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สวนที่ 1  
บทนํา 

รายงานผลการวิเคราะหขอมูลและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการ                
ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชน เมืองพัทยา ประจําป พ.ศ. 2561  

1. หลักการและเหตุผล 
 ดวยฝายทะเบียนและบัตรประชาชน สํานักปลัดเมืองพัทยา มีหนาท่ีและความรับผิดชอบดานบริการ
งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชน โดยงานทะเบียนราษฎรบริการในเรือ่งการแจงเกิด,การ
แจงตาย,การแจงยายท่ีอยู (ยายปลายทางและภายในเขต),การออกใบแทนใบแจงยายท่ีอยู,การกําหนด
บานเลขท่ี,การ เปลี่ยนแปลงแกไขรายการเก่ียวกับบาน,การแกไขรายการในเอกสารทะเบียนราษฎร,การคัดและ
รับรองเอกสารทะเบียนราษฎร,การขอเพ่ิมชื่อ และงานบัตรประจําตัวประชาชนบริการในเรื่องการขอมีบัตรครั้ง
แรก (อายุครบ 7 ป บริบูรณ), การขอมีบัตรอายุครบ 15 ป บริบูรณ,ขอมีบัตรกรณีเพ่ิมชื่อในเบียน,ขอมีบัตร
กรณีไดรับการยกเวน,ขอมีบัตรกรณีบัตรเดิมชํารุดในสาระสําคัญ,ขอมีบัตรกรณีบัตรหาย,ขอเปลี่ยนบัตรกรณี
เปลี่ยนชื่อตัว-ชื่อสกุล,การขอตรวจหลักฐานขอคัดสําเนา/คัดและรับรองรายการเก่ียวกับบัตร เพ่ือการจัด
ใหบริการประชาชนท่ีเขามารับบริการในหนวยงานของเมืองพัทยาไดอยางมีมาตรฐานและเพ่ือสรางภาพลักษณ
ท่ีดีในการดําเนินงานของเมืองพัทยา 

สํานักยุทธศาสตรและงบประมาณ จึงจัดทําแบบเก็บรวบรวมขอมูล (แบบสอบถาม) และเปนหนวยงาน
ประมวลผลขอมูลและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงานทะเบียนราษฎรและ
งานบัตรประจําตัวประชาชน เมืองพัทยา ประจําป พ.ศ. 2561 ในครั้งนี้ สําหรับเปนขอมูลในการปรับปรุง 
แกไข และพัฒนาการใหบริการของเมืองพัทยาใหมีมาตรฐานและเปนท่ีพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการใน
ปตอไปใหดียิ่งข้ึน 

2. วัตถุประสงค 
 2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงาน
ทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชนในภาพรวม ประจําป พ.ศ. 2561 
 2.2 เพ่ือศึกษาขอมูลความคิดเห็นและขอเสนอแนะสําหรับปรับปรุงการใหบริการงานทะเบียนราษฎร
และงานบัตรประจําตัวประชาชนของเมืองพัทยา 

3. ระยะเวลาและสถานท่ีดําเนินการ 
 วันท่ี 1 กรกฎาคม – 31 สิงหาคม 2561 ณ ศาลาวาการเมืองพัทยา 

4. ข้ันตอนการดําเนินการ 
 1. จัดทําเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูล (แบบสอบถาม) 
 2. เก็บแบบสอบถามจากประชาชนผูมารับบริการ ณ จุดบริการ  (ฝายทะเบียนและบัตรประชาชน 
สํานักปลัดเมืองพัทยา) 
 3. กําหนดรหัส คาตัวแปร คียขอมูลแบบสอบถามในโปรแกรม SPSS 

5. วิเคราะหขอมูล ประมวลผล สรุปผลและขอเสนอแนะ 
 6. จัดทําบันทึกรายงานนายกเมืองพัทยา และแจงหนวยงานทราบ  

5. หนวยงานท่ีรับผิดชอบ 
 ฝายวิจัยและประเมินผล สวนยุทธศาสตรการพัฒนา สํานักยุทธศาสตรและงบประมาณ  รวมกับ     
ฝายทะเบียนและบัตรประชาชน สํานักปลัดเมืองพัทยา 
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6. ประชากรและกลุมเปาหมาย 

 ประชาชนผูมารับบริการ จํานวน 498 คน (แยกเปนงานทะเบียนราษฎร จํานวน 250 คน , งานบัตร
ประจาํตัวประชาชน จํานวน 248 คน) 

7. ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1. เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจและผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของ
งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชนในภาพรวม ประจําป พ.ศ. 2561 
 2. เพ่ือใชเปนขอมูลสําหรับเปนขอเสนอแนะและแนวทางแกไข ปรับปรุง และพัฒนาบริการงาน
ทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชนของเมืองพัทยาในปตอไป 

8. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  คือ แบบสอบถาม (Question naire) ซ่ึงแบงออกเปน 3 ตอน 
ไดแก  ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามขอมูลท่ัวไป ประกอบดวย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และสถานะชื่อใน
ทะเบียนบาน  

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 ตอนท่ี 3  เปนแบบสอบถามปลายเปดความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการปรับปรุง แกไขและ
พัฒนาการใหบริการ 

การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลสําหรับการประเมินผลครั้งนี้โดยใชวิธีการประมวลผลคาทางสถิติดวยเครื่อง
คอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  โดยการแจกแจงความถ่ี รอยละ และ
อภิปรายผลโดยการใชสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) บรรยายลักษณะของขอมูล 

9. เกณฑการประเมินและแปลผล 

เกณฑการใหคะแนน การประเมินดานความพึงพอใจ 
พึงพอใจ   กําหนดคะแนนเปน 2  
ควรปรับปรุง  กําหนดคะแนนเปน 1 

การแปลคะแนน 
(คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) / จํานวนระดับ  

 = (2 – 1) / 2 
 = 0.50 
คาเฉล่ียความพึงพอใจระหวาง 
 1.51 – 2.00 หมายถึง พึงพอใจ 
 1.00 – 1.50 หมายถึง ควรปรับปรงุ 
หมายเหตุ  เกณฑการประเมินความพึงพอใจ ไมนอยกวารอยละ 70 ถือ วาผานเกณฑ (ตามเกณฑประเมิน
ประสิทธิภาพขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน Local Performance Assessment : LPA) 
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สวนที่ 2 

การวิเคราะหขอมูล 

2. ผลการวิเคราะหขอมูล 
2.1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 

ตารางท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
งานทะเบียนราษฎร 

เพศ จํานวน คิดเปนรอยละ 
ชาย 113 45.20 
หญิง 137 54.80 
รวม 250 100.00 

อายุ จํานวน คิดเปนรอยละ 
นอยวา 20 ป 18 7.20 
20 – 39 ป 117 46.80 
40 - 59 ป 82 32.80 
60 ปข้ึนไป 33 13.20 

รวม 250 100.00 
การศึกษา จํานวน คิดเปนรอยละ 

ต่ํากวาประถมศึกษา/ประถมศึกษา 35 14.00 
มัธยมศึกษา/ปวช. 87 34.80 
อนุปริญญา/ปวส. 43 17.20 

ปริญญาตรี 66 26.40 
สูงกวาปริญญาตรี 19 7.60 

รวม 250 100.00 
อาชีพ จํานวน คิดเปนรอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 23 9.20 
พนักงานบริษัทเอกชน 62 24.80 

ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย 76 30.40 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 20 8.00 

อ่ืนๆ (เชน วางงาน/แมบาน/รับจางท่ัวไป ฯลฯ) 69 27.60 
รวม 250 100.00 

สถานะช่ือในทะเบียนบาน จํานวน คิดเปนรอยละ 
อยูในเขตเมืองพัทยา 143 57.20 

อยูนอกเขตเมืองพัทยา 107 42.80 
รวม 250 100.00 

จากตารางท่ี 1  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 
54.80 และเปนเพศชาย จํานวน 113 คิดเปนรอยละ 45.20 โดยมีชวงอายุต่ํากวา 20 - 39 ป มากท่ีสุด 
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จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 46.80 รองลงมา คือ ชวงอายุระหวาง 40 – 59 ป จํานวน 82 คน คิดเปน
รอยละ 32.80  และชวงอายุของผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คืออายุนอยกวา 20 ป จํานวน 18 คน      
คิดเปนรอยละ 7.20 การศึกษาของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา/ปวช. 
จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 34.80 รองลงมา คือ มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 66 คน คิดเปน
รอยละ 26.40 และการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ สูงกวาปริญญาตรี จํานวน 19 คน      
คิดเปนรอยละ 7.60 อาชีพผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มากท่ีสุด จํานวน 
76 คน คิดเปนรอยละ 30.40 รองลงมาประกอบอาชีพอ่ืนๆ (เชน วางงาน แมบาน รับจางท่ัวไป ฯลฯ) 
จํานวน  69 คน คิดเปนรอยละ 27.60 และอาชีพท่ีตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
จํานวน  20 คน คิดเปนรอยละ 8.00  สถานะชื่อในทะเบียนบานผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ อยูในเขตเมือง
พัทยา จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 57.20 และอยูนอกเขตเมืองพัทยา จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 
42.80 

ตารางท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
งานบัตรประจําตัวประชาชน 

เพศ จํานวน คิดเปนรอยละ 
ชาย 124 50.00 
หญิง 124 50.00 
รวม 248 100.00 

อายุ จํานวน คิดเปนรอยละ 
นอยวา 20 ป 39 15.72 
20 – 39 ป 92 37.10 
40 - 59 ป 87 35.08 
60 ปข้ึนไป 30 12.10 

รวม 248 100.00 
การศึกษา จํานวน คิดเปนรอยละ 

ต่ํากวาประถมศึกษา/ประถมศึกษา 55 22.18 
มัธยมศึกษา/ปวช. 78 31.45 
อนุปริญญา/ปวส. 50 20.16 

ปริญญาตรี 46 18.55 
สูงกวาปริญญาตรี 19 7.66 

รวม 248 100.00 
อาชีพ จํานวน คิดเปนรอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 52 20.97 
พนักงานบริษัทเอกชน 53 21.37 

ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย 73 29.44 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 32 12.90 

