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บทคัดย�อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค�เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการ
งานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง และ  2) เพ่ือเปรียบเทียบระดับ
ความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง 
จังหวัดระนอง การวิจัยครั้งนี้เปHนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุBมตัวอยBาง คือ ประชาชนท่ีมีอายุต้ังแตB 15 ปIข้ึนไป ซ่ึง
อาศัยอยูBในเขตตําบลเขานิเวศน� อําเภอเมือง จังหวัดระนอง ท่ีมาใชDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียน
ทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง จํานวน 386 คน และทําการสุBมตัวอยBางโดยใชDหลักความนBาจะเปHน 
โดยการสุBมตัวอยBางแบบงBาย เครื่องมือท่ีใชDในการวิจัย ไดDแกB แบบสอบถาม สถิติท่ีใชDในการวิเคราะห�ขDอมูล 
ไดDแกB คBาความถ่ี คBารDอยละ คBาเฉลี่ย คBาสBวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบคBาที และความแปรปรวนทางเดียว 

ผลการวิจัยพบวBา 1) ระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร โดย
ภาพรวม และพิจารณาเปHนรายดDาน ไดDแกB ดDานสิ่งอํานวยความสะดวก ดDานกระบวนการใหDบริการ ดDาน
เจDาหนDาท่ีผูDใหDบริการ และดDานระยะเวลาการบริการ มีระดับความคาดหวังอยูBในระดับมากท่ีสุด 2) ขDอมูลสBวน
บุคคล ไดDแกB เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานภาพแตกตBางกันมีความระดับความคาดหวังของ
ประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎรไมBแตกตBางกันอยBางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  และ
ประเภทงานบริการท่ีแตกตBางกันมีความระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียน
ราษฎรแตกตBางกันอยBางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 
คําสําคัญ ความคาดหวัง, การใหDบริการ, สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาล 
 
Abstract 
 The purposes of this research were to study 1) the level of people's expectations of 
People towards the Registration Service Ranong Municipality Register Office and 2) Compare 
people's expectation level of People towards the Registration Service Ranong Municipality 
Register Office, Ranong Municipality, Ranong Province. This study is quantitative research. 
The sample consisted of people aged 15 and over who live in Khao Ni wet sub-district, 
Muang district, Ranong province and get to service at Municipality Register Office. Random 
sample 386 peoples in the sampling method using formal probability convenient sample 



การประชุมวิชาการนําเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ ครั้งท่ี ๓ “GRADUATE SCHOOL CONFERENCE 2019” 

760 

selection in each group. The research were questionnaires was used in data analysis were 
frequency, percentage, mean, standard deviation. T-test, and One-way ANOVA 

The results revealed that 1) They agreed that the level of people's expectations of 
people's expectations of People towards the Registration Service Ranong Municipality 
Register Office as a whole and in each these aspect was at highest level : Facilities, Service 
process, Service personnel and Service duration 2) There was a sighificant difference by 
statistical at 0.05 level in different not sex, age, highest education degree, career and status, 
but a sighificant difference by statistical at 0.05 level in different Service type. 
 
