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บทคัดย่อ
	 การวิิจััยนี้้�มีีวััตถุประสงค์์เพ่ื่�อ 1) ศึ กษาระดัับการรัับรู้้�  ความคาดหวััง และคุุณภาพการให้้บริการของ	

งานทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย 2) ศึ กษาปััจจััยการรัับรู้้�และความคาดหวัังที่่�ส่่งผลต่่อ

คุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย และ 3) เปรีียบเทีียบการรัับรู้้�

และความคาดหวังัที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้บ้ริการของงานทะเบียีนราษฎร สำำ�นักทะเบียีนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย จำำ�แนก

ตาม เพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ และรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน โดยใช้้แบบสอบถามเป็็นเคร่ื่�องมืือในการเก็็บข้อมููล

กัับตัวอย่่างจำำ�นวน 400 คน สถิติิที่่�ใช้้ในการวิิจััยคืือ สถิติิเชิิงพรรณนา ได้้แก่่ ร้อยละ ค่าเฉลี่่�ย ค่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 

สถิติิเชิิงอนุุมาน คืื อ การการวิิเคราะห์์ค่่าถดถอยเชิิงพหุคููณ โดยใช้้วิิธีี Stepwise การทดสอบที การวิิเคราะห์์	

ความแปรปรวน ทางเดีียว และการเปรีียบเทีียบความแตกต่่างรายคู่่�ด้วยวิิธีี LSD

	 ผลการวิิจััยพบว่า

	 1.	การรัับรู้้� ความคาดหวัังที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง 

จัังหวััดเลย การรัับรู้้� โดยรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้าน เรีียงลำำ�ดับค่าเฉลี่่�ยจากมากไปหาน้้อย 

คืือ รั บรู้้�ข้อมููลข่่าวสารจากแหล่่งข่่าวส่ื่�อมวลชน รั ับรู้้�ข้อมููลข่่าวสารจากแหล่่งข่่าวบุุคคล และการประชาสััมพัันธ์์	

ความคาดหวัังโดยรวม  อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้าน เรีียงลำำ�ดับค่าเฉลี่่�ยจากมากไปหาน้้อย	

คืือ ด้านกระบวนการอยู่่�ในระดัับมาก ด้านบุุคลากร อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด และด้้านสถานที่่� และคุุณภาพการให้้บริการ

โดยรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้าน เรีียงลำำ�ดับค่าเฉลี่่�ยจากมากไปหาน้้อย คืือ การรู้้�จัักและเข้้าใจ

ผู้้�รับบริการ การให้้ความเช่ื่�อมั่่�น ต่่อผู้้�รับบริการ การตอบสนองต่่อผู้้�รับบริการ ความเป็็นรููปธรรมของบริการ และการ

รู้้�จัักและเข้้าใจผู้้�รับบริการ

	 2.	ปััจจััยการรัับรู้้�  ความคาดหวััง และคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียน	

อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย คืื อ ด้ านกระบวนการ ด้ านบุุคลากร ด้ านสถานที่่� และด้้านการรัับรู้้�ข้อมููลข่่าวสารจาก	

แหล่่งข่่าวส่ื่�อมวลชน

	 3.	ผลการเปรีียบเทีียบการรัับรู้้�และความคาดหวัังที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร 

สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย พบว่า 1) เพศชายและเพศหญิิงมีีการรัับรู้้�คุณภาพการให้้บริการแตกต่่างกััน
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และผู้้�รับบริกิารที่่�มีี ช่วงอายุ ุระดับัการศึกึษา อาชีีพ และรายได้เ้ฉลี่่�ยต่่อเดืือน ที่่�ต่่างกััน โดยรัับรู้้�ต่่อคุุณภาพการบริกิาร

ด้้านการรัับรู้้�ข้อมููลข่่าวสารจากแหล่่งข่่าวส่ื่�อมวลชน แตกต่่างกััน และ 2) ผู้้�รั บบริิการที่่�มีีเพศแตกต่่างกัันคาดหวััง	

ต่่อคุุณภาพการบริการด้้านบุุคลากร แตกต่่างกััน และผู้้�รับบริการที่่�มีีช่่วงอายุ ุระดัับการศึึกษา อาชีีพ และรายได้้เฉลี่่�ย

ต่่อเดืือน ที่่�ต่่างกััน โดยคาดหวัังต่่อคุุณภาพการให้้บริการด้้านสถานที่่� ด้านบุุคลากร ด้านกระบวนการ แตกต่่างกััน

คำำ�สำำ�คัญ: การรัับรู้้� ความคาดหวััง คุณภาพการให้้บริการ งานทะเบีียนราษฎร

Abstract
	 The objectives of the research were 1) to study the levels of the perception, the	

expectation, and the service quality of the civil registration section at the Muang District Office in 

Loei Province, 2) to study the factors of the perception and the expectation affecting the service 

quality of the civil registration section of the Muang District Office in Loei Province, and 3) to 

compare the perception and the expectation affecting the service quality of the civil registration 

section of the Muang District Office in Loei Province classified by genders, ages, education levels, 

careers, and the averages of the income per month. The research instrument used to collect data 

from 400 samples was a questionnaire. The statistics used in the research were descriptive and 

inference statistics. The descriptive statistics included percentage, mean, and standard deviation. 

The inference statistic included multiple regression analysis based on the Stepwise’s method, 

t-test, one-way analysis of variance, and multiple comparison based on the LSD method.

	 The research findings were as follows.

	 1.	The perception and the expectation affecting the service quality of the civil registration 

section at the Muang District Office in Loei Province in the overall were at the highest level. When 

each aspect was considered, the findings of the organization of the mean score of each aspect 

from the highest to the lowest mean scores showed that the perception of the information and 

news from mass media news sources had the mean score at the highest level, followed by the 

perception of the information and news from individuals and public relation, respectively. The 

expectation in the overall was at the highest level. When each aspect was considered, the findings 

of the organization of the mean score of each aspect from the highest to the lowest mean scores 

showed that the process was at a high level, the personnel was at the highest level, and the place 

and the service quality were at the highest level. When each aspect was considered, the findings 

of the organization of the mean score of each aspect from the highest to the lowest mean scores 

showed that knowing and understanding the service recipients had the highest mean score,	

followed by making the service recipients trust the service providers, responding the service	

recipients, making the services to be concrete, and knowing and understanding the recipients.

	 2.	The factors of the perception, the expectation and the service quality of the registration 

section at the Muang District Office in Loei Province were the process, the personnel, the place, 

and the perception of the information and the news from the mass media news sources. 
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	 3. The findings of the comparison of the perception and the expectation affecting the 

service quality of the registration section at the Muang District Office in Loei Province showed that 

1) the males and the females perceived the service quality differently, and the service recipients 

with the differences of the duration of their ages, the education levels, the careers, and the income 

per month perceived the service quality in the perception of the information and the news from 

the mass media news sources differently, and 2) the service recipients with the different genders 

had the expectation towards the service quality in the personnel differently, and the service	

recipients with the differences of the ages, the education levels, the careers, and the income per 

month had the expectation towards the service quality in the place, the personnel, and the 

process differently. 

Keywords: Perception, Expectation, Service Quality, Civil Registration Section

บทนำำ�

	 การให้้บริการประชาชนเป็็นนโยบายสำำ�คัญที่่�รััฐบาลที่่�จะเข้้ามาบริหารประเทศจะต้้องให้้ความสำำ�คัญ	

เป็็นอัันดัับต้น ๆ พยายามพััฒนาการบริการให้้มีีคุุณภาพและเพิ่่�มช่องทางในการบริกการเพ่ื่�อให้้ประชาชนได้้รัับการ

บริการและสวัสดิการของรััฐได้้อย่่างทั่่�งถึึง โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งการปกครองในระบอบประชาธิิปไตยที่่�ให้้ความสำำ�คัญ

กัับการตอบสนองความต้องการของประชาชนมาเป็็นอัันดัับแรก ภายพระราชกฤษฎีีกาว่่าด้้วยหลัักเกณฑ์์และวิิธีีการ

บริหารกิิจการบ้้านเมืือง ที่่�ดีี พ.ศ. 2546 มาตรา 6 บััญญััติิไว้้ว่่า การบริหารกิิจการบ้้านเมืืองที่่�ดีีได้้แก่่ การบริหาร

ราชการเพื่่�อบรรลุุเป้้าหมาย ดั งต่่อไปนี้้� (1) เกิิดประโยชน์สุุขของประชาชน (2) เกิิดผลสััมฤทธิ์์�ต่่อภารกิิจของรััฐ	

(3) มี ีประสิิทธิิภาพและเกิิดความคุ้้�มค่่า ในเชิิงภารกิิจของรััฐ (4) ไม่่มีีขั้้�นตอนการปฏิิบััติิงานเกิินความจำำ�เป็็น	

(5) มี การปรัับปรุุงภารกิิจของส่่วนราชการให้้ทััน ต่่อสถานการณ์์ (6) ประชาชนได้้รัับการอำำ�นวยความสะดวก	

และได้้รัับการตอบสนองความต้องการ (7) มี การประเมิินผลการปฏิิบััติิราชการอย่่างสม่ำำ��เสมอ (พระราชกฤษฎีีกา	

ว่่าด้้วยหลัักเกณฑ์์และวิิธีีการบริหารกิิจการบ้้านเมืืองที่่�ดีี, 2546) ดังนั้้�นส่่วนราชการต่่าง ๆ  จำำ�เป็็นต้้องปรัับปรุุงระบบ

การทำำ�งานหรืือกระบวนการทำำ�งานเพ่ื่�อให้้สอดคล้้องกัับพระราชบััญญััติิดัังกล่่าว

	 กรมการปกครอง เป็็นหน่่วยงานสัังกััดกระทรวงมหาดไทย ต ามพระราชบััญญััติิบริหารราชการแผ่่นดิิน	

พ.ศ. 2534 มาตรา 7 บััญญััติิไว้้ว่่า ให้้จััดระเบีียบบริหารราชการส่่วนกลาง ดังนี้้� (1) สำำ�นักนายกรััฐมนตรี (2) กระทรวง 

หรืือทบวง ซ่ึ่�งมีีฐานะเทีียบเท่่ากระทรวง (3) ทบวง ซ่ึ่�งสัังกััดสำำ�นักนายกรััฐมนตรีหรืือกระทรวง (4) กรม  หรืือ	

ส่่วนราชการ ที่่ �เรีียกช่ื่�ออย่่างอ่ื่�นและมีีฐานะเป็็นกรม  ซ่ึ่�งสัังกััดหรืือไม่่สัังกััดสำำ�นักนายกรััฐมนตรีกระทรวงหรืือทบวง

สำำ�นักนายกรััฐมนตรี มีฐานะเป็็นกระทรวงส่่วนราชการตาม (1) (2) (3) และ (4) มีฐานะเป็็นนิิติิบุุคคล (พระราชบััญญััติิ

