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บทคัดย่อ

	 การศกึษาวิจัยในครัง้นีมี้วัตถปุระสงค์เพือ่ศึกษาเปรยีบเทียบระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารของส�ำนกั

ทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัด

มหาสารคาม กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่เข้ารับบริการของส�ำนักทะเบียน อ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม จ�ำนวน 400 

คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่น 0.882 โดยน�ำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

เพื่อค�ำนวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว t-testf-test (One-way 

Analysis of Variance)

	 ผลการศกึษาพบว่า 1) ระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารของส�ำนกัทะเบยีน อ�ำเภอกนัทรวชิยั จงัหวดั

มหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อจ�ำแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 3 ด้าน เรียงล�ำดับค่า

เฉลีย่จากมากไปหาน้อย ดังนี ้ด้านกระบวนการบรกิาร ด้านสถานที/่สภาพแวดล้อมการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บริการ และอยู่

ในระดับปานกลาง 1 ด้าน คือ ด้านการส่งเสริมแนะน�ำบริการ โดยแต่ละด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ดังนี้ ด้านกระบวนการบริการ คือ 

มีการน�ำคอมพิวเตอร์มาใช้ในงานบริการ ด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมการให้บริการ คือ สถานที่ให้บริการมีแสงสว่างเพียงพอด้าน

เจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร คอื เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกนัไม่เลอืกปฏิบตั ิและด้านการส่งเสริมแนะน�ำบริการ คือ 

มีป้ายประชาสัมพันธ์บริเวณจุดบริการมองเห็นได้อย่างชัดเจน 2) ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส�ำนัก

ทะเบียน อ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม ที่มีเพศแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจทั้งโดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกัน ส่วนรายด้านพบว่า  

ด้านการส่งเสริมแนะน�ำบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกัน 

มีระดับความพึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกัน ส่วนรายด้านพบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการที่มีประเภทของงานที่เข้ารับบริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมไม่

แตกต่างกนั ส่วนรายด้านพบว่า ด้านสถานท่ี/สภาพแวดล้อมการให้บริการ ด้านการส่งเสรมิแนะน�ำบรกิาร ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร 

และด้านกระบวนการบรกิาร แตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทีิร่ะดบั .05 3) ข้อเสนอ แนะต่อการให้บริการประชาชนของส�ำนกั

ทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม มีข้อเสนอแนะแยกเป็นแต่ละด้าน ดังนี้ ด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมการให้บริการ 

คอื ควรจดัเกบ็เอกสารให้เป็นระเบียบเรียบร้อยและตกแต่งบริเวณภายในส�ำนักทะเบยีนให้สวยงาม เช่น จดัแจกนัดอกไม้สด เพ่ือให้

บรรยากาศร่มรื่น ด้านการส่งเสริมแนะน�ำบริการคือ ควรจัดเจ้าหน้าที่ให้บริการส่วนหน้าเพื่อให้ค�ำแนะน�ำ ตอบปัญหาที่ประชาชน

ต้องการให้แก้ไขให้มีความถูกต้องชัดเจน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการคือ เจ้าหน้าที่ควรมีมีอัธยาศัยที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ 

และด้านกระบวนการ คือควรจัดท�ำป้ายแสดงเอกสาร/หลักฐานที่ต้องใช้ในการขอรับบริการอย่างชัดเจน

	 ค�ำส�ำคัญ : ความพึงพอใจ, การให้บริการ, ส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย
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ABSTRACT

	 The objectives of this independent study aimed to: examine the level of people’s satisfaction toward 

registration services at Kantharawichai district Registration Office, MahaSarakham province; compare the level 

of people’s satisfaction toward registration services at Kantharawichai district, Registration Office, MahaSarakham 

province; and explore the suggestion of people’s satisfaction toward registration services at Kantharawichai 

District Registration Office, MahaSarakham province. Data and information are gathered from 400 service  

recipients. The instrument for collecting data was a rating scale questionnaire with 0.882 reliability coefficients. 

Statistical analyses were frequency,percentage,mean, standard deviation, t-test, and f-test (ANOVA).

	 The results found are as follows: 1) The overall people’s satisfaction toward registration services at 

Kantharawichai district, Registration Office, MahaSarakham province was rated at a high level. Considering each 

aspect, three aspects were rated at a high level and ranks orderly from high to low as follows: service procedure 

aspect, service environment aspect, and service personnel aspect. Only service promotion aspect was rated 

at a moderate level. 2) The comparison of people’s satisfaction toward registration services at Kantharawichai 

District Registration Office, MahaSarakham province, which classified by gender, education level, occupation, 

and type of services found that; 1) in term of gender, significantly difference, is not found 2) in term of  

education level, there was found significantly difference at the level of .05 in service promotion aspect, 3) in 

term of occupation, there was found significantly difference at the level of .05 in service personnel aspect, and 

4) in term of type of services, there were significantly difference at level of .05 in service environment aspect, 

service promotion aspect, service personnel aspect, and service procedure aspect. 3) Recommendation toward 

people’s satisfaction toward registration services at Kantharawichai District Registration Office, Maha 

Sarakham province found that; 1) in service environment aspect, document files should be systematically 

organized and office spaces should be well decorated, 2) in service promotion aspect, desk clerk or  

receptionist should be provided to inform service recipients, 3) in service personnel aspect, service hospitality 

should be performed 4) in service procedure aspect, sign board concerning service sequences and required 

document lists should be clearly publicized.

	 Keywords: Satisfaction, Services, Kantharawichai District Registration Office

บทน�ำ

	 การให้บริการประชาชนตามรัฐธรรมนูญ แห่งราช

อาณาจักรไทย พ.ศ.2550 มาตรา 74 ได้บัญญัติไว้ว่า บุคคล 

ผู้เป็นข้าราชการ พนักงาน ลูกจ้างของส่วนราชการ หน่วยงาน

ของรฐั รฐัวิสาหกจิ หรอืเจ้าหน้าทีอ่ืน่ของรฐั มหีน้าท่ีด�ำเนนิการ

ให้เป็นไปตามกฎหมายเพื่อรักษาประโยชน์ส่วนรวม อ�ำนวย

ความสะดวก และให้บริการประชาชนตามหลักธรรมมาภิบาล

ของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ดังที่ปรากฏในพระราช

บัญญัติระเบียบบริหารราชการการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 

2545 มาตรา 3/1 ซึ่งต่อมามีการตราพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย

หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

เพือ่เป็นแนวทางการปฏบิตัท่ีิเป็นรปูธรรมชดัเจนมากยิง่ขึน้ โดย

ก�ำหนดเป้าหมายของการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดีว่าเป็นไป

เพือ่ประโยชน์สขุของประชาชน เกดิผลสมัฤทธิต่์อภารกจิของรัฐ

มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ลด 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ�ำเป็น ประชาชนได้รับการ

อ�ำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ  

รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม�่ำเสมอ 

	 กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย เป็นหน่วยงาน

ทีม่บีทบาทภารกจิ อ�ำนาจหน้าทีต่ามกฎหมาย 4 ด้าน ได้แก่ ด้าน

ความมั่นคงภายในแบบพลเรือน ด้านการรักษาความสงบ

เรียบร้อย ด้านการอ�ำนวยความเป็นธรรม และด้านการบริการ

ประชาชน งานบริการประชาชนทีส่�ำคญัด้านหน่ึงของอ�ำเภอ คอื 

การบริการทางทะเบียนและบัตรประจ�ำตัวประชาชน อาทิ งาน

ทะเบียนราษฎร ได้แก่ การรับแจ้งการเกิด การตาย การย้ายที่

อยู ่การออกบ้านเลขท่ี การแก้ไขรายการบคุคล งานบตัรประจ�ำ

ตัวประชาชน ได้แก่ การขอมีบัตรครั้งแรก การขอมีบัตรใหม่ 

กรณีบัตรหมดอายุ กรณีบัตรหาย การขอเปลี่ยนบัตร กรณี
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เปลี่ยนชื่อตัว ชื่อสกุล กรณีเปลี่ยนที่อยู่ งานทะเบียนครอบครัว 

ได้แก่ การจดทะเบียนสมรส การจดทะเบียนหย่า การจด

ทะเบียนรับรองบุตร การจดทะเบียนรับบุตรบุญธรรม การจด

ทะเบียนเลิกรับบุตรบุญธรรม การจดทะเบียนบันทึกฐานะแห่ง

ครอบครัว และงานทะเบียนท่ัวไป ได้แก่ ทะเบียนชื่อบุคคล 

ทะเบียนพินัยกรรม เป็นต้น ส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอมีนายอ�ำเภอ 

เป็นนายทะเบียนอ�ำเภอ ท้ังนี้การให้บริการงานทะเบียนต่างๆ  

ทีอ่ยูใ่นอ�ำนาจหน้าทีข่องส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอ ต่างมคีวามส�ำคญั

ต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนในด้านต่างๆ ได้แก่ 1) ด้าน

การรักษาความม่ังคงปลอดภัยของชาติ ซึ่งการทะเบียนหลาย

ประเภทมีส่วนส�ำคัญในการรักษาความมั่นคงของชาติ เช่น การ

ทะเบยีนราษฎรใช้เป็นหลกัในการแยกตวับคุคลทีเ่ป็นคนต่างด้าว

ออกจากคนสญัชาตไิทย การใช้พสูิจน์ตวับคุคลสัญชาตไิทย การ

จัดท�ำทะเบียนบัตรประจ�ำตัวประชาชน การควบคุมการจด

ทะเบียนอาวุธปืน การจัดท�ำทะเบียนสัตว์พาหนะ การจัดท�ำ

ทะเบียนเกาะ เป็นต้น 2) ด้านกฎหมาย ใช้เป็นเอกสารทาง

กฎหมายท่ีมีอ�ำนาจใช้บงัคบัให้ต้องปฏบิตั ิหรอืละเว้นการปฏบิตัิ

หากผู้ใดฝ่าฝืนจะมีความผิดและต้องถูกด�ำเนินคดีตามกฎหมาย

ว่าด้วยการนั้นๆ 3) ด้านการเมือง ใช้เป็นหลักฐานในด้านการ

ก�ำหนดหน่วยเลอืกต้ัง จ�ำนวนสมาชกิสภาผู้แทนราษฎร และสิทธิ

ทางการเมืองของประชาชนในการเลือกตั้งต่างๆ 4) ด้านการ

พฒันาเศรษฐกิจและสังคม ใช้เป็นหลักฐานในการวางแผนพฒันา

เศรษฐกจิและสงัคมของประเทศรวมท้ังการวางแผนพฒันาธุรกิจ 

อุตสาหกรรมของเอกชน 5) ด้านการศึกษา ใช้เป็นข้อมูลในการ

วางแผนการศึกษาของชาต ิการจัดสรรงบประมาณ การจัดสร้าง

โรงเรียนเพิ่มเติม การจัดสร้างอาคารเรียน 6) ด้านสาธารณสุข

การใช้จดทะเบียนในส่วนที่เกี่ยวกับการเกิด การตาย การจด

ทะเบียนสมรส การหย่านั้นนับว่าเป็นข้อมูลส�ำคัญในด้านสถิติที่

น�ำไปใช้ในการวางแผนพฒันาอนามยั และการวางแผนครอบครวั  

7) ด้านสทิธขิองประชาชน ซึง่เอกสารการทะเบยีนหลายประเภท

ก่อให้เกิดสิทธิแก่ประชาชนหลายประการ เช่น แสดงฐานะ 

สัญชาติ สถานะครอบครัว การได้มาซึ่งกรรมสิทธ์ิจากการจด

ทะเบียนนิติกรรม หรือพินัยกรรม รวมทั้งการจดทะเบียน

ครอบครัว การรับรองบุตร การรับบุตรบุญธรรม 8) ด้านการ

ปกครองใช้ในการจัดตั้ง จังหวัด อ�ำเภอ ต�ำบล และหน่วยงาน

ส่วนท้องถ่ิน การส่งเสรมิอาชพีราษฎร การเคลือ่นย้ายประชากร 

การแรงงาน รวมทั้งการจัดตั้งหน่วยราชการก�ำหนดอัตราก�ำลัง

เจ้าหน้าที่ให้เหมาะสมกับท้องที่ และสัดส่วนความต้องการของ

ประชาชน (บุญธรรม เลิศสุขีเกษม. 2551 : 331 - 332)

	 ส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอ เป็นหน่วยงานสังกัดกรมการ

ปกครอง กระทรวงมหาดไทย ตั้งอยู่ที่ว่าการอ�ำเภอ ในอ�ำเภอ

หนึ่งๆ จะมีส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอหนึ่งแห่ง มีหน้าที่ให้บริการ

