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บทคัดย่อ (Abstract) 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1. เพ่ือวัดผลความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียน
ราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 2. เพื่อวัดผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร  
 กลุ่มตัวอย่างที่นำมาศึกษา คือ ประชาชนในเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร จำนวน 400 คน        
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที ่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว โดยกำหนด
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร สำนกงาน
เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร จากกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.01 โดยมีความพึงพอใจในระดับมากทุกข้อ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเรียงตามลำดับ ได้แก่ ด้าน
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 ด้านรูปธรรมการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 ด้าน
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 ด้านการให้บริการความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.98 และลำดับสุดท้าย ด้านการให้ความเชื่อมั่นไว้วางใจในการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 ดังนั้น 
จึงควรส่งเสริมแนวทางด้านการให้ความเชื่อมั่นไว้วางใจในการให้บริการความพึงพอใจด้านงานทะเบียน
ราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานครในการศึกษาครั้งต่อไป 
คำสำคัญ (Keywords) : ความพึงพอใจ,  ผู้รับบริการ, บริการสาธารณะ ,  งานทะเบียนราษฎร   
 
Abstract 
 This research aims to 1 . Conduct a study on the satisfaction measurement of public 
service recipients in the area of civil registration, Don Mueang District Office, Bangkok. 2 . To 
conduct a research study on measurement and comparison of satisfaction level of public 
service recipients in the  area of civil registration, Don Mueang District Office, Bangkok. 
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 The sample group used in the study was 400 people in Don Mueang District, Bangkok. 
A questionnaire was used as a tool for data collection. Statistics were used for data analysis. 
Including percentages, means, standard deviations, t-test and one-way analysis of variance. 
The statistical significance level was set at 0.05. 
 The research results found that the satisfaction level of the public service recipients 
in the area of civil registration, Don Mueang District Office, Bangkok, from a sample group of 
400  people, was at a high level of satisfaction, with an average value of 4 .01 . With a high 
level of satisfaction in all items, with the average satisfaction in order as follows : 
understanding and compassion, with an average of 4 .0 8 . In terms of tangible service 
provision, the average score was 4 .05 . In terms of responsiveness to service recipients, the 
average score was 3 .99. In terms of providing confidence to service recipients, and finally, 
the average score was 3 .98 . In terms of providing confidence in the service, the average 
score was 3 .97 . Therefore, it is necessary to promote trust in providing satisfaction in the 
registration service of Don Mueang District Office, Bangkok in the next study. 
Keywords : Satisfaction,  Service Recipient,  Public Service,  Civil Registration. 
 
บทนำ (Introduction) 
 กรุงเทพมหานคร ในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นร ูปแบบพิเศษ มีอำนาจหน้าที ่ตาม
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 ในการดำเนินการให้บริการประชาชนโดยมี
สำนักงานเขตดอนเมืองเป็น 1 ใน 50 เขตของกรุงเทพมหานคร มีหน้าที่บริการเพื่อตอบสนองความต้องการ
และความคาดหวังของประชาชน ซึ่งฝ่ายทะเบียนราษฎรเป็นหน่วยงานย่อยของสำนักงานเขตดอนเมือง 
กรุงเทพมหานครที่ให้บริการที่เกี่ยวกับสิทธิและหน้าที่ของประชาชนตั้งแต่เกิดจนกระทั่งตาย ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่
ผู ้ปฏิบัติงานจะต้องมีความรู ้ ความเข้าใจ กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ และแนวทางในการปฏิบัติงาน 
กระบวนการและขั้นตอนในการปฏิบัติงานอย่างถูกต้อง ในปัจจุบัน สำนักงานเขตดอนเมืองมีประชากรมาก
ที่สุดเป็นอันดับที่ 9 ของกรุงเทพมหานคร (สถิติทะเบียนราษฎร์ กรมการปกครอง , 2566) ในเขตพื้นที่ดอน
เมืองให้ได้ทราบความพึงพอใจการปฏิบัติงานของหน่วยงานว่าเป็นเช่นใด การประเมินครั้งนี้สามารถนำไปใช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงปัญหาการบริการด้านงานทะเบียนราษฎรอย่างตรงประเด็นและการบริการ
สาธารณะให้มีคุณภาพมาตรฐาน ทันสมัย เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผู้เป็นเจ้าของพื้นที่ใน
สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ได้อย่างแท้จริงต่อไป 

เขตการปกครอง 
เมื่อวันที่ 20 กรกฎาคม พ.ศ. 2552 โดย หม่อมราชวงศ์สุขุมพันธุ์ บริพัตร ดำรงตำแหน่งผู้ว่าราชการ

กรุงเทพมหานคร ในครั้งนั้น ได้มีหนังสือลงนามประกาศให้มีการเปลี่ยนแปลงพ้ืนที่เขตดอนเมือง เป็นแขวงสี
กัน และมีพื้นที่จัดตั้งแขวงดอนเมือง และแขวงสนามบิน มีผลบังคับใช้วันที่ 21 กันยายน พ.ศ. 2552  
ตามลำดับ ทำให้เขตดอนเมือง ในปัจจุบันแบ่งการปกครองย่อยได้ 3 แขวง ประกอบด้วย : 

1. สีกัน (Si Kan) เป็นพื้นที่ 11.534 ตร.กม. จำนวนประชากร 63,264 คน  
2. ดอนเมือง (Don Mueang) เป็นพื้นที่ 10.605  ตร.กม. จำนวนประชากร 80,406 คน 
3. สนามบิน (Sa - nam bin) เป็นพื้นที่ 14.664 ตร.กม. จำนวนประชากร 22,271 คน 
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จำนวนพื้นที่รวม 36.803 ตร.กม. รวมประชากรทั้งสิ ้น 165,941 คน (ข้อมูลกรมการปกครอง 
กระทรวงมหาดไทย ณ เดือนธันวาคม 2566) 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย (Research Objectives) 
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร สำนักงานเขต
ดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ด้าน
การตอบสนองผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ และด้านความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 
 2. เพื ่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร 
สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษาสูงสุดที่จบ
การศึกษา อาชีพ รายได้ ต่อเดือน และบริการด้านทะเบียนราษฎร  

 
การทบทวนวรรณกรรม (Literature Review) 

