
บทที่ 1 

บทนํา 
 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของการวิจัย 
 
  ประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 218 ลงวันที่ 29  กันยายน 2515 ไดจัดระเบียบการบริหาร
ราชการแผนดิน ออกเปน 3 สวน คือ การบริหารราชการสวนกลาง ไดแก กระทรวง ทบวง กรม 
หรือหนวยงานอื่นที่มีฐานะเทียบเทาตามหลักการรวมอํานาจ (Centralization)  การบริหารราชการ
สวนภูมิภาค ไดแก จังหวัด อําเภอ ตามหลักการแบงอํานาจ (Deconcentration) และการบริหาร
ราชการสวนทองถ่ิน ไดแก กรุงเทพมหานคร องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา และ
องคการบริหารสวนตําบล ตามหลักการกระจายอํานาจ (Decentralization) สําหรับการปกครอง
ระดับอําเภอ เปนหนวยงานภูมิภาค รองจากจังหวัดซ่ึงไมมีสภาพเปนนิติบุคคลเหมือนจังหวัด โดย
รอรับนโยบายจากสวนกลางและจังหวัดมาปฏิบัติ  เปนหนวยบริหารงานที่ใกลชิดประชาชนเปน
ปกติประจําวัน ใหบริการแกประชาชนและสะทอนความตองการของประชาชนไปยังจังหวัดและ
สวนกลางตามลําดับ 
   ตามพระราชกฤษฎีกาแบงสวนราชการกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย พ.ศ.2536 ใน
มาตรา 3 (7) ไดบัญญัติใหกรมการปกครอง มีอํานาจหนาที่ดําเนินการตามกฎหมายวาดวย ทะเบียนราษฎร 
บัตรประจําตัวประชาชนและการทะเบียนอื่นที่อยูในความรับผิดชอบของกรมการปกครอง จึงเปน
ปญหาวา  นอกจากทะเบียนราษฎรและทะเบียนบัตรประจําตัวประชาชน  และกรมการปกครอง
ยังรับผิดชอบงานทะเบียนอ่ืน ๆ ใดบาง เพราะงานทะเบียนตางๆ ในประเทศไทยมีจํานวนมากมาย
หลายประเภท ซ่ึงทะเบียนแตละอยางก็มีกฎหมายเฉพาะทะเบียนนั้น ๆ อีกทั้งความหมายและแนวทาง
ปฏิบัติหรือ การดําเนินงานแตกตางกันไปตามระเบียบกฎหมาย 
    การบริการงานทะเบียน  เปนงานที่ประชาชนทุกคน  ทุกสาขาอาชีพ  ทุกเพศ  ทุกวัย ตอง
มาติดตอใชบริการตั้งแตเกิดจนกระทั่งตาย  ดังนั้นงานทะเบียนจึงเปนบริการของกรมการปกครอง
ที่ไดสัมผัสกับประชาชนมากที่สุด โดยมีเปาหมายที่จะอํานวยประโยชนในการบริการดานเอกสาร
ใหรวดเร็ว  สนองความตองการของประชาชน  แตงานบริการลักษณะนี้ ยอมมีโอกาสไดรับการ
วิพากษวิจารณในแงมุมตางๆ อยางกวางขวาง จะพบวาไดรับคําตําหนิอยูไมนอยดานการบริการที่ยัง
ไมมีประสิทธิภาพเทาที่ควร  ทั้งในแงความไมสะดวกในขั้นตอนการทํางานของระบบราชการวามี
ความลาชาหลายขั้นตอน  ขาดมาตรฐานและความทันสมัย  เอกสารมีขอบกพรอง มีการทุจริตปลอม
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แปลงเอกสาร ระบบการคนหา จัดเก็บเอกสารยุงยาก เกิดการสูญหาย ถูกทําลายหรือชํารุดเสื่อมสภาพ  
การใชประโยชนจากขอมูลตาง ๆ อยูในวงจํากัด ขาดการเชื่อมโยง   ปจจุบันแมวากรมการปกครองได
นําเอาระบบคอมพิวเตอรเขามาใชในการปรับปรุงระบบการใหบริการประชาชนดานการทะเบียน
และบัตรประจําตัวประชาชนทําใหประชาชนไดรับบริการที่ดีขึ้น และเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานจะมี
ระบบที่มีประสิทธิภาพสูง  เพื่อใชเปนเครื่องมือในการปฏิบัติหนาที่ตาง ๆ ตามความรับผิดชอบ
