
บทที� � 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การนาํเสนอผลการวิจยัในบทที� 5 นี�  จะแบ่งหัวข้อการเสนอออกเป็น 4 หัวข้อใหญ่ ๆ 

ดงัต่อไปนี�  

 1. วตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 2. สรุปผลการวจิยั 

 3. การอภิปรายผลการวจิยั 

 4. ขอ้เสนอแนะ 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 ในการวจิยัครั� งนี�  ผูว้ิจยัมีวตัถุประสงคใ์นการวจิยั ดงัต่อไปนี�  

 1. เพื�อศึกษาให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของประชาชนที�มีต่อระบบและกระบวนการ

ใหบ้ริการทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

 2. เพื�อศึกษาขอ้เสนอแนะระบบและกระบวนการใหบ้ริการทะเบียนราษฎรและนาํผล

การศึกษาเสนอผูบ้ริหารทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี เพื�อใช้

เป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงงานทะเบียนราษฎรต่อไป 

 

สรุปผลการวจัิย 

 ข้อค้นพบตามวัตถุประสงค์ข้อที� 1 สามารถสรุปได้ว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างผูต้อบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากต่อระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององคก์ร

ปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

 ในดา้นขั�นตอนการใหบ้ริการ เรียงลาํดบัตามประเด็น ดงันี�  

1. การใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั เช่น ผูที้�มาก่อนไดรั้บการบริการก่อน เป็นตน้   

2. มีการติดประกาศเกี�ยวกบัขั�นตอนและระยะเวลาการให้บริการแจง้ตาย แจง้ยา้ยที�อยู ่    

การขอเลขที�บา้น 

3. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการภายในระยะเวลาที�กาํหนด 

4. การนาํเทคโนโลยทีี�ทนัสมยัมาช่วยในการใหบ้ริการ 

5. การจดัลาํดบัขั�นตอนการใหบ้ริการตามที�ประกาศไว ้  

6. การจดัใหมี้การบริการตอ้นรับส่วนหนา้ 
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 ดา้นเจา้หนา้ที�/บุคลากรที�ใหบ้ริการ เรียงลาํดบัตามประเด็นดงันี�  

1. ขอ้ความเตม็ใจใหบ้ริการและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี 

2. ขอ้ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 

3. ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคาํถามชี�แจงขอ้สงสัยให้แนะนาํ 

ช่วยแกปั้ญหาเกี�ยวกบัการแจง้ตาย แจง้ยา้ยที�อยูไ่ดอ้ยา่งถูกตอ้งน่าเชื�อถือ เป็นตน้ 

4. ความซื�อสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าที� เช่น ไม่ขอสิ�งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นตน้ 

5. การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั  

6.  จาํนวนเจา้หนา้ที�ใหบ้ริการมีความเพียงพอ 

7. เจา้หนา้ที�พูดจาอ่อนนอ้มเป็นกนัเอง 

 ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก เรียงลาํดบัตามประเด็น ดงันี�  

1. ความเพียงพอของอุปกรณ์สาํหรับผูรั้บบริการ เช่น ปากกา นํ�ายาลบคาํผดิ เป็นตน้ 

2. การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความเห็น แบบสอบถาม เป็นตน้ 

3. จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 

4. ขอ้ความสะอาดของสถานที�ใหบ้ริการในภาพรวม 

5. ความเพียงพอของสิ�งอาํนวยความสะดวก เช่น โทรศพัทส์าธารณะ ห้องสุขา นํ� าดื�ม ที�นั�ง

คอยรับบริการ เป็นตน้ 

6. มีที�จอดรถสาํหรับผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 

 ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ เรียงลาํดบัตามประเด็น ดงันี�  

1. การใหบ้ริการที�ไดรั้บตรงตามความตอ้งการ 

2. ความครบถว้น ถูกตอ้ง ของการใหบ้ริการ 

3. ผลการใหบ้ริการในภาพรวม  

4. อตัราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสม 

 จากการที�กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจมากในดา้นระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียน

ราษฎร์ของเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี เมื�อเปรียบเทียบกบัดา้นอื�น ๆ 

นั�น เพราะงานทะเบียนราษฎรนั�นเป็นงานบริการที�ก่อให้เกิดสิทธิในหลาย ๆ ด้านทั�งการมีชื�อใน

ทะเบียนบา้น การไดรั้บสัญชาติ การมีสถานภาพบุคคล เช่น เป็นเจา้บา้น ผูอ้าศยั ซึ� งลว้นแลว้มีผลต่อ