ปาราสุรมาน, ไซทามาล และแบอร์ร ี ่ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) กำหนดชุด
เครื่องมือในการวัดประเมินผลคุณภาพงานบริการ มีจำนวน 5 ด้าน  

 1. ด้านรูปธรรมของการบริการ หรือ (Tangibles) กล่าวถึง บุคคลได้รับความพึงพอใจงานบริการ
ด้วยรูปธรรมที่สามารถจับต้องได้ และการสัมผัสได้ ซึ่งมักพบเห็นจากลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ เครื่องมือ 
อุปกรณ์ บุคคล หรือวัสดุ หรือการได้รับข้อมูลข่าวสารที่ดีกับผู้รับบริการจากสถานที่ที่แวดล้อมด้วย และทำ
ให้ทราบว่าผู้รับบริการได้รับรู้ว่า การบริการเกิดจากความตั้งใจจริง และมองเห็นภาพได้อย่างชัดเจน 

2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ หรือ (Reliability) กล่าวถึง ผู้ให้บริการมีความสามารถ
สื่อสารวัตถุประสงค์ต่อผู้รับบริการได้ โดยพบว่า งานให้บริการที่มอบหมายแก่ผู้มารับบริการ ได้อย่างถูกต้อง 
ความสม่ำเสมอต่อเนื่อง และมีความเหมาะสม ที่พบว่า เกิดความเชื่อถือ การไว้วางใจงานบริการจาก
ผู้รับบริการ 

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ หรือ (Responsive) กล่าวถึง ผู้ให้บริการ มีหน้าที่งานบริการ
ลูกค้า สามารถบริการให้บริการได้ทันท่วงที และมีความเต็มใจอย่างมาก สำหรับการมีความพ้อมในการ
ช่วยเหลือ พบว่า ผู้มารับบริการได้รับสะดวกและรวดเร็วที่สุด 

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้มารับบริการ หรือ (Assurance) กล่าวถึง ผู้ให้งานบริการที่ดีจำเป็น
ในการมีทักษะ มีความสามารถ เพื่อสร้างมนุษย์สัมพันธ์ แก่ผู้รับบริการก่อให้เกิดความมั่นใจ และความ
เชื่อถือ การสร้างว่าได้มารับบริการที่ดี ทำให้เกิดความตอบสนองตรงกับความต้องการที่เพ่ิมมากข้ึน 

5. ด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจผู้มารับบริการ หรือ (Empathy) กล่าวถึง มีพนักงาน
ปฏิบัติงานบริการแก่ผู้มารับบริการรายบุคคลต่อผู้ใช้บริการ ที่มาจากความสนใจและการได้รับการเอาใจ
ใส่ ทำให้เกิดมาตรฐานสำหรับใช้วัดคุณภาพงานบริการ และนิยมเรียกชื่อว่า แบบสอบถาม “SERVQUAL”  

ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ทำการตรวจสอบผลงานวิจัยที่เกี่ยวกับความพึงพอใจการให้บริการ 
โดยได้นำผลการศึกษาที่ใกล้เคียงกัน ซึ่งสามารถนำมาประยุกต์และสนับสนุนแนวคิดในการศึกษาครั ้งนี้ 
ดังต่อไปนี้ 
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ธเนศ วงษ์ไทย (2559) ได้ศึกษา เรื ่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการทำบัตร
ประชาชนของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก การพิจารณา
ระดับความพึงพอใจรายด้าน  พบว่า มีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 
3.๙7 รองลงมา ได้แก่ ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 3.85  ความพึง
พอใจด้านเอกสารและหลักฐานที่ใช้ประกอบการทำบัตรประจำตัวประชาชน มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดเท่ากับ 3.78  
และความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69 

เยียรยง ไชยรัตน์ (2564) การรายงานผลการวิจัยความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของ เทศบาลตำบลหนองบัวบาน อำเภอหนองวัวซอ อุดรธานี ประจำปีงบประมาณ 2564 พบว่า รายงาน
ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองบัวบาน ในภาพรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ซึ่งผลรวมค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 93.00 และได้ทำการจำแนกรายด้านและ
สามารถทำการเรียงลำดับร้อยละความพึงพอใจ ดังนี้ ข้อ 1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.60 ข้อ 2. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุดอยู่ในระดับมากที่สุด  คิดเป็นร้อยละ 93.00 ข้อ  3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผู้มารับบริการ
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.00 และ ข้อ 4. ด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.60   

 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2565) รายงานผลการวิจัย เรื่อง ความ
พึงพอใจของผู้รับริการต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหวายเหนียว อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ใน
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกในการให้บริการ มีผลรายงาน พบว่า  

 1. งานบริการ จำนวน 4 ประเภท คิดเป็นร้อยละ 95.85 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 2. งานบริการด้านสาธารณสุข (การป้องกันและระงับโรคติดต่อ) คิดเป็นร้อยละ 95.98 ซึ่งเป็นความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 3. งานบริการด้านทะเบียนราษฎร มีผลรายงาน คิดเป็นร้อยละ 95.84 ซึ่งเป็นความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด 
 4. งานบริการด้านจัดเก็บภาษี (การจัดเก็บภาษีที่ดิน สิ่งปลูกสร้าง หรือภาษีป้าย คิดเป็นร้อยละ 
96.09 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 5. งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ (การขึ้นทะเบียนเด็กแรกเกิด ขึ้นทะเบียนต่อบัตร
ประจำตัวคนพิการ และการขึ้นทะเบียนสงเคราะห์ผู้โดยโอกาส) คิดเป็นร้อยละ 95.72 ซึ่งเป็นความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของประชาชนในองค์กรปกครองท้องถิ่น ซึ่ง
ประกอบด้วย 1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 2. ด้านขั้นตอนการให้บริการผู้มารับบริการ 3. ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวกผู้มารับบริการ และ 4. ด้านช่องทางการให้บริการผู้มารับบริการ โดยพบว่า ส่วนใหญ่ประชาชน
ผู้มารับบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
๙6.0๙ และพบว่า ประชาชนผู้มารับรับบริการมีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93 
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กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework)  
 ในการวิจัยครั้งนี้ จากการตรวจสอบเอกสาร แนวคิด และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังกล่าวมาข้างต้น 
ผู ้ว ิจัยได้นำแนวคิดของทฤษฎีคุณภาพการบริการสาธารณะของปาราสุรมาน , ไซทามอล และเบอร์รี่ 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry) (1๙๙0) กำหนดกรอบแนวคิดสำหรับการศึกษาวิจัยในครั ้งนี ้ ดัง
รายละเอียดดังนี้ 
 

