
บทที่ 1 

บทนํา 
 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของการวิจัย 
 
  ประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 218 ลงวันที่ 29  กันยายน 2515 ไดจัดระเบียบการบริหาร
ราชการแผนดิน ออกเปน 3 สวน คือ การบริหารราชการสวนกลาง ไดแก กระทรวง ทบวง กรม 
หรือหนวยงานอื่นที่มีฐานะเทียบเทาตามหลักการรวมอํานาจ (Centralization)  การบริหารราชการ
สวนภูมิภาค ไดแก จังหวัด อําเภอ ตามหลักการแบงอํานาจ (Deconcentration) และการบริหาร
ราชการสวนทองถ่ิน ไดแก กรุงเทพมหานคร องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา และ
องคการบริหารสวนตําบล ตามหลักการกระจายอํานาจ (Decentralization) สําหรับการปกครอง
ระดับอําเภอ เปนหนวยงานภูมิภาค รองจากจังหวัดซ่ึงไมมีสภาพเปนนิติบุคคลเหมือนจังหวัด โดย
รอรับนโยบายจากสวนกลางและจังหวัดมาปฏิบัติ  เปนหนวยบริหารงานที่ใกลชิดประชาชนเปน
ปกติประจําวัน ใหบริการแกประชาชนและสะทอนความตองการของประชาชนไปยังจังหวัดและ
สวนกลางตามลําดับ 
   ตามพระราชกฤษฎีกาแบงสวนราชการกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย พ.ศ.2536 ใน
มาตรา 3 (7) ไดบัญญัติใหกรมการปกครอง มีอํานาจหนาที่ดําเนินการตามกฎหมายวาดวย ทะเบียนราษฎร 
บัตรประจําตัวประชาชนและการทะเบียนอื่นที่อยูในความรับผิดชอบของกรมการปกครอง จึงเปน
ปญหาวา  นอกจากทะเบียนราษฎรและทะเบียนบัตรประจําตัวประชาชน  และกรมการปกครอง
ยังรับผิดชอบงานทะเบียนอ่ืน ๆ ใดบาง เพราะงานทะเบียนตางๆ ในประเทศไทยมีจํานวนมากมาย
หลายประเภท ซ่ึงทะเบียนแตละอยางก็มีกฎหมายเฉพาะทะเบียนนั้น ๆ อีกทั้งความหมายและแนวทาง
ปฏิบัติหรือ การดําเนินงานแตกตางกันไปตามระเบียบกฎหมาย 
    การบริการงานทะเบียน  เปนงานที่ประชาชนทุกคน  ทุกสาขาอาชีพ  ทุกเพศ  ทุกวัย ตอง
มาติดตอใชบริการตั้งแตเกิดจนกระทั่งตาย  ดังนั้นงานทะเบียนจึงเปนบริการของกรมการปกครอง
ที่ไดสัมผัสกับประชาชนมากที่สุด โดยมีเปาหมายที่จะอํานวยประโยชนในการบริการดานเอกสาร
ใหรวดเร็ว  สนองความตองการของประชาชน  แตงานบริการลักษณะนี้ ยอมมีโอกาสไดรับการ
วิพากษวิจารณในแงมุมตางๆ อยางกวางขวาง จะพบวาไดรับคําตําหนิอยูไมนอยดานการบริการที่ยัง
ไมมีประสิทธิภาพเทาที่ควร  ทั้งในแงความไมสะดวกในขั้นตอนการทํางานของระบบราชการวามี
ความลาชาหลายขั้นตอน  ขาดมาตรฐานและความทันสมัย  เอกสารมีขอบกพรอง มีการทุจริตปลอม
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แปลงเอกสาร ระบบการคนหา จัดเก็บเอกสารยุงยาก เกิดการสูญหาย ถูกทําลายหรือชํารุดเสื่อมสภาพ  
การใชประโยชนจากขอมูลตาง ๆ อยูในวงจํากัด ขาดการเชื่อมโยง   ปจจุบันแมวากรมการปกครองได
นําเอาระบบคอมพิวเตอรเขามาใชในการปรับปรุงระบบการใหบริการประชาชนดานการทะเบียน
และบัตรประจําตัวประชาชนทําใหประชาชนไดรับบริการที่ดีขึ้น และเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานจะมี
ระบบที่มีประสิทธิภาพสูง  เพื่อใชเปนเครื่องมือในการปฏิบัติหนาที่ตาง ๆ ตามความรับผิดชอบ