Keywords Expectation, Service, Municipality Register Office 
 
บทนํา 

ภารกิจของรัฐ คือ การจัดบริการใหDสวัสดิการเพ่ือประโยชน�สุขแกBประชาชนในประเทศ รัฐบาลใน
ระบอบประชาธิปไตยนั้นจะมีบทบาทหนDาท่ีท่ีจะปฏิบัติการตามเจตนารมณ�ของปวงชน ซ่ึงการจัดการนี้ถือวBา
เปHนการบริการสาธารณะ  โดยจะปฏิบัติจัดทําตามท่ีกําหนดไวDในกฎหมายรัฐธรรมนูญ  ซ่ึงไมBขัดกับกฎหมาย
และขนบธรรมเนียมประเพณี และความเปHนระเบียบเรียบรDอยตBอสังคม 
 ภารกิจของรัฐกับการบริการสาธารณะมี 2 รูปแบบหลัก คือ การดําเนินการโดยภาครัฐกับการ
ดําเนินการโดยภาคเอกชน  สําหรับประเทศไทยนั้นไดDมีการกําหนดภารกิจของรัฐกับการบริการสาธารณะแบBง
ออกเปHน 3 ประเภท ประกอบดDวย ประเภทท่ี 1 การจัดทําบริการสาธารณะโดยสBวนราชการสBวนกลาง เปHน
ภารกิจท่ีมีความสําคัญและมีผลตBอการดํารงอยูBของรัฐซ่ึงเก่ียวขDองกับประโยชน�สBวนรวมของประชาชนท้ัง
ประเทศ ประเภทท่ี 2 การจัดทําบริการสาธารณะโดยสBวนราชการสBวนภูมิภาค ไดDแกB บริการสาธารณะท่ีอยูBใน
อํานาจของสBวนกลางท่ีแบBงออกไปใหDตามเขตการปกครองตBางๆ โดยมีเจDาหนDาท่ีของสBวนกลางไปประจําตาม
เขตการปกครองนั้นอยูBภายใตDการบังคับบัญชาจากสBวนกลางและสุดทDาย ประเภทท่ี 3 การจัดทําบริการ
สาธารณะโดยสBวนราชการสBวนทDองถ่ิน ไดDแกB บริการสาธารณะบางประเภทท่ีสBวนกลางมอบใหDองค�กรปกครอง
สBวนทDองถ่ินเปHนผูDจัดทําเอง  เพ่ือสนองความตDองการของประชาชนในเขตทDองถ่ินนั้น โดยองค�กรปกครองสBวน
ทDองถ่ินท่ีไดDรับมอบหมายในการจัดทํามีอํานาจหนDาท่ีดําเนินการไดDโดยอิสระภายใตDการกํากับดูแลจาก
สBวนกลางและสBวนภูมิภาค 
 เทศบาลเมืองระนอง ไดDยกฐานะเปHนเทศบาลเมือง เม่ือวันท่ี 14 มีนาคม 2479 โดยพระราชกฤษฎีกา
จัดต้ังเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 42 วรรค 1 และวรรค 3 แหBง
พระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ.2476 คือ ยกฐานะมาจากสุขาภิบาล สBงผลใหDเทศบาลมีภารกิจหนDาท่ี
ในการใหDบริการแกBประชาชนโดยตรงมาอยBางยาวนาน ตามท่ีทุกรัฐบาลไดDใหDความสําคัญและผลักดันใหDการ
พัฒนาคุณภาพการใหDบริการมีคุณภาพ และท่ัวถึง ท้ังนี้ข้ึนอยูBกับพันธกิจขององค�กรและการใหDความสําคัญใน
การตอบสนองความตDองการของประชาชนในปsจจุบัน  ซ่ึงจะเห็นไดDวBาเทศบาลมีความสัมพันธ�กับประชาชนเพ่ิม
มากข้ึน ประชาชนมีสิทธิ์เรียกรDองการบริการรวมถึงการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีและสังคม ระดับการศึกษา 
และคBานิยม ทําใหDประชาชนเปvดเผยความตDองการของตนใหDสังคมรับรูDเพ่ิมมากข้ึน หนBวยงานภาครัฐตBางๆ จึง
พยายามพัฒนางานบริการตBางๆ ใหDมีมาตรฐานและคุณภาพ เทศบาลเมืองระนองไดDถูกกําหนดจัดต้ังสํานัก
ทะเบียนทDองถ่ินข้ึนตามพระราชบัญญัติการทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2534 มาตรา 8 (5) โดยกําหนดใหDมีสํานัก
ทะเบียนและนายทะเบียนเพ่ือปฏิบัติหนDาท่ีใหDเปHนไปตามกฎหมาย รับผิดชอบและควบคุมการปฏิบัติงานการ



การประชุมวิชาการนําเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ ครั้งท่ี ๓ “GRADUATE SCHOOL CONFERENCE 2019” 

761 

ทะเบียนราษฎรในเขตการปกครองทDองถ่ินนั้นๆ เก่ียวกับการใหDบริการดDานการทะเบียนราษฎรแกBประชาชน 
ผูDมาใชDบริการ ซ่ึงเปHนงานเก่ียวขDองกับชีวิตประจําวันของประชาชนในการกําหนดสถานะและสิทธิของบุคคล
ต้ังแตBเกิดจนตาย  โดยเปHนการจัดทําเอกสารรายการบุคคล ซ่ึงประกอบดDวย การแจDงเกิด การแจDงตาย การแจDง
ยDายท่ีอยูB  การแจDงเก่ียวกับบDานและทะเบียนบDาน การเพ่ิมชื่อและรายการบุคคลเขDาในทะเบียนบDาน             
การจําหนBายชื่อและรายการบุคคลในทะเบียนบDาน การแกDไขเปลี่ยนแปลงรายการบุคคลในเอกสารการ
ทะเบียนราษฎร การขอตรวจคัดและรับรองสําเนารายการทะเบียนบDาน และบัตรประจําตัวประชาชน ซ่ึง
ปsจจุบันงานทะเบียนราษฎรไดDใชDระบบคอมพิวเตอร�ในการปฏิบัติงานออนไลน� สามารถสืบคDนขDอมูลบุคคลจาก
ฐานขDอมูลการทะเบียน  แตBเนื่องดDวยการบริการงานทะเบียนราษฎรแตBละประเภทข้ันตอนการปฏิบัติงานอาจมี
ความแตกตBางกันออกไป  อาจจะทําใหDเกิดความลBาชDาในกระบวนการไปบDางจากท่ีผBานมา และปsจจุบันการ
ใหDบริการงานทะเบียนราษฎรยังยึดติดกับกฎและระเบียบมากเกินไป อันสืบเนื่องจากเปHนงานท่ีเก่ียวขDองกับ
ขDอมูลของบุคคลโดยตรง จึงทําใหDกระบวนการข้ันตอนและแนวทางการใหDบริการ ยังมีความซับซDอน ยุBงยาก 
ลBาชDา และขาดจิตสํานึกในการใหDบริการท่ีดี ซ่ึงเปHนเหตุใหDการบริการงานทะเบียนราษฎรไมBไดDสนองตอบตรง
ตามความตDองการของประชาชนเทBาท่ีควร 
 สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง เปHนอีกหนBวยงานหนึ่งท่ีมีหนDาท่ีใหDบริการสาธารณะแกB
ประชาชนตามพันธกิจท่ีไดDรับมอบหมายจากรัฐบาล ผูDวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงระดับความคาดหวังของ
ประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง เพ่ือ
ใชDเปHนขDอมูลในการวิเคราะห�ความคาดหวังดDานใดท่ีตอบสนองความตDองการของประชาชนตBอการใหDบริการ
งานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง และเพ่ือใหDเปHนแนวทางในการ
พัฒนาการบริการสาธารณะใหDแกBประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนทDองถ่ิน
เทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง ใหDมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตBอไปในอนาคต 

