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และคณะกรรมการงานนิพนธ์ รองศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต  
และดร.จกัรชยั ส่ือประเสริฐสิทธ์ิ ซ่ึงไดใ้หค้  าแนะน า ปรึกษา ตลอดจนแกไ้ขปรับปรุงขอ้บกพร่อง
ต่าง ๆ เป็นอยา่งดี  
  ขอขอบคุณนายอ าเภอตาพระยา นายอารยนัต ์ท่าใหญ่ และประชาชนผูรั้บบริการ 
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และดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ตามล าดบั 
 คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ของอ าเภอตาพระยา 
ตามความเป็นจริง ของประชาชนผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบั ปานกลาง เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ 
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 The purpose of this study was twofold.  First, it aimed at examining quality of service of Division 
of Civil Registration and Citizen Identification based on expected and actual level of public opinion in Amphoe 
Ta Phraya, Sa Kaeo Province. Also, this study attempted to compare the actual and expected level of public 
opinion toward quality of service of Division of Civil Registration and Citizen Identification. The data were 
collected from 390 people who used service at Division of Civil Registration and Citizen Identification  
in Amphoe Ta Phraya, Sa Kaeo Province. The statistical tests used to analyze the collected data included 
frequency, percentage, means, standard deviation, and paired sample-t-test. The results of the study were  
as follows: 
 It was shown that the expected level of public opinion toward quality of service of Division of Civil 
Registration and Citizen Identification in Amphoe Ta Phraya, Sa Kaeo Province was found at a high level. 
When considering each aspect, the one in relation to facilities was rated the highest, followed by the aspects 
relating to process, service steps, and officers or staff giving service, respectively. 
 In addition, it was shown that the actual level of public opinion toward quality of service of 
Division of Civil Registration and Citizen Identification in Amphoe Ta Phraya, Sa Kaeo Province was found 
at amoderate level. When considering each aspect, the one in relation to facilities was rated the highest, 
followed by the aspects relating to process, service steps, and officers or staff giving service, respectively. 
 Finally, based on the results from the comparisons, there were statistically significant differences  
in the actual and expected level of public opinion toward quality of service of Division of Civil Registration  
and Citizen Identification at a significant level of 0.01.  Specifically, when considering each aspect, statistically 
significant differences were found in the actual and expected level of public opinion toward quality of service 
of Division of Civil Registration and Citizen Identification at a significant level of 0.01.   
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 บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 การใหบ้ริการประชาชนของรัฐเพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีดี นบัไดว้า่เป็นหน่ึง   
ในนโยบายของเกือบ ทุกรัฐบาลท่ีเขา้มาบริหารประเทศ โดยเฉพาะในยคุของการปกครอง 
ในระบอบประชาธิปไตย ทั้งน้ีเพราะการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนเป็นส่ิงท่ีรัฐบาล
กระท า หลกัการและวิธีการของ แผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย  
(พ.ศ. 2556-พ.ศ. 2561) มีประเดน็ท่ีส าคญัสามารถสรุปได ้ดงัน้ี พฒันางานบริการของส่วนราชการ 
และหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
โดยออกแบบการบริการท่ียดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเหมาะสม 
มาใชเ้พื่อใหป้ระชาชนสามารถใชบ้ริการไดง่้ายและหลากหลายรูปแบบ เนน้การบริการเชิงรุก  
ท่ีมีปฏิสมัพนัธ์โดยตรงระหวา่งภาครัฐและประชาชน เสริมสร้างวฒันธรรมการบริการท่ีเป็นเลิศ  
 การบริหารราชการตอ้งเป็นไปเพื่อใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ทั้งน้ี โดยมีผูรั้บผดิชอบต่อผลของงาน การจดัสรรงบประมาณ และการบรรจุ 
และแต่งตั้งบุคคลเขา้ด ารงต าแหน่งหรือปฏิบติัหนา้ท่ีตอ้งค านึงถึงหลกัการตามวรรคหน่ึง 
ในการปฏิบติัหนา้ท่ีของส่วนราชการ กย็งัคงตอ้งใชว้ธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีอยู ่โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ใหค้  านึงถึง ความรับผดิชอบของผูป้ฏิบติังาน การมีส่วนร่วมของประชาชน การเปิดเผยแพร่
ขอ้มูลการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการปฏิบติังาน ทั้งน้ีตามความเหมาะสมของ 
แต่ละภารกิจ การด าเนินการใหเ้ป็นไปตามหลกัเกณฑแ์ละวิธีการในการปฏิบติัราชการ 
และการสัง่การใหส่้วนราชการและขา้ราชการปฏิบติัได ้บุคคลผูเ้ป็นขา้ราชการ พนกังาน ลูกจา้ง 
ของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐรัฐวิสาหกิจ หรือเจา้หนา้ท่ีท่ีอ่ืนของรัฐมีหนา้ท่ีด าเนินการ 
ใหเ้ป็นไปตามกฎหมายเพื่อรักษาประโยชนส่์วนรวม อ านวยความสะดวก และใหบ้ริการ 
แก่ประชาชนตามหลกัธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี รัฐตอ้งด าเนินการ 
ตามแนวนโยบาย ดา้นการบริหารราชการแผน่ดิน พฒันาระบบงานภาครัฐโดยมุ่งเนน้การพฒันา
คุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรม ของเจา้หนา้ท่ีของรัฐควบคู่ไปกบัการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการ
ท างาน เพื่อใหก้ารบริหารราชการแผน่ดินเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ และส่งเสริมใหห้น่วยงาน
ของรัฐ ใชห้ลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี เป็นแนวทาง ในปฏิบติัติราชการ จดัระบบงาน
ราชการ และงานของรัฐอยา่งอ่ืน เพื่อใหก้ารจดัท า และการใหบ้ริการสาธารณะเป็นไปอยา่งรวดเร็ว  
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มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได ้โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน ระบบ
ราชการไทยท่ีพึงประสงคจ์ะตอ้งใหคุ้ณค่าความส าคญั และยดึมัน่ในปรัชญา หลกัการ และแนวทาง
ความสามารถในการรับรู้เรียนรู้สามารถคาดการณ์ล่วงหนา้ มีความยดืหยุน่คล่องตวั รวดเร็ว 
สามารถคิดริเร่ิมและสร้างนวตักรรม (Agility) และการบริหารการเปล่ียนแปลงเพื่อขบัเคล่ือน 
และปรับตวัไดเ้หมาะสมทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม มีความเป็นเลิศ 
ในการปฏิบติังานและสร้างคุณค่าต่อสงัคม ในการท างานและการตดัสินใจท่ีถูกตอ้งแน่นอน  
และทนักาล โดยอาศยัเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาประยกุตใ์ชใ้นการท างาน มีเป้าหมายในการท างาน
ท่ีชดัเจนและสามารถตรวจสอบวดัผลสมัฤทธ์ิไดแ้สวงหาพฒันา รักษาบุคลากรท่ีมีความรู้
ความสามารถค่านิยมและกระบวนทศัน์อนัเหมาะสมและเอ้ือต่อการท างานแนวใหม่ตลอดจน 
ท าใหบุ้คลากรตั้งมัน่อยูใ่นศกัด์ิศรีและจรรยา สามารถแยกแยะผลประโยชน์ส่วนตน จากหนา้ท่ี 
ทางการงาน ไม่แสวงหาประโยชน์ใหแ้ก่ตนเองหรือผูอ่ื้นในทางมิชอบ ยกระดบัการใหบ้ริการ 
และการท างานเพื่อตอบสนองความคาดหวงัและความตอ้งการของประชาชนท่ีมีความสลบัซบัซอ้น 
หลากหลาย และเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ส่งเสริมใหห้น่วยงานภาครัฐปรับปรุงการใหบ้ริการ
ประชาชนใหมี้ความหลากหลาย ไดรั้บการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และสามารถปรับตวัใหท้นั 
ต่อเหตุการณ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ส่งเสริมสนบัสนุนใหมี้กลไกการรับฟัง
ความคิดเห็นของประชาชน และสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและบริการของทางราชการได้
โดยสะดวกเป็นธรรม และตรงตามความตอ้งการ 
 การสร้างระบบการบริหารและบริการของรัฐท่ีรวดเร็วเสมอภาคเป็นธรรม 
และเป็นท่ีพึงพอใจแก่ประชาชนมากท่ีสุด โดยยกระดบัคุณภาพชีวิตของประชาชนใหมี้โอกาส 
และมาตรฐานการด ารงชีวิตท่ีดีข้ึนมีระเบียบวินยัและตั้งมัน่อยูใ่นคุณธรรม นอกจากนั้นยงัส่งเสริม
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนใหมี้ความสามารถในการแข่งขนัไดใ้นระดบั ประเทศ และเป็นผูน้ า  
ในภูมิภาคอาเซียน ทั้งในดา้นการส่งเสริมสนัติภาพ สิทธิมนุษยชน การพฒันาเศรษฐกิจและสงัคม 
ตลอดจนความร่วมมือกบัประชาคมโลก สภาพแวดลอ้มในปัจจุบนั ส่งผลกระทบใหทุ้กส่วน
ราชการตอ้งปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนใหส้ามารถตอบสนองความตอ้ง 
และความพงึพอใจของประชาชนใหเ้พิ่มมากข้ึน  
 งานทะเบียนเป็นส่วนงานท่ีมีความส าคญั งานหน่ึงของส านกัทะเบียนอ าเภอตาพระยา   
ในการบริหารงาน และใหบ้ริการแก่ประชาชน เก่ียวกบั ขอ้มูลของประชาชนในเขตพื้นท่ีบริการ   
จึงจ าเป็นตอ้งมี ระบบการจดัเกบ็ขอ้มูลท่ีดี เพี่อประโยชน์ในการติดตามในเร่ืองของประวติั การออก
หลกัฐานต่าง ๆ รวมถึงการใหบ้ริการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง จึงจ าเป็นตอ้งมีการด าเนินการกบัขอ้มูล
เหล่านั้นอยา่งมีระบบ รวดเร็ว และถูกตอ้ง งานทะเบียนของส านกัทะเบียนอ าเภอตาพระยา                   
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ท่ีท าการปกครองอ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้นั้น มีภารกิจมากมายไม่วา่ จะเป็นการแจง้เกิด 
แจง้ตาย แจง้ยา้ยท่ีอยู ่ท  าบตัรประจ าตวัประชาชน ขอเลขท่ีบา้น หรือการรับรองบุคคล งานนิติกร 
เป็นตน้ ในแต่ละภารกิจค่อนขา้งใชเ้วลา เพราะการท างานตอ้งเก่ียวขอ้งหลายฝ่ายท่ีจะตอ้ง 
เช่ือมโยงกนั ดงันั้นในการมาติดต่อขอรับบริการประชาชนอาจตอ้งรอคอยนานพอสมควร  
ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน เป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีตอ้งด า เนินงานใหเ้ป็นไป 
ตามภารกิจดงักล่าว จึงไดต้ระหนกัถึงปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนเป็นอยา่งดี และพยายามปรับปรุงระบบ 
การใหบ้ริการเพื่อใหมี้ประสิทธิภาพ เกิดความคล่องตวัในการใหบ้ริการมากยิง่ข้ึน  
และเพื่อการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ประชาชนผูรั้บบริการ 
  ดงันั้น เพื่อใหก้ารบริการงานทะเบียนมีคุณภาพ การใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ            
ของประชาชนผูรั้บบริการ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของงาน
ทะเบียนราษฎร์และบตัรประจ าตวัประชาชน และความตอ้งการของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชนของส านกัทะเบียนอ าเภอตาพระยา จงัหวดั
สระแกว้ เพื่อประโยชน์ในการวางแผนการบริหารจดัการและปรับปรุงการใหบ้ริการ แก่ประชาชน
ใหมี้ความเหมาะสม รวดเร็ว มีคุณภาพและประสิทธิภาพยิง่ข้ึน และเป็นแนวทางในการพฒันา
ระบบการใหบ้ริการงานทะเบียนต่อไป (ส านกังานสถิติแห่งชาติและส านกังาน ก.พ.ร., 2555) 
 จากขอ้มูลดงักล่าว ผูว้ิจยัปัจจุบนัด ารงต าแหน่งปลดัอ าเภอ (เจา้พนกังานปกครอง
ปฏิบติัการ) รับผดิชอบงาน ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ท่ีท าการปกครองอ าเภอ                  
ตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ มีความสนใจท่ีจะศึกษาถึง คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน                
และบตัรประจ าตวัประชาชน ของส านกัทะเบียนอ าเภอตาพระยา ตามความคิดเห็นของประชาชนวา่ 
ความคาดหวงัของประชาชนก่อนการไดรั้บบริการและ มีความแตกต่างกนัหรือไม่ เพือ่น าขอ้มูล 
ท่ีไดจ้ากการศึกษาไปปรับปรุง และพฒันา คุณภาพการใหบ้ริการของงานการทะเบียนและบตัร ฯ 
ส านกัทะเบียนอ าเภอตาพระยา ต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 

ของฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
และตามความเป็นจริงหลงัรับบริการของประชาชนผูรั้บบริการ  

 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ของฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ
และตามความเป็นจริงหลงัรับบริการของประชาชนผูรั้บบริการ 
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สมมติฐำนของกำรวจิยั 
 คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความคาดหวงั 
และตามความเป็นจริงของประชาชนผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งไดน้ าแนวคิดของ Parasuraman, 
Berry, and Zeithaml (1990, p. 23) และตวัช้ีวดัระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
(กรมการปกครอง, 2556) มาประยกุตก์ าหนดเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั 
   
                     ตัวแปรอสิระ               ตัวแปรตำม 

 

 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 
 
 
 
 

ประชำชนผู้รับบริกำร 

คุณภำพกำรให้บริกำรประชำชนตำมควำมคำดหวัง 
1.  ดา้นกระบวนการขั้นตอนระบบการใหบ้ริการ 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ   
3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
  

 คุณภำพกำรให้บริกำรประชำชนตำมควำมเป็นจริง 
1.  ดา้นกระบวนการขั้นตอนระบบการใหบ้ริการ 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ   
3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ท าใหท้ราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนของ                    
ฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการและตามความเป็นจริงหลงัรับบริการ
ของประชาชนผูรั้บบริการ 

 2.  ท าใหท้ราบผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชนของฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการและตามความเป็นจริง
หลงัรับบริการของประชาชนผูรั้บบริการ 
    3.  เพื่อสามารถน าผลจากการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง แกไ้ขปัญหา
อุปสรรคในการพฒันาคุณภาพงานใหบ้ริการประชาชน เก่ียวกบังานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน ของฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ 
 

ขอบเขตของกำรวจิยั 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งขอบเขตของการวิจยัออกเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน                                       
ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ ตามแนวคิด 
Parasuraman, et al. (1990, p. 23) และตวัช้ีวดัระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
(กรมการปกครอง, 2556) ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1.1  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 
  1.2  ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
  1.3  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากร 
  การศึกษาในคร้ังน้ีมีประชากรในการศึกษาคือ ประชากรท่ีมาติดต่อขอรับบริการ                  
ท่ีฝ่ายทะเบียนอ าเภอ ตาพระยา ท่ีมีภูมิล าเนาในพื้นท่ีของอ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้                    
จ  านวนทั้งส้ิน 15,449 ราย (ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา, 2557)                       
  3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหใ้หบ้ริการของฝ่ายทะเบียน
อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ ใชเ้วลาในการเกบ็ขอ้มูล ตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. 2558-กมุภาพนัธ์ 
พ.ศ. 2559 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 
คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน                        

อ  าเภอตาพระยา สามารถใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ ใหส้ามารถเขา้ถึงบริการไดโ้ดยง่าย ท่ีเป็นไปดว้ย
ความสะดวก รวดเร็ว แลว้เสร็จ ถูกตอ้งภายในเวลาท่ีเหมาะสม ไม่มีขั้นตอนท่ียุง่ยากซบัซอ้นเกิน
ความจ าเป็น มีเจา้หนา้ท่ี เอกสาร คู่มือแนะน าขั้นตอนการติดต่อขอรับบริการ และการใหบ้ริการ 
ท่ีน่าเช่ือถือ ระบบการบริการเป็นไปตามกลยทุธ์กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย 
ประกอบดว้ย ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ หมายถึง กระบวนการในการด าเนินงาน 
และขั้นตอนการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนตั้งแต่เร่ิมตน้จนส้ินสุด 
ประกอบดว้ย การติดประกาศแจง้ขอ้มูลขั้นตอนและระยะเวลา การจดัล าดบัขั้นตอนการบริการ 
ท่ีเหมาะสมเป็นไปตามล าดบั การบริการรวดเร็วและระยะเสร็จส้ินตามท่ีก าหนด  
 ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรผูใ้หบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการแต่งกาย 
ท่ีเหมาะสม ความเตม็ใจและพร้อมใหบ้ริการ มีความรู้ความสามารถใหค้  าแนะน าและตอบขอ้
ซกัถามไดถู้กตอ้ง มีความซ่ือสตัยสุ์จริตต่อหนา้ท่ีและใหบ้ริการโดยไม่เลือกปฏิบติั 
 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง สภาพแวดลอ้มและส่ิงสนบัสนุนเพื่ออ านวย 
ความสะดวกใหผู้รั้บบริการมีความเหมาะสม ทั้งในส่วนป้าย สญัลกัษณ์แสดงจุดใหบ้ริการ  
ช่องทางการเขา้รับบริการมีความเหมาะสม การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการบริการ  
และความเพียงพอต่อส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งสุขา น ้ าด่ืม ท่ีนัง่ เป็นตน้ 
 ความคาดหวงั หมายถึง เป็นความเช่ือ เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลผูรั้บบริการ 
ท่ีคาดการณ์ล่วงหนา้ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึน ผูรั้บบริการมีทศันคติ 
ท่ีเก่ียวกบัความตอ้งการหรือความปรารถนาท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ จะไดรั้บจากบริการนั้น ๆ 
 ความเป็นจริง หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้ ขณะไดรั้บบริการจาก
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 งานทะเบียน หมายถึง งานทะเบียนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติัหนา้ท่ีโดยนายทะเบียน
ประจ าส านกัทะเบียนอ าเภอตาพระยา เก่ียวกบังานทะเบียนราษฎร งานบตัรประจ าตวัประชาชน 
งานทะเบียนครอบครัวและงานทะเบียนทัว่ไป   
 งานทะเบียนราษฎร หมายถึง งานเก่ียวกบัการจดัท าทะเบียนบา้น ทะเบียนคนเกิด
ทะเบียนคนตาย การรับแจง้การเกิด การรับแจง้การตาย การแจง้ยา้ยท่ีอยู ่การก าหนดเลขหมาย
ประจ าบา้น การแจง้ร้ือถอนบา้นการตรวจสอบและจ าหน่ายบา้นกรณีถูกเพลิงไหม ้การแกไ้ข 
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เปล่ียนแปลงรายการ ในเอกสารทะเบียนราษฎร (สูติบตัร มรณบตัร ทะเบียนบา้น) การเพิ่มช่ือ 
และการจ าหน่ายช่ือบุคคลในทะเบียนบา้น 
 งานทะเบียนบตัรประจ าตวัประชาชน หมายถึง งานท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบั 
การจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน ใหเ้ป็นไปตามระเบียบกฎหมาย ไดแ้ก่ การขอมีบตัรกรณีท าบตัร 
คร้ังแรก เม่ือบุคคลผูมี้สัญชาติไทยมีอายคุรบ 7 ปีบริบูรณ์ การขอมีบตัรใหม่กรณีบตัรเดิมหมดอาย ุ
บตัรเดิมสูญหายหรือถูกท าลาย การขอเปล่ียนบตัรกรณีบตัรเดิมช ารุดในสาระส าคญั เปล่ียนช่ือตวั
ช่ือสกลุเปล่ียนท่ีอยู ่เปล่ียนค าน าหนา้นาม การขอมีบตัรประจ าตวัคนซ่ึงไม่มีสญัชาติไทย  
การขอมีบตัรประจ าตวับุคคลไม่มีสถานะทางทะเบียน และการตรวจ คดัและรับรองส าเนารายการ
เก่ียวกบับตัรประจ าตวัประชาชน 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนตาม 

ความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชนผูรั้บบริการฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยา  
จงัหวดัสระแกว้” ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใชป้ระกอบการศึกษาวจิยั 
ดงัน้ี 

 1.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 3.  บทบาทหนา้ท่ีของฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยา 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปของอ าเภอตาพระยา 
 5.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 1.  ความหมายเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 นุชกานต ์ปรวีโรทยั (2555, หนา้ 8) ความคิดเห็น คือ ความรู้สึกของแต่ละบุคคล 

ท่ีมีต่อส่ิงใด ส่ิงหน่ึงดว้ยการพดูหรือการเขียน ซ่ึงแต่ละบุคคลจะมีความรู้สึกท่ีแตกต่างกนัออกไป 
ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ ความรู้ สภาพแวดลอ้ม ค่านิยม และสถานการณ์ในขณะนั้นเป็นพื้นฐาน  
ซ่ึงอาจจะถูกหรือผดิ หรืออาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้ซ่ึงความคิดเห็นน้ีอาจ
เปล่ียนแปลงไดต้ามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้ม 

 ตรีนุช จ าปาทอง (2552, หนา้ 10) ค  าวา่ บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการ หมายถึง  
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ หรือคาดหวงั ไวก้บัการตอบสนอง ส่วนการบริการท่ีเกินความตอ้งการ 
ของลูกคา้ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไว ้ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเตม็ท่ี จนรู้สึกวา่ 
การบริการนั้น เป็นบริการท่ีวิเศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรียรั์ตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท ์(2546, 
หนา้ 437-440 อา้งถึงใน ตรีนุช จ าปาทอง, 2551, หนา้ 10) กล่าววา่ การบริหารความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (Managing compettitive differentiation) งานการตลาดของผูใ้หบ้ริการ จะตอ้งให้
ผลิตภณัฑ ์แตกต่างจากคู่แข่งขนั ซ่ึงเป็นการล าบากท่ีจะสร้างใหเ้ห็นขอ้แตกต่างของการบริการ 
อยา่งเด่นชดัในความรู้สึกของลูกคา้ การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั สามารถ 
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ท าไดใ้นลกัษณะต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) เป็นระดบัของการใหบ้ริการซ่ึงไม่มีตวัตน 

ท่ีน าเสนอใหก้บัลูกคา้ ท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการใหบ้ริการ หรือเป็นการรับรู้ 
ของลูกคา้จะท าใหก้ารประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ โดยเปรียบเทียบความตอ้งการหรือ 
ความคาดหวงั กบัการบริการท่ีไดรั้บจริง ส่ิงส าคญัประการหน่ึงในการสร้างความแตกต่าง 
ของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพ 
การใหบ้ริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัการคุณภาพใหบ้ริการท่ีลูกคา้
ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจ 
โดยทัว่ไปธุรกิจไม่วา่แบบใดกต็าม ลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีในการพิจารณาถึงคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ดงัน้ี 

  1.1  บริการท่ีน าเสนอ (Offering) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้  
ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ประการ คือ 

   1.1.1  การใหบ้ริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary service package) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ 
คาดวา่เป็นส่ิงท่ีจะไดรั้บจากธุรกิจ 

   1.1.2  ลกัษณะการใหบ้ริการเสริม (Secondary service features) เป็นบริการ 
ท่ีธุรกิจมีใหเ้พิม่เติม นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป 

  1.2  การส่งมอบบริการ (Delivery) ธุรกิจตอ้งมีการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ 
อยา่งสม ่าเสมอไดเ้หนือกวา่คู่แข่งขนั โดยการตอบสนองความคาดหวงัในดา้นคุณภาพ 
การใหบ้ริการของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์ในอดีต และข่าวสารท่ีไดรั้บจาก
การโฆษณาของธุรกิจ ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการของธุรกิจ โดยถือเกณฑภ์ายหลงัจากการรับบริการ  
โดยเปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บกบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีไดรั้บต ่ากวา่บริการท่ีคาดหวงั 
ลูกคา้จะไม่พอใจ และเลิกใชบ้ริการนั้น ถา้บริการท่ีไดรั้บสูงกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะใชบ้ริการ
นั้น 

  1.3  ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจท่ีใหบ้ริการ โดยอาศยั
สัญลกัษณ์ (Simbols) ตราสินคา้ (Bland) โดยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ 
และการส่ือสารการตลาดดา้นอ่ืน ๆ 

  1.4  ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovetive features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะ 
ท่ีมีความคิดริเร่ิม แตกต่างจากบริการของคู่แข่งทัว่ไป 

 2.  โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service-quality model) ไดก้ าหนดโมเดลคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ซ่ึงเนน้ความส าคญัท่ีการส่งมอบคุณภาพการใหบ้ริการท่ีคาดหวงั ซ่ึงเป็นสาเหตุ 
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ใหก้ารส่งมอบบริการไม่ประสบความส าเร็จ ซ่ึงแสดงช่องวา่ 5 ประการ ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
   ช่องวา่ง 5 
 
ผูบ้ริโภค 
 
 
 
 
   ช่องวา่ง 3                                   ช่องวา่งท่ี 4 
 
ช่องวา่ง 1 
 
 
   ช่องวา่ง 2 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2  ตวัแบบท่ีใชอ้ธิบายคุณภาพการของการบริการ (Service-quality model)  
 (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 
  2.1  ช่องวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Costumer expectation) และการรับรู้ถึง

ความตอ้งการนั้นของผูบ้ริหาร (Management perception) โดยท่ีผูบ้ริหารอาจไม่สามารถทราบ 