อ่ืนๆ (เชน วางงาน/แมบาน/รับจางท่ัวไป ฯลฯ) 38 15.32 
รวม 248 100.00 
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ตารางท่ี 2 (ตอ) การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
งานบัตรประจําตัวประชาชน 

สถานะช่ือในทะเบียนบาน จํานวน คิดเปนรอยละ 
อยูในเขตเมืองพัทยา 162 65.32 

อยูนอกเขตเมืองพัทยา 86 34.68 
รวม 248 100.00 

จากตารางท่ี 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีจํานวนเทากันท้ังเพศชายและเพศหญิง จํานวน 124 คน  
คิดเปนรอยละ 50.00 โดยมีชวงอายุต่ํากวา 20 - 39 ป มากท่ีสุด จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 37.10 
รองลงมา คือ ชวงอายุระหวาง 40 – 59 ป จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 35.08  และชวงอายุของผูตอบ
แบบสอบถามนอยท่ีสุด คืออายุมากกวา 60 ป จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 12.10 การศึกษาของผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา/ปวช. จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 31.45 
รองลงมา คือ มีการศึกษาต่ํากวาประถมศึกษา/ประถมศึกษา จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 22.18 และ
การศึกษาของผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ สูงกวาปริญญาตรี จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 7.66 
อาชีพผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มากท่ีสุด จํานวน 73 คน คิดเปน  
รอยละ 29.44 รองลงมาประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน  69 คน คิดเปนรอยละ 27.60 และ
อาชีพท่ีตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 12.90  
สถานะชื่อในทะเบียนบานผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ อยูในเขตเมืองพัทยา จํานวน 162 คน คิดเปนรอยละ 
65.32 และอยูนอกเขตเมืองพัทยา จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 34.86 

2.2 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของเมืองพัทยา 
ตารางท่ี 3 วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงานทะเบียนราษฎร 

ประเด็นคําถาม 
จํานวน/รอยละ 

x̄ S.D. ระดับ 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

1. ความพึงพอใจดานกระบวนการ/ข้ันตอน 

1.1 ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 
มีความสะดวก และคลองตัว 

239 
(95.60%) 

11 
(4.40%) 

1.96 0.21 พึงพอใจ 

1.2 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะนําข้ันตอนการใหบริการ 

240 
(96.00%) 

10 
(4.00%) 

1.96 0.20 พึงพอใจ 

1.3 ความเปนธรรมของข้ันตอน การ
ใหบริการตามลําดับกอนหลัง ไมเลือกปฏิบัติ 

241 
(96.40%) 

9 
(3.60%) 

1.96 0.19 พึงพอใจ 

1.4 ระยะเวลาการใหบริการมีความ
เหมาะสม ไมมีข้ันตอนมากเกินความจําเปน 

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 (ตอ) วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงานทะเบียนราษฎร 

ประเด็นคําถาม 
จํานวน/รอยละ 

x̄ S.D. ระดับ 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

2. ความพึงพอใจดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

2.1 ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษ
ทาทาง กิริยามารยาทของผูใหบริการ 

236 
(94.40%) 

14 
(5.60%) 

1.94 0.23 พึงพอใจ 

2.2 ความเต็มใจ ความกระตือรือรน และ
ความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ 

225 
(90.00%) 

25 
(10.00%) 

1.90 0.30 พึงพอใจ 

2.3 ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอ
ผูรับบริการ 

221 
(88.40%) 

29 
(11.60%) 

1.88 0.32 พึงพอใจ 

2.4 ความรูความสามารถในการใหบริการ 
เชน สามารถตอบคําถามขอสงสัย ให
คําแนะนําไดอยางถูกตอง มีความนาเชื่อถือ เปน
ตน 

231 
(92.40%) 

19 
(7.60%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

2.5 มีความซ่ือสัตยสุจริตตอหนาท่ี เชน ไม
เรียกขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน เปนตน 

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. ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

3.1 จุดบริการของหนวยงาน ชองบริการ
ตางๆ สามารถเขาถึงไดอยางสะดวก 

238 
(95.20%) 

12 
(4.80%) 

1.95 0.21 พึงพอใจ 

3.2 ความเปนระเบียบเรียบรอยและความ
สะอาดของสถานท่ีจุดใหบริการ 

232 
(92.80%) 

18 
(7.20%) 

1.93 0.26 พึงพอใจ 

3.3 ความเพียงพอ เหมาะสม ของท่ีจอดรถ 
หองน้ํา และจุดท่ีนั่งคอยรับบริการ 

210 
(84.00%) 

40 
(16.00%) 

1.84 0.37 พึงพอใจ 

3.4 ความเพียงพอ คุณภาพและทันสมัยของ
อุปกรณ/เครื่องมือตางๆ ในการใหบริการ 

230 
(92.00%) 

20 
(8.00%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

3.5 ความเพียงพอของเจาหนาท่ีและชอง
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 
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ตารางท่ี 3 (ตอ) วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงานทะเบียนราษฎร 

ประเด็นคําถาม 
จํานวน/รอยละ 

x̄ S.D. ระดับ 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

4. ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ 

4.1 มีปายประชาสัมพันธ สัญลักษณบอกจุด
บริการ และชองบริการอยางชัดเจนเขาใจงาย 

226 
(90.40%) 

