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 การศึกษาอิสระฉบับนี้สําเร็จลุล่วงด้วยดี ด้วยความกรุณาอย่างยิ่งจาก ผศ.มนตรา  
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 ขอขอบพระคุณ ดร.ชัยณรงค ์ ศรมีันตะ คุณไพฑูรย์  หาญภักดีสกุล และคุณณธพรหม  
วงศร์าษฎร ์ที่กรุณาตรวจสอบเครื่องมอืในการศกึษาอสิระฉบับนี้ อันเป็นสิ่งที่มีคุณค่ายิ่ง ตลอด
การศกึษาที่ผ่านมา 
 ขอขอบพระคุณคณาจารย์คณะรัฐประศาสนศาสตร สาขาวิชานโยบายสาธารณะทุก
ท่าน ที่ได้ประสิทธิประสาทวิชาความรู้ทางวิชาการ ให้คําแนะนําและให้กําลังใจ อันเป็นสิ่งที่มี
คุณคา่ยิ่ง ตลอดการศกึษาที่ผ่านมา 
 ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกทา่น ที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็น
อยา่งดยีิ่งไว ้ณ ที่นี้ดว้ย 
 คุณค่าและประโยชน์อันพึงมีจากการศึกษาอิสระฉบับนี้ ผู้ศึกษาขอมอบเป็นเครื่องบูชา
พระคุณบุพการี บูรพาจารย์ ผู้มีพระคุณทุกท่าน ที่ได้ให้การอบรมสั่งสอน จนทําให้ประสบ
ความสําเร็จ และมคีวามเจรญิกา้วหนา้ในการศกึษา และอาชีพการงานตลอดมา 
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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาครั้ งนี้มี วัตถุประสงค์การศึกษาถึงประสิทธิผลการให้บริการงาน        
ทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา       
กลุ่มประชากรคือผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร จากสํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาล
ตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา โดยคํานวณจากสถิติผู้มาใช้บริการระหว่างเดือน
กรกฎาคม 2554–มีนาคม 2555 ที่อาศัยอยู่ในตําบลเวียงลอ จํานวน 6,436 คน ได้กลุ่ม
ตัวอย่าง จํานวน 377 คนเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณด้วย
สถิติพื้นฐาน ซึ่งประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนข้อมูลเชิงปริมาณ วิเคราะห์ข้อมูลโดยการ
วเิคราะหเ์นื้อหาและจัดเรยีงลําดับความสําคัญ 

จากการศึกษาพบว่า ประสิทธิผลของผู้มารับบริการต่องานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่น

เทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมี ทั้ง 3 ด้าน ( x=2.63)   

โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อยได้แก่ คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( x=2.73) ซึ่งมีอยู่ใน

ระดับมี รองลงมาได้แก่ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก (x=2.63) ซึ่งมีการให้บริการอยู่ในระดับมี ส่วนด้าน

สุดท้าย ซึ่งมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ ( x  =2.75) ซึ่งมีการ
ใหบ้รกิารอยูใ่นระดับม ี
 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับประสิทธิผลการให้บริการ โดยรวม    
ของประชาชนด้านประสิทธิผลการให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.38)   
โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อยได้แก่ คือ การให้คําแนะนํากับประชาชน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58)
โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.55) 
โดยมปีระสทิธผิลการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดับมาก และ การเข้าถึงและรู้จักผู้ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53) 
โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดับมาก และ ความเป็นกันเอง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 )และ 
ความมนี้ําใจ (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 3.50) และความสามารถ(คา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.46)โดยมีประสิทธิผล



 

 

การให้บริการอยู่ในระดับมาก และ ผลที่ได้รับจากการบริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41) โดยมี
ประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดับมากและ ความปลอดภัย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.38) โดยมี
ประสทิธผิลการใหบ้รกิารอยูใ่นระดับปานกลาง และความรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37) โดยมี
ประสทิธผิลการใหบ้รกิารอยูใ่นระดับปานกลาง และการตอบสนองผู้ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.33) 
โดยมปีระสทิธผิลการใหบ้รกิารอยูใ่นระดับปานกลาง และความไว้วางใจหรือความคงเส้นคงวารวดเร็ว 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.31 ) โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และการเข้าถึง
ผู้ใช้บริการ(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.26) โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และ 
ผลผลิตการให้บริการ(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.24 โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง
และระยะเวลาในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.22 ) โดยมีประสิทธิผลการให้บริการอยู่ใน
ระดับปานกลาง และลักษณะภายนอก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.19 ) ตามลําดับ ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ย
นอ้ยที่สุด การตดิตอ่สั่งการ (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 3.16) อยูใ่นระดับปานกลาง 
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ABSTRACT 

 

           This study aimed to investigate the effectiveness of the registration work at The 

local registration of Wiang-Lo Minicipality Chun District  Phayao Province. The population of 

study who were treated in the registration work at The local registration of  Wiang-Lo 

Minicipality Chun District  Phayao Province during July 2011 – March 2012 living in Wiang -

Lo Minicipality total 6,436 population. The sampling of study were 377 population. The 

questionnaire were used for collecting data. The descriptive statistics used in analyzing 

data were  percentage, mean. The quantitative data were analyzed by analysis of the 

content and priorities.  

 The results of this study found that the effectiveness of the registration work at The 

local registration of Wiang-Lo Minicipality Chun District  Phayao Province.  The overall  3 

fields were rated at  good level in descending order from most to least such as the official 

carrier (mean of 2.73) were rated at good level. The facility (mean of 2.63) were rated at 

good level. Processes and procedures in the service were rated at good level. 

 The mean and standard deviation of the effective level of service. Overall, the 

effectiveness of public services were rated at moderate level (mean of 3.38). In 

descending order from most to least including providing advice to the population were 

rated at more level. Credibility (mean of 3.55), access to the user (mean 0f 3.51), 

hospitality (mean of 3.50), capability (mean of 3.46) and the result of service (mean of 

3.41)were rated at more level. Security (mean of 3.38), speed (mean of 3.37), response 

to the user (mean of 3.33), reliability and consistency (mean of 3.31), access to the users 

(mean of 3.26), production of services (mean of 3.24), length of service (mean of 3.22), 



 

appearance (mean of 3.19) and contact order (mean of 3.16) were rated at moderate 

level. 
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บทท่ี 1 
 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 การให้บริการสาธารณะถือเป็นภารกิจที่สําคัญประการหนึ่งที่รัฐจะต้องจัดทําเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนไม่ว่าจะเป็นความต้องการขั้นพื้นฐาน เช่น การให้ความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การรักษาความสงบเรียบร้อย การให้ความช่วยเหลือด้านสังคม 
การศกึษา การสาธารณสุข และดา้นอื่น ๆ เป็นตน้ 
 การให้บริการสาธารณะในอดีตที่ผ่านมา รัฐจะเป็นผู้จัดทําโดยมีหน่วยงานราชการที่
รับผิดชอบ ทั้งในส่วนกลางหรือมอบอํานาจให้ส่วนภูมิภาคเป็นตัวแทนรัฐบาลกลางเป็นผู้
ให้บริการและอาจจะมีหน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่นบ้าง ที่เป็นหน่วยงานให้บริการสาธารณะ
ระดับท้องถิ่นต่อมาเมื่อสังคมมีขนาดใหญ่ขึ้น มีการพัฒนาในด้านต่าง ๆ และมีการนําเอา
เทคโนโลยีมาใช้ทําให้ประชาชนมีความต้องการสิ่งต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการดําเนินชีวิตมากขึ้น
เรื่อยๆ รัฐไมส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได้อย่างทั่วถึง รัฐซึ่งเป็นผู้ให้บริการ
ต้องแก้ไขปัญหา โดยจัดตั้งรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบต่าง ๆ ขึ้น เช่น องค์การ
บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนตําบล กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยาเป็นต้น 
เพื่อเป็นการแกไ้ขปัญหาการบรกิารสาธารณะ ให้ทั่วถึงจึงมอบให้หน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่น
เหลา่นี้เป็นผู้ใหบ้รกิารสาธารณะแทนรัฐซึ่งสามารถบรกิารไดอ้ยา่งทั่วถงึ และรวดเร็วยิ่งขึ้น 
 สําหรับการให้บริการด้านทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน ถือว่าเป็นการให้บริการ
สาธารณะประเภทหนึ่ง การจัดให้บริการ โดยสํานักทะเบียนอําเภอ และกิ่งอําเภอเท่านั้นต่อมา
ได้มีการจัดให้บริการของสํานักทะเบียนท้องถิ่น โดยให้เทศบาลขนาดใหญ่ เปิดให้บริการ
เฉพาะงานทะเบียนราษฎรสําหรับประชาชนที่อยู่ในเขตเทศบาลนั้น ๆ เมื่อมีพระราชบัญญัติ
เปลี่ยนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ. 2542 ที่กําหนดให้เทศบาลตําบลที่ยกฐานะ
มาจากสุขาภิบาล ให้บริการงานทะเบียนราษฎรสําหรับประชาชน ที่อยู่ในเขตเทศบาลรวม 980 แห่ง 
ใหบ้รกิารประชาชนดา้นทะเบยีนราษฎร มบีางจังหวัดที่นําเอาระบบคอมพวิเตอรม์าให้บริการกับ
ประชาชน ซึ่งได้ดําเนินการแล้ว 505 แห่ง จากสํานักทะเบียนทั้งหมด 1,077 แห่ง สามารถจะ
เชื่อมข้อมูล (Online) ไปได้ทั่วประเทศซึ่งจะทําให้ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายได้มาก อย่างไรก็ตาม
เป็นที่ยอมรับกันโดยทั่วไปว่า การให้บริการของภาครัฐนั้นจะมีไม่เพียงพอ และทั่วถึงประชาชน
ผู้มารับบริการ ไม่สามารถจะเรียกร้อง หรือถามหาคุณภาพของการให้บริการที่ดีได้เนื่องจาก
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ข้าราชการ ซึ่งเป็นผู้จัดให้บริการแก่ประชาชนนั้นมักจะยึดติดกับแนวคิดแบบดั้งเดิม คือจะต้อง
เป็นเจ้านายของประชาชน ผู้มาใช้บริการยึดติดกับระเบียบกฎเกณฑ์มากเกินไปโดยไม่ม ี      
การผ่อนปรน ซึ่งการใหบ้รกิารของภาครัฐนี้จะแตกต่างกับการให้บริการของภาคเอกชนอย่างสิ้นเชิง    
จงึทําใหก้ารใหบ้รกิารของรัฐมักไม่เป็นที่พึงพอใจของผู้มาใช้บริการ แต่การมาขอรับบริการจาก
สํานักทะเบยีนอําเภอหรอืสํานักทะเบียนท้องถิ่นที่เป็นของเทศบาล ผู้มารับบริการจําเป็นจะต้อง
มารับบรกิารโดยไมม่ทีางเลือกอื่นเลย เนื่องจากมีกฎหมายบังคับ (พระราชบัญญัติการทะเบียน
ราษฎร พ. ศ. 2534) 
 ปัญหาการให้บริการของรัฐนั้นมีมาเป็นเวลานานแล้ว ภาครัฐก็พยายามแก้ไขปรับปรุง
มาตลอด เช่น มีการปฏิรูประบบราชการ ทั้งนี้ เพื่อจะปรับปรุงระบบของราชการให้ดีขึ้น 
สามารถจะใหบ้รกิารแกป่ระชาชน ซึ่งเป็นผู้มารับบรกิารไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เกิด
ความพึงพอใจสูงสุดและพยายามปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้มี
ระเบยีบสํานักนายกรัฐมนตรวีา่ดว้ย การสํารวจความคดิเห็นของประชาชนผู้มารับบริการของรัฐ
(สํานักงานเลขาธิการคณะรัฐมนตรี,2540) ประกอบกับรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย
พุทธศักราช 2540 ได้กําหนดให้เจ้าหน้าที่ของรัฐมีหน้าที่ดําเนินการให้เป็นไปตามกฎหมาย เพื่อ
รักษาประโยชน์ส่วนรวมอํานวยความสะดวก และให้บริการแก่ประชาชน ดังนั้น การให้บริการ
งานดา้นทะเบยีนราษฎรจําเป็นต้องปรับปรุงด้านการให้บริการ เช่น การนําเอาระบบบัตรคิวเข้า
มาให้บริการเหมือนกับเอกชน และกรมการปกครองได้จัดทําโครงการสํานักทะเบียนดีเด่นมา
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2528 และโครงการสํานักทะเบียนมาตรฐาน (Regidtration Standard Office 
:R.S.O) มาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2540 โดยให้สํานักทะเบียนทุกแห่งเข้าร่วมโครงการจะมีการประกาศ
มอบรางวัลแก่สํานักทะเบียนดีเด่น และสํานักทะเบียนมาตรฐานเป็นประจําทุกปี ทั้งนี้เพื่อเป็น
การกระตุ้นการให้บริการที่มีคุณภาพ และตอบสนองความต้องการ (Need) เป็นไปตามความ
คาดหวังของผู้มารับบริการมากที่สุดหรือมี คุณภาพดีที่สุด สํานักทะเบียนทุกแห่งจึงมี
จุดมุง่หมายเดยีวกันที่จะพัฒนาคุณภาพการใหบ้รกิาร เพื่อใหผู้้รับบริการเกิดความพึงพอใจมาก
ที่สุดเท่าที่จะทําได้ เพื่อให้การบริการมีคุณภาพได้มาตรฐาน ซึ่งกระทรวงมหาดไทยถือว่างาน
ทะเบียนเป็นงานที่สําคัญประการหนึ่งเป็นฐานข้อมูลที่มีความสําคัญต่อบุคคล ชุมชน ท้องถิ่น
และเกี่ยวกับความมั่นคงของประเทศ การปฏบิัตงิานทะเบยีนจงึเป็นการปฏบิัตงิานที่ผู้ปฏิบัติต้อง
เป็นผู้ที่มคีวามรู ้และความเขา้ใจอยา่งถอ่งแท ้และความสําคัญของงานทะเบียนจะส่งผลกระทบ
ต่อสิทธิหน้าที่ของประชาชน ความสงบเรียบร้อยของสังคมความมั่นคงและปลอดภัยของ
ประเทศชาติ ดังนั้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการงานทะเบียนจําเป็นต้องมีจรรยาบรรณ ผู้ปฎิบัติงาน
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ทะเบียน (ประกาศกระทรวงมหาดไทย เรื่องจรรยาบรรณข้าราชการและผู้ปฏิบัติงานทะเบียน 
พ.ศ. 2545 ) ประกอบดว้ย 

1. พงึปฏบิัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โดยละเว้นการใช้อํานาจหน้าที่ในทางมิชอบ
พงึไมแ่สวงหาประโยชนอ์ื่นใดจากผู้มาขอรับบรกิาร พงึไมใ่ช่ทรัพยส์นิหรอืข้อมูลข่าวสารของทาง
ราชการเพื่อหาและเอื้อประโยชนแ์กต่นเอง หรอืบุคคลอื่น 

2. พึงปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบ ระมัดระวัง ละเอียดรอบคอบ ยึดระเบียบ
กฎหมายเป็นหลักในการปฏบิัตงิาน 

3. พึงมีความใส่ใจและรับผิดชอบ หมั่นตรวจสอบ แก้ไขปรับปรุงข้อมูลการทะเบียนให้
ถูกตอ้งเป็นปจัจุบันอยูเ่สมอ 

4. พึงมีจิตสํานึกต่อหน้าที่ให้บริการ และอํานวยความสะดวกแก่ประชาชนผู้มาขอรับ
บริการด้วยความเต็มใจ และอุตสาหะพึงหลีกเลี่ยงการใช้อารมณ์ การโต้แย้งแสดงความ
ฉุนเฉียวกับประชาชนที่ไม่รู้หรือเข้าใจผิดเกี่ยวกับกฎหมาย ระเบียบหรือขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ในเรื่องที่มาตดิตอ่ 

5. พงึมทีัศนคตทิี่ด ีมกีริิยาวาจาที่สุภาพ ให้บริการประชาชนอย่างเต็มกําลังสามารถให้
สําเร็จ เสียสละ เอื้อเฟื้อมีน้ําใจ ยึดมั่นในหลักการปฏิบัติงานให้ถูกต้องและเป็นธรรมแก่
ประชาชน 

6. พงึแจง้เหตุขัดขอ้งเกี่ยวกับการใหบ้รกิารแกผู้่มาขอรับบริการทราบ และแจ้งให้ทราบ
ล่วงหน้าว่าจะสามารถแก้ไขได้เวลาใด พึงแนะนําและช้ีแจงให้ผู้มาขอรับบริการทราบถึง
แหล่งข้อมูลอื่นที่สามารถให้บริการแก่ผู้มาขอรับบริการได้ ในกรณีที่หน่วยงานไม่มีข้อมูลตาม
ตอ้งการ 

7. พงึใสใ่จศกึษาหาความรูแ้ละพัฒนาตนเองอย่างสม่ําเสมอพึงละเว้นจากการให้ข้อมูล
ข่าวสารเกี่ยวกับงานทะเบียนที่ตนไม่รู้จริง หรือไม่เข้าใจอย่างถ่องแท้ อันอาจก่อให้เกิดปัญหา
หรอืความเสยีหายแกร่าชการ หรอืประชาชนไดภ้ายหลัง 

8. พงึใสใ่จและร่วมมือกันในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต และประพฤติมิชอบ
เพื่อใหง้านทะเบยีนมคีวามถูกตอ้ง โปรง่ใสและเกดิประโยชนแ์กป่ระเทศชาตโิดยรวม 

9. พึงเชิดชูไว้ซึ่งคุณธรรมและจริยธรรมในการปฏิบัติตนและปฏิบัติงาน พึงสํานึกและ
รักษาไวซ้ึ่งศักดิ์ศรแีละเกยีรตภูิมแิหง่วชิาชีพงานทะเบยีน 

งานด้านทะเบียนราษฎรเป็นภารกิจหนึ่งที่ เทศบาลได้รับการถ่ายโอนภารกิจใน           
ปี พ.ศ.2551 ซึ่งถือเป็นหน้าที่ที่ต้องทํา โดยภารกิจด้านทะเบียนราษฎรในความรับผิดชอบของ
เทศบาลประกอบด้วย การแจ้งการเกิด การแจ้งการตาย การแจ้งการย้ายที่อยู่ และการขอ
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เลขที่บ้าน จากภารกิจที่ได้รับการมอบหมายดังกล่าวทําให้เทศบาลจะต้องให้บริการประชาชน
ดว้ยความสุภาพออ่นนอ้ม มปีระสทิธภิาพ รวดเร็ว รับผิดชอบ ตอบสนองและไม่เอนเอียง อีกทั้ง
จะต้องทํางานให้คุ้มค่าเงินซึ่งได้รับการสนับสนุนจากภาษีประชาชนให้เกิดประโยชน์สูงสุด และ
เลือกวิธีการที่มีประสิทธิผลที่ดีที่สุดในการปฏิบัติงาน ตามอุดมการณ์การปกครองระบอบ
ประชาธปิไตย “การปกครองของประชาชน โดยประชาชน เพื่อประชาชน” 

ผู้ศึกษาในฐานะเจ้าหน้าที่ มีส่วนที่ต้องรับผิดชอบและบริการงานทะเบียนราษฎรตาม
ภารกิจของตําแหน่งหน้าที่การงาน จึงมีความต้องการและสนใจที่จะศึกษาว่าการให้บริการงาน
ด้านทะเบียนราษฎรของเจ้าหน้าที่สํานักทะเบียนเทศบาลตําบลเวียงลอ สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนและสอดคลอ้งกับการบรกิารที่ดี จะต้องใช้ปัจจัยอะไรบ้าง มีวิธีการ
วัดผล, หรือประเมินผลความสําเร็จตามภารกิจ ความพอใจของประชาชนผู้มาใช้บริการได้
อย่างไรตลอดจนเป็นการหาแนวทางที่นําไปปรับปรุงการทํางานให้ดีขึ้น อนึ่งการศึกษาในลักษณะนี้
ภายใต้ขอบเขตพื้นที่ สํานักทะเบียนราษฎรเทศบาลตําบลเวียงลอ ยังไม่มีผู้ใดทําการศึกษา     
มากอ่น 
  

วัตถุประสงค์การวจัิย 
1. เพื่อศึกษาประสิทธิผลการให้บริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่น

เทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 
2. เพื่อศึกษาปัญหาในการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่น

เทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 
 

ขอบเขตของการวจัิย 
 ในการศกึษา ผู้วจิัยไดก้ําหนดขอบเขตในการศกึษาดังนี้ 

1. ขอบเขตด้านพื้นที ่
พื้นที่ในการวจิัย คอื พื้นที่เขตเทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จงัหวัดพะเยา 

2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2.1 ประชากร ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการด้านงาน

ทะเบยีนราษฎร ของสํานักทะเบยีนทอ้งถิ่นเทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 
2.2 ประชากรทัง้หมด 6,436 คน 
2.3 ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 377 คน (งานทะเบียนราษฎรเทศบาลตําบลเวียงลอ ,เมษายน 

2554) 



5 

 

3. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ผู้ศึกษากําหนดระยะเวลาในการเก็บข้อมูลในการศึกษาระหว่างเดือนกรกฎาคม 

2554 – มนีาคม 2555  

4. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
เป็นการศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อปัญหาในการบริการและ

ประสทิธผิลการใหบ้รกิารดา้นงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ
อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
ในการศึกษาประสิทธิผลการให้บริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่น

เทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา เพื่อใหเ้กดิความเข้าใจร่วมกันผู้วิจัยจึงได้นิยามศัพท์
เฉพาะในการศกึษาดังนี้ 

ประสทิธผิล หมายถงึ การใหบ้รกิารงานทะเบียนราษฎรที่สามารถสร้าง ผลงานสอดรับ
กับเป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ที่กําหนดไว้ล่วงหน้า ทั้งในส่วนของผลผลิต เช่นรับแจ้งเกิด, รับแจ้ง
การตาย, รับแจ้งย้ายที่อยู่, การเพิ่มชื่อและรายการบุคคลเข้าในทะเบียนบ้าน, การจําหน่ายชื่อ
และรายการบุคคลออกจากทะเบยีนบา้น, การแกไ้ขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสารการทะเบียน
ราษฎร, การขอตรวจ คัด และรับรองสําเนารายการทะเบียนราษฎร, การแจ้งเกี่ยวกับบ้านและ
ทะเบียนบ้าน และผลลัพธ์ ที่ประชาชนมาใช้บริการงานทะเบียนราษฎร เป็นผลงานจริงกับ
เปา้หมายที่กําหนดไว ้กอ่ใหเ้กดิผลผลติ ผลลัพธ ์ที่ตรงตามความคาดหวัง ที่กําหนดไว ้

การให้บริการ หมายถึง การปฏิบัติหน้าที่ของสํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ 
อําเภอจุน จังหวัดพะเยาได้แก่ รับแจ้งเกิด, รับแจ้งการตาย, รับแจ้งย้ายที่อยู่, การเพิ่มชื่อและ
รายการบุคคลเข้าในทะเบียนบ้าน, การจําหน่ายชื่อและรายการบุคคลออกจากทะเบียนบ้าน, 
การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสารการทะเบียนราษฎร, การขอตรวจ คัดและรับรอง
สําเนารายการทะเบยีนราษฎร, การแจง้เกี่ยวกับบา้นและทะเบยีนบา้น 

งานทะเบียนราษฎร หมายถึง งานทะเบียนที่เกี่ยวกับประชาชนตั้งแต่เกิดจนตาย ได้แก่
การออกสูตบิัตร (ใบเกดิ) มรณบัตร (ใบตาย) แจ้งย้ายที่อยู่ แจ้งย้ายเข้า แจ้งย้ายออก (การแจ้ง
ยา้ยปลายทาง) ขอแจง้เพิ่มชื่อในทะเบยีนบา้น แกไ้ขรายการในทะเบยีนบา้น ใบสูติบัตร การออก
เลขบา้นใหม ่แกไ้ขวันเดอืนปเีกดิ ออกหนังสอืรับรองการเป็นบุคคลคนเดยีวกัน การควบคุมสถิติ
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จํานวนประชากรในเขตเทศบาล จํานวนครัวเรือน จํานวนผู้มีสิทธิเลือกตั้ง รวมทั้งสถิติอื่น ๆ    
ที่เกี่ยวกบัประชากรของเทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 