                                
 
   
 

                                                           
                                                
 
 
 
 
                    
ภาพที่  1  กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
วิธีดำเนินการวิจัย (Research Methods)  

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง 
กรุงเทพมหานคร คือ ผู้ใช้บริการระบบบริการด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 
ประชากรสำนักงานเขตดอนเมือง 165,941 คน จากประชากรกรุงเทพมหานครรวมทั้งสิ้น 3,563,058 คน 
(ทะเบียนราษฎรกรุงเทพมหานคร ข้อมูล ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2566) เก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนตุลาคม 
– เดือนธันวาคม พ.ศ. 2567 

สำหรับการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมด้วยการใช้สูตรของ Yamane (1967 : 886) 

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

  N = 
N

1 + (Ne)2
 

  N =   จำนวนประชากร  คือ 3,563,058 คน          

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดับการศึกษาสูงสุดที่จบการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้ต่อเดือน 
7. บริการดา้นทะเบียนราษฎร 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะ 
ด้านทะเบียนราษฎร 5 ด้าน 

 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 
3. ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ 
4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผูร้ับบรกิาร 
5. ด้านความเข้าใจและรู้จักผูร้ับบริการ 
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  n  =  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

  e  =  ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง คือ 0.05 

               n =  
3,563,058 

1 + 3,563,058 (0.05)2
      

               n =  
3,563,058 

8,907.6475
   

                         n =  399.99 

  ดังนั้น ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้จึงเท่ากับ 400 คน  

 
ตารางที ่ 2 ประชากรและกลุ ่มตัวอย่างของผู ้ร ับบริการทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง  

กรุงเทพมหานคร 
(n = 400) 

เขตการปกครอง/แขวง ประชาชนมาใช้บริการ กลุ่มตัวอย่าง 

1. แขวงสีกัน 63,264 152 

2. แขวงดอนเมือง 80,406 194 

3. แขวงสนามบิน 22,271 54 

รวม 165,941 400 
 
ผลการวิจัย (Research Results) 
 1. เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีเพศหญิง จำนวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 58 และรองลงมามี
เพศชาย จำนวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42 
         2. อายุ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 20 – 30 ปี จำนวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 
รองลงมามีอายุ  
31 – 40 ปี จำนวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 และกลุ่มตัวอย่างน้อยสุดมีอายุ 61 ปีขึ้นไป จำนวน 24 
คน คิดเป็นร้อยละ 6 
 3. สถานภาพการสมรส กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพเป็นโสด จำนวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 
63.25 รองลงมามีสถานภาพเป็นสมรส จำนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31 และกลุ่มตัวอย่างน้อยสุดมี
สถานภาพเป็นหย่าร่าง/หม้าย จำนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 

4. ระดับการศึกษาสูงสุดที่สำเร็จการศึกษา กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ที่มีระดับการศึกษาสูงสุดที่สำเร็จ
การศึกษาต่ำกว่าปริญญาตรี จำนวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 65.25 รองลงมามีปริญญาตรี จำนวน 107 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.25 และกลุ่มตัวอย่างน้อยสุดระดับการศึกษาสูงสุดที่สำเร็จการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี 
จำนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8  
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5. อาชีพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48 
รองลงมามีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จำนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19 และกลุ่มตัวอย่างน้อยสุดมีเป็น
อาชีพอ่ืนๆ (แม่บ้าน,อาสาสมัครชุมชน) จำนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25  

6. รายได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนต่ำกว่า 10,000 บาท จำนวน 212 คน คิด
เป็นร้อยละ 65.3 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน 10,000 ถึง 20,000 บาท จำนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 
และกลุ่มตัวอย่างน้อยสุดมีรายได้ต่อเดือน 20,001 ถึง 30,000 บาท จำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12 

7. ประเภทงานทะเบียนราษฎรที่มาใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประเภทงานทะเบียนราษฎร
ที่มาใช้บริการมีงานบัตรประจำตัวประชาชน ได้แก่ การขอมีบัตรประจำตัวประชาชนในครั้งแรก หรือบัตร
หมดอายุ จำนวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60 รองลงมาประเภทงานทะเบียนราษฎรที่มาใช้บริการมีงาน
ทะเบียนทั่วไป ได้แก่ งานจดทะเบียนสมรส จำนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 และกลุ่มตัวอย่างน้อยสุด
ประเภทงานทะเบียนราษฎรที่มาใช้บริการมีงานทะเบียนราษฎร ได้แก่ งานย้ายเข้า -ออกทะเบียนบ้าน การ
ขอทะเบียนหมายเลขบ้าน จำนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 

 ในการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขต
ดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านทะเบียนราษฎร 
สำนักงานเขตดอนเมือง จังหวัดกรุงเทพมหานคร ใน 5 ด้าน ประกอบด้วย 

ตารางที่ 3 แสดงค่าเฉลี่ยและการหาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจในบริการสาธารณะ                       
                ด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 

(n = 400) 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ด้านงานทะเบียนราษฎร 
ค่าเฉลี่ย S.D ระดับความพึงพอใจ 

1. ด้านรูปธรรมการให้บริการ 4.05 0.87 มาก 

2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 3.97 0.88 มาก 

3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.99 0.88 มาก 

4. การให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ 3.98 0.88 มาก 

5. ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ 4.08 0.82 มาก 

    ผู้มารับบริการ    
ภาพรวม 4.01 0.88 มาก 
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ภาพที่  1  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการผู้รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร ของสำนักงานเขตดอน
เมือง กรุงเทพมหานคร 

 จากตารางที่ 3  แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการผู้รับบริการด้านงานทะเบียน
ราษฎร ของสำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 โดยมีความพึง
พอใจในระดับมากทุกข้อ แต่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด ในข้อ 5 ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้
มารับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 รองลงมาคือ ข้อ 1 ด้านรูปธรรมการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 
และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 2 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 
 
อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง  “ความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร สำนักงาน
เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร” สามารถอภิปรายผลความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านทะเบียน
ราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ได้ดังนี้ 

จากวัตถุประสงค์ที่ 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียน
ราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร  

