
๑ 

 

สวนที่ 1  
บทนํา 

รายงานผลการวิเคราะหขอมูลและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการ                
ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชน เมืองพัทยา ประจําป พ.ศ. 2561  

1. หลักการและเหตุผล 
 ดวยฝายทะเบียนและบัตรประชาชน สํานักปลัดเมืองพัทยา มีหนาท่ีและความรับผิดชอบดานบริการ
งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชน โดยงานทะเบียนราษฎรบริการในเรือ่งการแจงเกิด,การ
แจงตาย,การแจงยายท่ีอยู (ยายปลายทางและภายในเขต),การออกใบแทนใบแจงยายท่ีอยู,การกําหนด
บานเลขท่ี,การ เปลี่ยนแปลงแกไขรายการเก่ียวกับบาน,การแกไขรายการในเอกสารทะเบียนราษฎร,การคัดและ
รับรองเอกสารทะเบียนราษฎร,การขอเพ่ิมชื่อ และงานบัตรประจําตัวประชาชนบริการในเรื่องการขอมีบัตรครั้ง
แรก (อายุครบ 7 ป บริบูรณ), การขอมีบัตรอายุครบ 15 ป บริบูรณ,ขอมีบัตรกรณีเพ่ิมชื่อในเบียน,ขอมีบัตร
กรณีไดรับการยกเวน,ขอมีบัตรกรณีบัตรเดิมชํารุดในสาระสําคัญ,ขอมีบัตรกรณีบัตรหาย,ขอเปลี่ยนบัตรกรณี
เปลี่ยนชื่อตัว-ชื่อสกุล,การขอตรวจหลักฐานขอคัดสําเนา/คัดและรับรองรายการเก่ียวกับบัตร เพ่ือการจัด
ใหบริการประชาชนท่ีเขามารับบริการในหนวยงานของเมืองพัทยาไดอยางมีมาตรฐานและเพ่ือสรางภาพลักษณ
ท่ีดีในการดําเนินงานของเมืองพัทยา 

สํานักยุทธศาสตรและงบประมาณ จึงจัดทําแบบเก็บรวบรวมขอมูล (แบบสอบถาม) และเปนหนวยงาน
ประมวลผลขอมูลและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงานทะเบียนราษฎรและ
งานบัตรประจําตัวประชาชน เมืองพัทยา ประจําป พ.ศ. 2561 ในครั้งนี้ สําหรับเปนขอมูลในการปรับปรุง 
แกไข และพัฒนาการใหบริการของเมืองพัทยาใหมีมาตรฐานและเปนท่ีพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการใน
ปตอไปใหดียิ่งข้ึน 

2. วัตถุประสงค 
 2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงาน
ทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชนในภาพรวม ประจําป พ.ศ. 2561 
 2.2 เพ่ือศึกษาขอมูลความคิดเห็นและขอเสนอแนะสําหรับปรับปรุงการใหบริการงานทะเบียนราษฎร
และงานบัตรประจําตัวประชาชนของเมืองพัทยา 

3. ระยะเวลาและสถานท่ีดําเนินการ 
 วันท่ี 1 กรกฎาคม – 31 สิงหาคม 2561 ณ ศาลาวาการเมืองพัทยา 

4. ข้ันตอนการดําเนินการ 
 1. จัดทําเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูล (แบบสอบถาม) 
 2. เก็บแบบสอบถามจากประชาชนผูมารับบริการ ณ จุดบริการ  (ฝายทะเบียนและบัตรประชาชน 
สํานักปลัดเมืองพัทยา) 
 3. กําหนดรหัส คาตัวแปร คียขอมูลแบบสอบถามในโปรแกรม SPSS 

5. วิเคราะหขอมูล ประมวลผล สรุปผลและขอเสนอแนะ 
 6. จัดทําบันทึกรายงานนายกเมืองพัทยา และแจงหนวยงานทราบ  

5. หนวยงานท่ีรับผิดชอบ 
 ฝายวิจัยและประเมินผล สวนยุทธศาสตรการพัฒนา สํานักยุทธศาสตรและงบประมาณ  รวมกับ     
ฝายทะเบียนและบัตรประชาชน สํานักปลัดเมืองพัทยา 
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6. ประชากรและกลุมเปาหมาย 

 ประชาชนผูมารับบริการ จํานวน 498 คน (แยกเปนงานทะเบียนราษฎร จํานวน 250 คน , งานบัตร
ประจาํตัวประชาชน จํานวน 248 คน) 

7. ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1. เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจและผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของ
งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชนในภาพรวม ประจําป พ.ศ. 2561 
 2. เพ่ือใชเปนขอมูลสําหรับเปนขอเสนอแนะและแนวทางแกไข ปรับปรุง และพัฒนาบริการงาน
ทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชนของเมืองพัทยาในปตอไป 

8. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  คือ แบบสอบถาม (Question naire) ซ่ึงแบงออกเปน 3 ตอน 
ไดแก  ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามขอมูลท่ัวไป ประกอบดวย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และสถานะชื่อใน
ทะเบียนบาน  

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 ตอนท่ี 3  เปนแบบสอบถามปลายเปดความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการปรับปรุง แกไขและ
พัฒนาการใหบริการ 

การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลสําหรับการประเมินผลครั้งนี้โดยใชวิธีการประมวลผลคาทางสถิติดวยเครื่อง
คอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  โดยการแจกแจงความถ่ี รอยละ และ
อภิปรายผลโดยการใชสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) บรรยายลักษณะของขอมูล 

9. เกณฑการประเมินและแปลผล 

เกณฑการใหคะแนน การประเมินดานความพึงพอใจ 
พึงพอใจ   กําหนดคะแนนเปน 2  
ควรปรับปรุง  กําหนดคะแนนเปน 1 

การแปลคะแนน 
(คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) / จํานวนระดับ  

 = (2 – 1) / 2 
 = 0.50 
คาเฉล่ียความพึงพอใจระหวาง 
 1.51 – 2.00 หมายถึง พึงพอใจ 
 1.00 – 1.50 หมายถึง ควรปรับปรงุ 
หมายเหตุ  เกณฑการประเมินความพึงพอใจ ไมนอยกวารอยละ 70 ถือ วาผานเกณฑ (ตามเกณฑประเมิน
ประสิทธิภาพขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน Local Performance Assessment : LPA) 
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สวนที่ 2 

การวิเคราะหขอมูล 

2. ผลการวิเคราะหขอมูล 
2.1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 

ตารางท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
งานทะเบียนราษฎร 

เพศ จํานวน คิดเปนรอยละ 
ชาย 113 45.20 
หญิง 137 54.80 
รวม 250 100.00 

อายุ จํานวน คิดเปนรอยละ 
นอยวา 20 ป 18 7.20 
20 – 39 ป 117 46.80 
40 - 59 ป 82 32.80 
60 ปข้ึนไป 33 13.20 

รวม 250 100.00 
การศึกษา จํานวน คิดเปนรอยละ 

ต่ํากวาประถมศึกษา/ประถมศึกษา 35 14.00 
มัธยมศึกษา/ปวช. 87 34.80 
อนุปริญญา/ปวส. 43 17.20 

ปริญญาตรี 66 26.40 
สูงกวาปริญญาตรี 19 7.60 

รวม 250 100.00 
อาชีพ จํานวน คิดเปนรอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 23 9.20 
พนักงานบริษัทเอกชน 62 24.80 

ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย 76 30.40 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 20 8.00 

อ่ืนๆ (เชน วางงาน/แมบาน/รับจางท่ัวไป ฯลฯ) 69 27.60 
รวม 250 100.00 

สถานะช่ือในทะเบียนบาน จํานวน คิดเปนรอยละ 
อยูในเขตเมืองพัทยา 143 57.20 

อยูนอกเขตเมืองพัทยา 107 42.80 
รวม 250 100.00 

จากตารางท่ี 1  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 
54.80 และเปนเพศชาย จํานวน 113 คิดเปนรอยละ 45.20 โดยมีชวงอายุต่ํากวา 20 - 39 ป มากท่ีสุด 
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จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 46.80 รองลงมา คือ ชวงอายุระหวาง 40 – 59 ป จํานวน 82 คน คิดเปน
รอยละ 32.80  และชวงอายุของผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คืออายุนอยกวา 20 ป จํานวน 18 คน      
คิดเปนรอยละ 7.20 การศึกษาของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา/ปวช. 
จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 34.80 รองลงมา คือ มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 66 คน คิดเปน
รอยละ 26.40 และการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ สูงกวาปริญญาตรี จํานวน 19 คน      
คิดเปนรอยละ 7.60 อาชีพผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มากท่ีสุด จํานวน 
76 คน คิดเปนรอยละ 30.40 รองลงมาประกอบอาชีพอ่ืนๆ (เชน วางงาน แมบาน รับจางท่ัวไป ฯลฯ) 
จํานวน  69 คน คิดเปนรอยละ 27.60 และอาชีพท่ีตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
จํานวน  20 คน คิดเปนรอยละ 8.00  สถานะชื่อในทะเบียนบานผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ อยูในเขตเมือง
พัทยา จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 57.20 และอยูนอกเขตเมืองพัทยา จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 
42.80 

ตารางท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
งานบัตรประจําตัวประชาชน 

เพศ จํานวน คิดเปนรอยละ 
ชาย 124 50.00 
หญิง 124 50.00 
รวม 248 100.00 

อายุ จํานวน คิดเปนรอยละ 
นอยวา 20 ป 39 15.72 
20 – 39 ป 92 37.10 
40 - 59 ป 87 35.08 
60 ปข้ึนไป 30 12.10 

รวม 248 100.00 
การศึกษา จํานวน คิดเปนรอยละ 

ต่ํากวาประถมศึกษา/ประถมศึกษา 55 22.18 
มัธยมศึกษา/ปวช. 78 31.45 
อนุปริญญา/ปวส. 50 20.16 

ปริญญาตรี 46 18.55 
สูงกวาปริญญาตรี 19 7.66 

รวม 248 100.00 
อาชีพ จํานวน คิดเปนรอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 52 20.97 
พนักงานบริษัทเอกชน 53 21.37 

ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย 73 29.44 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 32 12.90 

อ่ืนๆ (เชน วางงาน/แมบาน/รับจางท่ัวไป ฯลฯ) 38 15.32 
รวม 248 100.00 
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ตารางท่ี 2 (ตอ) การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
งานบัตรประจําตัวประชาชน 

