
บทที่ 1 
บทนํา 

     
ความเปนมาและความสําคัญของการวิจัย 
 
   การใหบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐ เปนการอํานวยความสะดวกที่รัฐจัดใหแก
ประชาชน  โดยผูใหบริการคือขาราชการและลูกจาง   การใหบริการมีลักษณะผูกขาด คือ  ภาครัฐ
เปนผูกํ าหนดรายละเอียดการใหบริการตามบทบัญญัติของกฎหมาย   พระราชบัญญัติ                   
พระราชกฤษฎีกา   กฎกระทรวง  ระเบียบ  หรือคําสั่ง  รวมทั้งกําหนดขั้นตอน วิธีการ เงื่อนไขตาง ๆไว
คอนขางรัดกุม จนกลายเปนกรอบกําหนดการใหบริการ (ปรัชญา เวสารัชช, 2540 : 6-7) ซ่ึงการใหบริการ
ในลักษณะดังกลาวประชาชนสวนใหญรูสึกวาการบริการ ขาดคุณภาพ  ลาชา  เอกสารประกอบ
คอนขางมาก  มีวิธีดําเนินการหลายขั้นตอน วิธีการทํางานไมทันสมัย  มีขอบกพรองและผิดพลาด 
ไมเปนไปตามกฎหมาย ไมสนใจผูมารับบริการซึ่งรูสึกวาการมารับบริการจาก หนวยงานภาครัฐ 
ตองใชความอดทนสูง และจําเปนตองอาศัยความสัมพันธสวนตัวหรืออาจตองจายคาบริการพิเศษ
แกขาราชการ จึงจะไดรับบริการที่ดี ที่นาวิตกอยางยิ่งคือประชาชนจํานวนไมนอยที่มองบริการของ
รัฐเปนตัวถวงความเจริญของสังคม  ไมสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนและ
ภาคเอกชนได (จรัส  สุวรรณมาลา, 2539 : 8-9) 
        จากเหตุผลที่กลาวมา หนวยงานภาครัฐจึงไดปรับเปลี่ยนและเพิ่มขีดความสามารถใน
การใหบริการที่มีคุณภาพ  เพื่อใหการปฏิบัติงานของภาครัฐตอบสนองตอการพัฒนาประเทศ  และ
ใหบริการแกประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ   การบริหารราชการและปฏิบัติหนาที่ของ
สวนราชการ   จึงใชหลักวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี  ตามพระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545  เพื่อประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอ
ภารกิจของรัฐ  มีประสิทธิภาพ  เกิดความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ  ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน   
การอํานวยความสะดวก  ตอบสนองความตองการของประชาชน การมีสวนรวมของประชาชน   
การเปดเผยขอมูล  รวมทั้งมีการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏบิัติงาน 
 สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา  แหงที่  2 อําเภอหาดใหญ   เปนหนวยงานสังกัด    
สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา  กรมการขนสงทางบก  กระทรวงคมนาคม  มีหนาที่รับผิดชอบใน
การรับชําระภาษีประจําป  การโอนกรรมสิทธิ์รถ  การแจงยายออก  การเปลี่ยนแปลงสาระสําคัญ
เกี่ยวกับตัวรถ  การแจงไมใชรถและอ่ืนๆ  ตามกฎหมายวาดวยรถยนต  รับผิดชอบเขตพื้นที่ 7 อําเภอ  
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คือ  อําเภอหาดใหญ  นาหมอม  สะเดา  คลองหอยโขง  ควนเนียง  บางกล่ํา  และรัตภูมิ  มีจํานวนรถ
อยูในความควบคุม   ณ  วันที่  31  ธันวาคม 2547  จํานวน  468,360  คัน   จากจํานวนรถที่อยูใน
ความควบคุมของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา  รวมทั้งสิ้น 728,536 คัน   แยกเปนรถในความควบคมุ
ของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลาแหงที่ 1 สงขลา จํานวน 179,963 คัน สํานักงานขนสงจังหวัด
สงขลาแหงที่ 2  อําเภอหาดใหญ จํานวน 468,360 คัน  สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา สาขาอําเภอ
นาทวี จํานวน 80,213 คัน  ในแตละปจะมีรถจดทะเบียนเพิ่มมากขึ้น จากสถิติการจดทะเบียน
รถยนตของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา ป 2545 – 2547   มีจํานวนตามลําดับดังนี้  6,705 คัน  
9,348 คัน และ 13,172 คัน  สงผลใหมีผูมาขอรับบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต  ณ  สํานักงาน