24 
(9.60%) 

1.90 0.30 พึงพอใจ 

4.2 มีแผนพับประชาสัมพันธการติดตอขอรับ
บริการของงานทะเบียนราษฎร 

214 
(85.60%) 

36 
(14.40%) 

1.86 0.35 พึงพอใจ 

4.3 มีคูมือและเอกสารใหความรูเก่ียวกับการ
ติดตองานของงานทะเบียนราษฎร 

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. ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ 

5.1 การใหบริการตรงตามความตองการ 
ถูกตอง ครบถวน 

238 
(95.20%) 

12 
(4.80%) 

1.95 0.21 พึงพอใจ 

5.2 ความรวดเร็วของการบริการตาม
มาตรฐานท่ีกําหนด (มาตรฐาน การใหบริการ
ตอครั้ง     ตอรายนับตั้งแตตรวจสอบเอกสาร
ครบถวน เสร็จสิ้นภายใน 15 นาที/ครั้ง) 

225 
(90.00%) 

25 
(10.00%) 

1.90 0.30 พึงพอใจ 

5.3 ผลการใหบรกิารในภาพรวม 224 
(89.60%) 

26 
(10.40%) 

1.90 0.31 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(5) 229 
(91.60%) 

21 
(8.40%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

รวมทุกดาน 229 
(91.44%) 

21 
(8.56%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

จากตารางท่ี 3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานทะเบียน
ราษฎรโดยรวมทุกดานอยูในระดับพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 91.44 โดยสามารถเรียงลําดับความพึงพอใจตอ
การใหบริการงานทะเบียนราษฎร ของเมืองพัทยา คือ ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ (1) 
ดานกระบวนการ/ข้ันตอน คิดเปน  รอยละ 95.60 (2) ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ คิดเปนรอยละ 
91.92 (3) ดานคุณภาพการใหบริการ คิดเปนรอยละ 91.60 (4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเปนรอยละ 
90.88 และ(5) ดานการประชาสัมพันธ คิดเปนรอยละ 87.20  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน สามารถวิเคราะห
ขอมูลไดดังนี้ 
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1. ดานกระบวนการและข้ันตอน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 95.60 

เม่ือแยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความเปนธรรมของข้ันตอนการ
ใหบริการตามลําดับกอนหลังไมเลือกปฏิบัติ คิดเปนรอยละ 96.40 รองลงมา คือ ความชัดเจนในการอธิบาย 
ชี้แจง และแนะนําข้ันตอนการใหบริการ คิดเปนรอยละ 96.00 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุดในดานนี้ คือ ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม ไมมีข้ันตอนมากเกินความจําเปน คิดเปนรอยละ 
94.60  

2. ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 
91.92 เม่ือแยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความเหมาะสมในการ
แตงกายบุคลิกลักษณะ ทาทาง กิริยามารยาทของผูใหบริการ และมีความซ่ือสัตยสุจริตตอหนาท่ี เชน ไมเรียก
ขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน  คิดเปนรอยละ 94.40 รองลงมา คือ ความรูความสามารถในการใหบริการ เชน 
สามารถตอบคําถามขอสงสัยใหคําแนะนําไดอยางถูกตอง มีความนาเชื่อถือ คิดเปนรอยละ 92.40 สวน
ประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอผูรับบริการ 
คิดเปนรอยละ 88.40 

3. ดานคุณภาพการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 91.60 เม่ือ
แยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การใหบริการตรงตามความตองการ
ถูกตอง ครบถวน คิดเปนรอยละ 95.20 รองลงมา คือ ความรวดเร็วของการบริการตามมาตรฐานท่ีกําหนด 
(มาตรฐานการใหบริการตอครั้ง/ตอรายนับตั้งแตตรวจสอบเอกสารครบถวน เสร็จสิ้นภายใน 15 นาที/ครั้ง)  
คิดเปนรอยละ 90.00 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ ผลการใหบริการใน
ภาพรวม คิดเปนรอยละ 89.60  

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 90.40 เม่ือ
แยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ จุดบริการของหนวยงาน ชองบริการ
ตางๆ สามารถเขาถึงไดอยางสะดวก คิดเปนรอยละ 95.20 รองลงมา คือ ความเปนระเบยีบเรียบรอยและ
ความสะอาดของสถานท่ีจุดใหบริการ คิดเปนรอยละ 92.80 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุดในดานนี้ คือ ความพอเพียง เหมาะสมของท่ีจอดรถ หองน้ํา และจุดท่ีนั่งคอยรับบริการ คิดเปนรอยละ 
84.00  

5. ดานการประชาสัมพันธ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 87.20 เม่ือ
แยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มีปายประชาสัมพันธ สัญลักษณบอก
จุดบริการ และชองบริการอยางชัดเจนเขาใจงาย คิดเปนรอยละ 90.40 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึง
พอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ มีแผนพับประชาสัมพันธการติดตอขอรับบริการของงานทะเบียนราษฎร และ มี
คูมือและเอกสารใหความรูเก่ียวกับการติดตอของงานทะเบียนราษฎร คิดเปนรอยละ 85.60  

