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Abstract 
 

The purposes of this study were (1) to study opinion on service level of the Civil Registration 
Section according to the good governance principles of Chatuchak District Office (2) to study 
opinion on service quality level of Chatuchak District Office (3) to study the relationship between 
service of the Civil Registration Section according to the good governance principles and service 
quality of Chatuchak District Office, and (4) to recommend development guidelines towards service 
quality of the civil registration section according to the good governance principles of Chatuchak 
District Office. 

This study was a survey research. The population was divided into 2 groups. The first 
group was unknown numbers of customers who received service at the Civil Registration Section, 
Chatuchak District Office during July 2021. Sample size was calculated from Cochran’s formula 
and obtained 400 samples with accidental sampling method. The second group was 3 officials 
who had been working for the Civil Registration Section, Chatuchak District Office with in-depth 
interview technique. The research instrument were a questionnaire and a structured interview 
form. Data analysis for quantitative research employed frequency, percentage, mean, standard 
deviation, T-test, and correlation coefficient. For qualitative research employed content analysis.  

The results of the study revealed that (1) an overview of service level of the Civil 
Registration Section according to the good governance principles of Chatuchak District Office was 
at high level. (2) an overview of service quality of the Civil Registration Section of Chatuchak 
District Office was at high level (3) the relationship between service level and service quality of 
the Civil Registration Section Chatuchak District Office was at positively correlated at moderate 
level at statistically significant at 0.05 level, and (4)  Recommendation for  development guidelines 
towards service quality of the civil registration section according to the good governance principles 
of Chatuchak District Office were there should formulate laws, regulations, implementation 
guidelines clearly and up-to-date, disseminate more information to public according to Official 
information Act B.E.1997 as well as promote work awareness at full effort for public. 
 
Keywords:  Service Quality, Good Governance Principles, Chatuchak District Office 
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บทท่ี 1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546         
ได้ก าหนดให้ในกระทรวงหนึ่งให้เป็นหน้าที่ของปลัดกระทรวงที่จะต้องจัดให้ส่วนราชการภายใน
กระทรวงที่รับผิดชอบปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริการประชาชนร่วมกันจัดตั้งศูนย์บริการร่วม เพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการที่จะต้องปฏิบัติตามกฎหมายหรือกฎอ่ืนใด ทั้งนี้เพ่ือให้
ประชาชนสามารถติดต่อสอบถาม ขอทราบข้อมูล ขออนุญาต หรือขออนุมัติในเรื่องใด ๆ ที่เป็นอ านาจ
หน้าที่ของส่วนราชการในกระทรวงเดียวกัน โดยติดต่อเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์บริการร่วมเพียงแห่งเดียว
(มาตรา 30) และในศูนย์บริการร่วมดังกล่าวจัดให้มีเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวต่าง ๆ และด าเนินการส่งต่อ
ให้เจ้าหน้าที่ของส่วนราชการที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการต่อไป โดยให้มีข้อมูลและเอกสารที่เกี่ยวข้อง
กับอ านาจหน้าที่ของทุกส่วนราชการในกระทรวง รวมทั้งแบบค าขอต่าง ๆ ไว้ให้พร้อมที่จะบริการ
ประชาชนได้ ณ ศูนย์บริการร่วมให้เป็นหน้าที่ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องที่จะต้องจัดพิมพ์รายละเอียดของ
เอกสารหลักฐานที่ประชาชนจะต้องจัดหามาในการขออนุมัติหรือขออนุญาตในแต่ละเรื่อง มอบให้แก่
เจ้าหน้าที่ของศูนย์บริการร่วม และให้เป็นหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ศูนย์บริการร่วมที่จะต้องแจ้งให้
ประชาชนที่มาติดต่อได้ทราบในครั้งแรกที่มาติดต่อ และตรวจสอบว่าเอกสารหลักฐานที่จ าเป็น
ดังกล่าวนั้นประชาชนได้ยื่นมาครบถ้วนหรือไม่ พร้อมทั้งแจ้งให้ทราบถึงระยะเวลาที่จะต้องใช้
ด าเนินการในเรื่องนั้นในการยื่นค าร้องหรือค าขอต่อศูนย์บริการร่วม ให้ถือว่าเป็นการยื่นต่อส่วน
ราชการที่เกี่ยวข้อง ทั้งหมดตามที่ระบุไว้ในกฎหมายแล้วในการด าเนินการตามวรรคหนึ่ง (มาตรา 31) 
พระราชกฤษฎีกาดังกล่าวยังได้ก าหนดให้มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการนอกจากการจัดให้มีการ
ประเมินผลแล้ว ส่วนราชการจัดให้มีคณะผู้ประเมินอิสระด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของ
ส่วนราชการ เกี่ยวกับผลสัมฤทธิ์ของภารกิจคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในภารกิจทั้งนี้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการ และระยะเวลาที่ ก.พ.ร. ก าหนด 
(มาตรา 45) ประกอบกับนโยบายของรัฐบาลให้มีศูนย์ราชการสะดวก โดยนายกรัฐมนตรี (พลเอก
ประยุทธ์ จันทร์โอชา) ได้มอบนโยบายในที่ประชุมคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 1 กันยายน 2558 ให้ 
ทุกกระทรวง กรม และจังหวัด รวมทั้งรัฐวิสาหกิจที่ เกี่ยวข้อง จัดให้มีศูนย์ราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center: GECC) เพ่ือเป็นหน่วยงานที่ท าหน้าที่ให้ค าแนะน าและ
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อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนให้เกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพและสร้างความเชื่อมั่นให้แก่
ประชาชนที่เดินทางมาติดต่อราชการกับหน่วยงานของรัฐ 

การจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) เป็นศัพท์ที่น ามาใช้เพ่ือ
อธิบายกระแสการปฏิรูปภาครัฐเพ่ือสร้างระบบการจัดการภาครัฐให้มีความทันสมัย มีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้นโดยยอมรับการใช้กลไกตลาดและการแข่งขันตามแบบของเอกชนมาใช้ในภาครัฐ ซึ่งเกิดขึ้นใน
ประเทศอังกฤษ ออสเตรเลีย นิวซีแลนด์และแคนาดาหรือประเทศในกลุ่มเวสต์มินสเตอร์  ตั้งแต่ช่วง
ทศวรรษที่ 1980 เป็นต้นมา ซึ่งในปัจจุบันการจัดการภาครัฐแนวใหม่ได้กลายเป็นกระแสแนวคิดที่มี
ผลกระทบต่อภาครัฐอย่างกว้างขวาง ก่อให้เกิดการปฏิรูประบบการจัดการภาครัฐของประเทศต่าง ๆ 
ทั่วโลก ในภาพรวม การจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) เป็นแนวคิดการ
ปฏิรูปภาครัฐเพ่ือสร้างระบบการบริหารจัดการให้มีความทันสมัย มีประสิทธิภาพ ยิ่งขึ้น โดยได้รับ
อิทธิพลส าคัญจากแนวคิดส าคัญ 4 แนวคิด คือ (1) แนวคิดทางเศรษฐศาสตร์หรือเศรษฐศาสตร์นีโอ
คลาสสิกเป็นแนวคิดให้รัฐใช้กลไกตลาด เน้นประสิทธิภาพและความคุ้มค่าของเงิน (2) แนวคิดจัดการ
นิยมเป็นแนวคิดการบริหารการจัดการสมัยใหม่ เน้นผลสัมฤทธิ์ คุณภาพและหลักการความรับผิดชอบ 
(3) แนวคดิทางรัฐศาสตร์เป็นแนวคิดการปกครองร่วมสมัยให้ความส าคัญเรื่องประชารัฐเน้นการมีส่วน
ร่วม โปร่งใส ตอบสนองความต้องการของประชาชนและกระจายอ านาจ (4) แนวคิดทางกฎหมาย
ปกครองเน้นเรื่องหลักนิติรัฐ นิติธรรม รัฐบาลจะใช้อ านาจตามอ าเภอใจและเกินขอบเขตที่กฎหมาย
ก าหนดไม่ได้อย่างไรก็ตาม แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) 
ที่กล่าวได้ว่าเป็นแนวคิดส าคัญและเป็นกระแสหลักในปัจจุบัน ได้แก่ แนวคิด“การบริหารจัดการที่ดี”
หรือ “ธรรมาภิบาล” (Good Governance) โดยธนาคารโลกเป็นองค์กรระหว่างประเทศแรก ๆ ที่ได้
ปรับใช้แนวคิดธรรมาภิบาล โดยได้ก าหนดเป็นเงื่อนไขในการให้กู้ยืมเงินแก่ประเทศก าลังพัฒนา 
หลายครั้ง ซึ่งแนวคิดนี้ได้ปรากฏอยู่ในรายงานของธนาคารโลกในปี ค.ศ. 1989 เรื่อง “Sub - Sahara 
Africa: from Crisis to Sustainable Growth” ซึ่งธนาคารโลกอ้างแนวคิดนี้ขึ้นมาเพ่ือแก้ไขปัญหา
เรื่องความไร้ประสิทธิภาพและการคอร์รัปชั่นของรัฐบาลในประเทศก าลังพัฒนา โดยเฉพาะประเทศ 
ในแถบละตินอเมริกาและแอฟริกาที่มีปัญหาในการบริหารงานจนท า ให้เกิดปัญหาเนื่องจากกู้เงิน 
ไปแล้วไม่สามารถหาเงินมาช าระคืนได้ ด้วยเหตุผลดังกล่าว ธนาคารโลกจึงได้ใช้ข้อก าหนดเกี่ยวกับ 
ธรรมาภิบาล (Good Governance)เป็นเงื่อนไขส าคัญในการพิจารณาอนุมัติให้กู้เงิน 

ในกรณีของประเทศไทย ได้มีการน าแนวคิดธรรมาภิบาลมาใช้ในภาคส่วนต่าง ๆ ซึ่ง
เกิดขึ้นในช่วงเวลาที่ประเทศไทยผ่านพ้นวิกฤติเศรษฐกิจในปี พ.ศ. 2540 โดยที่รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ถือได้ว่าเป็นรัฐธรรมนูญฉบับแรกที่ได้มีการวางหลักการเรื่อง
ธรรมาภิบาลไว้  (Good Governance) โดยในแนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐตามรัฐธรรมนูญ ใน 
หมวดที่ 5 ได้กล่าวถึงการให้รัฐ จัดระบบงานของรัฐและระบบราชการให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบ 
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สนองความต้องการของประชาชนและให้มีการจัดมาตรฐานทางคุณธรรมจริยธรรมของข้าราชการ 
เพ่ือป้องกันการทุจริตคอร์รัปชั่นและเพ่ือความมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน จึงอาจกล่าวได้ว่า
มาตรการที่ปรากฏในรัฐธรรมนูญฉบับนี้ได้วางรากฐานของการพัฒนาธรรมาภิบาลของสังคมไทย 

ในสมัยรัฐบาลนายชวน หลักภัย ได้ออกระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการสร้าง
ระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542 เพ่ือก าหนดนโยบายและวางระเบียบปฏิบัติ
ราชการเพ่ือให้การจัดระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพตามหลัก
กฎหมายและการปกครองในระบอบประชาธิปไตย ให้สังคมสามารถมีส่วนร่วมและรับผิดชอบในระบบ
บริหารกิจการดังกล่าว ด้วยการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารและให้โอกาสตรวจสอบได้ตลอดจนขยายการ
ให้บริการภาครัฐไปสู่ประชาชนอย่างรวดเร็วทั่วถึงและเป็นธรรม จนกระทั่งสมัยรัฐบาลพันต ารวจโท
ทักษิณ ชินวัตร ได้ประกาศใช้พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 
และมีผลบังคับใช้นับตั้งแต่ วันที่ 3 ตุลาคม พ.ศ. 2545 เป็นต้นมา โดยสาระส าคัญของกฎหมายฉบับนี้
มีการน าแนวคิดธรรมาภิบาลมาปรับใช้ด้วย โดยเฉพาะข้อความที่ปรากฏในมาตรา 3/1 ว่า “การ
บริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้ต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
ภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น  
การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชน...” 

ประเทศไทยได้ให้ความส าคัญกับหลักธรรมาภิบาลซึ่งได้บัญญัติไว้ในกฎหมายรัฐธรรมนูญ   
ซ่ึงเป็นกฎหมายสูงสุดของประเทศ นอกจากนั้นยังได้น ามาบรรจุไว้ในส่วนที่ 4 ยุทธศาสตร์การพัฒนา
ประเทศ และยุทธศาสตร์ที่ 6 การบริหารจัดการในภาครัฐการป้องกันการทุจริตประพฤติมิชอบ และ
หลักธรรมาภิบาล ยังได้บรรจุไว้ในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่  12 (พ.ศ. 2560-
2564) รัฐบาลเป็นผู้น าในการวางนโยบายขับเคลื่อนประเทศ การด าเนินนโยบายด้านต่าง ๆ ภายใต้
กฎหมายเพือ่ลดความเหลื่อมล้ าในสังคม  

กรุงเทพมหานคร เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ แบ่งการปกครอง
ออกเป็น 50 เขต โดยมีกฎหมายเฉพาะองค์การ คือ พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
กรุ ง เทพมหานคร พ.ศ.  2528 เ พ่ือใช้ เป็นแนวทางในการบริหารราชการของกรุง เทพฯ 
กรุงเทพมหานครมีความส าคัญในฐานะเป็นเมืองหลวงของประเทศไทย ได้รับการสถาปนาเป็นเมือง
หลวง เมื่อวันที่ 21 เมษายน พ.ศ. 2325 และในปัจจุบันกรุงเทพมหานครมีบทบาทที่ส าคัญ คือ เป็น
ศูนย์กลางการปกครองการศึกษา การคมนาคม ขนส่ง การเงิน การธนาคาร การพาณิชย์ การสื่อสาร 
ฯลฯ จึงท าให้มีการพัฒนาและเจริญเติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยในแต่ละช่วงเวลามีกรอบของการ
พัฒนาซึ่งได้มีการปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่เสมอเพ่ือให้มหานครแห่งนี้มีการพัฒนาที่สมดุลและน่าอยู่
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อาศัยทั้งในปัจจุบันและในอนาคต กรุงเทพมหานคร จึงได้มีการจัดท าแผนพัฒนากรุงเทพมหานคร 
ระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2556-2575) เพ่ือใช้เป็นกรอบในการปรับปรุงบริการสาธารณะต่างๆ ก าหนด
ประเด็นปัญหาที่ต้องได้รับการพัฒนาและแก้ไขในล าดับต้น ตลอดจนให้ความส าคัญในการลงทุน
พัฒนาเมืองในระยะยาว ซึ่งก าหนดวิสัยทัศน์กรุงเทพมหานคร 2575 เป็นมหานครแห่งอาเซียน 
(Bangkok Vibrant of Asia) ในฐานะเป็นเมืองชั้นน าในด้านเศรษฐกิจ ภาคบริการ ความปลอดภัย 
ความสวยงาม สะดวกสบาย น่าอยู่ และเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 

ส านักงานเขตจตุจักร มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ ยวกับการให้บริการประชาชน มีฝ่าย
ปฏิบัติงานในการให้บริการ จ านวน 10 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายปกครอง  ฝ่ายทะเบียน ฝ่ายเทศกิจ ฝ่ายรายได้ 
ฝ่ายการคลัง ฝ่ายสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ฝ่ายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ฝ่ายโยธา  
ฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และฝ่ายการศึกษา ตลอดจนงานที่เกี่ยวข้องกับความมั่นคงของ
ประเทศ โดยมุ่งเน้นการน านโยบายของผู้บริหารกรุงเทพมหานครมาปฏิบัติให้บรรลุตามวัตถุประสงค์
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนในทุก ๆ ด้าน 

ฝ่ายทะเบียน มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับงานทะเบียนต่าง ๆ ได้แก่ การทะเบียนราษฎร  
งานทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชน ทะเบียนแรงงานต่างด้าว สัญชาติ ทะเบียนทั่วไป ได้แก่ 
ทะเบียนครอบครัวทะเบียนชื่อบุคคลการควบคุมดูแลศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service) การจัดท าบัญชีรายชื่ อผู้ มีสิทธิ เลือกตั้ งและการพิจารณาก าหนดหน่วยเ ลือกตั้ ง  
การด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบและหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับ
มอบหมาย ซึ่งฝ่ายทะเบียนส านักงานเขตจตุจักรมีพ้ืนที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร จ านวน 
5 แขวง ประกอบด้วย 

1) แขวงลาดยาว มีพ้ืนที่ 10.690 ตร.กม. จ านวนประชากร 41,238 คน จ านวนบ้าน 
28,431 หลัง 

2) แขวงเสนานิคม มีพ้ืนที่ 2.826 ตร.กม. จ านวนประชากร 20,557 คน จ านวนบ้าน 
18,283 หลัง 

3) แขวงจันทรเกษม มีพ้ืนที่ 6.026 ตร.กม. จ านวนประชากร 38,438 คน จ านวนบ้าน 
26,790 หลัง 

4) แขวงจอมพล มีพ้ืนที่ 5.488 ตร.กม. จ านวนประชากร 33,058 คน จ านวนบ้าน 
34,166 หลัง 

5) แขวงจตุจักร มีพ้ืนที่ 7.878 ตร.กม. จ านวนประชากร 22,006 คน จ านวนบ้าน 
13,682 หลัง 
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อ านาจหน้าที่ในการให้บริการเก่ียวกับงานด้านทะเบียน มีดังนี้ 
1) งานทะเบียนราษฎรได้แก่ การรับแจ้งการเกิด การตาย การย้ายที่อยู่ การเพ่ิมชื่อเข้า

ทะเบียนบ้าน ก าหนดเลขหมายประจ าบ้าน แจ้งรื้อถอนบ้าน แก้ไขรายการทะเบียนราษฎร การจัดเก็บ
และท าลายเอกสารตามกฎหมาย งานทะเบียนคนต่างด้าว และบุคคลไม่มีสถานะทางทะเบียน 
ตลอดจนงานเลือกตั้ง 

2) งานทะเบียนทั่วไป ได้แก่ การจดทะเบียนสมรส การจดทะเบียนหย่า การจด
ทะเบียนรับรองบุตร การจดทะเบียนรับบุตรบุญธรรม การจดทะเบียนเลิกรับบุตรบุญธรรม การบันทึก
ฐานะแห่งครอบครัว การเปลี่ยนชื่อตัว เปลี่ยนชื่อรอง ตั้งชื่อสกุล ร่วมชื่อสกุล จ าหน่ายชื่อสกุล รับรอง
การใช้ค าน าหน้านามหญิง คัดรับรองและตรวจสอบเอกสาร การจัดเก็บและท าลายเอกสารตาม
กฎหมาย 

3) งานทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชนทุกประเภท 
จะเห็นได้ว่าจ านวนประชากรในเขตพ้ืนที่ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของส านักงานเขต

จตุจักรมีจ านวนมาก การที่มีประชาชนในพ้ืนที่เป็นจ านวนมากอาจท าให้การให้บริการด้านทะเบียน
ราษฎรของส านักงานเขตจตุจักรเกิดปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงาน อีกทั้งการด าเนินง าน
ทะเบียนราษฎรดังกล่าวอาจไม่สะดวก รวดเร็ว และอาจเกิดความไม่โปร่งใสในการด าเนินงานได้ ซึ่ง
ฝ่ายทะเบียนมีอ านาจหน้าที่ที่หลากหลาย คือ ให้บริการตั้งแต่เกิดจนกระทั่งตาย ผู้ที่มาขอรับบริการมี
ทั้งหน่วยงานภาครัฐอ่ืน หน่วยงานเอกชน ประชาชนในพ้ืนที่และนอกเขตพ้ืนที่มาขอรับบริการเป็น
จ านวนมาก ดังนั้น บุคลากรด้านงานทะเบียน (พนักงานเจ้าหน้าที่ และผู้ช่วยนายทะเบียนท้องถิ่นเขต) 
ต้องมีความรอบคอบ รอบรู้กฎหมาย ระเบียบ และข้อบังคับที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงานทั้งโดยตรง
และโดยอ้อม ต้องมีความเป็นกลาง ความยุติธรรม ความโปร่งใส มีการให้บริการด้วยความเต็มใจ 
ตลอดจนมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อคนรอบข้างและเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งจากปัญหาที่ผ่านมาผู้ศึกษาซึ่งปฏิบัติ
หน้าที่อยู่ ณ ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร พบว่าเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานด้านงานทะเบียนยังขาด
ความรู้ความเข้าใจทางด้านกฎหมาย ระเบียบ และข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง ยังไม่สามารถสร้างความพึง
พอใจให้กับผู้มาขอรับบริการได้อย่างเต็มที่ บางครั้งการปฏิบัติงานมีความล่าช้า ท าให้ได้รับการ
ร้องเรียนจากประชาชนผู้มาขอรับบริการบ่อยครั้ง   

ดังนั้น จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้นท าให้ผู้ศึกษาสนใจศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพ 
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ซึ่งผลจากการศึกษา
สามารถน ามาเป็นแนวทางในการให้บริการเพ่ือให้เกิดการให้บริการประชาชนผู้รับบริการได้อย่างมีคุณภาพ  
รวมทั้งน าข้อเสนอแนะมาใช้เป็นประโยชน์ในการปรับปรุงหรือพัฒนาบุคคลให้สามารถอ านวยความ
สะดวกแก่ประชาชนดียิ่งขึ้นต่อไป 
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2.  วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร” ผู้ศึกษาก าหนดวัตถุประสงค์หลักไว้ 4 ประการ ดังนี้ 

2.1  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลัก 
ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 

2.2 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
ส านักงานเขตจตุจักร 

2.3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับคุณภาพ 
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 

2.4 เพ่ือเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลัก 
ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรให้ประสบความส าเร็จมากยิ่งขึ้น 

 

3.  กรอบแนวคิดกำรศึกษำ 
  
 การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร” ผู้ศึกษาได้น าหลักธรรมาภิบาลตามกรอบแนวคิดระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2542 จ านวน 6 ประการ เป็นตัวแปร
อิสระ (Independent Variable) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของระดับการให้บริการงานทะเบียนราษฎร
ตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร เป็นการตอบวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 1 
 ผู้ศึกษาน าแนวคิดคุณภาพการให้บริการภาครัฐ ตามแนวคิดของจอห์น ดี.มิลเล็ท 
(Millett 1945 อ้างถึงใน กรมการปกครอง 2561, น. 7) มาปรับใช้โดยบูรณาการกับแนวคิด 
การจัดการสมัยใหม่ เช่น แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) 
เป็นตัวแปรตาม (Dependent Variable) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
งานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ซึ่งเป็นการตอบวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 2 
 เหตุผลในการก าหนดตัวแปรอิสระในการศึกษา เนื่องจากธรรมาภิบาล (good governance) 
นับเป็นกระแสที่ทุกภาคส่วนไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน และภาคประชาชน ให้ความสนใจ 
และน ามาประยุกต์ใช้ในการด าเนินงานขององค์การด้วยหลักธรรมาภิบาล ซึ่งประกอบด้วยหลักส าคัญ 
6 ประการ คือ หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปร่งใส หลักการมีส่วนร่วม หลักความรับผิดชอบ 
และหลักความคุ้มค่า เป็นความสอดคล้องกับความรู้สึกและความต้องการของสาธารณะชน และ
สาธารณะชนก็มีความคาดหวังให้ทุกภาคส่วนมีการปฏิบัติอย่างแท้จริง 



7 
 

 เหตุผลในการก าหนดตัวแปรตามในการศึกษา เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตาม
นโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการ 
โดยองค์การของรัฐจะต้องตอบสนองความต้องการของคนหลายกลุ่ม การให้บริการขององค์การหรือ
หน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการ
โดยตรง เพ่ือให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความสะดวก รวดเร็วและได้รับการบริการอย่าง 
เสมอภาค 
 

ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตำม 
           (Independent Variables)                         (Dependent Variables) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ธรรมำภิบำล 
 

1 . หลักนิติธรรม 
2. หลักคุณธรรม 
3. หลักความโปร่งใส 
4. หลักการมีส่วนร่วม 
5. หลักความรับผิดชอบ 
6. หลักความคุ้มค่า 

คุณภำพกำรให้บริกำรงำนทะเบียนรำษฎร 
ของส ำนักงำนเขตจตุจักร 

 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค 
2. การให้บริการอย่างทันเวลา 
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 
4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
5. การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก 
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4.  สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 
การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ

ส านักงานเขตจตุจักร” ผู้ศึกษามีสมมติฐานการศึกษา คือ ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 70   

วิเคราะห์โดยใช้การทดสอบค่าที (t-test) ในเบื้องต้นได้ก าหนดเป็นสมมติฐานว่าง (H0) 
เป็นสมมติฐานทางเลือก (H1) ของการศึกษาไว้ ดังนี้ 

H0: ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาล

ของส านักงานเขตจตุจักรมีต่ ำกว่ำร้อยละ 70 (  3.50) 
H1: ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาล

ของส านักงานเขตจตุจักรมีไม่ต่ ำกว่ำร้อยละ 70 ( > 3.50) 

 
5.  ขอบเขตกำรศึกษำ 

 
การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ

ส านักงานเขตจตุจักร” ในครั้งนี้ ผู้ศึกษาก าหนดขอบเขตการศึกษาซึ่งประกอบด้วยขอบเขตด้านเนื้อหา  
ขอบเขตด้านพ้ืนที่ ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ขอบเขตด้านตัวแปร และขอบเขตด้าน
ระยะเวลา ไว้ดังนี้ 

5.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
 การศึกษาครั้ งนี้  เป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตาม 

หลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร โดยวัดความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการจากฝ่าย
ทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร ซึ่งมีเนื้อหาครอบคลุมระดับความคิดเห็นของระดับของการให้บริการ
ตามหลักธรรมาภิบาลตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2542 จ านวน 6 ประการ และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานภาครัฐ ตามแนวคิดของจอห์น ดี.มิลเล็ท (Millett 1945 อ้างถึงใน กรมการปกครอง 2561, 
น. 7)  

5.2 ขอบเขตด้ำนพื้นที่ 
การศึกษาในครั้งนี้มุ่งศึกษาเฉพาะฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร เท่านั้น 

  



9 
 

5.3 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง มีดังนี ้
 5.3.1 ประชากร  

ประชากรที่ท าการศึกษาผู้ศึกษาได้แบ่งประชากรออกเป็น 2 กลุ่ม ดังต่อไปนี้ 
1) ประชาชนที่มาใช้บริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร ระหว่าง

เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2564 ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ส าหรับการศึกษาเชิงปริมาณ 
2) ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานในฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร จ านวน 18 ราย 

ส าหรับการศึกษาเชิงคุณภาพ 
5.3.2 กลุ่มตัวอย่าง  

  กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาผู้ศึกษาได้แบ่งกลุ่มตัวอย่างออกเป็น 2 กลุ่ม 
ดังต่อไปนี้ 

1) การศึกษาเชิงปริมาณ ศึกษาจากตัวแทนของประชาชนที่มารับบริการ 
จากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร โดยเก็บตัวอย่างจากประชาชนที่มารับบริการ ระหว่างเดือน
กรกฎาคม พ.ศ. 2564 ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ดังนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่างสามารถค านวณได้
จากสูตรไม่ทราบขนาดประชากรของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 
และระดับค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 (กัลยา วาณิชย์บัญชา 2549, น. 74) จึงได้ก าหนดขนาด 
กลุ่มตัวอย่างไว้ที่ 400 คน พร้อมด าเนินการสุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) 

2) การศึกษาเชิงคุณภาพ ศึกษาโดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง 
โดยเลือกสัมภาษณ์แบบเจาะจง (Purposive Sampling) ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานในฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตจตุจักร จ านวน 3 ท่าน เป็นค าถามแบบปลายเปิด 

5.4 ขอบเขตด้ำนตัวแปร 
 5.4.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่ ธรรมาภิบาล ตามระเบียบ

ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2542 ประกอบด้วย 
1)  หลักนิติธรรม  
2)  หลักคุณธรรม 
3)  หลักความโปร่งใส  
4)  หลักการมีส่วนร่วม  
5)  หลักความรับผิดชอบ  
6)  หลักความคุ้มค่า  
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 5.4.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ตามแนวคิดของจอห์น ดี.มิลเล็ท (1945 อ้างถึงในกรมการปกครอง 
2561, น. 7) ประกอบด้วย 

1)  การให้บริการอย่างเสมอภาค  
2)  การให้บริการอย่างทันเวลา  
3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ 
4)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก  

5.5 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ตั้งแต่เดือนเมษายน 2564  ถึงเดือนกรกฎาคม 2564 รวมเป็นระยะเวลา 4 เดือน 

 

6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร” ในครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ก าหนดนิยามศัพท์เฉพาะที่ส าคัญ ดังนี้ 

6.1 ธรรมำภิบำล หมายถึง หลักธรรมาภิบาล ประกอบด้วย 6 ข้อ โดยวัดจากทัศนคติ
ของประชาชนที่มารับบริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร คือ 

6.1.1 หลักนิติธรรม หมายถึง กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ที่มีความเป็นธรรม สามารถ
ควบคุมการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้เป็นไปตามระเบียบ มีความเสมอภาคในการปฏิบัติ สามารถ
ช่วยให้เกิดการพัฒนาการบริการ 

6.1.2 หลักคุณธรรม หมายถึง การปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเป็นธรรม ถูกต้องตาม
มาตรฐานจรรยาบรรณวิชาชีพ ซื่อสัตย์ สุจริต ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถเพ่ืออ านวยประโยชน์
ให้แก่ประชาชน 

6.1.3 หลักความโปร่งใส หมายถึง การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารการด าเนินการ
เผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ด้วยวิธีการและรูปแบบต่าง ๆ โดยปฏิบัติตาม พรบ.  ข้อมูล
ข่าวสารเพื่อการเข้าถึงและรับรู้ข้อมูลข่าวสารของประชาชนและตรวจสอบงบประมาณโครงการได้ 

6.1.4 หลักการมีส่วนร่วม หมายถึง การเปิดโอกาสให้ประชาชนหรือบุคลากรของ
ส านักงานเขตจตุจักรทุกระดับได้ร่วมรับรู้ ร่วมแสดงความคิดเห็น ร่วมตัดสินใจร่วมปฏิบัติหรือ
สนับสนุน ร่วมตรวจสอบ การปฏิบัติงานตามสิ่งที่ตนได้ร่วมตัดสินใจ 
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6.1.5 หลักความรับผิดชอบ หมายถึง ความมุ่งมั่นตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็ม
ความสามารถ มีจิตส านึกต่อหน้าที่ โดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชนผู้รับบริการมีการยอมรับ
ผลที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบ 

6.1.6 หลักความคุ้มค่า หมายถึง การบริการอย่างรวดเร็วตามมาตรฐานการใช้วัสดุ
อุปกรณ์ท่ีมีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุดและมีการดูแลรักษาสภาพแวดล้อมเพ่ือการบริการประชาชน 

6.2 คุณภำพกำรใหบ้ริกำร หมายถึง ความสามารถในการให้บริการงานทะเบียนราษฎร
ของส านักงานเขตจตุจักร มีมาตรฐานและตอบสนองความต้องการของประชาชนที่มารับริการให้
เป็นไปตามความคาดหวังโดยศึกษาตามแนวคิดของ (Millett, 1945 อ้างถึงใน กรมการปกครอง 
2561, น. 7) ซึ่งเป็นการวัดคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 

6.2.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง การให้บริการประชาชนอย่างเป็นธรรม 
เสมอภาคเท่าเทียมกัน โดยไม่มีการเลือกปฏิบัติและไม่เรียกรับผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

6.2.2 การให้บริการอย่างทันเวลา หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินงาน 
การจัดระบบการบริการในเรื่อง การติดป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการ ระยะเวลาของ 
การรับบริการ การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ให้บริการอย่างรวดเร็ว ทันเวลา หรือทันเหตุการณ์ 
ตามท่ีต้องการของประชาชนที่มารับบริการของส านักงานเขตจตุจักร 

6.2.3 การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง ช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม 
ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้มารับบริการ ความสะดวกในการเข้ารับบริการต่าง ๆ เช่น มีเก้าอ้ี
ไว้ส าหรับนั่งรอรับบริการ มีน้ าดื่มไว้บริการขณะรอรับบริการ มีห้องน้ าสุขาบริการอย่างเพียงพอและ
เหมาะสม มีสิ่งพิมพ์หรือเอกสารให้อ่านขณะรอรับบริการของส านักงานเขตจตุจักร 

6.2.4 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการอย่างต่อเนื่องไม่จ ากัด 
ตามขั้นตอนและระยะเวลาที่ก าหนด มีเจ้าหน้าที่ให้บริการสับเปลี่ยนหมุนเวียนทดแทนกันอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

6.2.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก  หมายถึง มีการจัดท าเอกสาร
ประชาสัมพันธ์เพ่ือชี้แจงเกี่ยวกับขั้นตอนการบริการประชาชนในมิติต่าง ๆ แจกจ่ายให้แก่ประชาชน
อย่างสม่ าเสมอ มีการจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ (Mobile Unit) ออกไปบริการประชาชนตามพ้ืนที่
แขวงต่าง ๆ อย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง มีการจัดหน่วยบริการออกไปให้บริการเฉพาะจุดเป็นครั้งคราว
ตามค าร้องขอของประชาชน เช่น การจดทะเบียนสมรส การท าบัตรประจ าตัวประชาชน และมีการ
พัฒนาการบริการประชาชนด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย  มีการจองคิวเข้ารับบริการล่วงหน้าผ่าน
แอพพลิเคชั่นหรือระบบออนไลน์ 
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7.  ประโยชน์ที่ได้รับ 
 

การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร” ผู้ศึกษามีความคาดหวังประโยชน์ในการศึกษา ดังนี้ 

7.1 ส านักงานเขตจตุจักร สามารถน าข้อมูลสารสนเทศที่ได้จากการศึกษามาประยุกต์ใช้
เป็นแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาล ให้ประสบ
ความส าเร็จ มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 

7.2 ส านักงานเขตอ่ืน ๆ ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร สามารถน าข้อมูลสารสนเทศที่ได้จาก
การศึกษาในครั้งนี้ ไปปรับเป็นแนวทางพิจารณาด าเนินการเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาล ในหน่วยงานให้ประสบความส าเร็จยิ่งขึ้นได้ 

 



บทท่ี 2 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 
 

ในการศึกษา เรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร” ผู้ศึกษาได้ทบทวนวรรณกรรมต่าง ๆ เพ่ือประมวลแนวคิด ทฤษฎีและผลงาน
ศึกษาต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาดังต่อไปนี้ 
 1. แนวคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับธรรมาภิบาล 
 2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการภาครัฐ 
 3. ข้อมูลทั่วไปของส านักงานเขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 
 4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

1.  แนวคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับธรรมาภิบาล 
 

ธรรมาภิบาล หรือ “Good Governance” เป็นแนวคิดที่ถือได้ว่าเป็นมิติหนึ่งของ
กระบวนทัศน์ใหม่ (new paradigm) ของการบริหารภาครัฐซึ่งมีจุดก าเนิดเริ่มต้นขึ้นในช่วงปลายทศวรรษ
ที่ 1980 (ราว ค.ศ. 1989) กระทั่งได้กลายมาเป็นกระแสแนวคิดหลักท่ีใช้ในแวดวงการบริหารรัฐกิจที่
แพร่กระจายไปในหลาย ๆ ประเทศทั่วโลกอย่างรวดเร็วในเวลาต่อมา โดยมีองค์ประกอบหลักท่ีส าคัญ
ดังนี้คือ การเน้นบทบาทของผู้บริหารภาครัฐในฐานะที่เป็นผู้ให้บริการที่มีคุณภาพสูงตามที่ประชาชน
ต้องการ การสนับสนุนให้เกิดความเป็นอิสระในการบริหารงานแต่ละระดับมากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
การลดการควบคุมของราชการส่วนกลาง การเรียกร้องความสามารถในการปฏิบัติงานทั้งในระดับบุคคล
และองค์กร และการใช้เรื่องนี้เป็นเกณฑ์ในการวัดผลการปฏิบัติงานและให้ผลตอบแทน การตระหนักเห็น
ความส าคัญของการจัดให้มีทรัพยากรบุคคลและเทคโนโลยี ซึ่งจะช่วยให้ผู้บริหารสามารถปฏิบัติงาน 
จนบรรลุผลได้ตามเป้าหมาย และการเปิดกว้างให้มีการแข่งขันโดยพิจารณาว่าจุดมุ่งหมายของงานภาครัฐ
ในแบบใดท่ียังควรกระท าโดยส่วนราชการและส่วนใดที่ควรปล่อยให้ภาคเอกชนเป็นผู้ด าเนินการแทน  
ทั้งนี้ เพ่ือต้องการให้การบริหารจัดการทรัพยากรต่าง ๆ ด าเนินไปอย่างบรรลุผลสัมฤทธิ์ โดยมีจุดมุ่งหมาย
เพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ประชาชน และเพ่ือความเจริญก้าวหน้าของประเทศ (วิรัช 
วิรัชนิภาวรรณ 2551, น. 18) 
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1.1 ความเป็นมาของธรรมาภิบาล 
แนวคิดธรรมาภิบาล (Good Governance) ที่ปรากฏอยู่โดยทั่วไปทั้งในแวดวงการเมือง          

แวดวงการบริหารจัดการ แวดวงธุรกิจเอกชน และแวดวงการศึกษา ในระยะหลังมานี้ มีการน ามาใช้และ
อ้างถึงอยู่เป็นประจ าในสาขาวิชารัฐศาสตร์ รัฐประศาสนศาสตร์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสาขาวิชาพัฒนา
บริหารโดยมักปรากฏควบคู่กันไปกับแนวคิดและศัพท์วิชาการการจ าพวกประชาธิปไตยประชาสังคม  
การมีส่วนร่วมของประชาชน สิทธิมนุษยชน และการพัฒนาสังคมที่ยั่ งยืนในช่วงทศวรรษที่แล้ว  
(เอเจอร์ แชม 2545, น. 25) แนวคิดนี้มีจุดก าเนิดเริ่มต้นขึ้นในช่วงปลายทศวรรษที่ 1980 เป็นต้นมา  
แต่ถึงกระนั้นก็ตาม ในทรรศนะส่วนใหญ่เหล่านั้นก็ยังคงเชื่อว่าแนวคิดธรรมาภิบาลเกิดขึ้นมานานกว่านั้น
มากแล้ว ดังที่ UNESCAP แสดงทรรศนะอย่างน่าสนใจไว้ว่า “แนวคิดธรรมาภิบาลมิได้เป็นแนวคิดใหม่
ประการใด หากแต่เป็นแนวคิดที่เก่าแก่ทัดเทียมกับอารยธรรมของมวลมนุษย์” 

อย่างไรก็ตาม แม้ว่าบรรดานักวิชาการจะให้การยอมรับว่าแนวคิดเรื่องธรรมาภิบาล  
ก่อตัวขึ้นมานานแล้ว แต่แนวคิดดังกล่าวก็เพ่ิงจะมาได้รับการรื้อฟ้ืนเมื่อไม่นานมานี้ ซึ่งมีการให้ความหมาย
ที่แตกต่างไปจากเดิมค่อนข้างมาก โดยเริ่มจากเมื่อธนาคารโลกซ่ึงถือเป็นสถาบันทางการเงินระหว่าง
ประเทศได้น าแนวคิดธรรมาภิบาลไปปรับใช้เป็นเงื่อนไขให้เงินกู้ยืมแก่ประเทศก าลังพัฒนาหลายครั้ง 
(Imran Sharif Chaudhry and others, 2009: 339) แนวคิดนี้ได้ปรากฏอยู่ในรายงานของธนาคารโลก 
ที่ชื่อ “Sub-Sahara Africa : from Crisis to Sustainable Growth” ในปี ค.ศ. 1989 ธนาคารโลกอ้าง
แนวคิดนี้ขึ้นมาเพ่ือแก้ไขปัญหาเรื่องความไร้ประสิทธิภาพและการคอร์รัปชั่นของรัฐบาลในประเทศ 
ก าลังพัฒนา โดยเฉพาะประเทศในแถบละตินอเมริกาและแอฟริกาที่มีปัญหาในการบริหารงานจนท าให้ 
เกิดปัญหา เนื่องจากกู้เงินธนาคารโลกไปแล้วไม่สามารถหาเงินมาช าระคืนได้ (นฤมล ทับจุมพล 2546,  
น. 61) ด้วยเหตุผลดังกล่าว ธนาคารโลกจึงได้ใช้ธรรมาภิบาล (Good Governance) เป็นเงื่อนไขส าคัญ 
ในการพิจารณาอนุมัติให้กู้โดยมีเป้าหมายเพ่ือยกระดับคุณภาพการบริการภาครัฐให้ดียิ่งขึ้น ยึดหลัก 
นิติธรรมรวมทั้งการขจัดคอร์รัปชั่นในประเทศเหล่านั้นให้หมดสิ้นไป (ชัชวาล ทัตศิวัช 2550, น. 69) 

ธนาคารโลกยังได้ก าหนดนิยามธรรมาภิบาลเอาไว้ว่า คือ แนวทางการ ใช้อ านาจเพ่ือ 
การบริหารทรัพยากรทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศโดยเฉพาะอย่างยิ่งเพ่ือจุดมุ่งหมายทางด้าน 
การพัฒนา นิยามนี้ให้ความส าคัญกับมิติที่ส าคัญ 3 ด้านด้วยกันคือ 
  1)   ประเภทของระบอบการเมือง 

2)  กระบวนการใช้อ านาจหน้าที่เพ่ือการบริหารทรัพยากรทางเศรษฐกิจและสังคม 
เพ่ือจุดมุ่งหมายทางงด้านการพัฒนา  

3)  ขีดความสามารถของรัฐบาลในการก าหนดนโยบายและการด าเนินการตามนโยบาย 
อย่างมีประสิทธิผล (เอเจอร์ แซม 2545, น. 31) 
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ส าหรับองค์ประกอบของธรรมาภิบาล (Good Governance) ที่ธนาคารโลกเห็นว่า 
ทุกองค์การหรือหน่วยงานควรรีบเร่งสร้างให้เกิดขึ้น มีดังนี้คือ  

1)  ความน่าเชื่อถือและมีกฎเกณฑ์ท่ีชัดเจน (Accountability)  
2)  ความโปร่งใส (Transparency)  
3)  การมีส่วนร่วม (Participation)  
4)  ความสามารถคาดการณ์ได้ (Predictability)  
5)  การปฏิสัมพันธ์ระหว่างหลักการทั้ง 4 ประการข้างต้น (ยุค ศรีอาริยะ 2548,  

น. 46-47) ซึ่งจะต้องมีความเชื่อมโยงสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน 
จากที่กล่าวมา ธนาคารโลกได้ผูกโยงแนวคิดธรรมาภิบาลเข้ากับการพัฒนาประเทศ

(Development) หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่าธนาคารโลกใช้แนวคิดธรรมาภิบาลเป็นสูตร (Formula)  
ในการพัฒนาประเทศสู่ความก้าวหน้าอย่างยั่งยืน 

ในกรณีของประเทศไทยได้มีการน าเอาแนวคิดธรรมาภิบาลเข้ามาใช้ในภาคส่วนต่าง ๆ 
ในช่วงเวลาที่ไทยผ่านพ้นวิกฤติเศรษฐกิจในปี 2540 ดังปรากฏข้อความในบทวิเคราะห์บทหนึ่ง ที่นับว่า
เป็นการสะท้อนภาพเหตุการณ์ได้อย่างชัดเจนว่า ท่ามกลางวิกฤตทางเศรษฐกิจท าให้พบข้อสรุปที่น่าสนใจ
ประการหนึ่งนั่นคือ วิกฤตเศรษฐกิจในปี 2540 มิได้มีสาเหตุมาจากวิกฤตเศรษฐกิจของโลกดังเช่นที่เคย
เป็นมาในอดีต เพราะจากภาพรวมเศรษฐกิจโลกในปี 2540 จะเห็นได้ว่ามีแนวโน้มดีขึ้น ดังนั้น ปัญหา
วิกฤตเศรษฐกิจไทยจึงน่าจะมีสาเหตุมาจากกลไกและการบริหารจัดการเศรษฐกิจและสังคมภายใน 
ประเทศเอง จากข้อสรุปดังกล่าวท าให้เกิดกระแสตื่นตัวเรียกร้องให้มีการสร้างระบบบริหารจัดการที่ดีหรือ
ที่รู้จักกันทั่วไปว่า “ธรรมาภิบาล” ให้เกิดขึ้นอย่างแท้จริงในประเทศ (ปาริชาต เทพอารักษ์ และคนอื่นๆ 
2546, น. 67) 

1.2 ความหมายของธรรมาภิบาล 
ธรรมาภิบาล ยังคงเป็นศัพท์ที่มีความหมายกว้างขวางและหลากหลายขึ้นอยู่กับบริบท

ของผู้ให้ความหมายหรือค าจ ากัดความเป็นส าคัญ โดยที่ผู้ให้ความหมายหรือค าจ ากัดความแต่ละคนหรือ
หน่วยงานมักมีความพยายาม ที่จะแสดงจุดยืนหรือมุมมองของตนที่มีต่อเรื่องนี้ในแง่มุมต่าง ๆ โดยน าเสนอ
ผ่านกรอบแนวคิดอย่างง่าย ๆ หรือบางทีก็อธิบายผ่านกรอบแนวคิดที่กว้างขวางครอบคลุมองค์ประกอบ
ด้านต่าง ๆ อย่างสลับซับซ้อน 

ธนาคารโลก (Word Bank) เป็นองค์การแรก ๆ  ที่สร้างวาทกรรมว่าด้วยเรื่องธรรมาภิบาล
ขึ้นมา ดังที่ปรากฏในรายงานเรื่อง “Sub-Sahara Africa: from Crisis to Sustainable Growth” ตีพิมพ์
ในปี ค.ศ.1989 โดยธนาคารโลกให้ความหมายของธรรมาภิบาลไว้ว่า “การใช้อ านาจในการบริหารจัดการ
ทรัพยากรทางเศรษฐกิจและสังคมเพ่ือการพัฒนาของประเทศ” นัยของธนาคารโลกเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ



16 

อ านาจและการใช้อ านาจ กล่าวอย่างถึงที่สุดแล้วความหมายดังกล่าวมุ่งเน้นไปที่การใช้อ านาจเพ่ือให้เกิด
การพัฒนาประเทศทั้งในด้านเศรษฐกิจและสังคม 

