
 

บทที่  5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

  

การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ืองแนวทางการพฒันาการบริการสู่ความเป็นเลิศของงาน

ทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวัประชาชน  สาํนกัทะเบียนทอ้งถิ่นเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร  

ตาํบลในเมือง  อาํเภอเมืองกาํแพงเพชร จงัหวดักาํแพงเพชร  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  กลุ่มตวัอยา่ง 

ที่ใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ คณะผูบ้ริหารจาํนวน 7 คน  สมาชิกสภาเทศบาลจาํนวน  18 คน และ

ขา้ราชการและลูกจา้งผูป้ฏิบติังานบริการดา้นงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชนของ

สาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร ตาํบล ในเมือง  อาํเภอเมืองกาํแพงเพชร  จงัหวดั

กาํแพงเพชร  จาํนวน    11  คน รวม 36  และกลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนผูท่ี้อาศยัอยูใ่นเขตเทศบาล

เมืองกาํแพงเพชร ตาํบลในเมือง  อาํเภอเมือง  จงัหวดักาํแพงเพชร  ที่มีอายตุั้งแต่ 18 ปี ขึ้นไป  

จาํนวน  379  คน รวมกลุ่มตวัอยา่งจาํนวนทั้งส้ิน  415   คน  และผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 17 คน โดยใช้

แบบสอบถามและแบบสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้าง เป็นเคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 

สรุปผล 

 1.  สภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชนของ           

สํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมอืงกําแพงเพชร  ตําบลในเมือง  อําเภอเมอืงกําแพงเพชร  จังหวัด

กําแพงเพชร    

  ผลการศึกษาพบวา่  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น

พบวา่   ดา้นที่มีระดบัของสภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวั

ประชาชนของสาํนกัทะเบียนสูงสุด คือ ดา้นการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง 

รองลงมาคือ ดา้นอาคารสถานที่  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง  และดา้นการปฏิบติัตามระเบียบ 

กฎหมาย มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง  

 2.  ปัญหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชนของ 

สํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมอืงกําแพงเพชร  ตําบลในเมือง  อําเภอเมอืงกําแพงเพชร  จังหวัด

กําแพงเพชร   
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  ผลการศึกษาพบวา่  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น

พบวา่  ดา้นที่มีระดบัของปัญหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวั

ประชาชนของสาํนกัทะเบียนสูงสุด คือ ดา้นการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง 

รองลงมาคือ ดา้นอาคารและสถานที่  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง  และดา้นการปฏิบติัตาม

ระเบียบ กฎหมาย มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ตามลาํดบั 

 3.  แนวทางพัฒนาการบริการสู่ความเป็นเลิศของงานทะเบียนราษฎร และ                     

งานบัตรประจําตัวประชาชนของสํานักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร  ตําบลในเมอืง  

อําเภอเมืองกาํแพงเพชร  จังหวัดกาํแพงเพชร 

  ผลการศึกษาพบวา่ แนวทางพฒันาสู่ความเป็นเลิศการบริการงานทะเบียนราษฎรและ

งานบตัรประจาํตวัประชาชนของสาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร  ตาํบลในเมือง  

อาํเภอเมืองกาํแพงเพชร  จงัหวดักาํแพงเพชร ใน 3 ดา้นดงัน้ี 

  3.1  แนวทางพฒันาสู่ความเป็นเลิศการบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบตัร

ประจาํตวัประชาชนของสาํนกัทะเบียน  ดา้นการใหบ้ริการ  ไดแ้นวทาง  คือ 1) ควรมีเจา้หนา้ท่ี

ประชาสมัพนัธ ์ที่มีความรู้ความสามารถและบุคลิกภาพที่เหมาะสม  คอยตรวจสอบเอกสาร

ตลอดจนแนะนาํขั้นตอนการบริการ เพือ่ประชาสมัพนัธใ์หป้ระชาชนไดท้ราบและเขา้ใจในขั้นตอน

การขอรับบริการมากขึ้น 2) ควรมีการวเิคราะห์งานปัจจุบนั เพือ่สร้างจุดเด่นดา้นการบริการ   เพือ่ให้

เกิดการพฒันาการบริการในระบบราชการ และเป็นที่ประทบัใจของประชาชน ตั้งแต่คร้ังแรก ที่มา

รับบริการ 3) ควรมีการวเิคราะห์แผนอตัรากาํลงัเพือ่จดัสรรอตัรากาํลงัใหม่ เพือ่ไดบุ้คลากรท่ีมี