สถานะช่ือในทะเบียนบาน จํานวน คิดเปนรอยละ 
อยูในเขตเมืองพัทยา 162 65.32 

อยูนอกเขตเมืองพัทยา 86 34.68 
รวม 248 100.00 

จากตารางท่ี 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีจํานวนเทากันท้ังเพศชายและเพศหญิง จํานวน 124 คน  
คิดเปนรอยละ 50.00 โดยมีชวงอายุต่ํากวา 20 - 39 ป มากท่ีสุด จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 37.10 
รองลงมา คือ ชวงอายุระหวาง 40 – 59 ป จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 35.08  และชวงอายุของผูตอบ
แบบสอบถามนอยท่ีสุด คืออายุมากกวา 60 ป จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 12.10 การศึกษาของผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา/ปวช. จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 31.45 
รองลงมา คือ มีการศึกษาต่ํากวาประถมศึกษา/ประถมศึกษา จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 22.18 และ
การศึกษาของผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ สูงกวาปริญญาตรี จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 7.66 
อาชีพผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มากท่ีสุด จํานวน 73 คน คิดเปน  
รอยละ 29.44 รองลงมาประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน  69 คน คิดเปนรอยละ 27.60 และ
อาชีพท่ีตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 12.90  
สถานะชื่อในทะเบียนบานผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ อยูในเขตเมืองพัทยา จํานวน 162 คน คิดเปนรอยละ 
65.32 และอยูนอกเขตเมืองพัทยา จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 34.86 

2.2 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของเมืองพัทยา 
ตารางท่ี 3 วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงานทะเบียนราษฎร 

ประเด็นคําถาม 
จํานวน/รอยละ 

x̄ S.D. ระดับ 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

1. ความพึงพอใจดานกระบวนการ/ข้ันตอน 

1.1 ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 
มีความสะดวก และคลองตัว 

239 
(95.60%) 

11 
(4.40%) 

1.96 0.21 พึงพอใจ 

1.2 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะนําข้ันตอนการใหบริการ 

240 
(96.00%) 

10 
(4.00%) 

1.96 0.20 พึงพอใจ 

1.3 ความเปนธรรมของข้ันตอน การ
ใหบริการตามลําดับกอนหลัง ไมเลือกปฏิบัติ 

241 
(96.40%) 

9 
(3.60%) 

1.96 0.19 พึงพอใจ 

1.4 ระยะเวลาการใหบริการมีความ
เหมาะสม ไมมีข้ันตอนมากเกินความจําเปน 

236 
(94.40%) 

14 
(5.60%) 

1.94 0.23 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(1) 239 
(95.60%) 

11 
(4.40%) 

1.96 0.21 พึงพอใจ 

 



๖ 

 
ตารางท่ี 3 (ตอ) วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงานทะเบียนราษฎร 

ประเด็นคําถาม 
จํานวน/รอยละ 

x̄ S.D. ระดับ 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

2. ความพึงพอใจดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

2.1 ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษ
ทาทาง กิริยามารยาทของผูใหบริการ 

236 
(94.40%) 

14 
(5.60%) 

1.94 0.23 พึงพอใจ 

2.2 ความเต็มใจ ความกระตือรือรน และ
ความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ 

225 
(90.00%) 

25 
(10.00%) 

1.90 0.30 พึงพอใจ 

2.3 ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอ
ผูรับบริการ 

221 
(88.40%) 

29 
(11.60%) 

1.88 0.32 พึงพอใจ 

2.4 ความรูความสามารถในการใหบริการ 
เชน สามารถตอบคําถามขอสงสัย ให
คําแนะนําไดอยางถูกตอง มีความนาเชื่อถือ เปน
ตน 

231 
(92.40%) 

19 
(7.60%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

2.5 มีความซ่ือสัตยสุจริตตอหนาท่ี เชน ไม
เรียกขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน เปนตน 

236 
(94.40%) 

14 
(5.60%) 

1.94 0.23 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(2) 230 
(91.92%) 

20 
(8.08%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

3. ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

3.1 จุดบริการของหนวยงาน ชองบริการ
ตางๆ สามารถเขาถึงไดอยางสะดวก 

238 
(95.20%) 

12 
(4.80%) 

1.95 0.21 พึงพอใจ 

3.2 ความเปนระเบียบเรียบรอยและความ
สะอาดของสถานท่ีจุดใหบริการ 

232 
(92.80%) 

18 
(7.20%) 

1.93 0.26 พึงพอใจ 

3.3 ความเพียงพอ เหมาะสม ของท่ีจอดรถ 
หองน้ํา และจุดท่ีนั่งคอยรับบริการ 

210 
(84.00%) 

40 
(16.00%) 

1.84 0.37 พึงพอใจ 

3.4 ความเพียงพอ คุณภาพและทันสมัยของ
อุปกรณ/เครื่องมือตางๆ ในการใหบริการ 

230 
(92.00%) 

20 
(8.00%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

3.5 ความเพียงพอของเจาหนาท่ีและชอง
บริการ 

226 
(90.40%) 

24 
(9.60%) 

1.90 0.30 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(3) 227 
(90.88%) 

23 
(9.12%) 

1.91 0.28 พึงพอใจ 

 

 



๗ 

 
 