 
วัตถุประสงคGของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียน
ทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง 

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก
ทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ 
และประเภทงานบริการ 
 
ขอบเขตการวิจัย  

1. ขอบเขตประชากร  
ประชากรท่ีใชDในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีมีอายุต้ังแตB 15 ปIข้ึนไปซ่ึงอาศัยอยูBในเขตตําบล

เขานิเวศน� อําเภอเมือง จังหวัดระนอง ท่ีมาใชDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมือง
ระนอง จังหวัดระนอง ในระหวBางเดือน กุมภาพันธ� ถึงเดือน กรกฎาคม 2562 จํานวน 10,747 คน (ขDอมูล ณ 
วันท่ี 2 มกราคม 2562 สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง) เพ่ือใชDคํานวณกลุBมตัวอยBาง 

กลุBมตัวอยBาง คือ กลุBมตัวอยBางคัดเลือกจากประชากรขDางตDนใชDหลักการสุBมตัวอยBางอยBางงBายดDวย
วิธีการของทาโรB ยามาเนB (Taro Yamane) ท่ีระดับนัยสําคัญท่ี .05 ความคลาดเคลื่อนรDอยละ 5 ± ไดDขนาด
ของกลุBมตัวอยBาง 386 คน 
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2. ขอบเขตตัวแปร 
การศึกษาระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียน

ทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง ศึกษาจากตัวแปรอิสระ คือ ขDอมูลสBวนบุคคล ไดDแกB เพศ, อายุ, 
ระดับการศึกษา, อาชีพ, สถานภาพ, ประเภทงานบริการ และตัวแปรตาม คือ ระดับความคาดหวังของ
ประชาชน ตามแนวคิดของวิคเตอร� วูม ไดDแกB ดDานสิ่งอํานวยความสะดวก, ดDานกระบวนการใหDบริการ,  
ดDานเจDาหนDาท่ีผูDใหDบริการ และดDานระยะเวลาบริการ ดังแสดงใหDเห็นตามภาพท่ี 1 กรอบแนวคิด 

 
               ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 
 

 
 
 
 
 
 
     

ภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคิดในงานวิจัย 
 

3. ขอบเขตเวลา 
   การวิจัยนี้ใชDระยะเวลาในการวิจัยระหวBางเดือน กุมภาพันธ� ถึงเดือน กรกฎาคม 2562 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
  1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
  ทฤษฎีความคาดหวังหรือ VIE Theory ของ Victer H. Vroom (Vroom, W. H. (1964). Work and 
Motivation. New York: John Wiley and Sons.)) ทฤษฎีนี้จะมีแนวคิดท่ีสําคัญ 3 ประการ คือ จํานวนท่ี
ประกอบข้ึนเปHน  

 - ความชอบ (Valence) หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีตBอผลลัพธ� 
 - ความเปHนเครื่องมือ (Instrumentality) หมายถึง เครื่องมือ อุปกรณ� วิถีทางท่ีจะไปสูBความพึงพอใจ  
 - ความคาดหวัง (Expectancy) หมายถึง ความคาดหวังในตัวบุคคลนั้นๆ บุคคลมีความตDองการหลาย

