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บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อ 1) ศึกษาระดับปัจจัยท่ีมีผล

ต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียน

ท้องถิ่นเทศบาลเมืองชะอ�ำ  อ�ำเภอชะอ�ำ  จังหวัดเพชรบุรี 2) ศึกษาความสัมพันธ์

ของปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร
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เจ้าพระยา
2อาจารย์ประจ�ำหลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพครู มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จ

เจ้าพระยา



ของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองชะอ�ำ กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 396 คน

เคร่ืองมือที่ใช ้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ค่าสถิติที่ใช ้

ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและ

สถิติถดถอยพห ุ 

	 ผลการวิจัย พบว่า 

	 1. 	 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร

ของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองชะอ�ำ  อ�ำเภอชะอ�ำ  จังหวัดเพชรบุร ี

ในภาพรวมเห็นด้วยอยู ่ในระดับมากและคุณภาพการให้บริการสาธารณะ

ด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองชะอ�ำ  

อ�ำเภอชะอ�ำ  จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับด ี

          	2.	 ป ัจจัยด ้ านการตอบสนองความต ้องการของผู ้ รับบริการ 

ความน ่า เชื่ อถือไว ้วางใจ ความเข ้าใจและเห็นอกเห็นใจผู ้ รับบริการ 

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ  ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพันธ์

กับคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียน

ท้องถิ่นเทศบาลเมืองชะอ�ำ  อ�ำเภอชะอ�ำ  จังหวัดเพชรบุรี อย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ้

ค�ำส�ำคัญ: 		 คุณภาพการให้บริการ  งานบริการทะเบียนราษฎร 

	 	 	 ส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมือง
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Abstract 

	 The purposes of this research were 1) to study the level 

factors affecting the quality of civil registration service 

of the Local Registration Office of Mueang Cha Am Municipality, 

Cha Am District, Phetchaburi Province and 2) to study the relationship

between factors and the quality of civil registration service 

of the office. The sample included 396 service users. Data was 

collected using 5-point rating scale questionnaires and checklist 

and was statistically analyzed in percentage, mean, standard 

deviation, and multiple regression analysis.

	 The findings revealed as follows:

	 1. The factors affecting the quality of civil registration 

service of the Local Registration Office of Mueang Cha Am 

Municipality, Cha Am District, Phetchaburi Province were generally

found at the high level, and the quality of civil registration service

was generally found at the good level.

	 2. Responsiveness to users’ needs, Reliability, Empathy, 

Assurance, and Tangibility were related to the quality of civil 

registration service of the Local Registration Office of Mueang 

Cha Am Municipality, Cha Am District, Phetchaburi Province 

at a significance level.

Keywords:	 Service Quality, Civil Registration Service, 

	 	 	 Municipal Registrar Office
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บทน�ำ

	 การให้บริการด้านทะเบียนราษฎรถือว่าเป็นการให้บริการประเภทหนึ่ง
ที่ จั ด ให ้บ ริการโดยส� ำนักงานอ� ำ เภอ และกิ่ งอ� ำ เภอเท ่ า นั้ น  ต ่ อมา
ได้มีการจัดให้บริการของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่น โดยเทศบาลขนาดใหญ่
เปิดให้บริการเฉพาะงานทะเบียนราษฎรส�ำหรับประชาชนท่ีอยู่ในเขตเทศบาลนั้น ๆ
เมื่อมีพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ. 2542
ที่ก�ำหนดให้เทศบาลต�ำบลที่ยกฐานะมาจากสุขาภิบาล ให้บริการทะเบียนราษฎร
ส�ำหรับประชาชนที่อยู ่ในเขตเทศบาล รวม 980 แห่ง ให้บริการประชาชน
ด้านทะเบียนราษฎร มีการน�ำระบบคอมพิวเตอร์มาให้บริการ สามารถเชื่อมต่อข้อมูล
ไปได้ทั่วประเทศ ท�ำให้ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายได้มาก ส�ำนักทะเบียนท้องถ่ิน
เทศบาลเมืองชะอ�ำ  เป็นส�ำนักทะเบียนที่ได้รับมอบหมายงานด้านทะเบียนราษฎร
จากอ�ำเภอชะอ�ำ  ส�ำนักทะเบียนเทศบาล มีการบริการเฉพาะงานด้านทะเบียนราษฎร
เท่าน้ัน ซึ่งประกอบด้วยทะเบียนคนเกิด ทะเบียนคนตาย การแจ้งย้ายที่อยู ่
การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการ ขอรหัสประจ�ำบ้านใหม่ และการให้บริการ
ข้อมูลประวัติทะเบียนราษฎร ได้แก่ ข้อมูลบุคคล สถานะภาพการสมรส 
และอื่น ๆ ที่จ�ำเป็น ในความรับผิดชอบให้บริการในเขตเทศบาลเมืองชะอ�ำ    
ประชาชนท่ีมาอยู่อาศัยในเขตเทศบาลเมืองชะอ�ำ  ส่วนหนึ่งจะเป็นประชาชน
ที่อพยพย้ายถิ่นมาจากจังหวัดอ่ืนเพื่อมาท�ำงานในเมืองการท่องเที่ยวชะอ�ำ
ที่มีชื่อเสียงของประเทศ มีทั้ ง ท่ีย ้ายมาอยู ่ถาวรและเป ็นประชากรแฝง
ที่ไม่ได้ย้ายทะเบียนบ้านเข้ามาในเขตเทศบาลเมืองชะอ�ำ  ประชากรเหล่านี้
สร้างปัญหาให้กับเทศบาลเมืองชะอ�ำอย่างมากและต้องใช้งบประมาณเพิ่มข้ึน
เพื่อให้บริการแก่ประชาชนและท�ำให้ติดตามควบคุมการเกิดอาชญากรรม
ที่ไม่สามารถติดตามคนร้ายได้ ส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองชะอ�ำ
ได้พยายามให้ประชาชนที่อยู ่อาศัยและประกอบอาชีพในเขตเทศบาลทุกคน
ต้องย้ายทะเบียนบ้านเข้ามาและเพื่อประโยชน์ต่อลูกหลานเมื่อถึงเกณฑ์เข้าเรียน
และการรับสวัสดิการต่าง ๆ จากรัฐได้สะดวกยิ่งขึ้น ส�ำนักทะเบียนท้องถิ่น
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เทศบาลเมืองชะอ�ำจึงได้พยายามพัฒนาคุณภาพการให้บริการแต่ก็ยังมีปัญหา

