
บทที� 4   

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัความพึงพอใจของประชาชนเกี�ยวกบั ความพึงพอใจที�มีต่อ
ระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�น กรณีศึกษาเทศบาล
ตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัขอเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดงันี�  

 

สัญลกัษณ์ที�ใช้ในการวเิคราะห์ 

 x    แทน  ค่าเฉลี�ย (Mean) 
 S.D. แทน  ส่วนค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
   P  แทน  ความน่าจะเป็นของค่าสถิติ 
   *   แทน  ความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.5 

 
การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลครั� งนี�  ผูว้จิยัขอเสนอเป็นตอน ๆ ดงันี�  

 ตอนที� 1 ขอ้มูลพื�นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนที� 2 ระดบัความพึงพอใจของประชาชนที�มีต่อความพึงพอใจที�มีต่อระบบและ
กระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�น เทศบาลตาํบลเกาะขวาง 
อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

 ตอนที� 3 ขอ้เสนอแนะระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรและนาํผลการศึกษา
เสนอผูบ้ริหารทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ตอนที� 1 ขอ้มูลพื�นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ตาราง 1  ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ (n=252) 
 

เพศ จาํนวน ร้อยละ 

ชาย 
หญิง 

126 
126 

  50.0 
  50.0 

รวม 252 100.0 

 
 จากตารางที� 1 พบวา่ ประชากรที�มาติดต่อเป็นเพศชายและหญิงมีจาํนวนเท่ากนัคิดเป็นร้อยละ 50 
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ตาราง 2 ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุ(n = 252) 

 

อาย ุ จาํนวน ร้อยละ 

15 -30 ปี 

31 - 50 ปี 

51 ปีขึ�นไป 

 64 

141 

  47 

  25.4 

  56.0 

  18.7 

รวม 252 100.0 

 

 จากตาราง 2 พบวา่ ประชาชนที�มาติดต่องานทะเบียนราษฎรเทศบาลตาํบลเกาะขวางนั�น  

มีช่วงอาย ุ 31-50 ปี ร้อยละ 56.0 รองลงมาคือ 15-30 ปี ร้อยละ 25.4 และ 51 ปีขึ�นไป ร้อยละ 18.7 

ตามลาํดบั 

 

ตาราง 3 ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามการศึกษา   (n=252) 

 

การศึกษา จาํนวน ร้อยละ 

ไม่ไดศึ้กษา/ประถมศึกษา 

มธัยมศึกษา/ปวช. 

ปวส./อนุปริญญา 

ปริญญาตรี/สูงกวา่ปริญญาตรี 

52 

47 

 67 

86 

  20.7 

  18.7 

  26.6 

  34.2 

รวม 252 100.0 

 

 จากตาราง 3 พบวา่ ประชาชนที�มาติดต่องานทะเบียนราษฎรเทศบาลตาํบลเกาะขวางนั�น 

การศึกษาระดบัปริญญาตรี/สูงกว่าปริญญาตรี มากที�สุด ร้อยละ 34.2 รองลงมาคือ ระดบั ปวส./

อนุปริญญา ร้อยละ 26.6 ไม่ไดศึ้กษา/ประถมศึกษาร้อยละ 20.7 ระดบัมธัยมศึกษา/ปวช  ร้อยละ 18.7 

ตามลาํดบั  
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ตาราง 4 ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพ (n=252) 

 

อาชีพ จาํนวน ร้อยละ 

ธุรกิจส่วนตวั 

เกษตรกรรม 

คา้ขาย 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

พนกังานเอกชน 

รับจา้งทั�วไป 

อื�น ๆ กาํลงัศึกษา  

31 

31 

37 

55 

53 

41 

  4 

  12.3 

  12.3 

  14.7 

  21.8 

  21.0 

  16.3 

    1.6 

รวม 252 100.0 

 

 จากตาราง 4 พบวา่ ประชาชนที�มาติดต่องานทะเบียนราษฎรเทศบาลตาํบลเกาะขวางนั�น  

มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มากที�สุดร้อยละ 21.8 รองลงมาคือ อาชีพพนกังานเอกชน ร้อยละ 21.0 

รับจา้งทั�วไปร้อยละ 16.3 ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม อื�น ๆ /กาํลงัศึกษา ร้อยละ12.3, 12.3, 1.6 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 5 ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามการประเภทการใหบ้ริการ (n=252) 

 

