
 บทที่  5 

สรุป  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

  การวิจัยคร้ังนี้  ตองการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการในการดําเนินการใหบริการดานทะเบียน  และบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลนของ
สํานักทะเบียน  อําเภอเมือง  จังหวัดยะลา  ในดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากร  ดานสถานที่
ที่ใหบริการ  และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  เพื่อนําขอมูลเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาการ
ใหบริการดานทะเบียนไดอยางเหมาะสม  ซ่ึงจะนําเสนอตามลําดับตอไปนี้ 
 1.  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 2.  วิธีดําเนินการวิจัย 
 3.  สรุปผลการวิจัย 
 4.  อภิปรายผลการวิจัย 
 5.  ขอเสนอแนะการวิจัย 

 
5.1  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

 5.1.1  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินงานการใหบริการงานทะเบียน 
 5.1.2  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินการ

ใหบริการดานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง 
จังหวัดยะลา 

 5.1.3 เพื่อศึกษาสภาพการดําเนินงาน ปญหาและอุปสรรค ในการใหบริการประชาชน
จากงานทะเบียนและบัตรในปจจุบันของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา  

 
5.2  วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 5.2.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง  ใชกลุมประชาชนผูมารับบริการดานงานทะเบียนราษฎร
และงานบัตรประจําตัวประชาชนดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ณ สํานักทะเบียนอําเภอเมือง 
จังหวัดยะลา  จํานวน  320  คน 
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 5.2.2  เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล  เปนแบบสอบถาม  มี  5  ตอน  ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ซ่ึงมีรายละเอียดเกี่ยวกับเพศ อายุ 
ศาสนา สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา รายได อาชีพ และสถานภาพในครอบครัว 
  ตอนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับการดําเนินงานการใหบริการดานงานทะเบียน  สอบถามเกี่ยวกับ
ขั้นตอนในการใหบริการ ความรู ความเขาใจในเรื่องท่ีมาขอรับบริการ ความสะดวกในดานการมา
ขอรับบริการ อัตราคาธรรมเนียมในการรับบริการ  จํานวนครั้งในการมาติดตอใชบริการงาน
ทะเบียน  และระยะเวลาในการมาขอรับบริการ  

    ตอนที่ 3  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินการใหบริการ
งานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอร  เพื่อใหทราบถึงสภาพการปฏิบัติงานในสวนความพงึพอใจ
ของประชาชนผูรับบริการในประเด็นตอไปนี้ 
 -  ดานกระบวนการใหบริการ  

 -  ดานบุคลากร 
  -  ดานสถานทีท่ี่ใหบริการ  

-   ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ตอนที่ 4  ขอมูลเกี่ยวกับปญหา อุปสรรค และ ขอเสนอแนะแนวทางการใหบริการ

ดานทะเบียนราษฎร ดวยระบบคอมพิวเตอรที่มีประสิทธิภาพ   
 ตอนที่ 5 ขอเสนอแนะทั่วไป  สามารถทราบถึงความคิดเห็น เกี่ยวกับสภาพการ

ปฏิบัติงาน  ปญหา  อุปสรรค  และขอเสนอแนะในการใหบริการดานทะเบียนราษฎร ดวยระบบ
คอมพิวเตอรที่มีประสิทธิภาพ 

5.2.3  การเก็บรวบรวมขอมูล  แบงออกเปน 2 สวน คือ  
   สวนที่  1  ขอมูลทุติยภูมิ  ทําการศึกษาคนควาจากเอกสาร วิชาการ หนังสือ ระเบียบ
ขอบังคับ กฎหมาย และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
   สวนที่  2  ขอมูลปฐมภูมิ  ไดจากการตอบแบบสอบถามของประชาชนผูมารับบริการ
งานทะเบียนและบัตร โดยช้ีแจงรายละเอียดเกี่ยวกับวัตถุประสงคในการศึกษาใหกลุมเปาหมายทราบ
กอนลงมือกรอกแบบสอบถาม  เก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนหลังจากตอบเสร็จ  และตรวจสอบ
ความถูกตอง  ความสมบูรณของแบบสอบถามกอนจะนําไปวิเคราะหผล 
 5.2.4  การวิเคราะหขอมูลและการแปลผล  นําขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหโดย
ใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  Version 11.5 หาคาความถี่  คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และทดสอบสมมุติฐานหาความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินการใหบริการงานทะเบียน
และบัตรดวยระบบคอมพิวเตอร ออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา       
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5.3  สรุปผลการวิจัย 
 
 ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินการใหบริการดาน
ทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลนของสํานักทะเบียน  อําเภอเมือง  จังหวัดยะลา
ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากร  ดานสถานที่ที่ใหบริการ  และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  
สรุปไดดังนี้ 

 5.3.1  การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินงานการใหบริการงานทะเบียน
และบตัรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลนของสํานักงานทะเบียน  อําเภอเมือง  จังหวัดยะลา   
   ดานกระบวนการใหบริการ  พบวา  โดยภาพรวมผูมาขอรับบริการมีความพึงพอใจ
การดําเนินงานบริการดานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลนอยูในระดับมาก  
มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.75  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.622  สวนใหญเห็นวาในสวนของขั้นตอน
การใหบริการงาย  ไมยุงยาก  ซับซอน  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.78  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.747 
  ดานบุคลากร   พบวา   โดยภาพรวมผูมาขอรับบริการมีความพึงพอใจการ
ดําเนินงานบริการดานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลนอยูในระดับมาก  มีคาเฉลี่ย
เทากับ  3.77  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.665  สวนใหญเห็นวาในสวนของเจาหนาที่มีความรู
ในงานที่ปฏิบัติ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.84  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.723 
   ดานสถานที่ที่ใหบริการ  พบวา  โดยภาพรวมผูมาขอรับบริการมีความพึงพอใจ
การดําเนินงานบริการดานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลนอยูในระดับมาก  
มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.66   คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.629  สวนใหญเห็นวาในสวนของสํานักงาน
มีที่นั่งเพียงพอสําหรับผูมาขอรับใชบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.77 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  
0.726 

   ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  พบวา  โดยภาพรวมผูมาขอรับบริการมีความพึงพอใจ
การดําเนินงานบริการดานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลนอยูในระดับมาก  
มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.77  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.675  สวนใหญเห็นวาในสวนของอุปกรณ 
เครื่องมือที่ใหบริการมีความทันสมัย  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.80  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.727 

 5.3.2 การศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการ  ในการ
ดําเนินการให บริการดานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียน
อําเภอเมือง จังหวัดยะลา  มีผลการศึกษาดังนี้ 

  ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในภาพรวม ไดแก  อายุ  การศึกษา  
สถานภาพสมรส  อาชีพ  สถานภาพครอบครัว  ขั้นตอนการใหบริการ  ความรูความเขาใจเรื่องที่
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ใชบริการ  และจํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการ  มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   

  ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ไดแก  อายุ    
การศึกษา  สถานภาพสมรส  อาชีพ  สถานภาพครอบครัว  ขั้นตอนการใหบริการ  ความรูความเขาใจ
เรื่องที่ใชบริการ  มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   

  ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานบุคลากร   ไดแก  การศึกษา  
สถานภาพสมรส  อาชีพ  สถานภาพครอบครัว  ขั้นตอนการใหบริการ  ความสะดวกในการมาขอรับบริการ  
มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

  ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานสถานที่   ไดแก   อายุ   ศาสนา  
สถานภาพสมรส  อาชีพ ขั้นตอนการใหบริการ  มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 

  ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  ไดแก  อายุ  
การศึกษา  สถานภาพสมรส  อาชีพ  ขั้นตอนการใหบริการ  มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  0.05 
 5.3.3  การศึกษาสภาพการดําเนินงาน ปญหาและอุปสรรค ในการใหบริการประชาชน
จากงานทะเบียนและบัตรในปจจุบันของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา  มีผลการศึกษา
ดังนี้ 
   ปญหาดานกระบวนการ  พบวา  สวนใหญเกิดจากมีขั้นตอนในการรับบริการหลาย
ขั้นตอน  คิดเปนรอยละ  58.02  และผูมาขอรับบริการไมทราบขั้นตอนในการรับบริการ  คิดเปนรอยละ  
41.98 
   ปญหาดานบุคลากร  พบวา  เจาหนาที่มีจํานวนนอย  คิดเปนรอยละ  84.13  
รองลงมาคือ  เจาหนาที่มีความรูนอย  คิดเปนรอยละ  15.34  และเจาหนาที่มีความรูปานกลาง  คิดเปน
รอยละ  0.53 
  ปญหาดานสถานที่ที่ใหบริการ  พบวา  สถานที่ที่ใหบริการคับแคบ  คิดเปนรอยละ  
70.09  และความปลอดภยัของสถานที่มีนอย  คิดเปนรอยละ  29.91 
  ปญหาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  พบวา  เครื่องคอมพิวเตอรมีนอย  คิดเปนรอยละ  
58.97  และระบบใหบริการขัดของบอยครั้ง  คิดเปนรอยละ  41.03 
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5.4  อภิปรายผลการวิจัย 
 
  การวิจัยเร่ือง  ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินการ
ใหบริการดานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลนของสํานักทะเบียน  อําเภอเมือง  
จังหวัดยะลา  โดยทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีความสัมพันธกับพึงพอใจในการใหบริการดานงาน
ทะเบียน  มีประเด็นสําคัญที่จะนําเสนออภิปรายผลการศึกษา ดังนี้ 

 5.4.1  การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินงานการใหบริการงานทะเบียน
และบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลนของสํานักงานทะเบียน  อําเภอเมือง  จังหวัดยะลา  ทั้ง 4 ดาน  
ซ่ึงประกอบดวย  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากร  ดานสถานที่ที่ใหบริการ  และดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ  พบวา  ผูมารับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  ทั้งนี้เนื่องมาจาก  
สํานักงานทะเบียนมีขั้นตอนในการใหบริการที่ชัดเจน  งาย  ไมยุงยาก  ซับซอน  ทําใหเกิดความ
ตอเนื่องในการใหบริการ  ประกอบกับเจาหนาที่ที่คอยใหบริการมีความรูความเขาใจกับงานที่ปฏิบัติ 
สามารถอธิบายและใหคําแนะนําเกี่ยวกับเรื่องที่มาติดตอขอรับบริการไดเปนอยางดี  รวมถึงการ
อํานวยความสะดวกดานสถานที่ของสํานักงาน  ไดจัดใหมีที่นั ่งไวสําหรับบริการอยางเพียงพอ    
อุปกรณเครื่องมือท่ีใหบริการมีความทันสมัย  สามารถเขาถึงขอมูลและตรวจสอบอางอิงขอมูลได
ดวยความถูกตอง  จึงทําใหผูที่มาใชบริการเกิดความประทับใจ  และไดรับความสะดวก  รวดเร็ว  ใน
การมาติดตอขอรับบริการ  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ รัชนี พิทักษญาติ (2545 : บทคัดยอ) ศึกษา
เรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจําตัว
ประชาชนของสํานักทะเบียนอําเภอเมืองชลบุรี  ซ่ึงผลการวิจัย  พบวา  ประชาชนที่มาใชบริการมี
ความพึงพอใจอยูในเกณฑมากทุกดาน 

 5.4.2  การศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการ  ในการดําเนินการ
ใหบริการดานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง 
จังหวัดยะลา  สามารถอภิปรายผลการศึกษาดังนี้ 