คุณสมบติั คุณลกัษณะตลอดจนบุคลิกภาพที่เหมาะสมกบังานบริการ และสามารถทาํงานเสริมและ

ทดแทนกนัได ้ เพือ่ใหเ้พยีงพอกบัปริมาณงาน 4) ควรมีการสาํรวจความพงึพอใจของประชาชน  

โดยใชว้ธีิการหลากหลายมาวดัผลการปฏิบติังาน เช่นการใชแ้บบสอบถาม การจา้งองคก์รภายนอก

สาํรวจ การไปสอบถามเยีย่มเยยีนประชาชนนอกสถานท่ี  การสาํรวจผา่นเวบ็ไซด ์และนาํขอ้มูลมา

สรุปผลวเิคราะห์  นาํเสนอผูบ้ริหาร เพือ่นาํไปใชใ้นการวางแผนดาํเนินการปรับปรุงหรือแกไ้ขการ

ปฎิบติังานเพือ่ใหก้ารบริการพฒันายิง่ขึ้น และ 5) ควรมีสายด่วนเพือ่ตอบปัญหาและปรึกษาปัญหา

ทางโทรศพัท ์ ตลอดจนควรนาํเทคโนโลยมีาประยกุตใ์ช ้ เพือ่เป็นศูนยข์อ้มูลข่าวสาร เพือ่

ประชาสมัพนัธเ์ผยแพร่ความรู้ และสามารถเป็นทางเลือกใหก้บัประชาชนในการรับทราบขอ้มูล

และติดต่อขอรับบริการไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วช่วยลดปัญหาการสูญเสียเวลาและค่าใชจ่้ายใหก้บั

ประชาชน และยงัช่วยเพิม่ประสิทธิภาพงานใหก้บัเจา้หนา้ที่   

  3.2  แนวทางพฒันาสู่ความเป็นเลิศการบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบตัร

ประจาํตวัประชาชนของสาํนกัทะเบียน  ดา้นการปฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย  ไดแ้นวทาง  คือ            
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1) ควรมีการ นาํเทคโนโลยสีารสนเทศ มาใชใ้นระบบการจดัเก็บขอ้มูลเอกสารเก่า  เพือ่ป้องกนัการ

สูญหายของขอ้มูล และเพือ่สะดวกและประหยดัเวลาในการสืบคน้ขอ้มูล 2) ควรมีการวางมาตรฐาน

การทาํงานใหช้ดัเจน ส่ิงใดปฏิบติัได ้ส่ิงใดปฏิบติัไม่ไดใ้นดา้นระเบียบ กฎหมาย เพือ่ใหพ้นกังาน

เจา้หนา้ที่เขา้ใจตรงกนั เพือ่ใหป้ระชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัและไดรั้บขอ้มูลทีถู่กตอ้งและครบถว้น

ตามมาตรฐานเดียวกนั 3) ควรมีการพฒันาพนกังานใหมี้ความรู้ความสามารถเพิม่ขึ้น โดยการอบรม 

หรือการสอนงานในลกัษณะตา่งๆ การสอนเทคนิคการทาํงาน การบอกเล่าประสบการณ์ที่เป็น

ประโยชน์ใหก้บัพนกังานโดยเฉพาะพนกังานใหม่ที่ยงัมีประสบการณ์ไม่มากนกั และ                          

4) ผูบ้งัคบับญัชาควรมีการตรวจสอบการปฏิบติังานตามลาํดบัขั้น  และผูป้ฏิบติังานเม่ือเกิดปัญหา

ตอ้งรีบรายงานผูบ้งัคบับญัชาตามลาํดบัชั้นเช่นกนั  ทั้งน้ีเพือ่ป้องกนัการปฏิบติังานที่ผดิพลาด            

การป้องกนัการทุจริต ตลอดจนการป้องกนัปัญหาการร้องเรียนท่ีอาจเกิดขึ้นได ้

  3.3  แนวทางพฒันาสู่ความเป็นเลิศการบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบตัร

ประจาํตวัประชาชนของสาํนกัทะเบียน  ดา้นอาคารและสถานที่  ไดแ้นวทาง คือ 1) ควรมีการจดั 

เคาน์เตอร์การบริการ  เกา้อ้ีรับรองประชาชนใหเ้พยีงพอแต่ตอ้งสวยงามทนัสมยัระดบัภาคเอกชน  

เพือ่ใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวกสบาย  ควรมีการจดัมุมต่างๆใหเ้ป็นสดัส่วน มีมุมน.ส.พ./

วารสาร มุมอินเตอร์เน็ต  มุมบริการนํ้ าด่ึม/ นํ้ าชา/กาแฟ  มุมสวนหยอ่ม ไวบ้ริการประชาชนเพือ่ให้