ขั้นตอนการปฏิบัติตาง ๆ ดวยความสะดวก รวดเร็ว และมีความถูกตอง ก็ยังไดรับคําติติงจาก
ประชาชนผูรับบริการอยูเสมอ 
  การบริการงานทะเบียนใหประทับใจผูรับบริการ  ตองศึกษาใหทราบถึงปญหาและ
แนวทางการปรับปรุงงานบริการประชาชนใหมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2536) เปน
สวนสําคัญที่จะทําใหประชาชนมีความประทับใจมากขึ้น เปนการสรางศรัทธาในการการทํางาน
ฝายปกครองและทําใหภาพพจนในการบริการดีเพิ่มมากขึ้น  
 สํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา เปนหนวยงานสังกัด ที่ทําการปกครองอําเภอ 
กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย มีหนาที่รับผิดชอบในการใหบริการประชาชนเกี่ยวกับงาน
ทะเบียนราษฏร  งานทะเบียนทั่วไป งานบัตรประจําตัวประชาชน  รับผิดชอบเขตพื้นท่ี 14 ตําบล มี
ประชากร ป พ.ศ. 2549 – 2551 มีจํานวนตามลําดับดังนี้ 94,195 คน 94,213 คน 94,815 คน ขณะเดียวกัน
อัตรากําลังเจาหนาที่ที่ใหบริการประชาชนมีจํานวนเทาเดิม และตองใชจายงบประมาณที่มีอยูอยางจํากัด
ในการดําเนินการใหบริการเพื่อใหเกิดผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินงานพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ประชาชน เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจแกประชาชนใหเปนไปตาม
ยุทธศาสตรบูรณาการงานทะเบียนของกรมการปกครอง อยางไรก็ตามการใหบริการประชาชนของ
สํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา ยังมิไดมีการประเมินผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจของ
ประชาชนอยางเปนระบบ มีเพียงการรับฟงความคิดเห็นของประชาชนจากกลองแสดงความคิดเห็น 
  เพื่อใหการบริการงานทะเบียนและบัตรมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และสนองตอบความ
ตองการของประชาชนผูมารับบริการอยางแทจริง  ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะทําการศึกษา  ปจจัยที่
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินการใหบริการงานทะเบียนและบัตร
ดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลาในมุมมอง 4 ดาน คือ 
ดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากร ดานสถานที่ที่ใหบริการ และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เพื่อจะไดทราบถึงปญหาของประชาชนผูมารับบริการ และแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
และสงเสริม  เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนผูมารับบริการงานทะเบียนและบัตรของสํานัก
ทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา  ซ่ึงจะกอใหเกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ในการปฏิบัติงาน   
อันกอใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนและสวนรวมตอไป  
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1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