ประชาชนด้านงานทะเบียนราษฎร งานทะเบียนชื่อบุคคล งาน

ทะเบียนครอบครัว งานบัตรประจ�ำตัวประชาชน ถือว่าส�ำนัก

ทะเบียนอ�ำเภอเป็นศูนย์รวมในการบริการประชาชนในเขต

อ�ำเภอเพราะเป็นส่วนราชการทีอ่อกเอกสารราชการยนืยนั ก�ำหนด 

สถานะแห่งการเป็นพลเมอืงของประเทศ ฉะน้ันประชาชนในเขต

อ�ำเภอต้องมาใช้บรกิารจากทางราชการผ่านส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอ 

ถือเป็นหน้าที่ของประชาชนที่ต้องปฏิบัติเพ่ือรักษาสิทธิของ

ตนเองไว้ โดยส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอมีหน้าที่รับผิดชอบและ

ควบคุมการปฏิบัติงานทะเบียนราษฎรในเขตอ�ำเภอ ยกเว้นใน

เขตท้องถิ่น โดยให้นายอ�ำเภอหรือปลัดอ�ำเภอผู้เป็นหัวหน้า

ประจ�ำอ�ำเภอเป็นนายทะเบียนอ�ำเภอ และให้มีอ�ำนาจแต่งตั้ง 

ผูช่้วยนายทะเบยีนอ�ำเภอ ส�ำหรบัการปฏบิตัหิน้าทีข่องเจ้าหน้าที่

ในส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอ ย่อมมีผลกระทบต่อประชาชนในเขต

อ�ำเภออย่างไม่อาจหลกีเลีย่งได้ในหลายๆ ด้าน ไม่ว่าจะเป็นทาง

ด้านจิตวิทยา ทางด้านสังคม ทางด้านเศรษฐกิจ ทางด้าน

การเมืองการปกครอง ทางด้านการศึกษา ผลกระทบทั้งหลาย

เหล่านีย่้อมส่งผลสะท้อนกลบัมายงัส่วนราชการในภาพรวม บาง

แห่งจะเป็นในเชงิบวก บางแห่งจะเป็นในเชงิลบ ขึน้อยูก่บัผลการ

ปฏิบัติหน้าท่ีและการให้บริการของเจ้าหน้าที่ แม้จะมีระเบียบ 

กฎหมาย ควบคมุให้มแีนวทางปฏบิตัเิดยีวกนั กไ็ม่ได้หมายความ

ว่าทุกแห่งจะมีมาตรฐานที่ดีทั้งหมด ทั้งนี้ก็ขึ้นอยู ่กับสภาพ

แวดล้อมหลาย ๆ  อย่างรวมถึงพฤตกิรรมบคุคลเป็นส�ำคญั (กรม

การปกครอง กระทรวงมหาดไทย. 2552 : 78)

	 ส�ำนักทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวชิยั จังหวดัมหาสารคาม 

เป็นหน่วยงานทีป่ฏบิตังิานอยูภ่ายใต้กรอบภารกจิและหน้าท่ีของ

ที่ท�ำการปกครองอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม โดยมี

นายอ�ำเภอเป็นนายทะเบียนอ�ำเภอ ตามมาตรา 8(4) แห่งพระ

ราชบญัญตักิารทะเบยีนราษฎร พ.ศ. 2534 ภารกจิท่ีรับผดิชอบ

ในการให้บริการเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร ยกเว้นในเขตท้อง

ถ่ิน งานทะเบยีนครอบครัว งานทะเบยีนชือ่บคุคล งานทะเบยีน

พินัยกรรม และงานบัตรประจ�ำตัวประชาชน เป็นต้น โดยให้

บริการครอบคลุม 10 ต�ำบล 183 หมู่บ้าน ซึ่งผู้ศึกษาปัจจุบัน

ด�ำรงต�ำแหน่งปลัดอ�ำเภอ (เจ้าพนักงานปกครองช�ำนาญการ) 

ปฏิบัติราชการสังกัดที่ท�ำการปกครองอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัด

มหาสารคาม ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบงานทะเบียนและ

บตัรประจ�ำตวัประชาชน ณ ส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวชิยั มา

เป็นเวลาประมาณ 6 ปี ผูศ้กึษามคีวามสนใจศกึษาเกีย่วกบัความ

พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส�ำนักทะเบียน

อ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม เนื่องจากยังไม่ปรากฏ  

ผู้ศึกษาเร่ืองน้ีมาก่อน ท้ังน้ีเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการวางแผน

พัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนทางด้านการทะเบียน

และบตัรประจ�ำตวัประชาชน และเพือ่ให้ผูร้บับรกิารได้รบัความ
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พึงพอใจสูงสุด พร้อมท้ังเป็นการยกระดับมาตรฐานงานบริการ

ให้มีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนได้มากยิ่งขึ้นด้วย

วัตถุประสงค์การศึกษา

	 1. 	 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผูร้บับริการต่อการให้บรกิารของส�ำนักทะเบยีน อ�ำเภอกนัทรวชิยั  

จังหวัดมหาสารคาม	

	 2. 	 เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนผูร้บับรกิารต่อการให้บริการของส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอ

กันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม จ�ำแนกตาม เพศ ระดับการ

ศึกษา อาชีพ และประเภทของงานที่เข้ารับบริการ

	 3. 	 เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะต่อการให้บริการของ

ส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม

ขอบเขตการศึกษา

	 1. 	 ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาในครั้งนี้มี

เนือ้หาศกึษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิาร

ของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม 

ประกอบด้วย เพศ การศึกษา อาชีพ และประเภทของงานที่เข้า

รับบริการโดยบูรณาการจากแนวคิดของ ศิริพร ตันติพูลวินัย 

(2538 : 5-8) ท่ีเสนอแนวคิดไว้ว่าความพึงพอใจเป็นการ

แสดงออกถึงความรูส้กึทางบวกของผูร้บับรกิารต่อการให้บรกิาร

จากปัจจัย 4 ด้าน ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่

ส�ำคัญประกอบด้วย 

		  1.1	 ด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมของการ

บริการ 

		  1.2 	 ด้านการส่งเสริมแนะน�ำบริการ 

		  1.3 	 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

		  1.4 	 ด้านกระบวนการบริการ 

	 2. 	 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

		  2.1	 ประชากร ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการ

ในงานทะเบียนราษฎร งานทะเบยีนครอบครวั และงานทะเบยีน

บตัรประจ�ำตวัประชาชน ระหว่าง เดอืนสงิหาคม– เดอืนตลุาคม 

พ.ศ. 2557 จ�ำนวนผู้รับบริการ 4,188 คน

		  2.2 	 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่เข้ารับ

บริการของส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวชิยั จงัหวดัมหาสารคาม 

จ�ำนวน 400 คน ได้มาจากการสุ่มโดยใช้สูตรการ ค�ำนวณหา

ขนาดกลุ่มตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่ (ไพศาล วรค�ำ. 2556 : 

101)

	 3. 	 ขอบเขตด้านพื้นที่

	 	 ผู ้ศึกษาได้ก�ำหนดพ้ืนที่การศึกษาคือพ้ืนที่

อ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม

	 4.	 ขอบเขตด้านระยะเวลา

	 	 ผู้ศึกษาได้ก�ำหนดช่วงระยะเวลาการในการ

ศกึษาระหว่าง เดอืนสงิหาคม พ.ศ. 2557 – เดอืนมกราคม พ.ศ.