ความพึงพอใจของผู ้รับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง 
กรุงเทพมหานคร 
 จากการศึกษาพบว่า ผู ้ร ับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง 
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านรูปธรรมของการบริการ และด้านความเข้าใจและเห็นอกเหน็ใจ

ค่าเฉลี่ย ดา้นรูปธรรมการใหบ้รกิาร

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการ
บรกิาร

การตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร

การใหค้วามเช่ือมั่นแกผู่ร้บับรกิาร

ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผู้
มารบับรกิาร
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ผู้รับบริการ ลำดับต่อมาเป็นด้านการตอบสนองต่อผู้มารับบริการ และด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 
โดยสามารถอภิปรายความพึงพอใจแต่ละด้าน ได้ดังนี้ 

1) ด้านรูปธรรมของการให้บริการ จากการศึกษาวิจัยพบว่า ผู้รับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียน
ราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะ ด้านรูปธรรม
ของการบริการ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ 1. มีพื้นที่และช่องทาง การ
ให้บริการไม่มีความยุ่งยาก ซับซ้อนในการรอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 อาจเป็นเพราะผู้รับบริการ
สาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรได้รับบริการให้มีพื้นที่สะดวก ง่ายต่อการเข้ามาติดต่อทุกครั้ง มีความ
ปลอดภัยในพื้นที่ที่ให้บริการอย่างทั่วถึง ด้วยความจริงใจและเอาใจใส่จากเจ้าหน้าที่ทุ กคนให้ได้รับความ
ชัดเจนในรายละเอียดของงานทะเบียนราษฎรประเภทต่างๆได้ดี ในขณะที่ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 5. 
ระยะเวลาการให้บริการแต่ละขั้นตอน มีความสะดวก รวดเร็ว และมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.๙8 
อาจเป็นเพราะผู้รับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรต่างมีความคิดเห็นในด้านกระบวนการขั้นตอน
ต่างๆ ไม่มีความสะดวกและไม่มีความรวดเร็ว และให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้นต่อผู้มารับบริการดังกล่าวให้เพ่ิม
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นไป   

 2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ จากการศึกษาวิจัยพบว่า ผู้รับบริการสาธารณะด้าน
งานทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะ 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ 6. 
เจ้าหน้าที่ให้บริการและปฏิบัติงานตรงตามเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12  อาจเป็นเพราะเจ้าหน้าที่ให้บริการ
เห็นว่าผู้มารับบริการมีความสำคัญในอย่างยิ่งเพื่อการปฏิบัติงานตรงตามเวลา เกิดความมีระเบียบวินัย มี
ความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการให้ได้รับประโยชน์ และทำให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เจ้าหน้าที่จึงได้พัฒนา
งานด้านทะเบียนราษฎรให้มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลาอย่างสม่ำเสมอ เมื่อพิจารณาข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
คือ ข้อ 7. การเข้ารับบริการแต่ละเรื่องดำเนินการได้เสร็จเรียบร้อยภายใน 15 นาที และ ข้อ 9. ช่องทางการ
รับฟังข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ ไลน์ ทำได้โดยสะดวก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.93 อาจเป็นเพราะผู้รับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรต่างไม่ได้รับบริการด้านงาน
ทะเบียนราษฎรที่ดำเนินการได้เร็วกว่าปกติและเกินเวลาที่กำหนดไว้ประมาณ 15 นาทีขึ้นไป และมีช่องทาง
รับฟังข้อเสนอแนะต่างๆ โทรศัพท์อาจติดต่อสื่อสารไม่ได้ หรือเบอร์โทรศัพท์ที่ให้บริการติดต่อสอบถามแล้ว
ไม่มีผู ้ร ับสาย จึงทำให้การตอบสนองต่องานบริการด้านงานทะเบียนราษฎรเกิดความล่าช้าไม่มีความ
เหมาะสมแก่ผู้มาติดต่อขอรับบริการได้อย่างแท้จริงเท่าควร 
               3) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ จากการศึกษาวิจัยพบว่า ผู้รับบริการสาธารณะด้าน
ทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะ ด้าน
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ 13. เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ ความสามารถเพียงพอในการตอบสนองคำถามต่อผู้มารับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09  อาจเป็น
เพราะว่าเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถเพียงพอในการตอบคำถามต่อผู้รับบริการ ส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ ความสามารถเพียงพอในการตอบคำถามต่อผู้มารับบริการ และเจ้าหน้าที่ทุกคนมีความสุภาพ 
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กิริยามารยาทเรียบร้อยตลอดการให้บริการ สามารถตอบคำถามการให้บริการได้อย่างทันท่วงที มีความ
ชัดเจนและสามารถเข้าใจได้ง่ายทุกครั้ง ในขณะที่ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 15. เจ้าหน้าที่มีความเอาใจ
ใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 อาจเป็นเพราะ
เจ้าหน้าที่มีความความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการยังไม่เพียงพอ
หรือยังไม่มากเท่าที่ผู้รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรได้ความพึงพอใจที่เพียงพอ และมีความกระตือรือร้น 
มีความมุ่งมั่นในการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบให้เกิดประสิทธิภาพมากกว่าเดิม   

  4) ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้มารับบริการ จากการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการสาธารณะด้าน
ทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะ ด้าน
การให้ความเชื่อมั่นแก่ผู ้มารับบริการ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาข้อที่มีค่าเฉลี ่ยมากที่สุด คือ ข้อ 22. 
เจ้าหน้าที่ให้บริการผ่านระบบออนไลน์ เช่น การนัดหมายจองคิวล่วงหน้า การรับเรื่องราวเหตุด่วน ฯลฯ ได้
สะดวกและคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02  อาจเป็นเพราะว่าเจ้าหน้าที่ให้บริการผ่านระบบออนไลน์ เช่น 
การนัดหมายจองคิวล่วงหน้า การรับเรื่องราวเหตุด่วน ฯลฯ ได้สะดวกและคล่องตัว มีนโยบายสนับสนุน
เจ้าหน้าที่ให้มีบริการผ่านระบบออนไลน์ ได้แก่ การนัดหมายจองคิวล่วงหน้าสามารถแม้กระทั่งอยู่นอก
สถานที่ให้บริการที่สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร  การรับเรื่องราวเหตุด่วนทันนทีที่ร้องขอได้
อย่างสะดวก และตอบสนองทันนที  มีความหลากหลายจึงทำให้ผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรได้รับ
ประโยชน์และมีเหมาะสม ในระดับสูง ควรมีเจ้าหน้าที่สามารถให้บริการด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศผ่านระบบ
กล้องวงจรปิด ระบบช่วยเหลือผู้สูงอายุได้เป็นอย่างดี  ในขณะที่ข้อที ่มีค่าเฉลี่ยน้อยที ่สุด คือ ข้อ 21. 
เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศผ่านระบบกล้องวงจรปิด ระบบช่วยเหลือผู้สูงอายุ เป็น
อย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 อาจเป็นเพราะให้บริการด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศผ่านระบบกล้องวงจรปิด 
ระบบช่วยเหลือผู้สูงอายุยังไม่มีความแพร่หลายและได้ความนิยมอย่างสูงสุดเท่าที่มีอยู่อย่างจำกัด ทำให้งาน
รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรจึงจำกัดหรือไม่ได้รับประโยชน์จากให้บริการด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ
ผ่านระบบกล้องวงจรปิด ระบบช่วยเหลือผู้สูงอายุเท่าที่ควร  

