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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงระดับทัศนคติในการให้บริการ

ประชาชนที่มาขอรับบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ณ ที่ท าการ

ปกครองอ าเภอเมืองพะเยา ตามนโยบายการให้บริการแบบ One Stop Service และเพื่อทราบ

ปัญหาและข้อเสนอแนะในการบริการประชาชน โดยมีกรอบแนวคิด จ านวน 3 ด้าน คือ          

ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านกระบวนการบริหารจัดการ และด้านการพัฒนาระบบงาน  

ประชากรที่ใชใ้นการวิจัย จ านวน 200 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์

ข้อมูลโดยหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และน าไปเทียบกับเกณฑ์เพื่ออภิปรายผล สรุปผลการวิจัย 

ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี สถานภาพสมรส มีอาชีพลูกจ้าง/

พนักงานเอกชน วุฒกิารศกึษาระดับอุดมศกึษา มีรายได้เฉลี่ย 5,001 – 10,000 บาท ทัศนคติใน

การให้บริการประชาชนที่มาขอรับบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สูงสุดคือด้านกระบวนการ

ให้บริการ รองลงมาคือ ด้านการบริหารจัดการ และด้านพัฒนาระบบงานตามล าดับ ปัญหา

ข้อเสนอแนะของประชาชน คือ การรับรู้การประชาสัมพันธ์และการน าเทคโนโลยีมาใช้           

ในการบริการ ข้อเสนอแนะคือควรประชาสัมพันธ์และเจ้าหน้าที่ให้บริการแนะน าระบบ ONE 

STOP SERVICE และทดลองน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการพัฒนาระบบ 
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ABSTRACT 

 

 The purpose of this research was to study the level of attitude of people towards 

the One Stop Service policy on registration and identity card delivery service of the 

MuangPhayao Districe, Phayao Province and the obstacles and recommendations. The 

conceptual framework of three aspects: the service provider, the management process and 

the development system. The samples groups were 200 of people, data were analyzed 

with the use of the percentage and mean for compared to discuss the results were found. 

The research results indicated that majority of the respondents were female, aged 

between 31 – 40 years old of university education and married, employee with income 

between 5,001 – 10,000 baht per month.  

 Regarding the attitude of service users of the one stop service policy was at a 

high level, in descending order as follows: the attitude in the service provider, the 

management process and the development system. The problems and obstacles to the 

attitude in One Stop Service Policy include lack of public awareness and technology. The 

result of this study recommended that should be introduction of news about One Stop 

Service and promote officer to introduce information technology into the system.  
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บทที่ 1 

 

บทน า 

 

ความส าคัญและความส าคัญของปัญหา 

 กระทรวงมหาดไทยเป็นกระทรวงหนึ่งที่จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 1 เมษายน 2435 มีสมเด็จ

พระเจา้บรมวงศ์เธอกรมพระยาด ารงราชานุภาพเป็นเสนาบดี รับผิดชอบงานมหาดไทยหรืองาน

การปกครองประเทศ และได้มีการแบ่งหน้าที่ระหว่างกระทรวงมหาดไทยและกระทรวง 

กลาโหมให้ชัดเจนไม่ซ้ าซ้อนกัน โดยให้กระทรวงมหาดไทยรับผิดชอบรวมการบังคับบัญชา       

หัวเมืองทั้งหมดเพียงกระทรวงเดียวกระทรวงมหาดไทยเมื่อแรกตั้งแบ่งออกเป็น 3 กรม มีชื่อ

เรียกตามท าเนียบเดิมแต่ให้มีหน้าที่ต่างกัน คือ กรมมหาดไทยกลาง เป็นพนักงานท าการ           

ทุกอย่างซึ่งมิให้แยกออกไปเป็นหน้าที่การเกี่ยวข้องกับชาวต่างประเทศ (แต่ภายหลังโอนการ             

ที่เกี่ยวกับต่างประเทศไปเป็นหน้าที่ปลัดทูลฉลอง) กรมมหาดไทย ฝ่ายพล าภังให้เป็นเจ้าหน้าที่

แผนกปกครองท้องที่  ส าหรับการปกครองในส่วนภูมิภาคได้ก าหนดรูปแบบการปกครอง          

ที่เรียกว่า “เทศาภิบาล” ขึ้นมาใช้และได้มอบหมายให้กระทรวงมหาดไทยเป็นผู้รับผิดชอบ   

ดูแล โดยจัดแบ่งหัวเมืองออกเป็นมณฑล เมือง และอ าเภอ โดยมีสมุหเทศาภิบาล ผู้ว่าราชการเมือง

และนายอ าเภอเป็นผู้ปกครองบังคับบัญชาข้าราชการและดูแลทุกข์สุขของประชาชนในเขตท้องที่

นั้น ๆ และมีก านัน ผู้ ใหญ่บ้านเป็นผู้ ช่วยเหลือปฏิบัติ งานในระดับต าบลและหมู่บ้าน            

กรมมหาดไทยฝ่ายพล าภังจึงเป็นต้นก าเนิดของกรมการปกครอง ซึ่งได้มีการเปลี่ยนชื่อและ

ปรับปรุงการแบ่งสว่นราชการภายในมาเป็นล าดับ ดังนี้ 

 พ.ศ. 2458 กรมพล าภัง มีสว่นราชการย่อย คือ กรมปกครองและฝ่ายเหนอื 

 พ.ศ. 2459 กรมพล าภัง มีสว่นราชการย่อย คือ กรมปกครองท้องที่และกรมการเมอืง 

 พ.ศ. 2460 กรมปกครอง มีสว่นราชการ 2 แผนก คือ แผนกปกครองท้องที่และแผนก

การเมอืง 

 พ.ศ. 2466 กรมพล าภัง มีสว่นราชการย่อย คือ กรมปกครองและกรมการเมอืง 

 พ.ศ. 2467 กรมพล าภัง มีสว่นราชการย่อย คือ กรมภายในกรมภายนอก และกรมทะเบียน 

 พ.ศ. 2469 กรมพล าภัง มีส่วนราชการย่อย คือ กรมปกครอง กรมทะเบียน               

และกรมราชทัณฑ์ 



2 

 หลังจากการเปลี่ยนแปลงการปกครอง พ.ศ.2475 จากระบบอบสมบูรณ์ณาญาสิทธิ

ราชย์มาเป็นระบอบประชาธิปไตยแล้ว ในปี พ.ศ. 2476 กรมพล าภังได้เปลี่ยนชื่อเป็น           

กรมมหาไทย ต่อมาในปี พ.ศ. 2505 จงึเปลี่ยนชื่อมาใช้ “กรมการปกครอง” จนถึงปัจจุบัน 

 กระทรวงมหาดไทย โดยกรมการปกครองได้ก าหนดแนวทางการบริหารราชการและ

ปรับโครงสรา้งหน่วยงานที่รับผดิชอบตาม พระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม เมื่อปี        

พ.ศ. 2546 โดยจัดตั้งส านักบริหารการทะเบียน (สน.บท.) มีส านักตั้งอยู่ส่วนกลาง โดยมีอธิบดี

กรมการปกครองเป็นผู้อ านวยการทะเบียนกลาง ส านักทะเบียนกรุงเทพมหานครมีปลัด

กรุงเทพมหานครเป็นนายทะเบียน ส านักทะเบียนจังหวัดมีผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นนายทะเบียน 

ส านักทะเบียนอ าเภอมีนายอ าเภอเป็นนายทะเบียน และส านักทะเบียนท้องถิ่นมีปลัดเทศบาล          

เป็นนายทะเบียน 

 ที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา สังกัดกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย         

มีนายอ าเภอเมืองพะเยา เป็นนายทะเบียนและบริหารราชการของที่ท าการปกครองอ าเภอ      

เมืองพะเยาทั้งหมด โดยมีปลัดอ าเภอเป็นผู้ช่วยนายทะเบียนอ าเภอ เจ้าหน้าที่ปกครองเป็น             

ผู้ช่วยเหลือในการปฏิบัติงาน และมีก านัน ผู้ใหญ่บ้านเป็นนายทะเบียนผู้รับแจ้งประจ าหมู่บ้าน   

งานด้านการทะเบียนมีภารกิจที่ต้องปฏิบัติอยู่หลายด้าน เช่น ด้านการทะเบียนราษฎร การแจ้งเกิด 

แจ้งตาย แจ้งย้ายที่อยู่ การขอเลขหมายประจ าบ้าน การขอแก้ไขรายการในทะเบียนบ้าน การขอ 

เพิ่มชื่อ ถอนชื่อ การลงรายการสถานะบุคคลในทะเบียนบ้าน งานบัตรประจ าตัวประชาชน    

งานจดทะเบียนสมรส ทะเบียนหย่า การเปลี่ยนชื่อตัว ช่ือสกุล มูลนิธิ สมาคม และงานสนับสนุน

งานเลือกตั้งทุกระดับ เนื่องจากปัจจุบันกรมการปกครองได้จัดระบบบริการที่ทันสมัย         

เพื่อบริการให้แก่ประชาชน ผู้มาใช้บริการได้ด้วยความรวดเร็วด้วยระบบออนไลน์ แต่ก็ยัง

ประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน เนื่องจากมีขั้นตอนที่ปฏิบัติค่อนข้างยุ่งยาก และเจ้าหน้าที่      

ไม่เพียงพอต่อการให้บริการแก่ประชาชนด้วยเหตุ ไม่มีการบรรจุข้าราชการใหม่เข้ามาทดแทน

ข้าราชการที่เกษียณอายุราชการ, ลาออก และเสียชีวติ 

 กรมการปกครองได้ตั้งคณะกรรมการปรับปรุงการให้บริการของที่ท าการปกครองขึ้น        

เพื่อปรับปรุงพัฒนาระบบราชการและการให้บริการประชาชน ให้มีความสะดวก รวดเร็ว           

และมีประสิทธิภาพ เพื่อเป็นองค์กรที่ให้บริการที่ดีที่สุด (Best Service Organization) ซึ่งคณะกรรมการ     

ได้น าเอาผลการศึกษาของสถาบันที่ปรึกษาเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพในราชการ (สปร.) มาใช้      

ในการปรับปรุงการให้บริการของที่ท าการปกครอง โดยสรุปมีการปรับปรุงใน 3 ด้าน คือ                     

ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านกระบวนการบริหารจัดการ และด้านการพัฒนาระบบงาน            

โดยมีหลักการสะดวก รวดเร็ว และทันสมัย การปรับปรุงด้านระบบงาน ได้ปรับปรุงระบบงานใหม่ 
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เพื่อเป็นศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)” และจัดท ายุทธศาสตร์คู่มือการ

ปฏิบัติราชการ ณ ที่ท าการปกครองให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทุกจังหวัด โดยการปรับปรุงด้าน

บุคลากรโดยจัดอบรมเจ้าหน้าที่ของที่ท าการปกครองทุกคนให้มีความพร้อมในการบริการทั้ง

บุคลิกภาพ ทัศนคติ และวาจา ในการต้อนรับประชาชน รวมทั้งการปรับปรุงด้านกายภาพ ให้มี

พืน้ที่ใหบ้ริการมากขึ้นให้สามารถรองรับบริการประชาชนจ านวนมากได้ รวมทั้งปรับปรุงสถานที่

จอดรถ ห้องน้ า ห้องอาหาร ให้เกิดความสะดวกแก่ประชาชนที่มาใช้บริการ และระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศให้มรีูปแบบเดียวกัน ใชอุ้ปกรณ์คอมพิวเตอร์ทีเ่ป็นรุน่ใหม่ที่ดีกว่าเดิม 

 ที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา มีภาระหน้าที่ต้องให้บริการประชาชนเนื่องจากมี

ประชาชนเป็นจ านวนมากที่มาติดต่อราชการ เพื่อขอรับบริการในระบบออนไลน์ ตลอดจน           

มีความตื่นตัวตามระบบการเปลี่ยนแปลงการให้บริการของราชการ ท าให้เกิดปัญหาตามมา        

ในส่วนของที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา มีปัญหาการให้บริการแก่ประชาชนซึ่งพอ         

จะสรุปได้ ดังนี้ 

1. ข้าราชการไม่เพียงพอต่อการให้บริการ เนื่องจากอ าเภอเมืองพะเยา อยู่ใน          

ศูนย์ราชการประชาชนที่มาติดต่อราชการทุกจังหวัดสามารถขอรับบริการถ่ายบัตรประจ าตัว

ประชาชนการแจ้งเกิด (กรณีเกิดที่โรงพยาบาลที่อยู่ในเขตท้องที่ของอ าเภอเมืองพะเยา)          

แจ้งตาย แจ้งย้ายที่อยู่ การจดทะเบียนสมรส เป็นต้น 

 2. เจ้าหนา้ที่ไม่มีความพร้อมและเพียงพอต่อการให้บริการ 

 3. สภาพแวดล้อมในห้องท างานไม่เหมาะสม เช่น โต๊ะ เก้าอี้ และอุปกรณ์ ในการ

ปฏิบัติงานมสีภาพเก่า ตลอดจนถึงการจัดเก็บเอกสารไม่ทันสมัย 

 4. ประชาชนผู้มาติดต่อราชการมักใช้อารมณ์ และใช้ต าแหน่งหน้าที่ของนักการเมือง  

หรอืข้าราชการที่มีระดับสูงกว่า ข่มขู่ขา้ราชการผู้ปฏิบัติงาน 

 5. รัฐบาลได้ออกกฎหมายใหม่โดยให้เด็กที่มีอายุครบ 7 ปี บริบูรณ์ ต้องท าบัตร

ประจ าตัวประชาชน ซึ่งในพื้นที่อ าเภอเมืองพะเยา มีประชากรเป็นจ านวนมาก ระบบการท างาน

บัตรประจ าตัวประชาชน จงึท าให้เกิดความลา่ช้า 

 ดังนั้น เพื่อให้การท างานของที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา ต้องเป็นไป           

เพื่อประโยชน์สุขของพี่น้องประชาชน ค านึงถึงคุณภาพและความพึงพอใจสูงสุดและทัศนคติที่ดี

ของประชาชนผู้รับบริการ ในยุคแห่งการปฏิรูประบบราชการในสิ่งที่ดี จึงเป็นที่มาของการท าวิจัย

ในครั้งนี ้
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพื่อศกึษาถึงระดับทัศนคตใินการให้บริการประชาชนที่มาขอรับบริการงานทะเบียน

ราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ณ ที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา ตามนโยบาย

การให้บริการแบบ One Stop Service 

 2. เพื่อศึกษาถึงปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มาขอรับบริการงานทะเบียน

ราษฎร และงานบัตรประจ าตัวประชาชน ณ ที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 การศกึษาครั้งนี้ผู้ศกึษาได้ก าหนดขอบเขตของการศกึษาไว้ดังต่อไปนี้ 

 1. ขอบ เ ขตด้ านประชากร  ซึ่ ง ผู้ ศึ กษ า ได้ ก าหนดขอบ เขตด้ านประ ชากร                

โดยท าการศึกษาประชาชน ที่มาขอรับบริการด้านทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว

ประชาชน ที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา โดยใช้สถิติของประชาชนที่มาขอใช้บริการ            

เดือนกันยายน ถึง เดือนธันวาคม 2553 ซึ่งมีจ านวน 200 คน 

 2. ขอบเขตด้านเนือ้หา จากการศึกษาได้ศึกษาความถึงทัศนคติของผู้รับบริการที่มีต่อ

การบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ณ ที่ท าการปกครองอ าเภอ

เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ซึ่งผูศ้กึษาได้ก าหนดกรอบแนวคิดจากนโยบาย ONE STOP SERVICE 

ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน อ าเภอเมืองพะเยา มาประยุกต์ใช้                 

รวมจ านวน 3 ด้าน คือ 

 (1) ด้านกระบวนการให้บริการ ประกอบด้วยความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ  

การประสานงานของการบริการ อัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ ข้อมูลที่ได้รับจากการ

บริการคุณภาพของการบริการ และค่าใช้จ่ายเมื่อรับบริการ 

 (2) ด้านกระบวนการบริหารจัดการ ประกอบด้วยการจัดระบบงาน  การออก

กฎหมายและระเบียบ การก ากับดูแลส านักงานและการจัดการ และเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน

ทะเบียน 

 (3) ด้านการพัฒนาระบบงาน ประกอบด้วยการมีส่วนร่วมของประชาชนด้านการ

ทะเบียน การขยายผลเพื่อสังคมไทย การพัฒนาธุรกิจบริการ การทะเบียนก้าวสูยุ่คโลกาภวิัฒน์ 

 3. ขอบเขตด้านพื้นที่ ผู้ศึกษาได้ก าหนดพื้นที่การศึกษา โดยเก็บข้อมูลจากประชาชน 

ที่มาขอรับบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ณ ที่ท าการปกครอง

อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 
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 4. ขอบเขตด้านเวลา ผู้ศึกษาได้ก าหนดระยะเวลาในการศึกษาครั้งนี้ โดยเริ่มตั้งแต่ 

เดือนมิถุนายน 2554 ถึง เดือนมนีาคม 2555 

 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 

 ประชากร หมายถึง ประชาชนที่มาติดตอ่ขอรับบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตร

ประจ าตัวประชาชน ณ ที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา  

 ที่ท าการปกครองอ าเภอ หมายถึง ส่วนราชการส่วนภูมิภาคของกรมการปกครอง                         

ซึ่งมีนายอ าเภอเป็นหัวหน้า มีปลัดอ าเภอและเจ้าหน้าที่ปกครองเป็นผู้ช่วยเหลือ โดยมีการแบ่ง

งานภายใน อยู่ทั้งหมด จ านวน 3 ฝ่าย คือ กลุ่มงานบริหารงานปกครอง, ฝ่ายทะเบียนราษฎร

และบัตรประจ าตัวประชาชน, และฝา่ยความมั่นคง 

 งานทะเบียนทะเบียนราษฎร หมายถึง งานที่ให้บริการแก่ประชาชนที่มาติดต่อขอรับ

บริการในด้านงานทะเบียนราษฎร เช่น ด้านการทะเบียนราษฎร การแจ้งเกิด แจ้งตาย แจ้งย้าย

ที่อยู่ การขอเลขหมายประจ าบ้าน การขอแก้ไขรายการในทะเบียนบ้าน การขอเพิ่มชื่อ ถอนชื่อ 

การลงรายการสถานะบุคคลในทะเบียนบ้าน งานจดทะเบียนสมรส ทะเบียนหย่า การเปลี่ยนชื่อตัว 

ชื่อสกุล มูลนิธิ สมาคม 

 ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง การให้บริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตร

ประจ าตัวประชาชนให้ด้านความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ การประสานงานของการบริการ 

อัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ  ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการคุณภาพของการบริการ             

และค่าใช้จ่ายเมื่อรับบริการ 

 ด้านกระบวนการบริหารจัดการ หมายถึง การจัดกระบวนการบริหารงานจัดการ          

ในด้านของการจัดระบบงาน การออกกฎหมายและระเบียบ การก ากับดูแลส านักงานและ       

การจัดการ และเจ้าหนา้ที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียน 

 ด้านการพัฒนาระบบงาน หมายถึง การมุ่งมั่นพัฒนางานทะเบียนราษฎรและงานบัตร

ประจ าตัวประชาชน ในด้านการมีส่วนร่วมของประชาชนด้านการทะเบียน  การขยายผล        

เพื่อสังคมไทย การพัฒนาธุรกิจบริการ การทะเบียนก้าวสูยุ่คโลกาภวิัฒน์ 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 

 1. เพื่อส่งเสริมการให้บริการแบบ One Stop Service ต่อประชาชนในด้านการให้บริการ

งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ของที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา 

จังหวัดพะเยา ในการตอบสนองต่อปัญหาและความตอ้งการของประชาชนผูม้าใช้บริการ 
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 2. เพื่อน าผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางแก้ไขปัญหาในการให้บริการแก่ประชาชนให้

ได้รับความรวดเร็ว ถูกต้องและประทับใจ 

 3. เพื่อน าผลการศกึษาไปปรับปรุงระบบงานทะเบียนให้มคีวามถูกต้อง มั่นคง ถาวร มี

ระบบรักษาความปลอดภัยอย่างมปีระสิทธิภาพ 

 4. เพื่อน าผลการศึกษาไปปรับปรุงการให้บริการประชาชนให้มีความสะดวก รวดเร็ว 

และได้มาตรฐานสากลหรือ P.S.O. ตามแนวคิดการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ สะดวก รวดเร็ว 

ทันใจทั่วไทย เท่าเทียมกัน 

 5. ปรับปรุงการจัดองค์การและการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ หรือ R.B.M. ควบคู่       

ไปกับการสรา้งจรรยาบรรณ และจติส านึกในการให้บริการ 
 



บทที่ 2 

 

เอกสารและงานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
 จากการศึกษาทัศนคติของประชาชนที่มีต่อนโยบายการรับบริการแบบ ONE STOP 

SERVICE ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ของที่ท าการปกครองอ าเภอ

เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ผู้วิจัยได้ก าหนดแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สอดคล้องกับ

งานวิจัย ดังนี้ 

1. กฎหมายเกี่ยวกับทะเบียนราษฎร 

2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการจุดเดียวแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Sevice) 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 

4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

6. กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

กฎหมายเกี่ยวกับทะเบียนราษฎร 

 งานทะเบียนทะเบียนราษฎร หมายถึง งานที่ให้บริการแก่ประชาชนที่มาติดต่อขอรับ

บริการในด้านงานทะเบียนราษฎร เช่น ด้านการทะเบียนราษฎร การแจ้งเกิด แจ้งตาย แจ้งย้าย

ที่อยู่ การขอเลขหมายประจ าบ้าน การขอแก้ไขรายการในทะเบียนบ้าน การขอเพิ่มชื่อ ถอนชื่อ 

การลงรายการสถานะบุคคลในทะเบียนบ้าน งานจดทะเบียนสมรส ทะเบียนหย่า การเปลี่ยนชื่อตัว 

ชื่อสกุล มูลนิธิ สมาคม โดยมีนายอ าเภอเป็นนายทะเบียน มีปลัดอ าเภอและเจ้าหน้าที่ปกครอง

เป็นผู้ช่วยเหลือ 

 เจ้าบ้าน หมายถึง คนที่เป็นหัวหน้าครอบครัวในบ้านหลังนั้น ซึ่งครอบครัวนี้อาจจะ

ครอบครองในฐานะเป็นเจ้าของบ้าน ผู้เช่าบ้าน หรือฐานะอื่นก็ได้ คนที่เป็นเจ้าบ้านไม่อยู่ ตาย 

สูญหาย หรอืไม่สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้ คนที่ดูแลบ้านหรอืที่อยู่ในบ้านขณะนั้นเป็นเจ้าบ้าน 