อยู่หลายประการ เช่น เจ้าหน้าที่ในการให้บริการไม่เพียงพอ ขาดอุปกรณ์

เครื่องมือในการให้บริการ สถานที่การให้บริการมีความคับแคบ จึงท�ำให้

การบริการไม่ดีเท ่าที่ควรซ่ึงนับเป็นปัญหาส�ำคัญยิ่ง ท�ำให ้มีความสนใจ

ที่ จะศึกษาคุณภาพการให ้บริการสาธารณะด ้านงานทะเบียนราษฎร

ของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองชะอ�ำ  อ�ำเภอชะอ�ำ  จังหวัดเพชรบุรี 

โดยสะท้อนจากความเห็นของประชาชนที่มาใช้บริการว่าคุณภาพการให้บริการ

เป็นอย่างไร ได้มาตรฐานตามที่ควรจะเป็นหรือไม่ ผลวิจัยที่ได้จะเป็นแนวทาง

ให้เทศบาลเมืองชะอ�ำ  น�ำไปปรับปรุงขั้นตอนและวิธีปฏิบัติในการให้บริการ

ของส� ำนักทะเบียนท ้องถิ่ น ให ้ ได ้มาตรฐานและสร ้ างความพึ งพอใจ

ให้กับประชาชนท่ีมารับบริการต่อไป 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย

	 1. 	 เพื่อศึกษาระดับปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะ

ด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองชะอ�ำ 

อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรี

          	2. 	 เ พื่ อ ศึ กษ าค ว ามสั มพั น ธ ์ ข อ งป ั จ จั ย ท่ี มี ผ ลต ่ อ คุณภาพ

การให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ิน

เทศบาลเมืองชะอ�ำ อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรี

สมมติฐานของการวิจัย

	 ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้ รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ

แก่ผู้รับบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ มีผลต่อคุณภาพ

การให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ิน

เทศบาลเมืองชะอ�ำ อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรี
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ขอบเขตการวิจัย

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรที่ ใช ้ ในการศึกษาวิ จัยคร้ังนี้ ได ้แก ่ประชาชนท่ีอาศัย

อยู่ในเขตพ้ืนท่ีเทศบาลเมืองชะอ�ำ จ�ำนวน  39,653  คน (เทศบาลเมืองชะอ�ำ,

2562,ออนไลน์) ผู้วิจัยจะท�ำการสุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่เคยมารับบริการ

งานด้านทะเบียนราษฎรของเทศบาลเมืองชะอ�ำ  ได้จ�ำนวนกลุ ่มตัวอย่าง 

396 คนและใช้วิธีสุ ่มตัวอย่างแบบง่ายจากประชาชนท่ีเคยมาใช้บริการ

งานทะเบียนราษฎร ส�ำนักทะเบียนราษฎรท้องถ่ินเทศบาลเมืองชะอ�ำ 

อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรี

	 ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย

	 ตัวแปรอิสระ ได ้แก ่  ป ัจจัยที่มีผลต ่อคุณภาพการให ้บริการ

งานทะเบียนราษฎร   ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือ

ไว้วางใจ การตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ การให้ความมั่นใจ

แก่ผู้รับบริการ และความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ   

            ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียน

ราษฎรของเทศบาลเมืองชะอ�ำ  อ�ำเภอชะอ�ำ  จังหวัดเพชรบุรีท่ีประกอบด้วย

การให้บริการอย่างสม�่ำเสมอ  การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา การให้บริการ

อย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่องและการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

กรอบแนวคิดในการวิจัย

	 การศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียน

ราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองชะอ�ำ อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรี

ได้ก�ำหนดกรอบแนวคิดของการวิจัย แสดงดังภาพที่ 1 
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ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

(ศรัณย์ ฐิตารีย์, 2563)

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง

	 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

	 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ มีนักวิชาการหลายท่าน

ได้กล ่าวถึงคุณภาพการให้บริการว ่าจ�ำแนกได้ 2 ลักษณะคือ คุณภาพ

เชิงเทคนิค (Technical quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ์ หรือส่ิงที่ผู ้รับบริการ

ได้รับจากบริการน้ัน โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินได้คุณภาพ

ของผลิตภัณฑ์ (Product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional 

quality) เป ็นเรื่องที่ เกี่ยวข ้องกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

(Gronroos,1992; 1990, p.17) ส่วน Lewis, and Bloom (1983)

เห็นว่าคุณภาพการให้บริการว่าเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการบริการท่ีส่ง

มอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู ้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการ

ของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering service 
quality) จึงหมายถึงการตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพื้นฐานความคาดหวัง
ของผู ้รับบริการแต่มีนักวิชาการสามท่านเห็นว ่าคุณภาพการให ้บริการ
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เป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศ
ของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจัย
ของนักวิชาการกลุ ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการ
ตามการรับรู ้ของผู ้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติ
ที่มีต่อบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่รับรู ้ว ่ามีความสอดคล้องกัน
เพียงไร (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 1988) ส่วน Buzzell & Gale
(1987) เห็นว่าการให้บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการท่ีสอดคล้อง
กับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม�่ำเสมอ ความพึงพอใจ
ต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท�ำให้เป็นไปตามความคาดหวัง
หรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (Confirm or disconfirm expectation)
ของผู้บริโภคน่ันเอง 