แหงนี้เพิ่มมากขึ้น จากสถิติการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต ป 2545 – 2547 มีจํานวน
ตามลําดับดังนี้  87,771 คัน  90,176 คัน และ 92,820 คัน ในขณะเดียวกับที่อัตรากําลังเจาหนาที่มี
จํานวนเทาเดิม  อีกทั้งตองใชจายงบประมาณที่มีอยูอยางจํากัดใหเกิดผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินงาน
พัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน   เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจ
แกประชาชน ใหเปนไปตามกลยุทธของกรมการขนสงทางบกในดานการพัฒนางานดานบริการ
ประชาชน  โดยการปรับปรุงระบบงานใหสะดวก  รวดเร็ว  ลดขั้นตอนการติดตอราชการมีระบบงานที่
โปรงใส  ตรวจสอบได 
  จากการใหบริการประชาชนเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ  ภายใตขอจํากัดดานบุคลากร และ
งบประมาณดังกลาวแลวนั้น    การประเมินผลการปฏิบัติงานจึงเปนเรื่องที่มีความสําคัญเพื่อตรวจสอบ
ความกาวหนา  ปญหาอุปสรรค และผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน  ปจจุบันการใหบริการ
ประชาชนของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2  ยังมิไดมีการประเมินผล     การปฏิบัติงาน
และความพึงพอใจของประชาชนอยางเปนระบบ  มีเพียงการรับฟงความคิดเห็นของประชาชนจาก
กลองแสดงความคิดเห็น  ซ่ึงไมคอยไดรับความสนใจจากประชาชนเทาที่ควร    ผูวิจัยมีความเห็นวา  
มีความจําเปนที่จะตองประเมินประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนตของ
สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2  อําเภอหาดใหญ  จังหวัดสงขลา  ดวยวิธีการประเมินแบบ 
Balanced Scorecard ในมุมมอง  4  ดาน  คือ  ดานผูรับบริการ ดานกระบวนการ    ดานบุคลากร และ
ดานการเงิน โดยการสอบถามจากเจาหนาที่และประชาชนผูรับบริการของ   สํานักงานขนสงจังหวัด
สงขลา แหงที่ 2  อําเภอหาดใหญ  วามีประสิทธิภาพระดับใด  และขณะนี้มีสภาพการดําเนินงาน
ดานตาง ๆ เปนอยางไร พรอมทั้งปญหาอุปสรรค ขอเสนอแนะที่ควรปรับปรุงการใหบริการมี
อะไรบาง และเมื่อไดรูปแบบการบริการที่มาจากความคิดเห็นของเจาหนาที่และผูรับบริการ ผูวิจัย
จึงไดศึกษาโดยการอภิปรายกลุม (Focus group) เพื่อจะไดทราบผลการใหบริการดานทะเบียน
และภาษีรถยนต และเสนอยุทธศาสตรการพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียนและภาษี
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รถยนต ทั้งนี้จะเปนประโยชนในการปรับปรุงการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนตของ
สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา  แหงที่ 2  อําเภอหาดใหญ  ใหดียิ่งขึ้นและเปนที่พึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการตอไป 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1. เพื่อศึกษาสภาพการดําเนินงานการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต ตาม
กฎหมายวาดวยรถยนต ของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา  แหงที่ 2 อําเภอหาดใหญ  จังหวัดสงขลา 
ในปจจุบัน ตามการรับรูของเจาหนาที่ 
 2.   เพื่อประเมินประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต ของสํานักงาน
ขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่  2  อําเภอหาดใหญ ตามแนวคิดของเจาหนาที่และผูรับบริการ 
 3.   เพื่อเสนอยุทธศาสตรการพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียนและภาษี
รถยนต ตามแนวคิดของเจาหนาที่และผูรับบริการ ของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่  2  
อําเภอหาดใหญ  ที่มีประสิทธิภาพ 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ   
 