ประเภทการใหบ้ริการ จาํนวน ร้อยละ 

การแจง้ตาย 

การแจง้ยา้ยที�อยู ่

การเพิ�มชื�อในทะเบียนบา้น 

การขอเลขที�บา้น 

การแกไ้ขรายการในทะเบียนบา้น 

การคดัรับรองเอกสารทะเบียนราษฏร 

 26 

132 

  12 

  25 

  34 

 23 

  10.3 

  52.4 

    4.8 

    9.9 

   13.5 

     9.1 

รวม 252    100.0 

 

 จากตาราง 5 พบวา่ ประชาชนที�มาติดต่องานทะเบียนราษฎรเทศบาลตาํบลเกาะขวางนั�น 

มาติดต่อขอรับบริการประเภทการแจง้ยา้ยที�อยู่มากที�สุดร้อยละ 52.4 เนื�องจากเขตเทศบาลตาํบล

เกาะขวางนั�นมีหมู่บา้นจดัสรรและมีโครงการหมู่บา้นมั�นคงจึงมีการยา้ยที�อยูม่ากที�สุด รองลงมาการ

แกไ้ขรายการในทะเบียนบา้น ร้อยละ 13.5การแจง้ตาย ร้อยละ10.3 การขอเลขที�บา้น, การคดัรับรอง

เอกสารทะเบียนราษฎร, การเพิ�มชื�อในทะเบียนบา้น ร้อยละ 9.9, 9.1, 4.8 ตามลาํดบั 
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ตาราง 6  ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามรายได ้(n = 252) 

 

รายได ้ จาํนวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 

มากกวา่ 15,000 บาทขึ�นไป 

157 

 95 

  62.4 

  37.6 

รวม 252 100.0 

 

 จากตาราง 6 พบวา่ ประชาชนที�มาติดต่องานทะเบียนราษฎรเทศบาลตาํบลเกาะขวางนั�น 

มีรายไดน้อ้ยกวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท ร้อยละ 62.4 มากกวา่ 15,000 บาทขึ�นไป ร้อยละ 37.6 

 

ตอนที� 2 ระดบัความพึงพอใจของประชาชนที�มีต่อความพึงพอใจที�มีต่อระบบและกระบวนการ

ให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�น เทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอ

เมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

 

ตารางที� 7 ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตาม ความพึงพอใจที�มีต่อ

ระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาล

ตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี  (n=252) 

 

ดา้นการใหบ้ริการ x  S.D. การตีความ ลาํดบัที� 

ดา้นขั�นตอนการใหบ้ริการ 

ดา้นเจา้หนา้ที�/บุคลากรที�ให้บริการ 

ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก 

ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ 

4.02 

3.96 

3.83 

3.84 

.65 

.62 

.59 

.63 

พึงพอใจมาก 

พึงพอใจมาก 

พึงพอใจมาก 

พึงพอใจมาก 

1 

2 

4 

3 

รวม 3.91 .63 พึงพอใจมาก  
 

 ตารางที� 7 ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตาม ความพึงพอใจ 

ที�มีต่อระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาล

ตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี  ( x = 3.91) เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ยตาม

ประเด็น ดงันี�  
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1. ดา้นขั�นตอนการใหบ้ริการ 

2. ดา้นเจา้หนา้ที�/บุคลากรที�ใหบ้ริการ 

3. ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ 

4. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก 

 

ตารางที� 8 ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตาม ความพึงพอใจที�มีต่อ

ระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาล

ตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นขั�นตอนการใหบ้ริการ  (n=252) 

 

ดา้นขั�นตอนการใหบ้ริการ x  S.D. การตีความ ลาํดบัที� 

1.  มีการติดประกาศเกี�ยวกบั 

     ขั�นตอนและระยะเวลาการ 

     ใหบ้ริการแจง้ตาย, แจง้ยา้ยที�อยู,่  

     ขอเลขที�บา้น 

2.  การนาํเทคโนโลยทีี�ทนัสมยัมา 

     ช่วยในการใหบ้ริการ 

3.  การจดัลาํดบัขั�นตอนการ 

     ใหบ้ริการตามที�ประกาศไว ้

4.  การใหบ้ริการตามลาํดบั 

     ก่อนหลงั 

5.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

     ภายในระยะเวลาที�กาํหนด 

6.  การจดัใหมี้การบริการตอ้นรับ 

     ส่วนหนา้ 

4.06 

 

 

 

4.05 

 

4.00 

 

3.98 

 

4.06 

 

3.87 

.75 

 

 

 

.75 

 