 

 

 

 

 



๙ 

 
ตารางท่ี 4 วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงานบัตรประจําตัวประชาชน 

ประเด็นคําถาม 
จํานวน/รอยละ 

x̄ S.D. ระดับ 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

1. ความพึงพอใจดานกระบวนการ/ข้ันตอน 

1.1 ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 
มีความสะดวก และคลองตัว 

228 
(91.94%) 

20 
(8.06%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

1.2 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะนําข้ันตอนการใหบริการ 

231 
(93.15%) 

17 
(6.85%) 

1.93 0.25 พึงพอใจ 

1.3 ความเปนธรรมของข้ันตอน การ
ใหบริการตามลําดับกอนหลัง ไมเลือกปฏิบัติ 

222 
(89.52%) 

26 
(10.48%) 

1.90 0.31 พึงพอใจ 

1.4 ระยะเวลาการใหบริการมีความ
เหมาะสม ไมมีข้ันตอนมากเกินความจําเปน 

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. ความพึงพอใจดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

2.1 ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกลักษ
ทาทาง กิริยามารยาทของผูใหบริการ 

216 
(87.10%) 

32 
(12.90%) 

1.87 0.34 พึงพอใจ 

2.2 ความเต็มใจ ความกระตือรือรน และ
ความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ 

222 
(89.52%) 

26 
(10.48%) 

1.90 0.31 พึงพอใจ 

2.3 ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอ
ผูรับบริการ 

215 
(86.69%) 

33 
(13.31%) 

1.87 0.34 พึงพอใจ 

2.4 ความรูความสามารถในการใหบริการ 
เชน สามารถตอบคําถามขอสงสัย ให
คําแนะนําไดอยางถูกตอง มีความนาเชื่อถือ เปน
ตน 

220 
(88.71%) 

28 
(11.29%) 

1.89 0.32 พึงพอใจ 

2.5 มีความซ่ือสัตยสุจริตตอหนาท่ี เชน ไม
เรียกขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน เปนตน 

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 (ตอ) วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของ งานบัตรประจําตัวประชาช
น 

ประเด็นคําถาม 
จํานวน/รอยละ 

x̄ S.D. ระดับ 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

3. ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

3.1 จุดบริการของหนวยงาน ชองบริการ
ตางๆ สามารถเขาถึงไดอยางสะดวก 

205 
(82.66%) 

43 
(17.34%) 

1.83 0.38 พึงพอใจ 

3.2 ความเปนระเบียบเรียบรอยและความ
สะอาดของสถานท่ีจุดใหบริการ 

204 
(82.26%) 

44 
(17.74%) 

1.82 0.38 พึงพอใจ 

3.3 ความเพียงพอ เหมาะสม ของท่ีจอดรถ 
หองน้ํา และจุดท่ีนั่งคอยรับบริการ 

176 
(70.97%) 

72 
(29.03%) 

1.71 0.46 พึงพอใจ 

3.4 ความเพียงพอ คุณภาพและทันสมัยของ
อุปกรณ/เครื่องมือตางๆ ในการใหบริการ 

204 
(82.26%) 

44 
(17.74%) 

1.82 0.38 พึงพอใจ 

3.5 ความเพียงพอของเจาหนาท่ีและชอง
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. ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ 

4.1 มีปายประชาสัมพันธ สัญลักษณบอกจุด
บริการ และชองบริการอยางชัดเจนเขาใจงาย 

203 
(81.85%) 

45 
(18.15%) 

1.82 0.39 พึงพอใจ 

4.2 มีแผนพับประชาสัมพันธการติดตอขอรับ
บริการของงานบัตรประชาชน 

199 
(80.24%) 

49 
(19.76%) 

1.80 0.40 พึงพอใจ 

4.3 มีคูมือและเอกสารใหความรูเก่ียวกับการ
ติดตองานของงานบัตรประจําตัวประชาชน 

205 
(82.66%) 

43 
(17.34%) 

1.83 0.38 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(4) 202 
(81.58%) 

46 
(18.42%) 

1.82 0.39 พึงพอใจ 

 

 

 

 

 

 



๑๑ 

 
 

ตารางท่ี 4 (ตอ) วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของ งานบัตรประจําตัวประชาช
น 

ประเด็นคําถาม 
จํานวน/รอยละ 

x̄ S.D. ระดับ 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

5. ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ 

5.1 การใหบริการตรงตามความตองการ 
ถูกตอง ครบถวน 

229 
(92.34%) 

19 
(7.66%) 

1.92 0.27 พึงพอใจ 

5.2 ความรวดเร็วของการบริการตาม
มาตรฐานท่ีกําหนด (มาตรฐาน การใหบริการ
ตอครั้ง     ตอรายนับตั้งแตตรวจสอบเอกสาร
ครบถวน เสร็จสิ้นภายใน 15 นาที/ครั้ง) 

227 
(91.53%) 

21 
(8.47%) 

1.92 0.28 พึงพอใจ 

5.3 ผลการใหบรกิารในภาพรวม 226 
(91.13%) 

22 
(8.87%) 

1.91 0.29 พึงพอใจ 

รวมเฉล่ีย(5) 227 
(91.67%) 