ผูบ้ริโภค 

ค ำบอกเล่ำแบบปำกต่อ
ปำก 

ควำมตอ้งกำรส่วนบุคคล ประสบกำรณ์เดิม 

บริกำรท่ีคำดหวงั 

บริกำรท่ีไดรั้บ 

กำรใหบ้ริกำร ผูใ้หบ้ริกำร กำรโฆษณำ
ประชำสัมพนัธ ์

กำรก ำหนดมำตรฐำน 
กำรใหบ้ริกำร 

กำรรับรู้ของผูบ้ริหำรเก่ียวกบั 
ควำมควำมคำดหวงัของผูบ้ริโภค 
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หรือรับรู้ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดท้ั้งหมด หรืออาจยดึถือความเขา้ใจ 
ของตนเองเป็นท่ีตั้ง ท าใหบ้ริการคลาดเคล่ือนไปจากความตอ้งการของผูม้ารับบริการท่ีแทจ้ริง 
ตั้งแต่ตน้ เช่น นายอ าเภออาจคิดวา่ อ าเภอมีสถานท่ีอาคารกวา้งขวาง สะอาดสะอา้น มีส่ิงอ านวย 
ความสะดวก เป็นท่ีประทบัใจของประชาชนผูม้ารับการติดต่อราชการ แต่แทท่ี้จริงแลว้ ผูรั้บบริการ
อาจคาดหวงัวา่ เป็นเพยีงสถานท่ี ท่ีไดรั้บการบริการท่ีสะดวก ไดรั้บการเอาใจใส่ไดท้ัว่ถึง 
จากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 

  2.2  ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูรั้บบริหาร กบัเร่ืองความตอ้งการ และการก าหนด
ลกัษณะของลกัษณะของคุณภาพของบริการ (Service quality specification) ซ่ึงแมผู้บ้ริหารจะรับรู้ 
ถึงความตอ้งการของผูม้ารับบริการ กอ็าจจะไม่ไดน้ ามาก าหนดเป้าหมายหรือมาตรฐานการบริการ 

  2.3  ช่องวา่งระหวา่งลกัษณะของคุณภาพของการบริการท่ีไดก้ าหนดไว ้
และการใหบ้ริการ (Service delivery) ซ่ึงมีหลายปัจจยัท่ีมีผลใหก้ารบริการไม่มีคุณภาพ เช่น 
งบประมาณนอ้ย บุคลากรไม่มีคุณภาพ ไม่มีการจูงใจในการปฏิบติังาน เคร่ืองมือลา้สมยั  
ขาดความพร้อมในการรวมมือในองคก์ร เป็นตน้ 

  2.4  ช่องวา่งระหวา่งการใหบ้ริการ และการส่ือสารใหผู้ม้ารับบริการทราบ (External 
communication) การส่ือสารหรือการประชาสัมพนัธ์ ใหผู้ม้ารับบริการไดรั้บรู้ถึงการใหบ้ริการ  
จะมีผลต่อบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั และบริการท่ีรับรู้เม่ือไดรั้บบริการ ทั้งน้ีบริการท่ีผูใ้หบ้ริการ
ตั้งใจ มอบใหอ้าจต่างจากบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั อนัเน่ืองจากความเขา้ใจต่างกนั ซ่ึงการ
ประชาสมัพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการมกัเป็นการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการตามท่ีไดก้ าหนดเป้าหมาย
คุณภาพไวล่้วงหนา้ อาจท าใหค้วามคาดหวงัของผูรั้บบริการคลาดเคล่ือนไปจากบริการท่ีรับจริงท า
ใหเ้กิดความผดิหวงั และประเมินวา่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้นดอ้ย 

  2.5  ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีไดรั้บ (Perceived service) และบริการท่ีคาดหวงั 
(Expected service) โดยคุณภาพของการบริการจะตรงกบัขนาดและทิศทางของช่องวา่งท่ีเกิดจาก
บริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บซ่ึงเป็นผลมาจากค าบอกเล่าของบุคคลอ่ืน ความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการคาดหวงัวา่ จะไดรั้บซ่ึงเป็นผลมาจากค าบอกเล่าของบุคคลอ่ืน ความตอ้งการ 
ของตนเอง และประสบการณ์ ในอดีต กบับริการท่ีไดรั้บซ่ึงเป็นผลมาจากการใหบ้ริการ 

  ส าหรับการคุณภาพการใหบ้ริการมีผูส้นใจศึกษาวิจยัหลายท่าน ซ่ึงการศึกษา 
ของ Parasuraman et al. (1988) โดยการประเมินคุณภาพของการบริการ ปัจจยัทั้ง 10 ประการน้ี 
ไดแ้ก่ 1) ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขา้พบ หรือติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ  
ซ่ึงครอบคลุมทั้งเวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ง และวิธีการท่ีจะสามารถอ านวย 
ความสะดวกใหแ้ก่ผูรั้บบริการในการเขา้พบหรือติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ไม่ยุง่ยาก 
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ในการขอรับบริการ เช่น สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นท่ีท่ีสะดวกแก่การไปติดต่อ รวดเร็ว  
เป็นระเบียบ ไม่ตอ้งรอนาน เสมอภาค เป็นตน้ 2) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง  
การส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่ผูม้ารับบริการดว้ยภาษาท่ีชดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจและการรับฟัง 
ความคิดเห็น ตลอดจนขอ้เสนอแนะหรือค าติชมของผูรั้บบริการในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
เร่ืองบริการของส านกัทะเบียนอ าเภอ โดยตอ้งค านึงถึงความเหมาะสมในดา้นต่าง ๆ เช่น  
ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการและกาลเทศะ เป็นตน้ 3) ความสามารถ (Competence) หมายถึง  
ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถและทกัษะท่ีจะปฏิบติังานบริการ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
4) ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพเรียบร้อย มีความนบัถือ 
ในตวัผูรั้บบริการ รอบคอบและเป็นมิตร เช่น ใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส และส่ือสาร 
ดว้ยความสุภาพ เป็นตน้ 5) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความเช่ือถือได ้ 
และความซ่ือสตัยข์ององคก์รท่ีใหบ้ริการ และตวัผูใ้หบ้ริการ เช่น องคก์รท่ีมีช่ือเสียง หรือ
ภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นตน้ 6) ความเช่ือมัน่ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังาน 
ท่ีไดส้ญัญาไวอ้ยา่งแน่นอนและแม่นย  า นอการใหบ้ริการตามท่ีไดแ้จง้ไวใ้หก้บัผูรั้บบริการ  
7) การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจของผูใ้หบ้ริการ 
ท่ีจะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว เช่น การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ สนใจต่อปัญหาของผูม้ารับบริการ  
8) ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีปราศจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียง 
หรือความเคลือบแคลงใด ๆ เช่นการใชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์ ท่ีสะอาดมีคุณภาพ เป็นตน้  
9) ลกัษณะภายนอก (Appearance) หมายถึง ลกัษณะภายนอกท่ีสามารถมองเห็นได ้ของอุปกรณ์ 
บุคลากรท่ีใหบ้ริการตลอดจนส่ือต่าง ๆ ในการใหบ้ริการวา่มีความเหมาะสม สวยงามและทนัสมยั
หรือไม่ เช่น ลกัษณะของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ ตลอดจนอุปกรณ์มีความทนัสมยัและสวยงาม  
การใชร้อยยิม้เป็นส่ือในการแสดงอธัยาศยัไมตรี เป็นตน้ 10) ความเขา้ใจผูรั้บบริการ 
(Understanding customers) หมายถึง การพยายามรู้จกัและเขา้ใจตลอดจนความตอ้งการต่าง ๆ  
ของผูรั้บบริการ เช่น การจดจ ารายละเอียดต่าง ๆ ของผูรั้บบริการ การเพิม่บริการต่าง ๆ ความจ าเป็น 
และความตอ้งการของผูรั้บบริการ เป็นตน้  

 1.2  ประเภทของการใหบ้ริการ 
    Parasuraraman et al. (1990; 1994), จิรุตน์ รัตน์บลัล ์(2539) และศิริวรรณ เสรีรัตน์  

และคณะ (2539 อา้งถึงใน ทตัพงศ ์สิทธิโชค, 2552, หนา้ 10-12) กล่าวไวว้า่ บริการมีลกัษณะส าคญั 
แตกต่างจากสินคา้ 4 ประการ คือ บริการไม่มีตวัตน มีความหลากหลายในตนเอง ไม่สามารถ
แบ่งแยกไดแ้ละไม่สามารถเกบ็รักษาไวไ้ด ้ 
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   1.2.1  ไม่มีตวัตน (Intangibility) 
    บริการเป็นนามธรรม ผลลพัธ์ออกมาในรูปของผลงาน (Performance) ไม่ใช่สินคา้ 

(Product) จบัตอ้งและมองไม่เห็น จะนบั วดั หรือ น ามาทดสอบโดยตรงไม่ได ้ท าใหย้าก 
แก่การบริการนั้น และแสดงใหผู้บ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ไดถึ้งบริการนั้น และตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ ซ่ึงไดแ้ก่  

     1.2.1.1  สถานท่ี ผูใ้หบ้ริการตอ้งจดัสถานท่ีสะดวก สบาย สะอาด โอ่โถ่ง  
และเหมาะสม เพื่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่ในการเขา้มาใชบ้ริการ 

     1.2.1.2  บุคคล ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีสุขภาพท่ีดี มีการแต่งกายท่ีเหมาะสม สะอาด 
บุคลิก อธัยาศยัไมตรี กระตือรือร้น เอาใจใส่ น่าเช่ือถือ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจ  
ในการท่ีจะไดรั้บบริการท่ีดี 

     1.2.1.3  เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีการจดัหาเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
ในการบริการท่ีทนัสมยั สะอาด สะดวก เพียงพอ และพร้อมท่ีจะใชอ้ยูเ่สมอ รวมถึงอุปกรณ์  
ท่ีมีความจ าเป็นในการอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ดว้ย เช่น โทรศพัท ์โทรทศัน์ วีดีโอ คอมพิวเตอร์ 
เป็นตน้  

     1.2.1.4  สัญลกัษณ์ ผูใ้หบ้ริการตอ้งจดัท าบริการต่าง ๆ ท่ีอ านวยความสะดวก 
ในการบริการท่ีชดัเจน เช่น หอ้งน ้า ประตู กระจ า ป้ายบอกทิศทาง หรือหอ้งต่าง ๆ เป็นตน้  

   1.2.2  มีความหลากหลายในตวัเอง (Variability or Heterogenicity) 
   การใหบ้ริการแต่ละคร้ังจะมีความแตกต่าง แมผู้ใ้หบ้ริการคนเดียวและบริการชนิด

เดียวกนัแต่ผลผลิตของการบริการ จะไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัสถานท่ี สถานการณ์ สภาพของผูม้าใช้
บริการ เวลา หรือแมแ้ต่ผูใ้หบ้ริการดว้ย และลกัษณะบริการจะมีความหลากหลายในตวัเอง ท าให้
คุณภาพบริการอาจเปล่ียนแปลงได ้ดงันั้น การใหบ้ริการจึงตอ้งมีการวางแผน ในการใหบ้ริการ 
ท่ีเหมาะสม เพือ่ดูแลการบริการใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานอยูเ่สมอ 

   1.2.3  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability)  
   การผลิตและการส่งมอบบริการเกิดข้ึนพร้อมกนั จึงไม่สามารถผลิตล่วงหนา้  

แลว้เกบ็รักษาไว ้เพื่อส่งมอบ หรือจ าหน่ายภายหลงัไดรั้บสินคา้ ดงันั้น จึงมีการจดัสรรทรัพยากร 
และการเตรียมความสามารถ ในการผลิตไว ้เช่น การท่ีโรงพยาบาลมีหอ้งพกัวา่ง การท่ีไม่มีผูม้าใช้
บริการตรวจคอมพิวเตอร์ ทั้งท่ีโรงพยาบาลมีอุปกรณีตรวจท่ีราคาแพง เป็นตน้ สถานการณ์เช่นน้ี  
ท าใหบุ้คลากรท่ีเก่ียวขอ้งไม่สามารถมีงานท าใหเ้กิดผลผลิตการควบคุมประสิทธิภาพของ 
การใหบ้ริการ จึงท าใหย้ากกวา่การผลิตสินคา้ จากลกัษณะของบริการดงักล่าว จึงท าให ้
ยากแก่การประเมินคุณภาพ ดงันั้น ผูใ้ชบ้ริการจึงประเมินคุณภาพจากการรับรู้ท่ีไดรั้บ เม่ือมาใช ้



14 

บริการโดยน ามาเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการ  
 Omachonu (1990 อา้งถึงใน อรวรรณ เทียนทอง, 2553, หนา้ 15) กล่าวไวว้า่ 

องคป์ระกอบของคุณภาพประกอบดว้ยส่วนส าคญั 3 ประการ คือ  
 1.  คุณภาพตามความเป็นจริง เป็นส่ิงผูใ้หบ้ริการไดป้ฏิบติัตามมาตรฐานท่ีก าหนดข้ึน

ประกอบดว้ยส่วนส าคญั 3 ประการ คือ  
   1.1  มาตรฐานเชิงโครงสร้าง เป็นมาตรฐานท่ีก าหนดคุณลกัษณะของระบบบริหาร  

และระบบบริการ รวมทั้งทรัพยากรต่าง ๆ ไดแ้ก่ ปรัชญา วตัถุประสงค ์นโยบาย การจดัองคก์ร 
อตัราก าลงั บุคลากร งบประมาณ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้อาคารสถานท่ี โดยค านึงถึง
ประสิทธิภาพ คือ ขั้นตอนการบริการท่ีจะใหบ้รรลุเป้าประสงค ์(Goal) ท่ีวางไว ้และค านึงถึง
ประสิทธิผล คือ ประหยดัเวลา และค่าใชจ่้าย 

  1.2  มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process standard) เป็นมาตรฐานท่ีกล่าวถึงวิธีการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ และปัญหาของผูรั้บบริการแต่ละบุคคล ทั้งทางดา้นร่างกาย 
จิตใจ และสงัคมท่ีอาจเกิดจากการปฏิบติัการพยาบาล และมีความพึงพอใจบริการท่ีไดรั้บ 
ความสนใจมาก เม่ือมีการกล่าวถึงคุณภาพการพยาบาล และองคก์รท่ีมีกิจกรรมการประกนัคุณภาพ 
มกัจะมุ่งความสนใจไปท่ีมาตรฐานเชิงผลลพัธ์เป็นอนัดบัแรก  

 2.  คุณภาพตามการรับรู้ เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการ  
เป็นประสบการณ์ เป็นจริง ดงันั้น การประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้สามารถประเมินไดจ้าก  
ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ (Larrabcc, 1995 อา้งถึงใน อรวรรณ เทียนทอง, 2553, หนา้ 15-16) 
ดงัต่อไปน้ี  

  2.1  ผูใ้หบ้ริการ จะเป็นผูป้ระเมินคุณภาพ โดยแต่ละหน่วยงานตอ้งมีการก าหนด
มาตรการบริการมาเป็นแนวทางปฏิบติัก่อน จึงจะสามารถประเมินคุณภาพของตนได ้โดยมาตรฐาน
ตอ้งไดรั้บการยอมรับจากผูใ้หบ้ริการ และไดรั้บความเห็นชอบของผูบ้ริหารดว้ย  

  2.2  ผูรั้บบริการ จะประเมินคุณภาพจากประสบการณ์การรับรู้ของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
การไดมี้ส่วนร่วมในการดูแลตนเอง การไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทั้งดา้นร่างกาย จิตใจ 
อารมณ์ และสงัคม สมัพนัธภาพท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการ ตลอดจนท่ีผูใ้หบ้ริการใหโ้อกาส 
แก่ผูรั้บบริการในการซกัถามปัญหาขอ้ขอ้งใจรวมทั้งใหก้ าลงัใจ  

  การรับรู้ของผูบ้ริการ เป็นการแสดงอออกของผูรั้บบริการเก่ียวกบัการไดย้นิ  
การไดเ้ห็น หรือเผชิญต่อการบริการท่ีตอบสนองของผูรั้บบริการ ทั้งทางดา้นร่างกาย จิตใจ อารมณ์  
และสงัคม ดงันั้น เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
แลว้ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึก หรือรับรู้วา่ไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพและก่อใหเ้กิดความผาสุก  
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ปลอดภยั และบงัเกิดความพงึพอใจ แสดงวา่ ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีดี มีคุณภาพจาก 
ผูใ้หบ้ริการ เม่ือการรับรู้คุณภาพของผูบ้ริการตรงกนักบัการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการ ในทางตรงกนัขา้ม
การรับรู้คุณภาพการบริการจะไม่ดี หากผูใ้หบ้ริการไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการได ้ผลจากการรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการเท่านั้นท่ีสามารถใชเ้ป็นขอ้มูล
พื้นฐานในการบริการของผูใ้หบ้ริการทุกระดบั การใหข้อ้มูลยอ้นกลบัจากผูบ้ริการสามารถ 
สามารถช้ีแนะจุดแขง็ จุดอ่อนหรือ ขอ้ดี ขอ้เสีย ของบริการของโรงพยาบาลนั้นได ้ 

 กลุธน ธนาพงศธ์ร (2528 อา้งถึงใน มานิตย ์น่ิมนวล, 2553, หนา้ 18) ไดก้ล่าวไวว้า่ 
หลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี 5 ประการ คือ  

 1.  หลกัความสอดคลอ้ง กบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการท่ีองคก์รจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือ
ทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากจะไม่เกิด
ประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และการบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงาน 
นั้น ๆ ดว้ย 

 2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
และสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหาร หรือผูป้ฏิบติั  

 3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดัข้ึนนั้น จะตอ้งใหผู้ม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอ
หนา้ และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหน่ึง  
ในลกัษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั  

 4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากเกินกวา่ผลท่ีไดรั้บ 
 5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการ    
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ภาพท่ี 3  การประเมินคุณภาพการบริการลูกคา้ (Parasuraman et al., 1990, p. 23) 
 
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman et al. (1990, pp. 25-26) ไดพ้ฒันาและสร้างเคร่ืองมือในการประเมิน

คุณภาพการบริการ จาก 10 ดา้น ใหเ้หลือ 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ การบริการท่ีน าเสนอในลกัษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ และสามารถสัมผสัได ้ซ่ึงไดแ้ก่ สถานท่ี 
ท่ีใหบ้ริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร และการใชส้ัญลกัษณ์ หรือเอกสาร ตลอดจนอุปกรณ์ 
ท่ีใชใ้นการส่ือสารดูทนัสมยัและใหม่ มีประสิทธิภาพในการใชง้านไดดี้ 

 2.  ความน่าเช่ือถือของงานบริการ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการนั้น 
ตรงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงส่ิงท่ีใหบ้ริการมีความถูกตอ้งและเท่ียงตรงทุกคร้ัง 
ของการบริการ ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความไวว้างใจและพึ่งพาได ้

 3.  ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) คือ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
มีความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยผูม้าใชบ้ริการสามารถเขา้ถึงการบริการไดง่้าย 
และสะดวก 

 4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ของบริการ (Assurance) คือ บุคลากรท่ีใหบ้ริการมีทกัษะความรู้ 
และความสามารถในการใหบ้ริการ ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความสุภาพ  

คุณภาพการบริการ 
1.  ความเป็นรูปธรรม 
2.  การติดต่อส่ือสาร 
3.  ความติดต่อส่ือสาร 
4.  ความสุภาพ 
5.  ความน่าเช่ือถือ 
6.  ความเช่ือมัน่ 
7.  การตอบสนอง 
อยา่งรวดเร็ว 
8.  ความปลอดภยั 
9.  ลกัษณะภายนอก 
10.  ความเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ 

ค าบอกเล่า
ปากต่อปาก 

ความจ าเป็น
ส่วนตวั 

ประสบการณ์              
ในอดีต 

การส่ือสาร
ภายนอก 

บริการท่ีคาดหวงั
(Expected service) 

บริการท่ีไดรั้บ 
(Perceived service) 

คุณภาพของ 
การบริการท่ีไดรั้บ 

(Perceived 
service quality) 
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มีกิริยา และมารยาทท่ีดีในการบริการ ซ่ึงสงผลใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่และวางใจ 
ในการมารับบริการ 

 5. การเอาใจใส่ (Empathy) คือ มีการดูแลเอาใจใส่ มีความเอ้ืออาทรต่อผูม้ารับบริการ  
เป็นรายบุคคล ซ่ึงเนน้ใหก้ารบริการและแกไ้ขปัญหาใหผู้ใ้ชบ้ริการซ่ึงมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 

 สรุป คุณภาพบริการคือ การบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการได ้ในมุมมองของผูรั้บบริการถา้การรับรู้ในการบริการมีมากกวา่หรือเท่ากบั 
ความคาดหวงัจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจและมีความพึงพอใจในการรับบริการ  
ถือไดว้า่การบริการนั้นมีคุณภาพ ถา้ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือไม่สามารถ
สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ไดถื้อวา่ไม่มีคุณภาพ การท าใหเ้กิดคุณภาพบริการตอ้งใชห้ลกับริการ 
ท่ีดี ทั้งในดา้นลกัษณะทางกายภาพของอาคาร สถานท่ี ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ, เทคนิคบริการ 
การส่ือสารและความรอบรู้ของผูใ้หบ้ริการ กระบวนการ ขั้นตอนการรับบริการ สะดวก  
ไม่ซบัซอ้นและความปลอดภยั อบอุ่นใจขณะใชบ้ริการ   

 

แนวคดิเกีย่วกบัความคาดหวงั 
 Webster’s (1988, p. 478) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัวา่ หมายถึง การคาดการณ์

อนาคตท่ีดีโดยท่ีความคาดหวงันั้น อาจเป็นการคาดการณ์ในอนาคตในส่ิงท่ีดีหรือไม่ดีกไ็ด ้
 Parasuraman et al. (1998, p. 16 อา้งถึงใน อินทิรา จนัทรัฐ, 2552, หนา้ 30) ไดใ้ห้

ความหมายของความคาดหวงัวา่ หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนา หรือความตอ้งการ 
ของผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนในบริการนั้น ๆ  

 Oxford (1989, p. 281) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัวา่ เป็นสภาวะทางจิต  
ซ่ึงเป็นความรู้สึกนึกคิด หรือเป็นความคิดเห็นอยา่งมีวิจารณญาณของบุคคลท่ีคาดการณ์ล่วงหนา้ 
ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะมี หรือควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึน 

 ไพรพนา ศรีเสน (2544, หนา้ 14) ไดใ้หค้วามหมายวา่ เป็นความคิด ความรู้สึก  
อยา่งมีวิจารณญาณ ของบุคคลท่ีคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ ควรจะมี ควรจะเป็น 
หรือควรจะเกิดข้ึนในอนาคต ตามความจ าเป็นและความเหมาะสมของสถานการณ์  
ซ่ึงการคาดการณ์น้ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีผา่นมาของแต่ละบุคคล 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรียรั์ตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท ์(2541, 
หนา้ 47) กล่าววา่ ความคาดหวงัของลูกคา้ เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของลูกคา้  
เช่น จากเพื่อน จากคนรู้จกั จากขอ้มูลในตลาด 
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 สรุป ความหมายของความคาดหวงั คือ เป็นความรู้สึก ความคิด หรือความตอ้งการ  
หรือเป็นส่ิงท่ีอยูใ่นจิตส านึกของบุคคล หรือความคิดอยา่งมีวิจารณญาณในการคาดคะเน ข้ึนอยูก่บั
ประสบการณ์ของผูค้าดคะเน 
 องค์ประกอบของความคาดหวัง 

 องคป์ระกอบท่ีท าใหเ้กิดความคาดหวงั พชัรี มหาลาภ (2538) ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบั
ความคาดหวงั ซ่ึงเกิดจากผูรั้บบริการเองนั้น มี 3 องคป์ระกอบ คือ ค าบอกเล่าปากต่อปาก  
(Word of mouth communication) ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal need) และประสบการณ์ 
ในอดีต (Past experience) และอีกองคป์ระกอบหน่ึงเกิดจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงเกิดจากการส่ือสารหรือ
การประชาสมัพนัธ์ไปสู่ผูรั้บบริการ (External communication to customer) องคป์ระกอบเหล่าน้ี 
มีผลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อบริการท่ีไดรั้บความคาดหวงัของลูกคา้เก่ียวขอ้งกบั
องคป์ระกอบพื้นฐานซ่ึงแตกต่างกนั ไดแ้ก่ บริการท่ีพึงประสงค ์(Desired service), บริการ 
ท่ีเพียงพอ (Adequate service), บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted service) และขอบเขตท่ียอมรับได ้
(Zone of tolerance) ซ่ึงอยูร่ะหวา่งบริการท่ีพึงประสงคแ์ละบริการท่ีเพยีงพอ  

 
ภาพท่ี  4  ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการ 2 ระดบั (Christopher, Vandermerwe & Lewis, 1996  
                อา้งถึงใน พชัรี มหาลาภ, 2538)  
 

 บริการท่ีพึงประสงค ์(Desired service) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บ หรือปรารถนา
ท่ีจะไดรั้บระดบัของความปรารถนาจะข้ึนอยูก่บัความตอ้งการส่วนบุคคล และความเช่ือถือของ
ลูกคา้เก่ียวกบัการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการจะสามารถท าใหไ้ด ้อยา่งไรกต็าม แมว้า่ลุกคา้ตอ้งการท่ีจะ

ความตอ้งการส่วนบุคคล 

 

