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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์เพือ่ศึกษาสภาพและปัญหาการบริการ ตลอดจนศึกษาแนวทางการพัฒนาการ
บริการสู่ความเป็นเลิศของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตวัประชาชน  ส านักทะเบียนท้องถิน่เทศบาล
เมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง  อ าเภอเมืองก าแพงเพชร  จังหวัดก าแพงเพชร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 
จ านวน  415 คน และผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 17 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู คือ แบบสอบถาม 
และแบบสัมภาษณ ์การวิเคราะหข์้อมูลใช้การค านวณค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์
เนื้อหา และแจกแจงความถี ่ ผลการวิจัยพบว่า สภาพการบริการภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ด้านท่ี
มีค่าเฉลีย่สูงสุด ได้แก่ ด้านการใหบ้ริการ ปัญหาการบริการภาพรวม มีค่าเฉลีย่อยู่ในระดับปานกลาง ดา้นท่ีมี
ค่าเฉลี่ยสูงสดุ ได้แก่ ดา้นการใหบ้ริการ แนวทางการพัฒนาท่ีส าคญั คือควรมีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ที่มีความรู้
ความสามารถและบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม  คอยตรวจสอบเอกสาร ควรมีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศ มาใช้ใน
ระบบการจัดเก็บข้อมลูเอกสารเก่า เพื่อป้องกันการสูญหายและเพื่อสะดวกประหยดัเวลาในการสืบค้นข้อมูล  
ควรมีการจัดเคาเตอร์การบริการ เก้าอ้ีรับรองให้เพียงพอ สวยงามทนัสมัย ระดับภาคเอกชน 
 

ค าส าคัญ :  แนวทางการพัฒนา / การบริการสู่ความเป็นเลิศ / งานทะเบียนราษฎร /  
   งานบัตรประจ าตัวประชาชน   

 
 
 
 
 
 
 
 
         *นักศึกษาหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการปกครองท้องถิ่น มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
        **รองศาสตราจารย์ประจ าคณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี มหาวิทยาลยัราชภฏัก าแพงเพชร 
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ABSTRACT 
 

The purposes of this study were to study the conditions and the problems for the services 
and also study the guidelines to develop excellent services on census registration with 
individuals detail and identify cards on local registration office of Muang Kamphaeng Phet 
Municipality, Naimuang sub-district, Muang Kamphaneg Phet District, Kamphaeng Phet 
Province. The samples consisted of 415 persons and 17 properts. The research instrument 
were questionnaires and interview. The data were analyzed using percentage , mean, standard 
deviation content analysis and frequency distribution. The research findings were as follow : 
overall, the average service conditions are moderate level, the highest mean was the services. 
Overall, service issues are moderate level, the highest mean was the services. As the 
guidelines, public relations officers should present appropriated ability and personality in their 
field. They should check document and advice all process to people for further 
understanding. Officers should utilize information technology for document protection          
and data searching in order to be convenient and save time. Officers should arrange             
counter service and sufficient chairs to facilitate people as modern as private sector. 
 

Keywords : The Guidelines to Develop / Excellent Services / Census Registration with  
                 Individuals’ Detail / Identify Card. 
 

บทน า 
เทศบาลเป็นการปกครองท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่จัดตั้งข้ึนในพ้ืนท่ีที่ลักษณะเป็นชุมชนเมือง หรือ               

มีขีดความสามารถและแนวโน้มทีจ่ะพัฒนาขึ้นเป็นเมือง ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ เทศบาลต าบล 
เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร ทั้งนี้แต่ละประเภทจะจัดตั้งอย่างสอดคล้องไปตามระดับความเจริญทาง
เศรษฐกิจของท้องถิ่น จ านวนและความหนาแน่นของประชากร และศักยภาพความสามารถพัฒนาความเจรญิ         
ได้รวดเร็วมากน้อยเพียงใด เทศบาลแต่ละประเภทจะมีบทบาทหน้าที่ท่ีส าคัญที่เหมือนกัน คือ การให้บริการ
สาธารณะ ตอบสนองความต้องการของประชาชนทั้งในด้านสาธารณปูโภคและสาธารณูปการ (โกวิทย์               
พวงงาม, 2552, หน้า 128-194) ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. 2546 ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัตริาชการมุ่งให้เกดิประโยชน์สุขแก่ประชาชน เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน ความสงบและความปลอดภัย          
ของสังคมส่วนรวม และประโยชนส์ูงสุดของประเทศการบริหารราชการที่ถือเอาประชาชนหรือผู้รับบรกิารเป็น
ศูนย์กลาง (Citizen-centered หรือ Customer-centered) เป็นการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ และวิธีปฏบิัติงานของ
หน่วยราชการในการบริหารและการให้บริการแก่ประชาชน เป็นการปรับเปลีย่นทัศนคติและพฤติกรรม          
การท างานของข้าราชการและพนักงานของรัฐในการให้บริการแก่ประชาชน โดยยึดหลักท่ีว่า การบรหิารราชการ              
และการให้บริการขององค์กรภาครัฐที่ด ีมีประสิทธิภาพที่ประชาชนพึงพอใจต้องยึดถือเอาความต้องการ               
ของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนด และส่งเสริมสนับสนุนให้หน่วยงานภาครัฐได้ร่วมกันคดิค้นและเลือกประยุกต์ใช้
แนวคิดและเทคนิควิธีการปฏิบัติงานและการให้บริการในรูปแบบต่างๆ ที่จะน าไปสู่การปรับปรุงคณุภาพ             
ของการบริการและสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีที่น่าประทับใจกับประชาชนท้ังในฐานะที่เป็นผู้รับบริการและในฐานะ   
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2549, หน้า 57) 
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งานทะเบียนราษฎร เป็นงานท่ีเกี่ยวกับภารจดบันทึกรายการข้อมูลของราษฎรอย่างต่อเนื่อง              
เป็นระบบ นับได้ว่างานทะเบยีนราษฎร มีความส าคญัมาก  อาจสรปุความส าคญัของการทะเบยีนราษฎร               
ได้ดังนี้ ทางด้านกฎหมาย ใช้เป็นหลักฐานเอกสารทางกฎหมาย ทางด้านการรักษาความมั่นคงปลอดภยัของชาติ                 
ใช้เป็นหลักฐานการพสิูจน์ตัวบุคคลในการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน ทางด้านการเมือง  ใช้เป็นหลกัฐาน          
ในการก าหนดหน่วยเลือกตั้ง  จ านวนสมาชิกสภาผู้แทนราษฎร ทางด้านการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ใช้เป็น
หลักฐานในการวางแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ทางด้านการศึกษา ใช้เป็นข้อมูลทีส่ าคญัที่สุดใน
การวางแผนการศึกษาของชาติ ทางด้านสาธารณสุข ถือได้ว่าเป็นขอ้มูลที่น าไปใช้ในการวางแผนพัฒนาอนามัย  
และการวางแผนครอบครัว ทางดา้นการปกครอง มีส่วนส าคญัในด้านเป็นข้อมูลประกอบการจดัตั้งจังหวัด   
ต าบล หมู่บา้น  และหน่วยงานการปกครองท้องถิ่น ทางด้านสิทธิของประชาชน ได้แก่ แสดงฐานะ ทางสังคมว่า
เป็นผู้เยาว์  หรือบรรลุนิตภิาวะ แสดงสญัชาติ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเปน็หลักฐานส าคัญประกอบการท านิติกรรม
เพื่อก่อให้เกิดสิทธิอื่นๆ ตามกฎหมาย เช่น กรรมสิทธ์ิที่ดิน หรือทรัพย์มรดก เป็นต้น (กรมการปกครอง, 2551,    
หนา้ 1-2) 