21 
(8.33%) 

1.92 0.28 พึงพอใจ 

รวมทุกดาน 215 
(86.65%) 

33 
(13.35%) 

1.87 0.33 พึงพอใจ 

จากตารางท่ี 4  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี ความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบัตร
ประจําตัวประชาชน โดยรวมทุกดานอยูในระดับพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 86.65 โดยสามารถเรียงลําดับความ
พึงพอใจตอการใหบริการงานบัตรประชาชนของเมืองพัทยา คือ ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คือ (1) ดานคุณภาพการใหบริการ คิดเปน  รอยละ 91.67 (2) ดานกระบวนการ/ข้ันตอน คิดเปนรอยละ 
91.03  (3) ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ คิดเปนรอยละ 88.95 (4) ดานการประชาสัมพันธ คิดเปน
รอยละ 81.58 และ(5) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเปนรอยละ 80.00  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
สามารถวิเคราะหขอมูลไดดังนี้ 

1. ดานคุณภาพการใหบริการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 91.67 เม่ือ
แยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การใหบริการตรงตามความตองการ
ถูกตอง ครบถวน คิดเปนรอยละ 92.34 รองลงมา คือ ความรวดเร็วของการบริการตามมาตรฐานท่ีกําหนด 
(มาตรฐานการใหบริการตอครั้ง/ตอรายนับตั้งแตตรวจสอบเอกสารครบถวน เสร็จสิ้นภายใน 15 นาที/ครั้ง)  
คิดเปนรอยละ 91.53 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ ผลการใหบริการใน
ภาพรวม คิดเปนรอยละ 91.13  

2. ดานกระบวนการและข้ันตอน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 91.03 
เม่ือแยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะนําข้ันตอนการใหบริการ คิดเปนรอยละ 93.15 รองลงมา คือ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน
มีความสะดวกและความคลองตัว คิดเปนรอยละ 91.94 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดใน



๑๒ 

 
ดานนี้ คือ ความเปนธรรมของข้ันตอนการใหบริการตามลําดับกอนหลังไมเลือกปฏิบัติ และระยะเวลาการ
ใหบริการมีความเหมาะสม ไมมีข้ันตอนมากเกินความจําเปน คิดเปนรอยละ 89.52 เทากัน  

3. ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 
88.95 เม่ือแยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มีความซ่ือสัตยสุจริตตอ
หนาท่ี เชน ไมเรียกขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน  คิดเปนรอยละ 92.74 รองลงมา คือ ความเต็มใจ
กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ คิดเปนรอยละ 89.52 สวนประเด็นท่ีประชาชนมี
ความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอผูรับบริการ คิดเปนรอยละ 
86.69 

4. ดานการประชาสัมพันธ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 81.58 เม่ือ
แยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มีคูมือและเอกสารใหความรูเก่ียวกับ
การติดตอของงานบัตรประชาชน คิดเปนรอยละ 82.66 รองลงมา คือ มีปายประชาสัมพันธ สัญลักษณบอก
จุดบริการ และชองบริการอยางชัดเจนเขาใจงาย คิดเปนรอยละ 81.85 สวนประเด็นท่ีประชาชนมีความพึง
พอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ มีแผนพับประชาสัมพันธการติดตอขอรับบริการของงานบัตรประจําตัวประชาชน 
คิดเปน รอยละ 80.24 

5. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม คิดเปนรอยละ 80.00 เม่ือ
แยกพิจารณาเปนประเด็น พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความเปนระเบียบเรียบรอยและความ
สะอาดของสถานท่ีจุดใหบริการ , ความเพียงพอ คุณภาพและทันสมัยของอุปกรณ/เครื่องมือตางๆ ในการ
ใหบริการ และความเพียงพอของเจาหนาท่ีและชองบริการ คิดเปนรอยละ 82.26 เทากันท้ัง 3 รายการ สวน
ประเด็นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในดานนี้ คือ ความพอเพียง เหมาะสมของท่ีจอดรถ หองน้ํา และ
จุดท่ีนั่งคอยรับบริการ คิดเปนรอยละ 70.97 
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2.3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชนตอการรับบริการของเมืองพัทยา 
ตารางท่ี 5 แสดงรายละเอียดความคิดเห็นและขอเสนอแนะงานทะเบียนราษฎร 