บริหารราชการแผ่่นดิิน พ .ศ.2534) กรมการปกครองจััดเป็็นหน่่วยบริหารราชการส่่วนกลางซ่ึ่�งมีีที่่�ทำำ�การปกครอง

จัังหวััดและที่่�ทำำ�การปกครองอำำ�เภอจำำ�นวน 878 แห่่งอยู่่�ในสัังกััด ดำ ำ�เนิินงานเกี่่�ยวกัับการรัักษาความสงบเรีียบร้อย

และความมั่่�นคงภายในการบริหารปกครองท้้องที่่�ในระดัับอำำ�เภอ ตำำ�บล และหมู่่�บ้าน การดำำ�เนิินการและพััฒนาระบบ

งานทะเบีียนราษฎรและการขออนุุญาตต่่าง ๆ ต ามกฎหมาย และมีีภารกิิจที่่�สำำ�คัญของหน่่วยงานคืือ “บำำ�บััดทุุกข์์ 

บำำ�รุงสุุข” (สำำ�นักงานคณะกรรมการกฤษฎีีกา, 2545)

	 งานทะเบีียนราษฎร เป็็นงานบริการสาธารณะของรััฐที่่�มีีความสำำ�คัญอยู่่�ในความรับผิดชอบของกรม	

การปกครองกระทรวงมหาดไทยที่่�มอบหมายให้้สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอซ่ึ่�งจััดเป็็นการบริหารราชการแผ่่นดิินส่่วนภููมิิภาค 

ตามพระราชบััญญััติิบริหารราชการที่่�ดีี พ.ศ. 2534 มาตรา 51 บััญญััติิไว้้ว่่าให้้จััดระเบีียบบริหารราชการส่่วนภููมิิภาค 
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ดังนี�	 (1)	 จัังหวัด	 (2)	 อำาเภอ	 เป็นผู้รับัผิดชีอบัและอีกส่่วนหนึ�งค่อส่ำานักทะเบีัยนท้องถิ�นอยู่ในความิรับัผิดชีอบั

ขององค์กรปกครองส่่วนท้องถิ�นต่ามิพัระราชีบััญญัติ่บัริหารราชีการที�ดี	 พั.ศ.	 2534	 มิาต่รา	 70	 บััญญัติ่ไว้ว่า

ให้จััดระเบีัยบับัริหารราชีการ	ส่่วนท้องถิ�นดังนี�	(1)	องค์การบัริหารส่่วนจัังหวัด	(2)	เทศบัาล	(3)	สุ่ขาภิบัาล	(4)	ราชีการ

ส่่วนท้องถิ�นอ่�นต่ามิที�มีิกฎหมิายกำาหนด	เช่ีน	เทศบัาลเม่ิอง	เทศบัาลนครเม่ิองพััทยา	และกรุงเทพัมิหานคร

	 งานทะเบีัยนราษฎรเป็นงานที�มีิความิส่ำาคัญเกี�ยวข้องกับัประชีาชีน	อาทิ	การแจ้ังเกิด	การแจ้ังต่าย	การเพิั�มิ	

ช่ี�อในทะเบีัยนบ้ัาน	การแจ้ังย้ายที�อยู่	การทำาบััต่รประจัำาตั่วประชีาชีน	เป็นต้่น	โดยมีิขั�นต่อนการปฏิิบััติ่ต่ามิกฎหมิาย

และระเบีัยบัที�ต้่องดำาเนินการเพ่ั�อให้เกิดความิถูกต้่องส่มิบูัรณ์	ซึึ่�งในแต่่ละวันมีิประชีาชีนมิาใช้ีบัริการเป็นจัำานวนมิาก	

ส่ำานักงานทะเบีัยนจึังจัำาต้่องพััฒนาการให้บัริการเพ่ั�อให้ส่อดคล้อง	 และต่ลอดส่นองความิต้่องการของประชีาชีน

ที�เข้ารับัการบัริการ	 ไม่ิว่าจัะเป็นการพััฒนากระบัวนการ	 ขั�นต่อนการบัริการที�เป็นระบับัและรูปธิรรมิ	 การส่ร้าง

ความิน่าเช่ี�อถ่อในการบัริการเอกส่ารและการบัริการด้านข้อมูิล	 การต่อบัส่นองความิต้่องการของประชีาชีนที�มิาใช้ี

บัริการ	การส่ร้างความิเช่ี�อมัิ�นให้กับัผู้ใช้ีบัริการ	ที�จัะได้รับัการบัริการอย่างมีิมิาต่รฐานและเท่าเทียมิ	มีิอัธิยาศัยไมิต่รี

และจิัต่บัริการที�พัร้อมิให้บัริการกับัประชีาชีน	 ซึึ่�งปัจัจััยส่ำาคัญที�ส่ร้างความิประทับัใจักับัประชีาชีนผู้รับับัริการ

เป็นส่ะท้อนถึงการปฏิิบััติ่งานที�มีิประสิ่ทธิิภาพัของเจ้ัาพันักงาน

	 อำาเภอเม่ิองเลย	 มีิพ่ั�นที�ทั�งหมิด	 1,480.49	 ต่ารางกิโลเมิต่ร	 โดยมีิจัำานวนประชีากรทั�งสิ่�น	 100,726	 คน	

จัำาแนกเป็นเพัศชีาย	 51,213	 คน	 เพัศหญิง	 49,513	 คน	 โดยแบ่ังพ่ั�นที�การปกครองออก	 14	 ต่ำาบัล	ประกอบัด้วย

ต่ำาบัลกุดป่อง	ต่ำาบัลเม่ิองเลย	ต่ำาบัลนาอ้อ	ต่ำาบัลกกดู่	ต่ำาบัลนาโป่ง	ต่ำาบัลนาดินดำา	ต่ำาบัลนำ�าส่วย	ต่ำาบัลชัียพัฤกษ์	

ต่ำาบัลนำ�าหมิาน	ต่ำาบัลเสี่�ยว	ต่ำาบัลนาอาน	ต่ำาบัลนาแขมิ	ต่ำาบัลศรีส่องรัก	และต่ำาบัลกกทอง	(แผนพััฒนาจัังหวัดเลย	

พั.ศ.	 2561-2564)	 โดยทั�ง	 14	 ต่ำาบัลที�กล่าวมิาข้างต้่นอยู่ในพ่ั�นที�การบัริการของส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง

จัังหวัดเลย	ที�ให้บัริการเกี�ยวกับังานด้านงานทะเบีัยนราษฎรของประชีาชีนในพ่ั�นที�	ซึึ่�งในแต่่ละวันมีิประชีากรเดินทาง

มิาใช้ีบัริการจัำานวนมิาก	 กระทั�งอาจัก่อให้เกิดข้อร้องเรียนและความิไม่ิส่ะดวกในการให้บัริการที�ส่่งผลต่่อความิ

ไม่ิพึังพัอใจัต่่อการให้บัริการของเจ้ัาพันักงาน	 ได้แก่	 ความิเป็นรูปธิรรมิของบัริการ	 ความิเช่ี�อถ่อไว้วางใจัของบัริการ	

การต่อบัส่นองต่่อผู้รับับัริการ	การให้ความิเช่ี�อมัิ�น	ต่่อผู้รับับัริการ	และการรู้จัักและเข้าใจัผู้รับับัริการ

	 จัากประเด็นความิส่ำาคัญและปัญหาของการให้บัริการของส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	 จัังหวัดเลย	 ที�กล่าว

มิาข้างต้่น	 ผู้วิจััยจึังได้การศึกษาเกี�ยวกับัการรับัรู้และความิคาดหวังที�มีิต่่อคุณภาพัการให้บัริการของงานทะเบีัยน

ราษฎร	 ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	 จัังหวัดเลย	 ส่ำารวจัความิคิดเป็นของประชีาชีนในพ่ั�นที�ที�มีิต่่อการให้บัริการของ

ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	 ซึึ่�งเป็นตั่วชีี�วัดที�ส่ะท้อนการปฏิิบััติ่หน้าที�ของเจ้ัาพันักงานทะเบีัยนราษฎร	 อันเป็นข้อมูิล

ส่ำาคัญส่ำาหรับัหน่วยงานต้่นสั่งกัดเพ่ั�อนำาไปประกอบัการพััฒนาคุณภาพัการบัริการและกระบัวนการบัริการให้เกิด

ประสิ่ทธิิภาพั	ส่ามิารถส่ร้างความิประทับัใจัให้กับัประชีาชีนผู้รับับัริการต่่อไป

วัตถุปรีะสุงค์ของการีวิจัิย

	 1.	เพ่ั�อศึกษาระดับัการรับัรู้	ความิคาดหวัง	และคุณภาพัการให้บัริการของงานทะเบีัยนราษฎรส่ำานักทะเบีัยน

อำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย

	 2.	เพ่ั�อศึกษาปัจัจััยการรับัรู้และความิคาดหวังที�ส่่งผลต่่อคุณภาพัการให้บัริการของงานทะเบีัยนราษฎร	

ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย

	 3.	เปรียบัเทียบัการรับัรู้และความิคาดหวังที�มีิต่่อคุณภาพัการให้บัริการของงานทะเบีัยนราษฎร	 ส่ำานัก

ทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย	จัำาแนกต่ามิ	เพัศ	อายุ	ระดับัการศึกษา	อาชีีพั	และรายได้เฉลี�ยต่่อเด่อน	
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กรีอบแนวคิดิ์ในการีวิจัิย

	 จัากการทบัทวนเอกส่ารและงานวิจััยที�เกี�ยวข้อง	 ผู้วิจััยได้กำาหนดกรอบัแนวคิดในการวิจััย	 จัากแนวคิด

จัากการทบัทวนวรรณกรรมิโดยสั่งเคราะห์ตั่วแปรการรับัรู้และความิคาดหวัง	 และทฤษฎีที�เกี�ยวกับัคุณภาพั

การให้บัริการ	 ต่ลอดจันงานวิจััยในประเทศและงานวิจััยต่่างประเทศที�เกี�ยวข้อง	 ซึึ่�งได้ตั่วแปรการรับัรู้และความิ

คาดหวังมีิ	 6	 ด้าน	 ได้แก่	 ด้านการประชีาสั่มิพัันธ์ิ	 ด้านการรับัรู้ข้อมูิลข่าวส่ารจัากแหล่งบุัคคล	 ด้านการรับัรู้ข้อมูิล

ข่าวส่ารจัากแหล่งข่าวส่่�อมิวลชีน	ด้านส่ถานที�ด้านบุัคลากร	และด้านกระบัวนการ	(พังษ์ชัีย	ทวีพัานิชี,	2545;	ยุพัดี	