ขอบเขตท่ียอมรับได ้

บริการท่ีเพียงพอ 
บริการท่ีคาดการณ์ 

ค าสัญญาท่ีชดัแจง้ 

และค าสัญญาท่ีไม่ชดัแจง้ 

การบอกปากต่อปาก 
ประสบการณ์ในอดีต 

บริการท่ีพึงประสงค ์

ปัจจยัจากสถานการณ์ 

ความรับรู้ต่อการบริการ
จากทางเลือกอ่ืน ๆ 

ความเช่ือของลูกคา้ 

ต่อบริการท่ีเป็นไปได ้
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ไดรั้บบริการท่ีดีทีสุดตามอุดมคติของตน แต่ลูกคา้กจ็ะไม่คาดหวงัอยา่งไร้เหตุผล เน่ืองจากพวกเขา
เขา้ใจดีวา่บริษทัไม่สามารถใหบ้ริการท่ีดีสุดไดต้ลอดเวลา ดว้ยเหตุน้ีลูกคา้จึงมีระดบัความคาดหวงั
ต่อการบริการอีกระดบัหน่ึง คือ ระดบัของการบริการท่ีเพียงพอ (Adequate service) ซ่ึงหมายถึง
ระดบัท่ีต ่าท่ีสุดของการบริการท่ีลูกคา้จะยอมรับโดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ความคาดหวงัระดบั
น้ีประกอบข้ึนจากปัจจยัจากความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อทางเลือกจากการบริการของผูใ้หบ้ริการราย
อ่ืน ๆ และปัจจยัจากสถานการณ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการในแต่ละคร้ังพบวา่ในกรณีท่ีลูกคา้ 
มีทางเลือกในการรับบริการหลาย ๆ ทางความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการกจ็ะสูง  
ในขณะเดียวกนัถา้ลูกคา้รู้สึกวา่ไม่มีทางเลือก เช่น ในสถานการณ์ฉุกเฉินซ่ึงผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน ๆ  
ไม่สามารถใหบ้ริการได ้ความคาดหวงัของลูกคา้กจ็ะต ่าลง 

 ระดบับริการท่ีพึงประสงคแ์ละระดบับริการท่ีพอเพียง จะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั 3 ดา้น 
คือ จากค าสญัญา ซ่ึงผูใ้หบ้ริการใหแ้ก่ลูกคา้ทั้งท่ีเป็นสญัญาท่ีชดัแจง้ และค าสญัญาท่ีไม่ชดัแจง้  
จากการบอกปากต่อปากของลูกคา้ และจากประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้ต่อการรับบริการ พบวา่
ลูกคา้จะมีความคาดหวงัต่อบริการท่ีพึงประสงคต่์อผูใ้หบ้ริการรายต่าง ๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกนั
แตกต่างกนั เช่น ในธุรกิจร้านอาหาร ลูกคา้คาดหวงัต่อบริการของภตัตาคารแตกต่างไปจาก 
ความคาดหวงัต่อร้านฟาสตฟ์ูดส์ ส าหรับร้านฟาสตฟ์ูดส์ลูกคา้จะคาดหวงัในเร่ืองการไดรั้บอาหาร
ถูกตอ้งตามค าสัง่ ความรวดเร็วในการท าอาหาร การเสิร์ฟในอุณหภูมิท่ีถูกตอ้ง และสภาพแวดลอ้ม 
ท่ีสะอาด แต่ลูกคา้คาดหวงัมากกวา่นั้น เม่ือรับบริการจากภตัตาคาร เล่น ลูกคา้จะคาดหวงัถึง
บรรยากาศท่ีดี พฤติกรรมในการบริการของพนกังาน วิธีในการเสิร์ฟอาหาร เป็นตน้ 

 บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted service) คือระดบัของการบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ
จากผูใ้หบ้ริการในขณะท่ีลูกคา้กบัผูใ้หบ้ริการก าลงัเผชิญหนา้กนัในการบริการใดบริการหน่ึง 
บริการท่ีคาดการณ์จะมีผลกระทบโดยตรงต่อการก าหนดระดบัการบริการท่ีพึงประสงค ์(Adequate 
service) หากลูกคา้คาดการณ์วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี ระดบัความคาดหวงัของการบริการ 
ท่ีพึงประสงคจ์ะสูง หากระดบัของการคาดการณ์ลดลง ระดบัของความคาดหวงัของการบริการ 
ท่ีพึงประสงคก์จ็ะนอ้ยลงดว้ย เช่น การเขา้แถวยาว ๆ เพือ่รอซ้ือชมบตัรภาพยนตร์เป็นเวลา 15 นาที 
ในวนัหยดุ ไม่ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ระดบัการบริการท่ีพึงประสงค ์เน่ืองจาก
ลูกคา้คาดหวงัไวว้า่จะตอ้งมีคนมารอแถวมากในวนัหยดุ แต่ลูกคา้รู้สึกวา่การเขา้แถวเพื่อรอซ้ือบตัร
ชมภาพยนตร์ในวนัธรรมดาเป็นเวลา 10 นาที เป็นการบริการท่ีต ่ากวา่ระดบับริการท่ีพึงประสงค ์
เน่ืองจากลูกคา้คาดการณ์วา่วนัธรรมดาจะมีคนมาชมภาพยนตร์ไม่มากนกั 

 เม่ือแบ่งแยกระดบับริการท่ีพึงประสงคอ์อกจากระดบับริการท่ีพอเพียงจะไดข้อบเขต 
ท่ียอมรับได ้(Zone of tolerance) ซ่ึงอธิบายไดว้า่ ระดบัการบริการท่ีเพียงพอคือ ระดบัท่ีต ่าสุด 
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ของการบริการท่ีลูกคา้ยอมรับไดโ้ดยไม่เกิดความไม่พอใจ หากต ่ากวา่ระดบัน้ีลูกคา้กจ็ะเกิด 
ความสบัสนและไม่พอใจในการบริการ หากระดบัของการบริการสูงกวา่ระดบับริการท่ีเพียงพอ 
กจ็ะท าใหลู้กคา้รู้สึกประทบัใจและพึงพอใจ การบริการท่ีเหนือกวา่ระดบับริการท่ีพึงประสงค ์คือ
การบริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัในนัน่เอง 

 สรุปความคาดหวงัคือ การคาดการณ์ต่อการกระท าหรือสถานการณ์ในอนาคต  
ท่ีพึงประสงค ์โดยความคาดหวงัต่อบริการ ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการส่วนบุคคล ความเช่ือของลูกคา้
เก่ียวกบัการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถท าใหไ้ด ้ประสบการณ์ท่ีผา่นมา ค าสญัญาจากผูใ้หบ้ริการ 
และการบอกปากต่อปากของลูกคา้ 
 

บทบาทหน้าที่ของฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยา  
 อ าเภอ    
 สมศกัด์ิ จุฑาวงศก์ลุ (2554) ใหค้วามหมาย อ าเภอ เป็นหน่วยราชการบริหารส่วนภูมิภาค

รองจากจงัหวดั มีรูปแบบการปกครองแบบ แบ่งอ านาจ อ าเภอหน่ึงมีนายอ าเภอคนหน่ึงเป็นหวัหนา้
ปกครองบงัคบับญัชาบรรดาขา้ราชการในอ าเภอ และรับผดิชอบงานบริหารราชการอ าเภอ  
นายอ าเภอสงักดักระทรวงมหาดไทย  

 ในอ าเภอหน่ึงนอกจากจะมีนายอ าเภอเป็นผูป้กครองบงัคบับญัชาและรับผดิชอบดงักล่าว
แลว้ ใหมี้ปลดัอ าเภอและหวัหนา้ส่วนราชการประจ าอ าเภอ ซ่ึงกระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ ส่งมา
ประจ าใหป้ฏิบติัหนา้ท่ีเป็นผูช่้วยเหลือนายอ าเภอ และมีอ านาจบงัคบับญัชาขา้ราชการฝ่ายบริหาร
ส่วนภูมิภาคซ่ึงสงักดักระทรวง ทบวง กรมนั้น ในอ าเภอนั้น  

 ตามพระราชบญัญติัลกัษณะปกครองทอ้งท่ี พ.ศ. 2457 (2547) อ าเภอหน่ึง ใหมี้พนกังาน
ปกครองคณะหน่ึง เรียกรวมกนัวา่ กรมการอ าเภอ กรมการอ าเภอแยกเป็นรายต าแหน่ง ดงัน้ี 

 1.  นายอ าเภอ หรือถา้เป็นต าแหน่งพิเศษ เรียกวา่ ผูว้า่ราชการอ าเภอ เป็นหวัหนา้การ
ปกครองทัว่ไปในอ าเภอ และข้ึนตรงต่อผูว้า่ราชการจงัหวดั มีอ าเภอละหน่ึงคน 

 2.  ปลดัอ าเภอ เป็นผูช่้วยและผูแ้ทนนายอ าเภอ อยูใ่นบงัคบับญัชานายอ าเภอ อ าเภอหน่ึง 
มีปลดัอ าเภอมากนอ้ยตามสมควรแก่รายการ 

 3.  สมุห์บญัชีอ าเภอ คือ ขา้ราชการมีสงักดัในกรมสรรพกร มีหนา้ท่ีเป็นผูช่้วยนายอ าเภอ 
ในการเกบ็ภาษีอากรและผลประโยชนแ์ผน่ดิน อยูใ่นบงัคบันายอ าเภอ 

 นายอ าเภอ ปลดัอ าเภอ สมุห์บญัชี ซ่ึงรวมกนัเรียกวา่ กรมการอ าเภอน้ี แมมี้ต าแหน่ง
ต่างกนั  ยอ่มมีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบร่วมกนั ในการท่ีจะใหก้ารปกครองอ าเภอนั้น เรียบร้อย 
และเม่ือต าแหน่งใด การมากเหลือมือหรือวา่งพนกังานกรมการอ าเภอ แมอ้ยูใ่นต าแหน่งอ่ืนตอ้งช่วย 
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และตอ้งท าแทนกนั จะถือวา่เป็นพนกังานต่างกนันั้นไม่ได ้
กฎกระทรวงการแบ่งส่วนราชการกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย  
ที่ท าการปกครองอ าเภอ  

 เป็นราชการบริหารส่วนภูมิภาค สงักดักรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย                       
มีหนา้ท่ีบริหารราชการตามแผน นโยบาย พนัธกิจ วิสยัทศัน์ ของกรมการปกครอง มีภารกิจเก่ียวกบั
การรักษาความสงบเรียบร้อยและความมัน่คงภายในประเทศ การอ านวยความเป็นธรรมการ
ปกครองทอ้งท่ี การอาสารักษาดินแดน และการทะเบียน เพื่อใหป้ระชาชนมีความมัน่คง ปลอดภยั 
ไดรั้บบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และใหเ้กิดความสงบสุขในสงัคมอยา่งย ัง่ยนื โดยใหมี้อ านาจหนา้ท่ี
ดงัต่อไปน้ี 

 1.  เสนอแนะนโยบายและจดัท าแผน มาตรการ ติดตาม และประเมินผลดา้น 
การรักษาความสงบเรียบร้อยและความมัน่คงภายใน 

 2.  ด าเนินการเก่ียวกบัการรักษาความสงบเรียบร้อย สืบสวนสอบสวนคดีอาญา ในหนา้ท่ี
พนกังานฝ่ายปกครอง และอ านวยความเป็นธรรมใหแ้ก่ประชาชน 

 3.  ด าเนินการเก่ียวกบัการรักษาความมัน่คงภายใน งานการข่าว งานกิจการชายแดน  
งานควบคุมดูแลชาวเขาและชนกลุ่มนอ้ย ผูอ้พยพและผูห้ลบหนีเขา้เมือง งานสัญชาติและงาน
กิจการมวลชน 

 4.  สนบัสนุน ส่งเสริมการปกครองในระบอบประชาธิปไตย และการเลือกตั้งทุกระดบั 
 5.  ด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยกองอาสารักษาดินแดน 
 6.  ด าเนินการพฒันาและบริหารการปกครองทอ้งท่ีในระดบัอ าเภอ ก่ิงอ าเภอต าบล 

และหมู่บา้น ตามกฎหมายวา่ดว้ยลกัษณะปกครองทอ้งท่ี พ.ศ. 2457 
 7.  ด าเนินการและพฒันาระบบงานทะเบียนราษฎร งานบตัรประจ าตวัประชาชน 

และงานทะเบียนอ่ืน รวมทั้งการบริหารจดัการฐานขอ้มูลกลางเพื่อการใชป้ระโยชน์ร่วมกนัทั้ง
ภาครัฐและภาคเอกชน 

 8.  ด าเนินการพฒันาบุคลากรในดา้นการรักษาความสงบเรียบร้อยและความมัน่คง
ภายใน 

 9.  ด าเนินการส่ือสารเพื่อการบริหารงาน การรักษาความสงบเรียบร้อย และความมัน่คง
ภายในประเทศ 

 10.  อ  านวยการ และสนบัสนุนการปฏิบติังานตามอ านาจหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ 
ของนายอ าเภอ 

 11.  ปฏิบติัการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายก าหนดใหเ้ป็นอ านาจหนา้ท่ีของกรมหรือ 
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ตามท่ีกระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 
 ที่ท าการปกครองอ าเภอ  
 ท่ีท าการปกครองอ าเภอ มีอ านาจหนา้ท่ี มีนายอ าเภอเป็นหวัหนา้ผูรั้บผดิชอบการปฏิบติั

ราชการและบงัคบับญัชาขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า ภายในท่ีท าการปกครองอ าเภอ โดยมีอ านาจ
หนา้ท่ีตามกฎกระทรวงดงัน้ี 

 1.  ด าเนินการเก่ียวกบัอ านาจหนา้ท่ีของกรมในเขตพื้นท่ีอ าเภอ 
 2.  ด าเนินงานตามอ านาจหนา้ท่ีของส านกังานอ าเภอ 
 3.  ด าเนินงานเก่ียวกบัราชการอ่ืนท่ีมิใช่ของส่วนราชการใด ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 4.  ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 โครงสร้างทีท่ าการปกครองอ าเภอตาพระยา  
 แบ่งตามกฎกระทรวงวา่ดว้ยการแบ่งส่วนราชการกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย 
 แบ่งออกเป็น 1 กลุ่ม 3 ฝ่าย เน่ืองจากเป็นอ าเภอใหญ่ (อ าเภอ 9) โดยแบ่งงานตาม 

กรอบอตัราก าลงัขา้ราชการท่ีไดรั้บอนุมติัจาก ก.พ. ดงัน้ี  
 1.  กลุ่มงานบริหารงานปกครองอ าเภอ มีปลดัอ าเภอ (หวัหนา้กลุ่มงานบริหารงาน

ปกครอง) ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นหวัหนา้ผูรั้บผดิชอบ แบ่งงานดงัน้ี 
  1.1  กลุ่มงานบริหารงานปกครอง 
   1.1.1  การพฒันาทอ้งท่ีและงานตามนโยบายของรัฐบาล คณะรัฐมนตรี

กระทรวงมหาดไทย กรมการปกครองและจงัหวดั 
   1.1.2  การบริหารงานบุคคลของขา้ราชการกรมการปกครองและลูกจา้ง 

กรมการปกครอง 
   1.1.3  การสนบัสนุนการเลือกตั้งทุกระดบั (ดา้นการบริหารการเลือกตั้ง) 
   1.1.4 การส่งเสริมพฒันาการเมือง การปกครองในระบอบประชาธิปไตย 
   1.1.5  การบริหารบุคคลของก านนั ผูใ้หญ่บา้น แพทยป์ระจ าต าบล สารวตัรก านนั  

และผูช่้วยผูใ้หญ่บา้น  
   1.1.6  งานเก่ียวกบัการควบคุมกิจการท่ีมีผลกระทบต่อสงัคม การคุม้ครอง

ผูบ้ริโภค 
   1.1.7  การบริหารการปกครองทอ้งท่ี และการดูแลรักษาท่ีสาธารณประโยชน์ 
   1.1.8 การด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยการเช่าท่ีดินเพื่อการเกษตรกรรม 
   1.1.9  การปฏิบติังานร่วมกนั หรือการสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืน 



23 

   1.1.10  การด าเนินการเก่ียวกบัคณะกรรมการหมู่บา้น 
   1.1.11  งานโครงการพฒันาศกัยภาพของหมู่บา้น/ ชุมชน (SML) โครงการชุมชน

พอเพียง และโครงการแกไ้ขปัญหาความยากจน 
   1.1.12  งานโครงการแกปั้ญหา และป้องกนัแพร่ระบาดโรคไขห้วดันก 
   1.1.13 งานพฒันาหมู่บา้น/ ชุมชน ตามแนวพระราชด าริปรัชญาเศรษฐกิจพอเพยีง 
   1.1.14  งานก ากบัดูแล องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน    

   1.1.15  การด าเนินงานของกระทรวงและกรมต่าง ๆ ท่ีไดรั้บมอบหมายใหเ้ป็น
หนา้ท่ีของนายอ าเภอทราบ ตาม พ.ร.บ. ระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน 

   1.1.16 โครงการอนัเน่ืองมาจากพระราชด าริทั้งหมด 
   1.1.17  การด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยอาวธุปืน 
   1.1.18  การด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยโรงแรม  
   1.1.19  การด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ย การคา้ของเก่า 
   1.1.20  การด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยสถานบริการ 
   1.1.21  การด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยการพนนั 
   1.1.22  การจดัประชุมประจ าเดือนของก านนั ผูใ้หญ่บา้น 
   1.1.23  การเตรียมการรองรับการตรวจติดตามงานของ กระทรวง ทบวง กรม 

จงัหวดั และผูบ้งัคบับญัชาทุกระดบั 
   1.1.24  งานอ่ืน ๆ ตามท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย 
  1.2  งานส านกังานอ าเภอ  มีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบังาน ดงัต่อไปน้ี 
   1.2.1  ปฏิบติังานทัว่ไป งานธุรการ งานสารบญั งานเลขานุการอ าเภอและจดัระบบ

อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการประชาชน 
   1.2.2  การจดัท าขอ้มูล การบรรยายสรุป และการด าเนินงานประชาสมัพนัธ์ 

ของอ าเภอ 
   1.2.3  ด าเนินการเก่ียวกบังานรับรอง งานราชพิธี งานรัฐพธีิ งานศาสนพิธี  

และงานประเพณีต่าง ๆ 
   1.2.4  ประสานด าเนินงานเก่ียวกบัการจดัท าแผนยทุธศาสตร์ และแผนปฏิบติัการ

พฒันาอ าเภอ รวมถึงแผนพฒันาดา้นต่าง ๆ 
   1.2.5  การจดัการประชุมประจ าเดือน หวัหนา้ส่วนราชการ 
   1.2.6  การด าเนินการโครงการอ าเภอเคล่ือนท่ี/ จงัหวดัเคล่ือนท่ี 
   1.2.7  งานอ่ืน ๆ ท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย 
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  1.3  งานการเงินและบญัชี ใหมี้หนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบังานดงัต่อไปน้ี 
   1.3.1  การด าเนินงานเก่ียวกบังานการเงินและบญัชี 
   1.3.2 การดูแลรักษาพสัดุครุภณัฑท่ี์อยูใ่นความรับผดิชอบของท่ีท าการปกครอง

อ าเภอ 
   1.3.3  การปฏิบติังานร่วมกนัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืน 
   1.3.4  การดูแลรักษาความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อยภายใน อาคาร 

ท่ีวา่การอ าเภอ และบริเวณโดยรอบ 
   1.3.5  งานอ่ืน ๆ ตามท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย    

 2.  ฝ่ายอ านวยความเป็นธรรม (ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ) มีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบังาน
ดงัต่อไปน้ี 

  2.1  ศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ โดยผนวกกบัศูนยอ์  านวยความเป็นธรรมอ าเภอ 
  2.2  รับเร่ือง ร้องเรียน ร้องทุกข ์ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร ใหค้  าปรึกษา รับเร่ืองปัญหา

ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะประชาชน  
  2.3  ท าหนา้ท่ีศูนยบ์ริการร่วม บริการแบบเบด็เสร็จ ในระดบัอ าเภอ พร้อมก าหนด

หลกัเกณฑ ์วิธีการ ขั้นตอนและวางแนวทางปฏิบติัภายในศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ ลกัษณะ
เช่นเดียวกบัศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั   

  2.4  ประชาสมัพนัธ์การด าเนินงานของศูนยด์ ารงธรรม ผา่นทางวิทย ุหอกระจายข่าว  
ส่ือมวลชน ทุกประเภท รวมทั้ง การประชุมประจ าเดือน ของก านนั ผูใ้หญ่บา้น ฯลฯ เพื่อให้
ประชาชน และผูรั้บบริการต่าง ๆ ไดรั้บทราบ  

  2.5  รายงานผลการด าเนินงานศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอใหจ้งัหวดัทราบ  
 3.  ฝ่ายทะเบียนและบตัร มีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบังานดงัต่อไปน้ี  
  3.1  งานทะเบียนราษฎร มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ ดงัน้ี 
   3.1.1 จดัท าค  าสัง่ส านกัทะเบียนอ าเภอเพื่อเสนอนายอ าเภอ/ นายทะเบียน 

อ าเภอลงนาม ค าสัง่แต่งตั้ง ผูช่้วยนายทะเบียนอ าเภอ ใหป้ฏิบติัหนา้ท่ี/ ปฏิบติัราชการแทนนาย
ทะเบียนอ าเภอ/ รักษาราชการแทนนายทะเบียนอ าเภอ 

   3.1.2  การด าเนินการตามขั้นตอนปฏิบติั และระบบโปรแกรมการทะเบียน 
ท่ีเก่ียวกบัการทะเบียนราษฎรดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ 

   3.1.3  การแจง้เกิด และแจง้เกิดเกินก าหนด 
   3.1.4  การแจง้ตาย และแจง้ตายเกินก าหนด 
   3.1.5  การแจง้ยา้ยท่ีอยู ่
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   3.1.6  การรับแจง้เก่ียวกบับา้น การใหเ้ลขบา้น และจ าหน่ายรายการบา้น 
   3.1.7  การเพิ่มช่ือ และรายงานบุคคลเขา้ในทะเบียนบา้น 
   3.1.8  การขอเพิ่มช่ือ การจ าหน่ายช่ือ และขอแกไ้ขรายการในทะเบียนบา้น 
   3.1.9  การขอลงรายการสัญชาติไทย ตาม มาตรา 23 พ.ร.บ. สญัชาติ (ฉบบัท่ี 4)  

พ.ศ. 2551 
   3.1.10  การแกไ้ขเปล่ียนแปลงรายการในเอกสารการทะเบียนราษฎร 
       3.1.11  การตรวจคดั และรับรองส าเนารายการทะเบียนบา้น 
   3.1.12  การตรวจสอบรับรองบุคคล และการเปรียบเทียบคดีตามคดีความผดิ 

เก่ียวกบัทะเบียนราษฎร      
   3.1.13  การด าเนินการเก่ียวกบับุคคลซ่ึงไม่มีสญัชาติไทย 
   3.1.14  การด าเนินการเก่ียวกบับุคคลท่ีไม่มีสถานะทางทะเบียน 
   3.1.15  การตรวจสอบ และรายงานเก่ียวกบับา้นผดิปกติ 
   3.1.16  การส่ง และรายงานเก่ียวกบัทะเบียนราษฎร 
   3.1.17  การปรับปรุงฐานขอ้มูล และทะเบียนประวติัราษฎร 
   3.1.18  การด าเนินโครงการจดัท าเลขประจ าตวัประชาชน 
   3.1.19  การรับค่าธรรมเนียม ค่าปรับ และอ่ืน ๆ ตามระเบียบ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน

ทะเบียนราษฎร และน าส่งงานดา้นการเงินและบญัชีหรืองานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
   3.1.20  การสอบสวนทายาทของผูต้ายท่ีมาใหท้ าพนิยักรรมไวทุ้กกรณี 
   3.1.21  การสนบัสนุนการเลือกตั้ง ทุกระดบัทางดา้นการทะเบียนท่ีไดรั้บ

มอบหมาย 
   3.1.23  ประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร ใหค้วามรู้ดา้นงานทะเบียนราษฎรแก่ผูท่ี้มารับ

บริการใหมี้ความเขา้ใจ และเห็นความส าคญัของงานทะเบียนราษฎร 
   3.1.24  ตรวจสอบเอกสารทางทะเบียนประจ าวนั ใหถู้กตอ้งก่อนท่ีจะจดัเกบ็ไว้

เป็นหลกัฐานเอกสารของทางราชการ 
   3.1.25  การด าเนินการอ่ืน ๆ ตามท่ีกฎหมาย ระเบียบหรือหนงัสือสัง่การก าหนด 

และงานท่ีไดรั้บมอบหมาย  
  3.2  งานทะเบียนทัว่ไป มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ ดงัน้ี 
       3.2.1  การจด การบนัทึก การแกไ้ขเปล่ียนแปลง การยกเลิกหรือการด าเนินการอ่ืน

ใดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทะเบียน 10 ประเภท ซ่ึงอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของกรมการปกครอง 
   3.2.2  ด าเนินการเก่ียวกบัการทะเบียนครอบครัว 
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   3.2.3  ด าเนินการเก่ียวกบัการทะเบียนช่ือสกลุ 
   3.2.4  ด าเนินการเก่ียวกบัการทะเบียนพินยักรรม 
   3.2.5 ด าเนินการเก่ียวกบัการทะเบียนมูลนิธิ และสมาคม 
   3.2.6  ด าเนินการเก่ียวกบัการทะเบียนเกาะ 
   3.2.7  ด าเนินการเก่ียวกบัการทะเบียนมสัยดิ 
   3.2.8  ด าเนินการเก่ียวกบัการทะเบียนนิติกรรม 
   3.2.9  ด าเนินการเก่ียวกบัการทะเบียนศาลเจา้ 
   3.2.10  ด าเนินการเก่ียวกบัการทะเบียนสตัวพ์าหนะ 
   3.2.11  การด าเนินการเก่ียวกบัการทะเบียนสุสาน และฌาปนสถาน 
   3.2.12  การรับเงินค่าธรรมเนียม ค่าปรับ ตลอดจนงานอ่ืน ๆ ตามท่ีกฎหมาย 