 หน้าที่ของเจ้าบ้าน หมายถึง กฎหมายทะเบียนราษฎรได้ก าหนให้เจ้าบ้านมีหน้าที่ต้อง

แจ้งต่อนายทะเบียนในเรื่องต่อไปนี ้คือ  

1. มีคนเกิดในบ้าน 

2. มีคนตายในบ้าน 

3. มีคนย้ายออก – ย้ายเข้าในบ้านหลังน้ัน 
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4. มีการปลูกสร้างบ้านใหม่ หรอืรื้อถอนบ้าน คนที่ท าหน้าที่เป็นเจา้บ้าน 

 โดยปกติแล้วเมื่อมีการแจ้งต่อนายทะเบียน นายทะเบียนก็จะตรวจสอบว่าคนไปแจ้ง

นั้นเป็นเจ้าบ้านหรอืไม่ โดยดูจาก 

1. บัตรประจ าตัวประชาชนคนแจ้ง พร้อมทะเบียนบ้านก็จะตรวจสอบว่าคนไปแจ้ง       

มีช่ือที่อยู่ในทะเบียนบ้าน และในชอ่งรายการระบุว่าเป็น “เจ้าบ้าน” หรอืไม่ 

2. ถ้าไม่ใช่บุคคลตามข้อ 1 ก็จะตรวจดูว่าคนที่ไปแจ้งมีชื่อปรากฏในทะเบียนบ้าน

หรือไม่ก็จะบันทึกปากค าไว้เป็นหลักฐานถึงสาเหตุที่ไปแจ้งแทนเจ้าบ้าน กรณีที่ผู้มีชื่ออยู่ใน

ทะเบียนบ้านเป็นผูเ้ยาว์หรือผูเ้สมอืนไร้ความสามารถ ใหผู้ป้กครองตามกฎหมายเป็นผูท้ าหน้าที่แทน 

3. แต่ถ้าบ้านหลังนั้นเป็นบ้านว่าง ไม่มีใครมีชื่อในทะเบียนบ้าน หากคนทีครอบครอง

ดูแลบ้านอยู่ขณะนั้นไปแจ้ง นายทะเบียนก็จะบันทึกปากค าไว้และด าเนินการรับแจ้งให้เชน่กัน 

 การมอบหมาย หมายถึง กรณีคนที่ช่ือรายการในทะเบียนบ้านระบุว่าเป็นเจ้าบ้านไม่ได้

ไปแจ้งด้วยตนเองหรือไม่ ได้ให้คนที่มีชื่อในทะเบียนบ้านเดียวกันกับคนไปแจ้ง แต่มอบหมายให้

บุคคลอื่นไปแจ้งแทน ก็ต้องให้ผู้ได้รับมอบน าเอกสารต่อไปนี้ไปแสดงต่อนายทะเบียนด้วยคือ

 1. บัตรประจ าตัวประชาชนหรือส าเนาบัตรประจ าตัวเจ้าของบ้านผู้มอบหมาย ถ้าเป็น

ส าเนาผูม้อบหมายจะต้องเซ็นชื่อรับรองส าเนาไว้ดว้ย 

 2. บัตรประจ าตัวของผู้แจง้ 

 3. ส าเนาทะเบียนบ้านของเจ้าของบ้าน 

 4. หนังสือมอบหมายจากเจ้าบ้าน (ถ้ามี) 

 การแจ้งเกิด  หมายถึง เมื่อเด็กเกิดใหม่ให้เจ้าบ้านหรือบิดา มารดา หรือผู้ที่ได้รับ

มอบหมายเป็นผู้แจ้ง ต่อนายทะเบียนท้องที่ภายใน 15 วัน นับแต่วันเกิด ผู้แจ้งเกิดก็ควร

ด าเนนิการ ดังนี้ 

 1. ให้แจ้งชื่อตัวของเด็กเกิดใหมพ่ร้อมกับการแจง้เกิดและแจ้งชื่อสกุลด้วย 

 2. แจ้ง วัน เดือน ปี และสถานที่เกิด ถ้ามีหนังสือรับรองการเกิดจากสถานพยาบาล

ให้น าไปแสดงดว้ย 

 3. แจ้งชื่อตัว ชื่อสกุล สัญชาติ และที่อยู่ของบิดาและมารดาของเด็ก 

 4. แจ้งชื่อตัว ชื่อสกุล และที่อยู่ของผู้แจ้งการเกิดตามหลักฐานส าเนาทะเบียนพร้อม

บัตรประจ าตัวที่น าไปแสดง (กรณีผูแ้จ้งมิใช่บิดา มารดา) 

หลักฐานที่น าไปแสดง 

1. บัตรประจ าตัวประชาชนของเจา้บ้าน บิดา มารดา หรอืผูแ้จ้ง 

2. ส าเนาทะเบียนบ้าน 
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3. หนังสือรับรองจากสถานพยาบาล (ทร.1/1) 

การแจ้งตาย 

 1. แจ้งชื่อตัว ชื่อสกุล และที่อยู่ของผู้ตาย ตามหลักฐานส าเนาทะเบียนบ้านหรือบัตร

ประจ าตัวที่น าไปแสดง 

 2. แจ้ง วัน เดือน ปี และสถานที่ตายพร้อมระบุการตาย ถ้ามีหนังสือรับรองการตาย

จากสถานพยาบาล ใหน้ าไปแสดงดว้ย และถ้าทราบชื่อ – สกุล ของบิดา – มารดา ของผู้ตายให้

แจ้งต่อนายทะเบียนด้วย 

 3. แจ้งการด าเนินการเกี่ยวกับศพของผู้ตายด้วย จะเก็บ ฝัง เผาท าลาย หรือย้ายศพ

ไปที่ไหน เมื่อไหร่ 

 4. แจ้งชื่อตัว ชื่อสกุล และที่อยู่ของผู้แจ้งการตาย ตามหลักฐานส าเนาทะเบียนบ้าน

หรอืบัตรประจ าตัวที่น าไปแสดง 

หลักฐานที่น าไปแสดง 

1. ส าเนาทะเบียนบ้าน หรอืบัตรประจ าตัวประชาชนของผู้แจง้ 

2. ส าเนาทะเบียนบ้าน หรอืบัตรประจ าตัวประชาชนของผู้ตาย (ถ้ามี)  

3. หนังสือรับรองการตายจากสถานพยาบาล (ทร.4/1) 

 การแจ้งการตายเกินก าหนด หมายถึงกรณีคนตาย แต่ไม่ได้แจ้งการตายภายในเวลาที่

กฎหมายก าหนดนั้น ให้ผู้แจ้งการตายยื่นค าร้องต่อนายทะเบียนท้องถิ่นแห่งท้องที่ที่มีการตาย

หรอืพบศพ โดยด าเนินการ ดังนี้ 

 1. เมื่อนายทะเบียนไดรับค าร้องแล้วจะตรวจสอบค าร้องและเอกสารที่ผู้แจ้งน าไป

แสดงแล้วด าเนินการเปรียบเทียบคดีวามผดิตามกฎหมายก าหนด 

 3. สอบสวนสาเหตุจากพยานบุคคล เพื่อให้ทราบถึง วัน เดือน ปีที่ตาย สถานที่ตาย 

และผูรู้้เห็นการตาย ตลอดจนสาเหตุที่ไม่แจง้การตายภายในเวลาที่ก าหนด 

 4. รวบรวมหลักฐานและพิจารณา เมื่อเห็นวา่เชื่อถือได้จะสั่งอนุญาตให้รับแจง้ได้ 

ด าเนนิการต่อไป 

 5. ผู้ใดไม่มาแจ้งตายภายใน 24 ช่ัวโมง นับแต่เวลาตาย หรือพบศพ ต้องระวาง     

โทษปรับ 

 การแจ้งย้ายที่อยู่ การแจ้งย้ายที่อยู่มกีรณีต่าง ๆ ดังนี้ 

 1. การย้ายออก หมายถึง เมื่อมีผู้อยู่ในบ้านออกจากบ้าน ให้เจ้าบ้านแจ้งต่อนาย

ทะเบียนผู้รับแจง้ภายใน 15 วัน นับแตว่ันที่ผู้นัน้ย้ายออกไป โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม 
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 2. การย้ายเข้า หมายถึง เมื่อมีผู้อยู่ในบ้านเข้ามาอยู่ในบ้าน ให้เจ้าบ้านแจ้งต่อ      

นายทะเบียนผู้รับแจ้งภายใน 15 วัน นับแต่วันที่ผู้นั้นย้ายเข้ามาอยู่ในบ้าน ทั้งนี้ให้น าหลักฐาน

การย้ายออกไปแสดงตอ่นายทะเบียนด้วยโดยไม่เสียค่าธรรมเนียม  

 การแจ้งย้ายปลายทาง การแจ้งย้ายปลายทางเป็นกรณีนอกเหนือจากข้อ 1 ข้อ 2        

ซึ่งผู้ย้ายที่อยู่จะเป็นผู้แจ้งการแจ้งย้ายออก ย้ายเข้า ต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งแห่งท้องที่ที่ไป      

อยู่ใหม่ภายใน 15 วัน นับแต่วันย้ายออก โดยน าส าเนาทะเบียนบ้านพร้อมค่ายินยอมเป็นหนังสือ

ของเจา้บ้านเข้ามาอยู่ใหม่แสดงต่อนายทะเบียนและเสียค่าธรรมเนียม 5 บาท 

 หลักฐานที่จะต้องน าไปแจ้งเกี่ยวกับการย้ายที่อยู่ 

 การย้ายออก ให้น าหลักฐานต่อไปนี้ไปแสดง 

 1. ส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน 

 2. บัตรประจ าตัวของเจา้บ้าน 

 3. บัตรประจ าตัวของผูไ้ด้รับมอบหมายจากเจา้บ้าน (กรณีการมอบหมายใหท้ าหน้าที่แทน) 

 4. หนังสือมอบหมายจากเจ้าบ้าน (ถ้ามี) 

 การย้ายเข้า ให้น าหลักฐานต่อไปนี้ไปแสดง 

 1. ส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน 

 2. บัตรประจ าตัวของเจา้บ้าน 

 3. บัตรประจ าตัวของผูไ้ด้รับมอบหมายจากเจา้บ้าน (กรณีการมอบหมายใหท้ าหน้าที่แทน) 

 4. หนังสือมอบหมายจากเจ้าบ้าน (ถ้ามี) 

 5. ใบแจ้งย้ายที่อยู่ (ตอนที่ 1 และตอนที่ 2) กรณีใบแจ้งย้ายที่อยู่สูญหาย หรือช ารุด 

สาระส าคัญก่อนน าไปย้ายเข้า ผู้ย้ายเข้าสมารถขอใบแทนได้ที่นายทะเบียนผู้รับแจ้งแห่งท้องที่ที่

ออกใบรับแจ้งการย้ายที่อยู่โดยยื่นค าร้อง 

 การแจ้งย้ายออก ย้ายเข้า เกินก าหนด เมื่อมีคนในบ้านย้ายออก ย้ายเข้า เจ้าบ้านไม่

แจ้งย้ายภายในก าหนด 15 วันนับแตว่ัน ย้ายออก – ย้ายเข้า ต้องระวางโทษปรับไม่เกิน 1,000 บาท 

 งานบัตรประจ าตัวประชาชน หมายถึง งานจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนที่มีอายุ      

ครบเกณฑก์ารจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน จนถึง 70 ปีบริบูรณ์ ตามพระราชบัญญัติว่าด้วย

การทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2535 และ พ.ศ.2554 ที่ให้เด็กมีอายุครบ 7 ปี บริบูรณ์ ต้องจัดท า

บัตรประจ าตัวประชาชน การจัดท าบัตรประจ าตัวบุคคลพื้นที่สูง บุคคลต่างด้าวที่มาท างานใน

ประเทศไทย เป็นต้น 
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 บัตรประจ าตัวประชาชนช ารุด หรือสูญหาย ต้องยื่นค าร้องขอมีบัตรใหม่ภายใน      

60 วัน นับแต่วันที่บัตรเดิมช ารุดหรือสูญหาย ทั้งนี้ผู้ถือบัตรต้องไปแจ้งความบัตรหายก่อน       

โดยสามารถแจง้บัตรหายได้ทีงานทะเบียนราษฎร ส านักงานเทศบาล 

 เมื่อเปลี่ยนชื่อตัว ช่ือสกุล แลว้ ตอ้งยืน่ค าร้องขอเปลี่ยนบัตรใหม่ภายใน 60 วัน นับแต่

วันที่เปลี่ยนชื่อตัว ชื่อสกุล อายุของบัตรก าหนดให้ใช้ได้ 6 ปี เมื่อถึงก าหนดสินอายุบัตร ต้องไป

ติดต่อขอท าบัตรใหม่ภายใน 60 วัน นับแต่วันที่บัตรหมดอายุ 1 วัน แต่บัตรที่ยังไม่หมดอายุ        

ในวันที่ผู้ถือบัตรต้องมีอายุครบ 70 ปี บริบูรณ์ บัตรนัน้สามารถใช้ได้ตลอดชีพ 

 ความผิด ผู้ถือบัตรผู้ใดไม่อาจแสดงบัตรได้เมื่อเจ้าพนักงานตรวจบัตร มีโทษปรับ         

ไม่เกิน 200 บาท ไม่ยื่นค าขอมีบัตรก าหนดเวลามีโทษปรับไม่เกิน 500 บาท บัตรหมดอายุ       

ไม่ต่อบัตรภายในก าหนดหรือบัตรหายแล้วไม่ขอมีบัตรใหม่ภายในก าหนดมีโทษปรับไม่เกิน       

500 บาท เปลี่ยนชื่อตัว ชื่อสกุลแล้วไม่ขอเปลี่ยนบัตรภายในก าหนด มีโทษปรับไม่เกิน            

500 บาท 

 ผู้ไม่มีสัญชาติไทย ผู้ใดยื่นค าขอมีบัตรโดยแจ้งข้อความอันเป็นเท็จต่อเจ้าพนักงาน

เจ้าหน้าที่ว่าเป็นผู้มีสัญชาติไทย หรือใช้ตนซึ่งเป็นคนหมดสิทธิใช้ ต้องระวางโทษจ าคุกตั้งแต่               

6 เดือน ถึง 5 ปี และปรับตั้งแต ่10,000 บาท ถึง 100,000 บาท 

 

แนวคดิเกี่ยวกับการบรกิารจุดเดียวแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Sevice) 

 นโยบาย ONE STOP SERVICE หมายถึง การน าแนวคิดในการบริหารจัดการแนวใหม่

เข้ามาใช้ไม่ว่าจะเป็นการคิด มอง และแก้ไขปัญหาแบบองค์กรวมการบริหาร การจัดการแบบ

บูรณาการโดยเฉพาะการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาชดเชยและเพิ่มประสิทธิภาพควบคู่

ไปกับการปฏิรูประบบราชการ 

 ทั้งนี้ เพื่อสร้างพื้นฐานในการก้าวสู่การเป็นรัฐบาลที่สามารถน าระบบอีเล็กทรอนิกส์

มาปรับปรุงบริการใหป้ระชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว และสามารถเข้าถึงบริการภาครัฐได้

อย่างเท่าเทียมกันหรอืที่เรยีกว่า E-Government 

 นอกจากนีย้ังได้น าหลักการของ E-Service อันเป็นการให้บริการภาครับผ่านเครือข่าย

ระหวา่งหน่วยงานที่องค์กรสามารถเชื่อมโยง / แลกเปลี่ยนข้อมูลกันได้ในลักษณะการให้บริการ

แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว หรอืที่เรยีกว่า One Stop Service 

 ล าดับต่อไปคือ การก้าวสู่ระบบ E-Citizen ที่ประชาชนได้รับประโยชน์สูงสุดจากการ

บริหาร การจัดการ และการบริการที่เกี่ยวข้องกับประชาชน ด้วยระบบอีเล็กทรอนิกส์ของ

ภาครัฐและหน่วยงานต่าง ๆ ในสังคมในลักษณะของการบูรณาการ เพื่อลดความซ้ าซ้อน         
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และการใช้ทรัพยากรร่วมกันให้บังเกิดประสิทธิภาพสูงสุดเพื่อสร้างสรรค์ให้ “สังคมไทย      

เป็นสังคมที่น่าอยู่ ประชาชนรู่สึกภาคภูมิใจที่เกิดมาเป็นคนไทย” แต่การที่จะท าให้ประชาชน

เข้าถึงการบริการภาครัฐ ที่เป็นเครือข่ายข้อมูลที่ทันสมัย จ าเป็นต้องมีองค์ประกอบหลัก          

3 ประการ คือ 

 1. ฐานข้อมูลประชาชน (Citizen e-Data Base) คือต้องมีการเชื่อมโยงฐานข้อมูล

ประชาชนของหน่วยงานต่าง ๆ เข้าด้วยกัน โดยใช้เลขประจ าตัวประชาชน 13 หลัก เป็นดัชนี

กลางในการเชื่อมโยง ข้อมูลดา้นการทะเบียนและระบบการให้บริการด้านต่าง ๆ ลงสู่จุดบริการ

ร่วมกันในลักษณะของ One Stop service หรอืผา่นทางเครือข่าย Internet โดยใช้เว็บไซต์ร่วมกัน

เพือ่สร้างระบบ Non-Stop Service และ Self Service ให้กับประชาชน 

 2. การพิสูจน์ยืนยันตัวบุคคล (Citizen e- Identification) ในส่วนนี้ถือได้ว่าเป็นอีก

องค์ประกอบหนึ่งที่ส าคัญยิ่ง เนื่องจากเป็นการปกป้องสิทธิ และป้องกันการละเมิดสิทธิของ

บุคคล จึงจ าเป็นจะต้องมีระบบการพิสูจน์ยืนยันตัวบุคคลเพื่อยืนยันการเข้าถึงบริการภาครัฐ

แบบเครือขา่ย ซึ่งสามารถพิสูจน์ได้โดยอาศัย 

 -บัตรประจ าตัวประชาชนแบบแถบแมเ่หล็กหรอื  Smart card 

 -เลขประจ าตัวประชาชน 13 หลัก หรอื PID 

 -รหัสลับประจ าตัว หรอื Pin Code 

 -โครงสรา้งลายพิมพน์ิว้มอืในบัตรประจ าตัวประชาชน 

 -ลายมอืชื่ออเีล็กทรอนิกส์ที่เรียกว่า Electronic Signature 

 3. งานบริการประชาชน (Citizen e-Service) อันได้แก่ 

 -งานบริการประชาชนขั้นพื้นฐานของหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ 

 -งานบริการลูกค้าของภาคเอกชน 

 -คลังข้อมูลขา่วสารสาธารณะ 

 นอกจากนี้ยังต้องมีการปฏิรูประบบราชการควบคู่ไปกับมาตรการดังกล่าวเพื่อให้เกิด

ความคล่องตัวในการให้บริการประชาชน ซึ่งองค์กรภาครัฐต้องมีการปรับตัวโดยเฉพาะ

ข้าราชการเพื่อเป็น”ผู้ให้บริการที่ดี” มีจิตส านึกแห่งการให้บริการ เพื่อผลักดันให้แนวคิด

ดังกล่าวเป็นรูปร่างขึ้น กรมการปกครองในฐานะที่อยู่ใกล้ชิดประชนและมีหน้าที่รับผิดชอบใน

การบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุขให้ประชาชน จึงได้เสนอคณะรัฐมนตรีเพื่อแต่งตั้ง “คณะกรรมการ

บูรณาการและปฏิรูประบบการทะเบียนแห่งชาติ” หรือ ก.บปท.ขึ้นเพื่อเป็น “องค์กรหลัก”           

ในการขับเคลื่อนการบูรณาการและปฏิรูปการทะเบียนเพื่อสั่งคมไทย อันประกอบด้วย 

 นายกรัฐมนตรี เป็นประธานกรรมการ 
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 รองนายกรัฐมนตรี เป็นรองประธานกรรมการ 

 รัฐมนตรวี่าการกระทรวงการคลัง  

 รัฐมนตรวี่าการกระทรวงมหาดไทย 

 รัฐมนตรีว่าการกระทรวงยุติธรรม และรับมนตรีว่าการกระทรวงเ ทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร เป็นกรรมการผู้แทนระดับกระทรวง 

 กรมและหน่วยงานอิสระผู้ทรงคุณวุฒิด้านเทคโนโลยีสารสนเทศด้านกฎหมายและ

ด้านการบริหาร เป็นกรรมการ 

 อธิบดีกรมการปกครอง เป็นกรรมการและเลขานุการ รวมทั้งยังมีคณะอนุกรรมการ 

เพื่อท าหนา้ที่ช่วยเหลือคณะกรรมการดังกล่าวอีก 4 ด้าน ได้แก่ 

 -คณะอนุกรรมการด้านการบริหารงานทะเบียนแหง่ชาติ 

 -คณะอนุกรรมการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารการทะเบียนแห่งชาติ 

 -คณะอนุกรรมการด้านคุ้มครองสิทธิส่วนบุคคลและปราบปรามการทุจริตด้าน

การทะเบียนแห่งชาติ 

 -คณะอนุกรรมการด้านประชาสัมพันธ์ด้านการทะเบียนแห่งชาติ 

 ทั้งนี้ส านักบริหารการทะเบียนกรมการปกครองท าหน้าที่เป็น ”ส านักงานเลขานุการ

คณะกรรการ บูรณาการและการปฏิรูประบบการทะเบียนแห่งชาติ” คณะกรรมการบูรณาการ

และปฏิรูประบบการทะเบียนแห่งชาตินี้ จะมีอ านาจหน้าที่ในการก าหนดนโยบายเกี่ยวกับ         

การจัดท าและพัฒนาระบบการทะเบียนแห่งชาติ เร่งรัดสนับสนุนการจัดท าระบบการทะเบียน

เพื่อการบริการประชาชนของหน่วยงาน ตลอดจนพิจารณาก าหนดแนวทางในการจัดท า

ทะเบียนของหน่วยงานต่างๆ เพื่อให้สามารถใช้ประโยชนร์่วมกันได้  

 งานทะเบียนนั้น ถือว่าเป็นหัวใจส าคัญของการบริการประชาชนทั้งประเทศ สิ่งที่รัฐ

จะต้องค านงึถึงคอื การตอบค าถามให้ได้ว่าที่สุดแลว้ 

 มาตรฐานการทะเบียนของไทยจะเป็นเช่นไร ? 

 ประชาชนต้องการระบบการให้บริการที่มมีาตรฐานเชน่ปัจจุบันเพียงแค่นี้หรอืไม่ ? 