	 ในปี ค.ศ. 1988 Parasuraman, Ziethaml & Berry ได้สรุป
รวมปัจจัยในการประเมิน จัดเป ็นหมวดใหม่   ได ้ป ัจจัยในการก�ำหนด
คุณภาพบริการ เหลือ 5 หมวด  ทั้งนี้เพื่อลดความซ�้ำซ้อนกันในบางด้านและ
มีรายละเอียดมากเกินไปท�ำให้ยากในการประเมิน เกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพบริการเรียกว่า Servqual โดยสรุปรวมมิติส�ำคัญของการก�ำหนด
คุณภาพบริการได้ 5   ข้อ โดยเรียกเครื่องมือว่า “Rater” (Reliability, 
assurance, tangibility, Empathy,Responsiveness)  ส�ำหรับผู้รับบริการ 
5 ด้าน ดังน้ี

	 1.	 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึงลักษณะ
ทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ ซึ่งได ้แก ่
เค ร่ืองมืออุปกรณ ์  บุคลากร และการใช ้สัญลักษณ ์หรือ เอกสารที่ ใช ้

ในการติดต่อส่ือสารให้กับผู ้รับบริการได้สัมผัส และการบริการนั้นมีความ

เป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได้

	 2.	 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) หมายถึงความสามารถ

ในการให้บริการนั้นตรงกับสัญญาที่ให้ไว ้กับผู ้ รับบริการ บริการที่ทุกครั้ง

วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา
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มีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม�่ำเสมอในทุกครั้งของการบริการ 

ที่จะท�ำให้ผู ้รับบริการรู ้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถ

ให้ความไว้วางใจได้

	 3.	 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness)

หมายถึงความพร้อมและความเต็มใจจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการ

ได้ง่ายและรับความสะดวกจากการใช้บริการรวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการ

ไปอย่างทั่วถึงรวดเร็วไม่ต้องรอนาน

	 4.	 การให ้ความมั่นใจแก ่ผู ้รับบริการ (Assurance) หมายถึง

ผู้ให้บริการมีทักษะ  ความรู้  ความสามารถในการให้บริการ  และตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยาท่าทาง และมารยาท

ที่ดี ในการให ้บริการสามารถที่จะท�ำให ้ผู ้ รับบริการเกิดความไว ้วางใจ

และเกิดความเช่ือมั่นว่าจะได้บริการที่ดีที่สุด

	 5.	 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง

ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทร เอาใจใส ่ผู ้ รับบริการตาม

ความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการในแต่ละคน

	 	 Millett (1954) ได ้ให ้รายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจ

ในการให้บริการ (Satisfactory services) หรือความสามารถในการสร้าง

ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการโดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ  5  ด้าน  ดังนี้

	 	 5.1 การให้บริการอย่างสม�่ำเสมอ (Equitable service)

หมายถึงความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว ่าคนทุกคน

เท่าเทียมกัน  ดังนั้น  ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน

ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน

จะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานให้บริการเดียวกัน

	 	 5.2	 การให้บรกิารรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely service) หมายถงึ

ในการให้บริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา  
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ผลการปฏิบัติ งานของหน ่วยงานภาครัฐจะถือว ่าไม ่มีประสิทธิผลเลย

ถ้าไม่มีการตรงต่อเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน

	 	 5.3	 การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample  service) หมายถึง

การให้บริการสาธารณะจะต้องมีจ�ำนวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการ

อย่างเหมาะสม (the right quantity at  the tight geographical  location)

Millett เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลา จะไม่มีความหมายเลย

ถ้ามีจ�ำนวนการใช้บริการที่ไม ่เพียงพอ และสถานที่ตั้งท่ีให ้บริการสร้าง

ความไม่ยุติธรรมให้เกิดแก่ผู ้รับบริการ

	 	 5.4	 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service)

หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม�่ำเสมอโดยยึดหลักประโยชน์

ของสาธารณะเป ็นหลักไม ่ใช ้ยึดความพอใจของหน ่วยงานท่ีให ้บริการ

ว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้

	 	 5.5	 การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service)

หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน

กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท�ำหน้าท่ี

ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 สมบัติ ชัยมูล (2550) ได้วิจัยเรื่องการประเมินคุณภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัย พบว่า 1. ผู ้รับบริการ 

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก และการให้บริการเป็นรายด้าน 3 ด้านอยู่ในระดับมาก

คือด้านข้อมูลท่ีได้จากการบริการ   ด้านประสานงานในการบริการ และ

ด ้านความสะดวกท่ีได ้รับจาการบริการ ผู ้ รับบริการมีความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดร ้อยเอ็ด โดยรวมและ

เป็นรายด้านของผู ้รับบริการโดยรวมอีก 2 ด ้านอยู ่ ในระดับปานกลาง  
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คือด้านบุคลิกภาพให้บริการและด้านคุณภาพของการบริการ  2. ผู้รับบริการ

ที่มีเพศชายมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมและรายด้านทุกด้านมากกว่า ผู้รับบริการเพศหญิง

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แต่ผู ้รับบริการที่มีระดับการศึกษา

ต่างกันมีความพึงพอใจดังกล่าวไม่แตกต่างกัน โดยสรุป ผู้รับบริการส่วนใหญ่

ประเมินคุณภาพ การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด  

โดยรวมอยู่ในระดับมาก  ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดร้อยเอ็ดว่ามีคุณภาพในการให้บริการ ข้อสนเทศท่ีได้นี้สามารถ

ใช ้เป ็นข ้อมูลในการก�ำหนดเป็นนโยบายและวางแผนในการปฏิบัติงาน  

หรือปรับปรุงให้มีคุณภาพ ประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองต่อประชาชนผู้มารับบริการ

อันจะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด

	 สรรเสริญ พงษ์พิพัฒน์ (2550) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ

ในการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ ส�ำนักงานเทศบาลต�ำบลเชียงดาว

จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการงานทะเบียนราษฎร

ส�ำนักงานเทศบาลต�ำบลเชียงดาวมีการก�ำหนดขั้นตอนแต่ละงานและผู้รับผิดชอบ

ได้อย่างชัดเจนเป็นไปตามล�ำดับของงานท�ำให้ได้รับการบริการได้ถูกต้อง

ขั้นตอนการปฏิบัติเข้าใจง่าย ไม่ยุ ่งยาก ซับซ้อน ขณะเดียวกันยังประสบ

ปัญหาด้านประชาชนบางส่วนยังไม่เข้าใจในกระบวนการให้บริการ และ

การจัดเตรียมเอกสาร ด ้านเจ ้าหน ้าที่และบุคลากร พบว ่า เจ ้าหน ้าท่ี

ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้เกี่ยวกับงานท่ีปฏิบัติเป็นอย่างดีและสามารถให้ค�ำปรึกษา/

ชี้แจงช่วยแก้ปัญหาตอบข้อขัดข้องใจได้ ให้การบริการด้วยความเรียบร้อย 

มีความเสมอภาคในการให ้บริการ ด ้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก พบว ่า 

ส�ำนักงานเทศบาลต�ำบลเชียงดาว มีสถานที่ให ้บริการท่ีสะอาด เอกสาร 

แบบฟอร์มต่าง ๆ พอเพียง อุปกรณ์การบริการงานทะเบียนมีความทันสมัย 

ขณะเดียวกันยังประสบปัญหาด ้านสถานที่ ให ้บริการท่ีต ้องอาศัยพื้น ท่ี
ของที่ว่าการอ�ำเภอเชียงดาว และสถานที่ให้บริการแคบ ด้านระเบียบ กฎหมาย
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ท่ี เกี่ยวข ้อง พบว่าระเบียบ กฎหมายต่าง ๆ มีความชัดเจนเข ้าใจง ่าย 
ด้านประชาชนผู้รับบริการ พบว่าประชาชนบางส่วนยังไม่เข้าใจในกระบวนการ
และวิธีการมารับบริการงานทะเบียนราษฎรความพึงพอใจของประชาชน
ในการรับบริการงานทะเบียนราษฎร พบว่า ประชาชนพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
เพราะประชาชนสามารถได ้ รับบริการที่ รวดเร็ว เจ ้าหน ้าที่ ให ้บริการ
ด้วยความเป็นธรรม และไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชน ส�ำหรับแนวทาง
การส่งเสริมการให้บรกิารงานทะเบยีนราษฎรประชาชนผูร้บับรกิารได้ให้ข้อเสนอแนะ
ไว้ว่า ส�ำนักงานทะเบียนเทศบาลต�ำบลเชียงดาวควรพัฒนา อบรมให้ความรู้
แก่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง มีเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานด้านประชาสัมพันธ์
ให้ความรู้คอยแนะน�ำตอบข้อซักถามของประชาชนท่ีมารับบริการ ควรปรับปรุง
สถานทีใ่ห้บรกิารให้กว้างขวาง สวยงามและมีเครือ่งมือเคร่ืองใช้ทีท่นัสมยั และเจ้าหน้าที่
ผู ้ปฏิบัติงานได้ให้ข้อเสนอแนะไว้ว่า กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย
หรือหน่วยงานส่วนกลางที่เกี่ยวข้องควรจัดสรรงบประมาณด้านการก่อสร้าง 
ปรับปรุงอาคารสถานท่ี จัดซื้อเคร่ืองมือเครื่องใช้ในการปฏิบัติ ส�ำหรับปฏิบัติงาน
ด้านงานทะเบียนราษฎรอย่างเพียงพอ และเจ้าหน้าที่ ควรตระหนัก รับผิดชอบ
ต่อหน้าที่อย่างจริงจังให้บริการด้วยความเป็นธรรม ไม่เลือกรับผลประโยชน์ใด ๆ
 จากประชาชน มีความเสียสละ และท�ำงานเพื่อประชาชนอย่างเต็มที่

	 ฉวีวรรณ  สุทธิ (2554) ได้ท�ำการวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการสาธารณะ
ด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองต้นเปา
อ�ำเภอสันก�ำแพง  จังหวัดเชียงใหม่พบว่า 1) ระดับปัจจัยการให้บริการสาธารณะ
ด้านงานทะเบียนของเทศบาลเมืองต้นเปา อ�ำเภอสันก�ำแพง  จังหวัดเชียงใหม่
ในภาพรวมมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก และคุณภาพการให้บริการสาธารณะ
ด้านงานทะเบียนของเทศบาลเมืองต้นเปา อ�ำเภอสันก�ำแพง  จังหวัดเชียงใหม ่

ในภาพรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก 2) ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู ้รับบริการ และด้านการให้ความมั่นใจ
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แก่ผู ้รับบริการมีความสัมพันธ ์กับคุณภาพการให ้บริการสาธารณะด้าน
งานทะเบียนราษฎรของเทศบาลเมืองต้นเปา อ�ำเภอสันก�ำแพง จังหวัดเชียงใหม่
3) ปัญหาด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่ไม่ยิ้มแย้ม แจ่มใส 
ไม่สามารถตอบค�ำถามและให้ค�ำแนะน�ำได้อย่างชัดเจน ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการไม่มีการจัดท�ำระบบบัตรคิวอัตโนมัติเพื่อให้ผู้รับบริการ
ได ้ รับการบริการตาม ล�ำดับก ่อนหลังที่ชัดเจน ด ้านสถานท่ีให ้บริการ
ไม่มีการจัดมุมอ�ำนวยความสะดวกให้แก่ผู ้ รับบริการเช่นมุมหนังสือพิมพ์
มุมอินเตอร์เน็ตมุมเครื่องด่ืม และมีเก้าอี้พักคอยไว้บริการ

