
 

บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานทะเบียน 

สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ
บริการงานทะเบียน  สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร โดยการรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถาม  สอบถามความพึงพอใจจากประชาชนผูท่ีใชบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบาง
แค  กรุงเทพมหานคร จํานวนท้ังหมด 400 คน การศึกษาคร้ังนี้ไดทําการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) นําเสนอในรูปของตารางแจกแจงคาความถ่ี (Frequency) คารอย
ละ (Percentage) และคาเฉล่ีย  (Mean) สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ 
และขอเสนอแนะ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
สรุปผลการศึกษา 
  
สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม  
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 51.5    มีอายุระหวาง 30-39 ป  
คิดเปนรอยละ 43.5 สถานภาพโสด  คิดเปนรอยละ 48.0 การศึกษาระดับปริญญาตรี    คิดเปน รอย
ละ 35.3   รายไดเฉล่ียตอเดือน 15,001 บาท ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 36.0 อาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท 
คิดเปนรอยละ 34.8   เร่ืองท่ีขอใชบริการคืองานบัตรประจําตัวประชาชน  คิดเปนรอยละ 54.8     
ชวงเวลาท่ีมาติดตอ 12.01 น.-14.00 น. คิดเปนรอยละ 48.5  จํานวนครั้งท่ีมาติดตอ 1 คร้ัง คิดเปน
รอยละ 71.5     มีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานในพื้นท่ีเขตบางแค  คิดเปนรอยละ 79.5 
 
สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ งานทะเบียน สํานักงาน
เขตบางแค กรุงเทพมหานคร ผูตอบแบบสอบถาม 
 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ มีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับมาก คาเฉล่ีย 3.90 (ตาราง 16) และมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมากตอทุก
องคประกอบ ดังนี้ ดานความนาไววางใจ พบวา ประเด็นเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูลขาวสารที่ถูกตอง
ตรงตามขอเท็จจริง มีความพึงพอใจในระดับมากเปนอันดับแรกมีคาเฉล่ีย 4.08 ดานความม่ันใจ 
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พบวา ประเด็นเร่ือง สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก 
เปนอันดับแรก มีคาเฉล่ีย 4.05  ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได พบวา ประเด็นเร่ือง กิริยา มารยาทและ
การแตงกายของเจาหนาท่ี มีความพึงพอใจในระดับมากเปนอันดับแรก มีคาเฉล่ีย 3.68  ดานความ
ใสใจและการเขาใจลูกคา พบวา ประเด็นเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจความตองการเปนอยางดี มีความพึง
พอใจในระดับมาก เปนอันดับแรก มีคาเฉล่ีย 3.71  ดานการสนองตอบลูกคา พบวา ประเด็นเร่ือง 
เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีความพึงพอใจในระดับมากเปนอันดับแรก มีคาเฉล่ีย 
4.01 
 ดานความนาไววางใจ  (Reliability)  
 ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย มีระดับความพึงพอใจดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียใน
ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถ
เรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตองตรงตามขอเท็จจริง
ในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 4.18 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มี
คาเฉล่ีย 4.07   เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 4.05 เจาหนาท่ี
ใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉลี่ย  3.84 และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถ
ใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.80  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถาม เพศหญิง มีระดับความพึงพอใจดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียใน
ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยให
ความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตองตรงตามขอเท็จจริงในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.97 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.89 เจาหนาท่ี
ใหบริการตรงตามเวลา  มีคาเฉลี่ย  3.78 เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มี
คาเฉล่ีย 3.76  และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว  มี
คาเฉล่ีย 3.70 ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 29 ป มีระดับความพึงพอใจดานความนาไววางใจโดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึง
สามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตองตรงตาม
ขอเท็จจริงในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 4.19 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหบริการตรงตาม
เวลา มีคาเฉล่ีย 4.01 เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.91 เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ี
สามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.89 และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถ
ใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.73 ตามลําดับ  
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-39 ป มีระดับความพึงพอใจดานความนาไววางใจโดยเฉล่ีย
ในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยให
ความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา และเจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตอง ตรง
ตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 3.98  เปนอันดับแรก รองลงมาคือ เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถ
แกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.83 สํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยาง
รวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.66  และเจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.61  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 40 ป ข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจดานความนาไววางใจโดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา และเจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่
ถูกตองตรงตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.11  เปนอันดับแรกรองลงมาคือ  เม่ือเกิดขอผิดพลาด
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 4.09  สํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถ
ใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉลี่ย 3.97  และ เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.91  
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองแจงเกิด,แจงตาย,ยายท่ีอยู มีระดับความพึงพอใจ
ดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีเอาใจใสใน
การแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.85  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตองตรง
ตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 3.75  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.70   
เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.54  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับปานกลาง คือสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มี
คาเฉล่ีย 3.31  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองบัตรประจําตัวประชาชน มีระดับความพึงพอใจ
ดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตาม
ขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.19  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถ
แกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 4.04  เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 4.01  สํานักงานเขตมี
ความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 4.00  และเจาหนาท่ีใหบริการ
ตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.92  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองเปล่ียนช่ือตัว-ช่ือสกุล,จดทะเบียนสมรส-หยา มี
ระดับความพึงพอใจดานความนาไววางใจ โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุก
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ปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่
ถูกตอง ตรงตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.39 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีเอาใจใสในการ
แกปญหา มีคาเฉล่ีย 4.18  เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 4.00  เม่ือเกิดขอผิดพลาด
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.88  และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากร
สามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.79   ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 8.00 น.-10.00 น. มีระดับความพึงพอใจดาน
ความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมาก ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา 
มีคาเฉล่ีย 4.12  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือเจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตาม
ขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 3.98  เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.71 เม่ือเกิดขอผิดพลาด
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.69 มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับปานกลาง คือ สํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มี
คาเฉล่ีย 3.38 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 10.01 น.-12.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานความนาไววางใจ โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.92 
เปนอันดับแรก รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตามขอเท็จจริง และ  เม่ือเกิด
ขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.82  เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มี
คาเฉล่ีย 3.72  และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มี
คาเฉล่ีย 3.57  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 12.01 น.-14.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตาม
ขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.16  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถ
แกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 4.02 เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.97 สํานักงานเขตมี
ความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.90 และเจาหนาท่ีใหบริการ
ตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.86  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 14.01 น.-16.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตาม
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ขอเท็จจริง มีคาเฉลี่ย 4.27  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มี
คาเฉล่ีย 4.02  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.89  เจาหนาท่ี
ใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.88  และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถ
ใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.86  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 1 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
ความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉลี่ยจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหขอมูล 
ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.08  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือเจาหนาท่ีเอาใจ
ใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.97  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 
3.92   เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.80  และสํานักงานเขตมีความพรอมดาน
ทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.73   ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 2 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
ความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรงตาม
ขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.02  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มี
คาเฉล่ีย 4.01  เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.92  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ี
สามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉลี่ย 3.90  และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถให 
บริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.81 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน 3 คร้ัง ข้ึนไป มีระดับความพึง
พอใจดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารท่ีถูกตอง ตรง
ตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.24   เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มี
คาเฉล่ีย 4.04  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.80  สํานักงานเขตมี
ความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.76     และเจาหนาท่ีใหบริการ
ตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.60  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานในพื้นท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีให
ขอมูล ขาวสารท่ีถูกตองตรงตามขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 4.13   เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ี
เอาใจใสในการแกปญหา มีคาเฉล่ีย 3.96  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มี
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คาเฉล่ีย 3.92  เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.85  และสํานักงานเขตมีความพรอมดาน
ทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.81   ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานนอกพ้ืนท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานความนาไววางใจโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเอาใจใสในการแกปญหา มี
คาเฉล่ีย 4.09  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ   เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตองตรงตาม
ขอเท็จจริง มีคาเฉล่ีย 3.89  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ีสามารถแกปญหาไดดี มีคาเฉล่ีย 3.88   
เจาหนาท่ีใหบริการตรงตามเวลา มีคาเฉล่ีย 3.67  และสํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากร
สามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.52 ตามลําดับ  