ความคิดเห็น/ขอเสนอแนะ ความ
ถ่ี 

1. เห็นใหคําแนะนําดี บริการดีมาก โดยรวมดี  
2. เจาหนาท่ียิ้มแยม ใหบริการรวดเร็ว บุคลากรมีความรูแกไขปญหาไดดี พนักงานพูดจาไพเราะ 3. 
บุคลากร อุปกรณสื่อสาร สถานท่ีใหบริการอยูในระดับท่ีดี 
4. ชองบริการเยอะแตเปดไมก่ีชอง  
5. ควรยิ้มแยมกวานี้ ควรพูดจาใหไพเราะกวานี้ มีพนักงานบางคนพูดจาไมดีมาก อยากใหพนักงานชวย
พูดจากับคนท่ีมาใชบริการนั้นกรุณาใชคําพูดใหดีกวานี้หนอย บางคนพูดดีบางคนพูดจาไมดี และมี
พนักงานบางคนใหบริการดี แตมีพนักงานบางคนทําใหเสีย  
6. ท่ีจอดรถสําหรับผูใชบริการมีนอย ควรเพ่ิมสถานท่ีจอดรถ ควรปรับปรุงเรื่องท่ีจอดรถ ไมเพียงพอตอ
ความตองการของผูมาใชบริการ ทําใหมีการเสียเวลาในการวนรถหาท่ีจอดรถควรปรับปรุงอยางเรงดวน 
7. เจาหนาท่ีควรใหขอมูลท่ีเขาใจงายและชัดเจน ควรทําหนาท่ีใหเต็มท่ี อยาปดใหแตเอาคนออกอยาง
เดียว ควรพูดจากับคนท่ีมาติดตอดวยถอยคําท่ีสุภาพดวยน้ําเสียงท่ีนาฟง เพราะคนท่ีเขามาติดตอ
สวนมากเปนชาวบานธรรมดาท่ีไมคอยมีความรู  
8. อยากใหทุกงานของการติดตอกับทะเบียนราษฎรจบท่ีเมืองพัทยาท่ีเดียวโดยไมตองวิ่งไปมาระหวาง
อําเภอบางละมุงและเมืองพัทยา  
9. ควรปรับปรุงท่ีนั่งคอย เนื่องจากคนใชบริการมีจํานวนมากไมเพียงพอ (วันนี้มีคนมาใชบริการ มีคนมา
ติดตอเยอะกวาปกต)ิ 
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ตารางท่ี 6 แสดงรายละเอียดความคิดเห็นและขอเสนอแนะงานบัตรประจําตัวประชาชน 

ความคิดเห็น/ขอเสนอแนะ ความถ่ี 
1. พนักงานปฏิบัติดีอยูแลว โดยรวมถือวาดี     พึงพอใจมากมาใชบริการเปนประจํา ดีเยี่ยม 
2. บริการรวดเร็วดีมากๆ ดีข้ึนเยอะ มาก่ีครั้งก็ประทับใจในความรวดเร็ว ไมรอนาน 
3. ประทับใจมาก มีบริการใหกับผูปวยติดเตียงท่ีมาเมืองพัทยาไมไดดวย  
4. ประชาชนชอบมาทําบัตรประชาชนท่ีเมืองพัทยามากกวาไปทําท่ีอําเภอบางละมุง 
5. ควรปรับปรุงเรื่องสถานท่ีจอดรถ ควรหาท่ีจอดรถเพ่ิมใหเพียงพอ  
6. หองน้ําควรจะมีปายบอกใหชัดเจนและหองน้ําควรมีใหมากกวานี้  
7. นาจะมีชุดการแตงกายของแตละแผนกนั้นๆ ใหชัดเจน  
8. มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีบางคนทําใหภาพพจนขององคกรเสีย  
9. ควรจัดใหมีบริการเครื่องถายเอกสารของหลวงดวย หรือถายเอกสารใหดวย จายเงินได เพราะ
จุดถายเอกสารอยูไกล 
10. ควรเพ่ิมชองบริการใหมากกวาเดิม 5- 10 ชองบริการ และควรเพ่ิมเจาหนาท่ีใหเพียงพอกับ
การบริการ 
11. พนักงานไมยิ้มแยม พูดจาไมดี  
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สวนที่ 3  
สรุปผลและขอเสนอแนะ 

3. สรุปผลและขอเสนอแนะ 
3.1 สรุปผล 

สรุปขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการวิเคราะหและประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการรับบริการของงานทะเบียนราษฎร

และงานบัตรประจําตัวประชาชน เมืองพัทยา ประจําป พ.ศ. 2561 จากการเก็บตัวอยางแบบสอบถามจํานวน 
498 คน โดยแยกเปน  

ผูมารับบริการงานทะเบียนราษฎร  จํานวน 250 คน โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  
คิดเปนรอยละ 54.80 มีชวงอายุต่ํากวา 20 - 39 ป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 46.80 รองลงมามีชวงอายุ
ระหวาง 40 – 59 ป คิดเปนรอยละ 32.80  และชวงอายุของผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คืออายุนอยกวา 
20 ป คิดเปนรอยละ 7.20 การศึกษาของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา/ปวช. 
คิดเปนรอยละ 34.80 รองลงมามีการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 26.40 และการศึกษาของ
ผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ สูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 7.60 อาชีพผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 30.40 รองลงมาประกอบอาชีพอ่ืนๆ (เชน 
วางงาน แมบาน รับจางท่ัวไป ฯลฯ) คิดเปนรอยละ 27.60 และอาชีพท่ีตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ รับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 8.00  สถานะชื่อในทะเบียนบานผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ อยูในเขต
เมืองพัทยา คิดเปนรอยละ 57.20  และ จากการวิเคราะหขอมูลพบวาประชาชน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของงานทะเบียนราษฎร โดยรวมทุกดานอยูในระดับพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 91.44 ถือวาผาน
เกณฑการประเมินตามเกณฑช้ีวัดท่ีตั้งไว โดยสามารถเรียงลําดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียน
ราษฎรของเมืองพัทยา ไดดังนี้ 