ระเบียบ ขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานทะเบียนทัว่ไป แลว้น าส่งดา้นการเงิน และบญัชีหรืองานอ่ืน ๆ                    
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

   3.2.13  ประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร ใหค้วามรู้ดา้นงานทะเบียนทัว่ไปแก่ผูท่ี้มารับ
บริการใหมี้ความเขา้ใจ และเห็นความส าคญัของงานทะเบียนทัว่ไป 

   3.2.14  ตรวจสอบเอกสารทางทะเบียนประจ าวนั ใหถู้กตอ้งก่อนท่ีจะจดัเกบ็ไว้
เป็นหลกัฐานเอกสารของทางราชการ 

   3.2.15  การด าเนินการอ่ืน ๆ ตามท่ีกฎหมาย ระเบียบหรือหนงัสือสัง่การก าหนด  
และงานท่ีไดรั้บหมอบหมาย 

  3.3  งานบตัรประจ าตวัประชาชน มีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบัการด าเนินการ 
ตามพระราชบญัญติับตัรประจ าตวัประชาชน ดงัน้ี 

   3.3.1  ด าเนินการเก่ียวกบัการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน ตาม พ.ร.บ.   
บตัรประจ าตวัประชาชน พ.ศ. 2506 และฉบบัแกไ้ขเพิ่มเติม 

   3.3.2  การรับการขอมีบตัร มีบตัรใหม่ หรือเปล่ียนบตัร (บ.ป. 1) การตรวจสอบ
ทะเบียนบา้น (ท.ร. 14) การพิมพล์ายน้ิวมือ การถ่ายรูป การพิมพบ์ตัร การพิจารณาอนุญาต 
หรือมิอนุญาตใหท้ าบตัรและ การมอบบตัร 

   3.3.3  การตรวจสอบคุณสมบตัรผูย้ืน่ค  าขอใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ  
และหนงัสือสัง่การ เก่ียวกบัการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน 

    3.3.4  การตรวจสอบความถูกตอ้งของรายการ และหลกัฐานประกอบการขอมีบตัร 
ขอมีบตัรใหม่ หรือขอเปล่ียนบตัร รวมถึงการลงช่ือในค าขอ (บ.ป.1) 

   3.3.5  การเปรียบเทียบคดีความผดิตามกฎหมายวา่ดว้ยบตัรประจ าตวัประชาชน 
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ในกรณีผูซ่ึ้งตอ้งมีบตัร มีบตัรใหม่ หรือเปล่ียนบตัร ยืน่ค  าขอเม่ือพน้ก าหนดระยะเวลาท่ีกฎหมาย 
ก าหนด 

   3.3.6  การมอบบตัร และรายงานการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
   3.3.7  การเรียกเกบ็เงินค่าธรรมเนียม และเงินค่าปรับ การรับ และน าส่งเงิน

ค่าธรรมเนียมและเงินค่าปรับ ตามกฎหมายวา่ดว้ยบตัรประจ าตวัประชาชน 
   3.3.8  การเกบ็ และการท าลายเอกสารเก่ียวกบังานบตัรประจ าตวัประชาชน 
   3.3.9  การก าหนดรหสับตัร (Pin code) ก่อนการมอบบตัร และการก าหนด 

รหสับตัร (Pin code) ใหม่ใหแ้ก่ผูถื้อบตัร 
   3.3.10  การตรวจคดั และรับรองส าเนารายงานเก่ียวกบังานบตัรประจ าตวั 
   3.3.11  การเบิกจ่าย และการเกบ็รักษาวสัดุท่ีใชใ้นการออกบตัรใหเ้ป็นไปตาม

ระเบียบและมาตรการการบริหารจดัการบตัรประจ าตวัประชาชน และส่งบตัรคืน 
   3.3.12  การควบคุมการถ่ายรูปท าบตัรใหเ้ป็นไปตามระเบียบ และมาตรการ 

ออกบตัร 
   3.3.13  การควบคุมดูแล และการปฏิบติัในการลงทะเบียนผูป้ฏิบติังาน  

การเกบ็รักษาบตัรประจ าตวัของผูป้ฏิบติังาน และรหสัผา่นใหเ้ป็นไปตามระเบียบ และควบคุม 
ใหเ้ป็น ปัจจุบนั 

   3.3.14  การควบคุมดูแลรักษาระบบปฏิบติัการ การจดัท าบตัรประจ าประชาชน              
ดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ใหเ้รียบร้อย 

   3.3.15  การส ารวจ และวางแผนการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหก้บั
ประชาชนเพื่อให ้ประชาชนมีบตัรประจ าตวัประชาชนอยา่งทัว่ถึง 

   3.3.16  การรณรงคป์ระชาสัมพนัธ์ ใหผู้ต้อ้งมีบตัรไดท้ราบขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
การจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน เอกสารหลกัฐานท่ีจะตอ้งน าไปแสดงประกอบการขอมีบตัร  
ขอมีบตัรใหม่หรือขอเปล่ียนบตัรแต่ละกรณี ไดท้ราบเป็นการล่วงหนา้อยา่งสม ่าเสมอ 

   3.3.17  การด าเนินการอ่ืน ๆ ตามท่ีกฎหมาย ระเบียบหรือหนงัสือสัง่การก าหนด 
และงานท่ีไดรั้บมอบหมาย       

 4.  ฝ่ายความมัน่คง  มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบังาน ดงัน้ี 
  4.1  งานเก่ียวกบัการรักษาความสงบเรียบร้อยและความมัน่คงภายใน 
  4.2  งานกิจกรรมมวลชน กิจการรักษาดินแดน และงานหมู่บา้น อพป. 
  4.3  งานดา้นการข่าวและงานดา้นการส่ือสาร 
  4.4  การจดัระเบียบสงัคม งานกิจการผูอ้พยพและงานกิจกรรมชนกลุ่มนอ้ย 
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  4.5  การป้องกนัและปราบปรามยาเสพติด 
  4.6  การประสานการป้องกนัและอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ 
  4.7  การแกไ้ขปัญหาผูมี้อิทธิพลในพื้นท่ีและการพกัการลงโทษทุกประเภท 
  4.8  งานแกไ้ขปัญหาความเดือนร้อนและความขดัแยง้ของประชาชนในหมู่บา้น 
  4.9  งานเก่ียวกบัผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษาความสงบเรียบร้อย (ผรส.) 
  4.10  งานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมาย 
ตัวช้ีวดัคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบัตรประชาชน 

 การใหบ้ริการประชาชนของรัฐเพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีดี นบัไดว้า่เป็นหน่ึง                
ในนโยบายของเกือบ ทุกรัฐบาลท่ีเขา้มาบริหารประเทศโดยเฉพาะในยคุของการปกครอง 
ในระบอบประชาธิปไตย ทั้งน้ีเพราะการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนเป็นส่ิงท่ีรัฐบาล
กระท า หลกัการและวิธีการของ แผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556- 
พ.ศ. 2561) มีประเดน็ท่ีส าคญัสามารถสรุปได ้ดงัน้ี พฒันางานบริการของส่วนราชการ 
และหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
โดยออกแบบการบริการท่ียดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเหมาะสม
มาใชเ้พื่อใหป้ระชาชนสามารถใชบ้ริการไดง่้ายและหลากหลายรูปแบบ เนน้การบริการเชิงรุก  
ท่ีมีปฏิสมัพนัธ์โดยตรงระหวา่งภาครัฐและประชาชน เสริมสร้างวฒันธรรมการบริการท่ีเป็นเลิศ  

 ดงันั้น การบริหารราชการตอ้งเป็นไปเพื่อใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ทั้งน้ี โดยมีผูรั้บผดิชอบต่อผลของงาน การจดัสรรงบประมาณ และการบรรจุ 
และแต่งตั้งบุคคลเขา้ด ารงต าแหน่งหรือปฏิบติัหนา้ท่ีตอ้งค านึงถึงหลกัการตามวรรคหน่ึงใน 
การปฏิบติัหนา้ท่ีของส่วนราชการ กย็งัคงตอ้งใชว้ิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีอยู ่โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ใหค้  านึงถึง ความรับผดิชอบของผูป้ฏิบติังาน การมีส่วนร่วมของประชาชน การเปิด
เผยแพร่ขอ้มูลการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการปฏิบติังาน ทั้งน้ีตามความเหมาะสม 
ของแต่ละภารกิจ การด าเนินการใหเ้ป็นไปตามหลกัเกณฑแ์ละวิธีการในการปฏิบติัราชการ 
และการสัง่การใหส่้วนราชการและขา้ราชการปฏิบติัได ้บุคคลผูเ้ป็นขา้ราชการ พนกังาน ลูกจา้ง 
ของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐรัฐวิสาหกิจ หรือเจา้หนา้ท่ีท่ีอ่ืนของรัฐมีหนา้ท่ีด าเนินการ 
ใหเ้ป็นไปตามกฎหมายเพื่อรักษาประโยชนส่์วนรวม อ านวยความสะดวก และใหบ้ริการ 
แก่ประชาชนตามหลกัธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี รัฐตอ้งด าเนินการ 
ตามแนวนโยบาย ดา้นการบริหารราชการแผน่ดิน พฒันาระบบงานภาครัฐโดยมุ่งเนน้การพฒันา
คุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรม ของเจา้หนา้ท่ีของรัฐควบคู่ไปกบัการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการ
ท างาน เพื่อใหก้ารบริหารราชการแผน่ดินเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ และส่งเสริมใหห้น่วยงาน
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ของรัฐใชห้ลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี เป็นแนวทาง ในปฏิบติัติราชการ จดัระบบงาน
ราชการและงานของรัฐอยา่งอ่ืน เพื่อใหก้ารจดัท า และการใหบ้ริการสาธารณะเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 
มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได ้โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน ระบบ
ราชการไทยท่ีพึงประสงคจ์ะตอ้งใหคุ้ณค่าความส าคญั และยดึมัน่ในปรัชญา หลกัการ และแนวทาง
ความสามารถในการรับรู้เรียนรู้สามารถคาดการณ์ล่วงหนา้ มีความยดืหยุน่คล่องตวั รวดเร็ว 
สามารถคิดริเร่ิม และสร้างนวตักรรม (Agility) และการบริหารการเปล่ียนแปลงเพื่อขบัเคล่ือน 
และปรับตวัไดเ้หมาะสมทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม มีความเป็นเลิศ 
ในการปฏิบติังานและสร้างคุณค่าต่อสงัคม ในการท างานและการตดั สินใจ ท่ีถูกตอ้ง แน่นอน  
และทนักาล โดยอาศยัเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาประยกุตใ์ชใ้นการท างาน มีเป้าหมายในการท างาน
ท่ีชดัเจนและสามารถตรวจสอบวดัผลสมัฤทธ์ิไดแ้สวงหาพฒันา รักษาบุคลากรท่ีมีความรู้
ความสามารถค่านิยม และกระบวนทศัน์อนัเหมาะสมและเอ้ือต่อการท างานแนวใหม่ตลอดจน 
ท าใหบุ้คลากรตั้งมัน่ อยูใ่นศกัด์ิศรีและจรรยา สามารถแยกแยะผลประโยชน์ส่วนตน จากหนา้ท่ี
ทางการงาน ไม่แสวงหาประโยชน์ใหแ้ก่ตนเองหรือผูอ่ื้นในทางมิชอบ ยกระดบัการใหบ้ริการ 
และการท างานเพื่อตอบสนองความคาดหวงัและความตอ้งการของประชาชนท่ีมีความสลบัซบัซอ้น 
หลากหลาย และเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ส่งเสริมใหห้น่วยงานภาครัฐปรับปรุงการใหบ้ริการ
ประชาชนใหมี้ความหลากหลาย ไดรั้บการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และสามารถปรับตวัใหท้นั 
ต่อเหตุการณ์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ส่งเสริมสนบัสนุนใหมี้กลไกการรับฟัง
ความคิดเห็นของประชาชน และสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและบริการของทางราชการ 
ไดโ้ดยสะดวก เป็นธรรม และตรงตามความตอ้งการ 

 การสร้างระบบการบริหารและบริการของรัฐท่ีรวดเร็วเสมอภาคเป็นธรรม 
และเป็นท่ีพึงพอใจแก่ประชาชนมากท่ีสุด โดยยกระดบัคุณภาพชีวิตของประชาชนใหมี้โอกาส 
และมาตรฐานการด ารงชีวิตท่ีดีข้ึน มีระเบียบวนิยัและตั้งมัน่อยูใ่นคุณธรรม นอกจากนั้นยงัส่งเสริม
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนใหมี้ความสามารถในการแข่งขนั ไดใ้นระดบั ประเทศ และเป็นผูน้ า 
ในภูมิภาคอาเซียน ทั้งในดา้นการส่งเสริมสนัติภาพ สิทธิมนุษยชน การพฒันาเศรษฐกิจและสงัคม 
ตลอดจนความร่วมมือกบัประชาคมโลก สภาพแวดลอ้มในปัจจุบนั ส่งผลกระทบใหทุ้กส่วน
ราชการตอ้งปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนใหส้ามารถตอบสนองความตอ้ง 
และความพงึพอใจของประชาชนใหเ้พิ่มมากข้ึน  

 ดงันั้น เพื่อใหก้ารบริการประชาชนของหน่วยงานราชการเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนด
ไวรั้ฐบาลจะไดต้วัช้ีวดัระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ  
(กรมการปกครอง, 2556) ประกอบดว้ย  
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 1.  การใหบ้ริหารดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ หมายถึง กระบวนการ 
ในการด าเนินงานและขั้นตอนการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนตั้งแต่เร่ิมตน้ 
จนส้ินสุด ประกอบดว้ย การติดประกาศแจง้ขอ้มูลขั้นตอนและระยะเวลา การจดัล าดบัขั้นตอน 
การบริการท่ีเหมาะสมเป็นไปตามล าดบั การบริการรวดเร็วและระยะเสร็จส้ินตามท่ีก าหนด  

 2.  การใหบ้ริการดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรผูใ้หบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
มีการแต่งกายท่ีเหมาะสม ความเตม็ใจและพร้อมใหบ้ริการ มีความรู้ความสามารถใหค้  าแนะน า 
และตอบขอ้ซกัถามไดถู้กตอ้ง มีความซ่ือสตัยสุ์จริตต่อหนา้ท่ีและใหบ้ริการโดยไม่เลือกปฏิบติั 

 3.  การใหบ้ริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง สภาพแวดลอ้มและส่ิงสนบัสนุน
เพื่ออ านวยความสะดวกใหผู้รั้บบริการมีความเหมาะสม ทั้งในส่วนป้าย สญัลกัษณ์แสดงจุด
ใหบ้ริการ ช่องทางการเขา้รับบริการมีความเหมาะสม การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการบริการ 
และความเพียงพอต่อส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งสุขา น ้ าด่ืม ท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการ เป็นตน้ 

 
ข้อมูลทัว่ไปของอ าเภอตาพระยา 

 1.  ขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไป 
  1.1  ลกัษณะทางกายภาพ 
   1.1.1  ท่ีตั้งและอาณาเขต 
   อ าเภอตาพระยา ครอบคลุมพื้นท่ีทั้งหมด 883 ตารางกิโลเมตร โดยมีระยะทาง 

ห่างจากตวัเมืองจงัหวดัสระแกว้ประมาณ 100 กิโลเมตร และมีอาณาเขตติดต่อกบัพื้นท่ีใกลเ้คียง  
ดงัน้ี 
   ทิศเหนือ  ติดกบั  อ าเภอโนนดินแดง จงัหวดับุรีรัมย ์

   ทิศใต ้ ติดกบั  อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ 
 
   ทิศตะวนัออก  ติดกบั  ราชอาณาจกัรกมัพชูา 
   ทิศตะวนัตก ติดกบั  อ าเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 1.1.2  ลกัษณะภูมิประเทศ 
 พื้นท่ีตอนบนเป็นแนวเทือกเขาสูง (เขตอุทยานแห่งชาติตาพระยา) พื้นท่ีตอนกลาง

และตอนล่างเป็นพื้นท่ีราบเชิงเขาไปทางทิศตะวนัออกสู่ท่ีราบลุ่มโตนเลสาปฝ่ังกมัพชูา 
 1.1.3  ลกัษณะภูมิอากาศ อ าเภอตาพระยา มีภูมิอากาศแหง้แลง้ สภาพภูมิอากาศ

โดยรวมคลา้ยภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อุณหภูมิโดยเฉล่ีย ตลอดทั้งปีประมาณ 29.5 องศาเซลเซียส 
อุณหภูมิสูงสุด 33.6 องศาเซลเซียส ปริมาณฝนเฉล่ียรายปีประมาณ 1,359 มิลลิเมตรต่อปี  



31 

ซ่ึงต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของลุ่มน ้าโตนเลสาป 
  1.2  เขตการปกครองและประชากร 
      1.2.1  เขตการปกครอง อ าเภอตาพระยาแบ่งเขตการปกครองออกเป็น 5 ต  าบล  

64 หมู่บา้น โดยมีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประกอบดว้ย เทศบาลต าบล 1 แห่ง และองคก์าร 
บริหารส่วนต าบล 5 แห่ง ดงัน้ี 

  
ตารางท่ี 1  การแบ่งเขตการปกครอง   
 

ต าบล เน้ือที่ (ตร.กม.) หมู่บ้าน เทศบาล 
1.  ตาพระยา 190.30 17 1 
2.  ทพัเสดจ็ 80 12 - 
3.  ทพัราช 406.23 17 - 
4.  ทพัไทย 145 12 - 
5.  โคคลาน 47.84 6 - 

รวม 883 64 1 
            

 เป็นหมู่บา้นท่ีอยูต่ามแนวชายแดน จ านวน 14 หมู่บา้น ใน 3 ต าบล   
 1.2.2  ประชากร อ าเภอตาพระยา มีประชากรทั้งส้ิน 42,851 คน ชาย 26,593 คน หญิง 

25,258 คน มีครัวเรือนทั้งส้ิน 14,210 หลงัคาเรือน  
 

ตารางท่ี 2  จ  านวนประชากรแยกเพศ รายต าบล  
 

ต าบล ชาย (คน) หญงิ (คน) รวม (คน) ครัวเรือน (หลงั) 
1.  ตาพระยา 6,942 6,614 13,557 3,711 
2.  ทพัเสดจ็ 4,157 4,264 8,421 2,546 
3.  ทพัราช 7,453 7,470 14,923 3,661 
4.  ทพัไทย 4,291 4,136 8,427 2,213 
5.  โคคลาน 3,750 3,773 7,523 2,079 

รวม 26,593 26,258 52,851 14,210 
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งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 ธิดารัตน์ โกสินทร์ทรานนท ์(2548, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินผลโครงการ

ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนดา้นการทะเบียนและบตัร อ าเภอน ้าปาด จงัหวดัอุตรดิตถ ์
ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกพอใจมาก ต่อการใหบ้ริการประชาชน 
และการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียนและบตัร ในการใหบ้ริการประชาชน ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามคิดเห็นวา่ ในการบริการของฝ่ายทะเบียนและบตัรของท่ีวา่การอ าเภอน ้าปาดนั้น              
ควรท่ีจะปรับปรุงและพฒันาการบริการเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดยใหมุ่้งเนน้ 
ใหมี้การพฒันาในเร่ืองของความสะดวกและรวดเร็วของการใหบ้ริการ ความเสมอภาค เป็นธรรม 
และการตรงต่อเวลาในการท างานของเจา้หนา้ท่ี 

 ประชาชนผูใ้หบ้ริการใหค้วามคิดเห็นวา่ ในการบริการของฝ่ายทะเบียนและบตัร 
ของท่ีวา่การอ าเภอน ้าปาด เพื่อก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดนั้น เห็นควรวา่ รัฐจ าเป็นท่ีจะตอ้ง 
พฒันาหรือส่งเสริมเก่ียวกบัการเพิ่มจ านวนบุคลากรใหเ้พียงพอต่อปริมาณงานท่ีเพิ่มขน้  
และเพิ่มความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน อีกทั้ง 
เจา้หนา้ท่ีของรัฐควรท่ีจะมีความส านึกในหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ รวมถึงการใหค้วามรู้ความเขา้ใจ 
แก่ประชาชนเก่ียวกบัขั้นตอนในการติดต่อขอรับบริการ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียนและบตัรมีจิตส านึก 
ในการปฏิบติังานท่ีดี ถึงแมว้า่จะยงัยดึติดค่านิยมเดิม วา่ขา้ราชการคือบุคคลท่ีมีเกียรติ ประชาชน 
ควรใหค้วามเคารพ แต่เจา้หนา้ท่ีท่ีใหก้ารบริการสามารถปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นผลสมัฤทธ์ิ 
ในการบริการประชาชน 

 ประไพพรรณ ชฎากรณ์ (2548, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง สภาพและปัญหาการปฏิบติังาน
หลงัการใหบ้ริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จของพนกังานบริการลูกคา้ ในเขตภาคนคร
หลวง 1 ธนาคารออมสิน ผลการวิจยัพบวา่ 1) สภาพการปฏิบติังานหลงัการใหบ้ริการแบบ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จของพนกังานบริการลูกคา้ ในเขตภาคนครหลวง ธนาคารออมสิน  
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ความคิดเห็นเก่ียวกบัเงินเดือนและค่าตอบแทนอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง 2) ปัญหาการปฏิบติังานหลงัการใหบ้ริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จของ
พนกังานบริการลูกคา้ ในเขตภาคนครหลวง 1 ธนาคารออมสิน มีปัญหาการปฏิบติังานหลงั 
การใหบ้ริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จอยูใ่นระดบันอ้ย และมีปัญหาเก่ียวกบัเงินเดือน 
และค่าตอบแทนอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ชาตรี ปันติ (2549, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ของส านกัทะเบียนอ าเภอสันทราย  
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จงัหวดัเชียงใหม่ จากผลการศึกษาพบวา่ ทศันคติและขวญัก าลงัใจของเจา้หนา้ท่ีต่อการบริการ
ประชาชน ดา้นการทะเบียนและบตัร พบวา่ เจา้หนา้ท่ีสวนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ความเป็นธรรม 
ในการพิจารณาความดีความชอบนั้นไม่เป็นธรรมอยา่งยิง่ ร้อยละ 33.40 โดยใหเ้หตุผลวา่ 
งานดา้นอ่ืนไดรั้บการพิจารณาความดีความชอบมากกวา่เพราะนายใหค้วามสนใจ และงานทะเบียน 
และบตัร เป็นงานท่ีมีความเส่ียงแต่ไม่ไดรั้บผลตอบแทนเท่าท่ีควร ขาดการดูแลจากผูบ้งัคบับญัชา
ระดบัสูงไดรั้บการพิจารณาความดีความชอบในอนัดบัสุดทา้ย ทั้ง ๆ ท่ีถือเป็นหวัใจของ 
กรมการปกครอง และเจา้หนา้ท่ีส่วนใหญ่เห็นวา่การปฏิบติัหนา้ท่ีงานทะเบียนและบตัรท าให ้
ไม่ไดรั้บความเจริญกา้วหนา้มากท่ีสุด ร้อยละ 33.40 โดยใหค้วามเห็นวา่ สงักดัคนละงาน  
คนละสายงาน ไม่ตรงตามกรอบอตัราก าลงัและความดีความชอบมกัใหแ้ก่ฝ่ายท่ีใกลชิ้ดกบัผูบ้ริหาร 
และผูบ้ริหารระดบัสูงไม่ค่อยใหค้วามส าคญักบังานดงักล่าวเท่าท่ีควร ทั้งน้ีผูต้อบแบบสอบถามเห็น
วา่งานทะเบียนเป็นงานท่ีไม่มีผลประโยชน์เก้ือกลูส าหรับปัญหาการบริการดา้นการทะเบียน 
และบตัรในส านกัทะเบียนอ าเภอสนัทราย พบวา่ ปัญหาท่ีไดร้บความส าคญัอนัดบัหน่ึง ไดแ้ก่ 
ระเบียบ กฎหมายลา้หลงั และเจา้หนา้ท่ีขาดขวญัก าลงัใจเป็นปัญหาอนัดบัหน่ึงของเจา้หนา้ท่ี 

 ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 
ส่วนใหญ่เห็นวา่งานบริการของขา้ราชการแต่เดิมท่ีผา่นมาส่วนใหญ่น่าพอใจ และส่วนใหญ่รู้สึก
พอใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี คิดเป็นร้อยละ 56.90 แต่ยงัพบปัญหาและอุปสรรคในการท่ีมา
ยืน่ค  าร้องขอรับบริการในส านกัทะเบียนน้ี คือ ไม่รู้วา่มีขั้นตอนอะไรบา้ง รองลงมา คือระเบียบ
กฎหมายไม่ชดัเจน แต่ส่วนใหญ่ ไม่หงุดหงิดจากการรับบริการเพราะประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 
ส่วนใหญ่ ไม่เคยถูกปฏิเสธจากเจา้หนา้ท่ีในการด าเนินการ โดยเห็นวา่เหตุผลท่ีเจา้หนา้ท่ีแจง้กรณี
ไม่ด าเนินการใหต้ามค าร้องนั้นถูกตอ้งแลว้ เพราะเห็นวา่เป็นไปตามระเบียบทางราชการ 
และเน่ืองจากการเตรียมเอกสารไม่ครบของผูม้าติดต่อเอง ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่คิดวา่ความพร้อม 
ความกระตือรือร้นและความมีอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีมีส่วนส าคญัอยา่งยิง่ต่อความพึงพอใจ 
ในการมารับบริการ เพราะประชาชนจะไดอุ่้นใจและไดรั้บความสะดวกในการมาติดต่อราชการ
และท าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน และส่วนใหญ่พอใจต่อการจดัส านกังานของส านกัทะเบียน
อ าเภอสนัทราย โดยใหเ้หตุผลวา่ เป็นสดัส่วนเป็นระเบียบเรียบร้อยดี รวดเร็ว ปรับปรุงทุกดา้น 
ดีข้ึนกวา่เดิม โดยเฉพาะพึงพอใจอนัดบัหน่ึงในดา้นเจา้หนา้ท่ีบริการดี พดูจาไพเราะยิม้แยม้แจ่มใส 
รองลงมาไดแ้ก่ ระบบการใหบ้ริการดี เป็นธรรมต่อทุกคน เนน้ระบบคิว 

 
วนิดา สิงห์โต (2549, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริการ 

ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ หอผูป่้วยใน โรงพยาบาลชยันาท ผลการวิจยัพบวา่  
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ปัญหาคุณภาพการใหบ้ริการพยาบาลตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการหอผูป่้วย 
ใน โรงพยาบาลชยันาท โดยความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียคะแนนความคาดหวงักบัค่าเฉล่ียคะแนนการรับรู้มากท่ีสุด คือ  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (D = 0.89) ดา้นความเขา้ใจเป็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ  
(D = 0.96) และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (D = 0.89) ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีความแตกต่างระหวา่ง
ค่าเฉล่ีย คะแนนความคาดหวงักบัค่าเฉล่ีย คะแนนการรับรู้นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
แก่ผูรั้บบริการ (D = 0.76)  

 จิตราภรณ์ เพียร (2550, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจและความคาดหวงั 
ในการใชบ้ริการน ้าประปาหมู่บา้น กรณีศึกษาต าบลต ้า อ  าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา ผลการศึกษา
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อยูใ่นช่วงอายรุะหวา่ง 41-50 มีการศึกษา 
อยูใ่นระดบัประถมศึกษา มีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั ระยะเวลาท่ีใชน้ ้ าประปา 1-5 ปี จ านวน
สมาชิกในครอบครัวนอ้ยกวา่ 5 คน และค่าน ้าประปาท่ีจ่ายในแต่ละเดือนนอ้ยกวา่ 100 บาท  

 ความพึงพอใจในการใชน้ ้ าประปาหมู่บา้น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูง คือดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑโ์ดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา 
ในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นม่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นระดบัความแรงการไหลของน ้าประปา  
ดา้นราคา ความแรงการไหลของน ้าประปา ดา้นราคา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมาค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นราคา เหมาะกบัคุณภาพ 
ของน ้าประปา ดา้นการจดัจ าหน่ายโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น 
พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีตั้งเหมาะสม ดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่  
ดา้นส่ือเสียงตามสาย ท่ีใชใ้นการประชาสมัพนัธ์ ดา้นบุคลากร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นความช่วยเหลือ ในการอ านวย
ความสะดวกของเจา้หนา้ท่ี ดา้นสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นอาคารสถานท่ี 
ใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่  
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นวิธีการแจง้ค่าใชจ่้ายในการใชน้ ้ าประปา  

 ความคาดหวงัในการใชบ้ริการน ้าประปาหมู่บา้น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่  
ดา้นความสะอาด ปลอดภยั และคุณภาพน ้าประปา ดา้นราคาโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
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เม่ือพิจารณาในแต่ดา้น พบวา่ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นความสะอาดเรียบร้อยของส านกังาน 
ดา้นส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นส่ือส่ิงพิมพท่ี์ใชใ้นการประชาสมัพนัธ์ ดา้นบุคลากร โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
ขอ้มูลประปาหมู่บา้น ดา้นการสร้างและส่งเสริมลกัษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการของอุปกรณ์ท่ีใช้
ผลิตน ้าประปา ดา้นกระบวนการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ 
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นความรวดเร็วในการซ่อมแซมท่อแตก ท่อร่ัว  

 ปัญหาการใชบ้ริการน ้าประปาหมู่บา้น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา 
ในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นผลิตภณัฑใ์นภาพรวม 
อยูใ่นระดบัอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่  
ดา้นความไม่สม ่าเสมอ การไหลของน ้าประปา ดา้นราคา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการจดัเกบ็ค่าธรรมเนียม 
ไม่เหมาะสม ดา้นการจดัจ าหน่าย โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น 
พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกไม่เพียงพอ (เกา้อ้ี น ้าด่ืม หอ้งน ้า) 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่  
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นขาดส่ือส่ิงพิมพท่ี์ใชใ้นการประชาสมัพนัธ์ ดา้นบุคลากร 
โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัขอ้มูลประปาหมู่บา้น ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละดน้พบวา่ ดา้นท่ีมีเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นอุปกรณ์ท่ีใชผ้ลิตน ้าประปาไม่มีคุณภาพ ดา้นกระบวนการโดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบันอ้ย เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นความล่าชา้  
ในการซ่อมท่อแตก ท่อร่ัว 

 พฒิุกลุ ชลสิทธ์ิ (2550, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน ของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองนครเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความเห็นวา่ ประเดน็ปัญหาในดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ ประชาชนผูม้ารับบริการ กฎหมาย ระเบียบ หนงัสือสัง่การ สถานท่ีอุปกรณ์เคร่ืองมือ 
การจดัสถานท่ีท างาน มิไดส้ร้างปัญหาหรือเป็นปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
จดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน เทศบาลเมืองนครเชียงใหม่ 
แต่ประการใด 
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 โดยสภาพการณ์บริการในปัจจุบนั ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจ และยอมรับ
ไดแ้ละมีความเห็นวา่ ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองนครเชียงใหม่ มีคุณภาพการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัดีทุกดา้น เช่น การใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ ส่วนปัญหาอุปสรรค พบวา่                          
มีปัญหาดา้นท่ีจอดรถ และยงัมีปัญหาดา้นการบริการและดา้นบุคคลบา้งอีกเลก็นอ้ย ท่ีจะตอ้ง
ปรับปรุง 

 ในส่วนของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จากการศึกษาพบวา่ มีอตัราก าลงัเพียงพอ มีความรู้ 
ความช านาญงาน มีความกระตือรือร้นในงานดี แต่บางคร้ังเม่ือมีภารกิจมากจึงอาจท าใหเ้หน่ือย  
และเครียด ซ่ึงผูบ้งัคบับญัชากค็วรจะรับรู้ เขา้ใจในเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานดว้ย และควรหาทาง
เสริมสร้างขวญัก าลงัใจ และมีการก าชบัตรวจตาฝึกฝนทกัษะการใหบ้ริการท่ีดีใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ี 
เพื่อจะไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีบริการประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 
ของประชาชน 

 นงนุช โกมลหิรัณย ์(2550, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพบริการ ตามการรับรู้ 
ของผูรั้บบริการ แผนกผูป่้วยนอก กองเวชศาสตร์โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช กลุ่มตวัอยา่ง 217 คน 
พบวา่ 1) การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก 2) ปัจจยัส่วนบุคคล 
ของผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพสมรส มีการรับรู้คุณภาพบริการ
ต ่ากวา่สถานภาพโสด หมา้ย หยา่ แยก ส่วนปัจจยัดา้นการมารับบริการ ผูรั้บบริการท่ีมารรับบริการ 
จ านวนคร้ังมากข้ึน มีการรับรู้คุณภาพบริการต ่ากวา่ ผูท่ี้มารับบริการจ านวนท่ีนอ้ยคร้ัง  

 วนิดา ดว้งอิน (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
พฒันาชุมชน อ าเภอสนัก าแพง จงัหวดัเชียงใหม่ จากการศึกษาพบวา่ การประเมินคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานพฒันาชุมชน โดยภาพรวมมีคุณภาพในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการ ของส านกังานพฒันาชุมชนอ าเภอสนัก าแพง  
ในภาพรวม ส่วนใหญ่เกือบทุกดา้น โดยพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของส านกัพฒันาชุมชน อ าเภอสนัก าแพง ในภาพรวมส่วนใหญ่เกือบทุกดา้น โดยพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการบริการ ดา้นกระบวนการใหค้วามรู้แก่ประชาชน การส่งเสริม
และพฒันาระบบบริหารจดัการชุมชนใหเ้กิดความเขม้แขง็และพึ่งตนเองได ้การบริการ 
ดา้นการพฒันาศกัยภาพผูน้ าชุมชน กลุ่มองคก์ร เครือข่ายชุมชนและชุมชนเขา้สู่ระบบมาตรฐาน 
งานชุมชน (มชช.) การบริการดา้นขอ้มูลข่าวสารสารสนเทศ การบริการส่งเสริมอาชีพชุมชน  
และพึงพอใจในพฤติกรรมท่ีผูม้ารับบริการมีความรู้สึกอบอุ่นใจทุกคร้ังท่ีรับบริการ 

 ผลจากการวิเคราะห์เอกสารขอมูล สถิติ การด าเนินกิจกรรม โครงการ และรับรองปฏิบติั
ราชการ พบวา่ภาพรวมส่วนใหญ่บรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้แต่มีบางประเดน็ คือ งานบริการ



37 

ดา้นพฒันาศกัยภาพผูน้ าชุมชน กลุ่มองคก์ร เครือข่ายชุมชน และชุมชนสมคัรและผา่นการประเมิน
ไดรั้บการรับรองตามมาตรฐานงานชุมชนและจ านวนผูม้าใชบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร 
และสารสนเทศ 

 ปัญหาอุปสรรคในส่วนของการใหบ้ริการประชาชน และจากการพฒันาองคก์าร 
จากปัจจยั 6 ดา้น ของหน่วยงานท่ีส่งผลถึงการใหบ้ริการ พบวา่ 2 ส่วน นั้นส่วนใหญ่ไม่มีปัญหา  
มีในส่วนของการพฒันาองคก์าร บางประเดน็ท่ีมีปัญหาอยูร่ะดบัปานกลาง คือดา้นวฒันธรรม  
การจดัองคก์าร ภาวะเป็นผูน้ า ส่วนท่ีมีปัญหานอ้ย คือ ปัญหาการติดต่อส่ือสาร โครงสร้างพื้นฐาน  
และการจดัการทรัพยากรมนุษย ์

 เศรษฐพงคช์ยั อคัรพลประชิต (2550, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการ ของส านกัทะเบียนอ าเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษา
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยมาใชม้าบริการจากส านกัทะเบียนอ าเภอวฒันานคร ในช่วงเชา้ 
ระหวา่ง 08.00-12.00 น. นอกจากน้ี ยงัพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ในภาพรวมและรายดา้นในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในดา้นสถานท่ี
ใหบ้ริการในภาพและรายดา้น ในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นสถานท่ี
ใหบ้ริการเป็นอนัดบัท่ี 1, ดา้นกระบวนการใหบ้ริการเป็นอนัดบัท่ี 2, ดา้นความเป็นกนัเองเป็น
อนัดบัท่ี 3, ดา้นความรวดเร็วเป็นอนัดบัท่ี 4 และดา้นความสะดวกในการใหบ้ริการเป็นอนัดบัท่ี 5 
ซ่ึงเป็นอนัดบัสุดทา้ย 

 สุพจน์ ฉลาด (2550, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการรับแจง้ความร้องทุกขค์ดีอาญา ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ผลการศึกษา
พบวา่ 

 1.  เจา้หนา้ท่ีผูไ้ดรั้บมอบหมายใหท้ าหนา้ท่ีในการสอบสวนรับแจง้ความร้องทุกข์
คดีอาญา ท่ีสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคาดหวงั ความตอ้งการ ความพึงพอใจ 
ในระดบัปานกลาง ต่อการไดรั้บการตอบสนองจากหน่วยงานในทุกดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นโครงการ
บริหาร ดา้นระบบการสร้างขวญัก าลงัใจ แรงจูงใจ และดา้นสถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้

 2.  คุณภาพการใหบ้ริการจากการท่ีเขา้มาใชบ้ริการแจง้ความร้องทุกขค์ดีอาญาท่ีสถานี 
ต ารวจภูธรเมืองเชียงใหม่ พบวา่มีคุณภาพสูงมาก ไดแ้ก่ คุณภาพบริการของเจา้หนา้ท่ีท่ีรับ 
แจง้ความร้องทุกขใ์นดา้นการส่ือสาร ช้ีแจงใหผู้รั้บบริการเขา้ใจถึงขั้นตอน วิธีการ 
ในการรับแจง้ความร้องทุกข ์และดา้นความความรู้ ความสามารถของต ารวจในการปฏิบติังาน 
รับแจง้ความ 
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 3.  ประชาชนมีความรู้ความเขา้ใจเป็นอยา่งดี ต่อขั้นตอนการด าเนินการรับแจง้ความ 
ร้องทุกขค์ดีอาญาตามกฎหมายในระดบัสูง เช่นประชาชนท่ีไดรั้บความเสียหายจากการกระท า 
ของผูอ่ื้นสามารถแจง้ความร้องทุกขไ์ด ้หรือถา้ผูก้ระท าผดิหลบหนีไม่อยูใ่นท่ีเกิดเหตุ ต ารวจ 
ตอ้งสอบสวนหาพยานหลกัฐานก่อน เป็นตน้ 

 สุภทัรา ม่ิงปรีชา (2550, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร่ กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน  
พบวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการ 
ของโรงพยาบาลแพร่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทั้ง 5 ดา้น เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงั 
และความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร่ 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการสิทธ์ิต่างกนัมีความคาดหวงั 
และความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

 โสรยา พลูเกษ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูป่้วยนอก ต่อคุณภาพบริการ 
ของโรงพยาบาลลาดกระบงั กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่ง 375 ราย พบวา่ระดบัปัญหาอุปสรรค 
ในการรับบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการอ านวยความสะดวก 
และดา้นการติดต่อเจา้หนา้ท่ี ยกเวน้ดา้นการรักษาของแพทยอ์ยูใ่นระดบันอ้ย ความคาดหวงั 
ของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 4 ดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  
ความเช่ือมัน่ในการรักษา ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ การตอบสนองในการใหบ้ริการ และการเขา้ถึง
ความรู้สึกของผูรั้บบริการ ส่วนความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง  
ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้นอาชีพและปัญหาอุปสรรคดา้นการติดต่อเจา้หนา้ท่ี
ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได ้และลกัษณะการรับบริการ ไดแ้ก่ คลินิกท่ีมารับบริการ จ านวน
คร้ังท่ีมารับบริการ เหตุท่ีมารับบริการ ตลอดจนปัญหาอุปสรรคดา้นการรักษาของแพทย ์
การอ านวยความสะดวกดา้นอ่ืน ๆ ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

 บุญธรรม คงมาก (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อโรงพยาบาลคุณภาพของเอกชนในจงัหวดัภูเกต็ กลุ่มตวัอยา่ง 375 คน พบวา่ 1) ระดบัคุณภาพ 
บริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อโรงพยาบาล อยูใ่นระดบัมากทั้งในภาพรวม 
และในรายดา้น 2) ปัจจยัส่วนบุคคลไม่มีความสมัพนัธ์กบัระดบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็น 
ของผูใ้ชบ้ริการในภาพรวม แต่พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลเฉพาะท่ีมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพบริการ
ตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศกบัการใหค้วามมัน่ใจในการบริการ อายกุบัความเป็น
รูปลกัษณ์ของบริการและการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ประสบการณ์การใชบ้ริการ
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กบัความเป็นรูปลกัษณ์ของบริการ ส่วนระดบัการศึกษาและอาชีพมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพบริการ
รายดา้ยทุกดา้น และ 3) ปัญหาคุณภาพบริการส่วนมากเป็นปัญหาดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ 
ของบริการกบัความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และเสนอแนะใหป้รับปรุงดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ 
ของบริการกบัความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

 สิริชล สมพนัธ์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
ท่ีดิน จงัหวดัล าพนู จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/ คา้ขาย และมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพนู โดยรวมมีคุณภาพสูงมาก เม่ือพิจารณาคุณภาพบริการแต่ละดา้น
พบวา่ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความเป็นธรรม ดา้นตอบสนอง
ความตอ้งการ ดา้นความสะดวกสบายและดา้นความพร้อมใหบ้ริการ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
สูงมาก ส่วนดา้นความทัว่ถึง ดา้นตอบสนองความพึงพอใจ และดา้นความต่อเน่ืองมีระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการสูง ปัจจยัดา้นการศึกษาและอาชีพ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพนู ปัญหาและอุปสรรคท่ีพบจากการรับบริการ 
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพนู แบ่งเป็นดา้นอาคารสถานท่ี คือ ท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอกบั 
ความตอ้งการของประชาชนรวมทั้งระบบ การจอดรถไม่เป็นระเบียบ ดา้นการใหบ้ริการ คือ  
มีเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีจ านวนนอ้ย จุดใหบ้ริการมีไม่เพยีงพอ ท าใหก้ารใหบ้ริการเป็นไป 
ดว้ยความล่าชา้ ส าหรับปัญหาอ่ืน ๆ คือประชาชนไม่เขา้ใจเก่ียวกบัการจดัเตรียมดา้นเอกสาร 
และขั้นตอนการท างาน 

 รุจิวรรณ อนุพนัธ์สืบสาย และขจรศกัด์ิ วงษข์นัธ์ (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง
ประสิทธิผลการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของงานทะเบียนท่ีวาการอ าเภอเมืองนครพนม  
จงัหวดันครพนม ผลการศึกษาปรากฏวา่  

 1.  ประสิทธิผลของการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัร 
ของท่ีวา่การอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ในดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นระบบบริการและดา้นบุคลากร 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94, 4.67, 3.99 ตามล าดบั 

 2.  ปัจจยัแวดลอ้มมีผลต่อประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 
ของท่ีวา่การอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนมอยูใ่นระดบัมาก 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี เพศ อาย ุอาชีพและระดบัการศึกษาต่างกนั ท าใหป้ระสิทธิผล 
ของการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนของท่ีวา่การอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้างกนัไม่ท าใหป้ระสิทธิผล
ของการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนของท่ีวา่การอ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 
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แตกต่างกนั 
 พรรณี พรมแสนปัง (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของ 

ส านกัทะเบียนอ าเภอเขาฉกรรจ ์จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีระดบั 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัทะเบียน อ าเภอเขาฉกรรจ ์จงัหวดัสระแกว้  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือท าการจดัอนัดบั พบวา่ ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการบริการและดา้นสถานท่ี  
ส่ิงอ านวยความสะดวก ในการบริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกัทะเบียนอ าเภอเขาฉกรรจ ์จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ 
ผูรั้บบริการท่ีมี เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น ต่อการใหบ้ริการ
ไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา ในดา้นสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก ในการใหบ้ริการ 
ในการมาใชบ้ริการตอ้งใหท่ี้จอดรถ โรงอาหาร ท่ีนัง่คอยรับบริการ เคร่ืองถ่ายเอกสารท่ีเพียงพอกบั
ประชาชนผูม้ารับบริการ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ควรลดขั้นตอนการปฏิบติังาน 
ท่ีไม่จ าเป็นเพือ่ใหบ้ริการแบบ One stop service ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากร ควรจดัอบรมเพิ่มทกัษะ 
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ใหก้บัเจา้หนา้ท่ี เพื่อให ้เกิดความช านาญ เพิม่ประสิทธิภาพ  
และกระตุน้จิตส านึกในการจดับริการท่ีดีแก่ประชาชน  

 สุธีย ์ยอดเพชร (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร                   
ในหน่วยงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี  
ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหวา่ง 25-35 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป มีอาชีพ คา้ขาย ธุรกิจ มีรายไดต่้อปี  
50,001-100,000 บาท 

 ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎร 
และบตัรประจ าตวัประชาชน เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี โดยรวมอยูใ่นระดบัดีทุกดา้น ยกเวน้ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัตอ้งปรับปรุง มีรายละเอียดดงัน้ี  

 1.  ความกวา้งขวางภายในสถานท่ี ท่ีใหบ้ริการกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นวา่  
ตอ้งปรับปรุง ร้อยละ 58 

 2.  ความเพียงพอท่ีนัง่รอรับบริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ตอ้งปรับปรุง  
ร้อยละ 53 

 3.  การจดัท าป้ายบอกรายละเอียด กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ตอ้งปรับปรุง ร้อยละ 53 
 4.  การจดัหอ้งสุขา กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ ตอ้งปรับปรุง ร้อยละ 77 
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 5.  ความเพียงพอของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่
ตอ้งปรับปรุง ร้อยละ 59 

 6.  คู่มือตวัอยา่งเอกสาร ประกอบการเขียนใบรับค าร้อง กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 
มีความคิดเห็นวา่ ตอ้งปรับปรุง ร้อยละ 51  

 กฤษณ์ ลอยตุ (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน 
ทะเบียนราษฎร ของเทศบาลต าบลทรายขาว จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการ 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลทรายขาว  
จงัหวดัจนัทบุรี ทั้ง 3 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก โดยผูรั้บบริการเห็นวา่ คุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นบุคลากร/ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดีมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ  
ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ และเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นอนัดบัสุดทา้ย ดา้นบุคลากร/ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการ 
เห็นวา่ มีคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก เร่ืองความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ผูรั้บบริการเห็นวา่ มีคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก เร่ืองความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ 
แต่ละขั้นตอน และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ผูรั้บบริการเห็นวา่ มีคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก   

 วรภทัร วรรังสฤษฎ์ิ (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของงานทะเบียน ส านกัปลดั เทศบาลต าบลเสมด็ อ าเภอเมืองชลบุรี   

 ผลการวิจยั พบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียน ส านกัปลดั เทศบาลเสมด็  
อ าเภอเมืองชลบุรี ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีช่วงอาย ุ36-45 ปี มีระดบัการศึกษา ปวส./ อนุปริญญา 
สถานภาพการสมรส มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีรายได ้10,001-15,000 บาท มีช่วงเวลาท่ีไป 
ติดต่อราชการ 08.30-10.30 น. ระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของงานทะเบียน  
ส านกัปลดั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง X̅ = 3.21 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชน 
ท่ีมีความคิดเห็นเก่ียวกบับริการของงานทะเบียน ส านกัปลดั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 5 ดา้น ไดแ้ก่  
ดา้นความรวดเร็ว X̅ = 3.44 ดา้นความทัว่ถึง X̅ = 3.54 ดา้นความเสมอภาค X̅ = 3.54  
ดา้นความเป็นธรรม X̅ = 3.55 ดา้นความสะดวกสบาย X̅ = 3.55 ระดบัปานกลาง 3 ดา้น ไดแ้ก่  
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ X̅ = 3.05 ดา้นความต่อเน่ือง X̅ = 3.21 ดา้นความพร้อม 
ในการบริการ X̅ = 3.30 ระดบัค่อนขา้งต ่า 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ X̅ = 2.38  
ดา้นการพฒันาคุณภาพ X̅ = 2.54 เม่ือเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็น ของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ  
งานทะเบียนส านกัปลดั เทศบาลต าบลเสมด็ อ าเภอเมืองชลบุรี จ  าแนกตาขอ้มูลปัจจยัพื้นฐาน 
ส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพการสมรส รายไดต่้อเดือน 
และช่วงเวลาท่ีไปติดต่อราชการ จากผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวมในดา้นอาชีพ และรายได ้
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ต่อเดือน มีความคิดเห็น ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั ส่วนภาพรวมในดา้น เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา สถานภาพการสมรส และช่วงเวลาท่ีไปติดต่อราชการ มีระดบัความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั ทีระดบันยัส าคญั .05   

 สุนทรี สุดสาคร (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ทะเบียนราษฎรเคล่ือนท่ี ของเทศบาลนครปากเกร็ด ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมาติดต่อบริการ
รถทะเบียนราษฎรเคล่ือนท่ีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการรถทะเบียนราษฎรเคล่ือนท่ีของเทศบาล 
นครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี  
ผูใ้หบ้ริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประชาสมัพนัธ์ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.68-3.84  

 ผลการทดสอบสมมติฐาน เม่ือเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชน 
ในเร่ืองการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครปากเกร็ด ตามลกัษณะ 
ทางประชากรศาสตร์กบัสมมติฐานโดยภาพรวมพบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีเพศ อาย ุ
และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นท่ีไม่แตกต่างกนั  
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  

 สรไกร ค าแก่น (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินผลโครงการอ าเภอยิม้ 
ในส านกัทะเบียนอ าเภอแม่ลาว จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 300 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ21-35 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.  
สมรสแลว้ มีอาชีพรับจา้ง มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 3,001-6,000 บาท ส่วนใหญ่เคยมาใช้
บริการส านกัทะเบียนอ าเภอแม่ลาว จงัหวดัเชียงรายมากกวา่ 1 คร้ังข้ึนไปและมาใชบ้ริการ 
งานบตัรประจ าตวัประชาชน   

 เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมีจ านวน 7 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21-35 ปี การศึกษา 
อยูใ่นระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยูใ่นภาคเหนือ ส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการหรือพนกังาน 
ผูใ้หบ้ริการ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อยูร่ะหวา่ง 12,001-15,000 บาท และส่วนใหญ่เคยปฏิบติังาน 
ท่ีอ่ืนมาก่อน คิดเป็นร้อยละ 57.10  