งานบัตรประจ าตัวประชาชน เป็นงานการจัดท าเอกสารหรือหลักฐานซึ่งทางราชการออกให้เฉพาะ
บุคคลสญัชาตไิทย ทั้งนี้เพื่อประโยชน์ในการพิสูจน์ตัวบุคคลกับทางหน่วยงานราชการและภาคเอกชนในการ
ประกอบธุรกรรมและการใช้สิทธิตา่งๆ โดยมรีายการส าคัญเกีย่วกับตัวบุคคลเจ้าของบัตรปรากฏอยู่ ได้แก่          
ช่ือตัว ช่ือสกุล วัน เดือน ปีเกิด และที่อยู่ตามทะเบียนบ้าน รูปถ่ายและหมายเลขประจ าตัวผู้ถือบัตร (กรมการ
ปกครอง, 2548, หน้า 125) 

กรมการปกครองได้ก าหนดนโยบายให้ส านักเบียนทุกแห่งท าการปรบัปรุงและยกระดับคุณภาพการ
บริหารจดัการของส านักทะเบียนให้ผ่านเกณฑ์มาตรฐานของกรมการปกครอง และใหส้ านักทะเบยีนทีผ่่านเกณฑ์
มาตรฐานขั้นต้นแล้ว ให้ยกระดับคณุภาพการบริหารการจัดการใหสู้งขึ้นตามเกณฑ์มาตรฐานการคัดเลอืกส านัก
ทะเบียนดเีด่น (มาตรฐานการคัดเลือกส านักทะเบียนดีเด่นของกรมการปกครอง ตามหนังสือท่ี มท 0310/ว 377 
ลงวันท่ี 6 กุมภาพันธ์ 2555) ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชรได้ผ่านการคัดเลือกในการประกวด
ส านักทะเบียนดีเด่น ในป ีพ.ศ. 2552 โดยไดร้ับรางวัลรองชนะเลิศอนัดับหนึ่งและรางวัลบุคลากรดีเดน่ทาง           
การทะเบียน และในปี  พ.ศ. 2553 ได้รับรางวัลรองชนะเลิศอันดับสอง และรางวัลบุคลากรดีเด่นทาง                  
การทะเบียน แต่ยังไมเ่คยได้รับรางวัลชนะเลิศอันดับหนึ่ง ซึ่งเป็นรางวัลที่การันตีได้ว่าส านักทะเบียนมกีาร               
บริการดเียี่ยมสูงสดุซึ่งเป็นที่ยอมรบัในระดับกระทรวงมหาดไทย เนือ่งจากการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร
และงานบัตรประจ าตัวประชาชนเป็นท่ีใกล้ชิดกับประชาชนและมีผลต่อภาพลักษณ์ของส านักงานเทศบาลเมือง
เป็นอย่างยิ่ง  ส านักทะเบียนท้องถิน่เทศบาลเมืองก าแพงเพชร จึงเห็นว่าการบริหารงานให้มีระบบที่ดหีรือมี
ประสิทธิภาพ การให้บริการที่มีมาตรฐานสูงยิ่งขึ้น จ าเป็นท่ีผู้บรหิารและผูป้ฏิบัตจิะต้องให้ความส าคญั เอาใจใส่ 
ที่จะหาแนวทางการพัฒนาและปรบัปรุงระบบการให้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนเพื่อให้
ได้รับประโยชน์สูงสดุ สามารถสร้างความประทับใจแก่ประชาชนผู้มารับบริการและสนองต่อนโยบายของรัฐได้ 
ดังนั้นจึงต้องการที่จะพัฒนาการบริการสู่ความเป็นเลิศในการบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว
ประชาชน โดยมุ่งหวังจะปรับปรุงการบริการให้มีคณุภาพและประสทิธิภาพสูงสุด  

หน่วยงานของผู้ศึกษามุ่งหวังที่จะได้รับรางวลัชนะเลศิอันดับหนึ่งในการเข้าร่วมการประกวด             
ตามโครงการคดัเลือกส านักทะเบยีนดีเด่น ปี 2555   จึงเป็นท่ีมาของการต้องการศึกษาสภาพและปญัหา             
การบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน ตลอดจนต้องการศึกษาแนวทางการพัฒนา         
การบริการสู่ความเป็นเลิศของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน  ส านักทะเบียนทอ้งถิ่น
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เทศบาลเมืองก าแพงเพชร  ต าบลในเมือง  อ าเภอเมืองก าแพงเพชร  จังหวัดก าแพงเพชร  ท้ังนี้ ผู้ศึกษาใช้
หลักเกณฑ์การประกวดส านักทะเบียนดีเด่น พ.ศ. 2555 ทั้ง 3 ด้าน คือด้านการให้บริการ  ด้านการปฏิบัติ          
ตามระเบียบกฎหมาย และด้านอาคารสถานท่ี มาเป็นกรอบแนวคดิในการศึกษาในครั้งนี ้
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาสภาพและปัญหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน 

ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองก าแพงเพชร จังหวัดก าแพงเพชร  
2. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริการสู่ความเป็นเลิศของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตร

ประจ าตัวประชาชน ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองก าแพงเพชร 
จังหวัดก าแพงเพชร 
 

วิธีการศึกษา 
 ผู้ศึกษาได้ด าเนินการศึกษา แบ่งออกเป็น  2  ขั้นตอน ดังต่อไปนี ้

ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาสภาพและปญัหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว
ประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองก าแพงเพชร จังหวัด
ก าแพงเพชร  วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ ได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 415 คน ได้แก่  คณะผู้บรหิารจ านวน 7 คน  
สมาชิกสภาเทศบาลจ านวน  18 คน และข้าราชการและลูกจ้างผูป้ฎบิัติงานบริการด้านงานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประจ าตัวประชาชนของส านกัทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง  อ าเภอเมือง
ก าแพงเพชร จังหวัดก าแพงเพชร จ านวน 11 คน รวม 36 คน และกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนผู้ที่อาศัย           
อยู่ในเขตเทศบาลเมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร ที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปี ข้ึนไป            
ที่เคยใช้บริการงานทะเบยีนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมือง
ก าแพงเพชร จ านวน 379  คน ซึ่งประมาณขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยการเปิดตารางของ Krejcie และ Morgan 
กลุ่มตัวอย่าง ที่ได้มาโดยวิธีการสุ่มแบบแบ่งช้ัน (Stratified Random Sampling) จากประชากรทั้งหมดในเขต
เทศบาลเมืองก าแพงเพชร จ านวน 27 ชุมชน เก็บรวบรวมข้อมลูโดยการใช้แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) 5 ระดับ การวิเคราะห์ข้อมูล คือ 1.ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์
ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ และหาค่าร้อยละ แล้วน าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 2.ข้อมลูเกี่ยวกับ
สภาพและปัญหาการบริการ  วิเคราะห์ข้อมลูหาค่าเฉลี่ย( X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. แล้วน าเสนอใน
รูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย และน าผลการศึกษาปัญหาการบริการมาใช้ในการก าหนดประเดน็ส าหรับการ
สัมภาษณ์ ในข้ันตอนท่ี 2 
 ขั้นตอนท่ี 2 ศึกษาแนวทางการพัฒนาสู่ความเป็นเลศิการบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตร
ประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองก าแพงเพชร  
จังหวัดก าแพงเพชร โดยผู้ศึกษา ท าการสมัภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 17 คน โดยใช้แบบสัมภาษณ์ วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้วิธีการแจกแจงความถี่ ซึ่งเกณฑ์ในการคดัเลือกผู้เชี่ยวชาญ คือ 1) ผู้บริหาร องค์กรภาครฐั ที่มี
ความรู้ มีประสบการณ์ด้านการบรกิารสาธารณะ  2) ผู้บริหารองค์กรภาคเอกชนที่มีความรู้ ความสามารถ ในการ
บริหารองค์กรซึ่งเคยได้รับรางวัลในด้านการบริการดเียี่ยมระดับประเทศ 3) ผู้บริหารองค์กร และผู้ปฏบิัติงานด้าน
งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนซึ่งเคยไดร้ับรางวัลชนะเลิศในการประกวดตามโครงการ
ส านักทะเบียนดีเด่นระดับประเทศ 4) ผู้ทรงคุณวุฒิซึ่งเป็นคณะกรรมการในการตรวจประเมินการบริการ
สาธารณะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 5) ผู้น าชุมชนในเขตเทศบาลเมืองก าแพงเพชร ซึ่งเป็นตัวแทนภาค
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ประชาชน (ผู้รับบริการ) เพื่อการมีส่วนร่วมและการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นของตน 
 

ผลการศึกษา 
1. ผลการวเิคราะห์เกี่ยวกับสภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว

ประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองก าแพงเพชร จังหวัด
ก าแพงเพชร โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มรีะดับของสภาพ            
การบริการสูงสดุ คือ ด้านการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง รองลงมาคือ ด้านอาคารสถานท่ี                
มีค่าเฉลีย่อยู่ในระดับปานกลาง และด้านการปฏิบตัิตามระเบียบกฎหมาย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง            
ด้านการให้บริการ เมื่อพิจารณาเปน็รายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง คือ มีโต๊ะหรือเคาเตอร์ กรอกค ารอ้งพร้อม
ตัวอย่าง และมีบริการให้ค าแนะน านัดหมาย ให้บริการข้อมลูการทะเบียนและบัตรฯ ทางโทรศัพท์มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ด้านอาคารและสถานท่ี เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง คือ มีป้ายแสดง
ค่าธรรมเนียม  มีค่าเฉลีย่อยู่ในระดับมาก และด้านการปฏิบตัิตามระเบียบ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูง  คือ การปฏิบัตติามระเบียบกฎหมายการให้บริการงานทะเบียนราษฎร งานบัตรประจ าตัวประชาชน  
ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นการรักษาความปลอดภัยสถานท่ีราชการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 

