
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาคนควาครั้งนี้ มุงศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการ
ในการดําเนินการใหบริการงานทะเบียนและบัตร ดวยระบบคอมพิวเตอรออนไลน ของสํานักทะเบียน
อําเภอเมือง  จังหวัดยะลา  ผูศึกษาจึงนําเสนอแนวคิด ทฤษฏี ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
ในประเด็นสําคัญ ดังนี้ 

    2.1  แนวคดิเก่ียวกับหลักการใหบริการประชาชน 
    2.2  แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
    2.3  ทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
    2.4  ระบบการบริการดานงานทะเบยีนและบัตร 
    2.5   การนําระบบเทคโนโลยี (คอมพิวเตอร) มาใชในงานทะเบยีน 
    2.6  งานวิจยัทีเ่กี่ยวของ 

 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการประชาชน 

     
 แนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการประชาชน  ถือเปนนโยบายหลักของรัฐบาลเพื่อที่จะ

บริการประชาชนใหไดรับความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง  เปนธรรม  ตามรูปแบบการปกครองใน
ระบอบประชาธิปไตย  อันมีพระมหากษัตริยเปนประมุขของไทยในปจจุบันการใชอํานาจซึ่งเปน
หนาที่ของคณะรัฐมนตรีหรือรัฐบาลจะตองคํานึงถึงวัตถุประสงคหลักก็คือ “มุงเนนในการจัดทํา
บริการสาธารณะ”  (Public Service) ในดานตาง ๆ  เพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของ
ประชาชน  

 2.1.1  ความหมายของการใหบริการ 
 ปฐม มณีโรจน (อางถึงใน รัชนี พิทักษญาติ, 2546 : 10) ไดใหความหมายของการ

ใหบริการสาธารณะวาเปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทํา เพื่อ
ตอบสนองความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณาการใหบริการวา 
ประกอบดวยผูใหบริการ (Providers) และผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่
ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพอใจ 



 10 

     เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ (อางถึงใน พิทักษ ตรุษทิม, 2538: 32) กลาววา การใหบริการ
สาธารณะ คือ การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
สาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 
โดยมีจุดมุงหมาย เพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม 

    สมิต  สัชฌุกร (2542 : 13-13) ไดใหความหมายของการบริการไววา เปนการปฏิบัติงาน
ที่กระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง 
ทัง้ดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ที่เกี่ยวของไดรับ
ความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการทั้งสิ้น การจัดอํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ 
การสนองตอบความตองการของผูใชบริการก็เปนการใหบริการ การใหบริการจึงสามารถ
ดําเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญคือ เปนการชวยเหลือและอํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการ 
  อรรถสิทธิ์  เครือทอง (2543 : 8)  กลาววา  การใหบริการของรัฐ มีความแตกตาง
จากการใหบริการโดยทั่วไป คือ การใหบริการของรัฐบางหนวยงานเปนการใหบริการที่มีสภาพ
บังคับตามกฎหมายที่ประชาชนตองมารับบริการ กลาวคือ เลือกที่จะไมรับบริการไมได ซ่ึงจาก
สภาพบังคับที่ประชาชนตองมารับบริการหากไมแลว ตองไดรับโทษทางกฎหมาย เปนเหตุให
หนวยงานของรัฐหลายหนวยงานมีการใหบริการที่ไมเปนที่พึงพอใจของประชาชนที่ไปติดตอ
ขอรับบริการ และมีทัศนคติที่ไมดีตอหนวยงานของรัฐ แมการใหบริการของรัฐจะมีสภาพบังคับก็ตาม 
แตถาประชาชนไดรับการบริการที่ไมดี ก็จะทําใหขาดศรัทธาตอองคการของรัฐ งานที่ควรบรรลุผล
โดยงายก็จะกลับกลายเปนยากซึ่งหากความเจริญกาวหนาใหกับประเทศชาติไดยาก เพราะคนในชาติ
ไมใหความรวมมือ  ในทางกลับกันถาประชาชนไดรับการบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจมากที่สุดแลว 
ประชาชนก็จะเกิดความศรัทธา  และใหการสนับสนุนรวมทั้งใหความรวมมืออยางดีตอรัฐ 

     เวอรมา (อางถึงใน Suchitra, 1986 : 33) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวา  เปน
กระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัตโดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อ
หนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนและการเขาถึง  การ
บริการจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา  เปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ (System 
Approach) ที่มีการมองวา หนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (Outputs) เขาสูระบบการผลิต 
(Process) จะออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว  
ดังนั้นการประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต  หรือการบริการที่เกิดขึ้นวาเปนเชนไร ซ่ึงจะเปน
ขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป  ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมี
ลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
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   จากความหมายของการใหบริการอาจสรุปไดวา  การใหบริการ หมายถึง การ
บริหารงาน  การปฏิบัติงานที่ดี ที่อํานวยความสะดวก ความรวดเร็ว ความถูกตอง  แกผูมารับบริการ 
เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ 

 2.1.2 หลักการใหบริการ 
 ชุมพร  สังขปรีชา (2532 : 222-223) ไดกลาวถึง  การใหบริการของรัฐวา เพื่อใหเกิด
ความรวมมือดวยดีระหวางประชาชนกับรัฐ ควรคํานึงถึงหลัก 3 ประการ คือ 
 1)  หลักเพื่อประโยชนสาธารณะ มีเปาหมายที่จะเอื้ออํานวยประโยชนสุขแกประชาชน 
และบทบาทหนาที่ที่เจาหนาที่ของรัฐจะตองปฏิบัติตอประชาชนมี 2 ประการ คือ 
 (1)  เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 
 (2)  กลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 
 2)  หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนเปนหนาทีข่องรฐัทีจ่ะตองบรกิาร
ประโยชนสาธารณะ รัฐจะตองมีหนาที่ใหบริการดานตางๆ แกประชาชน เชน การรักษาความสงบ
เรียบรอยและการแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม การปองกันและปราบปรามอาชญากรรม  การรักษา
สิทธิมนุษยชนโดยกฎหมาย  การปองกันประเทศ  การใหส่ิงตอบแทนแกสมาชิกในสังคมที่ทํา
ประโยชนตอชาติบานเมือง  การออกกฎหมายสวัสดิการแกผูใชแรงงาน การระดมทรัพยากร ไดแก 
การศึกษาแกเยาวชนแบบใหเปลา การวางแผนใชพลังงานและสิ่งแวดลอม  การพัฒนาและวางแผน
ชุมชนเมือง  การใชจายงบประมาณของรัฐบาล การใชจายงบประมาณระดับทองถ่ิน  การจัดทํา
บริการสาธารณะ  เปนตน 
  3)  หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน รัฐมีเปาหมายการใหบริการที่
สรางความพึงพอใจใหกับประชาชน เจาหนาที่ขององคการของรัฐจึงตองตอบสนองความตองการของ
ประชาชนในรูปแบบตางๆ ตามกฎหมายและนโยบายขององคการของรัฐ ทั้งนี้ดวยการบริหารงาน
การบริการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลดวยหัวใจบริการ (Service Minded) ในลักษณะที่    
เจาหนาที่ของรัฐบริการประชาชนอยางดี  และประชาชนเดินออกจากองคการของรัฐ  ไปอยาง   
สบายอกสบายใจ  ผลที่ไดจากการบริหารงานของรัฐดังกลาว  จะทําใหประชาชนพอใจและทําให
เกิดความรวมมือกับรัฐ 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2536 : 303-304) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการวา 
ควรประกอบดวย หลักการตางๆ ดังนี้ 
 1)  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ บริการที่
องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของคนสวนใหญ หรือทั้งหมดมิใชเปนการจัดให 
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แกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ  เพราะมิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดแลว   
ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้นๆ ดวย 
 2)  หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใชเปนการปฏิบัติในลักษณะการทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติ 
 3)  หลักความเสมอภาค คือ การใหบริการที่จัดขึ้นนั้นจะตองใหแกผูรับบริการทุกคน
อยางเสมอหนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่งใน
ลักษณะที่แตกตางจากกลุมอื่นอยางเห็นไดชัด 
 4)  หลักความประหยัด  คือ  คาใชจายที่ใชในการใหบริการจะตองไมมากจนเกินกวา
ผลที่จะไดรับ 
  5)  หลักความสะดวก คือ บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่
สามารถปฏิบัติไดงาย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก รวมทั้งไมเปนการสรางภาระ
ยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูรับบริการมากจนเกินไป 
 กรมการปกครอง (2532) การใหบริการขอมูลทะเบียนสมรสนั้น เอนกสทิธิประศาสน  
อดีตอธิบดีกรมการปกครอง มีหนังสือกรมการปกครอง ที่ มท 0402/ ว 123 ลงวันที่ 10 กุมภาพันธ 2532 
กําหนดหลักปฏิบัติงานทะเบียนใหนายทะเบียนถือปฏิบัติดังนี้  

1)  ถูกตอง คือ ถูกตองตามกฎหมาย ระเบียบ และแบบแผนของทางราชการ รวมทั้ง
ถูกตองตรงกับความเปนจริง 

2)  สะดวก  คือ  ประชาชนไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว และไมเสียเวลารอคอยรวมทั้ง
เจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานไดอยางสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพดวย 

3)  สุจริต คือ เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตย สุจริตและยุติธรรม รวมทั้ง
ประชาชนปฏิบัติตามกฎหมายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ 

4)  ประชาสัมพันธ คือ ทําใหประชาชนและเจาหนาที่เกิดความรู ความเขาใจและ
เห็นความสําคัญเกี่ยวกับงานทะเบียน รวมทั้งใหความรวมมือ 

 ชูวงศ  ฉายะบุตร (2536 : 11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือ
การพัฒนาใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกงาย ๆ วา หลัก Package 
Service ดังนี้ 
  1)  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชน  เปนเปาหมายการบริการ
ของรัฐ ในเชิงรับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการ
ใหบริการดังนี้ คือ  
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  (1)  ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับ 
บริการมากกวาที่จะมองวา ตนมีหนาที่ที่จะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควร
จะไดรับ 
  (2)  การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการ มักเปนไป
เพื่อสงวนอํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการ
ควบคุมมากกวาการสงเสริม การติดตอราชกรจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและ
ตองผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
                              (3)  จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจ  และ มีกฎระเบียบ
เปนเครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติใน
ลักษณะของเจาขุนมูลนาย ในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนิน
ความสัมพันธจึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตางๆ เชน ไมเต็มใจที่จะ
ใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 

  ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือการมุงประโยชนของ
ประชาชนผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปน
สําคัญ ซ่ึงมีลักษณะดังนี้คือ 

(1)  ขาราชการจะตองถือวา การใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการ
อยางตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุม ผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

(2)  การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ
อยางสะดวกและรวดเร็ว 

(3)  ขาราชการจะตองมองหาผูมารับบริการวามีฐานะและศักดิศ์รีเทาเทยีมกบัตน
มีสิทธิที่จะไดรับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

 2)  ความรวดเร็วในการใหบริการ  สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 
อยางรวดเร็วและมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการ
คือ ความลาชา ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลกัษณะของการบรหิารราชการ
เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่แกไขได 
เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดจากการขาดการกระจายอํานาจ 
หรือเกิดจากการกําหนดขั้นตอนที่ไมจําเปนหรือความลาชาที่เกิดข้ึน เพราะขาดการพัฒนางานหรือ
นําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรคสําคัญ
ในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี  ดังนั้น ระบบราชการ
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จําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากขึ้น ซ่ึงอาจกระทําได
ใน 3  ลักษณะ คือ 

 (1)  การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิด
ความชํานาญงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

 (2)  การกระจายอํานาจ หรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบ
วิธีการทํางานใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 

 (3)  การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
อนึ่ง การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื่องที่สามารถกระทําไดทั้ง

