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บทที่ 1 

บทน า 

ภูมิหลัง 
 

 พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2534 บญัญติัใหก้ารบริหาร

ราชการแผน่ดินแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ บริหารราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วน

ทอ้งถ่ิน โดยทั้ง 3 ส่วนน้ี ลว้นอยูใ่นการควบคุมดูแลของคณะรัฐมนตรี ซ่ึงหนา้ท่ีรับผดิชอบ

บริหารราชการแผน่ดิน อนัครอบคลุมไปถึงการก าหนดนโยบายเพื่อใหข้า้ราชการน าไป

ปฏิบติัการอ านวยความสะดวกและการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชนตามกฎหมาย นโยบาย 

และค าสัง่ของคณะรัฐมนตรีซ่ึงเป็นผูบ้งัคบับญัชา  

การบริหารราชการส่วนภูมิภาค  ใชห้ลกัการแบ่งอ านาจ โดยราชการส่วนกลางเป็น

เจา้ของอ านาจ แลว้แบ่งอ  านาจการบงัคบับญัชาและการวินิจฉยัสัง่การใหแ้ก่ภูมิภาคน าไปปฏิบติั

ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน และการปฏิบติัของภมิูภาคนั้นจะตอ้งใหเ้หมาะสม

สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มและขนบธรรมเนียมประเพณีของแต่ละพ้ืนท่ี ทั้งน้ีจะตอ้งไม่ขดัต่อ

นโยบายของส่วนกลางหรือของคณะรัฐมนตรี หรือตวับทกฎหมายของประเทศ การบริหาร

ราชการส่วนภูมิภาค มี 2 ระดบั คือจงัหวดั และอ าเภอ  (สถาบนัพระปกเกลา้. 2551 : 9 - 14) 

 การบริหารงานภาครัฐใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัการปรับปรุงระบบบริหารราชการใหม้ี

ประสิทธิภาพ เพื่ออ  านวยความสะดวกและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหเ้กิดความ

พึงพอใจและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อหน่วยงานของรัฐ เพื่อมุ่งเนน้แข่งขนัการบริหารราชการให้

ทดัเทียมกบัภาคเอกชน โดยมุ่งเนน้หนกัความเสมอภาคตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 

พุทธศกัราช 2550 มาตรา 30 ท่ีบญัญติัว่าบุคคลยอ่มเสมอภาคกนัในกฎหมายและไดรั้บความ

คุม้ครองตามกฎหมายเท่าเทียมกนัชายและหญิงมีสิทธิเท่าเทียมกนั การเลือกปฏิบติัโดยไม่เป็น

ธรรมต่อบุคคลและเหตุแห่งความแตกต่างในเร่ืองถ่ินก าหนด เช้ือชาติ ภาษา เพศ อาย ุความ

พิการ สภาพทางกาย หรือสุขภาพ สถานะทางเศรษฐกิจหรือสงัคม ความเช่ือทางศาสนา 
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การศึกษาอบรม หรือความคิดเห็นทางการเมืองอนัไมข่ดัต่อบทบญัญติัแห่งรัฐธรรมนูญจะ

กระท ามิได ้(รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550. หมวดท่ี 3 สิทธิและ

เสรีภาพของชาวไทย : 16 - 17) 

 กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย เป็นหน่วยงานท่ีมีบทบาทภารกิจ อ  านาจ

หนา้ท่ีตามกฎหมาย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่คงภายในแบบพลเรือน ดา้นการรักษาความสงบ

เรียบร้อย ดา้นการอ านวยความเป็นธรรม และดา้นการบริการประชาชน งานบริการประชาชนท่ี

ส าคญัดา้นหน่ึงของอ าเภอ คือ การบริการทางทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อาทิ งาน

ทะเบียนราษฎร ไดแ้ก่ การรับแจง้การเกิด การตาย การยา้ยท่ีอยู ่การออกบา้นเลขท่ี การแกไ้ข