 การศึกษาการด าเนินงานของส านกัทะเบียน อ าเภอลาว จงัหวดัเชียงราย ตามโครงการ 
อ าเภอยิม้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใหร้ะดบัการบรรลุผลการด าเนินงานการใหบ้ริการ  
ตามโครงการอ าเภอยิม้ส านกัทะเบียนอ าเภอแม่ลาว จงัหวดัเชียงราย ดา้นสภาพแวดลอ้ม  
ดา้นทรัพยากร และดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี ในส านกัทะเบียนบรรลุผล 
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ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.17  
 ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการตามโครงการอ าเภอยิม้ในส่วนของ 

ส านกัทะเบียน อ าเภอแม่ลาว จงัหวดัเชียงราย จากการสมัภาษณ์เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานพบวา่  
ความไม่พอเพยีงของทรัพยากร เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการตามโครงการอ าเภอยิม้ 
โดยเฉพาะความไม่พอเพียงของบุคลากรผูป้ฏิบติังาน และวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ
ประชาชนในส านกัทะเบียน รวมถึงพฒันาบุคลากร หรือเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหมี้ศกัยภาพพร้อม 
ในการใหบ้ริการตามโครงการอ าเภอยิม้ 

 ผลการศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการน าโครงการอ าเภอยิม้ไปปฏิบติั 
ในส่วนของส านกัทะเบียน อ าเภอแม่ลาว จงัหวดัเชียงราย พบวา่ปัญหาและอุปสรรค 
ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานท่ีพบมากท่ีสุด คือ ขาดแคลนวสัดุอุปกรณ์ และเจา้หนา้ท่ี
ไม่เพียงพอ รองลงมาคือประชาชนไม่รู้ขั้นตอนในการใหบ้ริการ ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากในการจดัซ้ือ
วสัดุอุปกรณ์ของหน่วยงานราชการนั้น จ าเป็นตอ้งผา่นกระบวนการขั้นตอนต่าง ๆ หลายขั้นตอน 
จึงมีความล่าชา้ในการจดัหาอุปกรณ์ใหเ้พยีงพอต่อการใชง้าน อีกทั้งประชาชนตอ้งติดต่อ 
และใชบ้ริการกบัหน่วยงานภาครัฐอยา่งสม ่าเสมอ เม่ือการบริการยงัด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง  
แต่ปัญหายงัไม่ถูกแกไ้ข ดงันั้นปัญหาเร่ืองการขาดแคลนวสัดุ อุปกรณ์ และเจา้หนา้ท่ีไม่เพียงพอ  
จึงเป็นปัญหาท่ีส านกัทะเบียน อ าเภอแม่ลาว จงัหวดัเชียงราย พบมากท่ีสุด  

 การศึกษาในคร้ังน้ี ไดก้ าหนดสมมติฐานการวิจยัไว ้3 ขอ้ดงัน้ี  
 1.  การด าเนินการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการในส่วนของส านกัทะเบียน 

อ าเภอแม่ลาว จงัหวดัเชียงรายบรรลุผลในระดบัมาก  
 2.  ปัจจยัส่วนบุคคล (เพศ อาย ุและระดบัการศึกษา) ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความคิดเห็น

การใหบ้ริการตามโครงการอ าเภอยิม้ในส่วนของส านกัทะเบียนอ าเภอแม่ลาว จงัหวดัเชียงราย 
แตกต่างกนั  

 3.  ปัญหาและอุปสรรคในการน านโยบายตามโครงการอ าเภอยิม้ในส่วน 
ของส านกัทะเบียนท่ีส าคญัท่ีสุด คือปัญหาดา้นบุคลากร ปัญหาดา้นความรู้ความสามารถ 
ประสบการณ์ในการท างาน และจ านวนบุคลากรประจ าท่ีปฏิบติังานผลจากการศึกษาเป็นไป 
ตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 นุชกานต ์ปรวีโรทยั (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน  
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการชองงานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่  
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ งานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความเช่ือถือไวว้า่งใจ  
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อยูใ่นระดบัดีมาก เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
อยูใ่นระดบัดีมาก ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
ดา้นความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎร พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั  
ส่วนประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีต่างกนั 

 ชญัญา มูลเมือง (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
สถานีต ารวจภูธรภูพิงคราชนิเวศน์ จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ21-30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี  
อาชีพรับจา้งทัว่ไป รายไดต่้อเดือน ไม่เกินหรือเท่ากบั 10,000 บาท เร่ืองท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
ท่ีสถานีต ารวจภูธรภูพิงคราชนิเวศน์คร้ังน้ี คือ แจง้เอกสารหาย วนัท่ีมาใชบ้ริการ จนัทร์-ศุกร์  
เวลาท่ีมาใชบ้ริการ 08.10-12.00 น.  

 ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการสถานีต ารวจภูธรภูพิงค ์ฯ มีค่าเฉล่ีย          
ในระดบัมากทุกดา้นเรียงล าดบัคือดา้น การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ  
ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

 ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  
เจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี ดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต และยติุธรรม 

 ดา้นตอบสนองความตอ้งการอยา่งรวดเร็ว ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ  
มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี ใหบ้ริการท่านดว้ยความเห็นใจและเขา้ใจถึง 
ความเดือดร้อนของประชาชน 

 ดา้นความมัน่ใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  
เจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี มีความรู้ ความสามารถในการใหข้อ้มูลแก่ท่านเป็นอยา่งดี  
เจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี มีบุคลิกภาพ ท่าทาง วาจา และมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 

 ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  
เจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่านอยา่งชดัเจน  

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
สถานท่ีรับแจง้ความร้องทุกข ์มีความสะอาดสะดวกสบาย อากาศถ่ายเท และมีการตกแต่งท่ีสวยงาม 

   



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ตามความคาดหวงัและความเป็นจริง ของประชาชนผูรั้บบริการงานฝ่ายทะเบียน 
และบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) ผูว้ิจยัไดก้ าหนดวิธีด าเนินการวิจยั ดงัน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

 2.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 4.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการท่ีฝ่ายทะเบียน 
และบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ทั้งท่ีมีและไม่มีภูมิล าเนาในพื้นท่ีของอ าเภอตาพระยา                                
จงัหวดัสระแกว้ จ านวนทั้งส้ิน 15,449 ราย (ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน  
อ าเภอตาพระยา, 2557)  
 2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
ท่ีฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยา จ านวน 390 คน สุ่มตวัอยา่งโดยวิธีสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental 
random sampling) ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของยามาเน่ (Yamane, 1973 อา้งถึงใน 
ชิตพล ชยัมะดนั, 2557) ก าหนดค่าความคลาดเคล่ือน .05 ดงัน้ี 
 

 จากสูตร  
 

n    = 2Ne1
N


 

 
 เม่ือ 

  
n  =      จ านวนของขนาดตวัอยา่ง 

    N =      จ  านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
    e =      ความผดิพลาดท่ียอมรับไดใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 0.05 
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 แทนค่า   
 
n   =          15,449 

      1+[15,449×(0.05)2] 
     =         389.92 คน 
 ดงันั้น  ขนาดตวัอยา่งเท่ากบั 390 คน  
  

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน เพื่อสอบถาม 
ความคิดเห็นของประชาชนถึงคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน                    
ตามความคาดหวงัและความจริง ของประชาชนผูรั้บบริการฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน อ าเภอตาพระยา ซ่ึงมีทั้งหมด 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ (Check list)
ประกอบดว้ยขอ้มูลดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สภาพการท างานในปัจจุบนั ภูมิล าเนา                                   
ตามทะเบียนราษฎรประเภทการมาใชบ้ริการ และจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 7 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                       
ของ ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนตามความคาดหวงัและความจริงของประชาชน
ผูรั้บบริการ ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา แบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ 
 1.  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ จ านวน  5  ขอ้ 

2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ จ านวน  5  ขอ้ 
3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  จ านวน  5  ขอ้ 

 รวมทั้งหมด                                                 จ  านวน 15  ขอ้ 
 โดยมีลกัษณะเป็นขอ้ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั คือ                  
มากท่ีสุด มาก  ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดยก าหนดความหมายของคะแนน ดงัน้ี 
 คุณลกัษณะตามความความจริง           คุณลกัษณะตามความคาดหวงั คะแนน          

เป็นจริงมากท่ีสุด   คาดหวงัมากท่ีสุด        5 
 เป็นจริงมาก   คาดหวงัมาก        4 
 เป็นจริงปานกลาง   คาดหวงัปานกลาง        3 
 เป็นจริงนอ้ย   คาดหวงันอ้ย        2 
 เป็นจริงนอ้ยท่ีสุด   คาดหวงันอ้ยท่ีสุด        1 

 
 



47 
 

กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
1.  ศึกษาแนวคิด Parasuraman et al. (1990, p. 23 อา้งถึงใน สุทธิ ป้ันมา, 2548  

และกรมการปกครอง, 2556) มาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงาน
ทะเบียน และบตัรประจ าตวัประชาชนตามความคาดหวงัและความจริงของประชาชนผูรั้บบริการ 
ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้  

2.  น ากรอบแนวคิดสรุปเป็นประเดน็ขอ้ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนตามความคาดหวงั 
และความจริงของประชาชนผูรั้บบริการงานฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยาใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา
ตรวจสอบความถูกตอ้ง 

3.  สร้างแบบสอบถามถามคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั 
ประชาชนตามความคาดหวงัและความจริงของประชาชนผูรั้บบริการ ฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยา 
เสนอผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความสมบูรณ์ ถูกตอ้ง 3 ท่าน ประกอบดว้ย 
  3.1  ดร.จกัรชยั ส่ือประเสริฐสิทธ์ิ  อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ  
     มหาวิทยาลยับูรพา 

 3.2  นายอารยนัต ์ท่าใหญ่   นายอ าเภอตาพระยา 
 3.3  นายธนกฤช ศิริภกัด์ิ   หวัหนา้ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวั 
      ประชาชน อ าเภอตาพระยา 

 4. น าแบบสอบถามไปทดสอบการใชก้บักลุ่มซ่ึงไม่ใช่ตวัอยา่ง จ านวน 30 คน             
(กบัประชากรของอ าเภอโคกสูง) และหาค่าความเช่ือมัน่โดยใชสู้ตรสมัประสิทธ์ิอลัฟา (Alpha 
coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) พบวา่ ภาพรวมทั้งฉบบัมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.88 

 
กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอนและวิธีการดงัน้ี 
 1.  ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการท่ีฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยา จ านวน 390 ชุด โดยแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
และเม่ือกลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามเรียบร้อยแลว้ ขา้พเจา้เดินทางไปรับแบบสอบถามดว้ย
ตนเอง 
 2.  ไดรั้บแบบสอบถามคืน จ านวน 390 ชุด ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
หากพบวา่แบบสอบถามฉบบัใดไม่สมบูรณ์ผูว้ิจยัจะขอความอนุเคราะห์กลุ่มตวัอยา่งใหต้อบ
แบบสอบถามใหส้มบูรณ์ทุกฉบบั จนมีความสมบูรณ์ ร้อยละ 100 
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 3.  น าแบบสอบถามท่ีไดม้าวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 

 
กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

1. การประมวลผลขอ้มูล ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ส าหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์  
โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

 1.1  ตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูกตอ้งของแบบสอบถามหลงัจากด าเนินการ 
เกบ็แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง 

 1.2  บนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นรหสัลงในแบบบนัทึกขอ้มูลและเคร่ืองคอมพิวเตอร์ตามล าดบั 
 1.3  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
 1.4  ประมวลผลขอ้มูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจยั 

 2.  การวิเคราะห์ขอ้มูล ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
  2.1  วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
ดว้ยการค านวณหาค่าต่าง ๆ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  
  2.2  วิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนตามความคาดหวงัและความจริงของประชาชนผูรั้บบริการ
งานฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยาโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าเบ่ียงเบน (SD) 
 3.  เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ตามความคาดหวงัและความจริงของประชาชนผูรั้บบริการฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยา โดยใชส้ถิติ
เชิงอนุมาน (Inferential statistics) ไดแ้ก่ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียประชากรท่ีไม่เป็นอิสระ
ต่อกนั (Paired sample t-test) 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีก าหนดเกณฑก์ารแปลผลความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนตามความคาดหวงัและความจริง 
ของประชาชนผูรั้บบริการงานฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยาโดยน าผลคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์
ค่าเฉล่ียซ่ึงมีเกณฑใ์นการแปลความ ดงัน้ี 
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สูตรการหาอนัตรภาคชั้น =           คะแนนสูงสุด – คะแนน ต ่าสุด 
                                                                   จ  านวนชั้น               

=              5 – 1        
              5 
=          0.80 
 

 ค่าเฉล่ียในการแปลความหมายของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนตามความคาดหวงัและความจริง 
ของประชาชนผูรั้บบริการ 
 1.00-1.80  หมายถึง   เป็นจริงนอ้ยท่ีสุด 
 1.81-2.60  หมายถึง  เป็นจริงนอ้ย 
 2.61-3.40  หมายถึง  เป็นจริงปานกลาง 
 3.41-4.20  หมายถึง  เป็นจริงมาก 
 4.21-5.00  หมายถึง  เป็นจริงมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ียในการแปลความหมายของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนตามความคาดหวงัและความจริง 
ของประชาชนผูรั้บบริการ 
 1.00-1.80  หมายถึง   ความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด 
 1.81-2.60  หมายถึง  ความคาดหวงันอ้ย 
 2.61-3.40  หมายถึง  ความคาดหวงัปานกลาง 
 3.41-4.20  หมายถึง  ความคาดหวงัมาก 
 4.21-5.00  หมายถึง  ความคาดหวงัมากท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
 ผลการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ตามความคาดหวงัและความเป็นจริง ของประชาชนผูรั้บบริการงานฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวั 
ประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้” ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม 
จ านวน 390 ราย ผลการศึกษาสามารถน าเสนอออกเป็นส่วนต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัแบ่งการน าเสนอขอ้มูลออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน  
 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 3  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ ชาย 191 48.97 
หญิง 199 51.03 

 
รวม 390 100 

อาย ุ 7-14 ปี 2 0.51 
15-19 ปี 29 7.44 
20-29 ปี 122 31.28 
30-39 ปี 124 31.79 
40-49 ปี 86 22.05 
50-59 ปี 26 6.67 
60 ปีข้ึนไป 1 0.26 

 
รวม 390 100 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

ระดบัการศึกษา ไม่เคยเรียน 5 1.28 
ประถมศึกษา 54 13.85 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 98 25.13 
มธัยมศึกษาตอนปลาย 105 26.92 

ปวช. 26 6.67 
ปวส./ ปวท./ อนุปริญญา 48 12.31 

ปริญญาตรี 51 13.08 
ปริญญาโทและท่ีสูงกวา่ 3 0.77 

 
รวม 390 100 

สถานภาพ 
การท างาน 
ในปัจจุบนั 

ขา้ราชการ/ เจา้หนา้ท่ีของรัฐ/
รัฐวิสาหกิจ 

52 13.33 

พนกังาน/ ลูกจา้งเอกชน 112 28.72 

คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 36 9.23 

เกษตรกร 108 27.69 

รับจา้งทัว่ไป/ กรรมกร 43 11.03 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 34 8.72 

แม่บา้น/ พอ่บา้น 5 1.28 

วา่งงาน/ ไม่มีงานท า 0 0 

อ่ืน ๆ 0 0 

 
รวม 390 100 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

ภูมิล าเนา 
ตามทะเบียนราษฏร์ 

ในเขตพื้นท่ีอ าเภอตาพระยา 320 82.06 
นอกเขตพื้นท่ีอ าเภอตาพระยา 70 17.94 

 
รวม 390 100 

ประเภท 
การมาใชบ้ริการ 

แจง้เกิด 61 15.64 

แจง้ตาย 33 8.46 

แจง้ยา้ยท่ีอยู ่ 56 14.36 
ท าบตัรประจ าตวัประชาชน 198 50.77 

แกไ้ขรายการต่าง ๆ ในทะเบียน
บา้น 

13 3.33 

ขอตรวจและคดัรับรองส าเนา 27 6.92 
อ่ืน ๆ  2 0.51 

 
รวม 390 100 

จ านวนคร้ัง 
ท่ีมาใชบ้ริการ 

1 คร้ัง 73 18.82 
2 คร้ัง 133 34.1 

3 คร้ัง 60 15.38 
มากกวา่ 4 คร้ัง 124 31.7 

 
รวม 390 100 

 
 จากตารางท่ี 3  แสดงใหเ้ห็นวา่ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะดงัน้ี คือ 
 เพศ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 51.03  

และเพศชาย จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 48.97 
 อาย ุกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาย ุระหวา่ง 30-39 ปี จ านวน 124  คน คิดเป็นร้อยละ 31.77 

รองลงมา มีอายรุะหวา่ง 20-29 ปี จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 31.28 มีอาย ุ40-49 ปี จ  านวน  
86 คน คิดเป็นร้อยละ 22.05 อาย ุ15-19 ปี จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.44 อาย ุ50-59 ปี  
จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 อาย ุ7-14 ปี จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.51  
และอาย ุ60 ปีข้ึนไป จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26 ตามล าดบั 
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 ระดบัการศึกษา กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 105 คน    
คิดเป็นร้อยละ 26.92 รองลงมา ไดแ้ก่ ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.13 ระดบัประถมศึกษา จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.85 ระดบัปริญญาตรี จ านวน 51 คน  
คิดเป็นร้อยละ 13.08 ระดบัปวส./ ปวท./ อนุปริญญา จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.31  
ระดบั ปวช. 26 คิดเป็นร้อยละ 6.67 ไม่เคยเรียนหนงัสือ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.28  
และระดบัปริญญาโท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.77 ตามล าดบั 

 สถานภาพการท างานในปัจจุบนั กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังาน/ ลูกจา้งเอกชน  
จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.72 รองลงมา ไดแ้ก่ อาชีพเกษตรกร จ านวน 108  คน คิดเป็น 
ร้อยละ 27.69 อาชีพขา้ราชการ/ เจา้หนา้ท่ีของรัฐ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 52 คน คิดเป็น 

 ร้อยละ 13.33 อาชีพรับจา้งทัว่ไป/ กรรมกร จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 11.03 อาชีพ
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.23 อาชีพนกัเรียนนกัศึกษา จ านวน 34 คน  
คิดเป็นร้อยละ 8.72 อาชีพแม่บา้น/ พอ่บา้น จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.28 และอาชีพ วา่งงาน/ 
ไม่มีงานท า จ  านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 ตามล าดบั 

 ภูมิล าเนาตามทะเบียนราษฎร กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาในเขตพื้นท่ี 
อ าเภอตาพระยา จ านวน 326 คน คิดเป็นร้อยละ 83.59 รองลงมาเป็นราษฎรท่ีมีภูมิล าเนา 
นอกเขตพื้นท่ีอ าเภอตาพระยา จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 16.41  

 ประเภทการมาใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาใชบ้ริการประเภท ท าบตัร 
ประจ าตวัประชาชน จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 50.77 รองลงมา คือ แจง้เกิด จ านวน 61 คน  
คิดเป็นร้อยละ15.64 แจง้ยา้ยท่ีอยู ่จ  านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.36 แจง้ตาย จ านวน 33 คน  
คิดเป็นร้อยละ 8.46 ขอตรวจและคดัรับรองส าเนา จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.92 แกไ้ขรายการ
ต่าง ๆ เก่ียวกบับา้น จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.33 และอ่ืน ๆ เช่น ขอหนงัสือรับรองเกิด 
รับรองการตาย รับรองโสด รับรองบุคคล เป็นตน้ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.51 ตามล าดบั 

 จ านวนคร้ังท่ีมาติดต่อ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ2 คร้ัง จ านวน 133 คน คิดเป็น
ร้อยละ 34.10 รองลงมา มากกวา่ 4 คร้ัง จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.79 มาใชบ้ริการ 1 คร้ัง 
จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.72 และมาใชบ้ริการ 3 คร้ัง จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.38 
ตามล าดบั 
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ตอนที ่2 คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบัตรประจ าตวัประชาชน  
ตามความคาดหวงั 

 
ตารางท่ี 4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั 

 ประชาชนตามความคาดหวงั 

 
คุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์
ด้านกระบวนการขั้นตอน

การให้บริการ 

ตามความคาดหวงั 
 SD แปลความ อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยมาก 

1.  การติดประกาศหรือแจง้
ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอน 
และระยะเวลาการใหบ้ริการ 

204 
(52.31) 

168 
(43.08) 

5 
(1.28) 

12 
(3.08) 

1 
(026) 

4.44 0.70 มาก 3 

2.  การจดัล าดบัขั้นตอน 
การใหบ้ริการตามท่ีติด
ประกาศไว ้

188 
(48.21) 

202 
(51.79) 

- - - 
4.48 0.49 มาก 1 

3.  การจดัล าดบัขั้นตอน 
การใหบ้ริการตามท่ีติด
ประกาศไว ้ 

178 
(45.64) 

211 
(54) 

1 
(0.26) 

- - 
4.45 0.50 มาก 2 

4.  การใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อน-หลงั เช่น ท่ีมาก่อน
ไดรั้บบริการก่อน เป็นตน้ 

182 
(46.41) 

187 
(47.97) 

22 
(5.67) 

- - 
4.41 0.60 มาก 4 

5.  ความรวดเร็วใน 
การใหบ้ริการภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนด 

182 
(46.67) 

180 
(46.51) 

28 
(7.18) 

- - 
4.36 0.62 มาก 5 

รวม 4.44 0.49 มาก - 

 
จากตารางท่ี 4  พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงั ดา้นกระบวนการขั้นตอน

การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ในภาพรวม ประชาชน  
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.44, SD = 0.49)  เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัท่ี 1 การติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลา 
การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.48, SD = 0.50) อนัดบัท่ี 2 การจดัล าดบัขั้นตอน 
การใหบ้ริการตามท่ีติดประกาศไว ้อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.45, SD = 0.49) อนัดบัท่ี 3  
การติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  
(  = 4.45, SD = 0.50) อนัดบัท่ี 4 ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีก าหนด 
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อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.41, SD = 0.41) ส่วนอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ
ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.39, SD = 0.61) 
 
ตารางท่ี 5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 

 และบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากร  
 ตามความคาดหวงั  

 

ด้านเจ้าหน้าทีห่รือบุคลากร 
ทีใ่ห้บริการ 

ตามความหวงั 
 SD แปลความ อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยมาก 

1.  ความเหมาะสมใน 
การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 

147 
(37.69) 

221 
(56.67) 

16 
(4.10) 

6 
(1.57) 

- 
4.31 0.62 มาก 3 

2.  ความเตม็ใจและ 
ความพร้อมในการใหบ้ริการ
อยา่งสุภาพ 

143 
(36.67) 

225 
(57.69) 

16 
(4.10) 

6 
(1.54) 

- 
4.29 0.62 มาก 4 

3.  ความรู้และความสามารถ
ในการใหบ้ริการสามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั  
ใหค้  าแนะน า ช่วยแกไ้ขปัญหา
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งน่าเช่ือถือ 

162 
(41.54) 

 

 
223 

(57.18) 
 
 

5 
(1.28) 

 
- - 

4.40 0.52 มาก 1 

4.  ความซ่ือสตัยสุ์จริต 
ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น  
ไม่ขอส่ิงตอบแทน  
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ  

162 
(41.51) 

223 
(57.18) 

5 
(1.28) 

- - 

4.40 0.52 มาก 1 

5.  ใหบ้ริการเหมือนกนั 
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 

156 
(40.00) 

217 
(55.64) 

17  
(4.36) 

- - 
4.36 0.56 มาก 2 

รวม 3.86 0.48 ปานกลาง - 

 
จากตารางท่ี 5  พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงั ดา้นเจา้หนา้ท่ี 

หรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.35, SD = 0.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ ความรู้และความสามารถในการใหบ้ริการสามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน า  
ช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งน่าเช่ือถือ และความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น  
ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ อนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบัมาก  
(  = 4.40, SD = 0.52) อนัดบั 2 ไดแ้ก่ ใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั  
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อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.36, SD = 0.56) อนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ ความเหมาะสมในการแต่งกาย 
ของผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.31, SD = 0.62) และ อนัดบัท่ี 4 ไดแ้ก่ ความเตม็ใจ 
และความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อยูใ่นระดบั มาก (  = 4.29, SD = 0.62)  

 
ตารางท่ี 6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องประชาชนผูรั้บบริการ 

 งานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
 ภาพรวมตามความคาดหวงั  

 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
ตามความคาดหวงั 

 SD แปลความ อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยมาก 

1.  ป้ายสญัลกัษณ์
ประชาสมัพนัธ์บอกจุด
บริการ 

232 
(59.49) 

152 
(38.97) 

6 
(1.54) 

- - 4.58 0.52 มาก 1 

2.  มีจุด ช่องทางใหบ้ริการ 
ท่ีเหมาะสมและเขา้ถึงได้
โดยสะดวก 

199 
(51.03) 

180 
(46.15) 

11 
(2.82) 

- - 4.48 0.55 มาก 3 

8.  การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็น 
ต่อการใหบ้ริการ เช่น 
กล่องรับความคิดเห็น
แบบสอบถาม 

197 
(50.51) 

176 
(45.13) 

12 
(3.08) 

5 
(1.28) 

- 4.45 0.62 มาก 4 

4.  ความเพยีงพอของส่ิง
อ านวยความสะดวกเช่น  
หอ้งสุขา น ้าด่ืม ท่ีนัง่คอยรับ
บริการ 