สั่นติ่วุฒน์,	2548;	ส่มิพัร	ภูชีำานิ,	2552;	สั่จัจัา	โส่ภา,	2556;	ส่าริณี	ช้ีางเจัริญ,	2557;	บุัญยณัฐ	ฉัต่รเส่าวภัณฑ์ิ,	2560;	

ฉันทนา	ปาปัดถา	และคณะ,	2561)	ส่่วนตั่วแปรคุณภาพัการให้บัริการ	5	ด้าน	ได้แก่	ความิเป็นรูปธิรรมิของบัริการ	

ความิเช่ี�อถ่อไว้วางใจัของบัริการ	การต่อบัส่นองต่่อผู้รับับัริการ	การให้ความิเช่ี�อมัิ�นต่่อผู้รับับัริการ	การรู้จัักและเข้าใจั

ผู้รับับัริการ	ผู้รับับัริการ	(Parasuraman,	Zeithaml	and	Berry,	1985)

5

งานวิจัยในประเทศและงานวิจัยต่างประเทศที่เกี่ยวข้อง ซึ่งได้ตัวแปรการรับรู้และความคาดหวังมี 6 ด้าน ได้แก่ ด้านการ
ประชาสัมพันธ์ ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งบุคคล ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวสื่อมวลชน            
ด้านสถานที่ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการ (พงษ์ชัย ทวีพานิช, 2545; ยุพดี สันติวุฒน์, 2548; สมพร ภูช านิ, 2552;       
สัจจา โสภา, 2556; สาริณี ช้างเจริญ, 2557; บุญยณัฐ ฉัตรเสาวภัณฑ์, 2560; ฉันทนา ปาปัดถา และคณะ, 2561) ส่วนตัว
แปรคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจของบริการ การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ การรู้จักและเข้าใจผู้รับบรกิาร ผู้รับบริการ (Parasuraman, Zeithaml and 
Berry, 1985)

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย

วิธีด าเนินการวิจัย

ประชากรและตัวอย่าง
ประชากร คือ ประชาชนที่เดินทางมาใช้บริการงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 

ระหว่างเดือนพฤศจิกายน–ธันวาคม พ.ศ. 2563 ทั้งนี้จากการลงพื้นที่ส ารวจข้อมูลพบว่า งานทะเบียนราษฎร             
ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย ไม่มีการเก็บข้อมูลสถิติจ านวนของผู้ที่มารับบริการ จึงส่งผลให้ไม่ทราบจ านวนของ
ประชากรที่มาใช้บริการ

ในสุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการค านวณโดยใช้สูตรของ Cochran (1953) จ านวน 384
คน เพื่อป้องกันความผิดพลาดในการเก็บข้อมูลจึงเก็บจ านวน 400 คน ได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์จ านวน 400 ฉบับ

ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย
1. ตัวแปรอิสระ 

1.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

คุณภาพการให้บริการของงาน
ทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียน

อ าเภอเมือง จังหวัดเลย
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจของบริการ 
3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ
4. การให้ความเชื่อมั่นต่อ
ผู้รับบริการ
5.การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์
1. เพศ
2. อายุ
3. ระดับการศึกษา
4. อาชีพ
5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน

ความคาดหวังก่อนใช้บริการ
1. ด้านสถานท่ี 
2. ด้านบุคลากร 
3. ด้านกระบวนการ 

การรับรู้ผ่านประสบการณ์การ
ใช้บริการ

1.ด้านการประชาสัมพันธ์
2. ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร
จากแหล่งบุคคล
3. ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร
จากแหล่งข่าวสื่อมวลชน

ภาพทีั� 1	กรอบัแนวคิดของการวิจััย

วิธีีดิ์ำาเนินการีวิจัิย

ปรีะชัากรีแล้ะตัวอย่าง

	 ประชีากร	ค่อ	ประชีาชีนที�เดินทางมิาใช้ีบัริการงานทะเบีัยนราษฎร	ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย	

ระหว่างเด่อนพัฤศจิักายน–ธัินวาคมิ	 พั.ศ.	 2563	 ทั�งนี�จัากการลงพ่ั�นที�ส่ำารวจัข้อมูิลพับัว่า	 งานทะเบีัยนราษฎร

ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย	ไม่ิมีิการเก็บัข้อมูิลส่ถิติ่จัำานวนของผู้ที�มิารับับัริการ	จึังส่่งผลให้ไม่ิทราบัจัำานวน

ของประชีากรที�มิาใช้ีบัริการ

	 ตั่วอย่างที�ใช้ีในการวิจััยในครั�งนี�	 ผู้วิจััยได้ใช้ีวิธีิการคำานวณโดยใช้ีสู่ต่รของ	 Cochran	 (1953)	 จัำานวน

384	 คน	 เพ่ั�อป้องกันความิผิดพัลาดในการเก็บัข้อมูิลจึังเก็บัจัำานวน	 400	 คน	 ได้แบับัส่อบัถามิที�ส่มิบูัรณ์จัำานวน

400	ฉบัับั
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	 ตััวแปรที่่�ใช้้ในการวิจััย

	 1.	ตััวแปรอิิสระ 

	 	 1.1	ปััจจััยด้้านประชากรศาสตร์ คืือ เพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ และรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน 

	 	 1.2	การรัับรู้้�ที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง	

จัังหวััดเลย ในประเด็็น ด้านการประชาสััมพัันธ์์ ด้านการรัับรู้้�ข้อมููลข่่าวสารจากแหล่่งบุุคคล และด้้านการรัับรู้้�ข้อมููล

ข่่าวสารจากแหล่่งข่่าวส่ื่�อมวลชน

	 	 1.3	ความคาดหวัังที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง 

จัังหวััดเลย ในประเด็็น ด้านสถานที่่� ด้านบุุคลากร และด้้านกระบวนการ 

	 2.	ตััวแปรตาม

	 	 2.1	คุุณภาพการบริิการของงานทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย ในประเด็็น	

ความเป็็นรููปธรรมของบริการ ความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจของบริการ การตอบสนองต่่อผู้้�รับบริการ การให้้ความเช่ื่�อมั่่�น	

ต่่อผู้้�รับบริการ การรู้้�จัักและเข้้าใจผู้้�รับบริการ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985)

	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้รวบรวมข้้อมููล

	 1.	เคร่ื่�องมืือที่่�ใช้้ในการรวบรวมข้อมููล

	 	 การวิิจััยครั้้�งนี้้� ใช้้แบบสอบถามเป็็นเคร่ื่�องมืือในการเก็็บรวบรวมข้อมููล โดยจััดลำำ�ดับ  เนื้้�อหา ออกเป็็น	

5 ตอน ได้้แก่่

	 	 ส่่วนที่่� 1 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับด้านประชากรศาสตร์ ได้้แก่่ เพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ	

รายได้้เฉลี่่�ย ต่่อเดืือน

	 	 ส่่วนที่่� 2 การรัับรู้้�ที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง	

จัังหวััดเลย 

	 	 ส่่วนที่่� 3 ความคาดหวัังที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง 

จัังหวััดเลย 

	 	 ส่่วนที่่� 4 คุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย

	 	 ส่่วนที่่� 5 ข้อเสนอแนะเพิ่่�มเติิมเกี่่�ยวกัับการให้บ้ริการของงานทะเบียีนราษฎร สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง 

จัังหวััดเลย

	 2.	การทดสอบเคร่ื่�องมืือ

	 	 2.1	การทดสอบความเที่่�ยงตรง (Validity) โดยทำำ�การวิิเคราะห์์ดััชนีความสอดคล้้องระหว่่างรายการ	

ข้้อคำำ�ถามกับัวัตถุประสงค์์การวิิจััยด้้วยค่่า IOC จากผู้้�เชี่่�ยวชาญ ผลการวิิเคราะห์์หาความเที่่�ยงตรงของเนื้้�อหา ปรากฏ

ว่่าข้้อคำำ�ถาม 59 ข้อ มีเกณฑ์์ดััชนีความสอดคล้้องตั้้�งแต่่ .60 ขึ้้�นไป

	  	 2.2	ความเช่ื่�อมั่่�น (Reliability) นำ ำ�แบบสอบถามที่่�ปรัับปรุุงตามคำำ�แนะนำำ�ไปทดสอบกับตัวอย่่าง	

ที่่�มีีคุุณสมบััติิใกล้้เคีียงกััน เพ่ื่�อหาค่่าความเช่ื่�อมั่่�น ซ่ึ่�งได้้ค่่าอยู่่�ที่่� .98

	 วิิธีีรวบรวมข้้อมููลและสถิติิที่่�ใช้้ในการวิเคราะห์์

	 1.	ดำำ�เนิินการเก็็บข้อมููลแบบสอบถามกับกลุ่่�มตัวอย่่างเป้้าหมายกัับประชาชนที่่�เดิินทางมาใช้้บริการ	

งานทะเบีียนราษฎร สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย แบบบัังเอิิญ ระหว่่างเดืือนพฤศจิิกายน–ธัันวาคม พ.ศ. 

2563

	 2.	ผู้้�วิจััยนำำ�แบบสอบถามที่่�ทำำ�การเก็็บรวบรวมข้อมููล ต รวจสอบความถููกต้้องและคััดเลืือกแบบสอบถาม	

ที่่�มีีความสมบูรณ์์ไว้้เพ่ื่�อทำำ�การหาร้้อยละ ค่ าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน วิ เคราะห์์ถดถอยเชิิงพหุคููณ	

(Multiple regression analysis) โดยใช้้วิิธีี Stepwise เปรีียบเทีียบความแตกต่่างระหว่่างตััวแปร (t-test)	

และความแปรปรวนทางเดีียว (F-test) วิธีีการแบบ LSD
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การวิเคราะห์์ข้้อมููล

	 1.	ระดัับการรัับรู้้�  ความคาดหวััง และคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎรสำำ�นักทะเบีียน	

อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย

	 ผู้้�ตอบแบบสอบถามการวิิจััยครั้้�งนี้้�มีจีำำ�นวนทั้้�งสิ้้�น 400 คน จำำ�แนกตามปัจจััยส่่วนบุุคคล เพศหญิิงมีีสัดัส่่วน

สููงกว่่าเพศชาย เพศหญิิง ร้อยละ 56.25 และเพศชาย ร้อยละ 43.75 ส่่วนใหญ่่มีีอายุุระหว่่าง 21-30 ปี ร้อยละ 30.25 

รองลงมาคืือต่ำำ��กว่่า 21 ปี ร้อยละ 20.75 และอายุุระหว่่าง 31-40 ปี ร้อยละ 18.00 มีสถานะสมรส ร้อยละ 60.0 

รองลงมา คืือสถานะโสด ร้อยละ 30.25 และสถานะหย่่าร้้าง ร้อยละ 5.75 ส่่วนใหญ่่เป็็นนัักเรีียน/นัักศึึกษา ร้อยละ 