5) ด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ จากการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการสาธารณะ
ด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะ 
ด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 
ข้อ 23. เจ้าหน้าที่สอบถามความต้องการของผู้มาติดต่อ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17  อาจเป็นเพราะเจ้าหน้าที่
สอบถามความต้องการของผู้มาติดต่อด้วยความมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี และมีใจบริการด้านงานทะเบียนราษฎรทุก
ครั้ง สนับสนุนให้เจ้าหน้าที่ได้สอบถามผู้มารับบริการทุกประเภทได้สอบถามความต้องการของผู้มาติดต่องาน
ทะเบียนราษฎรได้อย่างเท่าเทียม จึงทำให้ผู ้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรได้รับความนิยมและ
แพร่หลาย หรือกลับมาใช้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรด้านอ่ืนๆ อีกครั้ง ในขณะที่ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
คือ ข้อ 24. เจ้าหน้าที่ให้บริการผู้มาติดต่อที่รอคิวนานจนหมดถึงออกไปพัก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 อาจเป็น
เพราะเจ้าหน้าที่ให้บริการผู้มาติดต่อที่รอคิวนานจนหมดถึงออกไปพักไม่ได้รับการแก้ไขการเปลี่ยนแปลงเพ่ือ
เพิ่มประสิทธิภาพที่ดีต่อผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรได้อย่างมาก จึงทำให้ผู้มารับบริการด้านงาน
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ทะเบียนราษฎรรอคิวจนกว่าเจ้าหน้าที่พักเสร็จสิ้นแล้วมารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรต่อหลังจาก
ออกไปพักแล้วนั้น 

 
จากวัตถุประสงค์ที่ 2. เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านงาน

ทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถอภิปรายผลได้ ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1.1  ประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มี
เพศต่างกัน มคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการด้านทะเบียนราษฎร ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่
ได้ตั้งไว้ เพราะผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ทั้งเพศชาย
และเพศหญิง ต่างมีพื้นที่ที่มารับบริการที่มีช่องทางการให้บริการมีเพียงพอ มีจุดบริการเข้าใจได้ง่าย สะดวก 
สะอาด ปลอดภัย และเพียงพอต่อการมาติดต่องานทะเบียนราษฎรอย่างชัดเจน  รวมทั้งผู้มารับบริการเกิด
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านทะเบียนราษฎรจากเจ้าหน้าที่ด้วยความกระตือรือร้น ความเอาใจใส่ 
เต็มใจพร้อมให้บริการ ดังนั้น ในการวิจัยครั้งนี้ จึงพบว่าผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขต
ดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน 
ซึ่งมีผลการศึกษาที่สอดคล้องกับคณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลสุวรรณภูมิ ศูนย์นนทบุรี (2566) รายงานผลการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ประจำปีงบประมาณพ.ศ. 2566 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ
ต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านทะเบียนราษฎร ไม่แตกต่างกัน อย่างไรก็ตาม 
ผลการวิจัยไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยของเทพนรินทร์ ทองสัมฤทธิ์ (2562) ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนที ่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร ของเทศบาลตำบลไม้เรียง อำเภอฉวาง จังหวัด
นครศรีธรรมราช และธเนศ วงษ์ไทย (2559) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการทำบัตรประชาชน
ของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
                 สมมติฐานที่ 1.2  ประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีอายุต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร 
ที่มีอายุต่างกัน มีควาพึงพอใจต่อการให้บริการด้านทะเบียนราษฎร แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิตที่
ระดับ 0.05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ได้ตั้งไว้ ผลทดสอบหาค่าความแตกต่าง ด้วยวิธีการหาค่าเฉลี่ยรายคู่
ตามวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการทดสอบหาความแตกต่างของอายุ ด้วยวิธีการหา
ค่าเฉลี่ยรายคู่ตามวิธี Least Significant Difference (LSD)  พบว่า มีค่าความแตกต่าง จำนวน 1 คู่ ได้ดังนี้ 
ประชาชนผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรที่มีอายุ 61 ปีขึ้นไป มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร มากกว่า ประชาชนผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรที่มีอายุ 
31 – 40 ปี มี่ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 เพราะว่าผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรมีบทบาทและหน้าที่
แตกต่างกันระหว่างประชาชนผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรที่มีอายุ 61 ปีขึ้นไป ได้แก่ การขอมีบัตร
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ประตัวประชาชนจนถึงอายุ 70 ปี การใช้บัตรประจำตัวประชาชนเพื่อขอลงทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุของ
หน่วยงานที่อาศัยอยู่ในเขตการปกครองส่วนท้องถิ่นที่กำหนดไว้ หรือการไปติดต่อโรงพยาบาลของภาครัฐ 
และประชาชนผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรที่มีอายุ 31 – 40 ปี ต่างมีบทบาทที่จำเป็นในการ
ดำเนินชีวิตโดยการใช้บัตรประจำตัวประชาชนในชีวิต ได้แก่ การติดต่อธุรกรรมทางการเงินของสถาบัน
การเงิน การใช้บัตรประจำตัวประชาชนในการเดินทางท้ังในประเทศและในต่างประเทศ   