2. ผลการวเิคราะห์เกี่ยวกับปญัหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว
ประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง  อ าเภอเมืองก าแพงเพชร จังหวัด
ก าแพงเพชร  โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  ด้านท่ีมรีะดับของปญัหา          
การบริการสูงสดุ คือ ด้านการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง รองลงมาคือ ด้านอาคารและสถานท่ี              
มีค่าเฉลีย่อยู่ในระดับปานกลาง และด้านการปฏิบตัิตามระเบียบกฎหมาย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง          
ด้านการให้บริการ เมื่อพิจารณาเปน็รายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง คือ ส่วนใหญ่ไม่มีกระบวนการประสานงาน
และสนบัสนุนอัตราก าลังโดยมีการจัดสรรอตัราก าลังเสริมในช่วงที่มีประชาชนมาตดิต่องานมาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ด้านอาคารและสถานท่ี เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง คือ ส่วนใหญไ่ม่มีการ
จัดสัดส่วนพ้ืนท่ีนั่งพกั พอเพียง สะดวก มีมุม หนังสือพิมพ์วารสาร โทรทัศน์ บริการน้ าดึ่ม น้ าชา กาแฟ            
มีค่าเฉลีย่อยู่ในระดับมาก ดา้นการปฏิบัตติามระเบยีบกฏหมาย เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง  
คือ ไม่ปฏิบตัิตามระเบียบกฎหมายการให้บริการงานทะเบียนราษฎร งานบัตรประจ าตัวประชาชน ด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการรักษาความปลอดภัยสถานท่ีราชการ มีค่าเฉลีย่อยู่ในระดับปานกลาง   

3. แนวทางพัฒนาสู่ความเป็นเลศิการบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน 
ของส านักทะเบียน ด้านการให้บรกิารได้แนวทาง คือ 1) ควรมีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ที่มคีวามรูค้วามสามารถ
และบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม คอยตรวจสอบเอกสารตลอดจนแนะน าขั้นตอนการบริการเพื่อประชาสัมพันธ์ให้
ประชาชนได้ทราบและเข้าใจในขัน้ตอนการขอรับบริการมากขึ้น 2) ควรมีการวิเคราะห์งานปัจจุบัน เพื่อสร้าง
จุดเด่นด้านการบริการ เพื่อให้เกดิการพัฒนาการบริการในระบบราชการ และเป็นที่ประทับใจของประชาชน 
ตั้งแต่ครั้งแรก ท่ีมารับบริการ 3) ควรมีการวเิคราะห์แผนอัตราก าลงัเพื่อจัดสรรอัตราก าลังใหม่ เพ่ือได้บุคลากรที่
มีคุณสมบัติ คณุลักษณะตลอดจนบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกับงานบริการ และสามารถท างานเสริมและทดแทนกัน
ได้  เพื่อให้เพียงพอกับปริมาณงาน  4) ควรมีการส ารวจความพึงพอใจของประชาชน  โดยใช้วิธีการหลากหลาย
มาวัดผลการปฏิบัติงาน เช่น การใช้แบบสอบถาม การจ้างองค์กรภายนอกส ารวจ การไปสอบถามเยี่ยมเยียน
ประชาชนนอกสถานท่ี  การส ารวจผ่านเว็บไซด์ และน าข้อมลูมาสรปุผลวิเคราะห์  น าเสนอผู้บริหารเพื่อน าไปใช้
ในการวางแผนด าเนินการปรบัปรงุหรือแก้ไขการปฎิบัติงานเพื่อให้การบริการพัฒนายิ่งข้ึน และ 5) ควรมีสายด่วน
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เพื่อตอบปัญหาและปรึกษาปัญหาทางโทรศัพท์ ตลอดจนควรน าเทคโนโลยมีาประยุกต์ใช้ เพื่อเป็นศูนยข์้อมูล
ข่าวสาร เพื่อประชาสัมพันธ์เผยแพร่ความรู้ และสามารถเป็นทางเลอืกให้กับประชาชนในการรับทราบข้อมูลและ
ติดต่อขอรับบริการได้อย่างสะดวกรวดเร็วช่วยลดปญัหาการสูญเสยีเวลาและค่าใช้จ่ายให้กับประชาชน และยัง
ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพงานให้กับเจา้หน้าท่ี   
 ด้านการปฏิบัติตามระเบียบกฏหมาย  ได้แนวทาง คือ 1) ควรมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ใน
ระบบการจัดเก็บข้อมลูเอกสารเก่า  เพื่อป้องกันการสูญหายของข้อมูล และเพื่อสะดวกและประหยัดเวลา          
ในการสืบค้นข้อมลู 2) ควรมีการวางมาตรฐานการท างานให้ชัดเจน  สิ่งใดปฏิบัตไิด้ สิ่งใดปฏิบัตไิมไ่ด้ใน             
ด้านระเบียบ กฎหมาย เพื่อให้พนกังานเจ้าหน้าที่เข้าใจตรงกัน เพื่อให้ประชาชนจะได้รับการปฏิบตัิและไดร้ับ
ข้อมูลที่ถูกต้องและครบถ้วนตามมาตรฐานเดียวกัน 3) ควรมีการพัฒนาพนักงานให้มีความรู้ความสามารถเพิ่มขึ้น 
โดยการอบรม หรือการสอนงานในลักษณะต่างๆ การสอนเทคนิคการท างาน การบอกเลา่ประสบการณ์ที่เป็น
ประโยชน์ให้กับพนักงานโดยเฉพาะพนักงานใหม่ที่ยังมีประสบการณไ์ม่มากนัก และ 4) ผู้บังคับบัญชาควรมี           
การตรวจสอบการปฏิบัติงานตามล าดับขั้น  และผู้ปฏิบัติงานเมื่อเกดิปัญหาต้องรีบรายงานผู้บังคับบญัชา
ตามล าดับชั้นเช่นกัน  ท้ังนี้เพื่อป้องกันการปฏิบัติงานท่ีผดิพลาด   การป้องกันการทุจริต ตลอดจนการป้องกัน
ปัญหาการร้องเรียนที่อาจเกิดขึ้นได้ 
 ด้านอาคารและสถานท่ี  ได้แนวทาง คือ 1) ควรมีการจดัเคาเตอร์การบริการ  เก้าอีร้ับรองประชาชน
ให้เพียงพอแต่ต้องสวยงามทันสมัยระดับภาคเอกชน เพื่อให้ประชาชนได้รับความสะดวกสบาย ควรมีการจัด มมุ
ต่างๆ ให้เป็นสดัส่วน มมีุมหนังสือพิมพ์ วารสาร มุมอินเตอร์เน็ต มุมบริการน้ าดึ่ม น้ าชา กาแฟ มุมสวนหย่อม   
ไว้บริการประชาชนเพื่อให้ประชาชนได้ผ่อนคลาย และเกิดความประทับใจ 2) ควรมีป้ายแสดงข้ันตอนการบริการ
เพื่อให้ประชาชนได้ทราบขั้นตอนและวิธีการขอรบับริการ และควรมีป้ายแสดงช่ือผู้ปฏิบัติงานท่ีโต๊ะท างาน และ
ติดหน้าอกเสื้อ หรือคล้องคอ ตลอดจนหมายเลขโทรศัพท์ เพื่อนัดหมาย ร้องเรียน ติชม การให้บริการ แสดงในที่
ที่ประชาชนเห็นได้ชัดเจน และ 3) ควรมีการปรับอากาศให้ปลอดโปร่ง ถ่ายเทสะดวก มีกลิ่นหอมเล็กๆ หรืออาจมี
การเปิดเพลงเบาๆ คลอให้ประชาชนฟังเพื่อสร้างบรรยากาศที่ดีและผ่อนคลาย 
 