2558

กรอบแนวคิดการศึกษา

ประชาชนผูร้บับรกิารของส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอกันทรวิชยั 

จังหวัดมหาสารคาม

1. 	 เพศ 

2. 	 ระดับการศึกษา

3. 	 อาชีพ

4.	 ประเภทของงานที่เข้ารับบริการ

ความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารจากปัจจยั 4 ด้าน 

ได้แก่

 1. 	 ด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมการให้บริการ

 2. 	 ด้านการส่งเสริมแนะน�ำบริการ

 3. 	 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

 4. 	 ด้านกระบวนการบริการ

แผนภูมิที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา

ผลการศึกษา

	 การศึกษาวิเคราะห์ข ้อมูล ความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บรกิารของส�ำนกัทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชยั 

จังหวัดมหาสารคาม ผู้ศึกษาได้วิเคราะห์ข้อมูลตามล�ำดับ ดังนี้

	 ตอนท่ี 1 วเิคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ได้แก่ เพศ ระดับ การศึกษา อาชีพ และประเภทของงานที่เข้า

รับบริการ

	 ตอนที ่2 วเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของประชาชน 

ต่อการให้บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัด

มหาสารคาม

	 ตอนท่ี 3 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการของส�ำนักทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวชิยั 
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จังหวัดมหาสารคาม จ�ำแนกตามเพศ ระดับ การศึกษา อาชีพ 

และประเภทของงานที่เข้ารับบริการ 

	 ตอนที่ 4 วิเคราะห์ข้อเสนอแนะของประชาชนต่อ

การให้บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัด

มหาสารคาม

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

	 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งเป็น

ประชาชนผู้มารับบริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย 

จังหวัดมหาสารคาม จ�ำนวน 400 คน จ�ำแนกตามเพศ ระดับ 

การศึกษา อาชีพ และประเภทของงานที่เข้ารับบริการ

ตารางที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไป จ�ำนวน (คน) ร้อยละ

เพศ

ชาย 200 50.00

หญิง 200 50.00

รวม 400 100.00

ระดับการศึกษา

ประถมศึกษา 186 46.50

มัธยมศึกษา 122 30.50

อนุปริญญา 58 14.50

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 29 7.25

สูงกว่าปริญญาตรี 5 1.25

รวม 400 100.00

อาชีพ

เกษตรกรรม 98 24.50

รับจ้าง 129 32.25

ธุรกิจส่วนตัว 64 16.00

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 58 14.50

ค้าขาย 51 12.75

รวม 400 100.00

ประเภทของงานที่เข้ารับบริการ

งานทะเบียนราษฎร 101 25.25

งานทะเบียนครอบครัว 30 7.50

งานบัตรประจ�ำตัวประชาชน 269 67.25

รวม 400 100.00

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป พบว่า ประชาชน 

ผู ้มารับบริการท่ี ส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัด 

มหาสารคาม ส่วนใหญ่จบการศกึษาระดบัประถมศึกษา จ�ำนวน 

186 คน (คดิเป็นร้อยละ 46.50) รองลงมาคอื ระดบัมธัยมศกึษา 

จ�ำนวน 122 คน (คิดเป็นร้อยละ 30.50) จ�ำแนกตามอาชีพ  

พบว่า ส่วนใหญ่รับจ้าง จ�ำนวน 129 คน (คดิเป็นร้อยละ 32.25) 
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รองลงมาคอื เกษตรกรรม จ�ำนวน 98 คน (คดิเป็นร้อยละ 24.50) 

จ�ำแนกตามประเภทของงานทีเ่ข้ารบับรกิาร พบว่า ส่วนใหญ่รบั

บริการงานบัตรประจ�ำตัวประชาชน จ�ำนวน 269 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 67.25) รองลงมา คอื งานทะเบียนราษฎร จ�ำนวน 101 คน  

(คิดเป็นร้อยละ 25.25) และรับบริการงานทะเบียนครอบครัว 

จ�ำนวน 30 คน (คิดเป็นร้อยละ 7.50)

	 ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการของส�ำนกัทะเบียนอ�ำเภอกันทรวชัิย 

จังหวัดมหาสารคาม

	 การวิเคราะห์ข้อมลูระดบัความพึงพอใจของประชาชน 

ต่อการให้บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัด

มหาสารคาม โดยภาพรวมและรายด้าน โดยใช้สถิติค่าเฉลีย่และ

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังตารางที่ 2-4

ตารางที่ 2	 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอ

กันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม โดยรวมและรายด้าน

การให้บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม S.D.
ระดับ

ความพึงพอใจ

1. ด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมการให้บริการ 3.81 0.18 มาก

2. ด้านการส่งเสริมแนะน�ำบริการ 3.35 0.30 ปานกลาง

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.78 0.24 มาก

4. ด้านกระบวนการ 4.00 0.25 มาก

รวม 3.74 0.12 มาก

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บรกิารของส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอกันทรวิชยั 

จังหวัดมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก 

(3.74) และจ�ำแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมาก 3 ด้าน เรียงล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 

ด้านกระบวนการ (4.00) รองลงมาคือ ด้านสถานที่/สภาพ

แวดล้อมการให้บริการ (3.81) และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

(3.78) และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คือ ด้านการ

ส่งเสริมแนะน�ำบริการ (3.35)

	 ตอนที ่3 เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัด

มหาสารคาม 

	 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน 

ต่อการให้บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัด

มหาสารคาม จ�ำแนกตามเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ ประเภท

ของงานที่เข้ารับบริการ 

ตารางที่ 3 	 ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารของส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวชัิยจงัหวดั

มหาสารคาม ที่มีเพศต่างกัน

การให้บริการของส�ำนักทะเบียน เพศชาย เพศหญิง t Sig

S.D. S.D.