 1.   จากการวิจัยครั้งนี้ ทําใหทราบสภาพและผลการดําเนินงานการใหบริการ ดานทะเบียน
และภาษีรถยนต ของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่  2  อําเภอหาดใหญ   ซ่ึงสามารถใชเปน
ขอมูลพื้นฐาน ในการวางแผนและปรับปรุงการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต  ใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูรับบริการไดอยางแทจริง 
 2.   จากการวิจัยคร้ังนี้ทําใหไดยุทธศาสตรการพัฒนาการใหบริการดานทะเบียนและภาษี
รถยนต  ที่มีประสิทธิภาพตามความคิดของเจาหนาที่และผูรับบริการ  ซ่ึงสามารถนําไปใชในการใหบริการ
ดานทะเบียนและภาษีรถยนตแกผูรับบริการตอไป 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 
  1.   ขอบเขตของเนื้อหา   
 
  การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาแนวคิดในการประเมินตามรูปแบบของ Balanced Scorecard 
ซ่ึงประกอบดวย 4 มุมมอง คือ ดานผูรับบริการ ดานกระบวนการ ดานบุคลากร และดานการเงิน ดังนี้ 
  1.1  ศึกษาสภาพการดําเนินงานดานทะเบียนและภาษีรถยนต ของสํานักงานขนสง
จังหวัดสงขลา แหงที่ 2 อําเภอหาดใหญ  
  1.2   ประเมินประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนตของ
สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2 อําเภอหาดใหญ ในดานตอไปนี้ 
  1.2.1   ดานผูรับบริการ จําแนกเปน 4 ดาน คือ ดานความสะดวก   ความรวดเร็ว 
ความเสมอภาค และความโปรงใส                                             
 1.2.2 ดานกระบวนการ จําแนกเปน 3 ดาน  คือ   ดานการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การลดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน และการนําเทคโนโลยีมาใชในการปฏิบัติงาน                                             
 1.2.3  ดานบุคลากร จําแนกเปน 2 ดาน คือ ดานจิตสํานึกการใหบริการที่ดี 
และความรูความสามารถ 
 1.2.4   ดานการเงิน จําแนกเปน  2   ดาน  คือ  ดานความคุมคาของงบประมาณ 
ที่ไดรับและการจัดเก็บภาษีเงินไดเพิ่มขึ้น  
  1.3   เสนอยุทธศาสตรการพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียนและภาษี
รถยนต ของสาํนักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2  อําเภอหาดใหญ ที่ไดจากแนวคิดของเจาหนาที่
และผูรับบริการ  
 
  2.   ประชากรและกลุมตัวอยาง  
  
  2.1   ประชากร ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ เจาหนาที่ของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา 
แหงที่ 2  อําเภอหาดใหญ จํานวน 15 คน  ผูรับบริการที่สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2  
อําเภอหาดใหญ จํานวน 8,000 คน (สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2 อําเภอหาดใหญ  2547) 
  2.2   กลุมตัวอยาง คือ เจาหนาที่ของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2 อําเภอ
หาดใหญ จํานวน 15 คน  ผูรับบริการที่สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2  อําเภอหาดใหญ  
จํานวน 381 คน 
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 3.   ตัวแปรที่ศึกษา 
 
   3.1   สภาพการดําเนนิงานดานทะเบยีนและภาษีรถยนตของสํานักงานขนสงจังหวดัสงขลา 
แหงที่ 2  อําเภอหาดใหญ 
 3.2   ประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต ของสํานักงานขนสง
จังหวัดสงขลา แหงที่ 2  อําเภอหาดใหญ 
  3.3   ยุทธศาสตรการพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียนและภาษี
รถยนต ของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2  อําเภอหาดใหญ ตามแนวคิดของเจาหนาที่และ
ผูรับบริการ 
 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1  แสดงกรอบแนวคดิในการวิจัย 

 
 
 

ประสิทธิภาพดานความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ 

ประสิทธิภาพดานกระบวนการ 

ประสิทธิภาพดานการเงนิ 

  
    ประสิทธิภาพ 
    การใหบริการ 
    ดานทะเบียน 
    และภาษีรถยนต ประสิทธิภาพดานบุคลากร 
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นิยามศัพท 
 