 คณะกรรมการบูรณาการฯ จึงก าหนดนโยบายขึ้นมา 6 แนวทางหลัก เพื่อเป็น

แนวทางในการปฏบิัติกล่าวคือ 

 ประการแรก: ปรับปรุงระบบการทะเบียนให้มคีวามถูกต้อง มั่นคง ถาวร มีระบบรักษา

ความปลอดภัยอย่างมปีระสิทธิภาพ 
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 ประการที่สอง: ปรับปรุงการให้บริการประชาชนให้มีความสะดวก รวดเร็ว และได้

มาตรฐานสากรหรือ P.S.O. ตามแนวคิดการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ สะดวก รวดเร็ว ทันใจ     

ทั่วไทย เท่าเทียมกัน 

ประการที่สาม: ป้องกันและปราบปรามการทุจริตด้านการทะเบียนอย่างมีระบบและ

ครบวงจร 

ประการที่สี่: ปรับปรุงการจัดองค์กรและการบริหารงานแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ หรือ 

R.B.M. ควบคู่ไปกับการสรา้งจรรยาบรรณและจติส านึกในการให้บริการ 

ประการที่หา้: ปรบองค์การด้านการทะเบียนให้มีความยืดหยุ่น เพื่อสามารถหารายได้

จากการให้บริการซึ่งน าไปสู่การถึงพาตัวเองได้และช่วยลดค่าใช้จ่ายงบประมาณของรัฐ 

ประการที่หก: จัดให้มีการใช้ทรัพยากรร่วมกันระหว่างหน่วยงานที่ให้บริการด้านการ

ทะเบียน เพื่อลดความซ้ าซ้อนและเกิดประโยชน์สูงสุดร่วมกัน ทั้งภาครัฐและหน่วยงานต่าง ๆ         

ในสังคม เพื่อพัฒนาสังคมไทยใหเ้ป็นสังคมธรรมรัฐหรอื Good Governance 

 ด้านความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ หมายถึง ลักษณะการบริการที่ประกอบด้วย

ความเป็นระเบียบและรวดเร็วของขั้นตอนการรับบริการ การบริการเสร็จสิ้น ณ จุดเดียวไม่ต้อง

รอนาน ความเพียงพอของที่นั่งรอรับบริการ ความชัดเจนของป้ายประกาศ การประชาสัมพันธ์ 

ขั้นตอนการให้บริการ ความสะดวกในการเข้าพบเจ้าหน้าที่ สถานที่ให้บริการที่สภาพแวดล้อม

สวยสะอาด มีสถานที่จอดรถและมหีอ้งน้ าที่สะอาดและเพียงพอ 

 ด้านการประสานงานของการบริการ หมายถึง ลักษณะการบริการที่ประกอบด้วย   

การที่ผู้บริการมาติดต่อราชการหรือท าธุรกรรมต่าง ๆ เจ้าหน้าที่สามารถด าเนินการให้ความ

ถูกต้องของผู้รับบริการหากต้องเกี่ยวข้องกับฝ่ายอื่น ๆ ต้องให้ค าแนะน าหรือท าหนังสือติดต่อ

ประสานงานให้จนส าเร็จ 

 ด้านอัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ หมายถึง ลักษณะการบริการที่ประกอบ        

ไปด้วยความมีน้ าใจ ความเป็นกันเอง ความกระตือรือร้น ความสุภาพเรียบร้อยในการพูด       

จากใบหนา้ที่ยิม้แย้มแจ่มใส และการมบีุคลิกภาพที่ดีของเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

 ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ หมายถึง ลักษณะการบริการที่ประกอบไปด้วย         

การประชาสัมพันธ์ในด้านต่าง ๆ การให้ความรู้ ขั้นตอนการให้บริการ การเตรียมเอกสาร

หลักฐาน จากเอกสารเผยแพร่ อินเทอร์เน็ต ป้ายประกาศ วิทยุ หอกระจายข่าว หรือสื่อบุคคลต่าง  ๆ

เชน่ ก านัน ผูใ้หญ่บ้าน ผูน้ าท้องถิ่น เป็นต้น 

 ด้านคุณภาพของการบริการ หมายถึง ลักษณะการบริการที่ประกอบ ไปด้วยการ        

ที่หน่วยงานของรัฐหรือที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา มีบุคลากรที่มีความรู้  
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ความสามารถในการให้บริการ มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา การวินิจฉัยสั่งการ การให้

ความช่วยเหลือหรือแนะน าในด้านต่าง ๆ ในการให้บริการ เพื่อให้ผลลัพธ์ที่ออกมาสู่ผู้รับ 

บริการถูกต้อง แมน่ย า มีความนา่เชื่อถือ 

 ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อรับบริการ หมายถึง ลักษณะการบริการที่ประกอบด้วย การคิด

ค่าธรรมเนียมตามที่ระเบียบและกฎหมายที่ได้ก าหนดไว้ เช่น ค่าค าร้อง ค่าจดทะเบียน  

ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ขึน้อยู่กับแตล่ะประเภทของการติดตอ่จัดท าธุรกรรม  

 ด้านการจัดระบบงาน หมายถึง การน าเทคโนโลยี ICT มาใช้ในการจัดระบบงานทะเบียน

ภาครัฐให้มีประสิทธิภาพและเพื่อคุณภาพในการบริการประชาชนและทุกหน่วยงานในสังคม 

ประชาชนสามารถใช้บริการที่ใดก็ได้สะดวกรวดเร็ว 

 ด้านการออกกฎหมายและระเบียบ หมายถึง เป้าหมายเพื่อการออกกฎหมายระเบียบ

รองรับการน าระบบเทคโนโลยีมาใช้ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน กระจายอ านาจการตัดสินใจ  

เพื่อความสะดวกของประชาชน และความรวดเร็วในการตดิต่อและรับบริการจากราชการ 

 ด้านการก ากับดูแล หมายถึง เพื่อการบริหารการบริการที่มีประสิทธิภาพ รวมทั้ง        

การควบคุมและการป้องกันการทุจริต ประชาชนมีความเชื่อมั่นในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

และระบบงานที่โปร่งใส เป็นธรรม 

 ด้านส านักงานและการจัดการ หมายถึง  เพื่อให้การบริการประชาชนให้เกิด

ประสิทธิภาพสูงสุอด คือ มีความสะดวก รวดเร็ว มีมาตรฐาน มีการใช้ทรัพยากรให้คุ้มค่า        

สมประโยชน์ ประชาชนและผูร้ับบริการมคีวามพึงพอใจ 

 ด้านผู้ปฏิบัติงานการทะเบียน หมายถึง ทรัพยากรบุคล ซึ่งเป็นกลไกส าคัญในการ

ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ต่าง ๆ ให้ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมายโดยจะต้องได้รับการพัฒนาให้

เป็นมืออาชีพ ด้านการบริการประชาขนที่มีทั้ งคุณภาพและคุณธรรม มีความรู้ทักษะ

จรรยาบรรณมขีวัญก าลังใจและหนทางความก้าวหน้าในอาชีพ 

 ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชนด้านการทะเบียน หมายถึง ประชาชนและการมีส่วน

ร่วมโดยประชาชนซึ่งเป็นทั้งที่ผู้ได้รับบริการและศูนย์กลางของการก าหนดทิศทางตรวจสอบ 

การด าเนินงาน (ที่โปร่งใส) การให้ข้อคดิเห็นและเสนอแนะต่อการบริการที่มีมาตรฐาน 

 ด้านการขยายผลเพื่อสังคมไทย หมายถึง บทบาทและผลลัพธ์ที่สั่งคมไทยจะได้รับ 

จากการบูรณาการและปฏิรูประบบงานทะเบียนครอบคลุมทุกด้าน เช่นการเลือกตั้ง การรับ

บริการพืน้ฐานของรัฐที่ทั่วถึงและเท่าเทียมกัน การวางแผนพัฒนาประเทศ 

 ด้านการพัฒนาธุรกิจบริการ หมายถึง การมุ่งพัฒนาระบบงานทะเบียนให้เกิดรายได้ 

เพื่อการพึ่งตนเอง ลดภาระการใช้งบประมาณของภาครัฐ สร้างมูลค่าของการบริการที่ผู้รับ
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ประโยชน์ถึงพอใจและเต็มใจจ่ายค่าบริการ โดยการรสร้างจิตส านึกในความเป็นเจ้าของ          

และความรับผดิชอบต่อสังคมและประเทศชาติร่วมกัน 

 ด้านการทะเบียนก้าวสู่ยุคโลกาภิวัตน์ หมายถึง การพัฒนาระบบการบริหาร            

และการบริการด้านทะเบียนสู่มาตรฐานสากล ทันต่อความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี               

และการสื่อสารยุคโลกาภิวัตน์ และทันต่อการเปลี่ยนแปลงของสังคมโลก สามารถเป็นผู้น า     

ในการน าเอาเทคโนโลยีมาใช้ในการพัฒนาระบบงานทะเบียน ให้เป็นที่ยอมรับทั้งในระดับ

ภูมภิาคและระดับสากล 

การบรกิารจุดเดียวแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Sevice) 

 ส านักบริหารงาทะเบียน (2550) ได้อธิบายถึงการบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวว่าเป็น

แนวคิดที่ต้องการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้มาติดต่อราชการ ให้สามารถรับบริการจาก

หน่วยงานราชการต่าง ๆ ได้ ณ ที่แห่งเดียว โดยไม่จ าเป็นต้องไปติดต่อ ณ ส่วนราชการต่าง ๆ 

หลายแห่งซึ่งจะท าให้ประชาชนได้รับความสะดวกสบายในการติดต่อราชการกับภาครัฐ         

เป็นการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายของประชาชน และยังเป็นการลดภาระค่าใช้จ่ายของภาครัฐ 

โดยสามารถที่จะใช้บริการร่วมกันทั้งในด้านสถานที่ บุคลากร ตลอดจนเครื่องมือเครื่องใช้ต่างๆ 

นอกจากนั้นยังเป็นการจัดท าส านักงานบริการเหมือนจริง (Virtual Service Office) ขึ้นเพื่อให้

การบริการประชาชนผ่านทางระบบอินเทอร์เน็ตในเรื่องที่สามารถให้บริการได้บางเรื่อง            

โดยประชาชนสามารถติดต่อขอรับบริการได้ตลอดเวลา (Non-Stop Service) และทุกสถานที่

โดยไม่ต้องเดินทางมายังหนว่ยงานของรัฐอีกต่อไป 

 ส านักงานส่งเสริมอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์แห่งชาติ (องค์การมหาชน ) (2550)              

ได้กล่าวถึงแนวคิดของโครงการ (One Stop Service) ว่า คือระบบการบูรณาการข้อมูลของ

หน่วยงานราชการในการให้บริการกับประชาชนภายใต้โครงการ E-Government โดยมี

จุดมุง่หมายเพื่อให้บริการประชาชนในด้านของการให้บริการด้านสาธารณูปโภค ด้านการศึกษา 

ส านักงานตรวจคนเข้าเมือง บริการด้านสาธารณสุข และบริการด้านอื่น ๆ ที่อาจเพิ่มขึ้น

ภายหลัง โดยเฉพาะการพัฒนาทางด้านระบบสารสนเทศจะยึดรูปแบบของสถาปัตยกรรม          

เอสโอเอ ซึ่งเป็นระบบที่เหมาะสมของระบบที่มีการเชื่อมโยงข้อมูลจากหลายหน่วยงานมาที่

ศูนย์กลางเพียงแหง่เดียว 

 ทัศนคติ เป็นแนวความคิดที่มีความส าคัญมากแนวทางหนึ่ง จิตวิทยาสังคม           

และการสื่อสาร และการมีการใช้ค านี้กันอย่างแพร่หลาย ส าหรับการนิยามค าว่า ทัศนคตินั้น        

มีนักวิชาการหลายท่านได้ใหค้วามหมายไว้ ดังนี้ 
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แนวคดิทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 

 ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 

 อเดย์และแอนเดอะเซน (Aday and Andersen.1975:80; อ้างถึงในบุษกร พงษ์ชวลิต. 

2541: 31-34) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการักษาในสหรัฐอเมริกาเมื่อ          

ค.ศ.1970 โดยสัมภาษณ์ความคิดเห็นขอวงประชาชนต่อศูนย์บริการสุขภาพ จ านวน 4,966 คน 

พบว่า เรื่องที่ประชาชนไม่พอใจมากที่สุดคือ ความสะดวกในการรับบริการและค่าใช้จ่ายในการ

รับบริการ ต่อมาในปี ค.ศ.1971 ยังได้ชี้ให้เห็นถึงพื้นฐาน 6 ด้าน ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ

และความรู้สึกที่ผู้ป่วยได้รับจากบริการเป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วยประเมินระบบบริก ารทาง

การแพทย์ดังนี้ คือ 

 1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับการบริการ (Convenience) ซึ่งจ าแนก

ออกเป็น  

1) การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ (Ofrice Waiting Time) 

2) การได้รับการรักษาดูแลเมื่อมีความต้องการ (Avialability of Care When Needed) 

3) ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ (Base of Getting to Care) 

 2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Coordination) ซึ่งจ าแนก

ออกเป็น 

  1) การได้รับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง (Getting All Needs Met at One 

Place) คือผู้ป่วยสามารถขอรับบริการได้ทุกประเภทตามความต้องการ 

  2) แพทย์ให้ความสนใจในเรื่องสุขภาพทั้งหมดของผู้ป่วยอันได้แก่ ด้านร่างการและ

จติใจ (Concern of Doctor for Overall Health) 

  3) แพทย์ได้มกีารตดิตามผลการักษา (Rollow – Up Care)  

 3. ความพึงพอใจตอ่อัธยาศัย ความสนใจของผู้ใช้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดง

อันธยาศัยท่าทางที่ดีเป็นกันเองของผู้ให้บริการและแสดงความสนใจ หว่งใยต่อผู้ป่วย 

 4. ความพึงพอใจตอ่ข้อมูลที่ได้รับบริการ (Medical Information) จ าแนกเป็น 

 1) การให้ขอ้มูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บป่วย (Information About When was Wrong) 

 2) ข้อมูลเกี่ยวกับการให้การรักษาแก่ผู้ป่วย (Information About Treatment) เช่น

การปฏิบัติตนของผู้ป่วย การใชย้า เป็นต้น 

 5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพของ

การดูแลทั้งหมดที่ผูป้่วยได้รับในทัศนะของผูป้่วยที่มตี่อการบริการของโรงพยาบาล 
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 6. ความพึงพอใจตอ่ค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Out – or – Pocket Cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่าย

ต่าง ๆ ที่ผู้ป่วยจ่ายไปกับการรักษาความเจ็บป่วย 

กุลนดา โชติมุกตะ(2538. หน้า 50-51) ได้อธิบายถึงกลุ่มเหตุปัจจัยของความพึงพอใจ 

ตามองค์ประกอบของการให้บริการ ซึ่งมีความครอบคลุมงานบริการและสอดคล้องกับ

ปัจจัยพืน้ฐานของ อเดย์ และ แอนเดอร์เซน ดังนี้ 

1. ด้านระบบการให้บริการ ประกอบด้วย 

ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรับบริการ หมายถึง ความยากง่ายและความมาก

น้อยของเงื่อนไขบัตรคิวที่จะท าให้เกิดสิทธิในการขอรับบริการ 

ความทั่วถึงเพียงพอของการบริการ หมายถึง ปริมาณของการบริการที่ให้นั้น

ครอบคลุมพืน้ที่และกลุ่มบุคคลต่างๆได้อย่างทั่วถึง 

การมีคุณค่าทางประโยชน์ใช้สอยของผลการบริการที่ได้รับ หมายถึง ผลลัพธ์ของ

การบริการที่ผลิตออกมาในขั้นตอนสุดท้ายของการด าเนินงานนั้นๆว่ามีคุณค่าหรือประโยชน์         

ต่อผู้รับบริการมากน้อยเพียงใด 

ความก้าวหน้าและการพัฒนาระบบบริการ หมายถึง ความดีขึ้นในด้านปริมาณหรือ

คุณภาพของระบบการให้บริการ เปรียบเทียบกับอดีตที่ผ่านมา 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ ประกอบด้วย 

ความสะดวกในการตดิต่อขอรับบริการ หมายถึง ความยากงา่ยในการมาขอรับบริการ 

ความรวดเร็วในขั้นตอนขอรับบริการ หมายถึง ความมากน้อยของจ านวนขั้นตอน

และความรวดเร็วของการด าเนินงานในขั้นตอนต่าง ๆ ที่ประหยัดเวลา เช่น ขั้นตอนการติดต่อ 

ขั้นตอนการรอรับการบริการ 

ความสม่ าเสมอต่อเนื่องของการบริการ หมายถึง ความคงเส้นคงวาของบริการที่ให้ 

คุณภาพบริการ หมายถึง ผลสัมฤทธิ์ที่เกิดจากกระบวนการให้บริการหรือผลลัพธ์

ของบริการ 

3. ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ ประกอบด้วย 

ความเอาใจใส่งานหน้าที่บริการของเจ้าหน้าที่ หมายถึง ความสนใจและตั้งใจ           

ในงานหนา้ที่การบริการ เชน่การกุลีกุจอในการบริการนัน้ ๆ 

ความเสมอภาคและความเป็นธรรมในการให้บริการ หมายถึง การให้บริการ

ประชาชนผู้รับบริการอย่างเท่าเทียมไม่ล าเอียง เช่น การให้บริการต่อผู้มีสิทธิในบัตรคิว

เหมอืนกัน มาก่อนบริการก่อน 
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การมีบุคลิกภาพ ท่าทีและมารยาทในการบริการ หมายถึง การแสดงออกต่อ

ผูร้บับริการในลักษณะยิ้มแย้มแจ่มใส ไม่บึ้งตึง 

ความซื่อสัตว์สุจริตของผู้ให้บริการ หมายถึง ความไว้เนื้อเ ชื่อใจได้และความ

ตรงไปตรงมาต่อหน้าที่ของการบริการ โดยไม่เรียกร้องผลประโยชน์อันมิพึงได้จากผู้รับบริการ 

เชน่ การเรียกเก็บเงินเพิ่ม จากผูร้ับบริการที่มีความประสงคค์ิว 

 วิภา ดุรงค์พิศิษฐ์ (2525.หน้า 20-31) ได้กล่าวถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจใน

การรับบริการ ดังนี ้

1. ลักษณะของผู้รับบริการ เป็นปัจจัยทางด้านสังคมและประชากร ซึ่งมีผลกระทบ

โดยตรงตอ่ความตอ้งการในการบริการของผูร้ับบริการ สะท้อนให้เห็นความเข้าใจเกี่ยวกับการมี

ส่วนร่วม และต้องการการบริการของประชาชนและบริการอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องและจ าเป็นต่อการ

ท านิตกิรรมขั้นตอนต่าง ๆ ที่สถานบริการก าหนด เชน่ ท าบัตรคิว การจัดช่องสะดวก เป็นต้น 

2. ปัจจัยที่เกี่ยวกับบริการ 

ประสบการที่ใช้บริการ (จ านวนครั้งที่บริการ) ผู้ที่เคยรับบริการของสถานบริการ

จะทราบขั้นตอนต่าง ๆ ในการรับบริการ ซึ่งเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าให้เกิดความคาดหวังและความ

พึงพอใจ 

การใชเ้วลาในการรอคอย เนื่องจากการให้บริการมีความสับสนวุ่นวาย และต้องใช้

เวลามาก ท าให้เกิดความเบื่อหน่าย และอารมณห์งุดหงดิ 

การใชเ้วลาเดินทางมารับบริการของประชาชนมีผลกระทบอย่างมากต่อความพึงพอใจ 

 นอกจากนี้ Parasuraman, Zeitlhaml and Berry (อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 

2541 หน้า 342) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วย คุณสมบัติ

ส าคัญต่างๆเหล่านี ้คือ 

1. ความเช่ือถอืได้ (Reliability) ประกอบด้วย 

 1.1 ความสม่ าเสมอ (Consistency) 

 1.2 ความพึ่งพาได้ (Dependability) 

2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบด้วย 

  2.1 ความเต็มใจที่จะให้บริการ 

  2.2 ความพรอ้มที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา 

  2.3 มีการตดิต่ออย่างตอ่เนื่อง 

  2.4 ปฏิบัติตอ่ผูใ้ช้บริการเป็นอย่างดี 
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3. ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 

3.1 สามารถในการให้บริการ 

3.2 สามารถในการสื่อสาร 

3.3 สามารถในความรู้วชิาการที่จะให้บริการ 

4.  การเข้าถึงบริการ (Access) ประกอบด้วย 

4.1 ผู้ใช้บริการเข้าไปใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร

มากมายซับซ้อนเกินไป 

4.2 ผูร้ับบริการใชเ้วลารอคอยน้อย 

4.3 เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผูใ้ช้บริการ 

 4.4 อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใชบ้ริการตดิต่อได้สะดวก 

5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบด้วย 

 5.1 การแสดงความสุภาพต่อผู้ใชบ้ริการ 

 5.2 ให้การตอ้นรับที่เหมาะสม 

 5.3 ผูใ้ห้บริการมบีุคลิกภาพดี 

6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย 

 6.1 มีการสื่อสาร แจกแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 

 6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

7. ความซื่อสัตย์ (Credibility) คุณภาพของงานบริการมคีวามเที่ยงตรงนา่เชื่อถอื 

8. ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย 

8.1 ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน่ เครื่องมือ อุปกรณ์ 

8.2 ความปลอดภัยด้านอื่นๆ เชน่ ภาพพจน์ ชื่อเสียง ฯลฯ  

9. ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย 

 9.1 การเรียนรูผู้ใ้ช้บริการ 

 9.2 การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ 

 9.3 การให้ความสนใจต่อผู้ใชบ้ริการ 

10. การสรา้งสิ่งจูงใจที่จับต้องได้ (Tangibility) 

10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับการให้บริการ 

10.2 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ 

10.3 การจัดสถานที่ให้บริการสวยงามและสะอาด 
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 ทฤษฎีคุณภาพบริการ (Service Quality) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 หน้า342) ได้อ้างทฤษฎี Service Quality ของ 

Philip Kotler ไว้วา่ คุณภาพการให้บริการมลีักษณะ 10 ประการ ดังนี้ 

1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้าน

เวลา สถานที่แก่ลูกค้า คือ ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ท าเลต้องเหมาะสมเพื่อแสดงถึง

ความสามารถของการเข้าถึงลูกค้า 

2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายถูกต้อง โดยใช้ภาษาที่ลูกค้า

เข้าใจง่าย 

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความช านาญและมี

ความรูค้วามสามารถ 

4. ความมนี้ าใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ มีความเป็นกันเองและมี

วิจารณญาณ 

5. ความนา่เชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น

และความไว้วางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแ้ก่ลูกค้า 

6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ใหลู้กค้าต้องมีความสม่ าเสมอและถูกต้อง 

7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness)  พนักงานจะต้องให้บริการและ

แก้ปัญหาให้แก่ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ 

8. ความปลอดภัย (Security) บริการให้ต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและ

ปัญหาต่างๆ 

9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับต้องท าให้เขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้ 

10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing customer) พนักงานต้องท า

ความเข้าใจถึงความตอ้งการของลูกค้าและใหค้วามสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

วิภา ดุรงค์พิศิษฏ์กุล (2525.) กล่าวถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการขอรับ

บริการดังนี้ 

1. ต้องการบริการของผู้รับบริการซึ่งสะท้อนให้เห็นความพึงพอใจ เกี่ยวกับการมี

ส่วนร่วมและความต้องการการบริการของประชาชนและบริการอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องและจ าเป็น     