สิ่งหลายอยBาง ดังนั้นจึงพยามด้ินรนแสวงหาหรือกระทําดDวยวิธีใดวิธีหนึ่ง เพ่ือตอบสนองความตDองการหรือสิ่งท่ี
คาดหวังไวD ซ่ึงเม่ือไดDรับการตอบสนองแลDวก็ตามความคาดหวังของบุคคล จะไดDรับความพึงพอใจ ขณะเดียวกัน
ก็คาดหวังในสิ่งท่ีสูงข้ึนเรื่อยๆ 
 2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ 

- คอทเลอร� (Kotler, 1988, p. 477 อDางถึงในเกรียงไกร นันทวัน, 2546) กลBาววBา การบริการ 
หมายถึง กิจหรือปฏิบัติการใด ๆ ท่ีกลุBมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหDอีกกลุBมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมBสามารถจับตDอง
ไดDและไมBไดDสBงผลของความเปHนเจDาของสิ่งใด ท้ังนี้การกระทําดังกลBาวอาจจะรวมหรือไมBรวมอยูBกับสินคDาท่ีมี
ตัวตนไดD 

ระดับความคาดหวังของประชาชน 
ต�อการให�บริการงานทะเบียนราษฎร 

 
1. ดDานสิ่งอํานวยความสะดวก 
2. ดDานกระบวนการใหDบริการ 
3. ดDานเจDาหนDาท่ีผูDใหDบริการ 
4. ดDานระยะเวลาบริการ 
 

ข�อมูลส�วนบุคคล 
 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. สถานภาพ 
6. ประเภทงานบริการ 
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- หลุย จําปาเทศ (2538, หนDา 8) กลBาววBา “ความพึงพอใจหมายถึง ความตDองการท่ีจะไดDบรรลุ
เป�าหมาย พฤติกรรมท่ีแสดงออกก็จะมีความสุข ซ่ึงสังเกตไดDจากการใชDสายตา การใชDคําพูด และการ
แสดงออก”   
 
วิธีดําเนินการวิจัย 

1. ระเบียบวิธีวิจัย 
ประชากรท่ีใชDในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีมีอายุต้ังแตB 15 ปIข้ึนไปซ่ึงอาศัยอยูBในตําบล  

เขานิเวศน� อําเภอเมือง จังหวัดระนอง ท่ีมาใชDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมือง
ระนอง จังหวัดระนอง ในระหวBางเดือน กุมภาพันธ� ถึงเดือน กรกฎาคม 2562 กลุBมตัวอยBางท่ีใชDในการวิจัย 
ครั้งนี้กําหนดขนาดตัวอยBางโดยใชDสูตรของยามาเนBท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% และมีระดับความคลาดเคลื่อนไดD 
5% คํานวณหาขนาดกลุBมตัวอยBาง (Sample Size) ของประชากร เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaires) ท่ีผูDวิจัยสรDางข้ึน ลักษณะของแบบสอบถามประกอบดDวย 3 ตอน ดังนี้  

ตอนท่ี 1 ขDอมูลสBวนบุคคลของผูDตอบแบบสอบถาม ไดDแกB เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ
สถานภาพ และประเภทงานบริการ  

ตอนท่ี 2 ระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียน
ทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนองจังหวัดระนอง โดยแบBงออกเปHน 4 ดDาน ไดDแกB 1. ดDานสิ่งอํานวยความสะดวก           
2. ดDานกระบวนการใหDบริการ 3. ดDานเจDาหนDาท่ีผูDใหDบริการ 4. ดDานระยะเวลาบริการ แบบวัดผลสัมฤทธิ์ของ 
ลิเคิร�ท (Likert’s scale) ท่ีมีระดับ 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นDอย นDอยท่ีสุด  

ตอนท่ี 3 ขDอเสนอแนะ/ขDอคิดเห็น 
 

2. ข้ันตอนการวิจัย 
ผูDวิจัยไดDกําหนดลําดับข้ันตอนการวิจัยไดD ดังนี้ 
2.1 ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวขDองในเรื่องท่ีจะทําการวิจัย 
2.2 ศึกษาและกําหนดวัตถุประสงค�กรอบความคิดและสมมติฐาน 
2.3 นิยามตัวแปรเพ่ือสรDางแบบสอบถาม 
2.4 สรDางแบบสอบถามใหDครอบคลุมตัวแปรท่ีกําหนดไวD และเสนออาจารย�ท่ีปรึกษาภาคนิพนธ�

ตรวจสอบความสมบูรณ�และความถูกตDอง ท้ังดDานโครงสรDางเนื้อหาและภาษาท่ีใชD 
2.5 นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลDวใหDผูDเชี่ยวชาญ 3 ทBานตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา 
2.6 นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกDไขตามขDอเสนอแนะของผูDเชี่ยวชาญ 
2.7 นําแบบสอบถามท่ีผBานการตรวจสอบคุณภาพดDานความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาแลDวนําไปใชDจริง

กับกลุBมตัวอยBางท่ีใชDในการวิจัยครั้งนี้ 
 

             3.  การเก็บรวบรวมขDอมูล 
ผูDวิจัยทําการเก็บขDอมูลดDวยตนเองโดยนําแบบสอบถามท่ีสรDางข้ึนไปแจกประชาชนท่ีมีอายุต้ังแตB 

15 ปIข้ึนไปซ่ึงอาศัยอยูBในเขตตําบลเขานิเวศน� อําเภอเมือง จังหวัดระนอง ท่ีมาใชDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก
ทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง จํานวน 386 ชุด จากนั้นเก็บรวบรวมคืนท้ังหมดดDวย
ตนเอง โดยผูDวิจัยมีข้ันตอนดําเนินการ ดังนี้ 
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3.1 ผูDวิจัยติดตBอขอจดหมายรับรองจากคณบดีคณะรัฐประศาสนศาสตร� มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนสุนันทา ถึงคณะผูDบริหารเทศบาลเมืองระนอง สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง 
เพ่ือขอความอนุเคราะห�ในการเก็บรวบรวมขDอมูล 

3.2 ผูDวิจัยนําแบบสอบถามแจกใหDกับประชาชนผูDเขDารับบริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก
ทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง เพ่ือตอบแบบสอบถาม 

3.3 ผูDวิจัยดําเนินการเก็บแบบสอบถาม ตรวจสอบความถูกตDองครบถDวนของคําตอบเพ่ือนําไป
วิเคราะห�ขDอมูลดDวยตนเอง 

 
             4.  การวิเคราะห�ขDอมูล 
  เม่ือไดDรับแบบสอบถามครบตามจํานวนตัวอยBางท่ีกําหนดแลDว ผูDวิจัยไดDตรวจสอบแบบสอบถาม
ทุกฉบับเพ่ือดูความสมบูรณ�ของคําตอบใหDครบถDวนทุกดDานและนําแบบสอบถามมาลงรหัสตามแบบฟอร�มการ
ลงรหัสท่ีกําหนดสําหรับคําถามท่ีเปHนมาตราสBวนประมาณคBา 5 ระดับไดDกําหนดคะแนนไวDดังนี้ 
 ระดับความคาดหวังมากท่ีสุด ใหDคะแนนเทBากับ 5 คะแนน 
 ระดับความคาดหวังมาก  ใหDคะแนนเทBากับ 4 คะแนน 
 ระดับความคาดหวังปานกลาง ใหDคะแนนเทBากับ 3 คะแนน 
 ระดับความคาดหวังนDอย  ใหDคะแนนเทBากับ 2 คะแนน 
 ระดับความคาดหวังนDอยท่ีสุด ใหDคะแนนเทBากับ 1 คะแนน 
 
 จากนั้นจะดําเนินการประมวลผลขDอมูลดDวยเครื่องคอมพิวเตอร�โดยใชDโปรแกรมสําเร็จรูปในการ
วิเคราะห�ขDอมูลสําหรับสถิติในการวิเคราะห�ขDอมูลมีดังนี้ 
 1.คBาสถิติรDอยละ (Percentage) ใชDวิเคราะห�ขDอมูลท่ัวไปของกลุBมตัวอยBาง 

  2.คBาเฉลี่ย (Mean) และสBวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชDวิเคราะห�ระดับ
ความคาดหวังของประชาชน สําหรับการแปลความหมายคBาเฉลี่ยใชDเกณฑ�แบBงชBวงชั้นเทBากันดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 คือ ระดับความคาดหวังนDอยท่ีสุด 
  คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 คือ ระดับความคาดหวังนDอย 
  คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 คือ ระดับความคาดหวังปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 คือ ระดับความคาดหวังมาก 
  คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 คือ ระดับความคาดหวังมากท่ีสุด 