วิธีการด�ำเนินการวิจัย

	 1.	 ประชากร/กลุ่มตัวอย่าง
	 	 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตเทศบาล
ตามทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชะอ�ำ มีจ�ำนวน 39,653  คน กลุ่มตัวอย่าง
ที่ใช้ศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตเทศบาลตามทะเบียนราษฎรเทศบาล
เมืองชะอ�ำ จ�ำนวน 396 คน

	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	            เครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมข้อมลู คือ แบบสอบถาม (Questionnaires)
ที่ ผู ้ วิจัยสร ้างขึ้น โดยลักษณะแบบสอบถามเป ็นแบบสอบถามส�ำหรับ
กลุ่มตัวอย่าง  ประกอบด้วย 
	 	 ตอนที่ 1	 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู ้ตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ เป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Check-List)
	 	 ตอนที่ 2 	 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรของส� ำนักทะเบียนท ้อง ถ่ิน เทศบาลเมืองชะอ� ำ  
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนอง
ความต้องการของผู ้รับริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ ความเข้าใจ
และเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ
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	 	 ตอนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพให้บริการของงานทะเบียนราษฎร

ของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองชะอ�ำ ด้านการให้บริการอย่างสม�่ำเสมอ

การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการ

อย่างต่อเน่ือง การให้บริการอย่างก้าวหน้า

	 	 ตอนที ่4  เป็นค�ำถามปลายเปิด ซึง่เป็นค�ำถามเกีย่วกบัข้อเสนอแนะ

อ่ืน ๆ

	 3.	 การเก็บรวบรวมข้อมูล	

	      ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม

ผู ้วิจัยได้น�ำแบบสอบถามแจกให้กับประชาชนในเขตเทศบาลเมืองชะอ�ำ 

ซ่ึงเป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาและด�ำเนินการเก็บข้อมูล ดังนี้

	 	 3.1  น�ำแบบสอบถามส่งให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ

จ�ำนวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) 

และเพื่อพิจารณาความเหมาะสมของเน้ือหาและให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ

แบบสอบถามที่สร้างขึ้น ผลการวิเคราะห์ได้ค่าความตรงของแบบสอบถาม

มีค่าอยู่ระหว่าง .67-1.00 ซึ่งเป็นค่าที่สามารถน�ำไปเก็บข้อมูลได้

	 	 3.2 ได ้ปรับปรุงข ้อค�ำถามตามค�ำแนะน�ำของผู ้ เชี่ยวชาญ 

แล้วจัดพิมพ์เป็นฉบับเพื่อทดลองใช้กับกลุ่มที่มีลักษณะเหมือนกลุ่มตัวอย่าง 

จ�ำนวน 30 คน   โดยน�ำไปทดลองใช้กับประชาชนของเทศบาลเมืองหัวหิน

แล ้วมาวิเคราะห์หาค ่าความเชื่อมั่น (Reliabil ity) ของแบบสอบถาม 

โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบาค   (Cronbach method) 

(ล้วน สายยศ และอังคนา สายยศ, 2543, น. 218) ได้ค่าความเชือ่มัน่ เท่ากบั .973

ซ่ึงมีค่าความเช่ือถือสูงสามารถน�ำไปเก็บข้อมูลจริงต่อไป

	 	 3.3 เก็บรวบรวมข ้อมูลจากกลุ ่มตัวอย ่างท่ีเป ็นประชาชน

ในเขตเทศบาล ในเดือนสิงหาคม 2562 โดยการเก็บข้อมูลจากประชาชน

ที่มาติดต่อที่งานทะเบียนราษฎรให้ช่วยตอบแบบสอบถาม และรับแบบสอบถาม

คืนทันที จ�ำนวนแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนทั้งหมด 396 ฉบับ 
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	 	 3.4 	 น�ำแบบสอบถามที่ได้รับคืนมา ตรวจสอบความถูกต้อง 

และบันทึกข้อมูลเพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลในล�ำดับต่อไป

	 4.	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 	 เกณฑ์ที่ใช้ในการแปลผลค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพของการให้บริการของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาล

เมืองชะอ�ำ แบ่งออกเป็น 5 ระดับของ Best (1977, p. 23)  ดังนี้

	 	 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 1.00 – 1.49	 หมายถึง 	เห็นด้วยน้อยที่สุด

	 	 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 1.50 – 2.49	 หมายถึง  เห็นด้วยน้อย

	 	 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 2.50 – 3.49	 หมายถึง   เห็นด้วยปานกลาง

	 	 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.50 – 4.49 	หมายถึง 	เห็นด้วยมาก

	 	 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.50 – 5.00 	หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด

             	 เกณฑ์ที่ใช้ในการแปลผลค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพของการให้บริการ ของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองชะอ�ำ 

แบ่งออกเป็น 5 ระดับของ Best (1977, p.23)  ดังนี้

   	         ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 1.00 – 1.49      หมายถึง      มีคุณภาพต้องปรับปรุง

   	 	 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 1.50 – 2.49	 หมายถึง  มีคุณภาพไม่ดี

   	 	 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 2.50 – 3.49	 หมายถงึ         มคีณุภาพค่อนข้างดี

   	 	 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.50 – 4.49  หมายถึง 	มีคุณภาพดี

   	 	 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.50 – 5.00 	หมายถึง 	มีคุณภาพดีมาก

	 5.	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

     	 	 1.	 ค ่าความถี่  ค ่าร ้อยละ ใช ้ ในการวิ เคราะห ์ข ้อมูลท่ัวไป

ของกลุ่มตัวอย่าง 

     	 	 2.	 ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพของการให้บริการและคุณภาพ

การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองชะอ�ำ    
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	 	 3.	 การหาความสัมพันธ ์ของป ัจจัยที่มีผลต ่อคุณภาพของ
การให้บริการกับคุณภาพของการให้บริการ ของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาล
เมืองชะอ�ำ  ใช้เทคนิคสถิติการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Multiple regression)	

ผลการวิจัย

	 จากผลการวิจัยปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะ
ด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองชะอ�ำ 
อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรี สรุปผลได้ดังนี้

	 กลุ ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร ้อยละ 64.5รองลงมาเป็น
เพศชายร้อยละ35.5 มีสถานภาพสมรสมากที่สุดร้อยละ 38.3 รองลงมา คือ 
หย่า ร้อยละ30.7 และหม้าย ร้อยละ 8.6 มีอายุ 36-50 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ
47.5 รองลงมา มีอายุ 20- 35 ปี ร้อยละ 34.2 และอายุต�่ำกว่า 20 ปี ร้อยละ
7.4 มีการศึกษาระดับมัธยมหรือปวช.มากที่สุด ร้อยละ 43.1 รองลงมา
อนุปริญญาหรือปวส.ร้อยละ 37.6 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี ร้อยละ .3 
มีอาชีพรับจ้างทั่วไปมากที่สุด ร ้อย 31.7 รองลงมาอาชีพธุรกิจส่วนตัว 
ร้อยละ 25.1และไม่มีอาชีพ/แม่บ้านร้อยละ.8  

ตารางที่ 1  ค่าเฉลี่ย () และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ปัจจัยที่มีผล
ต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะ

คุณภาพการให้บริการสาธารณะ  S.D. ระดับ

1 ด้านการให้บริการอย่างสม�่ำเสมอ 4.16 .69 ดี

2 ด้านการให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา 4.03 .73 ดี

3 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.00 .64 ดี

4 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 4.07 .70 ดี

5 ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 4.04   1.24 ดี

รวมเฉลี่ย 4.06 84. ดี
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	 จากตารางที่  1 พบว ่า ป ัจจัยที่มีผลต ่อคุณภาพการให ้บริการ
สาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาล
เมืองชะอ�ำ อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก
ค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.09

 	 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ด้านความเป็นรูปธรรม

ของบริการเห็นด ้วยอยู ่ ในระดับมากค ่าเฉลี่ยเท ่ากับ 4.16 รองลงมา 

คือด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการเห็นด้วยอยู ่ในระดับ

มากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 และค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุดคือด้านการให้ความมั่นใจ

แก่ผู้รับบริการเห็นด้วยอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02

ตารางที่ 2  ค่าเฉลี่ย () และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพ

การให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่น

เทศบาลเมืองชะอ�ำ อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดประจวบคีรีขันธ์

คุณภาพการให้บริการสาธารณะ  S.D. ระดับ

1 ด้านการให้บริการอย่างสม�่ำเสมอ 4.16 .69 ดี

2 ด้านการให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา 4.03 .73 ดี

3 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.00 .64 ดี

4 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 4.07 .70 ดี

5 ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 4.04 1.24 ดี

รวมเฉลี่ย 4.06 84. ดี

	 จากตารางที่ 2 พบว่าคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียน

ราษฎรของส� ำนักทะเบียนท ้องถิ่น เทศบาลเมืองชะอ� ำ  อ� ำ เภอชะอ�ำ 

จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมมีคุณภาพอยู ่ในระดับดีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06

เมื่อพิจารณาเป ็นรายด ้านพบว ่าค ่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือด ้านการให ้บริการ
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อย่างสม�่ำเสมอมีคุณภาพอยู่ในระดับดีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 รองลงมา คือ

ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่องมีคุณภาพอยู่ในระดับดีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 

และค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุดคือด้านการให้บริการอย่างเพียงพอมีคุณภาพอยู่ในระดับ

ดีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00

            ผู้วิจัยได้ศึกษาความสัมพันธ์ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ

สาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาล

เมืองชะอ�ำ อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรี

	 การวิเคราะห์สมมติฐานด้วยการวิเคราะห์การถดถอย เพื่อหาค่า

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม เขียนเป็นสมการเชิงเส้น

ดังนี้

	 Y  	= 	 b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4+b5 X5 

	 	 	 +e…………………………….(1)

	 Y	 = 	 คุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร

	 	 	 ของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองชะอ�ำ อ�ำเภอชะอ�ำ 

	 	 	 จังหวัดเพชรบุรี

	 X1	= 	 ความเป็นรูปธรรมของบริการ

	 X2	= 	 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ

	 X3	= 	 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ

	 X4 	= 	 การให้ความม่ันใจแก่ผู ้รับบริการ

	 X5 	= 	 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ

	 e   	= 	 ค่าความคลาดเคลื่อน
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ตารางที่ 3 การวิเคราะห์ถดถอยพหุ คุณภาพการให้บริการสาธารณะ

ด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่น

ตัวแปร

ค่า

สัมประสิทธิ์

การถดถอย 

(b)

t Sig t

การตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการ (X3) 
1.912 8.952 .000

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ (X2) 1.529 9.530 .000

ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ

ผู้รับบริการ (X5)
.875 4.534 .000

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (X4) .665       4.331 .000

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) .426 3.447 .001

ค่าคงที่ (Constant)    16.864 5.735 .000

R = .967  ,  R2 = .935  , SEE = 6.710 , F = 234.752, Significant of F  = .000

หรือสามารถเขียนสมการเชิงเส้น (Linearity) ได้ดังนี ้

          Y  =  b0+ b1X3+ b2 X2+b3 X5+ b4 X4+b5 X1…........….(2)
	 แทนค่า  =   16.864 + 1.912 	 การตอบสนองความต้องการ
	 	 	 	 	 	 ของผู้รับบริการ                                                                                                                                 
                          (5.735)                          (8.952)   
                          + 1.529  ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
  	 	 	 	 	 (9.530)   
 	 	 	 + . 875 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ

                                        (4.534)  
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	 	 	 + .665  การให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ 

(4.331)                                     

	 	 	 + .426 ความเป็นรูปธรรมของบริการ

                                      (3.447)  

                   R = .967, R2 = .935, SEE = 6.710, F = 234.752, 

Significant of F  = .000

	 จากตารางที่ 3 ผลจากการวิเคราะห์ตัวแปรอิสระทั้ง 5 ตัว พบว่า 

มีผลเชิงบวกต่อตัวแปรตามอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติเรียงตามค่าสัมประสิทธิ์

ของการถดถอยจากมากไปหาน้อย คือการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ การให้ความมั่นใจ

แก่ผู้รับบริการ  ความเป็นรูปธรรมของบริการตัวแปรท้ัง 5 ตัวสามารถอธิบาย

การเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตามคือคุณภาพการให ้บริการสาธารณะ

ด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองชะอ�ำ 

อ�ำเภอชะอ�ำ  จังหวัดเพชรบุรี ได้ถึงร้อยละ 93.50 แสดงว่ายังมีปัจจัยอื่น

ท่ีไม ่ได ้น�ำมาพิจารณาอีกร ้อยละ 6.50 ที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ

สาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองชะอ�ำ

อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรี และสมการที่ได้จากการวิเคราะห์มีนัยส�ำคัญทางสถิติ

มีค่าผิดพลาดของการคาดประมาณด้วยสมการต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะ

ด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองชะอ�ำ 

อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรี เท่ากับ 6.710
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อภิปรายผลการวิจัย	  

	 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะ

ด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองชะอ�ำ 

อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก

	 คุณภาพการ ให ้บริ ก ารสาธารณะด ้ านงานทะ เบี ยนราษฎร

ของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองชะอ�ำ  อ�ำเภอชะอ�ำ  จังหวัดเพชรบุรี

ในภาพรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับดี

	 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า มีปัจจัยทั้ง 5 ด้าน มีผลเชิงบวก

ต่อตัวแปรตามอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ เรียงตามค่าสัมประสิทธ์ิของการถดถอย

จากมากไปหาน ้อย คือการตอบสนองความต ้องการของผู ้ รับบริการ 

ความน ่า เชื่ อ ถือไว ้วางใจ ความเข ้าใจและเห็นอกเห็นใจผู ้ รับบริการ

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ตัวแปรทั้ง 5 ตัว

สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตามคือคุณภาพการให้บริการสาธารณะ

ด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองชะอ�ำ 

อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรี ได้ถึงร้อยละ 93.50  สอดคล้องกับแนวคิดของ Millett

(1954) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ  พิจารณาได้จากประชาชนทุกคน

จะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย  ไม่มีการแบ่งแยกกีดกัน

ในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติท่ีเป็นมาตรฐานให้บริการเดียวกัน

และในการให้บริการจะต้องมองว่า  การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา 

ตลอดจนการให้บริการสาธารณะจะต้องมีจ�ำนวนการให้บริการและสถานที่

ให้บริการอย่างเหมาะสม การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม�่ำเสมอ

โดยยึดหลักประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช้ยึดความพอใจของหน่วยงาน

ที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได้  อีกทั้งการให้บริการสาธารณะ

ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน การเพิ่มประสิทธิภาพ

หรือความสามารถที่ จะท�ำหน ้าที่ ได ้มากขึ้นโดยใช ้ทรัพยากรเท ่า เดิม 
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ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของสมบัติ ชัยมูล (2550) เรื่องการประเมินคุณภาพ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ดในประเด็นที่ว่าผู้รับบริการ

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก และการให้บริการเป็นรายด้าน 3 ด้านอยู่ในระดับมาก

คอืด้านข้อมลูท่ีได้จากการบรกิาร  ด้านประสานงานในการบริการ และด้านความสะดวก

ท่ีได ้รับจาการบริการ ผู ้ รับบริการมีความพึงพอใจต ่อการให ้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมและเป็นรายด้านของผู้รับบริการ

โดยรวมอีก 2 ด ้านอยู ่ในระดับปานกลาง คือด้านบุคลิกภาพให้บริการ 

และด ้านคุณภาพของการบริการและสอดคล ้องกับผลการศึกษาของ 

สรรเสริญ พงษ์พิพัฒน์ (2550) เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ

งานทะเบียนราษฎรของส�ำนักงานเทศบาลต�ำบลเชียงดาวจังหวัดเชียงใหม่ 

ในประเด็นที่ว่า กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการงานทะเบียนราษฎร พบว่า

ส�ำนักงานเทศบาลต�ำบลเชียงดาวมีการก�ำหนดขั้นตอนแต่ละงานและผู้รับผิดชอบ

ได้อย่างชัดเจนเป็นไปตามล�ำดับของงานท�ำให้ได้รับการบริการได้ถูกต้อง 

ขั้นตอนการปฏิบัติเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ขณะเดียวกันยังประสบปัญหา

ด้านประชาชนบางส่วนยงัไม่เข้าใจในกระบวนการให้บรกิาร และการจดัเตรยีมเอกสาร

ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากร พบว่า เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้เกี่ยวกับงาน

ท่ีปฏิ บัติ เป ็นอย ่ างดีและสามารถให ้ค� ำปรึกษา/ ช้ีแจงช ่วยแก ้ป ัญหา

ตอบข้อขัดข้องใจได้ ให้การบริการด้วยความเรียบร้อย มีความเสมอภาค

ในการให้บริการ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก พบว่าส�ำนักงานเทศบาลต�ำบลเชียงดาว