ตามขั้นตอนตา่ง ๆ ที่สถานบริการก าหนด เชน่ การท าบัตรคิว การจัดช่องสะดวกเป็นต้น 

2. ปัจจัยเกี่ยวกับการบริการ เช่น การใช้เวลาเดินทางมารับบริการของประชาชน                    

มีผลกระทบต่อความพึงพอใจ ประสบการณท์ี่ใช้บริการ ผู้ที่เคยรับการบริการจากสถานบริการ              
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มาก่อนจะทราบขั้นตอนต่าง ๆ ในการรับบริการซึ่งเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าให้เกิดความหวังและ

ความพึงพอใจ การใช้เวลาในการรอคอย การให้บริการที่มีความสับสนวุ่นวาย และใช้เวลามาก        

จะท าให้ผูม้ารับบริการเบื่อหน่าย อารมณห์งุดหงดิ และมีผลกระทบเกิดความไม่พึงพอใจ 

 Aaker ท าการวิเคราะห์ความต้องการของประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการจาก

หนว่ยงานราชการ สามารถแบ่งองค์ประกอบของความต้องการบริการได้ดังนี้ 

  1. บริการหลักที่ต้องการ เป็นบริการที่ผู้รับบริการมีจุดมุ่งหมายหลัก เป็นแรงขับ     

ที่ท าให้ตัดสินใจมาขอรับบริการ และถ้าไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการแล้ว จะเกิดความ                      

ไม่พึงพอใจได้ 

   2. บริการที่เกี่ยวเนื่อง หมายถึง บริการที่มิใช่บริการหลักแต่เป็นบริการอื่น  ๆ           

ที่ผู้ให้บริการสามารถให้ร่วมกับการบริการเป็นหลัก ซึ่งมีส่วนช่วยส่งเสริ มคุณภาพของ        

การบริการ สามารถแบ่งมุมมองของผู้รับบริการได้ดังนี้ 

  2.1 บริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายถึง บริการที่เกี่ยวเนื่องกับงานบริการ

เป็นหลัก ที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากผู้ให้บริการ เช่น คาดหวังว่าจะได้รับบริการ      

ที่สะดวกรวดเร็ว ได้รับความรู้ ความเห็นอกเห็นใจ เป็นต้น ความต้องการบริการที่คาดหวังจะ

ได้รับนีจ้ะสามารถเปลี่ยนแปลงไปตามตัวแปรต่าง ๆ เช่น สถานการณ์ บุคคล เวลา และสถานที่ 

อย่างไรก็ตามหากผู้รับบริการได้รับการบริการที่คาดหวังไว้ก็จะเกิดความพึงพอใจ และประเมิน

ว่าบริการนัน้มคีุณภาพ 

2.2 การอยู่เหนอืความคาดหมาย หมายถึง บริการที่ผู้รับบริการอยากได้รับแต่
มิได้คาดหวังว่าจะได้รับจากผู้ให้บริการ เช่น ผู้รับบริการคาดว่าถ้าผู้มาขอรับบริการมาก          

การบริการ คงไม่สะดวกหรือต้องรอเป็นเวลานาน แต่ปรากฏว่ากลับได้รับการบริการที่สะดวก 

รวดเร็ว เป็นต้น การได้รับการบริการที่อยู่เหนือความคาดหมายนี้ ท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจ 

และประเมินผลว่าการบริการนัน้มคีุณภาพดี 

 

แนวคดิทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 

 โรเจอร์ (Roger, 1978, PP 208-209 อ้างถึงในสุรพงษ์ โสธนะเสถียร,2533:122)       

ได้กล่าวถึงทัศนคติว่า เป็นดัชนีชี้ว่าบุคคลนั้นคิดและรู้สึกอย่างไรกับคนรอบข้าง วัตถุหรือ

สิ่งแวดล้อมตลอดจนสถานการณต์่าง ๆ โดยทัศนคตินั้นมีรากฐานมาจาก ความเชื่อที่อาจส่งผล

ถึงพฤติกรรมในอนาคตได้ ทัศนคติจึงเป็นเพียงความพร้อมที่จะตอบสนองต่อสิ่งเร้าและเป็นมิติ

ของการประเมิน เพื่อแสดงว่าชอบหรือไม่ชอบ ต่อประเด็นหนึ่ง ๆ ซึ่งถือเป็นการสื่อสารภายใน
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บุคคล (Inter[ersonal communication) ที่เป็นผลกระทบมาจาก การรับสาร อันจะมีผลต่อ

พฤติกรรมตอ่ไป 

 โรเสนเบิร์กและฮอฟแลนด์ (Rosenberg and Hovland, 1960:1) อ้างถึงในสุรพงษ์ 

โสธนะเสถียร, 2533:122) ได้ให้ความหมายของทัศนคตไิว้ว่า ทัศนคติโดยปกติสามารถนิยามว่า

เป็นการจูงใจต่อแนวโน้มในการตอบสนองอย่างเฉพาะเจาะจงกับสิ่งที่เกิดขึน้ 

 เคลเลอร์ (Howard H. Kendler, 1963: 572) อ้างถึงในสุรพงษ์ โสธนะเสถียร, 

2533:122) กล่าวว่า ทัศนคติ หมายถึง สภาวะความพร้อมของบุคคลที่จะแสดงพฤติกรรม

ออกมา ในทางสนับสนุนหรอืต่อตา้นบุคคล สถาบัน สถานการณห์รอืแนวความคิด 

 คาร์เตอร์ วี.กูด (Carter V. Good, 1959: 48) อ้างถึงใน สุรพงษ์ โสธนะเสถียร, 

2533:122) ให้ค าจ ากัดความไว้ว่า ทัศนคติคอื ความพร้อมที่จะแสดงออกในลักษณะใดลักษณะ

หนึ่งที่เป็นการสนับสนุนหรอืต่อตา้นสถานการณบ์างอย่าง บุคคลหรือสิ่งใดๆ  

 นิวคอมป์ (Newcomb, 1854: 128) อ้างถึงในสุรพงษ์ โสธนะเสถียร, 2533:122) ให้ค า

จ ากัดความว้า ทัศนคติซึ่งมีอยู่ในบุคคลนั้น ขึ้นกับสิ่งแวดล้อมอาจแสดงออกหรือหรือลักษณะ

หนึ่งแสดงออกในรูปความไม่พอใจ ความเกลียดชัง ไม่อยากใกล้สิ่งนัน้ 

 นอร์แมน แอล มุน (Norman L. Munn, 1971: 71) อ้างถึงในสุรพงษ์ โสธนะเสถียร, 

2533:122) กล่าวว่า ทัศนคติคือความรู้สึกและความคิดเห็นที่บุคคลมีต่อสิ่งของบุคคล 

สถานการณ ์สถาบันและข้อเสนอใด ๆ ในทางที่จะยอมรับหรอืปฏิเสธ ซึ่งมีผลท าให้บุคคลพร้อม

ที่จะแสดงปฏิกิรยิาตอบสนองดว้ยพฤติการณ์รมอย่างเดียวกันตลอด 

 จี เมอร์ฟี,แอล เมอร์ฟี และที นิวคอมบ์ (G.Murphy,L. Murphy and T. Newcomb, 

1973: 887) อ้างถึงในสุรพงษ์ โสธนะเสถียร, 2533:122) ให้ความหมายของค าว่าทัศนคติ

หมายถึง ความชอบหรอืไม่ชอบ ถึงพอใจหรอืไม่พึงพอใจทีบุคคลแสดงออกมาตอ่สิ่งตา่งๆ  

 เดโช สวนานนท์ (2512 : 28) กล่าวถึงทัศนคติว่าเป็นบุคลิกภาพที่สร้างขึ้นได้ 

เปลี่ยนแปลงได้และเป็นแรงจูงใจที่ก าหนดพฤติกรรมของบุคคลที่มตี่อสิ่งแวดล้อมต่างๆ  

 ศักด์ สุนทรเสณี (2531 : 2) กล่าวถึงทัศนคติที่เชื่อมโยงไปถึงพฤติกรรมของบุคคลว่า 

ทัศนคตหิมายถึง  

1. ความสลับซับซ้อนของความรู้สึก หรือการมีอคติของบุคคลในการที่จะสร้าง

ความพร้อมที่จะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งตามประสบการณข์องบุคคลนั้นที่ได้รับมา 

2. ความโน้มเอียง ที่จะมีปฏิกิริยาต่อสิ่ งใดสิ่ งหนึ่ งในทางที่ดีหรือต่อต้าน 

สิ่งแวดล้อมที่จะมาถึงทางหนึ่งทางใด 

3. ในด้านพฤติกรรม หมายถึงการเตรียมตัวหรือความพร้อมที่จะตอบสนอง 
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 จากค าจ ากัดความตา่ง ๆ เหล่านี ้จะเห็นได้ว่ามีประเด็นร่วมที่ส าคัญดังนี้  

1. ความรูส้ึกภายใน 

2. ความพรอ้มหรอืแนวโน้มที่จะมีพฤติกรรมในทางใดทางหนึ่ง 

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า ทัศนคติเป็นความสัมพันธ์ที่คาบเกี่ยวกันระหว่างความรู้ สึก        

และความเชื่อหรือการรู้ของบุคคล กับแนวโน้มที่จะมีพฤติกรรมโต้ตอบในทางใดทางหนึ่งต่อ

เป้าหมายของทัศนคตนิั้น 

 โดยสรุป ทัศนคติในงานที่นี้เป็นเรื่องของจิตใจ ท่าที ความรู้สึกนึกคิดและความ          

โน้มเอียงของบุคลที่มีต่อข้อมูลข่าวสาร และการเปิดรับ รายการกรองสถานการณ์ที่ได้รับมา       

ซึ่งเป็นไปได้ทั้งเชิงบวกและเชิงลบ ทัศนคติมีผลให้มีการแสดงพฤติกรรมออกมา จะเห็นได้ว่า

ทัศนคตปิระกอบด้วย ความคิดที่มผีลตอ่อารมณแ์ละความรูส้ึกนั้นออกมาโดยทางพฤติกรรม 

 องค์ประกอบของทัศนคติ 

 จากความหมายของทัศนคตดิังกล่าว ซิมบาโด และ เอบบีเซน (Zimbardo and Ebbesen, 

1970 อ้างถึงใน พรทิพย์ บุญนิพัทธ์,2531, หน้า 49) สามารถแยกองค์ประกอบของทัศนคติได้ 

3 ประการ คือ 

1. องค์ประกอบความรู้ (the cognitive component) คือ ส่วนที่เป็นความเชื่อของ

บุคคลที่เกี่ยวกับสิ่งต่างๆ ทั่วไปทั้งที่ชอบและไม่ชอบ หากบุคคลมีความรูห้รอืคิดว่าสิ่งใดดี มักจะ

มีทัศนคติต่อสิ่งนัน้ แตห่ากมีความรู้มาก่อนว่า สิงใดไม่ดี ก็จะมทีัศนคตทิี่ไม่ดตี่อสิ่งนัน้ 

2. องค์ประกอบด้านความรู้สึก (the affective component) คือส่วนที่เกี่ยวข้องกับ

อารมณ์ที่เกี่ยวเนื่องกับสิ่งต่าง ๆ ซึ่งมีผลแต่ต่างกันไปตามบุคลิกภาพของคนนี้ เป็นลักษณะที่

เป็นค่านิยมของแตล่ะบุคคล 

3. องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (the behavioral component) คือการแสดงออกของ

บุคคลต่อสิ่งหนึ่ง หรือบุคคลหนึ่งซึ่งเป็นผลมาจากองค์ประกอบด้านความรู้ ความคิดและ

ความรู้สึก จะเห็นได้ว่า การที่บุคคลมีทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดต่างกัน ก็เนื่องจากบุคคลมีความ

เข้าใจ มีความรูส้ึกหรอืมีแนวความคิดแตกต่างกันนั้นเอง 

 ดังนั้น ส่วนประกอบทางด้านความคิด หรือความรู้ ความเข้าใจ จึงนับได้ว่าเป็น

ส่วนประกอบขั้นพื้นฐานของทัศนคติ และส่งวนประกอบนี้จะเกี่ยวข้อง สัมพันธ์กับความรู้สึก

ของบุคคล อาจออกมาในรูปแบบแตกต่างกัน ทั้งในทางบวกและทางลบ ซึ่งขึ้นอยู่กับ

ประสบการณแ์ละการเรียนรู้ 
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 การเกิดทัศนคติ (attitude formation) 

 กอร์ดอน อัลพอร์ท (Gordon Allport, 1975) (อ้างถึงใน พรทิพย์ บุญนิพัทธ์, 2531, 

หนา้ 49) ได้ให้ความเห็นเรื่อง ทัศนคตวิ่าอาจเกิดขึน้จากสิ่งต่างๆ ดังนี้ 

1. เกิดจากการเรียนรู้ เด็กเกิดใหม่จะได้รับการอบรมสั่งสอนเกี่ยวกับวัฒนธรรม

และประเพณีจากบิดามารดา ทั้งโดยทางตรง และทางอ้อม ตลอดจนได้เห็นแนวการปฏิบัติของ

พ่อแม่แล้วรับมาปฏิบัติตามตอ่ไป 

2. เกิดจากความสามารถในการแยกแยะความแตกต่าง คือ แยกสิ่งใดดี ไม่ดี เช่น

ผูใ้หญ่กับเด็กจะมีการกระท าที่แตกต่างกัน 

3. เกิดจากประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซึ่งแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนมี

ทัศนคตทิี่ดตี่อครูคนเดียวกันนั้น เพราะเคยเชยชมตนเสมอ  

4. เกิดจากการเลียนแบบ หรือ รับเอาทัศนคติของผู้อื่นมาเป็นของตน เช่น เด็ก

อาจรับทัศนคติของผู้อื่นมาเป็นของตน เช่น เด็กอาจรับทัศนคติของบิดา มารดาหรือครูที่ตน

นิยมชมชอบมาเป็นทัศนคติของตนได้ 

 เครช และครัทซ์ฟิลด์ (Krech and Crutchfield, 1948) ได้ให้ความเห็นว่า ทัศนคติ       

อาจเกิดขึ้นจาก 

1. การตอบสนองความต้องการของบุคคล น่ันคือ สิ่งใดตอบสนองความต้องการ

ของตนได้ บุคคลนั้นก็มีทัศนคติที่ดีต่อสิ่งนั้น หากสิ่งใดตอบสนองความต้องการของตนไม่ได้

บุคคลนั้นก็จะมีทัศนคติไม่ดตี่อสิ่งนัน้ 

2. การได้เรียนรู้ความจริงต่าง ๆ อาจโดยการอ่าน หรือจากค าบอกเล่าของผู้อื่นได้

ฉะนั้น บางคนจงึอาจเกิดทัศนคตไิม่ดีตอ่ผูอ้ื่น จากการฟังค าติฉินที่ใคร ๆ มาบอกไว้ก่อนก็ได้ 

3.การเข้าไปเป็นสมาชิก หรือสังกัดกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งคนส่วนมากมักยอมรับเอา

ทัศนคตขิองกลุ่มมาเป็นของตน หากทัศนคตนิั้นไมข่ัดแย้งกับทัศนคตขิองตนเกินไป 

4. ทัศนคติ ส่วนส าคัญกับบุคลิกภาพของบุคคลนั้นด้วย คือ ผู้ที่มีบุคลิกภาพ

สมบูรณ์มักมอบผู้อื่นในแง่ดี ส่วนผู้ปรับตัวยากจะมีทัศนคติในทางตรงข้าม คือ มักมองว่ามีคน

คอยอิจฉา หรอืคิดร้ายต่าง ๆ ต่อตน 

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520, หน้า 64 – 65) กล่าวถึงการเกิดทัศนคติว่า ทัศนคติเป็น

สิ่งที่เกิดจากการเรียนรู้ (Learning) จากแหล่งทัศนคติ (Source of Attitude) ต่าง ๆ ที่อยู่มากมาย  

และแหลง่ที่ท าให้คนเกิดทัศนคติ ที่ส าคัญคือ 
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1. ประสบการณ์เฉพาะอย่าง (Specific Experience) เมื่อบุคคลมีประสบ การณ์

เฉพาะอย่างต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดในทางที่ดีหรือไม่ดี จะท าให้เขาเกิดทัศนคติต่อสิ่งนั้นไปในทางที่ดี

หรอืไม่ดี จะท าให้เกิดทัศนคติตอ่สิ่งนั้นไปในทิศทางที่เขาเคยมีประสบการณ์มาก่อน 

2. การติดต่อสื่อสารจากบุคคลอื่น (Communication From others) จะท าให้เกิด

ทัศนคติจากการรับรู้ข่าวสารต่าง ๆ จากผู้อื่นได้ เช่น เด็กที่ได้รับการสั่งสอนจากผู้ใหญ่จะเกิด

ทัศนคตติ่อการกระท าตา่ง ๆ ตามที่เคยรับรู้มา 

3. สิ่งที่เป็นแบบอย่าง (models) การเลียนแบบผู้อื่นท าให้เกิด ทัศนคติขึ้นได้ เช่น 

เด็กที่เคารพเชื่อฟังพ่อแม่จะเลียนแบบการแสดงท่าชอบหรอืไม่ชอบต่อสิ่งหนึ่งตามไปด้วย 

4. ความเกี่ยวข้องกับสถาบัน (institutional factors) ทัศนคต ิหลายอย่างของบุคคล

เกิดขึ้นเนื่องจากความเกี่ยวข้องกับสถาบัน เชน่ ครอบครัว โรงเรียน หรอืหน่วยงาน เป็นต้น 

 ธงชัย สันติวงษ์, 2539, หน้า 166 – 167) กล่าวว่า ทัศนคติ ก่อตัวเกิดขึ้นมาและ

เปลี่ยนแปลงไป เนือ่งจากปัจจัยหลายประการด้วยกัน คือ 

1. การจูงใจทางร่างกาย  (biological motivation) ทัศนคติ จะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลใด

บุคคลหนึ่งก าลังด าเนินการตอบสนองตามความต้องการหรือแรงผลักดันทางร่างกาย ตัวบุคคล

จะสร้างทัศนคติที่ดีตอ่บุคคล หรอืสิ่งของที่สามารถช่วยให้เขามีโอกาสตอบสนองความต้องการ

ของตนได้ 

2. ข่าวสารข้อมูล (information) ทัศนคติ จะมีพื้นฐานมาจากชนิดและขนาดของ

ข่าวสารที่ได้รับรวมทั้งลักษณะของแหล่งที่มาของข่าวสาร ด้วยกลไกของการเลือกเฟ้นในการ

มองเห็นและเข้าใจปัญหาต่างๆ (selective Perception) ข่าวสารข้อมูลบางส่วนที่เข้าสู่บุคคลนั้น

จะท าให้บุคคลนั้นเก็บไปคิด และสร้างเป็นทัศนคตขิึน้มาได้ 

3. การเข้าเกี่ยวข้องกับกลุ่ม (group affiliation) ทัศนคติ บางอย่างอาจมาจากกลุ่มต่าง  ๆ

ที่บุคคลเกี่ยวข้องอยู่ทั้งโดยทางตรงและทางอ้อม เช่น ครอบครัว วัด กลุ่มเพื่อนร่วมงาน     

กลุ่มกีฬา กลุ่มสังคมต่าง ๆ โดยกลุ่มเหล่านี้ไม่เพียงแต่เป็นแหล่งรวมของค่านิยมต่าง ๆ แต่ยังมี

การถ่ายทอดข้อมูลให้แก่บุคคลในกลุ่ม ซึ่งท าให้สามารถสร้างทัศนคติขึ้นได้ โดยเฉพาะ

ครอบครัวและกลุ่มเพื่อนร่วมงาน เป็นกลุ่มที่ส าคัญที่สุด (primary group) ที่จะเป็นแหล่งสร้าง

ทัศนคตใิห้แก่บุคคลได้ 

4. ประสบการณ์ (experience) ประสบการณ์ของคนที่มีต่อวัตถุสิ่งของย่อม          

เป็นส่วนส าคัญที่จะท าให้บุคคลต่าง ๆ ตีคา่สิ่งที่เขาได้มีประสบการณม์าจนกลายเป็นทัศนคตไิด้ 

5. ลักษณะท่าทาง (personality)  ลักษณะท่าทางหลายประการต่างก็มีส่วน

ทางออ้มที่ส าคัญในการสร้าง ทัศนคต ิให้กับตัวบุคคล 
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 ปัจจัยต่างๆ ของการก่อตัวของทัศนคติ เท่าที่กล่าวมาข้างต้นนั้น ในความเป็นจริง         

จะมิได้มีการเรียงล าดับตามความส าคัญแต่อย่างใดเลย ทั้งนี้เพราะปัจจัยแต่ละทางเหล่านี้ตัว

ไหนจะมีความส าคัญต่อการก่อตัวของ ทัศนคติมากหรือน้อยย่อมสุดแล้วแต่ว่าการพิจารณา

สร้างทัศนคติตอ่สิ่งดังกล่าวจะเกี่ยวข้องกับปัจจัยใดมากที่สุด 

 ประเภทของทัศนคติ 

 บุคคลสามารถแสดงทัศนคติ ออกได้ 3 ประเภทด้วยกัน คือ 

1. ทัศนคติ ทางเชิงบวก เป็น ทัศนคติ ที่ชักน าให้บุคคลแสดงออก มีความรู้สึกหรือ

อารมณ์  จากสภาพจิตใจโต้ตอบ ในด้านดีต่อบุคคลอื่น หรือเรื่องราวใดเรื่องราวหนึ่งรวมทั้ง

หน่วยงาน องค์กร สถาบัน และการด าเนินกิจการของ องค์การอื่น ๆ เช่น กลุ่มชาวเกษตรกร

ย่อมมีทัศนคติทางบวก หรือมีความรู้สึกที่ดีต่อสหกรณ์การเกษตร และให้ความสนับสนุน

ร่วมมือดว้ยการเข้าเป็นสมาชิก และร่วมในกิจกรรมตา่งๆ อยู่เสมอ เป็นต้น 

2. ทัศนคติทางลบ หรือไม่ดี คือ ทัศนคติที่สร้างความรู้สึกเป็นไปในทางเสื่อมเสีย 

ไม่ได้รับความเชื่อถือ หรือไว้วางใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสัย รวมทั้งเกลียดชังต่อ

บุคคลใดบุคคลหนึ่ง เรื่องราว หรือปัญหาใดปัญหาหนึ่ง หรือหน่วยงานองค์การ สถาบัน          

และการด าเนนิกิจการขององค์กรและอื่นๆ เช่น พนักงาน เจ้าหน้าที่บางคนอาจมีทัศนคติเชิงลบ

ต่อบริษัท ก่อให้เกิดอคติขึ้นในจิตใจของเขา จนพยายามประพฤติและปฏิบัติต่อต้านกฎระเบียบ