ธนาคารเพ่ือการพัฒนาเอเชีย (Asian Development Bank: ADB) (Asian Development 
Bank 1999, p. 3) น าเสนอความหมายของธรรมาภิบาล (Good Governance) ไว้ในรายงานเรื่อง
“Governance: Sound Development Management” ธรรมาภิบาลที่ปรากฏในรายงานฉบับนี้ มี
ความหมายเดียวกับที่ให้ไว้โดยธนาคารโลกที่ว่า “การใช้อ านาจในการบริหารจัดการทรัพยากรทาง
เศรษฐกิจและสังคมเพ่ือการพัฒนาประเทศ” โดยธนาคารเพ่ือการพัฒนาแห่งเอเชียได้เสนอข้อคิดเห็น
เพ่ิมเติมว่า จากความหมายที่กล่าวมานี้ สะท้อนให้เห็นว่าธรรมาภิบาลเกี่ยวข้องโดยตรงกับการบริหาร
จัดการกระบวนการพัฒนาทั้งในทางรัฐและเอกชน นอกจากนี้ ธนาคารเพ่ือการพัฒนาแห่งเอเชีย ยังให้
ความเห็นอีกว่า แม้ว่าเรื่องนโยบายจะมีความส าคัญต่อการพัฒนา แต่แนวคิดธรรมาภิบาลของธนาคาร 
ได้ให้ความส าคัญไปที่การบูรณาการส่วนต่าง ๆ เพ่ือการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ  

Dictionary of Development Studies (วิทยากร เชียงกูล 2550, 61-62) ให้ค าจ ากัด
ความของ Good Governance ว่า ธรรมาภิบาลการปกครองที่ดี คือ การมีรัฐบาลที่มีกระบวนการท างาน
อย่างโปร่งใส (transparency) มีเหตุผลที่อธิบายรองรับได้ (accountability) เคารพสิทธิมนุษยชน 
และหลักการประชาธิปไตย ใช้จ่ายงบประมาณการทหารไม่เกินตัวและนักการเมืองตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนผู้เลือกตั้ง ไม่มีการคอร์รัปชั่นหรือหาผลประโยชน์ทับซ้อนเพ่ือตัวเองและพรรคพวก 

องค์การสหประชาชาติ (United Nations) (อ้างถึงใน สถาบันพระปกเกล้า 2546, น. 7) 
ได้ให้ความส าคัญกับธรรมาภิบาล (Good Governance) เป็นอย่างมากเพราะถือว่าเป็นหลักการพ้ืนฐาน 
ในการสร้างความเป็นอยู่ของคนในสังคมทุกประเทศให้มีการพัฒนาที่เท่าเทียมกันและมีคุณภาพชีวิต 
ที่ดีขึ้น การด าเนินการนี้ต้องเกิดจากความร่วมมือระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน เพ่ือกระจายอ านาจให้
เกิดความโปร่งใส ธรรมาภิบาลคือ การมีส่วนร่วมของประชาชน และสังคมอย่างเท่าเทียมกัน มีค าตอบ
พร้อมเหตุผลที่สามารถชี้แจงกันได้ 

ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (อ้างถึงใน ภาณี ชนาธิปกรณ์ และธีระพงษ ์มาลัยทอง 2546, น. 28) 
กล่าวว่า ธรรมาภิบาลเป็นการมุ่งหวังให้การด าเนินงานของภาครัฐมีประสิทธิภาพ โปร่งใสและสามารถ 
ท าให้บรรลุเป้าหมายได้ส่วนศรีนวล สถิตวิทยานันท์ (2547, น. 15) ให้ความหมายไว้ว่า ธรรมาภิบาล 
หมายถึง โครงสร้างและกระบวนการบริหารจัดการที่ดี มีความโปร่งใส มีการวางกฎเกณฑ์ ความสัมพันธ์
ระหว่างองค์ประกอบต่าง ๆ ของสังคมโดยให้ภาคส่วนต่าง ๆ ของสังคมเข้ามีส่วนร่วมในการวางแผน 
การด าาเนินงาน ตลอดจนการตรวจสอบและการประเมินผลเพ่ือให้ทุกคนในสังคมเข้ามีส่วนร่วม 
ในการวางแผน การด าเนินงาน ตลอดจนการตรวจสอบและการะประเมินผลเพ่ือให้ทุกคนในสังคม 
อยู่ร่วมกันอย่างสันติสุข 
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ในขณะที่สุเมธ นิ่มนวล (2552, น. 26) ซึ่งได้ให้ความหมายของธรรมาภิบาลไว้ว่า  
ธรรมาภิบาล มาจากค าว่า ธรรมะ บวกกับ อภิบาล แปลว่า การดูแลปกครองโดยใช้ธรรมะเป็นเครื่องช่วย
ในด้านการบริหารจัดการ ธรรมาภิบาล หมายถึง การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (Good Governance) 

จากความหมายหรือค านิยามของธรรมาภิบาล (Good Governance) ตามที่กล่าวมานั้น 
สามารถสะท้อนให้เห็นถึงลักษณะส าคัญของแนวคิดนี้ ซึ่งมีอยู่อย่างน้อย 6 ประการด้วยกัน กล่าวคือ 

1)  ธรรมาภิบาลเป็นทั้งแนวคิดทั่ว ๆ ไปจนถึงระดับอุดมการณ์และมีขอบเขต  
ที่เป็นอุดมคติหรือเพ้อฝันหรือที่ต้องการอยากจะให้เป็นและขอบเขตท่ีสามารถน ามาปฏิรูปให้เป็นจริง 
ในชีวิตประจ าวันได้ 

2)  ธรรมาภิบาลเป็นทั้งเหตุและผลหรือเป็นทั้งวิธีการในการปฏิบัติ (means) และ 
เป็นเป้าหมาย (aims) หรือผลลัพธ์ที่การปฏิบัติมุ่งหวังให้เกิดขึ้น 

3)  ธรรมาภิบาลเป็นแนวคิดและการกระท าในเชิงบวกหรือคุณความดีตามคุณธรรม 
ที่มีการพัฒนามากแล้วของมวลมนุษยชาติ สิ่งนี้จึงมีมานานแล้วในสังคมไทยและสังคมโลก  

4)  ธรรมาภิบาลมีความสันพันธ์เกือบแยกไม่ออกกับประชาธิปไตย ซึ่งแนวคิดและ
วิวัฒนาการทางการเมืองของตะวันตก และก าลังเป็นกระแสการเมืองส าคัญของโลกยุคนี้ 

5)  ธรรมาภิบาลเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับระเบียบกฎเกณฑ์หรือกติกาที่ถูกออกแบบ
ขึ้นมาใช้ในสังคม โดยที่สมาชิกในสังคมให้การยอมรับมีสมมติฐานในแง่ที่ดีกว่าระเบียบกฎเกณฑ์หรือ 
กติกาต่าง ๆ เหล่านี้จะมีส่วนส าคัญที่ช่วยน าพาให้บ้านเมืองมีการพัฒนาอย่างยั่งยืน ประชาชนมีความ 
เป็นดีอยู่ดี ตลอดทั้งขจัดปัญหาต่าง ๆ และด ารงไว้ซึ่งความยุติธรรมโดยมุ่งหวังให้สมาชิกที่อยู่ภายในสังคม
อยู่ร่วมกันอย่างสันติสุข 

6)  ธรรมาภิบาลเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับการใช้อ านาจใจการจัดสรรหรือบริหารจัดการ
ทรัพยากรต่าง ๆ ได้แก่ เงิน คน วัสดุอุปกรณ์ ทั้งนี้โดยมีเป้าหมายเพ่ือการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม 
ให้มีการพัฒนาที่เจริญก้าวหน้าอย่างยั่งยืนมั่นคงและมีดุลยภาพและประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 

จากการศึกษาความหมายของธรรมาภิบาล (Good Governance) ทั้งหมดข้างต้น 
ท าให้เห็นได้ว่า ธรรมาภิบาล (Good Governance) จัดเป็นอีกแนวคิดหนึ่งในทางสังคมศาสตร์ที่มีผู้ให้
ความหมายหรือค านิยามไว้หลากหลายประการขึ้นอยู่กับรูปแบบการปกครอง วัฒนธรรม วัตถุประสงค์ 
หรือจุดมุ่งเน้นของแต่ละประเทศ หรือหน่วยงานต่าง ๆ ที่มีส่วนร่วมในการผลักดันให้น าแนวคิดนี้ไปใช้ 
เป็นส าคัญ ซึ่งยากต่อการยอมรับเป็นแนวทางเดียวกันได้ 
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 1.3 องค์ประกอบของธรรมาภิบาล 

หลักธรรมาภิบาลตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ 
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2542 ให้ความส าคัญกับหลักการส าคัญ 6 ประการ คือ 

1)  หลักนิติธรรม (Rule of Laws) 
2)  หลักคุณธรรม (Ethics) 
3)  หลักความโปร่งใส (Transparency) 
4)  หลักความมีส่วนร่วม (Participation) 
5)  หลักความรับผิดชอบ (Accountability) 
6)  หลักความคุ้มค่า (Value of Money) 
1.3.1 แนวปฏิบัติตามหลักธรรมาภิบาล 

การปฏิบัติตามหลักธรรมาภิบาลมีหลักการที่เป็นแนวทางเพ่ือให้ผู้ปฏิบัติยึดเป็น
แนวด าเนินการไปในทิศทางเดียวกัน ไม่เกิดปัญหาเลือกปฏิบัติหรือมีหลายมาตรฐานส าหรับแนวปฏิบัติ
ตามหลักธรรมาภิบาล (ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองทีดี่ พ.ศ. 2542) ได้เสนอไว้ ดังนี้ 

1) ด้านหลักนิติธรรม (Rule of Laws) หมายถึง การปฏิบัติตามกฎหมาย 
กฎระเบียบ ข้อบังคับต่าง ๆ โดยถือว่าเป็นการปกครองภายใต้กฎหมายมิใช่ตามอ าเภอใจ หรืออ านาจของ
ตัวบุคคล จะต้องค านึงถึงความเป็นธรรมและความยุติธรรม รวมทั้งมีความรัดกุมและรวดเร็วด้วย การตรา
เป็นกฎหมาย กฎข้อบังคับต่าง ๆ ให้ทันสมัยและเป็นธรรมเป็นที่ยอมรับของสังคม ตลอดจนต้องมีการ
บังคับใช้ และปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบข้อบังคับอย่างเป็นรูปธรรมและมีประสิทธิภาพ โดย
หลักการส าคัญอันเป็นสาระส าคัญของ“หลักนิติธรรม” ประกอบด้วย 7 หลักการ คือ หลักการแบ่งแยก
อ านาจ หลักการคุ้มครองสิทธิเสรีภาพ หลักความรับผิดชอบด้วยกฎหมายของฝ่ายตุลาการและฝ่าย
ปกครองความชอบด้วยกฎหมายในทางเนื้อหา หลักความเป็นอิสระของผู้พิพากษา หลัก “ไม่มีความผิด 
และไม่มีโทษโดยไม่มีกฎหมาย” และหลักความเป็นกฎหมายสูงสุดของรัฐธรรมนูญ 

2) ด้านหลักคุณธรรม (Ethics) หมายถึง การยึดมั่นในความถูกต้อง ดีงามการ
ส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนาตนเองไปพร้อมกัน เพ่ือให้บุคลากรมีความซื่อสัตย์ จริงใจขยัน อดทน มีระเบียบ 
วินัย ประกอบอาชีพสุจริต ยึดมั่นในความถูกต้อง ดีงามการส่งเสริมให้มีความซื่อสัตย์ จริงใจ ขยัน อดทน 
มีระเบียบ วินัย สุจริต ซึ่งหลักคุณธรรมประกอบด้วยหลักการส าคัญ 3 หลักการ คือ หน่วยงานปลอด 
การทุจริต หน่วยงานปลอดจากการท าผิดวินัยและหน่วยงานปลอดจากการท าผิดมาตรฐานวิชาชีพนิยม
และจรรยาบรรณองค์ประกอบของคุณธรรมหรือพฤติกรรมที่พึงประสงค์ที่ปลอดจากคอรัปชั่นหรือ 
มีคอรัปชั่นน้อยลง การฉ้อราษฎร์บังหลวงหรือ corruption โดยรวมหมายถึง การท าให้เสียหาย  
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การท าลาย หรือการละเมิดจริยธรรม กฎหมายส าหรับพิษภัยของคอรัปชั่นได้สร้างความเสียหาย 
และความเดือดร้อนและเป็นพฤติกรรมที่ส่งผลในทางลบต่อคุณธรรมของการบริหารจัดการอย่างร้ายแรง 

3) ด้านหลักความโปร่งใส (Transparency) หมายถึง ความโปร่งใสมีความหมาย
ตรงข้ามหรือเกือบตรงข้ามกับการทุจริตคอรัปชั่น มีความหมายในเชิงลบความโปร่งใสเป็นค าศัพท์ที่ให้
แง่มุมในเชิงบวก และให้ความสนใจในเชิงสงบสุข ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวกและเข้าใจง่าย
และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบความถูกต้องอย่างชัดเจน สร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกัน  
โดยปรับปรุงกลไกการท างานขององค์กรให้มีความโปร่งใสอย่างตรงไปตรงมา ด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย 
ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวกและมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบความถูกต้อง
ชัดเจนได้  

4) ด้านหลักความมีส่วนร่วม (Participation) กระบวนการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนหรือผู้ที่เกี่ยวข้องและมีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) เป็นกระบวนการสื่อสารสองทางที่มี
เป้าหมายโดยรวมเพ่ือที่จะให้เกิดการตัดสินใจที่ดีขึ้นและได้รับการสนับสนุนจากสาธารณชน ซึ่งเป้าหมาย
ของกระบวนการมีส่วนร่วมของผู้เกี่ยวข้องและมีส่วนได้ส่วนเสียก็คือ การให้ข้อมูลต่อสาธารณชนและให้
สาธารณชนแสดงความคิดเห็นต่อโครงการหรือกิจกรรมที่หน่วยงานด าเนินการ การมีส่วนร่วมในการ
แก้ปัญหาเพ่ือหาทางออกที่ดีที่สุดส าหรับทุก ๆ คน สอดคล้องกับค ากล่าวของ วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2551) 
และไอริสมาเรียน (Marion, 2002, pp. 1-2) ที่ว่าการปฏิบัติที่เป็นประชาธิปไตยแบบให้ทุกกลุ่มมีส่วนร่วม
ที่เรียกว่า ประชาธิปไตยแบบพหุภาคี (pluralism democracy) เป็นการส่งเสริมให้เกิดความเป็นธรรม 
ความรู้ และสติปัญญาของเขามีการเปิดรับฟังความคิดเห็น และมีความเข้าใจในเรื่องที่เขาสนใจอันน าไปสู่
การเปลี่ยนแปลงกระบวนการในที่สุดส าหรับการมีส่วนร่วมในสถานศึกษา หมายถึง การเปิดโอกาสให้ผู้มี
ส่วนเกี่ยวข้องหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีส่วนร่วมรับรู้ ร่วมเสนอและร่วมตัดสินใจในปัญหาส าคัญต่าง ๆ ของ
สถานศึกษาซึ่งค่านิยมหลักส าหรับการปฏิบัติเพ่ือกระบวนการมีส่วนร่วมประกอบไปด้วยการที่บุคลากร
ควรมีความคิดเห็นในการตัดสินใจอันเกี่ยวข้องกับการกระท าที่มีผลกระทบกับพวกเขาควรมีข้อมูลที่
ผู้เข้าร่วมต้องการเพ่ือใช้ในการมีส่วนร่วมอย่างแท้จริงและกระบวนการการมีส่วนร่วมควรสื่อสารถึง
ผู้เข้าร่วมถึงวิธีการที่มีความคิดเห็นของพวกเขาอันมีผลต่อการตัดสินใจ มีการระบุว่าพวกเขาจะเข้าร่วมได้
อย่างไร ควรสื่อสารถึงความส าเร็จในกระบวนการต่าง ๆ ที่บรรลุเป้าหมายอันเป็นความต้องการของผู้มี
ส่วนร่วมทั้งหมด 

5) ด้านหลักความรับผิดชอบ (Accountability) การตระหนักในสิทธิหน้าที่
ความส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบ้านเมืองและกระตือรือร้นในการ
แก้ปัญหาตระหนักในสิทธิและหน้าที่ ความส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาการบริหาร
จัดการ การกระตือรือร้นในการแก้ปัญหาตลอดจนการเคารพในความคิดเห็นที่แตกต่างและความกล้าที่จะ
ยอมรับผลจากการกระท าของตนเอง บุคคลที่เป็นข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วยงาน และ
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เจ้าหน้าที่ อ่ืน ๆ ของรัฐมีหน้าที่ด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายเพ่ือรักษาผลประโยชน์ส่วนรวม  
อ านวยความสะดวกและให้บริการแก่ประชาชนรวมทั้งการสร้างระบบการรับฟังความคิดเห็นและเคารพ
ความคิดเห็นที่แตกต่างกัน สรุปได้ว่า หลักความรับผิดชอบ หมายถึง การตระหนักในหน้าที่ มีจิตส านึก 
ในความรับผิดชอบต่อหน่วยงานการเอาใจใส่ในปัญหาและกระตือรือร้นในการแก้ปัญหา รับฟังและเคารพ
ในความคิดเห็นที่แตกต่างกันกล้าด าเนินการตามกฎหมายและกล้าที่จะยอมรับผลจากการกระท าของตน 

6) ด้านหลักความคุ้มค่า (Utility) เป็นการบริหารจัดการการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่
จ ากัดให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม การก าหนดกรอบหน้าที่ของบุคลากรในหน่วยงาน การปรับเปลี่ยน
โครงสร้างองค์กร การก าหนดต าแหน่งหรืออัตราข้าราชการพนักงานหรือลูกจ้างให้พอเหมาะกับงานใน
หน้าที่ความรับผิดชอบโดยค านึงถึงการปฏิบัติงานที่ได้มาตรฐาน การใช้ทรัพยากรอย่างประหยัด คุ้มค่า 
สร้างสรรค์และการบริการที่มีคุณภาพสามารถแข่งขันได้ในเวทีโลกพร้อมทั้งรักษาและพัฒนา
ทรัพยากรธรรมชาติให้สมบูรณ์ยั่งยืนด้วยการบริหารจัดการและใช้ทรัพยากรที่มีจ ากัดเพ่ือให้เกิดประโยชน์
สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงค์ให้มีความประหยัดใช้วัสดุอุปกรณ์อย่างคุ้มค่าและรักษาทรัพยากรธรรมชาติ
ให้สมบูรณ์ยั่งยืน 

1.4 ความส าคัญของธรรมาภิบาลต่อการปฏิรูประบบราชการไทย 
การปฏิรูประบบการบริหารงานภาครัฐในช่วงเวลาที่ผ่านมาและที่ก าลังด าเนินการอยู่ใน

ปัจจุบันก็เพ่ือต้องการสร้างวิสัยทัศน์ใหม่ทางการบริหารจัดการที่เน้นการสร้างระบบการบริหารจัดการที่ดี
หรือที่เรียกว่า ธรรมาภิบาล (Good Governance) ซึ่งให้ความส าคัญกับประชาชน โดยที่ถือประชาชน 
เป็นเป้าหมายหรือหัวใจส าคัญของการด าเนินงานมากกว่าในอดีตที่ผ่านมา  

ความส าคัญของธรรมาภิบาล (Good Governance) ที่มีผลต่อการปฏิรูประบบราชการ 
เห็นได้จากความส าเร็จที่เกิดขึ้นในหลายประเทศภายหลังการน าเอาแนวคิดมาใช้ในช่วงหลายปีที่ผ่านมา 
ในกรณีของประเทศไทยมีการน าเอาแนวคิดธรรมาภิบาล (Good Governance) มาใช้อยู่โดยทั่วไป 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่วนของภาครัฐนั้น มีการตรากฎหมายขึ้นมารองรับเพื่อน าไปสู่การบังคับใช้อย่าง
ได้ผลเป็นรูปธรรม เช่น 

1.4.1 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ถือได้ว่าเป็นรัฐธรรมนูญ
ฉบับแรกท่ีได้มีการวางหลักการในเรื่องธรรมาภิบาล (Good Governance) เอาไว้รวมทั้งแนวนโยบาย
พ้ืนฐานแห่งรัฐตามรัฐธรรมนูญ ในหมวดที่ 5 เป็นครั้งแรกที่กล่าวถึงการให้รัฐจัดระบบงานของรัฐและ
ระบบราชการให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน และให้มีการจัดมาตรฐานทาง
คุณธรรมจริยธรรมของข้าราชการเพื่อป้องกันการทุจริตคอร์รัปชั่นและเพ่ือความมีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน จึงอาจกล่าวได้ว่ามาตรการที่ปรากฏในรัฐธรรมนูญฉบับนี้ ซึ่งได้วางรากฐานของการพัฒนา 
ธรรมาภิบาลของสังคมไทยไว้สามารถสรุปออกเป็นประเด็น ๆ พอสังเขปได้ ดังนี้ คือ (1) ส่งเสริม 
และคุ้มครองสิทธิเสรีภาพของประชาชน (2) การปฏิรูประบบราชการ(3) การปฏิรูปศาลและระบบ
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ตรวจสอบ (4) การปฏิรูประบบผู้แทน (5) การขจัดความทุจริตในบ้านเมือง (ปัญญา ฉายะจินดาวงศ์ 
 และรัชนี ภู่ตระกูล 2546, น. 3) 

1.4.2 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมือง 
และสังคมที่ดี พ.ศ. 2542 เป็นกฎหมายที่เกิดขึ้นในรัฐบาลนายชวน หลักภัย เป็นนายกรัฐมนตรี เพ่ือ
ก าหนดนโยบายและวางระเบียบปฏิบัติราชการเพ่ือให้การจัดระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคม
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพตามหลักกฎหมายและการปกครองในระบอบประชาธิปไตย ให้สังคมสามารถมี
ส่วนร่วมและรับผิดชอบในระบบบริหารกิจการดังกล่าวด้วยการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารและให้โอกาส
ตรวจสอบได้ ตลอดจนขยายการให้บริการภาครัฐไปสู่ประชาชนอย่างรวดเร็วทั่วถึงและเป็นธรรม พร้อมกัน
นั้น ก็ได้ก าหนดหลักการในการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดีหรือธรรมาภิบาลไว้  
6 ประการ คือ (1) หลักนิติธรรม (2) หลักคุณธรรม (3) หลักความโปร่งใส (4) หลักความมีส่วนร่วม  
(5) หลักความรับผิดชอบและ (6) หลักความคุ้มค่า 

1.4.3 พระราชบัญญัติระเบียบการบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545             
เป็นกฎหมายที่เกิดขึ้นในสมัยรัฐบาลพันต ารวจโททักษิณ ชินวัตร เป็นนายกรัฐมนตรี รัฐบาลในขณะนั้นได้
ด าเนินการผลักดันกฎหมายว่าด้วยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 
เป็นผลส าเร็จและให้มีผลบังคับใช้นับตั้งแต่วันที่ 3 ตุลาคม พ.ศ. 2545 เป็นต้นมา โดยสาระส าคัญของ
กฎหมายฉบับนี้มีการน าเอาแนวคิดธรรมาภิบาลมาปรับใช้ด้วย โดยเฉพาะข้อความที่ปรากฏในมาตรา 3/1 
ว่า “การบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้ต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ 
ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น  
การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน...” 

1.4.4 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
พ.ศ. 2546 กล่าวได้ว่า หลังจากรัฐบาลออกพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) 
พ.ศ. 2545 และในปีต่อมายังได้ออกพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมือง
ที่ดี พ.ศ. 2546 อีกด้วย เป็นเหตุให้ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2542 มีอันต้องถูกยกเลิกการบังคับใช้โดยปริยาย ซึ่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนดขอบเขตแบบแผนและแนวทาง 
การปฏิบัติราชการเพ่ือให้เกิดการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีหรือธรรมาภิบาล (Good Governance) โดย
ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen centered) ซึ่งการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีหรือธรรมาภิบาล 
ได้แก่ การปฏิบัติราชการเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายหลัก ดังต่อไปนี้ คือ (1) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน  
(2) เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ (3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ (4) ไม่มี
ขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น (5) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์  
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(6) ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองต่อความต้องการ (7) มีการประเมิน
การปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 

1.4.5 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ระบุเกี่ยวกับหลัก 
ธรรมาภิบาล ไว้ดังนี้ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 2552, น. 5) หมวด 4 มาตรา 74  
วรรคหนึ่ง “บุคคลผู้เป็นข้าราชการ พนักงาน ลูกจ้างของหน่วยงานราชการ หน่วยงานของรัฐวิสาหกิจ หรือ
เจ้าหน้าที่อ่ืนของรัฐ มีหน้าที่ด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายเพ่ือรักษาประโยชน์ส่วนรวมอ านวยความ
สะดวก และให้บริการแก่ประชาชนตามหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี” เป็นต้น 

1.4.6 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 
 มาตรา 65 ได้บัญญัติไว้ว่า “รัฐพึงจัดให้มียุทธศาสตร์ชาติเป็นเป้าหมาย 

การพัฒนาประเทศอย่างยั่ งยืน ตามหลักธรรมาภิบาลเพ่ือใช้เป็นกรอบในการจัดท าแผนต่าง ๆ  
ให้สอดคล้องและบูรณาการกันเพ่ือให้เกิดเป็นพลังผลักดันร่วมกันไปสู่ เป้าหมายดังกล่าว การจัดท า  
การก าหนดเป้าหมาย ระยะเวลาที่จะบรรลุเป้าหมาย และสาระที่พึงมีในยุทธศาสตร์ชาติ ให้เป็นไปตาม
หลักเกณฑ์และวิธีการที่กฎหมายบัญญัติ ทั้งนี้ กฎหมายดังกล่าวต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการมีส่วนร่วม
และการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนทุกภาคส่วนอย่างทั่วถึงด้วย” 

 จะเห็นได้ว่า ธรรมาภิบาล (Good Governance) เป็นหลักเกณฑ์การบริหาร
จัดการบ้านเมืองตามแนวทางธรรมาธิปไตยซึ่งเป็นการบริหารจัดการบ้านเมืองที่มีความเป็นธรรม มีเกณฑ์
ที่ดีในการบ ารุงรักษาบ้านเมืองและสังคมให้มีการพัฒนาครอบคลุมทุกภาคส่วนของสังคม รวมทั้งมีการ
จัดระบบองค์กรให้กลไกต่าง ๆ ในส่วนราชการ องค์การของรัฐ รัฐบาล การบริหารราชการส่วนภูมิภาค 
และท้องถิ่น ตลอดจนองค์กรอิสระ องค์กรเอกชน กลุ่มชมรมและสมาคมต่าง ๆ ทั้งที่เป็นนิติบุคคลเอกชน
และภาคประชาสังคม ดังนั้น ธรรมาภิบาลจึงเป็นแนวทางในการจัดระเบียบ เพ่ือให้สังคมของประเทศ
สามารถอยู่ร่วมกันได้อย่างสงบสุขและตั้งอยู่ในความถูกต้องเป็นธรรม 

1.4.7 แนวคิดระบบราชการ 4.0 ยึดหลักธรรมาภิบาลเพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชน 

 เพ่ือรองรับต่อยุทธศาสตร์ “ไทยแลนด์ 4.0” ภาครัฐหรือระบบราชการจะต้อง
ท างานโดยยึดหลักธรรมาภิบาล เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนเป็นหลัก (Better Governance, Happier 
Citizens) ในการนี้ หมายความว่า ระบบราชการไทยจะต้องปฏิรูปขนานใหญ่ เพ่ือให้สามารถเป็นที่ไว้วางใจ
และเป็นพ่ึงของประชาชนได้อย่างแท้จริง กล่าวคือ 

1) เปิดกว้างและเชื่อมโยงกัน (Open & Connected Government) ต้องมี
ความเปิดเผยโปร่งใสในการท างาน โดยบุคคลภายนอกสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของทางราชการ หรือมี
การแบ่งปันข้อมูลซึ่งกันและกัน และสามารถเข้ามาตรวจสอบการท างานได้ ตลอดจนเปิดกว้างให้กลไก 
หรือภาคส่วนอ่ืน ๆ เช่น ภาคเอกชน ภาคประชาสังคมได้เข้ามามีส่วนร่วม และโอนถ่ายภารกิจที่ภาครัฐ 
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ไม่ควรด าเนินการเองออกไปให้แก่ภาคส่วนอื่น ๆ เป็นผู้รับผิดชอบด าเนินการแทน โดยการจัดระเบียบ
ความสัมพันธ์ในเชิงโครงสร้างให้สอดรับกับการท างานแนวระนาบในลักษณะของเครือข่าย มากกว่าตาม
สายการบังคับบัญชาในแนวดิ่ง ขณะเดียวกันก็ยังต้องเชื่อมโยงการท างานในภาครัฐด้วยกันเองให้มีเอกภาพ
และสอดรับประสานกันไม่ว่าจะเป็นราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและส่วนท้องถิ่น 

2) ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen-Centric Government) ต้องท างานใน
เชิงรุกและมองไปข้างหน้า โดยตั้งค าถามกับตนเองเสมอว่า ประชาชนจะได้อะไร มุ่งเน้นแก้ไขปัญหาและ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยไม่ต้องรอให้เข้ามาติดต่อขอรับบริการ หรือร้องขอความ
ช่วยเหลือจากทางราชการ (Proactive Public Services) รวมทั้งใช้ประโยชน์จากข้อมูลภาครัฐ (Big 
Government Data) และระบบดิจิทัลสมัยใหม่ในการจัดบริการสาธารณะที่ตรงกับความต้องการของ
ประชาชน (Personalizedหรือ Tailored Services) พร้อมทั้งอ านวยความสะดวก โดยมีการเชื่อมโยง
กันเองของทางราชการเพ่ือให้บริการได้เสร็จสิ้นในจุดเดียว ประชาชนสามารถเรียกใช้บริการของทาง
ราชการได้ตลอดเวลาตามความต้องการของตนและผ่านการติดต่อได้หลายช่องทางผสมผสานกัน ทั้ง 
การติดต่อมาด้วยตนเอง เว็บไซต์ โซเชียลมีเดีย หรือแอปพลิเคชั่นทางโทรศัพท์มือถือ 

3) มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart & High Performance Government) 
ต้องท างานอย่างเตรียมการณ์ไว้ล่วงหน้า มีการวิเคราะห์ความเสี่ยง สร้างนวัตกรรมหรือความคิดริเริ่มและ
ประยุกต ์องค์ความรู้ในแบบสหสาขาวิชาเข้ามาใช้ในการตอบโต้กับโลกแห่งการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลัน 
เพ่ือสร้างคุณค่า มีความยืดหยุ่นและความสามารถในการตอบสนองกับสถานการณ์ต่าง ๆ ได้อย่างทันเวลา 
ตลอดจนเป็นองค์การที่มีขีดสมรรถนะสูงและปรับตัวเข้าสู่สภาพความเป็นส านักงานสมัยใหม่ รวมทั้งท าให้
ข้าราชการมีความผูกพันต่อการปฏิบัติราชการและปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเหมาะสมกับบทบาทของตนใน
ส่วนของข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐต้องได้รับการปรับเปลี่ยนกระบวนการทางความคิด (mindset)  
ให้ตนเองมีความเป็นผู้ประกอบการสาธารณะ (Public Entrepreneurship) เพ่ิมทักษะให้มีสมรรถนะที่
จ าเป็นและเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของตนอันจะช่วยท าให้สามารถแสดงบทบาทของการเป็นผู้น าการ
เปลี่ยนแปลง (change leader) เพ่ือสร้างคุณค่า (public value) และประโยชน์สุขให้แก่ประชาชน (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, www.opdc.go.th, สืบค้น เมื่อวันที่ 28 เมษายน 2564)  
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2.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการภาครัฐ 
 

“การให้บริการ” อาจกล่าวได้ว่าเป็นหน้าที่ส าคัญในการบริหารงานภาครัฐโดยเฉพาะ 
ในลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการมี
หน้าที่ในการส่งต่อการบริหาร (Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการ มีนักวิชาการให้แนวความคิดเกี่ยวกับ 
“การให้บริการ” ได้แก ่

Millett (1945 อ้างถึงใน กรมการปกครอง, 2561, หน้า 7) ได้ชี้ให้เห็นว่า คุณค่าประการแรก
ของการบริหารรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะ
ส าคัญ 5 ประการ ได้แก ่

1) การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Service) โดยยึดหลักว่าคนเราทุกคน 
เกิดเท่าเทียมกัน ความเท่าเทียมกันนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เท่าเทียมกัน ทั้งทางกฎหมาย
และทางการเมืองและการให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งเชื้อชาติ ผิวหรือความยากจน ตลอดจนสถานะ 
ทางสังคม 

2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) จะไม่มีงานทางสาธารณะใด ๆ  
ที่เป็นผลงานที่มีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทันเหตุการณ์ เช่น รถดับเพลิงมาถึงหลังจากไฟไหม้
หมดแล้ว การบริการนั้นถือว่าไม่เป็นสิ่งที่ถูกต้องและน่าพอใจ 

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ การให้บริการมีความเหมาะสม
เพียงพอและปลอดภัยตามมาตรฐาน ท าให้ประชาชนผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบายในการมาติดต่อ
ราชการ เกิดความประทับใจ พึงพอใจต่อการให้บริการ 

4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการตลอดเวลา 
ต้องพร้อมและเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอมีการศึกษาอบรมอยู่เป็นประจ า เช่น 
การท างานของต ารวจจะต้องบริการตลอด 24 ชั่วโมง 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการบริการที่มีความเจริญ
คืบหน้าไปทั้งทางด้านผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559, น. 6) การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าที่ 
ฝ่ายหนึ่งน าเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกล่าวอาจจะเกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีสามารถ 
จับต้องได้หรือไม่ สามารถจับต้องได้เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนน าไปสู่  
ความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวังหรือมากกว่าความคาดหวัง 
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วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553 อ้างถึงใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย 2559, น. 6) ได้กล่าวว่า 
บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้และเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว 
บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู้ให้บริการโดยส่งมอบการบริการนั้นไปยังผู้รับบริการหรือลูกค้า เพ่ือใช้
บริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการให้บริการ 

Katz & Brenda (1973 อ้างถึงใน วิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล 2538, น. 8) ได้ศึกษาการบริการ
ประชาชนเช่นว่าหลักการที่ส าคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐประกอบด้วยหลัก 3 ประการ คือ 

1) การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาทของประชาชน 
และเจ้าหน้าที่อยู่ในวงจ ากัด เพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท าได้ง่าย ทั้งนี้ โดยดู 
จากเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการว่า ให้บริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการที่ไม่ 
เฉพาะเรื่องและสอบถามเรื่องที่ไม่เกี่ยวข้องนอกจากจะท าให้ล่าช้าแล้วยังท าให้การควบคุมเจ้าหน้าที่
เป็นไปได้ยาก 

2) การให้บริการในลักษณะที่เป็นทางการ (Universality) หมายถึง การที่ให้บริการจะต้อง
ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือการให้บริการแก่ผู้เข้ารับ
บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 

3) การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
โดยจะต้องไม่น าเอาเรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการเข้ามาเกี่ยวข้อง 

ประสิทธิ์ พรรณพิสุทธิ์ (2540 อ้างถึงใน ศิริวรรณ วุ่นจินา 2554, น. 22-23) กล่าวว่า           
การให้บริการที่ดี คือ การรับใช้ช่วยเหลือเกื้อกูลและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ เพ่ือให้เกิดความ
พอใจ รักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งนี้ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความร่วมมือ พัฒนาการบริการ 
ให้เกิดความก้าวหน้าและมั่นคง โดยหาวิธีการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เกิดความรวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วน
ทุกขั้นตอน และเป็นไปด้วยความเสมอภาค และได้กล่าวถึงหลักการให้บริการที่ดีไว้ว่าต้องยึดหลักการ
ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ครบถ้วน รวดเร็ว และเสมอภาค ทั้งนี้จะต้องลดขั้นตอน ลดเวลา ลดโต๊ะ เจ้าหน้าที่
ให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ ซึ่งอาจใช้หลักการให้บริการใน 2 ลักษณะ คือ 

1) การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ การให้บริการอยู่ในสถานที่
เดียวกันทั้งหมดทุกหน่วยงานที่ให้บริการที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิดและต้องให้บริการแล้วเสร็จเพียง 
ครั้งเดียว โดยผู้มาติดต่อใช้เวลาน้อย และเกิดความพึงพอใจ 

2) การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใช้เครื่องมือที่
ทันสมัย มีอุปกรณ์เพียงพอ จนท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็วประหยัดเวลา ประหยัดคน โดยจะต้องมีการ
ประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู้มาติดต่อทราบอย่างชัดเจน ถึงขั้นตอน ระยะเวลา ด าเนินการต่าง ๆ ส าหรับ
ลักษณะของการบริการที่ดีจะท าให้ประทับใจประชาชน นอกจากตัวเจ้าหน้าที่จะมีคุณสมบัติดีแล้วบริการ
ที่ให้กับประชาชน จะต้องเป็นบริการที่ดีด้วย ซึ่งคุณลักษณะที่ดีมีดังนี้ 
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(1) สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง งานมีประสิทธิภาพ 
(2) ผู้ให้บริการมีอัธยาศัยดี สร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการให้ความเป็นกันเอง

เอาใจเขามาใส่ใจเรา มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
(3) ใช้กฎหมาย ระเบียบที่ง่าย ไม่ซับซ้อน มีแบบพิมพ์ที่กรอกง่ายลดขั้นตอนในการ

ติดต่อขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยู่เสมอ 
(4) มีการประชาสัมพันธ์ที่ดี 
(5) ท างานตรงเวลา 
(6) สถานที่สะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถติดต่อกับงานที่เกี่ยวข้องไม่ไกลนัก 

หรือควรรวมการให้บริการไว้ในจุดเดียว 
(7) บริการด้วยความเสมอภาค เพ่ือสร้างความพอใจให้กับประชาชนพยายามสนองตอบ

ตามที่ประชาชนต้องการให้เป็นที่ประทับใจ 
(8) ไม่เรียกร้องสิ่งใด ๆ จากประชาชน 
(9) มีเจ้าหน้าที่เพียงพอได้รับการฝึกฝนมาด้วยความช านาญ เจ้าหน้าที่ระดับล่าง

สามารถตัดสินใจได้ในบางเรื่อง 
(10)  ให้บริการก่อน และหลังเวลาราชการ หรือให้บริการในวันหยุด 
(11)  สามารถตรวจสอบการให้บริการได้ว่ามีปัญหาที่ใด 

เมื่อมีปัญหาสามารถค้นหากฎหมาย และระเบียบได้ทันที จากที่กล่าวมาแล้วทั้งหมด  
สรุปได้ว่า การบริการที่ดีจะต้องมีลักษณะ ดังต่อไปนี้ 

1) สะดวกและรวดเร็ว การติดต่อของประชาชนจะต้องสะดวกไม่สลับซับซ้อน ทั้งในด้าน
การจัดส านักงานและแบบฟอร์มต่าง ๆ ที่จะต้องกรอกเมื่อมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะหรือสอบถาม
ได้เสมอและเมื่อได้รับเรื่องราวของประชาชนแล้วจะต้องรีบด าเนินการโดยเร็ว ถ้าเรื่องใดไม่สามารถ
ด าเนินการให้ได้ในขณะนั้นต้องชี้แจงให้ทราบถึงสาเหตุ 

2) สมบูรณ์และถูกต้องการท างานใด ๆ อย่างเร่งด่วนรวดเร็วจะก่อให้เกิดความผิดพลาด 
ได้ง่าย ในกรณีเช่นนี้ เราจะแก้ไขด้วยการศึกษาระเบียบแบบแผน ตลอดจนข้อกฎหมายต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
ในเรื่องนั้น ๆ ให้ชัดเจน เมื่อมีเรื่องราวมาถึงก็สามารถตัดสินใจด าเนินการให้ได้ทันทีไม่ต้องลังเล เปิดดู
ระเบียบกฎหมาย ซึ่งจะท าให้เกิดความล่าช้า งานที่ท าต้องสมบูรณ์ถูกต้องเป็นการคุ้มครอง ผลประโยชน์
ของประชาชนด้วย 

3) ทั่วถึงการบริการจะต้องให้ทั่วถึงแก่ผู้มาติดต่อทุกระดับมิใช่เลือกปฏิบัติ ให้บริการ
เฉพาะบุคคลที่มีฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจที่ดี เท่านั้น แต่จะต้องให้ความส าคัญอย่างทั่วถึง  
โดยปราศจากความล าเอียง 
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4) เป็นธรรมต้องให้บริการอย่างเป็นธรรม เช่น ให้บริการตามล าดับของผู้มาถึงก่อนหลัง 
มิให้มีการใช้อภิสิทธิ์ ลัดขั้นตอน หรือลัดคิวให้แก่บุคคลบางคน ปล่อยปละละเลย บุคคลบางคน โดยเฉพาะ
ผู้ที่ด้อยการศึกษา ควรจะให้ความสนใจช่วยบริการให้เป็นพิเศษ จากการพิจารณา แนวคิดเกี่ยวกับการใช้
บริการสาธารณะข้างต้น แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะนั้น คือ การสร้างความพอใจ
ให้เกิดแก่ผู้รับบริการ 

จากแนวคิดดังกล่าวของความหมายของการให้บริการที่กล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า 
การให้บริการ คือ การปฏิบัติหรือด าเนินการที่คนกลุ่มหนึ่งจะเสนอให้คนอีกกลุ่มหนึ่ง เพ่ือตอบสนอง 
ความต้องการของผู้บริการให้พอใจในบริการ (Satisfactory Service) ให้พิจารณาได้จาก 5 ประการ คือ 

1)  การบริการอย่างเท่าเทียมกัน 
2)  การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา 
3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ 
4)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
5)  การให้บริการอย่างทั่วหน้า/ก้าวหน้า 
2.1 การสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี (Good Governance) 

ณัฐปคัลภ์ ญาณมโนวิศิษฎ์ (2555, น. 79-181) กล่าวว่า “ระบบการบริหารกิจการ
บ้านเมืองและสังคมที่ดี” เกิดขึ้นจากความต้องการให้มีการบริหารจัดการของสังคมที่ดีเกิดขึ้นทั้งใน
ภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชนและภาคประชาชนและแนวคิดนี้ได้มีการบัญญัติศัพท์ศัพท์ขึ้นมาหลายค า 
ได้แก่ “ธรรมาภิบาล” “ธรรมรัฐ” และ “ระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี” เป็นต้น 

หลักการของธรรมาภิบาลหรือระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี ประกอบด้วย 
1) การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง (Public Participation) 
2) การมีกระบวนการที่โปร่งใส (Transparency) 
3) การพร้อมรับการตรวจสอบ (Accountability) 
4) ความชอบธรรมในการใช้อ านาจ (Political Legitimacy) 
5) การมีกฎเกณฑ์ท่ียุติธรรมและชัดเจน (Fair Legal Framework) 
6) การบริหารที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Effectiveness and Efficiency) 
เมื่อพิจารณาแล้วจะเห็นว่าหลักธรรมาภิบาลหรือระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและ

สังคมที่ดี เป็นการสร้างเงือนไขในการใช้อ านาจเพ่ือให้การปกครองบ้านเมืองเป็นไปเพ่ือความสุขของ
ประชาชนและความสมานฉันท์ของสังคมนั่นเอง 
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  หลักการสร้างระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี ตามระเบียบส านัก
รัฐมนตรี พ.ศ. 2542 ประกอบด้วย 

1) หลักนิติธรรม 
2) หลักคุณธรรม 
3) หลักความโปร่งใส 
4) หลักการมีส่วนร่วม 
5) หลักความรับผิดชอบ 
6) หลักความคุ้มค่า 

2.2 การบริการประชาชนสู่ความเป็นเลิศ 
การบริการประชาชนของภาครัฐเป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้นพร้อมกับการมีรัฐเหตุผล

ส าคัญของการมีรัฐเพ่ือก าหนดกติกาในการอยู่ร่วมกันของผู้คนในรัฐโดยมีเป้าหมายส าคัญก็คือ 
ความมั่นคงแห่งรัฐและความอยู่ดีกินดีของประชาชน ดังนั้นรัฐจึงมีหน้าที่ต้องจัดบริการที่หลากหลาย
เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนตั้งแต่เกิดจนถึงตาย 

หลักส าคัญของระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีฉบับดังกล่าว ได้แก่ 
1) เปลี่ยนวิธีการปฏิบัติราชการให้เป็นระบบเปิด โดยให้หน่วยงานของรัฐประกาศ

ให้ประชาชนทราบว่าการไปติดต่อให้เจ้าหน้าที่ของรัฐด าเนินการเรื่องใด ๆ เจ้าหน้าที่ของรัฐจะใช้เวลา
ด าเนินการแล้วเสร็จเมื่อใด มีขั้นตอนด าเนินงานอย่างไรจะต้องใช้เอกสารหลักฐานอย่างไรบ้างและ
หากจะเสียค่าด าเนินการต้องเสียเป็นเงินเท่าไหร่ 

2) เพ่ือให้การพิจารณาของเจ้าหน้าที่ของรัฐมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้
โดยเฉพาะค าขอที่ไม่สามารถด าเนินการให้ได้จะต้องแจ้งเป็นหนังสือและระบุเหตุผลประกอบโดย
ละเอียดให้ผู้ยื่นค าขอรับทราบ 

3) ปรับปรุงการบริการรัฐ โดยค านึงถึงความสะดวกของประชาชนเป็นส าคัญ 
ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ได้ก าหนดวิธีการปฏิบัติราชการให้หน่วยงานของรัฐ

จัดบริการประชาชนให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และแนวทางที่ก าหนด ดังนี้ 
1) หน่วยงานของรัฐต้องด าเนินการตามค าขอของประชาชนให้แล้วเสร็จภายใน

หนึ่งวันท าการ เพ่ือความอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนพร้อมกับแจ้งระยะเวลาด าเนินการให้
ประชาชนทราบ 

2) งานบริการประชาชนที่ไม่อาจด าเนินการให้เสร็จภายในหนึ่งวันท าการหน่วยงาน
ของรัฐนั้นต้องออกระเบียบเพื่อก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานในเรื่องนั้น ๆ 

3) ระยะเวลาที่ก าหนดในระเบียบก าหนดขั้นตอนต้องไม่เกิน 90 วัน 
4) ระเบียบก าหนดขั้นตอนที่ออกแล้ว ต้องประกาศให้ประชาชนได้รับทราบ 
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5) ค าขอใดที่หน่วยงานของรัฐต้องพิจารณาร่วมกันหลายหน่วยงานต้องประสาน
เพ่ือออกระเบียบให้สอดคล้องกัน 