3.ใชDคBา t-test, F-test ใชDทดสอบสมมติฐาน 
 
ผลการวิจัย 

เพศ พบวBา ประชาชนสBวนใหญBเปHนเพศชาย จํานวน 199 คน คิดเปHนรDอยละ 51.6 เปHนเพศหญิง 
จํานวน 187 คน คิดเปHน รDอยละ 48.4 ตามลําดับ 
  อายุ พบวBา ประชาชนสBวนใหญBมีอายุระหวBาง 15-25 ปI จํานวน 106 คน คิดเปHนรDอยละ 27.5  
รองลงมาคือ อายุระหวBาง 26-35 ปI จํานวน 99 คน คิดเปHนรDอยละ 25.5 อายุระหวBาง 36-45 ปI จํานวน 98 คน 
คิดเปHนรDอยละ 25.5 และอายุ 45 ปIข้ึนไป จํานวน 83 คน คิดเปHนรDอยละ 21.5 ตามลําดับ 
 การศึกษา พบวBา ประชาชนสBวนใหญBมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทBา จํานวน 138 คน  
คิดเปHนรDอยละ 35.8 รองลงมาคือ มีการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเทBา จํานวน 92 คน คิดเปHนรDอยละ 23.8 
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มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 72 คน คิดเปHนรDอยละ 18.7 มีการศึกษาระดับประถมศึกษาจํานวน 68 คน       
คิดเปHนรDอยละ 17.6 และมีการศึกษาสูงกวBาปริญญาตรี จํานวน 16 คน คิดเปHนรDอยละ 4.1 ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวBา ประชาชนสBวนใหญBมีอาชีพรับจDาง จํานวน 99 คน คิดเปHนรDอยละ 25.6 รองลงมาคือ          
มีอาชีพคDาขาย/ธุรกิจสBวนตัว จํานวน 81 คน คิดเปHนรDอยละ 21.0  ลูกจDาง/พนักงานบริษัท จํานวน 60 คน          
คิดเปHน รDอยละ 15.5 นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 47 คน คิดเปHนรDอยละ 12.2  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 
45 คน คิดเปHนรDอยละ 11.7 อาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 27 คน คิดเปHนรDอยละ 7.0 อาชีพพBอบDาน/
แมBบDาน จํานวน 22 คน คิดเปHนรDอยละ 5.7 และมีอาชีพอ่ืน ๆ จํานวน 5 คน คิดเปHนรDอยละ 1.3 ตามลําดับ 
  สถานภาพ พบวBา ประชาชนสBวนใหญBมีสถานภาพสมรส/อยูBดDวยกัน จํานวน 185 คน คิดเปHนรDอยละ 
47.5  สถานภาพโสด จํานวน 143 คน คิดเปHนรDอยละ 37.0 และสถานภาพหมDาย/หยBารDาง/แยกกันอยูB จํานวน 58 
คน คิดเปHนรDอยละ 15.5 ตามลําดับ 
  ประเภทงานบริการ พบวBา ประชาชนสBวนใหญBเขDารับบริการประเภทบัตรประชาชนจํานวน 121 คน 
คิดเปHนรDอยละ 31.3  ประเภทการตรวจ คัด หรือรับรองสําเนา จํานวน 68 คน  คิดเปHนรDอยละ 17.6  ประเภท
การเกิด จํานวน 58 คน คิดเปHนรDอยละ 15.1  ประเภทบDานและทะเบียนบDาน จํานวน 46 คน คิดเปHนรDอยละ 
11.9  ประเภทการยDายท่ีอยูB จํานวน 44 คน คิดเปHนรDอยละ 11.4  ประเภทการตาย จํานวน 28 คน คิดเปHน
รDอยละ 7.3  ประเภทการเพ่ิมชื่อและจําหนBายรายการบุคคลในทะเบียนบDาน จํานวน 11 คน คิดเปHนรDอยละ 
2.8 และประเภทการแกDไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสารการทะเบียนราษฎร จํานวน 10 คน คิดเปHนรDอยละ 
2.6 ตามลําดับ 

ระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร โดยภาพรวม มีระดับความ
คาดหวังอยูBในระดับมากท่ีสุด (คBาเฉลี่ยเทBากับ 4.34) และเม่ือพิจารณาเปHนรายดDานพบวBา มีระดับคาดหวังอยูB
ในระดับมากท่ีสุดในทุกดDาน  ไดDแกB ดDานระยะเวลาบริการ (คBาเฉลี่ยเทBากับ 4.32) ดDานกระบวนการใหDบริการ 
(คBาเฉลี่ยเทBากับ 4.30) ดDานสิ่งอํานวยความสะดวก (คBาเฉลี่ยเทBากับ 4.29) และดDานเจDาหนDาท่ีผูDใหDบริการ 
(คBาเฉลี่ยเทBากับ 4.27)  ตามลําดับ 

เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก
ทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง ท่ีมีเพศตBางกัน โดยวิเคราะห�คBา (t-test) เม่ือพิจารณาโดย
ภาพรวมและเปHนรายดDาน ไดDแกB ดDานสิ่งอํานวยความสะดวก, ดDานกระบวนการใหDบริการ, ดDานเจDาหนDาท่ี
ใหDบริการ, ดDานระยะเวลาบริการ มีความคาดหวังไมBแตกตBางกัน อยBางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงปฏิเสธ
สมมุติฐานหลักของการวิจัยท่ีกําหนดไวD   

เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก
ทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง ท่ีมีอายุตBางกัน โดยวิเคราะห�คBา (F-test) เม่ือพิจารณาโดย
ภาพรวมและเปHนรายดDาน ไดDแกB ดDานสิ่งอํานวยความสะดวก, ดDานกระบวนการใหDบริการ, ดDานเจDาหนDาท่ี
ใหDบริการ, ดDานระยะเวลาบริการ  มีความคาดหวังไมBแตกตBางกัน อยBางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงปฏิเสธ
สมมุติฐานหลักของการวิจัยท่ีกําหนดไวD 
 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก
ทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง ท่ีมีระดับการศึกษาตBางกัน โดยวิเคราะห�คBา (F-test) เม่ือ
พิจารณาโดยภาพรวมและเปHนรายดDาน ไดDแกB ดDานสิ่งอํานวยความสะดวก, ดDานกระบวนการใหDบริการ, ดDาน
เจDาหนDาท่ีใหDบริการ, ดDานระยะเวลาบริการมีความคาดหวังไมBแตกตBางกัน อยBางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึง
ปฏิเสธสมมุติฐานหลักของการวิจัยท่ีกําหนดไวD 
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เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก
ทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง ท่ีมีอาชีพตBางกันโดยวิเคราะห�คBา (F-test) เม่ือพิจารณา
โดยภาพรวมและเปHนรายดDาน ไดDแกB ดDานกระบวนการใหDบริการ,  ดDานเจDาหนDาท่ีใหDบริการ และดDานระยะเวลา
บริการ มีความคาดหวังไมBแตกตBางกัน อยBางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงปฏิเสธสมมุติฐานหลักของการวิจัยท่ี
กําหนดไวD และพบวBาระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียน
ทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง ท่ีมีอาชีพตBางกัน มีความคาดหวังดDานสิ่งอํานวยความสะดวก
แตกตBางกัน อยBางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงยอมรับสมมุติฐานหลักของการวิจัยท่ีกําหนดไวD 

เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก
ทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง ท่ีมีสถานภาพตBางกัน โดยวิเคราะห�คBา (F-test) เม่ือ
พิจารณาโดยภาพรวมและเปHนรายดDาน ไดDแกB ดDานสิ่งอํานวยความสะดวก, ดDานกระบวนการใหDบริการ, ดDาน
เจDาหนDาท่ีใหDบริการ, ดDานระยะเวลาบริการมีความคาดหวังไมBแตกตBางกัน อยBางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึง
ปฏิเสธสมมุติฐานหลักของการวิจัยท่ีกําหนดไวD 

เม่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก
ทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง ท่ีเขDารับบริการตBางกัน โดยวิเคราะห�คBา (F-test) เม่ือ
พิจารณาโดยภาพรวมและเปHนรายดDาน ไดDแกB ดDานสิ่งอํานวยความสะดวก, ดDานเจDาหนDาท่ีใหDบริการ, และดDาน
ระยะเวลาบริการ มีความคาดหวังแตกตBางกัน อยBางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงยอมรับสมมุติฐานหลักของ
การวิจัยท่ีกําหนดไวD  ความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนทDองถ่ิน
เทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนองท่ีเขDารับบริการตBางกัน วิเคราะห�โดยคBา (F-test) เม่ือพิจารณา ดDาน
กระบวนการใหDบริการมีความคาดหวังไมBแตกตBางกัน อยBางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงปฏิเสธสมมุติฐานหลัก
ของการวิจัยท่ีกําหนดไวD 

 
สรุปและอภิปรายผล 

การวิจัยเรื่อง “การศึกษาระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร 
สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง” มีวัตถุประสงค�ในการวิจัย คือ 1) เพ่ือศึกษาระดับ
ความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง 
จังหวัดระนอง และ 2) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียน
ราษฎร สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา  
อาชีพ สถานภาพ และประเภทงานบริการ มีประเด็นอภิปราย ดังนี้ 

1. จากการศึกษาระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก
ทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง ในภาพรวมและรายดDาน ไดDแกB ดDานสิ่งอํานวยความ
สะดวก, ดDานกระบวนการใหDบริการ, ดDานเจDาหนDาท่ีผูDใหDบริการ และดDานระยะเวลาการบริการ อยูBในระดับมาก
ท่ีสุด ซ่ึงสอดคลDองกับงานวิจัยของณรงค� ทรวงโพธิ์ (2552) ศึกษาถึงความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูDใชDบริการตBอการบริการจBายสิ่งของขนาดใหญBของท่ีทําการไปรษณีย�นครราชสีมา ท่ีผูDใชDบริการมีความคาดหวัง
ในภาพรวมและรายดDาน ไดDแกB ดDานสิ่งอํานวยความสะดวก ดDานการใหDบริการของเจDาหนDาท่ี ดDานกระบวนการ
ข้ันตอนการใหDบริการอยูBในระดับมาก ซ่ึงมีแนวโนDมไปในทิศทางเดียวกับผลการวิจัยของขDาพเจDา เนื่องดDวย
สํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง กําหนดพันธกิจและนโยบายการปฏิบัติงาน ใหDเปHนไปตาม
วิสัยทัศน�ท่ีกําหนด โดยมุBงประโยชน�สุขสูงสุด และความพึงพอใจของประชาชนโดยรวมเปHนเป�าหมายหลัก  
นั่นคือในการใหDบริการกับประชาชนใหDมีความสะดวก อีกท้ังมีการกําหนดข้ันตอนการใหDบริการอยBางชัดเจน 
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พรDอมดDวยมีการเตรียมความพรDอมกับเจDาหนDาท่ีในการใหDบริการประชาชนท่ีเขDามารับบริการ สBงผลใหDระยะเวลาการ
บริการจึงมีความสะดวก รวดเร็ว ตรงตามความคาดหวังของประชาชนท่ีเขDามารับบริการกับสํานักทะเบียนทDองถ่ิน
เทศบาลเมืองระนอง  

2. จากการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก
ทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง จําแนกตามขDอมูลสBวนบุคคล พบวBา เพศ อายุ  สถานภาพ 
ระดับการศึกษา และอาชีพ แตกตBางกันมีระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร    
ไมBแตกตBางกัน  ดDวยสํานักทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนองมีข้ันตอนและลําดับการใหDบริการ สิ่งอํานวยความ
สะดวก ท่ีใหDบริการแกBประชาชนมีความเสมอภาค เทBาเทียบกัน จึงทําใหDระดับความคาดหวังไมBแตกตBางกัน 
สอดคลDองกับกับงานวิจัยของกาญจนา รวดเร็ว (2558) ศึกษาถึงความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูDใชDบริการอุทยานการอาชีพชัยพัฒนา จังหวัดนครปฐม และงานวิจัยของณรงค� ทรวงโพธิ์ (2552) ศึกษาถึง
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูDใชDบริการตBอ การบริการจBายสิ่งของขนาดใหญBของท่ีทําการไปรษณีย�
นครราชสีมา  

ในสBวนของประเภทของการบริการแตกตBางกัน มีระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการ
งานทะเบียนราษฎรแตกตBางกัน ในสBวนของภาพรวมและรายดDาน ไดDแกB ดDานสิ่งอํานวยความสะดวก, ดDาน
เจDาหนDาท่ีผูDใหDบริการ, และดDานระยะเวลาบริการ ดDวยเหตุผลประชาชนคิดหวัง คาดหวังวBาดDานท่ีไดDกลBาวมานั้น
จะมีผลตBอประเภทของการบริการท่ีกลุBมตัวอยBางเขDาไปรับบริการ สําหรับดDานกระบวนการใหDบริการกลุBมตัวอยBาง
หรือประชาชนท่ีเขDาไปรับบริการอาจจะไมBทราบถึงกระบวนการใหDบริการหรือข้ันตอนการใหDบริการของ
ประเภทของงานบริการนั้นเอง 

 
ข�อเสนอแนะ  

1. ขDอเสนอแนะเพ่ือการนําผลการวิจัยไปใชDงาน  
ผลจากการศึกษาระดับความคาดหวังของประชาชนตBอการใหDบริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก

ทะเบียนทDองถ่ินเทศบาลเมืองระนอง จังหวัดระนอง อยูBในระดับมากท่ีสุด ผูDวิจัยมีความคิดเห็นควรใหD
ความสําคัญกับการใหDบริการ คุณภาพการใหDบริการ การพัฒนาเจDาหนDาท่ีเพราะเปHนผูDปฏิบัติงานท่ีตDองมี
ปฏิสัมพันธ�กับผูDรับบริการโดยตรง การตรวจสอบอุปกรณ�เครื่องมือการปฏิบัติงานในการใหDบริการงานทะเบียน
ราษฎรใหDมีความพรDอม เพียงพอ ตBอการใหDบริการประชาชนอยBางสมํ่าเสมอ 

2.  ขDอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยตBอไป 
2.1 ควรศึกษาถึงปsจจัยดDานอ่ืนๆ เชBน แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหDบริการ การพัฒนา

เจDาหนDาท่ี เปHนตDน เพ่ือนํามาใชDพัฒนาการบริการใหDกับประชาชนตBอไป 
2.2 ควรมีการศึกษาวิจัยโดยใชDวิธีการเก็บรวบรวมขDอมูลในรูปแบบอ่ืนๆ นอกเหนือจากการใชD

แบบสอบถาม เชBน การวิเคราะห�ขDอมูลเชิงลึกเพ่ือใหDไดDขDอมูลท่ีถูกตDองชัดเจนมากยิ่งข้ึน 
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