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ทศันะของประชาชนทีÉมีต่อคณุภาพการให้บริการของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทาํการปกครองอาํเภอ

เมือง จงัหวดัสิงหบ์รีุ

บงัอร ยิÊมพงษ์1 รศ.ดร.กวี ศริโิภคาภริมย์2 และ ผศ.ดร.ปัญญา อนนัตธนาชยั3

1นกัศกึษาปรญิญาโท หลกัสตูรรฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัราชภฏัเทพสตรี
2อาจารยท์ีÉปรกึษาหลกั โครงการหลกัสตูรรฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัราชภฏัเทพสตรี
3อาจารยท์ีÉปรกึษารว่ม โครงการหลกัสตูรรฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัราชภฏัเทพสตรี

บทคดัย่อ

การวิจยัครั ÊงนีÊมีความมุ่งหมาย 1) เพืÉอศึกษาทศันะของประชาชนทีÉมีต่อคุณภาพการให้บรกิารของสํานักงาน

ทะเบียนทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิห์บุรี 2) เพืÉอเปรยีบเทยีบทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทาํการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์รี โดยจาํแนกตามความแตกต่างของเพศ

อายุ และระดบัการศกึษา กลุ่มตวัอย่างทีÉใชใ้นการวจิยั คอื ประชาชนทีÉมาใชบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครอง

อําเภอเมอืง จงัหวดัสงิห์บุรี จํานวน 398 คน เครืÉองมอืทีÉใชเ้ป็น แบบสอบถามทีÉผู้วจิยัสรา้งขึÊน มคีวามเชืÉอมั Éนเท่ากบั

0.923 สถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูไดแ้ก่ คา่รอ้ยละ ค่าเฉลีÉย สว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคา่ที การวเิคราะห์

ความแปรปรวนทางเดยีว และทดสอบ คา่เอฟ และเมืÉอพบความแตกต่างอยา่งมนัียสาํคญัทางสถติิ จงึทําความทดสอบ

ความแตกต่างเฉลีÉยรายคูภ่ายหลงั ดว้ยวธิกีารทดสอบของฟิชเชอร์

ผลการวจิยัพบวา่

1. ทศันะของประชาชนทีÉมต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของสํานักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดั

สงิห์บุรี ภาพรวมทั Êง 5 ด้าน อยู่ในระดับมาก เมืÉอพจิารณารายด้านทีÉต่อเนืÉองมคี่าเฉลีÉยอยู่ในระดบัมากทุกรายการ

เรยีงลําดบัตามค่าเฉลีÉย ไดแ้ก่ ด้านความเชืÉอถอืและไวว้างใจได้ ดา้นการใชเ้วลา ดา้นสิÉงทีÉสมัผสัได้ ด้านความมั Éนใจ

และคา่เฉลีÉยน้อยสดุ คอื ดา้นการเอาใจใส่

2. การเปรยีบเทยีบทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสํานักทะเบียนทีÉทําการปกครองอําเภอ

เมอืง จงัหวดัสงิห์บุรี จาํแนกเพศ และอาชพี ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติิทีÉระดบั .05 จําแนกตาม

อายุ ระดบัการศกึษา และวตัถุประสงคใ์นการเขา้รบับรกิาร ภาพรวมไมม่คีวามแตกต่างกนั

คาํสาํคญั: ทศันะของประชาชนที Éมตี่อคุณภาพ

1. บทนํา

การบรหิารราชการแผ่นดนิต้องเป็นไปเพืÉอประโยชน์สุขของประชาชน เกดิผลสมัฤทธิ Íต่อภารกจิของรฐั ความมี

ประสทิธภิาพ ความคุม้ค่าในเชงิภารกจิแหง่รฐั การลดขั Êนตอนการปฏบิตังิาน การลดภารกจิและยุบเลกิหน่วยงานทีÉไม่

จําเป็น การกระจายภารกจิและทรพัยากรใหแ้ก่ทอ้งถิÉน การกระจายอํานาจการตดัสนิใจ การอํานวยความสะดวกและ

การตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั ÊงนีÊ โดยมผีูร้บัผดิชอบต่อผลของงานและการปฏบิตัริาชการตอ้งเป็นไป

ตามหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรกิารกจิการบา้นเมอืงทีÉดี พ.ศ. 2546 ซึÉงสํานักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการได้

มุ่งเน้นใหค้วามสาํคญัในเป้าประสงค์ รวม 4 ประการ ไดแ้ก่การพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร การปรบับทบาท ภารกจิ

และขนาดใหม้คีวามเหมาะสม การยกระดบัขดีความสามารถและมาตรฐานการทํางานใหอ้ยู่ในระดบัสงูและเทยีบเท่า
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เกณฑส์ากล และตอบสนองต่อการบรหิารการปกครองในระบบประชาธปิไตย (สาํนักงานคณะกรรมการพฒันาระบบ

ราชการ, 2551, หน้า 16)

การใหบ้รกิารประชาชนเป็นนโยบายทีÉทุกรฐับาลใหค้วามสําคญั และพยายามผลกัดนัใหม้กีารพฒันาคุณภาพการ

ใหบ้รกิารประชาชนใหด้ขีึÊนมาโดยตลอด รฐับาลไดว้างหลกัการและแนวคดิการพฒันาคุณภาพการบรหิารงานจดัการ

ภาครฐัโดยมเีกณฑค์ุณภาพการบรหิารจดัการภาครฐัซึÉงเน้นความเป็นเลศิทีÉมุ่งเน้นผูร้บับรกิาร ทั ÊงนีÊองคก์ารทีÉมุ่งเน้น

ผูร้บับรกิาร ควรใหค้วามสําคญักบัผู้รบับรกิารในปัจจุบนัและอนาคต คอื การเขา้ใจความต้องการของผู้รบับรกิารใน

ปัจจุบนั และคาดการณ์ความตอ้งการของผูร้บับรกิารทีÉพงึมใีนอนาคต หน่วยงานภาครฐัทีÉประชาชนต้องใชบ้รกิารเป็น

ประจาํอยูเ่สมอในชวีติประจาํวนั งานในภารกจิของกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ไดแ้ก่ งานทะเบยีนทั Éวไป งาน

ทะเบยีนราษฎร และงานบตัรประจาํตวัประชาชน (สรรเสรญิ พงษพิ์พฒัน,์ 2550, หน้า 1)

การบรกิารประชาชนในระบบราชการเป็นกลไกของรฐัทีÉเป็นนโยบายลงไปสู่ประชาชน การบรกิารประชาชนจงึเป็น