ตารางท่ี 3 (ตอ) วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงานทะเบียนราษฎร 

ประเด็นคําถาม 
จํานวน/รอยละ 

x̄ S.D. ระดับ 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

4. ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ 

4.1 มีปายประชาสัมพันธ สัญลักษณบอกจุด
บริการ และชองบริการอยางชัดเจนเขาใจงาย 

226 
(90.40%) 

24 
(9.60%) 

1.90 0.30 พึงพอใจ 

4.2 มีแผนพับประชาสัมพันธการติดตอขอรับ
บริการของงานทะเบียนราษฎร 

214 
(85.60%) 

36 
(14.40%) 

1.86 0.35 พึงพอใจ 

4.3 มีคูมือและเอกสารใหความรูเก่ียวกับการ
ติดตองานของงานทะเบียนราษฎร 

214 
(85.60%) 

36 
(14.40%) 

1.86 0.35 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(4) 218 
(87.20%) 

32 
(12.80%) 

1.87 0.33 พึงพอใจ 

5. ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ 

5.1 การใหบริการตรงตามความตองการ 
ถูกตอง ครบถวน 

238 
(95.20%) 

12 
(4.80%) 

1.95 0.21 พึงพอใจ 

5.2 ความรวดเร็วของการบริการตาม
มาตรฐานท่ีกําหนด (มาตรฐาน การใหบริการ
ตอครั้ง     ตอรายนับตั้งแตตรวจสอบเอกสาร
ครบถวน เสร็จสิ้นภายใน 15 นาที/ครั้ง) 

225 
(90.00%) 

25 
(10.00%) 

1.90 0.30 พึงพอใจ 

5.3 ผลการใหบรกิารในภาพรวม 224 
(89.60%) 

26 
(10.40%) 

1.90 0.31 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(5) 229 
(91.60%) 

21 
(8.40%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

รวมทุกดาน 229 
(91.44%) 

21 
(8.56%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

จากตารางท่ี 3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานทะเบียน
ราษฎรโดยรวมทุกดานอยูในระดับพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 91.44 โดยสามารถเรียงลําดับความพึงพอใจตอ
การใหบริการงานทะเบียนราษฎร ของเมืองพัทยา คือ ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ (1) 
ดานกระบวนการ/ข้ันตอน คิดเปน  รอยละ 95.60 (2) ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ คิดเปนรอยละ 
91.92 (3) ดานคุณภาพการใหบริการ คิดเปนรอยละ 91.60 (4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเปนรอยละ 
90.88 และ(5) ดานการประชาสัมพันธ คิดเปนรอยละ 87.20  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน สามารถวิเคราะห
ขอมูลไดดังนี้ 



๘ 

 
 
1. ดานกระบวนการและข้ันตอน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 95.60 

เม่ือแยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความเปนธรรมของข้ันตอนการ
ใหบริการตามลําดับกอนหลังไมเลือกปฏิบัติ คิดเปนรอยละ 96.40 รองลงมา คือ ความชัดเจนในการอธิบาย 
ชี้แจง และแนะนําข้ันตอนการใหบริการ คิดเปนรอยละ 96.00 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุดในดานนี้ คือ ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม ไมมีข้ันตอนมากเกินความจําเปน คิดเปนรอยละ 
94.60  

2. ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 
91.92 เม่ือแยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความเหมาะสมในการ
แตงกายบุคลิกลักษณะ ทาทาง กิริยามารยาทของผูใหบริการ และมีความซ่ือสัตยสุจริตตอหนาท่ี เชน ไมเรียก
ขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน  คิดเปนรอยละ 94.40 รองลงมา คือ ความรูความสามารถในการใหบริการ เชน 
สามารถตอบคําถามขอสงสัยใหคําแนะนําไดอยางถูกตอง มีความนาเชื่อถือ คิดเปนรอยละ 92.40 สวน
ประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอผูรับบริการ 
คิดเปนรอยละ 88.40 

3. ดานคุณภาพการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 91.60 เม่ือ
แยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การใหบริการตรงตามความตองการ
ถูกตอง ครบถวน คิดเปนรอยละ 95.20 รองลงมา คือ ความรวดเร็วของการบริการตามมาตรฐานท่ีกําหนด 
(มาตรฐานการใหบริการตอครั้ง/ตอรายนับตั้งแตตรวจสอบเอกสารครบถวน เสร็จสิ้นภายใน 15 นาที/ครั้ง)  
คิดเปนรอยละ 90.00 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ ผลการใหบริการใน
ภาพรวม คิดเปนรอยละ 89.60  

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 90.40 เม่ือ
แยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ จุดบริการของหนวยงาน ชองบริการ
ตางๆ สามารถเขาถึงไดอยางสะดวก คิดเปนรอยละ 95.20 รองลงมา คือ ความเปนระเบยีบเรียบรอยและ
ความสะอาดของสถานท่ีจุดใหบริการ คิดเปนรอยละ 92.80 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุดในดานนี้ คือ ความพอเพียง เหมาะสมของท่ีจอดรถ หองน้ํา และจุดท่ีนั่งคอยรับบริการ คิดเปนรอยละ 
84.00  