ประชาชนไดผ้อ่นคลาย และเกิดความประทบัใจ 2) ควรมีป้ายแสดงขั้นตอนการบริการเพือ่ให้

ประชาชนไดท้ราบขั้นตอนและวธีิการขอรับบริการ  และควรมีป้ายแสดงช่ือผูป้ฏิบติังานที่โตะ๊

ทาํงาน และติดหนา้อกเส้ือ  หรือคลอ้งคอ  ตลอดจนหมายเลขโทรศพัท ์เพือ่นดัหมาย/ร้องเรียน ติชม

การใหบ้ริการ แสดงในที่ที่ประชาชนเห็นไดช้ดัเจน และ 3) ควรมีการปรับอากาศใหป้ลอดโปร่ง 

ถ่ายเทสะดวก  มีกล่ินหอมเลก็ ๆ หรืออาจมีการเปิดเพลงเบาๆ คลอใหป้ระชาชนฟังเพือ่สร้าง

บรรยากาศที่ดีและผอ่นคลาย 

 

อภปิรายผล 

 การศึกษาเร่ืองแนวทางการพฒันาการบริการสู่ความเป็นเลิศของงานทะเบียนราษฎรและ

งานบตัรประจาํตวัประชาชน สาํนกัทะเบียนทอ้งถิ่นเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร ตาํบลในเมือง            

อาํเภอเมืองกาํแพงเพชร จงัหวดักาํแพงเพชร คน้พบประเด็นที่ควรนาํมาอภิปรายผลการวจิยัได ้ดงัน้ี 

 1.  สภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชนของสํานัก

ทะเบียนท้องถิน่เทศบาลเมืองกําแพงเพชร ตําบลในเมือง  อาํเภอเมืองกาํแพงเพชร  จังหวัด

กําแพงเพชร   
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  จากผลการศึกษาสภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวั

ประชาชนของสาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร ตาํบลในเมือง  อาํเภอเมือง

กาํแพงเพชร  จงัหวดักาํแพงเพชร ทั้ง 3 ดา้น คือดา้นการใหบ้ริการ  ดา้นการปฏิบติัตามระเบียบ

กฎหมาย และดา้นอาคารและสถานที ่ โดยภาพรวม พบวา่ สภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎร

และงานบตัรประจาํตวัประชาชนของสาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร อยูใ่นระดบั

ปานกลาง  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากสาํนกัทะเบียนฯ มีสภาพบริการท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐานการบริการ

ตามเกณฑก์ารประกวดสาํนกัทะเบียนดีเด่น พ.ศ.2555  กระทรวงมหาดไทย  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

ผลการวจิยัของของพณิรดา  กลมเกลียว (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง การใหบ้ริการศึกษาคุณภาพการ

ใหบ้ริการ งานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลหนองพลบั อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ ์

ซ่ึงพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลหนองพลบั อาํเภอหวัหิน 

จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ ์ในภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่

อนัดบัแรก คือ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกและสถานที่   รองลงมาคอืดา้นกระบวนการการบริการ

และดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการเป็นอนัดบัสอง และสาม   ส่วนดา้นประชาสมัพนัธ ์มีความคิดเห็น

เป็นอนัดบัสุดทา้ย ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผูรั้บบริการที่มี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

และระยะเวลาที่พกัอาศยัในเขตเทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน

ราษฎรของเทศบาลตาํบลหนองพลบั อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ ์ในภาพรวมไม่แตกต่าง

กนั 

  เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้นของสภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัร

ประจาํตวัประชาชนของสาํนกัทะเบียนทอ้งถิ่นเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร มีประเด็นสาํคญัที่ควร

นาํมาอภิปราย ดงัน้ี 

  1.1  สภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวัประชาชนของ

สาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร ดา้นการใหบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปาน

กลาง ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก  บุคลากรหรือพนกังานผูป้ฏิบติัดา้นงานทะเบียนมีความรู้ความสามารถ

และมีทกัษะการปฏิบติังานดี  สามารถปฏิบติังานตามขั้นตอนการบริการและสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  มีมารยาทและพฤติกรรม2ที่เหมาะสม 2  มีความถูกตอ้ง

ความน่าเช่ือถือในการบริการ    ซ่ึงตรงกบัแนวคิด ของสุมนา อยูโ่พธ์ิ (2535) ที่กล่าววา่คุณภาพการ

บริการ ประเมินจากบุคลากรหรือพนกังานมีความรู้ความสามารถ    ความชาํนาญ มีมารยาทดี การ