210 
(168) 

168 
(43.08) 

7 
(1.79) 

5 
(1.28) 

- 4.49 0.60 มาก 2 

5.  ความสะอาดของสถานท่ี
ใหบ้ริการในภาพรวม 

209 
(53.59) 

164 
(42.05) 

17 
(4.36) 

- - 4.49 0.58 มาก 2 

รวม 4.50 0.51 ปานกลาง - 

  
 จากตารางท่ี 6 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียน 

และบตัรประจ าตวัประชน อ าเภอตาพระยา ตามความเป็นคาดหวงั ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.50, SD = 0.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่มี ป้ายสญัลกัษณ์
ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ อนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.58, SD = 0.52) อนัดบั 2 ไดแ้ก่ 
ความเพยีงพอของส่ิงอ านวยความสะดวกเช่น หอ้งสุขา น ้าด่ืม ท่ีนัง่คอยรับบริการ และความสะอาด
ของสถานท่ีใหบ้ริการในภาพรวมในระดบัมาก (  = 4.49, SD = 0.60) อนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่  
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มีจุด ช่องทางใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.48,  
SD = 0.55) และอนัดบัท่ี 4 ไดแ้ก่ การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็น ต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับ 
ความคิดเห็น แบบสอบถาม อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.45, SD = 0.62) 

 

ตอนที ่3 คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบัตรประจ าตวัประชาชน  
อ าเภอตาพระยา ตามความเป็นจริง 

 
ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั 

ประชาชนตามความเป็นจริง 

 
คุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ด้าน

กระบวนการขั้นตอน 
การให้บริการ 

ตามความเป็นจริง 
 SD แปลความ อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยมาก 

1.  การติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูล
เก่ียวกบัขั้นตอน 
และระยะเวลาการใหบ้ริการ 

31 
(7.95) 

305 
(78.21) 

54 
(13.85) 

- - 3.94 0.46 ปานกลาง 1 

2.  การจดัล าดบัขั้นตอน 
การใหบ้ริการตามท่ีติด 
ประกาศไว ้

45 
(11.54) 

274 
(70.26) 

71 
(18.21) 

- - 3.93 0.55 ปานกลาง 2 

3.  การจดัล าดบัขั้นตอน 
การใหบ้ริการตามท่ีติดประกาศไว ้ 

30 
(7.69) 

291 
(74.62) 

69 
(17.69) 

- - 3.90 0.50 ปานกลาง 3 

4.  การใหบ้ริการตามล าดบั 
ก่อน-หลงั เช่น ท่ีมาก่อนไดรั้บ
บริการก่อน เป็นตน้ 

25 
(6.41) 

223 
(57.18) 

142 
(36.41) 

- - 3.70 0.58 ปานกลาง 5 

5.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ
ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 

59 
(15.13) 

206 
(52.82) 

125 
(32.05) 

- - 3.83 0.67 ปานกลาง 4 

รวม 3.86 0.42 ปานกลาง - 

 
 จากตารางท่ี 7  พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความเป็นจริง ดา้นกระบวนการขั้นตอน

การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา คุณภาพการใหบ้ริการ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.86, SD = 0.42) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่                        
อนัดบัท่ี 1 การติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั
ปานกลาง (  = 3.94, SD = 0.46) อนัดบัท่ี 2 การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามท่ีติดประกาศ
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ไวอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.93, SD = 0.54) อนัดบัท่ี 3 การใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั เช่น 
ท่ีมาก่อนไดรั้บบริการก่อน อยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.80, SD = 0.49) อนัดบัท่ี 4 เห็นวา่ 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการภายในระยะเวลาท่ีก าหนด อยูใ่นระดบั ปานกลาง (  = 3.83,  
SD = 0.66) และอนัดบัท่ี 5 ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีก าหนด 
อยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.70, SD = 0.67) 

 
ตารางท่ี 8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 

 และบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากร ภาพรวม  
 ตามความเป็นจริง  

 
ด้านเจ้าหน้าทีห่รือบุคลากร 

ทีใ่ห้บริการ 

ตามความเป็นจริง 
 SD แปลความ อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยมาก 

1.  ความเหมาะสมใน 
การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 

46 
(11.79) 

153 
(39.23) 

186 
(47.69) 

5 
(1.28) 

- 
3.62 0.71 ปานกลาง 4 

2.  ความเตม็ใจและ 
ความพร้อมในการใหบ้ริการ
อยา่งสุภาพ 

41 
(10.51) 

159 
(40.77) 

185 
(47.44) 

5 
(1.28) 

- 
3.62 0.69 ปานกลาง 5 

3.  ความรู้และความสามารถ
ในการใหบ้ริการสามารถ
ตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั 
ใหค้  าแนะน า ช่วยแกไ้ข
ปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
น่าเช่ือถือ 

73 
(18.72) 

 
223 

(57.18) 
 

 
94 

(24.10) 
 

- - 

3.95 0.65 ปานกลาง 2 

4.  ความซ่ือสตัยสุ์จริต 
ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น  
ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ  

71 
(18.21) 

256 
(65.64) 

63 
(16.15) 

- - 4.02 0.59 ปานกลาง 

1 

5.  ใหบ้ริการเหมือนกนั 
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 

35 
(8.97) 

188 
(48.21) 

157 
(4o.26) 

10 
(2.60) 

- 
3.64 0.68 ปานกลาง 3 

รวม 3.86 0.68 ปานกลาง - 
 

 จากตารางท่ี 8  พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความเป็นจริง ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือ
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.79 SD = 0.67) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ อนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน  
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ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.02, SD = 0.58) อนัดบัท่ี 2 
ไดแ้ก่ ความรู้และความสามารถในการใหบ้ริการสามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน า  
ช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.95, SD = 0.65) อนัดบัท่ี 3 
ไดแ้ก่ ใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั อยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.64 SD = 0.61) 
อนัดบัท่ี 4 ไดแ้ก่ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.62 
SD = 0.71) และอนัดบัท่ี 5 ไดแ้ก่ ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ  
อยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.61 SD = 0.69)   

 
ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องประชาชนผูรั้บบริการ 

 งานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
 ภาพรวมตามความจริง  
 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
ตามความเป็นจริง 

 SD แปลความ อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยมาก 

1.  ป้ายสญัลกัษณ์
ประชาสมัพนัธ์บอกจุดบริการ 

86 
(22.05) 

256 
(65.64) 

48 
(12.31) 

- - 
4.10 0.58 มาก 1 

2.  มีจุด ช่องทางใหบ้ริการ 
ท่ีเหมาะสมและเขา้ถึงได้
โดยสะดวก 

85 
(21.79) 

221 
(56.67) 

83 
(21.79) 

1 
(0.26) 

- 
4.00 0.66 มาก 2 

3.  การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็น  
ต่อการใหบ้ริการ เช่น  
กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม 

41 
(10.51) 

88 
(22.56) 

 

167 
(42.82) 

 

94 
(24.10) 

- 3.19 0.92 ปานกลาง 4 

4.  ความเพยีงพอของส่ิงอ านวย
ความสะดวกเช่น หอ้งสุขา  
น ้าด่ืม ท่ีนัง่คอยรับบริการ 

25 
(6.41) 

90 
(23.08) 

238 
(61.03) 

37 
(9.49) - 

3.26 0.72 ปานกลาง 3 

5.  ความสะอาดของสถานท่ี
ใหบ้ริการในภาพรวม 

5 
(1.28) 

98 
(25.13) 

189 
(48.46) 

98 
(25.13) 

- 
3.03 0.74 ปานกลาง 5 

รวม 3.52 0.55 ปานกลาง - 
 

 จากตารางท่ี 9 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ ของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียน 
และบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความเป็นจริง ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยูใ่นระดบั                  
ปานกลาง (  = 3.52, SD = 0.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ป้ายสญัลกัษณ์
ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.10 SD = 0.58) อนัดบัท่ี 2 ไดแ้ก่  
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มีจุดช่องทางใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.00,  
SD = 0.66) อนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ ความเพยีงพอของส่ิงอ านวยความสะดวกเช่น หอ้งสุขา น ้าด่ืม ท่ีนัง่
คอยรับบริการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.26, SD = 0.72) อนัดบัท่ี 4 ไดแ้ก่ การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็น 
ต่อการใหบ้ริการ เช่นกล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม อยูใ่นระดบั ปานกลาง (  = 3.19,  
SD = 0.92) และอนัดบัท่ี 5 ไดแ้ก่ ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการในภาพรวม อยูใ่นระดบั 
ปานกลาง (  = 3.03, SD = 0.55) 

  
ตารางท่ี 10  คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา  

  ตามความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชน 
 
คุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์คุณภาพ

การให้บริการ 

คุณลกัษณะ ตามความคาดหวงั คุณลกัษณะตามความเป็นจริง 

 SD แปลผล อนัดบั  SD แปลผล อนัดบั 

1.  ดา้นกระบวนการ ขั้นตอน 
การใหบ้ริการ 

4.44 0.49 มาก 2 3.86 0.42 ปานกลาง 1 

2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากร 
ท่ีใหบ้ริการ 

4.35 0.48 มาก 3 3.79 0.67 ปานกลาง 2 

3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.50 0.51 มาก 1 3.52 0.54 ปานกลาง 3 

รวม 4.43 0.43 มาก - 3.72 0.44 ปานกลาง - 

 
 จากตารางท่ี 10 พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
อ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัและความเป็นจริง ของประชาชนในภาพรวม พบวา่ 
 คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความคาดหวงั 
ของประชาชนผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.43, SD = 0.43) เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นอนัดบั 1 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
(  = 4.50, SD = 0.51) และดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ (  = 4.35, SD = 0.48)   
ตามล าดบั 
 คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความเป็นจริง  
ของประชาชนผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบั ปานกลาง (  = 3.86, SD = 0.42) เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น
พบวา่ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นอนัดบั 1 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอน 
การใหบ้ริการ (  = 3.79, SD = 0.67) และดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ (  = 3.52,  
SD = 0.54) ตามล าดบั 
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ตอนที่ 4 ข้อมูลการเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบัตรประจ าตวั
ประชาชน อ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชน 
มีความแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน  

  อ  าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชน ดา้นกระบวนการ 
  ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอน 
การให้บริการ 

ระดบั 
ความคาดหวงั 

สภาพ 
ความเป็นจริง 

ส่วนต่าง
ค่าเฉลีย่ 

Paired t-test 

 SD  SD t Sig. 
1.  การติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูล
เก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลา 
การใหบ้ริการ 

4.44 0.70 3.94 0.46 0.50 13.03** .00 

2.  การจดัล าดบัขั้นตอน 
การใหบ้ริการตามท่ีติดประกาศไว ้

4.48 0.49 3.93 0.55 0.55 15.56** .00 

3.  การจดัล าดบัขั้นตอน 
การใหบ้ริการตามท่ีติดประกาศไว ้ 

4.45 0.50 3.90 0.50 0.55 16.63** .00 

4.  การใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั 
เช่น ท่ีมาก่อนไดรั้บบริการก่อน  
เป็นตน้ 

4.41 0.60 3.70 0.58 0.71 17.69** .00 

5.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ
ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 

4.36 0.62 3.86 0.42 0.50 13.28** .00 

รวม 4.44 0.48 3.86 0.42 0.58 19.33** .00 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตารางท่ี 11  พบวา่ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 

และบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความคาดหวงัและความเป็นจริง ของประชาชนผูรั้บบริการ  
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา  
จงัหวดัสระแกว้ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ พบวา่ระดบัความคาดหวงัและระดบั 
ความเป็นจริง มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.01 (t = 19.33, Sig. = 0.00)  
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แสดงวา่ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ระดบัสภาพความเป็นจริงของประชาชน
ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 (SD = 0.42) ซ่ึงมีค่าต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัของ
ประชาชน ท่ีมีค่าเท่ากบั 4.44 (SD = 0.48) (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

หวัขอ้เก่ียวกบั “การใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั เช่น ท่ีมาก่อนไดรั้บบริการก่อน”                     
มีส่วนต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งสภาพความเป็นจริงและระดบัความคาดหวงัของประชาชน                         
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา                            
จงัหวดัสระแกว้ มากท่ีสุด (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.71) รองลงมาคือ หวัขอ้ “การจดัล าดบัขั้นตอน 
การใหบ้ริการตามท่ีติดประกาศไว ้และการจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามท่ีติดประกาศไว”้  
(ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.55) ในทางตรงขา้ม หวัขอ้ “การติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอน
และระยะเวลาการใหบ้ริการ และ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการภายในระยะเวลาท่ีก าหนด”  
กลบัมีส่วนต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งสภาพความเป็นจริงและระดบัความคาดหวงัของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ งานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา  
จงัหวดัสระแกว้ นอ้ยท่ีสุด (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย =  0.50) 
 
ตารางท่ี 12  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน                  

  อ  าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชน ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
 หรือบุคลากร 
 

ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร 
ทีใ่ห้บริการ 

ระดบั 
ความคาดหวงั 

สภาพ 
ความเป็นจริง 

ส่วนต่าง
ค่าเฉลีย่ 

Paired t-test 

 SD  SD t Sig. 
1.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย
ของผูใ้หบ้ริการ 

4.31 0.62 3.62 0.71 0.69 17.15** 0.00 

2.  ความเตม็ใจและความพร้อม 
ในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 

4.29 0.62 3.62 0.69 0.67 15.74** 0.00 

3.  ความรู้และความสามารถ 
ในการใหบ้ริการสามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า  
ช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
น่าเช่ือถือ 

4.40 0.52 3.95 0.65 0.45 12.02** 0.00 
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ตารางท่ี 12  (ต่อ) 
 

ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร 
ทีใ่ห้บริการ 

ระดบั 
ความคาดหวงั 

สภาพ 
ความเป็นจริง 

ส่วนต่าง
ค่าเฉลีย่ 

Paired t-test 

 SD  SD t Sig. 
4.  ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติั
หนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน  
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ 
ในทางมิชอบ  

4.40 0.52 4.02 0.58 0.38 9.85** 0.00 

5.  ใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย  
โดยไม่เลือกปฏิบติั 

4.36 0.56 3.64 0.81 0.72 19.07** 0.00 

รวม 4.35 0.48 3.79 0.67 0.56 15.18** 0.00 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

 จากตารางท่ี 12  พบวา่ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน  
และบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความคาดหวงัและความเป็นจริง ของประชาชนผูรั้บบริการ  
ต่อคุณภาพ การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา  
จงัหวดัสระแกว้ ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ พบวา่ระดบัความคาดหวงัและระดบั 
ความเป็นจริง มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.01 (t = 15.18, Sig. = 0.00) 
แสดงวา่ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรทีใหบ้ริการ ระดบัสภาพความเป็นจริงของประชาชน
ผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 (SD = 0.67) ซ่ึงมีค่าต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัของ
ประชาชน ท่ีมีค่าเท่ากบั 4.35 (SD = 0.48) (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

 หวัขอ้เก่ียวกบั “ใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั” มีส่วนต่างของค่าเฉล่ีย
ระหวา่งสภาพความเป็นจริงและระดบัความคาดหวงัของประชาชนต่อ คุณภาพการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ มากท่ีสุด                      
(ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.72) รองลงมาคือ หวัขอ้ “ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ” 
(ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.69) “ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ”   
(ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.67) ตามล าดบั ในทางตรงขา้ม หวัขอ้เก่ียวกบั “ความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ”  
กลบัมีส่วนต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งสภาพความเป็นจริงและระดบัความคาดหวงัของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ งานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา  
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จงัหวดัสระแกว้ นอ้ยท่ีสุด (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.38) และความรู้และความสามารถ 
ในการใหบ้ริการสามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน า ช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
น่าเช่ือถือ (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.45) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 13  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 

 อ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชน  
 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดบั 

ความคาดหวงั 
สภาพ 

ความเป็นจริง 
ส่วนต่าง
ค่าเฉลีย่ 

Paired  t-test 

 SD  SD t Sig. 
1.  ป้ายสัญลกัษณ์ประชาสัมพนัธ์
บอกจุดบริการ 

4.58 0.53 4.10 0.58 0.48 13.36** 0.00 

2.  มีจุด ช่องทางใหบ้ริการ 
ท่ีเหมาะสมและเขา้ถึงได้
โดยสะดวก 

4.48 0.55 4.00 0.67 0.48 12.85** 0.00 

8.  การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็น  
ต่อการใหบ้ริการ เช่นกล่องรับ 
ความคิดเห็น แบบสอบถาม 

4.45 0.62 3.19 0.92 1.26 30.30** 0.00 

4.  ความเพียงพอของส่ิงอ านวย
ความสะดวกเช่น หอ้งสุขา น ้าด่ืม  
ท่ีนัง่คอยรับบริการ 

.49 .60 .26 .72 1.23 35.22** .00 

5.ความสะอาดของสถานท่ี
ใหบ้ริการในภาพรวม 

.49 .60 .03 .75 1.46 37.58** .00 

รวม .50 .51 .52 .55 0.98 37.20** .00 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตารางท่ี 13  พบวา่ ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 

และบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความคาดหวงัและความเป็นจริง ของประชาชนผูรั้บบริการ  
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา  
จงัหวดัสระแกว้ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ระดบัความคาดหวงัและระดบัความเป็นจริง  
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.01 (t = 37.20, Sig. = 0.00) แสดงวา่  
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ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ระดบัสภาพความเป็นจริงของประชาชนผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  
3.52 (SD = 0.55) ซ่ึงมีค่าต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัของประชาชน ท่ีมีค่าเท่ากบั 4.50  
(SD = 0.51) (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.98) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

 หวัขอ้เก่ียวกบั “ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการในภาพรวม” มีส่วนต่างของค่าเฉล่ีย
ระหวา่งสภาพความเป็นจริงและระดบัความคาดหวงัของประชาชน ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ มากท่ีสุด (ส่วนต่าง 
ค่าเฉล่ีย = 1.46) รองลงมาคือ หวัขอ้ “การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็น ต่อการใหบ้ริการ เช่น 
กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม” (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 1.26) “ความเพียงพอของส่ิงอ านวย 
ความสะดวกเช่น หอ้งสุขา น ้าด่ืม ท่ีนัง่คอยรับบริการ” (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 1.23) ตามล าดบั  
ในทางตรงขา้ม หวัขอ้เก่ียวกบั “ป้ายสญัลกัษณ์ประชาสมัพนัธ์บอกจุดบริการ” และ “มีจุด ช่องทาง
ใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก” กลบัมีส่วนต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งสภาพ 
ความเป็นจริง และระดบัความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ งานทะเบียน 
และบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ นอ้ยท่ีสุด (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.48 )  
 
ตารางท่ี 14  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน  

  อ  าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัและตามความเป็นจริง ของประชาชน ผูรั้บบริการ 
 

คุณลกัษณะทีพ่งึประสงค์ 
ระดบั 

ความคาดหวงั 
สภาพ 

ความเป็นจริง 
ส่วนต่าง
ค่าเฉลีย่ 

Paired t-test 

 SD  SD t Sig. 
1.  ดา้นกระบวนการ ขั้นตอน 
การใหบ้ริการ 

4.44 0.49 3.86 0.42 0.58 19.33** 0.00 

2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากร 
ท่ีใหบ้ริการ 

4.35 0.48 3.79 0.68 0.56 15.18** 0.00 

3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.50 0.51 3.52 0.55 0.98 37.20** 0.00 
รวม 4.43 0.43 3.72 0.44 0.71 29.51** 0.00 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตารางท่ี 14  พบวา่ ผลการเปรียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 
และบตัรประจ าตวัประชาชนอ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัและตามความเป็นจริง  
ของประชาชนผูรั้บบริการ ในภาพรวม คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั 
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ประชาชน พบวา่ ระดบัความคาดหวงัและระดบัความเป็นจริง มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (t = 29.51, Sig. = 0.00) แสดงวา่ คุณลกัษณะท่ีพงึประสงค ์ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ระดบัสภาพความเป็นจริง
ของประชาชนผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 (SD = 0.44) ซ่ึงมีค่าต ่ากวา่ค่าเฉล่ีย 
ของความคาดหวงัของประชาชน ท่ีมีค่าเท่ากบั 4.43 (SD = 0.43) (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.71)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

 “ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก” มีส่วนต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งสภาพความเป็นจริง                     
และระดบัความคาดหวงัของประชาชน ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ มากท่ีสุด (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.98) รองลงมา คือ               
“ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ” (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.58) ตรงกนัขา้มกบั คุณภาพ 
การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้  
“ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ” กลบัมีส่วนต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งสภาพความเป็นจริง 
และระดบัความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ นอ้ยท่ีสุด (ส่วนต่างค่าเฉล่ีย = 0.48 )  
 
ตารางท่ี 15  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ 

แตกต่างกนั ไม่แตกต่างกนั 

คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน ตามความคาดหวงัและตามความเป็นจริง 
ของประชาชนผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนั 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ตามความคาดหวงัและความเป็นจริง ของประชาชนผูรั้บบริการงานฝ่ายทะเบียนและบตัร 
ประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้” คร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ตามความเป็นจริง 
และความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ และเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน
และบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ตามความเป็นจริงและความคาดหวงัของประชาชน
ผูรั้บบริการ ทั้งในและนอกเขตอ าเภอตาพระยา อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ เป็นการวิจยั 
เชิงปริมาณ (Quantitative research) ท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ประชาชน
ท่ีมารับบริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ทั้งในและนอกเขต  
อ าเภอตาพระยา จ านวน 390 คน เกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ การทดสอบแบบที (t-test)  
ชนิดกลุ่มตวัอยา่งไม่เป็นอิสระจากกนั สามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

 

สรุปผลการศึกษา 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 เพศ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอาย ุระหวา่ง 30-39 ปี  มีระดบัการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษาตอนปลาย  ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังาน/ ลูกจา้งเอกชน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีภูมิล าเนา
ตามทะเบียนราษฎรในเขตพื้นท่ีอ าเภอตาพระยา ประเภทการมาใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 
มาใชบ้ริการประเภท ท าบตัรประจ าตวัประชาชน จ านวนคร้ังท่ีมาติดต่อ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาใช้
บริการ 2 คร้ัง  
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา  
ตามความเป็นจริงและความคาดหวงัของประชาชน ของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียน 
และบตัรประจ าตวัประชาชน 
 คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา  
ตามความคาดหวงัและความเป็นจริง ของประชาชนในภาพรวม พบวา่ 
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 คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ของอ าเภอตาพระยา 
ตามความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่  
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นอนัดบั 1 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ
และ ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ตามล าดบั 
 คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามความเป็นจริง  
ของประชาชนผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบั ปานกลาง เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นส่ิงอ านวย 
ความสะดวก เป็นอนัดบั 1 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
และดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ตามล าดบั 
 คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา              
ตามความคาดหวงั ของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน                          
ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัท่ี 1 การติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั
ขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ี 2 การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ตามท่ีติดประกาศไว ้อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ี 3 การติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอน 
และระยะเวลาการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ี 4 ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไป 
ตามเง่ือนไขท่ีก าหนด อยูใ่นระดบัมาก ส่วนอนัดบัสุดทา้ย คือ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด อยูใ่นระดบัมาก  
 ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการตามความเป็นจริง ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 
งานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่การมีประสบการณ์ในการท างานดา้นการเมือง อนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบั
ปานกลาง อนัดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามท่ีติดประกาศไวอ้ยูใ่นระดบั 
ปานกลาง อนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ การใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั เช่น ท่ีมาก่อนไดรั้บบริการก่อน  
อยูใ่นระดบัปานกลาง อนัดบัท่ี 4 ไดแ้ก่ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการภายในระยะเวลาท่ีก าหนด  
อยูใ่นระดบั ปานกลาง และอนัดบัท่ี 5 ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเง่ือนไข 
ท่ีก าหนดอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 คุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงั ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ความรู้และความสามารถ 
ในการใหบ้ริการสามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน าช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
น่าเช่ือถือ และความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน  
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบั 2 ไดแ้ก่ ใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย  
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โดยไม่เลือกปฏิบติั อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ
อยูใ่นระดบัมากและ อนัดบัท่ี 4 ไดแ้ก่ ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพอยู่
ในระดบั มาก 
 ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการตามความเป็นจริง ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัท่ี 1ไดแ้ก่ ความซ่ือสัตยสุ์จริต
ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบอยูใ่น 
ระดบัมาก อนัดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ ความรู้และความสามารถในการใหบ้ริการสามารถตอบค าถาม                                     
ช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน า ช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
อนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ ใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั อยูใ่นระดบัปานกลาง อนัดบัท่ี 4 
ไดแ้ก่ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง และอนัดบัท่ี 5 ไดแ้ก่  
ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 คุณภาพการใหบ้ริการของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชน 
อ าเภอตาพระยา ตามความเป็นคาดหวงั ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก                   
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่มี ป้ายสญัลกัษณ์ประชาสมัพนัธ์บอกจุดบริการ อนัดบัท่ี 1  
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบั 2 ไดแ้ก่ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวกเช่น หอ้งสุขา น ้าด่ืม  
ท่ีนัง่คอยรับบริการ และความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการในภาพรวมในระดบัมาก อนัดบั ท่ี 3  
ไดแ้ก่ มีจุด ช่องทางใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ี 4 
ไดแ้ก่ การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็น ต่อการใหบ้ริการ เช่นกล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม  
อยูใ่นระดบัมาก  
 ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการ ของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน ตามความเป็นจริง ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง                        
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ป้ายสญัลกัษณ์ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ                     
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ มีจุด ช่องทางใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก                
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ ความเพยีงพอของส่ิงอ านวยความสะดวกเช่น หอ้งสุขา น ้าด่ืม              
ท่ีนัง่คอยรับบริการ อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ี  4 ไดแ้ก่ การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็น ต่อการใหบ้ริการ 
เช่นกล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม อยูใ่นระดบั ปานกลาง และอนัดบัท่ี 5 ไดแ้ก่ ความสะอาด
ของสถานท่ีใหบ้ริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 3.  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
อ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัและความเป็นจริง 