1. 	ด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมการให้บริการ 3.83 0.18 3.80 0.18 0.006 0.170

2. 	ด้านการส่งเสริมแนะน�ำบริการ 3.34 0.31 3.36 0.28 2.859 0.545

3. 	ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.79 0.25 3.78 0.24 0.089 0.884

4. 	ด้านกระบวนการบริการ 4.01 0.24 3.99 0.26 0.814 0.413

โดยรวม 3.74 0.12 3.73 0.12 0.000 0.508
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	 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้

บรกิารของส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวชิยั จังหวดัมหาสารคาม 

ระหว่างเพศชายและเพศหญิงทั้งโดยรวมและรายด้านมีระดับ

ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน

	 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการประชาชน

ของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม 

	 ผูศ้กึษาต้องการศกึษาข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ

ประชาชนของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกนัทรวชิยั จังหวดัมหาสารคาม 

ตารางที่ 4 	 จ�ำนวนความถี่ของข้อเสนอแนะต่อการให้บริการประชาชนของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม 

ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการประชาชนของส�ำนักทะเบียน

อ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม

จ�ำนวน

(ความถี่)

ด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมการให้บริการ

1. ควรจัดเก็บเอกสารให้เป็นระเบียบเรียบร้อย และตกแต่งบริเวณภายในทะเบียนให้สวยงาม เช่นจัด

แจกันดอกไม้สด เพื่อให้บรรยากาศให้ร่มรื่น 

2. 	ควรจัดจ�ำนวนที่นั่งส�ำหรับผู้มารอรับบริการให้เพียงพอ

3. 	ควรมีป้ายที่ว่าการอ�ำเภอ และมีป้ายบอกทิศทาง 

4. 	ควรจัดสถานที่จอดรถให้เพียงพอ 

5. 	ควรปลูกต้นไม้ไว้บริเวณรอบๆส�ำนักทะเบียนเพื่อให้เกิดความร่มรื่น

21

16

14

12

10

รวม 73

ด้านการส่งเสริมแนะน�ำบริการ

1. 	ควรจัดเจ้าหน้าท่ีให้บริการส่วนหน้าเพื่อให้ค�ำแนะน�ำ ตอบปัญหาที่ประชาชนต้องการให้แก้ไขให้มี

ความถูกต้องชัดเจน

2. 	ควรจัดเจ้าหน้าที่คอยแนะน�ำการกรอกแบบฟอร์มต่างๆ

3. 	ควรจัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องเขียน น�้ำยาลบค�ำผิด ไว้ส�ำหรับให้เพียงพอ

4. 	ควรจัดท�ำป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ

5. 	ควรจัดท�ำเอกสารแผ่นพับ เพื่อประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอ

19

16

 12

8

5

รวม 60

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

1. 	เจ้าหน้าที่ควรมี มีอัธยาศัยที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ 15

2. 	เจ้าหน้าที่ควรให้ค�ำแนะน�ำและสามารถให้ค�ำปรึกษาในการแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการได้อย่าง 

ถูกต้อง

12

3. 	ควรจัดจ�ำนวนเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างพอเพียงต่อประชาชนที่มาใช้ บริการ 9

4. 	เจ้าหน้าที่ควรปฏิบัติงานด้วยความกระตือรือร้นในการให้บริการ 6

5. 	เจ้าหน้าที่ควรมีความช�ำนาญทุกงาน สามารถปฏิบัติงานแทนกันได้ 4

รวม 45

ด้านกระบวนการบริการ

1. 	ควรจัดท�ำป้ายแสดงเอกสาร/หลักฐานที่ต้องใช้ในการขอใช้บริการอย่างชัดเจน 

2. 	ควรติดป้ายล�ำดับขั้นตอนการให้บริการ

14

12

3. 	การออกสารควรถูกต้อง ครบถ้วนตามความประสงค์ของผู้รับบริการ  8

รวม 32
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	 พบว่า ประชาชนได้ให้ข้อเสนอแนะต่อการให้บรกิาร

ประชาชนของส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอกันทรวชิยัจงัหวดัมหาสารคาม  

แยกเป็นแต่ละด้าน ดังนี้ ด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมการให้

บริการ คือ ควรจัดเก็บเอกสารให้เป็นระเบียบเรียบร้อย และ

ตกแต่งบริเวณภายในส�ำนักทะเบียนให้สวยงาม เช่น จัดแจกัน

ดอกไม้สด เพื่อให้บรรยากาศให้ร่มรื่น (21 ความถี่) ด้านการส่ง

เสริมแนะน�ำบรกิาร คือ ควรจดัเจ้าหน้าทีใ่ห้บรกิารส่วนหน้าเพือ่

ตอบปัญหาท่ีประชาชนต้องการให้แก้ไขให้มคีวามถูกต้องชดัเจน 

(19 ความถี่) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คือ เจ้าหน้าที่ควรมี  

มีอัธยาศัยที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ (15 ความถี่) และ

ด้านกระบวนการ คือ ควรจัดท�ำป้ายแสดงเอกสาร/หลักฐานที่

ต้องใช้ในการขอใช้บริการอย่างชัดเจน (14 ความถี่)

อภิปรายผล

	 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน 

ต่อการให้บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัด

มหาสารคาม จากแบบสอบถามมีประเด็นส�ำคัญควรแก่การน�ำ

มาอภิปรายผลเพื่อตอบตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาได้ ดังนี้

	 1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม  

	 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม โดย

รวมอยู่ในระดับมาก ผลการศึกษาปรากฏเช่นนี้ อาจเป็นเพราะ

กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ได้ปฏริปูกระบวนการงาน

หลักของการจัดท�ำบัตรประจ�ำตัวประชาชน ด้วยกระบวนการ

ให้บริการบัตรประจ�ำตัวประชาชนท่ีรวดเร็ว กระบวนงานการ

ยืน่ค�ำขอมบีตัรได้ทกุส�ำนกัทะเบยีนทัว่ประเทศ กระบวนงานการ

เสียค่าปรับหรือเสียค่าธรรมเนียมในการขอมีบัตรประจ�ำตัว

ประชาชนด้วยระบบคอมพิวเตอร์ กระบวนงานการขยายเวลา

ให้บริการจดัท�ำบตัรประจ�ำตวัประชาชน เช่น การให้บรกิารเวลา

พักเที่ยง กระบวนงานเสริมและสนับสนุนการจัดท�ำบัตรประจ�ำ

ตัวประชาชน ได้แก่ กระบวนงานมุ ่งให้บริการ โดยถือว่า

ประชาชนคอืลกูค้าทีส่�ำคญั กระบวนงานเปิดช่องทางในการรับฟัง 

ความต้องการของประชาชน กระบวนงานปรับปรุงสถานที่ 

และภูมิทัศน์ ซ่ึงส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัด

มหาสารคาม ได้น�ำมาใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อให้บริการ