ทะเบียนราษฎร หมายถึง เอกสารที่ทางราชการจัดทําขึ้นเพื่อการควบคุม และ
ตรวจสอบบุคคล ทะเบียนราษฎรจะมีส่วนเกี่ยวพันกับบุคคลตั้งแต่เกิดจนตาย เช่น ทะเบียนคน
เกิดทะเบียนคนตาย การแจ้งย้ายที่อยู่ การดําเนินการเกี่ยวกับบ้าน เช่น การขอเลขที่บ้าน    
การรื้อถอนบา้นการเพิ่ม และจําหน่ายชื่อออกจากทะเบียนบ้าน และการแก้ไขรายการบุคคลใน
ทะเบยีนบา้นเป็นตน้ 

สํานักทะเบยีนทอ้งถิ่น หมายถงึ สํานักทะเบยีนทอ้งถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน 
จังหวัดพะเยา 

สํานักทะเบียน หมายถึง หน่วยงานที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร ได้แก่
สํานักงานกลางทะเบยีนราษฎร สํานักทะเบียนจังหวัด สํานักทะเบียนอําเภอ และสํานักทะเบียน
ตําบล 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ของเทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา      
ที่ปฏิบัติหน้าที่หรือช่วยราชการที่งานทะเบียนราษฎร ของสํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบล
เวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 

ผู้ใหบ้รกิาร หมายถงึ เจา้หนา้ที่ และความรับผิดชอบในการปฏบิัตหิน้าที่บริการด้านงาน
ทะเบียนราษฎรของสํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา
ประกอบดว้ย 

1. นายทะเบยีนทอ้งถิ่น ซึ่งเป็นปลัดเทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 
2. ผู้ช่วยนายทะเบียนท้องถิ่น ซึ่งเป็นพนักงานเทศบาลตั้งแต่ระดับ 3 ขึ้นไป ที่ได้รับการ

แตง่ตัง้จากนายทะเบยีนทอ้งถิ่น 
ปัจจัยสว่นบุคคล หมายถงึ เพศ อายุ ระดับการศกีษา อาชีพ รายได ้
 

ประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการวจัิย 
1. ทําให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค ที่มีต่อการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร สํานัก

ทะเบยีนทอ้งถิ่นเทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจนุ จังหวัดพะเยา 
2. เพื่อนําข้อมูลของการศึกษาที่ได้นําไปปรับปรุงหรือพัฒนาเกี่ยวกับการบริการด้าน

งานทะเบยีนราษฎร 
3. เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุง และมีมาตรการในการบริการด้านงานทะเบียน

ราษฎรใหม้ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล 



บทที่ 2 
 

   เอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
การศึกษา เรื่องประสิทธิผลการให้บริการงานทะเบียนราษฎรสํานักทะเบียนท้องถิ่น

เทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา เป็นการวิจัย เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมการมารับ
บรกิารของประชาชนในเขตเทศบาลตําบลเวียงลอ เพื่อนําผลการศึกษามาใช้เป็นแนวทางในการ
วางนโยบายการบรหิารงานของเทศบาลตําบลเวยีงลอ ในดา้นการบริการประชาชนของเทศบาล
ตําบลเวยีงลอ ใหส้อดคลอ้งกับความตอ้งการของประชาชนในพื้นที่ต่อไปเพื่อให้การศึกษาบรรลุ
วัตถุประสงค์ที่กล่าวมาผู้ศึกษาจึงได้ทําการศึกษาตามแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อกําหนดกรอบแนวคดิที่จะใช้ในการศกึษาครัง้นี้ดังนี้ 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับประสทิธผิล 
2. แนวคดิเกี่ยวกับการใหบ้รกิาร 
3. ประสทิธผิลการใหบ้รกิาร 
4. ขอ้มูลทั่วไปและสภาพพื้นฐานของเทศบาลตําบลเวยีงลอ 
5. งานบรกิารดา้นทะเบยีนราษฎรของสํานักทะเบยีนทอ้งถิ่น 
6. สรุปกรอบแนวคดิที่ใช้ในการวจิัย 
7. งานวจิัยที่เกี่ยวขอ้ง 

 
แนวคดิเกี่ยวกับประสทิธผิล 
 ความหมายของประสทิธผิล 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตราชสถาน พ.ศ. 2525 (2542, หน้า 504) ได้ให้ความหมายของ
คําวา่ประสทิธผิลหมายถงึผลสําเร็จหรอืผลที่เกดิขึ้น 
 ภรณี กีร์ติบุตร (2529, หน้า 97) กล่าวว่าประสิทธิผลหมายถึง ตัวการที่เป็นเครื่อง
ตัดสนิใจขัน้สุดทา้ยของการบรหิารงานหรอืการจัดการวา่ประสบผลสําเร็จเพยีงใด 
 รุง่ แกว้แดง และชัยณรงค ์สุวรรณสาร, 2536, หนา้ 107 กลา่ววา่ประสิทธิผล หมายถึง
ความสําเร็จ ของการปฏบิัตทิี่เป็นไปหรอืบรรลุตามเปา้หมายและวัตถุประสงค์ขององค์กร ดังนั้น 
ประสิทธิผลจึงหมายถึง ผลที่เกิดขึ้นของงานนั้นจะตองสนองตอบ หรือบรรลุตาม วัตถุประสงค์
ขององคก์าร 
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 สุพจน์ ทรายแก้ว, 2545, หน้า 18 กล่าวว่าประสิทธิผล หมายถึง การทํากิจกรรมการ
ดําเนินงานขององค์กรสามารถสร้าง ผลงานได้สอดรับกับเป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ที่กําหนดไว้
ล่วงหน้า ทั้งในส่วนของผลผลิต และผลลัพธ์ เป็นกระบวนการเปรียบเทียบผลงานจริงกับ
เปา้หมายที่กําหนดไว ้กอ่ใหเ้กดิ ผลผลติ ผลลัพธ์ ที่ตรงตามความคาดหวัง ที่กําหนดล่วงหน้าไว้
มากน้อยเพียงใด การมีประสิทธิผลจึงมีความเกี่ยวข้องกับผลผลิตและผลลัพธ์การดําเนินงาน
เป็นกระบวนการ วัดผลงานที่เนน้ดา้นปัจจัยนําออก 

ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถขององค์การที่จะดําเนินการให้บรรลุเป้าหมาย 4
ประการ คือ ความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันในองค์การ (integration) การปรับตัวของ องค์การให้
สอดคล้องกับสภาพแวดล้อม (adaptability) การปรับตัวขององค์การให้ สอดคล้องกับสังคม 
(social relevance) และผลผลิตขององค์การ (productivity) http//www.google.com,11 กันยายน
2554 

(means and ends) โดยเกณฑบ์ง่ช้ีในการวัด ประสิทธิผล คือ ความสามารถในการผลิต
ขององค์การ ความยืดหยุ่นขององค์การในรูป ของความสําเร็จในการปรับตัวเขากับการ
เปลี่ยนแปลงภายในองค์การ และความสําเร็จใน การปรับตัวเข้ากับการเปลี่ยนแปลงซึ่งเกิดขึ้น
นอกองค์การ และการปราศจากความกดดัน หรือการขัดแยงรุนแรงระหว่างกลุ่มย่อยในองค์การ
ระหวา่งหนว่ยงานในองคก์าร http://www.google.com, 11 กันยายน 2554 

เอนก ณ นคร 2538, 8-9 อ้างถึงใน มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2534, 322
ประสทิธผิล (Effectiveness) หมายถงึ การที่ดําเนนิโครงการหรอืงานอย่างหนึ่ง อย่างใดแล้วและ
ปรากฏว่าผลเกิดขึ้น (Outcomes) หรือผลผลิตที่เกิดขึ้น (Output) ณ ระดับหนึ่งระดับใดที่เป็น
เป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ มีการใช้ทรัพยากร (Resources) หรือ ปัจจัยนําเข้า 
(Inputs) มากนอ้ยเพยีงใด ถา้ใช้ทรัพยากรหรือปัจจัยนําเข้ามาดําเนินการในโครงการหรืองานใด
น้อยที่สุด และผลที่เกิดขึ้นสอดคล้องกับวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่กําหนดไว้ การดําเนิน
โครงการนัน้จะมปีระสทิธผิลสูงสุด http://www.google.com, 11 กันยายน 2554 

อรุณ รักธรรม (2532, หน้า 249) เปรียบเทียบให้เห็นว่า ประสิทธิผลการ ปฏิบัติงานที่
นําพาองคก์ารมปีระสทิธภิาพและเกดิประสทิธผิลนัน้องคก์ารตอ้งมสีุขภาพสมบูรณค์อื 

1. สมาชิกทุกคนมสีว่นรว่มอยา่งกวา้งขวางในการกําหนดวัตถุประสงคข์ององคก์าร 
2. สมาชิกทุกคนขององค์การความรับผิดชอบต่อปัญหาหรือข้อยุ่งยากที่เกิดขึ้น และมี

ความเชื่อมั่น วา่ปัญหาดังกลา่วจะสามารถแกไ้ขใหลุ้ลว่งไดเ้สมอ 
3. ผู้บังคับบัญชาเปิดโอกาสให้สมาชิกมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาอย่างกว้างขวางคุม

ความขัดแยง้ 
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4. มกีารยอมรับนับถอืความคดิเห็นของผู้บรหิารระดับรองลงมาเป็นอยา่งมาก 
5. เมื่อมีวิกฤติการณ์เกิดขึ้น สมาชิกขององค์การทุกคนจะผนึกกําลังกันอย่างเร็ว     

เพื่อแกป้ัญหาหรอืสถานการณจ์นกระทั่งวกิฤตกิารณด์ังกลา่วหมดสิ้นไปในที่สดุ 
6. ภาวะผู้นํามคีวามยดืหยุน่ไดม้าก 
7. ความสํานึกในด้านระเบียบข้อบังคับหรือคําสั่งยังคงมีอยู่ แต่เมื่อเทียบอัตราส่วน   

กันแล้วความคิดริเริ่มหรือภาวะสร้างสรรค์มีอยู่สูงมากกว่าเรื่องใดเก่าล้าสมัย จะได้รับการ
พจิารณาและยกเลกิในที่สุด 

จากความหมายที่กล่าวมา สรุปได้ว่า ประสิทธิผล จะต้องประกอบด้วย การร่วมมือ 
การเรียนรู้ การร่วมใจกัน ตัดสินใจแก้ปัญหา การยอมรับกฎระเบียบ ข้อบังคับ ตลอดจน
แนวทางปฏิบัติ และความรู้สึกที่ดีในการเป็นเจ้าหน้าที่ขององค์กร การให้การสนับสนุน และ
ผูกพันกับทุกคนในองคก์รและบุคคลและผลสําเร็จของงานที่เป็นไปตามความมุ่งหวังที่กําหนดไว้
ในวัตถุประสงคห์รอืเปา้หมาย 

ทฤษฎีลําดับขั้นความต้องการของมนุษย์ของมาสโลว์ ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความ
ตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย์ ซึ่งกําหนดโดยนักจิตวิทยา ชื่อ มาสโลว์ (Abraham Maslow) เป็น
ทฤษฎีการจูงใจ ที่มีการกล่าวขวัญอย่างแพร่หลาย มาสโลว์ มองว่าความต้องการของมนุษย์มี
ลักษณะเป็นลําดับขั้น จากระดับต่ําสุดไปยังระดับสูงสุด เมื่อความต้องการในระดับหนึ่งได้รับ
การตอบสนองแลว้มนุษยก์็จะมคีวามตอ้งการอื่นในระดับที่สูงขึ้นตอ่ไป 

1. ความต้องการทางร่างกาย (physiological needs) เป็นความต้องการขั้นพื้นฐานของ
มนษุยเ์พื่อความอยูร่อด เช่น อาหาร เครื่องนุง่หม่ ที่อยู่อาศัย ยารักษาโรค อากาศ น้ําดื่ม การพักผ่อน 
เป็นตน้ 

2. ความต้องการความปลอดภัย และมั่นคง (security or safety needs) เมื่อมนุษย์
สามารถตอบสนองความต้องการทางร่างกายได้แล้ว มนุษย์ก็จะเพิ่มความต้องการในระดับที่
สูงขึ้นต่อไป เช่น ความต้องการความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ความต้องการความมั่นคง
ในชีวติและหนา้ที่การงาน 

3. ความตอ้งการความผูกพัน หรือการยอมรับ (ความต้องการทางสังคม) (affiliation or 
acceptance needs) เป็นความต้องการเป็นส่วนหนึ่งของสังคม ซึ่งเป็นธรรมชาติอย่างหนึ่งของ
มนุษย ์เช่น ความตอ้งการใหแ้ละไดร้ับซึ่งความรัก ความตอ้งการเป็นสว่นหนึ่งของหมู่คณะความ
ตอ้งการไดร้ับการยอมรับการตอ้งการไดร้ับความชื่นชมจากผู้อื่น เป็นตน้ 
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4. ความตอ้งการการยกยอ่ง (esteem needs) หรอื ความภาคภูมใิจในตนเอง เป็นความ
ต้องการการได้รับการยกย่อง นับถือ และสถานะจากสังคม เช่น ความต้องการได้รับความ
เคารพนับถอืความตอ้งการมคีวามรูค้วามสามารถเป็นตน้ 

5. ความต้องการความสําเร็จในชีวิต (self-actualization) เป็นความต้องการสูงสุดของ
แต่ละบุคคล เช่นความต้องการที่จะทําทุกสิ่งทุกอย่างได้สําเร็จความต้องการทําทุกอย่างเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอ เป็นตน้ 

ลําดับขั้นความต้องการของมนุษย์ (the need–hierarchy conception of human motivation) 
Maslow เรียงลําดับความต้องการของมนุษย์จากขั้นต้นไปสู่ความต้องการขั้นต่อไปไว้เป็นลําดับ
ดังนี้ 

1. ความต้องการทางร่างกาย (physiological needs) เป็นความต้องการขั้นพื้นฐานความ
ต้องการทั้งหมดเป็นความต้องการที่ช่วยการดํารงชีวิต ได้แก่ ความต้องการอาหาร น้ําดื่ม
ออกซิเจน การพักผ่อนนอนหลับ ความต้องการทางเพศ ความต้องการความอบอุ่น ตลอดจน
ความตอ้งการที่จะถูกกระตุน้อวัยวะรับสัมผัส แรงขับของร่างกายเหล่านี้จะเกี่ยวข้องโดยตรงกับ
ความอยูร่อดของรา่งกาย และของอนิทรยี ์ความพงึพอใจที่ไดร้ับ 

2. ความต้องการความปลอดภัย (safety needs) เมื่อความต้องการทางด้านร่างกาย
ได้รับแล้วบุคคลก็จะพัฒนาการไปสู่ขั้นใหม่ต่อไป ซึ่งขั้นนี้เรียกว่าความต้องการความปลอดภัย
หรือความรู้สึกมั่นคง (safety or security) Maslow กล่าวว่าความต้องการความปลอดภัยนี้จะ
สังเกตได้ง่ายในทารกและในเด็กเล็กๆ เนื่องจากทารกและเด็กเล็กๆ ต้องการความช่วยเหลือ
และตอ้งพึ่งพาอาศัยผู้อื่น ตัวอยา่ง ทารกจะรูส้กึกลัวเมื่อถูกทิ้งใหอ้ยูต่ามลําพังหรือเมื่อเขาได้ยิน
เสียงดัง ๆ หรือเห็นแสงสว่างมาก ๆ แต่ประสบการณ์และการเรียนรู้จะทําให้ความรู้สึกกลัว   
หมดไป ดังคําพูดที่ว่า “ฉันไม่กลัวเสียงฟ้าร้องและฟ้าแลบอีกต่อไปแล้ว เพราะฉันรู้ธรรมชาติใน
การเกิดของมัน” พลังความต้องการความปลอดภัยจะเห็นได้ชัดเจนเช่นกันเมื่อเด็กเกิดความ
เจ็บป่วย ตัวอย่างเด็กที่ประสบอุบัติเหตุขาหักก็จะรู้สึกกลัว และอาจแสดงออกด้วยอาการฝัน
รา้ย และความตอ้งการที่จะไดร้ับความปกปอ้งคุม้ครอง และการใหก้ําลังใจ 

3. ความตอ้งการความรักและความเป็นเจ้าของ (belongingness and love needs)ความ
ตอ้งการความรัก และความเป็นเจ้าของเป็นความต้องการขั้นที่ 3 ความต้องการนี้จะเกิดขึ้นเมื่อ
ความต้องการทางด้านร่างกาย และความต้องการความปลอดภัยได้รับการตอบสนองแล้ว
บุคคลต้องการได้รับความรัก และความเป็นเจ้าของโดยการสร้างความสัมพันธ์กับผู้อื่น เช่น
ความสัมพันธ์ภายในครอบครัวหรือกับผู้อื่น สมาชิกภายในกลุ่มจะเป็นเป้าหมายสําคัญสําหรับ
บุคคล กล่าวคือ บุคคลจะรู้สึกเจ็บปวดมากเมื่อถูกทอดทิ้งไม่มีใครยอมรับ หรือถูกตัดออกจาก
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สังคม ไม่มีเพื่อน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อจํานวนเพื่อนๆญาติพี่น้องสามีหรือภรรยา หรือลูก ๆ  
ได้ลดน้อยลงไป นักเรียนที่เข้าโรงเรียนที่ห่างไกลบ้านจะเกิดความต้องการเป็นเจ้าของอย่างยิ่ง 
และจะแสวงหาอยา่งมากที่จะไดร้ับการยอมรับจากกลุม่เพื่อน 

4. ความต้องการได้รับความนับถือยกย่อง (self-Esteem needs) เมื่อความต้องการได้รับ 
ความรักและการใหค้วามรักแกผู้่อื่นเป็นไปอยา่งมเีหตุผลและทําใหบุ้คคล เกดิความพึงพอใจแล้ว 
พลังผลักดันในขัน้ที3่ก็จะลดลงและมคีวามตอ้งการในขั้นต่อไปมาแทนที่กล่าวคือมนุษย์ต้องการ
ที่จะได้รับความนับถือยกย่องออกเป็น 2 ลักษณะ คือ ลักษณะแรกเป็นความต้องการนับถือ
ตนเอง (self-respect) ส่วนลักษณะที่ 2 เป็นความต้องการได้รับการยกย่องนับถือจากผู้อื่น 
(esteem from others) 

4.1 ความต้องการนับถือตนเอง (self-respect) คือ ความต้องการมีอํานาจความ
เชื่อมั่นในตนเอง มคีวามแข็งแรง มีความสามารถในตนเอง มีผลสัมฤทธิ์ไม่ต้องพึ่งพาอาศัยผู้อื่น
และมีความเป็นอิสระทุกคนต้องการที่จะรู้สึกว่าเขามีคุณค่า และมีความสามารถที่จะประสบ
ความสําเร็จในงานภารกจิตา่งๆ และมชีีวติที่เดน่ดัง 

4.2 ความต้องการได้รับการยกย่องนับถือจากผู้อื่น (esteem from others) คือ   
ความต้องการมีเกียรติยศ การได้รับยกย่อง ได้รับการยอมรับ ได้รับความสนใจ มีสถานภาพ   
มชีื่อเสยีงเป็นที่กลา่วขาน และเป็นที่ช่ืนชมยนิดี มีความต้องการที่จะได้รับความยกย่องชมเชยใน
สิ่งที่เขากระทําซึ่งทําใหรู้ส้กึวา่ตนเองมคีุณคา่วา่ความสามารถของเขาไดร้ับการยอมรับจากผู้อื่น 

5. ความต้องการที่จะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริง (self-actualization needs) ความต้องการ
เข้าใจตนเองอย่างแท้จริงก็จะเกิดขึ้น Maslow อธิบายความต้องการเข้าใจตนองอย่างแท้จริง   
ว่าเป็นความปรารถนาในทุกสิ่งทุกอย่าง ซึ่งบุคคลสามารถจะได้รับอย่างเหมาะสมบุคคลที่ประสบ
ผลสําเร็จในขั้นสูงสุดนี้จะใช้พลังอย่างเต็มที่ในสิ่งที่ท้าทายความสามารถ และศักยภาพของเขา 
และมีความปรารถนาที่จะปรับปรุงตนเองพลังแรงขับของเขาจะกระทําพฤติกรรมตรงกับ
ความสามารถของตนกล่าว โดยสรุปการเข้าใจตนเองอย่างแท้จริงเป็นความต้องการอย่างหนึ่ง
ของบุคคลที่จะบรรลุถึงจุดสูงสุดของศักยภาพ เช่น“นักดนตรีก็ต้องใช้ความสามารถทางด้าน
ดนตรี ศิลปินก็จะต้องวาดรูป กวีจะต้องเขียนโคลงกลอน ถ้าบุคคลเหล่านี้ได้บรรลุถึงเป้าหมาย 
ที ่ตนตัง้ไวก้็เชื่อไดว้า่เขาเหลา่นัน้ เป็นคนทีรู่จ้ักตนเองอยา่งแทจ้รงิ”Maslow (1970,p,46) 

ความต้องการที่จะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริงจะดําเนินไปอย่างง่าย หรือเป็นไปโดย
อัตโนมัติ โดยความเป็นจริงแล้ว Maslow เชื่อว่าคนเรามักจะกลัวตัวเองในสิ่งเหล่านี้ “ด้านที่ดี
ที่สุดของเรา ความสามารถพิเศษของเรา สิ่งที่ดีงามที่สุดของเรา พลังความสามารถ ความคิด
สรา้งสรรค”์ Maslow (1962, p. 58) http://www.google.co.th 29 กันยายน 2554 
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แนวคดิเกี่ยวกับการให้บรกิาร 
ศุภนิตย์  โชครัตนชัย (2536, หน้า 13) ได้กล่าวว่า “การบริการเป็นการกระทําอันเกิด

จากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ เอื้ออาทร มีน้ําใจ
ไมตรีให้ความสะดวกรวดเร็วให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค” ซึ่งการให้บริการจะมีทั้ง
ผู้ให้ และผู้รับถ้าเป็นการบริการที่ดี เมื่อผู้ให้บริการไปแล้วผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจ 
เกดิความชื่นใจหรอืเกดิทัศนคตทิี่ดตีอ่การบรกิารดังกลา่วได ้

นอกจากคําว่า “การบริการ” ยังมีองค์ประกอบที่สําคัญของการบริการประกอบด้วยผู้
ให้บริการ (Service Provider) หมายถึงผู้ที่ดําเนินงานที่เกี่ยวข้องกับการนําเสนอสินค้าและ 
บริการอย่างใดอย่างหนึ่ง เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการซึ่งจะครอบคลุมถึง
ผู้ประกอบการ หรือผู้บริหาร (Service Manager) และผู้ปฏิบัติงานบริการ หรือพนักงานบริการ
(Service Personnel) 

พฤติกรรมการบริการ (Service Behavior) หมายถึงการกระทําหรือการแสดงออก   
เพื่อช่วยเหลอือํานวยความสะดวกใหผู้้อื่นไดร้ับในสิ่งที่ตอ้งการ 

จากแนวคิดเกี่ยวกับการบริการที่ได้กล่าวข้างต้น ต่างมุ่งที่จะช้ีให้เห็นถึงความหมาย 
ของการให้บริการในมุมมองที่ต่างกันไป จึงสรุปได้ว่าการบริการ หมายถึง กิจกรรมดําเนินการ
อย่างใดอย่างหนึ่งของผู้ใช้บริการ ที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ที่มีผล  
ทําใหเ้กดิความพอใจสูงสุด เมื่อกจิกรรมนัน้สนองตอบความตอ้งการได ้

ชุษณะ  รุ่งปัจฉิม (2539, หน้า 181) ให้ความหมายของคําว่า การบริการ มีความหมายอยู ่  
2 ระดับ ได้แก่ ความหมายในระดับพฤติกรรม (Behavioral Approach) และความหมายในระดับ
สถาบัน (Institutional Approach) กลา่วคอื 

