
8 

 

บทที่ 2 

 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการ

อ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อน าไปสู่แนว

ทางการแกไ้ขปรับปรุงและหารูปแบบท่ีเหมาะสมในการพฒันาการใหบ้ริการของส านกั

ทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการศกึษาคน้ควา้เอกสาร

และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 

3. แนวคิดดา้นความพึงพอใจของประชาชนต่อการไดรั้บบริการ   

4. แนวคิดเก่ียวกบัระบบ  E - Government 

5. แนวคิดเก่ียวกบังานทะเบียนและบตัร 

6. บริบทเก่ียวกบัอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 

7. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง     

8. กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

แนวคดิและทฤษฏีที่เกีย่วกับความพงึพอใจ 
 

1. ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกภายในจิตใจ ความพึงพอใจ  ตรง
กบัภาษาองักฤษว่า “Satisfaction”  ไดม้ีผูใ้หค้วามหมายความพึงพอใจไวแ้ตกต่างกนั  
ดงัต่อไปน้ี 
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 สมชยั  เลิศทิฐิวงศ ์ (2544 : 35)  ไดก้ล่าวว่า  ความพึงพอใจ  (Satisfaction)  คือ  
ความรู้สึกท่ีดี  ความรู้สึกรัก  ชอบและสุขใจหรือทศันคติท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้น ๆ  ซ่ึงถา้
บุคคลมีความพึงพอใจต่อส่ิงใดแลว้  ก็จะมีผลท าใหอุ้ทิศแรงกายและสติปัญญา  เพื่อจะมอบ
ใหแ้ก่ส่ิงนั้น ๆ  เป็นระดบัความรู้สึกของลกูคา้ท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลประโยชน์จากคุณสมบติัของผลิตภณัฑห์รือการท างานของผลิตภณัฑก์บัการคาดหวงัของ
ลกูคา้ ความคาดหวงัของลกูคา้ (Expectation) เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ 
กล่าวโดยสรุปส าหรับความหมายของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
หน่วยงานของรัฐ  นกัวิชาการแต่ละท่าน  ไดใ้หค้วามหมายท่ีแตกต่างกนัออกไปตาม
ประสบการณ์และเกณฑต่์างๆ  ท่ีแต่ละท่านมีอยู ่ แต่อยา่งไรก็ตามจุดร่วมส าคญั  ของ
ความหมายดงักล่าวจะเก่ียวขอ้งกบัระดบัความรู้สึกของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการต่างๆ 
จากหน่วยงานรัฐในมิติต่างๆ ตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 
 ไผทพฒัน์  มีบาง (2550 : 10) ไดก้ล่าวว่าความพึงพอใจ เป็นเร่ืองเก่ียวกบัอารมณ์  
ความรู้สึก และทศันะของบุคคลอนัเน่ืองมาจากส่ิงเร้าและส่ิงจูงใจ ซ่ึงปรากฏออกทาง
พฤติกรรมและเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการท ากิจกรรมต่างๆ ของบุคคล  จะเห็นไดว้่าความ
พึงพอใจนั้นเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัความรู้สึก อารมณ์และทศันะของแต่ละคนว่ามีระดบัความพึง
พอใจเกิดข้ึนเพียงใด เม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการจากผูใ้หบ้ริการโดยเฉาพะในดา้น
จิตใจ 
 ประณม  ข  าโนนง้ิว (2552 : 17)  ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเร่ืองเก่ียวกบั
อารมณ์ ความรู้สึก และทศันะของบุคคลอนัเน่ืองมาจากส่ิงเร้าและส่ิงจูงใจ ซ่ึงปรากฏออกทาง
พฤติกรรมของตวับุคคล จะเห็นไดว้่าความพึงพอใจของผูม้ารับบริการงานทะเบียนราษฎรนั้น 
เป็นเร่ืองเก่ียวกบัความรู้สึก อารมณ์ และทศันะของแต่ละคนว่ามีระดบัความพึงพอใจมากนอ้ย
เพียงใด เม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการจากผูใ้หบ้ริการ 
  จากค าจ  ากดัความของความพึงพอใจ  สามารถสรุปไดว้่าความพึงพอใจ  อาจ
เกิดได ้ 3  ระยะ  ไดแ้ก่ 
  1. ก่อนการใชบ้ริการ ไดแ้ก่  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีและ
การตอ้นรับ  วิธีการบริการและความสะดวกรวดเร็ว  ความสะดวกจากระบบของงาน  
ระยะเวลาด าเนินการ  ขอ้มลูท่ีไดรั้บ  ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 
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  2. ระหว่างการใชบ้ริการ  ไดแ้ก่  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  จากความรู้
ปลอดภยัจากการรับบริการ  ความสะดวกรวดเร็วท่ีไดรั้บขณะรับบริการ คุณภาพการบริการ
ความถกูตอ้ง 
  3. หลงัการใชบ้ริการ  ไดแ้ก่  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากการ
สนองตอบความตอ้งการหรือการแกไ้ขปัญหาและลดปัญหาใหแ้ก่ผูรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ี  
การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ  วิธีการบริการ  ขอ้มลูท่ีไดรั้บหลงั
การใชบ้ริการ 
 เบญจมาภรณ์  สมุดอินแกว้ (2543 : 23) ไดใ้หค้วามเห็นว่า ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการนั้น ถา้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการตอบสนองจากผูใ้หบ้ริการอยา่งเสมอภาค รวดเร็ว      
ทนัต่อความตอ้งการและใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีวสัดุอุปกรณ์อยา่งเพียงพอต่อการใชง้าน               
ใชบ้ริการกจ็ะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการใหบ้ริการ 
 ทศันีย ์ ศิละวรรณโณ (2544 : 9) ไดส้รุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึน
เม่ือความตอ้งการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัความรู้สึกพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลนั้นไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง 
ความรู้สึกดงักล่าว จะลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการ
ตอบสนอง 
 นชพรรณ  จัน่ทอง  (2544 : 34) ไดส้รุปว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจและ
ความรู้สึกเป็นสุขท่ีเกิดจากการปรับตวัของบุคคลต่อส่ิงแวดลอ้มไดเ้ป็นอยา่งดี และเกิดความ
สมดุลระหว่างความตอ้งการของบุคคล และการไดรั้บการตอบสนอง 
 กาญจนา  ศุภรพนัธ ์(2543 : 34) ไดใ้หค้วามเห็นว่า ความพงึพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการตอบสนองในกิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึงซ่ึงเป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว้
หรือมากกว่า และความพึงพอใจในการฝึกอบรม หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือทศันคติของผู ้
เขา้รับการฝึกอบรมท่ีมีต่อการฝึกอบรม ซ่ึงจะมีมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัองคก์ารหรือหน่วยงานท่ี
ท าหนา้ท่ีฝึกอบรมนั้น ๆ จะตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมทั้งทางดา้น
ร่างกายและจิตใจไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 กฤษณ์กมล  กมลลาศน์ (2546 : 17) ไดใ้หค้วามเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจคือการ
ท่ีมีความรู้สึกดี เมื่อไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการของแต่ละบุคคล โดยอาจแบ่งตามปัจจยัท่ี
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจได ้2 แบบ คือ ความพึงพอใจท่ีเกิดจากปัจจยัเบ้ืองตน้ ไดแ้ก่ ความพึง
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พอใจท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการขั้นพ้ืนฐาน อาหาร ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษา
โรค และความพึงพอใจท่ีเกิดจากปัจจยัระดบัสูง ไดแ้ก่ ความพึงพอใจท่ีไดรั้บการตอบสนอง
ความรู้สึกภายในเช่น ความรู้สึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เป็นตน้ 
 เกศินี  ศรีคงอยู ่(2543 : 27) ไดใ้หค้วามเห็นว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของ
บุคคลซ่ึงแสดงออกในดา้นบวก ท่ีมีความสมัพนัธก์บัการไดรั้บการตอบสนอง และไดรั้บ
ความส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย 
 โกศล  นอ้ยอ่าง (2543 : 12) ใหค้วามเห็นว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึก 
หรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท่ีเป็นไปในทางท่ีดีและไม่ดี หรือในดา้นบวกและ
ในดา้นลบหรือไม่มีปฏิกิริยา คือเฉยๆ ก็ได ้ซ่ึงจะเกิดข้ึนกต่็อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการแก่บุคคลนั้น ถา้ตอบสนองไดก้็เป็นในแง่บวก และถา้ตอบสนองไม่ไดก้็เป็นในแง่ลบ 
ความพึงพอใจอาจเปล่ียนแปลงได ้เมื่อเวลาและ/หรือสถานการณ์แวดลอ้มอ่ืนๆ เปล่ียนแปลงไป 
 จากค าจ  ากดัความดงักล่าว  สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ี
เก่ียวขอ้งกบัอารมณ์ ซ่ึงเกิดจากส่ิงเร้าและทศันะของบุคคลอนัเน่ืองจากส่ิงเร้าและแรงจูงใจ โดย
จะแสดงออกมาทางพฤติกรรม เป็นความรู้สึกชอบ ยนิดี หรือพอใจของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง  ซ่ึงเกิดข้ึนจากการไดรั้บการตอบรับ ซ่ึงความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการบริการใหส้ามารถ
เกิดข้ึนไดใ้นหลายวิธีและอาจเกิดข้ึนก่อนการใชบ้ริการระหว่างการใชบ้ริการ  และหลงัการใช้
บริการก็ได ้

 

2. ลกัษณะของความพงึพอใจ 
 สุรศกัด์ิ  นาถวิล (2544 : 10) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของความพึงพอใจไวว้่าความพึง
พอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการใหม้ี ความเป็นไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพ  ลกัษณะทัว่ไปของความพึงพอใจ คือการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด  บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสมัพนัธก์บัสภาพแวดลอ้มรอบ
ตวัการตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ  ใน
ชีวิตประจ าวนัท าใหแ้ต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้  เรียนรู้  ส่ิงท่ีจะไดรั้บการตอบแทน
แตกต่างกนัไปในสถานการณ์การบริการ ก็เช่นเดียวกนับุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบั
การบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการซ่ึงประสบการณ์ท่ี
ไดรั้บจากการสมัผสับริการต่าง ๆ  หากเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยสามารถท า
ใหผู้รั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัก็ยอ่มก่อใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจ 
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 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง  ระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี 
ไดรั้บจริงในสถานการณ์บริการก่อนท่ีลกูคา้จะมาใชบ้ริการใดก็ตาม  มกัจะมีมาตรฐานของการ
บริการนั้นไวใ้นใจอยูก่่อนแลว้ซ่ึงมีแหล่งอา้งอิงมาจากคุณค่า  หรือเจตนคติท่ียดึถือต่อบริการ
ประสบการณ์ดัง่เดิมท่ีเคยใชบ้ริการการบอกกล่าวเล่าขานของผูอ่ื้นการรับทราบขอ้มลูการ
รับประกนั  บริการจากการโฆษณา การใหค้  ามัน่สญัญาของผูใ้หบ้ริการ เหล่าน้ีเป็น
ปัจจยัพ้ืนฐานท่ีผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบกบับริการก่อนท่ีไดรั้บ  ในวงจรของการใหบ้ริการ
ตลอดช่วงเวลาของความจริงส่ิงท่ีผูรั้บบริการ ไดรั้บรู้เก่ียวกบัการบริการท่ีไดรั้บ  คือ  คาดหวงั
ในส่ิงท่ีควรจะไดรั้บ  (Expectations)  น้ีมีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการ
พบปะระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก  เพราะผูรั้บบริการจะประเมนิ
เปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Confirmation)  กบัความคาดหวงัท่ี
มี ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดงักล่าว ถา้เป็นไปตามท่ีคาดหวงัท่ีมี แต่ถา้
ยงัไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัอาจจะสูงหรือต ่ากว่านบัเป็นการยนืยนัท่ีคลาดเคล่ือน 
(Disconfirmation)  ความคาดหวงัดงักล่าวทั้งน้ีช่วงความแตกต่าง (Discrimination)  ท่ีเกิดข้ึนจะ
ช้ี  ใหเ้ห็นระดบัความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากนอ้ยไดถ้า้ขอ้ยนืยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวก
แสดงถึงความพอใจ   ถา้ไปในทางลบแสดงถึงความไม่พอใจ 
 สรชยั  พิศาลบุตร (2550 : 135) ความพึงพอใจของลกูคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง 
การท่ีลกูคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ แต่ตอ้งอยูใ่นขอบเขตท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถจดัหา 
หรือบริการใหไ้ดโ้ดยไมข่ดัต่อกฎหมายและศีลธรรมอนัดีงาม 
 กล่าวโดยสรุป  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกของอารมณ์ในทางบวกท่ีไดรั้บ
จากการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง  และความพอใจน้ีเกิดจากการท่ีผูรั้บบริการไดป้ระเมินส่ิงท่ี
ไดรั้บดงัความคาดหวงั  ถา้ส่ิงท่ีไดรั้บสอดคลอ้งหรือมากกว่าความคาดหวงั  ผูรั้บบริการจะมี
ความพึงพอใจ  แต่ถา้นอ้ยกว่าความคาดหวงักจ็ะมีความพอใจนอ้ยลง  หรือมีความไม่พอใจ
นัน่เอง  ซ่ึงอาจแสดงออกมาในทางบวกส าหรับส่ิงท่ีไดรั้บการตอบสนองตามท่ีไดค้าดหวงัไว ้
หรือแสดงออกในทางลบส าหรับส่ิงท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงั 
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 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี
ไดรั้บจริงในสถานการณ์บริการก่อนท่ีผูใ้ชบ้ริการมาก็ตาม มกัจะมีมาตรฐานของการบริการนั้น
ไวอ้ยูใ่นใจอยูก่่อนแลว้ซ่ึงแหล่งอา้งอิงมาจากคุณค่า หรือเจตคติท่ียดึถือต่อการบริการ 
ประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคยใชบ้ริการ การบอกกล่าวเล่าขานของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มลู การ
รับประกนัการบริการ การใหค้  ามัน่สญัญาของผูใ้ชบ้ริการ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพ้ืนฐานท่ี
ผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ เพราะผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ี
ไดรั้บจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึนกบัความคาดหวงัท่ีมี ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึง
พอใจต่อการบริการดงักล่าว ทั้งน้ีช่วงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนจะช้ีใหเ้ห็นระดบัความพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด  
 

3. ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 กลุ่มทฤษฎีท่ีเนน้เน้ือหาของการจูงใจ (Content Theory of Motivation) เป็นกลุ่ม
ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษย ์ไม่ว่าจะเป็นความตอ้งการทางร่างกายหรือความ
ตอ้งการทางดา้นจิตใจ โดยนกัทฤษฎีในกลุ่มน้ีเช่ือว่า ความตอ้งการเหล่าน้ีจะเป็นพลงัผลกัดนั
ใหม้นุษยเ์กิดพฤติกรรม หรือกล่าวไดว้่าพฤติกรรมเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือเขาไดรั้บความพึงพอใจ
ตามความตอ้งการซ่ึงมนุษยแ์ต่ละคนกจ็ะมีความแตกต่างกนัในเร่ืองความตอ้งการ ค่านิยม 
ทศันคติ ตลอดจนความเช่ือและความไม่แน่นอนของความตอ้งการของมนุษย ์ส าหรับทฤษฎีใน
กลุ่มน้ีท่ีจะกล่าวถึงคือ 
 กลุ่มทฤษฎีท่ีเนน้กระบวนการของการจูงใจ (Process Theory of Motivation) 
ทฤษฎีกลุ่มน้ีเช่ือว่ามนุษยจ์ะตอ้งตดัสินใจผา่นทางกระบวนความคิดในการแสดงพฤติกรรม
ออกมา โดยทฤษฎีในกลุ่มน้ีจ  าแนกออกเป็น 3 ทฤษฎี ไดแ้ก่ 
  1. ทฤษฎีความคาดหวงัของวรูม และการปฏิบติั (The Vroom Theory and 
Practice) ส่ิงท่ีน่าสนใจของทฤษฎีน้ีกคื็อการระลึกถึงความส าคญัของความตอ้งการเฉพาะ
บุคคลและการจูงใจโดยหลีกเล่ียงลกัษณะของทฤษฎีมาสโลว ์และเฮอร์เบิร์กใหเ้หมาะสมและมี
ความเขา้ใจกนักบัวตัถุประสงค ์แต่ละบุคคลจะมีเป้าหมายส่วนตวัท่ีแตกต่างจากเป้าหมายของ
องคก์ร แต่สามารถเขา้กนัได ้นอกจากน้ีทฤษฎีวรูม ยงัสอดคลอ้งกบัหลกัการจดัการโดย
วตัถุประสงค ์(MBO)  
  จุดแข็งของทฤษฎีวรูม ก็เป็นจุดอ่อนดว้ยเช่นกนั จากขอ้สมมติฐานท่ีว่า การ
รับรู้ถึงค่านิยมจะแตกต่างกนัในเวลาและสถานท่ีท่ีแตกต่างกนั จากความคิดว่างานของผูบ้ริหาร
คือ การออกแบบสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน และการศึกษาความแตกต่างในแต่ละ
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สถานการณ์ทฤษฎีน้ีค่อนขา้งยากส าหรับการน าไปปฏิบติั ส่วนความถกูตอ้งดา้นเหตุผลของ
ทฤษฎีวรูมระบุว่าการจูงใจมีความสลบัซบัซอ้นมากกว่าทฤษฎีของมาสโลว ์และเฮอร์เบิร์ก 
  2. ทฤษฎีของพอร์เตอร์ และลอวเ์ลอร์ท่ีเช่ือว่า ความพึงพอใจถกูก าหนดโดย
การรับรู้ของพนกังานว่าเขาเหมาะสมกบังานเพียงใด และการรับรู้ว่าเขาไดท้ างานนั้นดีเพียงใด 
โดยในโมเดลไดร้ะบุว่า ความพยายาม ข้ึนกบัมลูค่าของรางวลับวกกบัพลงังานของบุคคล และ
ความน่าจะเป็นของการไดรั้บรางวลั ความพยายามท่ีจะรับรู้และความน่าจะเป็นในการไดรั้บ
รางวลั การไดรั้บอ านาจจากการท างานท่ีแทจ้ริง จากการเกบ็ขอ้มลูของการท างานท่ีแทจ้ริง ถา้
บุคคลทราบว่าเขาจะท างานหรือถา้เขาท างานจะมคีวามพอใจจากการใชค้วามพยายามและทราบ
ถึงความน่าจะเป็นในการไดร้างวลั 
  การท างานท่ีเป็นจริง (การท างานหรือการบรรลุเป้าหมาย) เป็นการพจิารณา
โดยใชห้ลกัความพยายาม โดยไดรั้บอ านาจจากความสามารถเฉพาะตวั เป็นขอบเขตซ่ึงระบุ
เขา้ใจเป้าหมายกิจกรรมท่ีตอ้งการและส่วนต่างๆของงาน การท างานน าไปสู่รางวลั ก่อใหเ้กิด
ความรู้สึกประสบความส าเร็จสูงสุดในชีวติและเป็นรางวลัท่ีไม่มีตวัตน เช่น สภาพการท างาน
และสถานะ รางวลัเหล่าน้ีจะช่วยใหบุ้คคลมองเห็นความเป็นไปไดซ่ึ้งจะน าไปสู่ความพึงพอใจ 
รางวลัท่ีเหมาะสมกบัความพยายามจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของแต่ละบุคคล ตลอดจน
มลูค่าของรางวลัท่ีแทจ้ริงจะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดว้ย 
  การประยกุตใ์ชใ้นทางปฏิบติัโมเดลการจูงใจของพอร์เตอร์ และลอวเ์ลอร์มี
ความสลบัซบัซอ้นมากกว่าทฤษฎีการจูงใจอ่ืนในทางปฏิบติัไม่ใช่เร่ืองง่ายท่ีผูบ้ริหารจะน า
โมเดลน้ีไปใชเ้พราะผูบ้ริหารจะตอ้งระมดัระวงัในการประเมินโครงสร้างรางวลั โดยใชใ้นการ
วางแผนการจดัการโดยวตัถุประสงค ์(MBO) และก าหนดหนา้ท่ีและความรับผดิชอบใหช้ดัเจน
โดยมีโครงสร้างองคก์ารท่ีดี มีการจดัระบบความพึงพอใจจากการใหร้างวลัจากการปฏิบติังาน
และพยายาม โดยมีการประสมประสานในระบบการจดัการ 
  3. ทฤษฎีความเสมอภาคของเฟสทินเกอร์ (Festinger) เป็นทฤษฎีการจูงใจโดย
ถือเกณฑค์วามคิดท่ีว่าบุคคลตอ้งการความยติุธรรมเมื่อเปรียบเทียบกบับุคคลอ่ืน โดยเนน้เร่ือง
ของความตึงเครียดของจิตใจ หรือเป็นทฤษฎีของเจ เอส อดมั (J.S. Adam) ท่ีว่าบุคคลมีความ
ตอ้งการท่ีจะแสวงหาคุณค่าและแสวงหาความยติุธรรมระหว่างนายจา้งและพนกังาน หรือเป็น
ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชว้ิจารณญาณของบุคคลกบัความยติุธรรมของของรางวลั โดย
เปรียบเทียบกบัปัจจยัการน าเขา้ และรางวลั 
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  4. ทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow’s Need Hierarchy 
Theory) ซ่ึงไดส้รุปว่าคนทุกคนพยายามสนองความตอ้งการพ้ืนฐานของตน 5 ล  าดบัโดยจะ
บ าบดัความตอ้งการในระดบัต ่าสุดท่ีเป็นพ้ืนฐานก่อน หลงัจากนั้นจึงแสวงหาทางบ าบดัความ
ตอ้งการระดบัสูงต่อไปเร่ือยๆ และคนทุกคนมีความตอ้งการ และความตอ้งการจะมีอยู่
ตลอดเวลาไม่ส้ินสุด ความตอ้งการดงักล่าวมีดงัต่อไปน้ี 
   4.1 ความตอ้งการทางร่างกาย (Psychological needs) เป็นความตอ้งการ
ขั้นพ้ืนฐานท่ีมนุษยจ์  าเป็นตอ้งหาทางบ าบดัเพ่ือความอยูร่อดต่อไป เช่น ความตอ้งการอาหาร น ้ า 
ปัจจยัส่ี เป็นตน้ หลงัจากมีการตอบสนองทางดา้นร่างกายแลว้ มนุษยจ์ะแสวงหาความตอ้งการ
ในล าดบัขั้นต่อไป 
   4.2 ความตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง (Safety and security needs) 
เป็นความตอ้งการท่ีปรารถนาท่ีจะใหต้นเองไดรั้บการปกป้องพิทกัษ ์เพื่อใหค้วามปลอดภยัและ
มัน่คงจากส่ิงแวดลอ้มรอบๆ ตวั เช่น อุบติัเหตุ อาชญากรรม ตลอดจนเบ้ียหวดัท่ีจะไดรั้บ
ภายหลงัจากการท างาน 
   4.3 ความตอ้งการทางดา้นสงัคม (Social or belonging needs) เป็นความ
ตอ้งการท่ีอยากใหผู้อ่ื้นและสงัคมยอมรับ ร่วมคบหาสมาคมกบัผูอ่ื้น ตลอดจนไดรั้บความเป็น 
มิตรและความรักจากผูอ่ื้น 
   4.4 ความตอ้งการท่ีจะมีช่ือเสียง (Esteem needs) เป็นความตอ้งการให้
บุคคลอ่ืนยอมรับ นบัถือ ยกยอ่ง สรรเสริญว่าตนเองมีคุณค่า มีความสามารถ มีช่ือเสียง เช่น ผูม้ี
อ  านาจ มีช่ือเสียง มีต าแหน่งทางสงัคม 
   4.5 ความตอ้งการท่ีจะใหต้นเองประสบความส าเร็จตามความนึกคิดของ
ตน (Self –actualization needs) เป็นระดบัของความตอ้งการขั้นสูงสุด ซ่ึงแต่ละบุคคลจะมีความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงจะอาศยัความสามารถ ทกัษะ และศกัยภาพท่ีมขีองแต่ละบุคคล 
  5. ทฤษฎีสองปัจจยัของเฮอร์เบิร์ก (Herzberg’s Two – Factors Theory or 
Motivation –Hygiene Theory) เฮอร์เบิร์กไดเ้สนอทฤษฎีท่ีมีช่ือเสียงท่ีถือไดว้่าไดรั้บอิทธิพลมา
จากมาสโลว ์คือทฤษฎีสองปัจจยั ท่ีเช่ือว่าคนเราเกิดมาพร้อมกบัความตอ้งการสองชุดดว้ยกนั
คือ ปัจจยัสุขอนามยั (Hygiene factors) ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มในการท างานและ
มกัเป็นตน้เหตุของความไม่พึงพอใจ ซ่ึงไดแ้ก่ นโยบายขององคก์รและการบริหารงาน การ
บงัคบับญัชา สภาพในการท างาน เงินเดือน ความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคลกบัเพื่อนร่วมงาน 
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ความมัน่คงในการท างานและปัจจยัต่างๆ ในชีวิตส่วนตวั ซ่ึงองคป์ระกอบเหล่าน้ีเพียงแต่ท าให้
บุคคลพอท่ีจะท างานไดเ้ท่านั้น 
  ในทางกลบักนั ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจในงานจะมอียูใ่น
ความสมัพนัธข์องคนต่องานของเขาหรือตวังานนัน่เอง ไดแ้ก่ ความส าเร็จในหนา้ท่ีการงาน การ
ไดรั้บการยอมรับความรับผดิชอบต่องาน ลกัษณะของงาน ความกา้วหนา้ในการท างาน การมี
โอกาสเจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน ซ่ึงเรียกว่า ปัจจยัจูงใจ (Motivators) เพราะปัจจยัเหล่าน้ี
ก่อใหเ้กิดผลทางบวกต่อความพึงพอใจในงานและท าใหป้ระสิทธิภาพการท างานของบุคคล
เพ่ิมข้ึน 
  ต่อมา  Alderfer. (1972 : 6 – 12) ไดส้ร้างทฤษฎี ERG (Alderfer’s ERG) ซ่ึง
เป็นการขยายแนวความคิดของมาสโลว ์และเฮอร์เบิร์กโดยเช่ือว่าจริงๆ แลว้คนเรามีความ
ตอ้งการขั้นพ้ืนฐาน 3 ล  าดบัเท่านั้น คือ 
   1. ความตอ้งการในการมีชีวิตอยูร่อด (Existence needs) หมายถึงความ
ตอ้งการทางร่างกาย และความตอ้งการความปลอดภยัของชีวิต เช่น ค่าจา้ง ผลประโยชนต์อบ
แทนท่ีเพียงพอสภาพการท างานท่ีเหมาะสม และความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน 
   2. ความตอ้งการความสมัพนัธ ์(Relatedness needs) หมายถึง ความ
ตอ้งการท่ีจะมคีวามสมัพนัธก์บับุคคลอ่ืนๆ ในสงัคม เช่นความสมัพนัธก์บัเพื่อนฝงู ผูร่้วมงาน 
และบุคคลท่ีตนเองมีความเก่ียวขอ้งดว้ย 
   3. ความตอ้งการความเจริญกา้วหนา้ (Growth needs) เป็นความตอ้งการท่ี
ผลกัดนัใหม้นุษยพ์ยายามพฒันาตนเองเพื่อใหป้ระสบความส าเร็จในชีวิต ซ่ึงจะแสดงออกในรูป
ของการใชค้วามรู้ ความสามารถของตนเองใหเ้กิดประโยชน์อยา่งเต็มท่ีทฤษฎีน้ีมีแนวคิดว่าถา้
ความตอ้งการในระดบัสูงไม่ไดรั้บการตอบสนอง หรือไดรั้บไม่เพียงพอแลว้ก็จะมีผลท าใหเ้กิด
ความตอ้งการในระดบัต ่าเพ่ิมข้ึนมาอีก และคนเราจะถอยกลบัไปตอบสนองต่อความตอ้งการใน
ระดบัต ่าอีกคร้ังหน่ึง 
  จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้่า กลุ่มทฤษฎีท่ีเนน้เน้ือหาของการจงูใจ (Content 
Theory of Motivation) เป็นกลุ่มทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษย ์ไม่ว่าจะเป็น
ความตอ้งการทางร่างกายหรือความตอ้งการทางดา้นจิตใจ โดยนกัทฤษฎีในกลุ่มน้ีเช่ือว่า ความ
ตอ้งการเหล่าน้ีจะเป็นพลงัผลกัดนัใหม้นุษยเ์กิดพฤติกรรม หรือกล่าวไดว้่าพฤติกรรมเหล่าน้ีจะ
เกิดข้ึนเม่ือเขาไดรั้บความพึงพอใจตามความตอ้งการ ซ่ึงมนุษยแ์ต่ละคนกจ็ะมีความแตกต่างกนั
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ในเร่ืองความตอ้งการ ค่านิยมทศันคติ ตลอดจนความเช่ือและความไม่แน่นอนของความ
ตอ้งการของมนุษย ์
  ทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของมาสโลว ์สรุปว่าคนทุกคนพยายามสนองความ
ตอ้งการพ้ืนฐานของตน 5 ล  าดบั 1) ความตอ้งการทางร่างกาย (Psychological needs) 2) ความ
ตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง (Safety and security needs) 3) ความตอ้งการทางดา้นสงัคม 
(Social or belonging needs) 4) ความตอ้งการท่ีจะมช่ืีอเสียง (Esteem needs) 5) ความตอ้งการท่ี
จะใหต้นเองประสบความส าเร็จตามความนึกคิดของตน (Self – actualization needs) 
  ทฤษฎีสองปัจจยัของเฮอร์ซเบิร์ก ท่ีเช่ือว่าคนเราเกิดมาพร้อมกบัความตอ้งการ
สองชุดดว้ยกนัคือ ปัจจยัสุขอนามยั ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มในการท างาน และ
ปัจจยัจูงใจต่องาน การมโีอกาสเจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน 
  สร้างทฤษฎี ERG (Alderfer’s ERG) ซ่ึงเป็นการขยายแนวความคิดของมาส
โลว ์และเฮอร์เบิร์กโดยเช่ือว่าจริงๆ แลว้คนเรามีความตอ้งการขั้นพ้ืนฐาน 3 ล  าดบัเท่านั้น  คือ 
   1.  ความตอ้งการในการมชีีวิตอยูร่อด (Existence needs)  
   2.  ความตอ้งการความสมัพนัธ ์(Relatedness needs)  
   3.  ความตอ้งการความเจริญกา้วหนา้ (Growth needs) 
 จากทฤษฎีขา้งตน้  สามารถสรุปไดว้่า  ความพึงพอใจ  เป็นความตอ้งการทาง
ร่างกายและความตอ้งการทางดา้นจิตใจ ซ่ึงความตอ้งการเหล่าน้ีจะเป็นพลงัผลกัดนัใหม้นุษย์
เกิดพฤติกรรม หรือกล่าวไดว้่าพฤติกรรมเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือเขาไดรั้บความพึงพอใจตามความ
ตอ้งการ   ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ ามาเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัในคร้ังน้ีโดยศึกษาความความพึงพอใจ 
ของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 
โดยไดร้วบรวมประเด็นต่างๆ  ท่ีเก่ียวขอ้งใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามเพื่อให้
ทราบความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอ
เมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็    