  1)  ปจจัยดานเพศไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียน
และบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน   ผลการวิเคราะหขอมูลไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว  
ทั้งนี้เนื่องมาจากผูที่มาขอรับบริการไมวาจะเปนเพศชายหรือเพศหญิงไมไดใหความสําคัญกับ
กระบวนการใหบริการ  บุคลากร  สถานที่ที่ใหบริการ  และเทคโนโลยีสารสนเทศ  ที่สํานักงาน
ทะเบียนจัดใหบริการ  เพียงแตมาติดตอธุระตามความจําเปนในแตละคร้ัง  โดยไมไดคํานึงถึง
สภาพแวดลอมในการใหบริการ  จึงทําใหเพศไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการ  
ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ วรพงษ  ภวเวส  (2540)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชน
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ตอการบริการของสถานีตํารวจภูธร  อําเภอเมือง  จังหวัดศรีสะเกษ  พบวา  เพศไมมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในการใหบริการ   

  2)  ปจจัยดานอายุมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียน
และบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน   ดานกระบวนการใหบริการ  ดานสถานที่ที่ใหบริการ  และ
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  ทั้งนี้เนื่องมาจากผูที่มาขอรับบริการสวนใหญมีอายุตั้งแต  15-30 ป  
ซ่ึงจะเห็นไดวาเปนชวงอายุที่ตองการศึกษาเรียนรูส่ิงใหม ๆ อยูตลอดเวลา  จึงมีผลทําใหเกิดความ
สนใจสภาพแวดลอมและการเปลี่ยนแปลงระบบการปฏิบัติงาน  ขั้นตอนการดําเนินงาน  ตลอดจน
การนําเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพมาใชในการใหบริการ   ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของอภิญญาพร  
มาลีวรรณ (2540) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของผูแทนจําหนาย
เครื่องจักรกลการเกษตร: ศึกษาเฉพาะกรณีอําเภอกันทรลักษ จังหวัดศรีสะเกษ พบวา ปจจัยที่มีผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของผูแทนจําหนายเครื่องจักรกลการเกษตร ไดแก อายุ
รายได  ภูมิลําเนา 

  3)  ปจจัยดานศาสนามีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียน
และบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ดานสถานที่ที่ใหบริการ  แตไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากร  และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  ทั้งนี้เนื่องมาจาก
ผูมาติดตอขอรับบริการสวนใหญนับถือศาสนาอิสลาม  อาจจะเปนสาเหตุหนึ่งที่ทําใหคํานึงถึง
ความสําคัญกับสถานที่ที่ใหบริการมากกวาดานอื่น ๆ   

  4)  ปจจัยดานการศึกษามีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงาน
ทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ดานกระบวนการ  ดานบุคลากร  และดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ  แตไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานสถานที่ที่ใหบริการ  ทั้งนี้
เนื่องมาจากผูมาติดตอขอรับบริการไมวาจะมีการศึกษาสูงหรือต่ําอยากไดรับการอํานวยความ
สะดวก  ความรวดเร็วในการใหบริการ  โดยทางสํานักทะเบียนไดจัดระบบการใหบริการอยาง
ชัดเจน  มีเจาหนาที่คอยใหความชวยเหลือแนะนํากับผูที่เขามาติดตอขอรับบริการเพื่อใหการบริการ
เปนไปอยางตอเนื่อง  ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ  วินัย  จิตตปรุง (2541) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจนครบาลลุมพินี  พบวา  โดยภาพรวมผูรับบริการ
มีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับปานกลาง  เมื่อแยกพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ปจจัย
ดานประชาชน  ไดแก  อายุ  ระดับการศึกษา  การมีมนุษยสัมพันธ  ความทันสมัยของวัสดุอุปกรณ  
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
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  5)  ปจจัยดานสถานภาพสมรสมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการ
งานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ผลการวิเคราะหขอมูลสอดคลองกับ
สมมุติฐานที่ตั้งไว  ทั้งนี้เนื่องมาจากสถานภาพของผูที่มาติดตอขอรับบริการมีสวนสําคัญตอ
กระบวนการขับเคลื่อนระบบการปฏิบัติงานใหบริการ ไมวาจะเปนดานกระบวนการ  ดานบุคลากร  
ดานสถานที่  หรือดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   จึงทําใหสถานภาพสมรสมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการใหบริการ  แตขัดแยงกับผลการวิจัยของ วรพงษ ภวเวศ (2540) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการบริการของสถานีตํารวจภูธร  อําเภอเมือง จังหวัดศรีสะเกษ  ที่กลาวไววา  
สถานภาพสมรสไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
  6)  ปจจัยดานรายไดไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงาน
ทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ผลการวิเคราะหขอมูลไมสอดคลองกับ
สมมุติฐานที่ตั้งไว  ทั้งนี้เนื่องมาจากผูที่มาติดตอขอรับบริการไมไดมีสวนไดในการใหบริการของ
สํานักทะเบียนและบัตร  เพียงแตเขามาใชบริการเพื่อติดตอธุระเกี่ยวกับงานทะเบียนในเรื่องตาง ๆ 
ยังสํานักทะเบียน  ซ่ึงขัดแยงกับผลการวิจัยของ  นันทพร  ดํารงพงศ  (2541)  ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาอัมรินทรพลาซา  
กรุงเทพ  พบวา  ปจจัยภูมิหลังดานเพศ  และรายได  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใหบริการ
ที่แตกตางกัน 

  7)  ปจจัยดานอาชีพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียน
และบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ผลการวิเคราะหขอมูลสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว  
ทั้งนี้เนื่องมาจากการมาติดตอกับสํานักทะเบียนจัดระบบบัตรคิวในการใหบริการ  ทําใหผูที่มาตดิตอ
มีความเชื่อมั่นในความเสมอภาค  การลดขั้นตอนที่ไมจําเปนออก  ทําใหไมเสียเวลามากในการใหบริการ  
ประกอบกับผูรับบริการสวนใหญประกอบอาชีพรับจาง  ตองการความความรวดเร็ว  ความสะดวก  และ
ประหยัดเวลา  จึงทําใหเกิดความพึงพอใจในการติดตอขอรับบริการ  แตขัดแยงกับผลการวิจัยของ 
วรพงษ ภวเวศ (2540) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของสถานีตํารวจภูธร  
อําเภอเมือง จังหวัดศรีสะเกษ  ที่กลาวไววา  อาชีพไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชน
ตอการใหบริการ 

  8)  ปจจัยดานสถานภาพครอบครัวมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ
ใหบริการงานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ดานกระบวนการ  ดานบุคลากร  
แตไมสัมพันธกับความพึงพอใจดานสถานที่  ดานเทคโนโลยีและสารสนเทศ  ทั้งนี้เนื่องมาจากผู
ที่มาติดตอขอรับบริการใหความสําคัญตอกระบวนการ   ขั้นตอนการปฏิบัติงาน   ความรู
ความสามารถของเจาหนาที่ที่ใหบริการ  ตลอดทั้งบุคลิกภาพของเจาหนาที่ที่ใหบริการ  จึงทําให
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สถานภาพครอบครัวมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการ  แตขัดแยงกับผลการวิจัยของ 
วรพงษ ภวเวศ (2540) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของสถานีตํารวจภูธร  
อําเภอเมือง จังหวัดศรีสะเกษ  ที่กลาวไววา  สถานภาพครอบครัวไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการ 