 70 

การเปรียบเทียบคุณคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
อ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชนผูรั้บบริการ ในภาพรวม 
มีความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (ค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ประชาชนมีความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 ทุกดา้น (ค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 ทุกดา้น) 
 

อภปิรายผล 
 ผลการวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน                

อ  าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ ตามความคาดหวงัและความเป็นจริง ของประชาชนผูรั้บบริการ
งานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน สามารถน ามาอภิปราย ได ้ดงัน้ี 
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา   
ตามความคาดหวงัและความเป็นจริง ของประชาชนในภาพรวม พบวา่ 
 ประชาชน อ าเภอตาพระยา มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน 
และบตัรประจ าตวัประชาชน อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นส่ิงอ านวย 
ความสะดวก เป็นอนัดบั 1 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
และดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ตามล าดบั ทั้งน้ีเพราะ ความเจริญกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลย ีวฒันธรรม การศึกษา หรือจากประสบการณ์ของตวัผูรั้บบริการเอง ท่ีเคยไดรั้บ 
การบริการท่ีมีลกัษณะเดียวกนั และเกิดความประทบัใจ หรือการสร้างค่านิยมของคนไทย ท่ีวา่ 
ขา้ราชการ คือ ผูรั้บใชป้ระชาชน รับเงินเดือนหรือค่าตอบแทน ซ่ึงมาจากเงินภาษีของประชาชน  
เม่ือมาใชบ้ริการตอ้งไดรั้บการบริการท่ีสุด เป็นตน้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ วิภาภทัร์  
วีระวฒักานนท ์(2552, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ 
ของผูรั้บบริการงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสงักดักระทรวงกลาโหม ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีผา่นกระบวนการรับรองคุณภาพ กลุ่มตวัอยา่ง 196 คน พบวา่มีความคาดหวงัทั้งโดยรวม 
และรายดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง  

 2. คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา  
ตามความเป็นจริง ของประชาชนรับบริการ ในภาพรวม พบวา่ อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจ าแนก
เป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นอนัดบั 1 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ 
ขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ตามล าดบั สอดคลอ้งกบั  
ผลการศึกษาของ พรรณี พรมแสนปัง (2551, บทคดัยอ่) ศึกษาเก่ียวกบั คุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกัทะเบียนอ าเภอเขาฉกรรจ ์จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีระดบั 
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ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัทะเบียน อ าเภอเขาฉกรรจ ์จงัหวดัสระแกว้  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือท าการจดัอนัดบั พบวา่ ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการบริการและดา้นสถานท่ี ส่ิงอ านวย 
ความสะดวก ในการบริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ส านกัทะเบียนอ าเภอเขาฉกรรจ ์จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูรั้บบริการ 
ท่ีมี เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น ต่อการใหบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา ในดา้นสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก ในการใหบ้ริการ  
ในการมาใชบ้ริการตอ้งใหท่ี้จอดรถโรงอาหาร ท่ีนัง่คอยรับบริการ เคร่ืองถ่ายเอกสารท่ีเพียงพอกบั
ประชาชน ผูม้ารับบริการดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ควรลดขั้นตอนการปฏิบติังาน 
ท่ีไม่จ าเป็นเพือ่ใหบ้ริการแบบ One stop service ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากร ควรจดัอบรมเพิ่มทกัษะ
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ใหก้บัเจา้หนา้ท่ี เพื่อให ้เกิดความช านาญ เพิม่ประสิทธิภาพ และกระตุน้
จิตส านึก ในการจดับริการ ท่ีดีแก่ประชาชน  

  เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน                       
ของฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ
และตามความเป็นจริงของประชาชนผูรั้บบริการ ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา ตามความคาดหวงัและตามความเป็นจริง 
ของประชาชนผูรั้บบริการ ในภาพรวมมีความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .01 (ค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01) และเม่ือพจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ประชาชน 
มีความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ทุกดา้น (ค่า Sig. = 0.00  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 ทุกดา้น) คุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ  
ในภาพรวมมีความคาดหวงัในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ก่อนรับบริการประชาชนผูรั้บบริการ 
มีความคาดหวงัวา่ตนเป็นผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้ง ตอ้งใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ รวดเร็ว 
สามารถแกปั้ญหาใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ เม่ือไดรั้บบริการ  
ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ก่อนท่ีผูรั้บบริการ จะมาใชบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
อาจเคยมีประสบการณ์ ในการไดรั้บบริการต่อหน่วยงานอ่ืนท่ีใหบ้ริการท่ีดี ประทบัใจ  
และมีความคิดและคาดหวงัวา่ การใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน  
ของอ าเภอตาพระยา เป็นงานบริการท่ีเก่ียวกบัการใหสิ้ทธิ ประโยชน ์แก่ประชาชนชาวผูรั้บบริการ
ตั้งแต่เกิดจนตาย ไม่วา่อยา่งไร ประชาชนกต็อ้งมาใชบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน การบริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือ หรือด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้นดว้ย 
ความเตม็ใจ จะตอ้งมีการใหบ้ริการอยูเ่สมอ และบุคลากรหรือเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จ าเป็น 
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ตอ้งมีจิตส านึกในการเป็นผูใ้หบ้ริการ ดงันั้น การบริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน
ของอ าเภอตาพระยา จะตอ้งใหบ้ริการท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจ 
ใหก้บัผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการจึงมีความคาดหวงัวา่ตน จะตอ้งไดรั้บการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 
อยูใ่นระดบัมาก สอดคล่องกบังานวิจยัของศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541,หนา้ 47) กล่าววา่ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของลูกคา้ เช่น จากเพื่อน จากคน
รู้จกั จากขอ้มูลในตลาด และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจิตราภรณ์ เพียร (2550, บทคดัยอ่)  
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและความคาดหวงัในการใชบ้ริการน ้าประปาหมู่บา้น กรณีศึกษา 
ต าบลต ้า อ  าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา จากการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัในการใชบ้ริการน ้าประปา
หมู่บา้น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก แต่ไม่สอดคลอ้งกบัการวิจยัของวนิดา สิงห์โต (2549, 
บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ 
หอผูป่้วยใน โรงพยาบาลชยันาท ผลการวจิยัพบวา่ ปัญหาคุณภาพการใหบ้ริการพยาบาล 
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลชยันาท โดยความคาดหวงั
สูงกวา่การรับรู้และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียคะแนน 
ความคาดหวงักบัค่าเฉล่ียคะแนนการรับรู้มากท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
(D = 0.89) ดา้นความเขา้ใจเป็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (D = 0.96) และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  
(D = 0.89) ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย คะแนนความคาดหวงักบัค่าเฉล่ีย 
คะแนนการรับรู้นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (D = 0.76)  

 คุณภาพการใหบ้ริการตามความเป็นจริงของประชาชนผูรั้บบริการหลงัไดรั้บบริการ
พบวา่ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลางทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียน                  
และบตัรประจ าตวัประชาชน ท่ีอ าเภอตาพระยา ก่อนรับบริการมีความคาดหวงัวา่จะตอ้ง 
ไดรั้บการบริการท่ีดีมีคุณภาพท่ีอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะจากประสบการณ์ท่ีเคย 
ไดรั้บการบริการจากหน่วยงานอ่ืนมีมีคุณภาพอยูใ่นระดบัมาก เม่ือไดรั้บการบริการงานทะเบียน
และบตัรประจ าตวัประชาชน ท่ีอ าเภอตาพระยา และพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 
ท่ีต  ่ากวา่คุณภาพการใหบ้ริการท่ีตนไดค้าดหวงัไวก่้อนการไดรั้บบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยั 
ของพรรณี พรมแสนปัง (2552,บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกัทะเบียน
อ าเภอเขาฉกรรจ ์จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ ของส านกัทะเบียนอ าเภอเขาฉกรรจ ์จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง เม่ือท าการจดัอนัดบั พบวา่ ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูใ้หบ้ริการ เป็นอนัดบัแรก รองลงมา 
คือ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการบริการและดา้นสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก ในการบริการ 
เป็นอนัดบัสุดทา้ย ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอเขาฉกรรจ ์
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จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น ต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา  
ในดา้นสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก ในการใหบ้ริการ ในการมาใชบ้ริการตอ้งใหท่ี้จอดรถ  
โรงอาหาร ท่ีนัง่คอยรับบริการ เคร่ืองถ่ายเอกสารท่ีเพียงพอกบัประชาชนผูม้ารับบริการ  
ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ควรลดขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีไม่จ าเป็นเพือ่ใหบ้ริการ
แบบ One stop service ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากร ควรจดัอบรมเพิ่มทกัษะดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ใหก้บัเจา้หนา้ท่ี เพื่อให ้เกิดความช านาญ เพิ่มประสิทธิภาพ และกระตุน้จิตส านึก ในการจดับริการ 
ท่ีดีแก่ประชาชน แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกฤษณ์ ลอยตุ (2552, บทคดัยอ่) ศึกษาเก่ียวกบั 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎร ของเทศบาลต าบลทรายขาว จงัหวดัจนัทบุรี  
ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎร 
ของเทศบาลต าบลทรายขาว จงัหวดัจนัทบุรี ทั้ง 3 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก  
โดยผูรั้บบริการเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นบุคลากร/ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดีมาก  
เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ และเห็นวา่ คุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นส่ิงอ านวย ความสะดวก เป็นอนัดบัสุดทา้ย ดา้นบุคลากร/ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ผูรั้บบริการเห็นวา่ มีคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก เร่ืองความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการเห็นวา่ มีคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก เร่ืองความสะดวกท่ีไดรั้บ 
จากการบริการแต่ละขั้นตอน และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ผูรั้บบริการเห็นวา่ มีคุณภาพ 
การใหบ้ริการดีมาก และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ โสรยา พูลเกษ (2550) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั
ของผูป่้วยนอก ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลลาดกระบงั กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่ง  
375 ราย พบวา่ระดบัปัญหาอุปสรรคในการรับบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 2 ดา้น ไดแ้ก่  
ดา้นการอ านวยความสะดวกและดา้น การติดต่อเจา้หนา้ท่ี ยกเวน้ดา้นการรักษาของแพท 
อยูใ่นระดบันอ้ย ความคาดหวงัของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 4 ดา้น ไดแ้ก่  
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ความเช่ือมัน่ในการรักษา ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ การตอบสนอง 
ในการใหบ้ริการ และการเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ ส่วนความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้นอาชีพและปัญหาอุปสรรค
ดา้นการติดต่อเจา้หนา้ท่ีท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนขอ้มูล
ทัว่ไป ไดแ้ก่เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได ้และลกัษณะการรับบริการ ไดแ้ก่  
คลินิกท่ีมารับบริการ จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ เหตุท่ีมารับบริการ ตลอดจนปัญหาอุปสรรค 
ดา้นการรักษาของแพทยก์ารอ านวยความสะดวกดา้นอ่ืน ๆ ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการท่ีไม่แตกต่างกนั แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของนุชกานต ์ปรวีโรทยั (2555, บทคดัยอ่)  
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ศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการชองงานทะเบียนราษฎร  
เทศบาลเมืองชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
งานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ ดา้นความเช่ือถือไวว้า่งใจ อยูใ่นระดบัดีมาก เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ  
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ย  คือ ดา้นความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบั
ดี และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของงานทะเบียนราษฎร พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีต่างกนั 

 

ข้อเสนอแนะ 
1.   ขอ้เสนอแนะการน างานวิจยัไปใช ้

1.1  จากผลวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ตามความเป็นจริง โดยดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากร ในหวัขอ้ ความเตม็ใจและความพร้อม 

ในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย ดงันั้น อ าเภอตาพระยา ควรจดัฝึกอบรม  
การสร้างจิตส านึกใหแ้ก่บุคลากรในการใหบ้ริการประชาชน เป็นตน้ 

1.2  จากผลวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ตามความเป็นจริง ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ หวัขอ้ระยะเวลาในการรอรับบริการ
เป็นไปตามเง่ือนไขท่ีก าหนด อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้น อ าเภอตาพระยา ควรจดัฝึกอบรม  
เพื่อพฒันาทกัษะในการใหบ้ริการประชาชน ใหเ้กิดความช านาญในการท างาน หรือ ปรับปรุงระบบ
การบริการใหม่ เช่น จดัคิวการใหบ้ริการ ตามล าดบั หรือ ประชาสมัพนัธ์ใหค้วามรู้แก่ประชาชน
ผูรั้บบริการ เก่ียวกบัการเตรียมหลกัฐานใหพ้ร้อม ในการมาติดต่องานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน เพือ่ใหข้ั้นตอนในการตรวจสอบของเจา้หนา้ท่ี เป็นไปดว้ยความรวดเร็วและเป็นระบบ 
เป็นตน้  

1.3  จากผลวิจยัพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ตามความเป็นจริง ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก หวัขอ้ ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ  
อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้น อ าเภอตาพระยา ควร เขม้งวด ในเร่ืองของความสะอาด  
โดยจดับุคลากรในการดูแล ท าความสะอาด ปิดป้ายประชาสัมพนัธ์รณรงคใ์หป้ระชาชนผูม้าใช้
บริการ ช่วยกนัรักษาความสะอาด เป็นตน้    



 75 

2.  ขอ้เสนอแนะการวิจยัคร้ังต่อไป 
 2.1  ควรศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน  

ตามความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชนผูรั้บบริการ อ าเภอชุมพวง จงัหวดันครราชสีมา 
 2.2  ควรศึกษาคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องเจา้หนา้ท่ี ผูใ้หบ้ริการงานทะเบียน 

และบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอชุมพวง จงัหวดันครราชสีมา โดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพ 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลแนวลึกมากยิง่ข้ึน  
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แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบัตรประจ าตวัประชาชน 
ของส านักทะเบียนอ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแก้ว  

ค าช้ีแจง 
 1.  นิยาม 
 งานบตัรประจ าตวัประชาชนและทะเบียนราษฎร หมายถึง การใหบ้ริการทุกประเภท 
ท่ีเก่ียวกบังานบตัรประจ าตวัประชาชนและงานทะเบียนราษฎร ของฝ่ายทะเบียนและบตัร 
อ าเภอตาพระยา  
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ประชาชนอาย ุ7 ปีข้ึนไป ท่ีมารับบริการงานทะเบียนราษฎร                                    
และงานบตัรประจ าตวัประชาชนของฝ่ายทะเบียนอ าเภอตาพระยา  
 2.  แบบสอบถามชุดน้ี สร้างข้ึนเพื่อใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลการท าวิจยัของนกัศึกษา 
ปริญญาโท หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต กลุ่มวิชาการบริหารทัว่ไป รุ่นท่ี 12  
วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา ศูนยก์ารศึกษาสระแกว้ ของนางสาวภาวดี จนัทะกล 
 3.  แบบสอบถามชุดน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน                                     
และบตัรประจ าตวัประชาชนตามความคาดหวงัและความเป็นจริงของประชาชนผูรั้บบริการงาน                        
ของฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอตาพระยา จงัหวดัสระแกว้ โดยแบบสอบถาม
ชุดน้ี ประกอบดว้ยเน้ือหา 2 ตอน ดงัน้ี  
  ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการ 3 ดา้น 
  1.  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 
  2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
  3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
    
ขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งยิง่ท่ีกรุณาใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี 

 
นางสาวภาวดี จนัทะกล 

นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
กลุ่มวิชาการบริหารทัว่ไป 

           วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 
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ตอนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถาม  
โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ขอ้หนา้ค าตอบ ตามความเป็นจริงเก่ียวกบัขอ้มูล

ส่วนตวัของท่าน 
1.  เพศ     

1.    ชาย   2.    หญิง 
2.อาย ุ

  1.    7-14 ปี                            2.    15-19 ปี   
 4.    20-29 ปี        5.    30-39 ปี                       
 6.    40-49 ปี    7.    50-59 ปี  
 8.    60 ปีข้ึนไป  
3.  ระดบัการศึกษา 
 1.    ไม่เคยเรียน  2.    ประถมศึกษา  
 3.    มธัยมศึกษาตอนตน้  4.    มธัยมศึกษาตอนปลาย  
 5.    ปวช.  6.    ปวส./ ปวท./ อนุปริญญา  
 7.    ปริญญาตรี  8.    ปริญญาโทและท่ีสูงกวา่  
 9.    อ่ืน ๆ (ระบุ)....................................  
4.   สภาพการท างานในปัจจุบนั 
 1.    ขา้ราชการ/ เจา้หนา้ท่ีของรัฐ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ    
 2.    พนกังาน/ ลูกจา้งเอกชน   3.    คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั  
 4.    เกษตรกร  5.    รับจา้งทัว่ไป/ กรรมกร         
 6.    นกัเรียน/ นกัศึกษา  7.    แม่บา้น/ พอ่บา้น  
 8.    วา่งงาน/ ไม่มีงานท า  9.    อ่ืน ๆ (ระบุ).................................... 
5.  ภูมิล าเนาตามทะเบียนราษฎร 
 1.    ในเขตพื้นท่ีอ าเภอตาพระยา 
 2.    นอกเขตพื้นท่ีอ าเภอตาพระยา โปรดระบุ......................................... 
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6.  ประเภทการมาใชบ้ริการ (ในกรณีท่ีใชบ้ริการมากกกวา่ 1 ประเภท ใหเ้ลือกเพียง 1 ประเภท  
ท่ีตอ้งการใหค้วามเห็น) 
 1.   แจง้เกิด   2.   แจง้ตาย  
 3.   แจง้ยา้ยท่ีอยู ่        4.   การท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
 5.   แกไ้ขรายการต่าง ๆ ในทะเบียนบา้น  
 6.   การขอตรวจ คดั รับรองส าเนา 7.   อ่ืน ๆ................................................... 
7.  จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ (รวมคร้ังน้ีดว้ย) 
 1.   1 คร้ัง   2.   2 คร้ัง          
 3.   3 คร้ัง   4.   มากกวา่ 4 คร้ัง 
  
ตอนที ่2   คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน  
 

 
 

ประเดน็ของคุณภาพ 
การให้บริการ 

ระดบัคุณภาพ 

ตามความคาดหวงั ตามความเป็นจริง 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1.  ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ                     
1.1  การติดประกาศหรือ
แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอน 
และระยะเวลา 
การใหบ้ริการ                     
1.2  การจดัล าดบัขั้นตอน 
การใหบ้ริการตาม 
ท่ีติดประกาศไว ้                     
1.3  การใหบ้ริการ
ตามล าดบั ก่อน-หลงั เช่น  
ผูท่ี้มาก่อนไดรั้บบริการก่อน 
เป็นตน้                     
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ประเดน็ของคุณภาพ 
การให้บริการ 

ระดบัคุณภาพ 

ตามความคาดหวงั ตามความเป็นจริง 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
1.4  ระยะเวลาในการรอรับ
บริการเป็นไปตามเง่ือนไข 
ท่ีก  าหนด 

          1.5  ความรวดเร็ว 
ในการใหบ้ริการภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนด                     
2.  ด้านเจ้าหน้าทีห่รือบุคลากร
ทีใ่ห้บริการ                     
2.1  ความเหมาะสม 
ในการแต่งกายของ 
ผูใ้หบ้ริการ           
2.2  ความเตม็ใจ 
และความพร้อม 
ในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ           
2.3  ความรู้และความสามารถ
ในการใหบ้ริการ สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย  
ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหา 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ           
2.4  ความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น  
ไม่ขอส่ิงตอบแทน  
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ ฯลฯ           
2.5  ใหบ้ริการเหมือนกนั 
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั           
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ประเดน็ของคุณภาพ 
การให้บริการ 

ระดบัคุณภาพ 

ตามความคาดหวงั ตามความเป็นจริง 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3.  ด้านส่ิงอ านวย 
ความสะดวก 

          3.1  ป้าย สัญลกัษณ์ 
ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ           
3.2  มีจุด ช่องทางใหบ้ริการ 
ท่ีเหมาะสมและเขา้ถึงได้
โดยสะดวก           
3.3  การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็น 
ต่อการใหบ้ริการ เช่น  
กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เป็นตนั           
3.4  ความเพียงพอของส่ิง
อ านวยความสะดวก เช่น  
หอ้งสุขา น ้าด่ืม ท่ีนัง่คอยรับ
บริการ           
3.5  ความสะอาดของสถานท่ี
ใหบ้ริการในภาพรวม           
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ภาคผนวก ข 
ผลการวิเคราะห์ค่า IOC 
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ผลการพจิารณาแบบสอบถามของผู้วจิยัค่า IOC 

ประเด็นที่ต้องการวดั 
ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

1.  เพศ 
(   ) 1.  ชาย 
(   ) 2.  หญิง 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2.  อาย ุ
(   ) 1.  7-14 ปี                              
(   ) 2.  15-19 ปี   
(   ) 3.  20-29 ปี                            
(   ) 4.  30- 39 ปี     
(   ) 5.  40-49 ปี   
(   ) 6.  50-59ปี   
(   ) 7.  60 ปีข้ึนไป     

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3.  ระดบัการศึกษา 
(   )  1.  ไม่เคยเรียน  
(   )  2. ประถมศึกษา  
(   )  3.  มธัยมศึกษาตอนตน้ 
(   )  4.  มธัยมศึกษาตอนปลาย  
(   )  5.  ปวช.  
(   )  6.  ปวส./ ปวท./ อนุปริญญา 
(    )  7.  ปริญญาตรี  
(    )  8.  ปริญญาโทและท่ีสูงกวา่  
(    )  9.  อ่ืน ๆ (ระบุ)...................  

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ประเด็นที่ต้องการวดั 
ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

4.  สภาพการท างานปัจจุบนั 
(   ) 1.  ขา้ราชการ/ เจา้หนา้ท่ีของรัฐ/
พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
(   )  2.  พนกังาน/ ลูกจา้งเอกชน  
(   )  3.  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
(   )  4.  เกษตรกร 
(   )  5.  รับจา้งทัว่ไป/ กรรมกร 
(   )  6.  นกัเรียน/ นกัศึกษา 
(   )  7.  แม่บา้น/ พอ่บา้น  
(   )  8.  วา่งงาน/ ไม่มีงานท า 
(   )  9.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

5.  ภูมิล าเนาตามทะเบียนราษฎร 
(   )  1.  ในเขตพื้นท่ีอ าเภอตาพระยา 
(   )  2.  นอกเขตพื้นท่ีอ าเภอตาพระยา 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

6.  ประเภทการมาใชบ้ริการ 
(   )  1.  แจง้เกิด 
(   )  2.  แจง้ตาย 
(   ) 3.  แจง้ยา้ยท่ีอยู ่
(   )  4.  การท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
(   )  5.  แกไ้ขรายการต่าง ๆ  
ในทะเบียนบา้น 
(   )  6.  แกไ้ขรายการต่าง ๆ  
ในทะเบียนบา้น 
(   )  7.  การขอตรวจและคดัรับรองส าเนา 
(    )  8.  อ่ืน ๆ (ระบุ).... 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ประเด็นที่ต้องการวดั 
ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

7.  ดา้นกระบวนการและขั้นตอน 
การใหบ้ริการ 
7.1  การติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั
ขนัตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 
7.2  การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ
ตามท่ีติดประกาศไว ้
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 
7.3  การใหบ้ริการตามล าดบั ก่อน-หลงั 
เช่น ผูท่ี้มาก่อนไดรั้บบริการก่อน เป็นตน้ 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ประเด็นที่ต้องการวดั 
ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

7.4  ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไป
ตามเง่ือนไขท่ีก าหนด 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 
7.5  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนด 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 

     

8.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากร ท่ีใหบ้ริการ 
8.1  ความเหมาะสมในการแต่งกาย 
ของผูใ้หบ้ริการ 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 

+1 
 
 
 
 
 

+1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ประเด็นที่ต้องการวดั 
ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

8.2  ความเตม็ใจและความพร้อม 
ในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 
8.3  ความรู้และความสามารถ 
ในการใหบ้ริการ สามารถตอบค าถาม  
ช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหา
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 
8.4  ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติั
หนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน  
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน ์
ในทางมิชอบ ฯลฯ 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 
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ประเด็นที่ต้องการวดั 
ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

8.5  ใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย  
โดยไม่เลือกปฏิบติั 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 

     

9.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
9.1  ป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสมัพนัธ์ 
บอกจุดบริการ 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 
9.2  มีจุด ช่องทางใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 
และเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ประเด็นที่ต้องการวดั 
ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

9.3  การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็น  
ต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับ 
ความคิดเห็น แบบสอบถาม 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 
9.4  ความเพียงพอของส่ิงอ านวย 
ความสะดวก เช่น หอ้งสุขา น ้าด่ืม ท่ีนัง่
คอยรับบริการ 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 
9.5  ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ 
ในภาพรวม 
(   )  1.  มากท่ีสุด 
(   )  2.  มาก 
(   )  3.  ปานกลาง 
(   )  4.  นอ้ย 
(   )  5.  นอ้ยท่ีสุด 

     

 