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 1.  ความหมายของการบริการ 
  บริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน 
(Intangible Good) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้(ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ. 2546 : 18)  
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  ศิริพร  ตนัติพลูวินยั (2538 : 12) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การบริการคืองาน
อะไรก็ตามท่ีท าใหผู้อ่ื้น ไดรั้บความพึงพอใจ สะดวก สบาย งานบริการท่ีดีคืองานท่ีท าใหล้กูคา้
พอใจ (Customer’s satisfaction) ซ่ึงลกูคา้ทุกคนมคีวามตอ้งการและความคาดหวงั 
  อาษา  เมฆสวรรค ์(2515: 263) ไดก้ล่าวว่า การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ
จะตอ้งมีการบริหารงานใหไ้ดรั้บผลสูงสุด โดยส้ินเปลืองค่าใชจ่้ายและทรัพยากรต่างๆ ใหน้อ้ย
ท่ีสุด เพื่อใหบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้
  สมิต สชัณุกร (2542: 13) ไดใ้หค้วามหมายว่า การบริการ หมายถึง การ
ปฏิบติังานท่ีกระท า หรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์
ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตาม ดว้ยวธีิการหลากหลายในการท าใหบุ้คคล
ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้่าเป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน การจดัอ  านวยความ
สะดวก การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นการใหบ้ริการ การใหบ้ริการจึงสามารถ
ด าเนินการไดห้ลายวิธี จุดส าคญัคือเป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  ทวีศกัด์ิ  ญาณประทีป (2530: 295) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้่า การ
บริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใชใ้หไ้ดค้วามสะดวก 
  สงครามชยั  สีทองดี (2554 : 14) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การบริการคือ การรับ
ใชใ้หค้วามสะดวกต่างๆ ในการบริการมีความหมายถึงกระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมใน
ส่งมอบบริการไปยงัผูม้ารับบริการหรือผูใ้ชบ้ริการนั้น  
 กล่าวโดยสรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้หบ้ริการส่ง
มอบบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  โดยท่ีการบริการเป็นส่ิงท่ีมองไม่เป็นเห็นรูปธรรม ผูใ้ชบ้ริการไม่
สามารถมองเห็นหรือสมัผสัไดก่้อนการรับบริการ การบริการถกูสร้างข้ึนโดยผูใ้หบ้ริการท าเพ่ือ
ส่งมอบบริการแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงการใหบ้ริการนั้นมีทั้งท่ีจดัใหมี้ข้ึนโดยเอกชน หรือหน่วยงาน
ของรัฐ ถา้เป็นบริการท่ีจดัใหม้ีโดยหน่วยงานของรัฐ จะเรียกว่าบริการสาธารณะ มีหนา้ท่ีเพื่อให้
บริการแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม 
 

 2.  ลกัษณะของการบริการ 
  ลกัษณะของบริการ มีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ลกัษณะ คือ  
   1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรือ
เกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ดงันั้นเพ่ือลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวาง
กฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บเพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ในการ
ซ้ือในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สญัลกัษณ์และราคา ส่ิง
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เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพ่ือเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสินคา้สามารถตดัสินใจ
ซ้ือไดเ้ร็วข้ึน  
    1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวก
ใหก้บัผูท่ี้มาติดต่อ มีสถานท่ีกวา้งขวาง ออกแบบใหเ้กิดความคล่องตวัแต่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนัง่
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบา ๆ ประกอบดว้ย  
    1.2 บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ี
เหมาะสม บุคลิกดี หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจ และ
เกิดความเช่ือมัน่ว่าบริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย  
    1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยัมี
ประสิทธิภาพ มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหล้กูคา้พึงพอใจ  
    1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสาร
การโฆษณาต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลกูคา้ 
    1.5 สญัลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตรา
สินคา้ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถ้กู ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดี
เก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 
    1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการ ควรมคีวามเหมาะสม
กบัระดบัการใหบ้ริการ ชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั  
   2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็น
การผลิตและ การบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลกูคา้ใน
ขณะนั้นไดห้น่ึงราย เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการ
แทนไดเ้พราะตอ้งผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ือง
ของเวลา 
   3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บั
ว่าผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเมื่อไร ท่ีไหน และอยา่งไร ในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการ
ควบคุมคุณภาพท าได ้2 ขั้นตอน คือ  
    3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้ง
มนุษยสมัพนัธข์องพนกังานท่ีใหบ้ริการ  
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    3.2 ตอ้งสร้างความพอใจใหล้กูคา้ โดยเนน้การใช ้การรับฟัง
ค าแนะน าและขอ้เสนอแนะ ของลกูคา้ การส ารวจขอ้มลูลกูคา้ และการเปรียบเทียบ ท าใหไ้ดรั้บ
ขอ้มลูเพ่ือการแกไ้ขปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน  
   4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด้
เหมือนสินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสม  ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความ
ตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาคือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลกูคา้ 
    การบริการท่ีดีสามารถอธิบายได ้โดยใชต้วัอกัษรยอ่ขอค าอธิบาย
ลกัษณะเด่นของการบริการ (Service) ท่ีดีไวด้งัน้ี  
     S = Smiling + Sympathy คือ การยิม้แยม้ และเอาใจใส่เขา้อก
เขา้ใจ  
     E = Early Response คือ การตอบสนองต่อความประสงคข์อง
ลกูคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ โดยมิทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา  
     R = Respectful คือ การแสดงออกถึงการนบัถือใหเ้กียรติลกูคา้  
     V = Voluntaries Manner คือ ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจ
และเต็มใจท า  
     I = Image Enhancing คือ การแสดงออก ซ่ึงการรักษาภาพพจน์
ของ ผูใ้หบ้ริการ และเสริมภาพพจนข์ององคก์ารดว้ย  
     C = Courtesy คือ กิริยาการอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนนอ้ม
ถ่อมตน  
     E = Enthusiasm คือ ความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นขณะ
บริการ  
    การอธิบายความหมายของการบริการในรูปแบบน้ี จึงเป็นแนวทางท่ี
ควรปฏิบติัเพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีดีไดด้ว้ยอีกทางหน่ึง ซ่ึงหากองคก์ารใดมีลกัษณะการบริการ
เช่นน้ียอ่มถือไดว้่ามีความเป็นเลิศทางการบริการทีเดียว 
  หลกัการบริการประชาชน การบริการประชาชนซ่ึงเป็นหนา้ท่ีของรัฐท่ีจะตอ้ง
บริการประโยชน์สาธารณะ รัฐจะตอ้ง มีหนา้ท่ีใหบ้ริการต่าง ๆ ใหแ้ก่ประชาชน เช่น การ
บริการดา้นทะเบียน ดา้นใบอนุญาตขบัรถ การรับช าระภาษีประจ าปีรถยนต ์การโอนรถ การ
แจง้ยา้ยรถ การแกไ้ขรายการรถ และการตรวจ สภาพรถ เป็นตน้ โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมี
ขอ้ควรค านึงดงัน้ี (สุชาติ สิงหศกัด์ิ. 2549 : 18) 
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   1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการตอ้ง
ค านึงถึงผูรั้บบริการ เป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการ
ใหบ้ริการ แมว้่าจะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด 
แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจ ไม่ใหค้วามส าคญัการบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า  
   2. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือ ความพอใจของลกูคา้เป็น
หลกัเบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกั
ส าคญัในการประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจใหบ้ริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็น
เพียงดา้นปริมาณ แต่คุณภาพของการบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลกูคา้  
   3. ปฏิบติัโดยถกูตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการซ่ึงจะสนองตอบ
ความตอ้งการและ ความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดัคือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบ
ความถกูตอ้งและสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท า
ใหล้กูคา้พอใจ แมจ้ะมีค  าขอโทษขออภยัก็ไดรั้บเพียงความเมตตา  
   4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือ
ใหบ้ริการตรงตาม ก  าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าชา้ไม่ทนัก  าหนด ท าใหเ้ป็นการบริการท่ี
ไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ ยงัจะตอ้งพจิารณาถึง
ความเร่งรีบของลกูคา้และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย  
   5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตาม
จะตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชนท่ี์จะเกิดแก่ลกูคา้และฝ่ายเราเท่านั้น
ไม่เป็นการเพียงพอ จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควร
ยดึหลกัในการใหบ้ริการ ว่าจะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคล
อ่ืนๆ ดว้ย 
  ความตอ้งการบริการ ในสถานการณ์ท่ีประชาชนตอ้งพึ่งบริการจากหน่วยงาน
ของรัฐ โดยทัว่ไปแลว้ ประชาชน คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีเหมาะสมทั้งในแง่ปริมาณและ
คุณภาพ กล่าวคือ (ชาตรี ปันดิ. 2546 : 11- 12)  
   1. เชิงปริมาณ ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว เพียงพอต่อความตอ้งการ เสีย
ค่าใชจ่้ายนอ้ย ครอบคลุมพ้ืนท่ีกวา้งขวาง มีผูไ้ดรั้บบริการมาก 
   2. เชิงคุณภาพ ไดรั้บการปฏิบติัท่ีสุภาพ ใหเ้กียรติ เป็นธรรม เสมอภาค 
สะดวก ถกูตอ้ง ไม่ผดิพลาด ตอบสนองปัญหาหรือความตอ้งการเฉพาะดา้นของแต่ละคนได้
อยา่งเพียงพอ 



22 

 