 1.2.1  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินงานการใหบริการงานทะเบียน 
 1.2.2 เพื่อศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการ  ในการดําเนินการ

ใหบริการดานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง 
จังหวัดยะลา 

 1.2.3 เพื่อศึกษาสภาพการดําเนินงาน  ปญหาและอุปสรรค  ในการใหบริการประชาชนจาก
งานทะเบียนและบัตรในปจจุบันของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา  
 

1.3  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

     ผูวิจัยไดกําหนดตัวแปรทีเ่กี่ยวของกับการวจิัย ดังนี ้
    1.3.1  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ดานปจจัยทั่วไป  ไดแก เพศ อายุ ศาสนา  การศึกษา  

สถานภาพการสมรส  รายได  อาชีพ  สถานภาพในครอบครัว  ปจจัยดานสังคม  ไดแก  ขั้นตอนใน
การใหบริการ  ความรูความเขาใจในเรื่องที่มาขอรับบริการ ความสะดวกในดานการมาขอรับบริการ  
อัตราคาธรรมเนียมในการรับบริการ  จํานวนครั้งในการมาติดตอใชบริการงานทะเบียน ระยะเวลาใน
การมาขอรับบริการ 
  1.3.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก ความพึงพอใจของผูรับบริการในการ
ดําเนินการใหบริการงานทะเบียนและบัตร ดวยระบบคอมพิวเตอรทั้ง 4 ดาน คือ ดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานบุคลากร  ดานสถานที่ที่ใหบริการ  และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

    จากตัวแปรอิสระและตัวแปรตามดังกลาวมาแลวขางตน สามารถกําหนดเปนกรอบแนวคิด
ในการศึกษาได  ดังนี้ 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 

 

                         ตัวแปรอิสระ                    ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
       
 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคดิในการวิจยั 
 

ปจจัยท่ัวไป 

• เพศ 

• อายุ 

• ศาสนา 

• การศึกษา 

• สถานภาพการสมรส 

• รายได 

• อาชีพ 

• สถานภาพในครอบครัว 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
ในการดําเนนิการใหบริการงานทะเบียน
และบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน 

• ดานกระบวนการใหบริการ 

• ดานบุคลากร 

• ดานสถานที่ที่ใหบริการ 

• ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

ปจจัยดานสงัคม 

• ขั้นตอนในการใหบริการ 

• ความรู ความเขาใจในเรื่อง
ที่มาขอรับบริการ 

• ความสะดวกในดานการมา
ขอรับบริการ 

• อัตราคาธรรมเนียมในการรับ
บริการ 

• จํานวนครั้งในการมาติดตอใช
บริการงานทะเบียน 

• ระยะเวลาในการมาขอรับ
บริการ 
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1.4  สมมุติฐานการวิจัย 
 

    สมมุติฐานการวิจยัคร้ังนี้ ไดแก 
1.4.1  เพศ   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียน ดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
1.4.2  อายุ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียน ดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
1.4.3  ศาสนา   มคีวามสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียน ดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
1.4.4  การศึกษา  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
    1.4.5  สถานภาพการสมรส   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียน

ดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
    1.4.6  รายได  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียนดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
    1.4.7  อาชีพ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบยีนดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานักทะเบยีนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
    1.4.8  สถานภาพในครอบครัว  มีความสัมพันธกบัความพึงพอใจในการใหบริการงาน

ทะเบียนดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
    1.4.9  ขั้นตอนในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 
    1.4.10 ความรู ความเขาใจในเรื่องที่มาขอรับบริการ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน

การใหบริการดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 
    1.4.11  ความสะดวกในดานการมาขอรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ

ใหบริการดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 
    1.4.12  อัตราคาธรรมเนียมในการรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ

ใหบริการดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 
   1.4.13  จํานวนครั้งในการมาติดตอใชบริการงานทะเบียน  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน

การใหบริการดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานักทะเบยีนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 
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    1.4.14  ระยะเวลาในการมาขอรับบริการ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการ
ดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 

 
1.5  ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้  เปนการศึกษาเฉพาะกลุมประชาชนผูมาขอรับบริการ และเจาหนาที่
สํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา โดยศึกษาสภาพการใหบริการดานทะเบียนและบัตรดวย
ระบบคอมพิวเตอรออนไลน  4  ดาน  คือ  ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่ที่ใหบริการ 
ดานบุคลากร และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการใหบริการประชาชนดานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน พรอมทั้งเสนอแนะ
แนวทางการใหบริการดานทะเบียนและบัตร โดยทําการศึกษาจากกลุมประชาชน จํานวน 320 คน 
ที่มารับบริการสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา ในชวงระหวางเดือนธันวาคม  2549 