ภารกจิหลกัของขา้ราชการทุกกระทรวง ทบวง กรม โดยยดึหลกัทีÉว่าประชาชนทุกคนถงึไดร้บัการบรกิารขั ÊนพืÊนฐานจาก

รฐัโดยเท่าเทยีมและทั Éวถงึกนั การใหบ้รกิารกบัประชาชนหรอืการทํางานใหก้บัประชาชนนั Êน ไม่ใช่เป็นความเมตตาของ

ขา้ราชการ ไม่ใช่ความกรณุา ไม่ใช่อํานาจสทิธขิาด หากแต่เป็นสทิธทิีÉชอบธรรมของประชาชนทีÉเขาจะไดร้บับรกิารจาก

ทางราชการ ดงัทีÉชวูงศ์ ฉายะบุตร ไดเ้สนอยุทธศาสตรเ์กีÉยวกบัการบรกิารประชาชนทีÉดไีว้ ดงันีÊ 1) ประหยดั คอื ตอ้ง

ประหยดัเวลา ประหยดัทรพัย์ ประหยดัคน 2) สะดวก คอื สะดวกในเรืÉองสถานทีÉ การคมนาคม และการลืÉนไหลของงาน

3) รวดเรว็ คอื ลกัษณะงานบรกิารต้องเป็นจุดเดยีว/เรยีบรอ้ยทั Êงหมด 4) ถูกต้อง คอื บรกิารจะต้องมคีวามถูกต้อง

เพราะผูร้บับรกิารไมม่เีวลาตรวจสอบ หากบรกิารเกดิความผดิพลาดจะทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความเบืÉอหน่าย และ 5) ถูกใจ คอื

การบรกิารทีÉดจีะตอ้งทาํใหเ้กดิความถูกใจแก่ผูร้บับรกิาร เพืÉอใหเ้กดิความประทบัใจในบรกิารทีÉไดร้บั (รชันี พทิกัษ์ญาต,ิ

2546, หน้า 3)

งานทะเบยีนเป็นภารกจิหนึÉงของรฐัทีÉใหบ้รกิารแก่ประชาชน ประกอบดว้ย การแจง้การเกดิ การแจง้การตาย การ

แจ้งการย้ายทีÉอยู่ และการขอเลขทีÉบ้าน จากภารกิจทีÉได้รบัการมอบหมายดงักล่าวทําใหเ้จ้าหน้าทีÉจะต้องใหบ้รกิาร

ประชาชนด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม มปีระสทิธภิาพ รวดเร็ว รบัผดิชอบ ตอบสนองและไม่เอนเอียง อีกทั Êงจะต้อง

ทาํงานใหคุ้ม้ค่าเงนิซึÉงไดร้บัการสนับสนุนจากภาษปีระชาชนใหเ้กดิประโยชน์สงูสุด และเลอืกวธิกีารทีÉมปีระสทิธผิลทีÉดี

ทีÉสุดในการปฏบิตังิาน ตามอุดมการณ์การปกครองระบอบประชาธปิไตย “การปกครองของประชาชน โดยประชาชน

เพืÉอประชาชน” ซึÉงปัจจุบนัภาระหน้าทีÉในการใหบ้รกิารประชาชนของสํานักทะเบียน ได้ขยายตวัอย่างรวดเรว็ และ

กวา้งขวาง ทั ÊงนีÊเนืÉองจากจาํนวนประชาชนผูม้าตดิต่อขอรบับรกิารเกีÉยวกบังานทะเบยีนมจีาํนวนเพิÉมขึÊนตามอตัราการ

เจรญิเตบิโตของจํานวนประชากรทีÉสูงขึÊน ตลอดจนสภาพความเปลีÉยนแปลงทางด้านการเมอืง เศรษฐกจิและสงัคม

ววิฒันาการทางดา้นเทคโนโลยี ทําให้ทุกองคก์รต่าง ๆ จําเป็นต้องปรบัปรุงกลยุทธเ์พืÉอรองรบัความเปลีÉยนแปลงทีÉ

เกดิขึÊน โดยเฉพาะองคก์รภาครฐั ต้องมกีารปรบัปรุงและพฒันาตนเองเพืÉอตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนให้

ไดร้บัความพงึพอใจสงูสดุเช่นกนั (กรมการปกครอง, 2551, หน้า 15)

การบรกิารประชาชนดา้นงานทะเบยีน ได้มกีารปรบัปรุงพฒันาการใหบ้รกิาร โดยนําระบบคอมพวิเตอรอ์อนไลน์

เข้ามาให้บริการ ครบทุกสํานักงานทะเบียนทั Éวประเทศ สามารถจะเชืÉอมข้อมูลไปได้ทั Éวประเทศ ซึÉงจะทําให้

ประหยดัเวลาและค่าใชจ้า่ยไดม้าก และสาํนกัทะเบยีน ทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์รกีเ็ช่นกนั ซึÉงผลจาก

การนําระบบคอมพวิเตอรอ์อนไลน์มาใชใ้หบ้รกิารประชาชน ทําใหเ้จา้หน้าทีÉสามารถปฏบิตังิานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ

สูง ส่งผลให้ประชาชนได้รับบริการทีÉสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง เป็นไปตามหลัก 5 ป ของกรมการปกครอง ซึÉง

ประกอบดว้ย 1) ประชาชน 2) ประสทิธภิาพ 3) ประสทิธผิล 4) ประหยดั และ 5) โปร่งใส ซึÉงไดว้างเป้าหมายในการ

ใหบ้รกิารประชาชนไว้ คอื ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นหลกั และวดัผลการใหบ้รกิารคอืความพงึพอใจ
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ของประชาชนผูร้บับรกิารตอ้งไม่ตํÉากว่ารอ้ยละ 90 และพฒันาระบบบรกิารสูเ่ป้าหมายสงูสุด คอื ความประทบัใจต่อการ

ใหบ้รกิารแบบยั Éงยนืและต่อเนืÉอง แต่จากรายงานผลการการสาํรวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ประจาํปีงบประมาณ

พ.ศ. 2552 จงัหวดัสงิหบุ์รี โดยสํานักงานสถติจิงัหวดัสงิห์บุรี พบว่า การใหบ้รกิารงานทะเบยีนราษฎร และงานบตัร

ประจาํตวัประชาชน ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจต่องานบรกิารในภาพรวมรอ้ยละ 87.6 (สาํนักงานสถติจิงัหวดัสงิหบุ์ร,ี