  เป้าหมายของการบริการ  โดยทัว่ไปเป็นเป้าหมายท่ีหน่วยงานของรัฐก าหนด 
เช่น จ  านวนประชาชนท่ีไดรั้บบริการ จ  านวนเอกสารหรือใบอนุญาตท่ีออกใหแ้ก่ประชาชน 
จ านวน ภาษีท่ีจดัเก็บ เป็นตน้ เป้าหมายหลกัของการบริการซ่ึงพิจารณาจากผลท่ีเกิดแก่
ผูรั้บบริการ ไดแ้ก่  
   1. ความเขา้ใจ ประชาชนมีความเขา้ใจชดัเจนว่าจะตอ้งเตรียมตวัอยา่งไร 
ทราบว่า กระบวนการบริการเป็นอยา่งไร ใชร้ะยะเวลาเท่าใด เสียค่าใชจ่้ายมากนอ้ยเพียงใด ตอ้ง
เตรียมเอกสารหรือหลกัฐานใด หากมีปัญหาจะถามไดจ้ากใคร หรือผูใ้ดจะช่วยแกปั้ญหาให้ 
   2. ความพอใจ ประชาชนพอใจเน่ืองจากไดรั้บบริการตามขั้นตอน
กระบวนการท่ีรัฐจดั ใหด้ว้ยความรวดเร็ว ถกูตอ้ง ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ยติุธรรม ไม่ตอ้งเสีย
ค่าใชจ่้ายเกินกว่าท่ีทางการก าหนด ขา้ราชการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ เรียบร้อย มี
ความเต็มใจช่วยเหลือเมื่อมีขอ้สงสยัไดรั้บค าตอบท่ีถกูตอ้งและชดัเจน  
   3. การสนบัสนุน ประชาชนปฏิบติัตามระเบียบ ขั้นตอน และเง่ือนไขท่ี
ก  าหนด ร่วมแสดง ความคิดเห็นในการปรับปรุงบริการ ยนิดีเสียค่าใชจ่้ายตามท่ีก  าหนด ไม่ข่มขู่
บงัคบัเจา้หนา้ท่ี ไม่ใหอ้ามิสสินจา้งเจา้หนา้ท่ี หรืออาศยัความรู้จกัคุน้เคยส่วนตวัเพื่อกระท าการ
ท่ีผดิกฎหมายหรือละเมิดสิทธิในการรับบริการของผูอ่ื้น 
  การบริการประชาชน  (Public Service Delivery) หมายถึง การท่ีองคก์ารของ
รัฐได ้กระจายสินคา้สาธารณะออกไปใหก้บัประชาชนในสงัคม เพ่ือความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน และ
เอ้ืออ  านวย ประโยชน์สุขแก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุดโดยเจา้หนา้ท่ีของรัฐ การบริการประชาชน
เป็นปฏิสมัพนัธร์ะหว่างเจา้หนา้ท่ีขององคก์ารของรัฐกบัประชาชน ท่ีใหบ้ริการสาธารณะแก่
ประชาชน มีเป้าหมายท่ีจะเอ้ืออ  านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชน ปฏิสมัพนัธร์ะหว่างเจา้หนา้ท่ี
ของรัฐกบัประชาชนนั้น องคก์ารของรัฐมีบทบาทหนา้ท่ีส าคญั 2 ประการ คือ (ชาตรี ปันดิ. 
2546 : 10)  
   1. เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนใหป้ฏิบติัตามครรลองของกฎหมาย 
   2. เป็นกลไกจดัสรรทรัพยากรและบริการพ้ืนฐานทางสงัคม  
 หากรัฐหรือหน่วยงานของรัฐไม่สามารถจดับริการท่ีมีคุณภาพเป็นท่ีพอใจของ
ประชาชน โดยส่วนรวมได ้อาจเกิดผลกระทบหลายประการ ดงัน้ี  
  1. ผลกระทบต่อความเช่ือถือของประชาชน ประชาชนอาจขาดความเช่ือถือต่อ
ระบบ ราชการและกลไกการท างานของรัฐ จึงเกิดการต่อตา้นหรือเรียกร้องโดยไม่ค  านึงถึง
ระเบียบและ ขั้นตอนใดๆ โดยการเรียกร้องบางเร่ืองอาจเป็นการเรียกร้องท่ีรุนแรง นอกจากน้ี
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ประชาชนอาจไม่ร่วมมือและไม่สนบัสนุนหน่วยงานของรัฐ อนัจะส่งผลกระทบต่อความมัน่คง
ทางการเมือง และ สงัคมของประเทศดว้ย ตวัอยา่งท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่ การประทว้ง การปิดถนน 
การชุมนุม เรียกร้องต่างๆ  
  2. ผลกระทบต่อการพฒันาประเทศ หากบริการของรัฐมีความล่าชา้ ยอ่มก่อ
ความเสียหาย ต่อการลงทุนและโอกาสในการแข่งขนัของภาคเอกชนในดา้นเศรษฐกิจระหว่าง
ประเทศ อนัจะส่งผลกระทบต่อโอกาสการพฒันาประเทศโดยรวม  
  3. ผลกระทบต่อการเมือง เมื่อประชาชนขาดความเช่ือถือกลไกของรัฐกจ็ะท า
ให ้เกิดปฏิกิริยาเรียกร้องและกดดนัภาคการเมืองซ่ึงเป็นฝ่ายควบคุมระบบราชการ หากเป็น
เช่นน้ีก็จะท าใหก้ารบริหารงานของประเทศเกิดความยุง่ยาก เพราะประชาชนจะเร่งรัดส่ิงท่ีตน
ตอ้งการจากฝ่ายการเมืองโดยตรง 
  4. ผลกระทบต่อความเป็นธรรมในสงัคม หากบริการของรัฐขาดคุณภาพก็
ยอ่มจะเป็น เง่ือนไขท่ีก่อความไม่เป็นธรรมแก่ผูด้อ้ยโอกาสในสงัคมมากข้ึน ความแตกต่างลกั
ลัน่ในการไดรั้บบริการจากรัฐอาจก่อใหเ้กิดความรุนแรงในสงัคมติดตามมา ตวัอยา่งพบได้
มากมายเก่ียวกบัการช่วยเหลือเก้ือกลูพรรคพวกกนัเอง หรือการใหป้ระโยชน์ต่อผูท่ี้ให้
ผลตอบแทนแก่ขา้ราชการ เป็นตน้  
  5. ผลกระทบต่อความน่าเช่ือถือของประเทศ ในกระแสโลกาภิวฒัน์ดงัท่ี
เป็นอยู ่สถานะ ของประเทศไทยเป็นท่ีรับรู้รับทราบจากสงัคมโลก มีผูเ้ขา้มาติดต่อและสมัผสั
กบับริการของประเทศ ไทยทั้งท่ีเป็นภาครัฐดว้ยกนัเอง ภาคเอกชน และประชาชนจากประเทศ
ต่าง ๆ หากบริการของรัฐไม่มี ประสิทธิภาพก็ยอ่มกระทบต่อเกียรติภูมิและความน่าเช่ือถือของ
ประเทศไทยในวงการระหว่างประเทศ และจะส่งผลต่อเน่ืองถึงการลงทุนจากต่างประเทศหรือ
ความร่วมมือจากต่างประเทศดว้ย 
 แนวทางการปรับปรุงบริการ การปรับปรุงบริการอาจด าเนินการไดห้ลายรูปแบบ
หลายวิธีการ ท่ีส าคญัไดแ้ก่  
  1. การก าหนดมาตรฐานการบริการ เป็นการก าหนดปริมาณและคุณภาพของ
ผลงานท่ี ตอ้งการใหเ้กิดจากการบริการของรัฐ ตวัอยา่งมาตรฐานเชิงปริมาณ เช่น ก  าหนด
ระยะเวลาการให ้บริการ ปริมาณผูไ้ดรั้บบริการ ขอบเขตพ้ืนท่ีในการบริการ ฯลฯ และ
มาตรฐานเชิงคุณภาพ เช่น ความถกูตอ้งเหมาะสมของผลงาน การสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 
ฯลฯ ในการก าหนดมาตรฐานบริการน้ีหน่วยบริการตอ้งก าหนดดชันีช้ีวดับริการ และประชาชน
ควรมีส่วนร่วมในการก าหนด มาตรฐานบริการดว้ย  
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  2. การใหข้อ้มลูข่าวสาร เป็นการประชาสมัพนัธแ์ละช้ีแจงแก่ประชาชนเพื่อให้
ทราบ ขอ้มลูท่ีจ  าเป็นในการขอรับบริการจากรัฐ เป็นตน้ว่า ขอ้มลูเก่ียวกบัขั้นตอน เง่ือนไข และ
มาตรฐานบริการ การใหข้อ้มลูข่าวสารนั้นถือเป็นการบริการโดยระบบเปิดคือ หน่วยบริการ
ตอ้งมีความพร้อมในการเปิดเผยขอ้มลูข่าวสารและเอกสารราชการ การจดัระบบเครือข่ายขอ้มลู
เพื่อการบริการประชาชน การประชาสมัพนัธ ์การจดัท าฐานขอ้มลูในการบริการ การจดัท า
เอกสารคู่มือผูรั้บบริการ เผยแพร่ การรับฟังความคิดเห็นและความตอ้งการของประชาชน เป็น
ตน้  
  3. การปรับปรุงกฎระเบียบ เป็นการทบทวนกฎระเบียบท่ีเป็นอยูว่่ายงัมีความ
ไม่เหมาะสม ประการใดซ่ึงเป็นปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการประชาชน เมื่อทบทวน
แลว้ก็ด  าเนินการแกไ้ขปรับปรุงใหเ้หมาะสม จดัท าระเบียบขอ้บงัคบัใหเ้ป็นหมวดหมู่ มีการ
ช าระกฎระเบียบใหท้นัสมยั ไม่ก  าหนดรายละเอียดเชิงปฏิบติัมากเกินไป ลดระเบียบท่ีไม่จ  าเป็น
กระจายบทบาทบริการใหภ้าคเอกชนหรือองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน เป็นตน้ 
  4. ปรับปรุงระบบและกระบวนการบริการ เป็นการด าเนินการดว้ยการจดัการ
ภายใน หน่วยงานหรือระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือเพ่ิมคุณภาพของการบริการ การ
ปรับปรุงระบบ และกระบวนการบริการอาจด าเนินการไดห้ลายประการ เช่น การใหบ้ริการจุด
เดียว การกระจาย ศนูยบ์ริการ การลดขั้นตอนและระยะเวลาบริการ การสร้างระบบบริการ
แข่งขนั การเลิกบริการบางอยา่งท่ีไม่จ  าเป็น เช่น การเลิกเง่ือนไข การขออนุญาตบางเร่ือง การ
ปรับปรุงระบบประเมินผล การควบคุมดูแลเจา้หนา้ท่ี การพฒันาระบบฐานขอ้มลู การปรับปรุง
แบบฟอร์มและเง่ือนไขบริการ การพฒันาระบบการท างานเป็นทีม การกระจายอ านาจ การใช้
ดุลพินิจของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติั เป็นตน้  
  5. การสร้างความพร้อมและพฒันาบุคลากร เป็นการปรับปรุงคุณภาพของ
เจา้หนา้ท่ี ผูรั้บผดิชอบในการบริการ โดยการอบรมความรู้ ความสามารถ ทศันคติ จิตส านึกและ
ทกัษะในการบริการ ก  าหนดมาตรฐานการปฏิบติังาน ดูแลติดตามการท างานของผูใ้หบ้ริการ
อยา่งใกลชิ้ด ประเมินผลงาน ด าเนินการต่อผูก้ระท าผดิอยา่งจริงจงั สร้างผลตอบแทนและ
ประโยชน์เก้ือกลูท่ีเหมาะสม เร่งรัดพฒันาระบบการบงัคบับญัชา พฒันาระบบความรับผดิชอบ
ต่อผลงาน ปกป้อง สนบัสนุนและใหร้างวลัผูบ้ริการท่ีดี เป็นตน้  
  6. การปรับปรุงเทคโนโลยแีละสนบัสนุนดา้นวสัดุอุปกรณ์ เป็นการพฒันา
และส่งเสริม การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม โดยเฉพาะอยา่งยิง่เทคโนโลยสีารสนเทศในการ
บริการประชาชน และมีการสนบัสนุนดา้นวสัดุอุปกรณ์สมยัใหม่ท่ีช่วยใหง้านบริการเป็นไป
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อยา่งรวดเร็วถกูตอ้งมากยิง่ข้ึน ในภาพรวมของประชาชนตอ้งการบริการทั้งในเชิงปริมาณและ
คุณภาพ การบริการตอ้ง สะดวก รวดเร็ว ถกูตอ้ง เป็นธรรม และโปร่งใส ไม่มีการเรียกร้องเกิน
กว่าท่ีรัฐก  าหนด การท่ีจะบรรลุเป้าหมายดงักล่าวไดห้น่วยบริการตอ้งมุ่งผลสมัฤทธ์ิส าคญัของ
การบริการ คือ ตอ้งท าให ้ประชาชนเขา้ใจ เกิดความพอใจ และสนบัสนุนการด าเนินการของ
หน่วยบริการ 
 ความพยายามท่ีจะปรับปรุงประสิทธิภาพของบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญั 
เพราะหากรัฐจดับริการซ่ึงดอ้ยคุณภาพแลว้ จะส่งผลกระทบท่ีเกิดความเสียหายหลายประการ 
คือลดความเช่ือถือของประชาชนท่ีมีต่อบริการของรัฐ กระทบต่อการพฒันาประเทศ กระทบต่อ
ความน่าเช่ือถือทางการเมือง กระทบต่อความเป็นธรรมในสงัคม รวมทั้งอาจก่อความเสียหายต่อ
ความน่าเช่ือถือของประเทศดว้ย แ แนวทางในการด าเนินการเพื่อส่งเสริมและปรับปรุงบริการ
ของรัฐอาจท าไดห้ลายแนวทาง ท่ีส าคญัไดแ้ก่ การก าหนดมาตรฐานบริการ การปรับปรุงใน
ดา้นการใหข้อ้มลูข่าวสารแก่ประชาชน การปรับปรุงกฎระเบียบ การปรับปรุงระบบและ
กระบวนการบริหาร การสร้างความพร้อมและพฒันา 
 1. ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ มีผูใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 
  ศิริพร  ตนัติพลูวินยั (2538 : 5 - 8) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการไวว้่าท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
   1. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวกเมื่อลกูคา้มีความ
ตอ้งการยอ่มก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการ
ใหท้ัว่ถึง เพ่ืออ  านวยความสะดวกแก่ลกูคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั 
   2. การส่งเสริมแนะน าการบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนได้
จาการไดย้นิขอ้มลูข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกซ่ึง
หากตรงกบัความเช่ือถือก็จะมีความรู้สึกดีกบับริการดงักล่าวอนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหม้ีความ
ตอ้งการบริการตามมา 
   3. ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติัการ ลว้นเป็นบุคคลท่ีมบีทบาทส าคญั
ต่อการปฏิบติังานบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการท่ีวาง
นโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลกูคา้เป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานหรือพนกังานบริการท่ี



26 

 