ปฏิบติั ต่อลูกคา้อยา่งเหมาะสม ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว สะดวก สมเหตุสมผล ถูกตอ้ง

แม่นยาํ  
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   1.2  สภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวัประชาชนของ

สาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร  ดา้นการปฏิบติัตามระเบียบ กฏหมาย ในภาพรวม                  

อยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก  สภาพการบริการดา้นการปฏิบติัตามระเบียบ กฎหมาย             

ของสาํนกัทะเบียนฯ  อนัไดแ้ก่การปฏิบติัตาม ระเบียบ กฎหมาย  การจดัเก็บเอกสารและการใช้

เทคโนโลยขีอ้มูลสารสนเทศ  เป็นไปตามระเบียบ กฎหมายและหนงัสือสัง่การของกรมการ

ปกครอง กระทรวงมหาดไทย ซ่ึงในการปฏิบติังานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวัประชาชน 

ดา้นการปฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย คือดา้นที่สาํนกัทะเบียนฯใชค้วามระมดัระวงัและให้

ความสาํคญัมากที่สุด  กวา่ดา้นการบริการ และดา้นอาคารสถานท่ี แต่ทั้งน้ีตอ้งสามารถยดืหยุน่ได้

ตามสถานการณ์และความเป็นจริง  ทั้งน้ีเพือ่ป้องกนัปัญหาการทุจริต และเป็นการรักษาความมัน่คง

ของชาติ  ซ่ึงตรงกบัแนวคิดการเป็นผูบ้ริหารชุดใหม่มุ่งการบริการสู่ความเป็นเลิศของกรมการ

ปกครอง (2555) ที่กล่าววา่ ขา้ราชการยคุใหม่เป็นผูท้ี่ทาํหนา้ที่ใหบ้ริการประชาชนที่สอดคลอ้งกบั

นโยบายของรัฐบาล ยคุประชาธิปไตย ตอ้งมีความรับผดิชอบร่วมกนั ภายใตต้วับทกฎหมายเป็น

เคร่ืองมือในการอาํนวยความสะดวกในการทาํงาน เพือ่รักษาความถูกตอ้ง เท่ียงธรรม (ความ

ยติุธรรมที่พอรับได)้ ความเป็นระเบียบเรียบร้อยทางสงัคม  

   1.3  สภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวัประชาชนของ

สาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร  ดา้นอาคารสถานท่ี ในภาพรวมอยูใ่นระดบั               

ปานกลาง  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก  สภาพการบริการดา้นอาคารสถานท่ี ของสาํนกัทะเบียนฯ  อนั

ไดแ้ก่สภาพภูมิทศัน์ภายในภายนอก สถานที่จอดรถ  ป้ายประชาสมัพนัธต์่างๆ  มุมนัง่พกัคอย  

หอ้งนํ้ า  มีความสะดวก สบายและสามารถใหบ้ริการเพยีงพอกบัประชาชน ซ่ึงตรงกบัแนวคิดของ

ของสุมนา อยูโ่พธ์ิ (2535)  ที่กล่าววา่ คุณภาพการบริการ ประเมินจาก อาคารสถานท่ี มีความโอ่โถง 

สะดวด สะอาด ปลอดภยั เป็นสดัส่วน น่าร่ืนรมย ์ทาํเลที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมาติดต่อ  

 2. ปัญหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชนของสํานัก

ทะเบียนท้องถิน่เทศบาลเมืองกําแพงเพชร ตําบลในเมือง  อาํเภอเมืองกาํแพงเพชร  จังหวัด

กําแพงเพชร 

  จากผลการศึกษาปัญหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวั

ประชาชนของสาํนกัทะเบียนทอ้งถิ่นเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร ตาํบลในเมือง  อาํเภอเมือง

กาํแพงเพชร  จงัหวดักาํแพงเพชร   โดยภาพรวม พบวา่ ปัญหาการบริการของงานทะเบียนราษฎร

และงานบตัรประจาํตวัประชาชนของสาํนกัทะเบียนทอ้งถิ่นเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร อยูใ่นระดบั

ปานกลาง แสดงใหเ้ห็นวา่ การบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวัประชาชนของ

สาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร จะตอ้งมีการนาํปัญหาไปพฒันาสู่ความเป็นเลิศการ
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บริการงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวัประชาชน  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากท่ีผา่นมาสาํนกั

ทะเบียนฯใชว้ิธีการแกปั้ญหาการบริการโดยคิดกนัเองและสรุปเองฝ่ายเดียวไม่เคยรับรู้และเขา้