ของบริษัทอยู่เสมอ 

3. ประเภทที่สาม ซึ่งเป็นประเภทสุดท้าย คือ ทัศนคติที่บุคคลไม่แสดงความคิดเห็น

ในเรื่องราวหรือปัญหาใดปัญหาหนึ่ง หรือต่อบุคคล หน่วยงาน สถาบัน องค์กร และอื่นๆ           

โดยสิ้นเชิง เช่น นักศึกษาบางคนอาจมีทัศนคตินิ่งเฉยอย่างไม่มีความคิดเห็นต่อปัญหาโต้เถียง

เรื่องกฎระเบียบว่าด้วยเครื่องแบบของนักศึกษา 

ทัศนคติทั้ง 3 ประเภทนี้ บุคคลอาจจะมีเพียงประการเดียวหรือหลายประการก็ได้  

ขึ้นอยู่กับความมั่นคงในความรู้สึกนึกคิด ความเชื่อ หรือค่านิยมอื่น ๆ ที่มีต่อบุคคลสิ่งของการ

กระท าหรอืสถานการณ์ 

 แดลเนียล แคทซ์ (Daniel Katz, 1960, p” 163 – 191) (อ้างในธงชัย สันติวงษ์, 2539, 

หนา้ 166 – 167) ได้อธิบายถึงหนา้ที่หรอืกลไก ของทัศนคติที่ส าคัญไว้ 4 ประการ ดังนี้คอื 

1. เพื่อใช้ส าหรับการปรับตัว (adjustment) หมายความว่า ตัวบุคคลทุกคนจะ

อาศัยทัศนคติ เป็นเครื่องยึดถือส าหรับการปรับพฤติกรรมของตนให้เป็นไปในทางที่จะก่อให้  

เกิดประโยชน์แก่ตนสูงที่สุด และให้มีผลเสียน้อยที่สุดดังนี้ ทัศนคติ  จึงสามารถเป็นกลไกที่จะ
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สะท้อนให้เห็นถึงเป้าหมายที่พึงประสงค์และที่ไม่พึงประสงค์ของเขา และด้วยสิ่งเหล่านี้เองที่จะ

ท าให้แนวโน้มของพฤติกรรมเป็นไปในทางที่ต้องการมากที่สุด 

2. เพื่อป้องกันตัว (ego – defensive) โดยปกติในทุกขณะคนทั่วไปมักจะมีแนวโน้ม

ที่จะไม่ยอมรับความจริงในสิ่งซึ่งเป็นที่ขัดแย้งกับความนึกคิดของตน (self – image) ดังนี ้ 

ทัศนคตจิงึสามารถสะท้อนออกมาเป็นกลไกที่ป้องกันตัว โดยการแสดงออก เป็นความรู้สึกดูถูก

เหยียดหยาม หรือติฉินนินทาคนอื่น และขณะเดียวกันก็จะยกตนเองให้สูงกว่า ด้วยการมี

ทัศนคตทิี่ถือวา่ตนนัน้เหนอืกว่าผูอ้ื่น การก่อตัวที่เกิดขึน้มาของทัศนคติในลักษณะนี้จะมีลักษณะ

แตกต่างจากการมี ทัศนคติเป็นเครื่องมือในการปรับตัว ดังที่กล่าวมาแล้วข้างต้น กล่าวคือ  

ทัศนคติ จะมิใช่พัฒนาขึ้นมาจากการมีประสบการณ์กับสิ่งนั้น ๆ โดยตรง หากแต่เป็นสิ่งที่เกิดขึ้น

จากภายในตัวผู้น้ันเองและสิ่งที่เป็นเป้าหมายของการแสดงออกมาซึ่งทัศนคตินั้น ก็เป็นเพียงสิ่ง

ที่เขาผูน้ั้นหวังใชเ้พียงเพื่อการระบายความรู้สกึเท่านั้น 

3. เพื่อการแสดงความหมายของค่านิยม (value expressive) ทัศนคตินั้นเป็น           

ส่วนหนึ่งของค่านิยมต่างๆ และด้วยทัศนคตินี้เองที่จะใช้ส าหรับสะท้อนให้เห็นถึงค่านิยมต่างๆ  

ในลักษณะที่จ าเพาะเจาะจงยิ่งขึ้น ดังนัน้ ทัศนคตจิงึสามารถใช้ส าหรับอรรถาธิบายและบรรยาย

ความเกี่ยวกับค่านิยมตา่งๆ ได้ 

4. เพื่อเป็นตัวจัดระเบียบเป็นความรู้ (knowledge) ทัศนคติจะเป็นมาตรฐานที่ตัว

บุคคลจะสามารถใช้ประเมิน และท าความเข้าใจกับสภาพแวดล้อมที่มีอยู่รอบตัวเขาด้วยกลไก

ดังกล่าวนี้เอง ที่ท าให้ตัวบุคคลสามารถรู้และเข้าใจถึงระบบ และระเบียบของสิ่งต่าง ๆ ที่อยู่ใน

รอบตัวเขาได้ 

 การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ (attitude change) 

 เฮอร์เบริท ซี. เคลแทน (Hervert C. Kelman, Compliance, 1967, p. 469) ได้อธิบาย

ถึงการเปลี่ยนแลงทัศนคติ โดยมีความเชื่อว่าทัศนคติอย่างเดียวกัน อาจเกิดในตัวบุคคลด้วยวิธี

ที่ต่างกัน จากความคิดนี้ เฮอร์เบริทได้แบ่งกระบวนการเปลี่ยนแปลงทัศนคติออกเป็น                

3 ประการ คือ 

1. การยินยอม (compliance) 

 การยินยอมจะเกิดได้เมื่อบุคคลยอมรับสิ่งที่มีอิทธิพลต่อตัวเขา และมุ่งหวัง     

จะได้รับความพอใจจากบุคคล หรอืกลุ่มบุคคลที่มีอิทธิพลนั้น การที่บุคคลยอมกระท าตามสิ่งที่

อยากใหเ้ขากระท านั้นไม่ใช่เพราะบุคคลเห็นด้วยกับสิ่งนั้น แต่เป็นเพราะเขาคาดหวังว่าจะได้รับ

รางวัลหรือการยอมรับจากผู้อื่นในการเห็นด้วย และกระท าตาม ดังนั้น ความพอใจที่ได้รับจาก

การยอมกระท าตามนั้น เป็นผลมาจากอิทธิพลทางสังคม หรืออิทธิพลของสิ่งที่ก่อให้เกิดการ
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ยอมรับนั้นกล่าวได้ว่า การยอมกระท าตามนี้เป็นกระบวนการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ ซึ่งจะมีพลัง

ผลักดันให้บุคคลยอมกระท าตามมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับจ านวนหรือความรุนแรงของรางวัล              

และการลงโทษ 

2. การเลียนแบบ (identification) 

การเลียนแบบ เกิดขึ้นเมื่อบุคคลยอมรับสิ่งเร้า หรือสิ่งกระตุ้น ซึ่งการยอมรับนี้ 

เป็นผลมาจากการที่บุคคลต้องการจะสร้างความสัมพันธ์ที่ดี หรือที่พอใจระหว่างตนเองกับผู้อื่น 

หรือกลุ่มบุคคลอื่น จากการเลียนแบบนี้ ทัศนคติของบุคคลจะเปลี่ยนไปมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับ

สิ่งเร้าให้เกิดการเลียนแบบ กล่าวได้ว่า การเลียนแบบเป็นกระบวนการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ   

ซึ่งพลังผลักดันให้เกิดการเปลี่ยนแปลงนี้จะมากหรือนอ้ยขึ้นอยู่กับความน่าโน้มน้าวใจของสิ่งเร้า

ที่มีต่อบุคคลนั้น การเลียนแบบจึงขึ้นอยู่กับพลัง (power) ของผู้ส่งสาร บุคคลจะรับเอาบทบาท

ทั้งหมดของคนอื่นมาเป็นของตนเองหรือแลกเปลี่ยนบทบาทซึ่งกันและกัน บุคคลจะเชื่อในสิ่งที่

ตัวเองเลียนแบบ แต่ไม่รวมถึงเนื้อหาและรายละเอียดในการเลียนแบบ ทัศนคติของบุคคล          

จะเปลี่ยนไปมากหรือนอ้ยขึ้นอยู่กับสิ่งเร้าที่ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง 

3. ความตอ้งการที่อยากจะเปลี่ยน (internalization) 

เป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นเมื่อบุคคลยอมรับสิ่งที่มีอิทธิพลเหนือกว่า ซึ่งตรงกับ

ความต้องการภายใน ค่านิยมของเขา พฤติกรรมที่เปลี่ยนไปในลักษณะนี้จะสอดคล้องกับ

ค่านิยมที่บุคคลมีอยู่เดิม ความพึงพอใจที่ได้จะขึ้นอยู่กับเนื้อหารายละเอียดของพฤติกรรมนั้น ๆ  

การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวถ้าความคิด ความรู้สึกและพฤติกรรมถูกกระทบไม่ว่าจะในระดับใดก็ตาม

จะมีผลต่อการเปลี่ยนแปลงทัศนคติทั้งสิ้น 

 นอกจากนี้องค์ประกอบต่าง ๆ ในกระบวนการสื่อสาร เช่น คุณสมบัติของผู้ส่งสาร

และผู้รับสาร ลักษณะของข่าวสาร ตลอดจนช่องทางในการสื่อสารล้วนแล้วแต่มีผลกระทบต่อ          

การเปลี่ยนแปลง ทัศนคติได้ทั้งสิน้ นอกจากนีท้ัศนคตขิองบุคคลเมื่อเกิดขึน้แลว้แม้จะคงทนแต่ก็

จะสามารถเปลี่ยนได้โดยตัวบุคคล สถานการณ ์ขา่วสาร การชวนเชื่อ และสิ่งต่าง ๆ ที่ท าให้เกิด

การยอมรับในสิ่งใหม่ แต่จะต้องมีความสัมพันธ์กับค่านิยมของบุคคลนั้น นอกจากนี้อาจเกิด

จากการยอมรับโดยการบังคับ เชน่ กฎหมาย ข้อบังคับ 

 การเปลี่ยนทัศนคติมี 2 ชนิด คือ 

1. การเปลี่ยนแปลงไปในทางเดียวกัน หมายถึง ทัศนคติ  ของบุคคลที่เป็นไปใน

ทางบวก ด้วย และทัศนคตทิี่เป็นไปในทางลบก็จะเพิ่มมากขึ้นในทางลบด้วย 

2. การเปลี่ยนแปลงไปคนละทาง หมายถึง การเปลี่ยนทัศนคติเดิมของบุคคลที่เป็นไป

ในทางบวก ก็จะลดลงไปในทางลบ และถ้าเป็นไปในทางลบก็จะกลับเป็นไปในทางบวก           
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เมื่อพิจารณาแหล่งที่มาของทัศนคติแล้วจะเห็นว่าองค์ประกอบส าคัญที่เชื่อมโยมให้บุคคลเกิด

ทัศนคตติ่อสิ่งตา่งๆ ก็คือ การสื่อสาร ทั้งนีเ้พราะไม่ว่าทัศนคติจะเกิดจากประสบการณ์เฉพาะอย่าง 

การสื่อสารกับผู้อื่น สิ่งที่เป็นแบบอย่างหรือความเกี่ยวข้องกับสถาบัน ก็มักจะมีการสื่อสาร

แทรกอยู่เสมอ กล่าวได้ว่าการสื่อสารเป็นกิจกรรมที่ส าคัญอย่างมาก ที่มีผลท าให้บุคคลเกิด

ทัศนคตติ่อสิ่งตา่ง ๆ 

 ทัศนคติ เกี่ยวข้องกับการสื่อสาร ทั้ งนี้เพราะโรเจอร์ส (Rogers, 1973) กล่าวว่า             

การสื่อสารก่อใหเ้กิดผล 3 ประการคอื 

1. การสื่อสาร ก่อใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงความรู้ของผูร้ับสาร 

2. การสื่อสาร ก่อใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคตขิองผูร้ับสาร 

3. การสื่อสาร ก่อใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูร้ับสาร 

 การแสดงพฤติกรรมการเปลี่ยนแปลงทั้ง  3  ประการนี้  จะเกิดในลักษณะต่อเนื่องกัน

กล่าวคือ เมื่อผู้รับสารได้รับข่าวสารเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่งจะก่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ

เกี่ยวกับเรื่องนั้น และการเกิดความรูค้วามเข้าใจนีม้ีผลท าใหเ้กิดทัศนคติตอ่เรื่องนั้น และสุดท้าย

ก็จะก่อให้เกิดพฤติกรรมที่กระท าตอ่เรื่องนั้นๆ ตามมา 

 ความสัมพันธ์ระหว่าง ทัศนคติ กบั พฤติกรรม (attitude and vehaveor). 

 ทัศนคติ กับพฤติกรรมมีความสัมพันธ์ มีผลซึ่งกันและกัน กล่าวคือ ทัศนคติมีผลต่อ

การแสดงพฤติกรรมของบุคคล ในขณะเดียวกันการแสดงพฤติกรรมของบุคคลก็มีผลต่อ

ทัศนคตขิองบุคคลด้วย อย่างไรก็ตามทัศนคติ เป็นเพียงองค์ประกอบหนึ่งที่ท าให้เกิดพฤติกรรม  

ทั้งนี้เพราะเทรียนดิส (Triandis, 1971) กล่าวว่า พฤติกรรมของบุคคลเป็นผลมาจากทัศนคติ 

บรรทัดฐานของสังคม นิสัย และผลที่คาด 

 การเปลี่ยนแปลง ทัศนคติ โดยการสื่อสาร (Attitude change: communication) 

 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520 หน้า 5) กล่าวว่า ทัศนคติ ของบุคคลสามารถถูกท าให้

เปลี่ยนแปลงได้หลายวิธี อาจโดยการได้รับข้อมูล ข่าวสารจากผู้อื่น หรือจากสื่อต่างๆ  ข้อมูล

ข่าวสารที่ได้รับจะท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง องค์ประกอบของทัศนคติในส่วนของการรับรู้เชิง

แนวคิด (cognitive component) และเมื่อองค์ประกอบส่วนใดส่วนหนึ่งเปลี่ยนแปลง องค์ประกอบ

ส่วนอื่นจะมีแนวโน้มที่จะเปลี่ยนแปลงด้วย กล่าวคือ เมื่อองค์ประกอบของทัศนคติในส่วนของ

การรับรู้ เ ชิงแนวคิดเปลี่ยนแปลงจะท าให้องค์ประกอบในส่วนของอารมณ์ (Affective 

component) และองค์ประกอบในส่วนของพฤติกรรม (behavioral component) เปลี่ยนแปลงด้วย 

 การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ โดยการสื่อสาร พิจารณาจากแบบจ าลอง การสื่อสารของ

ลาสเวล (Lasswell, 1948) ซึ่งได้วิเคราะห์กระบวนการสื่อสารในรูปของใครพูดอะไร กับใคร
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อย่างไร และได้ผลอย่างไร ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็นตัวแปรต้น และตัวแปรตาม กล่าวคือใคร  

(ผู้ส่งสาร) พูดอะไร (สาร) กับใคร (ผู้รับสาร) อย่างไร (สื่อ) ก็คือตัวแปรต้น ส่วนได้ผลอย่างไร

(ผลของการสื่อสาร) ก็คือ ตัวแปรตาม 

 ตัวแปรต้นทั้ง 4 ประการ ซึ่งผลต่อการเปลี่ยนแปลง ทัศนคติ มีลักษณะดังน้ี 

 ผูส้่งสาร (source) ผลของสารที่มีตอ่การเปลี่ยนแปลง ทัศนคตขิองบุคคลขึน้อยู่กับผู้ส่ง

สารบางอย่าง จะสามารถมีอิทธิพลต่อบุคคลอื่นมากกว่าลักษณะอื่นๆ เช่น ความน่าเชื่อถือ

(credibility) ซึ่งขึ้นอยู่กับปัจจัย 2 ประการคือ ความเช่ียวชาญ (expertness) และความน่า

ไว้วางใจ (trustworthiness) ผู้ส่งสารที่มาความน่าเชื่อถือสูงจะสามารถชักจูงใจได้ดีกว่าผู้ส่งสาร

ที่มคีวามนา่เชื่อถือต่ า นอกจากนั้นบุคลิกภาพ (personality) ของผู้ส่งสารก็มีความส าคัญต่อการ

ยอมรับสาร (message) ลักษณะของสารจะมีผลต่อการยอมรับหรือไม่ยอมรับของบุคคลถ้า

เตรียมเนื้อหาสารมาเป็นอย่างดีผู้รับสารก็อยากฟัง ดังนั้นการเรียงล าดับของเนื้อหาความ

ชัดเจนของเนื้อหาสาร ความกระชับ เป็นต้น จึงเป็นองค์ประกอบส าคัญต่อการสื่อสารที่มี

ประสิทธิภาพ 

สื่อ (Channel) หรอืช่องทางการสื่อสาร เป็นเรื่องของประเภทและชนิดของสื่อที่ใช้ 

 ผู้รับสาร (Receiver)  องค์ประกอบของผู้ รับสารที่จะท า ให้ เกิดการจูง ใจที่มี

ประสิทธิภาพได้แก่ สติปัญญา ทัศนคติ ความเชื่อ ความเชื่อมั่นในตนเอง การมีส่วนร่วม        

การผูกมัด เป็นต้น 

 แมคไกวร์ (McGuire อ้างใน อรวรรณ ปิลันธน์โอวาท, 2537) กล่าวว่า ตัวแปรข้างต้น

นีก้่อใหเ้กิดตัวแปรตาม คือผลของการสื่อสารเป็นไปตามล าดับขั้น 5 ขัน้เหล็ก คือ 

1. ความตัง้ใจ / ความสนใจ (attention) 

2. ความเข้าใจ (comprehension) 

3. การยอมรับต่อสาร (Yielding) 

4. การเก็บจ าสารไว้ (Retention) 

5. การกระท า (action) 

โดยผู้รับสารต้องผ่านไปทีละขั้น เพื่อที่การสื่อสารจะสามารถเปลี่ยนแปลงทัศนคติได้

ครบถ้วนตามกระบวนการ ซึ่งในสภาพการณ์ปกติขั้นตอนแรก ๆ จะต้องเกิดขึ้นก่อนเพื่อที่

ขั้นตอนต่อ ๆ ไปจะเกิดขึ้นได้ 

 การเปลี่ยนแปลง ทัศนคติ โดยใช้อิทธิพลทางสังคม (Attitude change: social 

Influence) อิทธิพลทางสังคม มีผลอย่างมากต่อการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ  และการตัดสินใจ



32 

เพราะในขณะตัดสินใจย่อมมีกลุ่มบุคคลที่มคีวามส าคัญต่อผู้ป่วยเข้ามาเกี่ยวข้อง ได้แก่บุคคลใน

ครอบครัว ญาตพิี่นอ้ง และเพื่อนฝูง เป็นต้น 

 แนวความคิดเดี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง ทัศนคติ. 

 แมคไกวร์ และมิลแมน (McGuire and Millman, 1965) กล่าวคือ แนวความคิดเกี่ยวกับ

เปลี่ยนแปลงทัศนคติ โดยใช้อิทธิพลทางสังคม เกิดจากความเชื่อที่ว่า บุคคลจะพัฒนาทัศนคติ

ของตนเองในลักษณะใดนั้นขึ้นอยู่กับข้ อมูลที่ ได้รับจากผู้อื่นในสังคม สิ่ งที่มีอิทธิพล            

ทางสังคมแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภทคือ 

1. กลุ่มอ้างอิง (reference group) หมายถึง กลุ่มบุคคลที่เราใช้เป็นมาตรฐาน

ส าหรับประเมินทัศนคติ ความสามารถของเรา หรือสถานการณ์ที่เกิดขึ้นโดยทั่วไปบุคคลจะใช้

กลุ่มอ้างอิงเพื่อประเมินทัศนคติของตน และตัดสินใจว่าทัศนคติของตนถูกต้องเพราะคิดว่าคน

ส่วนใหญ่ในกลุ่มมีทัศนคติเช่นเดียวกับตน 

 วัตสันและจอห์นสัน (Watson and Johnon, 1972) ได้กล่าวถึงอิทธิพลของกลุ่ม

อ้างองิที่มตี่อการเปลี่ยนแปลงทัศนคตไิว้ดังนี้ 

 ทัศนคติ ของบุคคลจะมีผลอย่างมากจากกลุ่มที่เขามีส่วนร่วม และกลุ่มที่เขา

ต้องการจะร่วมดว้ย ถ้าทัศนคติของบุคคลสอดคล้องกับมาตรฐานของกลุ่มจะเป็นการเสริมแรง

(reinforcement) ให้กับทัศนคตินั้นมากขึ้น ในทางตรงกันข้ามจะเป็นการลงโทษ (penalty)        

ถ้าบุคคลนั้นมีทัศนคติไม่ตรงกับมาตรฐานหรือบรรทัดฐานของกลุ่มบุคคลที่ขึ้นอยู่กับกลุ่ม          

หรือติดอยู่กับกลุ่มมาก จะเป็นผู้ที่เปลี่ยนแปลงทัศนคติได้ยากที่สุด ถ้าการเปลี่ยนแปลงนั้นเป็น

ความพยายามของบุคคลภายนอกการสนับสนุนหรอืเห็นด้วยกับทัศนคตบิางอย่างของสมาชิกใน

กลุ่มแม้เพียง 1 คนเท่านั้น ก็สามารถลดอิทธิพลของกลุ่มใหญ่ที่มีต่อทัศนคติของสมาชิกในกลุ่ม

ได้แม้เป็นเพียงสมาชิก 2 คนในกลุ่มเท่านั้นที่ยึดมั่นในความคิดหรือทัศนคติบางอย่างก็จะมี

อิทธิพลต่อสมาชิกในกลุ่มได้ 

 การมีส่วนร่วมในการอภิปรายกลุ่มและการตัดสินใจกลุ่มจะช่วยลดการต่อต้าน     

การเปลี่ยนแปลง ทัศนคติ ถ้ากลุ่มตัดสินใจยอมรับทัศนคติใหม่ สมาชิกในกลุ่มก็จะยอมรับ

ทัศนคตดิ้วย 

  2. บุคคลอ้างอิง (reference individuals) หมายถึง บุคคลที่เราใช้เป็นมาตรฐาน  

เพื่อประเมินทัศนคติ ความสามารถของเรา หรือสถานการณ์ที่เกิดขึ้น อิทธิพลของผู้อื่นที่มีต่อ

ทัศนคติของบุคคลตรงกับกระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่เรียกว่าการเลียนแบบ 

(identification) ซึ่งเป็นกระบวนการที่บุคคลรับเอาคุณสมบัติของผู้อื่น เช่น ความคิด ทัศนคติ

พฤติกรรม เป็นต้นมาเป็นของตน 



33 

 ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจะท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงองค์ประกอบของ ทัศนคติ        

ในส่วนของ การรับรู้เชิงแนวคิด (Cognitive component) และเมื่อองค์ประกอบส่วนใดส่วนหนึ่ง