ความหมายในระดับพฤติกรรมเป็นการมุ่งพิจารณา ถึงการบริการในฐานะที่เป็น
กระบวนการในการปฏบิัต ิหรอืลงมอืกระทําในเรื่องหนึ่งเรื่องใด โดยมุง่ตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ ในแง่นี้การบริการจึงเป็นปะทะรังสรรค์ หรือการมีการกระทําระหว่างผู้ให้บริการ
กับผู้รับบรกิาร เช่น การให้คําปรึกษาทางกฎหมาย การให้บริการรับซ่อมเครื่องใช้ไฟฟ้าหรือการให ้
บริการด้านการท่องเที่ยว เป็นต้น ซึ่งเป็นความหมายที่เน้นความสําคัญของการบริการในฐานะ 
ที่เป็นกจิกรรมที่มกีารเคลื่อนไหว (Motion Activity) 

ความหมายในระดับสถาบัน เป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เป็นเรื่องของ
การประกอบธุรกจิบริการหรืออุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) ซึ่งถือว่าเป็นสถาบันทาง
สังคมสถาบันหนึ่ง (Service as a Social Institution) ซึ่งมีบทบาทและหน้าที่ต่อสังคมในด้านต่าง ๆ 
(Social Function) ตามลักษณะการจัดแบ่งหมวดหมู่ของการบริการออกตามประเภท หรือ
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อุตสาหกรรมโรงแรม เป็นตน้ ซึ่งในแง่นี้การบริการตามความหมายที่สองจะมีขอบเขตกว้างกว่า
ในความหมายแรก หรืออีกนัยหนึ่งอาจกล่าวได้ว่า การบริการตามความหมายที่สองจะมี
ขอบเขตกวา้งกวา่ในความหมายแรก หรืออีกนัยหนึ่งอาจกล่าวได้ว่าการบริการตามความหมาย
ในระดับพฤตกิรรมเป็นเพยีงสว่นหนึ่งของความหมายระดับสถาบัน (ทพิปภา กลมกลอ่ม, 2554) 

หลักการให้บรกิาร 
กุลธน  ธนาพงศธร (2540: 33–34) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถงึหลักการบรกิารที่สําคัญม ี5 ประการ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ

การบริการองค์กรส่งให้นั้นต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่
เป็นการจัดใหแ้กบุ่คคลกลุม่ใดกลุม่หนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นจะไม่ได้ประโยชน์สูงสุดในการอํานวย
ประโยชนแ์ละบรกิาร และยังไมคุ่ม้คา่กับการดําเนนิงานนัน้ ๆ ดว้ย 

2. หลักความสม่ําเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องต่อเนื่องสม่ําเสมอ มิใช่ทําๆ หยุดๆ
ตามความพอใจของผู้ใหบ้รกิารหรอืผู้ปฏบิัตงิาน 

3. หลักความเสมอภาคบรกิารที่จัดใหน้ัน้ตอ้งใหผู้้รับบรกิารอยา่งเสมอหน้า และเท่าเทียมกัน 
ไมม่กีารใช้สทิธพิเิศษแกบุ่คคล หรอืกลุม่ใดในลักษณะตา่งจากกลุม่คนอื่นๆ อยา่งเห็นไดชั้ด 

4. หลักความประหยัดคา่ใช้จา่ย ที่ตอ้งใช้ในการบรกิารจะตอ้งไมม่ากจนเกนิกวา่ผลที่จะไดร้ับ 
5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติง่าย

สะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากและไม่เป็นภาระยุ่งยากใจแก่ผู้ให้บริการ หรือ
ผู้ใช้บรกิารมากจนเกนิไป 

ชิตพันธ์  ฉัตรเนตร (2540, หน้า 20-25) ได้ให้หลักการสําคัญในการให้บริการเพื่อ
นําไปสูค่วามพงึพอใจสูงสุดใหแ้กลู่กคา้หรอืผู้ที่มาใช้บรกิารไวด้ังนี้ 

1. การเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 
เพื่อที่จะไดล้ว่งรูถ้งึความถูกตอ้ง และเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้อยา่งงา่ยๆ ดงันี้ 

1.1 สดับ ได้แก่ การรับฟัง จากคําพูด คําบอลเล่า คํากล่าว หรือแม้แต่คําบ่นเพื่อให้
ทราบถึงปัญหาและความต้องการจากลูกค้า ซึ่งผู้ทําหน้าที่ในการให้บริการต้องมีศิลปะในการ
ฟัง คอื ตัง้ใจและพรอ้มที่จะแกไ้ขปัญหาหรอืช่วยเหลอื 

1.2 สอบถามเพื่อใหรู้ถ้งึความตอ้งการ เช่น คําถามตอ่ไปนี้ 
“สวัสดคีรับ มปีัญหาอะไรใหผ้มรับใช้ครับ” 
“สวัสดคีะ่ ยนิดใีหค้ําแนะนําคะ่” 
“เชิญตามสบายครับ หากสงสัยสามารถสอบถามพนักงานไดน้ะครับ” 
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1.3 สังเกต คือ การสังเกตพฤติกรรมภาษาท่าทาง และการแสดงออกของลูกค้า   
ในอิริยาบถต่างๆ และเราในฐานะผู้ให้บริการต้องแปลความหมายออก เช่น การที่ลูกค้าสบตา
เราหยุดมองอย่างสนใจ ยิ้มเมื่อเห็นสิ่งที่ต้องการ นั่นหมายถึง ความต้องการที่ลูกค้าแสดงออก
จากภาษาทา่ทางนอกเหนอืจากการยิ้มใหเ้รา พยักหนา้ใหเ้รา 

1.4 สถิติ คือ การใช้ประสบการณ์ในการบริการลูกค้า ชนิดประเภทต่าง ๆ ไว้เป็น
ข้อมูลหรือสถิติ เพื่อจะได้รู้ความต้องการของลูกค้าได้รวดเร็วขึ้น โดยอาศัยสถิติเป็นข้อมูลใน
การใหบ้รกิาร เช่น การคาดหวังถึงสิ่งที่ลูกค้าชอบทานอาหารชนิดใด หรือประเภทใดๆ โดยการ
สอบถามล่วงหน้า สําหรับการบริการในร้านอาหารหรือภัตตาคาร และต่อไปนี้เป็นความ
ตอ้งการขัน้พื้นฐานของลูกคา้ทั่วไป ซึ่งผู้ใหบ้รกิารก็ควรจะเขา้ใจถงึความต้องการที่เป็นนิสัยหรือ
ธรรมชาตขิองคนโดยทั่วๆ ไปดังนี้ 

1.4.1 ชอบหรอือยากไดข้องฟร ีของแถม ราคาถูก จํานวนมาก และมคีุณภาพด ี
1.4.2 ซื้อหรอืมคีวามตอ้งการตามกัน เขา้ทํานองที่วา่ซื้อตามผู้นํา 
1.4.3 อยากไดโ้ดยการลัดควิคนอื่น 
1.4.4 ตอ้งการความสะดวกสบายในการไดร้ับการบรกิาร 
1.4.5 ชอบขัน้ตอนการบรกิารที่ไมยุ่ง่ยาก 
1.4.6 ตอ้งการไดร้ับการตอ้นรับ การบรกิารที่มไีมตรจีติ จรงิใจและไดร้ับเกยีรต ิ
1.4.7 ต้องการที่จะให้จําชื่อ หรือรายละเอียด ประวัติสินค้า หรือรายละเอียด

เดมิของเขาได ้
1.4.8 ตอ้งการไดร้ับการบรกิารที่ดกีวา่หรอืไมย่ิ่งหยอ่นกวา่คนอื่น ๆ 
1.4.9 ชอบที่จะได้พบเห็น หรืออยู่ในบรรยากาศที่สะอาด สว่าง สงบ ปลอดภัย 

และเป็นระเบยีบ 
1.4.10 ตอ้งการขา่วสารขอ้มูลที่ด ีเขา้ใจงา่ย และทันเวลา 
1.4.11 ตอ้งการไดซ้ักถาม ไดแ้สดงความคดิเห็นของตน หรือได้มีโอกาสระบาย

ความอัดอัน้ของตน 
ฉะนั้น นักบริการควรที่จะต้องเข้าในความต้องการพื้นฐานของลูกค้าโดยทั่วไป    

เพื่อจะไดไ้มรู่ส้กึกดดัน ตงึเครยีด หรอืแสดงอาการโมโหโกรธา เมื่อเราไดท้ําหนา้ที่บรกิาร 
2. การรูจ้ักวธิตีดิตอ่สื่อสารที่ด ี
การติดต่อสื่อสารที่ดีทั้งภาษาคําพูด และที่ไม่ใช่ภาษาคําพูด หรือเรียกว่า ภาษาท่าทาง

อธบิายไดด้ังนี้ 
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2.1 ใหใ้ช้คําพูดสุภาพ คอื ใหฝึ้กใช้คําสุภาพจนเป็นนิสัย เช่น สวัสดีค่ะ สวัสดีครับ ขอโทษ 
ขอบคุณคะ่ ขออภัย เป็นตน้ 

2.2 หลกีเลี่ยงในการพูดเรื่องสว่นตัวตอ่หนา้ลูกคา้ 
2.3 หลกีเลี่ยงที่จะพูดภาษาเฉพาะ หรอืคําแสลงกับลูกคา้ 
2.4 หลกีเลี่ยงการดา่ตอ่หนา้ลูกคา้ 
2.5 หนา้ที่การบรกิารที่ด ีจงฟังมากกวา่พูด 
2.6 อยา่ตอบหว้น ๆ กบัลูกคา้หรอืตอบวา่ “ผมไมท่ราบวา่จะตอบอยา่งไร” 
2.7 อยา่ทะเลาะกับลูกคา้ 
2.8 อยา่หัวเราะเยาะลูกคา้ จงช่วยเหลอืหรอืบอกเขา 
2.9 จงมองลูกคา้เมื่อพูดกับเขาเสมอ 
2.10 พูดจาภาษาเดยีวกันกับคูส่นทนา ดว้ยถอ้ยคําที่สุภาพ ชัดเจน และเขา้ใจงา่ย 
2.11 พูดในเรื่องที่กําลังตดิตอ่สื่อสารกันอยู ่ไมพู่ดออกนอกเรื่องราว 
2.12 คําพูดมเีหตุผล อยูบ่นหลักของความจรงิ 
2.13 พูดในเรื่องที่ไมก่อ่ใหเ้กดิความเดอืดรอ้น 
2.14 ไมน่ําสิ่งที่เป็นขา่วลอืมาตดิตอ่ในสํานักงาน 
2.15 เป็นการพูดที่กอ่ประโยชนแ์กผู้่พูด และผู้มาตดิตอ่ 
2.16 ไมพู่ดในลักษณะของการประชดประชัน เสยีดส ีแดกดันหรอืนนิทา 
2.17 ไม่นําเรื่องละเอียดอ่อนมาเป็นหัวข้อสนทนา ซึ่งอาจจะเกิดความแตกแยกได้เช่น 

เรื่องการเมอืง ศาสนา สถาบันตา่งๆ ความเชื่อ เงนิ ฯลฯ 
2.18 พูดอยา่งสนใจฟัง โดยเห็นวา่ผู้ฟังเป็นบุคคลสําคัญคนหนึ่ง 
2.19 ไมพู่ดเยนิยอจนไรเ้หตุผล 
2.20 ไมพู่ดตลกที่กอ่ใหเ้กดิความเสยีหาย อับอายแกผู้่ฟังหรอืผู้อื่น 
2.21 การพูดที่ดจีะตอ้งประกอบดว้ยน้ําเสยีง สหีนา้ แววตา และทา่ทางที่ดดีว้ย 

3. ความมีมารยาท คือ การที่ผู้ให้บริการมีการแสดงออกที่ดีต่อหน้าลูกค้า การแสดง  
ที่ดีก็คือ การมีกิริยาที่งดงามนั่นเอง ซึ่งแสดงออกทั้งการพูด การนั่ง การยืน การเดินหรือการ
แสดงออกดว้ยภาษากาย ซึ่งประกอบดว้ย 

3.1 การสุภาพอ่อนโยน คือ อ่อนน้อมถ่อมตนแต่ไม่อ่อนแอ แข็งแรงแต่ไม่แข็ง
กระดา้งรูจ้ักไปลามาไหว ้

3.2 การรู้จักเก็บและรักษาอารมณ์ คือ อย่าใช้อารมณ์เป็นที่ตั้งในการทํางานด้าน
บรกิาร อยา่อารมณเ์สยีงา่ย ไมเ่ป็นคนขี้หงุดหงดิ 
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3.3 ระวังกิริยาท่าทางไม่ว่าจะเป็นการลุก นั่ง ยืน เดิน ก้ม ควรมีการระมัดระวัง และมี
การสํารวมกริยิาทา่ทางไวพ้อสมควร 

3.4 ความเป็นผู้รู้จักอดทน อดกลั้น งานบริการเป็นงานที่ต้องอาศัยความอดทนทนทาน
ดา้นจติใจและรา่งกายคอ่นขา้งสูง 

3.5 ยอมรับคําตําหนิติชมจงถือว่าการติหรือตําหนินั้น เป็นการกระทําหรือการติ เพื่อ
ก่อมิใช่ติเพื่อการทําลายล้าง เพื่อเราจะได้พัฒนาปรับปรุงหรือแก้ไขให้ดีขึ้น ดังมีผู้เคยกล่าวว่า
ข้อบกพร่องนั้นเปรียบเสมือนขุมทรัพย์ ผู้ที่สามารถช้ีข้อบกพร่องให้เราเห็นหรือรู้ได้ก็เหมือนกับคน
นัน้ช้ีขุมทรัพยใ์หแ้กเ่รา 

3.6 จงตั้งใจฟังลูกค้า เพื่อเป็นการรักษามารยาท อย่าขัดคอ อย่าขัดจังหวะ โบราณ
กลา่ววา่ ขัดถว้ยขัดชามเป็นเงางาม แตก่ารขัดคอขัดผลประโยชน ์คอื การทะเลาะววิาท 

3.7 การกลา่วขออภัย ใหช้ี้แจงเหตุผลดว้ยเสมอ เพื่อความเขา้ใจที่ดตีอ่กัน 
3.8 ขอบคุณลูกคา้ในโอกาสอันควร 

ในการตอ้นรับลูกคา้ควรมเีทคนคิในการปฏบิัตดิังนี้ 
1. ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคยเป็นกันเอง 
2. ตอ้นรบัดว้ยความสุภาพออ่นโยน และใหเ้กยีรตลิูกคา้เสมอ 
3. ตอ้นรับดว้ยความยิ้มแยม้แจม่ใส 
4. ตอ้นรับดว้ยความอบอุน่พรอ้มจะใหค้วามช่วยเหลอื 
5. ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส ่
6. ตอ้นรับดว้ยการปฏบิัตหินา้ที่ใหท้ันใจ เห็นคุณคา่ของเวลา 
7. ตอ้นรับดว้ยความอดทน อยา่ขุน่เคอืง 
8. ตอ้นรับดว้ยความเพยีร คน้หาขอ้เท็จจรงิ 
9. ตอ้นรับดว้ยความจรงิใจ อยา่แสรง้ทํา 
10. ตอ้นรับดว้ยการใหบ้รกิารเสมอ 
สงครามชัย  ลีทองดี (2544: 14) การบริการที่ดี สามารถอธิบายได้โดยใช้ตัวย่อของ

คําอธบิายลักษณะเดน่ของการบรกิาร (Service) ที่ดไีวด้ังนี้ 
S = Smiling + Sympathy คอืการยิ้มแยม้ และเอาใจใสเ่ขา้อกเขา้ใจ 
E = Early Response คือการตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ทันใจ

โดยมทิันไดเ้อย่ปากเรยีกหา 
R = Respectful คอืการแสดงออกถงึการนับถอื ใหเ้กยีรตลิูกคา้ 
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V = Voluntaries Manner คือลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา ไม่ใช่ทํา
แบบเสยีไมไ่ด ้

Image Enhancing คือการแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการ และเสริม
ภาพพจนข์ององคก์รดว้ย 

C  =  Courtesy คอืกรยิาออ่นโยน สุภาพ มคีวามออ่นนอ้มถอ่มตน 
E = Enthusiasm คือความกระฉับกระเฉงและการกระตือรือร้นขณะบริการ ให้บริการ

มากกวา่ที่คาดหวัง (ทพิปภา กลมกลอ่ม, 2554) 

ลักษณะองค์กรแห่งการบรกิาร 
ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547, หน้า 173–175) กล่าวว่าลักษณะองค์กรแห่งการ

บรกิารประกอบดว้ย 
1. การให้บริการอย่างดีเลิศ ยึดลูกค้าเป็นหลัก การให้บริการอย่างมีคุณภาพเป็นสิ่งที่

องค์กรแห่งการบริการจะต้องทําให้ได้ เริ่มจากสร้างความน่าเชื่อถือให้ลูกค้า นอกจากนี้ต้อง
บรกิารอยา่งรวดเร็ว ช่วยลูกคา้แกป้ัญหาตา่งๆ เอาใจใส่ลูกค้าพัฒนากระบวนการในการบริการ
ให้ง่ายรักษาสัญญาที่ให้กับลูกค้าไม่เอาเปรียบลูกค้ายึดประโยชน์หรือคุณค่าที่ลูกค้าจะได้เป็น
หลัก นอกจากนี้ลูกค้าต้องสามารถทราบขั้นตอนของการให้บริการว่าอยู่ในความรับผิดชอบของใคร 
จะเสร็จเมื่อไหร ่ธุรกจิไดร้ับเอกสารที่สง่มาหรอืยัง 

2. ให้บริการอย่างถูกต้องตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดการให้บริการ การให้บริการเป็นศิลปะ
อย่างหนึ่งที่ต้องการความถูกต้องตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดการแก้ไขย่อมเสียเวลาทั้งลูกค้าและ
ธุรกจิ การใหบ้รกิารที่ถูกตอ้งช่วยลดคา่ใช้จ่ายในการแก้ไขข้อบกพร่องได้ หากโรงพยาบาลออก
ใบเสร็จโดยมกีารพมิพช์ื่อคนไข้ผิด ย่อมทําให้คนไข้เสียเวลามาแก้ไขหรือรับใบเสร็จใหม่ คนไทย
หลายคนให้บริการอย่างเลินเล่อไม่มีการตรวจสอบอย่างรอบคอบทําให้การบริการมีคุณภาพ
ไมไ่ดม้าตรฐาน 

3. สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้า พนักงานในองค์กรแห่งการบริการ มีการสร้างสัมพันธ์
กับลูกค้าเป็นอย่างดี เป็นความสัมพันธ์ที่แน่นแฟ้น พนักงานมีความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า
มุง่หวังใหลู้กคา้มคีวามสุขจากการใช้บรกิาร 

4. มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการให้บริการ การให้บริการที่มีคุณภาพนั้นลูกค้า ควร
ตดิตอ่องคก์รเพยีงแค ่1 จุด หรอืพนักงาน 1 คนใน 1 แผนกเทา่นัน้ สําหรับการใช้บริการในแต่ละ
เรื่องเนื่องจากจะทําให้ลูกค้าไม่รู้สึกว่าต้องใช้ความพยายามในการติดต่อหรือการใช้บริการ
นอกจากนี้ หากพนักงานผู้ให้บริการไม่อยู่ การส่งต่องานต้องเป็นไปได้ทําให้ลูกค้าไม่รู้สึกสะดุด
ในการรับบรกิาร 
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5. ติดต่อได้ทุกวันและทุกเวลาปัจจุบันลูกค้ามีความต้องการติดต่อกับบริษัทอยู่
ตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นการสอบถามข้อมูล การร้องเรียน การอายัดบัตรเครดิต องค์การแห่ง
การบรกิาร จะตอ้งมช่ีองทางใหลู้กคา้ตดิตอ่ไดต้ลอดเวลา ไมว่า่จะเป็นการติดต่อผ่านศูนย์ลูกค้า
สัมพันธ ์ทางอเีมล ์ทางโทรศัพท ์ทางกลอ่งรับความคดิเห็น หรอืสายตรงถงึผู้จัดการ 

6. ติดต่อพนักงานเหมือนติดต่อผู้จัดการ หลายครั้งลูกค้าจะรู้สึกว่าการติดต่อผู้จัดการ
จะได้รับความสะดวก ความรวดเร็ว ได้รับการเอาใจใส่และการตัดสินใจที่มีคุณภาพ เนื่องจาก
อํานาจหน้าที่และการตัดสินใจของผู้จัดการมีมากกว่าพนักงาน ในองค์กรแห่งการบริการ
ความรู้สึกเช่นนี้ของลูกค้าควรหมดไป ผู้จัดการจะต้องมอบอํานาจการตัดสินใจให้พนักงาน
เพื่อให้สามารถบริการได้อย่างยอดเยี่ยมดัง เช่น กรณีการให้อํานาจอนุมัติวงเงินกู้ฉุกเฉินของ
พนักงาน 

7. มกีารสื่อสารให้ข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า
เช่น การปรับลดอัตราดอกเบี้ย การออกบริการใหม่ ทั้งนี้ เพื่อให้ลูกค้ารับรู้ว่าบริษัทมีความ
สนใจ ไมท่อดทิ้งลูกคา้ 

8. มีนวัตกรรมออกมาให้บริการ คือต้องสร้างความแปลกใหม่ให้ลูกค้า เพื่อให้ลูกค้า
ได้รับคุณค่า ได้รับการตอบสนองความต้องการที่อาจจะยังไม่เคยมีธุรกิจใดตอบสนองมาก่อน
เช่นการกําหนดวันชําระเงนิดว้ยตนเอง เป็นตน้ 

9. มบีรรยากาศของความสนุกสนาน  การบริการเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความสุข ให้
ลูกค้า ดังนั้น องค์กรแห่งการบริการควรมีบรรยากาศแห่งความสนุกสนาน ลูกค้าเข้ามาแล้ว
สามารถสัมผัสความรู้สึกนั้นได้ กลับไปพร้อมกับความสุข พนักงานแต่งกายสวยงาม พูดจา
ไพเราะ มดีนตรกีลอ่มเบาๆ พนักงานมคีวามกระฉับกระเฉงในการใหบ้รกิาร 

10. มีการปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ธุรกิจต้องไม่หยุดอยู่กับที่ไม่ว่าจะเป็น
ผู้นําหรอืผู้ตาม ผู้นํายอ่มตอ้งรักษาความเป็นผู้นําให้นานแสนนาน ส่วนผู้ตามต้องพยายามท้าชิง
ตําแหน่งความเป็นผู้นําให้ได้ ผู้บริหารองค์กรแห่งการให้บริการควรกําหนดนโยบาย การปรับปรุง
คุณภาพและการปลูกจิตสํานึกด้านการให้บริการอย่างแท้จริงให้พนักงานทําให้ปัญหาต่างๆ
ไดร้ับการแกไ้ข (ทพิปภา กลมกลอ่ม, 2554) 

การให้บรกิารแบบครบวงจร 
สุรพงษ ์ คะนองเดช (2541, หนา้ 25) ไดใ้หแ้นวคดิเกีย่วกับการให้บริการแบบครบวงจร

วา่จะตอ้งเป็นไปตามหลักการซึ่งอาจเรยีกวา่ Package Service ไวด้ังนี้ 
1. ยดึการตอบสนอง  ถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ต้องดําเนินการอย่างต่อเนื่อง

โดยจะตอ้งพยายามจัดบรกิารใหค้รอบคลุมผู้ที่อยูใ่นขา่ยที่ควรจะไดร้ับบรกิารทุกคน 
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2. ความรวดเร็วในการใหบ้รกิาร (Acceleration) 
3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ (Completion) หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตาม

สทิธปิระโยชนท์ี่ผู้รับบรกิารจะตอ้งไดร้ับ โดยที่ผู้รับบรกิารไมจ่ําเป็นตอ้งมาตดิตอ่บอ่ยครัง้นัก 
4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ (Keen) จะทําให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี

ยอ่มรับฟังเหตุผลคําแนะนําตา่งๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบรกิารเรื่องอื่นๆ 
5. การใหบ้รกิารดว้ยความถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได ้(Accountability) 
6. ความสุภาพอ่อนน้อม (Gentle) จะทําให้ผู้รับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและ

การตดิตอ่กับทางราชการ 
7. ความเสมอภาค (Equality)  ซึ่งจะตอ้งเป็นไปตามเงื่อนไขดังนี้ 
7.1 การใหบ้รกิารจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบยีบแบบแผนเดยีวกัน 
7.2 การให้บริการจะต้องคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการ    

(ทพิปภา  กลมกลอ่ม, 2554) 
การบริการ (Service) หมายถึงสิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ยากและสูญสลายหายไปได้ง่ายการ

บริการสามารถสร้างขึ้นโดยผู้ให้บริการทําเพื่อส่งมอบการบริการหนึ่ง ๆ ให้แก่ผู้รับบริการ การ
บรโิภค หรือการใช้บริการจะเกิดขึ้นทันทีที่มีการให้บริการนั้น ๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการ
ให้บริการเกิดขึ้น (วิฑูรย์ สิมาโชคดี, 2543, หน้า 202-203) การบริการโดยทั่วไป จึงมีคุณลักษณะ
ที่สําคัญอยู ่4 ประการ 

1. การบรกิารเป็นเรื่องที่สัมผัสจับตอ้งไดย้าก 
2. การบรกิารเป็นกจิกรรมหรอืกระบวนการตอ่เนื่องของกิจกรรมต่าง ๆ ที่ผู้ให้บริการ

กระทําเพื่อสง่มอบแกผู้่รับบรกิาร 
3. การบรกิารเกดิขึ้นและถูกบรโิภคในขณะเดยีวกันเลยหรอืเกอืบจะในเวลาเดยีวกันเลย 
4. ลูกค้าหรือผู้บริโภคให้ความสําคัญกับ “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” หรือ

พฤติกรรม” ของผู้ให้บริการมากกว่าสิ่งอื่น ๆ และรับรู้ด้วยความรู้สึกทางใจมากกว่า (อรุณ ี   
การเร็ว, 2553) 
 

ประสทิธผิลการให้บรกิาร 
 การให้บริการงานทะเบียนราษฎรที่สร้างผลงานสอดรับกับเป้าหมาย/วัตถุประสงค ์     
ที่กําหนดไว้ล่วงหน้า เช่น การรับแจ้งเกิด,รับแจ้งการตาย,รับแจ้งย้ายที่อยู่,การเพิ่มชื่อและ
รายการบุคคลเข้าในทะเบียนบ้าน,การจําหน่ายชื่อและรายการบุคคลออกจากทะเบียนบ้าน,      
การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสาร,การทะเบียนราษฎร, การขอ ตรวจ คัด และรับรองสําเนา
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รายการทะเบียนราษฎร, การแจ้งเกี่ยวกับบ้านและทะเบียนบ้าน ที่ประชาชนมาใช้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร และจะต้องมีการร่วมมือ การเรียนรู้ การร่วมใจกัน ตัดสินใจแก้ปัญหา การยอมรับ
กฎระเบียบ ข้อบังคับ ตลอดจนแนวทางปฏิบัติ และความรู้สึกที่ดีในการเป็นเจ้าหน้าที่ของ
องค์กร การให้การสนับสนุน และผูกพันกับทุกคนในองค์กร และบุคคลและผลสําเร็จของงาน   
ที่เป็นไป ตามความมุง่หวังที่กําหนดไวใ้นวัตถุประสงคห์รือเป้าหมายหรือผลที่เกิดขึ้นในการดําเนินงาน
ที่เป็นกระบวนการ และองค์กรที่จะดําเนินการให้บรรลุเป้าหมายคือ ความเป็นอันหนึ่งอัน
เดียวกันในองค์กร การปรับตัวขององค์กรให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อม การปรับตัวของ
องค์กรให้สอดคล้องกับสังคม และผลผลิตขององค์กร การปรับตัวเข้ากับการเปลี่ยนแปลง
ภายในองคก์ร และความสําเร็จในการปรับตัวเข้ากับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นนอกองค์กร หรือ
การปราศจากความกดดัน และการขัดแย้งรุนแรงระหว่างกลุ่มย่อยในองค์กรระหว่างหน่วยงาน
ในองคก์ร 
 ฉะนัน้ประสิทธิผลการให้บริการคือผลที่เกิดขึ้นของงานนั้นจะต้องสนองตอบหรือบรรลุตาม
วัตถุประสงคต์ามเปา้หมาย หรอืผลงานที่ดา้นปัจจัยนําออกหรอืผลลัพธก์ารดําเนนิงาน 
 

ข้อมูลท่ัวไปและสภาพพื้นฐานของเทศบาลตําบลเวยีงลอ 
เทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา เดิมมีฐานะเป็นสภาตําบลต่อมาได้

เปลี่ยนแปลงจากสภาตําบลลอ มาเป็นองค์การบริหารส่วนตําบลลอ ตามพระราชบัญญัติสภา
ตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ.2537 ตั้งแต่วันที่ 15 มกราคม พ.ศ. 2539 จากนั้น
กระทรวงมหาดไทยพิจารณาแล้วเห็นว่าองค์การบริหารส่วนตําบลลอเหมาะสมให้จัดตั้งเป็น
เทศบาลตําบลจึงอาศัยอํานาจตามความในมาตรา 42 แห่งพระราชบัญญัติสภาตําบลและ
องค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ. 2537และมาตรา 7 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล 2496 จัดตั้ง
ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 21 เมษายน พ.ศ. 2551 มีพื้นที่ทั้งหมด 47 ตาราง
กโิลเมตร หรอื 29,375 ไร ่

ที่ตั้งและอาณาเขต 
ทศิเหนอื ตดิตอ่กับ ตําบลหงสห์นิ        อําเภอจุน          จังหวัดพะเยา 
ทศิใต ้  ตดิตอ่กับ ตําบลหว้ยยางขาม  อําเภอจุน          จังหวัดพะเยา 
ทศิตะวนัออก ตดิตอ่กับ ตําบลทุง่รวงทอง    อําเภอจุน          จังหวัดพะเยา 
ทศิตะวันตก ตดิตอ่กับ ตําบลหว้ยลาน      อําเภอดอกคําใต ้ จังหวัดพะเยา 
เทศบาลตําบลเวยีงลอมจีํานวนหมูบ่า้นในเขตเทศบาลตําบลจํานวน 11 หมูบ่า้น ไดแ้ก ่

1. บา้นลอ  หมูท่ี่ 1  เทศบาลตําบลเวยีงลอ 
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2. บา้นปางปอ้มเหนอื หมูท่ี่ 2     เทศบาลตําบลเวยีงลอ 
3. บา้นรอ่งยา้ง  หมูท่ี่ 3  เทศบาลตําบลเวยีงลอ 
4. บา้นปางปอ้มใต ้ หมูท่ี่ 4  เทศบาลตําบลเวยีงลอ 
5. บา้นน้ําจุน  หมูท่ี่ 5      เทศบาลตําบลเวยีงลอ 
6. บา้นศรเีมอืงชุม หมูท่ี่ 6     เทศบาลตําบลเวยีงลอ 
7. บา้นปางปอ้มใหม ่ หมูท่ี่ 7    เทศบาลตําบลเวยีงลอ 
8. บา้นใหมพ่ัฒนา หมูท่ี่ 8     เทศบาลตําบลเวยีงลอ 
9. บา้นปางปอ้มกลาง หมูท่ี่ 9     เทศบาลตําบลเวยีงลอ 
10. บา้นน้ําจุนใหม ่ หมูท่ี่ 10     เทศบาลตําบลเวยีงลอ 
11. บา้นเวยีงลอ หมูท่ี่ 11     เทศบาลตําบลเวยีงลอ 

- ประชากรทัง้หมด จํานวน 6,436 คน (ณ วันที่ 31 เดอืนมนีาคม พ.ศ. 2554) 
- เฉลี่ยความหนาแนน่ของประชากร 143 คน/ตารางกโิลเมตร 
- อาคารบา้นเรอืนจํานวน 2,338 หลังคาเรอืน 
- จํานวนครอบครัว 2,338 ครอบครัว (ณ วันที่ 31 เดอืนมนีาคม พ.ศ. 2554) 
ในระยะเริ่มแรกจากการเปลี่ยนแปลงฐานะจากองค์การบริหารส่วนตําบลเป็นเทศบาล

ตําบลนี้มีปัญหา เกี่ยวกับการให้บริการแก่ประชาชนผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรของ
สํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ ซึ่งเป็นงานใหม่ได้รับการถ่ายโอนภารกิจจาก
สว่นกลาง อําเภอจุน จังหวัดพะเยา ซึ่งนา่จะมกีารวจิัยถงึประสทิธผิลการใหบ้รกิารงานทะเบยีนราษฎร
ของเทศบาลตําบลเวียงลอ เพื่อทราบถึงปัญหา และประสิทธิผลของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการในเขตเทศบาลที่มารับบริการ และสิ่งสําคัญยิ่งที่ทําให้ผู้วิจัยสนใจที่จะวิจัยในเรื่องนี้ คือ
ผู้วจิัยดํารงตําแหนง่เจา้พนักงานทะเบยีน และเป็นผู้ช่วยนายทะเบยีนทอ้งถิ่นเทศบาลตําบลเวยีงลอโดย
ตําแหน่ง ซึ่งได้รับผลกระทบโดยตรงต่อการให้บริการของเทศบาลด้านงานทะเบียนราษฎร     
ซึ่งผู้วจิัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าผลงานวิจัยจะเป็นผลงานทางวิชาการที่น่าเชื่อถือในการนําเสนอต่อ
คณะผู้บริหารของเทศบาลตําบลเวียงลอ ได้พิจารณาปรับปรุงการให้บริการของเทศบาลด้านงาน
ทะเบียนราษฎร ให้มีประสิทธิภาพ ประสบผลสัมฤทธิ์บังเกิดประโยชน์สูงสุดต่อราชการและ
ประชาชนในพื้นที ่และสรา้งความประทับใจใหก้ับผู้มารับบรกิารตอ่ไป 
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สถานการณ์การเงนิการคลัง (ใช้ขอ้มูลปทีี่ขอจัดตัง้เป็นฐาน ยอ้นหลัง 3 ป ี) 
1. รายไดจ้รงิโดยไมร่วมเงนิอุดหนุน 
ปงีบประมาณ 2551 จํานวน 9,256,835.28 บาท 
ปงีบประมาณ 2552 จํานวน 9,092,665.14 บาท 
ปงีบประมาณ 2553 จํานวน 11,781,005.65 บาท 

2. มรีายไดท้ัง้หมดโดยรวมเงนิอุดหนุน 
ปงีบประมาณ 2551 จํานวน 29,047,332.27 บาท 
ปงีบประมาณ 2552 จํานวน 25,396,415.19 บาท 
ปงีบประมาณ 2553 จํานวน 32,463,309.05 บาท 

3. รายจา่ยจรงิยอ้นหลัง 3 ป ี
ปงีบประมาณ 2551 จํานวน 27,221,239.97 บาท 
ปงีบประมาณ 2552 จํานวน 20,984,515.38 บาท 
ปงีบประมาณ 2553 จํานวน 25,128,724.64 บาท 

4. เงนิสะสม จํานวน 9,141,220.89 บาท ( ณ วันที่ 31  เดอืน พฤษภาคม พ.ศ. 2553) 
5. หนี้สนิทีม่อียูก่ับหนว่ยงานอื่นๆ จํานวน - บาท 

 

งานบรกิารด้านทะเบยีนราษฎรของสํานักทะเบยีนท้องถิ่น 
เทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา ได้เปลี่ยนแปลงยกฐานะจากองค์การ

บริหารส่วนตําบล เป็นเทศบาลตําบล ตามพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาล 
พ.ศ. 2542 ในมาตรา 12 กําหนดให้เทศบาลที่จัดตั้งใหม่ ตามพระราชบัญญัตินี้เป็นสํานักทะเบียน     
ตามกฎหมายวา่ดว้ยการทะเบยีนตามพระราชบัญญัตกิารทะเบยีนราษฎร พ.ศ. 2534 ซึ่งสํานักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ ได้ให้บริการงานทะเบียนราษฎร เฉพาะในเรื่องที่ได้รับมอบหมาย
จากสํานักทะเบยีนกลางกรมการปกครอง ดังตอ่ไปนี้ 

1. รับแจง้เกดิ 
ข้อกําหนดตามกฎหมายเกี่ยวกับการแจ้งการเกิด เมื่อมีเด็กเกิดใหม่ผู้มีหน้าที่ต้องแจ้ง

เกิดให้ถูกต้องตามกฎหมาย เพราะสูติบัตรเป็นหลักฐานที่ทางราชการออกให้เพื่อให้พิสูจน์ทราบ
ตัวบุคคลและใช้เป็นหลักฐานอ้างอิงเรื่องสิทธิต่างๆ หากผู้มีหน้าที่ไม่แจ้งการเกิดต้องมีความผิด
ตามกฎหมายมโีทษปรับไมเ่กนิ 1.000 บาท สําหรับการแจง้การเกดิแบง่ออกเป็น 2 ประเภท คอื 

1.1 การรับแจง้เกดิปกต ิเมื่อมคีนเกดิในบา้นใหเ้จา้บา้น หรือบิดา หรือมารดา หรือผู้ที่
ได้รับมอบหมายเป็นผู้แจ้งต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งท้องที่ที่เกิดภายใน 15 วัน หรือเมื่อมีคนเกิด
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นอกบา้นใหบ้ดิา หรอืมารดา หรอืผู้ที่ไดร้ับมอบหมายเป็นผู้แจ้งต่อนายทะเบียนแห่งท้องที่เกิดหรือ
ท้องที่ที่พึ่งแจ้งได้ใน 15 วัน นับแต่วันเกิด หรือในกรณีจําเป็นไม่อาจแจ้งได้ตามกําหนด ให้แจ้ง
ภายหลังไดแ้ตต่อ้งไมเ่กนิ 30 วันเด็กเกดิในบา้น เจา้บา้นหรอืบดิาหรอืมารดาเด็กเป็นผู้แจง้ 

1.2  การรับแจ้งเกิดเกินกําหนด กรณีมีคนเกิด แต่ไม่ได้แจ้งการเกิดภายในเวลาที่
กฎหมายกําหนด กรณีนี้ ให้ผู้แจ้งการเกิดยื่นคําร้องต่อนายทะเบียนอําเภอหรือนายทะเบียนท้องถิ่น
แหง่ทอ้งทีท่ี่มกีารเกดิ 

2. รับแจง้การตาย 
ข้อกําหนดตามกฎหมาย เมื่อมีคนตายในบ้าน ให้เจ้าบ้านเป็นผู้แจ้งต่อนายทะเบียน 

ผู้รับแจ้งแห่งท้องที่ที่มีคนตายภายใน 24 ช่ัวโมง นับแต่เวลาตายในกรณีไม่มีเจ้าบ้านให้ผู้พบศพ
แจ้งภายใน 24 ช่ัวโมง นับแต่เวลาพบศพ หรือเมื่อมีคนตายนอกบ้าน ให้ผู้ที่ไปกับผู้ตายหรือผู้พบ
ศพเป็นผู้แจ้งต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งแห่งท้องที่ที่จะพึงแจ้งได้ภายใน 24 ช่ัวโมง นับแต่เวลาตาย
หรอืพบศพ ในกรณนีี้จะแจง้ตอ่พนักงานฝ่ายปกครอง หรอืตํารวจก็ได ้

2.1 การรับแจง้การตายตามปกต ิการแจง้มคีนตายภายในระยะเวลาที่กําหนด 
2.2 การรับแจ้งการตายเกินกําหนด มีกรณีคนตายแต่ไม่ได้แจ้งการตายภายในเวลาที่

กฎหมายกําหนด กรณีนี้ให้ผู้แจ้งการตายยื่นคําร้องต่อนายทะเบียนอําเภอ หรือนายทะเบียน
ท้องถิ่นแห่งที่ที่มีการตายหรือพบศพ กรณีท้องที่การคมนาคมไม่สะดวกสามารถขยายเวลาการ
แจง้ไดแ้ตต่อ้งไมเ่กนิ 7 วัน นับแตว่ันตายหรอืวันพบศพกรณฝ่ีาฝืนไม่แจ้งตายภายในเวลาที่กําหนด
มโีทษปรบัไมเ่กนิ 1,000 บาท 

3. รับแจง้ยา้ยที่อยู ่
ขอ้กําหนดตามกฎหมาย การที่ผู้มีรายการอยู่ในทะเบียนบ้าน ย้ายที่อยู่ออกจากบ้านที่

ตนอาศัยอยู่และย้ายเข้าไปอยู่ในอีกหลังหนึ่ง ซึ่งอาจจะอยู่ในตรอก ซอย ถนน หมู่บ้าน ตําบล 
อําเภอหรือจังหวัดเดียวกันกับบ้านเดิมหรือไม่ก็ได้ เมื่อผู้ใดย้ายถิ่นที่อยู่ใหม่จะต้องมีการแจ้งย้าย
ใหถู้กตอ้งตามกฎหมาย หากไม่แจ้งย้ายนอกจากจะเป็นการปฏิบัติที่ผิดกฎหมาย ซึ่งมีโทษปรับไม่
เกนิ1,000 บาท แลว้ยังทําใหผู้้นัน้เสยีสทิธติา่งๆ และรวมถงึการมไิดร้ับบรกิารจากรัฐอกีดว้ย 

3.1 รับแจ้งย้ายออก เมื่อผู้อยู่ในบ้านย้ายที่อยู่ออกจากบ้าน ให้เจ้าบ้านแจ้งต่อนาย
ทะเบยีนผู้รับแจง้ ภายใน 15 วันนับแตว่ันที่ผู้นัน้ยา้ยออกไปโดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนยีม 

3.2 รับแจ้งย้ายเข้า เมื่อมีผู้ย้ายที่อยู่เข้ามาอยู่ในบ้าน ให้เจ้าบ้านแจ้งต่อนายทะเบียน
ผู้รับแจ้ง ภายใน 15 วัน นับแต่วันที่ผู้นั้นย้ายเข้ามาอยู่ในบ้าน ทั้งนี้ให้นําหลักฐานการย้ายออกไป
แสดงตอ่นายทะเบยีนดว้ย โดยไมเ่สยีคา่ธรรมเนยีม 

3.3 รับแจง้ยา้ยปลายทางดว้ยระบบคอมพวิเตอรอ์ัตโนมัต ิ
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4. การเพิ่มชื่อและรายการบุคคลเขา้ในทะเบยีนบา้น มหีลายกรณ ีไดแ้ก ่
4.1 กรณีตกสํารวจตรวจสอบทะเบียนราษฎร เมื่อปี พ.ศ. 2499 (จะต้องเป็นผู้เกิด

กอ่นวันที่ 1 มถิุนายน 2499) 
4.2 กรณเีพิ่มชื่อตามเอกสารทะเบยีนราษฎรแบบเดมิที่ยังไมม่เีลขประจําตัวประชาชน 
4.3 กรณีคนไทยที่เกิดในต่างประเทศหรือเดินทางกลับต่างประเทศ ทั้งที่มีหลักฐาน

และไมม่หีลักฐานแสดงวา่เป็นคนไทย 
4.4 กรณอีา้งวา่เป็นคนไทยแตไ่มม่หีลักฐานเอกสาร 
4.5 กรณเีดก็อนาถา 
4.6 กรณบีุคคลที่ลงรายการในทะเบยีนบา้นวา่จําหนา่ยหรอืตายมาขอเพิ่มชื่อ 
4.7 กรณคีนตา่งดา้วที่มี่ใบสําคัญประจําตัวคนตา่งดา้ว 
4.8 กรณคีนตา่งดา้วที่ไดร้ับอนุญาตใหม้ถีิ่นที่อยูใ่นประเทศไทย 
4.9 กรณทีี่ไมม่สีัญชาตไิทยแตต่อ่มาไดร้ับสัญชาตไิทย 
4.10 กรณีคนต่างด้าวที่เข้าประเทศโดยได้การผ่อนผันเป็นกรณีพิเศษผู้มีหน้าที่แจ้ง 

ไดแ้ก ่เจา้บา้นหรอืบุคคลที่เจา้บา้นมอบหมายหรอืผู้ขอเพิ่มชื่อ 
4.11 สถานที่ยื่นคําร้อง ได้แก่ สํานักทะเบียนท้องถิ่นที่ผู้ขอเพิ่มชื่อมีภูมิลําเนาอยู่ใน

ปัจจุบัน เวน้แต ่
1. กรณีเพิ่มชื่อตามสูติบัตรแบบเดิม ให้ยื่นคําร้องที่สํานักทะเบียนที่ออกสูติบัตร

ฉบับนัน้ 
2. กรณเีพิ่มชื่อตามทะเบยีนบา้นแบบเดิม ให้ยื่นคําร้องที่สํานักทะเบียนที่ประสงค์

จะขอเพิ่มชื่อ 
3. กรณเีพิ่มชื่อตามทะเบยีนบ้านแบบเดิม ให้ยื่นคําร้องที่สํานักทะเบียนที่เคยมีชื่อ

ทะเบยีนบา้นครัง้สุดทา้ย 
4. กรณเีพิ่มชื่อของผู้ที่ถกูลงรายการจําหนา่ยหรือตายไว้แล้ว ให้ยื่นคําร้องที่สํานักทะเบียน

ที่ผู้นัน้เคยมชีื่อในทะเบยีนบา้นกอ่นถูกจําหนา่ยรายการ 
5. การจําหนา่ยชื่อและรายการบุคคลออกจากทะเบยีนบา้น ไดแ้ก ่

5.1 กรณบีุคคลมชีื่อซ้ําในทะเบยีนบา้นเกนิกวา่ 1 แหง่ 
5.2 กรณบีุคคลมชีื่อในทะเบยีนบา้นโดยมชิอบ 
5.3 กรณตีายแตย่ังไมจ่ําหนา่ยตาย 
5.4 กรณบีุคคลสาบสูญ 

ผู้มหีนา้ที่แจง้ไดแ้ก ่เจา้บา้น หรอืผู้ที่เจา้บา้นมอบอํานาจ หรอืบุคคลที่มชีื่อซ้ําแลว้แตก่รณ ี
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6. การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสารการทะเบียนราษฎร เอกสารการทะเบียนราษฎร  
ที่สามารถเปลี่ยนแปลงรายการได ้

6.1 ทะเบยีนบา้นและสําเนาทะเบยีนบา้นฉบับเจา้บา้น 
6.2 สูตบิัตร และทะเบยีนคนเกดิ 
6.3 มรณบัตรและทะเบยีนคนตาย 
6.4 ใบแจง้การยา้ยที่อยู ่
ผู้มหีนา้ที่แจง้ ไดแ้ก ่เจา้บา้น บดิา มารดา ผู้ที่ไดร้ับมอบหมายจากเจ้าบ้านหรือผู้เป็น

เจ้าของประวัติ หลักฐานที่ใช้อ้างในการขอแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการเอกสารทะเบียนราษฎร
ได้แก่เอกสารที่ทางราชการออกให้ ไม่ว่าจะเป็นเอกสารที่จัดทําขึ้นก่อนหรือหลังการจัดทํา
เอกสารทะเบยีนราษฎรนัน้ๆ ก็ได ้เช่น สําเนาทะเบียนบ้านฉบับปี พ.ศ. 2499 ฉบับปี พ.ศ. 2515 
ใบสําคัญเปลี่ยนชื่อตัว 