5. ดานการประชาสัมพันธ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 87.20 เม่ือ
แยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มีปายประชาสัมพันธ สัญลักษณบอก
จุดบริการ และชองบริการอยางชัดเจนเขาใจงาย คิดเปนรอยละ 90.40 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึง
พอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ มีแผนพับประชาสัมพันธการติดตอขอรับบริการของงานทะเบียนราษฎร และ มี
คูมือและเอกสารใหความรูเก่ียวกับการติดตอของงานทะเบียนราษฎร คิดเปนรอยละ 85.60  

 

 

 

 

 



๙ 

 
ตารางท่ี 4 วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงานบัตรประจําตัวประชาชน 

ประเด็นคําถาม 
จํานวน/รอยละ 

x̄ S.D. ระดับ 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

1. ความพึงพอใจดานกระบวนการ/ข้ันตอน 

1.1 ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 
มีความสะดวก และคลองตัว 

228 
(91.94%) 

20 
(8.06%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

1.2 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะนําข้ันตอนการใหบริการ 

231 
(93.15%) 

17 
(6.85%) 

1.93 0.25 พึงพอใจ 

1.3 ความเปนธรรมของข้ันตอน การ
ใหบริการตามลําดับกอนหลัง ไมเลือกปฏิบัติ 

222 
(89.52%) 

26 
(10.48%) 

1.90 0.31 พึงพอใจ 

1.4 ระยะเวลาการใหบริการมีความ
เหมาะสม ไมมีข้ันตอนมากเกินความจําเปน 

222 
(89.52%) 

26 
(10.48%) 

1.90 0.31 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(1) 226 
(91.03%) 

22 
(8.97%) 

1.91 0.29 พึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

2.1 ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษ
ทาทาง กิริยามารยาทของผูใหบริการ 

216 
(87.10%) 

32 
(12.90%) 

1.87 0.34 พึงพอใจ 

2.2 ความเต็มใจ ความกระตือรือรน และ
ความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ 

222 
(89.52%) 

26 
(10.48%) 

1.90 0.31 พึงพอใจ 

2.3 ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอ
ผูรับบริการ 

215 
(86.69%) 

33 
(13.31%) 

1.87 0.34 พึงพอใจ 

2.4 ความรูความสามารถในการใหบริการ 
เชน สามารถตอบคําถามขอสงสัย ให
คําแนะนําไดอยางถูกตอง มีความนาเชื่อถือ เปน
ตน 

220 
(88.71%) 

28 
(11.29%) 

1.89 0.32 พึงพอใจ 

2.5 มีความซ่ือสัตยสุจริตตอหนาท่ี เชน ไม
เรียกขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน เปนตน 

230 
(92.74%) 

18 
(7.26%) 

1.93 0.26 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(2) 221 
(88.95%) 

27 
(11.05%) 

1.89 0.31 พึงพอใจ 

 

 

 



๑๐ 

 
ตารางท่ี 4 (ตอ) วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของ งานบัตรประจําตัวประชาช
น 

ประเด็นคําถาม 
จํานวน/รอยละ 

x̄ S.D. ระดับ 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

3. ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

3.1 จุดบริการของหนวยงาน ชองบริการ
ตางๆ สามารถเขาถึงไดอยางสะดวก 

205 
(82.66%) 

43 
(17.34%) 

1.83 0.38 พึงพอใจ 

3.2 ความเปนระเบียบเรียบรอยและความ
สะอาดของสถานท่ีจุดใหบริการ 

204 
(82.26%) 

44 
(17.74%) 

1.82 0.38 พึงพอใจ 

3.3 ความเพียงพอ เหมาะสม ของท่ีจอดรถ 
หองน้ํา และจุดท่ีนั่งคอยรับบริการ 

176 
(70.97%) 

72 
(29.03%) 

1.71 0.46 พึงพอใจ 

3.4 ความเพียงพอ คุณภาพและทันสมัยของ
อุปกรณ/เครื่องมือตางๆ ในการใหบริการ 

204 
(82.26%) 

44 
(17.74%) 

1.82 0.38 พึงพอใจ 

3.5 ความเพียงพอของเจาหนาท่ีและชอง
บริการ 

204 
(82.26%) 

44 
(17.74%) 

1.82 0.38 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(3) 199 
(80.00%) 

49 
(20.00%) 

1.80 0.40 พึงพอใจ 

4. ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ 

4.1 มีปายประชาสัมพันธ สัญลักษณบอกจุด
บริการ และชองบริการอยางชัดเจนเขาใจงาย 

203 
(81.85%) 

45 
(18.15%) 

1.82 0.39 พึงพอใจ 

4.2 มีแผนพับประชาสัมพันธการติดตอขอรับ
บริการของงานบัตรประชาชน 

199 
(80.24%) 

49 
(19.76%) 

1.80 0.40 พึงพอใจ 

4.3 มีคูมือและเอกสารใหความรูเก่ียวกับการ
ติดตองานของงานบัตรประจําตัวประชาชน 

205 
(82.66%) 

43 
(17.34%) 

1.83 0.38 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(4) 202 
(81.58%) 

46 
(18.42%) 

1.82 0.39 พึงพอใจ 
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ตารางท่ี 4 (ตอ) วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของ งานบัตรประจําตัวประชาช
น 

ประเด็นคําถาม 
จํานวน/รอยละ 

x̄ S.D. ระดับ 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

5. ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ 

5.1 การใหบริการตรงตามความตองการ 
ถูกตอง ครบถวน 

229 
(92.34%) 

