานการบริการมีความนาสนใจ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี  เจาหนาท่ี
แสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานการสนองตอบลูกคา 
ปจจัยยอยเร่ือง  เจาหนาท่ีไมเคยปฏิเสธคํารองขอ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมาติดตอขอรับบริการจํานวน 3 คร้ัง ข้ึนไป ในชวง 3 เดือน ในองคประกอบดานส่ิง
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ท่ีสามมารถจับตองได ปจจัยยอยเร่ือง  ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน    ส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ กิริยามารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

4.ผูตอบแบบสอบถามท่ีอาศัยในพื้นท่ีเขตบางแค มีความพึงพอใจในระดับมาก ในทุก
องคประกอบของคุณภาพบริการงานทะเบียนสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร แตผูตอบ
แบบสอบถามท่ีอาศัยนอกพื้นท่ีเขตบางแค ในองคประกอบ ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได ปจจัยยอย
เร่ือง  ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน  ขอมูลเนื้อหาสาระดานการบริการมีความ
นาสนใจ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง 
เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม เจาหนาท่ีเขา
ใจความตองการเปนอยางดี   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   

5.ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอขอรับบริการ ชวงเวลา 12.01-14.00 น.มีจํานวนมากท่ีสุด
และ มีความพึงพอใจในระดับมากในทุกองคประกอบของคุณภาพบริการงานทะเบียนสํานักงานเขต
บางแคกรุงเทพมหานคร ยกเวนในองคประกอบดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง
เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   แตผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมาติดตอขอรับบริการ ชวงเวลา 8.00-10.00 น. ในองคประกอบ ดานความไวใจและ
ความนาเช่ือถือ ปจจัยยอยเร่ือง สํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยาง
รวดเร็ว มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานการสนองตอบลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง เจาหนาท่ีไม
เคยปฏิเสธคํารองขอ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง แตผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอขอรับ
บริการ ชวงเวลา 10.01-12.00 น. ในองคประกอบ ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได ปจจัยยอย เร่ือง 
ขอมูลเนื้อหาสาระดานการบริการมีความนาสนใจ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมาติดตอขอรับบริการ ชวงเวลา 14.01-16.00 น. ในองคประกอบดานส่ิงท่ีสามารถ
จับตองได ปจจัยยอยเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง 

6.ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง    มีความพึงพอใจในระดับมาก ในทุก
องคประกอบของคุณภาพบริการงานทะเบียนสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร แตผูตอบแบบ
สอบ ถามเพศหญิง ในองคประกอบ ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง เจาหนาท่ี
แสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   

 
 

ขอเสนอแนะ 
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จากการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน สํานักงาน
เขตบางแค  กรุงเทพมหานคร  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอองคประกอบของ
คุณภาพการบริการมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก และเพื่อนําผลท่ีไดจากการศึกษาเปน
แนวทางปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจแกประชาชนผูใชบริการอยางสูงสุด   
ผูศึกษามีขอเสนอแนะดังนี้  

 
ดานความไวใจหรือความนาเชื่อถือ  (Reliability)  
สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงและพัฒนา ในประเด็น ความพรอมใน

ดานทรัพยากรที่จะสามารถใหบริการอยางรวดเร็วและการใหบริการท่ีตรงเวลา   มาตรฐานการ
ทํางานท่ีรวดเร็วเจาหนาท่ีพรอมใหบริการเสมอ ลดข้ันตอนการติดตองาน สําหรับผูท่ีมาติดเร่ืองแจง
เกิด แจงตาย ยายท่ีอยู และผูท่ีติดตอขอรับบริการชวงเวลา 8.00-10.00 น. ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง   

 
ดานความมั่นใจ  (Assurance)    
สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงและพัฒนา ในประเด็น การปฏิบัติงาน

ของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ สําหรับผูติดตอท่ีมาติดตอเร่ืองแจงเกิด แจงตาย ยายท่ีอยู    ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง ควรมีการฝกอบรมทักษะและพัฒนาเจาหนาท่ี อยางสมํ่าเสมอ 
เร่ืองการบริการและความรูในงาน เจาหนาท่ีบริการดวยความเต็มใจและมี Service mind เพื่อสราง
ความประทับใจและเกิดความพึงพอใจแกประชาชนอยางสูงสุด  

  
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles)   
สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงและพัฒนา ในประเด็น ส่ิงอํานวย

ความสะดวกตางๆและความนาสนใจของ ขอมูลเนื้อหาสาระดานการบริการ ฝายทะเบียน 
สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงอุปกรณเคร่ืองใชใหมีความทันสมัยและ
รวดเร็ว สําหรับผูตอบแบบสอบถามกลุมอายุไมเกิน 29 ป ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
จากขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากผูตอบแบบสอบถามเห็นวา สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานครควร
จัดหาส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ไวบริการประชาชน   เชน  หนังสือพิมพ   หนังสืออานเลน น้ํา
ดื่ม  หองสุขาสะอาด รวมท้ังเพิ่มพื้นท่ีจอดรถใหมีอยางเพียงพอ  
 

ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา (Empathy) 
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สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงและพัฒนา ในประเด็น ระยะเวลาใน
การปฏิบัติงาน การแสดงความเอาใจใสเปนกันเองของเจาหนาท่ี  สําหรับผูติดตอเพศหญิง ควรจัด
ใหมีเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ท่ีมีหนาตาดี ยิ้มแยมแจมใส   บุคลิกภาพดี  มีความนาเช่ือถือและเปน
กันเองกับประชาชน   คอยแนะนําข้ันตอนและตรวจสอบเอกสารท่ีจะใชในการติดตองานแตละเร่ือง
โดยตรง เต็มใจท่ีจะรับฟงปญหาของประชาชน แจงหัวหนาฝายทะเบียนรับทราบและแกไขตอไป 
และในชวงเวลา 12.00 – 14.01 น. เปนชวงเวลาท่ีมีประชาชนมาใชบริการสูงสุด ควรสลับเวลาการ
พักของเจาหนาท่ี  เพื่อความสะดวกและรวดเร็ว    

 
ดานการสนองตอบลูกคา (Responsiveness)  
สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงและพัฒนา ในประเด็น เจาหนาท่ีไม

เคยปฏิเสธคํารองขอ  สําหรับผูติดตอท่ีมาติดตอเร่ืองแจงเกิด แจงตาย ยายท่ีอยู    ผูท่ีมาติดตอ 
มากกวา 1 คร้ัง  และผูท่ีมาติดตอ ชวงเวลา 8.00-10.00 น. ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
เจาหนาท่ีตองมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการอยูเสมอ เอาใจใสใหความ
ชวยเหลือประชาชนดวยความเต็มใจและไมปฏิเสธ เม่ือประชาชนตองการความชวยเหลือจาก
เจาหนาท่ี   เพื่อสรางความประทับใจและเกิดความพึงพอใจแกประชาชนอยางสูงสุด   
 

ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 เนื่องจากขอบเขตการศึกษาคร้ังนี้จํากัดเฉพาะงานฝายทะเบียน สํานักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานครเทานั้น เพื่อใหไดผลการศึกษาท่ีชัดเจนยิ่งข้ึน ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาไป
ยังฝายอ่ืนๆ ในสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร และควรศึกษาในสํานักงานเขตอ่ืน ๆ  ของ
กรุงเทพมหานคร  เนื่องจากมีสภาพแวดลอมที่แตกตางกัน ซ่ึงอาจสงผลใหความพึงพอใจของ
ประชาชนผูใชบริการแตกตางกัน 
  

 