7. การขอตรวจ คัด และรับรองสําเนารายการทะเบียนราษฎร แบ่งออกได้ 2 ประเภท 
ไดแ้ก ่

7.1 การตรวจหรือคัดจากสําเนาทะเบียนบ้าน ทะเบียนคนเกิด ทะเบียนคนตาย (ตาม
มาตรา 6 พ.ร.บ.การทะเบียนราษฎร) ผู้ขอตรวจ คัดสําเนาจะต้องเป็นผู้มีส่วนเสียกับเจ้าของ
รายการ ได้แก่ เจ้าบ้าน ผู้มีชื่อและรายการบุคคลอยู่ในเอกสารที่จะขอตรวจ หรือคัดและบุคคล
หรือนิติบุคคลที่มีส่วนเสียเกี่ยวกับเอกสารดังกล่าวไม่ว่าโดยตรงหรือโดยอ้อม การตรวจหรือคัด
จากทะเบียนราษฎร (ตามาตรา 4 พ.ร.บ. การทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2534) ผู้ที่จะขอคัดหรือ
รับรองสําเนาเอกสารไดค้อื เจา้บา้น บดิา มารดา เจา้ของประวัต ิหรอืผู้รับมอบอํานาจ 

7.2 การรับรองสําเนาตาม มาตรา 6 ได้แก่ นายทะเบียนอําเภอ หรือนายทะเบียน
ท้องถิ่น และผู้ช่วยนายทะเบียน การรับรองตามมาตรา 14 ได้แก่ นายทะเบียนประจําสํานัก
ทะเบยีนกลาง หรอืผู้ไดร้ับมอบอํานาจจากนายทะเบยีน 

8. การแจง้เกี่ยวกับบา้นและทะเบยีนบา้น บา้นที่ตอ้งกําหนดเลขที่บา้น ไดแ้ก ่
8.1 โรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้างสําหรับใช้เป็นที่อยู่อาศัย ซึ่งมีเจ้าบ้านครอบครองและ

หมายความรวมถึงแพหรือเรือซึ่งจอดเป็นประจํา และใช้เป็นที่อยู่ประจําหรือสถานที่ยานพาหนะ
อื่น ซึ่งใช้เป็นที่อยูอ่าศัยประจําดว้ย 

8.2 บ้านที่ปลูกเป็นตึกแถว ห้องแถว หรืออาคารชุด ให้กําหนดเลขที่บ้านทุกห้อง
ระยะเวลาในการแจ้งนับแต่วันที่ก่อสร้างบ้านแล้วเสร็จหรือรื้อบ้านเสร็จแล้วแต่กรณี ถ้าฝ่าฝืนมี
โทษปรับไมเ่กนิ 1,000 บาท 
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งานทะเบียนราษฎรมีความสําคัญต่อทางราชการ กล่าวคือ เพื่อเป็นเอกสารทาง
กฎหมาย (Legal document) เอกสารการทะเบียนราษฎรเป็นหลักฐานทางกฎหมายที่เป็น
ประโยชน์ในการรักษาสิทธิและหน้าที่ของราษฎร และเพื่อเป็นข้อมูลทางสถิติ (Statistic) เป็น
บันทกึขอ้มูลทางสถติ ิเพื่อนํามาประมวลผลวิเคราะห์วิจัย ในการวางแผนพัฒนาประเทศ (สํานักบริหาร
การทะเบยีน กรมการปกครอง. 2540, หนา้ 1) 
 งานทะเบียนราษฎรเป็นงานที่เกี่ยวกับการจดบันทึกรายการข้อมูลของราษฎรอย่าง
ต่อเนื่องเป็นระบบ เมื่อมีคนเกิดก็จัดทําทะเบียนคนเกิด เมื่อมีคนตายก็จัดทําทะเบียนคนตาย 
และเมื่อมีการย้ายที่อยู่ก็จะมีการบันทึกการเคลื่อนย้ายที่อยู่ รายการต่าง ๆ จะถูกบันทึกลงใน
ทะเบียนบ้าน จึงนับว่างานทะเบียนราษฎรมีความสําคัญมากและงานทะเบียนราษฎรยังเป็น
พื้นฐานของการทะเบยีนอื่นๆ อกีดว้ย 

 
สรุปกรอบแนวความคดิ ที่ใช้ในการวจัิย 
 จากแนวคดิและงานวจิัยที่เกี่ยวขอ้งในการศกึษาวจิยัเรื่องประสทิธผิลการใหบ้รกิาร 
งานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา โดยผู้
ศกึษาไดก้ําหนดตัวแปรและแนวทางในการวัดตัวแปร ไวด้ังนี้ 
ตัวแปรในการศกึษา ครัง้นี้ 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย ข้อมูลของประชาชนผู้มารับ
บรกิาร สภาพการใหบ้รกิาร ดังนี้ 

1.1 ข้อมูลภูมิหลังของสมาชิกที่มาใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ    
ที่อยูอ่าศัย รายได ้

1.2 สภาพการใหบ้รกิารทัง้ 3 ดา้น 
1.2.1 ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร 
1.2.2 ดา้นเจา้หนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร 
1.2.3 ดา้นสิ่งอํานวยความสะดวก   

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ตัวช้ีวัดประสิทธิผลของการให้บริการที่มีต่องาน
ทะเบยีนราษฎร สํานักทะเบยีนทอ้งถิ่นเทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 
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ปัจจัยนําเข้า 
- เพศ 

- อาย ุ

- การศกึษา 

- อาชีพ 

- ที่อยูอ่าศัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพ 1 แสดงกรอบแนวคดิประสทิธผิลของการให้บรกิารที่มตี่องานทะเบียนราษฎรสํานัก
ทะเบยีนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวยีงลอ 

 
 
 
 
 

 

ปัจจัยนําเข้า 
- เพศ 

- อายุ 

- การศกึษา 

- อาชีพ 
- ที่อยูอ่าศัย 

- รายได ้
- เรื่องท่ีขอรับบริการ 

 

 

ความคดิเห็นต่อการให้บริการ 

1.ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนใน
การใหบ้รกิาร 
2.ดา้นเจา้หนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร 
3.ดา้นสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

 

ตัวชี้วัดประสทิธผิลของการให้บรกิาร
ที่มีต่องานทะเบยีนราษฎรสํานัก
ทะเบยีนเทศบาลตําบลเวยีงลอ 

1.การเขา้ถงึผูใ้ช้บริการ 
2.การตดิตอ่สั่งการ 
3.ความสามารถ 
4.ความมนี้ําใจ 
5.ความนา่เชื่อถอื 
6.ความไวว้างใจหรอืความคงเสน้คงวา 
7.การตอบสนองผูใ้ช้บริการ 
8.ความปลอดภัย 
9.ลักษณะภายนอก 
10.การเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ช้บริการ 
11.ความเป็นกันเอง 
12.ความรวดเร็ว 
13.การใหค้าํแนะนํากับประชาชน 
14.ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 
15.ผลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
16.ผลผลติการใหบ้ริการ 

 
ปัญหาอุปสรรคท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการ 
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งานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 
 รัฐพล นราดศิร (2545, บทคัดยอ่) ไดท้ําการศกึษาเกี่ยวกับประสทิธผิลในการให้บริการ
แก่ประชาชนของข้าราชการฝ่ายปกครอง จากผลการศึกษาพบว่าประชาชนผู้ใช้บริการเห็นว่า 
ในสถานการณป์ัจจุบันการพัฒนาระบบการบริการประชาชนให้มีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น รัฐได้ม ี
30 การพัฒนา หรือส่งเสริมเกี่ยวกับการให้ความรู้ความเข้าใจแก่ประชาชนเกี่ยวกับระเบียบ
ขัน้ตอนในการตดิตอ่ขอรับบรกิาร จัดใหม้รีะบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย และแก้ไขระเบียบขั้นตอนที่
ยุง่ยากซับซอ้น การใหม้จีํานวนบุคลากรที่เพยีงพอ 
 ทรายทอง  วรรณพิศิษฐ และปภาดา กันทะอินทร์ (2546, หน้า 5-7) ได้กล่าวถึงงาน
บรกิารวา่การงานอาชีพเกอืบทุกประเภทไม่ว่าจะเป็นธุรกิจ หรือราชการย่อมมีส่วนเกี่ยวข้องกับ
งานบริการหรือกิจกรรมที่อํานวยความสะดวกต่างๆ แทบทั้งสิ้น เนื่องจากการบริการเป็นเรื่อง
ของคนและเกี่ยวข้องกับคนโดยตรง เป็นการกระทําเพื่อตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่าง
หนึ่งในเรื่องต่าง ๆ อาจกล่าวได้ว่า ในชีวิตประจําวันของคนเรานั้นเกี่ยวพันกับงานบริการอยู่
ตลอดเวลาเลยทีเดียวเพราะเราไม่สามารถทําทุกสิ่งทุกอย่างให้สําเร็จลุล่วงไปได้อย่างเพียง
ลําพัง และจําเป็นต้องอาศัยความช่วยเหลือจากคนอื่นในสังคม พฤติกรรมบริการใด ๆ         
เริ่มตั้งแต่การรับรู้ความต้องการบริการและการตรวจสอบผลของการให้บริการอันจะนําไปสู่
การบริการที่สร้างความประทับใจไม่ว่าจะเป็นการบริการที่มากับการซื้อสินค้าทั่วไปหรือการ
บรกิารโดยตรง 

จุฬาลักษณ์  ช่างคําและคณะ (2547, หน้า 26) ได้ทําการศึกษาเกี่ยวกับหน้าที่ของ        
ผู้ให้บริการที่ดี คือ อาคารสถานที่ทํางานต้องมีความสะอาด ผู้ให้บริการต้องตรงต่อเวลา     
ต้องแต่งกายให้สุภาพ หรือแต่งกายตามระเบียบของหน่วยงานที่วางไว้ กิริยามารยาทและ    
การต้อนรับผู้มารับบริการด้วยกิริยามารยาทที่ดีและมีน้ําเสียงที่ไพเราะ มีการใช้คําลงท้าย      
ที่สุภาพ เช่น ครับ คะ่  

พิมพ์ชนก  ศันสนีย์ (2540) ทําการศึกษาเรื่องปัจจัยกําหนดคุณภาพคุณภาพของการ
บรกิารตามการรับรูข้องผู้บริโภคในเชียงใหม่” มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่กําหนดคุณภาพ
ของการบริการและระดับความสําคัญของปัจจัยเหล่านั้นตามการรับรู้ของผู้บริโภคใน      
จังหวัดเชียงใหม ่เป็นผู้บรโิภคที่ใช้บรกิารประเภทใดประเภทหนึ่งในสี่ประเภท ไดแ้ก ่โรงพยาบาล
เอกชนบริการซักอบรีด โรงภาพยนตร์ และธนาคารพาณิชย์ สมมติฐานของการวิจัยคือ         
(1) ผู้บริโภคซึ่งมีลักษณะทางประชากรแตกต่างกัน จะให้ความสําคัญต่อปัจจัยกําหนดคุณภาพ
ของการบรกิารในระดับที่แตกตา่งกันจะใหค้วามสําคัญตอ่ปัจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการ
ในระดับที่แตกตา่งกัน (2) ผู้บรโิภคจะใหค้วามสําคัญตอ่ปัจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการใน
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ระดับที่แตกต่างกันไปตามประเภทของการบริการ ผลการสํารวจได้สนับสนุนสมมติฐานข้อที่
หนึ่งบางสว่นกลา่วคอื พบวา่ ผู้บรโิภคมลีักษณะทางประชากรทางด้านเพศ อายุ และสถานภาพ
ทางการสมรสแตกตา่งกันใหค้วามสําคัญต่อปัจจัยที่กําหนดคุณภาพของการบริการแตกต่างกัน
แต่ไม่พบว่าผู้บริโภคที่มีลักษณะทางประชากรทางด้านอาชีพ ระดับการศึกษา และระดับรายได้
ตา่งกันใหค้วามสําคัญตอ่ปัจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการอย่างแตกต่างกัน ผลการวิจัยไม่
สนับสนุนสมสติฐานข้อที่สอง คือผู้บริโภคที่ใช้บริการต่างประเภทกัน ให้ความสําคัญต่อปัจจัย
กําหนดคุณภาพของการบรกิารแต่ละประเภทอย่างไม่แตกต่างกัน นอกจากนั้นการวิจัยครั้งนี้ได้
ค้นพบปัจจัยใหม่ที่มีส่วนกําหนดคุณภาพการบริการซึ่งเป็นการขยายผลการศึกษาเกี่ยวกับ
ปัจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ และยังได้ให้ข้อเสนอแนะที่มีคุณค่าบางประการที่อาจนําไป
ประยุกต์ใช้กับองค์การที่ให้บริการ เพื่อนําไปเป็นแนวทางในการบริหารและจัดการให้การบริการ
สามารถตอบสนองตอ่ความพงึพอใจของผู้บรโิภคมากที่สุด (วสันต ์ เตชะฟอง, 2549) 

วราภรณ์  บุตรพรหม (2547 : บทคัดย่อ) ได้วิจัยความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
บรกิารสาธารณะของเทศบาลตําบลแวง อําเภอโพนทอง จังหวัดรอ้ยเอ็ด ผลการศกึษาพบวา่ 

1. ความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแวง 
อําเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง เรียงค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ และดา้นการใหบ้รกิารอยา่งกา้วหนา้ 

2. ระดับความพึงพอใจ ของประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตชุมชนหนาแน่น และประชาชน  
ที่อาศัยอยู่รอบเมือง ที่มีต่อบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแวง อําเภอโพนทอง จังหวัด
ร้อยเอ็ดมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 กล่าวคือระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตชุมชนหนาแน่น มีมากกว่าประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตชุมชนรอบ
เมอืง 
 อมร วรสุข (2541, หน้า 201) ได้ศึกษาปัญหาในการปฏิบัติตามระเบียบงานทะเบียน   
ราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชนของสํานักงานทะเบียนอําเภอเมืองขอนแก่น จังหวัด
ขอนแก่น พบว่า มีเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชนใน
ปัจจุบันมคีวามรูอ้ยูใ่นระดับการศกึษาที่สูงขึ้น ไดผ่้านการอบรม และการศึกษาถึงระเบียบบังคับ
ใหม่ ๆ อยู่เสมอ ศึกษาและรู้ปัญหาของประชาชนผู้ขอรับบริการ แก้ไขปัญหาให้แก่ประชาชน    
ผู้มาขอรับบริการ อีกทั้งมีทัศนคติที่ดีต่อการปฏิบัติงาน ทําให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมี
ประสทิธภิาพ และอํานวยความสะดวกแกป่ระชาชน 
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 เรืองบุญ สิริรังศรี (2535, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการงาน
บัตรประชาชนอําเภอเมอืงมหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม พบวา่ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 
โดยรวมทุกดา้นในระดับมาก และมคีวามพงึพอใจในดา้นตา่ง ๆ ในระดับมากเช่นเดียวกัน ลําดับ
คาวมพงึพอใจในด้านต่าง ๆ คือ ความพึงพอใจต่อความเสมอภาค ความรวดเร็ว เจ้าหน้าที่ผู้ให
บริการ ได้แก่ อุปกรณ์ เครื่องใช้มีประสิทธิภาพดี วิธียุติธรรม การตรวจสอบเอกสารหลักฐาน
และเขียนคําร้อง บ.ป.1 รวดเร็ว ช่วงเวลารอระหว่างขั้นตอนการทําบัตรสั้น เจ้าหน้าที่มาทํางาน
ตรงเวลาและมกีริยิามารยาทที่สุภาพ จัดบุคคลเขา้รับบรกิารโดยมลีําดับกอ่นหลัง  

เสาวลักษณ์ สีมาสม (2553, หน้า 84) ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาปัญหาการปฏิบัติงาน
ทะเบียนราษฎรของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานสํานักทะเบียน ในเขตพื้นที่จังหวัดหนองคาย พบว่า
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร ส่วนใหญ่เห็นว่ามีปัญหาการปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร 
โดยรวมและเป็นรายด้านทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานด้านงบประมาณ ด้าน
สถานที่และวัสดุอุปกรณ ์ดา้นการบริหารจัดการ และด้านประชาชน อยู่ระดับปานกลาง ยกเว้น 
ดา้นการปฏบิัตติามระเบยีบกฎหมาย อยูใ่นระดับนอ้ย 

ธีระชัย ระพิทย์พันธ์ (2550 : 96-97) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลวังสะพุง เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลวังสะพุง พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของสํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลวังสะพุง 5 ด้าน โดยรวม มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับปานกลาง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการที่ทันเวลาและความต้องการ ด้าน
การให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่าง
กา้วหน้า และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก จํานวน 1 ด้าน คือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอ
ภาคผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกันต่อการให้บริการของ
สํานักทะเบยีนทอ้งถิ่นเทศบาลตําบลวังสะพุง พบวา่ โดยรวมมคีวามพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และจําแนกรายด้านพบว่า ทุกด้านมีความพึงพอใจแตกต่างกัน
อยา่งมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 

นันทา ขําตุล (2550 : 122-123) ได้ศึกษาปัญหาอุปสรรคของเจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียน  
ในการป้องกันการทุจริตทางทะเบียนราษฎรและบัตรประจําตัวประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีสํานัก
ทะเบียนท้องถิ่นของกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและวิเคราะห์สภาพปัญหา    
การทุจริตทางการทะเบียนราษฎรและบัตรประจําตัวประชาชน ประชากรที่ศึกษาคือ เจ้าหน้าที่
ฝ่ายทะเบยีนสํานักงานเขต 50 เขตของกรุงเทพมหานคร จํานวน 263 คน จากการศึกษา พบว่า
ปัญหาอุปสรรคในการปอ้งกันการทุจรติทางทะเบยีนและบัตรประจําตัวประชาชนในภาพรวมอยู่



31 

ในระดับมากที่สุด คอื ดา้นขวัญและกําลังใจ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 รองลงมาคือ ปัญหาด้านการ
ประสานงานกับหน่วยงานอื่น ปัญหาการบริหารงาน และ ปัญหาด้านบุคลากร ตามลําดับ
ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษานี้ คือ ควรมีการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ความเข้าใจ และ
การพัฒนางานอย่างต่อเนื่อง จัดอัตรากําลังให้เพียงพอ มีการรณรงค์สร้างจิตสํานึกในการ
บริการแก่เจ้าหน้าที่ เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศ อายุ ระดับการศึกษา และ
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานต่างกัน เจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียนมีปัญหาอุปสรรคในการป้องกันการ
ทุจริตทางทะเบียนราษฎรและบัตรประจําตัวประชาชน โดยรวมและเป็นรายด้าน แตกต่างกัน
อยา่งมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 

วันเพ็ญ สุวรรณโชติ (2550, หน้า 106-107) ได้ศึกษาปัญหาการงานปฏิบัติทะเบียน
ราษฎรของสํานักทะเบียนอําเภอห้วยผ้ึง จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับ
ปัญหาของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎรของสํานักทะเบียนห้วยผ้ึง จังหวัดกาฬสินธุ ์  
ผลการศกึษา พบวา่ 

1. ระดับปัญหาของเจา้หนา้ที่ผู้ปฏบิัตงิานทะเบียนราษฎร ของสํานักทะเบียนอําเภอห้วย
ผ้ึง จังหวัดกาฬสนิธุ ์โดยรวมมปีัญหาอยูใ่นระดับนอ้ย เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีปัญหา
อยู่ในระดับน้อยทุกด้าน เรียงลําดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านอาคารสถานที ่      
ดา้นผู้รับบรกิาร ดา้นการประชาสัมพันธ ์ดา้นเจา้หนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร และดา้นงานการบรกิาร 

2. การเปรียบเทียบระดับปัญหาของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร ของสํานัก
ทะเบยีนอําเภอห้วยผ้ึง จังหวัดกาฬสินธุ์ ผลการศึกษาพบว่า เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่มีเพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน เห็นว่ามีปัญหาการบริการงานทะเบียนราษฎร โดยรวมและ
เป็นรายดา้น แตกตา่งกันอยา่งมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 

ศศธิร แกว้กลาง (2547 หนา้ 97-98) ไดศ้กึษาปัญหาในการปฏิบัติงานเพื่อให้บริการระ
ชาชนของเจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียนและบัตร ของที่ทําการปกครองอําเภอ/กิ่งอําเภอ ในจังหวัด
ชัยภูมิ พบว่า ปัญหาในการปฏิบัติงานให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียนและบัตรมี
ปัญหาในระดับมากอยู่ 2 ด้าน คือ (1) ด้านทรัพยากรมนุษย์ มีปัญหาเกี่ยวกับเรื่องของบุคลากร
ไม่มีความกระตือรือร้นที่จะปฏิบัติงาน ขาดการประสานงานและการให้ความร่วมมือช่วยเหลือ
กันระหว่างบุคลากรในฝ่าย และการมอบหมายงานให้กับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติแต่ละคนไม่มีความ
เหมาะสมในแต่ละงาน (2) ด้านงบประมาณ มีปัญหาเกี่ยวกับเรื่องบุคคลากรไม่มีความรู้
ความสามารถในดา้นการบรหิารจัดการงบประมาณ และมีปัญหาในระดับปานกลาง 2 ด้าน คือ 
ด้านการบริหารวัสดุอุปกรณ์สํานักงาน มีปัญหาเกี่ยวกับเรื่องของความทันสมัย ของเครื่องมือ
เครื่องใช้ ไม่มีบุคคลากรที่รับผิดชอบในการควบคุมดูแล วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้     
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ในการปฏิบัติงาน และไม่มีการตรวจเช็คสภาพโดยสม่ําเสมอ (2) ด้านการบริการจัดการ      
ขาดบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถในเรื่องการบริหารจัดการต่าง ๆ เช่น การวางแผน      
การกําหนดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การกําหนดระยะเวลาการให้บริการ ผลการเปรียบเทียบความ
แตกระหว่างเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน และรายได้ ของเจ้าหน้าที่ฝ่าย
ทะเบยีนและบัตร โดยรวมและเป็นรายดา้น แตกตา่งกันอยา่งมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 

เชษฐชัย จัตุชัย (2547 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาวิจัยระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ด้านงานทะเบียนราษฎร จากสํานักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลตําบลโคกพระ อําเภอกันทรวิชัย
จังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนผู้มารับบริการงานทะเบียนท้องถิ่นเทศบาล
ตําบลโคกพระ อําเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคามในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และระดับ
ความพึงพอใจของผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎรในด้านต่าง ๆ ทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับ
มาก เรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านความสะดวกของอาคารสถานที่ ด้านความรวดเร็ว
ในการใหบ้รกิาร ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่ ดา้นความเสมอภาคของการบรกิาร  

 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 3 
 

วิธดีําเนนิการวิจัย 
 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ จํานวนประชากรในเขตเทศบาลตําบลเวียงลอ 
จากสํานักทะเบยีนทอ้งถิ่นเทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา มีจํานวนทั้งหมด 6.436 คน 
(ขอ้มูล ณ วันที่ 30 เมษายน 2554) 

 

ตาราง 1  แสดงข้อมูลจํานวนประชากร จากสํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ 
อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 

ลําดับที่ ชื่อหมู่บ้าน จํานวนประชากรท้ังหมด(คน) 
1 บา้นลอ 539 
2 บา้นปางปอ้มเหนอื 475 
3 บา้นรอ่งย้าง 806 
4 บา้นปางปอ้มใต้ 545 
5 บา้นน้ําจุน 621 
6 บา้นศรเีมอืงชุม 603 
7 บา้นปางปอ้มใหม่ 696 
8 บา้นใหมพ่ัฒนา 559 
9 บา้นปางปอ้มกลาง 731 
10 บา้นน้ําจุนใหม่ 375 
11 บา้นเวยีงลอ 486 

รวม 6,436 
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กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ (Sampling size) ได้มาจากประชากรข้างต้น โดยมี
ขัน้ตอนในการคัดเลอืก ดังนี้  

1. การหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใ ช้วิธีคํ านวณจากตารางของยามาเน่
(Yamane,1973) ไดแ้กก่ลุม่ตัวอยา่งเพื่อใช้ในการวจิัย  377 คน  
 
  สูตรดังกลา่วคอื 
               n    =        N       =         6,436         =  377   คน 

    1+  N (e2)         1+6,436(.052)              
 โดยกําหนดคา่ดังนี้ 
  n  =  ขนาดของกลุม่ตัวอยา่ง 
  N  =  จํานวนประชากร 
  e  =  ความคลาดเคลื่อนทีย่อมใหเ้กดิขึ้น กําหนดที่รอ้ยละ 0.05  