ขั้นตอนกอนการใหบริการซึ่งไดแก  การวางแผน  การเตรียมการตางๆ ใหพรอมที่จะใหบริการ  เพื่อ
ปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายน้ําสําหรับหมูบานที่ประสบภัยแลง หนวยราชการ
ไมจําเปนที่จะตองรอใหมีการรองขอ แตอาจนําน้ําไปแจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไดเลย 
การพัฒนาความรวดเร็วขั้นตอนใหบริการ เมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ และการพัฒนาความ
รวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ 
เปนตน เพื่อใหวงจรของการใหบริการสามารถดําเนินการตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน 
การใหบริการในการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน ซ่ึงจะตองมีการจัดสงเอกสารหลักฐานให
สวนกลาง เพื่อจัดทําบัตรการแจงยายปลายทาง ซ่ึงสํานักทะเบียนปลายทางจะตองรอการยืนยัน
หลักฐาน ทางการทะเบียนจากสํานักทะเบียนตนทาง เปนตน     

 3)  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ   เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณตาม
สิทธิประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก 
ซ่ึงลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 

นอกจากนี้ การใหบริการที่เสร็จสมบูรณ ยังหมายถึงความพยายามที่จะใหบริการ
ในเร่ืองอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการจะไมไดขอรับ
บริการในเรื่องนั้นก็ตาม แตถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรที่จะใหคําแนะนํา
และพยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูให
บริการพบวาบัตรประจําตัวประชาชนของผูนั้นหมดอายุแลว ก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัว
ประชาชนใหใหม เปนตน 

 4)  ความกระตือรือรนในการใหบริการ  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซ่ึงเปน
เปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้ เนื่องจากประชาชนบางสวน
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ยังมีความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจ
ที่จะใหบริการ ดังนั้น จึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูใหบริการ
ซึ่งนําไปสูปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจกัน ดังนั้น หากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายาม
ใหบริการดานความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผล 
คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่นๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรน
ในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ 
ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
  5)  การใหบริการดานความถูกตองสามารถตรวจสอบได  การพัฒนาการใหบริการ
แบบครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม 
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
ซ่ึงเกี่ยวของกับการใชดุลพินิจของขาราชการเปนสําคัญ เชน กรณีที่มีผูมาขออนุญาตมีและใชอาวุธปน 
นายทะเบียนจะตองมีการสอบสวนขอเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจําเปนของผูรับบริการดวย 
หรือในกรณีที่มีผูมาขอจดทะเบียนหยา แมวานายทะเบียนจะสามารถดําเนินการใหไดตามความประสงค
แตในแงศีลธรรมจรรยาแลว ก็ควรที่จะมีการพูดจาไกลเกลี่ยกับคูสมรสเสียกอน ดังนั้น การใชดุลพินิจ
ในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตองและสามารถตรวจสอบได ซ่ึงการตรวจสอบ
ความถูกตองนี้อาจเปนการตรวจสอบโดยกลไกภายในระบบราชการเอง เชน การตรวจสอบความถูกตอง
โดยผูบังคับบัญชา หรืออาจเปนการตรวจสอบจากภายนอก  ซึ่งที่สําคัญก็คือ  การตรวจสอบ
โดยประชาชน  และประการสุดทายก็คือการตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึกรับผิดชอบในเชิงศีลธรรม
และจรรยาทางวิชาชีพของตัวขาราชการเอง 
  6)  ความสุภาพออนโยน  เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการ
แบบครบวงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการ
ดวยความสุภาพออนนอม  ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการ และการติดตอกับ
ทางราชการอันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
  ความสุภาพออนนอมในการใหบริการนั้น จะเกิดขึ้นไดก็โดยการพัฒนาทัศนคติ
ของขาราชการใหเขาใจวาตนมีหนาที่ในการใหบริการเปนหนาที่ที่มีความสําคัญ รวมทั้งมีความรูสึก
เคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูที่มาติดตอขอรับบริการ 

       7)  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร  จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่
ที่จะตองใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข  ดังนี้ 
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            (1)  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคในการ
ใหบริการ 

            (2)  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย 
ทั้งนี้ เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบคุคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจหรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ 
อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน  ดังนั้น การจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงคนกลุมนี้ดวย 
โดยจะตองพยายามนาํบริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ เชน การจัดหนวย
บริการเคลื่อนที่ตาง ๆ เปนตน การลดเงื่อนไขในการรับบริการใหเหมาะสม กับความสามารถของ
ผูรับบริการ เชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแกผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บคาปรับ
ในอัตราที่ต่ําที่สุดตามที่กฎหมายกําหนด เมื่อเห็นวาผูรับบริการไมมีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติ
ตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคนี้วา ความเสมอภาค
ที่จะไดรับบริการที่จําเปนจากรัฐ     

 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ Package Service 
เปนการพัฒนาการใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยาง
ครบถวนสมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสราง
ทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มี
ความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและใน
การที่จะไดรับบริการจากรัฐ 

 ถาวร  โพธิสมบัติ (2535 : 14-15)  สรุปวา เจาหนาที่ของรัฐตองปฏิบัติตามนโยบาย
ของรัฐ เพื่อบริการประชาชนใหดีที่สุด ตรงตามเปาหมายของรัฐตามหลักการตาง ๆ  ซ่ึงเปนปจจัยที่ผูศึกษา
ไดนํามาเปนขอศึกษาประกอบดวยหลักความสะดวก หลักความรวดเร็ว หลักความเสมอภาค และหลัก
ความเปนกันเอง  ซ่ึงมีแนวความคิดดังนี้ 

 1)  หลักความสะดวก  เปนการอํานวยความสะดวก ใหแกประชาชนที่มารับบริการ 
ไดทราบวา  ผูใดเปนเจาหนาที่ในหนวยงานใด ทําหนาที่อะไร ซ่ึงเจาหนาที่ทุกคนตองตระหนักถึง
หนาที่ความรับผิดชอบที่จะอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนที่มารับบริการ โดยการตอนรับดวย
อัธยาศัยไมตรีอันดี ใชกิริยาวาจาที่สุภาพเรียบรอย ไมขูตะคอก ไมแสดงกิริยามารยาทที่เปนการดูหมิ่น
เหยียดหยาม  ส่ิงใดที่ใหบริการไมไดก็ควรชี้แจง ทําความเขาใจหรือแนะนําหาทางชวยเหลือในสิ่งที่
ถูกที่ควร  แมประชาชนที่มารับบริการจะผิดหวังในประโยชน แตเมื่อไดรับการชี้แจงที่ถูกตองดวยดี 
ก็คงจะเปนที่พอใจ เปนการสรางความรูสึกและภาพลักษณที่ดีแกองคการ 
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 2)  หลักความรวดเร็ว เปนการใหความสะดวกรวดเร็วแกประชาชน ที่มารับบริการ 
เจาหนาที่จะตองรีบดําเนินการทันทีโดยไมชักชา เพราะผูมารับบริการสวนใหญ เบื่อการรอคอยหรือ
เสียเวลาที่รอรับบริการจากเจาหนาที่  หากใหบริการไมไดก็ตองชี้แจงใหผูมารับบริการทราบและ
เขาใจอยางถองแท วาเปนเพราะเหตุใด  จะตองทําหรือควรทําอยางไรตอไป ไมวาจะใหบริการแก
ประชาชนไดหรือไมก็ตาม จะตองใหผูมารับบริการกลับไปดวยความพอใจและยินดี หากเจาหนาที่
ไมอยูก็ตองมีเจาหนาที่คนอื่นอยูทําหนาที่แทน ไมควรใหผูที่มารับบริการตองเสียเวลารออยูนาน 
โดยไมมีเหตุผลอันสมควร หรือตองเสียเวลากลับไป กลับมา ซ่ึงทําใหเสียเวลาการประกอบอาชีพ
และเสียคาใชจาย เจาหนาที่ทุกคนตองตอบสนองความตองการของผูมารับบริการใหเปนไปดวย
ความสะดวก รวดเร็ว เรียบรอย และถูกตอง 

 3)  หลักความเสมอภาค  เปนการใหความยุติธรรมและความเสมอภาค เจาหนาที่
ตองปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย ตามระเบียบ ขอบังคับ และอํานาจหนาที่โดยเครงครัด 
ใหบริการทุกคนดวยความยุติธรรมและความเสมอภาค ไมแบงพรรคแบงพวก บริการและอํานวย
ความสะดวกแกผูที่มารับบริการดวยความเทาเทียมกัน ใครมากอนก็ใหบริการกอน ตามลําดับ กอนหลัง 
เปนที่นาสังเกตวาการปฏิบัติของเจาหนาที่ มักจะถือเอาความร่ํารวย หรือฐานะทางสังคมและความ
ใกลชิด รูจักเปนการสวนตัวเปนหลัก ใครมีฐานะทางสังคมดีหรือบุคคลที่รูจักมักคุนกับเจาหนาที่
มักจะไดรับความสะดวกเปนกรณีพิเศษ ซึ่งเปนการปฏิบัติที่ไมชอบดวยเหตุผลการไมอํานวย
ความสะดวกใหผูที่ไมมีฐานะทางสังคมหรือคนที่ไมรูจักกัน ถือเปนสิ่งที่เสียหายอยางรายแรง  
ซ่ึงเจาหนาที่ทุกคนตองระมัดระวังอยาใหเกิดขึ้น เพราะจะทําใหภาพลักษณที่ไมดีแกองคการ 

 4)  หลักความเปนกันเอง  เปนการใหบริการประชาชนเมื่อมาขอรับบริการเจาหนาที่
จะตองใหความเอื้ออารี เพื่อใหเกิดความประทับใจ โดยแสดงการตอนรับดวยความสุภาพเรียบรอย 
ใหบริการดวยความเต็มใจ เห็นอกเห็นใจ และเปนกันเอง ซ่ึงมีบอยครั้งที่ผูมารับบริการติดตอผิดแผนก 
การเขียนคํารองไมถูก ไมเขาใจ ดังนั้น เจาหนาที่ทุกคนตองมีไมตรีจิต  มีน้ําใจเอื้อเฟอเผื่อแผ 
เพื่อสรางคานิยม ความเชื่อถือ ศรัทธา และมีความประทับใจในบริการที่ไดรับจากองคการ 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541 : 342) กลาววา คุณภาพของการใหบริการ 
(Service Quality) จะมีลักษณะดังนี้ 

 1)  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา คือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถของ
การเขาถึงลูกคา 

 2)  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
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 3)  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู 
ความสามารถ ในงานที่รับผิดชอบ 

 4)  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรจะตองมีมนุษยสัมพันธที่ดี  มีความเปนกันเอง 
มีวิจารณญาณรอบคอบ 

 5)  ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น
และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 

 6)  ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7)  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหา

แกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8)  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและ

ปญหาตาง ๆ  
 9)  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
 10)  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/knowing Customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 Paradurman.Zeithal & Barry (อางถึงใน รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท, 2535: 14-15) ซ่ึง

กลาวถึงหลักการการบริการที่ดี ตองประกอบดวย 
 1)  ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย  

  (1)  ความสม่ําเสมอ 
               (2)  ความพึ่งพาได 
         2)  การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย 

      (1)  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
  (2)  ความพรอมที่จะใหการบริการและการอุทิศเวลา 

               (3)  ความตอเนื่องในการตดิตอ 
               (4)  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี
         3)  ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
               (1)  ความสามารถในการใหบริการ 
               (2)  ความสามารถในการสื่อสาร 
               (3)  ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 
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         4)  การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
               (1)  ผูใชบริการเขาใชบริการหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขั้นตอนไมควร

มากมายซับซอนเกินไป 
               (2)  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
               (3)  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
               (4)  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
         5)  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 

 (1)  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
               (2)  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 
               (3)  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
         6)  การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 
               (1)  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
               (2)  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
         7)  ความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
         8)  ความมั่นคง (Security) ไดแก ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมืออุปกรณ 
         9)  ความมั่นใจ (Understanding) ประกอบดวย 
               (1)  การเรียนรูผูใชบริการ 
               (2)  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 

  (3)  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
         10)  การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) 
                (1)  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
                (2)  การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
                (3)  การจัดสถานที่ที่ใหบริการสวยงาม สะอาด 