หนา้ที�เกี�ยวกบัการแจง้เกิด แจง้ตาย แจง้ยา้ยที�อยู ่การมีสิทธิเลือกตั�ง ทั�งในระดบัทอ้งที� เช่น การเลือก

ผูใ้หญ่บา้น การมีสิทธิเลือกตั�งในระดบัทอ้งถิ�น เช่น การมีสิทธิเลือกตั�งผูบ้ริหารทอ้งถิ�น การมีสิทธิ

เลือกตั�งสมาชิกสภาเทศบาล การมีสิทธิเลือกตั�งสมาชิกสภาจงัหวดั การมีสิทธิเลือกตั�งสมาชิก 
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สภาผูแ้ทนราษฎร การมีสิทธิเลือกตั�งสมาชิกวฒิุสภา เป็นตน้ ซึ� งจะตอ้งมีชื�อในทะเบียนบา้นให้ครบ

กาํหนดตามแต่กฎหมายการเลือกตั�ง ในระดบันั�น ๆ จะกาํหนดไว ้ ซึ� งในดา้นระบบและกระบวนการ

ให้บริการทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี นั�นมี

หลายประเด็น เช่น การใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั เช่น ผูที้�มาก่อนไดรั้บการบริการก่อน มีการติด

ประกาศเกี�ยวกบัขั�นตอนและระยะเวลา การให้บริการแจง้ตาย แจง้ยา้ยที�อยู่ ขอเลขที�บา้น มีความ

รวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาที�กาํหนด การนาํเทคโนโลยีที�ทนัสมยัมาช่วยในการให้บริการ

มีการจดัลาํดบัขั�นตอนการให้บริการตามที�ประกาศไว ้ มีการจดัให้มีการบริการตอ้นรับส่วนหน้า   

ซึ� งประเด็นหวัขอ้ต่าง ๆ เหล่านี�  ลว้นแลว้แต่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการทะเบียน

ราษฎร์ทั�งสิ�น ดงันั�นการที�ประชาชนจะมีความพึงพอใจมากต่อระบบและกระบวนการให้บริการ

ทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลตาํบลเกาะขวาง ในดา้นระบบและกระบวนการนั�นจะตอ้งตอบสนองผูม้า

รับบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพื�อให้ประชาชนผูม้ารับบริการนั�นไดรั้บประโยชน ์

และเกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด 

 ข้อค้นพบตามวตัถุประสงค์ข้อที� 2  สรุปไดว้า่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม 

มีความพึงพอใจมากต่อระบบและกระบวนการใหบ้ริการทะเบียนราษฎรขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�น

เทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นระบบและกระบวนการ เรียงลาํดบั

ตามประเด็น ดงันี�  

1. ดา้นขั�นตอนการใหบ้ริการ 

2. ดา้นเจา้หนา้ที�/บุคลากรที�ใหบ้ริการ 

3. ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ 

4. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก 

 จากกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากต่อระบบและกระบวนการให้บริการ

ทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี  จงัหวดั

จนัทบุรีในทุก ๆ ดา้น แต่หากพิจารณาเรียงตามลาํดบัแล้วจะเห็นได้ว่า ในดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก

นั�นจะอยู่ในลาํดบัทา้ยสุด ซึ� งจากการที�ไดส้ัมภาษณ์ผูม้ีประสบการณ์ดา้นงานทะเบียน ผูบ้ริหาร

ทอ้งถิ�น ผูบ้งัคบับญัชาและประชาชนผูม้าติดต่องานทะเบียนราษฎรเทศบาลตาํบลเกาะขวางนั�น  

ไดข้อ้เสนอแนะเพื�อปรับปรุงระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององคก์รปกครอง

ส่วนทอ้งถิ�น เทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี  ให้ดียิ�งขึ�นในดา้นสิ�งอาํนวย

ความสะดวกในประเด็นหัวขอ้ความสะอาดของสถานที�ที�ให้บริการในภาพรวม ความเพียงพอของ

สิ�งอาํนวยความสะดวก เช่น โทรศพัทส์าธารณะ ห้องสุขา นํ� าดื�ม ที�นั�งคอยรับบริการ การมีที�จอดรถ

สําหรับผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ ซึ� งในประเด็นดงักล่าวนี� เทศบาลตาํบลเกาะขวางไดมี้การจดัการ
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ร่วมกบัอาํเภอเมืองจนัทบุรี โดยไดมี้ส่วนร่วมในการดูแลในเรื�องโทรศพัทส์าธารณะ ห้องสุขา นํ� าดื�ม 

ที�นั�งคอยรับบริการให้เพียงพอต่อการให้บริการประชาชน ที�มาติดต่องานทะเบียนราษฎร์และดูแล