2. วธิสีุม่ตัวอยา่ง การศกึษาครัง้นี้ใช้การสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีสุ่มแบบคํานึงถึงความน่าจะ
เป็นในการเลอืกกลุม่ตัวอยา่ง (probabillty sampling) โดยเลอืกสุม่แบบงา่ย (random sampling)  
 คือการสุ่มประชากรที่มาใช้บริการในเขตเทศบาลตําบลเวียงลอ จํานวน 377 คน จาก
ประชากรทัง้หมด 6,436 คน 

 
เครื่องมอืที่ใช้ในการวจัิย 
 ข้อมูลเชงิปรมิาณ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้ข้อมูล
ประชากรเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถามซึ่งเป็นคําถามปลายปิด (closed - 
ended questionnaire) โดยศึกษาจากกลุ่มประชากรตัวอย่างจํานวน 377 คน โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 3 สว่น ไดแ้ก ่

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
เรื่องที่ขอรับการบริการ รายได้ ที่อยู่อาศัย 

ตอนที่ 2  ขอ้มูลเกี่ยวกับการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ยดา้นตา่งๆ ดังนี้ 
1. ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร 
2. ดา้นเจา้หนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร 
3. ดา้นสิ่งอํานวยความสะดวก 
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และเป็นลักษณะคําถามแบบมาตรวัด 3 ระดับ ไดแ้ก ่ม ีไมม่ ีไมแ่นใ่จ 
ตอนที่ 3  ตัวช้ีวัดประสทิธผิล 

1. การเขา้ถงึผู้ใช้บรกิาร 
2. การตดิตอ่สั่งการ 
3. ความสามารถ 
4. ความมนี้ําใจ 
5. ความนา่เชื่อถอื 
6. ความไวว้างใจหรอืความคงเสน้คงวา 
7. การตอบสนองผู้ใช้บรกิาร 
8. ความปลอดภัย 
9. ลักษณะภายนอก 
10. การเขา้ใจและรูจ้ักผู้ใช้บรกิาร 
11. ความเป็นกันเอง 
12. ความรวดเร็ว 
13. การใหค้ําแนะนํากับประชาชน 
14. ระยะเวลาในการใหบ้รกิาร 
15. ผลที่ไดร้ับจากการบรกิาร 
16. ผลผลติการใหบ้รกิาร 

ตอนที ่4  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะทั่วไปที่มีต่อการบริการด้านงาน
ทะเบยีนราษฎร สํานักทะเบยีนทอ้งถิ่นเทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วจิัยดําเนินการตามขั้นตอน ดังตอ่ไปนี้ 
1. ขอหนังสอืจากบัณฑติวทิยาลัย ถงึนายทะเบยีนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน 

จังหวัดพะเยา เพื่อขอความรว่มมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มูลการทําวจิัยครัง้นี้ 
2. ประสานกับปลัดเทศบาลตําบลเวียงลอ (นายทะเบียนท้องถิ่น) ผู้รับผิดชอบงาน

ทะเบยีนราษฎรเพื่อขอความรว่มมอืในการเก็บขอ้มูล 
3. ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่มาขอรับบริการงานทะเบียนราษฎร

ตามช่วงเวลาที่กําหนด 
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สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูล โดยการคํานวณหาค่าทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์โดยใช้
โปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวจิัยทางสังคมศาสตร ์โดยใช้สถติพิื้นฐาน ได้แก่ ร้อยละ(percentage) 
ค่าเฉลี่ย (arithmatic mean) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation)โดยในส่วน
ของค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นของผู้มารับการบริการในเขตเทศบาลตําบลเวียงลอ มีการ
แปลงคา่ออกมาเป็นระดับตา่งๆ ดังนี้ 

เกณฑ์การแปลผล 
 นําผลคะแนนที่ไดม้าวเิคราะหห์าคา่เฉลี่ยเลขคณติ โดยมเีกณฑใ์นการแปลความ ดังนี้ 
 
   สูตรการหาอันตรภาคช้ัน = คา่สูงสุด - คา่ต่ําสุด 
                       จํานวนช้ัน 
  จํานวนช้ันที่ตอ้งการ        
       = 3-1 = 0.67 
                                3 

เกณฑ์ค่าเฉลี่ยในการแปลความ 
 คา่เฉลี่ย 1.00 – 1.67   หมายถงึ ระดับสภาพการใหบ้รกิารไมม่ ี
 คา่เฉลี่ย 1.68 – 2.35   หมายถงึ ระดับสภาพการใหบ้รกิารไมแ่นใ่จ 
 คา่เฉลี่ย 2.36 – 3.00   หมายถงึ ระดับสภาพการใหบ้รกิารม ี

เกณฑ์การแปลความหมาย 
1. การสอบถามเพื่อให้กลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็น ผู้ศึกษาใช้มาตราวัดของ Likert 

Scale 5 ระดับ เกณฑใ์นการแปลความหมายของความคดิเห็น ไดใ้ช้เกณฑก์ารแปลผลดังนี้ 
 5 คะแนน  ประสทิธผิลมากที่สุด 
  4 คะแนน  ประสทิธผิลมาก 
 3 คะแนน  ประสทิธผิลปานกลาง 
 2 คะแนน  ประสทิธผิลนอ้ย 

 1 คะแนน  ประสทิธผิลนอ้ยที่สุด 
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2. ในแตล่ะช่วงคะแนนมเีกณฑก์ารแปลความหมาย ดังนี้ 
 คา่พสิัย     คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด    =   5 – 1  = 0.80 

                    จํานวนช่วงขอ้มูล                5  
1.00 – 1.80  มปีระสทิธผิลนอ้ยที่สุด 
1.81 – 2.60  มปีระสทิธผิลนอ้ย 

  2.61 – 3.40  มปีระสทิธผิลปานกลาง 
  3.41 – 4.20  มปีระสทิธผิลมาก 
  4.21 – 5.00  มปีระสทิธผิลมากที่สุด 

 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
การศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง เรื่องประสิทธิผลการให้บริการงานทะเบียนราษฎรในเขต

เทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา ผู้ศึกษาได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามและดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามที่ถูกต้อง ครบถ้วน สมบูรณ์
จํานวนรวมทั้งสิ้น 377 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100 ซึ่งได้รับกลับคืนมาและจัดลําดับในการ
นําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มูล โดยแบง่เป็น 4 ตอน ตามวัตถุประสงคใ์นการนําเสนอ ดังตอ่ไปนี้ 

ตอนที่  1 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลพื้นฐานทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ จํานวนคนที่อยู่อาศัย รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และเรื่องที่ขอรับ
บรกิาร โดยแสดงรายละเอยีดในลักษณะของคา่รอ้ยละ 

ตอนที่  2 ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ ของเทศบาลตําบลเวียงลอ ซึ่งประกอบไป
ดว้ยการให้บริการ ของเทศบาลตําบลเวียงลอ ในด้านกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ 
ดา้นเจา้หนา้ทีผู้่ใหบ้รกิาร และดา้นสิ่งอํานวยความสะดวก โดยแสดงรายละเอียดในลักษณะของ
คา่เฉลี่ย ซึ่งใช้เกณฑใ์นการแปลผลคา่เฉลี่ยดังตอ่ไปนี้ 
 คา่เฉลี่ย 1.00 – 1.67  หมายถงึ  ระดับสภาพการใหบ้รกิารไมม่ ี
 คา่เฉลี่ย 1.68 – 2.35  หมายถงึ  ระดับสภาพการใหบ้รกิารไมแ่นใ่จ 
 คา่เฉลี่ย 2.36 – 3.00  หมายถงึ  ระดับสภาพการใหบ้รกิารม ี

ตอนที่  3 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลประสทิธผิลการให้บริการซึ่งใช้เกณฑ์ในการแปลผล
คา่เฉลี่ย ดังตอ่ไปนี้ 

คะแนนเฉลี่ยระหวา่ง   1.00 - 1.80 หมายถึงมีประสิทธิผลน้อยที่สุดของผู้มารับบริการ
จากเทศบาลตําบลเวยีงลอ 

คะแนนเฉลี่ยระหวา่ง   1.81 - 2.60 หมายถงึมปีระสทิธผิลนอ้ยของผู้มารับบรกิาร 
จากเทศบาลตําบลเวยีงลอ 

คะแนนเฉลี่ยระหวา่ง   2.61 - 3.40 หมายถงึมปีระสิทธิผลปานกลางของผู้มารับบริการ   
จากเทศบาลตําบลเวยีงลอ 

คะแนนเฉลี่ยระหวา่ง   3.41 - 4.20 หมายถงึมปีระสทิธผิลมากของผู้มารับบรกิาร 
จากเทศบาลตําบลเวยีงลอ 
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คะแนนเฉลี่ยระหวา่ง   4.21 - 5.00 หมายถึงมีประสิทธิผลมากที่สุดของผู้มารับบริการ
จากเทศบาลตําบลเวยีงลอ 

ตอนที ่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นอื่นๆ ผู้ศึกษาได้สรุปผลการ
วเิคราะหจ์ากขอ้คําถามปลายเปดิ โดยแสดงรายละเอยีดในลักษณะของกลุม่ขอ้มูลในแตล่ะดา้น 
 

ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพื้นฐานท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ จํานวนคนที่อยู่อาศัย รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และเรื่องที่ขอรับ
บรกิาร 

 
ตาราง 2 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพ 

เพศ จํานวน ร้อยละ 
1.ชาย 172 45.6 
2.หญงิ 205 54.4 

รวม 377 100.0 

 
จากตาราง 2 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่า

เพศชายโดย เพศหญิงมีจํานวน 205 คนคิดเป็นร้อยละ 54.4 และมีเพศชายมีจํานวน 172 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 45.6 

 

ตาราง 3 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ  

ระดับอาย ุ จํานวน ร้อยละ 
ต่ํากวา่ 20 ปี 51 13.5 
20-30 ป ี 50 13.3 
31-40 ป ี 62 16.4 
41-50 ป ี 83 22.0 
51-60 ป ี 98 26.0 
61 ปขีึ้นไป 33 8.8 

รวม 377 100.0 
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จากตาราง 3 จํานวนรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญม่อีายุระหว่าง 51-60 ป ี
คิดเป็น ร้อยละ 26.0 รองลงมาอายุระหว่าง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.0 อันดับสาม มีอายุ
ระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.4 อันดับสี่ มีอายุต่ํากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 13.5 อันดับห้า 
มอีายุระหวา่ง 20-30 ป ีคดิเป็นรอ้ยละ 13.3 และ อันดับสุดทา้ยมอีายุ 61 ป ีขึ้นไป คดิเป็นรอ้ยละ 8.8  
 

ตาราง 4 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 
ประถมศกึษา 229 60.7 
มัธยมศกึษา/ปวช 114 30.2 
อนุปรญิญา/ปวส 11 2.9 
ปรญิญาตรี 6 1.6 
สุงกวา่ปรญิญตรี 2 0.5 
อื่นๆ(โปรดระบ)ุ 15 4.0 

รวม 377 100.0 
 
จากตาราง 4 จํานวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับ

ประถมศึกษา มีจํานวนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 60.7 รองลงมาคือ จบการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา/ปวช คิดเป็นร้อยละ 30.2 อันดับสาม คือจบการศึกษาอื่นๆ คิดเป็นร้อยละ 4.0 
อันดับสี่ จบการศึกษาระดับ อนุปริญญา/ปวส คิดเป็นร้อยละ 2.9 อันดับห้าจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 1.6 และอันดับสุดท้ายจบการศึกษาระดับ สูงกว่าปริญญาตรี      
คดิเป็นรอ้ยละ 0.5  
 

ตาราง 5 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชพี 

อาชพี จํานวน ร้อยละ 
เกษตรกรรม 171 45.4 
ธุรกจิสว่นตัว/คา้ขาย 43 11.4 
รับจา้งทั่วไป 91 24.1 
รับราชการ/รัฐวสิาหกจิ 11 2.9 
นักเรยีน/นักศกึษา 30 8.0 
ไมไ่ดป้ระกอบอาชีพใดๆ 23 6.1 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
อาชพี จํานวน ร้อยละ 

อื่นๆ(โปรดระบุ) 8 2.1 

รวม 377 100.0 

 
จากตาราง 5 จํานวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรม คิดเป็น

รอ้ยละ 45.4 รองลงมา อาชีพรับจา้งทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 24.1 อันดับสาม อาชีพธุรกิจส่วนตัว/
ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 11.4 อันดับสี่ อาชีพนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 8.0 อันดับห้า 
ไมไ่ดป้ระกอบอาชีพใดๆ คดิเป็นรอ้ยละ 6.1 อันดับหก อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 2.9 
และอันดับสุดทา้ย อาชีพอื่นๆ (โปรดระบ)ุ คดิเป็นรอ้ยละ 2.1 
 

ตาราง 6 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามจนวนที่อยู่อาศัย 
คนที่อยู่อาศยั จํานวน ร้อยละ 

  1   คน 9 2.4 
2-3 คน 177 46.9 
4-5 คน 162 43.0 

        6   คนขึ้นไป 29 7.7 

รวม 377 100.0 

 
จากตาราง 6 จํานวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีคนอยู่อาศัยอยู่อาศัย 2-3 

คน คิดเป็นร้อยละ 46.9 อันดับสองคนที่อยู่อาศัย 4-5 คน คิดเป็นร้อยละ 43.0 อันดับสามคนที่อยู่
อาศัย 6 คนขึ้นไป คดิเป็นรอ้ยละ 7.7 และอันดับสุดทา้ยคนทีอ่ยูอ่าศัย 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.4 
 

ตาราง 7 แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายได ้
รายได ้ จํานวน ร้อยละ 

ต่ํากวา่ 5,.000 บาท 216 57.3 
5,001-10,000 บาท 110 29.2 
10,001-15,000 บาท 41 10.9 
15,001-20,000 บาท 6 1.6 

    ตัง้แต ่20,001 บาท ขึ้นไป 4 1.1 

รวม 377 100.0 
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จากตาราง 7 จํานวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ต่ํากวา่ 5,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 57.3 รองลงมา มรีายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 5,000-10,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 29.2 อันดับสาม มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
10.9 อันดับสี่ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 1.6 และอันดับ
สุดทา้ย มรีายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดอืน 20,001 บาทขึ้นไป คดิเป็นรอ้ยละ 1.1 

 
ตาราง  8  แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามเรื่องที่ขอรับบรกิาร 

เรื่องที่ขอรับบรกิาร จํานวน ร้อยละ 
การขอขอ้มูลขา่วสารทางราชการ 43 11.4 
การยื่นเรื่องรอ้งทุกข/์รอ้งเรียน 9 2.4 
การใช้บรกิารถ่ายเอกสาร 36 9.5 
การแจ้งการย้ายที่อยู ่ 33 8.8 
การแกไ้ขเปลี่ยนแปลงรายการใน
เอกสารการทะเบยีนราษฎร 

36 9.5 

การแจ้งการเกดิ 2 0.5 
การขอคัดสําเนาต่างๆ 51 13.5 
การแจ้งยา้ยออก 15 4.0 
การขอรับบรกิารด้านทะเบียนราษฎร 80 21.2 
การแจ้งการตาย 20 5.3 
การขอหนังสอืรับรองการเกิด 1 0.3 
การขอเพิ่มชื่อและรายการบุคคลใน
ทะเบยีนบา้น 

3 0.8 

การจําหนา่ยชื่อและรายการบุคคล
ออกจากทะเบยีนทะเบยีนบา้น 

1 0.3 

การแจ้งยา้ยที่อยูป่ลายทาง 10 2.7 
การแจ้งยา้ยเขา้ 20 5.3 
เรื่องอื่นๆ(โปรดระบ)ุ 17 4.5 

รวม 377 100.0 
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จากตาราง 8 จํานวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาขอรับบริการด้าน
ทะเบยีนราษฎร คดิเป็นร้อยละ 21.2 รองลงมา การขอรับบริการคัดสําเนาต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 
13.5 อันดับสาม การขอรับบริการข้อมูลข่าวสารทางราชการ คิดเป็นร้อยละ 11.4 อันดับสี่การ
ขอรับบริการ การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสารการทะเบียนราษฎร คิดเป็นร้อยละ 9.5 
อันดับห้า การขอรับบริการถ่ายเอกสาร คิดเป็นร้อยละ 9.5 อันดับหก การขอรับบริการแจ้งการ
ยา้ยที่อยู ่คดิเป็นรอ้ยละ 8.8 อันดับเจ็ด การขอรับบริการแจ้งย้ายเข้า คิดเป็นร้อยละ5.3 อันดับ
แปดการขอรับบริการแจ้งการตาย คิดเป็นร้อยละ 5.3 อันดับเก้า การขอรับบริการเรื่องอื่น ๆ   
คิดเป็นร้อยละ 4.5 อันดับสิบการขอรับบริการแจ้งย้ายออก คิดเป็นร้อยละ 4.0 อันดับสิบเอ็ด การขอรับ
บริการแจ้งย้ายที่อยู่ปลายทาง คิดเป็นร้อยละ 2.7 อันดับสิบสอง การขอรับบริการยื่นเรื่องร้อง
ทุกข์/ร้องเรียน คิดเป็นร้อยละ 2.4 อันดับสิบสาม การขอรับบริการเพิ่มชื่อและรายการบุคคล  
ในทะเบียนบ้าน คิดเป็นร้อยละ 0.8 อันดับสิบสี่ การขอรับบริการแจ้งการเกิด คิดเป็นร้อยละ 0.5 
อันดับสบิหา้การขอรับบริการหนังสือรับรองการเกิด คิดเป็นร้อยละ 0.3 อันดับสิบหกการขอรับ
บรกิารจําหนา่ยชื่อและรายการบุคคลออกจากทะเบยีนทะเบยีนบา้น คดิเป็นรอ้ยละ 0.3 
 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บรกิาร ของเทศบาลตําบลเวยีงลอ 
 
ตาราง  9  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับสภาพการให้บริการของ              

ผู้มารับบรกิารจากเทศบาลตําบลเวยีงลอในภาพรวมจํานวน 3 ด้าน 
 

ข้อที ่ การให้บรกิารของเทศบาลตําบลเวยีงลอ 
 

( X ) 
 

(S.D.) 
ระดับสภาพ
การให้บรกิาร 

1 ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร 2.53 0.47 ม ี
2 ดา้นเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้รกิาร 2.73 0.35 ม ี
3 ดา้นสิ่งอํานวยความสะดวก 2.63 0.38 ม ี

 รวมเฉลี่ย 2.63 0.35 ม ี
 

จากตาราง 9 พบวา่ ระดับการใหบ้รกิารโดยรวมของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา จํานวน 3 ด้าน อยู่ในระดับมี (ค่าเฉลี่ย
รวม เทา่กับ 2.63)  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(คา่เฉลี่ยเทา่กับ 2.73) ซึ่งมีอยู่ในระดับมี รองลงมาได้แก่ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก (ค่าเฉลี่ย
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เทา่กับ 2.63) ซึง่มกีารให้บริการอยู่ในระดับมี ส่วนด้านสุดท้าย ซึ่งมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้าน 
กระบวนการและขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 2.53) ซึง่มกีารใหบ้รกิารอยูใ่นระดับม ี

 

ตาราง  10 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับสภาพการให้บริการ                 
ด้านกระบวนการและขั้นตอนในการให้บรกิาร 

 

ข้อที ่ การให้บรกิารของเทศบาลตําบลเวยีงลอ 
 

( X ) 
 

(S.D.) 
ระดับสภาพ
การให้บรกิาร 

1 มช่ีองทางการใหบ้รกิารที่หลากหลาย 2.41 0.65 ม ี
2 มขีัน้ตอนการใหบ้รกิารอย่างเป็นระบบและ

ชัดเจน 
2.54 0.64 ม ี

3 การใหบ้รกิารแตล่ะขั้นตอนมคีวามชัดเจน 2.57 0.62 ม ี
4 มปีา้ยแสดงลําดับขัน้ตอนและระยะเวลา

ใหบ้รกิารอยา่งชัดเจน 
2.49 0.61  

5 มคีวามเสมอภาคในการให้บรกิาร 2.52 0.59 ม ี
6 ความเป็นธรรมของขัน้ตอน วธิกีารใหบ้รกิาร

(เรยีงตามลําดับกอ่น-หลัง) 
2.65 0.56  

รวมเฉลี่ย 2.53 0.47 ม ี

 
จากตาราง 10 พบว่าระดับสภาพการให้บริการโดยรวมของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถาม    

ในดา้นกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการที่ได้จากการมารับบริการ  อยู่ในระดับมี (ค่าเฉลี่ย
เทา่กับ 2.53) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ความเป็นธรรมของ
ขัน้ตอน วธิกีารใหบ้รกิาร(เรยีงตามลําดับกอ่น-หลัง) (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 2.65) โดยมสีภาพการใหบ้ริการ
อยู่ในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความชัดเจน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.57) 
โดยมีสภาพการให้บริการอยู่ในระดับมี และมีขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบและชัดเจน
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.54) โดยมีสภาพการให้บริการอยู่ในระดับมี และมีความเสมอภาคในการให้บริการ 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.52) โดยมีสภาพการให้บริการอยู่ในระดับมี และมีป้ายแสดงลําดับขั้นตอน
และระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.49) ตามลําดับ ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด
คอื มช่ีองทางการใหบ้รกิารที่หลากหลาย (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 2.41) อยูใ่นระดับม ี
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ตาราง  11  แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับสภาพการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บรกิาร   

 

ข้อที ่ การให้บรกิารของเทศบาลตําบลเวยีงลอ 
 

( X ) 
 

(S.D.) 
ระดับสภาพ
การให้บรกิาร 

1 เจา้หน้าที่ใหบ้รกิารอย่างเป็นระบบอยา่งเป็น
ธรรม 

2.67 0.55 ม ี

2 เจา้หน้าที่มคีวามรูใ้นเรื่องที่ปฏบิัตงิาน 2.76 0.45 ม ี
3 เจา้หน้าที่รับฟังและตอบคําถามผู้มารับบรกิาร 2.81 0.44 ม ี
4 เจา้หน้าที่ใหค้ําแนะนําแก่ผู้มารับบรกิารได้ 2.84 0.42 ม ี
5 เจา้หน้าที่สามารถแกไ้ขปัญหา อุปสรรค ที่

เกดิขึ้นได ้
2.60 0.54 ม ี

รวมเฉลี่ย 2.74 0.35 ม ี

 
จากตาราง 11 พบว่า ระดับสภาพการให้บริการโดยรวมของประชาชนผู้ตอบ

แบบสอบถามในดา้นเจา้หนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร อยูใ่นระดับม ี(คา่เฉลี่ยเทา่กับ 2.74) 
เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ ขอ้ที่มคีา่เฉลี่ยมากที่สุด คอื เจา้หน้าที่ให้คําแนะนํา

แก่ผู้มารับบริการได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.84) โดยมีสภาพการให้บริการอยู่ในระดับมี รองลงมา
ได้แก่ เจ้าหน้าที่รับฟังและตอบคําถามผู้มารับบริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.81) โดยมีสภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับมี และเจ้าหน้าที่มีความรู้ในเรื่องที่ปฏิบัติงาน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.76)     
โดยมสีภาพการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดับมี และ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเป็นระบบอย่างเป็นธรรม
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.67) โดยมีสภาพการให้บริการอยู่ในระดับมี ตามลําดับ ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ย
นอ้ยที่สุดคอื เจา้หนา้ที่สามารถแกไ้ขปัญหา อุปสรรค ที่เกดิขึ้นได ้(คา่เฉลี่ยเทา่กับ 2.60) อยูใ่นระดับม ี
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ตาราง  12  แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับสภาพการให้บริการด้านสิ่งอํานวย
ความสะดวก 

 

ข้อที ่ การให้บรกิารของเทศบาลตําบลเวยีงลอ 
 

( X ) 
 