32.00 รองลงมาคืือเกษตรกร/ค้้าขาย/ธุุรกิิจส่่วนตััว ร้อยละ 18.50 และข้้าราชการ/พนักงานของรััฐ ร้อยละ 14.00 

มีีรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน ต่ำำ��กว่่า 5,000 บาท ร้อ้ยละ 43.75 รองลงมาคืือ ระหว่่าง 10,001–15,000 บาท ร้อ้ยละ 26.50 

และระหว่่าง 5,001–10,000 บาท ร้อยละ 14.75

	 	 1.1	การรัับรู้้�คุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย

ตารางที่่� 1	ระดัับการรัับรู้้�ของผู้้�รับบริการที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียน	

	 อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย

7 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1. ระดับการรับรู้ ความคาดหวัง และคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎรส านักทะเบียนอ าเภอเมือง 
จังหวัดเลย 

ผู้ตอบแบบสอบถามการวิจัยครั้งนี้มีจ านวนท้ังสิ้น 400 คน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล เพศหญิงมีสัดส่วนสูงกว่า
เพศชาย เพศหญิง ร้อยละ 56.25 และเพศชาย ร้อยละ 43.75 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30 ปี ร้อยละ 30.25 รองลงมา
คือต่ ากว่า 21 ปี ร้อยละ 20.75 และอายุระหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ 18.00 มีสถานะสมรส ร้อยละ 60.0 รองลงมา          
คือสถานะโสด ร้อยละ 30.25 และสถานะหย่าร้าง ร้อยละ 5.75 ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา ร้อยละ 32.00 รองลงมา
คือเกษตรกร/ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 18.50 และข้าราชการ/พนักงานของรัฐ ร้อยละ 14.00 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
ต่ ากว่า 5,000 บาท ร้อยละ 43.75 รองลงมาคือ ระหว่าง 10,001–15,000 บาท ร้อยละ 26.50 และระหว่าง                            
5,001–10,000 บาท ร้อยละ 14.75 

 1.1 การรับรู้คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 
 
ตารางที่ 1 ระดับการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียน               
               อ าเภอเมือง จังหวัดเลย 

 

การรับรู้ของผู้รับบริการ x  S 
ระดับ 

การรับรู้ 
1. ด้านการประชาสัมพันธ ์ 4.34 .71 มากที่สุด 
2. ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวบุคคล 4.37 .70 มากที่สุด 
3. ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวสื่อมวลชน 4.41 .64 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.37 .65 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 1 ผู้ตอบแบบสอบถามมกีารรับรูข้องผู้รับบรกิารที่มีตอ่คุณภาพการให้บรกิารของงานทะเบียนราษฎร 
ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย ในภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” (= 4.37, S = .65) เมื่อเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย ดังน้ี 

ล าดับที่ 1 การรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวสื่อมวลชน โดยมีการรับรู้ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด           
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.41 หากแยกตามรายข้อพบว่ามีการรับรู้เรียงล าดับดังนี้ ระดับการรับรู้มากที่สุดคือ รับรู้ข้อมูล     
การให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอจากสื่อสังคมออนไลน์ รองลงมาคือจากรายการวิทยุ จากวารสาร หนังสือพิมพ์     
จากรายการโทรทัศน์ และหอกระจายข่าว  

ล าดับที่ 2 การรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวบุคคล โดยมีการรับรู้ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.37 หากแยกตามรายข้อพบว่ามีการรับรู้ เรียงล าดับดังนี้ ระดับการรับรู้มากที่สุดคือ จากบุคลากรของ              
ที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดเลย รองลงมาคือจากก านัน ผู้ใหญ่บ้าน จากสมาชิกในครอบครัว และจากเพื่อน  

ล าดับที่ 3 การประชาสัมพันธ์ โดยมีการรับรู้ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 หากแยก
ตามรายข้อพบว่ามีการรับรู้เรียงล าดับดังนี้ ระดับการรับรู้มากที่สุดคือ จากทางเว็บไซต์ของส านักงานทะเบียนอ าเภอ       
หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รองลงมาคือ จากแผ่นพับ จากการจัดกิจกรรมอ าเภอเคลื่อนที่  และจากป้ายประชาสัมพันธ์    
และจากการจัดกิจกรรมจังหวัดเคลื่อนที่  

 

	 จากตารางที่่� 1 ผู้้�ต อบแบบสอบถามมีการรัับรู้้�ของผู้้�รับบริการที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงาน	

ทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย ในภาพรวมอยู่่�ในระดัับ  “มากที่่�สุุด” (Χ—=4.37, S=.65)	

เม่ื่�อเรีียงลำำ�ดับค่าเฉลี่่�ยจากมากไปหาน้้อย ดังนี้้�

	 ลำำ�ดับที่่� 1 การรัับรู้้�ข้อมููลข่่าวสารจากแหล่่งข่่าวส่ื่�อมวลชน โดยมีีการรัับรู้้�ภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด	

โดยมีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.41 หากแยกตามรายข้้อพบว่ามีีการรัับรู้้�เรีียงลำำ�ดับดังนี้้� ระดัับการรัับรู้้�มากที่่�สุุดคืือ รับรู้้�ข้อมููล 

การให้้บริการของสำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอจากส่ื่�อสัังคมออนไลน์์ รองลงมาคืือจากรายการวิิทยุ ุจากวารสาร หนัังสืือพิิมพ์ 

จากรายการโทรทััศน์์ และหอกระจายข่่าว 

	 ลำำ�ดับที่่� 2 การรัับรู้้�ข้อมููลข่่าวสารจากแหล่่งข่่าวบุุคคล โดยมีีการรัับรู้้�ภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด	

โดยมีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.37 หากแยกตามรายข้้อพบว่ามีีการรัับรู้้�เรีียงลำำ�ดับดังนี้้� ระดัับการรัับรู้้�มากที่่�สุุดคืือ จากบุุคลากร

ของที่่�ว่่าการอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย รองลงมาคืือจากกำำ�นัน ผู้้�ใหญ่่บ้้าน จากสมาชิิกในครอบครััว และจากเพ่ื่�อน 

	 ลำำ�ดับที่่� 3 การประชาสััมพัันธ์์ โดยมีีการรัับรู้้�ภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด โดยมีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ  4.34	

หากแยกตามรายข้้อพบว่ามีีการรัับรู้้�เรีียงลำำ�ดับดังนี้้� ระดัับการรัับรู้้�มากที่่�สุุดคืือ จากทางเว็็บไซต์ของสำำ�นักงานทะเบีียน

อำำ�เภอ หรืือหน่่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้อง รองลงมาคืือ จ ากแผ่่นพัับ จ ากการจััดกิิจกรรมอำำ�เภอเคล่ื่�อนที่่� และจากป้้าย

ประชาสััมพัันธ์์ และจากการจััดกิิจกรรมจัังหวััดเคล่ื่�อนที่่� 
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	 	 1.2	ความคาดหวัังคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย

ตารางที่่� 2	ระดัับความคาดหวังัของผู้้�รับบริการที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำำ�นักทะเบีียน 	
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1.2 ความคาดหวังคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 
 
ตารางที่ 2 ระดับความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียน     

อ าเภอเมือง จังหวัดเลย 

 

ความคาดหวังของผู้รับบริการ x  S 
ระดับ 

ความคาดหวัง 
1. ด้านสถานที ่ 4.49 .55 มากที่สุด 
2. ด้านบุคลากร 4.53 .53 มากที่สุด 
3. ด้านกระบวนการ 4.55 .51 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.52 .50 มากที่สุด 
 
จากตารางที ่2 ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคาดหวังคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียน

อ าเภอเมือง จังหวัดเลย ในภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” (= 4.52, S = .50) เมื่อเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา
น้อย ดังน้ี 

ล าดับที่ 1 ด้านกระบวนการ โดยมีความคาดหวังภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55      
หากแยกตามรายข้อพบว่ามีความคาดหวังเรียงล าดับดังนี้ ระดับความคาดหวังมากที่สุดคือ ระบบการให้บริการ                 
มีประสิทธิภาพได้มาตรฐานและเช่ือถือได้ รองลงมาคือ ระบบการให้บริการมีล าดับที่ชัดเจน เช่น การรับบัตรคิวการเข้าใช้
บริการ ก่อน-หลัง ระบบการให้บริการมีความรวดเร็ว ระบบการให้บริการข้อมูลมีความถูกต้อง เช่ือถือได้ และระบบ       
การให้บริการมีความพร้อมและแก้ไขข้อผิดพลาดได้ทันที 

ล าดับที่ 2 ด้านบุคลากร โดยมีความคาดหวังภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 หากแยก
ตามรายข้อพบว่ามีความคาดหวังเรียงล าดับดังนี้ ระดับความคาดหวังมากที่สุดคือ เจ้าหน้าที่มีกิริยาที่สุภาพ และมีมารยาท
ดี รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความเสมอภาคในการให้บริการประชาชนแต่ละคนเท่าเทียมกัน เจ้าหน้าที่ มีบุคลิกภาพและ    
การแต่งกายที่เหมาะสม เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจที่จะบริการ และเจ้าหน้าที่สามารถใช้ข้อมูลและอธิบายให้ประชาชนเข้าใจ
ได้เป็นอย่างดี 

ล าดับที่ 3 ด้านสถานที่ โดยมีความคาดหวังภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 หากแยก
ตามรายข้อพบว่ามีความคาดหวังเรียงล าดับดังน้ี ระดับความคาดหวังมากท่ีสุดคือ ความคาดหวังต่อช่วงเวลาเปิด-ปิดท าการ 
มีความเหมาะสม รองลงมาคือ คาดหวังต่อความสะดวกสบายในการเดินทางมาใช้บริการ มีสิ่งอ านวยความสะดวกรับรอง
ประชาชนที่มาใช้บริการอย่างพอเพียง เช่น น้ าดื่ม เก้าอี้ เป็นต้น มีสาธารณูปโภคที่สะอาดและเพียงพอ เช่น ห้องน้ า          
ที่จอดรถ และความสะอาดของส านักทะเบียนอ าเภอ 

1.3 คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 
  

	 จากตารางที่่� 2 ผู้้�ต อบแบบสอบถามมีความคาดหวัังคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร	

สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย ในภาพรวมอยู่่�ในระดัับ  “มากที่่�สุุด” (Χ—=4.52, S=.50) เม่ื่�อเรีียงลำำ�ดับ	

ค่่าเฉลี่่�ยจากมากไปหาน้้อย ดังนี้้�

	 ลำำ�ดับที่่� 1 ด้านกระบวนการ โดยมีีความคาดหวัังภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด โดยมีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.55 

หากแยกตามรายข้้อพบว่ามีีความคาดหวัังเรีียงลำำ�ดับดังนี้้� ระดัับความคาดหวัังมากที่่�สุุดคืือ ระบบการให้้บริการ	