19 
(7.66%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

5.2 ความรวดเร็วของการบริการตาม
มาตรฐานท่ีกําหนด (มาตรฐาน การใหบริการ
ตอครั้ง     ตอรายนับตั้งแตตรวจสอบเอกสาร
ครบถวน เสร็จสิ้นภายใน 15 นาที/ครั้ง) 

227 
(91.53%) 

21 
(8.47%) 

1.92 0.28 พึงพอใจ 

5.3 ผลการใหบรกิารในภาพรวม 226 
(91.13%) 

22 
(8.87%) 

1.91 0.29 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(5) 227 
(91.67%) 

21 
(8.33%) 

1.92 0.28 พึงพอใจ 

รวมทุกดาน 215 
(86.65%) 

33 
(13.35%) 

1.87 0.33 พึงพอใจ 

จากตารางท่ี 4  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี ความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบัตร
ประจําตัวประชาชน โดยรวมทุกดานอยูในระดับพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 86.65 โดยสามารถเรียงลําดับความ
พึงพอใจตอการใหบริการงานบัตรประชาชนของเมืองพัทยา คือ ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คือ (1) ดานคุณภาพการใหบริการ คิดเปน  รอยละ 91.67 (2) ดานกระบวนการ/ข้ันตอน คิดเปนรอยละ 
91.03  (3) ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ คิดเปนรอยละ 88.95 (4) ดานการประชาสัมพันธ คิดเปน
รอยละ 81.58 และ(5) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเปนรอยละ 80.00  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
สามารถวิเคราะหขอมูลไดดังนี้ 

1. ดานคุณภาพการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 91.67 เม่ือ
แยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การใหบริการตรงตามความตองการ
ถูกตอง ครบถวน คิดเปนรอยละ 92.34 รองลงมา คือ ความรวดเร็วของการบริการตามมาตรฐานท่ีกําหนด 
(มาตรฐานการใหบริการตอครั้ง/ตอรายนับตั้งแตตรวจสอบเอกสารครบถวน เสร็จสิ้นภายใน 15 นาที/ครั้ง)  
คิดเปนรอยละ 91.53 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ ผลการใหบริการใน
ภาพรวม คิดเปนรอยละ 91.13  

2. ดานกระบวนการและข้ันตอน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 91.03 
เม่ือแยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะนําข้ันตอนการใหบริการ คิดเปนรอยละ 93.15 รองลงมา คือ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน
มีความสะดวกและความคลองตัว คิดเปนรอยละ 91.94 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดใน
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ดานนี้ คือ ความเปนธรรมของข้ันตอนการใหบริการตามลําดับกอนหลังไมเลือกปฏิบัติ และระยะเวลาการ
ใหบริการมีความเหมาะสม ไมมีข้ันตอนมากเกินความจําเปน คิดเปนรอยละ 89.52 เทากัน  

3. ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 
88.95 เม่ือแยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มีความซ่ือสัตยสุจริตตอ
หนาท่ี เชน ไมเรียกขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน  คิดเปนรอยละ 92.74 รองลงมา คือ ความเต็มใจ
กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ คิดเปนรอยละ 89.52 สวนประเด็นท่ีประชาชนมี
ความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอผูรับบริการ คิดเปนรอยละ 
86.69 

4. ดานการประชาสัมพันธ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 81.58 เม่ือ
แยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มีคูมือและเอกสารใหความรูเก่ียวกับ
การติดตอของงานบัตรประชาชน คิดเปนรอยละ 82.66 รองลงมา คือ มีปายประชาสัมพันธ สัญลักษณบอก
จุดบริการ และชองบริการอยางชัดเจนเขาใจงาย คิดเปนรอยละ 81.85 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึง
พอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ มีแผนพับประชาสัมพันธการติดตอขอรับบริการของงานบัตรประจําตัวประชาชน 
คิดเปน รอยละ 80.24 

5. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 80.00 เม่ือ
แยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความเปนระเบียบเรียบรอยและความ
สะอาดของสถานท่ีจุดใหบริการ , ความเพียงพอ คุณภาพและทันสมัยของอุปกรณ/เครื่องมือตางๆ ในการ
ใหบริการ และความเพียงพอของเจาหนาท่ีและชองบริการ คิดเปนรอยละ 82.26 เทากันท้ัง 3 รายการ สวน
ประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ ความพอเพียง เหมาะสมของท่ีจอดรถ หองน้ํา และ
จุดท่ีนั่งคอยรับบริการ คิดเปนรอยละ 70.97 
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2.3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชนตอการรับบริการของเมืองพัทยา 
ตารางท่ี 5 แสดงรายละเอียดความคิดเห็นและขอเสนอแนะงานทะเบียนราษฎร 