เปลี่ยนแปลงองค์ประกอบส่วนอื่นจะมีแนวโน้มที่จะเปลี่ยนแปลงด้วย 

 บุคลากรทางการแพทย์  ซึ่ งท าหน้าที่ เป็นผู้ส่งสาร ต้องมีความเ ช่ียวชาญ 

(Expertness) และความน่าไว้วางใจ (trustworthiness) จะท าให้มีความน่าเชื่อถือสูง สามารถ        

ชักจูงใจได้ดีอีกทั้งมีบุคลิกภาพ (personality) ดกี็จะมคีวามส าคัญต่อการยอมรับ นอกจากนี้หาก

ข้อมูลข่าวสารมีการเตรียมมาเป็นอย่างดีไม่ว่าจะเป็นเนื้อหา การเรียงล าดับ ความชัดเจน

ตลอดจนมีความกระชับและมีช่องทางในการส่งที่เหมาะสม ผู้ใช้บริการซึ่งเป็นผู้รับสารก็อยากฟัง 

และมแีนวโน้มที่จะปรับเปลี่ยนพฤติกรรมตามค าแนะน าหรอืชักจูง 

 

งานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 

 เกวลิน ทศนักข์ และคณะ (2545, บทคัดย่อ) ได้ศกึษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา

ส านักงานเขตบางพลัด ส านักงานเขตบางเขน พบว่าความพึงพอใจต่อบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของส านักงานเขตทั้ง 2 ภาพรวม ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมาก ร้อยละ 50.50 และปัจจัยส่วน

บุคคลได้แก่ รายได้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ส าหรับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 

อาชีพ และประสบการณใ์นการท างาน ไม่มอีิทธิพลต่อความพึงพอใจ 

เกศฉราภรณ์ สัตยาชัย (2546) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัยสรุปได้ว่า

ประชาชนผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการโดยส่วนรวมอยู่ในระดับมาก 

ประชาชนผู้มาใช้บริการที่มเีพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ฝ่ายที่มาขอใช้บริการส านักงานเขต

ที่มาขอใช้บริการที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน ประชาชน

ผู้มาใช้บริการที่มี การศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการที่แตกต่างกัน

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 โดยที่ประชาชนที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีและ       

สูงกว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการแตกต่างจากประชาชนที่มีวุฒิ

การศึกษาต่ ากว่าอนุปริญญาหรือเทียบเท่า และประชาชนที่มาใช้บริการมีข้อคิดเห็นและ

ข้อเสนอแนะด้านการให้บริการ ณ ศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ คือควรเพิ่มจ านวนเก้าอี้

นั่งรอ ควรประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบในการ ติดต่อราชการให้มากขึ้น ควรเพิ่ม

ความยืดหยุ่นในการติดต่อราชการ ด้านอาคารและสถานที่ คือที่จอดรถไม่เพียงพอ สถานที่

ให้บริการคับแคบ และควรมีเจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวกในการจอดรถให้มากกว่านี ้        
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ด้านเกี่ยวกับเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ เสนอว่ามีจ านวนไม่เพียงพอและควรมีหน่วยงานให้ค าปรึกษา

โดยเฉพาะ 

 เทพศักดิ์ บุณยรัตนพ์ันธุ์ (2536) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการสร้างประสิทธิผล

การน านโยบายการให้บริการแก่ประชาชนไปปฏิบัติ  ศึกษากรณีส านักงานเขตของ

กรุงเทพมหานครใน 4 มิติคือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการความรวดเร็วในการให้บริการ 

ความเสมอภาคในการให้บริการ และความเป็นธรรมในการให้บริการ โดยมีตัวแปรอิสระคือ 

ความชัดเจนในเป้าหมายของนโยบาย ความซับซ้อนของโครงสร้าง ความพร้อมของทรัพยากร 

และการมีส่วนร่วมของผู้รับบริการ พบว่าประสิทธิผลในมิติความพึงพอใจนั้น ตัวแปรอิสระ        

3 ตัว สามารถอธิบายได้ ยกเว้นการมสี่วนรว่มของผู้รับบริการประสิทธิผลในมติิความเสมอภาค

ตัวแปรอิสระทั้ง 5 ตัว สมารถอธิบายได้และประสิทธิผลในติติความเป็นธรรมนั้น มีเพียงตัวแปร

ความชัดเจนในเป้าหมายนโยบายเท่านั้นที่สามารถอธิบายได้ โดยได้เสนอแนะแนวทางแก้ไขไว้ 

คือ การจัดระบบงาน การให้บริการที่ง่ายและรวดเร็วขึ้น เน้นการกระจายอ านาจให้เจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ ส่งเสริมการท างานเป็นทีม เน้นประโยชน์อยู่ที่ประชาชน ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนต่างๆ 

ในการบริการ สร้างจิตส านึกรับผิดชอบแก่เจ้าหน้าที่ สนับสนุนให้น าอุปกรณ์การปฏิบัติงานที่

ทันสมัยมาใช้เพื่อการบริการที่รวดเร็ว สร้างความสมดุลระหว่างปริมาณงานและผู้คน เน้นการ

ก ากับดูแลจากผู้บริหารระดับสูง การจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่จัดให้มีหน่วยประชาสัมพันธ์และ

สร้างสิ่งจูงใจให้ประชาชนอยากเข้ามามีสว่นร่วม ลดขั้นตอนการบิการให้สั้นลงและงา่ยขึ้น 

 พิชาติ ดลเฉลิมยุทธนา (2548:บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องการพัฒนาระบบการดูแล

สุขภาพคนพิการทางการเคลื่อนไหว ของสถานบริการเครือข่ายสุขภาพ โรงพยาบาลสกลนคร  

โดยใช้ระบบ (One stop service) ผลการวิจัย พบว่า การพัฒนาระบบโดย 1) จัดบริการส าหรับ

คนพิการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One stop service) 2) กระบวนการดูแลสุขภาพครอบคลุม

องค์รวมและต่อเนื่อง ทั้ง 3 ระยะ ได้แก่ ระยะเตรียมความพร้อม ระยะฝึกทักษะ และระยะ

ให้บริการดูแลสุขภาพที่บ้าน 3) จัดบริการให้ค าปรึกษาด้านสุขภาพทางโทรศัพท์ตลอด 24 

ช่ัวโมงที่หมายเลข 042- 715392 และ 042-715346 4) ประยุกต์กายอุปกรณ์ที่สามารถผลิต

เองได้จากวัสดุในท้องถิ่น ราคาย่อมเยา คุณภาพเทียบเท่ากายอุปกรณ์น าเข้าจากต่างประเทศ

ได้แก่ เตียงออกก าลังแขนขา เตียงนอนขจัดแผลกดทับ Handgrip บริหารนิ้วมือ และรอกบริหาร

ข้อไหล่ สรุป ผลลัพธ์การดูแลพบว่า ผู้รับบริการจ านวน 58 ราย ทุกรายได้รับการดูแลจาก

สถานบริการใกล้บ้าน ระดับความพึงพอใจส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุด ไม่พบภาวะแทรกซ้อน

ภายหลังจ าหนา่ย ไม่มกีารกลับมารักษาซ้ า ภายใน 28 วัน หลังจ าหนา่ย และระดับคุณภาพชีวิต

เพิ่มขึน้ทุกราย 
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ณัฐวรา บัวเกษ (2545) ศึกษาเรื่องการประเมินผลการให้บริการต่อประชาชนแบบจุด

เดียวเบ็ดเสร็จ กรณีศึกษาส านักงานเขตราชเทวี จากการวิจัยพบว่าส านักงานเขตราชเทวี       

มีผลสัมฤทธิ์ของการให้บริการประชาชนในงานทะเบียนราษฎร งานบัตรประชาชน และงานยื่น

แบบประเมินและช าระภาษีอยู่ในระดับสูง ส่วนส านักงานเขตจตุจักรมีผลสัมฤทธิ์ของการ

ให้บริการอยู่ในระดับ ค่อนขา้งสูง การศกึษาเปรียบเทียบผลสัมฤทธิ์ของการให้บริการประชาชน

ของส านักงานเขตราชเทวีและส านักงานเขตจตุจักรพบว่าในงานทะเบียนและงานบัตรประชาชน

มีความแตกต่างกันอย่างมี นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ∝ = 0.05 ในงานยื่นแบบประเมินและ

ช าระภาษีมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ∝ = 0.05 เฉพาะด้านความ

สะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ด้านความพร้อมให้บริการ และด้านความพึงพอใจในการ

บริการเท่านั้น ส่วนด้านความรวดเร็วในการให้บริการ ด้านความเสมอภาคและยุติธรรมในการ

ให้บริการ และความต่อเนื่องของการบริการไม่มีความแตกต่างกันมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 

∝ = 0.05 การศึกษาความสามารถในการด าเนินงานบริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

พบว่าส านักงานเขตราชเทวีสามารถใหบ้ริการประชาชนในระดับที่ประชาชนพอใจ 

ลัดดา สุวรรณสุจริต (2544) ศึกษาเรื่องประสิทธิภาพการให้บริการแบบจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ ของส านักงานเขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร พบว่าการให้บริการแบบจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของ ส านักงานเขตราชเทวีส่งผลให้การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ

ประชาชนเป็นไปด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง เสมอภาคขึ้น ส่งผลให้ประชาชนมี             

ความพึงพอใจที่ได้รับความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง เสมอภาค ในการมาขอรับบริการมากขึ้น 

ส่วนขอ้เสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ แยกเป็น 3 ส่วน คือ ข้อเสนอแนะ

เชงินโยบาย ได้แก่ กรุงเทพมหานครควรปรับปรุงแก้ไขกฎหมายที่เป็นอุปสรรคในการปฏิบัติงาน 

สนับสนุนพัฒนาระบบคอมพิวเตอร์ โดยน าระบบข้อมูลที่มีมาตรฐาน (P.S.O.1101) มาใช้ควรมี

ระบบตรวจสอบผลการด าเนินงาน และมีระบบการสร้างขวัญและก าลังใจให้แก่เจ้าหน้าที่        

ที่ปฏิบัติงาน รวมทั้งควรมีการขยายการให้บริการแบบนี้ออกไปทุกส านักงานเขตเนื่องจาก

ประชาชนมีความพึงพอใจมาก ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ ได้แก่ ควรพัฒนาให้งานบริการ

บางอย่าง เ ช่น การช าระค่าบริการต่างๆ สามารถด าเนินการได้นอกส านักงานเขต               

เพื่อประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายของประชาชน ทุกจุดที่ให้บริการประชาชนจะต้อง ได้รับความ

สะดวกสบาย ควรน าระบบการรับประกันคุณภาพมาใช้ในการให้บริการ ควรมีระบบ ติดตาม

สอบถามความคิดเห็นของประชาชนผู้มาขอรับบริการและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอย่าง ต่อเนื่อง

เพื่อประเมินผลและพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และรูปแบบการจัดสถานที่ของ 

ส านักงานเขตราชเทวีเหมาะสมที่จะเป็นต้นแบบแก่ส านักงานเขตอื่น ส าหรับข้อเสนอแนะเชิง 
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วิชาการ ได้แก่ ควรมีการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในเรื่องนี้อีกครั้ง รวมทั้งศึกษาเปรียบเทียบกับ 

ส านักงานเขตอื่นที่ไม่มีที่ตั้งส านักงานอยู่ใจกลางเมือง และศึกษาในด้านความคุ้มค่าของ

ค่าใช้จ่ายและผลที่ได้รับจากการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เพื่อเป็นประโยชน์แก่ผู้ที่สนใจ

และกรุงเทพมหานคร ซึ่งควรค านึงถึงและท าการปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการแบบจุด

เดียวเบ็ดเสร็จใหด้ียิ่งขึน้ต่อไป 

วีระชัย ศักดิ์จิวะเจริญ และคณะ ผ2545, หน้า 62) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์บริการจุด เดียว เบ็ด เสร็จ  ของส านักงานเขต

กรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาส านักงานเขตพระนคร ส านักงานเขตบางกอกใหญ่ พบว่าปัจจัย

ลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ และสถานภาพ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ส่วน อายุ อาชีพ 

รายได้ ระดับการศกึษา ไม่มีอทิธิพลต่อความพึงพอใจและความพึงพอใจต่อการบริการแบบจุด

เดียวเบ็ดเสร็จในด้านภาพรวม ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมาก ส าหรบความพึงพอใจต่อการ

บริการรายได้พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านกระบวนการและ

ขั้นตอนการให้บริการ ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ส่วน

ใหญ่มีความถึงพอใจมาก 

สุวัฒน์ สุขวิบูลย์ (2548) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ ส านักงานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณีงาน

ทะเบียนราษฎร ผลการศึกษาวิจัยพบว่าในภาพรวมประชาชนที่มาใช้บริการแบบจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ งานทะเบียนราษฎร ของส านักงานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ       

ในการบริการที่ได้รับในระดับมาก ประเด็นการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง

ปัจจัยส่วนบุคคลและด้านการมารับบริการกับความพึงพอใจในบริการพบว่า อายุ สถานภาพ

สมรส รายได้ ประเภทของบริการ การรับรู้เกี่ยวกับกระบวนการ และขั้นตอนการให้บริการและ

ช่วงเวลาที่มาใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลท าให้ประชาชนผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจใน

บริการที่ได้รับไม่แตกต่างกัน แต่พบว่าเพศ ระดับ การศกึษา อาชีพและระดับความคาดหวังของ

ประชาชนที่มาใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลท าให้ประชาชนผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการ

บริการที่ได้รับแตกต่างกัน 

สุกัญญา โอภากุล (2544) ศึกษาเรื่องประสิทธิผลการให้บริการประชาชน: ศึกษา

เฉพาะกรณีงานของฝ่ายทะเบียนส านักงานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร พบว่าความมี

ประสิทธิผลของการให้บริการประชาชนของฝ่ายทะเบียน ประชาชนส่วนใหญ่ประเมิน

ประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดับมาก และการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธ์

ระหว่างคุณสมบัติของประชาชนกับการประเมินการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
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บางเขน พบว่าคุณสมบัติของประชาชนที่แตกต่างกันในด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได้ ช่วงเวลาการมาติดต่อขอรับบริการ วันที่มาติดต่อขอรับบริการ และด้านความสัมพันธ์

ส่วนตัวกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานจะประเมินการให้บริการไม่แตกต่างกัน ส่วนความสัมพันธ์

ระหว่างลักษณะงานที่มาติดตอ่ขอรับบริการที่แตกต่างกันจะประเมินการใหบ้ริการแตกต่างกัน 

 

สรุปกรอบแนวคดิการวิจัย 

 

       

 

 

 

 

 

 

      

 

 

 

ภาพ 1 แสดงกรอบแนวคิดการวจิัย 

ตัวแปรต้น 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. อาชีพ 

4. การศกึษา 

5. สถานภาพสมรส 

 
 

                  ตัวแปรตาม 

ทัศนคตขิองประชาชนในการขอรับบริการ

งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว

ประชาชนของที่ท าการปกครองอ าเภอเมอืง 

จังหวัดพะเยา จ านวน 3 ด้าน คือ 

1. ด้านกระบวนการให้บริการ 

2. ด้านกระบวนการบริหารจัดการ 

3. ด้านการพัฒนาระบบงาน 



บทที่ 3 

 

วธิีการด าเนนิการวจิัย 

 

จากการศึกษาทัศนคติของประชาชนที่มีต่อนโยบายการรับบริการแบบ ONE STOP 

SERVICE ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ของที่ท าการปกครองอ าเภอ

เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ผูว้ิจัยได้ก าหนดขัน้ตอนในการด าเนินการวจิัย ดังตอ่ไปนี้ 

 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 2. เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัย 

 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 4. การวิเคราะหข์้อมูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรทีใช้ในการวิจัย 

 ผูว้ิจัยได้ก าหนดขอบเขตด้านประชากร ที่ใชใ้นการศกึษาวิจัยครั้งนี ้หมายถึง ประชาชน

ที่มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร และงานบัตรประจ าตัวประชาชนจากส านักทะเบียน 

อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ระหว่างเดือนกันยายน 2554 – ตุลาคม 2554 จ านวน 200 คน 

  

เคร่ืองมือที่ในการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลแบบสอบถาม 

ในการเลือกตอบ ประกอบด้วย 3 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 สภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา 

สถานภาพ  

 ตอนที่ 2 แบบวัดระดับทัศนคติตามหลักการให้บริการตามนโยบายแบบ One Stop 

Service มี 3 ด้านได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านกระบวนการบริหารจัดการ และด้าน

การพัฒนาระบบงาน 

 ตอนที่ 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะของประชาชนในการรับบริการ 
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 จากนั้นน าแบบสอบถามไปให้ผู้เช่ียวชาญจ านวน 3 ท่านตรวจสอบความถูกต้องและ

เสนอแนะ ได้แก่ 

 1. นายอนันต์ ภัทรเดชมงคล ต าแหน่ง ปลัดอ าเภอหัวหน้ากลุ่มงานบริหารงาน

ปกครอง 

 2. นายสุทิน จันทร์งาม ต าแหน่ง ปลัดอ าเภอหัวหนา้ฝา่ยทะเบียนและบัตร 

 3. ว่าที่รอ้ยตรีจ ารัส โสตถิกุล ต าแหน่ง ปลัดอ าเภอ (เจา้พนักงานปกครองช านาญการ) 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 จากการวิจัยครั้งนีผู้ว้ิจัยมีขัน้ตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังตอ่ไปนี ้

 1. ขอหนังสือขอความอนุเคราะห์ท าแบบสอบถามจากวิทยาลัยการศึกษาต่อเนื่อง 

มหาวิทยาลัยพะเยา 

 2. น าแบบสอบถามไปให้ประชาชนตอบแบบสอบถาม ตามแบบสอบถามทั้งสิ้น 

จ านวน 140 ชุด 

 3. ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยใช้ระยะเวลารวบรวมข้อมูล

ทั้งสิน้ 20 วัน 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 จากการศกึษา ผูศ้กึษาได้ใช้สถิตใินการวิเคราะหข์้อมูล ได้แก่ 

 -ค่าร้อยละ ( % ) 

 ผูว้ิจัยได้ใช้สูตร ดังนี้ ร้อยละ (%) =  n x 100 

      N 

 n = จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม
 

 N = จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

 -ค่าเฉลี่ย 

 ผูว้ิจัยได้ใช้สูตร ดังนี้ การหาค่าเฉลี่ยถ่วงน้ าหนัก 

WMS    =      5F1 + 4F2 + 3F3 + 2F4 + 1F5 

              TNR 
 F1 = จ านวนผูใ้ห้ข้อมูลตอบว่า มีผลต่อระดับความส าคัญสูงสุด 

F2 = จ านวนผูใ้หข้้อมูลตอบว่า มีผลต่อระดับความส าคัญสูง 

 F3 = จ านวนผูใ้ห้ข้อมูลตอบว่า มีผลต่อระดับความส าคัญปานกลาง 



40 

F4 = จ านวนผู้ให้ขอ้มูลตอบว่า มีผลต่อระดับความส าคัญต่ า 

F5 = จ านวนผูใ้ห้ข้อมูลตอบว่า มีผลต่อระดับความส าคัญต่ าที่สุด 

 -ค่าความถี่ 

 เกณฑท์ี่ใชใ้นการวัดระดับทัศนคติ 

 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับทัศนคตมิากที่สุด 

 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับทัศนคตมิาก 

 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับทัศนคตปิานกลาง 

 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับทัศนคตนิ้อย 

 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับทัศนคตนิ้อยที่สุด 



บทที่ 4 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

จากการศึกษา ทัศนคติของประชาชนที่มีต่อนโยบายการรับบริการแบบ ONE STOP 

SERVICE ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ของที่ท าการปกครองอ าเภอ

เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ได้แบ่งการน าเสนอในหัวข้อตา่งๆ โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 ทัศนคติของประชาชนที่มีต่อนโยบายการรับบริการแบบ ONE STOP 

SERVICE ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ของที่ท าการปกครองอ าเภอ

เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 

ตอนที่ 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะของประชาชนในการรับบริการ 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตาราง 1 แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

สถานภาพทั่วไป จ านวน (N = 200) ร้อยละ 

เพศ     

  ชาย          94          47.0 

  หญิง        106          53.0 

 รวม 200 100.0 

อายุ     

  20 - 30 ปี          43          21.5 

  31 - 40 ปี          60          30.0 

 41 - 50 ปี          47          23.5 

 51 - 60 ปี          40          20.0 

 61 ปีขึ้นไป         10            5.0 

 รวม 200 100.0 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

ลักษณะของประชากร จ านวน (N = 200) ร้อยละ 

อาชีพ   

 เกษตรกรรม          43          21.5 

 รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ          47          23.5 

 ลูกจา้ง/พนักงานเอกชน          64          32.0 

 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว          46          23.0 

 รวม 200 100.0 

ระดับการศึกษา   

 ประถมศึกษา          44          22.0 

 มัธยมศกึษา          35          17.5 

 อาชีวศกึษา          50          25.0 

 อุดมศกึษา          71          35.5 

 รวม 200 100.0 

สถานภาพ   

 โสด          57          49.5 

 สมรส        130          21.9 

 หย่าร้าง          13          11.4 

 รวม 200 100.0 

รายได้ต่อครัวเรอืน   

 ต่ ากว่า  5,000 บาท          16            8.0 

 5,001 - 10,000 บาท          91          45.5 

 10,001 - 20,000 บาท          49          24.5 

 20,001 - 30,000 บาท          23                        11.5 

 30,000 บาทขึ้นไป          21          10.5 

 รวม 200 100.0 
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 จากตาราง 1 พบว่า การศกึษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกดังนี้ 

 เพศ ผลการศึกษาพบว่า สูงสุดเป็นเพศหญิงมีจ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 53.0 

รองลงมา เพศชาย จ านวน 94 คน คิดเป็นรอ้ยละ 47.0 

 อายุ ผลการศึกษาพบว่า สูงสุดผู้รับบริการมีอายุระหว่าง 31–40 ปี จ านวน 60 คน     

คิดเป็นร้อยละ 30.0 รองลงมาอายุ 41-50 ปี จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 รองลงมาอายุ 

20-30 ปี จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 รองลงมาอายุ 51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.0        

และน้อยที่สุดอายุ 61 ปีขึ้นไป จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 

 อาชีพ ผลการศึกษาพบว่า สูงสุดผู้รับบริการมีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานเอกชน จ านวน      

64 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 รองลงมาอาชีพ รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 47 คน      

คิดเป็นร้อยละ 23.5 รองลงมาอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0       

และน้อยที่สุดอาชีพเกษตรกรรม จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 

 ระดับ ผลการศึกษา สูงสุดผู้รับบริการมีระดับการศึกษาระดับอุดมศึกษา จ านวน 71 คน 

คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมาระดับอาชีวศึกษา จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 รองลงมา