มีีประสิิทธิิภาพได้้มาตรฐานและเช่ื่�อถืือได้้ รองลงมาคืือ ระบบการให้้บริการมีีลำำ�ดับที่่�ชััดเจน เช่่น การรัับบััตรคิิว	

การเข้้าใช้้บริการ ก่อน-หลััง ระบบการให้้บริการมีีความรวดเร็็ว ระบบการให้้บริการข้้อมููลมีีความถูกต้้อง เช่ื่�อถืือได้้ 

และระบบ การให้้บริการมีีความพร้อมและแก้้ไขข้้อผิิดพลาดได้้ทัันทีี

	 ลำำ�ดับที่่� 2 ด้ านบุุคลากร โดยมีีความคาดหวัังภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด โดยมีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ  4.53	

หากแยกตามรายข้้อพบว่ามีีความคาดหวัังเรีียงลำำ�ดับดังนี้้� ระดัับความคาดหวัังมากที่่�สุุดคืือ เจ้้าหน้้าที่่�มีีกิิริิยาที่่�สุุภาพ 

และมีีมารยาทดีี รองลงมาคืือ เจ้้าหน้้าที่่�มีีความเสมอภาคในการให้้บริการประชาชนแต่่ละคนเท่่าเทีียมกัน เจ้้าหน้้าที่่�

มีีบุุคลิิกภาพและ การแต่่งกายที่่�เหมาะสม  เจ้้าหน้้าที่่�มีีความเต็็มใจที่่�จะบริิการ และเจ้้าหน้้าที่่�สามารถใช้้ข้้อมููล	

และอธิิบายให้้ประชาชนเข้้าใจได้้เป็็นอย่่างดีี

	 ลำำ�ดับที่่� 3 ด้ านสถานที่่� โดยมีีความคาดหวัังภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด โดยมีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ  4.54	

หากแยกตามรายข้้อพบว่ามีีความคาดหวัังเรีียงลำำ�ดับดังนี้้� ระดัับความคาดหวังัมากที่่�สุุดคืือ ความคาดหวังัต่่อช่่วงเวลา

เปิิด-ปิิดทำำ�การ มีความเหมาะสม รองลงมาคืือ คาดหวัังต่่อความสะดวกสบายในการเดินิทางมาใช้้บริการ มีสิ่่�งอำำ�นวย

ความสะดวกรัับรองประชาชนที่่�มาใช้้บริการอย่่างพอเพีียง เช่่น น้ำำ��ดื่�ม เก้้าอี้้� เป็็นต้้น มีสาธารณููปโภคที่่�สะอาดและ

เพีียงพอ เช่่น ห้องน้ำำ�� ที่่�จอดรถ และความสะอาดของสำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอ

	 	 1.3	คุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย



Journal of Graduate School, Pitchayatat 16(3): September-December 2021 185

ตารางที่่� 3	ความคิดเห็็นของผู้้�รัับบริิการที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียน	
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ตารางที่ 3 ความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียน                  
               อ าเภอเมือง จังหวัดเลย 

 

คุณภาพการของผู้รับบริการ x  S ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.53 .52 มากที่สุด 
2. ความเช่ือถือไว้วางใจได ้ 4.51 .55 มากที่สุด 
3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 4.55 .53 มากที่สุด 
4. การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ 4.58 .46 มากที่สุด 
5. การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 4.59 .48 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.55 .46 มากที่สุด 
 

จากตารางที่  3 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร             
ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย ในภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” (= 4.55, S = .46) เมื่อเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย ดังน้ี 

ล าดับที่ 1 การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ โดยมีคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลีย่
เท่ากับ 4.59 หากแยกตามรายข้อพบว่ามีคุณภาพการให้บริการเรียงล าดับดังนี้ ระดับคุณภาพการให้บริการมากที่สุดคือ 
เจ้าหน้าที่เต็มใจที่จะอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัย ไมตรีจิตที่ดี  เจ้าหน้าที่
ช่วยเหลือด้วยความเต็มใจเมื่อเกิดปัญหา เจ้าหน้าท่ีเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละบุคคล เจ้าหน้าที่
เอาใจใส่ในการบริการอย่างเท่าเทียมกัน และเจ้าหน้าท่ีรับฟังความคิดเห็น/ปัญหาของผู้รับบริการ 

ล าดับที่ 2 การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ โดยมีคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด           
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 หากแยกตามรายข้อพบว่ามีคุณภาพการให้บริการเรียงล าดับดังนี้ ระดับคุณภาพการให้บริการ
มากที่สุดคือเจ้าหน้าที่สร้างความเช่ือมั่นว่าข้อมูลจะไม่ถูกเปิดเผย และเก็บเป็นความลับ รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความรู้
ความสามารถ และทักษะในการปฏิบัติงานอย่างเช่ียวชาญ เจ้าหน้าที่สามารถสร้างความมั่นใจว่า ปัญหาที่เกิดขึ้นจะได้รับ
การแก้ไขและเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ เจ้าหน้าท่ีสามารถตอบข้อสงสัยที่ท่านซักถามได้อย่าง
ละเอียด และเจ้าหน้าท่ีสร้างความเชื่อมั่นว่าจะปลอดภัยทั้งชีวิตและทรัพย์สิน  

ล าดับที่ 3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยมีคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.55 หากแยกตามรายข้อพบว่ามีคุณภาพการให้บริการเรียงล าดับดังนี้ ระดับคุณภาพการให้บริการมากที่สุด       
คือเจ้าหน้าที่บริการผู้รับบริการอย่างเต็มใจและให้บริการอย่างสม่ าเสมอ และเจ้าหน้าที่มีการตอบสนองต่อค าร้องขอของ
ผู้รับบริการอย่างรวดเร็วและทันท่วงที รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้ปรึกษา ค าแนะน าต่อผู้รับบริการได้ทันท่วงทีและถูกต้อง 
เจ้าหน้าที่มีความพยายามที่จะท าตามสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ เจ้าหน้าที่บริการผู้รับบริการได้อย่างทั่วถึง และเจา้หน้าที่
ให้บริการในแต่ละขั้นตอนด้วยระยะเวลาที่เหมาะสมไม่นานเกินไป  

ล าดับที่ 4 ความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยมีคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.53 หากแยกตามรายข้อพบว่ามีคุณภาพการให้บริการเรียงล าดับดังนี้ ระดับคุณภาพการให้บริการมากที่สุด        
คือส านักทะเบียนอ าเภอจัดบริการสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่นั่ง ป้ายแสดงล าดับให้บริการ รองลงมา               
คือมีการจัดล าดับคิวก่อน-หลัง ให้ผู้รับบริการอย่างชัดเจน มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดในการให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าขั้นตอนการใช้บริการต่าง ๆ แก่ผู้รับบริการได้ดี  ส านักทะเบียนอ าเภอมีเครื่องมือ อุปกรณ์            
และเอกสารที่ใช้ในการปฏิบัติงานที่พร้อมต่อการ และมีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการประชาชน  

	 จากตารางที่่� 3 ผู้้�ต อบแบบสอบถามมีความคิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร	

สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย ในภาพรวมอยู่่�ในระดัับ  “มากที่่�สุุด” (Χ—=4.55, S=.46) เม่ื่�อเรีียงลำำ�ดับ	

ค่่าเฉลี่่�ยจากมากไปหาน้้อย ดังนี้้�

	 ลำำ�ดับที่่� 1 การรู้้�จัักและเข้้าใจผู้้�รับบริการ โดยมีีคุุณภาพการให้้บริการภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด โดยมีี

ค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.59 หากแยกตามรายข้้อพบว่ามีีคุุณภาพการให้้บริการเรีียงลำำ�ดับดังนี้้� ระดัับคุณภาพการให้้บริการ

มากที่่�สุุดคืือ เจ้้าหน้้าที่่�เต็็มใจที่่�จะอำำ�นวยความสะดวกให้้แก่่ผู้้�รับบริการ รองลงมาคืือ เจ้้าหน้้าที่่�มีีอััธยาศััย ไมตรีจิิต	

ที่่�ดีี เจ้้าหน้้าที่่�ช่่วยเหลืือด้้วยความเต็็มใจเมื่่�อเกิิดปััญหา เจ้้าหน้้าที่่�เข้้าใจถึงความต้้องการที่่�แตกต่่างของผู้้�รัับบริิการ

แต่่ละบุุคคล เจ้้าหน้้าที่่�เอาใจใส่่ในการบริการอย่่างเท่่าเทีียมกัน และเจ้้าหน้้าที่่�รัับฟังความคิดเห็็น/ปััญหาของ	

ผู้้�รับบริการ

	 ลำำ�ดับที่่� 2 การให้้ความเช่ื่�อมั่่�นต่่อผู้้�รับบริการ โดยมีีคุุณภาพการให้้บริการภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด	

โดยมีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ  4.58 หากแยกตามรายข้้อพบว่ามีีคุุณภาพการให้้บริการเรีียงลำำ�ดับดังนี้้� ระดัับคุณภาพการให้้

บริการมากที่่�สุุดคืือเจ้้าหน้้าที่่�สร้างความเช่ื่�อมั่่�นว่่าข้้อมููลจะไม่่ถููกเปิิดเผย และเก็็บเป็็นความลับ รองลงมาคืือ เจ้้าหน้้าที่่�

มีีความรู้้�ความสามารถ และทัักษะในการปฏิิบััติิงานอย่่างเชี่่�ยวชาญ เจ้้าหน้้าที่่�สามารถสร้้างความมั่่�นใจว่า ปั ญหา	

ที่่�เกิิดขึ้้�นจะได้้รัับการแก้้ไขและเจ้้าหน้้าที่่�ปฏิิบััติิงานอย่่างเป็็นระบบและมีีประสิิทธิิภาพ  เจ้้าหน้้าที่่�สามารถตอบ	

ข้้อสงสััยที่่�ท่่านซัักถามได้้อย่่างละเอีียด และเจ้้าหน้้าที่่�สร้างความเช่ื่�อมั่่�นว่่าจะปลอดภััยทั้้�งชีีวิิตและทรััพย์์สิิน 

	 ลำำ�ดับที่่� 3 การตอบสนองต่่อผู้้�รับบริการ โดยมีีคุุณภาพการให้้บริการภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด โดยมีี

ค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.55 หากแยกตามรายข้้อพบว่ามีีคุุณภาพการให้้บริการเรีียงลำำ�ดับดังนี้้� ระดัับคุณภาพการให้้บริการ

มากที่่�สุุด คืือเจ้้าหน้้าที่่�บริการผู้้�รับบริการอย่่างเต็็มใจและให้้บริการอย่่างสม่ำำ��เสมอ และเจ้้าหน้้าที่่�มีีการตอบสนองต่่อ