ขั้นตอนการปฏิบัติตาง ๆ ดวยความสะดวก รวดเร็ว และมีความถูกตอง ก็ยังไดรับคําติติงจาก
ประชาชนผูรับบริการอยูเสมอ 
  การบริการงานทะเบียนใหประทับใจผูรับบริการ  ตองศึกษาใหทราบถึงปญหาและ
แนวทางการปรับปรุงงานบริการประชาชนใหมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2536) เปน
สวนสําคัญที่จะทําใหประชาชนมีความประทับใจมากขึ้น เปนการสรางศรัทธาในการการทํางาน
ฝายปกครองและทําใหภาพพจนในการบริการดีเพิ่มมากขึ้น  
 สํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา เปนหนวยงานสังกัด ที่ทําการปกครองอําเภอ 
กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย มีหนาที่รับผิดชอบในการใหบริการประชาชนเกี่ยวกับงาน
ทะเบียนราษฏร  งานทะเบียนทั่วไป งานบัตรประจําตัวประชาชน  รับผิดชอบเขตพื้นท่ี 14 ตําบล มี
ประชากร ป พ.ศ. 2549 – 2551 มีจํานวนตามลําดับดังนี้ 94,195 คน 94,213 คน 94,815 คน ขณะเดียวกัน
อัตรากําลังเจาหนาที่ที่ใหบริการประชาชนมีจํานวนเทาเดิม และตองใชจายงบประมาณที่มีอยูอยางจํากัด
ในการดําเนินการใหบริการเพื่อใหเกิดผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินงานพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ประชาชน เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจแกประชาชนใหเปนไปตาม
ยุทธศาสตรบูรณาการงานทะเบียนของกรมการปกครอง อยางไรก็ตามการใหบริการประชาชนของ
สํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา ยังมิไดมีการประเมินผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจของ
ประชาชนอยางเปนระบบ มีเพียงการรับฟงความคิดเห็นของประชาชนจากกลองแสดงความคิดเห็น 
  เพื่อใหการบริการงานทะเบียนและบัตรมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และสนองตอบความ
ตองการของประชาชนผูมารับบริการอยางแทจริง  ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะทําการศึกษา  ปจจัยที่
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินการใหบริการงานทะเบียนและบัตร
ดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลาในมุมมอง 4 ดาน คือ 
ดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากร ดานสถานที่ที่ใหบริการ และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เพื่อจะไดทราบถึงปญหาของประชาชนผูมารับบริการ และแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
และสงเสริม  เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนผูมารับบริการงานทะเบียนและบัตรของสํานัก
ทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา  ซ่ึงจะกอใหเกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ในการปฏิบัติงาน   
อันกอใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนและสวนรวมตอไป  
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1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