ซึ ่งมีผลการศึกษาที ่สอดคล้องกับคณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนย์นนทบุรี (2566) รายงานผลการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านทะเบียนราษฎร แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อย่างไรก็ตาม ผลการวิจัยไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยของเยียรยง ไชย
รัตน์ (2564) ศึกษารายงานผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล
หนองบัวบาน อำเภอหนองวัวซอ จังหวัดอุดรธานี ประจำปีงบประมาณ 2564 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ
ต่างกัน จึงมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 

ประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการที่
แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐานหาความแตกต่าง ด้วยวิธ ีการหาค่าเฉลี ่ยรายคู ่ตามวิธ ี Least 
Significant Differences (LSD) พบว่า มีค่าความแตกต่าง จำนวน 1 คู่ คือ ความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่ออายุ 61 ปีขึ้นไป โดยมีค่าเฉลี่ยทางความคิดเห็น มากกว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีอายุ 31 – 40 ปี 
แสดงว่าผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร เมื่อผู้มาติดต่อมี
ความประสงค์ขอจดทะเบียนสมรสสำหรับคู่รักแต่งงานแล้ว ผู้มารับบริการบางรายยังสามารถยื่นติดต่อการ
ขอทะเบียนหมายเลขบ้านใหม่ (เพิ่มเติม) หรือผู้มารับบริการจำเป็นใช้บัตรประจำตัวประชาชนที่หมดอายุ
แล้ว ถือว่าการติดต่องานทะเบียนราษฎรมีความสำคัญเป็นอย่างมากในชีวิตประจำวัน  ดังนั้นในการวิจัยครั้ง
นี้จึงพบว่า ผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุต่างกัน 
จึงมีความพึงพอใจแตกต่างกัน ซึ่งมีผลการศึกษาที่สอดคล้องกับธเนศ  วงษ์ไทย (2559) ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการทำบัตรประชาชนเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี
อายุต่างกัน จึงมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.3 ประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีสถานภาพสมรสต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการที ่แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้มารับบริการงานด้าน
ทะเบียนราษฎร มีสถานภาพสมรสต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านทะเบียนราษฎร แตกต่างกัน 
เพราะว่าประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีสถานภาพสมรสเป็นโสด มีหน้าที่เกี่ยวกับงาน
บัตรประจำตัวประชาชน เช่น การขอมีบัตรใหม่กรณีบัตรหมดอายุ บัตรสูญหาย บัตรถูกทำลาย การเปลี่ยน
ชื่อตัว การเปลี่ยนชื่อ การใช้ชื่อสกุลร่วมบิดา/มารดา และงานแจ้งย้ายที่ อยู่ใหม่  และประชาชนผู้มารับ
บริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีสถานภาพสมรสเป็นสมรส ต่างมีหน้าที่และบทบาทที่หลากหลายในการ
ติดต่องานทะเบียนทั่วไป ได้แก่ การขอจดทะเบียนสมรส การออกหนังสือรับรองการใช้คำหน้านามหญิง
ภายหลังการจดทะเบียนสมรส หรือการบันทึกฐานะแห่งครอบครัว การจดทะเบียนรับรองบุตร การจด
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ทะเบียนรับรองบุตรบุญธรรม  ส่วนงานทะเบียนราษฎร ได้แก่ งานขอกำหนดหมายเลขประจำบ้าน การแจ้ง
รื้อถอนบ้าน งานแก้ไขรายการในเอกสารทะเบียนราษฎร และ หรืองานคัดกรองสำเนาทะเบียนบ้าน ดังนั้นใน
การวิจัยครั้งนี้จึงพบว่า ผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ที่มี
สถานภาพการสมรสต่างกัน จึงมีความพึงพอใจแตกต่างกัน  ดังนั้น ซึ่งมีผลการศึกษาที่สอดคล้องกับธเนศ  
วงษ์ไทย (2559) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการทำบัตรประชาชนเทศบาลนครปากเกร็ด 
จังหวัดนนทบุรี พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกัน จึงมีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างไรก็ตาม ซึ่งมีผล
การศึกษาที่ไม่สอดคล้องกับธเนศ วงษ์ไทย (2559) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการทำบัตร
ประชาชนเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพการสมรสต่างกัน จึงมี
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน  

ประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีสถานภาพการสมรสต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการที่แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐานหาความแตกต่าง ด้วยวิธีการหาค่าเฉลี่ยรายคู่ตาม
วิธีLeast Significant Differences (LSD) พบว่า มีค่าความแตกต่าง จำนวน 1 คู่ ได้ดังนี้  ประชาชนผู้มารับ
บริการด้านงานทะเบียนราษฎรที่มีต่อสถานภาพการสมรสเป็นโสด มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านงาน
ทะเบียนราษฎร น้อยกว่า ประชาชนผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรที่มีต่อสถานภาพการสมรสเป็น
สมรส เนื่องจากผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎรมีสถานภาพการสมรสเป็นแต่งงานแล้วจะได้รับความ
เชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ความเชื่อมั่นแก่ผู้มารับบริการ และความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจผู้มารับ
บริการที่เหมาะสมได้ดีกว่าวัยผู้ใหญ่เริ่มต้น ดังนั้น ในการวิจัยครั้งนี้จึงพบว่า ผู้มารับบริการงานด้านทะเบียน
ราษฎร ที่มีสถานภาพการสมรสต่างกัน จึงมีความพึงพอใจแตกต่างกัน  

สมมติฐานที่ 1.4 ประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีระดับการศึกษาสูงสุดที่จบ
การศึกษาต่างกันมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนผู้
มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านทะเบียน
ราษฎร ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  เพราะว่าประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียน
ราษฎร ที่มีการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านทะเบียนราษฎรสำนักงานเขตดอนเมือง 
กรุงเทพมหานครทุกคนมีความรู้สึกว่าได้รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรจากเจ้าหน้าที่มีความเท่าเทียมกัน 
มีความสะดวก รวดเร็ว ได้รับการตอบสนองเกิดประสิทธิภาพสูงสุด รวมทั้งประชาชนเกิดความพึงพอใจต่อ
การให้บริการงานด้านทะเบียนราษฎร ซึ่งมีผลการศึกษาที่สอดคล้องกับธเนศ  วงษ์ไทย ( 255๙) ความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการทำบัตรประชาชนของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาสูงสุดต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านทะเบียน
ราษฎร ไม่แตกต่างกัน  