2552, หน้า 8) ซึÉงไม่เป็นไปตามเป้าหมายและการวดัผลการใหบ้รกิารทีÉกรมการปกครองกาํหนดไว้ โดยพบว่าจุดทีÉควร

ปรบัปรงุไดแ้ก่ การประชาสมัพนัธบ์อกจุดบรกิาร ความเพยีงพอของช่องทางการใหบ้รกิาร ความเพยีงพอของอุปกรณ์

สาํหรบัผูร้บับรกิาร หรอืการเปิดรบัฟังขอ้คดิเหน็ต่อการบรกิาร ความเป็นกนัเองของเจา้หน้าทีÉ และการจดัใหม้เีจา้หน้าทีÉ

อํานวยความสะดวกตรวจดกูารกดบตัรควิ ความเพยีงพอของสิÉงอํานวยความสะดวก เช่น สถานทีÉจอดรถไมเ่ป็นระเบยีบ

และไม่มทีีÉบงัแดด ความสะอาดของสถานทีÉใหบ้รกิาร หอ้งนํÊา โทรศพัทส์าธารณะ หอ้งสุขา นํÊาดืÉม ทีÉนั Éงคอยรบับรกิาร

ประชาชนผูม้ารบับรกิารจะมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัน้อย (สาํนกังานสถติจิงัหวดัสงิหบ์ุร,ี 2552, หน้า 13)

ผูว้จิยัซึÉงเป็นบุคลากรปฏบิตังิานทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืงสงิห์บุรี จงัหวดัสงิห์บุรี จงึมคีวามสนใจทีÉจะศกึษา

ทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนกังานทะเบยีนทีÉทาํการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์รี วา่

ประชาชนผูม้ารบับรกิารมคีวามพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารมากน้อยเพยีงใด ซึÉงขอ้มลูทีÉได้จากการศกึษาครั ÊงนีÊจะ

เป็นประโยชน์ในการนํามาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา ปรบัปรุงการใหบ้รกิารใหเ้หมาะสมกบัการนําไปปฏบิตัจิรงิ และ

ปรบัปรุงวธิบีรหิารจดัการใหเ้กดิประสทิธภิาพต่อไปในอนาคต

2. วตัถปุระสงค์

วจิยันีÊมวีตัถปุระสงคก์ารวจิยัดงันีÊ

1. เพืÉอศกึษาทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคณุภาพการใหบ้รกิารของสาํนกังานทะเบยีนทีÉทาํการปกครองอําเภอ

เมอืง จงัหวดัสงิหบุ์ร ี

2. เพืÉอเปรยีบเทยีบทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครอง

อําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์ร ี โดยจาํแนกตามความแตกต่าง ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และวตัถุประสงคใ์น

การเขา้รบับรกิาร

3. ระเบียบวิธีวิจยั

3.1 กลุ่มประชากร และกลุ่มตวัอย่าง

1. ประชากร ในการวิจยัครั ÊงนีÊ คือ ประชาชนทีÉมาใช้บริการด้านงานทะเบียนของสํานักงานทะเบียน

ทีÉทําการปกครองอําเภอเมือง จังหวัดสิงห์บุรี ทีÉม ีอายุระหว่าง 15-70 ปี จํานวน 72,522 คน (สํานักทะเบียน

ทีÉทาํการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์ร,ี 2555)

2. กลุ่มตวัอย่าง คอื ประชาชนทีÉใชบ้รกิารดา้นงานทะเบยีนของสํานักทะเบยีน ทีÉทําการปกครองอําเภอ

เมอืง จงัหวดัสงิหบุ์รี จาํนวน 398 คน จากการกําหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยการคาํนวณจากสตูรของยามาเน่ (Yamane)

ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éน รอ้ยละ 95 ยอมใหเ้กดิความคลาดเคลืÉอนในการสุ่มตวัอยา่งไดร้อ้ยละ 5

3.2 เครืÉองมอืทีÉใช้ในการศึกษา

เครืÉองมอืทีÉใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คอื แบบสอบถาม (questionnaire) ประเภทคําถามปลายปิด (closed form)

แบบใหเ้ลอืกตอบตวัเลอืกทีÉตรงกบัความเป็นจรงิ หรอืความคดิเห็นของตนองในแบบสอบถามตอนทีÉ 1 และใชแ้บบ

มาตราส่วนประมาณคา่ (numerical rating) มี 5 ระดบั ในแบบสอบถามตอนทีÉ 2 ผูว้จิยัไดศ้กึษาขอ้มูลจากเอกสารและ

งานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งและขอคําแนะนําจากอาจารย์ปรกึษา นํามาประกอบในการสรา้งแบบสอบถามเกีÉยวกบัทศันะของ
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ประชาชนทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานทะเบียนทีÉทําการปกครองอําเภอเมือง จังหวัดสิงห์บุรี โดย

แบบสอบถามประกอบดว้ย 2 ตอน ดงันีÊ

ตอนทีÉ 1 แบบสอบถามเป็นแบบสาํรวจรายการ (check list) เป็นเรืÉองเกีÉยวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูท้ําการ

ตอบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และวตัถุประสงคใ์นการเขา้รบับรกิาร

ตอนทีÉ 2 แบบสอบถามเกีÉยวกบัทศันะของประชาชนทีÉมต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของสํานักงานทะเบยีนทีÉทาํ

การปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์รี ลกัษณะเป็นมาตรวดัแบบมาตราสว่นประมาณคา่ (rating scale) ตามแบบลเิกิ

รต์ (Likert’s scales) โดยมขีอ้ความใหผู้ต้อบพจิารณา เพืÉอลงสรุปความสําคญัหรอืตอบตามทีÉปรากฎ ตามระดบัของมาตร

วดั 5 ระดบั คอื

คะแนน 5 หมายถงึ คณุภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัมากทีÉสดุ

คะแนน 4 หมายถงึ คณุภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก

คะแนน 3 หมายถงึ คณุภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง

คะแนน 2 หมายถงึ คณุภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัน้อย

คะแนน 1 หมายถงึ คณุภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัน้อยทีÉสดุ

3.3 การวิเคราะหท์างสถิติ

การวเิคราะห์ข้อมูลในการวิจยัครั ÊงนีÊ ผู้วจิยันําแบบสอบถามทีÉได้รบัคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ ความ

ถูกตอ้งในการตอบแบบสอบถาม แลว้คดัเลอืกฉบบัทีÉสมบูรณ์ และทาํการวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชค้อมพวิเตอรโ์ปรแกรม

สําเร็จรูปโดยหาค่าความถีÉ (frequency distribution) ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉลีÉย(X )ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน

(standard deviation) การทดสอบค่าที (t-test) ชนิดเป็นอสิระแก่กนั สําหรบั อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา

อาชพี และวตัถุประสงคใ์นการเขา้รบับรกิาร ซึÉงจาํแนก ตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่มขึÊนไป ใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวน

ทางเดยีว (one - way ANOVA) โดยการทดสอบคา่เอฟ (F-test) เมืÉอมนีัยสาํคญัทางสถติจิงึเปรยีบเทยีบคา่เฉลีÉยรายคู่

ภายหลงั (post hoc test) โดยใชก้ารทดสอบของฟิชเชอร์ (Fisher’s least – significant difference : LSD)

4. ผลการวิจยั

การวจิยัเรืÉองทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทาํการปกครองอําเภอเมอืง

จงัหวดัสงิหบุ์ร ี มผีลการวจิยัโดยสรปุ ดงันีÊ

1. ขอ้มลูสว่นบคุคลของกลุม่ตวัอยา่ง ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสรุปไดด้งันีÊ

ประชาชนทีÉใชบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทาํการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบ์ุรี ทีÉตอบแบบสอบถาม

จํานวน 398 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 15-35 ปี การศกึษาสูงกว่ามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช

อาชพีพนกังานบรษิทั/ลกูจา้งเอกชน และวตัถุประสงคใ์นการเขา้รบับรกิาร คอืตดิตอ่งานบตัรประจาํตวัประชาชน

2. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูวเิคราะหท์ศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนกังานทะเบยีนทีÉทําการ

ปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบ์รุ ี สรุปเป็นรายดา้นและภาพรวม ดงันีÊ

2.1 ทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนกังานทะเบยีนทีÉทาํการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดั

สงิหบ์ุรี ด้านสิÉงทีÉสมัผสัได้ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมืÉอพจิารณารายดา้น โดยเรยีงตามลําดบัค่าเฉลีÉยทีÉมากสุด 3 ลําดบั

แรก ไดแ้ก่ เจา้หน้าทีÉมกีารแต่งกายทีÉเหมาะสม มหีอ้งนํÊา หอ้งสุขาไวบ้รกิารอย่างเพยีงพอ มป้ีายบอกชดัเจน มทีีÉนั Éงสําหรบั

คอยรบับรกิารอยา่งเพยีงพอ สว่นขอ้ทีÉมคีา่เฉลีÉยน้อยทีÉสุด คอื อุปกรณ์ เครืÉองมอืทีÉใหบ้รกิารมคีวามทนัสมยั
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2.2 ทศันะของประชาชนทีÉมต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง

จงัหวดัสงิห์บุร ี ด้านความเชืÉอถือและไว้วางใจได้ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมืÉอพิจารณารายด้าน โดยเรียง

ตามลําดบัค่าเฉลีÉยทีÉมากสุด 3 ลําดบัแรก ไดแ้ก่ ตอบขอ้สงสยัได้อย่างน่าเชืÉอถอื ใหบ้รกิารได้ตรงกบัสญัญาทีÉใหไ้ว้ มี

การอธบิายขั Êนตอนการใหบ้รกิาร สว่นขอ้ทีÉมคีา่เฉลีÉยน้อยทีÉสดุ คอื ใหบ้รกิารอยา่งสมํÉาเสมอ

2.3 ทศันะของประชาชนทีÉมต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง

จงัหวดัสงิหบ์ุรี ดา้นการใชเ้วลา ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมืÉอพจิารณารายดา้น โดยเรยีงตามลําดบัคา่เฉลีÉยทีÉมาก

สดุ 3 ลาํดบัแรก ไดแ้ก่ ความชดัเจนของป้ายประชาสมัพนัธบ์อกขั Êนตอน เวลา ในการขอรบับรกิาร ใหค้วามสนใจ ตั Êงใจ

ทีÉจะช่วยเหลอืตามความต้องการทนัททีนัใดโดยไม่ต้องคอยนาน มกีารจดักระบวนการใหบ้รกิารอย่างมปีระสทิธภิาพ

สว่นขอ้ทีÉมคีา่เฉลีÉยน้อยทีÉสดุ คอื มกีารจดัลาํดบัการใหบ้รกิาร โดยไมเ่สยีเวลารอนานโดยใชก้ารกดบตัรควิ

2.4 ทศันะของประชาชนทีÉมต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง

จงัหวดัสงิหบุ์รี ดา้นความมั Éนใจ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพจิารณาแต่ละรายขอ้ พบวา่ มคีา่เฉลีÉยอยูใ่นระดบัมากทกุ

รายการ โดยเรยีงตามลําดบัค่าเฉลีÉยทีÉมากสุด 3 ลําดบัแรก ได้แก่ เจา้หน้าทีÉใหบ้รกิารกบัประชาชนทุกคนอย่างเสมอ

ภาคเท่าเทยีมกนั เจา้หน้าทีÉมมีนุษยสมัพนัธท์ีÉดี เป็นกนัเอง เจา้หน้าทีÉมาปฏบิตังิานตรงเวลา สมํÉาเสมอ สว่นขอ้ทีÉมี

คา่เฉลีÉยน้อยทีÉสดุ คอื เจา้หน้าทีÉแกปั้ญหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็นอยา่งดี

2.5 ทศันะของประชาชนทีÉมต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง

จงัหวดัสงิห์บุรี ดา้นความเอาใจใส่ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพจิารณาแต่ละรายขอ้ พบว่า มคี่าเฉลีÉยอยู่ในระดบั

มากทุกรายการ โดยเรยีงตามลําดบัค่าเฉลีÉยทีÉมากสุด 3 ลําดบัแรก ไดแ้ก่ รบัฟังขอ้คดิเหน็ คาํแนะนําจากผูม้ารบับรกิาร

สามารถสืÉอสาร ทําความเขา้ใจไดอ้ย่างชดัเจน ถูกต้อง ปฏบิตังิานต่อเนืÉองจนงานสําเรจ็ ส่วนขอ้ทีÉมคี่าเฉลีÉยน้อยทีÉสุด

คอื มกีารสืÉอสารใหข้อ้มลู ชีÊแจงขอบเขต ลกัษณะงานบรกิารไดเ้ขา้ใจงา่ย

จากผลการวจิยั สรุปไดว้า่ ทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนกังานทะเบยีนทีÉทําการปกครอง

อําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบ์ุรี ภาพรวมทั Êง 5 ดา้น อยู่ในระดบัมาก เมืÉอพจิารณารายดา้นพบว่ามคีา่เฉลีÉยอยู่ในระดบัมากทุก