ใจความตอ้งการที่แทจ้ริงของผูรั้บบริการ  ซ่ึงตรงกบัแนวคิดของวชิยั ปีติเจริญธรรม (2548)  ที่กล่าว

วา่ การเสาะแสวงหาความตอ้งการที่แทจ้ริงของผูรั้บบริการมีหลายวธีิการ เช่น การสอบถาม การ

สงัเกต การใชแ้บบสอบถาม การสมัภาษณ์ การประเมินความพงึพอใจ การสาํรวจตลาด การวิจยั

ปัญหาการบริการ การตั้งขอ้สมมติฐาน การวจิยัความตอ้งการของลูกคา้ การทดลองตลาด  การ

คน้หาวธีิการสร้างความพงึพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการนั้น  ก็เพือ่การนาํเสนอวธีิแกปั้ญหา  ที่ตรงจุด  

ตรงกบัปัญหาอยา่งแทจ้ริงนัน่เอง  อาจใชว้ิธีซกัถามปัญหาที่ผูรั้บบริการหนกัใจ  หรือส่ิงที่เขา

ตอ้งการ  ซ่ึงเป็นความตอ้งการที่มีอยูเ่ดิมแลว้มิใช่การที่เราพยายามยดัเยยีด  เดาใจ  หรือสร้างขึ้นมา

ใหม่โดยคิดเอาเองแต่ฝ่ายเดียว  การคน้หาจึงตอ้งมองในมุมของผูรั้บบริการใหม้ากที่สุด  พยายามอยู่

ในโลกของเขา  มองผา่นสายตาของเขา  ใชภ้าษาเดียวกบัเขา  ทั้งน้ีเพือ่สร้างความพงึพอใจสูงสุด  

แก่ผูรั้บบริการของเรานัน่เอง                                                                                             

  เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้นของปัญหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัร

ประจาํตวัประชาชนของสาํนกัทะเบียนทอ้งถิ่นเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร มีประเด็นสาํคญัที่ควร

นาํมาอภิปราย ดงัน้ี 

  2.1  ปัญหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวัประชาชนของ              

สาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร  ตาํบลในเมือง  อาํเภอเมืองกาํแพงเพชร  จงัหวดั

กาํแพงเพชร   ดา้นการใหบ้ริการ  เม่ือพจิารณาในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง  และเม่ือพจิารณา

เป็นรายขอ้  พบวา่ ขอ้ที่มีค่าเฉล่ียสูง  คือ ส่วนใหญ่ไม่มีกระบวนการประสานงานและสนบัสนุน

อตัรากาํลงัโดยมีการจดัสรรอตัรากาํลงัเสริมในช่วงท่ีมีประชาชนมาติดต่องานมาก  มีค่าเฉล่ียอยูใ่น

ระดบัมากที่สุด  รองลงมา คอืไม่มีการจดัเคาเตอร์  บริการตอ้นรับส่วนหนา้  โดยคดัเลือกบุคลากร         

ที่มีความรู้  ยิม้แยม้แจ่มใส  ใหค้าํแนะนาํ  ตรวจสอบเอกสาร มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากที่สุด               

ซ่ึงอาจเกิดจากสาํนกัทะเบียนฯ ไม่มีการวางแผนการจดัอตัรากาํลงัของเจา้หนา้ท่ีใหเ้พยีงพอต่อการ

บริการประชาชนในเวลาที่มีประชาชนมาติดต่อราชการมาก ตลอดจนไม่มีบุคลากรดา้นหนา้เพือ่ทาํ

หนา้ท่ีประชาสมัพนัธ ์ แนะนาํ ตรวจสอบเอกสารใหป้ระชาชนก่อนเขา้รับการบริการหรือที่มี

เจา้หนา้ที่อยูอ่าจยงัใหก้ารตอ้นรับหรือใหค้าํแนะนาํไดย้งัไม่เหมาะสม   อาจทาํใหป้ระชาชนไม่

เขา้ใจขั้นตอนและเอกสารที่ตอ้งนาํมาแสดง  ทาํใหไ้ดรั้บการบริการที่ไม่สะดวก รวดเร็ว  ตอ้ง

เสียเวลารอรับบริการนานเกินไป  ตรงกบัแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (อา้งถึงในวฒิุชยั สุขแช่ม

,2553) ที่กล่าววา่ การบริการที่ประสบความสาํเร็จ จะตอ้งประกอบดว้ยการติดต่อสัง่การ มีการ

อธิบายที่ถูกตอ้ง โดยการใชภ้าษาที่ลูกคา้เขา้ใจง่าย  พนกังานหรือบุคลากรตอ้งมีมนุษยสมัพนัธ์            
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เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็นกนัเองและมีวจิารณญาณ  ตรงกบัแนวคิด เก่ียวกบัแนวคิดการประเมิน