(S.D.) 
ระดับสภาพ
การให้บรกิาร 

1 การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่
ใหบ้รกิาร เช่น ที่จอดรถ บริการน้ําดื่ม ฯลฯ 

2.81 0.44 ม ี

2 มเีครื่องมอื อุปกรณ ์ระบบในการบรกิาร
ขอ้มูลสารสนเทศ 

2.57 0.57 ม ี

3 มกีารประชาสัมพันธ์ 2.56 0.65 ม ี
4 มเีอกสาร/แผ่นพับ/ขอ้มูลการใหบ้รกิารตา่งๆ 2.37 0.80 ม ี
5 มกีารจัดผังการใหบ้รกิารอาคาร 2.61 0.65 ม ี
6 อาคารสถานที่ใหบ้รกิารมคีวามสะอาด 2.85 0.47 ม ี
7 การรักษาความปลอดภัยของสถานที่ 2.66 0.67 ม ี

รวมเฉลี่ย 2.63 0.38 ม ี

 
จากตาราง 12 พบว่า ระดับสภาพการให้บริการโดยรวมของประชาชนผู้ตอบ

แบบสอบถามในดา้นสิ่งอํานวยความสะดวก อยูใ่นระดับม ี(คา่เฉลี่ยเทา่กับ 2.63) 
เมื่อพิจารณาเป ็นรายข้อแล้วพบว่า ข้อที ่ม ีค ่าเฉลี ่ยมากที ่ส ุดอาคารสถานที่

ให้บริการมีความสะอาด (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.85) โดยมีสภาพการให้บริการอยู่ในระดับ           
มี รองลงมา ได้แก่การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ เช่น ที่จอดรถ บริการน้ําดื่ม ฯลฯ 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.81) โดยมี  สภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมี และ การรักษาความปลอดภัย
ของสถานที่ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.66) โดยมี สภาพการให้บริการอยู่ในระดับมี และมีการจัดผัง
การให้บริการอาคาร (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.61 )และ มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการบริการ
ขอ้มูลสารสนเทศ (คา่เฉลี่ยเทา่กบั 2.57) และ มกีารประชาสัมพันธ ์(คา่เฉลี่ยเทา่กับ 2.56)โดยม ี
สภาพการให้บริการอยู่ในระดับมี ตามลําดับ ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด  มีเอกสาร/แผ่นพับ/
ขอ้มูลการใหบ้รกิารตา่งๆ (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 2.37) อยูใ่นระดับม ี
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ตอนที่ 3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลประสทิธผิลการให้บรกิาร 
 
ตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับประสทิธผิลการให้บรกิาร 

 

ข้อที ่ การให้บรกิารของเทศบาลตําบลเวยีงลอ 
 

( X ) 
 

(S.D.) 
ประสทิธผิล
การให้บรกิาร 

1 การเขา้ถงึผู้ใช้บรกิาร 3.26 0.91 ปานกลาง 
2 การตดิตอ่สั่งการ 3.16 0.99 ปานกลาง 
3 ความสามารถ 3.46 0.96 มาก 

4 ความมนี้ําใจ 3.50 1.08 มาก 
5 ความน่าเชื่อถอื 3.55 1.04 มาก 
6 ความไวว้างใจหรอืความคงเสน้คงวา 3.31 0.99 ปานกลาง 
7 การตอบสนองผู้ใช้บรกิาร 3.33 0.94 ปานกลาง 
8 ความปลอดภัย 3.38 1.02 ปานกลาง 
9 ลักษณะภายนอก 3.19 0.95 ปานกลาง 
10 การเขา้ถงึและรู้จักผู้ใช้บรกิาร 3.53 1.00 มาก 

11 ความเป็นกันเอง 3.51 1.09 มาก 

12 ความรวดเร็ว 3.37 0.97 ปานกลาง 

13 การใหค้ําแนะนํากับประชาชน 3.58 1.09 มาก 

14 ระยะเวลาในการใหบ้รกิาร 3.22 1.04 ปานกลาง 
15 ผลที่ไดร้ับจากการบรกิาร 3.41 0.88 มาก 

16 ผลผลติการใหบ้รกิาร 3.24 1.01 ปานกลาง 

รวมเฉลี่ย 3.38 0.67 ปานกลาง 

 
จากตาราง 13 พบว่า ระดับสภาพการให้บริการโดยรวมของประชาชนผู้ตอบ

แบบสอบถามในดา้นประสทิธผิลการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดับปานกลาง (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 3.38) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดการให้คําแนะนํากับ

ประชาชน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58) โดยมีประสิทธิภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก รองลงมา 
ไดแ้ก ่ความนา่เชื่อถอื (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 3.55) โดยมปีระสทิธิภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก 
และ การเขา้ถงึและรูจ้ักผู้ใช้บรกิาร (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 3.53) โดยม ีประสทิธภิาพการให้บริการอยู่
ในระดับมาก และ ความเป็นกันเอง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 )และ ความมีน้ําใจ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50) 
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และความสามารถ (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 3.46)โดยมปีระสทิธภิาพการใหบ้ริการอยู่ในระดับมาก และ 
ผลที่ไดร้ับจากการบรกิาร (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 3.41) โดยมีประสิทธิภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก
และ ความปลอดภัย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.38) โดยมีประสิทธิภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง
และ ความรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37) โดยมีประสิทธิภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง
และ การตอบสนองผู้ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.33) โดยมีประสิทธิภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับปานกลางและ ความไว้วางใจหรือความคงเส้นคงวารวดเร็ว (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.31 )โดยมี
ประสิทธิภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และการเข้าถึงผู้ใช้บริการ(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.26 ) โดยมีประสิทธิภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และผลผลิตการให้บริการ 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.24 ) โดยมีประสิทธิภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และระยะเวลา
ในการใหบ้รกิาร (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 3.22 ) โดยมปีระสทิธภิาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
และลักษณะภายนอก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.19 ) ตามลําดับ ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด การติดต่อสั่งการ 
(คา่เฉลี่ยเทา่กับ 3.16) อยูใ่นระดับปานกลาง 
 

ตอนที่ 4 ผลการวเิคราะห์ข้อเสนอแนะและข้อคดิเห็นอื่นๆผู้ศึกษาได้สรุปผลการวิเคราะห์
จากข้อคําถามปลายเปดิ 

ผู้ศึกษาได้วิเคราะห์ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นต่าง ๆของผู้ตอบแบบสอบถามและได้
สรุปขอ้มูลไวด้ังนี้ 

ข้อเสนอแนะ 
1. ดา้นสิ่งอํานวยความสะดวก จากผู้ตอบแบบสอบถามที่ใหค้วามสําคัญมากที่สุด คือ 

ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นวา่สํานักงานเทศบาลตําบลเวยีงลอ ควรเนน้ที่การปรับปรุงเพิ่มเตมิสิ่งอํานวย
ความสะดวกให้แก่ผู้มารับบริการในด้านสถานที่ระหว่างรอรับบริการ เช่น โต๊ะเก้าอี้สําหรับนั่งพัก 
และจุดบรกิารน้ําดื่ม และที่จอดรถ เป็นตน้ และควรมกีารแก้ไข ในด้านความสะอาดของสถานที่ 
เช่น หอ้งน้ํา เป็นตน้ (ผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 52 คน ) 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากผู้ตอบแบบสอบถามที่ให้ความสําคัญรองลงมาจาก
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก คือ ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าสํานักงานเทศบาลตําบลเวียงลอ 
ควรปรับปรุงในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่ พนักงานในดา้นมารยาท และมนุษย์สัมพันธ์ (ผู้ตอบ
แบบสอบถามจํานวน 36 คน) 

3. ด้านกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการจากผู้ตอบแบบสอบถามที่ให้
ความสําคัญน้อยที่สุด คือ สํานักงานเทศบาลตําบลเวียงลอควรปรับปรุงให้บริการในด้านต่างๆ ด้วย
ความรวดเร็ว ประหยัดเวลาแกผู้่มารับบรกิาร  (ผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 28 คน) 
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ข้อคดิเห็นอื่นๆ 
1. ต้องการให้เทศบาลตําบลเวียงลอ ปรับปรุงแก้ไขเรื่องขยะในหมู่บ้านของแต่ละหมู่บ้าน

ใหไ้ด ้(ผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 19 คน) 
2. ตอ้งการใหเ้ทศบาลตําบลเวยีงลอ จัดหาทุนสนับสนุนการศึกษาสําหรับเด็กผู้ด้อยโอกาส 

(ผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 7 คน) 
3. ต้องการให้เทศบาลตําบลเวียงลอ ดูแลเรื่องไฟกิ่งหน้าบ้านและตามถนน/ซอย            

ในหมูบ่า้นแตล่ะหมูใ่หท้ั่วถงึ (ผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 9 คน) 
4. ตอ้งการใหเ้ทศบาลตําบลเวยีงลอ ดูแลเรื่องถนนทางการเกษตรให้สะดวก(ผู้ตอบแบบสอบถาม

จํานวน 10 คน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 5 
 

บทสรุป 
 

การศึกษาในเรื่อง “ประสิทธิผลการให้บริการงานทะเบียนราษฎรในเขตเทศบาลตําบล
เวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา” มีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) เพื่อศึกษาประสิทธิผลการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 2) เพื่อศึกษา
ปัญหาในการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ 
อําเภอจุน จังหวัดพะเยา ประชากร (population) ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้มารับ
บริการจากเทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา จํานวน 6,436 คน (งานทะเบียนราษฎร
เทศบาลตําบลเวียงลอ,เมษายน 2554) โดยได้ประชากรกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 377 คน ซึ่งเป็นผู้มา
ตดิตอ่รับบรกิารจากเทศบาลตําบลเวยีงลอ  

ผู้ศกึษาไดศ้กึษาแนวคดิ เอกสารและงานวจิัยตา่ง ๆ  ที่เกี่ยวขอ้ง นํามากําหนดกรอบแนวคดิ
ในการศึกษา ประสิทธิผลการให้บริการงานทะเบียนราษฎร จากตัวแปรอิสระ ที่ได้ศึกษาครั้งนี้ 
ประกอบด้วย 3 ด้านคือ 1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่     
ผู้ให้บริการ และ 3) ดา้นสิ่งอํานวยความสะดวก 

เครื ่องมือที่ผู ้ศึกษาใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม ที่ผู ้ศึกษาสร้างขึ ้นโดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามมี
ลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ  

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 3 ระดับ ซึ่งสอบถามเกี่ยวกับ
สภาพการให้บริการที่ประชาชนมารับบริการจากเทศบาลตําบลเวียงลอ ตามขอบเขตเนื้อหาทั้ง 
3 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 
3) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก  

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ  
ตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามชนิดคําถามปลายเปิดที่ให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความ

คดิเห็นโดยอสิระเกี่ยวกับขอ้เสนอแนะและคดิเห็นในประเด็นอื่นๆ 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ได้แก่ ค่าร้อยละ

(percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) ซึ่งสามารถ
สรุปผลของการศกึษาตามขอ้คน้พบไดด้ังตอ่ไปนี้ 
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สรุปผลการศึกษา 
จากการวเิคราะหข์อ้มูลสรุปผลการศกึษาไดด้ังนี้ 
ตอนที่ 1 ผลสรุปข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 377 คน 

พบวา่ เป็นเพศหญงิมากกวา่เพศชาย สว่นใหญม่อีายุระหวา่ง 51-60 ป ีจบการศึกษาอยู่ในระดับระดับ
ประถมศึกษา มีอาชีพเกษตรกรรม จํานวนที่อยู่อาศัย 2-3 คน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ํากว่า 5,000 
บาท และเรื่องที่ขอรับบรกิารส ูงสุดคอื การขอรับบรกิารดา้นทะเบยีนราษฎร 

ตอนที่ 2  ผลสรุปข้อมูลเกี่ยวกับสภาพการให้บริการกับประชาชนผู้มารับบริการ จาก
เทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา พบว่า ประชาชนผู้มารับบริการงานทะเบียน
ราษฎร เทศบาลตําบลเวยีงลอ โดยรวมทั้ง 3 ด้าน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมี (ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 2.63 ) 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.73 ) ซึ่งมีสภาพการให้บริการอยู่ในระดับมี รองลงมา
ได้แก่ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.63 ) ซึ่งมีสภาพการให้บริการอยู่ในระดับม ี
และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย
เทา่กับ 2.53) อยูใ่นระดับม ี เมื่อแยกพจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ พบว่า โดยรวมประชาชนมีระดับ
สภาพการให้บริการอยู่ระดับมี เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ 6 มีระดับค่าเฉลี่ยสูงสุด  
ซึ่งมรีะดับสภาพการใหบ้รกิารอยูร่ะดับม ีคอื ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ(เรียง
ตามลําดับก่อน-หลัง) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.65) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย (ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 2.41) และข้อที่ 1 มีระดับค่าเฉลี่ยต่ําสุด ซี่งมีระดับสภาพการให้บริการอยู่ระดับมี คือ   
มช่ีองทางการใหบ้รกิารที่หลากหลาย (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 2.41) 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า โดยรวมประชาชนมีระดับสภาพการให้บริการอยู่
ระดับมี เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ 4 มีระดับค่าเฉลี่ยสูงสุด ซึ่งมีระดับสภาพการ
ใหบ้รกิารอยูร่ะดับม ีคอื เจา้หนา้ที่ใหค้ําแนะนําแกผู้่มารับบริการได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.84) และ
ข้อที่ 5 มีระดับค่าเฉลี่ยต่ําสุด ซึ่งมีระดับสภาพการให้บริการอยู่ระดับมี คือ เจ้าหน้าที่สามารถ
แกไ้ขปัญหา อุปสรรค ที่เกดิขึ้นได ้(คา่เฉลี่ยเทา่กับ 2.60) 

3. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก พบว่า โดยรวมประชาชนมีระดับสภาพการให้บริการ 
อยู่ระดับมี เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ 6 มีระดับค่าเฉลี่ยสูงสุด ซึ่งมีระดับสภาพการ
ให้บริการอยู่ระดับมี คือ อาคารสถานที่ให้บริการมีความสะอาด (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.85) และข้อที่ 4  
มีระดับค่าเฉลี่ยต่ํา ซึ่งมีระดับสภาพการให้บริการอยู่ระดับน้อย คือ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ข้อมูลการ
ใหบ้รกิารตา่งๆ (คา่เฉลี่ยเทา่กับ 2.37)  
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ตอนที่  3  ผลสรุปข้อมูลเกี่ยวกับระดับประสิทธิผลการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร 
สํานักทะเบยีนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา พบว่าโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่
ในระดับมี (ค่าเฉลี่ยรวม เท่ากับ 3.38) เมื่อพิจารณาด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด มีค่าแปลผลอย่ระดับ
มาก คือ ข้อ 13 การให้คําแนะนํากับประชาชน (ค่าเฉลี่ยรวม เท่ากับ 3.58) และประสิทธิผลการ
ให้บริการประชาชนมีค่าเฉลี่ยน้อยสุด มีค่าแปลผลอยู่ระดับปานกลาง คือ การติดต่อสั่งการ 
(คา่เฉลี่ยรวม เทา่กับ 3.16)  

ตอนที่ 4 ผลสรุปข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นอื่น ๆ เกี่ยวกับประสิทธิผล
การให้บริการของงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน 
จังหวัดพะเยา  

พบว่า ประชาชนในตําบลเวียงลอได้เสนอแนะและข้อคิดเห็นอื่น ๆ เกี่ยวกับ
ประสิทธิผลการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ 
อําเภอจุน จังหวัดพะเยา ดังนี้ 

ข้อเสนอแนะ 
1. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก คือ ควรเน้นที่การปรับปรุงเพิ่มเติมสิ่งอํานวยความ

สะดวกให้แก่ผู้มารับบริการในด้านสถานที่ระหว่างรอรับบริการ เช่น โต๊ะเก้าอี้สําหรับนั่งพัก และ
จุดบรกิารน้ําดื่ม และที่จอดรถ เป็นตน้ และควรมกีารแกไ้ข ในดา้นความสะอาดของสถานที่ เช่น 
หอ้งน้ํา เป็นตน้  

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คือ ควรปรับปรุงในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ พนักงาน   
ในดา้นมารยาท และมนุษยส์ัมพันธ ์ 

3. ด้านกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ คือ สํานักงานเทศบาลตําบลเวียงลอ 
ควรปรับปรุงใหบ้รกิารในดา้นตา่งๆ ดว้ยความรวดเร็ว ประหยัดเวลาแกผู้่มารับบรกิาร   

ข้อคดิเห็นอื่นๆ 
1. ต้องการให้เทศบาลตําบลเวียงลอ ปรับปรุงแก้ไขเรื่องขยะในหมู่บ้านของแต่ละหมู่บ้าน

ใหไ้ด ้ 
2. ตอ้งการใหเ้ทศบาลตําบลเวยีงลอ จัดหาทุนสนับสนุนการศกึษาสําหรับเด็กผู้ดอ้ยโอกาส  
3. ตอ้งการให้เทศบาลตําบลเวียงลอ ดูแลเรื่องไฟกิ่งหน้าบ้านและตามถนน/ซอย ในหมู่บ้านแต่ละ

หมูใ่หท้ั่วถงึ  
4. ตอ้งการใหเ้ทศบาลตําบลเวยีงลอ ดูแลเรื่องถนนทางการเกษตรใหส้ะดวก 
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อภปิรายผลการวจัิย 
จากการสรุปผลศึกษา “ศึกษาเรื่องประสิทธิผลการให้บริการงานทะเบียนราษฎร สํานัก

ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา” ซึ่งมีประเด็นที่สําคัญที่สามารถ
นํามาอภปิรายผลการศกึษาม ี2 ประเด็น คอื ประสทิธผิลการใหบ้รกิารงานทะเบียนราษฎร และ
ปัญหาในการใหบ้รกิารดา้นงานทะเบยีนราษฎร สามารถนํามาอภปิรายผลได ้ดังนี้ 

1. การวิเคราะห์ประสิทธิผลการให้บริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่น
เทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา  

พบวา่ประสทิธผิลการใหบ้รกิารงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาล
ตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา โดยภาพรวมทัง้ 3 ดา้น มีระดับสภาพการให้บริการของผู้มา
รับบริการ อยู่ในระดับมี และมีระดับประสิทธิผลการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
ที่เป็นเช่นนี้อภปิรายไดว้า่ การใหบ้รกิารงานทะเบยีนราษฎร สํานักทะเบยีนท้องถิ่นเทศบาลตําบล
เวียงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา ได้มีการจัดสรรอัตรากําลังเจ้าหน้าที่ หรือพนักงานเทศบาลมา
ให้บริการแก่ประชาชนผู้รับบริการ มีการจัดทําแผนผังขั้นตอนและกระบวนการการให้บริการ มีการ
นําสิ่งอํานวยความสะดวกมาไว้บริการแก่ประชาชนผู้มารับบริการ มีการให้คําแนะนํากับประชาชน
และการตดิตอ่สั่งการซึ่งแสดงถงึศักยภาพในการพัฒนาทอ้งถิ่นในรูปแบบของการบริการที่เข้าถึง
ประชาชนในท้องถิ่น มีการพัฒนาระบบบริการให้มีความรวดเร็ว มีความสะดวกสบายแก่
ประชาชนที่มาขอรับบริการ  ไม่ว่าจะเป็นการลดขั้นตอนการให้บริการ  ด้านอาคารสถานที่ต้อง
มีความสะอาด มีความปลอดภัย มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร  การจัดบุคลากรให้คําปรึกษา
แนะนํา มคีวามยิ้มแยม้แจม่ใส  มกีารแนะนําช้ีแจงระเบียบกฎหมายเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร  
การจัดหาวัสดุอุปกรณ์ เช่น คอมพิวเตอร์  จัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกในระหว่างที่รอบริการ 
เช่น หนังสอืพมิพ ์น้ําดื่ม พัดลม เครื่องปรับอากาศ ซึ่งสิ่งตา่งๆเหล่านี้เป็นสิ่งประกอบสําคัญของ
การบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนในพื้นที่ให้เกิดความพึงพอใจ    
เมื่อมารับบรกิารงานทะเบยีนราษฎร จากเทศบาลตําบลเวยีงลอ  

สอดคลอ้งกับงานวจิัยของ ธรีะชัย ระพทิยพ์ันธ์ (2550 หน้า96-97) ได้ศึกษาความ
พึงพอใจของผู้ให้บริการและผู้รับบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลวังสะพุง เพื่อศึกษา
ระดับความพงึพอใจของประชาชนตอ่การใหบ้รกิารของเทศบาลตําบลวังสะพุง พบว่า ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของสํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลวังสะพุง 5 ด้าน 
โดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการที่ทันเวลาและ
ความต้องการ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการ
ใหบ้รกิารอยา่งกา้วหนา้ 



54 

โดยสอดคล้องกับผลวิจัยของเชษฐชัย จัตุชัย (2547 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาวิจัยระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร จากสํานักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาล
ตําบลโคกพระ อําเภอกันทรวิชัยจังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนผู้มารับ
บริการงานทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบลโคกพระ อําเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคามใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการด้านงานทะเบียนราษฎร  
ในด้านต่างๆ ทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก เรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านความสะดวก
ของอาคารสถานที่ ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่       
ดา้นความเสมอภาคของการบรกิาร  

สอดคล้องกับผลวิจัยของ อมร วรสุข (2541 หน้า 201) ได้ศึกษาปัญหาในการปฏิบัติ
ตามระเบียบงานทะเบียนราษรและงานบัตรประจําตัวประชาชนของสํานักงานทะเบียนอําเภอ
เมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น พบว่า มีเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตร
ประจําตัวประชาชนในปัจจุบันมีความรู้อยู่ในระดับการศึกษาที่สูงขึ้น ได้ผ่านการอบรม และ
การศึกษาถึงระเบียบบังคับใหม่ ๆ อยู่เสมอ ศึกษาและรู้ปัญหาของประชาชนผู้ขอรับบริการ 
แก้ไขปัญหาให้แก่ประชาชนผู้มาขอรับบริการ อีกทั้งมีทัศนคติที่ดีต่อการปฏิบัติงาน ทําให้การ
ปฏบิัตงิานเป็นไปอยา่งมปีระสทิธภิาพ และอํานวยความสะดวกแกป่ระชาชน   

สอดคล้องกับงานวิจัยของ เรืองบุญ สิริรังศรี (2535, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความ
พงึพอใจของผู้รับบรกิารงานบัตรประชาชนอําเภอเมอืงมหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ โดยรวมทุกด้านในระดับมาก และมีความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ   
ในระดับมากเช่นเดียวกัน ลําดับความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ คือ ความพึงพอใจต่อความเสมอ
ภาค ความรวดเร็ว เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ อุปกรณ์ เครื่องใช้มีประสิทธิภาพดี วิธียุติธรรม 
การตรวจสอบเอกสารหลักฐานและเขยีนคํารอ้งรวดเร็ว ช่วงเวลารอระหว่างขั้นตอนการทําบัตร
สัน้ เจา้หนา้ที่มาทํางานตรงเวลาและมกีริยิามารยาทที่สุภาพ จัดบุคคลเขา้รับบริการโดยมีลําดับ
กอ่นหลัง  

2. การวิเคราะห์ปัญหาการให้บริการงานทะเบียนราษฎร สํานักทะเบียนท้องถิ่น
เทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา  