สมมติฐานที่ 1.5 ประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มี
อาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านทะเบียนราษฎร  แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ เพราะว่าประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มี
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อาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านทะเบียนราษฎรแกต่างกัน โดยมีผู้รับบริการที่ประกอบ
อาชีพ ได้แก่ อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความรู้สึกที่แตกต่างจากผู้มีอาชีพบริษัทเอกชน อาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว/ค้าขาย อาชีพรับจ้างทั่วไป และอาชีพอื่นๆ  ผู้มารับบริการด้านทะเบียนราษฎรมีความต้องการมา
ติดต่องานทะเบียนราษฎรเพื่อตอบสนองความต้องการในแต่ละด้านของบุคคลไม่เหมือนกัน ได้แก่ งานบัตร
ประจำตัวประชาชน การขอมีบัตรประจำตัวประชาชนตั้งแต่อายุ 7 ถึง 70 ปี ดังนั้นในการวิจัยจึงพบว่า ผู้มา
รับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการ ในภาพรวม แตกต่างกัน ซึ่งมีผลการวิจัยสอดคล้องกับผลการวิจัยของสุธรรม 
ขนาบศักดิ์ (2560) ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ ปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2558 พบว่า กลุ ่มตัวอย่างที ่มีอาชีพแตกต่างกัน จึงมีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างไรก็ตาม 
ผลการวิจัยไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยของธเนศ วงษ์ไทย (2559) ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการทำบัตรประชาชนของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอาชีพต่างกัน จึงมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 

ประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ผลการทดสอบหาความแตกต่างด้วยวิธีการหาค่าเฉลี่ย
รายคู่ตามวิธี Least Significant Differences (LSD) ของอาชีพ ในการรับบริการ มีรายงานผลทดสอบได้ว่า  
มีค่าความแตกต่าง จำนวน 5 คู่ คือ 1) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่ออาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย โดยมี
ค่าเฉลี่ยทางความคิดเห็น มากกว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่ออาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 2) ความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่ออาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีค่าเฉลี่ยทางความคิดเห็น มากกว่า ความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่ออาชีพรับจ้างทั่วไป 3) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่ออาชีพบริษัทเอกชน โดย
มีค่าเฉลี่ยทางความคิดเห็น มากกว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่ออาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 4) ความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่ออาชีพบริษัทเอกชน โดยมีค่าเฉลี่ยทางความคิดเห็น มากกว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่ออาชีพรับจ้างทั่วไป5) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่ออาชีพอื่นๆ (แม่บ้าน/อาสาสมัคร
ชุมชน) โดยมีค่าเฉลี่ยทางความคิดเห็น มากกว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่ออาชีพรับจ้างทั่วไป ซึ่งมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงว่าผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง 
กรุงเทพมหานคร ทั้ง 5 คู่ เป็นผู้มารับบริการที ่มีอาชีพ 1) อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย สูงกว่า อาชีพ
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 2) อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ สูงกว่า อาชีพรับจ้างทั่วไป 3) อาชีพบริษัทเอกชน 
สูงกว่า อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 4) อาชีพบริษัทเอกชน สูงกว่า อาชีพรับจ้างทั่วไป และ5) อาชีพอื่นๆ 
(แม่บ้าน/อาสาสมัครชุมชน) สูงกว่า อาชีพรับจ้างทั่วไป ต่างมีความคิดเห็นเมื่อมารับบริการงานด้านทะเบียน
ราษฎรมีความพึงพอใจที่หลากหลายตั้งแต่อดีตจนกระทั่งถึงปัจจุบัน เนื่องจากผู้มารับบริการงานด้าน
ทะเบียนราษฎรได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านทะเบียนราษฎรด้วยความรู้สึกว่าได้รับ
ความเอาใจใส่ กรกระตือรือร้น ความเต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้จึง
พบว่า ผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพต่างกัน จึง
มีความพึงพอใจแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของธเนศ วงษ์ไทย (2559) ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการทำบัตรประชาชนของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี อย่างไรก็ตาม ผลการวิจัยไม่
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สอดคล้องกับผลการวิจัยของสุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ ่นในภาคใต้ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 และคณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนย์นนทบุรี (2566) รายงานผลการสำรวจและประเมินผล
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพต่างกัน จึงมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.6 ประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการที ่แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้มารับบริการงานด้าน
ทะเบียนราษฎร ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านทะเบียนราษฎร แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  เพราะว่าประชาชนผู้มารับบริการ
งานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีรายได้ต่อเดือนสูงต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการตามบทบาทและ
หน้าที่ที่กำหนดไว้แตกต่างกัน ได้แก่ ระยะเวลาที่มาติดต่อได้รับการตอบสนอง มีความสะดวก รวดเร็ว ทัน
กาล เจ้าหน้าที่มีความรู้ มีความกระตือรือร้น มุ่งม่ัน และรับผิดชอบต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน จึงทำให้ผู้
มารับบริการมีความพึงพอใจต่องานบริการด้านทะเบียนราษฎรแตกต่างกัน ดังนั้น ในการวิจัยครั้งนี้จึงพบว่า 
ผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน จึงมี
ความพึงพอใจแตกต่างกัน 

ประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการทดสอบหาความแตกต่าง ด้วยวิธีการ
หาค่าเฉลี่ยรายคู่ตามวิธี Least Significant Differences (LSD) ของรายได้ต่อเดือน ในการรับบริการ มี
รายงานผลทดสอบได้ว่า  มีค่าความแตกต่าง จำนวน 2 คู่ คือ 1) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อรายได้
ต่อเดือน 10,001 ถึง 20,000  บาท โดยมีค่าเฉลี่ยทางความคิดเห็น มากกว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อรายได้ต่อเดือนต่ำกว่า 10,000 บาท และ 2) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อรายได้ต่อเดือน 30,001 
บาทข้ึนไป โดยมีค่าเฉลี่ยทางความคิดเห็น มากกว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อรายได้ต่อเดือนต่ำกว่า 
10,000 บาท ซึ่งมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงว่าผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีรายได้
ต่อเดือน ทั้ง 10,001 ถึง 20,000  บาทขึ้นไป สูงกว่า รายได้ต่อเดือนต่ำกว่า 10,000 บาท เนื่องจากผู้มารับ
บริการทะเบียนราษฎรต่างมีอาชีพที่ใช้จ่ายสามารถยื่นขออนุมัติสินเชื่อธุรกรรมทางด้านการเงินเพื่อเช่าซื้อ
บ้านหรือเช่าคอนโดให้แก่ตนเองได้ดีกว่าผู้มีรายได้น้อย สามารถขอย้ายเข้าทะเบียนบ้าน หรือสามรถขอมี
หมายเลขบ้านได้ และผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีรายได้ต่อเดือน 30,001 บาทขึ้นไป สูงกว่า 
ที่มีต่อรายได้ต่อเดือนต่ำกว่า 10,000 บาท เนื่องจากผู้มารับบริการสามารถมีรายได้ที่เพิ่มมากขึ้น มีโอกาสที่
จะมีแหล่งที่อยู่อาศัยมากกว่า 1 แห่ง เพื่อขอมีหมายเลขทะเบียนบ้าน มีจำนวนสมาชิกในครอบครัวตั้งแต่ 2 
คนข้ึนไปท่ีมีแนวโน้มที่จะขอมีบัตรประจำตัวประชาชนในครั้งแรก บัตรหมดอายุ หรือขยายครอบครัวเพ่ือขอ
จดทะเบียนสมรสได้เป็นอย่างมาก เนื่องจากผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีรายได้ต่อเดือนชีวิต
งาน เงิน และครอบครัว ดังนั้น ในการวิจัยครั้งนี้จึงพบว่า ผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร สำนักงาน
เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจ ในภาพรวม แตกต่างกัน ซึ่ ง
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ผลการวิจัยสอดคล้องกับผลการวิจัยของสุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 อย่างไรก็ตาม ผลการวิจัยไม่สอดคล้องกับ
ผลการวิจัยของคณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 
ศูนย์นนทบุรี (2566) รายงานผลการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลนครนนทบุรี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกัน จึง
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 
              สมมติฐานที่ 1.7 ประชาชนผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีการใช้บริการด้านงาน
ทะเบียนราษฎรแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ผู้มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีการใช้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการด้านทะเบียนราษฎร ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ เพราะว่าประชาชนผู้มา
รับบริการงานด้านทะเบียนราษฎร ที่มีการใช้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการที่แตกต่างกัน ส่วนใหญ่เป็นผู้มีสัญชาติไทย มีชื่อและที่อยู่อาศัยในทะเบียนบ้าน ที่มีเพศ อายุ 
สถานภาพการสมรส และการศึกษาสูงสุดที่จบการศึกษา เกิดความเสมอภาคอย่างเท่าเทียมกัน สามารถ
ประกอบอาชีพต่างๆ อย่างสุจริต การดำเนินชีวิตประจำวันที่มีความแตกต่าง ทำให้ประชาชนผู้มารับบริการ
สาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร จึงเกิดสิทธิและหน้าที่ที ่สามารถเลือกประเภทการใช้บริการด้านงาน
ทะเบียน งานบัตรประตัวประชาชน และงานทะเบียนทั ่วไป  ซึ ่งมีผลการศึกษาที ่สอดคล้องกับคณะ
บริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนย์นนทบุรี ( 2566) 
รายงานผลการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนคร
นนทบุรี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีการใช้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร
แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านทะเบียนราษฎร ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อย่างไรก็ตาม  ผลการวิจัยไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยของธเนศ วงษ์ไทย 
(255๙) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการทำบัตรประชาชนของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัด
นนทบุรี พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรต่างกัน จึงมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 

 

ความรู้ใหม่ (New Knowledge)  
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการสาธารณะด้านงาน
ทะเบียนราษฎรสำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร ดังนี้ 
 1. เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ ทำการศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างสำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร  
ในการวิจัยครั้งต่อไปอาจจะขยายกลุ่มตัวอย่างเป็นสำนักงานเขตอ่ืนๆ ในกรุงเทพมหานคร 
 2. ควรมีการวิจัยเพื ่อเปรียบเทียบทำการศึกษาเฉพาะกลุ ่มตัวอย่างสำนักงานเขตดอนเมือง 
กรุงเทพมหานคร ในการวิจัยครั้งต่อไปอาจจะขยายกลุ่มตัวอย่างเป็นสำนักงานเขตอ่ืนๆ ในกรุงเทพมหานคร 
 3. ควรมีการศึกษาวิจัยปัจจัยด้านอื่นๆ ที่คาดว่าจะส่งผลต่อการบริการสาธารณะด้านงานทะเบียน
ราษฎร ได้แก่ ความต้องการด้านการบริการสาธารณะด้านอื่นๆ เพื่อนำผลการวิจัยไปปรับปรุงงานบริการ
สาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรสำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 
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ข้อเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 
 ผลจากการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร 

สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร จากกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน มีความพึงพอใจในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 โดยมีความพึงพอใจในระดับมากทุกข้อ  และมีความพึงพอใจในระดับน้อย ด้านการให้
ความเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.๙7 ดังนี้ 

1. ควรจัดเจ้าหน้าที่ให้บริการจองคิวล่วงหน้า และก่อนเข้ารับบริการที่ฝ่ายทะเบียนผ่านแอป BMQA 
ใช้งานได้ง่าย ครบวงจร และสะดวกมากข้ึน 

2. ควรให้เจ้าหน้าที่มีการเข้ารับบริการแต่ละเรื่องดำเนินการได้สำเร็จเรียบร้อยภายใน 15 นาที 
เพราะว่าผู้มารับมารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรมีการจัดลำดับคิวก่อน-หลัง เพื่อให้บริการที่เท่าเทียม
กัน 
 3. ควรให้ผู ้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรสามารถใช้ช่องทางการรับฟังข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ โทรศัพท์ และเว็บไซต์สำนักงานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร เพิ่มมาก
ขึ้น 
 4. ควรให้มีเจ้าหน้าที่สามารถให้บริการด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศผ่านระบบกล้องวงจรปิด และ
ระบบช่วยเหลือผู้สูงอายุได้เป็นอย่างดี 
 5. ควรให้มีเจ้าหน้าที่บริการผู้มาติดต่อที่รอคิวนานจนหมดถึงออกไปพักเที่ยง 
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