ประชาชน โดยได้จดัเจ้าหน้าท่ีบรกิารส่วนหน้าเพือ่ให้ค�ำแนะน�ำ

ในการติดต่อขอรับบริการ มีการจัดท�ำป้ายประชาสัมพันธ์การ

ยื่นเอกสาร/หลักฐานประกอบการขอรับบริการ ป้ายขอบคุณ

ที่มาใช้บริการ ป้ายห้ามสูบบุหร่ี ติดตั้งในจุดต่างๆ บริเวณที่

สามารถมองเห็นได้ชัดเจน มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์

เพื่อความสะดวกรวดเร็ว ท�ำให้ประชาชนผู้รับบริการมีความพึง

พอใจในด้านกระบวนการบรหิารมากทีสุ่ด สอดคล้องกบัแนวคดิ

ของ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมมาธิราช (2539 : 24 - 37) กล่าว

ถึงความพึงพอใจในการบริการ มคีวามส�ำคญัต่อการด�ำเนินงาน

บริการให้มคีวามเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ โดยความพึงพอใจ

เป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของ

บุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เนื่องจากบุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่าง 

เกีย่วกบัการบรกิารไม่ว่าจะเป็นประเภทการบริการ หรือคณุภาพ

ของการบรกิาร ซึง่ประสบการณ์ทีจ่ะได้รบัจากการสมัผสับรกิาร

ต่าง ๆ  หากเป็นไปตามความต้องการของผูร้บับรกิารโดยสามารถ

ท�ำให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกดี 

และพึงพอใจ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมพร ควรค�ำคง 

(2555 : 73-74) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้

บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอแกด�ำ จังหวัดมหาสารคาม  

พบว่า ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการให้บรกิารของส�ำนกั

ทะเบียนอ�ำเภอแกด�ำ จังหวัดมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก เม่ือเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย ผู้รับบริการมีความพึง

พอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสาม

ล�ำดบัแรก ได้แก่ ด้านกระบวนการบริการมากทีส่ดุ รองลงมาคอื

ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการ และด้านสถานที่ให้บริการน้อยที่สุด

	 2. 	 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ 

ของประชาชนต่อการให้ บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอ

กันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม จ�ำแนกตาม เพศ ระดับการ

ศึกษา อาชีพ และประเภทงานที่เข้ารับบริการ ได้แก่ งาน

ทะเบียนราษฎร งานทะเบียนครอบครวั และงานบัตรประจ�ำตวั 

ประชาชน พบว่า 

		  2.1 	 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้

บริการของส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวชิยั จงัหวดัมหาสารคาม 

ทีมี่เพศ แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกนั ผลการศกึษา

ปรากฏเช่นนี้ อาจเป็นเพราะกรมการปกครอง กระทรวง

มหาดไทย ได้ด�ำเนินการปฏิบัติกระบวนงานให้บริการบัตร

ประจ�ำตวัประชาชนใหม่ท่ีทนัสมยัเกดิประสทิธภิาพสงูสดุ ลดขัน้

ตอน เพ่ือให้สามารถบริการประชาชนได้อย่างสะดวก ถูกต้อง 

รวดเร็ว และได้รับประโยชน์สูงสุด ตลอดจนสนับสนุนรัฐบาล 

อีเลก็ทรอนิกส์ (E-Government) ได้อย่างมีประสทิธภิาพยิง่ข้ึน 

รวมถงึส�ำนกังานทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวิชยั จงัหวดัมหาสารคาม 

ที่ได้น�ำมาใช้ในการบริการประชาชนอย่างเสมอภาค เท่าเทียม

กนั ไม่แยกเพศชายหญงิ และระดบัการศกึษา เนือ่งจากมกีารให้

บริการตามล�ำดับ ก่อนหลัง จึงท�ำให้ประชาชนผู้รับบริการต่อ

การให้บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย มีความพึง

พอใจโดยรวมไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับแนวคิดของ วัลลภา 

ชายหาด (2532 : 65) กล่าวถึงปัจจัยที่ส่งผลถึงความพึงพอใจ
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ของประชาชนท่ีมีต่อการบริการว่าระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการรับบริการ 4 ลักษณะ คือ การให้บริการ

อย่างเท่าเทยีม การให้บรกิารอย่างรวดเรว็ทันเวลา การให้บรกิาร

อย่างต่อเนื่อง และการให้บริการอย่างก้าวหน้า และสอดคล้อง

กบังานวจัิยของ สรุางคณา สุรหิาร (2556 : 47-49) ศึกษาความ

พงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารงานทะเบยีนราษฎรของส�ำนกั

ทะเบยีนท้องถิน่ กรณีศึกษา : เทศบาลต�ำบลปอภาร อ�ำเภอเมือง

ร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด จากการศึกษาพบว่า ผลการเปรียบ

เทียบระดับความพงึพอใจต่อคณุภาพการให้บรกิาร ทีม่เีพศแตก

ต่างกนั พบวืโ่ดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน และสอดคล้อง

กับงานวิจัยของวราภรณ์ ศิริวงศ์ (2551 : 53 - 54) ศึกษาความ

พึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอ

ศึกษาเฉพาะกรณี : ส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอบ้านโพธิ์ จังหวัด

ฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนผู้รับบริการท่ีเพศ 

อาชีพ และระดับการศึกษาที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อบริการ

ของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอบ้านโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา ไม่แตก

ต่างกัน

		  2.2 	 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้

บรกิารของส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวชิยั จังหวดัมหาสารคาม 

ท่ีมีอาชีพ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

ส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม ด้านเจ้า

หน้าทีผู้่ให้บรกิารแตกต่างกัน โดยประชาชนผู้รบับรกิารท่ีมีอาชพี

เกษตรกรรม มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สูงกว่า 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ผลการศึกษาปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะประชาชนท่ีมีอาชีพ

แตกต่างกัน ได้รับการบริการที่เท่าเทียม และเสมอภาคกันจาก

เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการรวมทั้งการแนะน�ำขั้นตอน การกรอกราย

ละเอียดต่าง ๆ แต่ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน อาจมองถึง

ความสะดวก ระยะเวลาในการด�ำเนินการตามขั้นตอน การ

บริการ การติดต่อสื่อสาร และความสามารถในการด�ำเนินการ

ตามขั้นตอนต่างกัน จึงท�ำให้มีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกัน 