 
ดานความมั่นใจ  (Assurance)   
ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย มีระดับความพึงพอใจดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับ

มาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียง
คะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เปนอันดับแรก  สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการ
ใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.16  รองลงมาคือ การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 
4.06  อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี และเจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มี
คาเฉล่ีย 4.00  ตามลําดับ  

 ผูตอบแบบสอบถาม เพศหญิง มีระดับความพึงพอใจดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับ
มาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยให
ความสําคัญเร่ือง สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการมีคาเฉล่ีย 3.94 เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ  อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 3.90 เจาหนาท่ีมีความรูสามารถ
ตอบคําถามไดดี มีคาเฉล่ีย 3.82 และการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 
3.72  ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 29 ป มีระดับความพึงพอใจดานความมั่นใจโดยเฉล่ียใน
ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถ
เรียงคะแนนเฉลี่ยจากมากไปนอยไดดังนี้  สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการมีคาเฉล่ีย 
4.24  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี  มีคาเฉล่ีย 4.05  การ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.99  และเจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบ
คําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.85 ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-39 ป มีระดับความพึงพอใจดานความม่ันใจ โดยเฉล่ียใน
ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยให
ความสําคัญเร่ือง สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.02 เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.83  อัธยาศัยไมตรี ความ
เอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 3.76  และการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มี
คาเฉล่ีย 3.71  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 40 ป ข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจดานความม่ันใจ โดยเฉล่ียใน
ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยให
ความสําคัญเร่ืองอัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉลี่ย 4.18  เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ   เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 4.16  การปฏิบัติงานของ
เจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 4.11  และสํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ 
มีคาเฉล่ีย 3.85  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองแจงเกิด,แจงตาย,ยายท่ีอยู มีระดับความพึงพอใจ
ดานความมั่นใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  สํานักงานเขตมีความ
ปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.80  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีความรูสามารถ
ตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.65  การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.52  
มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของ
เจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 3.47  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองบัตรประจําตัวประชาชน มีระดับความพึงพอใจ
ดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมากดวยเชนกัน และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการ
ใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.24  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มี
คาเฉล่ีย 4.17  เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 4.04  และการปฏิบัติงานของ
เจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 4.00  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองเปล่ียนช่ือตัว-ช่ือสกุล,จดทะเบียนสมรส-หยา มี
ระดับความพึงพอใจดานความม่ันใจ  โดยเฉลี่ยในระดับมากดวยเชนกัน และมีระดับความพึงพอใจ
ตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง การปฏิบัติงานของ
เจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 4.30  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  อัธยาศัยไมตรี ความ