 1.2.1  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินงานการใหบริการงานทะเบียน 
 1.2.2 เพื่อศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการ  ในการดําเนินการ

ใหบริการดานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง 
จังหวัดยะลา 

 1.2.3 เพื่อศึกษาสภาพการดําเนินงาน  ปญหาและอุปสรรค  ในการใหบริการประชาชนจาก
งานทะเบียนและบัตรในปจจุบันของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา  
 

1.3  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

     ผูวิจัยไดกําหนดตัวแปรทีเ่กี่ยวของกับการวจิัย ดังนี ้
    1.3.1  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ดานปจจัยทั่วไป  ไดแก เพศ อายุ ศาสนา  การศึกษา  

สถานภาพการสมรส  รายได  อาชีพ  สถานภาพในครอบครัว  ปจจัยดานสังคม  ไดแก  ขั้นตอนใน
การใหบริการ  ความรูความเขาใจในเรื่องที่มาขอรับบริการ ความสะดวกในดานการมาขอรับบริการ  
อัตราคาธรรมเนียมในการรับบริการ  จํานวนครั้งในการมาติดตอใชบริการงานทะเบียน ระยะเวลาใน
การมาขอรับบริการ 
  1.3.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก ความพึงพอใจของผูรับบริการในการ
ดําเนินการใหบริการงานทะเบียนและบัตร ดวยระบบคอมพิวเตอรทั้ง 4 ดาน คือ ดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานบุคลากร  ดานสถานที่ที่ใหบริการ  และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

    จากตัวแปรอิสระและตัวแปรตามดังกลาวมาแลวขางตน สามารถกําหนดเปนกรอบแนวคิด
ในการศึกษาได  ดังนี้ 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 

 

                         ตัวแปรอิสระ                    ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
       
 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคดิในการวิจยั 
 

ปจจัยท่ัวไป 

• เพศ 

• อายุ 

• ศาสนา 

• การศึกษา 

• สถานภาพการสมรส 

• รายได 

• อาชีพ 

• สถานภาพในครอบครัว 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
ในการดําเนนิการใหบริการงานทะเบียน
และบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน 

• ดานกระบวนการใหบริการ 

• ดานบุคลากร 

• ดานสถานที่ที่ใหบริการ 

• ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

ปจจัยดานสงัคม 

• ขั้นตอนในการใหบริการ 

• ความรู ความเขาใจในเรื่อง
ที่มาขอรับบริการ 

• ความสะดวกในดานการมา
ขอรับบริการ 

• อัตราคาธรรมเนียมในการรับ
บริการ 

• จํานวนครั้งในการมาติดตอใช
บริการงานทะเบียน 

• ระยะเวลาในการมาขอรับ
บริการ 
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1.4  สมมุติฐานการวิจัย 
 

    สมมุติฐานการวิจยัคร้ังนี้ ไดแก 
1.4.1  เพศ   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียน ดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
1.4.2  อายุ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียน ดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
1.4.3  ศาสนา   มคีวามสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียน ดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
1.4.4  การศึกษา  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
    1.4.5  สถานภาพการสมรส   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียน

ดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
    1.4.6  รายได  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบียนดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
    1.4.7  อาชีพ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการงานทะเบยีนดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานักทะเบยีนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
    1.4.8  สถานภาพในครอบครัว  มีความสัมพันธกบัความพึงพอใจในการใหบริการงาน

ทะเบียนดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
    1.4.9  ขั้นตอนในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการดวยระบบ

คอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 
    1.4.10 ความรู ความเขาใจในเรื่องที่มาขอรับบริการ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน

การใหบริการดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 
    1.4.11  ความสะดวกในดานการมาขอรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ

ใหบริการดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 
    1.4.12  อัตราคาธรรมเนียมในการรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ

ใหบริการดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 
   1.4.13  จํานวนครั้งในการมาติดตอใชบริการงานทะเบียน  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน

การใหบริการดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน  ของสํานักทะเบยีนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 
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    1.4.14  ระยะเวลาในการมาขอรับบริการ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการ
ดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 

 
1.5  ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้  เปนการศึกษาเฉพาะกลุมประชาชนผูมาขอรับบริการ และเจาหนาที่
สํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา โดยศึกษาสภาพการใหบริการดานทะเบียนและบัตรดวย
ระบบคอมพิวเตอรออนไลน  4  ดาน  คือ  ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่ที่ใหบริการ 
ดานบุคลากร และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการใหบริการประชาชนดานทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน พรอมทั้งเสนอแนะ
แนวทางการใหบริการดานทะเบียนและบัตร โดยทําการศึกษาจากกลุมประชาชน จํานวน 320 คน 
ที่มารับบริการสํานักทะเบียนอําเภอเมือง จังหวัดยะลา ในชวงระหวางเดือนธันวาคม  2549 