.73 

 

.71 

 

.75 

 

.66 

พึงพอใจมาก 

 

 

 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

2 

 

 

 

4 

 

5 

 

1 

 

3 

 

6 

รวม 3.96 .73 พึงพอใจมาก  
 

 

 จากตาราง 8 พบว่า ประชาชนกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากต่อ

ขั�นตอนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเกาะขวาง 

อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นการให้บริการ ( x = 4.02) เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย

ตามประเด็นดงันี�  
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1. การใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั เช่น ผูที้�มาก่อนไดรั้บการบริการก่อน  เป็นตน้ 

2. มีการติดประกาศเกี�ยวกบัขั�นตอนและระยะ เวลาการใหบ้ริการแจง้ตาย แจง้ยา้ยที�อยู ่

ขอเลขที�บา้น 

3. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการภายในระยะเวลาที�กาํหนด 

4. การนาํเทคโนโลยทีี�ทนัสมยัมาช่วยในการใหบ้ริการ 

5. การจดัลาํดบัขั�นตอนการใหบ้ริการตามที�ประกาศไว ้  

6. การจดัใหมี้การบริการตอ้นรับส่วนหนา้ 

 จากการสัมภาษณ์ นายชนินทร์ ตั�งชูทวีทรัพยร์องปลดัเทศบาลเมืองจนัทบุรี อดีตหวัหน้า

ฝ่ายทะเบียนและบตัรที�อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ได้ให้ความเห็นว่า การที�ประชาชน 

มีความพึงพอใจมากต่อขั�นตอนให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาล

ตาํบลเกาะขวาง ในด้านระบบและกระบวนการให้บริการโดยมีประเด็นการให้บริการตามลําดับ

ก่อนหลงั เช่น ผูที้�มาก่อนไดรั้บการบริการก่อน มากที�สุดนั�น เมื�อเปรียบเทียบกบัประเด็นอื�นเนื�องจาก

งานทะเบียนราษฎรขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเกาะขวางให้บริการอยูที่�สํานกังาน

อาํเภอเมืองจนัทบุรี ซึ� งยงัมีเทศบาลอื�นอีกสองเทศบาลให้บริการอยูร่่วมกนัแต่ไดแ้ยกส่วนกบัของ

อาํเภอเมืองจนัทบุรีอยู่คนละห้องและไดจ้ดัเกา้อี�ให้ผูม้าติดต่อขอรับบริการการทะเบียนราษฎรแยก

ออกเป็นสองแถว แบ่งออกเป็นแถวหนา้ดา้นหน้าเคาน์เตอร์ให้บริการและแถวหลงัอย่างเป็นระเบียบ

เรียบร้อยสามารถนั�งตามลาํดบัก่อนหลงัและมองเห็นได้อย่างชัดเจนอีกทั�งมีระบบบตัรคิวและมี

พนกังานคอยดูแลอยูเ่สมอจึงสามารถทราบไดว้า่ประชาชนคนใดที�มาก่อนหรือมาทีหลงัจึงสามารถ

ใหบ้ริการประชาชนไดต้ามลาํดบัก่อนหลงัไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีความพึงพอใจมากในการให้บริการ

ดา้นทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อีกทั�งความรวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลา 

ที�กาํหนด เพราะมีการนาํเทคโนโลยทีีทนัสมยัมาช่วยในการให้บริการมีการจดัลาํดบัขั�นตอนการให ้

บริการตามที�ประกาศไว ้ มีการติดประกาศเกี�ยวกบัขั�นตอนและระยะเวลาการให้บริการแจง้ตาย 

 แจง้ยา้ยที�อยู ่ขอเลขที�บา้น ส่วนจดัให้มีการบริการตอ้นรับส่วนหน้าแมป้ระชาชนจะพึงพอใจมาก

เช่นกนั แต่ก็อยูล่าํดบัสุดทา้ยเนื�องจากมีการให้บริการดา้นทะเบียนราษฎรอยูส่องหน่วยงานคือ ของ

อาํเภอเมืองจนัทบุรีและของเทศบาลตาํบลเกาะขวาง ซึ� งบางครั� งประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ

นั�นไม่ทราบว่าจะไปติดต่อที�ห้องใด ซึ� งบางครั� งมีประชาชนไปรับบตัรคิวแลว้นั�งรอที�ห้องของอาํเภอ

เมืองจนัทบุรีทั�ง ๆ ที�ตอ้งการมาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อีกทั�งการขาด