ตระหนกัถึงลกูคา้เป็นส าคญัแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลกูคา้ตอ้งการ ความ
สนใจ เอาใจใส่อยา่งเต็มท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
   4. สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการ
บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ ลกูคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการ
เก่ียวขอ้งกบัการออกแบบสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการ
ใหสี้สนัการจดัแบ่งพ้ืนท่ีเป็นสดัส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชง้านบริการ เช่น ถุง
กระดาษห้ิวใส่ของ ซองจดหมาย ฉลากสินคา้ เป็นตน้ 
   5. ขบวนการบริการ มีวิธีการน าเสนอในขบวนการบริการเป็นส่วนส าคญั
ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบบริการส่งผลใหก้าร
ปฏิบติังานบริการแก่ลกูคา้มีความคล่องตวั และสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่ง
ถกูตอ้งมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มลูการส ารองหอ้งพกั
โรงแรมหรือสายการบิน การใชเ้คร่ืองฝาก – ถอนเงินอตัโนมติั การใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมติั
ในการรับ – โอนสายในการติดต่อองคก์ารต่างๆ เป็นตน้ 
  ชูวงษ ์ ฉายะบุตร (2539 : 38 - 39)  ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการแบบครบวงจร 
หรือการพฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุกว่า จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการซ่ึงอาจเรียกง่ายๆ ว่าหลกั 
Package service ดงัน้ี 
   1. เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์
ของประชาชนผูรั้บบริการทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการและผูท่ี้อยูใ่นฝ่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการ
เป็นส าคญั ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี คือ 
    1.1 ขา้ราชการจะตอ้งถือว่าการใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้ง
ด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองโดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บ
บริการทุกคน 
    1.2 การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจจะตอ้งค านึงถึง
สิทธิประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะ
ไดรั้บอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
    1.3 ขา้ราชการจะตอ้งมองผูรั้บบริการว่ามีหลกัฐานและศกัด์ิศรีเท่า
เทียมกบัตนมีสิทธิท่ีจะไดรั้บรู้ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผล ไดอ้ยา่งเต็มท่ี  
   2. มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ สงัคมปัจจุบนัเป็นสงัคมท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงต่างๆ อยา่งรวดเร็วและมีการแข่งขนักบัสงัคมอ่ืนๆ อยูต่ลอดเวลา ในขณะท่ีปัญหา
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พ้ืนฐานของระบบราชการ คือ ความล่าชา้ ดงันั้นระบบราชการจ าเป็นตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ี
จะพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระท าไดใ้น 3 ลกัษณะคือ 
    2.1 การพฒันาขา้ราชการใหม้ีทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้
เกิดความช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ  านาจของตน 
    2.2  การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึนและปรับปรุง
ระเบียบวิธีการท างานใหมี้ขั้นตอน และใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
    2.3 การพฒันาเทคโนโลยต่ีางๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็ว
ข้ึน ตวัอยา่งเช่น การใหบ้ริการในการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน ซ่ึงตอ้งมีการจดัส่งเอกสาร
หลกัฐานใหส่้วนกลางเพื่อจดัท าบตัร การแจง้ยา้ยปลายทาง ซ่ึงส านกัทะเบียนปลายทางจะตอ้ง
รอการยนืยนัหลกัฐานทางการทะเบียนจากส านกัทะเบียนตน้ทาง เป็นตน้ 
   3. การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการใหบ้ริการเชิงรุก
แบบครบวงจรอีกประการหน่ึง ก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ ซ่ึงหมายถึงการ
เสร็จสมบูรณ์สิทธิประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บโดยท่ีผูรั้บบริการไมจ่  าเป็นตอ้งมาติดต่อ
บ่อยคร้ังนกั ซ่ึงลกัษณะท่ีดีของการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการ
ติดต่อเพียงคร้ังเดียวหรือไม่เกิน 2 คร้ัง นอกจากน้ีการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์หมายถึง ความ
พยายามท่ีจะใหบ้ริการในเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีมาติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ยแมว้่าผูม้า
ขอรับบริการจะไดข้อรับบริการในเร่ืองนั้นก็ตามแต่ถา้เห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผูม้ารับ
บริการก็ควรท่ีจะใหค้  าแนะน าและพยายามใหบ้ริการในเร่ืองนั้นๆ ดว้ย เช่นมีผูม้าขอคดัส าเนา
ทะเบียนบา้นหากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพบว่าบตัรประจ าตวัประชาชนหมดอายกุด็  าเนินการ
จดัท าใหเ้ป็นตน้ 
   4. ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการเป็นเป้าหมายส าคญัอีกประการหน่ึงในการพฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุก ทั้งน้ี
เน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกว่าการติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ี
ยุง่ยาก และเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการดงันั้นจึงมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐ
และต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท าความเขา้ใจกนั ดงันั้นหาก
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพยายามใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ ก็จะท าใหผู้ม้ารับบริการมี
ทศันคติท่ีดียอมรับฟังเหตุผล ค  าแนะน าต่างๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเร่ืองอ่ืนๆ 
อีก นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหก้ารบริการนั้น
เป็นไปอยา่งรวดเร็วและมคีวามสมบูรณ์ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 
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   5. การใหบ้ริการดว้ยความถกูตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการ
ใหบ้ริการแบบครบวงจรนั้นไม่เพียงแต่จะตอ้งใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมี
ความถตูอ้งชอบธรรมทั้งในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถกูตอ้ง
ในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชดุ้ลพินิจของขา้ราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณี
ท่ีผูม้าขออนุญาตมีและใชอ้าวุธปืนนายทะเบียนจะตอ้งมีการสอบสวนขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัความ
ประพฤติ และความจ าเป็นของผูข้อรับบริการดว้ยหรือในกรณีท่ีมีผูม้าขอจดทะเบียนหยา่ แมว้่า
นายทะเบียนจะสามารถด าเนินการใหไ้ดต้ามวตัถุประสงคแ์ต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแลว้กค็วรท่ี
จะมีการพดูจาไกล่เกล่ียกบัคู่สมรสเสียก่อน ดงันั้น การใชดุ้ลพินิจในการใหบ้ริการประชาชน 
จึงตอ้งเป็นไปอยา่งถกูตอ้ง และสามารถตรวจสอบได ้ซ่ึงการตรวจสอบความถกูตอ้งโดย
ผูบ้งัคบับญัชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึงท่ีส าคญัก็คือการตรวจสอบโดย
ประชาชน และประการสุดทา้ยกคื็อการตรวจสอบโดยอาศยัความส านึกรับผดิชอบในเชิง
ศีลธรรมและจรรยาทางวิชาชีพของตวัขา้ราชการเอง 
   6. ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการ
ใหบ้ริการแบบครบวงจรคือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับ
บริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท าใหผู้ม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการ
ติดต่อกบัทางราชการอนัจะส่งผลใหก้ารส่ือสารท าความเขา้ใจระหว่างกนัเป็นไปไดดี้ยิง่ข้ึน 
ความสุภาพอ่อนนอ้มในการบริการนั้น จะเกิดข้ึนไดก้โ็ดยการพฒันาทศันคติของขา้ราชการให้
เขา้ใจว่าตนมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการและเป็นหนา้ท่ีท่ีส าคญั รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพในสิทธิ
และศกัด์ิของผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ 
   7. ความเสมอภาค การใหบ้ริการแบบครบวงจรตอ้งถือว่าขา้ราชการมี
หนา้ท่ีท่ีจะตอ้งใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี 
    7.1 การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและ
ไดรั้บผลท่ีสมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไมว่่าผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า
ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
    7.2 การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บ
บริการดว้ย ทั้งน้ีเพราะประชาชนบางส่วนของประเทศ เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ  ากดัในเร่ือง
ความสามารถในการท่ีจะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มรีายไดน้อ้ย ขาดความรู้ความเขา้ใจ 
หรือขอ้มลูข่าวสารท่ีไม่เพียงพอ อยูใ่นพ้ืนท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ ดงันั้นการจดับริการของ
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ทางราชการจะตอ้งค านึงถึงคนกลุ่มน้ีดว้ย โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปใหผู้รั้บบริการตาม
สิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ เช่น การจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่างๆ เป็นตน้ 
    7.3 การลดเง่ือนไขในการรับบริการใหเ้หมาะสมกบัความสามารถ
ของผูรั้บบริการเช่น การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลใหแ้ก่ผูม้ีรายไดน้อ้ย การเรียก
เก็บค่าปรับในอตัราท่ีต ่าท่ีสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด เม่ือเห็นว่าผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะเล่ียง
การปฏิบติัตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดขอ้มลูข่าวสาร เป็นตน้ ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคน้ี
ว่าความเสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ  าเป็นจากรัฐ 
   การพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ Package service เป็น
การพฒันาการใหบ้ริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่ง
ครบถว้นสมบูรณ์มคีวามสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ มุง่ท่ีจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริมและ
สร้างทศันคติและความสมัพนัธท่ี์ดีระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการ
ใหบ้ริการท่ีมีความถกูตอ้งชอบธรรมสามารถตรวจสอบได ้และสร้างความเสมอภาคทั้งในการ
ใหบ้ริการและในการท่ีจะไดรั้บบริการของรัฐเห็นไดว้่าปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูม้า
รับบริการ ท่ีส าคญัคือ สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ ค าแนะน าท่ีผูใ้หบ้ริการมีใหต่้อผูม้ารับบริการ 
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ สภาพแวดลอ้ม และกระบวนการในการบริการ ซ่ึงความพึงพอใจของ
บุคคลยอ่มเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนช่วงเวลาหน่ึง 
บุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั แต่ในช่วงเวลาหน่ึงหากส่ิงท่ี
คาดหวงัไดรั้บการตอบสนองอยา่งถกูตอ้ง บุคคลก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นได้
อยา่งทนัทีทนัใด ถึงแมบ้างคร้ังปัจจยัท่ีคาดหวงัจะไม่สนองตอบไดค้รบทุกปัจจยัก็ตาม 
    