 2.1.3  การใหบริการดานทะเบียน     
      สิงหสองพันป (นามแฝง) การวัดระดับความสําเร็จของงานดานการทะเบียน คือ

ประชาชนมีความพึงพอใจในการรับบริการสูงสุด นั่นคือประชาชนจะตองยิ้มแยมแจมใส เมื่อเดิน
ขึ้นอําเภอและเดินลงจากอําเภอหลังจากรับบริการแลว ความพึงพอใจของประชาชนจะเกิดขึ้นได
จากองคประกอบดังนี้  
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 1)  ความถูกตองของเอกสาร ผูใหบริการควบกล้ําเขียนถูกตอง ลายมือสวยงาม 
        2)  ระยะเวลาการรับบริการ บางกรณีอาจลดขั้นตอนใหงายเขาใชเวลานอยลง การ

จัดลําดับกอนหลังอยางยุติธรรม และใหบริการอยางตอเนื่องรวดเร็ว 
         3)  ความสะดวกจากระบบงานทะเบียน ดวยการประชาสัมพันธใหประชาชน

ทราบวาจะตองนําหลักฐานใดมาบาง มีปายมาบอกงานที่ชัดเจน 
         4)  ความสะดวกจากอาคารสถานที่ จัดที่นั่งรอ ชองทางเดินแสงสวาง แผนกทะเบียน

มีบริการน้ําดื่ม 
         5)  บุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ การพูดจาไพเราะออนหวาน ยิ้มแยม แจมใส 

     6)  วิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ตองมีความกระตือรือรน  และใหความสําคัญตอ 
ประชาชนที่มาติดตอ 

         หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง ประสิทธิภาพขอการปฏิบัติงานดานการทะเบียนหรือการ
บรรลุความมุงหมายของการทะเบียน คือจะตองเปนเอกสารทางกฎหมายที่ถูกตองรักษาสิทธิและ
หนาที่ของประชาชน อีกทั้งตองทําใหประชาชนผูมารับบริการ พอใจหรือถูกใจ กับผลงานและ
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในทุกระดับ  (กองการทะเบียน, 2536 : 40) 

  
2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 

 2.2.1  ความหมายของความพึงพอใจ     
 พิทักษ  ตรุษทิม (2538: 24) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอ

เรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินคา ซ่ึงจะเห็นวาเกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 
  อรรถสิทธิ์  เครือทอง (2543 : 6)  สรุปไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึก
ที่เกิดขึ้นในทางที่ชอบหรือไมชอบ เมื่อความตองการของตนไดรับการตอบสนอง และความพึง
พอใจจากการรับบริการ ก็เปนความรูสึกที่เกิดขึ้นหรืออารมณที่ตอบสนองวาชอบหรือไมชอบตอการ
ใหบริการในสถานที่ที่ใหบริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการใน
สถานบริการนั้นๆ  
 ประนัดดา  จางแกว (2538: 28) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือ
ทัศนคติทางดานบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึ่งจะเกิดขึ้น ก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนอง
ความตองการใหแกบุคคลนั้นได แตทั้งนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน
ขึ้นกับคานิยมและประสบการณที่ไดรับ 
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 Chaplin (อางถึงใน กาญจนา  กังแฮ, 2545 : 9)  กลาววา ความพึงพอใจตามความหมาย
ของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยาไดใหคําจํากัดความไววา  เปนความรูสึกของผูมารับบริการตอ
สถานบริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น 

  จากความหมายของความพึงพอใจที่กลาวขางตนสรุปไดวา  ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่งซึ่งจะเกิดขึ้นเมื่อความตองตองการของบุคคลไดรับการ
ตอบสนอง 

 2.2.2  องคประกอบของความพึงพอใจ 
  มิลเล็ท (อางถึงใน รัชน ีพิทกัษ, 2546: 21) ไดใหรายละเอียดเกีย่วกับความพึงพอใจ
ในการบริการ (satisfactory services)  

   1)  ความสามารถในการจัดบริการ ใหเพียงพอแกความตองการของผูรับบริการ 
(Ample Service)  เชน จัดพนกังานไวบริการอยางเพียงพอ ที่พักขณะรอรับบริการมีเพียงพอ 

   2)  ความสามารถในการจัดบริการไดอยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้น
เปนไปอยางเสมอภาคและเสมอหนา (Eguitable Service) แกผูรับบริการ เชน การใหบริการลูกคา
ตามลําดับการมากอน-หลัง พนักงานมีความออนโยนตอลูกคาทุกระดับสาขาอาชีพ หรือไมเลือก
บริการลูกคาเปนพิเศษเฉพาะกลุม หรือเฉพาะคน 

   3)  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางตอเนื่อง (Continuous Service) โดยไมมี
การหยุดชะงักหรือติดขัดในการใหบริการนั้น ๆ เปนการใหบริการอยางสม่ําเสมอ ไมใชยึดความพอใจ
ของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

   4)  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางตอเนื่องทันตอเวลา (Timely Service) 
ตามลักษณะความจําเปนรีบดวนในการบริการ และความตองการของประชาชนในบริการนั้น ๆ 
หัวใจของธุรกิจปจจุบัน คือ ชวงเวลาความผิดพลาดจากการไมทันเวลาอาจเปนผลเสียตอธุรกิจ
ชวงชิงโอกาสในการลงทุนไปได ดังนั้นหากมีวิธีการใดที่รวดเร็ว จะเปนผลดีกับลูกคา 

       5)  ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดใหทั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมี
ความเจริญกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของการบริการนั้น โดยมีการปรับปรุงคุณภาพ 
หรือเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการโดยใชทรัพยากรเทาเดิม     

        จากองคประกอบของความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน จะเห็นไดวาการใหบริการถือวาเปน
ความสําคัญอยางยิ่งในการที่จะสรางความพึงพอใจและความประทับใจใหกับผูรับบริการซึ่งจะ
สงผลยอนไปหาตัวเจาหนาที่ขององคการและตัวองคการเอง 
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 2.2.2  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ 
 John D. Millett (อางถึงใน กาญจนา กังแฮ, 2545 : 25) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรางความ พึง
พอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณาจากองคประกอบ  5  ดาน  ดังนี้  คือ 
  1)  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนี้ประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชน
จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
  2)  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอง
มองวาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยภาครัฐจะถือวาไมมี            
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลา  ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
  3)  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม The right quantity at the 
geographical  มิลเลท เห็นวา ความเสมอภาค หรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งสําหรับใหบริการไมเหมาะสมสรางความไม     
ยุติธรรมใหแกผูรับบริการ 
  4)  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจ
ของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบรกิารเมื่อใดก็ได 
  5)  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึ่ง การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถจะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
  ปราณี  ธนอัญญาพร (2542 : 26)  ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับการสรางความพึงพอใจ
ในการใหบริการแกประชาชน (Satisfactory)  
  1)  การใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable Service) คือ การใหบริการที่มีความ
ยุติธรรม ทุกคนเทาเทียมกัน ไดรับการปฏิบัติเหมือนกัน ไมมีการแบงแยก และใชมาตรฐานการ
ใหบริการเดียวกัน 
  2)  การใหบริการรวดเร็ว ตรงเวลา (Timely Service) คือ การใหบริการตรงความตองการ 
ตรงเวลา 
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  3)  การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) คือ การใหบริการดานสถานที่ 
บุคลากร และวัสดุอุปกรณตาง ๆ อยางเพียงพอและเหมาะสม 
  4)  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการอยางสม่ําเสมอ 
และติดตามผลอยางตอเนื่อง 
  5)  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการที่มีการพัฒนา
และปรับปรุงคุณภาพใหมีความกาวหนาไปเรื่อย ๆ  

 วิชาญ  ฤทธิรงค (2538 : 52) ไดชี้แนะวา  การใหบริการและการตอนรับลูกคาให
ไดรับความพึงพอใจและประทับใจ อยากที่จะมาใชบริการอีกควรดําเนินการ ดังนี้     

 1)  พนักงานตองแตงกายสะอาด เรียบรอย 
        2)  ตอนรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน 
        3)  พนักงานมีความรอบรูในหนาที่ บริการดวยความรวดเร็ว มีความกระตอืรือรน 
        4)  ควรมีการสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตางๆ เพื่อจะไดตอนรับอยางเหมาะสม 

     5)  การใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสําคัญ 
         6)  สถานที่ทํางาน ตองดูแลใหสะอาด มีการจัดที่พักคอยสําหรับลูกคา 
        7)  หมั่นออกเยี่ยมเยียนลูกคา หรือธุรกิจของลูกคาอยางสม่ําเสมอ 

  8)   สรางสื่อสัมพันธระหวางลูกคาชนิดปากตอปากซึ่งเปนวิธีที่ไดผลมากที่สุด 
        9)  การพัฒนาระบบงานโดยการนําเทคโนโลยีใหมๆ เขามา 
       10)  ใหคําแนะนําดานวิชาการและการตลาดแกลูกคา 

 2.2.3  การวัดความพึงพอใจ 
       การวัดความพึงพอใจตอบริการ  จะกระทําไดหลายวิธีดังตอไปนี้ (สาโรช ไสยสมบัติ, 

2534 : 39) 
        1)  การใชแบบสอบถาม  ซ่ึงเปนวิธีการที่นิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง โดย

การขอรองหรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรม
ที่กําหนดคําตอบไวใหเลือกตอบ หรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจ
ในดานตางๆ ที่หนวยงานกําลังใหบริการ พนักงานที่ใหบริการ เปนตน 

         2)  การสัมภาษณ  เปนอีกวิธีหนึ่งในการที่ไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของ
ผูมาใชบริการ ซึ่งเปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจ
ใหผูถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ นับวาเปน
วิธีการที่ประหยัดและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 
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        3)  การสังเกต  เปนอีกวิธีหนึ่งที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ  
โดยสังเกตจากพฤติกรรมกอนมารับบริการ  ขณะรอรับบริการ  และหลังจากการมาขอรับบริการ  เปนตน 
การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้จะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่แนนอน จึงจะสามารถ
ประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการไดอยางถูกตอง          

 จะเห็นไดวา การวัดความพึงพอใจตอบริการนั้น สามารถที่จะทําการวัดไดหลายวิธี
ทั้งนี้จะตองขึ้นอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัดดวย 
จึงจะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนที่นาเชื่อถือได 

 
2.3 ทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
       
  2.3.1  ทฤษฏีลําดับขั้นความตองการของมนุษย (Hierarchy of Need Theory) 
  Maslow  (1954 อางถึงใน วรพงษ  ภวเวส, 2540 : 11 -14) ไดเขียนทฤษฏีที่จูงใจ 
(Motivation Theory) หรือที่เรียกวา ทฤษฏีทั่วไปเกี่ยวกับการจูงใจ (Maslow ’s general Theory of  
Human Motivation) เปนทฤษฎีที่ มาสโลว กลาวถึง  ส่ิงจูงใจจากความตองการขอมนุษย และไดวาง
กระบวนการทางความตองการของมนุษยไววา มนุษยมีความตองการอยูเสมอไมมีที่ส้ินสุด ขณะที่
ความตองการใดไดรับการตอบสนองแลวความตองการอยางอื่นจะเขามาแทนที่ ความตองการที่
ไดรับการตอบสนองแลวไมเปนสิ่งจูงใจอยู และความตองการของมนุษยมีลําดับขั้นจากต่ําไปหาสูง 
(Hierarchy of needs) ซ่ึงแบงออกเปน 5 ขั้น ดังนี้ 

 1)  ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) ความตองการทางดาน
รางกายเปนความตองการเบื้องตนเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่อง อาหาร น้ํา ที่อยูอาศัย 
เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความตองการพักผอน และความตองการทางเพศ ฯลฯ ความตองการ
ทางดานรางกาย จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อความตองการดานรางกายยังไมไดรับ
ตอบสนองเลย ในดานนี้โดยปกติ แลวองคการทุกแหงมักจะตอบสนองความตองการของแตละคน
ดวยวิธีการทางออม คือ การจายเงินคาคาง 