ความคิดเห็น/ขอเสนอแนะ ความ
ถ่ี 

1. เห็นใหคําแนะนําดี บริการดีมาก โดยรวมดี  
2. เจาหนาท่ียิ้มแยม ใหบริการรวดเร็ว บุคลากรมีความรูแกไขปญหาไดดี พนักงานพูดจาไพเราะ 3. 
บุคลากร อุปกรณสื่อสาร สถานท่ีใหบริการอยูในระดับท่ีดี 
4. ชองบริการเยอะแตเปดไมก่ีชอง  
5. ควรยิ้มแยมกวานี้ ควรพูดจาใหไพเราะกวานี้ มีพนักงานบางคนพูดจาไมดีมาก อยากใหพนักงานชวย
พูดจากับคนท่ีมาใชบริการนั้นกรุณาใชคําพูดใหดีกวานี้หนอย บางคนพูดดีบางคนพูดจาไมดี และมี
พนักงานบางคนใหบริการดี แตมีพนักงานบางคนทําใหเสีย  
6. ท่ีจอดรถสําหรับผูใชบริการมีนอย ควรเพ่ิมสถานท่ีจอดรถ ควรปรับปรุงเรื่องท่ีจอดรถ ไมเพียงพอตอ
ความตองการของผูมาใชบริการ ทําใหมีการเสียเวลาในการวนรถหาท่ีจอดรถควรปรับปรุงอยางเรงดวน 
7. เจาหนาท่ีควรใหขอมูลท่ีเขาใจงายและชัดเจน ควรทําหนาท่ีใหเต็มท่ี อยาปดใหแตเอาคนออกอยาง
เดียว ควรพูดจากับคนท่ีมาติดตอดวยถอยคําท่ีสุภาพดวยน้ําเสียงท่ีนาฟง เพราะคนท่ีเขามาติดตอ
สวนมากเปนชาวบานธรรมดาท่ีไมคอยมีความรู  
8. อยากใหทุกงานของการติดตอกับทะเบียนราษฎรจบท่ีเมืองพัทยาท่ีเดียวโดยไมตองวิ่งไปมาระหวาง
อําเภอบางละมุงและเมืองพัทยา  
9. ควรปรับปรุงท่ีนั่งคอย เนื่องจากคนใชบริการมีจํานวนมากไมเพียงพอ (วันนี้มีคนมาใชบริการ มีคนมา
ติดตอเยอะกวาปกต)ิ 

11 
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ตารางท่ี 6 แสดงรายละเอียดความคิดเห็นและขอเสนอแนะงานบัตรประจําตัวประชาชน 

ความคิดเห็น/ขอเสนอแนะ ความถ่ี 
1. พนักงานปฏิบัติดีอยูแลว โดยรวมถือวาดี     พึงพอใจมากมาใชบริการเปนประจํา ดีเยี่ยม 
2. บริการรวดเร็วดีมากๆ ดีข้ึนเยอะ มาก่ีครั้งก็ประทับใจในความรวดเร็ว ไมรอนาน 
3. ประทับใจมาก มีบริการใหกับผูปวยติดเตียงท่ีมาเมืองพัทยาไมไดดวย  
4. ประชาชนชอบมาทําบัตรประชาชนท่ีเมืองพัทยามากกวาไปทําท่ีอําเภอบางละมุง 
5. ควรปรับปรุงเรื่องสถานท่ีจอดรถ ควรหาท่ีจอดรถเพ่ิมใหเพียงพอ  
6. หองน้ําควรจะมีปายบอกใหชัดเจนและหองน้ําควรมีใหมากกวานี้  
7. นาจะมีชุดการแตงกายของแตละแผนกนั้นๆ ใหชัดเจน  
8. มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีบางคนทําใหภาพพจนขององคกรเสีย  
9. ควรจัดใหมีบริการเครื่องถายเอกสารของหลวงดวย หรือถายเอกสารใหดวย จายเงินได เพราะ
จุดถายเอกสารอยูไกล 
10. ควรเพ่ิมชองบริการใหมากกวาเดิม 5- 10 ชองบริการ และควรเพ่ิมเจาหนาท่ีใหเพียงพอกับ
การบริการ 
11. พนักงานไมยิ้มแยม พูดจาไมดี  
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สวนที่ 3  
สรุปผลและขอเสนอแนะ 

3. สรุปผลและขอเสนอแนะ 
3.1 สรุปผล 

สรุปขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการวิเคราะหและประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงานทะเบียนราษฎร

และงานบัตรประจําตัวประชาชน เมืองพัทยา ประจําป พ.ศ. 2561 จากการเก็บตัวอยางแบบสอบถามจํานวน 
498 คน โดยแยกเปน  

ผูมารับบริการงานทะเบียนราษฎร  จํานวน 250 คน โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  
คิดเปนรอยละ 54.80 มีชวงอายุต่ํากวา 20 - 39 ป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 46.80 รองลงมามีชวงอายุ
ระหวาง 40 – 59 ป คิดเปนรอยละ 32.80  และชวงอายุของผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คืออายุนอยกวา 
20 ป คิดเปนรอยละ 7.20 การศึกษาของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา/ปวช. 
คิดเปนรอยละ 34.80 รองลงมามีการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 26.40 และการศึกษาของ
ผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ สูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 7.60 อาชีพผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 30.40 รองลงมาประกอบอาชีพอ่ืนๆ (เชน 
วางงาน แมบาน รับจางท่ัวไป ฯลฯ) คิดเปนรอยละ 27.60 และอาชีพท่ีตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ รับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 8.00  สถานะชื่อในทะเบียนบานผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ อยูในเขต
เมืองพัทยา คิดเปนรอยละ 57.20  และ จากการวิเคราะหขอมูลพบวาประชาชน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของงานทะเบียนราษฎร โดยรวมทุกดานอยูในระดับพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 91.44 ถือวาผาน
เกณฑการประเมินตามเกณฑช้ีวัดท่ีตั้งไว โดยสามารถเรียงลําดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียน
ราษฎรของเมืองพัทยา ไดดังนี้ 