แนวคดิด้านความพงึพอใจของประชาชนต่อการได้รับบริการ 
 มีนกัวิชาการใหค้วามหมายความพึงพอใจในการบริการไวห้ลายคน  ดงัน้ี  
  มณีวรรณ  ตั้นไทย  (2533 : 9 – 10)  ไดนิ้ยามความพึงพอใจในบริการว่าเป็น
ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการไดรั้บบริการ  ในดา้นต่าง ๆ  ดงัน้ี  คือ  ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ  
ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ  ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ  
ดา้นขอ้มลูท่ีไดรั้บจากบริการ 
  วลัลภา  ชายหาด (2532 : 10)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการ
สาธารณะ  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการไดรั้บบริการในลกัษณะ การ
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ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  การ
ใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้   
  ศิริพร  ตนัติพลูวินยั (2538 : 9 –10) ความพึงพอใจในบริการ (Satisfaction in 
Service) หรือความสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่สามารถวดัไดจ้าก
การใหบ้ริการแบบต่างๆ  ดงัน้ี    
   1. การใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม  (Equity  Service)  คือ  การใหบ้ริการท่ี
ยติุธรรมเสมอภาค  เสมอหนา้เท่าเทียมกนั 
   2. การใหบ้ริการรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely  Service) คือการใหบ้ริการตาม
ลกัษณะ จ าเป็นรีบด่วน 
   3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  (Ample  Service) คือความเพียงพอ ในดา้น
สถานท่ี  บุคลากรบริการ  และวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
   4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  (Continuous  Service) คือ  การใหบ้ริการ
ตลอดเวลาตอ้งพร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ 
   5. การใหบ้ริการท่ีมคีวามกา้วหนา้  (Progressive  Service)  คือมีการพฒันางาน
ดา้นบริการทั้งปริมาณ  และคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือยๆ 
  ออ้ยทิพย ์ กองสมบติั  (2538 : 8 – 9) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการสาธารณะ  (Public  Service  Satisfaction)  ว่าเป็นการประเมินผลการปฏิบติังาน
ของการใหบ้ริการของการปกครองทอ้งถ่ิน โดยมีพ้ืนฐานเกิดจากการรับรู้  (Perception)  ถึงการ
ส่งมอบการบริการท่ีแทจ้ริง และการประเมินผลน้ีจะแตกต่างกนัไป  โดยแต่ละคนจะมีเกณฑ ์ 
(Criteria)  ท่ีเกิดจากประสบการณ์ตั้งเอาไว ้ พร้อมการตดัสินใจ (Judgment) ของบุคคลการ
ประเมินแบ่งเป็น  2  ดา้น  คือ 
   1. ดา้นอตัวิสยั  (Subjective)  ซ่ึงเกิดจากการรับรู้ถึงการส่งมอบบริการ 
   2. ดา้นวตัถุวิสยั  (Objective)  ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพของ
การบริการความพึงพอใจของประชาชนหลงัการไดรั้บบริการแลว้นั้นเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการหรือแกไ้ขปัญหา  ลดปัญหา  จนท าใหเ้กิดความภูมิใจไดม้ากนอ้ย
เพียงใด 
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แนวคดิเกี่ยวกับระบบ E - Government  
 1.  ความเป็นมาของรัฐบาลอเิลก็ทรอนกิส์ 
  รัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ หรือท่ีเรียกว่า e-Government คือ วิธีการบริหารจดัการ
ภาครัฐสมยัใหม่ โดยการใชเ้ทคโนโลยคีอมพิวเตอร์และเครือข่ายส่ือสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
การด าเนินงานของภาครัฐปรับปรุงการ บริการ แก่ประชาชนการบริการดา้นขอ้มลูและ
สารสนเทศเพื่อส่งเสริมการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคม ประชาชนมีความใกลชิ้ดกบัภาครัฐมาก
ข้ึน ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์จะเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการเขา้ถึงบริการของรัฐประการส าคญัจะตอ้ง
มีความร่วมมืออยา่งใกลชิ้ดและเต็มใจจากทั้ง 3 ฝ่าย ไดแ้ก่ ภาครัฐ ภาคธุรกิจ และประชาชนใน
ขณะท่ี e-Commerce คือบริการทางส่ืออิเลก็ทรอนิกส์แบบ B2C และ B2B เป็นหลกั e-
Government จะเป็นแบบ G2G G2B และ G2C ระบบตอ้งมีความมัน่คงปลอดภยัเพ่ือ
แลกเปล่ียนขอ้มลูระหว่างหน่วยงานของรัฐประชาชน อุ่นใจในการรับบริการและช าระเงิน
ค่าบริการ ธุรกิจก็สามารถด าเนินการคา้ขายกบัหน่วยงานของรัฐดว้ยความราบร่ืน อินเทอร์เน็ต
เป็นส่ือทางอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีส าคญัในการใหบ้ริการตามแนวทางรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์  
 2.  ความส าคญัของรัฐบาลอเิลก็ทรอนิกส์ 
  บริการออนไลน์หรือ E-Service ปัจจุบนั องคก์รธุรกิจมคีวามสนใจในการท่ีจะ
สร้างเวบ็ไซต ์(Web Site) เพื่อใชใ้นการท าธุรกิจ (E-Business) หรือ ท าการคา้ (E-Commerce) 
รวมไปถึงใชเ้ป็นเคร่ืองมือทางการตลาด (E-Marketing) ซ่ึงถือว่าเป็นกลยทุธด์า้นการแข่งขนัใน
การด าเนินธุรกิจขององคก์รโดยมีทั้งท่ีประสบความส าเร็จและลม้เหลว เดิมทีวตัถุประสงคห์ลกั
ของการสร้างเวบ็ไซตคื์อเป็นส่ือกลาง (Media) เพื่อเผยแพร่ขอ้มลูข่าวสารขององคก์รไปสู่ลกูคา้ 
หรือเรียกว่า "E-Service" ดว้ยประโยชนข์องอินเตอร์เน็ตคือ "any time, any where, any person"  
   E- Service สามารถมีอยูไ่ดใ้นทุกองคก์รไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือว่าเอกชน 
เพราะจะท าใหห้น่วยงานเป็นหน่วยงานท่ีทนัสมยั สามารถติดต่อกบัภายนอกได ้ถา้หน่วยงาน
ไหนไม่ท าหน่วยงานท่ีมี E-Service หน่วยงานก็ท่ีลา้สมยัทนัที จะเป็นหน่วยงานท่ีถกูทอดท้ิง 
เพราะไม่สามารถไปเช่ือมโยงกบัหน่วยงานอ่ืนได ้ 
   E- Service อาจมีส่วนท่ียอ่ยๆ ลงไปได ้อาจมีหลายๆ องคป์ระกอบมารวมกนั 
อีก ทั้งน้ี E- SERVICE ก็ยงัสามารถ เป็นองคป์ระกอบยอ่ยของ E-Government หรือ  
E-University ไดอี้กดว้ย 
   E- Service น าไปสู่ E-Government  ส าหรับองคก์รหน่วยงานราชการก็ไดม้ี
การพฒันาและสร้างเวบ็ไซตเ์พื่อเผยแพร่ขอ้มลูข่าวสารสู่สาธารณชนเพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
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พระราชบญัญติัขอ้มลูข่าวสาร ซ่ึงเวบ็ไซตม์ีความสวยงามและใหข้อ้มลูความรู้ต่างๆ ท่ีเป็น
ประโยชน์อยา่งมากต่อประชาชนถือเป็นส่วนหน่ึงในการปฏิรูประบบราชการโดยไดม้กีาร
พฒันาระบบสารสนเทศส าหรับระบบราชการหรือ E-Government   
 3. ระบบทะเบยีนราษฎร์อเิลก็ทรอนิกส์  
  “ระบบทะเบียนราษฎร์อิเลก็ทรอนิกส์” รับผดิชอบด าเนินการอยูใ่นปัจจุบนัตาม
โครงการจดัท าเลขประจ าตวัประชาชนและโครงการจดัท าระบบใหบ้ริการประชาชน ทางดา้น
การทะเบียนและบตัรดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ พร้อมการจดัท าระบบขอ้มลูข่าวสารเพื่อการ
บริหารงานนั้น นอกจากจะเป็นการแกไ้ขปัญหา และยงัเป็นการพฒันาระบบทะเบียนของ
ประเทศดว้ยการน าเอาระบบคอมพิวเตอร์ และระบบส่ือสารขอ้มลูสมยัใหม่ ซ่ึงท าให้สามารถ
จดัท าระบบบริการประชาชนท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพ สมบูรณ์ ถกูตอ้ง สะดวก รวดเร็ว และ
สอดคลอ้งต่อการด าเนินชีวิตในปัจจุบนั ของประชาชนคนไทยแลว้ ยงัเป็นประโยชนต่์อการ
สร้างพ้ืนฐานในการพฒันาระบบบริหารจดัการสมยัใหม่อีกดว้ย  
 4. รูปแบบของการให้บริการ E - Registration  
  การใหบ้ริการ E - Registration ของกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย เป็น
การใหบ้ริการดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ ผา่นระบบส่ือสารเพื่อเช่ือมโยงระบบการประมวลผล
ระหว่างหน่วยปฏิบติัต่าง ๆ ซ่ึงร่วมประมวลผลอยูใ่นระบบ ไดแ้ก่  
   1. ส านกัทะเบียนกลาง (ซ่ึงอธิบดีกรมการปกครองในฐานะผูอ้  านวยการ
ทะเบียนกลางไดม้อบหมายใหศ้นูยป์ระมวลผลการทะเบียน เป็นหน่วยงานท่ีรับผดิชอบระบบ
การประมวลผลทางเทคนิคต่าง ๆ ทั้งหมด)  
   2. ส านกัทะเบียนจงัหวดั (ตั้งอยูท่ี่ท่ีท าการปกครองจงัหวดั อาคารศาลากลาง
จงัหวดัทุกจงัหวดั)  
   3. ส านกัทะเบียนอ าเภอ/ก่ิงอ  าเภอ/ทอ้งถ่ินเทศบาล (ตั้งอยูท่ี่ท่ีท าการอ  าเภอ/ 
ก่ิงอ  าเภอ/ส านกังานเทศบาล)  
   4. ศนูยป์ระมวลผลขอ้มลูการทะเบียนภาค เป็นหน่วยปฏิบติัท่ีแยกจากศนูย์
ประมวลผลการทะเบียน ท าหนา้ท่ีก  ากบั ดูแล ช่วยเหลือส านกัทะเบียนจงัหวดั และส านกั
ทะเบียนอ าเภอ/ก่ิงอ  าเภอ/เทศบาล ในพ้ืนท่ีรับผดิชอบ โดยแบ่งออกเป็น 9 แห่ง  
 5. ประเภทของการให้บริการ E - Registration  
  1. การใหบ้ริการ ณ ส านกัทะเบียนกลาง (ตั้งอยูท่ี่ส านกับริหารการทะเบียน วงัไช
ยาถนนนครสวรรค ์นางเล้ิง ดุสิต กทม.10300) ระหว่างเวลา 08:30 – 16:30 น. ดว้ยบริการต่างๆ 
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คือ บริการตรวจสอบ และรับรองรายการทางทะเบียนราษฎร บตัรประจ าตวัประชาชนทะเบียน
ช่ือสกุล ทะเบียนสมรส-หยา่ ทะเบียนอาวุธปืน และระบบสถิติทางดา้นการทะเบียน ณ หน่วย
บริการขอ้มลู อาคารส านกับริหารการทะเบียน บริการถามตอบปัญหาทางทะเบียนผา่นระบบ
โทรศพัทท์างหมายเลข 1548 บริการใหค้วามรู้ทางดา้นการจดัท าระบบทะเบียนอิเลก็ทรอนิกส์ 
ดว้ยการน าชมกระบวนการ และวิธีการปฏิบติังานของ เจา้หนา้ท่ี รวมทั้งการใหก้ารสาธิตต่อ
หน่วยงาน / สถาบนัการศกึษาท่ีสนใจ 
  2. การใหบ้ริการ ณ ส านกัทะเบียนจงัหวดั (ตั้งอยูบ่นอาคารศาลากลางจงัหวดัทุก
จงัหวดั ณ ท่ีท าการปกครองจงัหวดั) ในเวลาราชการ บริการตรวจสอบ และรับรองรายการทาง
ทะเบียนราษฎร บริการตรวจสอบ และรับรองรายการบตัรประจ าตวัประชาชน บริการ
ตรวจสอบ และรับรองรายการทะเบียนทัว่ไป (ทะเบียนช่ือสกุล ทะเบียนสมรส –หยา่และ
ทะเบียนอาวุธปืน)  
  3. การใหบ้ริการ ณ ส านกัทะเบียนอ าเภอ / ก่ิงอ  าเภอ และส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน
เทศบาล (ซ่ึงปัจจุบนั (ปี พ.ศ.2544) มีการติดตั้งระบบคอมพิวเตอร์ และระบบส่ือสารใหก้บั
ส านกัทะเบียนอ าเภอ / เทศบาลแลว้ จ  านวน 505 แห่ง) โดยมีการแบ่งการใหบ้ริการออกเป็น 2 
กลุ่ม คือ กลุ่มส านกัทะเบียนท่ีใหบ้ริการอตัโนมติั ไดท้ั้งระบบทะเบียนราษฎร และระบบบตัร
ประชาชน ซ่ึงไดแ้ก่ส านกัทะเบียนทุกแห่งท่ีตั้งอยูใ่นเขตพ้ืนท่ี 9 จงัหวดั คือ กรุงเทพมหานคร 
ชลบุรี นครราชสีมา อุดรธานี เชียงใหม่ พิษณุโลก นครปฐม สุราษฎร์ธานี และสงขลา รวมกบั
อ  าเภอเมืองปทุมธานี เป็นจ านวนทั้งส้ิน 211 ส านกัทะเบียน กลุ่มส านกัทะเบียนท่ีใหบ้ริการ
อตัโนมติั ไดเ้ฉพาะระบบทะเบียนราษฎรเท่านั้น (ระบบบตัรประจ าตวัประชาชน เป็นระบบ 
ใหบ้ริการแบบเก่า) ไดแ้ก่ ส านกัทะเบียนอ าเภอ / เทศบาล ท่ีถกูก  าหนดเป็นเขตเลือกตั้ง จ  านวน 
294 ส านกัทะเบียนในเขตพ้ืนท่ี 67 จงัหวดัทัว่ประเทศ โดยในส่วนของ การใหบ้ริการระบบ
ทะเบียนราษฎร และบตัรแบบอตัโนมติันั้น สามารถแบ่งออกเป็นการบริการรับแจง้เกิด แจง้ตาย 
แจง้ยา้ยเขา้-ออก แกไ้ขเปล่ียนแปลงรายการบุคคลแกไ้ขเปล่ียนแปลงรายการบา้น ขอปลกูสร้าง/
ร้ือถอนบา้น และการขอท าบตัรประจ าตวัประชาชน การบริการตรวจสอบรับรองรายการ
ทะเบียนราษฎร (รวมทั้งทะเบียนสมรส – หยา่ทะเบียนช่ือสกุล ทะเบียนอาวุธปืน) และทะเบียน
บตัรประจ าตวัประชาชน การบริการประชาชนท่ีมาขอรับบริการทะเบียนราษฎรนอกภูมิล  าเนา 
รวมทั้งการใหบ้ริการบตัรประจ าตวัประชาชนอตัโนมติั (รับบตัรประจ าตวัประชาชนได้
ในทนัทีท่ีไปขอท าบตัร) ส าหรับประชาชนท่ีมีภูมิล  าเนาอยูใ่นพ้ืนท่ี 9 จงัหวดั  
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 6. ประโยชน์ที่ประชาชนได้รับ  
  ไดรั้บบริการทางดา้นการทะเบียน และบตัรประจ าตวัประชาชน ดว้ยความสะดวก 
รวดเร็ว ประหยดัเวลา และค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งเสียไปในการเดินทางมาขอรับบริการ ไดรั้บ
บริการท่ีหลากหลายสอดคลอ้งต่อการด าเนินชีวิต เช่น ดา้นการทะเบียนราษฎร ไดแ้ก่ การแจง้
เกิด แจง้ตาย แจง้ยา้ยท่ีอยู ่และการท าบตัรประจ าตวั ประชาชนแบบใหม่ โดยไม่ตอ้งใช้
ใบเหลือง (บ.ป.2) อีกต่อไป สามารถขอรับบริการผา่นระบบอินเทอร์เน็ตไดห้ลายลกัษณะ เช่น 
การสอบถามปัญหาดา้นการทะเบียน การตรวจสอบรายการบุคคล การตรวจสอบรายการ
ทะเบียนสมรส การตรวจสอบรายการทะเบียนช่ือสกุล การตรวจสอบสถิติประชากรและบา้น 
การจดัเตรียมเอกสารใบค าร้องเก่ียวกบังานทะเบียน สามารถท่ีจะขอรับบริการอ่ืน ๆ จาก
หน่วยงานภาครัฐ ท่ีลงนามในบนัทึก ขอ้ตกลงร่วมกบักรมการปกครองโดยผา่นเวบ็ท่า 
www.khonthai.com ซ่ึงสามารถติดต่อคน้หาขอ้มลูต่างๆ ลงไปถึงระดบัองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล (อบต.) ทัว่ประเทศเป็นการเสริมสร้างความเขม้แข็งทางดา้นเศรษฐกิจ ใหก้บัชุมชนอีก
ทางหน่ึงดว้ย  
 7. ประโยชน์ที่ทางรัฐบาลได้รับได้แก่ 
  เพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานของหน่วยงานรัฐ เพ่ิมคุณภาพในการบริการ
ประชาชนใหส้ะดวกรวดเร็ว สร้างความโปร่งใสในการด าเนินงานและใหบ้ริการ ลดตน้ทุนการ
ด าเนินงานและการใหบ้ริการของหน่วยงานภาครัฐ เพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนัของ
ประเทศ  

แนวคดิเกี่ยวกับงานทะเบียนและบัตร 
 1.  งานทะเบียนทั่วไป ปฏบิัตงิานเกีย่วกบั 
  1.1 ด  าเนินการเก่ียวกบัการจดทะเบียนตั้งช่ือสกุล การอนุญาตใหเ้ปล่ียนช่ือตวั ช่ือ
รอง การร่วมใชช่ื้อสกุล 
  1.2 ด  าเนินการเก่ียวกบัการรับค าร้องตรวจสอบกลัน่กรองการจดทะเบียนตั้งมลูนิธิ
จดทะเบียนเปล่ียนกรรมการมลูนิธิ จดทะเบียนแกไ้ขเพ่ิมขอ้บงัคบัมลูนิธิ การเลิกมลูนิธิ รวมทั้ง
การตรวจตราดูแลการด าเนินงานของมลูนิธิ 
  1.3 ด  าเนินการเก่ียวกบัการรับค าร้องตรวจสอบกลัน่กรองจดทะเบียนสมาคม จด
ทะเบียนเปล่ียนแปลงกรรมการสมาคม การจดทะเบียนแกไ้ขเพ่ิมเติมขอ้บงัคบัสมาคม การเลิก
สมาคม 
  1.4 ด  าเนินการเก่ียวกบัการขายทอดตลาดและคา้ของเก่า 
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  1.5 ด  าเนินการเก่ียวกบัทะเบียนครอบครัว 
  1.6 ด  าเนินการเก่ียวกบัการจดทะเบียนพนิยักรรม 
  1.7 ด  าเนินการเก่ียวกบัการจดทะเบียนเก่ียวกบันิติกรรม 
  1.8 การด าเนินการเก่ียวกบัทะเบียนอาวุธปืน 
  1.9 ด  าเนินการเก่ียวกบัการจดัตั้งและอนุญาตใหด้  าเนินการสุสานและฌาปนสถาน
นอกเขตกรุงเทพมหานคร เทศบาล และเมืองพทัยา 
  1.10 ด าเนินการเก่ียวกบัการตรวจตราและควบคุมดูแลศาลเจา้ 
  1.11 ด าเนินการเก่ียวกบัการจดทะเบียนสตัวพ์าหนะ 
   1.12 ด าเนินการเก่ียวกบัการทะเบียนเกาะ เพื่อการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ
และความมัน่คง 
  1.13 งานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 2. งานทะเบียนราษฎร ปฏิบัตงิานเกีย่วกบั 
  2.1 ปฏิบติังานทะเบียนราษฎร ตาม พ.ร.บ. การทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2534 และ
ระเบียบส านกัทะเบียนกลางว่าดว้ยการปฏิบติังานทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2535 ภายในเขตอ าเภอ 
  2.2 ปฏิบติัหนา้ท่ีในส่วนของส านกัทะเบียนอ าเภอ 
  2.3 ด  าเนินการเก่ียวกบัการทุจริตทางการทะเบียน 
  2.4 ด  าเนินการเก่ียวกบัการจดัท าทะเบียนประวติัและบตัรประจ าตวัชนกลุ่มนอ้ย 
และชาวเขา 
  2.5 ด  าเนินการรับค าร้อง ตรวจสอบกลัน่กรองและพิจารณาเสนอใหจ้งัหวดั 
ด  าเนินการเก่ียวกบัการก าหนดสถานะชนกลุ่มนอ้ยและชาวเขา ไดแ้ก่ การพิจารณาใหส้ญัชาติ
กบับุตรชนกลุ่มนอ้ย และการพิจารณาใหส้ถานะคนเขา้เมืองโดยชอบดว้ยกฎหมายแก่ชนกลุ่ม
นอ้ยและชาวเขา 
   2.6 ด  าเนินการเก่ียวกบัการการบนัทึกและตรวจสอบฐานขอ้มลูทางการทะเบียน
ต่างๆ ดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ 
  2.7 รายงานขอ้มลูทางทะเบียน 
  2.8 ดูแลรักษาเคร่ืองอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ทางการทะเบียน 
  2.9 จดัท าบญัชีรายช่ือผูมี้สิทธิเลือกตั้ง เพ่ือสนบัสนุนการเลือกตั้ง
สมาชิกสภาผูแ้ทนราษฎร การเลือกตั้งสมาชิกวุฒิสภา และสมาชิกสภาทอ้งถ่ินหรือผูบ้ริหาร
ทอ้งถ่ิน 
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  2.10 งานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 3.  งานบตัรประจ าตวัประชาชน ปฏิบตังิานเกีย่วกบั 
                    3.1 ด  าเนินการเก่ียวกบัการใหบ้ริการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน การจดัส่ง บ.ป.
1 ไปยงัส านกังานทะเบียนบตัรประจ าตวัประชาชน จดัเก็บ รวมทั้งการจดัเก็บ บ.ป.1 ท่ีไดรั้บคืน
จากส านกังานทะเบียนบตัรประจ าตวัประชาชน 
                   3.2 การประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบัการท าบตัรคร้ังแรกใหแ้ก่ผูม้ีอายคุรบ  7  ปี 
                   3.3 งานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมาย 