 2)  ความตองการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security or Safety Needs) ถา
หากความตองการทางดานรางกายไดรับตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยก็จะมีความตองการใน
ขั้นตอไปที่สูงขึ้น คือ ความตองการทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตาง ๆ ความตองการ
ทางดานความปลอดภัย จะเปนเรื่องเกี่ยวกับการปองกันเพื่อใหเกิดความปลอดภัยจากอันตรายตาง ๆ
ที่เกิดขึ้นกับรางกาย ความสูญเสียทางดานเศรษฐกิจ สวนความมั่นคงนั้น หมายถึง ความตองการ
ความมั่นในการดํารงชีพ เชน ความมั่นคงในหนาที่การงาน สถานะทางสังคม 
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 3)  ความตองการทางดานสังคม (Social or Belongingness Needs) ภายหลังจากที่
ไดรับการสนองในสองขั้นดังกลาวแลวก็จะมีความตองการสูงขึ้นคือ  ความตองการทางสังคมจะเริ่ม
เปนสิ่งจูงใจที่สําคัญตอพฤติกรรมของคน ความตองการทางดานนี้จะเปนความตองการเกี่ยวกับการ
อยูรวมกัน และการไดรับการยอมรับจากบุคคลอื่น และมีความรูสึกวา ตนเองนั้นเปนสวนหนึ่งของ
กลุมทางสังคมเสมอ 

 4)  ความตองการที่จะมีฐานะเดนในสังคม (Esteen or Status Needs)  ความตองการ
ขั้นตอมาจะเปนความตองการที่ประกอบดวยส่ิง ๆ ตาง ๆ ดังนี้ คือ ความมั่นใจในตัวเองในเรื่อง
ความสามารถ ความรู และความสําคัญในตัวของตัวเอง รวมตลอดทั้งความตองการที่จะมีฐานะเดน
เปนที่ยอมรับของบุคคลอื่น หรืออยากที่จะใหบุคคลอ่ืนยกยองสรรเสริญในความรับผิดชอบใน
หนาที่การงาน การดํารงตําแหนงที่สําคัญในองคการ 

 5)  ความตองการไดรับความสําเร็จในชีวิต (Self-Actualization or Self -Realization) 
ลําดับขั้นความตองการที่สูงสุดของมนุษยก็คือ ความตองการที่อยากประสบความสําเร็จในชีวิตตาม
ความนึกคิด หรือความคาดหวัง ทะเยอทะยานใฝฝนที่อยากไดรับผลสําเร็จในสิ่งอันสูงสงในทัศนะ
ของตน 
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                                       ความตองการ 
                                 ความสําเร็จในชวีิต 
                          ความตองการเกียรติยศ ชื่อเสียง 
 
                        ความตองการความรักหรือสังคม 
 
                       ความตองการความมั่นคงปลอดภัย 
 
                             ความตองการทางกายภาย 

 
แผนภูมิท่ี  2.1 แสดงลําดับขั้นความตองการของ  Maslow (Hierarchy of Needs) 

 
 Maslow  มีขอสังเกตเกี่ยวกับความตองการของคนที่มีผลตอพฤติกรรมที่แสดง
ออกมาจะประกอบไปดวย 2 หลักการ คือ 
  1)  หลักการแหงความขาดตกบกพรอง (The Deficit Principle) ความขาดตกบกพรองใน
ชีวิตประจําวันของคนที่ไดรับอยูเสมอ จะทําใหความตองการที่เปนความพอใจของคนไมเปนตัวจูงใจให
เกิดพฤติกรรมในดานอื่น ๆ อีกตอไป คนเหลานี้กลับจะเกิดความพอใจในสภาพที่ตนเปนอยูยอมรับ
และพอใจความขาดแคลนตาง ๆ ในชีวิต โดยถือเปนเรื่องธรรมดา 
 2)  หลักการแหงความเจริญกาวหนา (The Progression Principle) กลาวคือ ลําดับขั้น
ของความตองการทั้ง 5 ระดับ จะเปนไปตามลําดับที่กําหนดไวจากระดับต่ําไประดับสูงกวา และ
ความตองการของคนในแตระดับจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองของระดับที่ต่ํากวาไดรับการ
ตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจแลวนั้น จะเห็นวา ความตองการสิ่งที่ไมไดรับความรูสึกขาดแคลน
ของมนุษยทุกคนความรูสึกปลงตกในสภาพที่ตนเปนอยู ตัวอยางเชน เมื่อคนไดรับการสนองความ
ตองการอยูในระดับหนึ่งแลวอยางสมบูรณ ก็อยากจะไดรับการตอบสนองความตองการอีกใน
ระดับสูงกวา แตมีขอจํากัดที่เปนอุปสรรค ไมไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ หรือไมสําเร็จก็ตาม 
ความตองการสิ่งนี้จะทําใหคนเราหยุดการแสวงหา ทอถอย และจะยอมรับสภาพไมมีการดิ้นรน
อีกตอไปในทิศทางตรงกันขาม  ถาคนตองการในระดับที่ต่ํากวาในแตละระดับไดรับการตอบสนอง
อยางเต็มที่คนก็จะเกิดความตองการในขั้นตอไปนี้จนกระทั่งบรรลุถึงความตองการระดับสูงสุด คือ 
การไดรับความสําเร็จในชีวิต (Self - Actualization)  
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 2.3.2  ทฤษฏีสองปจจัยของเฮิรสเบิรก (The Motivation Hygiene Theory) 
  Frederick Herzberg (อางใน วรพงษ ภวเวส, 2540 : 14-16) ศาสตราจารย  และหัวหนา
ภาควิชาจิตวิทยาแหงมหาวิทยาลัยเวสเทิรน รีเสิรฟ (Westem Reserve University) ประเทศสหรัฐอเมริกา 
และคณะ ไดพิมพรายงานผลการวิจัย เร่ือง “การจูงใจในการทํางาน” (the motivation to work) ในป 
ค.ศ.1959 โดยเสนอทฤษฏีจูงใจ – ค้ําจุน (The Motivation – Hygiene Theory)  หรือ ทฤษฏีสองปจจัย 
(Herzberg’ s Factor Theory)  
  มูลเหตุที่ทําให Herzberg  และคณะไดทําการวิจัยและเสนอเปนทฤษฏีดังกลาว
ขึ้นมาก็เพื่อที่จะตอบคําถามที่วา “ผูปฏิบัติงานตองการอะไรจากงานของเรา” ซ่ึง Herzberg และคณะ 
ไดสัมภาษณวิศวกรและนักบัญชีประมาณ 200 คน จากภาพธุรกิจอุตสาหกรรม 11 แหง ในบริเวณ
เมือง Pittburg รัฐ Pennsylnvania ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยสอบถามคนงานแตละคนเพื่อหา
คําตอบวา “อะไรเปนสิ่งที่ทําใหคนเรารูสึกวาชอบหรือไมชอบงาน” สรุปไดวามีปจจัยสําคัญ 
2 ประการ  ที่สัมพันธกับความชอบหรือไมชอบงานของแตละบุคคล ปจจัยดังกลาว เรียกวา ปจจยัจงูใจ 
(Motivational Factor) และปจจัยค้ําจุนหรือปจจัยสุขอนามัย (Hygiene Factor)  
  ปจจัยค้ําจุน เปนปจจัยที่ปองกันไมใหเกิดความไมพึงพอใจในการปฏิบัติงานซึ่งมี
ลักษณะเปนภาวะแวดลอมหรือเปนสวนประกอบของงาน ปจจัยนี้อาจนําไปสูความไมพอใจในการ
ปฏิบัติงานได จากการสัมภาษณของ Herzberg และคณะ พบวาผูที่ไมมีความสุขในการปฏิบัติงานที่
เกิดขึ้นเพราะภาวะแวดลอมรอบดานอนัไดแก ความไมยุติธรรม ความไมเปนระเบยีบในการปฏบิตังิาน 
ปจจัยจึงมีช่ือเรียกอีกอยางหนึ่งวา “ปจจัยสุขภาพอนามัย” (Hygiene Factor) ซ่ึงเปรียบเสมือน
หลักการในทางแพทยที่ทําหนาที่บํารุงสุขภาพใหปลอดภัยจากสิ่งแวดลอม อันเกิดจากการกระทํา
ของมนุษย ส่ิงเหลานี้ไมไดชวยบําบัดโรค เปนแตเพียงปองกันและรักษาบรรยากาศใหถูกสุขลักษณะ 
เชน จัดใหมีระบบกําจัดขยะที่ทันสมัย การควบคุมอากาศเปนพิษ  ส่ิงเหลานี้มิใชเปนการรักษาโรค  
แตถาปราศจากจากสิ่งเหลานี้ก็อาจจะมีโรคมากขึ้น   
  ปจจัยจูงใจ (Motivational Factor) เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับงานโดยตรงเปน
ปจจัยที่จูงใจใหคนชอบและรักงาน เปนตัวการสรางความพึงพอใจใหบุคคลในองคการปฏิบัติงาน
ไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น คือ 
  1)  ความสําเรจ็ในการทํางานของบุคคล (Achievement) 
   2)  การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) 
   3)  ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (Work itself) 
   4)  ความรับผิดชอบ (Responsibility) 
   5)  ความกาวหนา (Advancement)  
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   ปจจัยค้ําจุน (Hygiene Factor) หมายถึง ปจจัยที่จะค้ําจุนใหแรงจูงใจในการทํางาน
ของบุคคลมีอยูตลอดเวลา  ซ่ึงปจจัยค้ําจุน คือ 

1) นโยบายและการบริหารงานขององคการ (Policy And Administration) 
2) การนิเทศ (Supervision) 
3) ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา (Relationship With Supervisors) 
4) สภาพการทํางาน (Work Condition) 
5) เงินเดือน และผลประโยชนเกื้อกูล (Salary And Benefits) 
6) ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน (Relationship With Peers) 
7) ชีวิตสวนตวั (Personal Life) 
8) ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา (Relationship With Subordinate) 
9) สถานภาพของตําแหนง (Status) 
10) ความมั่นคงในงาน (Security)  

   จากทฤษฏีดังกลาว สรุปไดวา ความชอบหรือไมชอบงานของแตละบุคคลขึ้นอยูกับ
ปจจัย 2 ประการ คือ ปจจัยจูงใจหรือปจจัยค้ําจุนหรือปจจัยสุขอนามัย   

ทฤษฏีความตองการของ Maslow ทฤษฏีการจูงใจของ Herzberg 

ความตองการระดับสูง 
1. ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จตาม 
    ความนึกคิด 
2. ความตองการที่จะไดรับการยกยองในสงัคม 

ปจจัยจูงใจ 
1. ผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบัติงาน 
2. การยอมรับนับถือ 
3. ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ 
4. ความรับผิดชอบ 
5. ความกาวหนาในฐานะและตําแหนงงาน 

ความตองการพื้นฐาน 
3. ความตองการทางสังคม 
4. ความตองการความปลอดภัย 
5. ความตองการทางดานรางกาย 

6.  เงินเดือนและสวัสดิการ 
7.  โอกาสที่จะไดรับความกาวหนาในอนาคต 
8.  ความสัมพันธในหนวยงาน 
9.  ตําแหนงหนาที่ในหนวยงาน 
10.นโยบายและการบริหาร 
11.สภาพการทํางาน 
12.ความเปนอยูสวนตวั 
13.ความมั่นคงในงาน 
14.วิธีการปกครองของผูบังคับบัญชา 