รายการบุคคล งานบตัรประจ าตวัประชาชน ไดแ้ก่ การขอมีบตัรคร้ังแรก การขอมีบตัรใหม่ 

กรณีบตัรหมดอาย ุกรณีบตัรหาย การขอเปล่ียนบตัร กรณีเปล่ียนช่ือตวั ช่ือสกุล กรณีเปล่ียนท่ี

อยู ่งานทะเบียนครอบครัว ไดแ้ก่ การจดทะเบียนสมรส การจดทะเบียนหยา่ การจดทะเบียน

รับรองบุตร การจดทะเบียนบุตรบุญธรรม การจดทะเบียนเลิกรับบุตรบุญธรรม การจดทะเบียน

บนัทึกฐานะแห่งครอบครัว และงานทะเบียนทัว่ไป ไดแ้ก่ ทะเบียนช่ือบุคคล ทะเบียน

พินยักรรม เป็นตน้ ส านกัทะเบียนอ าเภอมีนายอ าเภอ เป็นนายทะเบียนอ าเภอ ทั้งน้ีการ

ใหบ้ริการงานทะเบียนต่างๆ ท่ีอยูใ่นอ  านาจหนา้ท่ีของส านกัทะเบียนอ าเภอ ต่างมีความส าคญั

ต่อชีวิตความเป็นอยูข่องประชาชนในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 1) ดา้นการรักษาความมัน่คงปลอดภยั

ของชาติ ซ่ึงการทะเบียนหลายประเภทมีส่วนส าคญัในการรักษาความมัน่คงของชาติ เช่น การ

ทะเบียนราษฎรใชเ้ห็นหลกัในการแยกตวับุคคลท่ีเป็นคนต่างดา้วออกจากคนสญัชาติไทย การ

ใชพ้ิสูจน์ตวับุคคลสญัชาติไทย การจดัท าทะเบียนบตัรประจ าตวัประชาชน การควบคุมการจด

ทะเบียนอาวุธปืน การจดัท าทะเบียนสตัวพ์าหนะ การจดัท าทะเบียนเกาะ เป็นตน้ 2) ดา้น

กฎหมายใชเ้ป็นเอกสารทางกฎหมายท่ีมีอ  านาจใชบ้งัคบัใหต้อ้งปฏิบติัหรือละเวน้การปฏิบติั

หากผูใ้ดฝ่าฝืนจะมีความผดิและตอ้งถกูด าเนินคดีตามกฎหมายว่าดว้ยการนั้นๆ 3) ดา้นการเมือง

ใชเ้ป็นหลกัฐานในการก าหนดหน่วยเลือกตั้ง จ  านวนสมาชิกสภาผูแ้ทนราษฎร และสิทธิ

ทางการเมืองของประชาชนในการเลือกตั้งต่างๆ  4) ดา้นการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมใหเ้ป็น

หลกัฐานในการวางแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศรวมทั้งการวางแผนการศึกษา

ของชาติ การจดัสรรงบประมาณ การจดัสร้างโรงเรียนเพ่ิมเติม การจดัสร้างอาคารเรียน 6) ดา้น
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สาธารณสุขการใชจ้ดทะเบียนในส่วนท่ีเก่ียวกบัการเกิด การตาย การจดทะเบียนสมสร การหยา่

นั้นนบัว่าเป็นขอ้มลูส าคญัในดา้นสถิติท่ีน าไปใชใ้นการวางแผนพฒันาอนามยั  และการสาง

แผนครอบครัว 7) ดา้นสิทธิของประชาชนซ่ึงเอกสารการทะเบียนหลายประเภทก่อใหเ้กิดสิทธิ

แก่ประชาชนหลายประการ เช่น แสดงฐานะ สญัชาติ สถานะครอบครัว การไดม้าซ่ึงกรรมสิทธ์ิ

จากการจดทะเบียนนิติกรรม หรือพินยักรรม รวมทั้งการจดทะเบียนครอบครัว การรับรองบุตร 

การรับบุตรบุญธรรม 8) ดา้นการปกครองใชใ้นการจดัตั้ง จงัหวดั อ  าเภอ ต าบล และหน่วยงาน