เอกสารสําคญัเพื�อใชป้ระกอบในการติดต่อหรือขาดพยานบุคคลซึ� งอาจทาํให้ประชาชนผูม้ารับบริการ

นั�นไม่อาจบรรลุผลตามที�คาดหวงัไวแ้ละอาจเสียเวลาโดยเปล่าประโยชน์ (ชนินทร์  ตั�งชูทวีทรัพย.์

สัมภาษณ์.  2557) 
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ตารางที� 9 ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตาม ความพึงพอใจที�มีต่อ

ระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาล

ตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นเจา้หนา้ที�/บุคลากรที�ใหบ้ริการ (n=252) 

 

ดา้นเจา้หนา้ที�/บุคลากรที�ให้บริการ x  S.D. การตีความ ลาํดบัที� 

1.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย 

     ของผูใ้หบ้ริการ 

2.  ความเตม็ใจใหบ้ริการ และความ 

     พร้อมในการใหบ้ริการอยา่ง 

     สุภาพ มีอธัยาศยัดี 

3.  ความรู้ ความสามารถในการ 

     ให้บริการ เช่น สามารถตอบ 

      คาํถามชี�แจงขอ้สงสัยใหแ้นะนาํ  

     ช่วยแกปั้ญหาเกี�ยวกบัการแจง้ 

     ตาย, แจง้ยา้ยที�อยูไ่ดอ้ยา่ง 

     ถูกตอ้งน่าเชื�อถือ 

4.  ความซื�อสัตยสุ์จริตในการปฏิบติั 

      หนา้ที� เช่น ไม่ขอสิ�งตอบแทน  

     ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน ์

     ในทางมิชอบ เป็นตน้ 

 5.  การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย 

      โดยไม่เลือกปฏิบติั 

 6.  จาํนวนเจา้หนา้ที�ใหบ้ริการมี 

      ความเพียงพอ 

 7.  เจา้หนา้ที�พูดจาอ่อนนอ้มเป็น 

      กนัเอง 

4.05 

 

4.13 

 

 

4.00 

 

 

 

 

 

3.98 

 

 

 

3.93 

 

3.86 

 

3.80 

 

.75 

 

.76 

 

 

.73 

 

 

 

 

 

.71 

 

 

 

.71 

 

.67 

 

.66 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

 

 

พึงพอใจมาก 

 

 

 

 

 

พึงพอใจมาก 

 

 

 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

2 

 

1 

 

 

3 

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

5 

 

6 

 

7 

รวม 3.96 .73 พึงพอใจมาก  

 

 จากตาราง 9 พบว่า ประชาชนกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากต่อ

ระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบล
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เกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ด้านเจ้าหน้าที�/บุคลากรที�ให้บริการ ( x = 3.96) 

เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ยตามประเด็น ดงันี�  

1. ขอ้ความเตม็ใจใหบ้ริการและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี 

2. ขอ้ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 

3. ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคาํถามชี�แจงขอ้สงสัยให้แนะนาํ 

ช่วยแกปั้ญหาเกี�ยวกบัการแจง้ตาย แจง้ยา้ยที�อยูไ่ดอ้ยา่งถูกตอ้งน่าเชื�อถือ 

4. ความซื�อสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าที� เช่นไม่ขอสิ�งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ 

5. การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั  

6.  จาํนวนเจา้หนา้ที�ใหบ้ริการมีความเพียงพอ 

7. เจา้หนา้ที�พูดจาอ่อนนอ้มเป็นกนัเอง 

 จากการสัมภาษณ์ นายประยุทธ  วาสนาวิน นายกเทศมนตรีตาํบลเกาะขวาง ไดใ้ห้ความเห็น

วา่ การที�ประชาชนมีความพึงพอใจมากในดา้นเจา้หน้าที�/บุคลากร ที�ให้บริการให้บริการทะเบียน

ราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเกาะขวางในทุก ๆ ประเด็น โดยมีประเด็น

ความเต็มใจให้บริการและความพร้อมในการให้บริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดีมากที�สุดนั�น เนื�องจาก

เทศบาลตาํบลเกาะขวางนั�นมีนโนบายเนน้ที�การให้บริการประชาชนเป็นหลกั โดยให้ประชาชนนั�น

ไดรั้บความพึงพอใจมากที�สุด ในการมาติดต่องานทะเบียนราษฎรที�เทศบาลตาํบลเกาะขวาง มีการ