อภิปรายผลการศึกษา 
จากการศึกษา แนวทางการพัฒนาสู่ความเป็นเลิศการบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตร

ประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร   ต าบลในเมือง  อ าเภอเมือง
ก าแพงเพชร  จังหวัดก าแพงเพชร มีประเด็นที่น่าสนใจ ซึ่งควรน ามาอภิปรายดังนี้ 

1. สภาพการบริการของงานทะเบยีนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง  อ าเภอเมืองก าแพงเพชร  จังหวัดก าแพงเพชร  จากผล
การศึกษาสภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่น
เทศบาลเมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง  อ าเภอเมืองก าแพงเพชร  จังหวัดก าแพงเพชร ทั้ง 3 ด้าน คือ             
ด้านการให้บริการ  ด้านการปฏิบตัิตามระเบยีบกฎหมาย และด้านอาคารและสถานท่ี  โดยภาพรวม พบว่า 
สภาพ การบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาล
เมืองก าแพงเพชร อยู่ในระดับปานกลาง  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากส านักทะเบียนฯ มสีภาพบริการที่มคีุณภาพ          
ตามมาตรฐานการบริการตามเกณฑ์การประกวดส านักทะเบียนดีเดน่ พ.ศ.2555  กระทรวงมหาดไทย                
ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของพณิรดา กลมเกลียว (2551, บทคัดย่อ) ทีศ่ึกษาเรื่อง การให้บริการศกึษาคุณภาพ
การให้บริการ งานทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลหนองพลับ อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ซึ่งพบว่า 
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลหนองพลับ อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
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ในภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าอันดับแรก คือ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี รองลงมาคือดา้นกระบวนการการบริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นอันดับสอง และ
สามส่วนด้านประชาสัมพันธ์ มคีวามคิดเห็นเป็นอันดับสุดท้าย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูร้ับบริการที่มี 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาที่พักอาศัยในเขตเทศบาลต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการ
ให้บริการงานทะเบยีนราษฎรของเทศบาลต าบลหนองพลับ อ าเภอหวัหิน จังหวัดประจวบครีีขันธ์ในภาพรวมไม่
แตกต่างกัน 

เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นของสภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว
ประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร มีประเด็นส าคญัที่ควรน ามาอภิปราย ดังนี้ 

   1.1 ด้านการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ทั้งนีอ้าจเนื่องมาจากบุคลากรหรือพนักงาน
ผู้ปฏิบัตดิ้านงานทะเบยีนมีความรูค้วามสามารถและมีทักษะการปฏบิัติงานดี สามารถปฏิบตัิงานตามขั้นตอนการ
บริการและสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการไดเ้ป็นอย่างดี มีมารยาทและพฤติกรรมที่เหมาะสม  
มีความถูกต้องความน่าเชื่อถือในการบริการ ซึ่งตรงกับแนวคิดของสมุนา อยู่โพธ์ิ (2544; อ้างถึงใน วุฒิชัย       
สุขแช่ม, 2553, หน้า 30) ที่กล่าวว่าคุณภาพการบริการประเมินจากบุคลากรหรือพนักงานมีความรู้ความสามารถ 
ความช านาญ มีมารยาทดี การปฏบิัติต่อลูกค้าอย่างเหมาะสม ขั้นตอนการให้บริการมีความรวดเร็ว สะดวก 
สมเหตุสมผล ถูกต้องแม่นย า  

   1.2 ด้านการปฏิบตัิตามระเบียบกฎหมาย ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ท้ังนี้อาจเนื่องมาจาก  
สภาพการบริการด้านการปฏิบัตติามระเบียบกฎหมาย  ของส านักทะเบียนฯ  อันได้แก่ การปฏบิัติตามระเบยีบ 
กฎหมาย  การจัดเก็บเอกสารและการใช้เทคโนโลยีข้อมูลสารสนเทศ  เป็นไปตามระเบียบ กฎหมายและหนังสือ
สั่งการของกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ซึ่งในการปฏิบัติงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว
ประชาชน ด้านการปฏิบัติตามระเบียบกฎหมาย คือด้านท่ีส านักทะเบียนฯใช้ความระมัดระวังและใหค้วามส าคญั
มากที่สุดกว่าด้านการบริการ และด้านอาคารสถานท่ี แต่ทั้งนี้ต้องสามารถยืดหยุ่นได้ตามสถานการณ์ และ ความ
เป็นจริง ท้ังนี้เพื่อป้องกันปัญหาการทุจริต และเป็นการรักษาความมัน่คงของชาติ  ซึ่งตรงกับแนวคิดการเป็น
ผู้บริหารชุดใหม่มุ่งการบริการสู่ความเป็นเลิศของกรมการปกครอง (2555, หน้า 38)  ที่กล่าวว่า ข้าราชการยุค
ใหม่เป็นผู้ที่ท าหน้าท่ีให้บริการประชาชนท่ีสอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลยุคประชาธิปไตยต้องมีความ
รับผิดชอบร่วมกัน ภายใตต้ัวบทกฎหมายเป็นเครื่องมือในการอ านวยความสะดวกในการท างานเพื่อรกัษาความ
ถูกต้อง เที่ยงธรรม (ความยตุิธรรมที่พอรับได้) ความเป็นระเบียบเรียบร้อยทางสังคม  
     1.3 ด้านอาคารสถานท่ี ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก  สภาพการบริการ
ด้านอาคารสถานท่ี ของส านักทะเบียนฯ อันได้แก่ สภาพภมูิทัศน์ภายในภายนอก สถานท่ีจอดรถ                 
ป้ายประชาสัมพันธ์ต่างๆ มุมนั่งพักคอย ห้องน้ า มีความสะดวกสบายและสามารถให้บริการเพียงพอ               
กับประชาชน ซึ่งตรงกับแนวคิดของของสุมนา อยู่โพธ์ิ, (2544; อ้างถึงใน วุฒิชัย สุขแช่ม, 2553, หน้า 30)                    
ที่กล่าวว่า คุณภาพการบริการ ประเมินจาก อาคารสถานท่ี มีความโอ่โถง สะดวด สะอาด ปลอดภยั เป็นสัดส่วน 
น่ารื่นรมย์ ท าเล ที่ตั้ง สะดวกในการเดินทางมาติดต่อ  