6) หน่วยงานบางแห่งสามารถน ารายได้จากการจัดเก็บค่าธรรมเนียมการบริการ
ประชาชนนอกเวลาท าการไปปรับปรุงการบริการประชาชนได้โดยตกลงกับกระทรวงการคลัง 

7) ในกรณีที่ไม่ปฏิบัติตามระเบียบนี้โดยไม่มีเหตุผลอันควร ให้ถือว่าเป็นการกระท า
ผิดทางวินัย 

ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงสรุปว่า การให้บริการกับประชาชนในฐานะผู้รับบริการ คือ การให้
ในสิ่งที่ประชาชนส่วนใหญ่ต้องการและมีการด าเนินการอย่างต่อเนื่องที่ต้องค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวม
ของประชาชนเป็นหลัก โดยอาศัยหลักการบริการธรรมาภิบาลหรือหลักการบริหารบ้านเมืองที่ดีและ
สิ่งที่ส าคัญที่สุดก็คือการมีส่วนร่วมของประชาชน 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังของประชาชน 
มีที่มาจากแนวคิด “การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management

หรือ CRM)” ซึ่งหมายถึงการน าวิธีการสร้าง รักษาและขยายความสัมพันธ์กับลูกค้า มาเป็นแนวคิดหลักใน
การให้บริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับผู้ใช้บริการ (ลูกค้า) ขณะเดียวกันก็เป็นการสร้างคุณค่า
ให้กับองค์กร เนื่องจากลูกค้าผู้ใช้บริการของหน่วยงานภาครัฐ แม้ไม่ได้เป็นผู้ให้ผลประโยชน์ด้านการสร้าง
ผลก าไรเช่นเดียวกับหน่วยงานเอกชน แต่ผู้ใช้บริการก็เป็นผู้ที่สามารถให้ค าติชม ซึ่งส่งผลต่อการสร้าง
ภาพลักษณ์ให้แก่องค์กรนั้น ๆ ดังนั้นผู้ให้บริการและผู้รับบริการจึงมีประโยชน์ต่อกันและกันในการสร้าง
ความพึงพอใจเพ่ือที่จะมีความสัมพันธ์ต่อกันและกันตลอดไป (วิพุธ อ่องสกุล 2548, น. 9 อ้างถึงใน  
กรมการปกครอง 2561, น. 4) 

กิจกรรมของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นการประสานระหว่างการใช้บุคลากร อุปกรณ์ 
เทคโนโลยีและกระบวนงาน ซึ่งโดยทั่วไปนอกจากลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจะต้องการสินค้าหรือบริการที่ตรง
กับความต้องการแล้วยังต้องการการอ านวยความสะดวก เพ่ือให้ได้รับบริการที่รวดเร็ว ถูกต้องครบถ้วน 
อบอุ่นและมีการเอาใจใส่ สนใจและได้รับประโยชน์สูงสุด ดังนั้น “การให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจ” 
จะต้องตอบสนองได้มากกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งผู้รับบริการอาจจะแสดง
ความต้องการโดยการพูด บอกกล่าวหรืออาจจะเกิดจากการตั้งสมมุติฐานของผู้ให้บริการ โดยความคาดหวัง
ของลูกค้าแบ่งออกเป็น 3 ด้าน คือ 

1) ด้านบุคคล ผู้รับบริการหวังจะได้รับการต้อนรับดูแลอย่างกระตือรือร้น นอบน้อม 
พูดจาไพเราะ ให้ความช่วยเหลืออย่างจริงจังและจริงใจมีความรู้ในเรื่องที่จะให้บริการอย่างแท้จริง 
สามารถชี้แจงตอบข้อสงสัยหรือช่วยแก้ไขปัญหาได้อย่างชัดเจน 
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2) ด้านสถานที่ เครื่องมือ และวัสดุอุปกรณ์ ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้เห็นหรือ
สัมผัสกับสถานที่ที่มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด ทันสมัย มีป้ายแสดงวิธีการติดต่อพ้ืนที่ 
การให้บริการอย่างชัดเจนและเพียงพอที่จะอ านวยความสะดวกได้ 

3) ด้านกระบวนงาน ผู้รับบริการต้องการได้รับความเชื่อมั่นว่าการด าเนินการนั้น ๆ 
เป็นไปอย่างมีขั้นตอนเป็นระบบสามารถปฏิบัติได้ตามสัญญาที่ให้ไว้มีความซื่อสัตย์สุจริตและเป็นธรรม
ไม่คดโกงหรือเอารัดเอาเปรียบผู้รับบริการและสังคม 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2542 (2546, น. 775) ได้ให้ความหมายของ

ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ ความชอบใจ ซึ่งตรงกับภาษาอังกฤษว่า Satisfaction 
ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558, น. 10) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ ว่า

คือความรู้สึกที่เป็นการยอมรับ ความรู้สึกชอบ ความรู้สึกที่ยินดีกับการปฏิบัติงานทั้งการให้บริการและการ
รับบริการในทุกสถานการณ์ทุกสถานที่ 

Hornby (2000 อ้างถึงใน หทัยรัตน์ บันลือ 2556, น. 11) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความส าเร็จ หรือได้รับสิ่งที่ต้องการให้เกิดขึ้นเป็นความรู้สึกที่พอใจ 

Kotler & Armstrong (2008 อ้างถึงใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย 2559, น. 14) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสินค้าหรือการบริการ 

ลักษณะความพึงพอใจ มีนักวิชาการได้กล่าวไว้ ดังนี้ 
ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558, น. 11) ลักษณะของความพึงพอใจเป็น 

การแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกทางบวกของบุคคลหรือสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจ 
ที่รู้สึกได้ในขั้นสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 

Gronroos (1990 อ้างถึงใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย 2559, น. 15) กล่าวว่าความพึงพอใจ
ในการบริการ ประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ 

1) องค์ประกอบด้านการรับรู้ถึงคุณภาพของสินค้า หรือการบริการ คือ การที่
ผู้รับบริการจะรับรู้ได้ว่าสินค้าหรือการบริการที่ได้รับมีลักษณะตามค ามั่นสัญญาของกิจกรรมหรือ 
การบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใดจึงจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่
ลูกค้าต้องการ 

2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ คือ ผู้รับบริการจะรับรู้
ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ในการ 
ที่จะส่งมอบบริการให้กับลูกค้าสิ่งเหล่านี้จึงเกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้  
อย่างแท้จริง 



31 

Millet (2012 อ้างถึงใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย, 2559, น. 16) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
ในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 
โดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดังนี้ 

1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริการงานของที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นผู้ใช้บริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่าง 
เท่าเทียมกันไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการผู้ใช้บริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2) การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้อง
มองว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลาถ้าไม่มีการตรงเวลาจะน ามาซึ่งการสร้างความไม่พึง
พอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะต้องมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at 
the geographical) ซึ่ง Millet เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามี
จ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้ใช้บริการ 

4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ
องค์กรที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ
หรือความสามารถที่ท าหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

จากความหมายของความพึงพอใจในการบริการที่กล่าวมาแล้วพอจะสรุปได้ว่า 
การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินการใด ๆ เพ่ือเป็นการให้ความสะดวกแก่บุคคลอ่ืนซึ่ง
กิจกรรมนั้นไม่สามารถจับต้องได้แต่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับได้และสามารถท าให้เกิด
ความประทับใจหรือความพึงพอใจกับผู้ใช้บริการได้ซึ่งหลักการให้บริการประกอบไปด้วยการให้บริการ 
อย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลาการให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง
การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมี
สิ่งจูงใจ (motive) หรือแรงขับดัน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคล 
เกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน 
ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา (biological)เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น 
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ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา (psychological) เกิด
จากความต้องการการยอมรับ (recognition)การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
(belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้นความ
ต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจเมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด 

แนวคิดของ Aday & Anderson (1975, น. 52) ได้แสดงให้เห็นถึงแนวคิดพ้ืนฐาน  
6 ประการเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้แก่ 

1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับบริการ ได้แก่ การใช้เวลารอคอยในสถาน
บริการ การได้รับการดูแลเมื่อมีความต้องการและความสะดวกที่ได้รับในสถานบริการ 

2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของบริการ ได้แก่ การได้รับบริการทุก
ประเภทในสถานบริการหนึ่ง คือ ผู้รับบริการสามารถขอรับบริการได้ตามความต้องการ 

3) ความพึงพอใจต่อการให้เกียรติของผู้ให้บริการ ได้แก่ การแสดงอัธยาศัยทางที่ดี
เป็นกันเองของผู้ให้บริการ และแสดงความสนใจห่วงใยผู้รับบริการ 

4) ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ได้แก่ การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการ
บริการการให้ข้อมูลเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ที่ควรได้รับ 

5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ได้แก่ คุณภาพของการบริการทั้งหมดที่
ผู้รับบริการได้รับในทัศนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

6) ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อมาใช้บริการ ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่ผู้รับบริการ
ต้องเสียไปเมื่อมาขอรับบริการ 

แนวคิดความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็น
ทัศนคติที่เป็นนามธรรมเกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งไม่สามารถมองเห็น
รูปร่างได้นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งอาจจะเกิดขึ้น
จากความคาดหวังหรือเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ ซึ่ง  
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล 

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม 
แนวคิดเรื่องการบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วมของประชาชนเกิดมาจากความเชื่อ

ที่ว่า การพัฒนาที่ดีที่สุดและถาวรที่สุดนั้นควรจะเกิดจากพลังและขีดความสามารถของประชาชนที่
ผนึกก าลังร่วมกันพัฒนา รวมทั้งการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมกันอย่างมากที่สุดในการ
วางแผนพัฒนาชุมชนของตัวเอง จะท าให้สามารถพัฒนาตรงกับความต้องการของประชาชน ท าให้
ประชาชนมีความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของการพัฒนา และมีความรู้สึกเป็นเจ้าของผลผลิตการพัฒนา 
นั้นด้วย (เจษฎา นกน้อย และคณะ 2550, น. 99) โดยเป็นเรื่องที่ได้รับอิทธิผลมาจากแนวคิด
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ประชาธิปไตยในแนวใหม่ซึ่งประกอบด้วยอย่างน้อย 2 แนวคิดท่ีส าคัญ คือ แนวคิดประชาธิปไตยแบบ
มีส่วนร่วม และแนวคิดชุมชนนิยม 

1)  แนวคิดประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วม (Participatory Democracy) เป็นแนวคิด
ที่ตั้งอยู่บนหลักการพ้ืนฐานเกี่ยวกับการส่งเสริมให้ประชาชนได้มีโอกาสเข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง
โดยตรงและดูแลปกครองตนเอง โดยเรียกร้องให้ทบทวนและเปลี่ยนแปลงกระบวนการนโยบาย 
สาธารณเสียใหม่เพ่ือเปิดให้ประชาชนเข้าไปมีส่วนในการเสนอวาระนโยบายและก าหนดนโยบายให้มี
ความสอดคล้องกับความต้องการของตน รวมทั้งสามารถเข้าร่วมในการน านโยบายไปปฏิบัติและ 
การประเมินผลนโยบายเพื่อให้มั่นใจถึงความสุจริตถูกต้อง เป็นธรรมและสัมฤทธิ์ผล 

2)  แนวคิดชุมชนนิยม (Communitarianism) แนวคิดในเรื่องชุมชนนิยมตั้งอยู่บน
พ้ืนฐานความคิดของการยอมรับศักดิ์ศรีของความเป็นมนุษย์และการคงอยู่ร่วมกัน 

การบริหารจัดการภาครัฐในช่วง 10 ปีที่ผ่านมาและในปัจจุบัน เห็นได้อย่างชัดเจนว่า
ให้ความส าคัญกับประชาชนเป็นอย่างมาก คือยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางนอกเหนือจากรัฐธรรมนูญฯ 
แล้ว ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 แก้ไขเพ่ิมเติม พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 ได้เขียนไว้
ชัดเจนว่าในการบริหารราชการแผ่นดินต้องให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชน ดังข้อความที่ปรากฏใน
กฎหมายฉบับดังกล่าวว่า “การบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้ต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ 
การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและ
ทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน...” 

2.5.1 ความหมายของการบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม 
ความหมายของการบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม (Participative Management) 

มีผู้ให้ไว้ดังนี้  
ทาคาโนบุ ฮองโง (อ้างถึงในอรอนงค์ ค าแหง 2548, น. 14) แสดงความเห็น 

ไว้ว่า การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม คือสถานการที่ทุกคนก าลังท างานอยู่และได้ช่วยกันถ่ายทอด
ความคิดเห็นในเชิงบริหารให้แก่กันและกันทราบและตระหนังเสมอว่า ตนเองจะต้องเข้ามีส่วนร่วมใน
การบริหารด้วย 

จารุพงศ์ พลเดช (2546, น. 1) (อ้างถึงใน ธงชัย รัตนเจียมรังสี 2547, น. 26) 
กล่าวว่า การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม (Participative Management) คือ กระบวนการของ 
การให้คนในองค์การหรือในทีมงานมีส่วนเกี่ยวข้องในกระบวนการตัดสินใจ ใช้ความคิดสร้างสรรค์และ
ความเชี่ยวชาญในการบริหารงานให้บรรลุวัตถุประสงค์ หรือแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดจากการบริหาร 



34 

นงพะงา บุญปักษ์ (2549, น. 16) ให้ความหมายของการบริหารจัดการแบบมี
ส่วนร่วมไว้ว่า การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วมเป็นกระบวนการบริหารจัดการอย่างหนึ่งที่ผู้ปฏิบัติใน
องค์การมีส่วนร่วมในการวางแผน การตัดสินใจ แสดงความคิดเห็น ร่วมท าร่วมรับผิดชอบร่วมกับ
ผู้บริหารเพ่ือบริหารจัดการงานให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ 

จากความหมายดังกล่าวข้างต้น พอสรุปได้ว่า การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม
(Participative Management) หมายถึง กระบวนการด าเนินงานที่เปิดโอกาสให้บุคลากรภายใน
หน่วยงานเข้ามามีส่วนร่วมในการวางแผนด าเนินงาน การปฏิบัติด าเนินการ การจัดสรรผลประโยชน์
และการติดตามประเมินผลการด าเนินงาน เพ่ือให้การด าเนินงานบรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว 

2.5.2 คุณลักษณะของการบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม 
การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วมเป็นแนวคิดที่ได้รับความนิยมในการบริหาร

ในปัจจุบัน เพราะสอดคล้องกับแนวคิดเรื่องประชาธิปไตยและสิทธิมนุษยชน ซึ่งเป็นกระแสที่มี
ความส าคัญยิ่งในปัจจุบัน (ทิพวรรณ จันทรสถิตย์ 2546, น. 15) โดยเฉพาะในการขับเคลื่อนและ
ด าเนินกิจกรรมการท างานในองค์กรเป็นไปโดยราบรื่นและมีประสิทธิภาพสามารถบรรลุผลส าเร็จตาม
วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้นั้นย่อมต้องพ่ึงพาการบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วมจากทรัพยากรด้านบุคคลใน
องค์กร โดยมีการจัดระเบียบหรือการวางแผนการด าเนินงานภายในองค์กรและการประสานกิจกรรม
ต่าง ๆ เข้าด้วยกัน (อรอนงค์ ค าแหง 2548, น. 27) 

กล่าวได้ว่า คุณลักษณะที่ส าคัญของการบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วมมีดังนี้  
(ทิพวรรณ จันทรสถิตย์ 2546, น. 15) 

1) เป็นกระบวนการของการให้ผู้ ใต้บังคับบัญชามีส่วนเกี่ยวข้องกับ
กระบวนการตัดสินใจ 

2) เป็นการมีส่วนร่วมอย่างแข็งขันของบุคคล 
3) ใช้ความคิดสร้างสรรค์และความเชี่ยวชาญในการแก้ปัญหาของการบริหาร 
4) ผู้บริหารแบ่งอ านาจหน้าที่ให้กับผู้ใต้บังคับบัญชา 
5) ผู้ใต้บังคับบัญชามีส่วนเกี่ยวข้องอย่างแท้จริง 

2.5.3 กระบวนการบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม 
ถวิลวดี บุรีกุล (2551, น. 254) กล่าวว่ากระบวนการมีส่วนร่วมโดยทั่วไป 

จะประกอบด้วยการมีส่วนร่วมในการวางแผน การมีส่วนร่วมของการปฏิบัติ/ด าเนินงาน การมีส่วนร่วม 
ในการจัดสรรผลประโยชน์ และการมีส่วนร่วมในการติดตามประเมินผล 
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กระบวนการมีส่วนร่วมสามารถจัดแบ่งข้ันตอนง่ายๆ ดังนี้ 
ขั้นที่ 1 มีส่วนร่วมในการวางแผน ประกอบด้วยการรับรู้ เข้าถึงข้อมูลเกี่ยวกับ

การวางแผนและการวางแผนกิจกรรม 
ขั้นที่ 2 มีส่วนร่วมในการปฏิบัติ/ด าเนินการ ประกอบด้วยการเกี่ยวข้องกับ

การด าเนินงานในกิจกรรมต่าง ๆ และการตัดสินใจ 
ขั้นที่ 3 มีส่วนร่วมในการจัดสรรผลประโยชน์เป็นการมีส่วนร่วมในการจัดสรร

ผลประโยชน์หรือผลของกิจกรรมหรือผลของการตัดสินใจที่เกิดข้ึน 
ขั้นที่ 4 มีส่วนร่วมในการติดตามประเมินผลเกี่ยวข้องกับความพยายามที่จะ

ประเมินประสิทธิผลของโครงการ กิจกรรมต่าง ๆ และพิจารณาวิธีการที่จะด า เนินการต่อเนื่องต่อไป
ประชาชนจะเข้ามาเกี่ยวข้องกับการคิดเกณฑ์ในการประเมินโครงการ หรือกิจกรรมต่าง ๆ ด้วย ซึ่งผล
ของกระบวนการประเมินนี้จะกลายเป็นปัจจัยน าเข้าในกระบวนการมีส่วนร่วมขั้นที่1 ซึ่งเป็นขั้นตอน
ของการวางแผนต่อไป 

2.5.4 ประโยชน์ของการบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม 
การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วมมีประโยชน์ดังนี้ (ประทาน คงกฤทธิศึกษากร

2529, น. 164 และสมยศ นาวีการ (2525, น. 25-27) 
1) ช่วยท าให้การบริหารงานบรรลุวัตถุประสงค์ 
2) ช่วยให้เกิดการท างานในลักษณะของการมีความรับผิดชอบร่วมกัน 

เพราะถือว่าการตัดสินใจมาจากมติของกลุ่มหรือที่ประชุมได้พิจารณาหรือตัดสินใจร่วมกัน 
3) ช่วยให้ความสัมพันธ์ระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชาเป็นไป 

โดยราบรื่น 
4) ช่วยให้ผู้ร่วมงานเกิดความยอมรับต่อผลของความเปลี่ยนแปลงอันเกิด

จากการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจดังกล่าว 
5) ช่วยให้เกิดความผู้พันระหว่างบุคลากรกับองค์การมากข้ึน 
6) ช่วยให้การบริหารงานของผู้บังคับบัญชามีความง่ายขึ้นเพราะผู้ใต้บังคับบัญชา

ยอมรับการเปลี่ยนแปลงและไว้ใจฝ่ายบริหารมากขึ้น 
7) ช่วยให้การตัดสินใจทางการบริหารมีคุณภาพมากขึ้น 
8) ช่วยให้การติดต่อสื่อสารระหว่างองค์การระดับสูงกับองค์การระดับล่าง 

ดีขึ้น 
9) ช่วยให้เกิดการสร้างทีมงานที่มีประสิทธิภาพ 
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กล่าวโดยสรุป การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม (Participative Management) 
หมายถึง กระบวนการด าเนินงานที่เปิดโอกาสให้บุคลากรภายในหน่วยงานเข้ามามีส่วนร่วมในการ
วางแผนด าเนินงาน การปฏิบัติ/ด าเนินการ การจัดสรรผลประโยชน์และการติดตามประเมินผลการ
ด าเนินงานเพ่ือให้การด าเนินงานบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วมจึง
จัดเป็นแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (NPM) แนวคิดหนึ่งที่เป็นการน าเสนอเอาศักยภาพ
ของผู้ปฏิบัติงานมาใช้ประโยชน์ในการตัดสินใจ ใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการบริหารจัดการงาน โดย
เน้นการมีส่วนร่วมของคนในองค์การหรือทีมงานเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดในการบริหาร การบริหาร
แบบมีส่วนร่วมเป็นการเปิดโอกาสให้คนในองค์การในฐานะสมาชิกขององค์กรมี ส่วนร่วมใน
กระบวนการบริหารตั้งแต่การมีส่วนร่วมคิด ตัดสินใจร่วมวางแผน ร่วมท า ร่วมรับผิดชอบ ร่วมรับ
ประโยชน์และมีส่วนในการติดตามผล และในกรณีมีส่วนร่วมของคนในองค์การในแต่ละอย่างนั้นมี
ความส าคัญในการสร้างแรงจูงใจ และเสริมแรงในการท างานของผู้ปฏิบัติหรือทีมงาน โดยเฉพาะ 
ในการมีส่วนร่วมตัดสินใจ และมีส่วนร่วมในการวางแผน ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจของการบริหารแบบมี  
ส่วนร่วม รัฐมีหน้าที่ที่จะส่งเสริมการมีส่วนร่วมและสร้างบรรยากาศให้เกิดกระบวนการมีส่วนร่วม  
จะน าไปสู่การพัฒนาที่ยั่งยืน พ่ึงตนเองได้และมีความยุติธรรมทางสังคม (นงพะงา บุญปักษ์ 2549,  
น. 27) 

2.6 การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์ อธิบายว่า การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) หมายถึง การน างานที่ให้บริการทั้งหมดที่เกี่ยวข้องมารวมให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกัน ในลักษณะ
ที่ส่งต่องานระหว่างกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริการเดียว โดยมีจุดประสงค์เพ่ือให้
การให้บริการมีความรวดเร็วขึ้น 

รูปแบบของการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีได้หลายรูปแบบที่ส าคัญ คือ 
1) รูปแบบที่ 1 การน าหลายหน่วยงานมารวมให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกัน เป็นการน า

งานหลายขั้นตอนที่ต้องผ่านหลายหน่วยงานมารวมกันไว้ให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกัน ซึ่งประโยชน์ที่เกิดขึ้น 
คือ ช่วยลดระยะเวลาของการให้บริการให้น้อยลง กล่าวคือ แทนที่จะมีการส่งต่องานระหว่างหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องในการให้บริการ ซึ่งจะต้องใช้เวลาในการเดินทางของเอกสารระหว่างหน่วยงานมาก ก็เป็นการน า
เจ้าหน้าที่ของหลายหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาท างานรวมอยู่ที่จุดเดียวกันเพ่ือให้การส่งต่องานเป็นไปด้วย 
ความรวดเร็วทันท ี

2) รูปแบบที่ 2 กระจายอ านาจมาให้หน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งท าหน้าที่ให้บริการ
แบบเบ็ดเสร็จ เป็นการกระจายอ านาจไปให้เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งเป็นผู้ท าหน้าที่
ให้บริการแทนทั้งหมด โดยมีเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวท าหน้าที่ให้บริการเบ็ดเสร็จทั้งหมด ซึ่งรูปแบบนี้จะ
แตกต่างจากรูปแบบแรก คือ ขณะที่รูปแบบแรกนั้นยังมีเจ้าหน้าที่ของหลายหน่วยงานยังให้บริการตามหน้าที่
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ที่รับผิดชอบอยู่ เพียงแต่น าเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งหมดมาท างานให้บริการรวมอยู่ ณ สถานที่
เดียวกันแต่รูปแบบนี้จะมีเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานเดียวที่ท าหน้าที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จทั้งหมด โดยใช้
วิธีการให้หน่วยงานอ่ืนๆ กระจายอ านาจมาให้ เพ่ือให้ประชาชนไม่ต้องติดต่อกับเจ้าหน้าที่หลายคน ตัวอย่าง
ของรูปแบบนี้ เช่น การให้บริการของธนาคาร เป็นต้น 

3) รูปแบบที่ 3 การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการให้บริการ รูปแบบนี้อาจใช้วิธีการ
ปรับลดหรือยุบรวมขั้นตอน (Reprocess) หรือการสร้างใหม่ (Redesign) ด้วยการน าแนวคิดต่อไปนี้มาใช้ 
ได้แก่ แนวคิดของการปรับปรุงงานให้ง่าย (Work Simplification) ที่ให้ความส าคัญต่อหลักการพื้นฐาน 
ที่ส าคัญ 4 ประการ ได้แก่ การขจัด (eliminate) การรวม (combine) การจัดการใหม่ (rearrange) และ 
การท าให้ง่ายขึ้น (simplify) 

 แนวคิดการรื้ อปรับระบบ (Reengineering) น าเสนอโดย Hammer and Champy  
ที่ให้ความส าคัญกับการน าคิดใหม่ขั้นพ้ืนฐาน (fundamental) มีการออกแบบธุรกิจใหม่อย่างใหญ่  
(dramatic) แบบถอนรากถอนโคนหรือปฏิวัติ (radical) โดยมองครอบคลุมธุรกิจทั้งระบบ (entire business 
system) ให้ความส าคัญต่อตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานที่ส าคัญ คือ ต้นทุน คุณภาพ เงินลงทุน การบริการ 
และความรวดเร็วในการด าเนินงาน 

ในรูปแบบที่สามนี้จะมีความแตกต่างจากในสองรูปแบบแรก คือ ขณะที่สอง
รูปแบบแรกยังคงขั้นตอนและวิธีการการให้บริการแบบเดิมไว้ ขณะที่รูปแบบนี้จะเน้นหาทางปรับปรุง
ขั้นตอนเดิมที่มีอยู่หรือออกแบบใหม่เพ่ือให้มีประสิทธิภาพของการให้บริการเพ่ิมขึ้น เช่น ตัดลด
ขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นออกไป ยุบรวมขั้นตอนให้มาเป็นขั้นตอนเดียวกัน การออกแบบขั้นตอนและวิธีการ
ให้บริการแบบใหม่ที่แตกต่างและดีกว่าเดิม 

4) รูปแบบที่ 4 การสามารถให้บริการผ่านอินเตอร์เน็ตได้เสร็จทันที 
 การให้บริการผ่านอินเตอร์เน็ตได้เสร็จทันที ถือได้ว่าเป็นอีกรูปแบบหนึ่งของการ

น าแนวคิดการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จหรือ One Stop Service มาใช้ เพียงแต่ไม่มีเจ้าหน้าที่
ที่ให้บริการที่ประชาชนเผชิญหน้าเห็นโดยตรง แต่ประชาชนผู้รับบริการสามารถติดต่อกับเว็บไซด์  
ที่หน่วยงานที่ให้บริการได้จัดท าขึ้นมาตามกระบวนการและวิธีการที่ก าหนดไว้จนกระทั่งบริการ 
แล้วเสร็จ 

2.7 การบริการสาธารณะ 
นันทวัฒน์ บรมานันท์ (อ้างถึงใน เทิดไท แสนหล้า 2557, น. 16-17) อธิบายว่า 

หลักเกณฑ์ท่ีส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะ มีดังนี้ 
1) หลักว่าด้วยความเสมอภาค ผู้ที่มิได้มีจุดมุ่งหมายที่จะท าบริการสาธารณะขึ้น 

เพ่ือประโยชน์ของผู้หนึ่งผู้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดท าเพ่ือประโยชน์ของประชาชนทุกคน 
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2) หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง หลักบริการสาธารณะมีความจ าเป็นส าหรับประชาชน 
หากมีการหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการสาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อน 
หรือเสียหายได้ 

3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะที่ดีนั้ นจะต้องสามารถ
ปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจ าเป็นในทางปกครอง ที่จะรักษา
ประโยชน์สาธารณะรวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้าถึงวิวัฒนาการของความต้องการของประชาชนด้วย 

คุณภาพของการบริการ 
ชลิดา ศรมณี (2558, น. 133) อธิบายว่า คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

คือ ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า หรือ ระดับของความสามารถของบริการในการบ าบัด
ความต้องการของลูกค้า และ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว 
ผู้ป่วยได้รับบริการที่มีคุณภาพก็คือ ไม่เสี่ยงต่อการดูแลรักษาท่ีไม่ได้มาตรฐานหรือถูกปล่อยปละละเลย 

ปัจจัยคุณภาพของบริการ คือ คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ มุ่งเน้นที่
บุคลิกภาพ หรือลักษณะพิเศษของการให้บริการ หรือมุ่งเน้นที่หน่วยวัดอ่ืนๆ เช่น ความรวดเร็ว ความ
สะอาด เป็นต้น  

ปัจจัยที่ลูกค้ามักอ้างถึงคุณภาพบริการ มี 10 ปัจจัย คือ 
1) ความน่าเชื่อถือได้ในมาตรฐานการให้บริการ 
2) สามารถตอบสนองความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า 
3) มีความสามารถในการให้บริการอย่างรอบรู้ถูกต้องเหมาะสมและเชี่ยวชาญรู้จริง 
4) การเข้าถึงง่ายและไม่ยุ่งยากในการให้บริการ 
5) ความมีมารยาทดีและสุภาพอ่อนน้อมของผู้ให้บริการ 
6) มีความสามารถในการสื่อความและท าให้ลูกค้ามีความเข้าใจได้ชัดเจน 
7) มีความน่าเชื่อถือได้ของผู้ให้บริการ 
8) มีความม่ันคงปลอดภัยและท าให้ลูกค้าอบอุ่นสบายใจในขณะใช้บริการ 
9) มีความเข้าอกเข้าใจในลูกค้าและเอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน 
10) สามารถสัมผัสได้และรับรู้ได้ทางกายภาพของการให้บริการ 
Linder และ Brooks (อ้างถึงใน รัฐศิรินทร์ วังกานนท์, 2558, น. 15) อธิบายว่า การที่

หน่วยงานราชการจะเป็นองค์กรที่มีขีดสมรรถนะสูง (High Performance Organization) ได้นั้น
จะต้องประกอบด้วยคุณลักษณะหรือแนวทางส าคัญ 5 ประการ ได้แก่ การมุ่งเน้นที่ผู้รับบริการ 
(Client-centered) 
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1) การมุ่งเน้นที่ผลผลิตและผลลัพธ์ (Outcome-oriented) 
2) สามารถชี้แจงและรับผิดชอบ (Accountable) 
3) มีความคิดสร้างสรรค์และมีความยืดหยุ่น (Innovative and flexible) 
4) พร้อมที่จะท างานร่วมกับหน่วยงานอื่น (Open and collaborative) 
5) มีความมุ่งมั่น (Passionate) 
จากแนวคิดดังกล่าวอาจสรุปได้ว่า การให้บริการประชาชนเป็นการสร้างระบบการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยมุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนที่มาขอรับบริการด้วยความพึงพอใจ สร้างความเป็นธรรมในการให้บริการแก่ประชาชนด้วย
ความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ เป็นการพัฒนาการให้บริการของภาครัฐที่ท า ให้เกิดความรวดเร็ว 
ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย และเป็นการส่งเสริมการพัฒนาประเทศอีกทางหนึ่งด้วย 
 

3.  ข้อมูลทั่วไปของส านักงานเขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 
 

รายงานผลการศึกษา โครงการศึกษาและพัฒนาสารสนเทศเพ่ือบริหารจัดการยุทธศาสตร์
การพัฒนากรุงเทพมหานคร (2557, น. 133) ให้นิยาม การบริการของกรุงเทพ หมายถึง การปฏิบัติ
หน้าที่ตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร และกฎหมายที่
เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินกิจการในเขตกรุงเทพมหานครให้บริการประชาชน/ผู้ขอรับบริการ ประกอบด้วย
ภารกิจที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1) การทะเบียนตามที่กฎหมายก าหนด การป้องกันสาธารณภัย 
2) การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
3) การควบคุมความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย 
4) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
5) การผังเมือง การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ าและทางระบายน้ า 
6) การวิศวกรรมจราจร การขนส่ง การควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ และที่จอดรถ 
7) การดูแลรักษาที่สาธารณะ การควบคุมอาคาร และการขออนุญาต 
8) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 
9) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ การอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม 
10) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น 
11) การสาธารณูปโภค การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว การรักษาพยาบาล  
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12) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ 
13) การจัดการศึกษา สาธารณูปการ การสังคมสังเคราะห์ ส่งเสริมการกีฬา 
14) การส่งเสริมการประกอบอาชีพ การพาณิชย์ของกรุงเทพมหานคร 
15) หน้าที่อ่ืนๆ ตามที่กฎหมายระบุ 
ช่องทางการให้บริการของกรุงเทพมหานคร หมายถึง ช่องทางที่ผู้ ขอรับบริหารและ

ประชาชนสามารถเข้ามาติดต่อรับบริการจากกรุงเทพมหานคร เพ่ือด าเนินกิจกรรมที่เกี่ยวข้องตามที่
กฎหมายก าหนด ช่องทางการให้บริการของกรุงเทพมหานครในปัจจุบัน ที่ควรน าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาประยุกต์ใช้ เช่น 

1) การให้บริการที่ส านักงานเขต 50 เขต การให้บริการที่ศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service, Bangkok Express, Bangkok Service Center) 

2) การให้บริการโดยหน่วยบริการเคลื่อนที่ของกรุงเทพมหานคร (Bangkok mobile unit) 
3) การให้บริการผ่านหน่วยบริการของภาคเอกชน เช่น การช าระค่าธรรมเนียมผ่าน

ธนาคารต่าง ๆ ตู้เบิกจ่ายเงินอัตโนมัติ (ATM) และเคาน์เตอร์บริการการให้บริการผ่านระบบออนไลน์   
3.1  รูปแบบการให้บริการของฝ่ายทะเบียน 
 สถาบันที่ปรึกษาเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพในราชการ (อ้างถึงใน บพิธ รัตนบุรี 2552, 

น. 30) ได้กล่าวถึงกรุงเทพมหานคร ที่เปิดให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One stop service) และ 
น าระบบคิวเข้ามาช่วยในการให้บริการมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2544 ที่ส านักงานเขตราชเทวีเป็นแห่งแรก และ
ได้ขยายผลการให้บริการกับทุกส านักงานเขต จนครบ 50 ส านักงานเขต ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2548 
โดยการบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จมีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

1) เพ่ือให้บริการหลายอย่างได้ ณ จุด ๆ เดียว 
2) เพ่ือให้การติดต่อระหว่างประชาชนกับกรุงเทพมหานคร ณ ส านักงานเขตเป็นไป

อย่างเรียบร้อย สะดวก และรวดเร็ว 
3) เพ่ือให้บรรยากาศในการติดต่อประสานงานเป็นไปอย่างราบรื่น มีอัธยาศัย ยิ้มแย้ม 

แจ่มใส 
4) เพ่ือเสริมสร้างศักยภาพของข้าราชการกรุงเทพมหานคร ในการบริการของ

ข้าราชการกรุงเทพมหานครในการบริการ  
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5) เพ่ือปรับระบบบริหารจัดการภายในส านักงานเขต ให้สอดคล้องกับการให้บริการ
ในยุคโลกาภิวัตน์   

6) เพ่ือให้ส านักงานเขตเป็นฐานหลักท่ีสามารถรับการให้บริการต่อประชาชนได้ทุก
รูปแบบฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักรได้เปิดให้บริการประชาชนแบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
(One stop service) และน าระบบคิวเข้ามาช่วยในการให้บริการงานทะเบียนตั้งแต่ปี พ.ศ. 2546 จนถึง
ปัจจุบัน 

3.2 การปรับปรุงการบริการของฝ่ายทะเบียน 
 เทอดไท แสนหล้า (2557, น. 38-39) ได้อธิบายถึงการให้บริการงานทะเบียนของ 

ฝ่ายทะเบียน แบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ นับว่าประสบความส าเร็จทั้งการเพ่ิมประสิทธิภาพ 
การให้บริการ การลดขั้นตอน ลดระยะเวลาปฏิบัติงาน เพ่ือให้การบริการงานทะเบียนของฝ่ายทะเบียนมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้นและสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของฝ่ายทะเบียน คือ “ยิ้มแย้มแจ่มใส บริการด้วยใจ 
โปร่งใสถ้วนหน้า สร้างศรัทธาประชาชน” ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร ได้ปรับปรุงกระบวนการ
บริการประชาชนที่ผ่านมา ดังนี้ 

1) มีการจัดบริการต้อนรับส่วนหน้า ให้ค าแนะน าในการตรวจสอบเอกสารการ
ทะเบียน 

2) มีการให้ค าแนะน า นัดหมาย และให้บริการข้อมูลงานทะเบียนทางโทรศัพท์ และ
ทาง internet 

3) มีการบริการงานทะเบียนนอกเวลาราชการ เช่น บริการโดยไม่พักกลางวัน บริการ
ต่อเนื่องหลังเวลาเลิกงาน 16.00 น.  

4) มีการบริการเชิงรุก บริการงานทะเบียนแก่ประชาชนนอกส านักงาน 
5) มีการท างานทดแทนเสริมกันได้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ หรือแก้ไขปัญหา

การขาดแคลนเจ้าหน้าที่ 
6) มีการปรับปรุงวิธีการท างานเพ่ือลดขั้นตอนการบริการ เช่น การรวมขั้นตอน 

การตรวจสอบเอกสาร และการสอบสวนบัตรประจ าตัวประชาชนไว้ในขั้นตอนเดียวกัน เป็นต้น 
7) มีการจัดท าโครงการ “จอด คัด จร” เพ่ือบริการช่องทางด่วนพิเศษเกี่ยวกับการคัด

และรับรองทะเบียนราษฎร โดยผู้เข้ารับบริการสามารถขับรถเข้ามาที่ช่องทางด่วนเพ่ือรับบริการคัด
รับรองทะเบียนราษฎร โดยผู้ใช้บริการไม่ต้องลงจากรถ  

8) จัดตั้งจุดบริการด่วนมหานครบริเวณสถานีรถไฟฟ้า BTS หมอชิต เพ่ือบริการท าบัตร
ประจ าตัวประชาชน 
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3.3 ระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน 
 ในการให้บริการงานทะเบียนต้องปฏิบัติหน้าที่ภายใต้กฎหมาย ระเบียบ ของทาง

ราชการ  ได้แก ่
1) พระราชบัญญัติจดทะเบียนครอบครัว พ.ศ. 2478 
2) พระราชบัญญัติชื่อบุคคล พ.ศ. 2505 
3) พระราชบัญญัติสัญชาติ พ.ศ. 2508 
4) พระราชบัญญัติรับเด็กเป็นบุตรบุญธรรม พ.ศ. 2522 
5) พระราชบัญญัติบัตรประจ าตัวประชาชน พ.ศ. 2526 และฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม 
6) พระราชบัญญัติการทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2534 
7) ระเบียบส านักทะเบียนกลางว่าด้วยการจัดท าทะเบียนราษฎร พ.ศ. 2535 
8) ระเบียบกรมการปกครองว่าด้วยการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน พ.ศ. 2538 และ

ฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม 
9) ระเบียบกรมการปกครองว่าด้วยการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน พ.ศ. 2554 
10) พระราชบัญญัติค าน าหน้านามหญิง พ.ศ. 2551 และฉบับแก้ไขเพ่ิมเติมทุกฉบับ 
11) พระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ 

พ.ศ. 2558 
12) หนังสือสั่งการเกี่ยวกับงานทะเบียนและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

  3.4 ข้อมูลทั่วไปของส านักงานเขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 
 ค าว่า “จตุจักร” หมายถึง สี่รอบราศี ซึ่งในปีที่พระบาทสมเด็จพระบรมชนกาธิเบศร  
มหาภูมิพลอดุลยเดชมหาราช บรมนาถบพิตร มีพระชนมพรรษาครบ 4 รอบ กรุงเทพมหานคร ได้
ด าเนินการจัดสร้างสวนจตุจักรเพ่ือเป็นอนุสรณ์และสิริมงคล ซึ่งพระบาทสมเด็จพระบรมชนกาธิเบศร 
มหาภูมิพลอดุลยเดชมหาราช บรมนาถบพิตร ได้โปรดเกล้าฯ พระราชทานชื่อว่า “สวนจตุจักร” เมื่อ
วันที่ 8 มกราคม พ.ศ.2519 กรุงเทพมหานครจึงได้น าชื่ออันเป็นมงคลนี้มาเป็นชื่อของเขตที่ตั้งใหม่  
ในปี พ.ศ.2532 
 ส านักงานเขตจตุจักร เป็นหน่วยงานหนึ่งของกรุงเทพมหานคร แต่เดิมเขตจตุจักร 
ก็คือแขวงลาดยาว ซึ่งเป็นเขตปกครองในพ้ืนที่ของเขตบางเขน เนื่องจากท้องที่เขตบางเขนมีพ้ืนที่
รับผิดชอบเป็นจ านวน 173.81 ตารางกิโลเมตร ซึ่งมีพลเมืองอาศัยอยู่หนาแน่น และมีแนวโน้มเพ่ิม
มากขึ้น พ้ืนที่บางแขวงอยู่ห่างไกลจากส านักงานเขต โดยเฉพาะแขวงลาดยาวซึ่งเป็นแขวงหนึ่ งใน
จ านวน 9 แขวงของเขตบางเขน มีประชากรหนาแน่นและมีความเจริญสูง เพ่ือประสิทธิภาพในการ 
บริการประชาชนและการบริหารงาน จึงได้มีการแบ่งพ้ืนที่เขตบางเขนออกเป็น 3 เขต คือ เขตบางเขน 
เขตดอนเมือง และเขตจตุจักร โดยให้แขวงลาดยาวทั้งหมดเป็นพ้ืนที่การบริหารของเขตจตุจักร  และ
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แยกมาเปิดที่ท าการส านักงานเขตบางเขน สาขาจตุจักร ณ อาคาร เลขที่ 1678/1-4 ระหว่างซอย
พหลโยธิน 30 กับซอยพหลโยธิน 32 เมื่อวันที่ 17 เมษายน พ.ศ.2532 จนกระทั่งจัดตั้งขึ้นเป็น
ส านักงานเขตจตุจักร ตามประกาศกระทรวงมหาดไทยเมื่อวันที่ 4 กันยายน 2532 ต่อมาได้รับ
งบประมาณจากกรุงเทพมหานครเป็นเงิน 144,548,068.- บาท เพ่ือสร้างอาคารที่ท าการถาวร  
โดยเป็นอาคาร 9 ชั้น พร้อมด้วยชั้นใต้ดินและชั้นดาดฟ้า ตั้งอยู่ ณ เลขที่ 5 ซอยวิภาวดีรังสิต 34  
เปิดให้บริการประชาชนตั้งแต่วันที่ 4 กันยายน 2538 เป็นต้นมา 
 3.4.1 ข้อมูลทั่วไปของเขต 

เขตจตุจักร มีขนาดพ้ืนที่ 32.908 ตารางกิโลเมตร พ้ืนที่โดยทั่วไป เป็นที่ราบ 
มีคูคลองสายเล็กสายน้อยหลายสาย มีประชากรจากการส ารวจเมื่อเดือน ธันวาคม 2556 จ านวน 
160,948 คน (ชาย 75,600 คน, หญิง 85,348 คน) ปัจจุบันเขตจตุจักรได้จัดขนาดพ้ืนที่แขวงของ
จตุจักรให้มีความเหมาะสมขึ้นจากเดิมที่มีเพียงแขวงลาดยาว ได้มีการแบ่งเขตพ้ืนที่แขวงใหม่เป็น  
5 แขวง ได้แก่ แขวงลาดยาว แขวงเสนานิคม แขวงจันทรเกษม แขวงจอมพล และแขวงจตุจักร       

3.4.2 อาณาเขตพื้นที่ 
 ทิศเหนือ  ติดต่อแขวงทุ่งสองห้อง แขวงตลาดบางเขน เขตหลักสี่ 

และแขวงอนุสาวรีย์ เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
 ทิศใต้  ติดต่อเขตพญาไท เขตดินแดง เขตห้วยขวาง 

กรุงเทพมหานคร 
 ทิศตะวันออก ติดต่อแขวงอนุสาวรีย์ เขตบางเขน และแขวงจระเข้บัว  

เขตลาดพร้าวกรุงเทพมหานคร 
 ทิศตะวันตก ติดต่อคลองเปรมประชากร เขตบางซ่ือ กรุงเทพมหานคร 
3.4.3 ค าขวัญของส านักงานเขตจตุจักร 
 จักรหนึ่งจักพัฒนาคุณภาพชีวิต 
 จักรหนึ่งจักพิชิตความทุกข์เข็ญ 
 จักรหนึ่งจักปลูกต้นไม้ให้ร่มเย็น 
 จักรหนึ่งจักมุ่งเน้นบริการ 
3.4.4 วิสัยทัศน์ส านักงานเขตจตุจักร 
 เมืองน่าอยู่  คู่ธุรกิจทันสมัย 
 ใส่ใจบริการ ส่งเสริมการท่องเที่ยว 
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3.4.5 อ านาจหน้าที่ของส านักงานเขตจตุจักร 
1) ส ำนักงำนเขต  

มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการปกครอง การทะเบียน การจัดท าแผนพัฒนา
เขต การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบ
เรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ การสาธารณูปโภค และการก่อสร้างอ่ืน ๆ การสาธารณูปการ การส่งเสริมการ
ฝึกและประกอบอาชีพ การส่งเสริมการลงทุน การส่งเสริมการท่องเที่ยว การจัดการศึกษา การสังคม
สงเคราะห์ การพัฒนาคุณภาพชีวิต การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และ
วัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์ การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการ
เกี่ยวกับที่อยู่อาศัย การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ การส่งเสริมกีฬา การส่งเสริม
ประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎร 
การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การสาธารณสุข การอนามัย
ครอบครัว การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ การจัดให้มีและ
ควบคุมการฆ่าสัตว์ การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ 
และสาธารณสถานอ่ืน ๆ  การคุ้มครอง ดูแลบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม การผังเมือง การวิศวกรรมจราจร การดูแลรักาที่สาธารณะ การควบคุมอาคาร การ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัย 
ในชีวิตและทรัพย์สิน การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ การจัดเก็บรายได้ การบังคับการให้
เป็นไปตามข้อบัญญัติกรุงเทพมหานครหรือกฎหมายอ่ืนที่ก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของ
กรุงเทพมหานคร และหน้าที่อ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 

(1) ฝ่ำยปกครอง    
อ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการปกครอง การทะเบียนปกครอง (ได้แก่