ประชุมและอบรมพนกังานอยูเ่ป็นประจาํทุก ๆ เดือน อีกทั�งยงัมีการรับฟังความคิดเห็นจากประชาชน

ในพื�นที�มาติดต่องานทะเบียนราษฎร ทั�งจากการพบปะพูดคุยกนัโดยตรงในโอกาสต่าง ๆ กบัประชาชน

หลากหลายกลุ่ม ไม่วา่จะเป็นกลุ่มกาํนนั ผูใ้หญ่บา้น กลุ่มสตรีอาสาสมคัรตาํบลเกาะขวาง กลุ่มผูสู้งอาย ุ

กลุ่มผูรั้บเบี�ยยงัชีพและประชาชนทั�วไป อีกทั�งยงัมีช่องทางอินเตอร์เน็ตผา่นเวบ็ไซด์เทศบาลตาํบล

เกาะขวาง พบวา่ เจา้หน้า/บุคลากรที�ให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาล

ตาํบลเกาะขวางนั�น มีความเตม็ใจใหบ้ริการและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี

และไม่มีขอ้ร้องเรียนในการให้บริการมีความเหมาะสม ในการแต่งกายของผูใ้ห้บริการมีความรู้ 

ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบคาํถามชี�แจงขอ้สงสัยให้แนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาเกี�ยวกบั

การแจง้ตาย แจง้ยา้ยที�อยู่ไดอ้ย่างถูกตอ้งน่าเชื�อถือมีความซื�อสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าที�และการ

ให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั ซึ� งเทศบาลตาํบลเกาะขวางนั�นมีการสนับสนุน

เจา้หนา้ที�ที�มีความตั�งใจ ในการปฏิบติังานดีมีการให้ความดีความชอบในการปฏิบติังาน เช่น การเลื�อน

ขั�นเงินเดือน การเลื�อนระดบั การกา้วหนา้ในตาํแหน่งงาน หรือสวสัดิการอื�น ๆ เป็นตน้ ส่วนหวัขอ้

เจา้หนา้ที�พูดจาอ่อนนอ้มเป็นกนัเองเป็นลาํดบัสุดทา้ยนั�น เป็นเพราะการบริการทะเบียนราษฎรนั�นมี



56 
 

พระราชบญัญติัการทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2534 และระเบียบใหย้ึดถือเป็นหลกัปฏิบติัซึ� งไม่อาจจะไม่

สามารถบริการประชาชนผูม้ารับบริการนั�นให้บรรลุผลตามที�คาดหวงัไวไ้ดทุ้กรายเพราะอาจมีขอ้จาํกดั

หรือขอ้ขดัขอ้งที�แตกต่างกนั ดงันั�นผูที้�มารับบริการและบรรลุผลตามที�คาดหวงัไวก้็พึงพอใจมาก

ส่วนผูที้�มารับบริการและไม่บรรลุผลตามที�คาดหวงัไวก้็ย่อมพึงพอใจน้อยลงและเจา้หนา้/บุคลากร

จะตอ้งใช้ความพยายามชี� แจงขอ้ขดัขอ้งและระเบียบกฎหมายที�เกี�ยวขอ้งอยา่งสุภาพและอ่อนนอ้ม

เป็นกนัเองกบัประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการเพื�อให้ประชาชนที�มาติดต่อขอรับบริการนั�นเกิด

ความพึงพอใจสูงสุด (ประยทุธ  วาสนาวนิ.  สัมภาษณ์.  2557) 

 

ตารางที� 10 ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตาม ความพึงพอใจที�มีต่อ

ระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาล

ตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก (n=���) 

 

ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก x  S.D. การตีความ ลาํดบัที� 

1.  จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความ 

     เหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 

2.  ความเพียงพอของอุปกรณ์ 

     สาํหรับผูรั้บบริการ เช่น ปากกา 

     นํ�ายาลบความผดิ 

3.  การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการ 

     ใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความ 

      คิดเห็น แบบสอบถาม เป็นตน้ 

 4.  ความเพียงพอของสิ�งอาํนวย 

      ความสะดวก เช่น โทรศพัท ์

      สาธารณะ หอ้งสุขา นํ�าดื�ม  

      ที�นั�งคอยรับบริการ เป็นตน้ 

 5.  ความสะอาดของสถานที� 

      ใหบ้ริการในภาพรวม   

 6.  มีที�จอดรถสาํหรับผูรั้บบริการ 

      อยา่งเพียงพอ 

3.85 

 

3.90 

 

 