คำำ�ร้องขอของผู้้�รับบริการอย่่างรวดเร็็วและทัันท่่วงทีี รองลงมาคืือ เจ้้าหน้้าที่่�ให้้ปรึึกษา คำ ำ�แนะนำำ�ต่่อผู้้�รับบริการได้้

ทัันท่่วงทีีและถููกต้้อง เจ้้าหน้้าที่่�มีีความพยายามที่่�จะทำำ�ตามสิ่่�งที่่�ผู้้�รับบริการต้้องการ เจ้้าหน้้าที่่�บริการผู้้�รับบริการได้้

อย่่างทั่่�วถึึง และเจ้้าหน้้าที่่�ให้้บริการในแต่่ละขั้้�นตอนด้้วยระยะเวลาที่่�เหมาะสมไม่่นานเกิินไป 

	 ลำำ�ดับที่่� 4 ความเป็็นรููปธรรมของบริการ โดยมีีคุุณภาพการให้้บริการภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด โดยมีี

ค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.53 หากแยกตามรายข้้อพบว่ามีีคุุณภาพการให้้บริการเรีียงลำำ�ดับดังนี้้� ระดัับคุณภาพการให้้บริการ

มากที่่�สุุด คืื อสำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอจััดบริการสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกต่่าง ๆ เช่่น ที่่ �นั่่�ง ป้ ายแสดงลำำ�ดับให้้บริการ	

รองลงมา คืื อมีีการจััดลำำ�ดับคิวก่่อน-หลััง ให้้ผู้้�รับบริการอย่่างชััดเจน มี ป้้ายประชาสััมพัันธ์์บอกจุุดในการให้้บริการ

ต่่าง ๆ อย่่างชััดเจน เจ้้าหน้้าที่่�ให้้คำำ�แนะนำำ�ขั้้�นตอนการใช้้บริการต่่าง ๆ แก่่ผู้้�รับบริการได้้ดีี สำ ำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอ	
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มีิเคร่�องม่ิอ	 อุปกรณ์	 และเอกส่ารที�ใช้ีในการปฏิิบััติ่งานที�พัร้อมิต่่อการ	 และมีิเจ้ัาหน้าที�เพีัยงพัอต่่อการให้บัริการ

ประชีาชีน	

	 ลำาดับัที�	5	ความิเช่ี�อถ่อไว้วางใจัได้	โดยมีิคุณภาพัการให้บัริการภาพัรวมิอยูใ่นระดับัมิากที�สุ่ด	โดยมีิค่าเฉลี�ย

เท่ากับั	4.51	หากแยกต่ามิรายข้อพับัว่ามีิคุณภาพัการให้บัริการเรียงลำาดับัดังนี�	ระดับัคุณภาพัการให้บัริการมิากที�สุ่ด

ค่อเจ้ัาหน้าที�ให้ข้อมูิลการบัริการกับัผู้รับับัริการได้อย่างถูกต้่อง	 แม่ินยำา	 รวมิถึงการปฏิิบััติ่งานอ่�น	 ๆ	 รองลงมิาค่อ

เจ้ัาหน้าที�บัริการผู้รับับัริการโดยยึดถ่อกฎระเบีัยบั	 ข้อบัังคับั	 และกฎหมิายเป็น	 ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอมีิเวลาในการ

ให้บัริการชัีดเจัน	 เจ้ัาหน้าที�มีิความิต่รงต่่อเวลาในการให้บัริการ	 เจ้ัาหน้าที�ให้บัริการแก่ผู้รับับัริการอย่างเส่มิอภาค

และเท่าเทียมิกัน	 และเจ้ัาหน้าที�บัริการและแก้ปัญหาให้กับัผู้รับับัริการได้อย่างมีิประสิ่ทธิิภาพั	 ภายในระยะเวลา

ที�เหมิาะส่มิ	

	 2.	ปัจัจััยการรับัรู้และความิคาดหวังที�ส่่งผลต่่อคุณภาพัการให้บัริการของงานทะเบีัยนราษฎร	ส่ำานักทะเบีัยน

อำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย

	 การทดส่อบัความิสั่มิพัันธ์ิของการรับัรู้และความิคาดหวังที�มีิต่่อคุณภาพัการให้บัริการของงานทะเบีัยน

ราษฎร	ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย	โดยใช้ี	การวิเคราะห์ถดถอยเชิีงพัหุคูณ	โดยการเทคนิคการวิเคราะห์

แบับั	Stepwise	ซึึ่�งตั่วแปรอิส่ระจัะต้่องไม่ิมีิความิสั่มิพัันธ์ิกัน	โดยมีิค่า	VIF	น้อยกว่า	10	และค่า	Tolerance	มิากกว่า	

0.1	(Menard,	1995)

ตารีางทีั� 4	การวิเคราะห์ค่าถดถอยเชิีงพัหุคูณปัจัจััยการรับัรู้และความิคาดหวังที�ส่่งผลต่่อคุณภาพัการให้บัริการ

	 ของงานทะเบีัยนราษฎร	ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย
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ล าดับที่ 5 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ โดยมีคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กบั 
4.51 หากแยกตามรายข้อพบว่ามีคุณภาพการให้บริการเรียงล าดับดังนี้ ระดับคุณภาพการให้บริการมากที่สุดคือเจ้าหน้าท่ี
ให้ข้อมูลการบริการกับผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง แม่นย า รวมถึงการปฏิบัติงานอื่น ๆ รองลงมาคือเจ้าหน้าที่บริการ
ผู้รับบริการโดยยึดถือกฎระเบียบ ข้อบังคับ และกฎหมายเป็น ส านักทะเบียนอ าเภอมีเวลาในการให้บริการชัดเจน 
เจ้าหน้าที่มีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน           
และเจ้าหน้าท่ีบริการและแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ภายในระยะเวลาที่เหมาะสม  

2. ปัจจัยการรับรู้และความคาดหวังที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียน
อ าเภอเมือง จังหวัดเลย 

การทดสอบความสัมพันธ์ของการรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร 
ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย โดยใช้ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ โดยการเทคนิคการวิเคราะห์แบบ Stepwise 
ซึ่งตัวแปรอิสระจะต้องไม่มีความสัมพันธ์กัน โดยมีค่า VIF น้อยกว่า 10 และค่า Tolerance มากกว่า 0.1 (Menard, 1995) 
 
ตารางท่ี 4 การวิเคราะห์ค่าถดถอยเชิงพหุคูณปัจจัยการรับรู้และความคาดหวังที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ           
              ของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย 

 

ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ B Beta t P VIF Tolerance 

คุณภาพการ
ให้บริการ 

ด้านการรบัรู้ข้อมลูข่าวสาร
จากแหล่งข่าวสื่อมวลชน 

.154 .214 5.750** .000 2.949 .339 

ด้านสถานท่ี .201 .238 5.341** .000 4.235 .236 
ด้านบุคลากร .208 .239 5.601** .000 3.895 .257 
ด้านกระบวนการ .260 .290 6.366** .000 4.424 .226 

Content = 1.522  R = .903  R2 = .815  R2
adj 

 = .813  SEE = .199   F = 434.151**  sig = .000 
 

จากตารางที่ 4 พบว่า การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณโดยวิธ ีStepwise เพื่อการพยากรณ์คุณภาพการให้บริการ
ของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลยตัวแปร 6 ตัวแปร จ าแนกเป็นปัจจัยด้านการรับรู้ 3 ตัวแปร 
คือด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวบุคคล และด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าว
สื่อมวลชน ปัจจัยด้านความคาดหวัง 3 ตัวแปร คือ ด้านสถานที่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ โดยตัดทอนตัวแปรอิสระ   
ที่ต่ าออก ได้แก่ ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวบุคคล โดยมีนัยส าคัญทางสถิติมากกว่า 
0.05 ปรากฏว่า ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวสื่อมวลชน ด้านสถานที่ ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการ 
สามารถร่วมกับพยากรณ์คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลยได้ร้อยละ 
(R2

adj 
 = 0.813) โดยมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์พหุคูณเท่ากับ (R = 0.903) การวิเคราะห์

ความเป็นพหุสัมพันธ์ร่วมค่า Tolerance ของตัวแปรพยากรณ์ทุกตัวแปร มีค่าอยู่ระหว่าง .226 - .339 และค่า VIF มีค่า   
อยู่ระหว่าง 2.949 - 4.424 สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรอิสระทุกตัวไม่มีระดับความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน เมื่อน าตัวแปร 2 ตัว 
ที่สามารถพยากรณ์คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย ได้ดังนี ้

 

	 จัากต่ารางที�	 4	 พับัว่า	 การวิเคราะห์ถดถอยเชิีงพัหุคูณโดยวิธีิ	 Stepwise	 เพ่ั�อการพัยากรณ์คุณภาพั

การให้บัริการของงานทะเบีัยนราษฎร	 ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	 จัังหวัดเลยตั่วแปร	 6	 ตั่วแปร	 จัำาแนกเป็นปัจัจััย

ด้านการรับัรู้	 3	 ตั่วแปร	 ค่อด้านการประชีาสั่มิพัันธ์ิ	 ด้านการรับัรู้ข้อมูิลข่าวส่ารจัากแหล่งข่าวบุัคคล	 และด้านการ

รับัรู้ข้อมูิลข่าวส่ารจัากแหล่งข่าวส่่�อมิวลชีน	 ปัจัจััยด้านความิคาดหวัง	 3	 ตั่วแปร	 ค่อ	 ด้านส่ถานที�	 ด้านบุัคลากร

ด้านกระบัวนการ	 โดยตั่ดทอนตั่วแปรอิส่ระ	 ที�ต่ำ�าออก	 ได้แก่	 ด้านการประชีาสั่มิพัันธ์ิ	 ด้านการรับัรู้ข้อมูิลข่าวส่าร

จัากแหล่งข่าวบุัคคล	 โดยมีินัยส่ำาคัญทางส่ถิติ่มิากกว่า	 0.05	 ปรากฏิว่า	 ด้านการรับัรู้ข้อมูิลข่าวส่ารจัากแหล่งข่าว

ส่่�อมิวลชีน	 ด้านส่ถานที�	 ด้านบุัคลากร	 และด้านกระบัวนการ	 ส่ามิารถร่วมิกับัพัยากรณ์คุณภาพัการให้บัริการของ

งานทะเบีัยนราษฎร	ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลยได้ร้อยละ	(R2
adj	=	0.813)	โดยมีินัยส่ำาคัญทางส่ถิติ่ที�ระดับั	

0.01	มีิค่าสั่มิประสิ่ทธิิ�	ส่หสั่มิพัันธ์ิพัหุคูณเท่ากับั	(R	=	0.903)	การวิเคราะห์ความิเป็นพัหุสั่มิพัันธ์ิร่วมิค่า	Tolerance	