2. ปัญหาการบริการของงานทะเบยีนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง  อ าเภอเมืองก าแพงเพชร  จังหวัดก าแพงเพชรจากผลการศึกษา
ปัญหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาล
เมืองก าแพงเพชร ต าบลในเมือง  อ าเภอเมืองก าแพงเพชร  จังหวัดก าแพงเพชร โดยภาพรวม พบว่า ปัญหา การ
บริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมือง
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ก าแพงเพชร อยู่ในระดับปานกลาง แสดงให้เห็นว่า การบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว
ประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร จะตอ้งมีการน าปัญหาไปพัฒนาสูค่วามเป็นเลิศ
การบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน  ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากที่ผ่านมาส านักทะเบียนฯ
ใช้วิธีการแก้ปัญหาการบริการโดยคิดกันเองและสรุปเองฝ่ายเดียวไมเ่คยรับรู้และเข้าใจความต้องการทีแ่ท้จริง 
ของผู้รับบริการ  ซึ่งตรงกับแนวคดิของวิชัย ปีติเจริญธรรม (2548, หน้า 38-43)  ที่กล่าวว่า การเสาะแสวงหา
ความต้องการที่แท้จริงของผู้รับบรกิารมีหลายวิธีการ เช่น การสอบถาม การสังเกต การใช้แบบสอบถาม            
การสัมภาษณ์  การประเมินความพึงพอใจ การส ารวจตลาด การวจิยัปัญหาการบริการ การตั้งข้อสมมติฐาน  
การวิจัยความต้องการของลูกค้า การทดลองตลาด  การค้นหาวิธีการสรา้งความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบรกิารนั้น          
ก็เพื่อการน าเสนอวิธีแก้ปญัหาที่ตรงจุดตรงกับปัญหาอย่างแท้จริงนัน่เอง อาจใช้วิธีซักถามปัญหา                    
ที่ผู้รับบริการหนักใจ หรือสิ่งที่เขาต้องการ ซึ่งเป็นความต้องการที่มอียู่เดิมแล้วมิใช่การที่เราพยายามยดัเยียด  
เดาใจ  หรือสร้างขึ้นมาใหมโ่ดยคดิเอาเองแต่ฝ่ายเดียว การค้นหาจึงต้องมองในมุมของผู้รับบริการให้มากท่ีสุด  
พยายามอยู่ในโลกของเขา มองผ่านสายตาของเขา ใช้ภาษาเดียวกับเขา ทั้งนี้เพื่อสร้างความพึงพอใจสงูสุด           
แก่ผู้รับบริการของเรานั่นเอง                                                                                             

เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นของปัญหาการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว
ประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร มีประเด็นส าคญัที่ควรน ามาอภิปราย ดังนี้ 
    2.1 ด้านการให้บริการ  เมื่อพิจารณาในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาเป็น         
รายข้อ  พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง  คือ ส่วนใหญ่ไม่มีกระบวนการประสานงานและสนับสนุนอัตราก าลัง โดยมี 
การจัดสรรอัตราก าลังเสริมในช่วงที่มีประชาชนมาตดิต่องานมาก  มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สดุ  รองลงมา คือ         
ไม่มีการจัดเคาเตอร์  บริการต้อนรบัส่วนหน้า  โดยคัดเลือกบุคลากรที่มีความรู้  ยิ้มแย้มแจ่มใส  ให้ค าแนะน า  
ตรวจสอบเอกสาร มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งอาจเกิดจากส านักทะเบียนฯ ไม่มีการวางแผนการ                 
จัดอัตราก าลังของเจ้าหน้าท่ีให้เพยีงพอต่อการบริการประชาชนในเวลา ที่มีประชาชนมาติดต่อราชการมาก 
ตลอดจนไมม่ีบุคลากรด้านหน้าเพือ่ท าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์  แนะน า ตรวจสอบเอกสารให้ประชาชนก่อนเข้ารับ
การบริการหรือที่มีเจ้าหน้าที่อยู่อาจยังให้การต้อนรับหรือให้ค าแนะน าได้ยังไม่เหมาะสม  อาจท าให้ประชาชน  
ไม่เข้าใจขั้นตอนและเอกสารทีต่้องน ามาแสดง ท าให้ได้รับการบริการที่ไม่สะดวก รวดเร็ว  ต้องเสยีเวลารอรับ
บริการนานเกินไป  ตรงกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2541; อ้างถึงใน วุฒิชัย สุขแช่ม, 2553, หน้า 23) ที่
กล่าวว่า การบริการที่ประสบความส าเร็จ จะต้องประกอบด้วยการติดต่อสั่งการ  มีการอธิบายที่ถูกตอ้ง โดยการ
ใช้ภาษาที่ลูกค้าเข้าใจง่าย พนักงานหรือบุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์เป็นท่ีน่าเชื่อถือ มีความเป็นกันเองและมี
วิจารณญาณตรงกับแนวคดิเกี่ยวกบัแนวคิดการประเมินคุณภาพของการบริการของ Parasuraman, Berry and 
Zeitham  (มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธริาช, 2538, หน้า 250)  ที่ว่าการติดต่อสื่อสาร (Communication) 
หมายถึง การสื่อสารและให้ข้อมลูแก่ลูกค้าด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะหรือ
ค าติชมของลูกค้าในเรื่องต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการขององค์กร ความสามารถ (Competence) หมายถึง 
การที่ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถและทักษะที่ปฏิบัติงานด้านบริการได้เป็นอย่างดี  ความสุภาพ (Courtesy) 
หมายถึง การที่ผู้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย มีความนับถือในตัวลกูค้าความรอบคอบ และเป็นมิตรตอ่ผู้บริโภค 