 29 

 2.3.3  แมคเกรเกอร (อางถึงใน วรพงษ ภวเวส, 2540 : 9) นักทฤษฏีมนุษยสัมพันธ ซ่ึงได
เขียนหนังสือเร่ือง The Human Side of Enterprise แมคเกรเกอร ไดเสนอทฤษฏี X  และทฤษฏี Y  
โดยทฤษฏีทั้ง 2 มีขอสมมติฐานวา ลักษณะธรรมชาติของมนุษยมีทั้งคนที่ตั้งใจทํางาน และไมตั้งใจ
ทํางาน สมมตฐิาน X มีดังนี้ 
  1)  มนุษยมีสัญชาติญาณที่จะหลีกเลีย่งงานทุกอยางเทาที่จะทําได 
  2)  เนื่องจากไมชอบทํางาน จึงตองใชอํานาจบังคับ ควบคุม แนะนําและขูจะลงโทษ 
  3)  ชอบใหผูอ่ืนแนะนําแนวทางในการทํางาน หลีกเลี่ยงความรับผิดชอบและความ
ตองการความปลอดภัยมากกวาสิ่งอื่นใด 
  เมื่อตั้งทฤษฏี X ขึ้นมา แมคเกรเกอรตั้งขอสงสัยวา ธรรมชาติของคนตามทฤษฏี X นี้
จะถูกตองหรือไม หรือนําไปใชไดกับทุกคนทุกสภาวการณหรือไม ในที่สุดก็หาขอยุติไมได เขาจึง
พัฒนาทฤษฏีพฤติกรรมของมนุษยขึ้นมาอีกทฤษฏีหนึ่ง เรียกวาทฤษฏี Y ซ่ึงเชื่อวามนุษยนั้นโดย
ธรรมชาติมิใชเปนคนขี้เกียจและเชื่อถือไมได หากแตมนุษยสามารถควบคุมตัวเองได และมีความ
ตั้งใจที่จะทํางานใหดีที่สุด หากไดรับการจูงใจอยางเหมาะสม ผูบริหารที่ยอมรับทฤษฏีจะไมควบคมุ
หรือใชอํานาจขมขูผูใตบังคับบัญชาใหอยูในความกลัว แตจะพยายามชวยเหลือใหผูใตบังคับบัญชา
ควบคุมตัวและมีโอกาสแสดงความสามารถอยางกวางขวาง 
  สําหรับทฤษฏี Y  แมคเกรเกอร ไดอธิบายโดยชี้ใหเหน็วา 
  1)  ความพยายามของมนุษยทางกายภาพ และทางใจตองานมีมากเทากบัการเลน
และการพกัผอน 
  2)  การควบคมุและการบังคบับัญชาภายนอก ไมใชวิธีเดยีวที่จะทําใหการทํางาน
บรรลุวัตถุประสงค เพราะคนยอมจะทํางานดวยความเปนตัวของตัวเอง 
  3)  มนุษยมีความสนใจที่จะทํางานใหสําเรจ็ตามความตั้งใจ 
  4)  คนเราไมเรียนรูแตเพียงการยอมรับผิดชอบเทานั้น หากแตยังแสวงหาความ
รับผิดชอบเพิ่มขึ้นอีกดวย 
  5)  ความสามารถในการใชความคิด จนิตนาการ ความเฉลียวฉลาด และความคิด
ริเร่ิมแกปญหาตาง ๆ เปนสิ่งที่มีอยูในทกุคน 
  6)  ในสังคมปจจุบนันีแ้ตละคนมีโอกาสแสดงความสามารถเพยีงสวนหนึ่งเทานั้น 
  แมคเกรเกอรชี้ใหเห็นวา การจูงใจคนนั้น ผูบริหารจะตองใชทฤษฏี และตองมอง
คนในแงดี เปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชาใชความสามารถของคนอยางเต็มที่ การใชทฤษฏี Y จะจูงใจคน
ไดมากกวา ทฤษฏี X  แตทั้งนี้มิไดหมายความวาจะละเลยตอการควบคุมงานเสียโดยสิ้นเชิง   
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2.4  ระบบการบริการดานงานทะเบียนและบัตร 
 
               2.4.1  การใหบริการของกรมการปกครอง 
  กระทรวงมหาดไทย จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 1 เมษายน พ.ศ.2435  รับผิดชอบงานการ
ปกครองประเทศ เมื่อแรกตั้งแบงออกเปน 3 กรม คือ กรมมหาดไทยกลาง เปนพนักงานทําการทุกอยาง  
กรมมหาดไทยฝายเหนือ เปนเจาที่แผนกการปราบปรามโจรผูรายกับแผนกอัยการรวมทั้งการ
เกี่ยวของกับชาวตางประเทศ  และกรมมหาดไทยฝายพลําภัง เปนเจาหนาที่แผนกปกครองทองที่  
หลังการเปลี ่ยนแปลงการปกครองพ .ศ .2475 จากระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชยมาเปน
ระบอบประชาธิปไตยในป พ.ศ.2476 กรมพลําภัง ไดเปลี่ยนชื่อเปนกรมมหาดไทย และในป พ.ศ.2505 
ไดเปล่ียนชื่อมาเปน “กรมการปกครอง”  จนถึงปจจุบัน         

 กรมการปกครอง เปนหนวยงานภายใตกระทรวงมหาดไทย มีภารกิจเกี่ยวกับการ
รักษาความสงบเรียบรอยและความมั่นคงภายในประเทศ  การอํานวยความเปนธรรม  การ
ปกครองทองที่ การอาสารักษาดินแดน และการทะเบียนเพื่อใหประชาชนมีความมั่นคงปลอดภัย 
ไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็วและใหเกิดความสงบสุขในสังคมอยางยั่งยืน โดยใหมีอํานาจหนาที่
ดังตอไปนี้ 

           1)  เสนอแนะนโยบายและจัดทําแผน มาตรการ ติดตาม และประเมินผลดานการรักษา
ความสงบเรียบรอยและความมั่นคงภายใน  

 2)  การดําเนินการเกี่ยวกับการรักษาความสงบเรียบรอย สืบสวนสอบสวนคดีอาญา
ในหนาที่พนักงานฝายปกครอง และอํานวยความเปนธรรมใหแกประชาชน 

 3) ดําเนินการเกี่ยวกับการรักษาความมั่นคงภายใน งานการขาว งานกิจการชายแดน 
งานควบคุมดูแลชาวเขาและชนกลุมนอย ผูอพยพและผูหลบหนีเขาเมือง งานสัญชาติและงานกิจการ
มวลชน 

 4)  สนับสนุน  สงเสริมการปกครองในระบอบประชาธิปไตยและการเลือกตั้งทุกระดับ 
 5)  ดําเนนิการตามกฎหมายวาดวยกองอาสารักษาดินแดน 

  6)  ดําเนินการพัฒนาและบริหารการปกครองทองที่ในระดับอําเภอ กิ่งอําเภอ 
ตําบล และหมูบาน  ตามกฎหมายวาดวยลักษณะการปกครองทองที่ 
 7)  ดําเนินการและพัฒนาระบบงานทะเบียนราษฎร  งานบัตรประจําตัวประชาชนและ
งานทะเบียนอื่น  รวมทั้งการบริหารจัดการฐานขอมูลกลางเพื่อการใชประโยชนรวมกันทั้งภาครัฐ
และเอกชน 
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 8)  ดําเนินการพัฒนาบุคลากรในดานการรักษาความสงบเรียบรอยและความมั่นคง
ภายในประเทศ 
 9)  ดําเนินการสื่อสารเพื่อการบริหารงาน การรักษาความสงบเรียบรอย และความมั่นคง
ภายในประเทศ 
 10)  อํานวยการและสนับสนุนการปฏิบัติงานตามอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ
ของนายอําเภอ   
 11) ปฏิบัติอ่ืนใดที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของกรมหรือตามท่ีกระทรวง 
หรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 
 วิสัยทัศนกรมการปกครอง  กรมการปกครองมุงบําบัดทุกข บํารุงสุขใหประชาชน 
โดยบูรณาการการทํางานในระดับพื้นที่ เพื่อใหสังคมรมเย็นเปนสุข สมานฉันท สงบเรียบรอย และมั่นคง 
ภายใตการปกครองระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยทรงเปนประมุข 
 พันธกิจกรมการปกครอง 
 1) พัฒนาระบบและเสริมสรางเครือขายการอํานวยความเปนธรรมในระดบัพื้นที ่
 2)   เสริมสรางความสงบเรียบรอยและความปลอดภัยของสังคม 
 3)  เสริมสรางความมั่นคงภายใน โดยการสรางความสมานฉันทและสันติสุขใน
สังคมไทย โดยเฉพาะในจังหวัดชายแดนภาคใต 
 4)  สนับสนุนและสงเสริมใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองระบอบประชาธปิไตย 
อันมีพระมหากษัตริยเปนประมุข 
 5)   พัฒนาคุณภาพการบริการใหมีประสิทธิภาพดวยความเสมอภาคและเปนธรรม 
 6)   บริหารและพฒันาระบบการปกครองทองที่ 
 7)   สนับสนุนการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
 8)   อํานวยการบริหารราชการและขับเคลื่อนการนํานโยบายของรัฐบาลไปปฏิบัติ
ในระดับอําเภอ 
 ยุทธศาสตรกรมการปกครอง 

1) การขจัดความยากจนและพฒันาชนบท 
2) การพัฒนาคนและสังคมที่มีคุณภาพ 
3) การบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมทีย่ั่งยืน 
4) การรักษาความมั่นคงและสงเสริมธรรมาภิบาล 
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 กลยุทธกรมการปกครอง 
1) เพิ่มขีดความสามารถในการรักษาความมั่นคงภายใน 
2) เพิ่มขีดความสามารถในการรักษาความสงบเรียบรอย 
3) พัฒนาและสงเสริมการมีสวนรวมของพลังแผนดินในการแกไขปญหาในพื้นที ่
4) อํานวยการแกไขปญหาความเดือดรอนและลดความขดัแยงของประชาชนในพื้นที ่
5) เพิ่มประสิทธิภาพการจดัระเบียบสังคม 
6) พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหทันสมัยเพื่อการบริการประชาชน 
7) พัฒนาปรับปรุงระบบงานและบุคลากรเพื่อการบริการที่เปนเลิศ 
8) พัฒนาระบบการบริหารจัดการใหมีประสิทธิภาพตามแนวทางการบริหารกิจการ 

บานเมืองที่ด ี
9) พัฒนาประสิทธิภาพการบริหารงานใหอําเภอเปนศูนยกลางบูรณาการดําเนินงาน

ตามนโยบายของรัฐบาลในพื้นที่ 
10) เสริมสรางศักยภาพระบบการปกครองทองที่เพื่อตอบสนองความตองการ  และ

แกไขความเดือดรอนของประชาชนบนพื้นฐานของการมีสวนรวมของประชาชน 
  การแบงสวนราชการของกรมการปกครอง           
                         1)  ราชการบริหารสวนกลาง 
   -  สํานักงานเลขานุการกรม 
  -  กองการเจาหนาที ่
  -  กองคลัง 
  -  กองการสื่อสาร 
  -  กองวิชาการและแผนงาน 
  -  วิทยาลัยการปกครอง 
  -  สํานักการสอบสวนและนติิการ 
  -  สํานักกจิการความมั่นคงภายใน 
  -  สํานักบริหารการทะเบียน 
  -  สํานักบริหารการปกครองทองที่ 
  -  สํานักอํานวยการกองอาสารักษาดินแดน 
  -  สํานักงานผูตรวจราชการกรม 
  -  กองตรวจสอบระบบบัญชี 
  -  กลุมพัฒนาระบบบริหาร 
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   2)  ราชการบริหารสวนภูมิภาค 
   -  ที่ทําการปกครองจังหวัด 
   -  ที่ทําการปกครองอําเภอ 
   -  ที่ทําการปกครองกิ่งอําเภอ 
 2.4.2  การใหบริการของสํานกัทะเบียนอําเภอ  

  สํานักทะเบียนอําเภอ เปนหนาดานที่สําคัญที่ประชาชนจะมาติดตอ และเปน
องคกรที่จัดตั้งขึ้นเพื่อทําหนาที่เปนหนวยปฏิบัติการเกี่ยวกับทะเบียนราษฎร ในเขตทองที่อําเภอนั้น 
โดยจัดตั้งสํานักทะเบียนอําเภอขึ้นที่อําเภอทุกแหง ประกอบดวย 3 งาน คือ งานทะเบียนราษฎร 
งานทะเบียนทั่วไป  และงานบัตรประจําตัวประชาชน  ดังแสดงไวในแผนภาพดังนี้ 
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-  รับแจงการเกิด  การตาย -  ทะเบยีนสัตวพาหนะ -  จัดทําบัตรประจํา 
   -  สถิติขอมูลรายการคน                     -  ทะเบยีนเกาะ                          ตัวประชาชน  
 -  รับแจงการยายที่อยู -  ทะเบยีนชื่อบุคคล -  ตรวจ/คัด/รับรอง   
 -  แกไขรายการ -  ทะเบยีนครอบครัว รายการ บัตร 
 -  เพิ่มชื่อ -  ทะเบยีนพนิยักรรม -  ตรวจสอบ 
 -  จําหนายชื่อ -  ทะเบยีนศาลเจา ภาพใบหนา                                        
 -  ขอเลขบาน  -  ทะเบยีนมัสยิดอิสลาม -  รับรอง รายการ                                   
 -  ตรวจ/คัด/รับรอง    ภาพใบหนา 
   รายการทะเบยีน 