ระดับประถมศึกษา จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 และน้อยที่สุดระดับมัธยมศึกษาจ านวน     

35 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5  

 สถานภาพ ผลการศึกษาพบว่า สูงสุดผู้รับบริการมีสถานภาพสมรส จ านวน 130 คน       

คิดเป็นร้อยละ 21.9 รองลงมาสถานภาพโสด จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 และน้อยที่สุด 

จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 11.4 

 รายได้ต่อเดือน ผลการศึกษาพบว่า สูงสุดผู้รับบริการมีรายได้ต่อเดือน จ านวน 5,001 - 

10,000 บาท จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 รองลงมา 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 49 คน 

คิดเป็นร้อยละ 24.5 รองลงมา 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ                       

11.5 รองลงมา 30,000 บาทขึน้ไป  จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 และน้อยที่สุดต่ ากว่า       

5,000 บาท จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 
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ตอนที่ 2 ทัศนคติของประชาชนที่มีต่อนโยบายการรับบริการแบบ ONE STOP SERVICE ของ

  งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนของที่ท าการปกครองอ าเภอ

  เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 

 

ตาราง 2 แสดงจ านวนค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยทัศนคติในการบรกิาร ด้านกระบวนการให้บรกิาร 

กระบวนการให้บริการ 

ระดบัของทัศนคต ิ(N=200) 

ร้อย

ละ 

ค่า 

เฉลี่ย 

ทัศน 

คติ 

ระดับ 

มาก

ที่สดุ 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ที่สดุ 

(1) 

1. ท่านได้รับความสะดวก     

ในการใช้บริการของงาน

ทะเบียนราษฎรและงาน

บัตรประจ าตัวประชาชน 

131 

(65.50) 

48 

(24.00) 

20 

(10.00) 

0 

(0.00) 

1 

(0.50) 
100 4.54 

มาก

ท่ีสุด 

2. ท่านได้รับความรวดเร็ว  

ในการประสานงานระหว่าง

เจ้าหนา้ที่ด้วยกันในการ

บริการ 

129 

(64.50) 

51 

(25.50) 

18 

(9.00) 

2 

(1.00) 

0 

(0.00) 
100 4.54 

มาก

ท่ีสุด 

3. ท่านได้รับอัธยาศัยและ

ความสุภาพเรียบร้อย

ออ่นโยนในการพูดจาของ

เจ้าหนา้ที ่

117 

(58.50) 

56 

(28.00) 

24 

(12.00) 

1 

(50.50) 

2 

(1.00) 
100 4.43 

มาก

ท่ีสุด 

4. เจ้าหนา้ที่ให้ความสนใจ

ในการับฟังปัญหาและ    

ให้ค าแนะน าในการแกไ้ข

ปัญหา 

93 

(46.50) 

82 

(41.00) 

22 

(11.00) 

1 

(0.50) 

2 

(1.00) 
100 4.32 

มาก

ท่ีสุด 

5. ท่านได้รับการประชา 

สัมพันธ์ขอ้มูลเกี่ยวกับ 

งานทะเบียนราษฎรและ

งานบัตรประจ าตัว

ประชาชน ที่ท าให้ท่าน

สามารถทราบและเตรียม

เอกสารหลักฐานครบถ้วน 

82 

(41.00) 

86 

(43.00) 

28 

(14.00) 

2 

(1.00) 

2 

(1.00) 
100 4.22 มาก 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

กระบวนการให้บริการ 

ระดบัของทัศนคต ิ(N=200) 

ร้อยละ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ทัศน 

คติ 

ระดับ 

มาก

ที่สดุ 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ที่สดุ 

(1) 

6. ความชัดเจนของขอ้มูล     

ในการให้บริการของงาน

ทะเบียนราษฎรและงาน

บัตรประจ าตัวประชาชนท่ี

มอียู่ภายในที่ท าการ

ปกครองอ าเภอเมอืง

พะเยา 

102 

(51.00) 

73 

(36.50) 

22 

(11.00) 

3 

(1.50) 

0 

(0.00) 
100 4.37 

มาก

ท่ีสุด 

7. ความชัดเจนของป้าย

ประกาศบอกทิศทางไปยัง

แผนกต่าง ๆ บอกขั้นตอน

การให้บริการอยา่งชัดเจน 

111 

(55.50) 

59 

(29.50) 

27 

(13.50) 

1 

(0.50 

2 

(1.00) 
100 4.38 

มาก

ท่ีสุด 

8. ท่านเชื่อม่ันในการ

ให้บริการของบุคลากร

ถูกต้องตามกฎหมาย 

ระเบียบปฏิบัตติาม

ขั้นตอนการปฏบัิตงิาน 

94 

(47.00) 

68 

(34.00) 

34 

(17.00) 

3 

(1.50) 

1 

(0.50) 
100 4.26 

มาก

ท่ีสุด 

9. ค่าใช้จ่ายเมื่อมารับ

บริการ เช่น 

ค่าธรรมเนียม มีความ

ชัดเจนและเหมาะสม 

143 

(71.50) 

39 

(19.50) 

17 

(8.50) 

1 

(0.50) 

0 

(0.00) 
100 4.62 

มาก

ท่ีสุด 

10. เจ้าหน้าที่ในการให้ 

บริการมคีวามชัดเจน

ในการช้ีแจงค่าใช้จ่าย

ต่าง ๆ ที่ตอ้งเสีย  

อย่างละเอียดครบถ้วน 

130 

(65.00) 

56 

(28.00) 

9 

(4.50) 

3 

(1.50) 

2 

(1.00) 
100 4.55 

มาก

ท่ีสุด 

รวมเฉลี่ย 4.42 
มาก

ที่สดุ 
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จากตาราง 2 พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีทัศนคติในการบริการ ด้านกระบวนการ

ให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.42) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กิจกรรมที่ได้รับ

ทัศนคติเห็นด้วยทีสู่งสุด คอื  

ค่าใช้จ่ายเมื่อมารับบริการ เช่น ค่าธรรมเนียมมีความชัดเจนและเหมาะสม อยู่ในระดับ

มากที่สุด (  = 4.62) รองลงมา คือ  

เจ้าหน้าที่ในการให้บริการมีความชัดเจนในการชี้แจงค่าใช้จ่ายต่าง  ๆ ที่ต้องเสีย       

อย่างละเอียดครบถ้วน อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.55) รองลงมา คือ  

ความสะดวกในการใช้บริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน 

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.54) เท่ากันกับ 

ความรวดเร็วในการประสานงานระหว่างเจ้าหน้าที่ด้วยกันในการบริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด (  = 4.54) รองลงมา คือ 

การได้รับอัธยาศัยและความสุภาพเรียบร้อยอ่อนโยนในการพูดจาของเจ้าหน้าที่       

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.43) รองลงมา คือ 

ความชัดเจนของป้ายประกาศบอกทิศทางไปยังแผนกต่าง  ๆ บอกขั้นตอน            

การให้บริการอย่างชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.38) รองลงมา คือ 

ความชัดเจนของขอ้มูลในการให้บริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว

ประชาชนที่มีอยู่ภายในที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.37) 

รองลงมา คือ 

 เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจในการับฟังปัญหาและให้ค าแนะน าในการแก้ไขปัญหา           

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.32) รองลงมา คือ 

ความเชื่อมั่นในการให้บริการของบุคลากรถูกต้องตามกฎหมาย ระเบียบปฏิบัติ       

ตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน  อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.26) และน้อยที่สุด คือ 

การประชาสัมพันธ์ขอ้มูลเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน  

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.22) 
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ตาราง 3 แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ทัศนคติในการบรกิาร ด้านการบริหารจัดการ 

ด้านการบรหิารจัดการ 

ระดับของทัศนคติ (N=200) 

ร้อย

ละ 

ค่า 

เฉลี่ย 

ทัศน 

คติ 

ระดับ 

มาก

ที่สดุ 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ที่สดุ 

(1) 

1. การน าเทคโนโลย ีICT มาใชใ้น

การจัดระบบงานทะเบียน

ภาครัฐ 

127 

(63.50) 

56 

(28.0) 

16 

(8.00) 

1 

(0.50) 

0 

(0.00) 
100 4.55 

มาก

ท่ีสุด 

2. การจัดระบบงานทะเบียน

ทันสมัยมีประสิทธิภาพและ

คุณภาพ ทา่นสามารถใช้บริการ

ท่ีใดก็ได้สะดวกรวดเร็ว 

107 

(53.50) 

107 

(37.00) 

74 

(37.00) 

1 

(0.50) 

0 

(0.00) 
100 4.44 

มาก

ท่ีสุด 

3. การออกกฎหมายระเบียบ

รองรับการน าเทคโนโลยมีาใช้

เพื่อกระจายอ านาจการตัดสนิ ใจ

เพื่อความสะดวกและความ

รวดเร็วในการตดิตอ่และรับ

บริการจากราชการ 

95 

(47.50) 

79 

(39.50) 

26 

(13.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 
100 4.35 

มาก

ท่ีสุด 

4. มกีารควบคุมและการป้องกัน

การทุจรติประชาชนมคีวาม 

เชื่อม่ันในการปฏบัิต ิงานของ

เจ้าหนา้ที่และระบบ งานท่ี

โปร่งใส เป็นธรรม 

100 

(50.00) 

73 

(36.50) 

24 

(12.00) 

3 

(1.50) 

0 

(0.00) 
100 4.35 

มาก

ท่ีสุด 

5. ความเสมอภาคและความเป็น

ธรรมในการให้บ ริการของ

เจ้าหน้าท่ีเช่น  การให้บริการ

ตามล าดับคิวไม่มีการลัดคิว

หรือตดิสนิบน 

106 

(53.00) 

64 

(32.00) 

27 

(13.50) 

0 

(0.00) 

3 

(1.50) 
100 4.35 

มาก

ท่ีสุด 

6. การบริการมีประสิทธิ ภาพ

สูงสุดคอืมีความสะดวก  

รวดเร็วมมีาตร ฐาน มีการใช้

ทรัพยากรให้คุ้มคา่สมประ 

โยชน ์ประ ชาชนและ

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 

110 

(55.00) 

61 

(30.50) 

25 

(12.50) 

0 

(0.00) 

4 

(2.00) 
100 4.37 

มาก

ท่ีสุด 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

ด้านการบรหิารจัดการ 

ระดับของทัศนคติ (N=200) 

ร้อย

ละ 

ค่า 

เฉลี่ย 

ทัศน 

คติ 

ระดับ 

มาก

ที่สดุ 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ที่สดุ 

(1) 

7. ความชัดเจนในการ

แนะน าของเจ้าหนา้ที่

เกี่ยวกับขัน้ตอนการ

บริการ และการจัดเตรียม

เอกสาร 

88 

(44.00) 

79 

(39.50) 

29 

(14.50) 

2 

(1.00) 

2 

(1.00) 
100 4.25 

มาก

ท่ีสุด 

8. เจ้าหนา้ทีผู่้ปฏบัิตงิาน

การทะเบียน  มีทักษะและ

มคีวามรู้ในการให้บริการ

ประชาชน 

132 

(66.00) 

37 

(18.50) 

17 

(8.50) 

10 

(5.00) 

0 

(0.00) 
100 4.42 

มาก

ท่ีสุด 

9. เจ้าหนา้ที่ผู้ปฏบัิตงิาน

ทะเบียน ควรได้รับการ

พัฒนาให้เป็นมอือาชพี 

ด้านการบริการประชาชน 

140 

(70.00) 

40 

(20.00) 

20 

(10.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 
100 4.60 

มาก

ท่ีสุด 

10.การให้บริการด้วยความ

ถูกต้องรวดเร็วและเป็น

ธรรม 

123 

(61.50) 

55 

(27.50) 

22 

(11.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 
100 4.51 

มาก

ท่ีสุด 

รวมเฉลี่ย 4.41 
มาก

ที่สดุ 

 

จากตาราง 3 พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีทัศนคติในการบริการ ด้านการบริหาร

จัดการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.41) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กิจกรรม       

ที่ได้รับทัศนคติเห็นด้วยสูงสุด คือ 

เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียน ควรได้รับการพัฒนาให้เป็นมืออาชีพ ด้านการบริการ

ประชาชน อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.60) รองลงมาคือ 

การน าเทคโนโลยี ICT มาใช้ในการจัดระบบงานทะเบียนภาครัฐ อยู่ในระดับมากที่สุด 

(  = 4.55) รองลงมาคือ 

การให้บริการด้วยความถูกต้องรวดเร็วและเป็นธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.51) 

รองลงมาคือ 
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การจัดระบบงานทะเบียนทันสมัยมีประสิทธิภาพและคุณภาพสามารถใช้บริการที่ใด     

ก็ได้สะดวกรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.44) รองลงมาคือ 

เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานการทะเบียนมีทักษะและมีความรู้ในการให้บริการประชาชน อยู่ใน

ระดับมากที่สุด (  = 4.42) รองลงมาคือ 

การบริการมีประสิทธิภาพสูงสุด คือ มีความสะดวก รวดเร็ว มีมาตรฐาน มีการใช้

ทรัพยากรให้คุ้มค่า สมประโยชน์ ประชาชนและผู้รับบริการมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด 

(  = 4.37) รองลงมาคือ 

ความเสมอภาคและความเป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เช่น การให้บริการ

ตามล าดับคิวไม่มีการลัดคิวหรือติดสินบน อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.35) เท่ากันกับ 

มีการควบคุมและการป้องกันการทุจริตประชาชนมีความเชื่อมั่นในการปฏิบัติงานของ

เจา้หน้าที่และระบบงานที่โปร่งใส เป็นธรรม  อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.35) เท่ากันกับ 

การออกกฎหมายระเบียบรองรับการน าระบบเทคโนโลยีมาใช้เพื่อกระจายอ านาจ          

การตัดสินใจเพื่อความสะดวกของประชาชนและความรวดเร็วในการติดต่อและรับบริการจาก

ราชการ  

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.35) และน้อยสุด คือ 

ความชัดเจนในการแนะน าของเจ้าหน้าที่เกี่ยวกับขั้นตอนการบริการ และการจัดเตรียม

เอกสาร อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.25) 

 

ตาราง 4 แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ทัศนคติในการบรกิาร ด้านการพัฒนาระบบงาน 

ด้านการพฒันาระบบงาน 

ระดับของทัศนคติ (N=200) 

ร้อย

ละ 

ค่า 

เฉลี่ย 

พึง

พอใจ

ใน

ระดับ 

มาก

ที่สดุ 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ที่สดุ 

(1) 

1. การให้ประชาชนมสี่วน

ร่วมโดยเป็นท้ังผู้ได้รับ

บริการและศูนยก์ลางของ

การก าหนดทิศทาง

ตรวจสอบ 

79 

(39.50) 

100 

(50.00) 

18 

(9.00) 

3 

(1.50) 

0 

(0.00) 
100 4.28 

มาก

ท่ีสุด 

2. การให้โอกาสในการแสดง

ความคิดเห็นต่อการ

ให้บริการโดยผ่านตูรั้บฟัง

ความคิดเห็น 

107 

(53.50) 

69 

(34.50) 

18 

(9.00) 

6 

(3.00) 

0 

(0.00) 
100 4.39 

มาก

ท่ีสุด 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ด้านการพฒันาระบบงาน 

ระดับของทัศนคติ (N=200) 

ร้อย

ละ 

ค่า 

เฉลี่ย 

พึง

พอใจ

ใน

ระดับ 

มาก

ที่สดุ 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ที่สดุ 

(1) 

3. การบูรณาการและปฏรูิป

ระบบงานทะเบียนให้

ครอบคลุมทุกด้าน เชน่  

การเลือกตัง้ เป็นตน้ 

108 

(54.00) 

74 

(37.00) 

17 

(8.50) 

1 

(0.50) 

0 

(0.00) 
100 4.45 

มาก

ท่ีสุด 

4. การมุง่พัฒนาระบบงาน

ทะเบียนให้เกิดรายได้ เพื่อ

การพึ่งตนเอง ลดภาระ

การใช้งบประมาณของ

ภาครัฐ 

123 

(61.50) 

54 

(27.00) 

23 

(11.50) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 
100 4.50 

มาก

ท่ีสุด 

5. การสร้างมูลค่าของการ

บริการท่ีให้ประชาชนพึง

พอใจและเต็มใจจ่าย

ค่าบริการ โดยการสร้าง

จิตส านกึในความเป็น

เจ้าของ 

108 

(54.00) 

69 

(34.50) 

21 

(10.50) 

2 

(1.00) 

0 

(0.00) 
100 4.42 

มาก

ท่ีสุด 

6. การน าเทคโนโลยกีาร

สื่อสารท่ีทันสมัย มาใช้

พัฒนาระบบงานดา้น

ทะเบียนเพื่อทัดเทียม

มาตรฐานสากลโลก 

69 

(34.50) 

102 

(51.00) 

26 

(13.00) 

3 

(1.50) 

0 

(0.00) 
100 4.19 มาก 

เฉลี่ยรวม       4.37 
มาก

ที่สดุ 

 

จากตาราง 4 พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีทัศนคติมีต่อการบริการ ด้านการพัฒนา

ระบบงานภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.37) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กิจกรรม     

ที่ได้รับทัศนคติเห็นด้วยสูงสุด คือ  

การมุ่งพัฒนาระบบงานทะเบียนใหเ้กิดรายได้ เพื่อการพึ่งตนเอง ลดภาระการใช้งบประมาณ

ของภาครัฐ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.50) รองลงมาคือ  
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การบูรณาการและปฏิรูประบบงานทะเบียนให้ครอบคลุมทุกด้าน เช่น การเลือกตั้ง  

เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.45) รองลงมาคือ 

การสร้างมูลค่าของการบริการที่ให้ประชาชนพึงพอใจและเต็มใจจ่ายค่าบริการ          

โดยการสร้างจิตส านึกในความเป็นเจ้าของ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.42) รองลงมาคือ 

การให้โอกาสในการแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการโดยผ่านตู้รับฟังความคิดเห็น  

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.39) รองลงมาคือ 

การให้ประชาชนมีส่วนร่วมโดยเป็นทั้งผู้ได้รับบริการและศูนย์กลางของการก าหนด

ทิศทางตรวจสอบ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.28) และน้อยสุด 

การน าเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย มาใช้พัฒนาระบบงานด้านทะเบียนเพื่อ

ทัดเทียมมาตรฐานสากลโลก อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.19)  

 

ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ยระดับทัศนคติของประชาชนทั้ง 3 ด้าน 

ทัศนคติของประชาชน    ค่าเฉลี่ย 
ระดับ

ทัศนคติ 

1.  ด้านกระบวนการให้บริการ 4.42 มากที่สุด 

2.  ด้านการบริหารจัดการ 4.41 มากที่สุด 

3.  ด้านการพัฒนาระบบงาน 4.37 มากที่สุด 

เฉลี่ยโดยรวม 4.40 มากที่สุด 

 

จากตาราง 5 พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีทัศนคติภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด       

(  = 4.40) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สูงสุด คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ทัศนคติ    

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.42) รองลงมาด้านการบริหารจัดการ ทัศนคติอยู่ในระดับมากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ (  = 4.41) และทัศนคตินอ้ยสุด คือ ด้านการพัฒนาระบบงาน (  = 4.37)   
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ตอนที่ 3 ปัญหา และข้อเสนอแนะของประชาชนในการรับบรกิาร 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

 ปัญหาอุปสรรคในการบริการ  จากการศึกษาในครั้งนี้ พบว่า ประชาชนผู้มารับบริการ

งานทะเบียนทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ของที่ท าการปกครองอ าเภอ     

เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา มีปัญหาและขอ้เสนอแนะ ดังนี้ 

1) ประชาชนต้องการให้มกีารประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ ขั้นตอน เอกสาร และวิธีการ

ในการใช้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประชาชน ให้ชัดเจนเพื่อที่ประชาชน      

จะสามารถเตรยีมเอกสารหลักฐานได้ครบถ้วน และปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างถูกต้องรวดเร็ว 

2) ประชาชนต้องการให้ที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา       

น าเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย มาใช้กับระบบงานด้านทะเบียน 



บทที่ 5 

 

บทสรุป 

 

 การศึกษาทัศนคติของประชาชนที่มีต่อนโยบายการรับบริการแบบ ONE STOP 

SERVICE ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ของที่ท าการปกครองอ าเภอ

เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา มีจุดมุ่งหมายการวิจัยเพื่อศึกษา เพื่อศึกษาถึงระดับทัศนคติในการ

ให้บริการประชาชนที่มาขอรับบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน        

ณ ที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา ตามนโยบายการให้บริการแบบ One Stop Service  

และเพื่อทราบปัญหาและข้อเสนอแนะในการบริการประชาชน โดยมีกรอบแนวคิด จ านวน      

3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านกระบวนการบริหารจัดการ และด้านการพัฒนา

ระบบงาน ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่มาขอรับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร 

จากส านักทะเบียนอ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา โดยใช้สถิติการมารับบริการ ระหว่างเดือน

กันยายน 2554 – ตุลาคม 2554 จ านวน 200 คน 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามจ านวน 3 ตอน คือ ตอนที่ 1 แบบสอบถาม 

เกี่ยวกับสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับทัศนคติตาม

หลักการให้บริการตามนโยบายแบบ One Stop Service ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของ

ประชาชนที่มีทัศนคติต่องานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ของที่ท าการ

ปกครองอ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา การวิเคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลโดย

หาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และน าไปเทียบกับเกณฑเ์พื่ออภปิรายผล 

ผู้ศึกษาได้สรุปข้อค้นพบตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา จากนั้นได้ท าการอภิปรายผล 

ที่ได้จากข้อค้นพบ และเสนอแนะแนวทาง โดยได้แบ่งการน าเสนอข้อมูลในหัวข้อต่าง ๆ ดังนี้ 1) สรุป 

2) การอภปิรายผล และ 3) ข้อเสนอแนะ ปรากฏรายละเอยีด ดังนี้  
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สรุปผลการวิจัย 

ข้อค้นพบของการศกึษา ผูว้ิจัยได้สรุป และน าเสนอตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา ซึ่งมี 

2 ประเด็น รายละเอียดปรากฏดังนี ้

ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 เพศ ผลการศกึษาพบว่า สูงสุดเป็นเพศหญิง 

 อายุ ผลการศกึษาพบว่า สูงสุดผูร้ับบริการมอีายุระหว่าง 31–40 ปี 

 อาชีพ ผลการศกึษาพบว่า สูงสุดผูร้ับบริการมีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานเอกชน 

 ระดับการศกึษา ผลการศึกษาพบว่า สูงสุดผู้รับบริการมีระดับการศึกษาระดับอุดมศึกษา

 สถานภาพ ผลการศกึษาพบว่า สูงสุดผูร้ับบริการมีสถานภาพสมรส 

 รายได้ต่อเดือน ผลการศึกษาพบว่า  สูงสุดผู้รับบริการมีรายได้ต่อเดือน จ านวน 5,001 - 