คุณภาพของการบริการของ จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2538, หนา้ 12)  ที่วา่การติดต่อส่ือสาร 

(Communication) หมายถึง การส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยภาษาที่เขา้ใจง่าย รวมทั้งรับฟัง

ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะหรือคาํติชมของลูกคา้ในเร่ืองต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ       

ขององคก์ร  ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถและ

ทกัษะที่ปฏิบติังานดา้นบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การที่ผูบ้ริการ                

มีความสุภาพเรียบร้อย มีความนบัถือในตวัลูกคา้ ความรอบคอบ และเป็นมิตรต่อผูบ้ริโภค 

  2.2  ปัญหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวัประชาชน 

ของสาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร  ตาํบลในเมือง  อาํเภอเมืองกาํแพงเพชร  

จงัหวดักาํแพงเพชร   ดา้นการปฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย  พจิารณาในภาพรวม อยูใ่นระดบั           

ปานกลาง และเม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที่มีค่าเฉล่ียสูง  คือ ไม่ปฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย

การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร งานบตัรประจาํตวัประชาชน  ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้น

การรักษาความปลอดภยัสถานที่ราชการ มีคา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง  รองลงมา คือ ไม่มีการจดั 

สถานที่จดัเก็บเอกสาร  มีความปลอดภยั  เหมาะสม  เรียบร้อย สวยงาม  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั            

ปานกลาง  ซ่ึงอาจเกิดจาก ปัจจุบนัสาํนกัทะเบียนฯ ยงัไม่สามารถปฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย           

การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร งานบตัรประจาํตวัประชาชน ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและ

รักษาความปลอดภยัสถานที่ราชการได ้ตลอดจนสถานที่จดัเก็บเอกสาร  ยงัไม่มีความปลอดภยั  

เหมาะสม  เรียบร้อย สวยงาม  ซ่ึงการไม่ปฏิบติัตามระเบียบกฎหมายการใหบ้ริการงานทะเบียน

ราษฎร งานบตัรประจาํตวัประชาชน  ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศดา้น การรักษาความปลอดภยั

สถานที่ราชการ  เป็นปัญหาสาํคญัที่สาํคญัมาก  จาํเป็นตอ้งไดรั้บการแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจาก

การไม่ปฏิบติั ตามระเบียบกฎหมายอยา่งเคร่งครัด จะก่อใหเ้กิดความเสียหายแก่หน่วยงานหรือ

องคก์รเอง และอาจเป็นช่องวา่งใหเ้กิดการทุจริตไดง่้าย  ทั้งน้ีอาจเกิดจากตวัเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน

หรืออาจเกิดจากประชาชนทาํการทุจริตหรือทั้งสองฝ่ายร่วมมือกนั และยงัอาจส่งผลเสียหรือ          

ความเดือดร้อนต่อผูอ่ื้นอีกดว้ย  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของมานิตย ์ ไหวไว (2547)  ไดศึ้กษา

สาเหตุและรูปแบบของการทุจริตในการจดัทาํทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชน พบวา่

ปัจจยัที่ทาํใหเ้กิดการทุจริต คือ ต่างดา้วที่มีฐานะดา้นเศรษฐกิจดีกบัเจา้หนา้ที่ของรัฐขาดคุณธรรม

จริยธรรมทาํการทุจริตเพือ่ตอ้งการหาผลประโยชน์  ส่วนรูปแบบและวธีิการทุจริตพบวา่มีการ        

สวมตวัประวติัคนตาย การปลอมแปลงเอกสาร และการแอบอา้งใชเ้อกสารผูอ่ื้น 
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  2.3 ปัญหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวัประชาชน ของ

สาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร  ตาํบลในเมือง  อาํเภอเมืองกาํแพงเพชร  จงัหวดั

กาํแพงเพชร   ดา้นอาคารสถานที่  เม่ือพจิารณาในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง  และเม่ือพจิารณา

เป็นรายขอ้  พบวา่ ขอ้ที่มีค่าเฉล่ียสูง คือ ส่วนใหญ่ไม่มีการจดัสดัส่วนพื้นที่นัง่พกั  พอเพยีง  สะดวก  

มีมุมหนงัสือพมิพ/์วารสาร โทรทศัน์ บริการนํ้ าด่ึม/นํ้ าชา/กาแฟ   มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  

รองลงมา คือ ไม่มีป้ายแสดงขั้นตอนการขอรับบริการ /  หลกัฐานประกอบ ไม่มีป้ายแสดงช่ือ