ส่วนทอ้งถ่ิน การส่งเสริมอาชีพราษฎร การเคล่ือนยา้ยประชากร การแรงงาน รวมทั้งการจดัตั้ง

หน่วยราชการก าหนดอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีใหเ้หมาะสมกบัทอ้งท่ี และสดัส่วนความตอ้งการ

ของประชาชน (บุญธรรม  เลิศสุขีเกษม. 2551 :  331 - 332) 

 ท่ีว่าการอ าเภอเมืองร้อยเอด็ เป็นหน่วยงานราชการส่วนภูมภิาคสงักดักรมการ

ปกครอง กระทรวงมหาดไทย มีหนา้ท่ีหลกัในการบริการแก่ประชาชนโดยตรง อ  านาจหนา้ท่ี

ของท่ีว่าการอ  าเภอ คือ ด  าเนินการเก่ียวกบัอ  านาจหนา้ท่ีของกรมการปกครอง ในเขตพ้ืนท่ี 

ด  าเนินการตามอ านาจหนา้ท่ีส านกังานอ าเภอ ด าเนินการเก่ียวกบัราชการอ่ืนท่ีมขีองส่วน

ราชการใดตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  ปฏิบติังานร่วมหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงาน

อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีซ่ึงถือเป็นหนา้ท่ีหน่ึงท่ีส านกัทะเบียนอ าเภอเมือง

ร้อยเอด็ มีความมุ่งมัน่ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการสาธารณะของประชาชน โดยเฉพาะในดา้น

งานบริการประชาชนตั้งแต่เกิดจนตาย เช่น การแจง้เกิด การแจง้ตาย การแจง้ยา้ยเขา้ การแจง้ยา้ย

ออก การขอเปล่ียนช่ือสกุล การขอท าบตัรประชาชน 

 จากหลกัการและเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัมคีวามสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึง

พอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 

ว่ามีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใดต่อการด าเนินงานและการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่า

การอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ เพื่อน าผลการศกึษาในคร้ังน้ีไปเป็นแนวทางหน่ึงในการ

ปรับปรุงและพฒันาการบริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมืองร้อยเอด็ ใหม้ี

ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เพ่ือใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและปัญหาของสงัคม และท่ีส าคญั

ท่ีสุดเพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บประโยชน์สูงสุด 
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วตัถุประสงค์การวิจยั 
 

1. เพื่อศึกษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกั

ทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 

2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมต่ีอการใหบ้ริการของส านกั

ทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศกึษา และอาชีพ

แตกต่างกนั 

3. เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่า

การอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 
 

สมตฐิานการศึกษา  
 

1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอ

เมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ อยูใ่นระดบัมาก 

2. ประชาชนท่ีมี เพศ  อาย ุระดบัการศกึษา  และอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ แตกต่างกนั 

 

ขอบเขตการวจิยั 

1. เนือ้หา 

 ผูว้ิจยัไดท้ าการศกึษาความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอ

เมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ ใน 6  ดา้น ดงัน้ี 

1.1 ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

1.2 ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

1.3 ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก 

1.4 ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม 

1.5 ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
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1.6 ดา้นขอ้มลูข่าวสาร 

2. พืน้ที ่

  พ้ืนท่ีในการวิจยั คือ ส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 

3. เวลา 

  1 พฤษภาคม  –  31  สิงหาคม 2558   

4. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

  4.1 ประชากร ผูว้ิจยัก  าหนดขนาดของประชากรจากจ านวนประชาชนผูม้าใชบ้ริการ

ส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ โดยใชส้ถิติผูม้าใชบ้ริการในช่วง 4  

เดือน คือ ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม  –  สิงหาคม 2558  จ  านวน  3,903  คน (ส านกัทะเบียนท่ีว่าการ

อ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็. 2558 : 10) 

  4.2 กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมือง

ร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ โดยใชส้ถิติผูม้าใชบ้ริการระหว่างวนัท่ี  1  พฤษภาคม  –  31  สิงหาคม 

2558  จ  านวน  363  คน  ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรการค านวณหา

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งของ ทาโร ยามาเน่  (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95   

ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดอ้ยูท่ี่ .05  (Yamane, 1973 อา้งถึงใน ประคอง  กรรณสูตร, 

2542)   

5. ตวัแปร 

5.1 ตวัแปรอสิระ (Independent variables) ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ 

แบบสอบถาม ประกอบดว้ย  

   5.1.1 เพศ  

   5.1.2 อาย ุ 

   5.1.3 ระดบัการศึกษา 

   5.1.4 อาชีพ 
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  5.2  ตวัแปรตาม (Dependent variable)  ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของประชาชน

ผูใ้ชบ้ริการส านกัทะเบียนท่ีการอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็  6  ดา้น ประกอบดว้ย  

   5.2.1 ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  

   5.2.2 ดา้นกระบวนการการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ  

   5.2.3 ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก  

   5.2.4 ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม  

   5.2.5 ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  

   5.2.6 ดา้นขอ้มลูข่าวสาร 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มลูบุคคลของผูใ้ชบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการ

อ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ ได ้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ  

 ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผูท่ี้มาใชบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการ

อ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ ใน 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นเจา้หนา้ท่ี หรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

ดา้นกระบวนการการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก ดา้นสถานท่ีและ

ส่ิงแวดลอ้ม ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นขอ้มลูข่าวสาร 

 ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรทีใ่ห้บริการ หมายถึง คุณลกัษณะและพฤติกรรมในการ

ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีหรือบุคคลากรผูท้  าหนา้ท่ีใหบ้ริการส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอเมือง

ร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ ประกอบดว้ยขา้ราชการประจ า พนกังานราชการ และลกูจา้งชัว่คราว 

 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีต่อจุดบริการ/ช่องทางการ

ใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ รวมทั้งความสะดวกในการ

เขา้รับการบริการต่างๆ มีน ้ าด่ืมไวบ้ริการขณะรอรับบริการ มิส่ิงพิมพห์รือเอกสารใหอ่้านขณะ

รอรับบริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 

 ด้านสถานที่และส่ิงแวดล้อม หมายถึง ท าเลท่ีตั้งของสถานท่ีมีความสะดวกแก่การ

เดินทาง มีท่ีจอดรถส าหรับผูม้าติดต่ออยา่งเพียงพอสถานท่ีมีหอ้งน ้ าไวบ้ริการขณะขอรับบริการ 
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ความสะอาดของสถานท่ีโดยภาพรวม สถานท่ีมคีวามเหมาะสมแก่ผูท่ี้มาติดต่อและเป็นสดัส่วน 

ของท่ีว่าการอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 

 ด้านคุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณภาพในดา้นการไดรั้บบริการท่ีตรงตาม

ความตอ้งการ ความครบถว้น/ถกูตอ้งของการใหบ้ริการ การใหบ้ริการท่ีประหยดัทรัพยากร เช่น 

เงิน เวลา ค่าใชจ่้าย การใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงั ผลการใหบ้ริการในภาพรวม 

 ด้านข้อมูลข่าวสาร หมายถึง ท่ีมีต่อการบริการ ในเร่ืองการรับรู้ข่าวสารเพียงพอ

เขา้ใจง่ายมีเบอร์โทรศพัท ์ไวติ้ดต่อสอบถามขอ้สงสยัต่างๆ มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการ

ใหบ้ริการขอ้มลูข่าวสาร เช่น ทางอินเตอร์เน็ตการแนะน าช่วยเหลือ การใหข้อ้มลูข่าวต่างๆ มี

ป้ายบอกจุดช้ีแจงรายละเอียดของขั้นตอนการบริการต่างๆ ของส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอ

เมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 
 

ประโยชน์ที่ได้รับจาการวจิยั 

1. จะไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอ 

เมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 

2. จะไดท้ราบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมต่ีอการใหบ้ริการต่างๆ ของ 

ส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็  จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

3. เป็นแนวทางพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอ 

เมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของ

ผูใ้ชบ้ริการเพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจเพ่ิมมากยิง่ข้ึน และน าไปประยกุตใ์ชใ้นพ้ืนท่ีอ่ืน

ต่อไป 

 