  9)  ปจจัยดานขั้นตอนการใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ
ใหบริการงานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ผลการวิเคราะหขอมูลสอดคลอง
กับสมมุติฐานที่ตั้งไว  ทั้งนี้เนื่องมาจากสํานักทะเบียนไดมีการอธิบายขั้นตอนการดําเนินการในการ
เขามาติดตอขอรับบริการไวทุกจุดที่ใหบริการ  ทําใหผูที่มาติดตอเกิดความสะดวกและทราบถึง
ขั้นตอนตอไปในการขอรับบริการ  รวมถึงการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ดวยความเต็มใจ  การจัดสถานที่
สําหรับใหบริการ  และการทําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาใชในระบบการใหบริการงานทะเบียน
ที่สามารถเชื่อมโยงเครือขายไดทุกแหงสามารถเขาถึงขอมูลไดอยางรวดเร็ว  ซ่ึงสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ  กนกพรรณ  ธีระคําศรี (2540) ไดศึกษาเรื่องการประเมินผลโครงการบริการ
ทะเบียนราษฎรดวยระบบคอมพิวเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา  ปจจัยเร่ืองขั้นตอนการติดตอ
ขอรับบริการ  มีผลตอคาเฉลี่ยความพึงพอใจในโครงการบริการทะเบียนราษฎร 

  10)  ปจจัยดานความรูความเขาใจในเรื่องที่มาขอรับบริการมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ดาน
กระบวนการ  แตไมสัมพันธกับความพึงพอใจดานบุคลากร  ดานสถานที่  ดานเทคโนโลยีและ
สารสนเทศ   ทั้งนี้เนื่องมาจากผูที่มาติดตอขอรับบริการสวนใหญเคยมาติดตอขอรับบริการงานดาน
ทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  จึงทําใหมีความรูและความเขาใจในขั้นตอน
ในการใหบริการคอนขางดี  ซ่ึงสอดคลองกับหลักการปฏิบัติงานของกรมการปกครอง  ที่กลาววา  
การประชาสัมพันธทําใหประชาชน  เจาหนาที่เกิดความรู  ความเขาใจ  และเห็นถึงความสําคัญ
เกี่ยวกับงานทะเบียน 

  11)  ปจจัยดานความสะดวกในการมาขอรับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการใหบริการงานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ดานบุคลากร  แตไมสัมพันธ
กับความพึงพอใจดานกระบวนการ  ดานสถานที่  ดานเทคโนโลยีและสารสนเทศ  ทั้งนี้เนื่องมาจาก
สํานักทะเบียนไดจัดใหมีเจาหนาที่ไวคอยใหบริการในการแนะนํากับผูที่เขามาติดตอขอรับบริการ  
และพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ใหมีประสิทธิภาพโดยจัดใหมีการอบรมความรู
อยางสม่ําเสมอทําใหปฏิบัติงานอยางมีคุณภาพ  จึงสงผลใหผูมาติดตอขอรับบริการไดรับความ
สะดวกในการใชบริการดานงานทะเบียนและบัตร  ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ  เรืองบญุ  สิริรังศร ี 
(2535)  ไดวิจัยความพึงพอใจของผูรับบริการงานบัตรประจําตัวประชาชน  อําเภอเมืองมหาสารคาม  
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จังหวัดมหาสารคาม  ผลการศึกษาพบวา  มีความพึงพอใจตอความเสมอภาค  ความรวดเร็ว  
เจาหนาที่ผูใหบริการ  และความสะดวกในการใหบริการ 

  12)  ปจจัยดานอัตราคาธรรมเนียมการใหบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการใหบริการงานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ผลการวิเคราะหขอมูล
ไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว  ทั้งนี้เนื่องมาจากผูที่เขามาขอรับบริการไมวาจะติดตอเรื่อง
การแจงเกิด  แจงตาย  แจงยายถ่ิน  ทําบัตรประชาชน  เปล่ียนนามสกุล  คัดสําเนาทะเบียนบาน  ฯลฯ  
ไมไดคํานึงถึงคาใชจายสําหรับคาธรรมเนียมในการใชบริการใหกับสํานักงานทะเบียน  จึงทําให
อัตราคาธรรมเนียมไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการ     