ทะเบียนพินัยกรรม ทะเบียนมูลนิธิ ทะเบียนสมาคม ทะเบียนพาณิชย์ ทะเบียนมัสยิดอิสลาม ทะเบียน
ศาลเจ้า ทะเบียนสัตว์พาหนะ ทะเบียนนิติกรรม) การฌาปนกิจสงเคราะห์ การช่วยเหลือผู้ประสบภัย 
การสอบสวนรับรองบุคคล การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การเลือกตั้ง การท าประชามติและ
ประชาพิจารณ์ การจัดท าแผนพัฒนาเขต การคุ้มครองผู้บริโภค การบริหารและบริการข้อมูลข่าวสาร
ของราชการ การบริหารงานบุคคลและสวัสดิการ การประชาสัมพันธ์ การรับเรื่องร้องทุกข์ การสื่อสาร
และรับส่งวิทยุ การประชุม งานอาสาสมัครป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน งานลูกเสือชาวบ้าน งานมวลชน 
งานเขตเคลื่อนที่ งานสภาเขต งานราชการส่วนภูมิภาค งานทะเบียนพาณิชย์ งานยุทธศาสตร์ นโยบาย
และแผนการติดตามประเมินผล งานบริหารงานทั่วไป งานสารบรรณและธุรการ งานช่วยอ านวยการ
และเลขานุการ งานพิธีการ งานดูแลและรักษาความปลอดภัยอาคารสถานที่และยานพาหนะกลาง 
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งานสารสนเทศ งานราชการประจ าทั่วไปของส านักงานเขต งานที่ไม่ได้ก าหนดให้เป็นหน้าที่ของส่วน
ราชการใดโดยเฉพาะและหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 

(2) ฝ่ำยทะเบียน  
มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการทะเบียนราษฎร ทะเบียนบัตรประจ าตัว

ประชาชน ทะเบียนแรงงานต่างด้าว สัญชาติ ทะเบียนทั่วไป (ได้แก่ ทะเบียนครอบครัว ทะเบียนชื่อ
บุคคล) การควบคุม ดูแลศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) (เดิม) ซึ่งปัจจุบัน
ส านักงานเขตจตุจักรเป็น 1 ใน 8 เขตน าร่องศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (Bangkok Service 
Center) การจัดท าบัญชีรายชื่อผู้มีสิทธิ เลือกตั้ ง  และการพิจารณ าก าหนดหน่วยเลือกตั้ ง  
การด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบ และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับ
มอบหมาย  

(3) ฝ่ำยโยธำ  
มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการก่อสร้าง การซ่อมแซม และการปรับปรุง

โรงเรียน ถนน ตรอก ซอย ทางเท้า ผิวจราจร สิ่งสาธารณประโยชน์และสะพานคนเดินข้าม การอนุญาต 
ตัดคันหินทางเท้า การพิจารณาอนุญาตกระท าการต่างๆ ในที่สาธารณะของหน่วยงานสาธารณูปโภค 
การจัดหาและการจัดกรรมสิทธิ์ที่ดินและอสังหาริมทรัพย์อย่างอ่ืนเพ่ือกิจการที่อยู่ในอ านาจหน้าที่หรือ
เพ่ือประโยชน์สาธารณะอย่างอ่ืนโดยวิธีตกลงซื้อขาย การขออุทิศและการจัดซื้อโดยวิธีปรองดองตาม
มติคณะรัฐมนตรี การดูแลรักษาที่สาธารณะและที่ของเอกชนที่ยินยอมให้ประชาชนใช้ประโยชน์
ร่วมกัน การบ ารุงดูแลรักษา คู คลอง ทางหรือท่อระบายน้ า สะพานข้ามคลอง การป้องกันและแก้ไข
ปัญหาน้ าท่วมร่วมมือกับส านักผังเมืองในการวางและจัดท าผังเมืองประเภทต่าง ๆ การควบคุมอาคาร
ตามที่ได้รับมอบหมาย การประกาศเขตเพลิงไหม้และผังเฉพาะกิจ การตรวจสอบและควบคุมการใช้
ประโยชน์ที่ดิน การก าหนดพ้ืนที่ที่จะจัดรูปที่ดินกรณีที่เป็นพ้ืนที่เฉพาะภายในเขต ประสานส านัก
จราจรและขนส่งในการจัดท า ติดตั้ง ซ่อมแซมและดูแลรักษาความสะอาด ป้ายชื่อซอย ป้ายจราจร
และกระจกมองโค้ง การทาสีขอบคันหิน การทาสี ตีเส้น รวมถึงเส้นทแยงเหลือง การจัดท าคันชะลอ
ความเร็ว การติดตั้ง guard-rail อุปกรณ์ประกอบถนนและทางจักรยาน และรวมถึงการส ารวจ 
ออกแบบ หรือประมาณราคาเพ่ือของบประมาณ การบริหารงบประมาณ การจัดหาพัสดุ 
การควบคุมการก่อสร้าง ซ่อมแซม ปรับปรุงหรือบ ารุงรักษาตามสัญญาหรืออ านาจหน้าที่ที่รับผิดชอบ
ด้วยและหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
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(4) ฝ่ำยสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล  
มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการสุขาภิบาลอาหาร การสุขาภิบาล สถานที่

และการประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ การสุขาภิบาลตลาด สถานที่จ าหน่ายอาหารและ
สะสมอาหาร การสุขาภิบาลสิ่งแวดล้อม การสุขาภิบาลทั่วไปให้ได้มาตรฐานทางสุขาภิบาลและ 
ถูกสุขลักษณะ การควบคุมดูแลการจ าหน่ายสินค้าในที่หรือทางสาธารณะ การควบคุมมลพิษ  การ
พัฒนา ควบคุมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อม การเสริมสร้างศักยภาพผู้บริโภคและสร้างหรือขยาย
เครือข่ายการมีส่วนร่วมในการคุ้มครองผู้บริโภคด้านสาธารณสุขการก าจัดแมลงและสัตว์น าโรค การ
ควบคุมการเลี้ยงหรือปล่อยสัตว์ การควบคุมจัดการ ก าจัด ห้าม ป้องกันและระงับเหตุร าคาญที่อาจ
เกิดหรือเกิดขึ้นในที่สาธารณะหรือสถานที่เอกชน การอนุญาตให้ใช้เครื่องขยายเสียง การออก
ใบอนุญาตสุสานและฌาปนสถาน สถานีบริการน้ ามันเชื้อเพลิง การปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมายต่าง  ๆ 
เช่น กฎหมายว่าด้วยอาหาร การใช้สารระเหย คุ้มครองผู้ไม่สูบบุหรี่ โรงงาน เป็นต้น และหน้าที่อ่ืนที่
เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 

(5) ฝ่ำยรำยได้  
มีอ านาจหน้ าที่ เ กี่ ยวกับการด า เนินการจั ด เก็บราย ได้ ของ

กรุงเทพมหานคร (ได้แก่ ภาษีและค่าธรรมเนียมต่างๆ ค่าเช่า ค่าบริการ และรายได้อ่ืนๆ ตามที่ได้รับ
มอบหมาย) การสืบทรัพย์ผู้ค้างช าระภาษีที่อยู่ในพ้ืนที่เขต การด าเนินคดีแก่ผู้ค้างภาษี การจัดท า
ทะเบียนควบคุมการจัดเก็บรายได้ การจัดท าสถิติการจัดเก็บรายได้แต่ละประเภท การรายงานการ
จัดเก็บภาษี และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย  

(6) ฝ่ำยรักษำควำมสะอำดและสวนสำธำรณะ  
มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบ

เรียบร้อย การรักษาสภาวะสิ่งแวดล้อมการเก็บขนมูลฝอย (ยกเว้นมูลฝอยในแม่น้ าเจ้าพระยา  
เรือท่องเที่ยวและเรือสินค้า) การสูบขนถ่ายสิ่งปฏิกูล การจัดเก็บค่าธรรมเนียม การเก็บขนมูลฝอยและ
สิ่งปฏิกูล การปลูกดูแลและบ ารุงรักษาต้นไม้ การพิจารณาอนุญาตตัดและขุดย้ายต้นไม้ในที่สาธารณะ 
การจัดท าแผนการปลูกต้นไม้และพ้ืนที่สีเขียวในพ้ืนที่เขตที่รับผิดชอบ การดูแลรักษาความสะอาด
บริเวณโบราณสถาน สถานที่ที่มีความส าคัญทางประวัติศาสตร์และสถาปัตยกรรม การสนับสนุนงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยและหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 

(7) ฝ่ำยกำรศึกษำ  
มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับงานสารบรรณและธุรการทั่วไป การงบประมาณ 

การเงิน การบัญชีและพัสดุ การปฏิบัติตามพระราชบัญญัติการศึกษาภาคบังคับ พ.ศ. 2545 งานกิจกรรม
นักเรียนในสถานศึกษา (ได้แก่ จัดตั้งกลุ่มลูกเสือ เนตรนารีและยุวกาชาด แต่งตั้งผู้บังคับบัญชา แต่งตั้ง
ผู้บังคับบัญชาลูกเสือและยุวกาชาด การทะเบียนลูกเสือและยุวกาชาด) ตรวจเยี่ยมโรงเรียน จัดพิธีการ 
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และกิจกรรมต่าง ๆ ของโรงเรียน ด าเนินการเกี่ยวกับการเจ้าหน้าที่ สวัสดิการ เครื่องราชอิสริยาภรณ์ 
และบ าเหน็จบ านาญของข้าราชการครู และลูกจ้างของโรงเรียน และข้าราชการครูในฝ่ายการศึกษา 
การเลือกตั้ง อ.ก.ก.ข้าราชการครู การเลือกตั้งกรรมการคุรุสภา การนิเทศการศึกษา การด าเนินการ
เกี่ยวกับการส่งข้าราชการครูเข้ารับการฝึกอบรม การประชุมสัมมนา การนิเทศและตรวจเยี่ยม  
การสนับสนุนงานวิชาการ วิจัย ประเมินผลโครงการและเผยแพร่งานข้อมูลทางการศึกษา จัดท ารายงาน
และเผยแพร่การประสานงานวิชาการระหว่างโรงเรียน กลุ่มโรงเรียน ด าเนินงานศูนย์วิชาการเขต และ
หน้าที่อื่นที่เก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมาย 

(8) ฝ่ำยกำรคลัง  
มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับงานงบประมาณ การเงิน การบัญชี และการ

พัสดุ ที่เบิกจ่ายจากเงินงบประมาณกรุงเทพมหานคร เงินอุดหนุนรัฐบาล เงินนอกงบประมาณและเงิน
อ่ืนใด (ได้แก่ การรับเงิน การเบิกจ่ายเงิน การน าส่งเงินต่อคลังกรุงเทพมหานคร การเก็บรักษาเงิน 
การจัดท าสรรพบัญชีและทะเบียนต่าง ๆ การตรวจสอบหลักฐานการจ่าย การจัดท างบเดือนแสดง
รายการจ่ายเงินของหน่วยงาน การจัดท ารายงานทางการเงินตามระยะเวลาที่ก าหนด การวิเคราะห์
รายงานทางการเงินเพ่ือการบริหาร การตรวจสอบรายงานทางการเงินของหน่วยงาน การจัดท า
งบประมาณรายจ่ายประจ าปี การควบคุมการจัดท าแผนการใช้จ่ายเงินเพ่ือการบริหาร การบริหาร
งบประมาณ การติดตามผลการด าเนินงานด้านงบประมาณ การจัดหาและควบคุมพัสดุ การควบคุม
ทรัพย์สิน การบริหารการเงินการคลังภาครัฐสู่ระบบอิเลคทรอนิกส์) การปฏิบัติงานตามโครงการ
จัดระบบข้อมูลและข่ายงานระบบคอมพิวเตอร์ของกรุงเทพมหานคร (MIS) จ านวน 9 ระบบงาน 
(ได้แก่ ระบบงานงบประมาณ ระบบงานการเงิน ระบบงานบัญชี ระบบบัญชีทรัพย์สิน ระบบงาน
จัดซื้อ ระบบงานจัดจ้าง ระบบงานเงินเดือน ระบบงานบริหารคลังพัสดุกลาง ระบบงานบริหารน้ ามัน
เชื้อเพลิงและหล่อลื่น) การบริหารข้อมูลและรายงานภาพรวมของงบประมาณ การเงิน การคลัง  
การพัสดุและทรัพย์สินของหน่วยงาน และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 

(9) ฝ่ำยเทศกิจ  
มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการบังคับการให้เป็นไปตามข้อบัญญัติ

กรุงเทพมหานคร และกฎหมายอ่ืนที่ก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร การควบคุม 
ดูแลความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การส่งเสริมดูแลความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน
ของประชาชน การส่งเสริมสนับสนุนงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานนิติการทั่วไป  
งานเกี่ยวกับคดี และการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ต ารวจในส่วนที่เกี่ยวข้องกับคดี และหน้าที่อ่ืนที่
เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
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(10) ฝ่ำยพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม  
มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการด าเนินการพัฒนาชุมชน และสังคมทั้ง

ทางด้านกายภาพ เศรษฐกิจ สังคม อนามัย และคุณภาพชีวิต เช่น การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน การเสริมสร้างศักยภาพของผู้น าชุมชน องค์กรชุมชนและเครือข่ายชุมชน การพัฒนา
สภาพแวดล้อมและที่อยู่อาศัย การจัดให้มีองค์กรประชาชนในรูปแบบคณะกรรมการชุมชน  
การส่งเสริมสนับสนุนและจัดตั้งสหกรณ์ชุมชน กองทุนพัฒนาชุมชน กองทุนหมู่บ้านและชุมชนเมือง 
การปรับปรุงชุมชน การรื้อย้ายชุน การประสานงานกับหน่วยงานอ่ืนเพ่ือจัดหาที่อยู่ชั่วคราว การ
ส่งเสริมอาชีพ การจัดหาแหล่งจ าหน่ายผลผลิต การด าเนินการเกี่ยวกับศูนย์ฝึกอาชีพ การจัดตั้งศูนย์
ส่งเสริมการบริหารเงินออมครอบครัว การด าเนินการเกี่ยวกับยาเสพติด การสงเคราะห์สตรี ผู้สูงอายุ 
ผู้ด้อยโอกาส และผู้ประสบภัย การสงเคราะห์และคุ้มครองสวัสดิภาพและส่งเสริมความประพฤติเด็ก 
การควบคุมดูแลการด าเนินงานสถานรับเลี้ยงเด็กและสถานสงเคราะห์ ศูนย์เยาวชน ห้องสมุด บ้าน
หนังสือ ศูนย์กีฬา และลานกีฬา การด าเนินการเก่ียวกับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและคนพิการ การให้บริการ 
และจัดกิจกรรมนันทนาการด้านดนตรี กีฬา ห้องสมุด ฯลฯ งานสภาเยาวชนเขต การอนุรักษ์ส่งเสริม 
เผยแพร่ ฟ้ืนฟู บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น 
งานสภาวัฒนธรรมเขต งานพิพิธภัณฑ์ท้องถิ่น การส่งเสริมการท่องเที่ยวและพัฒนาแหล่งท่องเที่ยว 
การสนับสนุนและประสานการด าเนินงานร่วมกับเครือข่ายด้านวัฒนธรรม นันทนาการและ 
การท่องเที่ยว การให้ค าปรึกษาแนะน าทางวิชาการเกษตรและสภาพแวดล้อมเพ่ือการเกษตร  
การด าเนินการเกี่ยวกับศูนย์บริการและถ่ายทอดเทคโนโลยีการเกษตร และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือ  
ได้รับมอบหมาย 

2) โรงเรียนประถมศึกษำ  
 มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน โดยบริหารงาน

โรงเรียนให้เป็นไปตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับของทางราชการและของโรงเรียน และหน้าที่
อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 

3) โรงเรียนมัธยมศึกษำ  
 มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานระดับมัธยมศึกษา 

โดยบริหารงานโรงเรียนให้เป็นไปตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับของทางราชการและของ
โรงเรียนและหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
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4) อ ำนำจหน้ำที่ของฝ่ำยทะเบียนส ำนักงำนเขตจตุจักร 
 ฝ่ายทะเบียน มีอ านาจหน้าที่ให้บริการเกี่ยวกับการทะเบียนราษฎร 

ทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชน ทะเบียนแรงงานต่างด้าว สัญชาติ ทะเบียนทั่วไป (ได้แก่ ทะเบียน
ครอบครัว ทะเบียนชื่อบุคคล) การควบคุมดูแลศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 
การจัดท าบัญชีรายชื่อผู้มีสิทธิเลือกตั้ง และการพิจารณาก าหนดหน่วยเลือกตั้ง การด าเนินการ 
ให้เป็นไปตามกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบและหน้าที่ อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย  
การให้บริการประชาชน แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มงานหลัก ดังนี้ (คู่มือติดต่อราชการส านักงานเขตจตุจักร) 

(1) งำนทะเบียนรำษฎร ประกอบด้วย  
ก. การรับแจ้งการเกิด 
ข. การรับแจ้งการตาย 
ค. การแจ้งย้ายที่อยู่  
ง. การขอมีบ้านเลขที่ 
จ. การแจ้งรื้อถอนบ้าน 
ฉ. การขอเพ่ิมชื่อและรายการบุคคลในทะเบียนบ้าน 
ช. การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในสูติบัตร มรณบัตร และทะเบียนบ้าน 
ซ. การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการเกี่ยวกับสัญชาติ เนื่องจากลง

รายการผิดพลาด 
ฌ. การขอตรวจ คัด และรับรองส าเนารายการทะเบียนราษฎร  
ญ.  กระบวนการก าหนดหน่วยเลือกตั้ง 
ฎ.  กระบวนการจัดท าบัญชีรายชื่อผู้มีสิทธิเลือกตั้ง  

(2) งำนทะเบียนบัตรประจ ำตัวประชำชน ประกอบด้วย  
 ก. การขอมีบัตร 

ก) การขอมีบัตรเป็นครั้งแรกกรณีขอมีบัตรมีอายุครบ 7 ปี
บริบูรณ์ (มีหลักฐาน)  

ข) การขอมีบัตรเป็นครั้งแรกกรณีไม่มีหลักฐาน หรือขอมีบัตร
เกินก าหนด  

ค) การขอมีบัตรกรณีเป็นบุคคลได้รับการเพ่ิมชื่อในทะเบียน
บ้าน (ท.ร.14) หรือแจ้งเกิดเกินก าหนด  
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ง) การขอมีบัตรกรณีเป็นบุคคลได้รับการยกเว้น หรือบุคคลซึ่ง
มีอายุเกินเจ็ดสิบปี  

  (กรณีมีหลักฐานแสดงการเป็นบุคคลผู้ได้รับการยกเว้น 
ไม่ต้องมีบัตร หรือกรณีอายุเกินเจ็ดสิบปี) 

จ) การขอมีบัตรกรณีไม่มีหลักฐานแสดงการเป็นผู้ได้รับการ
ยกเว้นไม่ต้องมีบัตร  

ฉ) การขอมีบัตรกรณีเป็นบุคคลซึ่งพ้นสภาพได้รับการยกเว้น  
ช) การขอมีบัตรกรณีเป็นบุคคลซึ่งได้สัญชาติไทย หรือได้

กลับคืนสัญชาติไทยตามกฎหมายว่าด้วยสัญชาติหรือตามค า พิพากษาอันถึงที่สุดของศาล (การได้
สัญชาติไทยกรณีอ่ืนๆ นอกจากการแปลงสัญชาติเป็นไทย หรือได้กลับคืน สัญชาติไทย) 

 ข.  การขอมีบัตรใหม่ 
  ก) การขอมีบัตรใหม่กรณีบัตรเดิมหมดอายุ  
  ข) การขอมีบัตรใหม่กรณีบัตรเดิมสูญหายหรือถูกท าลาย  
 ค.  การขอเปลี่ยนบัตร 
  ก) การขอเปลี่ยนบัตรกรณีบัตรเดิมช ารุดในสาระส าคัญ  
  ข) การขอเปลี่ยนบัตรกรณีเปลี่ยนชื่อตัว – ชื่อสกุล  
  ค) การขอเปลี่ยนบัตรกรณีเปลี่ยนที่อยู่ ใหม่ตามหลักฐาน

ทะเบียนบ้านและบัตรเดิมยังไม่หมดอายุ  
  ง) การขอเปลี่ยนบัตรกรณีอ่ืน ๆ เช่น การเปลี่ยนบัตรกรณี

เปลี่ยนค าน าหน้านาม  
 ง.  การขอมีบัตรประจ าตัวคนซึ่งไม่มีสัญชาติไทย  
  ก)  การขอมีบัตรของคนต่างด้าวซึ่งได้รับอนุญาตให้มีถิ่นที่อยู่ใน

ราชอาณาจักรตามกฎหมาย ว่าด้วยคนเข้าเมือง  
  ข)  การขอมีบัตรประจ าตัวแรงงานต่างด้าวหลบหนีเข้าเมือง

สัญชาติพม่า ลาว และกัมพูชา ที่ได้รับอนุญาตให้อยู่ในราชอาณาจักรชั่วคราวระหว่างรอส่งกลับเพ่ือ
ท างาน 

  ค)  การขอมีบัตรประจ าตัวบุคคลที่ไม่มีสถานะทางทะเบียน  
 จ.  การตรวจ คัดและรับรองส าเนารายการเกี่ยวกับบัตร  
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(3)  งำนทะเบียนทั่วไป ประกอบด้วย ดังนี้  
ก. การขอเปลี่ยนชื่อตัว ชื่อรอง 
ข. การขอตั้งชื่อสกุล 
ค. ขอร่วมใช้ชื่อสกุล 
ง. การจดทะเบียนสมรส 
จ. การจดทะเบียนหย่า 
ฉ. การจดทะเบียนรับบุตรบุญธรรม  
ช. การจดทะเบียนเลิกรับบุตรบุญธรรม  
ซ. การจดทะเบียนบันทึกฐานะแห่งครอบครัว  
ฌ. การบันทึกเพ่ิมเติมในทะเบียนครอบครัว  
ญ.  การตรวจ คัดและรับรองส าเนาทะเบียนครอบครัว หรือการ

รับรองรายการจากฐานข้อมูลทะเบียนครอบครัว  
ฎ.  การออกหนังสือรับรองการใช้ค าน าหน้านามหญิงภายหลังการ

จดทะเบียนสมรสหรือสิ้นสุดการสมรส หรือการบันทึกฐานะแห่งครอบครัว  
ฏ.  การขอใบแทนหนังสือส าคัญ  
ฐ.  การท าส าเนาและรับรองส าเนารายการในฐานข้อมูลทะเบียน

ชื่อบุคคล  
(4) งำนธุรกำร มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานสารบรรณและธุรการ

ทั่วไป งานการเงิน การงบประมาณ การพัสดุ การประชาสัมพันธ์ และปฏิบัติหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้อง 
 

4.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในการศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร” ผู้ศึกษาได้ท าการส ารวจและประมวลผลงานศึกษาต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องเพ่ือน ามา
สนับสนุนประเด็นการศึกษา ดังนี้ 

พระสุวิทย์ ค ามูล (2550) ท าศึกษาเรื่อง “การน านโยบายการบริหารงานกิจการ
บ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร” มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ความแตกต่าง
ของระดับความส าเร็จของการน านโยบายการบริหารงานกิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในส านักงาน
เขตกรุงเทพมหานคร (2) ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการสร้างความส าเร็จในการน านโยบายการบริหารงาน
กิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร (3) ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ
ในการน านโยบายการบริหารงานกิจการบ้านเมืองที่ดี ไปสู่ การปฏิบัติของส านักงานเขต
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กรุงเทพมหานคร และ (4) เพ่ือพัฒนาแนวทางการน าระบบหลักการน านโยบายการบริหารงานกิจการ
บ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในส านักงานเขตกรุงเทพมหานครผลการศึกษาพบว่า (1) ระดับความส าเร็จของ
การน านโยบายการบริหารงานกิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในส านักงานเขตชั้นใน ชั้นกลาง และ
ชั้นนอกของกรุงเทพมหานครไม่มีความแตกต่างกัน (2) มีปัจจัยอย่างน้อย 1 ปัจจัยในกลุ่มตัวแปรของ
แนวคิดของแวนมิเตอร์และแวนฮอนร์ ได้แก่ ปัจจัยด้านวัตถุประสงค์และมาตรฐานของนโยบาย ปัจจัย
ด้านลักษณะหน่วยงานที่น านโยบายไปสู่การปฏิบัติปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ปฏิบัติงาน มีปัจจัยอย่าง
น้อย 1 ปัจจัยในกลุ่มตัวแบบด้านการพัฒนาองค์การของวรเดช จันทรศร ได้แก่ ปัจจัยด้านภาวะผู้น า 
ปัจจัยด้านการท างานเป็นทีม ปัจจัยด้านความผูกพันและการยอมรับ ต่างมีอิทธิผลต่อระดับ
ความส าเร็จของการน าหลักการการบริหารงานกิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในส านักงานเขตของ
กรุงเทพมหานคร (3) ปัญหาอุปสรรคที่ส าคัญคือเครื่องมือและวัสดุอุปกรณ์ไม่เพียงพอต่อการใช้งาน 
ไม่มีการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ เข้ามาใช้ในส านักงานเขต จ านวนบุคลากรไม่เพียงพอต่องานที่ท า  
ขาดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของส านักงานเขตของกรุงเทพมหานคร ผู้บริหารระดับสูงของ
กรุงเทพมหานครและส านักงานเขตควรให้ความส าคัญกับการน าหลักการบริหารงานกิจการบ้านเมือง
ที่ดีไปปฏิบัติในทุกหน่วยงาน ทุกองค์กรและข้าราชการในทุกระดับ ควรส่งเสริมให้มีการรับฟังความ
คิดเห็นจากบุคลากรในส านักงานเขต และควรเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถแสดงความคิดเห็น ควร
มีการพัฒนาบุคลากร เช่น มีการอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ทักษะ มีทัศนะคติและความรู้สึกที่ดีต่อ
นโยบายรวมทั้งในเรื่องของคุณธรรมจริยธรรม ควรส่งเสริมจัดหางบประมาณซื้อวัสดุอุปกรณ์ 
เครื่องมือเครื่องใช้ต่าง ๆ ที่ทันสมัยเพื่อเพ่ิมความรวดเร็ว ความถูกต้อง แม่นย า และสามารถตรวจสอบ
ได้อย่างเที่ยงตรง ควรส่งเสริมและสนับสนุนการน าอุปกรณ์ที่มีอยู่กลับมาใช้ใหม่ ควรส่งเสริมให้
ปฏิบัติงานเป็นทีม ให้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมแก้ปัญหาอันน ามาซึ่งความส าเร็จ
จากการน านโยบายไปปฏิบัติ เพ่ือพัฒนาเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรโดยการ
จัดท าแผนยุทธศาสตร์ในระดับกรุงเทพมหานคร ระดับส านักงานเขตและระดับหน่วยงาน ทั้งนี้เพ่ือ
เพ่ิมความชัดเจนในการน านโยบายไปสู่การปฏิบัติให้ประสบความส าเร็จมากยิ่งข้ึน 

ฎัชวรรณ เขื่อนทา (2552) ได้ศึกษา ปัญหาและแนวทางการพัฒนาการให้บริการด้าน
งานทะเบียนราษฎร ของส านักทะเบียนอ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า 1. ปัญหา
ในการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนอ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ที่ส าคัญ 
คือ ปัญหาด้านบุคลากร ส านักทะเบียนอ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย มีอัตราก าลังเจ้าหน้าที ่
ผู้ให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรไม่เพียงพอ ปัญหาด้านวัสดุอุปกรณ์ในการปฏิบัติงานในการ
ให้บริการเครื่องถ่ายเอกสารมีไม่เพียงพอ ปัญหาด้านระบบงาน/กระบวนการด า เนินงาน คือ  
การให้บริการตามระบบบัตรคิวยังไม่มี และปัญหาด้านอาคารสถานที่อ าเภอแม่สายมีสถานที่จอดรถ 
ไม่เพียงพอแก่ผู้มารับบริการ 2. แนวทางการพัฒนาการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรของส านัก
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ทะเบียนอ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ที่ส าคัญ คือ ด้านบุคลากรควรจัดให้มีอัตราเจ้าหน้าที่ให้
เพียงพอต่อการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร ด้านวัสดุ อุปกรณ์ในการปฏิบัติงานควรมีการ
ให้บริการเครื่องถ่ายเอกสารอย่างเพียงพอ ด้านระบบงาน/กระบวนการด า เนินงาน ควรจัดให้มี 
ที่กดบัตรคิวในการรับบริการงานทะเบียนราษฎร และด้านอาคารสถานที่ ควรจัดสถานที่จอดรถให้
เพียงพอแก่ผู้มารับบริการ 

ปวิชชา ธรรมรังศรี (2558, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพในการให้บริการ
สาธารณะของสถานีต ารวจภูธรท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษา
ระดับปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพและคุณภาพในการให้บริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ 2) ศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการสาธารณะของ
สถานีต ารวจภูธรท่าอากาศยานสุวรรณภูมิประชากรคือประชาชนที่มาใช้บริการของสถานีต ารวจภูธร
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กลุ่มตัวอย่างจ านวน 246 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ  
แบบสอบถามชนิดมาตรประมาณค่า 5 ระดับและแบบตรวจสอบรายการ ค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและสถิติถดถอยพหุผลการวิจัยพบว่า 1) ปัจจัยที่
มีผลต่อที่มีผลต่อคุณภาพในการให้บริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรท่าอากาศยานสุวรรณภูมิใน
ภาพรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมากและคุณภาพในการให้บริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิในภาพรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับดี 2) ปัจจัยด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจ มีความสัมพันธ์กับคุณภาพในการให้บริการสาธารณะของสถานีต ารวจภูธรท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สุดใจ ธรรมขันธ์ (2559, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการสาธารณะ
ของเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียน อ าเภอเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแก่น การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 
1) เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียน อ าเภอเขาสวนกวาง 
จังหวัดขอนแก่น 2) เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียน 
อ าเภอเขาสวนกวางจังหวัดขอนแก่น 3) เพ่ือศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะของเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียน อ าเภอเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแก่น การวิจัยครั้งนี้ เป็นการ
วิจัยแบบผสมผสาน กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการ ณ ส านักทะเบียนอ าเภอ 
เขาสวนกวาง จังหวัดขอนแก่น จ านวน 371 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ
แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที ค่าเอฟ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคัญจ านวน  
5 คน โดยใช้แบบสัมภาษณ์ วิเคราะห์โดยการตีความสร้างข้อสรุปผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะของเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียน อ าเภอเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแก่นโดยรวม อยู่ใน
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ระดับมาก 2) ผู้ใช้บริการที่มี เพศ อายุการศึกษา และอาชีพ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการสาธารณะของเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียน โดยรวมไม่แตกต่างกัน จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
ที่ตั้งไว้ 3) แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการสาธารณะ คือ (1) เจ้าหน้าที่ต้องมีความพึง
พอใจมีใจรักในการบริการประชาชน เปรียบประชาชนทุกคนที่มารับบริการดุจญาติของเราเอง  
(2) พัฒนาองค์ความรู้ในการปฏิบัติให้กับเจ้าหน้าที่มีความเพียรพยายามและมีความอดทนอดกลั้น  
ต่อสภาวะต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นขณะปฏิบัติหน้า (3) ควบคุม ตรวจตราการท างานของเจ้าหน้าที่และจัด
เจ้าหน้าที่ดูแลไถ่ถามความต้องการของประชาชนที่มารอรับบริการ (4) ผู้ปฏิบัติงานต้องคอยเตือน
ตนเองอยู่เสมอว่า ประชาชนคือบุคคลส าคัญท่ีจะต้องให้ความใส่ใจ ดูแลทุกข์สุขผู้ที่มารับบริการ เอาใจ
เขามาใส่ใจเรา 

เถลิงเกียรติ ผันผ่อน (2560, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับธรรมาภิบาลในการ
ให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดชลบุรี การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ1) เพ่ือศึกษาความ
คิดเห็นของกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีต่อธรรมาภิบาลในการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดชลบุรี 
2) เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มผู้ใช้บริการมีต่อธรรมาภิบาลในการให้บริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจังหวัดชลบุรี จ าแนกตามประเภทการให้บริการกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
ประชาชนที่ใช้บริการทั้งภายในและภายนอกส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดชลบุรีรวม 300 
คน แบ่งเป็นใช้บริการทั้งภายในส านักงาน 251 คน ภายนอกส านักงาน 41 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม(Questionnaire) ประเภทค าถามปลายปิด (Closed form) ลักษณะ
เป็นตัวเลขมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) มี 5 ระดับ ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ
เท่ากับ .82 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือค่าความถี่ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
ทดสอบค่าที ผลการวิจัยพบว่า 1) ประชาชนที่ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดชลบุรีเห็นว่า 
ธรรมาภิบาลในการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดชลบุรีทั้งในรายด้านและภาพรวมส่วน
ใหญ่อยู่ในระดับมากหมายความว่าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดชลบุรีมีธรรมาภิบาลในการให้บริการ
สูง โดยมีค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 3.97 และ 0.34 ตามล าดับเมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่าระดับความคิดเห็นของประชาชนที่ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดชลบุรีโดยเรียงล าดับ
จากมากไปหาน้อยได้แก่หลักนิติธรรม หลักคุณธรรมหลักความคุ้มค่า หลักความโปร่งใส หลักการมี
ส่วนร่วม และหลักความรับผิดชอบ2) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มผู้ใช้บริการมีต่อ 
ธรรมาภิบาลในการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดชลบุรีจ าแนกตามประเภทการให้บริการ 
คือ ภายในส านักงานและภายนอกส านักงานทดสอบด้วยสถิติ t-test พบว่าค่าเฉลี่ยของทั้งสองกลุ่มไม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และอยู่ในระดับมาก ซึ่งหมายความว่ากลุ่ม
ผู้รับบริการ (ประชาชน) ที่มีประเภทการเข้ารับบริการต่างกันจะมีความคิดเห็นต่อธรรมาภิบาลในการ
ให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดชลบุรีไม่แตกต่างกัน 
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ธนภมน ชีวเจริญกุล และพิชิต รัชตพิบุลภพ (2560, น. 66) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การ
ให้บริการประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรี การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับการ
ให้บริการประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีและเพ่ือเปรียบเทียบระดับการให้บริการ
ประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา
ครั้งนี้เป็นประชาชนที่เข้ามารับบริการในศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรี จ านวน 385 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน 
เบี่ยงเบนมาตรฐานเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยโดยใช้ t-test และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD ผลการวิจัย 
พบว่า 1) การให้บริการ ประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

(𝑥̅= 3.764) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ ด้านคุณภาพของการให้บริการ อยู่ในระดับ

พอใจมากทุกด้าน ( 𝑥̅= 3.616, 𝑥̅ = 3.616, 𝑥̅ = 3.878, 𝑥̅ = 3.855) 2) ผลการเปรียบเทียบระดับ
การให้บริการประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีจ าแนกตามปัจจัย ส่วนบุคคลพบว่าประชาชน
ที่มีอายุ และระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการให้บริการประชาชนของศูนย์ราชการ จังหวัดนนทบุรี
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ขณะที่อาชีพที่แตกต่างกันส่งผลให้บริการประชาชน
ของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีแตกต่างกันในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และด้าน คุณภาพ
ของการให้บริการ และประชาชนที่มี เพศ และสถานภาพแตกต่างกัน มีการให้บริการประชาชนของ 
ศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรี ไม่แตกต่างกันซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

ชาติชัย อุดมกิจมงคล (2561, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเรื่องอิทธิพลของการบริหารงาน 
ตามหลักธรรมาภิบาลต่อประสิทธิผลการบริหารงานของเทศบาลต าบลในจังหวัดสกลนคร การวิจัยครั้งนี้ 
มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลและประสิทธิผลการบริหารงาน  
2) ศึกษาอิทธิพลของการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลที่มีต่อประสิทธิผลการบริหารงาน 3) หาแนวทาง
พัฒนาการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลที่มีต่อประสิทธิผลการบริหารงานของเทศบาลต าบลในจังหวัด
สกลนคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเป็น พนักงานเทศบาลต าบลของเทศบาลต าบลในเขตจังหวัด 
สกลนคร ทั้งหมด 65 แห่ง จ านวน 334 คน จากจ านวนประชากร 2007 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและสถิติ ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Multiple Regression) โดยวิธีการแบบขั้นตอน (Stepwise) 
ก าหนดระดับทางสถิติที่ระดับ .05ผลการวิจัยพบว่า 1) การบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของเทศบาล

ต าบลในเขตจังหวัดสกลนครในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( 𝑥̅= 3.64) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าด้านที่มี

ค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านหลักนิติธรรม ( 𝑥̅ =3.73) รองลงมาคือ ด้านหลักการมีส่วนร่วม ( 𝑥̅= 3.71) ด้าน

หลักความโปร่งใส (𝑥̅=3.64) ด้านหลักความคุ้มค่า (𝑥̅= 3.63) ด้านหลักความรับผิดชอบ (𝑥̅= 3.60) และ
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ด้านหลักคุณธรรม (𝑥̅= 3.49) 2) ประสิทธิผลการบริหารงานของเทศบาลต าบลในเขต จังหวัดสกลนครใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 3.63) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีประสิทธิผล การบริหารงานอยู่ในระดับ

มากทุกด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ย มากที่สุด คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ ( 𝑥̅= 3.66) รองลงมาคือ ด้าน

การพัฒนาองค์การ ( 𝑥̅ = 3.65) ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ (𝑥̅ = 3.61) และด้านประสิทธิผล

ตามแผนปฏิบัติราชการ (𝑥̅= 3.60) 3. วิเคราะห์อิทธิพลของการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลต่อ
ประสิทธิผลการบริหารงานของเทศบาลต าบลในจังหวัดสกลนคร พบว่า ปัจจัยบางประการของการ
บริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการบริหารงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05 ได้แก่ ปัจจัยเกี่ยวกับการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล 5 ด้าน เรียงล าดับจากมากไปหานอ้ย 
ได้แก่ ด้านหลักความคุ้มค่า มีค่าสัมประสิทธิ์มากที่สุดเท่ากับ 0.55 รองลงมาคือ ด้านหลักความรับผิดชอบ 
มีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.16ด้านหลักคุณธรรม มีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.14 ด้านความโปร่งใส มีค่า
สัมประสิทธิ์เท่ากับ0.10 และด้านหลักการมีส่วนร่วมมีค่าสัมประสิทธิ์น้อยที่สุดเท่ากับ 0.09 โดยค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ หรือ ตัวแปรอิสระทั้งหมดสามารถอธิบายความผันแปรของตัวแปรตาม (R2 ) 
เท่ากับ 0.88 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์เท่ากับ 0.94 และ 4. แนวทางการพัฒนา 
การบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลมีจ านวน 3 ด้าน คือ 1) ด้านหลักคุณธรรม 2) ด้านหลักความรับผิดชอบ 
และ 3) ด้านหลักความคุ้มค่า 

วันวิสา แย้มกระจ่าง และชลิดา แสนวิ เศษ (2561, น. 235) ได้ท าการศึกษาเรื่อง  
การปฏิบัติงานตามหลักธรรมาภิบาลที่มีต่อความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลในจังหวัด
ลพบุรี สระบุรี และสิงห์บุรี ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 1. การปฏิบัติงานตามหลักธรรมาภิบาลของเทศบาล 
ในจังหวัดลพบุรี สระบุรี และสิงห์บุรี ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ หลักคุณธรรม หลักนิติธรรม  
หลักความโปร่งใส หลักการมีส่วนร่วมหลักความรับผิดชอบ หลักความคุ้มค่ามีระดับการปฏิบัติงานตาม 
หลักธรรมาภิบาลในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 2. ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของเทศบาล 
ในจังหวัดลพบุรี สระบุรี และสิงห์บุรี ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ บุคลากร ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการมีระดับการให้บริการ
สาธารณะในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 3. การปฏิบัติงานตามหลักธรรมาภิบาลของเทศบาลในจังหวัด 
ลพบุรี สระบุรี และสิงห์บุรีปัจจัยที่มีผล 4 องค์ประกอบ ได้แก่ หลักความโปร่งใส หลักการมีส่วนร่วม  
หลักความรับผิดชอบ และหลักความคุ้มค่าสูงขึ้นท าให้ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะสูงขึ้น ปัจจัย
ที่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะได้แก่ หลักนิติธรรมและหลักคุณธรรม 

สุกานดา เกิดชัย และนิรินธนา บุษปฤกษ์ (2561, น. 97) ได้ท าการศึกษาเรื่องธรรมาภิบาล 
กับคุณภาพการให้บริการตามทัศนคติของลูกค้าธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งสาขาในเขตอ าเภอธัญบุรี จังหวัด
ปทุมธานี พบว่า 1) ทัศนคติของลูกค้าต่อระดับธรรมาภิบาล โดยรวมอยู่ในระดับมาก พิจารณารายข้อ  
หลักคุณธรรม มีค่าเฉลี่ยสูงสุดรองลงมา คือ หลักความคุ้มค่า หลักความโปร่งใส หลักการมีส่วนร่วม  
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หลักความรับผิดชอบ และหลักนิติธรรม ตามล าดับ 2) ทัศนคติของลูกค้าต่อระดับคุณภาพการให้บริการ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก พิจารณารายข้อ ด้านความเป็นรูปธรรม มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้าด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ และด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล 3) ธรรมาภิบาลกับคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ มีความสัมพันธ์ 
ไปในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

จากการศึกษางานวิจัย ผู้ศึกษาได้สังเคราะห์งานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือหาองค์ประกอบเกี่ยวกับ
การศึกษาธรรมาภิบาลและคุณภาพการให้บริการ สรุปได้ว่าหลักธรรมมาภิบาล ประกอบด้วย 6 
องค์ประกอบ ได้แก่ หลักคุณธรรม หลักนิติธรรม หลักความโปร่งใส หลักการมีส่วนร่วม หลัก 
ความรับผิดชอบ ส่งผลต่อคุณภาพการบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุดนั้นเกิดจากความพึงพอใจที่เป็น
องค์ประกอบด้านความรู้สึกด้านทัศนคติ ความพึงพอใจที่แสดงผลออกมาด้านการบริการในการวัด 
ความพึงพอใจสามารถวัดได้ 5 ด้าน คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลา  
การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก อันเป็นผล
มาจากค่านิยมต่าง ๆ ด้านความเชื่อมั่นหรือเชื่อถือขององค์การบุคลากรและมูลเหตุชักจูงใจในการน ามา 
ซึ่งการให้บริการ ปัจจัยที่มีผลต่อความเชื่อมั่นความพึงพอใจ คือ ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ  
ความถูกต้องครบถ้วนของการบริการ ความสนใจและอัธยาศัยของผู้ให้บริการ 
 

 



บทท่ี 3 

วิธีด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร” ผู้ศึกษาก าหนดวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร เพ่ือศึกษาความคิดเห็น
เกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร  เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร และเพ่ือศึกษาปัญหาและเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรให้ประสบความส าเร็จ
มากยิ่งขึ้น โดยมีขั้นตอนการด าเนินการศึกษาให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 

1.  รูปแบบการศึกษา 
2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
6.  ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา 
ส าหรับหัวข้อต่าง ๆ เหล่านี้มีรายละเอียดที่ผู้ศึกษาจะน าเสนอตามล าดับดังต่อไปนี้ 

 

1.  รูปแบบกำรศึกษำ 
 

การศึกษาครั้งนี้ใช้รูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) แบบผสมวิธี (Mixed 
Method) ประกอบด้วย การศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการศึกษาเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) เป็นการศึกษาแบบภาคตัดขวาง (Cross Sectional Study) เนื่องจากเป็น
การเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างในช่วงเวลาหนึ่งพร้อมกันทั้งหมดเพียงครั้งเดียวเท่านั้น 
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2.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

การศึกษาครั้งนี้มีประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ดังนี้ 
2.1 ประชำกร 
 ประชากรที่ท าการศึกษาผู้ศึกษาได้แบ่งประชากรออกเป็น 2 กลุ่ม ดังต่อไปนี้ 

2.2.1 ประชาชนที่มาใช้บริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร ระหว่าง
เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2564 ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ส าหรับการศึกษาเชิงปริมาณ 

2.1.2 ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานในฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร จ านวน 18 
ราย ส าหรับการศึกษาเชิงคุณภาพ 

2.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษาผู้ศึกษาได้แบ่งกลุ่มตัวอย่างออกเป็น 2 กลุ่ม ดังต่อไปนี้ 
 2.2.1 การศึกษาเชิงปริมาณ ศึกษาจากตัวแทนของประชาชนที่มารับบริการจาก

ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร โดยเก็บตัวอย่างจากประชาชนที่มารับบริการ ระหว่างเดือน
กรกฎาคม พ.ศ. 2564 ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ดังนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่างสามารถค านวณได้
จากสูตรไม่ทราบขนาดประชากรของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 
และระดับค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 (กัลยา วาณิชย์บัญชา 2549, น. 74) จึงได้ก าหนดขนาด
กลุ่มตัวอย่างไว้ที่  400 คน พร้อมด าเนินการสุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) 

 2.2.2 การศึกษาเชิงคุณภาพ  ศึกษาโดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก โดยเลือกการ
สัมภาษณ์ เชิ งลึกแบบมีโครงสร้าง โดยเลือกสัมภาษณ์ แบบ เจาะจง (Purposive Sampling) 
ผู้ทรงคุณวุฒิที่มีความรู้ ความสามารถทางด้านการทะเบียนของส านักงานเขตจตุจักรจ านวน 3 ท่าน 
เป็นค าถามแบบปลายเปิด โดยใช้การสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว  

2.2.3 ขั้นตอนการก าหนดของกลุ่มตัวอย่าง 
  ในขั้นแรกนี้ผู้ศึกษาได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมส าหรับ

การศึกษาในครั้งนี้ โดยน าสูตรไม่ทราบขนาดประชากรของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดับค่า 
ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 (กัลยา วาณิชย์บัญชา 2549, น. 74) 
ทั้งนี้ ส าหรับเหตุผลที่เลือกใช้สูตรดังกล่าวเนื่องจากผู้ศึกษาไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน  
มีสูตรดังนี้ 
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  n       
 

 

เมื่อ   n  คือ  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  P  คือ  สัดส่วนของประชากรที่ผู้ศึกษาก าลังสุ่ม 0.50 

             Z  คือ  ระดับความเชื่อมั่นที่ผู้ศึกษาก าหนดไว้ Z มีค่าเท่ากับ 1.96  
   ที่ระดับความเชื่อม่ัน ร้อยละ 95 (ระดับ 0.05) 