 
1.6  นิยามศพัทที่ใชในการวิจัย 
 
   1.6.1  การใหบริการประชาชนทางดานการทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอร 
หมายถึง  การใหบริการประชาชนเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจําตัวประชาชน โดยนํา
ระบบคอมพิวเตอรมาใชในการบริการ เพื่อมุงหวังใหเกิดความถูกตอง สะดวก รวดเร็ว และประชาชน
ไดรับความพอใจมากที่สุด 
  1.6.2  ความพึงพอใจตอการบริการดานงานทะเบียน หมายถึง การแสดงความรูสึกตอการ
รับบริการจากเจาหนาที่แสดงออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินผล 
หลังจากการบริการเสร็จเรียบรอยแลว ประกอบดวย 4  ดาน  คือ 

1)  ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง ขั้นตอนในการใหบริการดานทะเบียนและ
บัตรตั้งแตรับบัตรคิว  ยื่นคําขอ  ตรวจเอกสาร รวมถึงความเสมอภาคในการบริการ  ความถูกตอง  และ 
ความรวดเร็วในการใหบริการไมทําใหการบริการหยุดชะงัก  

2)  ดานบุคลากร หมายถึง เจาหนาที่มีความเอาใจใสในงานที่บริการ มีความ
กระตือรือรนที่จะใหบริการ การเต็มใจใหบริการ การมีบุคลิก ทาที มารยาทในการบริการ  การ
ใหความสําคัญกับประชาชนที่มาติดตอ ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน  
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3)  ดานสถานที่ที่ใหบริการ  หมายถึง  สภาพแวดลอมตาง ๆ ในสํานักงาน ความ
เพียงพอของที่นั่งสําหรับผูมาขอรับบริการ ความสะอาด ความเรียบรอยบริเวณภายในสํานักงาน ผัง
ของสถานที่บริการแตละงาน เสนทางเดินไปยังจุดรับบริการ มีพื้นที่กวางขวาง การตกแตงใหสะอาด 
สวยงาม  มีอุปกรณอํานวยความสะดวกแกผูมารับบริการ 

4)  ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  หมายถึง การเชื่อมโยงขอมูลระหวางหนวยงาน ความ
รวดเร็วในการประมวลผล  ความถูกตองแมนยํา  ความทันสมัยและนาเชื่อถือของขอมูล   ความ
เพียงพอของอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ  

 5)  สํานักทะเบียนอําเภอเมืองยะลา  หมายถึง  สํานักงานที่ใหบริการประชาชน 
ดานทะเบียนราษฎร ดานทะเบียนทั่วไปและดานบัตรประจําตวัประชาชน 

  1.6.4  ผูรับบริการ หมายถึง บุคคลหรือกลุมบุคคลผูมาติดตอขอรับบริการงานทะเบียน
และบัตร  ที่สํานักงานทะเบียน  อําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 

    1.6.5  ผูใหบริการ  หมายถึง  ผูมีอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่
บริการงานทะเบียนและบัตร ประกอบดวย นายทะเบียนอําเภอ (นายอําเภอ) ผูชวยนายทะเบียนอําเภอ 
(ผูชวยนายทะเบียนอําเภอ ปลัดอําเภอ)  เจาหนาที่ปกครอง  พนักงานของรัฐ  ลูกจางชั่วคราว 

 1.6.6  ระบบคอมพิวเตอรออนไลน  หมายถึง  การเชื่อมโยงระบบฐานขอมูลดานงานทะเบียน
ระหวางหนวยงาน  เชน  การแจงเกิด  แจงตาย  แจงยายเขา  ทําบัตรประชาชน  คัดสําเนาทะเบียนบาน 
เปนตน   
 
 
 