สถานที�ให้มีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยสวยงามอยู่เสมอ และในปัจจุบนันี� เทศบาลตาํบล

เกาะขวางยงัไดจ้ดัทาํแผนพฒันาสามปี โดยไดต้ั�งงบประมาณเพื�อรองรับในการขอแยกงานทะเบียน

ราษฎรไปใหบ้ริการที�สาํนกังานเทศบาลตาํบลเกาะขวาง ซึ� งจะทาํให้ประชาชนในเขตเทศบาลตาํบล

เกาะขวางนั�น มีความสะดวกสบายในการเดินทางมาติดต่องานทะเบียนราษฎรมากยิ�งขึ�น และในขณะนี�

ขั�นตอนการขอแยกงานทะเบียนราษฎร ไปให้บริการที�สํานกังานเทศบาลตาํบลเกาะขวางอยูใ่นระหวา่ง 

รอการอนุมติัจากส่วนกลาง 

 

การอภิปรายผล 
 ในการวิเคราะห์ถึงองค์ความรู้ที�ได้จากการวิจยั ผูว้ิจยัจะอภิปรายถึงขอ้คน้พบที�ไดจ้าก
การศึกษาและองคค์วามรู้เดิม ดงันี�  
 ผลการศึกษาที�เป็นขอ้คน้พบจากการวจิยัในภาคนิพนธ์นี�  สรุปไดว้า่ ประชาชนที�มาติดต่อ 
งานทะเบียนราษฎรเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรีนั�น มีความพึงพอใจ
มากในทุกดา้น ซึ� งไดแ้ก่   ดา้นระบบและกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ที�/บุคลากรที�ให้บริการ
ดา้นคุณภาพของการให้บริการและดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก เมื�อนาํผลการศึกษามาอภิปรายกบั
องคค์วามรู้ทางทฤษฎี ไดแ้ก่ ทฤษฎีการให้บริการของมิลเลทท ์ซึ� งมิลเลทท ์ไดส้รุปถึงปัจจยัที�มีผล
ต่อการบริการสาธารณะไว ้5 ปัจจยั คือ 
 1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึงความยุติธรรมในการบริหาร 
งานภาครัฐที�มีฐานที�วา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั�นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียม
กนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัใน
ฐานะที�เป็นปัจเจกบุคคลที�ใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2. การให้บริการที�ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึงในการบริการจะตอ้งมองวา่การ
ให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผล 
ถา้ไม่มีการใหบ้ริการที�ตรงเวลา ซึ� งจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึงการใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้ง
มีลกัษณะจาํนวนการใหบ้ริการและสถานที�ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม มิลเลททเ์ห็นวา่ความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมาย ถา้มีจาํนวนการให้บริการที�ไม่เพียงพอและสถานที�ให้บริการ
สร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดขึ�นแก่ผูม้ารับบริการ 
 4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง (Continuous Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะที�
เป็นไปอยา่งสมํ�าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ความพึงพอใจของหน่วยงาน
ที�ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเมื�อใดก็ได ้
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 5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ 

ที�มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน อีกนยัหนึ�ง คือการเพิ�มประสิทธิภาพหรือความสามารถ 

ที�จะทาํหนา้ที�ไดม้ากขึ�น โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 ในกรณีของผลการวิจยัภาคนิพนธ์นี�  สามารถอธิบายปัจจยัที�มีผลต่อระบบและกระบวนการ

ให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมือง

จนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดงันี�  

 1. ดา้นขั�นตอนการให้บริการ การที�กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจมากในดา้นระบบและ

กระบวนการใหบ้ริการ เนื�องจากเทศบาลตาํบลเกาะขวางไดใ้ห้บริการดา้นทะเบียนราษฎร ซึ� งความ

รวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาที�กาํหนด เพราะมีการนาํเทคโนโลยีทีทนัสมยัมาช่วยใน

การใหบ้ริการมีการจดัลาํดบัขั�นตอนการใหบ้ริการตามที�ประกาศไว ้ มีการติดประกาศเกี�ยวกบัขั�นตอน

และระยะเวลาการใหบ้ริการแจง้ตาย แจง้ยา้ยที�อยู ่ขอเลขที�บา้น ส่วนจดัให้มีการบริการตอ้นรับส่วน

หน้า เพราะมีส่งพนักงานให้เข้ารับการอบรมให้มีความรู้ความชํานาญด้านระบบและกระบวนการ

ให้บริการให้บริการดา้นทะเบียนราษฎร เป็นประจาํทุกปีเพื�อบริการประชาชนที�มาติดต่องานทะเบียน