พบว่า ปัญหาในการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรมีหลายปัญหา ที่เป็นเช่นนี้
อภิปรายได้ว่า ปัญหาสถานที่ จากการที่เทศบาลตําบลเวียงลอ เพิ่งได้รับการยกฐานะมาจาก
องค์การบริหารส่วนตําบล ยังไม่มีสถานที่ปฏิบัติงาน ยังไม่�อื้ออํานวยต่อการให้บริการประชาชน
ภายในสํานักงานเทศบาลตําบลเวียงลอ สถานที่ทํางานจึงต้องอาศัยอยู่กับอาคารของที่ว่าการ
อําเภอจุน และการถ่ายโอนอํานาจยังไม่เบ็ดเสร็จ บางงานของงานทะเบียนราษฎรยังเป็นอํานาจ
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หนา้ที่ของอําเภออยูป่ระกอบกับยังขาดการบรหิารจัดการหลายด้านไม่ว่าจะเป็นเจ้าหน้าที่ บุคลากร 
วัสดุอุปกรณ์ คอมพิวเตอร์สําหรับใช้ทํางานยังไม่เพียงพอ ในส่วนของประชาชนที่มารับบริการ
ซึ่งสว่นใหญป่ระกอบอาชีพเกษตรกร พื้นที่ระยะทางที่ขอรับบริการอยู่ห่างไกลจากตัวอําเภอจุน
ทําใหไ้มส่ะดวกในการเดนิทางในแตล่ะครัง้ ประชาชนมกีารเดนิทางมาติดต่องานทะเบียนราษฎร
ในการมาใช้บริการน้อย ทําให้ประชาชนกลุ่มตัวอย่างจึงมีความคิดเห็นต่อการให้บริการยังไม่
ทั่วถึง การมาใช้บริการแต่ละครั้งอาจจะต้องใช้เวลา ทําให้เกิดการเสียเวลาในการเดินทางมา
ตดิตอ่ราชการ และเสยีเวลาในการหารายไดป้ระกอบอาชีพ 

 สอดคล้องกับงานวิจัยของ เสาวลักษณ์ สีมาสม (2553, หน้า 84) ได้ศึกษาเรื่อง
การศกึษาปัญหาการปฏิบัติงานทะเบียนราษฎรของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานสํานักทะเบียน ในเขต
พื้นที่จังหวัดหนองคาย พบวา่เจา้หนา้ที่ผู้ปฏบิัตงิานทะเบยีนราษฎร สว่นใหญ่เห็นว่ามีปัญหาการ
ปฏบิัตงิานทะเบยีนราษฎร โดยรวมและเป็นรายด้านทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน
ด้านงบประมาณ ด้านสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ ด้านการบริหารจัดการ และด้านประชาชน    
อยูร่ะดับปานกลาง ยกเวน้ ดา้นการปฏบิัตติามระเบยีบกฎหมาย อยูใ่นระดับนอ้ย  

สอดคล้องกับงานวิจัยของ นันทา ขําตุล (2550 หน้า 122-123) ได้ศึกษาปัญหา
อุปสรรคของเจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียนในการป้องกันการทุจริตทางทะเบียนราษฎรและบัตร
ประจําตัวประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีสํานักทะเบียนท้องถิ่นของกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ปัญหาอุปสรรคในการปอ้งกันการทุจรติทางทะเบยีนและบัตรประจําตัวประชาชนในภาพรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด คือ ด้านขวัญและกําลังใจ รองลงมาคือ ปัญหาด้านการประสานงานกับ
หนว่ยงานอื่น ปัญหาการบรหิารงาน และปัญหาดา้นบุคลากร ตามลําดับ  

สอดคล้องกับงานวิจัยของ วันเพ็ญ สุวรรณโชติ (2550, หน้า 106-107) ได้ศึกษา
ปัญหาการงานปฏิบัติทะเบียนราษฎรของสํานักทะเบียนอําเภอห้วยผึ้ง จังหวัดกาฬสินธุ์        
ผลการศึกษา พบว่า 1) ระดับปัญหาของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร ของสํานัก
ทะเบยีนอําเภอ หว้ยผ้ึง จังหวัดกาฬสนิธุ ์โดยรวมมปีัญหาอยูใ่นระดับนอ้ย เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า มีปัญหาอยู่ในระดับน้อยทุกด้าน เรียงลําดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านอาคาร
สถานที่ ด้านผู้รับบริการ ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านงานการ
บริการ 2) การเปรียบเทียบระดับปัญหาของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร ของสํานัก
ทะเบยีนอําเภอห้วยผ้ึง จังหวัดกาฬสินธุ์ ผลการศึกษาพบว่า เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่มีเพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน เห็นว่ามีปัญหาการบริการงานทะเบียนราษฎร โดยรวมและ
เป็นรายดา้น แตกตา่งกันอยา่งมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05  
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สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศศิธร แก้วกลาง (2547 หน้า 97-98) ได้ศึกษาปัญหา
ในการปฏิบัติงานเพื่อให้บริการระชาชนของเจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียนและบัตร ของที่ทําการ
ปกครองอําเภอ/กิ่งอําเภอ ในจังหวัดชัยภูมิ พบว่า ปัญหาในการปฏิบัติงานให้บริการประชาชน
ของเจา้หนา้ที่ฝ่ายทะเบยีนและบัตรมปีัญหาในระดับมากอยู่ 2 ด้าน คือ 1) ด้านทรัพยากรมนุษย ์
มีปัญหาเกี่ยวกับเรื่องของบุคลากรไม่มีความกระตือรือร้นที่จะปฏิบัติงาน ขาดการประสานงาน
และการให้ความร่วมมือช่วยเหลือกันระหว่างบุคลากรในฝ่าย และการมอบหมายงานให้กับ
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติแต่ละคนไม่มีความเหมาะสมในแต่ละงาน 2) ด้านงบประมาณ มีปัญหา
เกี่ยวกับเรื่องบุคคลากรไม่มีความรู้ความสามารถในด้านการบริหารจัดการงบประมาณ และมี
ปัญหาในระดับปานกลาง 2 ด้าน คือ 1) ด้านการบริหารวัสดุอุปกรณ์สํานักงาน มีปัญหา
เกี่ยวกับเรื่องของความทันสมัย ของเครื่องมือเครื่องใช้ ไม่มีบุคคลากรที่รับผิดชอบในการ
ควบคุมดูแล วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ในการปฏิบัติงาน และไม่มีการตรวจเช็คสภาพ
โดยสม่ําเสมอ 2) ด้านการบริการจัดการ ขาดบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถในเรื่องการ
บริหารจัดการต่าง ๆ เช่น การวางแผน การกําหนดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การกําหนด
ระยะเวลาการใหบ้รกิาร ผลการเปรยีบเทยีบความแตกระหวา่งเพศ อาย ุระดับการศกึษา ระยะเวลา
ในการปฏิบัติงาน และรายได้ ของเจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียนและบัตร โดยรวมและเป็นรายด้าน 
แตกตา่งกันอยา่งมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05  
 
ข้อเสนอแนะ 

ผลการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนาการบริหารงานทะเบียนราษฎร เทศบาล
ตําบลเวยีงลอ ดังนี้ 

ข้อเสนอแนะเชงินโยบาย 
1. ผู้บรหิารเทศบาลเวยีงลอควรใหค้วามสําคัญกับงานทะเบยีนราษฎร 
2. ผู้บริหารควรมีการจัดสรรงบประมาณเพื่อพัฒนางานทะเบียนราษฎรให้มี

ประสทิธภิาพ 

ข้อเสนอแนะเชงิปฏบิัต ิ
1. ควรจัดสิ่งอํานวยความสะดวกของงานทะเบียนราษฎรสํานักทะเบียนท้องถิ่น 

เทศบาลตําบลเวียงลอ ควรเน้นที่การปรับปรุงเพิ่มเติมสิ่งอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้มารับ
บริการในด้านสถานที่ระหว่างรอรับบริการ เช่น โต๊ะเก้าอี้สําหรับนั่งพัก และจุดบริการน้ําดื่ม 
และที่จอดรถ และควรมกีารแกไ้ข ในดา้นความสะอาดของสถานที่ เช่น หอ้งน้ํา เป็นตน้ 
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2. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานทะเบียนราษฎรสํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตําบล
เวียงลอควรปรับปรุงในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ พนักงานให้มีความสุภาพ อ่อนน้อม          
มมีารยาทและมนุษยส์ัมพันธ ์ 

3. กระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการของงานทะเบียนราษฎรสํานักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลตําบลเวียงลอควรปรับปรุงให้บริการในด้านต่างๆ ด้วยความรวดเร็ว 
ประหยัดเวลาแกผู้่มารับบรกิาร  

4. กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการ    
การจัดลําดับกอ่นหลังของผู้รับรกิาร 

5. ควรมีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ ให้บริการรวมทั้งมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที ่           
ที่ให้บริการ ต้องเน้นในด้านการฝึกอบรมในการให้บริการที่ดี และควรส่งเสริมให้มีการพัฒนา
คุณภาพเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานด้วยการฝึกอบรมเพิ่มความรู้เป็นประจําเพื่อรับทราบนโยบาย 
ระเบยีบ ขอ้บังคับ กฎหมายที่จําเป็นตอ้งการใหบ้รกิารแกป่ระชาชน 

6. ควรเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกแก่ประชาชน เช่น การขยายพื้นที่ในการให้บริการ 
หรือการจัดอุปกรณ์ที่ให้บริการเป็นอุปกรณ์ที่ใหม่ และทันสมัยในส่วนที่ประชาชนมีความพึง
พอใจน้อยนั้น ควรให้ความสําคัญในการปรับปรุงแก้ไข เช่น ด้านของบุคลากร โดยเฉพาะ       
ในกรณทีี่เจา้หนา้ที่ไมเ่ต็มใจในการให้บริการหรือเจ้าหน้าที่ไม่สุภาพต่อผู้มาใช้บริการ ควรมีการ
จัดอบรมเจ้าหน้าที่ตลอดจนมีกล่องรับฟังข้อเสนอแนะเพื่อที่ใช้ในการตรวจสอบเจ้าหน้าที ่           
ที่มพีฤตกิรรมดังกลา่ว เพื่อจะสามารถตรวจสอบและมบีทลงโทษที่ชัดเจน  

7. ควรมกีารจัดทําคูม่อืปฏบิัตงิานที่มขีัน้ตอนที่ชัดเจนและปรับปรุงให้เป็นปัจจุบันตาม
พระราชบัญญัติ หรือหนังสือสั่งการและเก็บรวมรวบไว้ที่งานทะเบียนราษฎรสํานักงานทะเบียน
ทอ้งถิ่น เทศบาลเวยีงลอ 

8. ควรมอบอํานาจให้เจ้าหน้าที่ระดับผู้ปฏิบัติงานให้สามารถลงนามในเอกสาร
ทะเบยีนราษฎรได ้เพื่อใหก้ารปฏบิัตงิานไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว 

9. ควรลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ซ้ําซ้อนออกไป และมีการกําหนดขั้นตอนใหม ่      
ที่ชัดเจน 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบเกี่ยวกับประสิทธิผลของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ

ให้บริการของเทศบาลตําบลเวียงลอ เพื่อศึกษารูปแบบวิธีการดําเนินงานการให้บริการ          
ในรูปแบบตา่ง ๆ ใหเ้ป็นไปในแนวทางเดยีวกันอันจะส่งผลต่อการพัฒนาองค์กรเพื่อให้มีประสิทธิภาพ 
และประสทิธผิลที่ยั่งยนื 
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2. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบผลสัมฤทธิ์ของการให้บริการของเทศบาลตําบลต่างๆ 
ที่มีขนาดเดียวกัน เพื่อให้เป็นมาตรฐานในการให้บริการให้เป็นไปในแนวทางเดียวกันกับทุก
เทศบาลในระดับเดยีวกัน 

3. ควรศึกษาถึงการให้บริการงานทะเบียนราษฎรให้ครบทุกกรณี เช่น งานทะเบียน
สมรส ทะเบยีนหยา่ ทะเบยีนเกดิ เป็นตน้ เพื่อศกึษาอยา่งครบวงจร 

4. ควรศึกษาปัญหาของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเพื่อพัฒนาปรับปรุงการให้บริการงาน
ทะเบยีนราษฎรใหม้ปีระสทิธภิาพ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 
 

แบบสอบถาม 
ประสทิธผิลการให้บรกิารงานทะเบยีนราษฎรในเขตเทศบาลตําบลเวยีงลอ 

อําเภอจุน  จังหวัดพะเยา 
******************************************* 

คําชี้แจง    แบบสอบถามฉบับนี้สร้างขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสํารวจประสิทธิผลการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรในเขตเทศบาลตําบลเวียงลอ  ของนางสาวอัญชลี  นาแพร ่ 
หลักสูตร  รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชานโยบายสาธารณะ  มหาวิทยาลัยพะเยา  
ซึ่งข้อมูลที่ได้จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการพัฒนาเทศบาลและนําไปปรับปรุงแก้ไขการ
ดําเนนิงานในสว่นที่มปีัญหาเพื่อการบรกิารใหม้คีวามเหมาะสมตอ่ไป  
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น  3  ตอน ดังน้ี 
  สว่นที่ 1  ขอ้มูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  สว่นที่  2   ข้อมูลเกี่ยวกับการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ยด้านต่างๆ 
  1.ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร 
  2.ดา้นเจา้หนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร 
  3.ดา้นสิ่งอํานวยความสะดวก 
 สว่นที่ 3 ประสทิธผิลการให้บรกิาร 

สว่นที่ 4 ขอ้เสนอแนะทั่วไปที่มตีอ่การบรกิารด้านงานทะเบยีนราษฎร สํานักทะเบยีน
ทอ้งถิ่นเทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 

ส่วนที ่1 ข้อมูลพื้นฐานท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง  ขอให้ท่านตอบคําถามต่อไปนี้ด้วยการใส่เครื่องหมาย  � ลงในช่อง   (    )  หน้าข้อ
ที่ทา่นเห็นวา่ตรงกับขอ้เท็จจรงิที่เกี่ยวขอ้งกับทา่นมากที่สุด 

1. เพศ 
 (    )  ชาย    (    )  หญงิ 

2. อาย ุ
(    )  ต่ํากวา่ 20 ป ี (    )  20 – 30 ป ี (    )  31 – 40 ป ี   
(    )  41 – 50 ป ี (    )  51 – 60 ป ี (    )  61 ป ีขึ้นไป 
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3. การศึกษา 
(    ) ประถมศกึษา    (    ) มัธยมศกึษา / ปวช.   
(    ) อนุปรญิญา / ปวส.  (    ) ปรญิญาตร ี
(    ) สูงกวา่ปรญิญาตร ี  (     )อื่น (โปรดระบ)ุ..................................... 

4. อาชพี 
(    )  เกษตรกรรม   (    )  นักเรยีน / นักศกึษา  
(    )  ธุรกจิสว่นตัว / คา้ขาย  (    )  ไมไ่ดป้ระกอบอาชีพใดๆ 
(    )   รับจา้งทั่วไป  (    )  อื่น ๆ(โปรดระบ)ุ.................................... 
(    )   รับราชการ / รัฐวสิาหกจิ 

5. จํานวนคนที่อยู่อาศํย 
 (    )    1 คน   (    )   4-5 คน 

(    )    2-3 คน   (    )   6 คนขึ้นไป  
6. รายได้ของท่านเฉลี่ยต่อเดอืน 

(    )  ต่ํากวา่ 5,000   บาท (    )  5,001 – 10,000   บาท  
(    ) 10,001 – 15,000   บาท     (    ) 15,001 – 20,000 บาท                                

         (    ) ตัง้แต ่ 20,001 บาท ขึ้นไป 

7. เรื่องที่ขอรับบรกิาร 

� การขอขอ้มูลขา่วสารทางราชการ � การขอรับบรกิารดา้นทะเบยีนราษฎร 

� การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ / รอ้งเรยีน � การแจง้การตาย 

� การใช้บรกิารถา่ยเอกสาร  � การขอหนังสอืรับรองการเกดิ 

� การแจง้การย้ายที่อยู ่                    � การขอเพิ่มชื่อและรายการบุคคลในทะเบยีน
บา้น    

� การแกไ้ขเปลี่ยนแปลงรายการ         � การจําหนา่ยชื่อและรายการบุคคลออก 
    ในเอกสารการทะเบยีนราษฎร            จากทะเบยีนบา้น         

 � การแจง้การเกดิ   � การแจง้ยา้ยที่อยูป่ลายทาง 

� การขอคัดสําเนาตา่งๆ          � การแจง้ยา้ยเข้า   

          � การแจง้ย้ายออก        � เรื่องอื่น ๆ (โปรดระบ)ุ........................ 
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ส่วนที่ 2    ขอ้มูลเกี่ยวกับการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ยดา้นตา่งๆ 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  � ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นและความรู้สึกของท่าน

ใหม้ากที่สุด 
 

 
ข้อคําถาม 

สภาพการให้บรกิาร 
ม ี ไม่แน่ใจ ไม่ม ี

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนในการให้บรกิาร   

1.1 มช่ีองทางการใหบ้รกิารที่หลากหลาย     

1.2 มขีัน้ตอนการใหบ้รกิารอย่างเป็นระบบ
และชัดเจน 

   

1.3 การใหบ้รกิารแตล่ะขั้นตอนมคีวาม
ชัดเจน 

   

1.4 มปีา้ยแสดงลําดับขัน้ตอนและ
ระยะเวลาใหบ้รกิารอย่างชัดเจน 

   

1.5 ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ    

1.6 ความเป็นธรรมของขัน้ตอน วธิกีาร
ใหบ้รกิาร(เรยีงตามลําดับก่อน-หลัง) 

   

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร   
2.1 เจ้าหน้าที่ ให้บริการอย่างเป็นระบบ

อยา่งเป็นธรรม   
   

2.2 เจา้หนา้ทีม่คีวามรูใ้นเรื่องที่ปฏบิัตงิาน  
 

  

2.3 เจา้หนา้ที่รับฟังและตอบคําถามผู้มารับ
บรกิาร 

   

2.4 เจา้หนา้ที่ใหค้ําแนะนําแกผู้่มารับบริการ
ได ้

   

2.5 เ จ้ า ห น้ า ที่ ส า ม า ร ถ แ ก้ ไ ข ปั ญ ห า 
อุปสรรค ที่เกดิขึ้นได ้
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ข้อคําถาม 

สภาพการให้บรกิาร 
ม ี ไม่แน่ใจ ไม่ม ี

3. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก  
3.1 การจัดสิ่ งอํ านวยความสะดวกใน

สถานที่ใหบ้รกิาร เช่น ที่จอดรถ บริการ
น้ําดื่ม ฯลฯ 

   

3.2 มี เครื่องมือ อุปกรณ์  ระบบในการ
บรกิารขอ้มูลสารสนเทศ  

   

3.3 มกีารประชาสัมพันธ ์    

3.4 มีเอกสาร/แผ่นพับ/ข้อมูลการให้บริการ
ตา่งๆ 

   

3.5 มกีารจัดผังการใหบ้รกิารอาคาร    

3.6 อาคารสถานที่ใหบ้รกิารมคีวามสะอาด     

3.7 การรักษาความปลอดภัยของสถานที่    
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ส่วนที่ 3  ประสทิธผิลการใหบ้รกิาร 
ประสทิธผิลการใหบ้รกิาร 

ลําดับ 5 4 3 2 1 

1.การเขา้ถงึผู้ใช้บรกิาร      
2.การตดิตอ่สั่งการ      
3.ความสามารถ      
4.ความมีน้ําใจ      
5.ความน่าเชื่อถอื      
6.ความไวว้างใจหรอืความคงเสน้คงวา      
7.การตอบสนองผู้ใช้บรกิาร      
8.ความปลอดภัย      
9.ลักษณะภายนอก      
10.การเข้าใจและรูจ้ักผู้ใช้บรกิาร      
11.ความเป็นกันเอง      
12.ความรวดเร็ว      
13.การใหค้ําแนะนํากับประชาชน      
14.ระยะเวลาในการใหบ้รกิาร      
15.ผลที่ไดร้ับจากการบรกิาร      
16.ผลผลิตการใหบ้รกิาร      
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ส่วนที่ 4  ขอ้เสนอแนะทั่วไปที่มตีอ่การบรกิารด้านงานทะเบยีนราษฎร  
คําชี้แจง  โปรดเขยีนขอ้ความเพิ่มเตมิตามความคดิเห็นของทา่น 
3.1 ทา่นเห็นวา่การใหบ้รกิารของสํานักงานเทศบาลตําบลเวยีงลอควรมกีารปรับปรุงแกไ้ข
อยา่งไร  

ขอ้เสนอแนะ……………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………….. 

ขอ้คดิเห็นอืน่ๆ  
............................................................................................................................... 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

 
 

ขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงที่ทา่นไดใ้หค้วามอนุเคราะหใ์นการตอบแบบสอบถามนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



69 

ภาคผนวก ข ค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
 

ประสทิธผิลการให้บรกิารงานทะเบยีนราษฎรในเขตเทศบาลตําบลเวยีงลอ 
อําเภอจุน  จังหวัดพะเยา 

 

ข้อ 
ความคดิเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

∑R  IOC สรุปผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

1 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

2 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

3 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

4 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

5 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

6 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

7 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

8 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

9 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

10 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

11 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

12 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

13 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

14 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

15 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

16 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

17 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

18 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

19 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

20 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

21 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

22 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อ 
ความคดิเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

∑R  IOC สรุปผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

23 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

24 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

25 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

26 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

27 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

28 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

29 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

30 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

31 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

32 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

33 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

34 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

35 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

36 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

37 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

38 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

39 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

40 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



71 

ภาคผนวก ค รายชื่อผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

ผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

1. ดร.ชัยณรงค์   ศรมีันตะ 
     (อาจารยม์หาวทิยาลัยพะเยา  จังหวัดพะเยา) 

2. นายไพฑูรย ์ หาญภักดสีกุล 
(ปลัดอําเภอ อําเภอจุน  จังหวัดพะเยา)  

3. นายณธพรหม  วงศร์าษฎร ์
(เจา้หนา้ที่บรหิารงานทะเบยีนและบัตร 7ว) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 1

ภาคผนวก ข ค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถามเกี่ยวกับประสทิธผิลการใหบ้รกิารงานทะเบยีน

ราษฎรในเขตเทศบาลตาํบลเวยีงลอ อําเภอจุน  จังหวดัพะเยา 
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ประสทิธผิลการใหบ้รกิารงานทะเบยีนราษฎรในเขตเทศบาลตําบลเวยีงลอ 

อําเภอจุน  จังหวัดพะเยา 
 

ข้อ 
ความคดิเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญ 

∑R  IOC สรุปผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

1 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

2 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

3 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

4 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

5 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

6 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

7 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

8 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

9 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

10 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

11 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

12 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

13 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

14 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

15 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

16 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

17 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

18 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

19 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

20 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

21 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

22 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อ 
ความคดิเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญ 

∑R  IOC สรุปผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

23 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

24 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

25 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

26 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

27 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

28 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

29 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

30 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

31 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

32 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

33 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

34 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

35 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

36 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

37 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

38 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

39 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

40 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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ประวัติผู้ศกึษาค้นคว้า 
 

ชื่อ นามสกุล   นางสาวอัญชล ีนาแพร ่

วัน เดอืน ป ีเกดิ  23 กรกฎาคม 2514 

ที่อยู่ปัจจุบัน   45 หมูท่ี่ 8 ตําบลแมใ่ส อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา 

ที่ทํางานปัจจุบัน  สํานักงานเทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน จังหวัดพะเยา 

ตําแหน่งหน้าทีป่ัจจุบัน  เจา้พนกังานทะเบยีน ระดับ 4 

ประสบการณ์ทํางาน 
พ.ศ.2554-ปัจจุบนั เจา้พนักงานทะเบยีน 4 เทศบาลตําบลเวยีงลอ อําเภอจุน  

จังหวัดพะเยา  

พ.ศ. 2553  เจา้พนักงานทะเบยีน 3 เทศบาลตําบลแมใ่จ อําเภอแมใ่จ  

จังหวัดพะเยา 
พ.ศ. 2552  เจา้พนักงานธุรการ ระดับ 3 เทศบาลตําบลปง 

อําเภอปง จังหวัดพะเยา 

พ.ศ. 2550  เจา้พนักงานธุรการ ระดับ 2 องคก์ารบริหารสว่นตําบลแมเ่งนิ  

อําเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

ประวัตกิารศึกษา 
พ.ศ. 2550  บธ.บ (เอกการจัดการทั่วไป) มหาวทิยาลัยราชภัฏเชียงราย  

จังหวัดเชียงราย 

 
 