รายการ เมืÉอเรยีงลําดบัตามค่าเฉลีÉย พบว่าค่าเฉลีÉยสงูสุด คอื ด้านความเชืÉอถอืและไวว้างใจได้ และด้านการใชเ้วลา

รองลงมา คอื ดา้นสิÉงทีÉสมัผสัได้ ดา้นความมั Éนใจ และคา่เฉลีÉยน้อยสดุ คอื ดา้นการเอาใจใส่

3. ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉ

ทําการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์รี เมืÉอจําแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และวตัถุประสงคใ์นการ

เขา้รบับรกิาร ในรายดา้นจาํนวน 5 ดา้น ตลอดจนภาพรวม โดยนําเสนอ ดงันีÊ

3.1 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคณุภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉ

ทําการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบ์ุรี จาํแนกเพศ พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั

.05 และเมืÉอพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นสิÉงทีÉสมัผสัได้ ด้านความเชืÉอถอืและไว้วางใจได้ และด้านการเอาใจใส่

แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 ดา้นความมั Éนใจ แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01

3.2 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีวของทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการให้บรกิารของ

สาํนักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิห์บุรี ในรายด้าน เมืÉอจําแนกตามอายุ เมืÉอพจิารณาในภาพ

รวมทั Êง 5 ดา้น ไม่มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิ ีÉระดบั .05 แต่เมืÉอพจิารณารายดา้นพบว่า ไม่มคีวาม

แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 เช่นกนั

3.3 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคณุภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉ

ทําการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิห์บุรี จําแนกตามระดบัการศกึษา พบว่า ในภาพรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมี
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นัยสําคญัทางสถิติ และเมืÉอพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความมั Éนใจ และด้านการเอาใจใส่แตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติทิ ีÉระดบั .05

3.4 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีวของทศันะของประชาชนทีÉมต่ีอคุณภาพการให้บรกิารของ

สาํนกังานทะเบยีนทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์รี ในรายดา้น เมืÉอจาํแนกตามอาชพี พบว่า ในภาพรวม

แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิ ีÉระดบั .05 เมืÉอพจิารณารายด้านพบว่า ดา้น ดา้นความเชืÉอถอืและไวว้างใจได้

ดา้นความมั Éนใจ และดา้นความเอาใจใส่ แตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิ ีÉระดบั .05 ดา้นการใชเ้วลา แตกต่าง

กนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01

3.5 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีวของทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพ การให้บรกิารของ

สาํนักงานทะเบยีนทีÉทาํการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์รี ในรายดา้นเมืÉอจําแนกตามวตัถุประสงคใ์นการเขา้รบั

บรกิาร พบว่า ในภาพรวมและรายดา้นไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ

5. อภิปรายผล

จากผลการวจิยัเรืÉอง ทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสํานักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครอง

อําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์ร ี มปีระเดน็ทีÉควรนํามาอภปิราย ดงันีÊ

1. จากผลการวจิยัพบวา่ ทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทาํการปกครอง

อําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบ์ุรี ภาพรวมทั Êง 5 ดา้น อยู่ในระดบัมาก เมืÉอพจิารณารายดา้นพบว่ามคีา่เฉลีÉยอยู่ในระดบัมากทุก

รายการ เมืÉอเรยีงลําดบัตามค่าเฉลีÉย พบว่าค่าเฉลีÉยสงูสุด คอื ด้านความเชืÉอถอืและไวว้างใจได้ และด้านการใชเ้วลา

รองลงมา คอื ดา้นสิÉงทีÉสมัผสัได้ ดา้นความมั Éนใจ และค่าเฉลีÉยน้อยสดุ คอื ดา้นการเอาใจใส่ โดยมรีายละเอยีดของแต่ละ

ดา้น ดงันีÊ

1.1 ดา้นสิÉงทีÉสมัผสัได้ พบว่า ทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสํานักงานทะเบยีนทีÉทํา

การปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิห์บุรี ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ซึÉงไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของสุภชยั คามวลัย์

(2544, บทคดัย่อ) ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารของสํานักทะเบยีนอําเภอ: ศกึษาเฉพาะกรณี

อําเภอเดชอุดม พบว่า ประชาชนมคีวามคดิเห็นต่อด้านอาคารสถานทีÉ อยู่ในระดบัปานกลาง และไม่สอดคล้องกบั

งานวจิยัของ อนุศกัดิ Í เดชแก้ว (2548, บทคดัยอ่) ศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีÉมตี่อสาํนักงานเขตบางกอก

น้อย กรณีศกึษา : งานทะเบยีนราษฎร พบว่า ด้านสถานทีÉผู้ใชบ้รกิารพอใจในระดบัปานกลาง และไม่สอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของเพยีงพร บุญแสน (2550, บทคดัยอ่) ศกึษาคณุภาพการบรกิารของสาํนกังานประกนัสงัคมจงัหวดัลพบุรต่ีอ

ผู้ประกนัตนในเขตจงัหวดัลพบุรี พบว่า คุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกนัสงัคมจงัหวดัลพบุรต่ีอผู้ประกนัตน

จงัหวดัลพบรุี ดา้นลกัษณะทางกายภาพทีÉสมัผสัไดอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง

1.2 ดา้นความเชืÉอถอืและไวว้างใจได้ พบว่าทศันะของประชาชนทีÉมต่ีอคณุภาพการให้ บรกิารของสาํนกังานทะเบยีนทีÉ

ทํ าการปกครองอํ าเภอเมือง จังหวัดสิงห์บุ รี ภาพรวมอยู่ ในระดับมาก ซึÉ งตรงกับคํ ากล่ าวของวี ระรัตน์

กิจเลศิไพโรจน์ (2547, หน้า 271 - 273) ทีÉกล่าวว่า ความเชืÉอถือได้ในมาตรฐานคุณภาพเกีÉยวขอ้งกบัผลงาน ความ

พร้อมให้บรกิารอย่างต่อเนืÉองสมํÉาเสมอ ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของเพยีงพร บุญแสน (2550, บทคดัย่อ) ศกึษา

คุณภาพการบรกิารของสํานักงานประกนัสงัคมต่อผู้ประกนัตนในเขตจงัหวดัลพบุรี พบว่า คุณภาพการบรกิารของ

สาํนกังานประกนัสงัคมต่อผูป้ระกนัตนจงัหวดัลพบุรี ดา้นความเชืÉอถอืไดอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง

1.3 ดา้นการใชเ้วลา พบวา่ ทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนกังานทะเบยีนทีÉทําการ

ปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิห์บุรี ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ซึÉงสอดคล้องกบังานวจิยัของเชษฐชยั จตุัรสั (2547,

บทคดัยอ่) ศกึษาความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิารดา้นทะเบยีนราษฎรจากสาํนักทะเบยีนทอ้งถิÉนเทศบาลตําบลโคกพระ
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อําเภอกนัทรวชิยั จงัหวดัมหาสารคาม ผลการวจิยั พบว่า ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร มรีะดบัความพงึพอใจของ

ผูม้ารบับรกิารอยู่ในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรรณี จุลประเสรฐิ (2549, หน้า 53) ศกึษาความพงึพอใจ

ของประชาชนในการรบับรกิารดา้นงานทะเบยีนและบตัรประจาํตวัประชาชน กรณีศกึษา : สาํนักทะเบยีนอาํเภอหนอง

แค จงัหวดัสระบุรี พบว่า ความ พงึพอใจของประชาชนดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารมรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมอยู่

ในเกณฑม์าก แต่ไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของชาญชยั ราชโคตร (2544, บทคดัย่อ) ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อ

การบรกิารของสาํนกัทะเบยีนอําเภอกระนวน จงัหวดัขอนแก่น พบว่า ดา้นความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิารประชาชนมี

ความพงึพอใจต่อการบรกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง

1.4 ดา้นความมั Éนใจ พบวา่ ทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนกังานทะเบยีนทีÉทําการ

ปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบ์ุรี ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก จงึสอดคลอ้งกบัคาํกล่าวของพาราสรุามาน, ซทีอล, และ

เบอรร์ีÉ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994, pp. 20-22) ทีÉกลา่วว่า ผูใ้หบ้รกิารจะทําใหผู้ร้บับรกิารเกดิความมั Éนใจได้ คอื

ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งมทีกัษะ ความรู้ ความสามารถในการใหบ้รกิาร เพืÉอใหง้านบรกิารมปีระสทิธภิาพ และสอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของโสภณ โพธสิป (2543, บทคดัย่อ) ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารของฝ่ายทะเบยีน

สํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ประสทิธภิาพการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีÉ ผู้ให้บรกิารมปีระสทิธภิาพในการ

ใหบ้รกิารค่อนขา้งสูง แต่ไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของเพยีงพร บุญแสน (2550, บทคดัย่อ) ศกึษาคุณภาพการบรกิาร

ของสาํนักงานประกนัสงัคมต่อผูป้ระกนัตนในเขตจงัหวดัลพบุรี พบวา่ คุณภาพการบรกิารของสาํนักงานประกนัสงัคม

ต่อผูป้ระกนัตนจงัหวดัลพบรุี ดา้นความมั Éนใจ อยูใ่นระดบัปานกลาง

1.5 ดา้นการเอาใจใส่ พบว่า ทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคณุภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทําการ

ปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิห์บุรี ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ซึÉงสอดคล้องกบังานวจิยัของวสนัต์ เตชะฟอง (2548,

บทคดัย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการให้บรกิารงานทะเบียนราษฎรของสํานักทะเบียนท้องถิÉน

เทศบาลตําบลหางดง จงัหวดัเชยีงใหม่ พบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจบรกิารของงานทะเบยีนราษฎรของสํานัก

ทะเบยีนทอ้งถิÉนเทศบาลตําบลหางดง ในระดบัมาก โดยมคีวามพงึพอใจสงูสุดเกีÉยวกบัความเอาใจใส่และความมนํีÊาใจ

ของเจา้หน้าทีÉ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของกติตพิฒัน์ อนิทรนิโลดม (2543, บทคดัยอ่) ความพงึพอใจของประชาชนทีÉ

มต่ีอการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีÉผูป้ฏบิตังิานทะเบยีนราษฎรและบตัรประจําตวัประชาชน : ศกึษากรณีสํานักงานเขต

คลองเตย พบว่าลกัษณะทั ÉวไปของประชาชนทีÉมารบับรกิารงานดา้นทะเบยีนราษฎร และงานบตัรประจําตวัประชาชน

เป็นประชาชนกลุ่มตวัอยา่งทีÉมคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารการดแูลเอาใจใสข่องเจา้หน้าทีÉในระดบัความพงึพอใจมาก

2. การเปรยีบเทยีบความแตกต่าง ทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทาํ

การปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์รี จาํแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา และวตัถุประสงคใ์น

การเขา้รบับรกิาร ดงันีÊ

2.1 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคณุภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉ

ทาํการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบ์ุรี จาํแนกเพศ พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั

.05 และเมืÉอพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิÉงทีÉสมัผสัได้ ด้านความเชืÉอถอืและไว้วางใจได้ และด้านการเอาใจใส่

แตกต่างกนัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 ดา้นความมั Éนใจ แตกต่างกนัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 จงึ

ไ ม่ ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ ส ม ม ติ ฐ า น ทีÉ ตั Ê ง ไ ว้ ซึÉ ง ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ ง า น วิ จั ย ข อ ง

สพุรรณี จลุประเสรฐิ (2549 บทคดัยอ่)

2.2 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีวของทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการให้บรกิารของ

สาํนักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิห์บุรี ในรายดา้น เมืÉอจําแนกตามอายุ เมืÉอพจิารณาในภาพ

รวมทั Êง 5 ดา้น ไม่มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิ ีÉระดบั .05 แต่เมืÉอพจิารณารายดา้นพบว่า ไม่มคีวาม
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แตกต่างกนัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 เช่นกนั จงึไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว้ ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของบุญเลืÉอน รัตนบํารุง (2550, บทคัดย่อ) ศึกษาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน อําเภอตาลสุม จังหวัด

อุบลราชธานี พบว่าอายุ ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ

นงลกัษณ์ สขุสงบ (2547, บทคดัยอ่) ศกึษาเรืÉองปัจจยัทีÉมผีลต่อความคดิเหน็ของประชากรทีÉมาใชบ้รกิาร ณ สาํนกังาน

เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร : ศกึษาเฉพาะกรณี งานทะเบยีนราษฎร พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอายุ ทีÉแตกต่าง

กนัมผีลทาํใหป้ระชาชนทีÉมาใชบ้รกิารทีÉไดร้บัไมแ่ตกต่างกนั

2.3 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนกังานทะเบยีนทีÉทํา

การปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบ์ุรี จําแนกตามระดบัการศกึษา พบว่า ในภาพรวมไมแ่ตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทาง

สถติิ และเมืÉอพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความมั Éนใจ และดา้นการเอาใจใสแ่ตกต่างกนัอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั

.05 จึ ง ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ ส ม ม ติ ฐ า น ทีÉ ตั Ê ง ไ ว้ ซึÉ ง ไ ม่ ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ ง า น วิ จั ย ข อ ง ศุ ภ ชั ย

ช่วยชู (2548, บทคดัย่อ) ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการให้บรกิารงานทะเบียนอําเภอบางปะอิน จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา พบว่า สถานภาพทีÉต่างกัน มคีวามพึงพอใจต่อการให้บรกิารงานทะเบียนอําเภอบางปะอิน จงัหวดั

พระนครศรอียธุยา ไมแ่ตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของนารรีตัน์ สนิจรญูวงศ์ (2549, บทคดัย่อ) ศกึษาความพงึพอใจ

ของผูร้บับรกิารทีÉมีต่อการใหบ้รกิารของงานทะเบียน สํานักงานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูร้บับรกิารทีÉมี

สถานภาพแตกตา่งกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของงานทะเบยีน ในภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั

2.4 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของทศันะของประชาชนทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

สาํนักงานทะเบยีนทีÉทาํการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์รี ในรายดา้น เมืÉอจําแนกตามอาชพี พบวา่ ในภาพรวม

แตกต่างกนัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 เมืÉอพจิารณารายดา้น พบว่า ดา้นความเชืÉอถอืและไวว้างใจได้ ดา้น

ความมั Éนใจ และด้านความเอาใจใส่ แตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 ดา้นการใช้เวลา แตกต่างกนั

อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นงลกัษณ์ สขุสงบ (2547,

บทคัดย่อ) ศึกษาเรืÉองปัจจัยทีÉมีผลต่อความคิดเห็นของประชากรทีÉมาใช้บริการ ณ สํานักงานเขตบางกะปิ

กรุงเทพมหานคร : ศกึษาเฉพาะกรณี งานทะเบยีนราษฎร พบว่า อาชพีทีÉต่างกนัมคีวามคดิเหน็ของประชาชนทีÉมาใช้

บรกิาร ณ สาํนักงานเขตบางกะปิแตกต่างกนั แต่ไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของศุภชยั ช่วยชู (2548, บทคดัย่อ) ศกึษา

ความพงึพอใจของประชาชนทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารงานทะเบยีนอําเภอบางปะอนิ จงัหวดัพระนครศรอียธุยา พบว่า อาชพี

ทีÉต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานทะเบยีนอําเภอบางปะอนิ จงัหวดัพระนครศรอียธุยา ไมแ่ตกต่างกนั และ

ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัขององครกัษ์ ทองนิรมล (2544, บทคดัย่อ) ศกึษาวจิยัความพงึพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บรกิารด้านบตัรประจําตวัประชาชนของสํานักทะเบียนอําเภอเมอืงนครสวรรค์ จงัหวดันครสวรรค์ พบว่า อาชพี

ต่างกนัมคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่างกนั และไมส่อดคลอ้งกบังานวจิยัของบราลี จนิตนสนธิ (2543, บทคดัยอ่) ศกึษาวจิยั

ความพงึพอใจของประชาชนต่อการบรกิารของสาํนักงานทะเบยีน: ศกึษาเฉพาะกรณีเทศบาลหวัหนิ พบว่า อาชพีทีÉ

แตกต่างไมม่ผีลต่อความ พงึพอใจในการใชบ้รกิารของประชาชน

2.5 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีวของทศันะของประชาชนทีÉมตี่อคุณภาพ การให้บรกิารของ

สาํนักงานทะเบยีนทีÉทาํการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์รี ในรายดา้นเมืÉอจําแนกตามวตัถุประสงคใ์นการเขา้รบั

บรกิาร พบว่า ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ ไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน ซึÉง

สอดคลอ้งกบังานวจิยั เชษฐชยั จตัุรสั (2547, บทคดัยอ่) ศกึษาความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิารดา้นทะเบยีนราษฎร

จากสาํนักทะเบยีนทอ้งถิÉนเทศบาลตําบลโคกพระ อําเภอกนัทรวชิยั จงัหวดัมหาสารคาม ผลการวจิยั พบวา่ ระดบัความ

พงึพอใจของผูม้ารบับรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากทั Êง 4 ดา้น โดยเรยีงจากมากไปหาน้อย คอื ดา้นความสะดวกของ

อาคารสถานทีÉ ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ด้านการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีÉ และด้านความเสมอภาคของการ
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บรกิาร ผลการเปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจระหว่างกลุม่อาชพี พบว่า มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งมนีัยสาํคญั

ทางสถติิทีÉระดบั .05 โดยพบว่า กลุ่มอาชพีเกษตรกรมรีะดบัความพงึพอใจมากกว่าอาชพีรบัราชการหรอืพนักงาน

รฐัวสิาหกจิ กลุ่มอาชพีคา้ขายหรอืประกอบธุรกจิส่วนตวัมรีะดบัความพงึพอใจมากกวา่อาชพีรบัราชการหรอืพนักงาน

รฐัวสิาหกจิและการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจระหวา่งกลุ่มเพศ ทั Êงเพศชายและเพศหญงิ มคีวามพงึพอใจไม่แตกต่าง

กนั

6. ข้อเสนอแนะ

จากผลการวจิยัเกีÉยวกบั ทศันะของประชาชนทีÉมต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนทีÉทาํการปกครอง

อําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบุ์ร ี ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะทีÉสาํคญัดงัต่อไปนีÊ

ขอ้เสนอแนะทั Éวไป

1. ด้านสิÉงทีÉสมัผสัได้ พบว่า ในเรืÉองของสืÉอประชาสมัพนัธ์ คู่มอื เอกสารให้ความรู้ สํานักทะเบียนทีÉทําการ

ปกครองอําเภอเมอืงสงิหบุ์รี ควรจดัทําแผ่นพบัประชาสมัพนัธใ์หป้ระชาชนผูม้าใชบ้รกิารไดร้บัทราบเหมอืนอย่างทีÉไป

ตามโรงพยาบาลต่าง ๆ ซึÉงจะพบัแผน่พบัประชาสมัพนัธเ์รืÉองโรคต่างๆ และวธิกีารปฏบิตัติวัในการป้องกนัและรกัษาโรค

กรณีนีÊกเ็ช่นเดยีวกนั สาํนกังานทะเบยีนควรทําแผ่นพบัประชาสมัพนัธโ์ดยแยกประเภทของการใหบ้รกิาร เชน่ การยา้ย