บริบทเกี่ยวกับอ าเภอเมืองร้อยเอ็ด จงัหวดัร้อยเอด็ 
 1. การแบ่งเขตการปกครองส่วนภูมภิาค 
  อ  าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็เขตการปกครองออกเป็น 15 ต าบล 201 
หมู่บา้น 18  ชุมชนเมือง ประกอบดว้ย 
   1. ต  าบลในเมือง  (Nai Mueang)    
   2. ต  าบลโนนรัง  (Non Rang)  
   3.  ต  าบลรอบเมือง (Rop Mueang)    
   4.  ต  าบลหนองแกว้  (Nong Kaeo)  
   5.  ต  าบลเหนือเมือง  (Nuea Mueang)    
   6.  ต  าบลหนองแวง (Nong Waeng)  
   7.  ต  าบลขอนแก่น (Khon Kaen)    
   8.  ต  าบลดงลาน  (Dong Lan)  
   9.  ต  าบลนาโพธ์ิ  (Na Pho)    
   10. ต  าบลแคนใหญ่ (Khaen Yai)  
   11. ต  าบลสะอาดสมบูรณ์ (Sa-at Sombun)    
   12. ต  าบลโนนตาล (Non Tan)  
   13. ต  าบลสีแกว้ (Si Kaeo)    
   14. ต  าบลเมืองทอง (Mueang Thong)  
   15. ต  าบลปอภาร (ปอพาน)  (Po Phan 
 2.  การแบ่งเขตการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  ทอ้งท่ีอ  าเภอเมืองร้อยเอด็ประกอบดว้ยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 15 แห่ง 
ไดแ้ก่ 
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   1. เทศบาลเมืองร้อยเอด็ ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลในเมืองทั้งต  าบล 
   2. เทศบาลต าบลโนนตาล ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลโนนตาลทั้งต  าบล 
   3. เทศบาลต าบลปอภาร ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลปอภาร (ปอพาน) ทั้งต  าบล 
   4. เทศบาลต าบลสีแกว้ ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลสีแกว้ทั้งต  าบล 
   5. องคก์ารบริหารส่วนต าบลรอบเมือง ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลรอบเมืองทั้ง
ต  าบล 
   6. องคก์ารบริหารส่วนต าบลเหนือเมือง ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลเหนือเมืองทั้ง
ต  าบล 
   7. องคก์ารบริหารส่วนต าบลขอนแก่น ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลขอนแก่นทั้ง
ต  าบล 
   8. องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาโพธ์ิ ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลนาโพธ์ิทั้งต  าบล 
   9. องคก์ารบริหารส่วนต าบลสะอาดสมบูรณ์ ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลสะอาด
สมบูรณ์ทั้งต  าบล 
   10. องคก์ารบริหารส่วนต าบลโนนรัง ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลโนนรังทั้งต  าบล 
   11. องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองแกว้ ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลหนองแกว้ทั้ง
ต  าบล 
   12. องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองแวง ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลหนองแวงทั้ง
ต  าบล 
   13. องคก์ารบริหารส่วนต าบลดงลาน ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลดงลานทั้งต  าบล 
   14. องคก์ารบริหารส่วนต าบลแคนใหญ่ ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลแคนใหญ่ทั้ง
ต  าบล 
   15. องคก์ารบริหารส่วนต าบลเมืองทอง ครอบคลุมพ้ืนท่ีต าบลเมืองทองทั้ง
ต  าบล 
 