10,000 บาท  

วัตถุประสงค์ข้อ 1 ทัศนคติในการให้บริการประชาชนที่มาขอรับบริการงานทะเบียน

ราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ณ ที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา ตามนโยบาย

การให้บริการแบบ One Stop Service 

ทัศนคติในการให้บริการประชาชนที่มาขอรับบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตร

ประจ าตัวประชาชน โดยรวมแล้วมีทัศนตคิอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน       

ผลการศกึษาพบว่า 

1) ด้านกระบวนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มทีัศนคติในการบริการ ภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (  = 4.42) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า   

ค่าใช้จ่ายเมื่อมารับบริการ เช่น ค่าธรรมเนียมมีความชัดเจนและเหมาะสม อยู่ในระดับ

มากที่สุด (  = 4.62) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ในการให้บริการมีความชัดเจนในการชี้แจง

ค่าใช้จ่ายต่างๆ ที่ต้องเสียอย่างละเอียดครบถ้วน อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.55) รองลงมา คือ 

ความสะดวกในการใช้บริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน อยู่ในระดับ

มากที่สุด (  = 4.54) เท่ากันกับ ความรวดเร็วในการประสานงานระหว่างเจ้าหน้าที่ด้วยกันใน

การบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.54) รองลงมา คือ การได้รับอัธยาศัยและความสุภาพ

เรียบร้อยอ่อนโยนในการพูดจาของเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.43) รองลงมา คือ  

ความชัดเจนของป้ายประกาศบอกทิศทางไปยังแผนกต่างๆ บอกขั้นตอนการให้บริการอย่าง

ชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.38) รองลงมา คือ ความชัดเจนของข้อมูลในการให้บริการ

ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนที่มีอยู่ภายในที่ท าการปกครองอ าเภอ

เมืองพะเยา อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.37) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจในการับฟัง
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ปัญหาและให้ค าแนะน าในการแก้ไขปัญหา อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.32) รองลงมา คือ 

ความเชื่อมั่นในการให้บริการของบุคลากรถูกต้องตามกฎหมาย ระเบียบปฏิบัติตามขั้นตอน       

การปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.26) และน้อยสุด คือ การประชาสัมพันธ์ข้อมูล

เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.22) 

2) ด้านการบริหารจัดการ ประชาชนส่วนใหญ่มีทัศนคติในการบริการ ภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (  = 4.41)และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ผลการศกึษาพบว่า 

กิจกรรมที่ได้รับทัศนคติเห็นด้วยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียน ควรได้รับ

การพัฒนาให้เป็นมืออาชีพด้านการบริการประชาชน อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.60) รองลงมา

คือ  การน าเทคโนโลยี ICT มาใช้ในการจัดระบบงานทะเบียนภาครัฐ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 

4.55) รองลงมาคือ การให้บริการด้วยความถูกต้องรวดเร็วและเป็นธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด  

(  = 4.51) รองลงมาคือ การจัดระบบงานทะเบียนทันสมัยมีประสิทธิภาพและคุณภาพสามารถ

ใช้บริการที่ใดก็ได้สะดวกรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.44) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่

ผู้ปฏิบัติงานการทะเบียนมีทักษะและมีความรู้ในการให้บริการประชาชน อยู่ในระดับมากที่สุด     

(  = 4.42) รองลงมาคือ การบริการมีประสิทธิภาพสูงสุด คือ มีความสะดวก รวดเร็ว มีมาตรฐาน 

มีการใช้ทรัพยากรให้คุ้มค่า สมประโยชน์ ประชาชนและผู้รับบริการมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ

มากที่สุด (   = 4.37) รองลงมาคือ ความเสมอภาคและความเป็นธรรมในการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่ เช่น การให้บริการตามล าดับคิวไม่มีการลัดคิวหรือติดสินบน อยู่ในระดับมากที่สุด        

(  = 4.35) เท่ากันกับ มีการควบคุมและการป้องกันการทุจริตประชาชนมีความเชื่อมั่นในการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และระบบงานที่โปร่งใส เป็นธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.35) 

เท่ากันกับ การออกกฎหมายระเบียบรองรับการน าระบบเทคโนโลยีมาใช้เพื่อกระจายอ านาจการ

ตัดสินใจเพื่อความสะดวกของประชาชนและความรวดเร็วในการติดต่อและรับบริการจากราชการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.35) และน้อยสุด คือ ความชัดเจนในการแนะน าของเจ้าหน้าที่

เกี่ยวกับขั้นตอนการบริการ และการจัดเตรียมเอกสาร อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.25) 

3) ด้านการพัฒนาระบบงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีทัศนคติมีต่อการบริการภาพรวมอยู่ 

ในระดับมากที่สุด (  = 4.37 )และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ผลการศกึษาพบว่า 

กิจกรรมที่ได้รับทัศนคติเห็นด้วยสูงสุด คือ  การมุ่งพัฒนาระบบงานทะเบียนให้เกิด

รายได้ เพื่อการพึ่งตนเอง ลดภาระการใช้งบประมาณของภาครัฐ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.50) 

รองลงมาคือ การบูรณาการและปฏิรูประบบงานทะเบียนให้ครอบคลุมทุกด้าน เช่น              

การเลือกตั้ง เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.45) รองลงมาคือ การสร้างมูลค่าของการ

บริการที่ให้ประชาชนพึงพอใจและเต็มใจจ่ายค่าบริการ โดยการสร้างจิตส านึกในความ       
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เป็นเจ้าของ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.42) รองลงมาคือ การให้โอกาสในการแสดงความ

คิดเห็นต่อการให้บริการโดยผ่านตู้รับฟังความคิดเห็น อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.39) 

รองลงมาคือ การให้ประชาชนมีส่วนร่วมโดยเป็นทั้งผู้ได้รับบริการและศูนย์กลางของการ

ก าหนดทิศทางตรวจสอบ อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.28) และน้อยสุด การน าเทคโนโลยี      

การสื่อสารที่ทันสมัย มาใช้พัฒนาระบบงานด้านทะเบียนเพื่อทัดเทียมมาตรฐานสากลโลก         

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.19)   

 วัตถุประสงค์ข้อ 2 ปัญหา และข้อเสนอแนะของประชาชนผู้มารับบริการงานทะเบียน

ทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ของที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา 

จังหวัดพะเยา มีดังนี ้

 1) ประชาชนต้องการให้มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ ขั้นตอน เอกสาร และวิธีการ      

ในการใช้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประชาชน ให้ชัดเจนเพื่อที่ประชาชน      

จะสามารถเตรยีมเอกสารหลักฐานได้ครบถ้วน และปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างถูกต้องรวดเร็ว 

2) ประชาชนต้องการให้ที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา           

น าเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย มาใช้กับระบบงานด้านทะเบียน 

 

อภิปรายผลการวจิัย 

จากการศึกษาทัศนคติของประชาชนที่มีต่อนโยบายการรับบริการแบบ ONE STOP 

SERVICE ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ของที่ท าการปกครองอ าเภอ

เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา พบว่า ประชาชนมีทัศนคติในการบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ 

ด้านการบริหารจัดการ ด้านการพัฒนาระบบงาน อยู่ ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา          

เป็นรายด้าน พบว่า 

 ด้านกระบวนการให้บริการ  ประชาชนมีทัศนคติเห็นด้วยอยู่ในระดับมากที่สุด        

โดยประชาชน ให้ความส าคัญกับเรื่อง ค่าใช้จ่ายเมื่อมารับบริการ เช่น ค่าธรรมเนียม มีความ

ชัดเจนและเหมาะสมเป็นอันดับแรก ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า กระบวนการให้บริการประชาชน

จะต้องมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ เมื่อประชาชนมีทัศนคติที่ดีก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ

ในระดับมากเช่นกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของเกวลิน ทศนักข์ และคณะ (2545, บทคัดย่อ) 

ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ      

ของส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาส านักงานเขตบางพลัด ส านักงานเขตบางเขน

พบว่า ความพึงพอใจต่อบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขต สว่นใหญ่มคีวามพึงพอใจมาก  
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ด้านการบริหารจัดการ  ประชาชนมีทัศนคติ เห็นด้วยอยู่ ในระดับมากที่สุด                

โดยประชาชน ให้ความส าคัญกับเรื่อง เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียน ควรได้รับการพัฒนาให้เป็น

มืออาชีพด้านการบริการประชาชนเป็นอันดับแรก ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า นโยบายการให้บริการ

ONE STOP SERVICE ของกรมการปกครองในการปรับปรุงด้านบุคลากรโดยจัดอบรมเจ้าหน้าที่

ของที่ท าการปกครองทุกคน ให้มีความพร้อมในการบริการทั้งบุคลิกภาพ ทัศนคติ และวาจา        

ในการต้อนรับประชาชน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของกนกรัตน์ คุ้มบัว และคณะ (2542, 

บทคัดย่อ) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการจดทะเบียนธุรกิจ ศึกษากรณี

โครงการส่งเสริมประสิทธิภาพ กรมทะเบียนการค้าพบว่า การพัฒนาบุคลากร ทัศนคติในการ

บริการประชาชน การปรับลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การท างานเป็นทีม ความสามารถ           

และการสนับสนุนด้านเทคโนโลยี และความเหมาะสมในการจัดพื้นที่ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์

กับประสิทธิภาพการให้บริการจดทะเบียนธุรกิจ  

ด้านการพัฒนาระบบงาน ประชาชนมีทัศนคติ เห็นด้วยอยู่ ในระดับมากที่สุด                 

โดยประชาชน ให้ความส าคัญกับเรื่อง การมุ่งพัฒนาระบบงานทะเบียนให้เกิดรายได้ เพื่อการ

พึ่งตนเอง ลดภาระการใช้งบประมาณของภาครัฐเป็นอันดับแรก ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า รูปแบบ  

การให้บริการONE STOP SERVICE ของกรมการปกครองมีเป้าหมายที่จะขยายปริมาณงานและ

เพิ่มคุณภาพในการให้บริการ ลดขั้นตอนและอ านวยความยุติธรรมแก่ประชาชน ให้สะดวก

รวดเร็วและเป็นธรรม เพิ่มความมั่นใจกับประชาชนในการติดต่อขอใช้บริการตามนโยบายการ

บริการภาครัฐแนวใหม่ ที่สามารถลดภาระการใช้งบประมาณของรัฐ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ ลัดดา สุวรรณสุจริต (2544) ศึกษาเรื่องประสิทธิภาพการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

ของส านักงานเขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร พบว่าการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ 

ส านักงานเขตราชเทวีส่งผลใหก้ารปฏิบัติงานของเจา้หนา้ที่ในการให้บริการประชาชนเป็นไปด้วย

ความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง เสมอภาคขึ้น ส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจที่ได้รับความ

สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง เสมอภาค ในการมาขอรับบริการมากขึ้น 

ทัศนคติของประชาชนเกี่ยวกับการบริการของของที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา 

จังหวัดพะเยา ที่เกิดขึ้นเนื่องจากประชาชนได้รับการบริการนั้น จะเห็นได้ว่าเกิดขึ้นจากการที่

ความต้องการได้รับการตอบสนอง อาทิเช่น ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อมาใช้บริการ ประชาชนที่รับ

บริการจา่ยค่าธรรมเนียมมีความชัดเจนและเหมาะสม ซึ่งทัศนคติที่ดีเหล่านี้เกิดจากการที่ความ

ต้องการสูงสุดได้รับการตอบสนอง หรืออีกนัยหนึ่งคือการที่ได้ท าให้สิ่งที่ตนเองต้องการและ

คาดหวังไว้นั้นได้บรรลุวัตถุประสงค์ จากประสบการณ์เชิงบวกที่ได้รับจากการบริการต่อสถาน

บริการต่างๆ นั่นเอง ซึ่งแสดงให้เห็นว่าการบริการของที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา 
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จังหวัดพะเยานั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่ประชาชนเกิดทัศนคติที่ดีได้อย่าง

แท้จรงิ  

  

ข้อเสนอแนะ 

 จากข้อค้นพบที่ได้กล่าวมาแล้ว ผู้ศึกษาได้แยกน าเสนอข้อเสนอแนะออกเป็นสองส่วน

คือ ข้อเสนอแนะทั่วไป และข้อเสนอแนะในการศกึษาครั้งต่อไปรายละเอียดดังนี้ 

 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 

จากการศึกษาวิจัยครั้ง พบกว่ากิจกรรมแต่ละด้านของการให้บริการ ได้ก าหนด

ตามความต้องการของประชาชนที่จะตอบสนองความต้องการของประชาชนในระดับหนึ่ง          

ท าให้ประชาชนมีทัศนคติในภาพรวมในระดับมากที่สุด แต่ก็มีบางกิจกรรมที่จะต้องแก้ไข        

เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง และควรน าปัญหาข้อเสนอแนะ

ของประชาชนในการรับบริการ มาพิจารณาหาแนวทางแก้ไข ทั้ง 2 ข้อ คือ ด้านประชาสัมพันธ์ 

และด้านเทคโนโลยี คือ  

1. ด้านกระบวนการให้บริการ ควรประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับงานทะเบียน

ราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน เพื่อให้ประชาชนเข้าใจถึงขั้นตอนในการรับบริการ         

ในรูปแบบ ONE STOP SERVICE มากยิ่งขึน้ 

2. ด้านการบริหารจัดการ ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ให้เคยแนะน าประชาชนเกี่ยวกับ 

ขั้นตอนการบริการ และการจัดเตรียมเอกสารต่าง ๆ    

3. ด้านการพัฒนาระบบงาน ควรมีการทดลองน าเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย 

มาใช้พัฒนาระบบงานด้านทะเบียนเพื่อทัดเทียมมาตรฐานสากลโลก  

 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1) ควรสนับสนุนให้มีการศึกษาในเรื่องของการให้บริการในกลุ่มตัวอย่างอื่นๆ    

แบบเฉพาะเจาะจงกลุ่มเป้าหมาย เพื่อรวมพัฒนาเป็นองค์ความรู้ส าหรับใช้ เป็นข้อมูลในการ

บริหารจัดการแก้ไขปัญหาในภาพรวม  

2) ควรศึกษาปัจจัยที่ส่งผลการประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนแบบ ONE 

STOP SERVICE ของที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา 

3) ควรสนับสนุนให้มีการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลให้การด าเนินการให้บริการแก่

ประชาชนจากท าการปกครองอ าเภออื่นที่ประสบผลส าเร็จ เพื่อจะได้น าไปเป็นกรณีตัวอย่างต่อไป 
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ภาคผนวก  



ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 

แบบสอบถาม 

เรื่อง ทัศนคติของประชาชนที่มตี่อนโยบายการรับบริการแบบ ONE STOP SERVICE 

ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนของที่ท าการปกครอง 

อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 

------------------------------------------------------------------- 

ค าชี้แจง กรุณาขดีเครื่องหมาย / ลงใน  ตามความเป็นจรงิและความรู้สกึของท่านหรอื                         

ที่ท่านคิดเห็น 

 1. แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพื่อทราบถึงทัศนคติของประชาชนที่มีต่อนโยบายการรับ

บริการแบบ ONE STOP SERVICE ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน           

ของที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 

 2. แบบสอบถามชุดนีม้ี 3 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามทัศนคติของประชาชนที่มีต่อนโยบายการรับบริการแบบ                

ONE STOP SERVICE ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ของที่ท าการ

ปกครองอ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 

ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะการให้บริการของงานทะเบียนทะเบียนราษฎร

และงานบัตรประจ าตัวประชาชน  

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    ชาย    หญิง 

2. อายุ    20-30  ปี    31-40  ป ี    41- 50   ปี  

  51-60  ปี    61  ปีขึ้นไป 

3. อาชีพ   เกษตรกรรม    รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

     ลูกจา้ง / พนักงานบริษัทฯ    ค้าขาย / ธุรกิจส่วนตัว 

4. การศกึษา   ประถมศึกษา   มัธยมศกึษา 

     อาชีวศกึษา    อุดมศกึษา 

5. สถานภาพ   โสด   สมรส   หย่า / ร้าง / หม้าย 

6. รายได้   ต่ ากว่า 5,000   5,001-10,000   10,001-20,000 

     20,001-30,000    30,000-ขึน้ไป 
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ตอนที่ 2 สอบถามถึงทัศนคติของประชาชนที่ที่มีต่อนโยบายการรับบริการแบบ ONE STOP 

SERVICE ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ของที่ท าการปกครองอ าเภอ

เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 

กรุณาขดีเครื่องหมาย / ลงในช่องระดับทัศนคติ ให้ตรงกับความรูส้ึกของท่าน 

 

ข้อ 

 

รายการค าถาม 

ทัศนคติของประชาชน 

มาก

ที่สดุ 

มา

ก 

ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 

 

  1 

ก. ด้านกระบวนการให้บริการ 

ท่านได้รับความสะดวกในการใช้บริการของงาน

ทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน 

     

2 ท่านได้รับความรวดเร็วในการประสานงานระหว่าง

เจ้าหน้าที่ดว้ยกันในการบริการ 

     

3 ท่านได้รับอัธยาศัยและความสุภาพเรียบร้อยอ่อนโยน

ในการพูดจาของเจ้าหน้าที่ 
     

4. เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจในการับฟังปัญหาและให้

ค าแนะน าในการแก้ไขปัญหา 
     

5. ท่านได้รับการประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับงาน

ทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ที่ท า

ให้ท่านสามารถทราบและเตรียมเอกสารหลักฐาน

ครบถ้วน 

     

6. ความชัดเจนของข้อมูลในการให้บริการของงาน

ทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน         

ที่มอียู่ภายในที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา 

     

7 ความชัดเจนของป้ายประกาศบอกทิศทางไปยังแผนก

ต่าง ๆ บอกขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 

     

8 ท่านเชื่อมั่นในการให้บริการของบุคลากรถูกต้องตาม

กฎหมาย ระเบียบปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
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ข้อ 

 

รายการค าถาม 

ทัศนคติของประชาชน 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 

9 ค่าใช้จ่ายเมื่อมารับบริการ เช่น ธรรมเนียม  มีความ

ชัดเจนและเหมาะสม 

     

10 เจ้าหน้าที่ในการให้บริการมีความชัดเจนในการชีแ้จง

ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่ตอ้งเสีย อย่างละเอียดครบถ้วน 

     

11 ข. ด้านกระบวนการบริหารจัดการ 

การน าเทคโนโลยี ICT มาใช้ในการจัดระบบงาน

ทะเบียนภาครัฐ 

     

12 การจัดระบบงานทะเบียนทันสมัยมีประสิทธิภาพและ

คุณภาพ ท่านสามารถใช้บริการที่ใดก็ได้สะดวกรวดเร็ว 

     

13 การออกกฎหมายระเบียบรองรับการน าระบบ

เทคโนโลยีมาใช้เพื่อกระจายอ านาจการตัดสินใจเพื่อ

ความสะดวกของประชาชนและความรวดเร็วในการ

ติดตอ่และรับบริการจากราชการ 

     

14 มีการควบคุมและการป้องกันการทุจริตประชาชนมี

ความเช่ือมั่นในการปฏิบัติงานของเจา้หน้าที่และ

ระบบงานที่โปร่งใส เป็นธรรม 

     

15 ความเสมอภาคและความเป็นธรรมในการให้บริการ

ของเจา้หนา้ที่เช่น  การให้บริการตามล าดับคิวไม่มกีาร

ลัดคิวหรอืติดสนิบน 

     

16 การบริการประชาชนมีประสิทธิภาพสูงสุด คือ มีความ

สะดวก รวดเร็ว มีมาตรฐาน มีการใช้ทรัพยากรให้

คุ้มค่า สมประโยชน์ ประชาชนและผู้รับบริการมีความ

พึงพอใจ 

     

17 ความชัดเจนในการแนะน าของเจา้หนา้ที่เกี่ยวกับ

ขั้นตอนการบริการ และการจัดเตรียมเอกสาร 
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ข้อ 

 

รายการค าถาม 

ทัศนคติของประชาชน 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 

18 เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานการทะเบียน มีทักษะและมี

ความรูใ้นการใหบ้ริการประชาชน  

     

19 เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียน ควรได้รับการพัฒนา

ให้เป็นมอือาชีพ ด้านการบริการประชาชน 

     

20 การให้บริการดว้ยความถูกต้องรวดเร็วและเป็นธรรม      

21 ค. ด้านการพัฒนาระบบงาน 

การให้ประชาชนมสี่วนร่วมโดยเป็นทั้งผู้ได้รับบริการ

และศูนย์กลางของการก าหนดทิศทางตรวจสอบ 

     

22 การให้โอกาสในการแสดงความคิดเห็นต่อการ

ให้บริการโดยผา่นตู้รับฟังความคิดเห็น 
     

23 การบูรณาการและปฏิรูประบบงานทะเบียนให้

ครอบคลุมทุกด้าน เช่น การเลือกตั้ง เป็นต้น 

     

24 การมุง่พัฒนาระบบงานทะเบียนให้เกิดรายได้ เพื่อ

การพึ่งตนเอง ลดภาระการใช้งบประมาณของภาครัฐ 
     

25 การสรา้งมูลค่าของการบริการที่ให้ประชาชนพึงพอใจ

และเต็มใจจา่ยค่าบริการ โดยการสร้างจติส านึกใน

ความเป็นเจา้ของ 

     

26 การน าเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย มาใช้พัฒนา

ระบบงานด้านทะเบียนเพื่อทัดเทียมมาตรฐานสากล

โลก 
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ตอนที่ 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผู้ใชบ้ริการ 

ก. ด้านกระบวนการให้บริการ 

  ปัญหา

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

  ข้อเสนอแนะ

...............................................................................................................................................   

............................................................................................................................................... 

ข. ด้านกระบวนการบริหารจัดการ 

  ปัญหา

............................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

  ข้อเสนอแนะ

...............................................................................................................................................     

............................................................................................................................................... 

ค. ด้านการพัฒนาระบบงาน 

  ปัญหา

...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 

  ข้อเสนอแนะ

...............................................................................................................................................  

............................................................................................................................................... 

 

      ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติผู้ศกึษาค้นคว้า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



ประวัติผู้ศึกษาค้นคว้า 

 

ชื่อ – นามสกุล  ประยงค์ ทองสิงห   

วัน เดือน ปี เกิด  27 กุมภาพันธ์ 2504 

ที่อยู่ปัจจุบัน 554/3 หมู่ที่ 11 ต าบลบ้านต๋อม อ าเภอเมอืงพะเยา จังหวัดพะเยา 

ที่ท างานปัจจุบัน  ที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 

ต าแหน่งหน้าที่ปัจจุบัน  เจ้าหน้าที่ปกครองช านาญงาน กลุ่มงานบริหารงานปกครอง 

    และงานกิจการฝ่ายความมั่นคง 

ประวัติการศึกษา 

 พ.ศ.2552  ศศบ.(พัฒนาสังคม) มหาวิทยาลัยนเรศวร พะเยา  
 