ผูป้ฏิบติังานที่โตะ๊ทาํงานแสดงความรับผดิชอบ และติดหนา้อกเส้ือ  หรือคลอ้งคอ  ภายใน

สาํนกังานมีลกัษณะไม่โปร่ง อากาศถ่ายเทไม่ดี  แสงสวา่งไม่เพยีงพอ  ไม่เปิดเคร่ืองปรับอากาศตาม

ความเหมาะสม ไม่มีป้ายแสดงหมายเลขโทรศพัท ์เพือ่นดัหมาย/ร้องเรียน ติชมการบริการ ซ่ึงอาจ

เกิดจากสาํนกัทะเบียนฯไม่เคยไดรั้บงบประมาณสนบัสนุนในการปรับปรุงภูมิทศัน์ทั้งภายนอก 

ภายในสาํนกังานใหดี้ขึ้นหรือให้เหมาะสมทนัสมยัสวยงามกวา่เดิม  ซ่ึงตรงกบัแนวคิดของวรีะวฒัน์                

ปันนิตามยั (2542) ที่กล่าววา่ การปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง (continuous  improvement) คือ

ผูบ้ริหารงานบริการจะเนน้การคิดและปฏิบติัซ่ึงแสดงให้เห็นถึงความเปล่ียนแปลงในการใหบ้ริการ

ที่ดีกวา่เดิม  ความแปลกใหม่เป็นที่ประทบัใจ  จะไม่รอใหเ้กิดความจาํเป็นแลว้จึงใหมี้ความ

เปล่ียนแปลงปรับปรุงแต่จะคิดคาดคะเนแสวงหาแนวคิดปฏิบติัจากบุคคลที่เก่ียวขอ้งโดยเฉพาะ        

จากผูรั้บบริการ เปิดรับฟังคาํช้ีแนะความตอ้งการจากพนกังานและผูรั้บบริการอยูเ่สมอ การตดัสินใจ

จะไม่ถือตนวา่มีอาํนาจตามตาํแหน่ง  แต่จะรับฟังตามความรู้และประสบการณ์มากกวา่ไม่เนน้การ

กาํกบัควบคุมแต่จะเป็นผูใ้หแ้นวทางกวา้งๆในการปฏิบติัใหบ้ริการ   

 3.  แนวทางพัฒนาสู่ความเป็นเลิศการบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัว

ประชาชนของสํานักทะเบียนท้องถิน่เทศบาลเมืองกําแพงเพชร  ตําบลในเมือง  อําเภอเมอืง

กําแพงเพชร  จังหวัดกําแพงเพชร   

  แนวทางพฒันาสู่ความเป็นเลิศการบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวั

ประชาชนของสาํนกัทะเบียนทอ้งถิ่นเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร  ตาํบลในเมือง  อาํเภอเมือง

กาํแพงเพชร  จงัหวดักาํแพงเพชร  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  พบวา่ควรมีเจา้หนา้ที่ประชาสมัพนัธ ์           

ที่มีความรู้ความสามารถและบุคลิกภาพที่เหมาะสม  คอยตรวจสอบเอกสารตลอดจนแนะนาํขั้นตอน

การบริการ เพือ่ประชาสมัพนัธใ์หป้ระชาชนไดท้ราบและเขา้ใจในขั้นตอนการขอรับบริการมากขึ้น 

ควรมีการวเิคราะห์งานปัจจุบนั เพือ่สร้างจุดเด่นดา้นการบริการ   เพือ่ให้เกิดการพฒันาการบริการ 

ในระบบราชการ และเป็นที่ประทบัใจของประชาชน ตั้งแต่คร้ังแรก ที่มารับบริการ ดา้นการปฏิบติั

ตามระเบียบกฎหมาย พบวา่ ควรมีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ มาใชใ้นระบบการจดัเก็บขอ้มูล

เอกสารเก่า  เพือ่ป้องกนัการสูญหายของขอ้มูล และเพือ่สะดวกและประหยดัเวลาในการสืบคน้
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ขอ้มูล  ควร มีการวางมาตรฐานการทาํงานใหช้ดัเจน ส่ิงใดปฏิบติัได ้ส่ิงใดปฏิบติัไม่ไดใ้นดา้น

ระเบียบ กฎหมาย เพือ่ใหพ้นกังานเจา้หนา้ที่เขา้ใจตรงกนั เพือ่ใหป้ระชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัและ

ไดรั้บขอ้มูลที่ถูกตอ้งและครบถว้นตามมาตรฐานเดียวกนั ดา้นอาคารและสถานท่ี พบวา่ควรมีการ 