 97

เอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉลี่ย 4.19 เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉลี่ย 4.00  
และสํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.86 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 8.00 น.-10.00 น. มีระดับความพึงพอใจดาน
ความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับ
มากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอ
ของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 3.90  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถาม
ไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.87  สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.83  และการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.71  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 10.01 น.-12.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 
4.10 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 4.10  การ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.92 และสํานักงานเขตมีความปลอดภัยใน
การใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.85  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 12.01 น.-14.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มี
คาเฉล่ีย 4.17  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ อัธยาศัยไมตรี ความเอื้อเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 
3.88  เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.85  และการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี
สรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.84  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 14.01 น.-16.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 
4.15  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.14  
การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 4.02  และเจาหนาท่ีมีความรูสามารถ
ตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.89 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 1 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
ความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับ
มากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  สํานักงานเขตมีความ
ปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.07  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอ
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ของเจาหนาท่ี มีคาเฉลี่ย 3.98  การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉลี่ย 3.94  
เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.90  และตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 2 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
ความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับ
มากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 
4.00  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.91  
อัธยาศัยไมตรี ความเอื้อเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 3.83  และการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสราง
ความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.71 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน 3 คร้ัง ข้ึนไป มีระดับความพึง
พอใจดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มี
คาเฉล่ีย 4.12  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มี
คาเฉล่ีย 4.08  อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 4.08  และสํานักงานเขตมีความ
ปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.04  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานในพื้นท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  สํานักงานเขตมีความ
ปลอดภัยในการใหบริการ  มีคาเฉล่ีย 4.11  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ อัธยาศัยไมตรี ความ
เอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 3.94  การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 
3.88  และเจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มีคาเฉล่ีย 3.86  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานนอกพ้ืนท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานความม่ันใจ  โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีมีความรูสามารถตอบคําถามไดดี  มี
คาเฉล่ีย 4.11 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  อัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีคาเฉล่ีย 
4.01  การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ มีคาเฉล่ีย 3.96  และสํานักงานเขตมีความ
ปลอดภัยในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.83  ตามลําดับ 

   
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles)  
ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย มีระดับความพึงพอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดย

เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึง
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สามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีใน
ฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.69 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝาย
ทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.59  ขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.56  และ
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.55  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถาม เพศหญิง มีระดับความพึงพอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.76    เปนอันดับ
แรก  รองลงมาคือ กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.66     ส่ิง
อํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ และขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมีความนาสนใจ 
มีคาเฉล่ีย 3.61  ตามลําดับ  

  ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 29 ป มีระดับความพึงพอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได 
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก ซ่ึงสามารถ
เรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียนและ กิริยา 
มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน  มีคาเฉล่ีย 3.53  เปนอันดับแรก  มีระดับ
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ ขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมี
ความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.49  และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.41  
ตามลําดับ  

 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-39 ป มีระดับความพึงพอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก โดยให
ความสําคัญเร่ือง   กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3. 56 เปน
อันดับแรก  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ ขอมูล เนื้อหา สาระ 
ดานการบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.43  ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน และ
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.39  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 40 ป ข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได 
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 4.37  เปนอันดับ
แรก  รองลงมาคือ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 4.17  กิริยา มารยาทและ
การแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 4.11 และขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมี
ความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 4.01  ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองแจงเกิด,แจงตาย,ยายท่ีอยู มีระดับความพึงพอใจ
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดยเฉล่ียในระดับปานกลาง และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับปานกลางดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยได ดังนี้ ความ
ทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.44    เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  กิริยา 
มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.40    ขอมูล เนื้อหา สาระ ดาน
การบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.40  และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มี
คาเฉล่ีย 3.16  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองบัตรประจําตัวประชาชน มีระดับความพึงพอใจ
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความ
นาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.82  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝาย
ทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.80  กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 
3.79   และขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.69  ตามลําดบั 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองเปล่ียนช่ือตัว-ช่ือสกุล,จดทะเบียนสมรส-หยา มี
ระดับความพึงพอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดยเฉลี่ยในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจ
ตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง กิริยา มารยาทและการ
แตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.86  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  ความทันสมัย
ของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.67  ขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมีความ
นาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.60  และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.56   
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 8.00 น.-10.00 น. มีระดับความพึงพอใจดาน
ส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับมาก ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  กิริยา มารยาทและการแตงกาย
ของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน  มีคาเฉล่ีย 3.81   เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  ขอมูล เนื้อหา สาระ 
ดานการบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.68   ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มี
คาเฉล่ีย 3.51  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ ความทันสมัยของ
อุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน  มีคาเฉล่ีย 3.38  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 10.01 น.-12.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองไดโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝาย
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ทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.78  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ี
ในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.89  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.63  และ
ขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.53 ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 12.01 น.-14.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองไดโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝาย
ทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.74  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความ
นาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.62  กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 
3.60    และขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.59  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 14.01 น.-16.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองไดโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยใน
ดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง กิริยา มารยาทและการแตงกายของ
เจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.79    เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ   ขอมูล เนื้อหา สาระ ดาน
การบริการมีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.68   ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 
3.55  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ ความทันสมัยของอุปกรณ
ท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.42  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานในพื้นท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยได  ความทันสมัย
ของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.73  ดังนี้  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  กิริยา มารยาท
และการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.68   ขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการ
มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.62  และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.59  
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานนอกพ้ืนท่ีเขตบางแคมีระดับความพึง
พอใจดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมาก โดยใหความสําคัญเร่ือง  กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝาย
ทะเบียน มีคาเฉลี่ย 3.67  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความ
นาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.52    มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ ความ
ทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีคาเฉล่ีย 3.45  และขอมูล เนื้อหา สาระ ดานการบริการมี
ความนาสนใจ มีคาเฉล่ีย 3.44   ตามลําดับ 
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ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา (Empathy)  
ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย มีระดับความพึงพอใจดานความใสใจและการเขาใจลูกคา

โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง 
และเจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี  มีคาเฉล่ีย 3.72 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ 
สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.68 เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.66  
และระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.61  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถาม เพศหญิง มีระดับความพึงพอใจดานความใสใจและการเขาใจลูกคา
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก โดยให
ความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.69 เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.62  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความ
เหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.60  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.59  และมีระดับความพึง
พอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง 
คาเฉล่ีย 3.48  ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 29 ป มีระดับความพึงพอใจดานความใสใจและการเขาใจ
ลูกคาโดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก ซ่ึง
สามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มี
คาเฉล่ีย 3.63  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ และระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.50  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับ
ปานกลาง คือ   เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี และ  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปน
กันเอง มีคาเฉล่ีย 3.38  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-39 ป มีระดับความพึงพอใจดานความใสใจและการเขาใจ
ลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก โดย
ใหความสําคัญเร่ือง   เขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.59  เปนอันดับแรก  รองลงมา
คือ  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.57  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับปานกลาง คือ เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง และ สํานักงานเขตแหงนี้
บริการจากใจ มีคาเฉลี่ย 3.44  และระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.43  
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 40 ป ข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจดานความใสใจและการเขาใจ
ลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวย
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เชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง   เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 4.23  เปน
อันดับแรก  รองลงมาคือ  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 4.18 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา
เปนอยางดี มีคาเฉลี่ย 4.13  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 4.08 และ
เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 4.02  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองแจงเกิด,แจงตาย,ยายท่ีอยู มีระดับความพึงพอใจ
ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัย
ยอยในดานนี้ในระดับมาก ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือเจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี  มีคาเฉล่ีย 3.73    ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.55    มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับ
ปานกลาง คือ เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.47  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและ
เปนกันเอง  มีคาเฉล่ีย 3.46  และสํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.42 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองบัตรประจําตัวประชาชน มีระดับความพึงพอใจ
ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัย
ยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มี
คาเฉล่ีย 3.79  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.77  
เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.70  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปน
กันเอง มีคาเฉล่ีย 3.68  และระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.63  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองเปล่ียนช่ือตัว-ช่ือสกุล,จดทะเบียนสมรส-หยา มี
ระดับความพึงพอใจดานความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึง
พอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก  โดยใหความสําคัญเร่ือง ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมี
ความเหมาะสม    และ  เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.67 เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ    เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.63  สํานักงานเขตแหงนี้
บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.61  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ 
เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.47  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 8.00 น.-10.00 น. มีระดับความพึงพอใจ โดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึง
สามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มี
คาเฉลี่ย 3.92  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉลี่ย 3.85  
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม และเจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มี
คาเฉล่ีย 3.75  และเจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.73  ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 10.01 น.-12.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.74  เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.70  เจาหนาท่ีแสดงความเอา
ใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.61  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.60  และ
เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.55  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 12.01 น.-14.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก โดยให
ความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.66  เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.61  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มี
คาเฉล่ีย 3.54  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.53  มีระดับความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มี
คาเฉล่ีย 3.49 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 14.01 น.-16.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.83  เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.80  เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปน
อยางดี มีคาเฉล่ีย 3.76  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.73  และระยะเวลา
ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.61  ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 1 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
ความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉลี่ยในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ี
เขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.67  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีให
คําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.66  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.65  เจาหนาท่ี
แสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.62  และระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความ
เหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.60  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 2 คร้ัง   มีระดับความพึงพอใจดาน
ความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉลี่ยในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมาก โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มี
คาเฉล่ีย 3.72  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 
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3.54  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.51  มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้
ในระดับปานกลาง คือเจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.48  และเจาหนาท่ีแสดงความ
เอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.45 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน 3 คร้ัง ข้ึนไป  มีระดับความพึง
พอใจดานความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุก
ปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจในความ
ตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 4.04  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี 
มีคาเฉล่ีย 4.00  เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 4.00  ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.92  และสํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.92  
ตามลําดับ 

  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานในพ้ืนท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุก
ปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้     
เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.78  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ     
เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.68  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 3.66 
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.65  และเจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและ
เปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.60  ตามลําดับ 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานนอกพื้นท่ีเขตบางแค ระดับความพึง
พอใจดานความใสใจและการเขาใจลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุก
ปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก โดยใหความสําคัญเร่ือง เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ    เจาหนาท่ี
แสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.62  สํานักงานเขตแหงนี้บริการจากใจ มีคาเฉล่ีย 
3.55  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.50   มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดาน
นี้ในระดับปานกลาง คือเจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 3.41 และ ระยะเวลา
ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.43  ตามลําดับ 

 
ดานการสนองตอบลูกคา (Responsiveness)  
ผูตอบแบบสอบถาม เพศชาย มีระดับความพึงพอใจดานการสนองตอบลูกคาโดยเฉล่ียใน

ระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถ
เรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการ
ใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.17  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ 
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มีคาเฉล่ีย 4.15  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.98  
และเจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.86  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถาม เพศหญิง มีระดับความพึงพอใจดานการสนองตอบลูกคาโดยเฉล่ีย
ในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยให
ความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ และเจาหนาท่ี
ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 3.87 เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีให
คําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.68  และเจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํา
รองขอ มีคาเฉล่ีย 3.67   ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 29 ป มีระดับความพึงพอใจดานการสนองตอบลูกคา 
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มี
คาเฉล่ีย 4.27  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการ
ใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.16   เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 4.11  และเจาหนาท่ีมีมนุษย
สัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 4.06  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-39 ป มีระดับความพึงพอใจดานการสนองตอบลูกคา โดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมาก โดยให
ความสําคัญเร่ือง   เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจนในการใหบริการ และ  เจาหนาท่ี
มีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.73  เปนอันดับแรก  รองลงมา
คือ  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 3.72    มีระดับความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.42  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 40 ป ข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจดานการสนองตอบลูกคา 
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง    เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 4.19  เปนอันดับ
แรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 
4.09  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.98 และ
เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.95 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองแจงเกิด,แจงตาย,ยายท่ีอยู มีระดับความพึงพอใจ
ดานการสนองตอบลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดาน
นี้ในระดับมาก  ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือ
ดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 3.64   เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความ
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พรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.60  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ใน
การใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.56   มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ 
เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.15  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองบัตรประจําตัวประชาชน มีระดับความพึงพอใจ
ดานการสนองตอบลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดาน
นี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มี
คาเฉล่ีย 4.25  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือเจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการ
ใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.16   เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มี
คาเฉล่ีย 4.12    และเจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 4.08 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองเปล่ียนช่ือตัว-ช่ือสกุล,จดทะเบียนสมรส-หยา มี
ระดับความพึงพอใจดานการสนองตอบลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอ
ทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํา
รองขอ มีคาเฉล่ีย 3.93  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มี
คาเฉล่ีย 3.91  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.86  
และเจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.86   ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 8.00 น.-10.00 น. มีระดับความพึงพอใจ โดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึง
สามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน 
ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.10   เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มี
ความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 4.04  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มี
คาเฉล่ีย 3.96     เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.44  ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 10.01 น.-12.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 4.02  เปนอันดับแรก  
รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.95  
เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.93   และเจาหนาท่ีไม
เคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.55  ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 12.01 น.-14.00 น. มีระดับความพึงพอใจ
โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 4.05 เปนอันดับแรก  
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รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.87  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความ
พรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.86  และเจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน 
ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.85 ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการชวงเวลา 14.01 น.-16.00 น. มีระดับความพึงพอใจโดย
เฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน 
โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 
4.02  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการ
เสมอ และ  เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 4.02   และเจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวย
ความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 3.91  ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 1 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
การสนองตอบลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้     เจาหนาที่ใหความ
ชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 4.08  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา
ปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.00  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความ
พรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.91   และเจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.88 
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน จํานวน 2 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจดาน
การสนองตอบลูกคา โดยเฉล่ียในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในดานนี้ใน
ระดับมาก โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการ
เสมอ มีคาเฉล่ีย 3.91   เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ   เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มี
คาเฉล่ีย 3.80  เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.65    มี
ระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยในดานนี้ในระดับปานกลาง คือ เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ 

มีคาเฉล่ีย 3.47  ตามลําดับ 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอท่ีมาติดตอในชวง 3 เดือน 3 คร้ัง ข้ึนไป มีระดับความพึง

พอใจดานการสนองตอบลูกคา โดยเฉลี่ยในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความ
พรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 4.16  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ    เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา
ปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.08  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความ
เต็มใจ มีคาเฉล่ีย 3.96   และเจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.56  ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานในพื้นท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานการสนองตอบลูกคา โดยเฉลี่ยในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน ซ่ึงสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้  เจาหนาท่ี
ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 4.01  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือเจาหนาท่ีให
คําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.90  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
มีความพรอมในการใหบริการเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.90  และ เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ  มี
คาเฉล่ีย 3.76  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบานนอกพ้ืนท่ีเขตบางแค มีระดับความพึง
พอใจดานการสนองตอบลูกคา โดยเฉลี่ยในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในดานนี้ในระดับมากดวยเชนกัน โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษาไดถูกตอง 
ชัดเจน ในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.04  เปนอันดับแรก  รองลงมาคือ  เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือ
ดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ีย 4.02   เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการเสมอ 
มีคาเฉล่ีย 4.01  และ เจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอ มีคาเฉล่ีย 3.79  ตามลําดับ 
 
อภิปรายผล  

จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน สํานักงาน
เขตบางแค กรุงเทพมหานคร อภิปรายผลการศึกษา ไดดังนี้ 

 
ดานความนาไววางใจ  (Reliability)  
จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานความนาไววางใจในระดับมาก โดย
ใหความสําคัญเร่ือง   เจาหนาท่ีใหขอมูลขาวสารที่ถูกตอง ตรงตามขอเท็จจริง   เปนอันดับแรก 
รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีการเอาใจใสในการแกปญหาเปนอยางดี  เม่ือเกิดขอผิดพลาดเจาหนาท่ี
สามารถแกปญหาใหทานไดเปนอยางดี    เจาหนาท่ีใหบริการ     ตรงตามเวลา  และสํานักงานเขตมี
ความพรอมในดานทรัพยากรท่ีจะสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว ตามลําดับ สอดคลองกับผล
การศึกษาของ วสันต เตชะฟอง (2548) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ
งานทะเบียนราษฎรของสํานักงานทองถ่ินเทศบาลตําบลหางดง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานทองถ่ินเทศบาล
ตําบลหางดง จังหวัดเชียงใหม ดานความไววางใจและความสามารถของเจาหนาท่ีในระดับมาก 
เร่ือง เจาหนาท่ีมีความรอบรูและสามารถใหคําแนะนําแกประชาชนไดเปนอยางดี และเจาหนาท่ีมี
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ความรอบรูเกี่ยวกับงานท่ีปฏิบัติ  เม่ือพิจารณาตามทฤษฎีความพึงพอใจของลูกคาท่ี Phillip Kotler 
(2000) ท่ีไดใหคําจํากัดความของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ คือการปฏิบัติงานของ
ผลิตภัณฑกับความคาดหมาย ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมาย ลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาการ
ปฏิบัติงานเทากับความคาดหมาย ลูกคาก็จะพอใจ  ถาการปฏิบัติงานสูงเกินจากความคาดหมาย 
ลูกคาก็จะพอใจหรือยินดีเปนอยางยิ่ง  

 
 ดานความมั่นใจ  (Assurance)   

จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานความม่ันใจในระดับมาก โดยให
ความสําคัญเร่ือง   ทานรูสึกปลอดภัยในการใชบริการที่สํานักงานเขตแหงนี้    เปนอันดับแรก 
รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีอัธยาศัยไมตรี ใหความเอื้อเฟอแกทานเปนอยางดี    เจาหนาท่ีมีความรู
สามารถตอบคําถามของทานไดเปนอยางดี    และการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ
แกทาน ตามลําดับ สอดคลองกับผลการศึกษาของ  เจนตา  รัตนพานี (2548)  ศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของประชาชนที่มีตอระบบและกระบวนการใหบริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณี
ศาลาวาการกรุงเทพมหานคร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการใน
ระดับมาก เร่ือง เจาหนาท่ีใหคําปรึกษาแนะนําในการใหบริการ  เจาหนาท่ีชวยแกไขปญหาเม่ือมี
ปญหาเกิดข้ึน   เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเสมอภาค  

 
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles)   
จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองไดในระดับ
มาก โดยใหความสําคัญเร่ือง     กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน    เปน
อันดับแรก รองลงมาคือ ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน    ขอมูล เนื้อหา สาระ ดาน
การบริการมีความนาสนใจ    และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ     สอดคลองกับผล
การศึกษาของ  สุวัฒน สุขวิบูลย (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ สํานักงานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณี งาน
ทะเบียนราษฎร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการ แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองไดในระดับมาก เร่ือง ขาราชการหรือเจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ สะอาด
เหมาะสมเปนท่ีนาเช่ือถือ   เคร่ืองมือ อุปกรณท่ีนํามาใหบริการมีความทันสมัย    สํานักงานเขตได
จัดส่ิงอํานวยความสะดวกไวบริการ   เอกสารท่ีทางศูนยบริการเตรียมไว ชัดเจนเขาใจไดโดยงาย  
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และสอดคลองกับผลการศึกษาของ วสันต เตชะฟอง (2548) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานทองถ่ิน เทศบาลตําบลหางดง 
จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนราษฎร
ของสํานักงานทองถ่ินเทศบาลตําบลหางดง จังหวัดเชียงใหม ดานปจจัยลักษณะภายนอกและดาน
การติดตอส่ือสาร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก เร่ือง เจาหนาท่ีแตงกายสะอาด  
ภาพลักษณของงานทะเบียนมีความนาเช่ือถือ  เจาหนาท่ีแตงกายดูดีและเหมาะสม   ความสะอาด
ของสถานท่ีทํางาน  มีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม หองน้ํา   เอกสาร/ปายแนะนําข้ันตอนรับ
บริการ มีความชัดเจน  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  ศุภชัย  ชวยชู (2548) ศึกษาเร่ืองความ
พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานทะเบียน อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในดานอาคารสถานท่ีใหบริการ  

 
ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา (Empathy) 
จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานความใสใจและการเขาใจลูกคาใน
ระดับมาก โดยใหความสําคัญเร่ือง เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการของทานเปนอยางดี    เปน
อันดับแรก รองลงมาคือ   เจาหนาท่ีใหคําแนะนําแกทานเปนอยางดี    สํานักงานเขตแหงนี้บริการ
ทานจากใจ      เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง    และระยะเวลาในการปฏิบัติงานมี
ความเหมาะสม สอดคลองกับผลการศึกษาของ  สุวัฒน สุขวิบูลย (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ สํานักงานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
: ศึกษาเฉพาะกรณี งานทะเบียนราษฎร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการ 
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ดานความใสใจและการเขาใจลูกคาในระดับมาก เร่ือง  ประชาชนท่ีมาใช
บริการไดรับการบริการตามระยะเวลาท่ีกําหนดหรือเร็วกวานั้น เจาหนาท่ีให บริการดวยความเปน
มิตร  เจาหนาท่ีใหบริการดวยสีหนาท่ียิ้มแยมและมีมนุษยสัมพันธ     เจาหนาท่ีใหบริการดวยความ
เอาใจใส   เจาหนาท่ีบริการดวยความกระตือรือรน  เจาหนาท่ีใชเวลาอยางเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการ แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  ศุภชัย  ชวยชู (2548) ศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานทะเบียน อําเภอบางปะอิน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เร่ือง เจาหนาท่ีมี
ความกระตือรือรนในการบริการเปนอยางดี   

 
ดานการสนองตอบลูกคา (Responsiveness)  
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 จากการศึกษาพบวา ประชาชนผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานการสนองตอบลูกคาในระดับมาก 
โดยใหความสําคัญ เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือทานดวยความเต็มใจเปนอันดับแรก รองลงมาคือ   
เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดีมีความพรอมในการใหบริการเสมอ      เจาหนาท่ีใหคําแนะนําปรึกษา
ไดถูกตอง ชัดเจนในการใหบริการ   และเจาหนาท่ีไมเคยปฎิเสธคํารองขอของทานเลย  สอดคลอง
กับผลการศึกษาของ วสันต  เตชะฟอง (2549) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานทองถ่ินเทศบาลตําบลหางดง จังหวัดเชียงใหม พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานทองถ่ิน
เทศบาลตําบลหางดง จังหวัดเชียงใหม ดานการสนองตอบลูกคา ในระดับมาก เร่ือง เจาหนาท่ีให
ขอมูลเกี่ยวกับงานบริการแกประชาชนอยางเต็มใจ เจาหนาท่ีมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ 
เจาหนาท่ีสามารถใหบริการที่รวดเร็วเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนดไว  เจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดีกับ
ผูมาติดตอใชบริการ   เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือ/บริการประชาชนดวยความเต็มใจ  สอดคลองกับ
ผลการศึกษาของ  ศุภชัย  ชวยชู (2548) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
งานทะเบียน อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา มีความพึงพอใจในระดับมากเร่ือง 
เม่ือมีขอสงสัยเจาหนาท่ีแนะนําเปนอยางดี   เจาหนาท่ีรับเร่ืองแลวดําเนินการอยางรวดเร็ว  เจาหนาท่ี
ใหความสนใจสอบถามวามาติดตอเร่ืองใด    และเจาหนาท่ีมีความรูและชํานาญเปนอยางดี  
 