 E  คือ  ค่าความผิดพลาดสูงสุดที่เกิดขึ้น = 0.05 
 

จากสูตรข้างต้น น ามาใช้ในการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ใน
การศึกษาจากประชากร ซึ่งเป็นประชาชนที่มาใช้บริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร 
ระหว่างเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2564 สามารถน ามาแทนค่าลงในสูตรได้ ดังนี้ 

 

n       
 

 
n     =      384.16 

 

ใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างอย่างอย่างน้อย จ านวน 384 คน จึงจะสามารถประมาณ 
ค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมันร้อยละ 95 เพ่ือความสะดวกใน
การประเมินผลและการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน ซึ่งถือได้ว่า
ผ่านเกณฑ์ตามที่เงื่อนไขก าหนด คือ ไม่น้อยกว่า 384 ตัวอย่าง 

2.2.4 ขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
1)  การศึกษาเชิงปริมาณ ผู้ศึกษาใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accident 

Sampling) โดยสุ่มเลือกกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่มารับบริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงาน 
เขตจตุจักร ระหว่างเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2564 จนครบตามจ านวน 400 คน 

2)  การศึกษาเชิงคุณภาพ ศึกษาโดยใช้การสัมภาษณ์แบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) โดยเลือกสัมภาษณ์ผู้ทรงคุณวุฒิที่มีความรู้ความสามารถทางด้านการทะเบียนของส านักงาน
เขตจตุจักร จ านวน 3 ท่าน  
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3.  เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา ประกอบด้วย แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์แบบมี
โครงสร้าง โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

3.1 แบบสอบถำม  
ซึ่งสร้างขึ้นจากการประมวลแนวคิด ทฤษฎีและผลงานศึกษาต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือ

น าไปใช้ในการสอบถามความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร โดยมีรายละเอียดของโครงสร้างและ
ขั้นตอนการด าเนินการดังต่อไปนี้ 

 3.1.1 โครงสร้างของแบบสอบถาม การศึกษาครั้งนี้ให้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
หลักในการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ โดยแบบสอบถามมีทั้งแบบปลายปิด (Closed form) และ 
แบบปลายเปิด (Open form) ซึ่งมีองค์ประกอบทีส่ าคัญ 4 ส่วน ได้แก่ 

ส่วนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วยข้อค าถาม
เกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ ซึ่งเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check List) 
หรือเป็นค าถามแบบปลายปิด (Closed-ended question) มีข้อค าถามทั้งสิ้นจ านวน 5 ข้อ 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงาน
เขตจตุจักร โดยน าหลักธรรมาภิบาล 6 ประการ ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2542 ประกอบด้วย 1) หลักนิติธรรม 2) หลักคุณธรรม    
3) หลักความโปร่งใส 4) หลักการมีส่วนร่วม 5) หลักความรับผิดชอบ 6) หลักความคุ้มค่า ในส่วนนี้แบบสอบถาม 
มีลักษณะเป็นข้อความเชิงบวกเป็นค าถามแบบปลายปิด (Closed–ended question) ซึ่งก าหนดให้
แบบผู้ตอบเลือกตอบ (Check List) ตามรายละเอียดที่ก าหนดให้ ก าหนดมาตรวัดประมาณค่า 5 ตัวเลือก 
(Rating Scale) ได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อยและน้อยที่สุด มีข้อค าถามทั้งสิ้น จ านวน 22 ข้อ 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
ส านักงานเขตจตุจักร ประกอบด้วย 5 ประการ ได้แก่ 1) การให้บริการอย่างเสมอภาค 2) การให้บริการ
อย่างทันเวลา 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ 4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 5) การให้บริการอย่าง
ก้าวหน้าหรือเชิงรุก ในส่วนนี้แบบสอบถามมีลักษณะเป็นข้อความเชิงบวก เป็นค าถามแบบปลายปิด 
(Closed-ended question) ซึ่งก าหนดให้ผู้ตอบเลือกตอบ (Check List) ตามรายการที่ก าหนดให้ 
ก าหนดมาตรวัดประมาณค่า 5 ตัวเลือก (Rating Scale) ได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อยและ
น้อยที่สุด มีข้อค าถามทั้งสิ้นจ านวน 17 ข้อ 
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ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรให้ประสบความส าเร็จ
มากยิ่งขึ้น ในส่วนนี้แบบสอบถามมีลักษณะเป็นค าถามแบบปลายเปิด (Open-ended question)  
ซึ่งก าหนดให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็นได้อย่างเป็นอิสระภายใต้รายการที่ก าหนดมาให้ในแต่ละข้อ  
มีข้อค าถามทั้งสิ้นจ านวน 1ข้อ 

3.1.2 ขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถาม 
 ในการสร้างแบบสอบถามข้างต้นของการด าเนินการที่ส าคัญดังนี้ (ลัดดาวัลย์ 

เพชรโรจน์ และอัจฉรา ช านิประศาสน์ 2547, น. 113-121) 
1)  ขั้นเตรียมข้อมูล คือ การพิจารณากรอบแนวคิดและทฤษฎี รวมทั้งงาน

ศึกษาต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องและวัตถุประสงค์ของการศึกษา โดยได้ท าการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีรวมทั้ง
งานศึกษาต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือน ามาก าหนดเป็นตัวแปรในการศึกษาโดยยึดวัตถุประสงค์ของ
การศึกษาเป็นกรอบส าคัญในการศึกษาท าให้ได้ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา ประกอบด้วย (1) ตัวแปร
อิสระ (Independent Variable) คื อ หลักธรรมาภิ บาลตามกรอบแนวคิดระเบี ยบส านั กนายก 
รัฐมนตรี ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2542 จ านวน 6 ประการ  
(2) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ คุณภาพการให้บริการภาครัฐ ตามแนวคิดของ จอห์น 
ดี.มิลเล็ท (John D. Millet 1954, p. 4) (1945 อ้างถึงใน กรมการปกครอง 2561, น. 7) มาปรับใช้
โดยบูรณาการกับแนวคิดการจัดการสมัยใหม่ 

2)  ขั้นเลือกชนิดหรือรูปแบบของค ำถำม กล่าวคือ เมื่อได้แนวคิดและทฤษฎี 
ที่ใช้ในการศึกษาแล้ว จึงได้พิจารณาเลือกชนิดหรือรูปแบบของค าถามประเภทปลายปิด (Closed–
ended question) และค าถามประเภทปลายเปิด (Open– ended question) เพ่ือให้ง่ายแก่ 
การตอบและเพ่ือให้ได้ข้อมูลครบถ้วนยิ่งขึ้น 

3)  ขั้นก ำหนดค ำถำมที่ต้องกำรถำมเรียงตามเรื่องที่ต้องการถามจากมาก 
สุดลงมา หมายความว่า หลังจากได้ก าหนดชนิดหรือรูปแบบของค าถามแล้ว ในล าดับต่อมาได้น า
แนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ที่ก าหนดไว้มาแปลงเป็นค าถามโดยค านึงถึงความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์
ของการศึกษาเป็นส าคัญ ซึ่งก าหนดค าถามเรียงตามเรื่องที่ต้องการถามจากมากสุดลงมา (เรียงตาม 
ตัวแปรตามและตัวแปรอิสระ) ในขั้นนี้ได้น าเอาแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ที่ได้ท าการศึกษามา 
บูรณาการใช้เป็นตัวชี้วัด สร้างเป็นข้อค าถามในแต่ละข้อ  
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4)  ขั้นยกร่ำงแบบสอบถำม ในขั้นตอนนี้ ได้จัดแบ่งการยกร่างแบบสอบถาม
ออกเป็น 4 ส่วนได้แก่  

 ส่วนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ในส่วนนี้จะพิจารณา
จากตัวแปรที่ศึกษาแล้วน ามาสร้างเป็นข้อค าถาม เนื่องจากส่วนนี้เป็นข้อมูลที่เป็นข้อเท็จจริงหรือ 
ใช้แบบตรวจสอบรายการ (Check List) เพ่ือให้กลุ่มตัวอย่างเลือกตอบประกอบด้วยข้อค าถาม
เกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ มีข้อค าถามท้ังสิ้นจ านวน 5 ข้อ  

 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร โดยน าหลักธรรมาภิบาล 6 ประการ ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2542 เป็นส่วนที่เกี่ยวข้องกับเนื้อหาที่ตอบ
วัตถุประสงค์ของการศึกษา ในส่วนนี้ได้ท าการจัดแบ่งเนื้อหาออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามตัวแปรที่ศึกษา 
เนื่องจากส่วนนี้เป็นข้อค าถามในส่วนของความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเพ่ือให้ง่ายต่อการตอบ ใน 
ส่วนนี้แบบสอบถามมีลักษณะเป็นข้อความเชิงบวกเป็นค าถามแบบปลายปิด (Closed–ended 
question) ซึ่งก าหนดให้แบบผู้ตอบเลือกตอบ (Check List) ตามรายละเอียดที่ก าหนดให้ ก าหนด
มาตรวัดประมาณค่า 5 ตัวเลือก (Rating Scale) ได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อยและน้อยที่สุด 
มีข้อค าถามท้ังสิ้นจ านวน 22 ข้อ 

 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรของส านักงานเขตจตุจักรเพ่ือใช้วิเคราะห์หาปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร ในส่วนนี้แบบสอบถามมีลักษณะเป็นข้อความเชิงบวก เป็นค าถามแบบปลายปิด 
(Closed-ended question) ซึ่งก าหนดให้ผู้ตอบเลือกตอบ (Check List) ตามรายการที่ก าหนดให้ 
ก าหนดมาตรวัดประมาณค่า 5 ตัวเลือก (Rating Scale) ได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อยและ
น้อยที่สุด มีข้อค าถามท้ังสิ้นจ านวน 17 ข้อ  

 ส่วนที่ 4 เป็นส่วนที่เกี่ยวข้องกับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ส่วนนี้เป็น
ข้อค าถามแบบปลายเปิด (Open-ended question) ที่เปิดโอกาสให้กลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็น
ได้อย่างเป็นอิสระ 

5)  ขั้นตรวจสอบคุณภำพของเครื่องมือ ในขั้นนี้ด าเนินการต่อเนื่องจาก 
ขั้นยกร่างแบบสอบถามกล่าวคือ เมื่อยกร่างแบบสอบถามเสร็จ ผู้ศึกษาก็ได้น าแบบสอบถามไปเสนอ
ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) พิจารณาถึงความเหมาะสมของ
ประเด็นค าถามในแต่ละข้อ และปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ เมื่อด าเนินการ
ปรับปรุงจนแล้วเสร็จ ก็ได้จัดส่งให้ท่านพิจารณาอีกครั้ง เมื่อเห็นว่าไม่มีข้อแก้ไขใด ๆ แล้ว ได้น า
แบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out) กับตัวแทนกลุ่มตัวอย่างที่มีความคล้ายคลึงกับตัวแทนกลุ่ม
ตัวอย่างจริง จ านวน 30 คน ในที่นี้ได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
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จตุจักร ต่อจากนั้นน าแบบสอบถามไปวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) เพ่ือตรวจสอบว่า 
ข้อค าถามสามารถสื่อความหมายตรงตามความต้องการตลอดจนมีความเหมาะสมหรือมีความยากง่าย
เพียงใด โดยใช้วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Alpha-Coefficient) ในที่นี้ ใช้โปรแกรม 
สถิติส าเร็จรูปในการวิเคราะห์หาค่าความเชื่อม่ัน  

ในการแปลค่าผลความเชื่อมั่นโดยใช้วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค 
โดยหลักการจะต้องมีค่า 0.7 ขึ้นไป จึงจะถือว่าใช้ได้ แบบสอบถามทั้งหมด 39 ข้อ มีค่าความเชื่อมั่น 
เท่ากับ 0.965 มีรายละเอียดดังปรากฏในตารางที่ 3.1 

 
ตารางที่ 3.1 แสดงค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Reliability) 
 

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า 
ตัวแปรด้านคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร (ตัวแปรตาม) 0.886 
ตัวแปรด้านหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร  
(ตัวแปรอิสระ) 

0.954 

ได้แก่        
- หลักนิติธรรม 0.810 
- หลักคุณธรรม 0.777 
- หลักความโปร่งใส 0.776 
- หลักการมีส่วนร่วม 0.741 
- หลักความรับผิดชอบ 0.758 
- หลักความคุ้มค่า 0.718 

 
6)  ขั้นจัดพิมพ์แบบสอบถำมฉบับสมบูรณ์ กล่าวคือ หลังจากที่ได้น าแบบสอบถาม

ซึ่งสร้างขึ้นไปทดลองใช้กับตัวแทนกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับตัวแทนกลุ่มตัวอย่างจริง คือ 
ประชาชนที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตบางซื่อ จ านวน 30 คน และน ามา
วิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่น จนกระทั่งว่าได้แบบสอบถามมีความน่าเชื่อถืออยู่ในระดับสูงดังกล่าว  ใน
ล าดับสุดท้ายผู้ศึกษาจึงได้ด าเนินการจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ขึ้นเพ่ือน าไปใช้เป็นเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวแทนกลุ่มตัวอย่างจริงต่อไป 
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3.2 แบบสัมภำษณ์แบบมีโครงสร้ำง (Structured Interview) 
การศึกษาเชิงคุณภาพ ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก โดยใช้แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 

(Structured Interview Form) แบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
ส่วนที่ 2 ประเด็นค าถามเพ่ือแนวทางการพัฒนาธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 

มีประเด็นค าถามเกี่ยวกับ  
1) ท่านมีแนวทางการส่งเสริมธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ด้าน

หลักนิติธรรม อย่างไร 
2) ท่านมีแนวทางการส่งเสริมธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ด้าน

หลักคุณธรรม อย่างไร 
3) ท่านมีแนวทางการส่งเสริมธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ด้าน

หลักความโปร่งใส อย่างไร 
4) ท่านมีแนวทางการส่งเสริมธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ด้าน

หลักการมีส่วนร่วม อย่างไร 
5) ท่านมีแนวทางการส่งเสริมธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ด้าน

หลักความรับผิดชอบ อย่างไร 
6) ท่านมีแนวทางการส่งเสริมธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ด้าน

หลักความคุ้มค่า อย่างไร 
ส่วนที่ 3 ประเด็นค าถาม แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน

ราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร มีประเด็นค าถามเกี่ยวกับ  
1)  การให้บริการอย่างเสมอภาค  
2)  การให้บริการอย่างทันเวลา  
3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ 
4)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก  
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การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ผู้ศึกษาได้เลือกใช้เครื่องมือในการศึกษา
โดยการสร้างแบบสัมภาษณ์ ซึ่งเป็นการสนทนาที่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือให้ได้ข้อมูลตามท่ีก าหนดไว้ล่วงหน้า 
โดยจะมีผู้สัมภาษณ์เป็นผู้ตั้งค าถาม และผู้ถูกสัมภาษณ์จะเป็นผู้ตอบค าถาม ผู้สัมภาษณ์จะเป็น 
ผู้จดบันทึก ใช้เทปบันทึกเสียงบันทึกค าตอบของค าถามต่าง ๆ ผู้ศึกษาได้ใช้การสัมภาษณ์แบบ 
มีโครงสร้าง (Structured Interview) โดยให้อาจารย์ที่ปรึกษาการศึกษาค้นคว้าอิสระตรวจแก้ไข  
และมีผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน เป็นผู้ตรวจสอบและพิจารณาคุณภาพของเครื่องมือ (รายชื่อดังปรากฎใน
ภาคผนวก ข) 

 

4.  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

การศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหลาย ๆ แหล่งทั้งจาก
เอกสาร ประเภทต่าง ๆ ได้แก่ หนังสือต ารา พจนานุกรม สารานุกรม คู่มือ รายงานประจ าปีและสื่อสิ่งพิมพ์
รูปแบบอ่ืนๆ ตลอดจนสื่อออนไลน์ซึ่งจัดเป็นข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เก็บรวบรวมข้อมูล
จากบทความทางวิชาการ รายงานผลการศึกษา วิทยานิพนธ์ และการแจกแบบสอบถามเพ่ือศึกษา
ความคิดเห็นของระดับการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขต
จตุจักร ศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขต
จตุจักร ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร และเพ่ือศึกษาปัญหาและเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรให้ประสบความ 
ส าเร็จมากยิ่งขึ้น ซึ่งเป็นข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ในการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งสองประเภท
ดังกล่าวมีวิธีด าเนินการดังต่อไปนี้ 

4.1 กำรเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
 ผู้ศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิทั้งจากวรรณกรรมปฐมภูมิและแบบสอบถาม 

กล่าวคือ การเก็บข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ ที่จัดเป็นวรรณกรรมปฐมภูมิ ได้แก่ บทความทางวิชาการ 
รายงานผลการศึกษาและวิทยานิพนธ์ การเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนนี้มีวิธีด าเนินการที่ส าคัญ คือ  
การเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีและผลงานศึกษาต่าง ๆ จากนั้นน ามาประมวล วิเคราะห์
และสังเคราะห์เพ่ือใช้สร้างเป็นเครื่องมือการศึกษาส าหรับเก็บข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของกลุ่ม
ตัวอย่างโดยตรง ซึ่งผู้ศึกษาได้ด าเนินการเพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อมูลดังกล่าวโดยใช้เครื่องมือหลักคือ 
แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ผู้ศึกษาได้สร้างขึ้นและผ่านการตรวจสอบคุณภาพ
ของเครื่องมือแล้ว โดยมีวิธีด าเนินการตามล าดับ ดังนี้ 
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 4.1.1 ในเบื้องต้นหลังจากได้แบบสอบถามซึ่งผ่านการตรวจสอบคุณภาพและน าไป
ทดลองใช้แล้ว ผู้ศึกษาจะด าเนินการขอหนังสือราชการจากทางสาขาวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช เพื่อส่งไปยังผู้อ านวยการเขตจตุจักร เพ่ือขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 4.1.2 จากนั้นผู้ศึกษาน าหนังสือขอความอนุเคราะห์จากทางสาขาฯ พร้อมแบบสอบถาม 
แจกให้กลุ่มตัวอย่างด้วยตนเอง โดยแจกแบบสอบถามให้ตัวแทนกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่มารับ
บริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร 

 4.1.3 รวบรวมแบบสอบถามแบบปลายปิดที่ได้รับกลับคืนมาลงรหัสเพ่ือน าไปสู่ 
การวิเคราะห์และแปลผล โดยน าเสนอผลในรูปของสถิติพร้อมทั้งค าบรรยาย ส่วนแบบสอบถามแบบ
ปลายเปิดจะน ามาจัดระเบียบข้อมูลแยกหมวดหมู่ตามตัวแปรและน าไปวิเคราะห์ในรูปแบบการ
พรรณนาบรรยาย (Descriptive Analysis) ต่อไป 

 4.1.4  การสัมภาษณ์  เป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) โดยใช้ 
แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured Interview) โดยเลือกสัมภาษณ์ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานในฝ่าย
ทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร จ านวน 3 ท่าน โดยใช้การสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว (รายชื่อดังปรากฎใน
ภาคผนวก ค) 

การบันทึกระหว่างสัมภาษณ์ จะท าการบันทึกในสองลักษณะ คือ การ
บันทึกเสียง ซึ่งจะบันทึกตั้งแต่เริ่มต้นจนกระทั่งการสัมภาษณ์แล้วเสร็จ และการบันทึกด้วยการจด  
ซึ่งผู้สัมภาษณ์จะท าการบันทึกประเด็นส าคัญท่ีได้จากผู้ถูกสัมภาษณ์ 

  การถอดเทปและตรวจสอบความถูกต้อง น าบทสัมภาษณ์มาพิมพ์เป็นบันทึก
และทบทวนเนื้อหาทั้งหมดน ามาจัดระเบียบข้อมูลและน าไปวิเคราะห์ในรูปแบบการพรรณนาบรรยาย 
(Descriptive Analysis) ต่อไป 

4.2 กำรเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
 ข้อมูลทุติยภูมิซึ่งเป็นข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ นั้น การเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนนี้มี

วิธีด าเนินการที่ส าคัญ คือ การเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง 
ที่ศึกษาจากวรรณกรรมทุติยภูมิต่าง ๆ ได้แก่ หนังสือต ารา พจนานุกรม สารานุกรม คู่มือ รายงาน
ประจ าปี และสื่อสิ่งพิมพ์รูปแบบอ่ืน ๆ ตลอดจนสื่อออนไลน์ น ามาประมวล วิเคราะห์และสังเคราะห์
เพ่ือใช้สร้างเป็นเครื่องมือส าหรับการศึกษา นอกจากนี้ยังได้น าไปใช้เป็นประเด็นสนับสนุน/โต้แย้ง 
ข้อค้นพบที่ได้จาการศึกษาในหัวข้อการอภิปรายผลการศึกษาต่อไป 
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5.  กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

ก่อนการด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาได้ท าการตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกชุดในเบื้องต้น และเมื่อเห็นว่าข้อมูลมีความถูกต้องและสมบูรณ์แล้ว  
ผู้ศึกษาจึงน าข้อมูลดังกล่าวมาท าการวิเคราะห์เป็นล าดับต่อไป โดยแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น  
2 ประเภท คือ 1) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Data Analysis) และ 2) การวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงคณุภาพ (Qualitative Data Analysis) มีรายละเอียด ดังนี้  

5.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงปริมำณ (Quantitative Data Analysis) ในการวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงปริมาณ ผู้ศึกษาได้น าเอาโปรแกรมสถิติส าเร็จรูปมาใช้เป็นเครื่องมือส าหรับการวิเคราะห์
ข้อมูล โดยวิเคราะห์ข้อมูลเป็นข้อมูลเชิงปริมาณใน 2 รูปแบบ คือ การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) และการวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  

 5.1.1 การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ส าหรับการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ด้วยสถิติเชิงพรรณนามีอยู่ 2 ส่วน ดังนี้  

1) การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(แบบสอบถามส่วนที่ 1) จะวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การแจกแจงค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) พร้อมน าเสนอผลในรูปของตารางและการบรรยาย 

2)  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร (แบบสอบถามส่วนที่ 2) และคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
ส านักงานเขตจตุจักร (แบบสอบถาม ส่วนที่ 3) จะวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และน าเสนอผลในรูปของตารางและการบรรยาย ทั้งนี้
ได้ก าหนดค่าน้ าหนักของการให้คะแนนส าหรับค าตอบจากแบบสอบถามไว้ 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับ 5 หมายถึง มากที่สุด 
ระดับ 4 หมายถึง มาก 
ระดับ 3 หมายถึง ปานกลาง 
ระดับ 2 หมายถึง น้อย 
ระดับ 1 หมายถึง น้อยที่สุด 
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และได้ก าหนดการแปลผลระดับการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลและ
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ซึ่งมีสูตรในการค านวน เพ่ือหา
ช่วงห่างของข้อมูลในแต่ละชั้น (อันตรภาคชั้น) ดังนี้ 

อันตรภาคชั้น   

 

แทนค่า    
 

          =    0.8 
 

จากการแทนค่าตามสูตรดังกล่าวข้างต้น เห็นได้ว่าช่วงห่างของข้อมูล 
ในแต่ละอันตรภาคชั้นมีค่าเท่ากับ 0.8 ดังนั้นระดับคะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อ
ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร (ตัวแปรตาม) 
จึงแสดงผลได้ 5 ระดับ ดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ย 4.20 – 5.00 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.40 – 4.19 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.60 – 3.39 หมายถึง ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.80 – 2.59 หมายถึง ระดับความคิดเห็นน้อย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.79 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่สุด 
 

และระดับคะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อระดับ 
การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร (ตัวแปรอิสระ) สามารถแสดงผลได้ใน  
5 ระดับเช่นกัน ดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ย 4.20 – 5.00 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.40 – 4.19 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.60 – 3.39 หมายถึง ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.80 – 2.59 หมายถึง ระดับความคิดเห็นน้อย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.79 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่สุด 
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5.1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
1)  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาล

กับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร โดยใช้การค านวณค่า
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation) การแปรผลค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ (Best 1977) มีรายละเอียดปรากฏในตารางที่ 3.2 

 
ตารางที ่3.2 แสดงค่าการแปรผลค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  
 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ การแปรระดับความสัมพันธ์ 
0.00 – 0.20 มีความสัมพันธ์ในระดับต่ ามาก 
0.21 – 0.50 มีความสัมพันธ์ในระดับต่ า 
0.51 – 0.80 มีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง 
0.81 – 1.00 มีความสัมพันธ์ในระดับสูง 

 
2) การวิเคราะห์สมมติฐานการศึกษา ที่ว่า “ระดับความส าเร็จของคุณภาพ 

การให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 70”  
โดยใช้การทดสอบค่าที (t-test) ซึ่งจะต้องอยู่ภายใต้เงื่อนไข 2 ประการ (เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ์ 
2551, น. 87) คือ 

 

 (1)   
 

(2) t > 0 
 

5.2 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงคุณภำพ (Qualitative Data Analysis) 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ จะด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์

เนื้อหา (Content Analysis) และน าเสนอผลในรูปแบบการพรรณนาบรรยาย ซึ่งการวิเคราะห์ข้อมูล
เชิงคุณภาพในส่วนนี้จะเป็นการสรุปประเด็นจากแบบสอบถามส่วนที่ 4 และจากการสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก (In-depth Interview) ซึ่งเป็นข้อค าถามแบบปลายเปิดโดยการจัดกลุ่มข้อความที่มีความ
เกี่ยวข้องกันและน าเสนอข้อมูลด้วยการบรรยาย นอกจากนี้ยังได้น าค่าสถิติเข้ามาช่วยในการวิเคราะห์
อีกด้วย ซึ่งได้แก่ การแจกแจงค่าความถี่  (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือให้ทราบ
ความถี่และร้อยละของผู้ตอบที่มีต่อข้อค าถามนั้น ๆ โดยมีแนวทางในการด าเนินการที่ส าคัญดังต่อไปนี้ 
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1)  ในล าดับแรก น าข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้มาจากแบบสอบถามที่มีข้อค าถาม 
แบบปลายเปิดมาท าการจัดระเบียบข้อมูลก่อนน าไปวิเคราะห์เพ่ือหาค าตอบให้กับวัตถุประสงค์ของ
การศึกษาข้อที่ 4 ที่ว่าด้วยการศึกษาปัญหาและเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรให้ประสบความส าเร็จมากยิ่งขึ้น 

2)  ล าดับต่อจากนั้น จะท าการตรวจสอบปริมาณของข้อมูลที่ได้ว่ามีน้ าหนัก 
เพียงพอที่จะตอบวัตถุประสงค์การศึกษาชัดเจนได้หรือไม่ อย่างไร จากนั้นผู้ศึกษาก็จะได้น าข้อมูล
ดังกล่าวมาท าการวิเคราะห์ในรูปแบบการพรรณนาบรรยาย (Descriptive Analysis) เป็นล าดับต่อไป
นอกจากนี้ ยังได้น าค่าสถิติเข้ามาช่วยในการวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ 
เพ่ือให้ทราบความถี่และร้อยละของผู้ตอบที่มีต่อข้อค าถามนั้น ๆ ด้วย 

3)  น าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยเลือกสัมภาษณ์เจาะจง (Purposive 
Sampling) ผู้ทรงคุณวุฒิที่มีความรู้ ความสามารถทางด้านการทะเบียนของส านักงานเขตจตุจักร
จ านวน 3 ท่าน มาพิมพ์เป็นบันทึกและทบทวนเนื้อหาทั้งหมด น ามาจัดระเบียบข้อมูลในรูปแบบ 
การพรรณนาบรรยาย (Descriptive Analysis)  

 

6.  ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรศึกษำ 
 

ผู้ศึกษาได้ก าหนดระยะเวลาด าเนินการศึกษาไว้ ตั้งแต่เดือน เมษายน 2564 ถึงเดือน
กรกฎาคม 2564 รวมเป็นระยะเวลา 4 เดือน 
 



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร” ในครั้งนี้ใช้รูปแบบการศึกษาแบบผสมวิธี ประกอบด้วยการศึกษาเชิงปริมาณ 
และการศึกษาเชิงคุณภาพ เป็นการศึกษาแบบภาคตัดขวาง เครื่องมือที่ ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ 
ประกอบด้วย 1. แบบสอบถาม ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่มารับ
บริการ ระหว่างเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2564 จ านวน 400 คน โดยเก็บข้อมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร และระดับการให้บริการตามหลักธรรมา   
ภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 2. แบบสัมภาษณ์ โดยเลือกสัมภาษณ์เจาะจงข้าราชการที่ปฏิบัติ
หน้าที่โดยตรงเกี่ยวกับงานทะเบียนของส านักงานเขตจตุจักร จ านวน 3 ท่าน เพ่ือศึกษาปัญหาและ
เสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักรให้ประสบความส าเร็จมากยิ่งข้ึน 

การด าเนินการดังกล่าวสามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยแบ่งออกเป็น 6 ตอน 
ดังนี้ 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก 
ตอนที่ 2  การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 
ตอนที่ 3  คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 
ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับ

คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 
ตอนที่ 5  ข้อมูลที่ได้จากข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
ส าหรับหัวข้อต่าง ๆ เหล่านี้มีรายละเอียดที่ผู้ศึกษาจะน าเสนอตามล าดับดังต่อไปนี้ 
 

 

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการแปลความหมายของการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาได้ก าหนดสัญลักษณ์ที่ใช้ในการ

เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่ส าคัญ ดังนี้ 
n  แทน  จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม  

 แทน  ค่าเฉลี่ย 
SD  แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
t  แทน  การทดสอบค่าที (t-test) 
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Sig.  แทน  ระดับนัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบสมมติฐาน 
H0  แทน  สมมติฐานว่าง (Null Hypothesis) 
H1  แทน  สมมติฐานทางเลือก (Alternative Hypothesis) 
SUMGG  แทน  ผลรวมธรรมาภิบาล 
SUMSQ  แทน  ผลรวมคุณภาพการบริการ 
X1 แทน  ด้านหลักนิติธรรม 
X2 แทน  ด้านหลักคุณธรรม 
X3 แทน  ด้านหลักความโปร่งใส 
X4 แทน  ด้านหลักการมีส่วนร่วม 
X5 แทน  ด้านหลักความรับผิดชอบ 
X6 แทน  ด้านหลักความคุ้มค่า 
r แทน  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
*  แทน  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**  แทน  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 
 1.1 ข้อมูลที่น ามาวิเคราะห์ในส่วนนี้ เป็นข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง  ซึ่งได้แก่ 
ประชาชนที่มารับบริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร โดยเก็บตัวอย่างจากประชาชน 
ที่มารับบริการระหว่างเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2564  จ านวน 400 คน โดยเก็บรวบรวมจาก
แบบสอบถามในส่วนที่ 1 จากการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสถิติส า เร็จรูป มีผลการวิเคราะห์ที่
จ าแนกตามข้อมูลสถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 5 ด้าน ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา
สูงสุด อาชีพ รายได้ สามารถแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปของค่าความถี่และค่าร้อยละ และ
น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบตารางพร้อมทั้งค าบรรยาย มีรายละเอียดดังตารางที่ 4.1-4.5 
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ตารางที่ 4.1 แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ  
      

            n = 400 

สถานภาพทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
203 
197 

 
50.75 
49.25 

รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 4.1 แสดงข้อมูลด้านเพศ ของกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นประชาชนที่มารับ

บริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร ระหว่างเดือนกรกฎาคม 2564 จ านวน 400 ราย ด้านเพศ 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.75 และเพศหญิง 
จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.25  
 
ตารางที่ 4.2 แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

    

      n = 400 

สถานภาพทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
อายุ 

ต่ ากว่า 20 ปี   
20 – 30 ปี 
31 - 40 ปี 
41- 50 ปี 
51 – 60 ปี 
มากกว่า 60 ปี 

 
1 
40 
109 
40 
98 
112 

 
0.25 
10.00 
27.25 
10.00 
24.50 
28.00 

รวม 400 100 
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จากตารางที่ 4.2 แสดงข้อมูลด้านอายุ ของกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นประชาชนที่มารับ
บริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร ระหว่างเดือนกรกฎาคม 2564 จ านวน 400 ราย  
ด้านอายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 60 ปี จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 
รองลงมามีอายุ 31-40 ปี จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 อายุ 51-60 ปี จ านวน 98 คน  
คิดเป็นร้อยละ 24.50 อายุ 20-30 ปี จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10 อายุ 41-50 ปี จ านวน  
40 คน คิดเป็นร้อยละ 10 และต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามล าดับ  
 

ตารางที่ 4.3 แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

         
   n = 400 

สถานภาพทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระดับการศึกษาสูงสุด  

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
18 
40 
29 
52 
161 
100 

 
4.50 
10.00 
7.25 
13.00 
40.25 
25.00 

รวม 400 100 

 
จากตารางที่  4.3 แสดงข้อมูลระดับการศึกษาสูงสุด ของกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็น

ประชาชนที่มารับบริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร ระหว่างเดือนกรกฎาคม 2564 
จ านวน 400 ราย ด้านระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาระดับปริญญา
ตรี จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 รองลงมาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อย
ละ 25.00 อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 มัธยมศึกษาตอนต้น 
จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 29 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.25 และประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน จ านวน 18 คน คิดเป็ นร้อยละ 4.50 
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.4 แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

          n = 400 

สถานภาพทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ  
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 
นักเรียน/นักศึกษา 
รบัจ้างทั่วไป 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
เกษตรกร/ประมง 
ว่างงาน 

อ่ืนๆ 

 
22 
29 
101 
75 
35 
58 
80 
0 
0 
0 

 
5.50 
7.25 
25.25 
18.75 
8.75 
14.50 
20.00 

0 
0 
0 

รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 4.4 แสดงข้อมูลอาชีพ ของกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นประชาชนที่มารับ

บริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร ระหว่างเดือนกรกฎาคม 2564 จ านวน 400 ราย  
ด้านอาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ จ านวน 101 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.25 รองลงมา แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 ค้าขาย 
รายย่อย/อาชีพอิสระ จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 รับจ้างทั่วไป จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อย
ละ 14.50 นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จ านวน 
29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 และรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 
ตามล าดับ  
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ตารางที่ 4.5 แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได ้
 

          n = 400 

สถานภาพทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
รายได ้

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 
10,001 - 15,000 บาท 
15,001 - 20,000 บาท 
20,001 - 25,000 บาท 
25,001 - 30,000 บาท 

ตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป 

 
55 
98 
65 
23 
121 
38 

 
13.75 
24.50 
16.25 
5.75 
30.25 
9.50 

รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 4.5 แสดงข้อมูลอาชีพ ของกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นประชาชนที่มารับ

บริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร ระหว่างเดือนกรกฎาคม 2564 จ านวน 400 ราย ด้าน
รายได้พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ 25,001-30,000 บาท จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.25 รองลงมา 10,001-15,000 บาท จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 15,001-20,000 บาท 
จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.75 ตั้งแต่ 30,001 บาทขึ้นไป จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 และ 20,001-30,000 บาท 
จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 ตามล าดับ 

1.2 ผู้ให้ข้อมูลหลัก ประกอบด้วย ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานด้านงานทะเบียนโดยตรงของ 
ฝ่ายทะเบียนส านักงานเขตจตุจักร จ านวน 3 ท่าน รายชื่อปรากฏตามภาคผนวก ค 
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ตอนที่ 2 การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 
  
 การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร หมายถึง การให้บริการ 
อันเกิดจากแนวคิดตามหลักธรรมาภิบาล โดยยึดถือหลักธรรมาภิบาลตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2542 จ านวน 6 ประการ  ได้แก่  
1) หลักนิติธรรม 2) หลักคุณธรรม 3) หลักความโปร่งใส 4) หลักการมีส่วนร่วม 5) หลักความ
รับผิดชอบ 6) หลักความคุ้มค่า ซึ่งเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามในส่วนที่ 2 เพ่ือตอบวัตถุประสงค์
ของการศึกษา ข้อ 1 ซึ่งมีผู้ตอบแบบสอบถามทั้งสิ้นจ านวน 400 คน  จากการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปสามารถแบ่งการน าเสนอผลออกเป็น 2 ประเด็น ดังนี้ 

2.1 การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรในภาพรวม 
ในภาพรวมกลุ่ มตัวอย่ างได้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการตามหลัก 

ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร โดยยึดถือหลักธรรมาภิบาลตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี 
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2542 จ านวน 6 ประการ  ได้แก่  
1) หลักนิติธรรม 2) หลักคุณธรรม 3) หลักความโปร่งใส 4) หลักการมีส่วนร่วม 5) หลักความ

รับผิดชอบ 6) หลักความคุ้มค่า แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) ในรูปแบบตารางพร้อมทั้งค าบรรยาย มีรายละเอียดดังตารางที่ 4.6 
 
ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของ

ส านักงานเขตจตุจักร ในภาพรวม 
 

          n = 400 

ด้านที่ 
การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาล

ของส านักงานเขตจตุจักร 
ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที่ 
1 ด้านหลักนิติธรรม 3.89 0.76 มาก 4 
2 ด้านหลักคุณธรรม 3.97 0.70 มาก 3 
3 ด้านหลักความโปร่งใส 4.02 0.58 มาก 2 
4 ด้านหลักการมีส่วนร่วม 4.12 0.70 มาก 1 
5 ด้านหลักความรับผิดชอบ 3.97 0.81 มาก 3 
6 ด้านหลักความคุ้มค่า 3.89 0.81 มาก 4 

 เฉลี่ยรวม 3.98 0.63 มาก  
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 จากตารางที่ 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการตามหลัก         
ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.98 เมื่อพิจารณา
รายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ด้านหลักการมีส่วนร่วมมีระดับการให้บริการ
สูงที่สุดอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.12 ระดับการให้บริการรองลงมา คือ ด้านหลักความโปร่งใส
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.02 ด้านหลักคุณธรรมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.97 ด้านหลัก
ความรับผิดชอบอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.97 และน้อยที่สุดคือด้านหลักนิติธรรมอยู่ใน 
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.89 และด้านหลักความคุ้มค่าอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.89 
ตามล าดับ 
 2.2 การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรจ าแนกตามรายด้าน 
  เมื่อแยกพิจารณาออกเป็นรายด้าน กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อการให้บริการตาม
หลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร  โดยยึดถือหลักธรรมาภิบาลตามระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2542 จ านวน 6 ประการ  
ได้แก่ หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปร่งใส หลักการมีส่วนร่วม หลักความรับผิดชอบ และ
หลักความคุ้มค่า มีรายละเอียดตามล าดับดังนี้ 
 2.2.1 ด้านหลักนิติธรรม  

  หลักนิติธรรม หมายถึง ส านักงานเขตจตุจักร มีกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ที่มี
ความเป็นธรรม สามารถควบคุมการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้เป็นไปตามระเบียบ มีความเสมอภาค

ในการปฏิบัติ สามารถช่วยให้เกิดการพัฒนาการบริการ แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ในรูปแบบตารางพร้อมทั้งค าบรรยายมีรายละเอียดตามตารางที่ 4.7 
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ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร ด้านหลักนิติธรรม 

 
n = 400 

ข้อ ด้านหลักนติิธรรม 
ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที ่

1 กฎ ระเบยีบ ข้อบังคับของส ำนักงำนเขตจตุจักร 
มีควำมเป็นธรรม 

4.24 0.85 มากที่สุด 1 

2 กฎระเบียบข้อบังคับของส ำนักงำนเขตจตุจักร 
สำมำรถควบคุมกำรปฏิบตัิงำนของเจ้ำหน้ำท่ี  
ให้เป็นไปตำมกฎระเบยีบหรือข้อบังคับ 

3.83 0.93 มาก 3 

3 กฎ ระเบยีบ ข้อบังคับของส ำนักงำนเขตจตุจักร  
มีควำมเสมอภำคในกำรปฏิบตั ิ

4.01 0.86 มาก 2 

4 กฎ ระเบยีบ ข้อบังคับของส ำนักงำนเขตจตุจักร 
สำมำรถช่วยให้เกิดกำรพัฒนำกำรบริกำร 

3.48 1.10 มาก 4 

 เฉลี่ยรวม 3.89 0.94 มาก  

 
จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ

ตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรด้านหลักนิติธรรมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.89 
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า กฎ ระเบียบ ข้อบังคับของ
ส ำนักงำนเขตจตุจักรมีควำมเป็นธรรม มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.24 รองลงมา กฎ ระเบียบ ข้อบังคับของส ำนักงำนเขตจตุจักร มีควำมเสมอภำคในกำร
ปฏิบัติ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.24 กฎระเบียบข้อบังคับของส ำนักงำนเขตจตุจักร สำมำรถ
ควบคุมกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ ให้เป็นไปตำมกฎระเบียบหรือข้อบังคับอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย 3.83 และน้อยที่สุด คือ กฎ ระเบียบ ข้อบังคับของส ำนักงำนเขตจตุจักร สำมำรถช่วยให้เกิด
กำรพัฒนำกำรบริกำร อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.48 ตามล าดับ 

2.2.2 ด้านหลักคุณธรรม 
 หลักคุณธรรม หมายถึง ส านักงานเขตจตุจักรมีการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความ 

เป็นธรรม ถูกต้องตามมาตรฐานจรรยาบรรณวิชาชีพ ซื่อสัตย์ สุจริต ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ

เพ่ืออ านวยประโยชน์ให้แก่ประชาชน แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) ในรูปแบบตารางพร้อมทั้งค าบรรยายมีรายละเอียดตามตารางที่ 4.8 
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ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร ด้านหลักคุณธรรม 

 
n = 400 

ข้อที ่ ด้านหลักคณุธรรม 
ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที ่

5 เจ้าหน้าท่ีของของส านักงานเขตจตุจักร 
ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความเสมอภาค เท่าเทียม 

3.84 0.91 มาก 4 

6 เจ้าหน้าท่ีของของส านักงานเขตจตุจักรปฏิบตัิงาน
ด้วยความถูกต้อง ตามมาตรฐานจรรยาบรรณวิชาชีพ 

4.01 0.88 มาก 2 

7 เจ้าหน้าท่ีของของส านักงานเขตจตุจักร  
ท างานอย่างซื่อสัตย์ สุจริต 

3.95 0.85 มาก 3 

8 เจ้าหน้าท่ีของของส านักงานเขตจตุจักร ปฏิบตัิงาน
อย่างเต็มความสามารถเพื่ออ านวยประโยชน์ 
ให้แก่ประชาชน 

4.09 0.86 มาก 1 

 เฉลี่ยรวม 3.97 0.87 มาก  

 
จากตารางที่ 4.8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ

ตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรด้านหลักคุณธรรมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.97 
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า เจ้าหน้าที่ของของส านักงานเขต
จตุจักร ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถเพ่ืออ านวยประโยชน์ให้แก่ประชาชน มีระดับการให้บริการ
สูงที่สุดอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.09 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ของของส านักงานเขตจตุจักร
ปฏิบัติงานด้วยความถูกต้อง ตามมาตรฐานจรรยาบรรณวิชาชีพ อยู่ในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ย 4.01 
เจ้าหน้าที่ของของส านักงานเขตจตุจักร ท างานอย่างซื่อสัตย์ สุจริต  อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 
3.95 และน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ของของส านักงานเขตจตุจักรปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเสมอภาค เท่า
เทียม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.84 ตามล าดับ 

2.2.3 ด้านหลักความโปร่งใส 
หลักความโปร่งใส หมายถึง ส านักงานเขตจตุจักรมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร

การด าเนินการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ด้วยวิธีการและรูปแบบต่าง ๆ โดยปฏิบัติตาม 
พรบ.ข้อมูลข่าวสารเพ่ือการเข้าถึงและรับรู้ข้อมูลข่าวสารของประชาชนและตรวจสอบงบประมาณ

โครงการได้ แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ในรูปแบบ
ตารางพร้อมทั้งค าบรรยายมีรายละเอียดตามตารางที่ 4.9 
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ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร ด้านหลักความโปร่งใส 

 
n = 400 

ข้อที ่ ด้านหลักความโปร่งใส 
ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที ่

9 ส ำนักงำนเขตจตุจักร เปดิเผยข้อมลูข่ำวสำรส ำคญั 
ที่ประชำชนควรรู ้

4.20 0.84 มากที่สุด 2 

10 ส ำนักงำนเขตจตุจักร ด ำเนินกำรเผยแพร่
ประชำสมัพันธ์ข้อมูลข่ำวสำรด้วยวิธีกำรและ 
รูปแบบต่ำง ๆ เช่น เว็บไซต์ ปิดประกำศ  
สื่อสังคมออนไลน์  

4.01 1.19 มาก 3 

11 ส ำนักงำนเขตจตุจักร ปฏบิัติตำม พรบ. ข้อมูลข่ำวสำร  
เพื่อกำรเข้ำถึงและรับรู้ข้อมลูข่ำวสำรของประชำชน 

3.59 0.97 มาก 4 

12 ประชำชนสำมำรถตดิตำมและตรวจสอบงบประมำณ
โครงกำร กำรจัดซื้อจดัจ้ำงได ้

4.28 0.82 มากที่สุด 1 

 เฉลี่ยรวม 4.02 0.95 มาก  

 
จากตารางที่ 4.9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ

ตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรด้านหลักความโปร่งใสอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.02 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ประชำชนสำมำรถติดตำม
และตรวจสอบงบประมำณโครงกำร กำรจัดซื้อจัดจ้ำงได้ มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับ 
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 รองลงมา คือ ส ำนักงำนเขตจตุจักร เปิดเผยข้อมูลข่ำวสำรส ำคัญที่
ประชำชนควรรู้ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 ส ำนักงำนเขตจตุจักร ด ำเนินกำรเผยแพร่
ประชำสัมพันธ์ข้อมูลข่ำวสำรด้วยวิธีกำรและรูปแบบต่ำง ๆ เช่น เว็บไซต์ ปิดประกำศ สื่อสังคม
ออนไลน์ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.01 และน้อยที่สุด คือ ส ำนักงำนเขตจตุจักร ปฏิบัติตำม 
พรบ. ข้อมูลข่ำวสำร เพ่ือกำรเข้ำถึงและรับรู้ข้อมูลข่ำวสำรของประชำชน  อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.59 ตามล าดับ 

 2.2.4 ด้านหลักการมีส่วนร่วม 
หลักการมีส่วนร่วม หมายถึง ส านักงานเขตจตุจักรมีการเปิดโอกาสให้

ประชาชนหรือบุคลากรของส านักงานเขตจตุจักรทุกระดับได้ร่วมรับรู้ ร่วมแสดงความคิดเห็น  
ร่วมตัดสินใจร่วมปฏิบัติหรือสนับสนุน ร่วมตรวจสอบ การปฏิบัติงานตามสิ่งที่ตนได้ร่วมตัดสินใจ 

แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ในรูปแบบตารางพร้อม
ทั้งค าบรรยาย มีรายละเอียดตามตารางที่ 4.10 



83 
 

ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร ด้านหลักการมีส่วนร่วม 

 
n = 400 

ข้อที ่ ด้านหลักการมสี่วนร่วม 
ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที ่

13 ส านักงานเขตจตุจักร เปดิโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม 
ในการเป็นคณะกรรมการในการด าเนินงานตามแผน/ 
โครงการของหน่วยงาน 

3.80 0.90 มาก 3 

14 ส านักงานเขตจตุจักร เปดิโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม
เสนอแนะข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อการให้บริการ 

4.27 0.81 มากที่สุด 2 

15 ส านักงานเขตจตุจักร สนับสนุนเปดิโอกาสให้ประชาชน
มีส่วนร่วมในการตรวจสอบการท างานของเจ้าหน้าท่ีได ้

4.28 0.84 มากที่สุด 1 

 เฉลี่ยรวม 4.12 0.85 มาก  

 
จากตารางที่ 4.10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ

ตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรด้านหลักการมีส่วนร่วมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.12 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ส านักงานเขตจตุจักร 
สนับสนุนเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการตรวจสอบการท างานของเจ้าหน้าที่ได้  มีระดับการ
ให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 รองลงมา คือ ส านักงานเขตจตุจักร  
เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมเสนอแนะข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อการให้บริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.27 น้อยที่สุด คือ ส านักงานเขตจตุจักร เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม
ในการเป็นคณะกรรมการในการด าเนินงานตามแผน/โครงการของหน่วยงาน อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.80 ตามล าดับ 

2.2.5 ด้านหลักความรับผิดชอบ 
 หลักความรับผิดชอบ หมายถึง ส านักงานเขตจตุจักรมีความมุ่งมั่นตั้งใจ

ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ มีจิตส านึกต่อหน้าที่ โดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน
ผู้รับบริการมีการยอมรับผลที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบแสดงผลการวิเคราะห์

ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ในรูปแบบตารางพร้อมทั้งค าบรรยาย มี
รายละเอียดตามตารางที่ 4.11 
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ตารางที่ 4.11 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของ 
ส านักงานเขตจตุจักร ด้านหลักความรับผิดชอบ 

 
n = 400 

ข้อที ่ ด้านหลักความรับผิดชอบ 
ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที ่

16 เจ้าหน้าท่ีส านักงานเขตจตจุักรมีความมุ่งมั่นตั้งใจ
ปฏิบัติงานอย่างเตม็ความสามารถ 

4.10 0.85 มาก 1 

17 เจ้าหน้าท่ีของส านักงานเขตจตุจักร มีจิตส านึกต่อ
หน้าท่ีเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 

3.94 0.98 มาก 2 

18 เจ้าหน้าท่ีของส านักงานเขตจตุจักร ยอมรับผล 
ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานด้วยความรับผดิชอบ 

3.85 1.07 มาก 3 

 เฉลี่ยรวม 3.97 0.96 มาก  

 
จากตารางที่ 4.11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ

ตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรด้านหลักความรับผิดชอบอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.97 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า เจ้าหน้าที่ส านักงาน
เขตจตุจักรมีความมุ่งมั่นตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.10 เจ้าหน้าที่ของส านักงานเขตจตุจักร มีจิตส านึกต่อหน้าที่เพ่ือประโยชน์
สุขของประชาชน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.94 และน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ของส านักงานเขต
จตุจักร ยอมรับผลที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 
3.85 ตามล าดับ 

2.2.6 ด้านหลักความคุ้มค่า 
 หลักความคุ้มค่า หมายถึง ส านักงานเขตจตุจักรมีการบริการอย่างรวดเร็วตาม

มาตรฐานการใช้วัสดุอุปกรณ์ที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุดและมีการดูแลรักษาสภาพแวดล้ อมเพ่ือ 

การบริการประชาชนแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)  
ในรูปแบบตารางพร้อมทั้งค าบรรยาย มีรายละเอียดตามตารางที่ 4.12 
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ตารางที่ 4.12 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร ด้านหลักความคุ้มค่า 

 
n = 400 

ข้อที ่ ด้านหลักความคุ้มค่า 
ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที ่

19 เจ้าหน้าท่ีของส านักงานเขตจตุจักรบริการ 
อย่างมีมาตรฐานรวดเร็วตามมาตรฐาน 

3.95 0.94 มาก 1 

20 เจ้าหน้าท่ีของส านักงานเขตจตุจักร มีการใช้วัสดุ
อุปกรณ์ที่มีอยู่ให้เกดิประโยชน์สูงสุด 

3.88 0.97 มาก 2 

21 ส านักงานเขตจตุจักรใช้งบประมาณอย่างสมเหตสุมผล
และเหมาะสม 

3.88 0.95 มาก 2 

22 ส านักงานเขตจตุจักร มีการดูแลรกัษาสภาพแวดล้อม
เพื่อการบริการประชาชน 

3.83 0.98 มาก 3 

 เฉลี่ยรวม 3.89 0.96 มาก  

 
จากตารางที่ 4.12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ

ตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรด้านหลักความคุ้มค่าอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 
3.89 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า เจ้าหน้าที่ของส านักงานเขต
จตุจักรบริการอย่างมีมาตรฐานรวดเร็วตามมาตรฐาน มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.95 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ของส านักงานเขตจตุจักร มีการใช้วัสดุอุปกรณ์ที่มีอยู่ให้
เกิดประโยชน์สูงสุด อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.88 ส านักงานเขตจตุจักรใช้งบประมาณอย่าง
สมเหตุสมผลและเหมาะสม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.88 และน้อยที่สุด คือ ส านักงานเขตจตุจักร 
มีการดูแลรักษาสภาพแวดล้อมเพ่ือการบริการประชาชน อยู่ในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ย 3.83 ตามล าดับ 
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ตอนที่ 3 คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 
 

ข้อมูลที่น ามาวิเคราะห์ในส่วนนี้ เป็นข้อมูลความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่เกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ซึ่งเก็บรวบรวมจากแบบสอบถาม
ในส่วนที่ 3 เพ่ือตอบวัตถุประสงค์ของการศึกษาข้อที่ 2  โดยมีผู้ตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น จ านวน 400 
คน และตัวแปรที่น ามาศึกษาในเรื่องคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขต
จตุจักร ในครั้งนี้ประกอบด้วย 5 ประการ ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่าง
ทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือ
เชิงรุก จากการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป ขอน าเสนอผลการวิเคราะห์เป็น 2 
ประเด็น ดังนี้ 

3.1 คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักรในภาพรวม 
ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน

ราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ประกอบด้วย 5 ประการ ได้แก่  การให้บริการอย่างเสมอภาค  
การให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการ

อย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) ในรูปแบบตารางพร้อมทั้งค าบรรยาย มีรายละเอียดดังตารางที่ 4.13 
 
ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร 

ของส านักงานเขตจตุจักร ในภาพรวม 
           

n = 400 

ด้านที ่
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร

ของส านักงานเขตจตุจักร 

ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที ่

1 การให้บริการอย่างเสมอภาค 3.74 0.87 มาก 4 
2 การให้บริการอย่างทันเวลา 3.85 0.82 มาก 3 
3 การให้บริการอย่างเพียงพอ 3.57 0.94 มาก 5 
4 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 4.18 0.95 มาก 1 
5 การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก 4.03 1.01 มาก 2 

 เฉลี่ยรวม 3.87 0.92 มาก  
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จากตารางที่ 4.13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักรในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.87 เมื่อ
พิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า การให้บริการอย่างต่อเนื่อง มีระดับ
การให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.18 รองลงมา คือ การให้บริการอย่างก้าวหน้า
หรือเชิงรุกอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.03 การให้บริการอย่างทันเวลาอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.85 การให้บริการอย่างเสมอภาคอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.74 และน้อยที่สุดคือการ
ให้บริการอย่างเพียงพออยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.57 ตามล าดับ 

3.2 คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักรจ าแนกตามราย
ด้าน 

  เมื่อแยกพิจารณาออกเป็นรายด้าน กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ตามแนวคิดของจอห์น ดี.มิลเล็ท (Millett 
1945 อ้างถึ งใน  กรมการปกครอง 2561, น . 7) ซึ่ งเป็นการวัดคุณภาพการบริการ 5 ด้ าน 
ประกอบด้วย การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก มีรายละเอียดตามล าดับดังนี้ 
 3.2.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค 

  การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ส านักงานเขตจตุจักรมีการให้บริการ
ประชาชนอย่างเป็นธรรม เสมอภาคเท่าเทียมกัน โดยไม่มีการเลือกปฏิบัติและไม่เรียกรับผลประโยชน์

ในทางมิชอบ แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ใน
รูปแบบตารางพร้อมทั้งค าบรรยายมีรายละเอียดตามตารางที่ 4.14 

 

ตารางที่ 4.14 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร
ของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

 

n = 400 

ข้อที ่ การให้บริการอย่างเสมอภาค 
ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที ่

23 เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการอย่างเป็นธรรม เช่น การบริการ 
โดยใช้ระบบคิว ก่อน-หลัง ตามล าดับ หรือการเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมตามอัตราที่กฎหมายก าหนด 

3.69 1.02 มาก 3 

24 เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
โดยไม่มีการเลือกปฏิบัต ิ

3.71 0.95 มาก 2 

25 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซื่อสตัย์ สุจริต  
ไม่เรียกรับผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

3.83 1.00 มาก 1 
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 เฉลี่ยรวม 3.74 0.99 มาก  

จากตารางที่ 4.14 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคอยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.74 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่เรียกรับผลประโยชน์ในทางมิชอบ มีระดับการ
ให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.83 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอ
ภาคเท่าเทียมกันโดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ  อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.71 และน้อยที่สุด คือ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเป็นธรรม เช่น การบริการโดยใช้ระบบคิว ก่อน-หลัง ตามล าดับ หรือการ
เรียกเก็บค่าธรรมเนียมตามอัตราที่กฎหมายก าหนด อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.69 ตามล าดับ 

3.2.2 การให้บริการอย่างทันเวลา 
  การให้บริการอย่างทันเวลา หมายถึง ส านักงานเขตจตุจักรมีกิจกรรมหรือ

กระบวนการด าเนินงาน การจัดระบบการบริการในเรื่อง การติดป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับ
บริการ ระยะเวลาของการรับบริการ การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ให้บริการอย่างรวดเร็ว 
ทันเวลา หรือทันเหตุการณ์ ตามที่ต้องการของประชาชนที่มารับบริการของส านักงานเขตจตุจักร 

แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ในรูปแบบตารางพร้อม
ทั้งค าบรรยายมีรายละเอียดตามตารางที่ 4.15 

 
ตารางที่ 4.15 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร

ของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 
 

n = 400 

ข้อที ่ การให้บริการอย่างทันเวลา 
ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที ่

26 ส านักงานเขตจตุจักรมีการตดิประกาศหรือแจ้งข้อมูล
เกี่ยวกับข้ันตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

3.66 0.99 มาก 3 

27 ส านักงานเขตจตุจักรมีการให้บริการตามล าดบั
ก่อนหลัง โดยผู้ที่มาก่อนได้รับบริการก่อน 

4.08 0.92 มาก 1 

28 ส านักงานเขตจตุจักรมีความรวดเรว็ในการให้บริการ
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

3.80 0.97 มาก 2 

 เฉลี่ยรวม 3.85 0.96 มาก  
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จากตารางที่ 4.15 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างทันเวลาอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.85 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า 
ส านักงานเขตจตุจักรมีการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง โดยผู้ที่มาก่อนได้รับบริการก่อน มีระดับการ
ให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.08 รองลงมา คือ ส านักงานเขตจตุจักรมีความ
รวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาที่ก าหนด อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.80 และน้อยที่สุด 
คือ ส านักงานเขตจตุจักรมีการติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.66 ตามล าดับ 

3.2.3 การให้บริการอย่างเพียงพอ 
  การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง ส านักงานเขตจตุจักรมีช่องทางการ

ให้บริการที่เหมาะสม ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้มารับบริการ ความสะดวกในการเข้ารับบริการ 
ต่าง ๆ เช่น มีเก้าอ้ีไว้ส าหรับนั่งรอรับบริการ มีน้ าดื่มไว้บริการขณะรอรับบริการ มีห้องน้ าสุขาบริการ 
อย่างเพียงพอและเหมาะสม มีสิ่งพิมพ์หรือเอกสารให้อ่านขณะรอรับบริการของส านักงานเขตจตุจักร 

แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ในรูปแบบตารางพร้อม
ทั้งค าบรรยายมีรายละเอียดตามตารางที่ 4.16 

 
ตารางที่ 4.16 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร

ของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
 

n = 400 

ข้อที ่ การให้บริการอย่างเพียงพอ 
ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที ่

29 ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสม 3.40 1.18 มาก 4 
30 เก้าอี้ส าหรับรอรับบริการมีความเพียงพอ เหมาะสม 3.62 1.02 มาก 2 
31 มีน้ าดื่มไว้บริการขณะรอรับบริการ 3.71 1.02 มาก 1 
32 มีห้องน้ าสุขาบริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม 3.54 1.09 มาก 3 

 เฉลี่ยรวม 3.57 1.08 มาก  

 



90 
 

จากตารางที่ 4.16 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างเพียงพออยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.57 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า  
มีน้ าดื่มไว้บริการขณะรอรับบริการ มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.71 
รองลงมา คือ เก้าอ้ีส าหรับรอรับบริการมีความเพียงพอ เหมาะสม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.62  
มีห้องน้ าสุขาบริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.54 และน้อยที่สุด 
คือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.40 ตามล าดับ 

3.2.4 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง ส านักงานเขตจตุจักรมีการให้บริการ

อย่างต่อเนื่อง ไม่จ ากัด ตามขั้นตอนและระยะเวลาที่ก าหนด มีเจ้าหน้าที่ ให้บริการสับเปลี่ยน

หมุนเวียนทดแทนกันอย่างมีประสิทธิภาพ แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ในรูปแบบตารางพร้อมทั้งค าบรรยายมีรายละเอียดตามตารางที่ 4.17 

 
ตารางที่ 4.17 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร

ของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 

n = 400 

ข้อที ่ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที ่

33 เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการอย่างต่อเนื่อง ไม่จ ากัด 4.20 1.21 มากที่สุด 2 
34 เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามขั้นตอนและระยะเวลาที่ก าหนด 4.30 0.97 มากที่สุด 1 
35 เจ้าหน้าท่ีให้บริการสามารถสับเปลี่ยนหมุนเวียน

ทดแทนกันอย่างมีประสิทธิภาพ 
4.06 1.13 มาก 3 

 เฉลี่ยรวม 4.18 1.10 มาก  

 
จากตารางที่  4.17 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่องอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.18 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า 
เจ้าหน้าที่ให้บริการตามขั้นตอนและระยะเวลาที่ก าหนด มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.30 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการอย่างต่อเนื่อง ไม่จ ากัด อยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 และน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถสับเปลี่ยนหมุนเวียนทดแทนกัน
อย่างมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.06 ตามล าดับ 
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3.2.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก 
 การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก หมายถึง ส านักงานเขตจตุจักรมีการ

จัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์เพ่ือชี้แจงเกี่ยวกับขั้นตอนการบริการประชาชนในมิติต่าง ๆ แจกจ่าย
ให้แก่ประชาชนอย่างสม่ าเสมอ มีการจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ (Mobile Unit) ออกไปบริการ
ประชาชนตามพ้ืนที่แขวงต่าง ๆ อย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง มีการจัดหน่วยบริการออกไปให้บริการ
เฉพาะจุดเป็นครั้งคราวตามค าร้องขอของประชาชน เช่น การจดทะเบียนสมรส การท าบัตรประจ าตัว
ประชาชน และมีการพัฒนาการบริการประชาชนด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีการจองคิวเข้ารับบริการ

ล่วงหน้าผ่านแอพพลิเคชั่นหรือระบบออนไลน์ แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉลี่ย ( ) และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ในรูปแบบตารางพร้อมทั้งค าบรรยายมีรายละเอียดตามตารางที่ 4.18 

 
ตารางที่ 4.18 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร

ของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก  
 

n = 400 

ข้อที ่ การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก 
ระดับการให้บริการ 

 SD. การแปรผล ล าดับที ่

36 มีการจัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์เพื่อช้ีแจงเกี่ยวกับ
ขั้นตอนการบริการประชาชนในมิติต่าง ๆ แจกจ่าย 
ให้แก่ประชาชนอย่างสม่ าเสมอ 

4.00 1.13 มาก 3 

37 มีการจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ (Mobile Unit) ออกไป
บริการประชาชนในพ้ืนท่ีชุมชนต่าง ๆ อย่างน้อย 
เดือนละ 1 ครั้ง 

4.00 1.19 มาก 3 

38 มีการจัดหน่วยบริการออกไปให้บรกิารเฉพาะจดุเป็น 
ครั้งคราวตามค าร้องขอของประชาชน อาทิ การจด
ทะเบียนสมรส การท าบัตรประจ าตัวประชาชน เป็นต้น 

4.08 1.15 มาก 1 

39 มีการพัฒนาการให้บริการประชาชนด้วยเทคโนโลยีที่
ทันสมัย เช่น การจองคิวรับบริการผ่านแอปพลิเคชั่น 

4.03 1.20 มาก 2 

 เฉลี่ยรวม 4.03 1.17 มาก  
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จากตารางที่ 4.18 พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือ 
เชิงรุก อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.03 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นว่า มีการจัดหน่วยบริการออกไปให้บริการเฉพาะจุดเป็นครั้งคราวตามค าร้องขอของประชาชน อาทิ 
การจดทะเบียนสมรส การท าบัตรประจ าตัวประชาชน เป็นต้น มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.08 รองลงมา คือ มีการพัฒนาการให้บริการประชาชนด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น 
การจองคิวรับบริการผ่านแอปพลิเคชั่น อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.03 และน้อยที่สุด คือ มีการ
จัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์เพ่ือชี้แจงเกี่ยวกับขั้นตอนการบริการประชาชนในมิติต่าง ๆ แจกจ่ายให้แก่
ประชาชนอย่างสม่ าเสมอ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 และมีการจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ 
(Mobile Unit) ออกไปบริการประชาชนในพ้ืนที่ชุมชนต่าง ๆ อย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง อยู่ในระดับมาก  
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ตามล าดับ 

 

ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับ
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 

 
การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ

ส านักงานเขตจตุจักร” ผู้ศึกษามีสมมติฐานการศึกษา คือ ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 70  เพ่ือ 
ตอบวัตถุประสงค์ของการศึกษาข้อที่ 3 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐานดังกล่าว ผู้ศึกษาจะได้แสดงให้เห็นถึงความละเอียด 
ของผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 

4.1 การทดสอบสมมติฐาน: ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 70 

 ในส่วนนี้เป็นการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมติฐานการศึกษา “ระดับ
ความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงาน 
เขตจตุจักร ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 70” วิเคราะห์โดยใช้การทดสอบค่าที (t-test) ในเบื้องต้นได้ก าหนดเป็น
สมมติฐานว่าง (H0) เป็นสมมติฐานทางเลือก (H1) ของการศึกษาไว้ดังนี้ 

H0: ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลัก 

ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรมีต่ ากว่าร้อยละ 70 (  3.50) 
H1: ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลัก 

ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรมีไม่ต่ ากว่าร้อยละ 70 ( > 3.50) 
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ในการปฏิเสธ H0 จะต้องมีเงื่อนไข 2 ประการ คือ (เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์ 2551,  
น. 87) 

 

1)   
 

  2) t ที่ได้จากการทดสอบ > 0 
 

ผลการวิเคราะห์โดยใช้การทดสอบค่าที (t-test) มีรายละเอียดดังตารางที่ 4.19 
 

ตารางที่ 4.19 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร
ตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร โดยใช้การทดสอบค่าที (t-test) 

 

ตัวแปร n  SD 
Std.Error 

Mean 
t 

Sig. 
(2-tailed) 

Sig. 
(1-tailed) 

ความส าเร็จคณุภาพ 
การให้บริการฯ 

400 3.87 0.586 0.029 12.728 .000* .000* 

*P<0.05 
 
 จากตารางที่ 4.19 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการ 
งานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร โดยใช้การทดสอบค่าที (t-test) 
ซึ่งผลจากการวิเคราะห์ดังกล่าวแปลผล พบว่า ค่าเฉลี่ยของระดับความส าเร็จของคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร มีค่าเฉลี่ย 3.87 มีค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.586 โดยมีค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 0.029 
และเมื่อน ามาทดสอบค่าที (t-test) เพ่ือทดสอบว่า ค่าเฉลี่ยระดับความส าเร็จของคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 70 
โดยมีเกณฑ์การแปลผล คือ sig.(2-tailed)/2 < 0.5 และ t > 0  
 ซึ่งได้ผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่าของ t เท่ากับ 12.728 มีค่า significance ของการ
ทดสอบทางเดียวเท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญที่ .05 ซึ่งนั่นหมายความว่าปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งยอมรับสมมติฐาน H1 ที่กล่าวว่าระดับความส าเร็จของคุณภาพ 
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรมีไม่ต่ ากว่า         
ร้อยละ 70 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
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4.2 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับ
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 
 
ตารางที่ 4.20 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) โดยวิธี Pearson correlation

ระหว่างธรรมาภิบาลที่มีต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงาน 
เขตจตุจักร  

 

ตัวแปร 
ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของธรรมาภิบาล 

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 
SUMSQ X1 X2 X3 X4 X5 X6 SUMGG 

Mean 3.87 3.89 3.97 4.02 4.12 3.97 3.89 3.98 
S.D. 0.586 0.763 0.698 0.579 0.703 0.809 0.812 0.626 

SUMSQ 1 0.565** 0.536** 0.719** 0.528** 0.534** 0.585** 0.666** 
X1  1 0.737** 0.633** 0.661** 0.670** 0.646** 0.845** 
X2   1 0.706** 0.758** 0.706** 0.662** 0.881** 
X3    1 0.689** 0.604** 0.604** 0.796** 
X4     1 0.721** 0.700** 0.875** 
X5      1 0.813** 0.887** 
X6       1 0.864** 

SUMGG        1 

 
 จากตารางที่ 4.20 พบว่า การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ในภาพรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 โดยมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธ์ทางบวก (r = 0.666) เมื่อเรียงตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ 

1) ด้านหลักความโปร่งใส มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง (r = 0.719) 
2) ด้านหลักความคุ้มค่า มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง (r = 0.585) 
3) ด้านหลักนิติธรรม มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง (r = 0.565) 
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โดยสรุปผลว่า ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับคุณภาพ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร มีทิศทางบวกในระดับปานกลาง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งหากส านักงานเขตจตุจักรเพ่ิมการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาล
มากขึ้น ก็จะส่งผลให้คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักรสูงขึ้น 
ตามไปด้วย 
 

ตอนที่ 5 ข้อมูลที่ได้จากข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
  
 ในส่วนของประเด็นข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรให้ประสบความส าเร็จมากยิ่งขึ้น  ได้น าข้อมูล
จากส่วนที่ 4 ของแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ เพ่ือตอบวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 4 ในส่วนนี้
มีลักษณะเป็นค าถามแบบปลายเปิด ซึ่งก าหนดให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็นได้อย่างเป็นอิสระภายใต้
รายการที่ก าหนดมาให้ มีรายละเอียดตามตารางที่ 4.21 
 
ตารางที่ 4.21 แสดงค่าความถี่และร้อยละของข้อเสนอแนะของกลุ่มตัวอย่างจากแบบสอบถาม 

(ปลายเปิด) ที่เกี่ยวข้องกับแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร
ตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรให้ประสบความส าเร็จมากยิ่งขึ้น 

 

ข้อ 
แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร 

ตามหลักธรรมาภิบาล 
จ านวน 
(ความถี่) 

ร้อยละ 

หลักนิติธรรม   
1. ควรก าหนดระเบียบ ข้อบังคบั แนวปฏิบัตทิี่ชัดเจนและมีความทันสมัย 42 17.64 
2. ควรส่งเสริมให้บุคลากรปฏิบัติงานโดยยึดถือกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ

อย่างเคร่งครัด 
26 
 

10.92 

หลักคุณธรรม   
3. ควรส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ปฏิบตัิงานอย่างเต็มความสามารถ 

เพื่ออ านวยประโยชน์ให้แก่ประชาชน 
25 10.50 

4. ควรให้บริการอย่างเสมอภาค เท่าเทียม เหมาะสมตามสถานภาพ 
ของผู้รับบริการ 

18 7.56 
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ตารางที่ 4.21 (ต่อ)  
 

ข้อ 
แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร 

ตามหลักธรรมาภิบาล 
จ านวน 
(ความถี่) 

ร้อยละ 

หลักความโปร่งใส   
5. ควรเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตาม พ.ร.บ.  

ข้อมูลข่าวสาร พ.ศ. 2540 ให้มากยิ่งขึ้น 
26 10.92 

6. ควรเปิดโอกาสและช่องทางให้สาธารณะสามารถตรวจสอบ 
การด าเนินงานได้ทุกข้ันตอน 

12 5.04 
 

7. ควรประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้วยวิธีการและรูปแบบตา่ง ๆ เช่น  
สื่อสังคมออนไลน ์ให้มากยิ่งขึ้น 

11 4.62 

หลักการมีส่วนร่วม   
8. ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมเสนอแนะข้อคิดเห็น 

ที่เป็นประโยชน์ต่อการให้บริการในช่องทางตา่ง ๆ ให้มากยิ่งขึน้ 
18 7.56 

หลักความรับผิดชอบ   
9. ควรมอบหมายภาระหน้าที่รบัผดิชอบให้ชัดเจน 14 5.88 
10. ควรปลูกฝังค่านิยมเรื่องความรับผิดชอบต่อภาระหน้าที่และสาธารณะ 13 5.46 

หลักความคุ้มค่า   
11. ควรยกเลิกข้ันตอนที่ไม่จ าเปน็ เพื่อให้การปฏิบัติงานเกิดความรวดเร็วยิ่งขึ้น  21 8.82 
12. ควรใช้จ่ายงบประมาณและใช้ทรัพยากรต่างๆ อย่างคุ้มคา่  

เกิดประโยชน์สูงสุด 
12 5.04 

 รวม 238 100 

 
จากตารางที่ 4.21 กลุ่มตัวอย่างได้ให้ข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการ

งานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรให้ประสบความส าเร็จมากยิ่งข้ึน                  
สรุปได้ 12 ประเด็น โดยสรุปจากข้อคิดเห็นจ านวนทั้งหมด 238 ข้อคิดเห็น สามารถแยก

พิจารณาเป็นรายด้านทั้ง 6 ด้าน ได้ดังนี้ 
ด้านหลักนิติธรรม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ข้อเสนอแนะควรก าหนดระเบียบ 

ข้อบังคับ แนวปฏิบัติที่ชัดเจนและมีความทันสมัย ร้อยละ 17.64 ควรส่งเสริมให้บุคลากรปฏิบัติงาน
โดยยึดถือกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับอย่างเคร่งครัด ร้อยละ 10.92 



97 
 

ด้านหลักคุณธรรม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ข้อเสนอแนะควรส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถเพ่ืออ านวยประโยชน์ให้แก่ประชาชน ร้อยละ 10.50 ควรให้บริการ
อย่างเสมอภาค เท่าเทียม เหมาะสมตามสถานะภาพของผู้รับบริการ ร้อยละ 7.56 

ด้านหลักความโปร่งใส พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ข้อเสนอแนะควรเผยแพร่ข้อมูล
ข่าวสารให้ประชาชนทราบตาม พ.ร.บ. ข้อมูลข่าวสาร พ.ศ. 2540 ให้มากยิ่งขึ้น  ร้อยละ 10.92 ควร
เปิดโอกาสและช่องทางให้สาธารณะสามารถตรวจสอบการด าเนินงานได้ทุกขั้นตอน ร้อยละ 5.04 ควร
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้วยวิธีการและรูปแบบต่าง ๆ เช่น สื่อสังคมออนไลน์ ให้มากยิ่งขึ้น ร้อย
ละ 4.62 

ด้านหลักการมีส่วนร่วม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ข้อเสนอแนะควรเปิดโอกาสให้
ประชาชนมีส่วนร่วมเสนอแนะข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อการให้บริการในช่องทางต่าง ๆ ให้ 
มากยิ่งขึ้น ร้อยละ 7.56 

ด้านหลักความรับผิดชอบ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ข้อเสนอแนะ ควรมอบหมาย
ภาระหน้าที่รับผิดชอบให้ชัดเจน ร้อยละ 5.88 ควรปลูกฝังค่านิยมเรื่องความรับผิดชอบต่อภาระหน้าที่
และสาธารณะ ร้อยละ 5.46 

ด้านหลักความคุ้มค่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ข้อเสนอแนะ ควรยกเลิกขั้นตอนที่
ไม่จ าเป็น เพ่ือให้การปฏิบัติงานเกิดความรวดเร็วยิ่งขึ้น ร้อยละ 8.82 ควรใช้จ่ายงบประมาณและใช้
ทรัพยากรต่างๆ อย่างคุ้มค่า เกิดประโยชน์สูงสุด ร้อยละ 5.04 
 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก  

ผู้ศึกษาได้เก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยเลือกสัมภาษณ์เจาะจง ข้าราชการ
ผู้ปฏิบัติงานด้านงานทะเบียนโดยตรงของฝ่ายทะเบียนส านักงานเขตจตุจักร จ านวน 3 ท่าน ได้ข้อมูล
ดังต่อไปนี้ 

1) แนวทางการพัฒนาธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 
(1) ด้านหลักนิติธรรม  
 จัดให้มีการประชุมประจ าเดือนทุกๆ เดือน ประชุมกลุ่มย่อย รวมถึงการประชุม

หัวหน้ากลุ่มงานในฝ่ายทะเบียน สนับสนุนให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเข้ารับการฝึกอบรม ศึกษาดูงาน 
การสับเปลี่ยนหมุนเวียนกันปฏิบัติงานเพ่ือเพ่ิมพูนความรู้และความช านาญ เพ่ือให้เจ้าหน้าที่มีความรู้
และสามารถปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง  
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(2)  ด้านหลักคุณธรรม  
 มีการให้บริการที่เสมอภาค เป็นธรรมส าหรับประชาชนทุก ๆ คนอย่างเท่าเทียม

กัน มีการจัดขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน มีการปรับทัศนคติ ค่านิยม ในการให้บริการ การสร้าง
ความภาคภูมิใจในการเป็นข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ดี ปรับเปลี่ยนทัศนคติของเจ้าหน้าที่  
ผู้ให้บริการ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ก าหนดนโยบายในเรื่องคุณธรรมเพ่ือเป็นมาตรฐาน
แนวทางปฏิบัติและค่านิยมส าหรับข้าราชการและบุคลากรขององค์กรให้ยึดถือและปฏิบัติควบคู่กับ
กฎระเบียบ ข้อบังคับอ่ืน ๆ 

(3)  ด้านหลักความโปร่งใส  
  มีการจัดหน่วยงานประชาสัมพันธ์เพ่ือให้รายละเอียดของหน่วยงานได้ทั้งระบบ 

เพ่ือท าความเข้าใจกับประชาชนในส่วนของการรับเรื่องร้องเรียน โดยหน่วยงานภาครัฐควรต้องมี
กระบวนการจัดการที่ดีและมีการตามเรื่องร้องทุกข์อย่างจริงจัง 

 ควรมีการเปิดเผยข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจน สะดวก รวดเร็ว โดยควรมีการวัดผล
ประเมินผลเพ่ือให้ทราบถึงประเด็นในการแก้ไข ปรับปรุงและพัฒนาวิธีการด าเนินงานภายในองค์กรที่
จะน าไปสู่แนวทางการพัฒนาความโปร่งใสในการด าเนินงานให้สูงขึ้น และควรมีการน ามาตรฐานสากล
มาใช้เพ่ือสร้างความโปร่งใสและตรวจสอบได้ ในการให้บริการประชาชนระบบตรวจสอบภายใน การ
ส ารวจกระบวนงานที่อาจก่อความเสี่ยงในการท างานและการกระท าทุจริต 

(4)  ด้านหลักการมีส่วนร่วม  
 เปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้าร่วมตรวจสอบ ติดตามโครงการกิจกรรมต่าง ๆ 

เพ่ือให้เป็นไปตามเป้าหมายในแผนพัฒนาหรือแผนการด าเนินงาน สรุปผลการด าเนินงานประจ าปี
พร้อมทั้งประชาสัมพันธ์ให้กว้างขวางและทั่วถึงทั้งทางเว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ มีการพัฒนาความรู้
ความเข้าใจในการให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องแก่ประชาชน การรับฟังความคิดเห็น การเปิดโอกาสให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม รวมทั้ งพัฒนาทักษะและศักยภาพของข้าราชการ ผู้ปฏิบัติงาน 
ทุกระดับควบคู่กันไปด้วย และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยค านึงถึงการจัดกิจกรรมที่
เหมาะสม เพ่ือสร้างโอกาสให้กลุ่มประชาชนที่มีข้อจ ากัดในด้านเวลา อาชีพ รายได้ มีโอกาสเข้ามา
ส่วนร่วม ด้วยการสร้างแรงจูงใจ การให้ข้อมูลข่าวสารในทุกรูปแบบเพ่ือให้ประชาชนรับรู้ในสิทธิ 
คุณค่า ผลประโยชน์และมีโอกาสมีส่วนร่วมเพ่ิมมากข้ึน    
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(5)  ด้านหลักความรับผิดชอบ  
 ควรมีการพัฒนาทักษะและศักยภาพของข้าราชการรวมถึงผู้ปฏิบัติงานเพ่ือ

พัฒนาความรู้ความเข้าใจในการให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องแก่ประชาชน การรับฟังความคิดเห็น 
เพ่ือที่จะน าข้อมูลต่าง ๆ ไปสู่กระบวนการด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน ความต้องการ 
ของประชาชน เช่น การตั้งกล่องรับความคิดเห็นและแบบสอบถามความพึงพอใจจากประชาชน
ผู้รับบริการเป็นการเปิดรับข้อมูลย้อนกลับซึ่งเปรียบเสมือนเสียงสะท้อนจากผู้รับบริการ 

 ส่งเจ้าหน้าที่ ไปอบรมด้านต่างๆ ทุกคน มีการใช้ระบบการจัดการความรู้
ฝึกอบรมให้กับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน มีการแลกเปลี่ยน ปรึกษาหารือกันเพ่ือแก้ไขปัญหาและอุปสรรค
ต่างๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน สร้างจิตส านึกและปลูกฝังให้เจ้าหน้าที่มีใจรักบริการ มีความรัก
เมตตาช่วยเหลือเกื้อกูลและมีความสามัคคีกัน 

(6)  ด้านหลักความคุ้มค่า  
 บริหารจัดการใช้จ่ายงบประมาณประจ าปีให้เกิดประโยชน์สูงสุด ในการจัดซื้อ

วัสดุอุปกรณ์ที่มีความจ าเป็นเร่งด่วนมาใช้ในการปฏิบัติงาน ให้มีการใช้ทรัพยากร วัสดุอุปกรณ์ร่วมกัน 
เพ่ือลดค่าใช้จ่ายของหน่วยงาน มีการศึกษารายละเอียดการของบประมาณรายจ่ายประจ าปีว่าสิ่งใด 
มีความจ าเป็นมากและส าคัญ จัดท าสถิติรายละเอียดอย่างชัดเจนและเหมาะสม เพ่ือให้การขอ
งบประมาณเกิดประโยชน์สูงสุดและคุ้มค่า ทั้งนี้ต้องค านึงถึงประโยชน์สาธารณะเป็นหลัก 

2) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 
(1)  การให้บริการอย่างเสมอภาค  
 ส่งเสริมบุคลากรทุกคนได้เข้ารับการอบรม ฝึกประสบการณ์ เพ่ือให้มีความ

ช านาญ เชี่ยวชาญในการบริการงานทะเบียนราษฎร และมีการพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง  และ 
ท าการวัดและประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเป็นระยะอย่างต่อเนื่อง มีการปรับปรุงป้าย
ประชาสัมพันธ์ แผนผัง ขั้นตอน ระยะเวลา ป้ายประชาสัมพันธ์ให้ทันสมัย เป็นรูปแบบเดียวกันและมี
ความชัดเจน เพ่ือให้ประชาชนผู้รับบริการได้รับทราบขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลามาตรฐานของ
การให้บริการในแต่ละกระบวนงาน หลักฐานที่ต้องน ามาแสดง และอัตราค่าธรรมเนียม เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ มีการประชุมและอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานอยู่เป็นประจ าทุก ๆ เดือน อีกทั้ง
ยังมีการก าชับเรื่องความเต็มใจให้บริการและความพร้อมในการให้บริการอย่ างสุภาพ มีอัธยาศัยดี  
มีความรู้ความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้องน่าเชื่อถือ มีความซื่อสัตย์ สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่
และการให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
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(2) การให้บริการอย่างทันเวลา 
 มีการน าแนวทางการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จหรือเรียกว่า One-Stop 

Service มาปรับใช้ในการให้บริการเกิดความรวดเร็ว ทันเวลาหรือทันเหตุการณ์เป็นไปตามความ
ต้องการของประชาชนที่มารับบริการ  

 ติดป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการ ระยะเวลาของการรับบริการ การ
ให้บริการตามล าดับก่อนหลัง เพ่ือให้ประชาชนเข้าใจในขั้นตอนการรับบริการและการเตรียมเอกสารที่
เกี่ยวข้อง และเจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ ความช านาญให้บริการอย่างรวดเร็ว ทันเวลาหรือทันเหตุการณ์ 
ตามที่ต้องการของประชาชนที่มารับบริการ เพ่ิมช่องบริการช่องทางบริการด่วนพิเศษ Express 
Service ส าหรับพระภิกษุ คนชรา คนพิการ การแจ้งรับการตายและการคัดส าเนาทะเบียนบ้าน 

 ควรมีการสร้างมาตรฐานในการให้บริการการ พัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน
ให้บริการเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการให้บริการ 
เช่น การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เพ่ือให้วงจรของการให้บริการสามารถ
ด าเนินต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน 

(3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ 
 จัดสถานที่ให้บริการอย่างเป็นสัดส่วน มีห้องน้ าที่สะอาดถูกสุขอนามัย มีการ

จัดบริการน้ าดื่มส าหรับประชาชนที่มาใช้บริการ และมีพนักงานรักษาความปลอดภัยช่วยบริการ
อ านวยความสะดวกการจอดรถของประชาชนที่มาใช้บริการ 

 มีการเชื่อมเป็นเครือข่ายข้อมูลด้วยระบบคอมพิวเตอร์ และมีระบบคิวโดยมี
เป้าหมายในการขยายปริมาณงานและเพ่ิมคุณภาพในการให้บริการ ลดขั้นตอนการติดต่อ อ านวย
ความสะดวกในการขอใช้บริการ เสริมสร้างความเป็นธรรมให้แก่ประชาชนที่มาใช้บริการโดย 
ไม่เลือกปฏิบัติเพิ่มความมั่นใจกับประชาชน 

 พ้ืนที่ให้บริการมีการออกแบบผังงานให้มีจุดประชาสัมพันธ์ซึ่งเป็นจุดเริ่มต้นก่อน
เข้ารับบริการ มีแผนผังแสดงขั้นตอนการปฏิบัติงาน มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม มีการส ารวจ
จุดเสี่ยงและจัดท าป้ายแจ้งเตือน เช่น ทางลาด ทางต่างระดับ มีสถานที่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
เช่น มีที่จอดรถเพียงพอ มีน้ าดื่มบริการ มีห้องน้ าเพียงพอและสะอาดถูกสุขลักษณะ มีแสงสว่าง 
ที่เพียงพอ มีรถเข็นส าหรับบริการคนพิการ มีหนังสือพิมพ์และนิตยสารไว้ส าหรับบริการประชาชน 
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(4)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 เจ้าหน้าที่มีการให้บริการโดยไม่ปิดพักเที่ยง โดยจะใช้วิธีการสับเปลี่ยน

หมุนเวียนทดแทนกัน เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวกในการรับ มีน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามา
ปรับใช้ เช่น การขอคัดและรับรองทะเบียนราษฎรผ่านระบบออนไลน์ มีกระบวนงานการขยายเวลา
ให้บริการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน เช่น การให้บริการในวันอาทิตย์ และจัดเจ้าหน้าที่บริการ 
ส่วนหน้าเพ่ือให้ค าแนะน าในการติดต่อขอรับบริการ มีการจัดท าป้ายประชาสัมพันธ์การยื่นเอกสาร/
หลักฐานประกอบการขอรับบริการติดตั้งในจุดต่าง ๆ บริเวณท่ีสามารถมองเห็นได้ชัดเจน  

 มีการออกแบบระบบงาน มีการจัดล าดับขั้นตอนการบริการให้ ง่ายต่อ 
การให้บริการ มีการลดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น มีช่องทางบริการพิเศษส าหรับผู้พิการ ผู้สูงอายุ มีการ
แบ่งแยกงานตามลักษณะงานที่ยากและง่าย โดยมีช่องบริการด่วนส าหรับงานที่สั้นและง่าย เช่น การ
คัดรับรองทะเบียนบ้าน มีการจัดท าค าสั่งมอบหมายผู้รับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน  
ประสานงานและมีช่องทางการติดต่อที่ชัดเจน มีระบบคิวเพ่ือให้บริการได้อย่างเป็นธรรม มีจุดแรกรับ
เพ่ืออ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น คัดกรองผู้รับบริการ ให้ค าแนะน า จัดเตรียมเอกสาร การกรอก
แบบฟอร์มต่าง ๆ เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพและลดระยะเวลาการรอคิว 

(5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก  
 ควรมีการน าระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและ

นวัตกรรมการให้บริการด้านการทะเบียน ฐานข้อมูลการทะเบียนและระบบการพิสูจน์ยืนยันตัวบุคคล 
เป็นเครื่องมือส าคัญในการท าให้ประชาชนมีทางเลือกในการขอรับบริการงานทะเบียนที่หลากหลาย
ช่องทาง หลากหลายรูปแบบ ซึ่งเหมาะสมกับสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดต่อโควิด 19  
ในปัจจุบัน 

 มีการพัฒนาระบบการให้บริการ ซึ่งอาจรวมถึงระบบร้องเรียนผ่านช่องทาง 
Online และมีการก าหนดมาตรฐานการให้บริการในแต่ละช่องทางที่ได้เปิดให้บริการไว้อย่างชัดเจน
และเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการ เช่น การติดต่อผ่านอีเมล์ มีการตอบกลับภายใน 24 ชั่งโมง 
ติดต่อผ่านระบบ Chat หรือ Line ติดต่อผ่าน Facebook มีการตอบกลับภายใน 1 ชั่วโมง เป็นต้น 

 มีการจัดหน่วยบริการเชิงรุกนอกสถานที่ ในลักษณะต่าง ๆ เช่น การจัดหน่วย
บริการเคลื่อนที่ออกไปให้บริการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนในพ้ืนที่ชุมชน การออกไปจดทะเบียน
สมรสนอกสถานที่ เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวกในการมาติดต่อขอรับบริการในพื้นที่ของตน 

 
   



บทท่ี 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร” มีวัตถุประสงค์คือ  

1. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลัก 
ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร  

2. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
ส านักงานเขตจตุจักร  

3.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับคุณภาพ 
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร  

4.  เพ่ือเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลัก
ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรให้ประสบความส าเร็จมากยิ่งข้ึน  

ซึ่งในการน าเสนอผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ดังกล่าว แบ่งออกได้เป็น 3 ประเด็น คือ 
สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ตามล าดับดังต่อไปนี้ 
 

1.  สรุปการศึกษา  
 
ผู้ศึกษาก าหนดแนวทางในการสรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์การศึกษา   
1.1 วิธีด าเนินการศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้ใช้รูปแบบการศึกษาแบบผสมวิธี ประกอบด้วยการศึกษาเชิงปริมาณ 
และการศึกษาเชิงคุณภาพประกอบกัน มีวิธีด าเนินการศึกษาให้บรรลุผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์
ดังกล่าวแล้ว ดังนี้  

 1.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ท าการศึกษาผู้ศึกษาได้แบ่ง
ประชากรออกเป็น 2 กลุ่ม ดังต่อไปนี้  1) ประชาชนที่มาใช้บริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
จตุจักร ระหว่างเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2564 ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ส าหรับการศึกษาเชิง
ปริมาณ และ 2) ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานในฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร จ านวน 3 ราย ส าหรับ
การศึกษาเชิงคุณภาพ 
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 กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาผู้ศึกษาได้แบ่งกลุ่มตัวอย่างออกเป็น 2 กลุ่ม 
ดังต่อไปนี้ 

1)  ตัวแทนของประชาชนที่มารับบริการจากฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
จตุจักร โดยเก็บตัวอย่างจากประชาชนที่ มารับบริการ ระหว่างเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2564  
ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ดังนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่างสามารถค านวณได้จากสูตรไม่ทราบ 
ขนาดประชากรของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 (กัลยา วาณิชย์
บัญชา, 2549, หน้า74) จึงได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างไว้ที่ 400 คน ใช้การศึกษาเชิงปริมาณ ศึกษา
จากพร้อมด าเนินการสุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ  

2)  ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวข้องกับงานทะเบียนโดยตรงจ านวน 3 ราย 
เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก เลือกโดยวิธีเจาะจง เครื่องมือที่ใช้คือ แบบ
สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง  

 1.1.2 เครื่องมือการศึกษา 
  เครื่องมือที่ ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  ประกอบด้วยแบบสอบถาม และแบบ

สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 
1.1.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

  การศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 ส่วน ซึ่งเป็นข้อมูล
ปฐมภูมิ จากการสอบถามโดยใช้แบบสอบถามและการสัมภาษณ์รายบุคคลเชิงลึก และข้อมูลทุติยภูมิ
จากเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

 1.1.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
โดยแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 2 ประเภท คือ  
1) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยวิเคราะห์ข้อมูลเป็นข้อมูลเชิงปริมาณ

ใน 2 รูปแบบ คือ  
(1)  การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา  
 โดยใช้การแจกแจงค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และน าเสนอผลในรูปของตารางและการบรรยาย  
(2)  การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน  
 ใช้การทดสอบค่าที และการค านวณค่าสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน  

การแปรผลค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  
2) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  

ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์เนื้อหา  
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1.2 ผลการศึกษา 
 การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาล

ของส านักงานเขตจตุจักร” ในครั้งนี้ แบ่งการน าเสนอผลการศึกษาเป็น 5 ประเด็น คือ 1. ข้อมลูทั่วไป
ของผู้ตอบแบบสอบถาม 2. การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร  
3. คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 4. ผลการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 5. ข้อมูลที่ได้จากข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ทั้งนี้ ได้ค านึงถึง 
ความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์และสมมติฐานของการศึกษาเป็นหลัก โดยมีผลสรุปตามล าดับดังนี้     

 1.2.1 สถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นประชาชนที่มารับบริการจากฝ่ายทะเบียน 

ส านักงานเขตจตุจักร ระหว่างเดือนกรกฎาคม 2564 จ านวน 400 ราย มีรายละเอียดดังนี้  
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุมากกว่า 60 ปี มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ และมีรายได้ 25,001-30,000 บาท  

  ข้อมูลของผู้ให้ข้อมูลจากการสัมภาษณ์จ านวน 3 คน ประกอบด้วย  
ผู้ให้ข้อมูลคนที่  1 เพศหญิง อายุ 50 ปี ต าแหน่งเจ้าพนักงานปกครอง

ปฏิบัติการ อายุราชการ 25 ปี 
ผู้ให้ข้อมูลคนที่ 2 เพศชาย อายุ 42 ปี ต าแหน่งพนักงานปกครองช านาญงาน 

อายุราชการ 13 ปี 
ผู้ให้ข้อมูลคนที่ 3 เพศหญิง อายุ 48 ปี ต าแหน่งพนักงานปกครองช านาญงาน 

อายุราชการ 19 ปี 
 1.2.2 การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการตาม      
หลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรในภาพรวมอยู่ ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.98  
เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านหลักการมีส่วนร่วมมีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก  
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.12 ระดับการให้บริการรองลงมา คือ ด้านหลักความโปร่งใส และน้อยที่สุดคือ 
ด้านหลักนิติธรรม และด้านหลักความคุ้มค่า ซึ่งในแต่ละด้านมีรายละเอียดตามล าดับ ดังนี้ 

1)  ด้านหลักนิติธรรม เป็นเรื่องเกี่ยวกับการมีความเป็นธรรม สามารถ
ควบคุมการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้เป็นไปตามระเบียบ มีความเสมอภาคในการปฏิบัติ สามารถ
ช่วยให้ เกิดการพัฒนาการบริการ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อ 
การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรด้านหลักนิติธรรมอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.89 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า กฎ ระเบียบ 
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ข้อบังคับของส ำนักงำนเขตจตุจักรมีควำมเป็นธรรม มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
รองลงมำ มีควำมเสมอภำคในกำรปฏิบัติ และน้อยที่สุด คือ กฎ ระเบียบ ข้อบังคับของส ำนักงำน 
เขตจตุจักร สำมำรถช่วยให้เกิดกำรพัฒนำกำรบริกำร  

2)  ด้านหลักคุณธรรม เป็นเรื่องเก่ียวกับการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเป็นธรรม 
ถูกต้องตามมาตรฐานจรรยาบรรณวิชาชีพ ซื่อสัตย์ สุจริต ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ 
เพ่ืออ านวยประโยชน์ให้แก่ประชาชน ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อ 
การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรด้านหลักคุณธรรมอยู่ในระดับมาก  
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.97  เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า เจ้าหน้าที่
ของส านักงานเขตจตุจักร ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถเพ่ืออ านวยประโยชน์ให้แก่ประชาชน  
มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ของของส านักงานเขตจตุจักร
ปฏิบัติงานด้วยความถูกต้อง ตามมาตรฐานจรรยาบรรณวิชาชีพ อยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุด คือ 
เจ้าหน้าที่ของของส านักงานเขตจตุจักรปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเสมอภาค เท่าเทียม อยู่ในระดับมาก  

3)  หลักความโปร่งใส เป็นเรื่องเกี่ยวกับการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารการ
ด าเนินการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ด้วยวิธีการและรูปแบบต่าง ๆ โดยปฏิบัติตาม พรบ.
ข้อมูลข่าวสารเพ่ือการเข้าถึงและรับรู้ข้อมูลข่าวสารของประชาชนและตรวจสอบงบประมาณโครงการ
ได้ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักรด้านหลักความโปร่งใสอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.02 เมื่อพิจารณารายข้อ 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ประชาชนสามารถติดตามและตรวจสอบงบประมาณ
โครงการ การจัดซื้อจัดจ้างได้  มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ 
ส านักงานเขตจตุจักร เปิดเผยข้อมูลข่าวสารส าคัญที่ประชาชนควรรู้ อยู่ในระดับมากที่สุด ส านักงาน
เขตจตุจักร ด าเนินการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้วยวิธีการและรูปแบบต่าง ๆ เช่น 
เว็บไซต์ ปิดประกาศ สื่อสังคมออนไลน์ อยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุด คือ ส านักงานเขตจตุจักร 
ปฏิบัติตาม พรบ. ข้อมูลข่าวสาร เพ่ือการเข้าถึงและรับรู้ข้อมูลข่าวสารของประชาชน อยู่ในระดับมาก  

4)  หลักการมีส่วนร่วม เป็นเรื่องเกี่ยวกับการเปิดโอกาสให้ประชาชนหรือ
บุคลากรของส านักงานเขตจตุจักรทุกระดับได้ร่วมรับรู้ ร่วมแสดงความคิดเห็น ร่วมตัดสินใจร่วม
ปฏิบัติหรือสนับสนุน ร่วมตรวจสอบ การปฏิบัติงานตามสิ่งที่ตนได้ร่วมตัดสินใจ ผลการศึกษาพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร
ด้านหลักการมีส่วนร่วมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
ว่า ส านักงานเขตจตุจักร สนับสนุนเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการตรวจสอบการท างานของ
เจ้าหน้าที่ได้ มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ ส านักงานเขตจตุจักร  
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เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมเสนอแนะข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อการให้บริการ และน้อยที่สุด 
คือ ส านักงานเขตจตุจักร เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการเป็นคณะกรรมการในการด าเนินงาน
ตามแผน/โครงการของหน่วยงาน  

5)  หลักความรับผิดชอบ เป็นเรื่องเกี่ยวกับความมุ่งมั่นตั้งใจปฏิบัติงานอย่าง
เต็มความสามารถ มีจิตส านึกต่อหน้าที่ โดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชนผู้รับบริการมีการ
ยอมรับผลที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้ 
แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรด้านหลักความ
รับผิดชอบอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า 
เจ้าหน้าที่ส านักงานเขตจตุจักรมีความมุ่ งมั่นตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ มีระดับ 
การให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ของส านักงานเขตจตุจักร มีจิตส านึก 
ต่อหน้าที่เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน และน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ของส านักงานเขตจตุจักร 
ยอมรับผลที่เกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบ  

6)  หลักความคุ้มค่า เป็นเรื่องเกี่ยวกับการบริการอย่างรวดเร็วตามมาตรฐาน
การใช้วัสดุอุปกรณ์ที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุดและมีการดูแลรักษาสภาพแวดล้อมเพ่ือการบริการ
ประชาชน ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการตามหลักธรรมา 
ภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรด้านหลักความคุ้มค่าอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า  
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า เจ้าหน้าที่ของส านักงานเขตจตุจักรบริการอย่างมีมาตรฐาน
รวดเร็วตามมาตรฐาน มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับรองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ของส านักงาน
เขตจตุจักร มีการใช้วัสดุอุปกรณ์ที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด และน้อยที่สุด คือ ส านักงานเขตจตุจักร  
มีการดูแลรักษาสภาพแวดล้อมเพ่ือการบริการประชาชน  

 1.2.3 คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 
จากการศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

งานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ซึ่งประกอบด้วย 5 ประการ ได้แก่ การให้บริการอย่าง 
เสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และ
การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก 
และน้อยที่สุดคือการให้บริการอย่างเพียงพอ  
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 ส่วนคุณภาพการให้บริการ แต่ละด้านมีรายละเอียดตามล าดับ ดังนี้ 
1)  การให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นเรื่องเกี่ยวกับการให้บริการประชาชน

อย่างเป็นธรรม เสมอภาคเท่าเทียมกัน โดยไม่มีการเลือกปฏิบัติและไม่เรียกรับผลประโยชน์ในทาง 
มิชอบ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา 
รายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต  
ไม่เรียกรับผลประโยชน์ในทางมิชอบ มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกันโดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ และน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการอย่างเป็นธรรม เช่น การบริการโดยใช้ระบบคิว ก่อน-หลัง ตามล าดับ หรือการเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมตามอัตราที่กฎหมายก าหนด  

2)  การให้บริการอย่างทันเวลา  เป็นเรื่องเกี่ยวกับการมีกิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินงาน การจัดระบบการบริการในเรื่อง การติดป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับ
บริการ ระยะเวลาของการรับบริการ การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ให้บริการอย่างรวดเร็ว 
ทันเวลา หรือทันเหตุการณ์ ตามที่ต้องการของประชาชนที่มารับบริการของส านักงานเขตจตุจักร  
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร 
ของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างทันเวลาอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า  
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ส านักงานเขตจตุจักรมีการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง โดยผู้ที่ 
มาก่อนได้รับบริการก่อน มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ ส านักงานเขตจตุจักร 
มีความรวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาที่ก าหนด และน้อยที่สุด คือ ส านักงานเขตจตุจักรมีการ 
ติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ เป็นเรื่องเกี่ยวกับการมีช่องทางการให้บริการ
ที่เหมาะสมความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้มารับบริการ ความสะดวกในการเข้ารับบริการต่าง ๆ เช่น  
มีเก้าอ้ีไว้ส าหรับนั่งรอรับบริการ มีน้ าดื่มไว้บริการขณะรอรับบริการ มีห้องน้ าสุขาบริการอย่างเพียงพอ 
และเหมาะสม มีสิ่งพิมพ์หรือเอกสารให้อ่านขณะรอรับบริการของส านักงานเขตจตุจักร ผลการศึกษา
พบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงาน
เขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างเพียงพออยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่าง 
ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า มีน้ าดื่มไว้บริการขณะรอรับบริการ มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ใน
ระดับมาก รองลงมา คือ เก้าอ้ีส าหรับรอรับบริการมีความเพียงพอ เหมาะสม และน้อยที่สุด คือ ช่องทาง 
การให้บริการมีความเหมาะสม  



108 
 

4)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง เป็นเรื่องเกี่ยวกับการให้บริการอย่างต่อเนื่อง
ไม่จ ากัด ตามขั้นตอนและระยะเวลาที่ก าหนด มีเจ้าหน้าที่ให้บริการสับเปลี่ยนหมุนเวียนทดแทนกันอย่าง 
มีประสิทธิภาพ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่องอยู่ ในระดับมาก           
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการตามขั้นตอน
และระยะเวลาที่ก าหนด มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับ รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่สามารถ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง ไม่จ ากัด และน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถสับเปลี่ยนหมุนเวียน
ทดแทนกันอย่างมีประสิทธิภาพ  

5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก  เป็นเรื่องเกี่ยวกับการจัดท า
เอกสารประชาสัมพันธ์เพ่ือชี้แจงเกี่ยวกับขั้นตอนการบริการประชาชนในมิติต่าง ๆ แจกจ่ายให้แก่
ประชาชนอย่างสม่ าเสมอ มีการจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ (Mobile Unit) ออกไปบริการประชาชน
ตามพ้ืนที่แขวงต่าง ๆ อย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง มีการจัดหน่วยบริการออกไปให้บริการเฉพาะจุด 
เป็นครั้งคราวตามค าร้องขอของประชาชน เช่น การจดทะเบียนสมรส การท าบัตรประจ าตัวประชาชน 
และมีการพัฒนาการบริการประชาชนด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีการจองคิวเข้ารับบริการล่วงหน้า
ผ่านแอพพลิเคชั่นหรือระบบออนไลน์ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า
หรือเชิงรุก อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า มีการ
จัดหน่วยบริการออกไปให้บริการเฉพาะจุดเป็นครั้งคราวตามค าร้องขอของประชาชน อาทิ การจดทะเบียน
สมรส การท าบัตรประจ าตัวประชาชน เป็นต้น มีระดับการให้บริการสูงที่สุดอยู่ในระดับ รองลงมา คือ  
มีการพัฒนาการให้บริการประชาชนด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น การจองคิวรับบริการผ่านแอปพลิเคชั่น 
และน้อยที่สุด คือ มีการจัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์เพ่ือชี้แจงเกี่ยวกับขั้นตอนการบริการประชาชน 
ในมิติต่าง ๆ แจกจ่ายให้แก่ประชาชนอย่างสม่ าเสมอ  

 1.2.4 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาล
กับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 

  ผลการวิเคราะห์ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร โดยใช้การทดสอบค่าที (t-test) ผลการศึกษา
พบว่า ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 70 โดยมีเกณฑ์การแปลผล คือ sig.(2-tailed)/2 < 0.5 และ  
t > 0  
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  ซึ่งได้ผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่าของ t เท่ากับ 12.728 มีค่า significance 
ของการทดสอบทางเดียวเท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญที่ .05 ซึ่งนั่นหมายความว่า
ปฏิเสธสมมติฐาน H0 หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งยอมรับสมมติฐาน H1 ที่กล่าวว่าระดับความส าเร็จของ
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรมีไม่ต่ ากว่า
ร้อยละ 70 ซ่ึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับ
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 

  การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร ในภาพรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมี
ความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธ์ทางบวก (r = 0.666) เมื่อเรียงตามค่าเฉลี่ย 
จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ 

  1) ด้านหลักความโปร่งใส มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง (r = 0.719) 
  2) ด้านหลักความคุ้มค่า มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง (r = 0.585) 
  3) ด้านหลักนิติธรรม มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง (r = 0.565) 

   โดยสรุปผลว่า ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลกับ
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร มีทิศทางบวกในระดับปานกลาง 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งหากส านักงานเขตจตุจักรเพ่ิมการให้บริการตามหลัก 
ธรรมาภิบาลมากขึ้น ก็จะส่งผลให้คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร
สูงขึ้นตามไปด้วย 

 1.2.5 ข้อมูลที่ได้จากข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
  จากการวิเคราะห์ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรให้ประสบ
ความส าเร็จมากยิ่งขึ้น สรุปได้ 12 ประเด็น โดยสรุปจากข้อคิดเห็นจ านวนทั้งหมด 238 ข้อคิดเห็น 
สามารถแยกพิจารณาเป็นรายด้านทั้ง 6 ด้าน ได้ดังนี้ 

ด้านหลักนิติธรรม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ข้อเสนอแนะควรก าหนด
ระเบียบ ข้อบังคับ แนวปฏิบัติที่ชัดเจนและมีความทันสมัย และควรส่งเสริมให้บุคลากรปฏิบัติงาน 
โดยยึดถือกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับอย่างเคร่งครัด  

ด้านหลักคุณธรรม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ข้อเสนอแนะควรส่งเสริม
ให้ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถเพ่ืออ านวยประโยชน์ ให้แก่ประชาชน  และ 
ควรให้บริการอย่างเสมอภาค เท่าเทียม เหมาะสมตามสถานะภาพของผู้รับบริการ  
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ด้านหลักความโปร่งใส พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ข้อเสนอแนะควร
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตาม พ.ร.บ. ข้อมูลข่าวสาร พ.ศ. 2540 ให้มากยิ่งขึ้น  ควร
เปิดโอกาสและช่องทางให้สาธารณะสามารถตรวจสอบการด า เนินงานได้ทุกขั้นตอน และควร
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้วยวิธีการและรูปแบบต่าง ๆ เช่น สื่อสังคมออนไลน์ ให้มากยิ่งขึ้น  

ด้านหลักการมีส่วนร่วม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ข้อเสนอแนะ 
ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมเสนอแนะข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อการให้บริการในช่องทาง 
ต่าง ๆ ให้มากยิ่งข้ึน  

ด้านหลักความรับผิดชอบ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ข้อเสนอแนะ  
ควรมอบหมายภาระหน้าที่รับผิดชอบให้ชัดเจน และควรปลูกฝังค่านิยมเรื่องความรับผิดชอบต่อ
ภาระหน้าทีแ่ละสาธารณะ  

ด้านหลักความคุ้มค่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ให้ข้อเสนอแนะ  
ควรยกเลิกขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น เพ่ือให้การปฏิบัติงานเกิดความรวดเร็วยิ่งขึ้น และควรใช้จ่าย
งบประมาณและใช้ทรัพยากรต่างๆ อย่างคุ้มค่า เกิดประโยชน์สูงสุด  

1.2.6 ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก  
 การเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ เชิงลึก โดยเลือกสัมภาษณ์ เจาะจง 

ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานด้านงานทะเบียนโดยตรงของส านักงานเขตจตุจักร จ านวน 3 ท่าน โดยเนื้อหา
ของค าถามครอบคลุมวัตถุประสงค์ของการศึกษาข้อ 4 สรุปไดด้ังนี้ 

1)  แนวทางการพัฒนาธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 
(1) ด้านหลักนิติธรรม  
 จัดให้มีการประชุมประจ าเดือนทุกๆ เดือน ประชุมกลุ่มย่อย รวมถึง

การประชุมหัวหน้ากลุ่มงานในฝ่ายทะเบียน สนับสนุนให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเข้ารับการฝึกอบรม 
ศึกษาดูงาน การสับเปลี่ยนหมุนเวียนกันปฏิบัติงานเพ่ือเพ่ิมพูนความรู้และความช านาญ เพ่ือให้
เจ้าหน้าที่มีความรู้และสามารถปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง  

(2) ด้านหลักคุณธรรม  
 มีการให้บริการที่เสมอภาค เป็นธรรมส าหรับประชาชนทุก ๆ คน

อย่างเท่าเทียมกัน มีการจัดขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน  มีการปรับทัศนคติ ค่านิยม ในการ
ให้บริการ การสร้างความภาคภูมิใจในการเป็นข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ดี ปรับเปลี่ยนทัศนคติ
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ก าหนดนโยบายในเรื่องคุณธรรมเพ่ือเป็น
มาตรฐานแนวทางปฏิบัติและค่านิยมส าหรับข้าราชการและบุคลากรขององค์กรให้ยึดถือและปฏิบัติ
ควบคู่กับกฎระเบียบ ข้อบังคับอ่ืน ๆ 
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(3) ด้านหลักความโปร่งใส  
  มีการจัดหน่วยงานประชาสัมพันธ์เพ่ือให้รายละเอียดของหน่วยงาน

ได้ทั้งระบบ เพ่ือท าความเข้าใจกับประชาชนในส่วนของการรับเรื่องร้องเรียน โดยหน่วยงานภาครัฐ
ควรต้องมีกระบวนการจัดการที่ดีและมีการตามเรื่องร้องทุกข์อย่างจริงจัง 

  ควรมีการเปิดเผยข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจน สะดวก รวดเร็ว โดยควร
มีการวัดผลประเมินผลเพ่ือให้ทราบถึงประเด็นในการแก้ไข ปรับปรุงและพัฒนาวิธีการด าเนินงาน
ภายในองค์กรที่จะน าไปสู่แนวทางการพัฒนาความโปร่งใสในการด าเนินงานให้สูงขึ้น และควรมีการ
น ามาตรฐานสากลมาใช้เพ่ือสร้างความโปร่งใสและตรวจสอบได้ ในการให้บริการประชาชนระบบ
ตรวจสอบภายใน การส ารวจกระบวนงานที่อาจก่อความเสี่ยงในการท างานและการกระท าทุจริต 

(4)  ด้านหลักการมีส่วนร่วม  
 เปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้าร่วมตรวจสอบ ติดตามโครงการ

กิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือให้เป็นไปตามเป้าหมายในแผนพัฒนาหรือแผนการด าเนินงาน สรุปผลการ
ด าเนินงานประจ าปีพร้อมทั้งประชาสัมพันธ์ให้กว้างขวางและทั่วถึงทั้งทางเว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ 
มีการพัฒนาความรู้ความเข้าใจในการให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องแก่ประชาชน การรับฟังความคิดเห็น 
การเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม รวมทั้งพัฒนาทักษะและศักยภาพของข้าราชการ 
ผู้ปฏิบัติงานทุกระดับควบคู่กันไปด้วย และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยค านึงถึงการจัด
กิจกรรมที่เหมาะสม เพื่อสร้างโอกาสให้กลุ่มประชาชนที่มีข้อจ ากัดในด้านเวลา อาชีพ รายได้ มีโอกาส
เข้ามาส่วนร่วม ด้วยการสร้างแรงจูงใจ การให้ข้อมูลข่าวสารในทุกรูปแบบเพ่ือให้ประชาชนรับรู้  
ในสิทธิ คุณค่า ผลประโยชน์และมีโอกาสมีส่วนร่วมเพ่ิมมากข้ึน    

(5)  ด้านหลักความรับผิดชอบ  
 ควรมีการพัฒนาทักษะและศักยภาพของข้าราชการรวมถึงผู้ปฏิบัติงาน

เพ่ือพัฒนาความรู้ความเข้าใจในการให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องแก่ประชาชน การรับฟังความคิดเห็น 
เพ่ือที่จะน าข้อมูลต่าง ๆ ไปสู่กระบวนการด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน ความต้องการของ
ประชาชน เช่น การตั้งกล่องรับความคิดเห็นและแบบสอบถามความพึงพอใจจากประชาชน
ผู้รับบริการเป็นการเปิดรับข้อมูลย้อนกลับซึ่งเปรียบเสมือนเสียงสะท้อนจากผู้รับบริการ 

 ส่งเจ้าหน้าที่ไปอบรมด้านต่างๆ ทุกคน มีการใช้ระบบการจัดการ
ความรู้ฝึกอบรมให้กับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน มีการแลกเปลี่ยน ปรึกษาหารือกันเพ่ือแก้ไขปัญหา 
และอุปสรรคต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน สร้างจิตส านึกและปลูกฝังให้เจ้าหน้าที่มีใจรักบริการ 
มีความรักเมตตาช่วยเหลือเกื้อกูลและมีความสามัคคีกัน 
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(6)  ด้านหลักความคุ้มค่า  
 บริหารจัดการใช้จ่ายงบประมาณประจ าปีให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

ในการจัดซื้อวัสดุอุปกรณ์ที่มีความจ าเป็นเร่งด่วนมาใช้ในการปฏิบัติงาน ให้มีการใช้ทรัพยากร วัสดุ
อุปกรณ์ร่วมกัน เพ่ือลดค่าใช้จ่ายของหน่วยงาน มีการศึกษารายละเอียดการของบประมาณรายจ่าย
ประจ าปีว่าสิ่งใดมีความจ าเป็นมากและส าคัญ จัดท าสถิติรายละเอียดอย่างชัดเจนและเหมาะสม 
เพ่ือให้การของบประมาณเกิดประโยชน์สูงสุดและคุ้มค่า  ทั้งนี้ต้องค านึงถึงประโยชน์สาธารณะ 
เป็นหลัก 

2)  แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงาน
เขตจตุจักร 

(1) การให้บริการอย่างเสมอภาค  
    ส่งเสริมบุคลากรทุกคนได้เข้ารับการอบรม ฝึกประสบการณ์ เพ่ือให้

มีความช านาญ เชี่ยวชาญในการบริการงานทะเบียนราษฎร และมีการพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง  
และท าการวัดและประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเป็นระยะอย่างต่อเนื่อง มีการปรับปรุงป้าย
ประชาสัมพันธ์ แผนผัง ขั้นตอน ระยะเวลา ป้ายประชาสัมพันธ์ให้ทันสมัย เป็นรูปแบบเดียวกันและ 
มีความชัดเจน เพ่ือให้ประชาชนผู้รับบริการได้รับทราบขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลามาตรฐานของ
การให้บริการในแต่ละกระบวนงาน หลักฐานที่ต้องน ามาแสดง และอัตราค่าธรรมเนียม เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ มีการประชุมและอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานอยู่เป็นประจ าทุก ๆ เดือน  
อีกทั้งยังมีการก าชับเรื่องความเต็มใจให้บริการและความพร้อมในการให้บริการอย่ างสุภาพ มี 
อัธยาศัยดี มีความรู้ความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้องน่าเชื่อถือ มีความซื่อสัตย์ สุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

(2) การให้บริการอย่างทันเวลา 
 มีการน าแนวทางการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จหรือเรียกว่า 

One-Stop Service มาปรับใช้ในการให้บริการเกิดความรวดเร็ว ทันเวลาหรือทันเหตุการณ์เป็นไปตาม
ความต้องการของประชาชนที่มารับบริการ  

 ติดป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการ ระยะเวลาของการรับ
บริการ การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง เพ่ือให้ประชาชนเข้าใจในขั้นตอนการรับบริการและการ
เตรียมเอกสารที่เกี่ยวข้อง และเจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ ความช านาญให้บริการอย่างรวดเร็ว ทันเวลา
หรือทันเหตุการณ์ ตามที่ต้องการของประชาชนที่มารับบริการ เพ่ิมช่องบริการช่องทางบริการด่วน
พิเศษ Express Service ส าหรับพระภิกษุ คนชรา คนพิการ การแจ้งรับการตายและการคัดส าเนา
ทะเบียนบ้าน 
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 ควรมีการสร้างมาตรฐานในการให้บริการการ พัฒนาความรวดเร็วใน
ขั้นตอนให้บริการเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลัง 
การให้บริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ  เพ่ือให้วงจรของการ
ให้บริการสามารถด าเนินต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดท าบัตร
ประจ าตัวประชาชน 

(3) การใหบ้ริการอย่างเพียงพอ 
 จัดสถานที่ให้บริการอย่างเป็นสัดส่วน มีห้องน้ าที่สะอาดถูกสุขอนามัย 

มีการจัดบริการน้ าดื่มส าหรับประชาชนที่มาใช้บริการ และมีพนักงานรักษาความปลอดภัยช่วยบริการ
อ านวยความสะดวกการจอดรถของประชาชนที่มาใช้บริการ 

 มีการเชื่อมเป็นเครือข่ายข้อมูลด้วยระบบคอมพิวเตอร์ และมีระบบคิว
โดยมีเป้าหมายในการขยายปริมาณงานและเพ่ิมคุณภาพในการให้บริการ ลดขั้นตอนการติดต่อ 
อ านวยความสะดวกในการขอใช้บริการ เสริมสร้างความเป็นธรรมให้แก่ประชาชนที่มาใช้บริการโดย
ไม่เลือกปฏิบัติเพิ่มความมั่นใจกับประชาชน 

 พ้ืนที่ให้บริการมีการออกแบบผังงานให้มีจุดประชาสัมพันธ์ซึ่งเป็น
จุดเริ่มต้นก่อนเข้ารับบริการ มีแผนผังแสดงขั้นตอนการปฏิบัติงาน มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม 
มีการส ารวจจุดเสี่ยงและจัดท าป้ายแจ้งเตือน เช่น ทางลาด ทางต่างระดับ มีสถานที่อ านวยความ
สะดวกต่างๆ เช่น มีที่จอดรถเพียงพอ มีน้ าดื่มบริการ มีห้องน้ าเพียงพอและสะอาดถูกสุขลักษณะ  
มีแสงสว่างที่เพียงพอ มีรถเข็นส าหรับบริการคนพิการ มีหนังสือพิมพ์และนิตยสารไว้ส าหรับบริการ
ประชาชน 

(4) การใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง 
 เจ้าหน้าที่มีการให้บริการโดยไม่ปิดพักเที่ยง โดยจะใช้วิธี การ

สับเปลี่ยนหมุนเวียนทดแทนกัน เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวกในการรับ มีน าเทคโนโลยีที่
ทันสมัยเข้ามาปรับใช้ เช่น การขอคัดและรับรองทะเบียนราษฎรผ่านระบบออนไลน์ มีกระบวนงาน
การขยายเวลาให้บริการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน เช่น การให้บริการในวันอาทิตย์ และจัด
เจ้าหน้าที่บริการส่วนหน้าเพ่ือให้ค าแนะน าในการติดต่อขอรับบริการ มีการจัดท าป้ายประชาสัมพันธ์
การยื่นเอกสาร/หลักฐานประกอบการขอรับบริการติดตั้งในจุดต่าง ๆ บริเวณที่สามารถมองเห็นได้
ชัดเจน  

 มีการออกแบบระบบงาน มีการจัดล าดับขั้นตอนการบริการให้ง่าย
ต่อการให้บริการ มีการลดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น มีช่องทางบริการพิเศษส าหรับผู้พิการ ผู้สูงอายุ มีการ
แบ่งแยกงานตามลักษณะงานที่ยากและง่าย โดยมีช่องบริการด่วนส าหรับงานที่สั้นและง่าย เช่น  
การคัดรับรองทะเบียนบ้าน มีการจัดท าค าสั่งมอบหมายผู้รับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
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ประสานงานและมีช่องทางการติดต่อที่ชัดเจน มีระบบคิวเพ่ือให้บริการได้อย่างเป็นธรรม มีจุดแรกรับ
เพ่ืออ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น คัดกรองผู้รับบริการ ให้ค าแนะน า จัดเตรียมเอกสาร การกรอก
แบบฟอร์มต่าง ๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและลดระยะเวลาการรอคิว 

(5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก  
 ควรมีการน าระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

และนวัตกรรมการให้บริการด้านการทะเบียน ฐานข้อมูลการทะเบียนและระบบการพิสูจน์ยืนยัน 
ตัวบุคคล เป็นเครื่องมือส าคัญในการท าให้ประชาชนมีทางเลือกในการขอรับบริการงานทะเบียนที่
หลากหลายช่องทาง หลากหลายรูปแบบ ซึ่งเหมาะสมกับสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดต่อ 
โควิด 19 ในปัจจุบัน 

 มีการพัฒนาระบบการให้บริการ ซึ่งอาจรวมถึงระบบร้องเรียนผ่าน
ช่องทาง Online และมีการก าหนดมาตรฐานการให้บริการในแต่ละช่องทางที่ได้เปิดให้บริการไว้ 
อย่างชัดเจนและเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการ เช่น การติดต่อผ่านอีเมล์ มีการตอบกลับ
ภายใน 24 ชั่งโมง ติดต่อผ่านระบบ Chat หรือ Line ติดต่อผ่าน Facebook มีการตอบกลับภายใน  
1 ชั่วโมง เป็นต้น 

 มีการจัดหน่วยบริการเชิงรุกนอกสถานที่  ในลักษณะต่าง ๆ เช่น  
การจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ออกไปให้บริการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนในพ้ืนที่ชุมชน  
การออกไปจดทะเบียนสมรสนอกสถานที่ เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวกในการมาติดต่อขอรับ
บริการในพ้ืนที่ของตน 

 

2.  อภิปรายผล 
 

การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร” มีประเด็นที่ควรน ามาอภิปราย ดังนี้ 

2.1 ธรรมาภิบาลและคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขต
จตุจักร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน 

ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะว่าปัจจุบันกรุงเทพมหานครได้มีแนวคิดการพัฒนาคุณภาพ 
การให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น การให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่ทุกรัฐบาลให้ความส าคัญและ
พยายามผลักดันให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนให้ดีขึ้นมาโดยตลอด มีการใช้หลัก 
ธรรมาภิบาลมาปรับใช้ในการปฏิบัติงานขององค์กรตามหลักการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่   
เกิดแนวทางการปฏิบัติที่ชัดเจนและมีมาตรฐานอันเป็นที่พึงพอใจของประชาชนในพ้ืนที่ โดยเฉพาะ
การบริการในด้านต่าง ๆ เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยการตอบสนองความต้องการของประชาชน
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เป็นพันธกิจส าคัญอันดับแรกที่รัฐพึงกระท า ในช่วงปัจจุบันกระแสการเรียกร้องให้ปรับเปลี่ยนสภาพ
สังคมให้เข้าสู่ความเป็นประชาธิปไตยที่สมบูรณ์ที่เกิดขึ้นทุกภูมิภาคของโลกล้วนมุ่งสู่จุดหมายเดียวกัน 
คือ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ดังนั้นความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐจึงเป็นเรื่องที่ส าคัญ  
การที่จะเสริมสร้างธรรมาภิบาลในการบริหารจัดการองค์กรนั้นควรมุ่งให้ความส าคัญกับการพัฒนา
ศักยภาพของคนในทุกภาคส่วนให้มีพ้ืนฐานทางจิตใจยึดมั่นในคุณธรรม มีความซื่อสัตย์สุจริต ความ
รอบรู้และความมีเหตุมีผล รู้จักสิทธิหน้าที่และส านึกรับผิดชอบ อันจะเสริมสร้างความเข้มแข็งให้กับ
ระบบโครงสร้าง กลไก กระบวนการบริหารจัดการบนหลักธรรมาภิบาลและประชาธิปไตยอย่างมี 
ส่วนร่วม โดยต้องมีการปรับระบบบริหารจัดการภาครัฐ ทั้งภาคราชการ รัฐวิสาหกิจ ให้มีประสิทธิภาพ 
โปร่งใสและตรวจสอบได้ 

2.2 ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลัก 
ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร  

จากสมมติฐานการศึกษาที่ว่า “ระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 70” จากการทดสอบ
สมมติฐานเพ่ือประเมินระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลัก 
ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร โดยใช้การทดสอบค่าที (t-test) ได้ผลการศึกษาพบว่า ค่าของ 
t เท่ากับ 12.728 มีค่า significance ของการทดสอบทางเดียวเท่ากับ .000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยส าคัญที่ .05 ซึ่งนั่นหมายความว่าปฏิเสธสมมติฐาน H0 หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งยอมรับสมมติฐาน H1 
ที่กล่าวว่าระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักรมีไม่ต่ ากว่าร้อยละ 70 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ส าหรับการอภิปรายใน
ประเด็นนี้ ผู้ศึกษาจะท าการอภิปรายในภาพรวมโดยยึดผลการศึกษาเป็นหลัก ดังนี้ 

กรณีพบความส าเร็จดังกล่าว น่าจะเป็นเพราะส านักงานเขตจตุจักร มีการปรับปรุง
การบริหารจัดการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างต่อเนื่อง โดยมีการก าหนดจุดมุ่งหมาย 
การพัฒนาที่ชัดเจนเพ่ือให้การใช้จ่ายงบประมาณเกิดประโยชน์สูงสุด สามารถให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ มีความกระตือรือร้นและใส่ใจต่อการแก้ปัญหาต่าง ๆ และมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร
ที่เป็นประโยชน์แก่สาธารณะ เปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องผู้มีส่วนได้เสียและประชาชนทั่วไป 
มีส่วนร่วมคิดและเสนอแนะข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อส่วนงาน มีการกระจายงบประมาณไปยัง
ส่วนงานต่าง ๆ อย่างเป็นธรรม ให้ความส าคัญต่อสิทธิ เสรีภาพของบุคลากรและประชาชนผู้มาติดต่อ
ขอรับบริการ โดยให้บริการแก่ประชาชนอย่างเท่าเทียมกันและเต็มใจรับฟังความคิดเห็นของ 
กลุ่มท่ีมีส่วนได้เสียที่เกี่ยวข้องโดยตรง 
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ซึ่งสอดคล้องกับรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 หมวด 6 
มาตรา 76 วรรคหนึ่ง “รัฐพึงพัฒนาระบบการบริหารราชการแผ่นดินทั้งราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค 
ส่วนท้องถิ่น และงานของรัฐอย่างอ่ืน ให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดย
หน่วยงานของรัฐต้องร่วมมือและช่วยเหลือกันในการปฏิบัติหน้าที่ เพ่ือให้การบริหารราชการแผ่นดิน 
การจัดท าบริการสาธารณะ และการใช้จ่ายเงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพ่ือประโยชน์สุข 
ของประชาชน รวมตลอดทั้งพัฒนาเจ้าหน้าที่ของรัฐให้มีความซื่อสัตย์สุจริต และมีทัศนคติเป็น 
ผู้ให้บริการประชาชนให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ไม่เลือกปฏิบัติ และปฏิบัติหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ” 

และยังสอดคล้องกับพระราชบัญญัติระเบียบการบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5)        
พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 ว่า “การบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้ต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุข
ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ 
การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจ
และทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการตอบสนอง
ต่อความต้องการของประชาชน...” 

อีกทั้งยังสอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ที่ได้ก าหนดขอบเขต แบบแผนและแนวทางการปฏิบัติราชการเพ่ือให้เกิดการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี หรือธรรมาภิบาล (Good Governance) โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
(Citizen centered) ซึ่งการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีหรือธรรมาภิบาล ได้แก่ การปฏิบัติราชการ
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายหลัก ดังต่อไปนี้ คือ 1) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 2) เกิดผลสัมฤทธิ์ 
ต่อภารกิจของรัฐ 3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 4) ไม่มีขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานเกินความเป็นจริง 5) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์  
6) ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองต่อความต้องการ และ 7) มีการ
ประเมินการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 

นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับแนวคิดธรรมาภิบาลของส านักงานคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ (ก.พ.ร.) ซึ่งประกอบด้วยหลัก 10 ประการ ได้แก่ หลักประสิทธิผล หลักประสิทธิภาพ 
หลักการตอบสนอง หลักภาระรับผิดชอบ หลักความโปร่งใส หลักการมีส่วนร่วม หลักการกระจาย
อ านาจ หลักนิติธรรม หลักความเสมอภาคและหลักมุ่งเน้นฉันทามติ 

ดังนั้น จากแนวทางการให้บริการของส านักงานเขตจตุจักรที่มีความสอดคล้องกับ
แนวทางต่าง ๆ ที่กล่าวแล้วข้างต้น  จึงน่าจะมีส่วนส าคัญที่ท าให้ระดับความส าเร็จของคุณภาพ 
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 70 
ดังกล่าว 
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อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ว่าระดับความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร จะประสบความส าเร็จตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ 
แต่เมื่อพิจารณาโดยละเอียดแล้วจะพบว่า ในบางด้านมีบางเรื่องที่ประสบความส าเร็จต่ ากว่าเกณฑ์ 
ที่ก าหนดไว้ ได้แก่ การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสม (ตาราง 
ที่ 4.16 ) ดังนั้น ส านักงานเขตจตุจักรควรให้ความส าคัญในเรื่องดังกล่าวเหล่านี้ให้มากยิ่งขึ้น  
ซึ่งผู้ศึกษาเชื่อว่าหากส านักงานเขตจตุจักรให้ความส าคัญด าเนินการปรับปรุงเรื่องดังกล่าวอย่าง
ต่อเนื่องชัดเจนเป็นรูปธรรมแล้วก็จะท าให้ความส าเร็จของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน 
ราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 80 หรือสูงกว่านี้อย่าง
แน่นอน 

ผลการศึกษาในครั้งนี้  สอดคล้องกับผลการวิจัยของพระสุวิทย์ ค ามูล (2550)  
ที่ศึกษาเรื่อง “การน านโยบายการบริหารงานกิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในส านักงานเขต
กรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดับความส าเร็จของการน านโยบายการบริหารงาน
กิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในส านักงานเขตชั้นใน ชั้นกลาง และชั้นนอกของกรุงเทพมหานครไม่มี
ความแตกต่างกัน (2) มีปัจจัยอย่างน้อย 1 ปัจจัยในกลุ่มตัวแปรของแนวคิดของแวนมิเตอร์และ 
แวนฮอนร์ ได้แก่ ปัจจัยด้านวัตถุประสงค์และมาตรฐานของนโยบาย ปัจจัยด้านลักษณะหน่ วยงาน 
ที่น านโยบายไปสู่การปฏิบัติปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ปฏิบัติงาน มีปัจจัยอย่างน้อย 1 ปัจจัยในกลุ่ม 
ตัวแบบด้านการพัฒนาองค์การของวรเดช จันทรศร ได้แก่ ปัจจัยด้านภาวะผู้น า ปัจจัยด้านการท างาน
เป็นทีม ปัจจัยด้านความผูกพันและการยอมรับ ต่างมีอิทธิผลต่อระดับความส าเร็จของการน าหลักการ
การบริหารงานกิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในส านักงานเขตของกรุ งเทพมหานคร (3) ปัญหา
อุปสรรคที่ส าคัญคือเครื่องมือและวัสดุอุปกรณ์ไม่เพียงพอต่อการใช้งาน ไม่มีการน าเทคโนโลยีใหม่  ๆ 
เข้ามาใช้ในส านักงานเขต จ านวนบุคลากรไม่เพียงพอต่องานที่ท า ขาดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของ
ส านักงานเขตของกรุงเทพมหานคร ผู้บริหารระดับสูงของกรุงเทพมหานครและส านักงานเขตควรให้
ความส าคัญกับการน าหลักการบริหารงานกิจการบ้านเมืองที่ดีไปปฏิบัติในทุกหน่วยงาน ทุกองค์กร
และข้าราชการในทุกระดับ ควรส่งเสริมให้มีการรับฟังความคิดเห็นจากบุคลากรในส านักงานเขต และ
ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถแสดงความคิดเห็น ควรมีการพัฒนาบุคลากร เช่น มีการอบรม
เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ทักษะ มีทัศนะคติและความรู้สึกที่ดีต่อนโยบายรวมทั้งในเรื่องของคุณธรรม
จริยธรรม ควรส่งเสริมจัดหางบประมาณซื้อวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ต่าง ๆ ที่ทันสมัยเพ่ือเพ่ิม
ความรวดเร็ว ความถูกต้อง แม่นย า และสามารถตรวจสอบได้อย่างเที่ยงตรง ควรส่งเสริมและ
สนับสนุนการน าอุปกรณ์ที่มีอยู่กลับมาใช้ใหม่ ควรส่งเสริมให้ปฏิบัติงานเป็นทีม ให้มีส่วนร่วมในการ
ตัดสินใจ ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมแก้ปัญหาอันน ามาซึ่งความส าเร็จจากการน านโยบายไปปฏิบัติ เพ่ือ 
พัฒนาเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรโดยการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ในระดับ
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กรุงเทพมหานคร ระดับส านักงานเขตและระดับหน่วยงาน ทั้งนี้เพ่ือเพ่ิมความชัดเจนในการน า
นโยบายไปสู่การปฏิบัติให้ประสบความส าเร็จมากยิ่งขึ้น 

และสอดคล้องกับผลการวิจัยของฎัชวรรณ เขื่อนทา (2552) ได้ศึกษา ปัญหาและ
แนวทางการพัฒนาการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร ของส านักทะเบียนอ าเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงราย ผลการศึกษาพบว่า 1. ปัญหาในการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียน
อ าเภอแม่สาย  จังหวัดเชียงราย ที่ส าคัญ คือ ปัญหาด้านบุคลากร ส านักทะเบียนอ าเภอแม่สาย 
จังหวัดเชียงราย มีอัตราก าลังเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรไม่เพียงพอ ปัญหาด้าน
วัสดุอุปกรณ์ในการปฏิบัติงานในการให้บริการเครื่องถ่ายเอกสารมีไม่เพียงพอ ปัญหาด้านระบบงาน/
กระบวนการด าเนินงาน คือ การให้บริการตามระบบบัตรคิวยังไม่มี และปัญหาด้านอาคารสถานที่
อ าเภอแม่สายมีสถานที่จอดรถไม่เพียงพอแก่ผู้มารับบริการ 2. แนวทางการพัฒนาการให้บริการด้าน
งานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนอ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ที่ส าคัญ คือ ด้านบุคลากร 
ควรจัดให้มีอัตราเจ้าหน้าที่ให้เพียงพอต่อการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร ด้านวัสดุอุปกรณ์ใน
การปฏิบัติงานควรมีการให้บริการเครื่องถ่ายเอกสารอย่างเพียงพอ ด้านระบบงาน/กระบวนการ
ด าเนินงาน ควรจัดให้มีที่กดบัตรคิวในการรับบริการงานทะเบียนราษฎร และด้านอาคารสถานที่  
ควรจัดสถานที่จอดรถให้เพียงพอแก่ผู้มารับบริการ 

นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของสุดใจ ธรรมขันธ์ (2559, บทคัดย่อ) ได้
ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการสาธารณะของเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียน อ าเภอเขาสวนกวาง 
จังหวัดขอนแก่น การผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการสาธารณะของเจ้าหน้าที่ส านัก
ทะเบียน อ าเภอเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแก่นโดยรวม อยู่ในระดับมาก 2) ผู้ใช้บริการที่มี เพศ อายุ
การศึกษา และอาชีพ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเจ้าหน้าที่ส านัก
ทะเบียน โดยรวมไม่แตกต่างกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 3) แนวทางในการพัฒนาคุณภาพ 
การให้บริการสาธารณะ คือ (1) เจ้าหน้าที่ต้องมีความพึงพอใจมีใจรักในการบริการประชาชน  
เปรียบประชาชนทุกคนที่มารับบริการดุจญาติของเราเอง (2) พัฒนาองค์ความรู้ในการปฏิบัติ 
ให้กับเจ้าหน้าที่มีความเพียรพยายามและมีความอดทนอดกลั้นต่อสภาวะต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นขณะ 
ปฏิบัติหน้าที่ (3) ควบคุม ตรวจตราการท างานของเจ้าหน้าที่และจัดเจ้าหน้าที่ดูแลไถ่ถามความ
ต้องการของประชาชนที่มารอรับบริการ (4) ผู้ปฏิบัติงานต้องคอยเตือนตนเองอยู่เสมอว่า ประชาชน
คือ บุคคลส าคัญท่ีจะต้องให้ความใส่ใจ ดูแลทุกข์สุขผู้ที่มารับบริการ เอาใจเขามาใส่ใจเรา  
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3.  ข้อเสนอแนะ 
   

จากการศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาล
ของส านักงานเขตจตุจักร” ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะซึ่งตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของผลการศึกษาในครั้งนี้  
โดยแยกการน าเสนอออกเป็น 2 ประเด็นคือ ประเด็นแรกเสนอแนะการน าผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้ 
และประเด็นที่สองเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป มีรายละเอียดดังนี้ 
 3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปประยุกต์ใช ้
 จากการศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาล
ของส านักงานเขตจตุจักร” ท าให้มีข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์
ในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการประสบความส าเร็จยิ่งขึ้น โดยแบ่งเป็นข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

3.1.1 ข้อเสนอแนะจากแบบสอบถามส่วนที่ 4 
1) ด้านหลักนิติธรรม ควรก าหนดระเบียบ ข้อบังคับ แนวปฏิบัติที่ชัดเจน

และมีความทันสมัย และควรส่งเสริมให้บุคลากรปฏิบัติงานโดยยึดถือกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ
อย่างเคร่งครัด  