3.86 

 

 

3.80 

 

 

 

3.84 

 

3.77 

.64 

 

.64 

 

 

.66 

 

 

.69 

 

 

 

.68 

 

.72 

 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

 

 

พึงพอใจมาก 

 

 

พึงพอใจมาก 

 

 

 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

3 

 

1 

 

 

2 

 

 

5 

 

 

 

4 

 

6 

รวม 3.83 .68 พึงพอใจมาก  
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 จากตาราง 10 พบวา่ ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากต่อ

ระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบล

เกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก ( x = 3.83) เรียงลาํดบั

จากมากไปหานอ้ยตามประเด็น ดงันี�  

1. ความเพียงพอของอุปกรณ์สาํหรับผูรั้บบริการ เช่น ปากกานํ�ายาลบคาํผดิ เป็นตน้ 

2. การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความเห็น แบบสอบถาม เป็นตน้ 

3. จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 

4. ความสะอาดของสถานที�ใหบ้ริการในภาพรวม 

5. ความเพียงพอของสิ�งอาํนวยความสะดวก เช่น โทรศพัท์สาธารณะ ห้องสุขา นํ� าดื�ม  

ที�นั�งคอยรับบริการ เป็นตน้ 

6. มีที�จอดรถสาํหรับผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 

 จากการสัมภาษณ์ นายอุทยั  นนทกนก ปลดัเทศบาลตาํบลเกาะขวาง ไดใ้ห้ความเห็นว่า

การที�ประชาชนมีความพึงพอใจมากในดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก ต่อการให้บริการทะเบียนราษฎร

ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเกาะขวางในทุก ๆ ประเด็น โดยมีประเด็นความ

เพียงพอของอุปกรณ์สาํหรับผูรั้บบริการ เช่น ปากกานํ� ายาลบคาํผิดมากที�สุดนั�น เนื�องจากเทศบาลตาํบล

เกาะขวางนั�น มีนโนบายเน้นที�การให้บริการประชาชนเป็นหลกัโดยให้ประชาชนนั�น ไดรั้บความ 

พึงพอใจมากที�สุดในการมาติดต่องานทะเบียนราษฎรที�เทศบาลตาํบลเกาะขวาง มีการประชุมและ

อบรมพนกังานอยูเ่ป็นประจาํทุก ๆ เดือน มีการจดัทาํแผนในการจดัซื�อวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูเ่สมอ

เพื�อให้เพียงพอในการให้บริการประชาชน ส่วนประเด็นมีที�จอดรถสําหรับผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ

เป็นลาํดบัสุดทา้ยนั�น เป็นเพราะปัจจุบนันี� งานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลเกาะขวางนั�น ยงัใช้

อาคารสํานกังานของอาํเภอเมืองจนัทบุรีอยู่และยงัมีอีกสองเทศบาลที�อยูร่่วมกนัอีก นั�นคือเทศบาล

ตาํบลพลบัพลานารายณ์และเทศบาลตาํบลหนองบวั ซึ� งในแต่ละวนันั�นมีประชาชนมารับบริการเป็น

จาํนวนมากอีกทั�งปัจจุบนันั�นรถยนต์รถจกัยานยนต์มีการเพิ�มปริมาณขึ�นอยา่งมาก ในขณะที�พื�นที�

ยงัคงมีปริมาณเท่าเดิมซึ� งบางครั� งจึงทาํใหไ้ม่เพียงพอในการรองรับผูม้าใชบ้ริการ ซึ� งในการแกปั้ญหานั�น

ขณะนี� เทศบาลตาํบลเกาะขวาง ไดเ้สนอเรื�องขอแยกงานทะเบียนราษฎรเพื�อไปให้บริการที�สํานักงาน

เทศบาลเกาะขวางแลว้ เนื�องจากจาํนวนประชากรในเขตเทศบาลตาํบลเกาะขวางนั�นไดเ้พิ�มจาํนวนขึ�น

อยา่งรวดเร็วมีการเจริญเติบโตและการขยายตวัของชุมชนเป็นอยา่งมาก ซึ� งหากไดแ้ยกไปให้บริการ

ดา้นทะเบียนราษฎรที�สํานกังานเทศบาลตาํบลเกาะขวางแลว้ คาดว่าประชาชนจะมีความพึงพอใจ

เพิ�มมากขึ�น เนื�องจากสามารถเดินทางสะดวกสบาย ซึ� งขณะนี�อยู่ในขั�นตอนรอการอนุมติัจากส่วนกลาง