ขอคนพบ 

จากการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน 
สํานักงานเขตบางแค  กรุงเทพมหานคร พบวา ประชาชนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึง
พอใจตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค  กรุงเทพมหานคร โดยเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  ในแตละองคประกอบของคุณภาพบริการ เม่ือจําแนกตามเพศ  อายุ  เร่ืองท่ีขอใชบริการ  
ชวงเวลาท่ีติดตอขอรับบริการ  จํานวนครั้งท่ีติดตอในชวง 3 เดือน  และท่ีอยูอาศัยตามทะเบียนบาน  
พบวามีระดับความพึงพอใจในปจจัยยอยท่ีแตกตางกัน เรียงตามลําดับความสําคัญ ดังนี้ 

1. ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุต้ังแต 40 ป ข้ึนไป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ในทุก
องคประกอบของคุณภาพบริการงานทะเบียนสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร แตผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 29 ป ในองคประกอบดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได ปจจัยยอยเรื่อง ส่ิง
อํานวยความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ ขอมูลเนื้อหาสาระดานการบริการมีความนาสนใจ มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ืองเจาหนาท่ีให
คําแนะนําเปนอยางดี และเจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีความพึงพอใจในระดับ
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ปานกลาง และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 30-39 ป ในองคประกอบดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได 
ปจจัยยอยเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความ
นาสนใจ   ขอมูลเนื้อหาสาระดานการบริการมีความนาสนใจ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม 
เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง  สํานักงานเขตแหงบริการจากใจ มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง ดานการสนองตอบลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง เจาหนาท่ีไมเคยปฏิเสธคํารองขอ มีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง 

2.  ผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองงานบัตรประจําตัวประชาชน   มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก  ในทุกองคประกอบของคุณภาพบริการงานทะเบียนสํานักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร  แตผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองแจงเกิด,แจงตาย,ยายท่ีอยู ใน
องคประกอบดานความไวใจหรือความนาเช่ือถือ ปจจัยยอยเร่ือง สํานักงานเขตมีความพรอมดาน
ทรัพยากรสามารถใหบริการอยางรวดเร็ว มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานความม่ันใจ ปจจัย
ยอยเร่ืองอัธยาศัยไมตรี ความเอ้ือเฟอของเจาหนาท่ี มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานส่ิงท่ี
สามารถจับตองได ปจจัยเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน ส่ิงอํานวยความ
สะดวกตางๆ มีความนาสนใจ   กิริยามารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน  ขอมูล
เนื้อหาสาระดานการบริการ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา 
ปจจัยยอยเร่ือง เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง สํานักงานเขตบริการจากใจ มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง ดานการสนองตอบลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง เจาหนาท่ีไมเคยปฏิเสธคํารองขอ 
มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และผูตอบแบบสอบถามท่ีขอใชบริการเร่ืองเปล่ียนช่ือตัว-ช่ือ
สกุล,จดทะเบียนสมรส,หยา ในองคประกอบดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง  
เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  

3.ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอขอรับบริการจํานวน 1 คร้ัง ในชวง 3 เดือน มีความพึง
พอใจในระดับมาก ในทุกองคประกอบของคุณภาพบริการงานทะเบียนสํานักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร แตผูตอบแบบสอบถามที่มาติดตอขอรับบริการจํานวน 2 คร้ัง ในชวง 3 เดือน ใน
องคประกอบดานส่ิงที่สามารถจับตองได ปจจัยยอยเรื่อง ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มีความ
นาสนใจ   ขอมูลเนื้อหาสาระดานการบริการมีความนาสนใจ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี  เจาหนาท่ี
แสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานการสนองตอบลูกคา 
ปจจัยยอยเร่ือง  เจาหนาท่ีไมเคยปฏิเสธคํารองขอ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมาติดตอขอรับบริการจํานวน 3 คร้ัง ข้ึนไป ในชวง 3 เดือน ในองคประกอบดานส่ิง
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ท่ีสามมารถจับตองได ปจจัยยอยเร่ือง  ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน    ส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆ มีความนาสนใจ กิริยามารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

4.ผูตอบแบบสอบถามท่ีอาศัยในพื้นท่ีเขตบางแค มีความพึงพอใจในระดับมาก ในทุก
องคประกอบของคุณภาพบริการงานทะเบียนสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร แตผูตอบ
แบบสอบถามท่ีอาศัยนอกพื้นท่ีเขตบางแค ในองคประกอบ ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได ปจจัยยอย
เร่ือง  ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน  ขอมูลเนื้อหาสาระดานการบริการมีความ
นาสนใจ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง 
เจาหนาท่ีใหคําแนะนําเปนอยางดี  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม เจาหนาท่ีเขา
ใจความตองการเปนอยางดี   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   

5.ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอขอรับบริการ ชวงเวลา 12.01-14.00 น.มีจํานวนมากท่ีสุด
และ มีความพึงพอใจในระดับมากในทุกองคประกอบของคุณภาพบริการงานทะเบียนสํานักงานเขต
บางแคกรุงเทพมหานคร ยกเวนในองคประกอบดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง
เจาหนาท่ีแสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   แตผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมาติดตอขอรับบริการ ชวงเวลา 8.00-10.00 น. ในองคประกอบ ดานความไวใจและ
ความนาเช่ือถือ ปจจัยยอยเร่ือง สํานักงานเขตมีความพรอมดานทรัพยากรสามารถใหบริการอยาง
รวดเร็ว มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานการสนองตอบลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง เจาหนาท่ีไม
เคยปฏิเสธคํารองขอ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง แตผูตอบแบบสอบถามท่ีมาติดตอขอรับ
บริการ ชวงเวลา 10.01-12.00 น. ในองคประกอบ ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได ปจจัยยอย เร่ือง 
ขอมูลเนื้อหาสาระดานการบริการมีความนาสนใจ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมาติดตอขอรับบริการ ชวงเวลา 14.01-16.00 น. ในองคประกอบดานส่ิงท่ีสามารถ
จับตองได ปจจัยยอยเร่ือง ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชในฝายทะเบียน มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง 