 นิยามศัพทเฉพาะ 
 
            1. สภาพการดําเนินงานดานทะเบียนและภาษีรถยนต หมายถึง   การใหบริการดานทะเบียน
และภาษีรถยนต ซ่ึงประกอบดวยกระบวนการใหบริการและขั้นตอนการใหบริการ ผูรับบริการ 
เจาหนาที่ ผลการปฏิบัติงานตามแผนการปฏิบัติงาน            
 2.   การใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต   หมายถึง    การรับชําระภาษีประจําป  
การโอนกรรมสิทธิ์ การแจงยายออก การเปลี่ยนแปลงสาระสําคัญของตัวรถ การเปลี่ยนแปลง      
รายการทางทะเบียน 
  3.   รถยนต หมายถึง รถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกินเจ็ดคน รถยนตนั่งสวนบุคคลเกิน  7  คน 
และรถยนตบรรทุกสวนบุคคล 
   4.   กระบวนการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต หมายถึง ขั้นตอนการใหบรกิาร
ดานทะเบียนและภาษีรถยนต  ตั้งแตรับคําขอ   ตรวจสอบเอกสาร   ตรวจสภาพรถ   ตรวจสอบรถ       
รับชําระเงิน ออกใบเสร็จรับเงิน บันทึกรายการในใบคูมือจดทะเบียนรถ เสนอนายทะเบียนลงนาม  
จายใบคูมือจดทะเบียนรถใหเจาของรถ 
  5.   ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกในการไดรับบริการดานทะเบยีนและภาษ ี   รถยนต
ที่ประสบความสําเร็จตามความมุงหมาย โดยไดรับความสะดวก รวดเร็ว เปนธรรม และถูกตอง ของผูมา
รับบริการ 
  6.   ความสะดวกในการรับบริการ  หมายถึง   การไดรับบริการที่สะดวก  รวดเร็ว โดยขั้นตอน
ในการติดตอไมยุงยาก  เจาหนาที่ใหคําแนะนําดวยใบหนาที่ยิ้มแยม พูดจาสุภาพและเอาใจใสผูมา
รับบริการตามการรับรูของผูรับบริการ 
  7.   ผูรับบริการ  หมายถึง  ประชาชนผูมาใชบริการในการดําเนินการดานทะเบียนและ 
ภาษีรถยนต  ณ  สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2 อําเภอหาดใหญ 
  8.   เจาหนาที่ หมายถึง ขาราชการและลูกจาง ของ สํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา  แหงที่ 2   
อําเภอหาดใหญ   ที่ใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนต 
  9.   รูปแบบการประเมินแบบ Balance Scorecard หมายถึง การประเมินประสิทธิภาพ การใหบริการ
ดานทะเบียนและภาษีรถยนต ของสํานักงานขนสงจังหวัดสงขลา แหงที่ 2  อําเภอหาดใหญ ใน 4  ดาน 
คือ  ดานผูรับบริการ  ดานกระบวนการ  ดานบุคลากร  และดานการเงิน 
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 10.  ประสิทธิภาพการใหบริการ หมายถึง ประสิทธิภาพการใหบริการดานทะเบียนและ 
ภาษีรถยนตตามมุมมองของการประเมินแบบ Balanced Scorecard ใน  4  ดาน  คือ  ดานผูรับบริการ   
ดานกระบวนการ ดานบุคลากร และดานการเงิน ซ่ึงประสิทธิภาพแตละดานมีรายละเอียด ดังนี้ 
 10.1 ประสิทธิภาพดานผูรับบริการ  หมายถึง  ความพงึพอใจของผูรับบริการที่
ไดรับบริการที่สะดวก  รวดเร็ว  ขั้นตอนการติดตอไมยุงยาก  เจาหนาที่ใหคําแนะนําชี้แจง  ขั้นตอน
การติดตอ  และเอาใจใสผูรับบริการดวยใบหนาที่ยิ้มแยม พูดจาสุภาพไพเราะและเต็มใจใหบริการ 
 10.2   ประสิทธิภาพดานกระบวนการ หมายถึง การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน       
การลดเอกสารประกอบคําขอ การมอบอํานาจในการลงนามเอกสารใหกับเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 
เพื่อการใหบริการดานทะเบียนและภาษีรถยนตเปนไปดวยความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอง   
ประชาชนพึงพอใจ  เจาหนาที่ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพตามการรับรูของผูรับบริการ 
  10.3   ประสิทธิภาพดานบุคลากร หมายถึง เจาหนาที่ของสํานักงานขนสงจังหวัด
สงขลา  แหงที่  2 อําเภอหาดใหญ  เปนผูที่มีความรูความสามารถ  ปฏิบัติหนาที่ไดอยางมี             
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  และสามารถพัฒนาตนเองในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศใน
การปฏิบัติงาน  เพื่อใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว ในการปฏิบัติงานใหบริการดานทะเบียนและ
ภาษีรถยนต ตามการรับรูของเจาหนาที่ 
 10.4   ประสิทธิภาพดานการเงิน หมายถึง ความคุมคาในการใชงบประมาณที่มีอยู
อยางจํากัด  เพื่อใหเกิดประโยชนในการปฏิบัติงานอยางสูงสุดและสามารถเรงรัดจัดเก็บภาษีคางชําระ
ไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ซ่ึงไดจากการศึกษาเอกสาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