จดัเคาเตอร์การบริการ  เกา้อ้ีรับรองประชาชนให้เพยีงพอแต่ตอ้งสวยงามทนัสมยัระดบัภาคเอกชน  

เพือ่ใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวกสบาย  ควรมีการจดัมุมต่างๆใหเ้ป็นสดัส่วน มีมุมหนงัสือพมิพ์

วารสาร  มุมอินเตอร์เน็ต  มุมบริการนํ้ าด่ืม นํ้ าชา กาแฟ  มุมสวนหยอ่ม ไวบ้ริการประชาชน           

เพือ่ใหป้ระชาชนไดผ้อ่นคลาย และเกิดความประทบัใจ  ควรมีป้ายแสดงขั้นตอนการบริการ            

เพือ่ใหป้ระชาชนไดท้ราบขั้นตอนและวธีิการขอรับบริการ  และควรมีป้ายแสดงช่ือผูป้ฏิบติังาน             

ที่โตะ๊ทาํงาน และติดหนา้อกเส้ือ  หรือคลอ้งคอ  ตลอดจนหมายเลขโทรศพัท ์เพือ่นดัหมาย/

ร้องเรียน ติชมการใหบ้ริการ แสดงในที่ที่ประชาชนเห็นไดช้ดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ

วสนัต ์ เตชะฟอง  (2549) ไดศึ้กษาความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการใหบ้ริการงานทะเบียน

ราษฎรของสาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลตาํบลหางดง จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ แนวทางการแกไ้ข

การบริการตามคาํแนะนาํของประชาชน คือ ใหพ้ฒันาบุคลิกภาพและอบรมใหค้วามรู้แก่เจา้หนา้ที่               

จดัสถานที่ ใหก้วา้งขวางเพยีงพอ ดูแลความสะอาดเรียบร้อยของสถานที่ จดัหาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศสาํหรับใหบ้ริการเพิม่เติม และสร้างกระบวนการใหบ้ริการแต่ละเร่ืองใหช้ดัเจน                     

ทุกขั้นตอน 

 

ข้อเสนอแนะ 

 1.  ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช้ 

 1.1  ดา้นการใหบ้ริการ ควรจดัใหมี้เจา้หนา้ที่ประชาสมัพนัธท์ี่มีความรู้ความสามารถ

และบุคลิกภาพที่เหมาะสม  คอยตรวจสอบเอกสารตลอดจนแนะนาํขั้นตอนการบริการ เพือ่

ประชาสมัพนัธใ์หป้ระชาชนไดท้ราบและเขา้ใจในขั้นตอนการขอรับบริการมากขึ้น 

  1.2  ดา้นการปฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย  ควรมีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ มาใช้

ในระบบการจดัเก็บขอ้มูลเอกสารเก่า  เพือ่ป้องกนัการสูญหายของขอ้มูล และเพือ่สะดวกและ

ประหยดัเวลาในการสืบคน้ขอ้มูล   

  1.3  ดา้นอาคารและสถานท่ี ควรมีการจดัเคาน์เตอร์การบริการ เกา้อ้ีรับรองประชาชน

ใหเ้พียงพอแต่ตอ้งสวยงามทนัสมยัระดบัภาคเอกชน  เพือ่ใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวกสบาย  

ควรมีการจดัมุมต่างๆใหเ้ป็นสดัส่วน มีมุมหนงัสือพมิพว์ารสาร มุมอินเตอร์เน็ต มุมบริการนํ้ าด่ึม นํ้ า

ชา กาแฟ  มุมสวนหยอ่ม ไวบ้ริการประชาชน  เพือ่ใหป้ระชาชนไดผ้อ่นคลาย และเกิดความประทบัใจ 
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 2.  ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 

 2.1  ควรทาํการศึกษาสภาพการบริการและปัญหาการบริการงานทะเบียนราษฎรและ

งานบตัรประจาํตวัประชาชนเป็นรายดา้น เพือ่สามารถหาแนวทางการพฒันาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

  2.2  ควรทาํการเก็บขอ้มูลสภาพ การบริการและปัญหาการบริการงานทะเบียนราษฎร

และงานบตัรประจาํตวัประชาชน  โดยใชว้ธีิการสมัภาษณ์ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มูลทีถู่กตอ้งและแม่นยาํ 

  2.3  ควรทาํการเก็บรวมรวมขอ้มูลจากประชาชนที่มีภูมิลาํเนานอกเขตเทศบาล          

เพือ่ทาํการศึกษาเปรียบเทียบกบัขอ้มูลที่ไดจ้ากการเก็บรวบรวมจากประชาชนในเขตเทศบาลเมือง

กาํแพงเพชร 
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