 3. โครงสร้างและอ านาจหน้าที่ของที่ท าการปกครองอ าเภอเมอืงร้อยเอด็ 
   3.1 กลุ่มงานบริหารงานปกครอง  ด  าเนินการเก่ียวกบัการบริหารการปกครอง
ทอ้งท่ี การบริหารงานก านนั ผูใ้หญ่บา้น แพทยป์ระจ าต าบล สารวตัรก านนั และผูช่้วย
ผูใ้หญ่บา้น งานเก่ียวกบัคณะกรรมการหมู่บา้น งานการแยกหมู่บา้น งานแนวเขตการปกครอง
ทอ้งท่ี การบริหารงานบุคคลของขา้ราชการกรมการปกครอง การสนบัสนุนการเลือกตั้งทุก
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ระดบั ดูแลรักษาท่ีสาธารณประโยชน์  ดูแลรักษาพสัดุครุภณัฑท่ี์อยูใ่นความรับผดิชอบของท่ีท า
การปกครองอ าเภอ รับผดิชอบการรักษาดวงตราประจ าต าแหน่งนายอ าเภอ (ตราสิงห์) งานดา้น
การเงินและบญัชี รับผดิชอบงานบริหารงานทัว่ไป 
   งานเก่ียวกบัการควบคุมกิจกรรมท่ีมีผลกระทบต่อสงัคม การด าเนินการตาม
กฎหมายว่าดว้ยสถานบริการ โรงแรม อาวุธปืน โรงรับจ าน า การพนนั การเร่ียไร การร่วม
ชนัสูตรพลิกศพในหนา้ท่ีของพนกังานฝ่ายปกครอง การขายทอดตลาดและคา้ของเก่า การสอบ
ส่วนทายาท การพกัโทษ การอ านวยความเป็นธรรม การสืบสวนคดีอาญา การเขา้ร่วมและ
ควบคุมการสอบสวนคดีอาญา การไกล่เกล่ียขอ้พิพาท งานรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์งานศนูย์
ด  ารงธรรม การแกไ้ขปัญหาผูมี้อิทธิพลในพ้ืนท่ี  
   3.2 ฝ่ายทะเบียนและบตัร ด าเนินการเก่ียวกบั การจดทะเบียนช่ือบุคคล การ
อนุญาตใหเ้ปล่ียนช่ือตวั ช่ือรอง จดทะเบียนร่วมใชช่ื้อสกุล ทะเบียนสตัวพ์าหนะ ทะเบียนนิติ
กรรม ทะเบียนพินยักรรม ทะเบียนเกาะ ด าเนินการเก่ียวกบัสุสานและฌาปณสถาน ทะเบียน
มลูนิธิ จดทะเบียนเปล่ียนแปลงกรรมการมลูนิธิ จดทะเบียนสมาคม จดทะเบียนเปล่ียนแปลง
กรรมการสมาคม การจดัทะเบียนแกไ้ขเพ่ิมเติมขอ้บงัคบัสมาคม การเลิกสมาคม ทะเบียนศาล
เขา้ การจดทะเบียนสมรส ทะเบียนหยา่ การจดทะเบียนรับรองบุตร จดทะเบียนรับบุตรบุญ
ธรรมจดทะเบียนบนัทึกฐานะภริยา รวมทั้งการบนัทึกฐานะแห่งครอบครัวรายงานขอ้มลู
ทางการทะเบียน ดูแลรักษาเคร่ืองอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ทางการทะเบียน  
 งานทะเบียนราษฎร ตามพระราชบญัญติัการทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2534 และระเบียบ
ส านกัทะเบียนกลางว่าดว้ยการปฏิบติังานทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2535 การบนัทึกขอ้มลูและ
ตรวจสอบฐานขอ้มลูทางการทะเบียนต่างๆ ดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ รายงานขอ้มลูทางการ
ทะเบียน ดูแลรักษาเคร่ืองอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ทางการทะเบียน และจดัท าบญัชีรายช่ือผูม้ีสิทธิ
เลือกตั้งเพ่ือสนบัสนุนการเลือกตั้งทุกระดบั 
   3.3 ฝ่ายความมัน่คง รับผดิชอบเก่ียวกบัการรักษาความสงบเรียบร้อยและความ
มัน่คงภายใน การจดัระเบียบสงัคม งานตรวจสถานบริการ งานตรวจโรงแรม การแกไ้ขปัญหา
ความเดือดร้อนและความขดัแยง้ของประชาชนในพ้ืนท่ี ทะเบียนมสัยดิอิสลาม งานกิจการ
ชายแดน งานกิจการผูอ้พยพ งานกิจการชนกลุ่มนอ้ย งานกิจการหมู่บา้นอาสาพฒันาและ
ป้องกนัตนเอง งานการข่าว งานกิจการอาสารักษาดินแดน งานดา้นการส่ือสาร การด าเนินการ
ป้องกนัและปราบปรามยาเสพติดท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบของกรมหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
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งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง     
 นิอร ชินินทร (2555) ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชนของส านกังานเทศบาล
ต าบลบางปลา อ  าเภอเมืองสมุทรสาคร จงัหวดัสมุทรสาคร การศึกษาคน้ควา้อิสระ มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียน
ราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชนของส านกังานเทศบาลต าบลบางปลา และเพื่อศึกษา
ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียน
ราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชนของส านกังานเทศบาลต าบลบางปลาโดยกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการงานทะเบียนราษฎร 
และงานบตัรประจ าตวัประชาชน ในเขตเทศบาลต าบลบางปลา อ  าเภอเมืองสมุทรสาคร จงัหวดั 
สมุทรสาคร จ  านวน 400 คน รวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มลูไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-test การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ค่า LSD (Least - Significant Different) และค่าสมั
ประสิทธส์หสมัพนัธข์องเพียร์สนัทั้งน้ีโดยก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติไวท่ี้ 0.05  
 ผลการศึกษา ประชาชนผูม้ารับบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจ า
ประชาชนของส านกังานเทศบาลต าบลบางปลา มีความรู้เก่ียวกบังานทะเบียนราษฎรและงาน
บตัรประจ าตวัประชาชนอยูใ่นระดบัมาก และมีความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ดา้นงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชนของส านกังานเทศบาลต าบลบางปลา 
อยูใ่นระดบัปานกลางการพิสูจน์สมมติฐาน ประชาชนท่ีมี อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ
จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการต่อปี ต่างกนัมีความพึงพอใจต่องานทะเบียนราษฎรและงานบตัร
ประจ าตวัประชาชนแตกต่างกนั ขณะท่ี เพศ การศึกษา สถานภาพ และประเภทของบริการท่ีมา
ใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจ ต่องานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชนไม่
แตกต่างกนั และความรู้เก่ียวกบังานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชน ไม่มี
ความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของประชาชน 
 พรณภา  พุทธอารีย ์(2555) ไดท้ าการศึกษา  เร่ือง ความพึงพอใจและความคาดหวงั
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอพาน จงัหวดัเชียงราย 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจ และความคาดหวงัของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอพาน จงัหวดัเชียงราย เพื่อศึกษา
การเปรียบเทียบความพึงพอใจและความคาดหวงัของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกั
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ทะเบียนท่ีว่าการอ  าเภอพาน จงัหวดัเชียงราย จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพ 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน และเพื่อศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในเร่ืองการใหบ้ริการประชาชน 
ของเจา้หนา้ท่ีส านกัทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอพาน จงัหวดัเชียงราย จากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 354 
คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศกึษาเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ท่ีผูศ้กึษาสร้าง
ข้ึน โดยเก็บรวบรวมขอ้มลูจากผูม้าใชบ้ริการหลงัจากท่ีไดรั้บบริการเรียบร้อยแลว้ การวิเคราะห์
ขอ้มลูโดยการหาค่าเฉล่ียค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การเปรียบเทียบ และค่า
สหสมัพนัธ์ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายรุะหว่าง 31 – 40 ปี 
มีระดบัการศึกษา ปวส. หรือ ปวท. มีสถานภาพสมรส มีอาชีพเกษตรกร มรีายไดต้  ่ากว่า 5,000 
บาท ประเภทของการบริการท่ีมาใชบ้ริการงานบตัรประจ าตวัประชาชน และการขอใชบ้ริการ
รายช่ือท่ีอยูใ่นทะเบียนบา้นเขตอ าเภอพาน ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจและความคาดหวงัของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียน
ท่ีว่าการอ าเภอพาน จงัหวดัเชียงราย จ  าแนกตามดา้นต่าง ๆ 6 ดา้น ในภาพรวมมีดงัน้ี ดา้น
แหล่งขอ้มลูท่ีใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจและความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจรวม 4.21 ค่าเฉล่ียความคาดหวงัรวม 4.18 อนัอบัแรกคือ การคน้หา
ขอ้มลูไดอ้ยา่งรวดเร็ว รองลงมาคือ การไดรั้บขอ้มลูในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน การให้
ค  าแนะน าและการปรึกษา การคน้หาขอ้มลูไดถ้กูตอ้งและแม่นย  า และคน้หาขอ้มลูไดส้ะดวก 
ทนัสมยั ไม่ซ ้าซอ้น ดา้นความสะดวกของสถานท่ี ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจและความ
คาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจรวม 4.20 ค่าเฉล่ียความคาดหวงัรวม 
4.15 อนัดบัแรกคือ มีอุปกรณ์ส านกังานท่ีดี รองลงมาคือ ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อ
งาน มีแผนท่ีและป้ายแต่ละงานอยา่งชดัเจน ความสะดวกของท่ีจอดรถ ความกวา้งขวางของ
ส านกัทะเบียน และความสะอาดของหอ้งน ้ า ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจและความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจรวมและค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัรวม 4.17 อนัดบัแรกคือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็ว ถกูตอ้ง รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ี
มีมนุษยสมัพนัธท่ี์ดี เจา้หนา้ท่ีปรับตวัในระบบการท างาน เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และความสามารถ 
เจา้หนา้ท่ีมีการอ่อนนอ้มถ่อมตน เจา้หนา้ท่ีมีการพฒันาตนเองอยูเ่สมอ ใชว้าจา หรือกริยาอยา่ง
สุภาพ การไดต้อบปัญหาและช้ีแจงท าความเขา้ใจ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเป็นกนัเอง เจา้หนา้ท่ี
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบั ก่อน – หลงั เจา้หนา้ท่ี
ปฏิบติังานไดต้รงต่อเวลา การใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ และเจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
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ดา้นคุณภาพของงานบริการ ผูใ้ชบ้ริการมคีวามพึงพอใจและความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจรวม 4.14 ค่าเฉล่ียความคาดหวงั 4.07 อนัดบัแรกคือ การท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล การท างานมีระเบียบ ลดความขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งถกูตอ้ง
รวดเร็ว และจดัเตรียมความพร้อมในการให้บริการ ดา้นการติดต่อประสานงาน ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจและความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจรวม 4.14 
ค่าเฉล่ียความคาดหวงัรวม 4.07 อนัดบัแรกคือ แจง้ขอ้มลูข่าวสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ รองลงมาคือ มี
การประสานงานภายในและภายนอกท่ีดี มรีายละเอียดเก่ียวกบัการใหบ้ริการส านกัทะเบียน 
และความเหมาะสมในการติดต่องานตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จเรียบร้อย ดา้นค่าธรรมเนียมในการ
ใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมคีวามพึงพอใจและความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉล่ีย
ความพึงพอใจรวม 4.14 ค่าเฉล่ียความคาดหวงัรวม 4.09 อนัดบัแรกคือ การเก็บค่าค าร้องและ
พร้อมออกใบเสร็จ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าธรรมเนียมมีความชดัเจนและเหมาะสมและการติด
ประกาศใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบเก่ียวกบัค่าธรรมเนียม 
 ถาวร  บุญศรี  (2555) ไดท้ าการศึกษา เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนอ าเภอโนนดินแดง จงัหวดับุรีรัมย ์ การศึกษา
คร้ังน้ีมีความมุ่งหมาย เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน
ราษฎรของส านกัทะเบียนอ าเภอโนนดินแดง จงัหวดับุรีรัมย ์ใน 3 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้น
กระบวนการ และดา้นสถานท่ี กลุ่มตวัอยา่งไดจ้ากการเลือกจากประชากรโดยก าหนดขนาด
ของกลุ่มตวัอยา่งเป็นโควตา จ  านวน 200 คน แลว้ท าการเลือกแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
เก็บรวบรวมขอ้มลูเป็นแบบสอบถามมี 3 ลกัษณะ คือ แบบตรวจสอบรายการ แบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั และแบบปลายเปิด มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.9368 สถิติพ้ืนฐานท่ีใชใ้น
การวิเคราะห์ขอ้มลู ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบว่า 
  1. ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของส านกั
ทะเบียนอ าเภอโนนดินแดง จงัหวดับุรีรัมย ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบว่า ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั โดยมค่ีาเฉล่ียเรียงล าดบั คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้น
กระบวนการ และดา้นสถานท่ี 
  2. ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ท่ีมีจ  านวนมากท่ีสุดคือ ควรมีสถานท่ีจอด
รถท่ีเป็นระเบียบเรียบร้อย รองลงมาคือ ควรดูแลความสะอาดสถานท่ีใหม้ีความสะอาด และ
ควรจดัใหม้ีบตัรคิวตามล าดบั 
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 เอมอชัรา  อศัพนัธ ์(2555) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน เทศบาลต าบลยางตลาด อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์
การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน เทศบาลต าบลยางตลาด อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์
จ  าแนกตามเพศ อาชีพ ระดบัการศึกษา และช่วงเวลาการขอรับบริการ และศกึษาขอ้เสนอแนะ
ต่อใหใ้หบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศกึษา ไดแ้ก่ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลยางตลาด 
อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์จ  านวน 320 คน โดยใชว้ธีิการสุ่มแบบอยา่งง่าย (Simple 
Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดบั มีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั .92 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) 
ค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การ
ทดสอบสมมติฐานใช ้ t – test (Independent Sample)  และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One – Way ANOVA) และ L.S.D. โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ผลการศึกษาพบว่า 
  1. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกั
ทะเบียนทอ้งถ่ิน เทศบาลต าบลยางตลาด อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์พบว่า โดยรวมมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และเมื่อจ  าแนกเป็นรายดา้น พบว่า มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มาก 3 ดา้น และมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง จ  านวน 2 ดา้น โดยเรียงล าดบัจากมากไป
หานอ้ย ดงัน้ี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา ดา้น
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 
  2. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน 
เทศบาลต าบลยางตลาด อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์จ  าแนกตามเพศ และอาชีพ โดยรวม
ไม่แตกต่างกนัทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ระดบัการศึกษา โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 และช่วงเวลาการขอรับบริการ พบว่า โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
จ  านวน 2 ดา้น คือดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั และดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว
ทนัเวลา 
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  3. ขอ้เสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน 
เทศบาลต าบลยางตลาด อ  าเภอยางตลาด จงัหวดักาฬสินธุ ์ท่ีมีค่าความถ่ีสูงสุดแต่ละดา้นปรากฏ
ดงัน้ี ควรใชบ้ตัรคิวตลอดเวลาการขอรับบริการ ควรมีเจา้หนา้ท่ีแนะน าก่อนด าเนินการ ควรเพ่ิม
พนกังานแนะน าการขอรับบริการในช่วงก่อนเปิดเทอม เจา้หนา้ท่ีหน่ึงคนควรใหบ้ริการจนงาน
เสร็จ ควรมคีู่มือการใหบ้ริการไวแ้จก 
 วสุพล  พลงั (2556)  ไดท้  าการวิจยั เร่ือง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการงานทะเบียน
ราษฎรท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนในจงัหวดัพจิิตร มีวตัถุประสงค ์ 
1) ศึกษาความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 2) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการ 3) ศึกษาแนวทาง
ในการใหบ้ริการจนผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชก้ลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีไดจ้ากสูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane)  จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
เก็บขอ้มลู คือ แบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ตอน และท าการวิเคราะห์ขอ้มลูทัว่ไป โดยใชส้ถิติเชิง
พรรณนาไดแ้ก่ค่าร้อยละ วิเคราะห์ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ขอ้มลูเพื่อพิสูจน์สมมุติฐาน โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน t – test และ
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One – Way ANOVA ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป 
 ผลการวิจยัพบว่า 
  1. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการงานทะเบียนราษฎรท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
ส านกัทะเบียนในจงัหวดัพิจิตร ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาตามล าดบั คือ ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ และดา้นการเขา้ถึงการ
บริการ 
  2. ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูรั้บบริการงานทะเบียนราษฎรท่ีมต่ีอการ
ใหบ้ริการของส านกัทะเบียนในจงัหวดัพิจิตร จ  าแนกตามขอ้มลูทัว่ไปของผูรั้บบริการ ผล
การศึกษา พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศกึษา แตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ
ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีช่วงอาย ุสถานภาพสมรส 
อาชีพ และประสบการณ์ในการรับบริการมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
  3. แนวทางในการใหบ้ริการท่ีส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่แสดงความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนในจงัหวดัพิจิตร ท่ี
ส าคญั คือ จะตอ้งตระหนกัและใส่ใจในเร่ืองการจดัใหบ้ริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
โดยพิจารณา และพฒันาระบบการใหบ้ริการในทุกๆ ดา้น ไม่ว่าจะเป็นในดา้นกระบวนการใน
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การใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
และดา้นการเขา้ถึงการบริการ เพื่อใหเ้ป็นไปตามแนวนโยบายการพฒันาระบบราชการของรัฐ 
ส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดยแทจ้ริง 
 ณัฐพล  สนใจ (2557: บทคดัยอ่) ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการตามหลกั
ธรรมาภิบาลของงานทะเบียนราษฎร กรณีศึกษาส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลป่าแดด 
ต าบลป่าแดด อ  าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลป่าแดด อ  าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดั
เชียงใหม่ และปัญหาอุปสรรคและขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปัญหาในการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลป่าแดด อ  าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่
การศึกษาคร้ังน้ีใชร้ะเบียบวิธีวจิยัทั้งเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามกบัประชาชนผูม้ารับ
บริการของงานทะเบียนราษฎรส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลป่าแดด จ านวน 180 คน 
 ผลการศึกษาลกัษณะการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบังานทะเบียนราษฎร พบว่า ผูใ้หข้อ้มลู
ส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการดา้นการแจง้ยา้ยท่ีอยูม่ากท่ีสุด รองลงมาคือเขา้ใชบ้ริการแจง้เก่ียวกบัการ
แกไ้ขขอ้มลูบา้นและทะเบียนบา้น และใชบ้ริการการรับแจง้การเกิดการตาย ตามล าดบั 
 ส าหรับการศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการตามหลกัธรรมาภิบาลของส านกั
ทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลป่าแดด อ  าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ ของผูใ้ชบ้ริการ 
พบว่า ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสามารถเรียงล  าดบั ดงัน้ี ดา้นหลกัความมีส่วนร่วม ดา้นหลกั
ความรับผดิชอบ ดา้นหลกัความคุม้ค่า มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในระดบัเท่ากนัคือ 4.59 รองลงมาคือ
ดา้นหลกัความโปร่งใส มีค่าเฉล่ีย 4.56 และดา้นหลกันิติธรรมและดา้นหลกัคุณธรรม มีค่าเฉล่ีย
เท่ากนัคือ 4.47  
 จากการศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังานท่ีพบวา่เกิดจากการท่ีประชาชนไม่
รู้ขั้นตอนการของการมารับบริการนั้น ทางเจา้หนา้ท่ีงานทะเบียนราษฎรและประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะว่า ทางส านกังานเทศบาลต าบลป่าแดด ควรมีการจดัท าคู่มือการ
ติดต่อประสานงานทะเบียนราษฎร และทางส านกังานเทศบาลควรมีการจดัโครงการท่ีให้
ความรู้เก่ียวกบักฎหมายท่ีเก่ียวกบังานทะเบียนราษฎร เพื่อเป็นการเผยแพร่องคค์วามรู้ทางดา้น
กฎหมายทะเบียนราษฎร 
 นุชิดา  ทบัศรี (2558 : บทคดัยอ่) ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอกนัทรวิชยั จงัหวดัมหาสารคาม การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี
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มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา และเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของส านกัทะเบียนอ าเภอกนัทรวิชยั จงัหวดัมหาสารคาม กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีเขา้
รับบริการของส านกัทะเบียนอ าเภอกนัทรวิชยั จงัหวดัมหาสารคาม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ี
ใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถามมีค่าความเช่ือมัน่ 0.882 โดยน าขอ้มลูท่ีไดม้าวิเคราะห์ดว้ย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ เพื่อค  านวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว F – test (One – way Analysis of  Variance) 
 ผลการศึกษาพบว่า 
  1. ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านักทะเบียนท่ีว่าการ
อ าเภอกนัทรวิชยั จงัหวดัมหาสารคาม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเมื่อจ  าแนกเป็นรายดา้น 
พบว่า มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 3 ดา้น เรียงล  าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ีดา้น
กระบวนการบริการ ดา้นสถานท่ี/สภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และ
อยูใ่นระดบัปานกลาง 1 ดา้น คือ ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ โดยแต่ละลา้นมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด ดงัน้ี ดา้นกระบวนการบริการ คือ มีการน าคอมพิวเตอร์มาใชใ้นงานบริการ ดา้นสถานท่ี/
สภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการ คือ สถานท่ีใหบ้ริการมีแสงสว่างเพียงพอ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนัไม่เลือกปฏิบติั และดา้นการ
ส่งเสริมแนะน าบริการ คือ มีป้ายประชาสมัพนัธบ์ริเวณจุดบริการมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 
  2. ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอ
กนัทรวิชยั จงัหวดัมหาสารคาม ท่ีมีเพศ แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจทั้งโดยรวมและราย
ดา้นไม่แตกต่างกนั ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมรีะดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีระดบัความ
พึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนรายดา้นพบว่า ดา้นการส่งเสริมและน าบริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มรีะดบั
ความพึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนรายดา้นพบว่า ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการท่ีมีประเภท
ของงานท่ีเขา้รับบริการแตกต่างกนัมคีวามพึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนรายดา้นพบว่า 
ดา้นสถานท่ี/สภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  3. ขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการประชาชนของส านกัทะเบียนอ าเภอกนัทรวิชยั 
จงัหวดัมหาสารคาม มีขอ้เสนอแนะแยกเป็นแต่ละดา้น ดงัน้ี ดา้นสถานท่ี/สภาพแวดลอ้ม
ใหบ้ริการ คือ ควรจดัเก็บเอกสารใหเ้ป็นระเบียบเรียบร้อยและตกแต่งบริเวณภายในส านกั
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ทะเบียนใหส้วยงาม เช่น จดัแจกนัดอกไมส้ด เพื่อใหบ้รรยากาศร่มร่ืน ดา้นการส่งเสริมแนะน า
บริการคือ ควรจดัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการส่วนหนา้เพื่อใหค้  าแนะน า ตอบปัญหาท่ีประชาชน
ตอ้งการใหแ้กไ้ข ใหม้ีความถกูตอ้งชดัเจน ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการคือ  เจา้หนา้ท่ีควรมี
อธัยาศยัท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ และดา้นกระบวนการ คือควรจดัท าป้ายแสดงเอกสาร/
หลกัฐานท่ีตอ้งใชใ้นการขอรับบริการอยา่งชดัเจน 
 อาทิตย ์ ยงัคง (2558) ไดศ้กึษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอเลิงนกทา จงัหวดัยโสธร และเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอเลิงนกทา จงัหวดัยโสธร จ  าแนก
ตามเพศ อาชีพ ระดบัการศึกษา และช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเพื่อศึกษาขอ้เสนอนะของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอเลิงนกทา จงัหวดัยโสธร กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการจากส านกัทะเบียนอ าเภอเลิงนกทา จงัหวดั
ยโสธร โดยใชส้ถิติผูม้าขอรับบริการในช่วงเวลา 3 เดือน คือ เดือนพฤศจิกายน 2556 – มกราคม 
2557 จ  านวน 367 คน ซ่ึงผูว้จิยัก  าหนดกลุ่มตวัอยา่งจากการใชสู้ตรทาโร่ ยามาเน่ เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวจิยั เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั .92 แลว้ท าการวิเคราะห์ขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส าเร็จรูป สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ การแจกแจงความถ่ี ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานใช ้t – test (Independent samples) และ F – test 
(One – Way ANOVA) โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ผลการวิจยั พบว่า 
  1. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอ 
เลิงนกทา จงัหวดัยโสธร อยูใ่นระดบัมาก 
  2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกั
ทะเบียนอ าเภอเลิงนกทา จงัหวดัยโสธร จ  าแนกตามเพศ ระดบัการศกึษา อาชีพ และช่วงเวลา
ท่ีมารับบริการ ท่ีแตกต่างกนั พบว่าโดยรวมไม่แตกต่างกนัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  3. ขอ้เสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอ 
เลิงนกทา จงัหวดัยโสธร คือ ควรมีบตัรคิวเพื่อความสะดวกในการรับบริการ ควรก าหนดเวลา
การใหบ้ริการแต่ละงานใหช้ดัเจน ควรเพ่ิมจ านวนอุปกรณ์การเขียนค าร้องและแสดงตวัอยา่ง
การเขียนใหช้ดัเจน เจา้หนา้ท่ีควรใหบ้ริการในช่วงพกักลางวนัดว้ยโดยอาจเป็นเจา้หนา้ท่ีเวร
ประจ าวนั และควรจดัใหม้ีการบริการนอกสถานท่ีทุกๆ เดือน เช่น อ  าเภอเคล่ือนท่ีเป็นตน้ 
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กรอบแนวคดิการศึกษา  
 การศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการส านกัทะเบียนท่ีว่าการ
อ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ ผูว้ิจยัไดท้  าการศกึษาจากต าราและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ 
จึงไดก้  าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

แผนภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการศกึษา  

ตวัแปรตาม ตวัแปรอสิระ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
 

 

1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
2. ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการ

ใหบ้ริการ 
3. ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก 
4. ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม 
5. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
6. ดา้นขอ้มลูข่าวสาร 
7. ดา้นขอ้มลูข่าวสาร 

ความพงึพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ 