  13)  ปจจัยดานจํานวนครั้งในการมาติดตอขอรับบริการไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ผลการวิเคราะห
ขอมูลไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว  ทั้งนี้เนื่องมาจากการมาติดตอขอรับบริการไมวาจะเปน
คร้ังแรกหรือเคยมาใชบริการบอยครั้งก็ตาม  ไมมีผลกระทบตอความพึงพอใจในการใหบริการ อาจ
เปนเพราะผูที่มาติดตอขอรับบริการสวนใหญใหความสําคัญกับการจัดระบบการปฏิบัติงาน
ใหบริการดานความสะดวก  รวดเร็ว  ความถูกตองของขอมูลเปนส่ิงสําคัญกวาจํานวนครั้งที่เขามา
ติดตอขอรับบริการ   ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ  รัชนี  พิทักษญาติ  (2545)  ไดศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการงานทะเบียนราษฏรและบัตรประจําตัวประชาชน
ของสํานักทะเบียนอําเภอเมืองชลบุรี  พบวา  ประชาชนที่มาใชบริการมีความพึงพอใจอยูในเกณฑ
มากทุกดาน  เมื่อเทียบกับความพึงพอใจกับตัวแปรดานการศึกษา  ดานอาชีพ  และดานความถี่ของ
การมาใชบริการ  ไมมีผลตอความพึงพอใจในการรับบริการ 

  14)  ปจจัยดานชวงเวลาในการมาขอรับบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการใหบริการงานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ผลการวิเคราะหขอมูล 
ไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว  ทั้งนี้เนื่องมาจากการเขามาติดตอขอรับบริการไมวาจะเปน
ชวงเวลาเชาหรือชวงเวลาบายก็ไมสามารถทําใหการติดตอขอใชบริการหยุดชะงัก  และไมสงผล
กระทบตอความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน   
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5.5  ขอเสนอแนะการวิจัย 
 
  จากปญหาและอุปสรรคเกี ่ยวกับการใหบริการงานทะเบียนและบัตรดวยระบบ
คอมพิวเตอรออนไลนของสํานักงานทะเบียน  อําเภอเมือง  จังหวัดยะลา พบวา  ผูมาติดตอขอรับบริการ
ไดใหขอเสนอแนะแนวในการใหบริการ   ดานกระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากรที่ใหบริการ  ดาน
สถานที่ที่ใหบริการ  และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  ดังนี้ 
 5.5.1  ขอเสนอแนะสําหรับหนวยงานทีเ่กีย่วของ 
  1)  ควรมีการปรับลดขั้นตอนและเอกสารที่ใชในการปฏิบัติงานลง  เพื่อเปนการ
อํานวยความสะดวกกับผูที่มาติดตอขอรับบริการ  และจัดใหบริการในวันหยุดนักขัตฤกษ  เพื่อเปน
การชวยอํานวยความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอขอรับบริการที่ไมสามารถมาติดตอขอใชบริการใน
วันทําการปกติได   
 2)  ควรมีนโยบายการจัดอบรมความรูเกี่ยวกับการปฏิบัติงานดานบริการทั้งภายใน
และภายนอกหนวยงาน  เพื่อเปนการสรางความสัมพันธที่ดีในการใหบริการ   
  3)  ควรมีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย  เขามาใชในการ
จัดระบบการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ  เพื่อความสะดวก  รวดเร็วในการใหบริการ 
  5.5.2  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจยัคร้ังตอไป 
   จากผลการวิจัยปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการในการ
ดําเนินการใหบริการงานทะเบียนและบัตร  ดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานกังานทะเบยีน  
อําเภอเมือง  จังหวัดยะลา  โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก  แตเพือ่ใหการศกึษาวจิยั
ในเรื่องดังกลาวมีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น  ควรจัดใหมีการศึกษาวิจัยในเชิงลึก   หรือการวิจัยเชิง
เปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการดานงานทะเบียนและบัตร  ดวยระบบคอมพิวเตอร
ออนไลน  กับความพึงพอใจของผูรับบริการดานงานทะเบียนและบัตร  ดวยระบบอื่นๆ  เพื่อสามารถ
นํามาใชเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการทํางานดานงานทะเบียนใหมีความรวดเร็ว  มีศักยภาพ  
และประสิทธิภาพในการใหบริการตอไป 
  
 
 
   
 