ราษฎรใหมี้ความพึงพอใจมากที�สุด 

 2. ดา้นเจา้หน้าที�/บุคลากรที�ให้บริการ การที�กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากในดา้น

เจา้หน้าที�/บุคลากรที�ให้บริการ เนื�องจากเทศบาลตาํบลเกาะขวางนั�นเนื�องจากเทศบาลตาํบลเกาะขวาง

นั�น มีนโนบายเนน้ที�การใหบ้ริการประชาชนเป็นหลกัโดยให้ประชาชนนั�น ไดรั้บความพึงพอใจมาก

ที�สุด ในการมาติดต่องานทะเบียนราษฎรที�เทศบาลตาํบลเกาะขวาง มีการประชุมและอบรมพนกังาน

อยู่เป็นประจาํทุก ๆ เดือน อีกทั�งยงัมีการกาํชบัเรื�องความเหมาะสมในการแต่งกาย มีความเต็มใจ

ให้บริการและความพร้อมในการให้บริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี มีความรู้ ความสามารถในการ

ให้บริการ เช่น สามารถตอบคาํถามชี� แจงขอ้สงสัยให้แนะนาํ ช่วยแก้ปัญหาเกี�ยวกบัการแจง้ตาย 

แจง้ยา้ยที�อยู่ไดอ้ย่างถูกตอ้งน่าเชื�อถือมีความซื�อสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าที�และการให้บริการ

เหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั ซึ� งเทศบาลตาํบลเกาะขวางนั�นมีการสนบัสนุนเจา้หนา้ที� ที�มี

ความตั�งใจในการปฏิบติังานดีมีการใหค้วามดีความชอบในการปฏิบติังาน 

 3. ดา้นคุณภาพของการให้บริการ การที�กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจมากในดา้นคุณภาพ

ของการใหบ้ริการนั�น เนื�องจากประชาชนที�มาติดต่องานทะเบียนราษฎรนั�นไดรั้บบริการที�ตรงตาม

ความตอ้งการ มีความครบถว้นและถูกตอ้งในการให้บริการทะเบียนราษฎรและอตัราค่าธรรมเนียม

มีความเหมาะสม จึงทาํให้ประชาชนที�มาติดต่องานทะเบียนราษฎรนั�น มีความพึงพอใจมากในการ

มาติดต่อขอรับการใหบ้ริการ 
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 4. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก การที�กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจมากในดา้นสิ�งอาํนวย

ความสะดวกนั�น เนื�องจากเทศบาลตาํบลเกาะขวางมีการจดัทาํแผน ในการจดัซื�อวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 

อยูเ่สมอเพื�อให้เพียงพอในการให้บริการประชาชน เพราะหัวใจของการบริการนั�น คือเพื�อให้ประชาชน

ที�มาติดต่อนั�นเกิดความพึงพอใจสูงสุด ในการมาติดต่อขอรับบริการจากเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอ

เมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 จากขอ้คน้พบที�ไดจ้ากการศึกษา ผูว้ิจยัเห็นวา่ควรมีขอ้เสนอแนะที�เป็นนยัยะในเชิงนโยบาย

ที�สาํคญั ดงันี�  

1. การจดัใหมี้การบริการตอ้นรับส่วนหนา้ 

2. มีที�จอดรถสาํหรับผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 

3. มีความสะอาดของสถานที�ใหบ้ริการในภาพรวม 

4. มีความเพียงพอของสิ�งอาํนวยความสะดวก เช่น โทรศพัทส์าธารณะ ห้องสุขา นํ� าดื�ม 

ที�นั�งคอยรับบริการ เป็นตน้ 

 

ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยครั�งต่อไป 

 หลงัจากที�ไดด้าํเนินการวจิยัเรื�อง ระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององคก์ร

ปกครองส่วนทอ้งถิ�น กรณีศึกษาเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี เป็นที�

เรียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัเห็นวา่ควรมีการดาํเนินการวจิยัหลงัจากนี�  คือ 

 1. มีการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที�มารับบริการทะเบียนราษฎรของทุก

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�น ที�อยูใ่นเขตอาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

 2. มีการศึกษาปัญหาและอุปสรรคของประชาชนที�มารับบริการทะเบียนราษฎรของทุก

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�น ที�อยูใ่นเขตอาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

 3. ควรศึกษากาํลงัขวญัและความกา้วหนา้ในสายอาชีพของเจา้หนา้ที�/บุคคลากรที�ให้บริการ

ดา้นทะเบียนราษฎรทุกองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�น ที�อยูใ่นเขตอาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 