 
1.6  นิยามศพัทที่ใชในการวิจัย 
 
   1.6.1  การใหบริการประชาชนทางดานการทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอร 
หมายถึง  การใหบริการประชาชนเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจําตัวประชาชน โดยนํา
ระบบคอมพิวเตอรมาใชในการบริการ เพื่อมุงหวังใหเกิดความถูกตอง สะดวก รวดเร็ว และประชาชน
ไดรับความพอใจมากที่สุด 
  1.6.2  ความพึงพอใจตอการบริการดานงานทะเบียน หมายถึง การแสดงความรูสึกตอการ
รับบริการจากเจาหนาที่แสดงออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินผล 
หลังจากการบริการเสร็จเรียบรอยแลว ประกอบดวย 4  ดาน  คือ 

1)  ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง ขั้นตอนในการใหบริการดานทะเบียนและ
บัตรตั้งแตรับบัตรคิว  ยื่นคําขอ  ตรวจเอกสาร รวมถึงความเสมอภาคในการบริการ  ความถูกตอง  และ 
ความรวดเร็วในการใหบริการไมทําใหการบริการหยุดชะงัก  

2)  ดานบุคลากร หมายถึง เจาหนาที่มีความเอาใจใสในงานที่บริการ มีความ
กระตือรือรนที่จะใหบริการ การเต็มใจใหบริการ การมีบุคลิก ทาที มารยาทในการบริการ  การ
ใหความสําคัญกับประชาชนที่มาติดตอ ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน  
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3)  ดานสถานที่ที่ใหบริการ  หมายถึง  สภาพแวดลอมตาง ๆ ในสํานักงาน ความ
เพียงพอของที่นั่งสําหรับผูมาขอรับบริการ ความสะอาด ความเรียบรอยบริเวณภายในสํานักงาน ผัง
ของสถานที่บริการแตละงาน เสนทางเดินไปยังจุดรับบริการ มีพื้นที่กวางขวาง การตกแตงใหสะอาด 
สวยงาม  มีอุปกรณอํานวยความสะดวกแกผูมารับบริการ 

4)  ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  หมายถึง การเชื่อมโยงขอมูลระหวางหนวยงาน ความ
รวดเร็วในการประมวลผล  ความถูกตองแมนยํา  ความทันสมัยและนาเชื่อถือของขอมูล   ความ
เพียงพอของอุปกรณเครื่องมือที่ใหบริการ  

 5)  สํานักทะเบียนอําเภอเมืองยะลา  หมายถึง  สํานักงานที่ใหบริการประชาชน 
ดานทะเบียนราษฎร ดานทะเบียนทั่วไปและดานบัตรประจําตวัประชาชน 

  1.6.4  ผูรับบริการ หมายถึง บุคคลหรือกลุมบุคคลผูมาติดตอขอรับบริการงานทะเบียน
และบัตร  ที่สํานักงานทะเบียน  อําเภอเมือง  จังหวัดยะลา 

    1.6.5  ผูใหบริการ  หมายถึง  ผูมีอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่
บริการงานทะเบียนและบัตร ประกอบดวย นายทะเบียนอําเภอ (นายอําเภอ) ผูชวยนายทะเบียนอําเภอ 
(ผูชวยนายทะเบียนอําเภอ ปลัดอําเภอ)  เจาหนาที่ปกครอง  พนักงานของรัฐ  ลูกจางชั่วคราว 

 1.6.6  ระบบคอมพิวเตอรออนไลน  หมายถึง  การเชื่อมโยงระบบฐานขอมูลดานงานทะเบียน
ระหวางหนวยงาน  เชน  การแจงเกิด  แจงตาย  แจงยายเขา  ทําบัตรประชาชน  คัดสําเนาทะเบียนบาน 
เปนตน   
 
 
 