เท่านั�น (อุทยั  นนทกนก.  สัมภาษณ์.  2557) 
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ตารางที� 11 ค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตาม ความพึงพอใจที�มีต่อ

ระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบล

เกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ (n=252) 

 

ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ x  S.D. การตีความ ลาํดบัที� 

1.  การใหบ้ริการที�ไดรั้บตรงตาม

ความตอ้งการ 

2.  ความครบถว้น ถูกตอ้ง ของการ

ใหบ้ริการ 

3.  อตัราค่าธรรมเนียมมีความ

เหมาะสม 

4.  ผลการใหบ้ริการในภาพรวม 

3.88 

 

3.88 

 

3.80 

 

3.83 

.67 

 

.72 

 

.65 

 

.71 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

2 

 

1 

 

4 

 

3 

รวม 3.84 .69 พึงพอใจมาก  

 

 จากตาราง 11 พบวา่ ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากต่อระบบ

และกระบวนการใหบ้ริการทะเบียนราษฎรขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเกาะขวาง 

อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรีดา้นคุณภาพการให้บริการ ( x = 3.84) เรียงลาํดบัจากมากไปหา

นอ้ยตามประเด็น ดงันี�  

1. การใหบ้ริการที�ไดรั้บตรงตามความตอ้งการ 

2. ความครบถว้น ถูกตอ้งของการใหบ้ริการ 

3. ผลการใหบ้ริการในภาพรวม  

4. อตัราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสม 

 จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูม้าติดต่องานทะเบียนราษฎรของตาํบลเกาะขวาง ได้ให้

ความเห็นว่า การที�ประชาชนมีความพึงพอใจมากในด้านคุณภาพการให้บริการต่อการให้บริการ

ทะเบียนราษฎรขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเกาะขวางในทุก ๆ ประเด็น โดยมี

ประเด็น ข้อความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการและการให้บริการที�ได้รับตรงตามความ

ตอ้งการเป็นลาํดับหนึ� งนั�น เพราะมาติดต่อแล้วได้รับการต้อนรับจากเจ้าหน้าที�เป็นอย่างดี มีการ

แนะนาํว่าตอ้งทาํอย่างไรบา้งตอ้งมีเอกสารใดบา้ง ในการติดต่องานทะเบียนราษฎรมีความเป็นกนัเอง

และบริการอยา่งรวดเร็วจึงมีความพึงพอใจมาก ในการมาติดต่องานทะเบียนราษฎรกบัเทศบาลตาํบล

เกาะขวาง ส่วนประเด็นอตัราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมซึ� งประชาชนมีความพึงพอใจมากเป็น
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ลาํดบัสุดทา้ยนั�น โดยส่วนตวัก็เห็นว่ามีความเหมาะสมดีแลว้มีอตัรา 10 บาท หรือ 20 บาท ซึ� งไม่

น่าจะเป็นภาระแก่ประชาชนมากจนเกินไป (พนิดา  ถือสัตย.์  สัมภาษณ์.  2557) 

 

ตอนที� 3 ขอ้เสนอแนะระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรและนาํผลการศึกษาเสนอ

ผูบ้ริหารทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเกาะขวาง อาํเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

 จากผลการศึกษาเพื�อประเมินความพึงพอใจในระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียน

ราษฎรในตอนที� 2 ผูว้ิจยัสามารถเสนอแนะระบบและกระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรที�พึง

ประสงคข์องเทศบาลตาํบลเกาะขวางในอนาคตได ้ดงันี�  

 กระบวนการให้บริการทะเบียนราษฎรที�พึงประสงคข์องเทศบาลตาํบลเกาะขวางในอนาคต

เมื�อพิจารณาจากผลการศึกษาในตารางที� 5 เทศบาลตาํบลเกาะขวางควรใหค้วามสาํคญัต่อการบริการ

ทะเบียนราษฎรตามลาํดบั ดงันี�  

 1. การใหบ้ริการแจง้ยา้ยที�อยูเ่ทศบาลตาํบลเกาะขวางควรใหค้วรสาํคญักบักิจกรรมดา้นนี�

เป็นลาํดบัแรกสุด  

 2. การใหบ้ริการแกไ้ขรายการในทะเบียนบา้น  

 3. การแจง้ตาย  

 4. การขอเลขที�บา้น 

 5. การคดัรับรองเอกสารทะเบียนราษฎร  

 6. การเพิ�มชื�อในทะเบียนบา้น 

 ส่วนระบบใหบ้ริการทะเบียนราษฎรที�พึงประสงคข์องเทศบาลตาํบลเกาะขวางในอนาคต

เมื�อพิจารณาจากผลการศึกษาในตอนที� 2  พบวา่ ระบบการใหบ้ริการที� เทศบาลตาํบลเกาะขวางดาํเนินงาน

อยูโ่ดยอาศยัสถานที�ของอาํเภอเมืองจนัทบุรีนั�น ประสบความสําเร็จที�สามารถสร้างความพึงพอใจ

ให้กบัประชาชนในระดบัสูง ดงันั�น ในการพฒันาระบบการบริการทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบล

เกาะขวางในอนาคตนั�น จึงควรอาศยัตวัแบบมาจากระบบที�ใหบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนั ดงันี�   

 ดา้นขั�นตอนการใหบ้ริการในการวางขั�นตอนการใหบ้ริการทะเบียนราษฎรในอนาคต เมื�อ

พิจารณาจากผลการศึกษาในตารางที� 8  เทศบาลตาํบลเกาะขวางควรเนน้ขั�นตอนการใหบ้ริการ คือ  

 1. การใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั ถือเป็นขั�นตอนการใหบ้ริการที�ประชาชนในเขต

เทศบาลตาํบลเกาะขวางพึงพอใจมากเป็นอนัดบัแรก  

 2. มีการติดประกาศเกี�ยวกบัขั�นตอนและระยะ เวลาการให้บริการแจง้ตาย แจง้ยา้ยที�อยู ่

ขอเลขที�บา้น  

 3. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการภายในระยะเวลาที�กาํหนด  
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 4. การนาํเทคโนโลยทีี�ทนัสมยัมาช่วยในการใหบ้ริการ  

 5. การจดัลาํดบัขั�นตอนการใหบ้ริการตามที�ประกาศไว ้ 

 6. การจดัใหมี้การบริการตอ้นรับส่วนหนา้ 

 ดา้นเจา้หน้าที�/บุคลากรที�ให้บริการในการวางขั�นตอนการให้บริการทะเบียนราษฎรใน

อนาคต เมื�อพิจารณาจากผลการศึกษาในตารางที� 9  เทศบาลตาํบลเกาะขวางควรเนน้ดา้นเจา้หนา้ที�/

บุคลากรที�ใหบ้ริการ คือ  

 1. ขอ้ความเตม็ใจใหบ้ริการและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ มีอธัยาศยัดี  

 2. ขอ้ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ  

 3. ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคาํถามชี� แจงขอ้สงสัยให้

แนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาเกี�ยวกบัการแจง้ตาย แจง้ยา้ยที�อยูไ่ดอ้ยา่งถูกตอ้งน่าเชื�อถือ เป็นตน้  

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

ประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นตน้ 

 5. การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั  

 6. จาํนวนเจา้หนา้ที�ใหบ้ริการมีความเพียงพอ  

 7. เจา้หนา้ที�พูดจาอ่อนนอ้มเป็นกนัเอง  

 ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกที�ให้บริการในการวางขั�นตอนการให้บริการทะเบียนราษฎร

ในอนาคต เมื�อพิจารณาจากผลการศึกษาในตารางที� 10 เทศบาลตาํบลเกาะขวางควรเนน้ดา้นสิ�งอาํนวย

ความสะดวก คือ  

 1. ความเพียงพอของอุปกรณ์สาํหรับผูรั้บบริการ เช่น ปากกานํ�ายาลบคาํผดิ เป็นตน้ 

 2. การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความเห็น แบบสอบถาม เป็นตน้ 

 3. จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก  

 4. ขอ้ความสะอาดของสถานที�ใหบ้ริการในภาพรวม  

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

คอยรับบริการ เป็นตน้ 

 6. มีที�จอดรถสาํหรับผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 

 ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการในการวางขั�นตอนการใหบ้ริการทะเบียนราษฎรในอนาคต

เมื�อพิจารณาจากผลการศึกษาในตารางที� 11 เทศบาลตาํบลเกาะขวางควรเนน้ดา้นคุณภาพของการ

ใหบ้ริการ คือ 

 1. การใหบ้ริการที�ไดรั้บตรงตามความตอ้งการ  

 2. ความครบถว้นถูกตอ้งของการใหบ้ริการ 

 3. ผลการใหบ้ริการในภาพรวม 

 4. อตัราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะ 