2) ด้านหลักคุณธรรม  ควรส่งเสริมให้ เจ้าหน้าที่ ปฏิบัติงานอย่างเต็ม
ความสามารถเพ่ืออ านวยประโยชน์ให้แก่ประชาชน และ ควรให้บริการอย่างเสมอภาค เท่าเทียม 
เหมาะสมตามสถานะภาพของผู้รับบริการ  

3) ด้านหลักความโปร่งใส ควรเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตาม 
พ.ร.บ. ข้อมูลข่าวสาร พ.ศ. 2540 ให้มากยิ่งขึ้น ควรเปิดโอกาสและช่องทางให้สาธารณะสามารถ
ตรวจสอบการด าเนินงานได้ทุกขั้นตอน และ ควรประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้วยวิธีการและรูปแบบ
ต่าง ๆ เช่น สื่อสังคมออนไลน์ ให้มากยิ่งขึ้น  

4) ด้านหลักการมีส่วนร่วม ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมเสนอแนะ
ข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อการให้บริการในช่องทางต่าง ๆ ให้มากยิง่ขึ้น       

5) ด้านหลักความรับผิดชอบ ควรมอบหมายภาระหน้าที่รับผิดชอบให้
ชัดเจน และควรปลูกฝังค่านิยมเรื่องความรับผิดชอบต่อภาระหน้าที่และสาธารณะ  

6) ด้านหลักความคุ้มค่า ควรยกเลิกขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น เพ่ือให้การปฏิบัติงาน
เกิดความรวดเร็วยิ่งขึ้น และ ควรใช้จ่ายงบประมาณและใช้ทรัพยากรต่าง ๆ อย่างคุ้มค่า เกิดประโยชน์
สูงสุด  
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 3.1.2 ข้อเสนอแนะจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก โดยเลือกสัมภาษณ์เจาะจง 
ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานด้านทะเบียนโดยตรงของส านักงานเขตจตุจักร จ านวน 3 ท่าน ดังนี้ 

1) แนวทางการพัฒนาธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 
(1)  ด้านหลักนิติธรรม  
 จัดให้มีการประชุมประจ าเดือนทุกๆ เดือน ประชุมกลุ่มย่อย รวมถึง

การประชุมหัวหน้ากลุ่มงานในฝ่ายทะเบียน สนับสนุนให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเข้ารับการฝึกอบรม 
ศึกษาดูงาน การสับเปลี่ยนหมุนเวียนกันปฏิบัติงานเพ่ือเพ่ิมพูนความรู้และความช านาญ เพ่ือให้
เจ้าหน้าที่มีความรู้และสามารถปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง  

(2)  ด้านหลักคุณธรรม  
 มีการให้บริการที่เสมอภาค เป็นธรรมส าหรับประชาชนทุก ๆ คน

อย่างเท่าเทียมกัน มีการจัดขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน  มีการปรับทัศนคติ ค่านิยม ในการ
ให้บริการ การสร้างความภาคภูมิใจในการเป็นข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ดี ปรับเปลี่ยนทัศนคติ
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ก าหนดนโยบายในเรื่องคุณธรรมเพ่ือเป็น
มาตรฐานแนวทางปฏิบัติและค่านิยมส าหรับข้าราชการและบุคลากรขององค์กรให้ยึดถือและปฏิบัติ
ควบคู่กับกฎระเบียบ ข้อบังคับอ่ืน ๆ 

(3) ด้านหลักความโปร่งใส  
  มีการจัดหน่วยงานประชาสัมพันธ์เพ่ือให้รายละเอียดของหน่วยงาน

ได้ทั้งระบบ เพ่ือท าความเข้าใจกับประชาชนในส่วนของการรับเรื่องร้องเรียน โดยหน่วยงานภาครัฐ
ควรต้องมีกระบวนการจัดการที่ดีและมีการตามเรื่องร้องทุกข์อย่างจริงจัง 

 ควรมีการเปิดเผยข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจน สะดวก รวดเร็ว โดยควรมี
การวัดผลประเมินผลเพ่ือให้ทราบถึงประเด็นในการแก้ไข ปรับปรุงและพัฒนาวิ ธีการด าเนินงาน
ภายในองค์กรที่จะน าไปสู่แนวทางการพัฒนาความโปร่งใสในการด าเนินงานให้สูงขึ้น และควรมีการ
น ามาตรฐานสากลมาใช้เพ่ือสร้างความโปร่งใสและตรวจสอบได้ ในการให้บริการประชาชนระบบ
ตรวจสอบภายใน การส ารวจกระบวนงานที่อาจก่อความเสี่ยงในการท างานและการกระท าทุจริต 

(4)  ด้านหลักการมีส่วนร่วม  
 เปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้าร่วมตรวจสอบ ติดตามโครงการกิจกรรม

ต่าง ๆ เพ่ือให้เป็นไปตามเป้าหมายในแผนพัฒนาหรือแผนการด าเนินงาน สรุปผลการด าเนินงาน
ประจ าปีพร้อมทั้งประชาสัมพันธ์ให้กว้างขวางและทั่วถึงทั้งทางเว็บไซต์  สื่อสังคมออนไลน์ มีการ
พัฒนาความรู้ความเข้าใจในการให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องแก่ประชาชน การรับฟังความคิดเห็น การ
เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม รวมทั้งพัฒนาทักษะและศักยภาพของข้าราชการ 
ผู้ปฏิบัติงานทุกระดับควบคู่กันไปด้วย และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยค านึงถึงการจัด
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กิจกรรมที่เหมาะสม เพื่อสร้างโอกาสให้กลุ่มประชาชนที่มีข้อจ ากัดในด้านเวลา อาชีพ รายได ้มีโอกาส
เข้ามาส่วนร่วม ด้วยการสร้างแรงจูงใจ การให้ข้อมูลข่าวสารในทุกรูปแบบเพ่ือให้ประชาชนรับรู้ใน
สิทธิ คุณค่า ผลประโยชน์และมีโอกาสมีส่วนร่วมเพ่ิมมากข้ึน    

(5)  ด้านหลักความรับผิดชอบ  
 ควรมีการพัฒนาทักษะและศักยภาพของข้าราชการรวมถึงผู้ปฏิบัติงาน

เพ่ือพัฒนาความรู้ความเข้าใจในการให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องแก่ประชาชน การรับฟังความคิดเห็น 
เพ่ือที่จะน าข้อมูลต่าง ๆ ไปสู่กระบวนการด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน ความต้องการของ
ประชาชน เช่น การตั้งกล่องรับความคิดเห็นและแบบสอบถามความพึงพอใจจากประชาชนผู้รับบริการ 
เป็นการเปิดรับข้อมูลย้อนกลับซึ่งเปรียบเสมือนเสียงสะท้อนจากผู้รับบริการ 

 ส่งเจ้าหน้าที่ไปอบรมด้านต่าง ๆ ทุกคน มีการใช้ระบบการจัดการ
ความรู้ฝึกอบรมให้กับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน มีการแลกเปลี่ยน ปรึกษาหารือกันเพ่ือแก้ไขปัญหา 
และอุปสรรคต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน สร้างจิตส านึกและปลูกฝังให้เจ้าหน้าที่มีใจรักบริการ 
มีความรักเมตตาช่วยเหลือเกื้อกูลและมีความสามัคคีกัน 

(6)  ด้านหลักความคุ้มค่า  
 บริหารจัดการใช้จ่ายงบประมาณประจ าปีให้เกิดประโยชน์สูงสุด ใน

การจัดซื้อวัสดุอุปกรณ์ที่มีความจ าเป็นเร่งด่วนมาใช้ในการปฏิบัติงาน ให้มีการใช้ทรัพยากร วัสดุ
อุปกรณ์ร่วมกัน เพ่ือลดค่าใช้จ่ายของหน่วยงาน มีการศึกษารายละเอียดการของบประมาณรายจ่าย
ประจ าปีว่าสิ่งใดมีความจ าเป็นมากและส าคัญ จัดท าสถิติรายละเอียดอย่างชัดเจนและเหมาะสม 
เพ่ือให้การของบประมาณเกิดประโยชน์สูงสุดและคุ้มค่า  ทั้งนี้ต้องค านึงถึงประโยชน์สาธารณะ 
เป็นหลัก 

2) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงาน
เขตจตุจักร 

(1)  การให้บริการอย่างเสมอภาค  
 ส่งเสริมบุคลากรทุกคนได้เข้ารับการอบรม ฝึกประสบการณ์ เพ่ือให้

มีความช านาญ เชี่ยวชาญในการบริการงานทะเบียนราษฎร และมีการพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง 
และท าการวัดและประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเป็นระยะอย่างต่อเนื่อง มีการปรับปรุงป้าย
ประชาสัมพันธ์ แผนผัง ขั้นตอน ระยะเวลา ป้ายประชาสัมพันธ์ให้ทันสมัย เป็นรูปแบบเดียวกันและ 
มีความชัดเจน เพ่ือให้ประชาชนผู้รับบริการได้รับทราบขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลามาตรฐานของ
การให้บริการในแต่ละกระบวนงาน หลักฐานที่ต้องน ามาแสดง และอัตราค่าธรรมเนียม เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ มีการประชุมและอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานอยู่เป็นประจ าทุก ๆ เดือน  
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อีกทั้งยังมีการก าชับเรื่องความเต็มใจให้บริการและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ มี 
อัธยาศัยดี มีความรู้ความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้องน่าเชื่อถือ มีความซื่อสัตย์ สุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

(2) การให้บริการอย่างทันเวลา 
 มีการน าแนวทางการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จหรือเรียกว่า 

One-Stop Service มาปรับใช้ในการให้บริการเกิดความรวดเร็ว ทันเวลาหรือทันเหตุการณ์เป็น 
ไปตามความต้องการของประชาชนที่มารับบริการ  

 ติดป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการ ระยะเวลาของการรับ
บริการ การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง เพ่ือให้ประชาชนเข้าใจในขั้นตอนการรับบริการและการ
เตรียมเอกสารที่เกี่ยวข้อง และเจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ ความช านาญให้บริการอย่างรวดเร็ว ทันเวลา
หรือทันเหตุการณ์ ตามที่ต้องการของประชาชนที่มารับบริการ เพ่ิมช่องบริการช่องทางบริการด่วน
พิเศษ Express Service ส าหรับพระภิกษุ คนชรา คนพิการ การแจ้งรับการตายและการคัดส าเนา
ทะเบียนบ้าน 

 ควรมีการสร้างมาตรฐานในการให้บริการการ พัฒนาความรวดเร็วใน
ขั้นตอนให้บริการเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการ
ให้บริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เพ่ือให้วงจรของการให้บริการ
สามารถด าเนินต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดท าบัตรประจ าตัว
ประชาชน 

(3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ 
 จัดสถานที่ให้บริการอย่างเป็นสัดส่วน มีห้องน้ าที่สะอาดถูกสุขอนามัย 

มีการจัดบริการน้ าดื่มส าหรับประชาชนที่มาใช้บริการ และมีพนักงานรักษาความปลอดภัยช่วยบริการ
อ านวยความสะดวกการจอดรถของประชาชนที่มาใช้บริการ 

 มีการเชื่อมเป็นเครือข่ายข้อมูลด้วยระบบคอมพิวเตอร์ และมีระบบคิว
โดยมีเป้าหมายในการขยายปริมาณงานและเพ่ิมคุณภาพในการให้บริการ ลดขั้นตอนการติดต่อ 
อ านวยความสะดวกในการขอใช้บริการ เสริมสร้างความเป็นธรรมให้แก่ประชาชนที่มาใช้บริการโดย
ไม่เลือกปฏิบัติเพิ่มความมั่นใจกับประชาชน 

 พ้ืนที่ให้บริการมีการออกแบบผังงานให้มีจุดประชาสัมพันธ์ซึ่งเป็น
จุดเริ่มต้นก่อนเข้ารับบริการ มีแผนผังแสดงขั้นตอนการปฏิบัติงาน มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม 
มีการส ารวจจุดเสี่ยงและจัดท าป้ายแจ้งเตือน เช่น ทางลาด ทางต่างระดับ มีสถานที่อ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ เช่น มีที่จอดรถเพียงพอ มีน้ าดื่มบริการ มีห้องน้ าเพียงพอและสะอาดถูกสุขลักษณะ  
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มีแสงสว่างที่เพียงพอ มีรถเข็นส าหรับบริการคนพิการ มีหนังสือพิมพ์และนิตยสารไว้ส าหรับบริการ
ประชาชน 

(4)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 เจ้าหน้าที่มีการให้บริการโดยไม่ปิดพักเที่ยง โดยจะใช้วิธีการ

สับเปลี่ยนหมุนเวียนทดแทนกัน เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวกในการรับ มีน าเทคโนโลยีที่
ทันสมัยเข้ามาปรับใช้ เช่น การขอคัดและรับรองทะเบียนราษฎรผ่านระบบออนไลน์ มีกระบวนงาน
การขยายเวลาให้บริการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน เช่น การให้บริการในวันอาทิตย์ และจัด
เจ้าหน้าที่บริการส่วนหน้าเพ่ือให้ค าแนะน าในการติดต่อขอรับบริการ มีการจัดท าป้ายประชาสัมพันธ์
การยื่นเอกสาร/หลักฐานประกอบการขอรับบริการติดตั้งในจุดต่าง ๆ บริเวณที่สามารถมองเห็นได้
ชัดเจน  

 มีการออกแบบระบบงาน มีการจัดล าดับขั้นตอนการบริการให้ง่าย
ต่อการให้บริการ มีการลดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น มีช่องทางบริการพิเศษส าหรับผู้พิการ ผู้สูงอายุ มีการ
แบ่งแยกงานตามลักษณะงานที่ยากและง่าย โดยมีช่องบริการด่วนส าหรับงานที่สั้นและง่าย เช่น การ
คัดรับรองทะเบียนบ้าน มีการจัดท าค าสั่งมอบหมายผู้รับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
ประสานงานและมีช่องทางการติดต่อที่ชัดเจน มีระบบคิวเพ่ือให้บริการได้อย่างเป็นธรรม มีจุดแรกรับ
เพ่ืออ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น คัดกรองผู้รับบริการ ให้ค าแนะน า จัดเตรียมเอกสาร การกรอก
แบบฟอร์มต่าง ๆ เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพและลดระยะเวลาการรอคิว 

(5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก  
 ควรมีการน าระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

และนวัตกรรมการให้บริการด้านการทะเบียน ฐานข้อมูลการทะเบียนและระบบการพิสูจน์ยืนยัน 
ตัวบุคคล เป็นเครื่องมือส าคัญในการท าให้ประชาชนมีทางเลือกในการขอรับบริการงานทะเบียนที่
หลากหลายช่องทาง หลากหลายรูปแบบ ซึ่งเหมาะสมกับสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดต่อ 
โควิด 19 ในปัจจุบัน 

 มีการพัฒนาระบบการให้บริการ ซึ่งอาจรวมถึงระบบร้องเรียนผ่าน
ช่องทาง Online และมีการก าหนดมาตรฐานการให้บริการในแต่ละช่องทางที่ได้เปิดให้บริการไว้ 
อย่างชัดเจนและเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการ เช่น การติดต่อผ่านอีเมล์ มีการตอบกลับ
ภายใน 24 ชั่งโมง ติดต่อผ่านระบบ Chat หรือ Line ติดต่อผ่าน Facebook มีการตอบกลับภายใน  
1 ชั่วโมง เป็นต้น 
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 มีการจัดหน่วยบริการเชิงรุกนอกสถานที่ ในลักษณะต่าง ๆ เช่น การ
จัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ออกไปให้บริการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนในพ้ืนที่ชุมชน การออกไป 
จดทะเบียนสมรสนอกสถานที่ เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวกในการมาติดต่อขอรับบริการใน
พ้ืนที่ของตน 

3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
 ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นประโยชน์และแนวทางการศึกษาต่อไปส าหรับผู้สนใจ
จะท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของ
ส านักงานเขตจตุจักร ดังนี้ 
 3.2.1 ควรศึกษาแบบเจาะลึกในแต่ละปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
งานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 
 3.2.2 ควรศึกษารูปแบบการบริหารงานที่เหมาะสมกับงานทะเบียนราษฎรของ
ส านักงานเขตจตุจักร เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงการด าเนินงานให้ดียิ่งขึ้น  
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ที ่ อว 0602.17/บ638                                                   สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
   มหาวิทยาลัยสุโขทััยธรรมาธิราช 
   ต าบลบางพั ด อำเภอปากเกร ัด 
   จังหวััดนนทบุรี 11120 
      9 กรกฎาคม 2564 
 

เร่ือง    ขอเรียนเชิญเป็นผ ้ทรงคุณวุฒิพิจารณาเครืั องมัือวิจััย 
 

เรียน    หัวหนา้ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจัักร 
 

สิ่งที่ส่งมาด้วย 1.  โครงการการศึกษาค้นคว้าอิสระ จ านวน 1ััชุด 
  2.  แบบสอบถาม   จ านวน ััััชุด 
 

เนื่องดั้วย นางสาวสัุรางศั์ลัักษณ์ นุ  ัมนาค นัักศัึกษาหลัักส ัตรรััฐประศาสนศาสตรมหาบััณฑัิต 
สาขาวัิชาวัิทยาการจััดการ มหาวัิทยาลััยสัุโขทััยธรรมาธัิราช กำลัังท าการศัึกษาคั้นควั้าอัิสระ เรื่อง “คัุณภาพ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของสำนัักงานเขตจตุจัักร” ตามโครงการการศึกษาค้นควั้า
อัิสระที่ส งมาพร้อมนี ้

การจััดทำการศัึกษาคั้นคว้าอัิสระเรื่องดังกล ัาว นัักศัึกษาไดั้จััดท าเครื่องมัือทีเ่ก ับรวบรวมขั้อม ัล และ
ไดั้รัับความเห ันชอบเบ้ืองตั้นจากอาจารยั์ที่ปรัึกษาการศัึกษาคั้นควั้าอัิสระ คัือ ผ ั้ช ัวยศาสตราจารย์ ดร .
จำเนัียร ราชแพทยาคม ไวั้ช้ันหนึ่งแลั้ว แต ัเพั่ือใหั้เครื่องมัือวัิจััยที่จััดทำนั้นมัีความครอบคลัุมเนื้อหาวัิชา 
แนวปฏัิบััตัิและสอดคลั้องกัับหลัักและกระบวนการวัิจััย สาขาวัิชาวัิทยาการจััดการ จัึงใคร ัขอเรัียนเชัิญท ัาน 
เป ันผ ั้ทรงคัุณวัุฒัิพัิจารณาเครื ัองมัือวัิจััยโดยไดั้โปรดพัิจารณาตรวจสอบและใหั้ความคัิด เห ัน เพั่ือใชั้ประกอบ
การศัึกษาดัังกล ัาว หากตั้องการสอบถามรายละเอัียดเพั่ิมเตัิมโปรดตัิดต ัอกัับนัักศัึกษาโดยตรงไดั้ที่หมายเลข 
โทรศัพท์ 089-020-5461 

 

สาขาวิชาวิทยาการจััดการ หวังเป ันอย ัางยิ่งว าคงจะไดั้รัับความอนัุเคราะหั์จากท ัานเป ันอย ัางดี 
และขอขอบคุณล วงหน้ามา ณ โอกาสนี้ 

 

ััััััััขอแสดงความนับถัือ 

 
     

(ผ ้ช ัวยศาสตราจารย ์ดร.ภาวนััิัััชินะโชตัิ) 
ประธานกรรมการประจ าสาขาวิชาวิทยาการจดัการ 

 
โทร. 02-5048181-6 
โทรสาร. 02-5033612 
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ที ่ อว 0602.17/บ638                                                   สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
   มหาวิทยาลัยสุโขทััยธรรมาธิราช 
   ต าบลบางพั ด อำเภอปากเกร ัด 
   จังหวััดนนทบุรี 11120 
      9 กรกฎาคม 2564 
 

เร่ือง    ขอเรียนเชิญเป็นผ ้ทรงคุณวุฒิพิจารณาเครืั องมัือวิจััย 
 

เรียน    หัวหนา้กลุ มงานทะเบียนราษฎร ส านักงานเขตจตจุัักร 
 

สิ่งที่ส่งมาด้วย 1.  โครงการการศึกษาค้นคว้าอสิระ จ านวน 1ััชุด 
  2.  แบบสอบถาม   จ านวน ััััชุด 
 

เนื่องดั้วย นางสาวสัุรางศั์ลัักษณ์ นุ  ัมนาค นัักศัึกษาหลัักส ัตรรััฐประศาสนศาสตรมหาบััณฑัิต 
สาขาวัิชาวัิทยาการจััดการ มหาวัิทยาลััยสัุโขทััยธรรมาธัิราช กำลัังท าการศัึกษาคั้นควั้าอัิสระ เรื่อง “คัุณภาพ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของสำนัักงานเขตจตุจัักร” ตามโครงการการศึกษาค้นควั้า
อัิสระที่ส งมาพร้อมนี ้

การจััดทำการศัึกษาคั้นคว้าอัิสระเรื่องดังกล ัาว นัักศัึกษาไดั้จััดท าเครื่องมัือที่เก ับรวบรวมขั้อม ัล และ
ไดั้รัับความเห ันชอบเบ้ืองตั้นจากอาจารยั์ที่ปรัึกษาการศัึกษาคั้นควั้าอัิสระ คัือ ผ ั้ช ัวยศาสตราจารย์ ดร .
จำเนัียร ราชแพทยาคม ไวั้ช้ันหนึ่งแลั้ว แต ัเพั่ือใหั้เครื่องมัือวัิจััยที่จััดทำนั้นมัีความครอบคลัุมเนื้อหาวัิชา 
แนวปฏัิบััตัิและสอดคลั้องกัับหลัักและกระบวนการวัิจััย สาขาวัิชาวัิทยาการจััดการ จัึงใคร ัขอเรัียนเชัิญท ัาน 
เป ันผ ั้ทรงคัุณวัุฒัิพัิจารณาเครื ัองมัือวัิจััยโดยไดั้โปรดพัิจารณาตรวจสอบและใหั้ความคัิด เห ัน เพั่ือใชั้ประกอบ
การศัึกษาดัังกล ัาว หากตั้องการสอบถามรายละเอัียดเพั่ิมเตัิมโปรดตัิดต ัอกัับนัักศัึกษาโดยตรงไดั้ที่หมายเลข 
โทรศัพท์ 089-020-5461 

 

สาขาวิชาวิทยาการจััดการ หวังเป ันอย ัางยิ่งว าคงจะไดั้รัับความอนัุเคราะหั์จากท ัานเป ันอย ัางดี 
และขอขอบคุณล วงหน้ามา ณ โอกาสนี้ 

 

ััััััััขอแสดงความนับถัือ 

 
     

(ผ ้ช ัวยศาสตราจารย ์ดร.ภาวนััิัััชินะโชตัิ) 
ประธานกรรมการประจ าสาขาวิชาวิทยาการจดัการ 

 
โทร. 02-5048181-6 
โทรสาร. 02-5033612 
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ที ่ อว 0602.17/บ638                                                   สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
   มหาวิทยาลัยสุโขทััยธรรมาธิราช 
   ต าบลบางพั ด อำเภอปากเกร ัด 
   จังหวััดนนทบุรี 11120 
      9 กรกฎาคม 2564 
 

เร่ือง    ขอเรียนเชิญเป็นผ ้ทรงคุณวุฒิพิจารณาเครืั องมัือวิจััย 
 

เรียน    หัวหนา้กลุ มงานบัตรประจ าตัวประชาชนัส านักงานเขตจตุจัักร 
 

สิ่งที่ส่งมาด้วย 1.  โครงการการศึกษาค้นคว้าอิสระ จ านวน 1ััชุด 
  2.  แบบสอบถาม   จ านวน ััััชุด 
 

เนื่องดั้วย นางสาวสัุรางศั์ลัักษณ์ นุ  ัมนาค นัักศัึกษาหลัักส ัตรรััฐประศาสนศาสตรมหาบััณฑัิต 
สาขาวัิชาวัิทยาการจััดการ มหาวัิทยาลััยสัุโขทััยธรรมาธัิราช กำลัังท าการศัึกษาคั้นควั้าอัิสระ เรื่อง “คัุณภาพ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของสำนัักงานเขตจตุจัักร” ตามโครงการการศึกษาค้นควั้า
อัิสระที่ส งมาพร้อมนี ้

การจััดทำการศัึกษาคั้นคว้าอัิสระเรื่องดังกล ัาว นัักศัึกษาไดั้จััดท าเครื่องมัือที่เก ับรวบรวมขั้อม ัล และ
ไดั้รัับความเห ันชอบเบ้ืองตั้นจากอาจารยั์ที่ปรัึกษาการศัึกษาคั้นควั้าอัิสระ คัือ ผ ั้ช ัวยศาสตราจารย์ ดร .
จำเนัียร ราชแพทยาคม ไวั้ช้ันหนึ่งแลั้ว แต ัเพั่ือใหั้เครื่องมัือวัิจััยที่จััดทำนั้นมัีความครอบคลัุมเนื้อหาวัิชา 
แนวปฏัิบััตัิและสอดคลั้องกัับหลัักและกระบวนการวัิจััย สาขาวัิชาวัิทยาการจััดการ จัึงใคร ัขอเรัียนเชัิญท ัาน 
เป ันผ ั้ทรงคัุณวัุฒัิพัิจารณาเครื ัองมัือวัิจััยโดยไดั้โปรดพัิจารณาตรวจสอบและใหั้ความคัิด เห ัน เพั่ือใชั้ประกอบ
การศัึกษาดัังกล ัาว หากตั้องการสอบถามรายละเอัียดเพั่ิมเตัิมโปรดตัิดต ัอกัับนัักศัึกษาโดยตรงไดั้ที่หมายเลข 
โทรศัพท์ 089-020-5461 

 

สาขาวิชาวิทยาการจััดการ หวังเป ันอย ัางยิ่งว าคงจะไดั้รัับความอนัุเคราะหั์จากท ัานเป ันอย ัางดี 
และขอขอบคุณล วงหน้ามา ณ โอกาสนี้ 

 

ััััััััขอแสดงความนับถัือ 

 
     

(ผ ้ช ัวยศาสตราจารย ์ดร.ภาวนััิัััชินะโชตัิ) 
ประธานกรรมการประจ าสาขาวิชาวิทยาการจดัการ 

 
โทร. 02-5048181-6 
โทรสาร. 02-5033612 
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ภาคผนวก ข 

รายนามผ ้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ 

 
 
1.ั ชื่อั นายทรงพลัช วยเกตุ  
ััั ต าแหน งั เจ้าพนักงานปกครองช านาญการพิเศษ 
ััั  หัวหน้าฝ่ายทะเบียนัส านักงานเขตจตุจักร 
 
2.ั ชื่อั นางสาวเบญจพิศักลมเกลียวญาติั 
ััั ต าแหน งั เจ้าพนักงานปกครองช านาญการ 
ัััั ััั หัวหน้ากลุ มงานทะเบียนราษฎรัส านักงานเขตจตุจักร 
 
3.ั ชื่อั นางสาวกัญฐพัทฬ์ัท้าวดี 
ััั ต าแหน งั เจ้าพนักงานปกครองช านาญการ 
ัััั ััั หัวหน้ากลุ มงานบัตรประจ าตัวประชาชนัส านักงานเขตจตุจักร 
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ภาคผนวก ค 

รายนามผ ้ให้ข้อม ลสัมภาษณ์เชิงลึก 
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 รายนามผู้ให้ข้อมูลสัมภาษณ์เชิงลึก 

 
 

1.ั ชื่อั นางสิริพรรณัภักดีกลาง 
ััั ต าแหน งั เจ้าพนักงานปกครองปฏิบัติการ 
ััั  หัวหน้ากลุ มงานทะเบียนทั่วไปัส านักงานเขตจตุจักร 
 
2.ั ชื่อั นายทวีวัฒน์ัจงกลการพานิชย์ 
ััั ต าแหน งั พนักงานปกครองช านาญงาน 
ัััั ััั กลุ มงานทะเบียนราษฎรัส านักงานเขตจตุจักร 
 
3.ั ชื่อั นางสาวนาฎธยาน์ัพุฒแก้ว 
ััั ต าแหน งั พนักงานปกครองช านาญงาน 
ัััั ััั กลุ มงานทะเบียนราษฎรัส านักงานเขตจตุจักร 
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ภาคผนวก ง 
   ค าดัชนีความสอดคล้องัIOC ของผ ้เชี่ยวชาญ 
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ผลการวิเคราะห์แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือการศึกษา 
 

เรื่อง คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาล 
ของส านักงานเขตจตุจักร 

******************************* 

 
ค าชี้แจง 
 +1  หมายถึงั ค าถามมีความสอดคล้องกับเนื้อหาและระดับความคิดเห น 
 0  หมายถึงั ไม แน ใจว าค าถามมีความสอดคล้องกับเนื้อหาและระดับความคิดเห น 
 -1  หมายถึงั ค าถามไม มีความสอดคล้องกับเนื้อหาและระดับความเห นแล้วน าผลคะแนน 
   ที่ได้จากผ ้เชี่ยวชาญมาค านวณหาค าัIOC ตามส ตร 
 

IOC =  
       N 

เมื่อ IOC  หมายถึงั ค าดัชนีความสอดคล้องั(Index of item congruency) 

  หมายถึงั ผลรวมของคะแนนความคิดเห นของผ ้เชี่ยวชาญ 
 N  หมายถึงั จ านวนผ ้เชี่ยวชาญ 
 เกณฑ์ั(1) ข้อค าถามท่ีมีค าัIOC ตั้งแต ั0.50–1.00ัมีค าความเทีย่งตรงส งใช้ได้ 
 เกณฑ์ั(2) ข้อค าถามท่ีมีค าัIOC ต่ ากว าั0.50ัต้องปรับปรุงยังใช้ไม ได้ 
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ตอนที่ 2 การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 

 
ค าถาม

การศึกษาข้อที่ 
คะแนนการพิจารณา 

 
IOC แปลผล 

1 2 3 
1 +1 +1 0 2 0.6 ใช้ได้ 
2 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
3 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
4 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
5 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
6 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
7 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
8 +1 0 +1 2 0.6 ใช้ได้ 
9 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
10 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
11 +1 0 +1 2 0.6 ใช้ได้ 
12 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
13 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
14 +1 0 +1 2 0.6 ใช้ได้ 
15 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
16 0 +1 +1 2 0.6 ใช้ได้ 
17 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
18 0 +1 +1 2 0.6 ใช้ได้ 
19 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
20 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
21 0 +1 +1 2 0.6 ใช้ได้ 
22 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
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ตอนที่ 3 คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 

 

ค าถาม
การศึกษาข้อที่ 

คะแนนการพิจารณา 
 

IOC แปลผล 
1 2 3 

23 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
24 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
25 +1 0 +1 2 0.6 ใช้ได้ 
26 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
27 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
28 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
29 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
30 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
31 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
32 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
33 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
34 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
35 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
36 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
37 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
38 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
39 +1 +1 +1 3 1 ใช้ได้ 
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ภาคผนวก จ 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาล 
ของส านักงานเขตจตุจักร 

 
ค าชี้แจง 

1.ั แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือสอบถามความคิดเห นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรัซึ่งผ ้ศึกษาใคร ขอความร วมมือจาก
ท านโปรดตอบแบบสอบถามทุกข้อตามความคิดเห นของท านัทั้งนี้ค าตอบที่ได้จากท านจะเป็น
แนวทางที่เป็นประโยชน์ในการน าผลการวิเคราะห์มาใช้เป็นแนวทางพิจารณาวางแผนส งเสริมหรือ
ปรับปรุงแก้ไขการด าเนินงานของหน วยงานที่เกี่ยวข้องให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต อไป 
 2.ั แบบสอบถามฉบับนี้ประกอบด้วย 

ส วนที่ั1 สถานภาพทั่วไปของผ ้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วยข้อค าถามเกี่ยวกับเพศั
  อายุัระดับการศึกษาส งสุดัอาชีพัรายได้ัมีข้อค าถามทั้งสิ้นัจ านวนั5 ข้อ 

ส วนที่ั2  แบบสอบถามเกี่ยวกับการให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขต
  จตุจักรัมีข้อค าถามทั้งสิ้นัจ านวนั22 ข้อ 

ส วนที่ั3  แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงาน
  เขตจตุจักรัมีข้อค าถามทั้งสิ้นัจ านวนั17 ข้อ 

ส วนที่ั4  แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการงาน
  ทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรัมีข้อค าถาม
  ทั้งสิ้นัจ านวนั1ัข้อ 

3.ั ข้อม ลที่ได้จากแบบสอบถามฉบับนี้ัผ ้ศึกษาจะเก บเป็นความลับและจะน าไปใช้ส าหรับ
การศึกษาเท านั้น 

 
ขอขอบพระคุณทุกท านที่ให้ความร วมมือในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 

 
 

นางสาวสุรางศ์ลักษณ์ัันุ มนาค 
นักศึกษาปริญญาโทัแขนงวิชาบริหารรัฐกิจัวิชาเอกรัฐประศาสนศาสตร์ 

สาขาวิชาวิทยาการจัดการัมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
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ตอนที ่1ั ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจงัั ให้ท านตอบค าถามโดยท าเครื่องหมายัััลงในััััตามความเป็นจริง 
 
1.ัเพศ 

  ั1.ชายัััััััััั  ั2.ัหญิง 
 

2.ัอายุ 

              ัั1.ัต่ ากว าั20ัปีัั  ั2.ั20ั–ั30ัปี   
  ั3.ั31ั-ั40ัปี  ััั4.ั41-ั50ัปี   

  ั5.ั51ั–ั60ัปี  ั6.ั มากกว าั60ัปี 
 

3.ัระดับการศึกษาส งสุดั 

ั1.ัประถมศึกษาหรือต่ ากว า/ไม ได้เรียน  

ั2.ัมัธยมศึกษาตอนต้น 

  ั3.ัมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท า  

  ั4.ัอนุปริญญาหรือเทียบเท า 
  ั5.ัปริญญาตรี     

  ั6.ัส งกว าปริญญาตรี 
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4.ัอาชีพั 

  ั1.รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  

  ั2.ัล กจ้าง/พนักงานบริษัท  

   3.ัผ ้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจั 
  ั4.ัค้าขายรายย อย/อาชีพอิสระัั 

  ั5.ันักเรียน/นักศึกษา  

  ั6.ัรับจ้างทั่วไป 

  ั7.ัแม บ้าน/พ อบ้าน/เกษียณ     
  ั8.ัเกษตรกร/ประมง  

  ั9.ัว างงาน 

  ั10.อ่ืนๆั........................................ 
 

5.ัรายได ้

  1. ต่ ากว าหรือเท ากับั10,000ับาทั   

  2. 10,001ั-ั15,000ับาท 
  3. 15,001ั-ั20,000ับาทั    
  4. 20,001ั-ั25,000ับาท 

  5. 25,001ั-ั30,000ับาท    
 ั6.ั ตั้งแต ั30,001ับาทข้ึนไป 
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ตอนที่ 2ั การให้บริการตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 
ค าชี้แจงั โปรดท าเครื่องหมายััััลงในช องระดับความคิดเห นเกี่ยวกับธรรมาภิบาลของฝ่าย
 ทะเบียนัส านักงานเขตจตุจักรัมีเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ 

5ั=ัเห นด้วยในระดับมากที่สุด 
4ั=ัเห นด้วยในระดับมาก 
3ั=ัเห นด้วยในระดับปานกลาง 
2ั=ัเห นด้วยในระดับน้อย 
1ั=ัเห นด้วยในระดับน้อยที่สุด 

 

 

ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 

ระดับความคิดเห็นของประชาชน 
มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
ด้านหลักนิติธรรม 

1.ักฎัระเบียบัข้อบังคับของส านกังานเขตจตุจักร 
มีความเป็นธรรม 

     

2.ักฎระเบียบข้อบังคับของส านักงานเขตจตุจักรั 
สามารถควบคุมการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีัให้เป็นไปตาม
กฎระเบียบหรือข้อบังคับ 

     

3.ักฎัระเบียบัข้อบังคับของส านกังานเขตจตุจักรั 
มีความเสมอภาคในการปฏิบตั ิ

     

4.ักฎัระเบียบัข้อบังคับของส านกังานเขตจตุจักรั 
สามารถช วยให้เกิดการพัฒนาการบริการ 

     

ด้านหลักคุณธรรม 
5.ัเจ้าหน้าที่ของของส านักงานเขตจตุจักรปฏิบัตหิน้าท่ี 
ด้วยความเสมอภาคัเท าเทียม 

     

6.ัเจ้าหน้าที่ของของส านักงานเขตจตุจักรปฏิบัติงาน 
ด้วยความถ กต้องัตามมาตรฐานจรรยาบรรณวิชาชีพ 

     

7.ัเจ้าหน้าที่ของของส านักงานเขตจตุจักรั 
ท างานอย างซื่อสัตย์ัสุจริต 

     

8.ัเจ้าหน้าที่ของของส านักงานเขตจตุจักรัปฏิบัติงาน 
อย างเต มความสามารถเพื่ออ านวยประโยชน์ให้แก ประชาชน 
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ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 

ระดับความคิดเห็นของประชาชน 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
ด้านหลักความโปร่งใส 

9.ัส านักงานเขตจตุจักรัเปิดเผยข้อม ลข าวสารส าคัญ 
ที่ประชาชนควรร  ้

     

10.ัส านักงานเขตจตุจักรัด าเนินการเผยแพร ประชาสัมพันธ ์
ข้อม ลข าวสารด้วยวิธีการและร ปแบบต างัๆัเช นัเว บไซต์ั 
ปิดประกาศัสื่อสังคมออนไลน์ั 

     

11.ัส านักงานเขตจตุจักรัปฏิบัตติามัพรบ.ัข้อม ลข าวสารั 
เพื่อการเข้าถึงและรับร ้ข้อม ลข าวสารของประชาชน 

     

12.ัประชาชนสามารถติดตามและตรวจสอบงบประมาณ 
โครงการัการจัดซื้อจดัจ้างได ้

     

ด้านหลักการมีส่วนร่วม 
13.ัส านักงานเขตจตุจักรัเปิดโอกาสให้ประชาชนมสี วนร วม 
ในการเป็นคณะกรรมการในการด าเนินงานตามแผน/ 
โครงการของหน วยงาน 

     

14.ัส านักงานเขตจตุจักรัเปิดโอกาสให้ประชาชนมสี วนร วม
เสนอแนะข้อคิดเห นที่เป็นประโยชน์ต อการให้บริการ 

     

15.ัส านักงานเขตจตุจักรัสนับสนนุเปิดโอกาสให้ประชาชน 
มีส วนร วมในการตรวจสอบการท างานของเจ้าหน้าท่ีได ้

     

ด้านหลักความรับผิดชอบ 
16.ัเจ้าหน้าที่ส านักงานเขตจตุจักรมีความมุ งมั่นตั้งใจปฏิบตัิงาน 
อย างเต มความสามารถ 

     

17.ัเจ้าหน้าที่ของส านักงานเขตจตุจักรัมีจติส านึกต อหน้าท่ี 
เพื่อประโยชนส์ุขของประชาชน 

     

18.ัเจ้าหน้าที่ของส านักงานเขตจตุจักรัยอมรับผลที่เกิดขึ้น 
จากการปฏิบตัิงานด้วยความรับผดิชอบ 
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ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 

ระดบัความคิดเห็นของประชาชน 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
ด้านหลักความคุ้มค่า 

19.ัเจ้าหน้าที่ของส านักงานเขตจตุจักรบริการอย างมมีาตรฐาน
รวดเร วตามมาตรฐาน 

     

20.ัเจ้าหน้าที่ของส านักงานเขตจตุจักรัมีการใช้วัสดุอุปกรณ ์
ที่มีอย  ให้เกิดประโยชน์ส งสุด 

     

21.ัส านักงานเขตจตุจักรใช้งบประมาณอย างสมเหตสุมผล 
และเหมาะสม 

     

22.ัส านักงานเขตจตุจักรัมีการด แลรักษาสภาพแวดล้อม 
เพื่อการบริการประชาชน 
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ตอนที่ 3ั คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักร 
ค าชี้แจงั โปรดท าเครื่องหมายััลงในช องระดับความคิดเห นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการงาน
 ทะเบียนราษฎรของส านักงานเขตจตุจักรัมีเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ 

5ั=ัเห นด้วยในระดับมากที่สุด 
4ั=ัเห นด้วยในระดับมาก 
3ั=ัเห นด้วยในระดับปานกลาง 
2ั=ัเห นด้วยในระดับน้อย 
1ั=ัเห นด้วยในระดับน้อยที่สุด 

 
 

การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ 
ส านักงานเขตจตุจักร 

ระดับความคิดเห็นของประชาชน 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
การให้บริการอย่างเสมอภาค 

23.ัเจ้าหน้าทีใ่ห้บริการอย างเป็นธรรมัเช นัการบริการ 
โดยใช้ระบบคิวัก อน-หลังัตามล าดับัหรือการเรียกเก บ 
ค าธรรมเนียมตามอัตราที่กฎหมายก าหนด 

     

24.ัเจ้าหน้าทีใ่ห้บริการอย างเสมอภาคเท าเทียมกัน 
โดยไม มีการเลือกปฏิบัต ิ

     

25.ัเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ัสุจรติั 
ไม เรียกรับผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

การให้บริการอย่างทันเวลา 
26.ัส านักงานเขตจตุจักรมีการติดประกาศหรือแจ้งข้อม ล 
เกี่ยวกับข้ันตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

     

27.ัส านักงานเขตจตุจักรมีการใหบ้ริการตามล าดับก อนหลังั 
โดยผ ้ที่มาก อนได้รับบริการก อน 

     

28.ัส านักงานเขตจตุจักรมีความรวดเร วในการให้บริการ 
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

     

การให้บริการอย่างเพียงพอ 
29.ัช องทางการให้บริการมีความเหมาะสม      
30.ัเก้าอ้ีส าหรับรอรับบริการมีความเพียงพอัเหมาะสม      
31.ัมีน้ าดื่มไว้บริการขณะรอรับบริการ      
32.ัมีห้องน้ าสุขาบริการอย างเพียงพอและเหมาะสม      
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การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ 
ส านักงานเขตจตุจักร 

ระดับความคิดเห็นของประชาชน 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

33.ัเจ้าหน้าที่สามารถให้บริการอย างต อเนื่องัไม จ ากัด      
34.ัเจ้าหน้าที่ให้บริการตามขั้นตอนและระยะเวลาที่ก าหนด      
35.ัเจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถสบัเปลี่ยนหมุนเวียนทดแทนกัน 
อย างมีประสิทธิภาพ 

     

การให้บริการอย่างก้าวหน้าหรือเชิงรุก 
36.ัมีการจัดท าเอกสารประชาสมัพันธ์เพื่อช้ีแจงเกี่ยวกับ 
ขั้นตอนการบริการประชาชนในมิติต างัๆัแจกจ ายให้แก  
ประชาชนอย างสม่ าเสมอ 

     

37.ัมีการจัดหน วยบริการเคลื่อนที่ั(Mobile Unit) ออกไป 
บริการประชาชนในพ้ืนท่ีชุมชนต างัๆัอย างน้อยเดือนละั1ัครั้ง 

     

38. มีการจดัหน วยบริการออกไปให้บริการเฉพาะจุดเป็นครั้งคราว
ตามค าร้องขอของประชาชนัอาทิัการจดทะเบยีนสมรสั 
การท าบัตรประจ าตัวประชาชนัเป็นต้น 

     

39. มีการพัฒนาการให้บริการประชาชนด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัยั
เช นัการจองคิวรับบริการผ านแอปพลิเคชั่น 
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ตอนที่ 4  ข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามหลัก 
ธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร  (เป็นความคิดเห็นที่ สามารถตอบได้ 
อย่างเป็นอิสระ) 

 
 ท านคิดว าการน าหลักธรรมาภิบาลมาเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรให้ประสบความส าเร จมากยิ่งขึ้นควรจะมีวิธีการหรือการด าเนินการอย างไร 
หลักนิติธรรม 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
หลักคุณธรรม 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
หลักความโปร งใส 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
หลักการมีส วนร วม 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
หลักความรับผิดชอบ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
หลักความคุ้มค า 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ฉ 
แบบสัมภาษณ์เชิงลึก
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แบบสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
งานทะเบียนราษฎรตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 

******************************** 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลผู้ให้สัมภาษณ์ 
ชื่อ...........................................................ัสกุล.......... ..........................................ัอายุ........................ัปี  
ต าแหน งั...................................................................................................ัอายุราชการ....... ...............ป ี
วันที่สัมภาษณ์.........................................................................................................................................  
 
ส่วนที่ 2  ประเด็นค าถามเพื่อแนวทางการพัฒนาธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักร 
 
2.1 ท านมีแนวทางการส งเสริมธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรัด้านหลักนิติธรรมัอย างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2.2ั ท านมีแนวทางการส งเสริมธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรัด้านหลักคุณธรรมัอย างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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2.3 ท านมีแนวทางการส งเสริมธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรัด้านหลักความโปร งใสัอย างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2.4 ท านมีแนวทางการส งเสริมธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรัด้านหลักการมีส วนร วมัอย างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2.5 ท านมีแนวทางการส งเสริมธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรัด้านหลักความรับผิดชอบั

อย างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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2.6 ท านมีแนวทางการส งเสริมธรรมาภิบาลของส านักงานเขตจตุจักรัด้านหลักความคุ้มค าัอย างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ส่วนที่ 3  ประเด็นค าถาม แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร 
  ของส านักงานเขตจตุจักร 
 
3.1 การให้บริการอย างเสมอภาคั 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3.2 การให้บริการอย างทันเวลาั 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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3.3 การให้บริการอย างเพียงพอ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3.4 การให้บริการอย างต อเนื่อง 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3.5 การให้บริการอย างก้าวหน้าหรือเชิงรุกั 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ประวัติผู้ศึกษา 

 
 
ชื่อ  นางสาวสุรางศ์ลักษณ์  นุ่มนาค 
วัน เดือน ปีเกิด  12 ธันวาคม 2533 
สถานทีเ่กิด จังหวัดปทุมธานี 
ประวัติการศึกษา รัฐประศาสนศาสตรบัณฑิต (เกียรตินิยมอันดับ 2) 
 สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  
 มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต พ.ศ. 2555   
สถานที่ท างาน  ส านักงานเขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 
ต าแหน่งงาน พ.ศ. 2561 นักวิเคราะห์นโยบายและแผนปฏิบัติการ 
 สังกัด องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านม้า อ าเภอบางไทร จังหวัด 
 พระนครศรีอยุธยา 
 พ.ศ. 2562 – ปัจจุบัน เจ้าพนักงานปกครองปฏิบัติการ  
 ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตจตุจักร 
    
 