6.ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง    มีความพึงพอใจในระดับมาก ในทุก
องคประกอบของคุณภาพบริการงานทะเบียนสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร แตผูตอบแบบ
สอบ ถามเพศหญิง ในองคประกอบ ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา ปจจัยยอยเร่ือง เจาหนาท่ี
แสดงความเอาใจใสและเปนกันเอง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   

 
 

ขอเสนอแนะ 
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จากการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน สํานักงาน
เขตบางแค  กรุงเทพมหานคร  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอองคประกอบของ
คุณภาพการบริการมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก และเพื่อนําผลท่ีไดจากการศึกษาเปน
แนวทางปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจแกประชาชนผูใชบริการอยางสูงสุด   
ผูศึกษามีขอเสนอแนะดังนี้  

 
ดานความไวใจหรือความนาเชื่อถือ  (Reliability)  
สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงและพัฒนา ในประเด็น ความพรอมใน

ดานทรัพยากรที่จะสามารถใหบริการอยางรวดเร็วและการใหบริการท่ีตรงเวลา   มาตรฐานการ
ทํางานท่ีรวดเร็วเจาหนาท่ีพรอมใหบริการเสมอ ลดข้ันตอนการติดตองาน สําหรับผูท่ีมาติดเร่ืองแจง
เกิด แจงตาย ยายท่ีอยู และผูท่ีติดตอขอรับบริการชวงเวลา 8.00-10.00 น. ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง   

 
ดานความมั่นใจ  (Assurance)    
สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงและพัฒนา ในประเด็น การปฏิบัติงาน

ของเจาหนาท่ีสรางความประทับใจ สําหรับผูติดตอท่ีมาติดตอเร่ืองแจงเกิด แจงตาย ยายท่ีอยู    ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง ควรมีการฝกอบรมทักษะและพัฒนาเจาหนาท่ี อยางสมํ่าเสมอ 
เร่ืองการบริการและความรูในงาน เจาหนาท่ีบริการดวยความเต็มใจและมี Service mind เพื่อสราง
ความประทับใจและเกิดความพึงพอใจแกประชาชนอยางสูงสุด  

  
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles)   
สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงและพัฒนา ในประเด็น ส่ิงอํานวย

ความสะดวกตางๆและความนาสนใจของ ขอมูลเนื้อหาสาระดานการบริการ ฝายทะเบียน 
สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงอุปกรณเคร่ืองใชใหมีความทันสมัยและ
รวดเร็ว สําหรับผูตอบแบบสอบถามกลุมอายุไมเกิน 29 ป ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
จากขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากผูตอบแบบสอบถามเห็นวา สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานครควร
จัดหาส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ไวบริการประชาชน   เชน  หนังสือพิมพ   หนังสืออานเลน น้ํา
ดื่ม  หองสุขาสะอาด รวมท้ังเพิ่มพื้นท่ีจอดรถใหมีอยางเพียงพอ  
 

ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา (Empathy) 
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สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงและพัฒนา ในประเด็น ระยะเวลาใน
การปฏิบัติงาน การแสดงความเอาใจใสเปนกันเองของเจาหนาท่ี  สําหรับผูติดตอเพศหญิง ควรจัด
ใหมีเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ท่ีมีหนาตาดี ยิ้มแยมแจมใส   บุคลิกภาพดี  มีความนาเช่ือถือและเปน
กันเองกับประชาชน   คอยแนะนําข้ันตอนและตรวจสอบเอกสารท่ีจะใชในการติดตองานแตละเร่ือง
โดยตรง เต็มใจท่ีจะรับฟงปญหาของประชาชน แจงหัวหนาฝายทะเบียนรับทราบและแกไขตอไป 
และในชวงเวลา 12.00 – 14.01 น. เปนชวงเวลาท่ีมีประชาชนมาใชบริการสูงสุด ควรสลับเวลาการ
พักของเจาหนาท่ี  เพื่อความสะดวกและรวดเร็ว    

 
ดานการสนองตอบลูกคา (Responsiveness)  
สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงและพัฒนา ในประเด็น เจาหนาท่ีไม

เคยปฏิเสธคํารองขอ  สําหรับผูติดตอท่ีมาติดตอเร่ืองแจงเกิด แจงตาย ยายท่ีอยู    ผูท่ีมาติดตอ 
มากกวา 1 คร้ัง  และผูท่ีมาติดตอ ชวงเวลา 8.00-10.00 น. ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
เจาหนาท่ีตองมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความพรอมในการใหบริการอยูเสมอ เอาใจใสใหความ
ชวยเหลือประชาชนดวยความเต็มใจและไมปฏิเสธ เม่ือประชาชนตองการความชวยเหลือจาก
เจาหนาท่ี   เพื่อสรางความประทับใจและเกิดความพึงพอใจแกประชาชนอยางสูงสุด   
 

ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 เนื่องจากขอบเขตการศึกษาคร้ังนี้จํากัดเฉพาะงานฝายทะเบียน สํานักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานครเทานั้น เพื่อใหไดผลการศึกษาท่ีชัดเจนยิ่งข้ึน ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาไป
ยังฝายอ่ืนๆ ในสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร และควรศึกษาในสํานักงานเขตอ่ืน ๆ  ของ
กรุงเทพมหานคร  เนื่องจากมีสภาพแวดลอมที่แตกตางกัน ซ่ึงอาจสงผลใหความพึงพอใจของ
ประชาชนผูใชบริการแตกตางกัน 
  

 