ตารางท่ี 7 แสดงขอมูลผลการประเมินความพึงพอใจ 5 ดาน ของงานทะเบียนราษฎร 

ประเด็นคําถาม คาเฉลี่ย (x̄) รอยละ ความหมาย ผลประเมิน 

1. ดานกระบวนการ/ข้ันตอน 1.96 95.60 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

2. ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ 1.92 91.92 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

3. ดานคุณภาพการใหบริการ 1.92 91.60 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 1.92 90.88 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

5. ดานการประชาสัมพันธ 1.87 87.20 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

รวมทุกดาน 1.92 91.44 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

ผูมารับบริการงานบัตรประจําตัวประชาชน  จํานวน 248 คน โดยผูตอบแบบสอบถามมีจํานวน
เทากันท้ังเพศชายและเพศหญิง คิดเปนรอยละ 50.00 มีชวงอายุต่ํากวา 20 - 39 ป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
37.10 รองลงมามีชวงอายุระหวาง 40 – 59 ป คิดเปนรอยละ 35.08  และชวงอายุของผูตอบ
แบบสอบถามนอยท่ีสุด คืออายุมากกวา 60 ป คิดเปนรอยละ 12.10 การศึกษาของผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา/ปวช. คิดเปนรอยละ 31.45 รองลงมามีการศึกษาต่ํากวาประถมศึกษา/
ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 22.18 และการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ สูงกวาปริญญาตรี 
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คิดเปนรอยละ 7.66 อาชีพผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มากท่ีสุด คิดเปน
รอยละ 29.44 รองลงมาประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 27.60 และอาชีพท่ีตอบ
แบบสอบถามนอยท่ีสุด คือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 12.90  สถานะชื่อในทะเบียนบานผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ อยูในเขตเมืองพัทยา คิดเปนรอยละ 65.32 จากการวิเคราะหขอมูลพบวาประชาชน
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานบัตรประจําตัวประชาชน โดยรวมทุกดานอยูในระดับพึงพอใจ คิด
เปนรอยละ 86.65  ถือวาผานเกณฑการประเมินตามเกณฑช้ีวัดท่ีตั้งไว โดยสามารถเรียงลําดับความพึง
พอใจตอการใหบริการงานบัตรประชาชนของเมืองพัทยา ไดดังนี้ 

ตารางท่ี 8 แสดงขอมูลผลการประเมินความพึงพอใจ 5 ดาน ของงานบัตรประจําตัวประชาชน 

ประเด็นคําถาม คาเฉลี่ย (x̄) รอยละ ความหมาย ผลประเมิน 

1. ดานคุณภาพการใหบริการ 1.92 91.67 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

2. ดานกระบวนการ/ข้ันตอน 1.91 91.03 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

3. ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ 1.89 88.95 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

4. ดานการประชาสัมพันธ 1.82 81.58 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

5. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 1.80 80.00 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

รวมทุกดาน 1.87 86.65 พึงพอใจ ผานเกณฑ 

3.2  ขอเสนอแนะ 
1. ดานกระบวนการและข้ันตอน ควรปรับปรุงหรือดําเนินการแกไขเรื่องระยะเวลาการใหบริการใหมี

ความเหมาะสม ไมมีข้ันตอนในการใหบริการมากเกินความจําเปน 
2. ดานบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการ ควรปรับปรุงหรือดําเนินการแกไขเรื่องความเปนมิตรและมี

มนุษยสัมพันธท่ีดีของบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการประชาชนควรยิ้มแยมแจมใส และมีจิต
สาธารณะในการใหบริการมากกวานี้ พูดจาไพเราะ ออนหวานตอประชาชน การใหขอมูลก็ควร
ชัดเจนและเขาใจงาย 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ควรปรับปรุงและดําเนินการแกไขเรื่องความพอเพียง เหมาะสมของ
สถานท่ีจอดรถ หองน้ํา และจุดนั่งคอยบริการ 

4. ดานการประชาสัมพันธ ควรปรับปรุงหรือดําเนินการเรื่องการจัดใหมีแผนพับประชาสัมพันธในการ
ติดตอขอรับบริการ และคูมือ เอกสารใหความรูเก่ียวกับการติดตอการมารับบริการของงาน
ทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชน เพ่ือใหประชาชนได เขาใจและไดเตรียมเอกสาร
ท่ีเก่ียวของไดถูกตอง ครบถวน กอนท่ีจะมารับบริการท่ีเมืองพัทยา 

5. ดานคุณภาพการใหบริการ ควรปรับปรุงหรือดําเนินการแกไขเรื่องภาพรวมของการใหบริการ
ท้ังหมดใหดีข้ึน เพราะควรมีการอบรมหรือพัฒนาใหความรูบุคลากร/เจาหนาท่ีผูใหบริการได
ตระหนักถึงความสําคัญและหนาท่ีของผูใหบริการตองมีความรูความเขาใจในเรื่องอะไรบาง จิต
สาธารณะของการเปนผูใหบริการท่ีดีควรทําอยางไร โดยยึดมาตรฐานการใหบริการเปนสําคัญ 

 