                                        ภาพท่ี 2.2 โครงสรางสํานักทะเบียนอําเภอ 

   กระทรวงมหาดไทย

กรมการปกครอง

ฝายปกครองและพัฒนา  ฝายกิจการพเิศษฝายทะเบยีนและบัตร

 

ที่ทําการปกครองอําเภอ

โครงสรางสํานักทะเบียนอําเภอ 

งานทะเบยีนราษฎร งานทะเบยีนทั่วไป งานบัตรประจําตัวประชาชน
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2.5  การนําระบบเทคโนโลยี (คอมพิวเตอร) มาใชในงานทะเบียน 
 
  จากมติของคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 27 มิถุนายน 2538 ใหกรมการปกครองดําเนินการตาม
โครงการจัดทําระบบการใหบริการประชาชนทางดานการทะเบียนและบัตร ดวยระบบคอมพิวเตอร
พรอมการจัดทําระบบขอมูลขาวสารเพื่อการบริหารงาน โดยศูนยบริหารการทะเบียน 

    2.5.1  การจัดทําระบบการบริการประชาชนทางดานการทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอร 
(Automated Registration Service : ARS)  
   เพื่อพัฒนารูปแบบการใหบริการใหม ๆ ใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของสังคมไทย 
สรางความมือระหวางหนวยงานตาง ๆ เพื่อพัฒนาถึงจุดสูงสุดในการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
(One–Stop Services : OSS) ปจจุบันโครงการดําเนินการรวมกันระหวางกรมการปกครองกับกระทรวง
ตางประเทศ เพื่อใหบริการทางดานการทะเบียนดวยระบบคอมพิวเตอร ณ สํานักทะเบียนที่ตั้ง สถานทูต 
สถานกงสุล ไทยในตางประเทศ โดยการนําระบบคอมพิวเตอร ARS มาใชในงานทะเบียนและบัตรนั้น 
มีวัตถุประสงค 5 ประการ ดังนี้     

   1)  เพื่อรักษาความมั่นคงและความถูกตองของรายการทะเบียนไวในลักษณะถาวร 
   2)  เพื่อบริการประชาชนทางดานการทะเบียนดวยความถูกตอง และรวดเร็วทันตอ

ความเจริญของสังคมในยุคโลกาภิวัฒน 
   3)  เพื่อออกบัตรมาตรฐานที่สามารถใชรวมกันไดในทุกสาขาในสังคมไทย ดวย

ความถูกตองและความรวดเร็วภายใน 15 นาที 
   4)  เพื่อปองกนัและปราบปรามการทุจริตปลอมแปลงเอกสารการทะเบียน 

              5)  เพื่อจัดทําบัญชีผูมีสิทธิเลือกตั้งทุกระดับไดดวยความถูกตองและรวดเร็วทัน
ตอการวิวัฒนาการของสังคมไทย   

 สํานักบริหารการทะเบียน เปนผูรับผิดชอบดําเนินงานตามโครงการดังกลาว 
วิธีการดําเนินงาน คือ จัดสรางศูนยบริหารการทะเบียนภาค จํานวน 9 แหง เพื่อดูแลสํานักทะเบียน
อําเภอและทองถ่ินในสวนภูมิภาค รวมทั้งสํานักงานทะเบียนทองถ่ินเขตตาง ๆ ในเขตกรุงเทพฯ  

    ป  พ.ศ.2543  ซ่ึงถือวาเปนปแหงการเลือกตั้ง คณะกรรมการเลือกตั้ง  (กกต.)  เห็น
ความสําคัญของการจัดทําบัญชีรายช่ือผูมีสิทธิเลือกตั้ง ซ่ึงจะตองจัดทําระบบทะเบียนราษฎร จึงได
จัดสรรงบประมาณใหกับกรมการปกครองในการประมวลผล  เพื่อจัดทําบัญชีรายช่ือผูมีสิทธิ
เลือกตั้งใหกับสํานักทะเบียนอําเภอ 
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              พ.ศ 2549 กรมการปกครองไดดําเนินการจัดทําระบบการใหบริการประชาชน
ทางดานการทะเบียนและบัตรดวยระบบคอมพิวเตอร ครอบคลุมสํานักทะเบียนทั่วประเทศทั้งส้ิน
จํานวน 1,552  แหง (สํานักทะเบียนเดิม 572 แหง และสํานักทะเบียนที่ยกฐานะจากสุขาภิบาลเปน
เทศบาลตําบล จํานวน 980  แหง) ซ่ึงแยกเปนรายละเอียด  ดงันี้ 
  1) คร้ังที่ 1 สํานักทะเบียนอําเภอเมืองปทุมธานี เมื่อ 5 ธันวาคม 2538  ที่ใหบริการ
อัตโนมัติ ไดทั้งระบบทะเบียนราษฎรและระบบบัตรประจําตัวประชาชน 
  2) คร้ังที่ 2 ประกอบดวยสํานักทะเบียนทุกแหงที่ตั้งอยูในเขตพื้นที่ 8 จังหวัด  
เมื่อ 5 ธันวาคม 2540 ประกอบดวย จังหวัด ชลบุรี นครราชสีมา อุดรธานี เชียงใหม  พิษณุโลก 
นครปฐม  สุราษฎรธานี และ สงขลา เปนจํานวนทั้งสิ้น 211 สํานักทะเบียน ที่ใหบริการอัตโนมัติ 
ไดทั้งระบบทะเบียนราษฎรและระบบบัตรประจําตัวประชาชน 
  3) ครั้งที่ 3 ประกอบดวย 294 แหง  ซ่ึงเปนสํานักทะเบียนที่เปดบริการอัตโนมัติ
เฉพาะดานการทะเบียนไปแลวเทานั้นแตยังไมไดติดตั้งระบบบัตรประจําตัวประชาชนดวยระบบ
คอมพิวเตอร เมื่อป 2543 
  4) ครั้งที่ 4 ประกอบดวย 572 แหง ซ่ึงเปนสํานักทะเบียนที่เปดบริการดานการ
ทะเบียนและระบบบัตรประจําตัวประชาชนดวยระบบคอมพิวเตอร เมื่อ 2547      

 2.5.2  การใหบริการ E-registration ของกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย  
 เปนการใหบริการดวยระบบคอมพิวเตอร ผานระบบการสื่อสารเพื่อเชื่อมโยง

ระบบการประมวลผลระหวางหนวยปฏิบัติตาง ๆ ซ่ึงรวมประมวลผลอยูในระบบ ไดแก 
       1)  สํานักทะเบียนกลาง (ซ่ึงอธิบดีกรมการปกครองในฐานะผูอํานวยการทะเบียน

กลางไดมอบหมายใหศูนยบริหารการทะเบียน เปนหนวยงานที่รับผิดชอบระบบการประมวลผล
ทางเทคนิคตางๆ ทั้งหมด) 

      2)  สํานักทะเบียนจังหวัด (ตั้งอยูที่ ที่ทําการปกครองจังหวัด อาคารศาลากลางจังหวัด
ทุกจังหวัด) 

          3)   ศูนยบริหารการทะเบียนภาค  
          4)   ศูนยบริหารการทะเบียนภาค  สาขาจังหวัด (ตั้งอยูในแตละจังหวัด) 
          5)   สํานักทะเบยีนอําเภอ/ทองถ่ินเทศบาล (ตั้งอยูที่ทําการอําเภอ/ทองถ่ินเทศบาล)     

 โดยรูปแบบของการประมวลผลคือระบบคอมพิวเตอรของสํานักทะเบียนอําเภอ/
ทองถ่ินเทศบาล ที่ใชสําหรับใหบริการประชาชนที่มาขอรับบริการจะเชื่อมโยงกับระบบคอมพิวเตอร
ของศูนยบริหารการทะเบียนภาค และศูนยบริหารการทะเบียนภาค สาขาจังหวัด (ที่รับผิดชอบ) ดวยระบบ
การสื่อสารผานสายสัญญาณความเร็วสูง 
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  จากการที่กรมการปกครอง ไดนําเอาระบบคอมพิวเตอรเขามาใชในการปรับปรุง
ระบบการใหบริการประชาชนดานการทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชนไดรับประโยชนหลาย
ประการ เชน 

     1)   ประชาชนสามารถไดรับบริการทางดานการทะเบียนและบัตร ดวยความสะดวก  
รวดเร็ว  ประหยัดเวลา  และคาใชจายที่จะตองเสียไปในการเดินทางมารับบริการ 

     2)   ประชาชนสามารถไดรับบริการที่หลากหลายสอดคลองตอการดําเนนิชีวิต เชน 
ดานการทะเบียนราษฎร ไดแก การแจงเกิด แจงตาย แจงยายที่อยู  และการทําบัตรประจําตัวประชาชน
แบบใหม โดยไมตองใชใบเหลือง (บ.ป.2) อีกตอไป 

 3)   ประชาชนสามารถขอรับบริการผานระบบอินเทอรเน็ตไดหลายลักษณะ เชน 
การสอบถามปญหาดานการทะเบียน การตรวจสอบรายบุคคล การตรวจสอบรายการทะเบียนสมรส 
การตรวจสอบรายการชื่อสกุล การตรวจสอบสถิติประชากรและบาน การจัดเตรียมเอกสารใบคํารอง
เกี่ยวกับงานทะเบียน เปนตน 

    4)   ประชาชนสามารถที่จะขอรับบริการอื่น ๆ จากหนวยงานภาครัฐที่ลงนามใน
บันทึกขอตกลงรวมกับกรมการปกครองโดยผานเว็บคนไทยดอทคอม ซ่ึงสามารถติดตอตอคนหา
ขอมูลตาง ๆ ลงไปถึงระดับองคการบริการสวนตําบล (อบต.) ทั่วประเทศ เปนการเสริมสรางความ
เขมแข็งทางดานเศรษฐกิจ ใหกับชุมชนอีกทางหนึ่งดวย       

        ตามที่รัฐบาลไดมีนโยบายในการสนับสนุนและพัฒนาการทํางานของภาครัฐโดย
ตั้งเปาที่จะมุงไปสูการเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  (E-government) โดยเฉพาะบริการดานตางๆ ที่รัฐ
ใหแกประชาชน  สามารถทําไดโดยระบบที่เปนบริการอิเล็กทรอนิกส  (E-service)  คือการใหบริการ
ไดเบ็ดเสร็จที่จุดเดียว เวลาไหนก็ได ซ่ึงหนวยงานของรัฐตางๆ จะตองอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เขามาชวย  อีกทั้งการติดตอระหวางหนวยงานภาครัฐดวยกันเอง ก็ควรที่จะมีระบบที่เปนเครือขาย
ภายในองคการ (Intranet) เพื่อใหสามารถติดตอสื่อสาร และแลกเปลี่ยน หรือใชขอมูลรวมกันได 
จะไดไมเกิดการทํางานที่ซํ้าซอน และเปนการลดตนทุนคาใชจายของภาครัฐ 
  กรมการปกครอง ไดจัดทําโครงการใหบริการประชาชนทางดานการทะเบียนและ
บัตรดวยระบบคอมพิวเตอร พรอมการจัดทําระบบขอมูลขาวสารเพื่อการบริหารงานเปนการ
สอดคลองกับนโยบายรัฐบาลดังกลาวที่สนับสนุนใหภาครัฐนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใชใน
การใหบริการประชาชน  และใชในการบริหารงานของหนวยงานภาครัฐ โดยนําเอาระบบ 
E-registration มาใชในการใหบริการประชาชนในรูปแบบตางๆ ดังกลาวมาแลวขางตน โดยมุงสู
การปรับปรุง กลไก ทั้งดานการบริหารงานและรูปแบบของการใหบริการเพื่อตองการใหประชาชน
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ทุกคนสามารถไดรับบริการจากภาครัฐ ไดเสร็จในจุดเดียวดวยความรวดเร็ว ทุกสถานที่ และทุกเวลา 
และความเสมอภาคเทาเทียมกัน 