สอดคล้องกับแนวคิดของศิริพร ตันติพูลวินัย (2538 : 5 - 8) 

กล่าวถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการไว้ว่า 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึก

ทางบวกของผู ้รับบริการต่อการให้บริการ ซึ่งผู ้ให้บริการ  

ผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส�ำคัญต่อ

การปฏิบัติงานบริการ ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน  

ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยค�ำนึงถึงความ

ส�ำคัญของลูกค้าเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติ  

งานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นส�ำคัญแสดง

พฤติกรรมการบริการและสนอง

		  การบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจ

ใส่อย่างเตม็ทีด้่วยจติส�ำนกึของการบรกิาร สอดคล้องกบังานวจิยั

ของสุมามาลย์ หอมดวง (2550 : 47 - 54) ศึกษาความพึงพอใจ

ของประชาชนต่อการให้บริการของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่น

เทศบาลต�ำบลหนองแสง อ�ำเภอวาปีปทุม จังหวัดมหาสารคาม 

พบว่า ประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลหนองแสง อ�ำเภอ

วาปีปทุม จังหวัดมหาสารคามแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญท่ี

ระดับ .05

	 3. 	 ผลการศึกษาข้อเสนอแนะของประชาชน 

ต่อการให้บรกิาร ของส�ำนักทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวชิยั จงัหวดั

มหาสารคาม พบว่า 

		  3.1 	 ด้านสถานที่ ควรจัดเก็บเอกสารให้เป็น

ระเบียบเรียบร้อยและตกแต่งบริเวณภายในส�ำนักทะเบียน

อ�ำเภอให้สวยงาม เช่น จัดแจกันดอกไม้สด เพื่อให้บรรยากาศ

ร่มร่ืน ผลการศึกษาปรากฏเช่นน้ีอาจเป็นเพราะบริเวณภายใน

ส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอยังไม่ได้จัดตกแต่งสถานที่ให้สวยงาม 

เน่ืองจากระเบียบก�ำหนดให้จัดเก็บค�ำร้องขอมีบัตรประจ�ำตัว

ประชาชนเป็นเวลา 12 ปี เอกสารงานทะเบียนราษฎรและงาน

ทะเบยีนครอบครัวบางประเภทให้จดัเกบ็ไว้โดยไม่ให้ท�ำลาย เช่น 

ทะเบียนคนเกิด ทะเบียนคนตาย ทะเบียนบ้านฉบับปี พ.ศ. 

2499, 2515, 2526 และ 2535 ทะเบียนการสมรส ทะเบียน

การหย่า เป็นต้น ท�ำให้ปริมาณเอกสารเพิ่มขึ้นเป็นจ�ำนวนมาก 

ประกอบกบัปัจจบุนัส�ำนักทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวชิยั ยงัไม่มห้ีอง

เก็บเอกสารแยกจากส�ำนักทะเบียน การตกแต่งภายในจึงยังไม่

สวยงามมากนกั ประชาชนจงึมคีวามต้องการให้ปรบัปรุงตกแต่ง

บริเวณภายในส�ำนักทะเบียนให้สวยงามน่าใช้บริการ ซึ่ง

สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538 : 5-8) 

กล่าวถึง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการไว้ว่า 

สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศ

ของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามัก

ชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบ

อาคารสถานที่ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วย

เฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจน

การออกแบบวัสดุเครื่องใช้งานบริการ 

		  3.2 	 ด้านการส่งเสริมแนะน�ำบริการ ควรจัด

เจ้าหน้าที่ให้บริการส่วนหน้า เพ่ือให้ค�ำแนะน�ำ ตอบปัญหาท่ี

ประชาชนต้องการให้แก้ไขให้ถูกต้อง ชัดเจน ผลการศึกษา

ปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย ได้

จดัตูค้วิอัตโนมตัเิพ่ือให้ประชาชนกดบตัรควิตามประเภทของงาน

ที่เข้ารับบริการ ประชาชนบางคนไม่เข้าใจว่าสิ่งที่ตนต้องการ
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แก้ไขให้ถกูต้อง ต้องตรงกับประเภทของงานท่ีเข้ารบับรกิารอะไร 

ต้องกดบัตรคิวประเภทไหน ประกอบกับมีส�ำนักทะเบียนท้อง

ถิ่นเทศบาลต�ำบลโคกพระ ท่าขอนยาง และขามเรียง ซึ่งให้

บรกิารเฉพาะงานทะเบยีนราษฎรของประชาชนในเขตเทศบาล

โดยที่ตั้งส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นทั้ง 3 แห่ง อยู่ร่วมกับส�ำนัก

ทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย ซึ่งประชาชนท่ีอยู่ในเขตเทศบาลทั้ง 

3 แห่ง หากใช้บรกิารงานทะเบยีนครอบครวั หรอืบัตรประจ�ำตัว

ประชาชน ต้องกดบัตรคิวของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอ หากใช้

บรกิารงานทะเบยีนราษฎร ไม่ต้องกดบตัรคิวเนือ่งจากเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการเป็นเจ้าหน้าท่ีของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นไม่ใช่ส�ำนัก

ทะเบยีนอ�ำเภอ ซึง่ประชาชนทีม่าใช้บรกิารส่วนใหญ่ไม่เข้าใจขัน้

ตอนการกดบตัรคิว ประกอบกบัปัจจุบนัค�ำร้องงานทะเบยีนบาง

ประเภทพมิพ์ออกจากระบบงานทะเบยีน บางประเภทต้องกรอก

ตามแบบฟอร์มประเภทของงานทีเ่ข้ารบับรกิาร ท�ำให้ประชาชน

ไม่เข้าใจข้ันตอนการกรอกรายละเอียดในเอกสารค�ำร้องต่าง ๆ 

ท�ำให้เสียเวลาและเกิดปัญหาความไม่พอใจ จึงมีความต้องการ

ให้ส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จัดเจ้าหน้าท่ีไว้คอยให้ 

ค�ำแนะน�ำการใช้บริการกดบัตรคิวตามประเภทของงานท่ีเข้า 

รบับรกิาร และการกรอกรายละเอยีดค�ำร้องต่าง ๆ  ซึง่สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ มนัส ศุภวิริยากร (2550 : 52–60) ได้ศึกษา

ความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการด้านงานทะเบียน

ราษฎรและบัตรประชาชนของเทศบาลนครภูเก็ต พบว่า 

แนวทางเพือ่การปรบัปรงุ คอื ด้านกระบวนการและข้ันตอนการ

ให้บรกิาร คณะผูบ้รกิารเทศบาลนครภเูกต็ ควรมนีโยบายเชิงรกุ

ในการจัดระบบบริการข้อมูลข่าวสาร ณ จุดบริการเพื่อส่งเสริม

ให้ประชาชนใช้บริการด้วยตนเองได้ เจ้าหน้าที่ควรประเมิน

ตนเองอย่างสม�่ำเสมอ 

		  3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรมีอัธยาศัย

ทีด่ ียิม้แย้มแจ่มใส พดูจาไพเราะ ผลการศกึษาปรากฏเช่นนีอ้าจ

เป็นเพราะประชาชนที่มาใช้บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอ

กันทรวิชัยมีเป็นจ�ำนวนมาก ท�ำให้เจ้าหน้าที่เร่งรีบในการให้

บริการจนบางครั้งลืมทักทาย พูดคุย ให้เกิดบรรยากาศท่ีดีต่อ

ผู้รับบริการ ท�ำให้ประชาชนไม่มีความคุ้นเคยกับเจ้าหน้าที่ จึงมี

ความต้องการให้เจ้าหน้าที่ของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย 

ควรมอีธัยาศยัทีด่ ียิม้แย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ เตม็ใจในการให้

บรกิารประชาชน ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ 

และคณะ (2541 : 216) ได้กล่าวถึงลักษณะการให้บริการ ที่มี

คุณภาพ (Service Quality) ดังน้ี ความมีน�้ำใจ (Courtesy) 

บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ มีความเป็นกันเอง มีจิตวิญญาณ

ความน่าเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถ

สร้างความเชือ่มัน่และความไว้วางใจในบรกิาร โดยเสนอบริการ

ที่ดีที่สุดแก่ลูกค้าความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ให้กับ

ลกูค้าต้องมีความสม�ำ่เสมอและถกูต้อง และการสนองตอบลกูค้า 

(Responsiveness) พนกังานจะต้องให้บรกิารและแก้ปัญหาแก่

ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ

		  3.4 ด้านกระบวนการ ควรจัดท�ำป้ายแสดง

เอกสาร/หลักฐานที่ต้องใช้ในการขอรับบริการ ผลการศึกษา

ปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะประชาชนไม่เข้าใจการกรอกราย

ละเอยีดเนือ่งจากการขอย้ายเข้า ย้ายออก การแจ้งเกดิ แจ้งตาย 

มีรายละเอียดและขั้นตอนแตกต่างกับการท�ำบัตรประจ�ำตัว

ประชาชนซึ่งการด�ำเนินการดังกล่าวประชาชนไม่ได้มีการท�ำ

บ่อย จึงไม่เข้าใจขั้นตอน รวมทั้งอาจไม่กล้าในการสอบถามราย

ละเอยีดข้ันตอนการใช้บรกิาร กบัเจ้าหน้าที ่โดยเฉพาะการกรอก

รายละเอียดค�ำร้อง จึงมีความต้องการให้ส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอ

กันทรวิชัย จัดท�ำตัวอย่าง ขั้นตอนการให้บริการที่สามารถมอง

เห็นได้ชัด และเข้าใจง่าย ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ 

เสรีรัตน์ และคณะ (2541 : 216) ได้กล่าวถึงลกัษณะการสือ่สาร 

(Communication) ประกอบด้วย มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขต

และลกัษณะงานบริการ และมกีารอธบิายขัน้ตอนการให้บริการ

ข้อเสนอแนะ

	 1. 	 ข้อเสนอแนะในการน�ำไปใช้

		  1.1 	 ด้านสถานที่/สภาพแวดล้อมการให้

บริการ ควรจดัเกบ็เอกสารให้เป็นระเบยีบเรียบร้อยและตกแต่ง

บริเวณภายในส�ำนักทะเบียนให้สวยงาม ร่มรื่น

		  1.2 	 ด้านการส่งเสริมแนะน�ำบริการ ควรจัด

เจ้าหน้าที่ให้บริการส่วนหน้า เพ่ือให้ค�ำแนะน�ำ ตอบปัญหาท่ี

ประชาชนต้องการให้แก้ไขให้ถูกต้อง ชัดเจน

		  1.3 	 ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร ควรมอีธัยาศยั

ที่ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส พูดจาไพเราะ

		  1.4 	 ด้านกระบวนการ ควรจัดท�ำป้ายแสดง

เอกสาร/หลักฐานที่ต้องใช้ในการขอรับบริการ

	 2. 	 ข้อเสนอแนะในการท�ำการศึกษาครั้งต่อไป

		  ในการศึกษาครัง้ต่อไปควรมกีารศึกษาเพิม่ คอื

		  2.1 	 ควรศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพ 

การให้บริการของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัด

มหาสารคาม 

		  2.2 	 ควรศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้

บริการของส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวชิยั จงัหวดัมหาสารคาม

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

	 1. 	 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการของส�ำนักทะเบยีนอ�ำเภอกนัทรวชิยั 

จงัหวัดมหาสารคาม ผูศ้กึษาจะใช้เป็นข้อมลู ปรบัปรงุการบรกิาร
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ประชาชน ของส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอกันทรวชัิย จงัหวดัมหาสารคาม  

ในด้านต่างๆ ให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งและเพื่อให้ประชาชน

ได้รับความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

	 2. 	 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บรกิารของส�ำนกัทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชยั 

จังหวัดมหาสารคาม จ�ำแนกตามเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และประเภทของงานที่เข้ารับบริการ ที่แตกต่างกัน ผู้ศึกษาจะ

ใช้เป็นข้อมลูเพือ่ปรบัปรงุการบรกิารของส�ำนกัทะเบยีนทะเบยีน

อ�ำเภอกนัทรวชิยั จงัหวัดมหาสารคาม ให้เกิดประสิทธิภาพและ

ประชาชนพึงพอใจมากขึ้น และเสนอผู้บริหารเพื่อวางแผน 

พัฒนา ปรับปรุงการบริการให้เกิดเกิดประสิทธิภาพ เพื่อให้

ประชาชนพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

	 3. 	 ผลการศึกษาข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ

ของส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม  

ผู ้ศึกษาจะใช้เป็นข้อมูลเสนอผู้บริหารและวางแผน พัฒนา 

ปรับปรุงการบริการ ในด้านต่างๆ ให้เกิดเกิดประสิทธิภาพ เพื่อ

ให้ประชาชน พึงพอใจมากยิ่งขึ้น
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