ของตั่วแปรพัยากรณ์ทุกตั่วแปร	 มีิค่าอยู่ระหว่าง	 .226	 -	 .339	 และค่า	 VIF	 มีิค่า	 อยู่ระหว่าง	 2.949	 -	 4.424
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ส่ามิารถส่รุปได้ว่าตั่วแปรอิส่ระทุกตั่วไม่ิมีิระดับัความิสั่มิพัันธ์ิซึึ่�งกันและกัน	เม่ิ�อนำาตั่วแปร	2	ตั่ว	ที�ส่ามิารถพัยากรณ์

คุณภาพัการให้บัริการของงานทะเบีัยนราษฎร	ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย	ได้ดังนี� 11

ภาพที่ 2 สมการการวิเคราะห์ค่าถดถอยพหุคูณปัจจัยการรับรู้และความคาดหวังที่ส่งผลต่อคณุภาพการให้บริการ
ของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย

3. เปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียน
อ าเภอเมือง จังหวัดเลย จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน

(1) เพศ พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศต่างกัน รับรู้และความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านบุคลากร แตกต่าง
กันทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01

(2) อายุ พบว่า ผู้รับบริการที่มีช่วงอายุที่ต่างกัน รับรู้และความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านการรับรู้
ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวสื่อมวลชน ด้านสถานที่ ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการ แตกต่างกันทางสถิติอย่างมี
นัยส าคัญที่ระดับ 0.01

(3) ระดับการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาที่ต่างกัน รับรู้และความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการในภาพรวม ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวสื่อมวลชน ด้านสถานท่ี ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการ
แตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01

(4) อาชีพ พบว่า ผู้รับบริการที่มีอาชีพที่ต่างกัน รับรู้และความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม    
ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวสื่อมวลชน ด้านสถานท่ี ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการ แตกต่างกันทางสถิติ
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01

(5) รายได้ พบว่า ผู้รับบริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน รับรู้และความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ    
ในภาพรวมด้านบุคลากร และด้านกระบวนการแตกต่างกันทางสถิติอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01

อภิปรายผลการวิจัย

ผลการศึกษาวิจัยเรื่อง การรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร        
ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย ซึ่งสามารถน ามาอภิปรายผลการศึกษาได้ดังนี้

1. การรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง 
จังหวัดเลย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร    
ส านักทะเบียนอ าเภอเมือง จังหวัดเลย ในภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยให้ความเห็นว่า รับรู้ข้อมูลข่าวสารจาก
แหล่งข่าวสื่อมวลชนอยู่ในระดับมากที่สุด รับรู้ข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวบุคคลอยู่ในระดั บมากท่ีสุด และการ
ประชาสัมพันธ์อยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ ฉันทนา ปาปัดถา และคณะ (2561) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การรับรู้
ข่าวสารผ่านสื่อประชาสัมพันธ์ของนักศึกษาของนักศึกษาคณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
พระนคร พบว่า นักศึกษามีการรับรู้ข่าวสารผ่านสื่อประชาสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก โดยรับรู้ข่าวสารผ่านสื่อประชาสัมพันธ์

ภาพทีั� 2	ส่มิการการวิเคราะห์ค่าถดถอยพัหุคูณปัจัจััยการรับัรู้และความิคาดหวังที�ส่่งผลต่่อคุณภาพัการให้บัริการ

	 ของงานทะเบีัยนราษฎร	ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย

	 3.	เปรียบัเทียบัการรับัรู้และความิคาดหวังที�มีิต่่อคุณภาพัการให้บัริการของงานทะเบีัยนราษฎร

ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย	จัำาแนกต่ามิ	เพัศ	อายุ	ระดับัการศึกษา	อาชีีพั	และรายได้เฉลี�ยต่่อเด่อน

	 	 3.1	เพัศ	พับัว่า	ผู้รับับัริการที�มีิเพัศต่่างกัน	รับัรู้และความิคาดหวังต่่อคุณภาพัการให้บัริการ	ด้านบุัคลากร	

แต่กต่่างกันทางส่ถิติ่อย่างมีินัยส่ำาคัญที�ระดับั	.01

	 	 3.2	อายุ	 พับัว่า	 ผู้รับับัริการที�มีิช่ีวงอายุที�ต่่างกัน	 รับัรู้และความิคาดหวังต่่อคุณภาพัการให้บัริการ

ด้านการรับัรู้ข้อมูิลข่าวส่ารจัากแหล่งข่าวส่่�อมิวลชีน	 ด้านส่ถานที�	 ด้านบุัคลากร	 และด้านกระบัวนการ	 แต่กต่่างกัน

ทางส่ถิติ่อย่างมีินัยส่ำาคัญที�ระดับั	.01

	 	 3.3	ระดับัการศึกษา	พับัว่า	ผู้รับับัริการที�มีิระดับัการศึกษาที�ต่่างกัน	รับัรู้และความิคาดหวังต่่อคุณภาพั

การให้บัริการในภาพัรวมิ	ด้านการรับัรู้ข้อมูิลข่าวส่ารจัากแหล่งข่าวส่่�อมิวลชีน	ด้านส่ถานที�	 ด้านบุัคลากร	และด้าน

กระบัวนการ	แต่กต่่างกันทางส่ถิติ่อย่างมีินัยส่ำาคัญที�ระดับั	.01

	 	 3.4	อาชีีพั	 พับัว่า	 ผู้รับับัริการที�มีิอาชีีพัที�ต่่างกัน	 รับัรู้และความิคาดหวังต่่อคุณภาพัการให้บัริการ

ในภาพัรวมิ	 ด้านการรับัรู้ข้อมูิลข่าวส่ารจัากแหล่งข่าวส่่�อมิวลชีน	 ด้านส่ถานที�	 ด้านบุัคลากร	 และด้านกระบัวนการ	

แต่กต่่างกันทางส่ถิติ่อย่างมีินัยส่ำาคัญที�ระดับั	.01

	 	 3.5	รายได้	 พับัว่า	 ผู้รับับัริการที�มีิรายได้เฉลี�ยต่่อเด่อนต่่างกัน	 รับัรู้และความิคาดหวังต่่อคุณภาพั

การให้บัริการ	ในภาพัรวมิด้านบุัคลากร	และด้านกระบัวนการแต่กต่่างกันทางส่ถิติ่อย่างมีินัยส่ำาคัญที�ระดับั	.01

อภิปรีายผ่ล้การีวิจัิย

	 ผลการศึกษาวิจััยเร่�อง	 การรับัรู้และความิคาดหวังที�มีิต่่อคุณภาพัการให้บัริการของงานทะเบีัยนราษฎร	

ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย	ซึึ่�งส่ามิารถนำามิาอภิปรายผลการศึกษาได้ดังนี�

	 1.	การรับัรู้และความิคาดหวังที�มีิต่่อคุณภาพัการให้บัริการของงานทะเบีัยนราษฎร	ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอ

เม่ิอง	จัังหวัดเลย	พับัว่า	ผู้ต่อบัแบับัส่อบัถามิมีิการรับัรู้ของผู้รับับัริการที�มีิต่่อคุณภาพัการให้บัริการของงานทะเบีัยน

ราษฎร	ส่ำานักทะเบีัยนอำาเภอเม่ิอง	จัังหวัดเลย	ในภาพัรวมิอยู่ในระดับั	“มิากที�สุ่ด”	โดยให้ความิเห็นว่า	รับัรู้ข้อมูิล

ข่าวส่ารจัากแหล่งข่าวส่่�อมิวลชีนอยู่ในระดับัมิากที�สุ่ด	 รับัรู้ข้อมูิลข่าวส่ารจัากแหล่งข่าวบุัคคลอยู่ในระดับัมิากที�สุ่ด	

และการประชีาสั่มิพัันธ์ิอยู่ในระดับัมิากที�สุ่ด	ซึึ่�งส่อดคล้องกับั	ฉันทนา	ปาปัดถา	และคณะ	(2561)	ได้ทำาการศึกษา
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เร่ื่�อง การรัับรู้้�ข่าวสารผ่่านส่ื่�อประชาสััมพัันธ์์ของนัักศึึกษาของนัักศึึกษาคณะเทคโนโลยีีส่ื่�อสารมวลชน มหาวิิทยาลััย

เทคโนโลยีีราชมงคลพระนคร พบว่ ่า นั กศึึกษามีีการรัับรู้้�ข่าวสารผ่่านส่ื่�อประชาสััมพัันธ์์อยู่่�ในระดัับมาก โดยรัับรู้้�

ข่่าวสารผ่่านส่ื่�อประชาสััมพัันธ์์ประเภทส่ื่�อบุุคคล สื่ �อประชาสััมพัันธ์์ประเภทพููดชี้้�แจงเป็็นทางการ และส่ื่�อมวลชน

ประเภทโฆษณา ส อดคล้้องกัับอภิิชััจ พุ กสวัสดิ์์� และกุุลทิิพย์์ ศาสตระรุุจิิ (2556) กล่่าวว่่า สื่ �อสัังคมออนไลน์์เป็็น	

รููปแบบการสื่่�อสารที่่�เข้้าถึึงกลุ่่�มเป้้าหมายทุุกระดัับในปััจจุบััน สื่ �อสัังคมออนไลน์์เป็็นส่ื่�อที่่�ได้้รัับความนิยมในงาน

ประชาสััมพัันธ์์และมีีความก้าวหน้้าอย่่างต่่อเน่ื่�อง อี กทั้้�งยัังมีีแนวโน้้มว่าจะได้้รัับความนิยมสูงขึ้้�นในอนาคต  องค์์กร	

ใช้้ส่ื่�อสัังคมออนไลน์์ในการประชาสััมพัันธ์์องค์์กร สินค้้าและ การบริการเพ่ื่�อช่่วยเสริมสื่�อประชาสััมพัันธ์์แบบดั้้�งเดิิม

ให้้มีีประสิิทธิิภาพเพิ่่�มขึ้้�นการประชาสััมพัันธ์์ภายใต้้กระแสสื่�อสัังคมออนไลน์์ควรให้้ความสำำ�คัญกัับการเปลี่่�ยนแปลง

การดำำ�เนิินงานประชาสััมพัันธ์์การส่ื่�อสารเพ่ื่�อการประชาสััมพัันธ์์ รวมทั้้�งประเด็็นเนื้้�อหาที่่�นำำ�เสนอ ตลอดจนรููปแบบ

ของการใช้้ส่ื่�อสัังคมออนไลน์์เพ่ื่�อการประชาสััมพัันธ์์ นำำ�มาซ่ึ่�งช่ื่�อเสีียงภาพลักษณ์์และการสนับสนุนองค์์กร

	 ความคาดหวัังคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย	

ในภาพรวมอยู่่�ในระดัับ “มากที่่�สุุด” โดยให้้ความเห็็นว่่า ด้านกระบวนการอยู่่�ในระดัับมาก ด้านบุุคลากร อยู่่�ในระดัับ