 
2.6  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
  อัจฉนา โทบุญ (2534) ไดศึกษาระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการงานทะเบียนราษฎร 
สํานักทะเบียนอําเภอเมืองมหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม โดยศึกษาความพึงพอใจ 6 ดาน คือ  
ดานความถูกตองของเอกสาร ดานระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ ดานความสะดวกจากระบบงาน
ทะเบียนราษฎร ดานความสะดวกจากอาคารสถานที่ ดานบุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ และดาน
วิธีปฏิบัติงานใหบริการของเจาหนาที่ผูใหบริการ ผลการศึกษา พบวา 

 1.  ประชากรผูมารับบริการงานทะเบียนราษฎร  มีความพึงพอใจการใหบริการทุกดาน 
โดยเฉลี่ยในระดับปานกลาง แตเมื่อพิจารณารายดานพบวามีความพึงพอใจมากในดานความถูกตอง
ของเอกสาร และดานปฏิบัติงานใหบริการของเจาหนาที่ 
  2.  เมื่อแยกพิจารณาไปตามคุณลักษณะของประชาชนผูมารับบริการ พบวา ประชาชน
ผูมารับบริการที่มีคุณลักษณะแตกตางกันทั้งในดานเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ การนําเอกสาร
จําเปนตองใชมาดวย และผูที่ทราบถึงตัวบุคคลที่ตองติดตองานดวย มีความพึงพอใจทุกดานและรายดาน
เชนเดียวกับขอแรก  สวนคุณลักษณะและระดบัความพึงพอใจที่แตกตางไปจากนี้ ไดแก  

            2.1 ประชาชนผูมารับบริการกลุม 61 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง
ดานความถูกตองของเอกสาร 

           2.2 ประชาชนผูมารับบริการกลุมที่ทราบขั้นตอนในการติดตองานทะเบียนราษฎร
มีความพึงพอใจมากในดานบุคลิกภาพของเจาหนาที่ของผูใหบริการ 

           2.3 ประชาชนผูมารับบริการกลุมที่ทราบสิทธิประโยชนที่จะไดรับ  มีความพึงพอใจ
ในดานระยะเวลาการรอคอย ความสะดวกจากการจัดระบบงาน บุคลิกของเจาหนาที่และการ
ใหบริการทุกดาน โดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก 

           2.4 ประชาชนผูมารับบริการกลุมที่ทราบขอมูลขาวสารจากเจาหนาที่ มีความพึงพอใจ
ในดานบุคลิกภาพของเจาหนาที่ และการใหบริการทุกดาน โดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก 

           2.5 ประชาชนผูมารับบริการกลุมที่มาติดตองานดวยตนเอง มีความพึงพอใจมาก
ในดานบุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ 
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          2.6 ประชาชนผูมารับบริการทั้งกลุมที่ทราบเรื่องราวท่ีมาติดตอกับกลุมที่ทราบ
ระบบงาน มีความพึงพอใจในดานความสะดวกจากการจัดระบบงาน  บุคลิกภาพของเจาหนาที่และ
การใหบริการทุกดาน โดยเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
  เรืองบุญ  สิริรังศรี (2535) ไดวิจัยความพึงพอใจของผูรับบริการงานบัตรประจําตัวประชาชน 
อําเภอเมืองมหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา 
 1. ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมทุกดาน ในระดับมาก และมีความพึงพอใจใน
ดานตางๆ ในระดับมากเชนเดียวกัน ลําดับความมากนอยของความพึงพอใจในดานตางๆ เปนดังนี้
ความพึงพอใจตอความเสมอภาค ความรวดเร็ว เจาหนาที่ผูใหบริการ วิธีการบริการ และความ
สะดวก ประเด็นที่สําคัญที่กอใหเกิดความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ไดแก อุปกรณเครื่องใชมี
ประสิทธิภาพดี มีความยุติธรรม การตรวจสอบเอกสารหลักฐานและเขียนคํารอง บ.ป.1 รวดเร็ว 
ชวงเวลารอระหวาง ขั้นตอนการทําบัตรสั้น เจาหนาที่มาทํางานตรงเวลา และมีกริยามารยาทที่สุภาพ
และจดับุคคลเขารับบริการโดยมีลําดับกอนหลัง 
 2. ในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการเมื่อจําแนกตามวันที่บริการพบวา
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการรับบริการในวันที่มีผูรับบริการมากไมแตกตางกับที่เกิดขึ้นในวันที่
ผูมารับบริการนอยในความพึงพอใจตอความสะดวก ความเสมอภาค ความรวดเร็ว วิธีการบริการ
และโดยรวมทุกดาน สําหรับความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา ในวันที่มีผูมารับบริการ
มากผูรับบริการมีความพึงพอใจมากกวาในวันที่มีผูมารับบริการนอย 
 3. ในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการเมื่อจําแนกตามงานที่รับบริการ
พบวาความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในการทําบัตรภายในกําหนดเวลา การทําบัตรภายหลังกําหนดเวลา 
และการทําบัตรกรณีบัตรหายไมแตกตางกันในความพึงพอใจตอความสะดวก ความรวดเร็ว และวิธี
รับบริการ สําหรับความพึงพอใจตอความเสมอภาค เจาหนาที่ผูใหบริการและโดยรวมทุกดาน พบวา
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในการทําบัตรภายในกําหนดเวลา และการทําบัตรภายหลังกําหนดเวลา
ไมแตกตางกัน และมากกวาความพึงพอใจในการทําบัตรกรณีบัตรหาย 
  พีระศักดิ์ องกิตติกุล (2537) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใหและผูที่มารับบริการที่มีตอ
ระบบและกระบวนการใหบริการขอมูลทะเบียนสมรสโดยเครื่องคอมพิวเตอร ของสาํนกัทะเบยีนกลาง 
กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย จํานวน 104  คน ผลการศึกษาพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจ
ระบบใชคอมพิวเตอรมากกวาไมใชระบบคอมพิวเตอร สําหรับดานของความรวดเร็วของระบบ
การใหบริการ กระบวนการการใหบริการของเจาหนาที่ ความสะดวกในระบบการใหบริการ 
การประหยัดคาใชจายและเวลาในการเดินทางมาขอรับบริการ ส่ิงที่ผูรับบริการพอใจเทากันก็คือ
ความรวดเร็วในการกรอกแบบฟอรมคํารอง และความถูกตองของขอมูลที่ไดรับนอกจากนี้
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ผูรับบริการสวนใหญจะพอใจกับระบบการใหบริการแบบนําระบบคอมพิวเตอรมาใชมากกวา   
สวนผูใหบริการนั้น มีความพึงพอใจใชระบบคอมพิวเตอร มากกวาระบบไมใชคอมพิวเตอรในดาน
ความรวดเร็วของระบบการใหบริการ การจัดเจาหนาที่เพื่อใหบริการและความสะดวกในระบบการ
ใหบริการ ส่ิงที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจใชระบบคอมพิวเตอรเหมือนกันคือในดานความรวดเร็ว
ของการกรอกแบบฟอรมคํารอง การกําหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานใหบริการการจัดสรรวัสดุอุปกรณ  
เพื่อใชปฏิบัติงาน ความถูกตองของขอมูลที่ใหบริการ ความสมบูรณของขอมูลที่ใหบริการ ความครบถวน
ของขอมูลที่ใหบริการ และความชัดเจนของขอมูลท่ีใหบริการและยังพบอีกวา ผูใหบริการพอใจ
ในระบบไมใชคอมพิวเตอรมากกวาระบบใชคอมพิวเตอรในดานการจัดสรรงบประมาณเพื่อจัด
ระบบงานเทานั้น 
  อรรถชล ทรัพยทวี (2537) ไดวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีผลตอทัศนคติในการใหบริการประชาชน
ของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร ผลการวิจัยพบวา ผูปฏิบัติงานทะเบียนราษฎรที่มี
ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ระดับตําแหนงงาน และระดับเงินเดือนตางกันจะมีคาเฉลี่ยของทัศนคติ
ในการใหบริการประชาชนตางกัน 
  นิพนธ สาธิตสมิตพงษ (2540) ไดศึกษา การพัฒนาระบบบริการงานบัตรประจําตัวประชาชน 
ณ ที่วาการอําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน พบวา หลังจากพัฒนาระบบแลว ผูใหบริการงานบัตร
ประจําตัวประชาชนมีความรูเกี่ยวกับหลักการใหบริการ เขาใจวัตถุประสงคของการปฏิบัติงานไดดีขึ้น 
สามารถตอบคําถามแกประชาชนผูมารับบริการไดครบทุกอยาง มีความคิดเห็นวา หัวหนาในหนวยงาน
ใหความสําคัญตองานบัตรประจําตัวประชาชนมากขึ้น และใหการสนับสนุนวัสดุ อุปกรณ 
การปฏิบัติงานอยางพอเพียง จนทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจตอการปฏิบัติงานอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการแลว พบวา 
หลังการพัฒนาระบบบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจตอระบบการใหบริการ พึงพอใจตอผูใหบริการ
และพึงพอใจตอความเปนธรรมของการใหบริการดีขึ้น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  กนกพรรณ ธีระคําศรี (2540) ไดศึกษาเรื่องการประเมินผลโครงการบริการทะเบียนราษฎร
ดวยระบบคอมพิวเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 

 1.  กลุมประชาชนที่พึงพอใจโครงการบริการทะเบียนราษฎรดวยระบบคอมพิวเตอร 
จะมีจํานวนคนมากกวากลุมที่ไมพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ นั่นคือโครงการบริการทะเบียน
ราษฎรดวยระบบคอมพิวเตอรประสบความสําเร็จคอนขางมากในดานความรวดเร็ว ความถูกตองของ
เอกสาร ความสวยงามของเอกสาร ขั้นตอนการติดตองาน และความสะอาดของสถานที่ฝายทะเบียน 

 2.  ปจจัยเร่ืองคุณสมบัติของประชาชนที่มาใชบริการ ไดแก เพศ พื้นที่เขตที่ประชาชน
มาใชบริการ ปจจัยเร่ืองความคิดเห็นตอการใหบริการของเจาหนาที่ฝายทะเบียนในเรื่องมีความ
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เสมอภาคในการใหบริการเรื่องการประชาสัมพันธ ขั้นตอนการติดตอ และมนุษยสัมพันธของ
เจาหนาที่ มีผลตอคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในโครงการบริการทะเบียนราษฎรดวยระบบคอมพิวเตอร 
  3.  มีความแตกตางในคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
ของฝายทะเบียนระหวางชวงกอนและหลังการนําระบบคอมพิวเตอรมาใชอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ     
  โศภิตา เหมทานนท (2540) ไดศึกษาสภาพการดําเนินงานตามโครงการจัดทําระบบ
ใหบริการประชาชนทางดานการทะเบียนและบัตร ดวยระบบคอมพิวเตอร ศึกษาเฉพาะกรณีศูนย
ประมวลผลขอมูลภาค 9 โดยศึกษาถึงระดับความคิดเห็นของผูที่เกี่ยวของกับโครงการ ไดแก 
ขาราชการผูปฏิบัติงานและประชาชนผูรับบริการตามโครงการใน 7 ประเด็น คือ ดานการจัด
โครงสรางองคการ ดานความพรอมของระบบการทํางาน ดานความรูความสามารถของเจาหนาที่ 
ดานความพรอมของอาคารสถานที่และอุปกรณ ดานความเชื่อมั่นตออุปกรณ ดานกระบวนการและ
ขั้นตอนการทํางาน ตลอดจนความพึงพอใจของประชาชนและความตองการขยายโครงการ  ผลการ
ศึกษาวิจัย พบวา กลุมตัวอยางที่เปนขาราชการผูปฏิบัติงานสวนใหญเห็นวา การจัดโครงสรางองคกร 
ความพรอมของระบบการทํางาน ความรูความสามารถของเจาหนาที่ และความพรอมของอาคารสถานที่
อุปกรณอยูในระดับปานกลางทั้ง 4 ดาน สําหรับกลุมตัวอยางที่เปนประชาชนเห็นวาความเหมาะสม
ดานความรู ความสามารถของเจาหนาที่ และอาคารสถานที่อยูในระดับปานกลาง และที่สําคัญ
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอโครงการอยูในระดับสูง และตองการใหมีการขยายโครงการให
ทั่วประเทศโดยเร็ว ปญหาอุปสรรคที่พบ เจาหนาที่ขาดความชํานาญ เนื่องจากผานการฝกอบรมนอย 
ความไมพรอมเร่ืองโปรแกรม แตยังไดรับความเขาใจและกําลังใจจากผูรับบริการ แนวทางการ
แกปญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้น เนนการฝกอบรมระดับผูปฏิบัติใหมากขึ้น ประสานการปฏิบัติงาน
ระหวางศูนยภาคและบริษัทรวมใหมากขึ้น นําเสนอปญหาที่เกี่ยวของตอผูบังคับบัญชาระดับเหนือ
ขึ้นไป      