การแจง้เกิด แจง้ตาย การเปลีÉยนชืÉอตวั-ชืÉอสกุล หรอืการจดทะเบยีนสมรส ทะเบียนหย่า มกีารอธบิายขั Êนตอนการ

ปฏบิตัิ และเอกสารหลกัฐานประกอบสาํหรบับรกิารแต่ละประเภท

2. ดา้นความเชืÉอถอืและไวว้างใจได้ พบว่า ในเรืÉองการสอบถามความตอ้งการในการมารบับรกิารของประชาชน

เจา้หน้าทีÉควรตอ้นรบัผูม้าตดิต่อต่อดว้ยความยิÊมแยม้ สอบถามวตัถุประสงคใ์นการมารบับรกิารของประชาชน ซึÉงขณะนีÊ

สํานักงานทะเบียนทีÉทําการปกครองอําเภอ ได้จดัเวรประจําวนั โดยใหก้ํานัน ผูใ้หญ่บ้าน ประชาสมัพนัธ์อยู่บรเิวณ

ทางเขา้ของสาํนักทะเบยีนอําเภอ ซึÉงบุคลากรดงักล่าวยงัมขีอ้จํากดัในเรืÉองการประชาสมัพนัธ์ ไมส่ามารถตอบคําถาม

ปัญหารายละเอียดในแต่ละเรืÉองประชาชน สํานักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิห์บุรี ควรจดัเวร

ประจําวนั โดยใหข้า้ราชการและเจา้หน้าทีÉของสาํนักงานทะเบยีนวนัละ 1 คน เพืÉอประชาสมัพนัธแ์ละตอบคําถามของ

ประชาชนผูม้าตดิต่อไดต้รงรายละเอยีดและปัญหาทีÉประชาชนผูม้าขอรบับรกิารทราบ ซึÉงจะเป็นการสรา้งความเชืÉอถอื

และไวว้างใจไดอ้ยา่งดี

3. ดา้นการใชเ้วลา สาํนักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบ์ุรี ไดม้กีารกําหนดระยะเวลาใน

การดําเนินการของบรกิารแต่ละประเภทไวว้า่ควรใชเ้วลาในการดําเนินการแลว้เสรจ็ภายในเวลาเท่าใด ดงันั Êน หวัหน้า

สาํนักทะเบยีนทีÉทาํการปกครองอําเภอเมอืงสงิหบุ์ร ี ควรกําชบัเจา้หน้าทีÉใหป้ฏบิตัใิหแ้ลว้เสรจ็ภายในกําหนดเวลา การ

ตอบคําถามหรอืการพูดคุยกบัผู้รบับรกิารแต่ละคนควรมเีวลาจํากดั เพืÉอมใิห้ผู้รบับรกิารในควิถดัไปรอนาน หากเกดิ

ปัญหาเช่นนีÊ ควรแนะนําใหไ้ปพบเจา้หน้าทีÉประชาสมัพนัธท์ีÉจดัไว้ เพืÉอขอขอ้แนะนําและวธิปีฏบิตัทิีÉถูกตอ้ง

4. ด้านความมั Éนใจ สํานักงานทะเบยีนทีÉทําการปกครองอําเภอเมือง จงัหวดัสงิห์บุรี ควรจดัอบรมเจ้าหน้าทีÉ

ผู้ปฏบิตัิงานให้มคีวามคดิรวบยอดในการอธบิายรายละเอียดต่างๆ ต่อผูม้าขอรบับรกิาร การสืÉอสารใหข้อ้มูล ชีÊแจง

ขอบเขต ลกัษณะของงานบรกิารใหเ้ขา้ใจง่าย ชดัเจน สั Êน และเสยีเวลาน้อยทีÉสุด และสิÉงสําคญั คอื ตอ้งสามารถเก็บ

อารมณ์โกรธไดด้ี เมืÉอพบกบัผูม้าขอรบับรกิารทีÉพูดจาไมด่ี เอาแต่ใจตนเอง ควรเอาใจใสเ่ป็นพเิศษสาํหรบัผูส้งูอายุ หรอื

ผูพ้กิารทีÉมาขอรบับรกิาร

5. ด้านการเอาใจใส่ เนืÉองจากปัจจุบัน สํานักงานทะเบียนทีÉทําการปกครองอําเภอเมอืง จงัหวดัสงิห์บุรี มี

ข้าราชการปฏิบัติจํานวน 3 คน ซึÉงถือว่าเป็นอัตรากําลงัทีÉน้อยเมืÉอเทียบกับผู้มาขอรบับริการ หากมีข้าราชการ

เกษยีณอายุแลว้จะทาํใหไ้มม่อีตัรากําลงัทดแทน จงึทําใหต้อ้งจา้งบุคคลภายนอกมาปฏบิตัหิน้าทีÉแทน ซึÉงบุคคลเหล่านั Êน
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ไม่มคีวามรู้พืÊนฐานในการปฏบิตัิงาน แต่จําเป็นต้องนํามาทดแทน ซึÉงทําให้ขาดสมรรถนะในการปฏบิตัิงาน อาจก่อ

ปัญหาอืÉน ๆ ตามมา เช่น การตอบปัญหาไม่ชดัเจน การขาดความรบัผดิชอบในการปฏบิตังิาน การพดูกบัผูม้าขอรบั

บรกิาร ดงันั Êน กรมการปกครองควรบรรจอุตัรากาํลงัทดแทนอยา่งน้อย 2 อตัรา

ขอ้เสนอแนะเพืÉอการวจิยัครั Êงต่อไป

1. ควรมกีารศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทะเบยีนในอําเภอต่างๆ ในจงัหวดัสงิห์บุรี หรอืจงัหวดั

ใกลเ้คยีง เพืÉอเปรยีบเทยีบขอ้มลูทีÉได้ ซึÉงจะนํามาเป็นแนวทางปรบัปรุงและแกไ้ขการใหบ้รกิารในแต่ละจดุต่อไป

2. ควรมกีารศกึษาปัจจยัทีÉมผีลต่อการใหบ้รกิารดา้นอืÉนๆ โดยแยกศกึษาเป็นรายดา้นของสาํนักงานอําเภอทีÉยงั

ไม่ครอบคลุม เช่น ความพงึพอใจในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีÉสํานักทะเบยีน เป็นตน้ เพืÉอนําขอ้มูลทีÉไดม้าปรบัปรุง

และพฒันาหน่วยงานใหม้ปีระสทิธภิาพต่อไป
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