มีสถานที่ให้บริการที่สะอาด เอกสาร แบบฟอร์มต่าง ๆ พอเพียง อุปกรณ์การบริการ

งานทะเบียนมีความทันสมัย ขณะเดียวกันยังประสบปัญหาด้านสถานที่

ให้บริการที่ต้องอาศัยพื้นท่ีของท่ีว่าการอ�ำเภอเชียงดาว และสถานที่ให้บริการแคบ

และวิธีการมารับบริการงานทะเบียนราษฎรความพึงพอใจของประชาชน

ในการรับบริการงานทะเบียนราษฎร พบว่า ประชาชนพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

เพราะประชาชนสามารถได ้ รับบริการที่ รวดเร็ว เจ ้าหน ้าที่ ให ้บริการ
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ด้วยความเป็นธรรม และไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชนและสอดคล้องกับ

งานวิจัยของฉวีวรรณ สุทธิ(2554)เร่ืองคุณภาพการให้บริการสาธารณะ

ด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองต้นเปา 

อ�ำเภอสันก�ำแพง  จังหวัดเชียงใหม่ในประเด็นที่ว่า ปัจจัยด้านการตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความเป็นรูปธรรม

ของบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ และด้านการให้ความมั่นใจ

แก ่ผู ้ รั บบ ริการมีความสัมพันธ ์ กับคุณภาพการให ้บริ การสาธารณะ

ด้านงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลเมืองต้นเปา อ�ำเภอสันก�ำแพง จังหวัดเชียงใหม่

ผู้วิจัยมีความเห็นว่า คุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎร

ของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองชะอ�ำ อ�ำเภอชะอ�ำ จังหวัดประจวบคีรีขันธ์

ได ้มีการพัฒนารูปแบบที่ สอดคล ้องและสนองตอบต ่อความต ้องการ

ของประชาชนผู ้ รั บบริการ  และมีการน� ำความคิด เห็นข ้อ เรี ยกร ้อง

ของประชาชนมาพัฒนาแก้ไขปรับปรุงแก้ไขท�ำให้ทุกด้าน ๆ ท�ำให้การ

บริการมีคุณภาพอยู่ในระดับมากทั้งนี้อาจเนื่องมาจากการให้บริการร่วมกัน

กับงานหน่วยงานอื่นเช่นงานท�ำบัตรประชาชน งานทะเบียนสมรส งานทะเบียนหย่า

การเปลี่ยนชื่อตัว-ชื่อสกุล ความต่อเนื่องชัดเจนจากจุดเริ่มต้นถึงจุดสิ้นสุด

ส�ำเร็จการบริการ และการบริการและติดตามหลังการได้รับบริการแล้ว

เช่นการจัดส่งเอกสาร การติดต่อประสานงานส�ำหรับหน่วยงานที่ต้องใช้เวลา

หรืองานคงค้างฝากไว้ มีการพัฒนาและริเริ่มสิ่งใหม่ ๆ ท่ีเกิดประโยชน์

ต่อผู้รับบริการ ท�ำให้ประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

ของส�ำนักทะเบียน แต่ทั้งนี้ก็ยังพบปัญหาในส่วนของเจ้าหน้าท่ี ที่เจ้าหน้าที่

ประชาสัมพันธ ์ ไม ่ค ่อยยิ้มแย ้มและคอยตอบข ้อซักถามของประชาชน 

ซ่ึงบางค�ำถามอาจไม่มีอ�ำนาจในการตัดสินใจ ด้านกระบวนการขั้นตอน

ของการให้บริการยังขาดอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

เช่น การมีระบบกดบัตรคิวอัตโนมัติ ตลอดจนด้านสถานที่ค่อนข้างจะคับแคบ

สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ
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ข้อเสนอแนะการวิจัย

	 ข้อเสนอแนะเพื่อการน�ำไปปฏิบัต ิ 

	 การให้บริการสาธารณะด้านงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียน

ท้องถ่ินเทศบาลเมืองชะอ�ำ ควรยึดหลักบริการ ดังต่อไปนี้

	 1.  ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ควรมีการยืดหยุ่น

ในการบริการ การใช้เหตุผลและเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาการบริการให้มากขึ้น

และเปิดโอกาสให้ผู ้รับบริการมีส่วนในการแสดงความคิดเห็นต่อการบริการ 

มี ตู ้แสดงความคิดเห็นในการให ้บริการของเจ ้าหน ้าท่ีหรือเป ิดเว็ปไซต ์

ให้แสดงความเห็นต่อการให้บริการ 

	 2.	 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในเจ้าหน้าที่  ควรให้บริการเสร็จเร็ว

ทันตามเวลา ไม่ให้ประชาชนคอยนานและมีความใส่ใจบริการ จริงใจบริการ

และรับผิดชอบต่องานอย่างเต็มท่ีผลัดเปลี่ยนเจ้าหน้าท่ีมาคอยให้บริการ

ประชาชนและให้บริการในวันหยุด

	 3.	 ด ้านความเข ้าใจและเห็นอกเห็นใจประชาชนผู ้ รับบริการ

ควรฝึกอบรมให้เจ้าหน้าที่ต้องมีความอดทนในการให้ความช่วยเหลืออย่างเอื้ออาทร

มีน�้ำใจ ไม่ร�ำคาญและรับรู้และเข้าใจถึงความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ   

	 4.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ควรติดประกาศการให้บริการ

อย่างโปร่งใส รวดเร็ว  ไม่เรียกร้องผลประโยชน์จากผู้รับบริการ 

	 5.	 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ควรมีการจัดท�ำจุดรับเรื่อง

และตรวจสอบเอกสารเป็นจุดเดียวเบ็ดเสร็จไม่ต ้องให้ประชาชนต้องไป

ยื่นหลายโต๊ะ
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