อภิญญาพร  มาลีวรรณ (2540) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของผูแทนจําหนายเครื่องจักรกลการเกษตร: ศึกษาเฉพาะกรณีอําเภอกันทรลักษ จังหวัดศรีสะเกษ 
พบวา ลูกคาพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวม อยูในระดับสูง โดยพึงพอใจตอการใหบริการ
เรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานพนักงาน ดานการบริการกอนการขาย ดานบริการหลังจากขาย 
และดานสถานที่ประกอบการ และพบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของผูแทนจําหนายเครื่องจักรกลการเกษตร ไดแก อายุ ระดับการศึกษา รายได ภูมิลําเนา ระยะเวลา
ความคุนเคยผูกพันกับรานคา ประเภทของลูกคาและสาเหตุของการตัดสินใจเขารับบริการ      

วรพงษ ภวเวส (2540) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
สถานีตํารวจภูธรอําเภอเมือง จังหวัดศรีสะเกษ ภายใตโครงการโรงพักของเรา พบวา ประชาชนมี
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ความพึงพอใจตอการใหบริการของสถานีตํารวจในระดับปานกลางและจากการศึกษาความสัมพันธ
ระหวางตัวแปร พบวา เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส สถานภาพครอบครัว อาชีพ รายได 
ตําแหนงหนาที่การงานที่ปฏิบัติ ตําแหนงทางสังคม ประสบการณดานอาชญากรรม ประสบการณ
ดานการไดรับบริการจากสถานีตํารวจ และความรูเกี่ยวกับโครงการโรงพักของเรา ไมมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอเมืองศรีสะเกษ ภายใต
โครงการโรงพักของเรา 

นันทพร  ดํารงพงศ (2541) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาอัมรินทรพลาซา กรุงเทพมหานคร พบวา 
ความพงึพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเอเชียฯ ทั้ง 4 ดาน ผลปรากฏวา ลูกคามีความ
พึงพอใจในดานพนักงานและการตอนรับมากที่สุด แสดงใหเห็นวาพนักงานมีกิริยาวาจาสุภาพ 
มีมนุษยสัมพันธ เอาใจใสใหบริการดวยความรวดเร็ว แตงกายสุภาพเรียบรอย มีความเปนมติรตอลูกคา 
มีความรอบรูในเรื่องที่ใหบริการแกลูกคาและใหขอมูล ขาวสารธนาคารแกลูกคาเปนอยางดี สําหรับ
ความพึงพอใจของลูกคานอยที่สุด คือ ความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ
เนื่องจากกําลังปรับปรุงระบบการใหบริการทางเทคโนโลยีของธนาคาร ความสัมพันธระหวางปจจัย
ภูมิหลังของลูกคากับความพึงพอใจในการบริการ อันไดแก อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพทาง
ครอบครัว อาชีพ ระยะเวลาที่เปนลูกคา และประเภทบัญชีที่ใชบริการ ไมมีความแตกตางกัน แต
ปจจัยภูมิหลังในดาน เพศ และรายได จะมีความพึงพอใจในการบริการที่แตกตาง 
  วินัย จิตตปรุง (2541) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
สถานีตํารวจนครบาลลุมพินี พบวา โดยภาพรวม ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการใน
ระดับปานกลาง เมื่อแยกพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของสถานีตํารวจระดับสูง ไดแก การปฏิบัติจากเจาหนาที่ตํารวจอยางเสมอภาค ความมีมนุษยสัมพันธ
ของเจาหนาที่ตํารวจ ความเอาใจใสดูแลของเจาหนาที่ตํารวจและ ความสะดวกของการรับบริการ
ดานตางๆ  ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก ความกาวหนาของการรับบริการ
บนสถานีตํารวจ และความรวดเร็วของการรับบริการบนสถานีตํารวจ นอกจากนั้นยังพบวาปจจัย
ดานลักษณะประชากร ไดแกอายุ ระดับการศึกษา ปจจัยดานสภาพของการใหบริการ ไดแก ความมี
มนุษยสัมพันธของผูใหบริการ การประชาสัมพันธใหความรู ความเขาใจในการติดตองาน 
ความกาวหนาทันสมัยของวัสดุ อุปกรณ และสภาพแวดลอม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ      
  อมร วรสุข (2541) ไดศึกษาปญหาในการปฏิบัติตามระเบียบงานทะเบียนราษฎรและงานบัตร
ประจําตัวประชาชนของสํานักทะเบียนอําเภอเมืองขอนแกน พบวา การปฏิบัติตามระเบียบดานงาน
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ทะเบียนราษฎร ผูมีหนาที่ใหบริการและประชาชนผูขอรับบริการไมประสบปญหาในเรื่องตอไปนี้
คือ การแจงยายเขา การแจงยายออก และการแจงยายปลายทาง สวนที่เปนปญหาในเรื่องตอไปนี้คือ 
ผูขอรับบริการประสบปญหาเรื่องการขอเพิ่มชื่อ และแกไขรายการในทะเบียนราษฎร โดยตองนํา
ผูทําการคลอด ผูรูเห็นการเกิดมาเปนพยาน การปฏิบัติตามระเบียบดานงานบัตรประจําตัวประชาชน 
มีหนาที่ใหบริการและประชาชนผูมาขอรับบริการไมประสบปญหาในการขอมีบัตรครั้งแรก 
กรณีบัตรเดิมหมดอายุ กรณีบัตรหายหรือถูกทําลาย ในขั้นตอนการยื่นคํารองขอมีบัตรดวยตนเอง 
การเตรียมหลักฐาน        

รัชนี พิทักษญาติ (2545) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
งานทะเบียนราษฎรและบัตรประจําตัวประชาชนของสํานักทะเบียนอําเภอเมืองชลบุรี ผลการศึกษา
พบวา ประชาชนที่มาใชบริการมีความพึงพอใจอยูในเกณฑมากทุกดาน อันดับหนึ่ง คือ ดานความถูกตอง
และเชื่อถือไดในการใหบริการ รองลงมาเปนดานความรวดเร็วในการใหบริการ อันดับสุดทาย คือ 
ดานบริการในสวนของสถานที่ การเปรียบเทียบความพึงพอใจที่เปนตัวแปรดานระดับการศึกษา 
ดานอาชีพ และดานความถี่ของการมาใชบริการ ไมมีผลตอความพึงพอใจในการไดรับบริการ
แตกตางกัน สําหรับตัวแปรดานเวลาที่มาใชบริการของประชาชนมีความสัมพันธที่มีผลตอความพึงพอใจ
ของประชาชน  พบวา  ชวงเวลาตางกัน จึงทําใหความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน        

รัฐพล  นราดิศร (2545) ไดทําการศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลในการใหบริการแกประชาชน
ของขาราชการฝายปกครอง : กรณีศึกษาอําเภอเมืองเชียงใหม สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

1.  ประชาชนผูใชบริการ มีความรูสึกพึงพอใจมาก ตอการใหบริการประชาชนและการ
ปฏิบัติหนาที่ของขาราชการฝายปกครองที่มีหนาที่ในการใหบริการประชาชน 

2.  ประชาชนผูใชบริการมีความคิดเห็นวา ในสถานการณปจจุบัน การพัฒนาระบบการ
บริการประชาชนใหมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น รัฐควรพัฒนาหรือสงเสริมเกี่ยวกับการใหความรู 
ความเขาใจแกประชาชนเกี่ยวกับระบบ ขั้นตอนในการติดตอขอรับบริการ ควรจัดใหมีระบบ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย ตองการใหพัฒนาความสํานึกในหนาที่การใหบริการของเจาหนาที่รัฐ ควร
แกไขระเบียบ ขั้นตอนที่ยุงยาก ซับซอน ควรใหมีจํานวนบุคลากรที่เพียงพอและตองการใหมีการ
จัดตั้งสถานที่ซ่ึงงายและสะดวกตอการไปติดตอกับทางราชการ 

3. ประชาชนผูใชบริการ มีความตองการใหรัฐจัดระบบการบริการเพิ่มเติมนอกเหนือจาก
การบริการตามปกติ ณ ที่วาการอําเภอ คือ ตองการใหเปดบริการนอกเวลาราชการบางเปนครั้งคราว 
เชน ในวันเสาร เปนตน ตองการจัดหนวยบริการแบบอําเภอเคลื่อนที่ใหมากขึ้นตามหมูบานในชนบท 
ตองการใหจัดบริการเขียนคํารองตาง ๆ แกประชาชนที่เขียนหนังสือไมได โดยไมคิดคาใชจายใด ๆ 
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ตองการใหจัดอบรมเผยแพรความรู ความเขาใจเกี่ยวกับการติดตอกับราชการแกประชาชน ตองการ
ใหจัดทําเอกสารเผยแพรการติดตองานตาง ๆ แกประชาชน 
  4.  ขาราชการฝายปกครองอําเภอเมืองเชียงใหม ยังมีทัศนคติและคานิยมในเรื่อง
บทบาท อํานาจหนาที่ และมีจิตสํานึกในหนาที่การใหบริการประชาชนคอนขางต่ํา เนื่องจากสวนใหญ
ยังคิดวา  ขาราชการ คือบุคคลที่มีเกียรติ ประชาชนควรใหการเคารพ 

5. ขาราการฝายปกครองอําเภอเมืองเชียงใหม ยังพอที่จะมีความเขาใจวาหนาที่ของตน 
คือ การใหบริการประชาชน และยังมีความรูสึกวา ขาราชการ คือ ผูรับใชประชาชน 

6. ขาราชการฝายปกครองอําเภอเมืองเชียงใหม มีความคิดเห็นสภาพแวดลอมในการ
ปฏิบัติงาน ซ่ึงไดแก สถานที่ในการใหบริการประชาชนของที่ทําการปกครองอําเภอเมืองเชียงใหม 
คับแคบ จึงอาจกอใหเกิดอุปสรรคในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ฝายปกครองที่มีหนาที่ในการ
ใหบริการแกประชาชน 
 สรุปผล จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ พบวา การใหบริการที่ดีและมี
ประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผล  ตองเปนการบริการที่สะดวก รวดเร็ว  มีความเสมอภาค  ขอมูลมี
ความถูกตอง เชื่อถือได เจาหนาที่ผูใหบริการมีความเต็มใจใหบริการ มีความรู ความสามารถ   
มีมนุษยสัมพันธที่ดี  มีสภาพแวดลอมที่ดี มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการปฏิบัติ เพื่อทําให
ประชาชนเกิดความพึงพอใจมากที่สุด และมีการตรวจสอบวาหนวยงานปฏิบัติงานไดตาม
วัตถุประสงคที่กําหนดหรือไม  พรอมทั้งรับขอเสนอแนะ การปรับปรุงจากผูรับบริการ เพื่อจะได
เปนขอมูลในการวางแผน  ปรับปรุง แกไข เพื่อใหเปนการบริการที่ดี มีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลตอไป 
  
 
 