มากที่่�สุุด และด้้านสถานที่่�อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับ สิ ริิวรรณ ละพิิมาย (2557) ได้้ทำำ�การศึึกษาเร่ื่�อง 

คุุณภาพการให้้บริการงานทะเบีียนราษฎรของสำำ�นักทะเบีียนท้้องถิ่่�นเทศบาลนครแหลมฉบััง อำำ�เภอศรีีราชา จัังหวััด

ชลบุุรีี พบว่า ประชาชนมีีความคิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริการ ด้านกระบวนการ/ขั้้�นตอนการให้้บริการเป็็นอัันดัับ

แรก ซ่ึ่�งควรมีีระยะเวลาการให้้บริการที่่�เหมาะสมและรวดเร็็วมากขึ้้�น ด้านเจ้้าหน้้าที่่�/บุุคลากรผู้้�ให้้บริการเป็็นอัันดัับ

สอง ซ่ึ่�งเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ให้้บริการควรมีีความ  เอาใจใส่่กระตืือรืือร้้น และพร้้อมที่่�จะให้้บริการกัับผู้้�รับบริิการมากขึ้้�น	

และด้้านสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกเป็็นอัันดัับ สามซ่ึ่�งควรมีีการประชาสััมพัันธ์์/คู่่�มืือและเอกสารให้้ความรู้้� ความเข้้าใจ 

เกี่่�ยวกัับงานทะเบีียนราษฎรให้้ชััดเจน

	 คุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย ในภาพรวมอยู่่�	

ในระดัับ “มากที่่�สุุด” โดยให้้ความเห็็นว่่า 1) การรู้้�จัักและเข้้าใจผู้้�รับบริการ อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด 2) การให้้ความ	

เช่ื่�อมั่่�น ต่่อผู้้�รับบริการอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด 3) การตอบสนองต่่อผู้้�รับบริการ อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด 4) ความเป็็น	

รููปธรรมของบริการอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด 5) การรู้้�จัักและเข้้าใจผู้้�รับบริการอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับ	

รััชนู ภู วััด (2558) ได้้ทำำ�การศึึกษาเร่ื่�องคุุณภาพการให้้บริการงานทะเบีียน ด้ านทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียน	

อำำ�เภอเมืืองชััยนาท จัังหวััดชััยนาท พบว่า คุณภาพการให้้บริการงานทะเบีียน ด้านทะเบีียนราษฎร สำำ�นักทะเบีียน

อำำ�เภอเมืืองชััยนาท จัังหวััดชััยนาทโดยเรีียงลำำ�ดับตามความแตกต่่างจากมากไปน้้อยคืือด้้านการให้้ความมั่่�นใจของ

บริการด้้านการให้้บริการด้้วยความเอาใจใส่่ ด้ านการตอบสนองความต้องการของผู้้�รับบริการ ด้ านความเช่ื่�อถืือ	

ไว้้วางใจได้้ของบริการ และด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริการ

	 2.	การรัับรู้้�และความคาดหวัังที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอ

เมืือง จัังหวััดเลย พบว่า ประเด็็นที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการบริการคืือ ด้านการรัับรู้้�ข้อมููลข่่าวสารจากแหล่่งข่่าวส่ื่�อมวลชน 

ด้้านสถานที่่� ด้ านบุุคลากร และด้้านกระบวนการ ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับ พจนีย์์ สุ วรรณโพธิ์์� (2561) ทำ ำ�การศึึกษาเร่ื่�อง	

องค์์ประกอบที่่�ส่่งผลต่่อการให้้บริการที่่�มีีคุุณภาพของสำำ�นักงานบััญชีีในเขตกรุุงเทพมหานคร พบว่ ่า ปั จจััยที่่�ส่่งผล	

ต่่อการให้้บริการที่่�มีีคุุณภาพของสำำ�นักงานบััญชีีในเขตกรุุงเทพมหานคร ประกอบด้วย การให้้บริการลููกค้้าที่่�	

น่่าเช่ื่�อถืือ บุ คลากรมีีความน่าเช่ื่�อถืือ กระบวนการให้้บริการที่่�สะดวก รวดเร็็ว ด้ านภาพลักษณ์์ของสำำ�นักงานบััญชีี 

และด้้านประสิิทธิิภาพในการติิดต่่อส่ื่�อสารกัับลูกค้้า

	 3.	เปรีียบเทีียบการรัับรู้้�และความคาดหวัังที่่�มีีต่่อคุุณภาพการให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นัก

ทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย จำำ�แนกตาม เพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ และรายได้้ พบว่า 1) เพศชายและ

เพศหญิิงมีีการรัับรู้้�คุณภาพการให้้บริการแตกต่่างกัันและผู้้�รับบริการที่่�มีีช่่วงอายุุ ระดัับการศึึกษา และอาชีีพ	

ที่่�ต่่างกัันมีีการรัับรู้้�ที่่�มีี ต่่อคุุณภาพการด้้านการรัับรู้้�ข้อมููลข่่าวสารจากแหล่่งข่่าวส่ื่�อมวลชน แตกต่่างกััน ซ่ึ่�งสอดคล้้อง
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กัับ เสาวนียี์ ์สอดสี ี(2554) ได้้ทำำ�การศึกึษาเร่ื่�อง การรับัรู้้�และความคาดหวังัคุุณภาพบริกิารของผู้้�ใช้้บริการ ศูนย์บ์ริการ

ทางสัังคมแบบมีส่่วนร่่วม  (ศาลาสร้างสุุข) ตำ ำ�บลเอกราช อำ ำ�เภอป่่าโมก จัังหวััดอ่่างทอง พบว่า ผู้้� ใช้้บริการมีีระดัับ	

การศึึกษาต่่างกััน มีการรัับรู้้�คุณภาพการบริการต่่างกััน เน่ื่�องจากระดัับการศึึกษามีีผลต่่อการัับรู้้�คุณภาพการบริการ	

ที่่�หลากหลายช่่องทางมากยิ่่�งขึ้้�น 2) ผู้้�รั บบริการที่่�มีีเพศแตกต่่างกัันคาดหวัังต่่อคุุณภาพการบริการด้้านบุุคลากร	

แตกต่่างกััน และผู้้�รับบริการที่่�มีีช่่วงอายุุ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ  และรายได้้ ที่่ �ต่่างกัันมีีความคาดหวัังต่่อคุุณภาพ	

การให้้บริการของงานทะเบีียนราษฎร สำ ำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย ด้ านสถานที่่� ด้ านบุุคลากร	

ด้้านกระบวนการ แตกต่่างกััน ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับสุพิิชญา เพิ่่�มพูล (2556) ทำ ำ�การศึึกษาเร่ื่�องความคาดหวัังและการ	

รัับรู้้�คุณภาพให้้บริการท่่าเทีียบเรืือประมงสงขลา 2 (ท่่าสะอ้้าน) พบว่ า ผู้้� ใช้้บริการที่่�มีีเพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา	

รายได้้ ประสบการณ์์ทำำ�งานที่่�แตกต่่างกัันมีีความคาดหวัังคุุณภาพการให้้บริการของท่่าเทีียบเรืือประมงสงขลา 2	

(ท่่าสะอ้้าน)

ข้้อเสนอแนะ

	ข้ อเสนอแนะในการนำำ�ผลการวิจััยไปใช้้

	 1.	การรัับรู้้�ข้อมููลข่่าวสารจากแหล่่งข่่าวส่ื่�อมวลชน ควรจััดให้้มีีการรัับรู้้�ข่าวสารจากแหล่่งข่่าวส่ื่�อมวลชน 

ให้้หลากหลายช่่องทาง เช่่น การจััดรายการวิทิยุ ุเสีียงตามสาย ทุกวัันจัันทร์์ เพ่ื่�อให้้ข้้อมููลหรืือประชาสัมัพัันธ์์เกี่่�ยวกัับ

การให้้บริการของสำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย เป็็นต้้น

	 2.	ด้้านสถานที่่� ควรจััดเตรียมที่่�จอดรถที่่�สะดวกสบายมีีพื้้�นที่่�กว้้างขว้้าง มีสาธารณููปโภคที่่�สะอาด เพีียงพอ

ต่่อการใช้้บริการของประชาชน เช่่น การให้้บริการห้้องน้ำำ��สาธารณะ มีการกำำ�หนดจุุดทิ้้�งขยะที่่�ชััดเจน มีบริการเก้้าอี้้�

สำำ�หรัับ นั่่�งรอลำำ�ดับคิวใช้้บริการที่่�เพีียงพอต่่อผู้้�รับบริการ เป็็นต้้น

	 3.	ด้้านบุุคลากร ควรจััดให้้มีีการฝึึกอบรม  พััฒนาบุุคลากร รวมทั้้�งการพััฒนาบุุคลิิกภาพของเจ้้าหน้้าที่่�	

ที่่�ให้้บริการประชาชนอย่่างต่่อเน่ื่�อง เพ่ื่�อให้้การปฏิิบััติิงานเป็็นไปอย่่างมีีประสิิทธิิภาพและได้้รัับเสีียงช่ื่�นชม	

จากประชาชน

	 4.	ด้้านกระบวนการ ควรจััดให้้มีีผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านระบบปฏิิบััติิการ ซ อฟต์์แวร์์ที่่�ใช้้ในการปฏิิบััติิงานดููแล	

ด้้านนี้้�โดยเฉพาะ และอบรมเจ้้าหน้้าที่่�ที่่�ปฏิิบััติิงานด้้านนี้้�ให้้มีีความรู้้� ทักัษะ ความสามารถ เพ่ื่�อที่่�จะปฏิิบััติิงานได้้อย่่าง

มีีประสิิทธิิภาพ 

	 ข้้อเสนอแนะในการวิจััยครั้้�งต่่อไป

	 1.	ควรศึึกษาวิิจััยเพิ่่�มเติิมเกี่่�ยวกัับการรัับรู้้�และความคาดหวัังที่่�มีีต่่อการให้้บริการคุุณภาพ  งานทะเบีียน

ราษฎร สำำ�นักทะเบีียน ของสำำ�นักทะเบีียนอ่ื่�น เพ่ื่�อเปรีียบเทีียบกับผลการวิิจััยครั้้�งนี้้�

	 2.	ควรศึึกษาวิิจััยเพิ่่�มเติิมเกี่่�ยวกัับปัจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการปฏิิบััติิงานของเจ้้าหน้้าที่่�งานทะเบีียนราษฎร 

สำำ�นักทะเบีียนอำำ�เภอเมืือง จัังหวััดเลย เพ่ื่�อนำำ�ผลการวิิจััยมาเป็็นแนวทางในการปรัับปรุุงและพััฒนาคุุณภาพ	

การให้้บริการได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพสูงสุุด

เอกสารอ้างอิิง
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