ตารางท่ี 7 แสดงขอมูลผลการประเมินความพึงพอใจ 5 ดาน ของงานทะเบียนราษฎร 

ประเด็นคําถาม คาเฉลี่ย (x̄) รอยละ ความหมาย ผลประเมิน 

1. ดานกระบวนการ/ข้ันตอน 1.96 95.60 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

2. ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ 1.92 91.92 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

3. ดานคุณภาพการใหบริการ 1.92 91.60 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 1.92 90.88 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

5. ดานการประชาสัมพันธ 1.87 87.20 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

รวมทุกดาน 1.92 91.44 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

ผูมารับบริการงานบัตรประจําตัวประชาชน  จํานวน 248 คน โดยผูตอบแบบสอบถามมีจํานวน
เทากันท้ังเพศชายและเพศหญิง คิดเปนรอยละ 50.00 มีชวงอายุต่ํากวา 20 - 39 ป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
37.10 รองลงมามีชวงอายุระหวาง 40 – 59 ป คิดเปนรอยละ 35.08  และชวงอายุของผูตอบ
แบบสอบถามนอยท่ีสุด คืออายุมากกวา 60 ป คิดเปนรอยละ 12.10 การศึกษาของผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา/ปวช. คิดเปนรอยละ 31.45 รองลงมามีการศึกษาต่ํากวาประถมศึกษา/
ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 22.18 และการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ สูงกวาปริญญาตรี 



๑๖ 

 
คิดเปนรอยละ 7.66 อาชีพผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มากท่ีสุด คิดเปน
รอยละ 29.44 รองลงมาประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 27.60 และอาชีพท่ีตอบ
แบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 12.90  สถานะชื่อในทะเบียนบานผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ อยูในเขตเมืองพัทยา คิดเปนรอยละ 65.32 จากการวิเคราะหขอมูลพบวาประชาชน
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบัตรประจําตัวประชาชน โดยรวมทุกดานอยูในระดับพึงพอใจ คิด
เปนรอยละ 86.65  ถือวาผานเกณฑการประเมินตามเกณฑช้ีวัดท่ีตั้งไว โดยสามารถเรียงลําดับความพึง
พอใจตอการใหบริการงานบัตรประชาชนของเมืองพัทยา ไดดังนี้ 

ตารางท่ี 8 แสดงขอมูลผลการประเมินความพึงพอใจ 5 ดาน ของงานบัตรประจําตัวประชาชน 

ประเด็นคําถาม คาเฉลี่ย (x̄) รอยละ ความหมาย ผลประเมิน 

1. ดานคุณภาพการใหบริการ 1.92 91.67 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

2. ดานกระบวนการ/ข้ันตอน 1.91 91.03 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

3. ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ 1.89 88.95 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

4. ดานการประชาสัมพันธ 1.82 81.58 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

5. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 1.80 80.00 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

รวมทุกดาน 1.87 86.65 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

3.2  ขอเสนอแนะ 
1. ดานกระบวนการและข้ันตอน ควรปรับปรุงหรือดําเนินการแกไขเรื่องระยะเวลาการใหบริการใหมี

ความเหมาะสม ไมมีข้ันตอนในการใหบริการมากเกินความจําเปน 
2. ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ ควรปรับปรุงหรือดําเนินการแกไขเรื่องความเปนมิตรและมี

มนุษยสัมพันธท่ีดีของบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการประชาชนควรยิ้มแยมแจมใส และมีจิต
สาธารณะในการใหบริการมากกวานี้ พูดจาไพเราะ ออนหวานตอประชาชน การใหขอมูลก็ควร
ชัดเจนและเขาใจงาย 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ควรปรับปรุงและดําเนินการแกไขเรื่องความพอเพียง เหมาะสมของ
สถานท่ีจอดรถ หองน้ํา และจุดนั่งคอยบริการ 

4. ดานการประชาสัมพันธ ควรปรับปรุงหรือดําเนินการเรื่องการจัดใหมีแผนพับประชาสัมพันธในการ
ติดตอขอรับบริการ และคูมือ เอกสารใหความรูเก่ียวกับการติดตอการมารับบริการของงาน
ทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชน เพ่ือใหประชาชนได เขาใจและไดเตรียมเอกสาร
ท่ีเก่ียวของไดถูกตอง ครบถวน กอนท่ีจะมารับบริการท่ีเมืองพัทยา 

5. ดานคุณภาพการใหบริการ ควรปรับปรุงหรือดําเนินการแกไขเรื่องภาพรวมของการใหบริการ
ท้ังหมดใหดีข้ึน เพราะควรมีการอบรมหรือพัฒนาใหความรูบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการได
ตระหนักถึงความสําคัญและหนาท่ีของผูใหบริการตองมีความรูความเขาใจในเรื่องอะไรบาง จิต
สาธารณะของการเปนผูใหบริการท่ีดีควรทําอยางไร โดยยึดมาตรฐานการใหบริการเปนสําคัญ 

 