   2.2 ด้านการปฏิบตัิตามระเบียบ กฏหมาย  พิจารณาในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง  คือ ไม่ปฏิบตัิตามระเบียบกฎหมายการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎร งานบัตรประจ าตัวประชาชน  ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นการรักษาความปลอดภัยสถานที่ราชการ          
มีค่าเฉลีย่อยู่ในระดับปานกลาง รองลงมา คือ ไม่มีการจัดสถานท่ีจดัเก็บเอกสาร  มีความปลอดภัย  เหมาะสม  
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เรียบร้อย สวยงาม  มีค่าเฉลีย่อยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งอาจเกิดจาก ปัจจุบันส านักทะเบียนฯ ยังไม่สามารถปฏิบัติ
ตามระเบียบกฎหมายการให้บริการงานทะเบียนราษฎร งานบัตรประจ าตัวประชาชน ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ
และรักษาความปลอดภัยสถานท่ีราชการได้ ตลอดจนสถานท่ีจัดเก็บเอกสาร  ยังไม่มีความปลอดภัย  เหมาะสม  
เรียบร้อย สวยงาม ซึ่งการไม่ปฏิบตัิตามระเบยีบกฎหมายการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร งานบัตรประจ าตัว
ประชาชน  ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศด้าน การรักษาความปลอดภยัสถานท่ีราชการ เป็นปญัหาส าคัญที่ส าคัญ
มาก  จ าเป็นต้องได้รับการแก้ไขอย่างเร่งด่วน เนื่องจาก การไม่ปฏิบตัิตามระเบยีบกฎหมายอย่างเคร่งครัด             
จะก่อให้เกิดความเสยีหายแก่หน่วยงาน หรือองค์กรเองแล้วยังส่งผลเสียต่อผู้รับบริการด้วย  ซึ่งสอดคล้อง              
กับผลการวิจัยของอมร วรสุข (2541, บทคัดย่อ) ทีศ่ึกษาปัญหาและสาเหตุการปฏิบัติตามระเบียบ                            
งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียนอ าเภอเมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น 
พบว่าเจ้าหน้าที่และประชาชนมักประสบปัญหาในการขอรับบริการงานทะเบียนราษฎร เรื่องการขอเพิ่มช่ือและ
การขอแก้ไขรายการ และเจ้าหน้าที่และประชาชนมักประสบปัญหาในการขอรับบริการงานบัตรประจ าตัว
ประชาชน เรื่องการตรวจสอบเอกสารและการพิจารณาอนุมัติให้ท าบัตรฯ และสอดคล้องกับผลการวจิัยของ
มานิตย์ ไหวไว (2547, บทคัดย่อ) ทีศ่ึกษาสาเหตุและรูปแบบของการทุจริตในการจัดท าทะเบียนราษฎร              
และบัตรประจ าตัวประชาชน พบว่าปัจจัยที่ท าให้เกิดการทุจริต คือ ต่างด้าวที่มีฐานะด้านเศรษฐกิจดี                    
กับเจ้าหน้าที่ของรัฐขาดคณุธรรมจริยธรรมท าการทุจริตเพื่อต้องการหาผลประโยชน์ ส่วนรูปแบบและวิธีการ
ทุจริตพบว่ามีการสวมตัวประวัติคนตาย การปลอมแปลงเอกสาร และการแอบอ้างใช้เอกสารผู้อื่น 
    2.3 ด้านอาคารสถานท่ี  เมื่อพิจารณาในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณา          
เป็นรายข้อ  พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลีย่สูง คือ ส่วนใหญ่ไม่มีการจัดสัดส่วนพ้ืนท่ีนั่งพัก พอเพียง สะดวก  มีมุม 
หนังสือพิมพ ์วารสาร โทรทัศน์ บริการน้ าดึม่ น้ าชา กาแฟ มีค่าเฉลีย่อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ ไม่มี         
ป้ายแสดงข้ันตอนการขอรับบริการ หลักฐานประกอบ ไมม่ีป้ายแสดงช่ือผู้ปฏิบัติงานท่ีโต๊ะท างานแสดง         
ความรับผิดชอบ และติดหน้าอกเสื้อ หรือคล้องคอ ภายในส านักงานมีลักษณะไม่โปร่ง อากาศถ่ายเทไม่ดี        
แสงสว่างไมเ่พียงพอ  ไม่เปิดเครื่องปรับอากาศตามความเหมาะสม  ไม่มีป้ายแสดงหมายเลขโทรศัพท์             
เพื่อนัดหมายร้องเรียน ติชมการบริการ ซึ่งอาจเกิดจากส านักทะเบียนฯไมเ่คยได้รับงบประมาณสนับสนุน         
ในการปรับปรุงภมูิทัศน์ท้ังภายนอก ภายในส านักงานให้ดีขึ้นหรือให้เหมาะสมทันสมัยสวยงามกว่าเดิม ซึ่งตรงกับ
แนวคิดของวีระวัฒน์  ปันนิตามัย (2542, หน้า 86) ที่กล่าวว่า การปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง (Continuous  
Improvement) คือผู้บริหารงานบริการจะเน้นการคิดและปฏิบตัิซึง่แสดงให้เห็นถึงความเปลี่ยนแปลงในการ
ให้บริการที่ดีกว่าเดิม ความแปลกใหม่เป็นท่ีประทับใจ จะไม่รอให้เกดิความจ าเป็นแล้วจึงให้มีความเปลี่ยนแปลง
ปรับปรุงแต่จะคิดคาดคะเนแสวงหาแนวคิดปฏิบตัิจากบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยเฉพาะจากผู้รับบริการ เปดิรับฟัง         
ค าช้ีแนะ ความต้องการจากพนักงานและผู้รับบริการอยูเ่สมอ การตดัสินใจจะไม่ถือตนว่ามีอ านาจตามต าแหน่ง              
แต่จะรับฟังตามความรู้และประสบการณม์ากกว่าไม่เน้นการก ากบัควบคุมแต่จะเป็นผู้ให้แนวทางกว้างๆ ในการ
ปฏิบัติงานให้บริการ   
          3. แนวทางพัฒนาสู่ความเป็นเลิศการบริการงานทะเบยีนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชนของ
ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร  ต าบลในเมือง  อ าเภอเมืองก าแพงเพชร  จังหวัดก าแพงเพชร  
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ  พบว่าควรมีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ที่มคีวามรู้ความสามารถและบุคลิกภาพ                          
ที่เหมาะสม  คอยตรวจสอบเอกสารตลอดจนแนะน าขั้นตอนการบรกิาร เพื่อประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน               
ได้ทราบและเข้าใจในขั้นตอนการขอรับบริการมากขึ้น ควรมีการวิเคราะห์งานปัจจบุัน เพื่อสร้างจดุเด่น                
ด้านการบริการ   เพื่อให้เกิดการพัฒนาการบริการ ในระบบราชการ และเป็นที่ประทับใจของประชาชน ตั้งแต่
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ครั้งแรก ท่ีมารับบริการ ดา้นการปฏิบัติตามระเบียบ กฏหมาย พบว่า ควรมีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศ มาใช้ 
ในระบบการจดัเก็บข้อมลูเอกสารเก่า เพื่อป้องกันการสูญหายของข้อมูล และเพื่อสะดวกและประหยัดเวลาใน
การสืบค้นข้อมลู  ควรมีการวางมาตรฐานการท างานให้ชัดเจน สิ่งใดปฏิบัติได้ สิ่งใดปฏบิัติไม่ได้ในด้านระเบียบ 
กฎหมาย เพื่อให้พนักงานเจ้าหนา้ทีเ่ข้าใจตรงกัน เพื่อให้ประชาชนจะไดร้ับการปฏิบัติและได้รบัข้อมูลที่ถูกต้อง
และครบถ้วนตามมาตรฐานเดยีวกัน ด้านอาคารและสถานท่ี พบว่าควรมีการ จดัเคาเตอร์การบริการ เก้าอ้ีรับรอง
ประชาชนให้เพียงพอแต่ต้องสวยงามทันสมัยระดับภาคเอกชน  เพื่อให้ประชาชนไดร้ับความสะดวกสบาย              
ควรมีการจัดมมุต่างๆให้เป็นสัดส่วน มีมุมหนังสือพิมพ์วารสาร  มุมอนิเตอร์เนต็  มุมบริการน้ าดึม่ น้ าชา กาแฟ               
มุมสวนหย่อม ไว้บริการประชาชน  เพื่อให้ประชาชนได้ผ่อนคลาย และเกดิความประทับใจ  ควรมีป้ายแสดง
ขั้นตอนการบริการ  เพื่อให้ประชาชนได้ทราบขั้นตอนและวิธีการ ขอรับบริการ  และควรมีป้ายแสดงช่ือผู้ปฏิบัติ
งาฯที่โต๊ะท างาน และติดหน้าอกเสื้อหรือคล้องคอ  ตลอดจนหมายเลขโทรศัพท์ เพื่อนัดหมาย ร้องเรยีน ติชมการ
ให้บรกิาร แสดงในท่ีที่ประชาชนเห็น ได้ชดัเจน ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของวสันต์ เตชะฟอง (2549, 
บทคัดย่อ) ทีศ่ึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลต าบลหางดง จังหวัดเชียงใหม่พบว่า แนวทางการแก้ไขการบริการตามค าแนะน าของประชาชน 
คือ ให้พัฒนาบุคลิกภาพและอบรมให้ความรู้แกเ่จ้าหน้าท่ี จัดสถานที่ ให้กว้างขวางเพียงพอ ดูแลความสะอาด
เรียบร้อยของสถานท่ี จัดหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับให้บริการเพิ่มเติม และสร้างกระบวนการ
ให้บริการแตล่ะเรื่องให้ชัดเจนทุกขั้นตอน 
 

ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาแนวทางพัฒนาสู่ความเป็นเลิศการบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว

ประชาชนของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองก าแพงเพชร  ต าบลในเมือง  อ าเภอเมืองก าแพงเพชร  จังหวัด
ก าแพงเพชร 

1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
    1.1 ด้านการให้บริการ ควรจัดใหม้ีเจ้าหน้าท่ีประชาสมัพันธ์ที่มีความรู้ความสามารถและบุคลิกภาพท่ี

เหมาะสม คอยตรวจสอบเอกสารตลอดจนแนะน าขั้นตอนการบริการ เพื่อประชาสมัพันธ์ให้ประชาชนได้ทราบ
และเข้าใจในข้ันตอนการขอรับบรกิารมากข้ึน 

    1.2 ด้านการปฏิบตัิตามระเบียบกฎหมาย ควรมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใช้ในระบบการ
จัดเก็บข้อมลูเอกสารเก่า เพื่อป้องกันการสูญหายของข้อมูล และเพือ่สะดวกและประหยดัเวลาในการสืบค้นข้อมูล   

    1.3 ด้านอาคารและสถานท่ี ควรมีการจดัเคาเตอร์การบริการ เกา้อี้รับรองประชาชนให้เพียงพอแต่
ต้องสวยงามทันสมยัระดับภาคเอกชน เพื่อให้ประชาชนได้รับความสะดวกสบาย ควรมีการจดัมมุต่างๆให้เป็น
สัดส่วน มีมุมหนังสือพิมพ์วารสาร มุมอินเตอรเ์น็ต มมุบริการน้ าดึม่ น้ าชา กาแฟ มุมสวนหย่อม ไว้บรกิาร
ประชาชน เพื่อให้ประชาชนไดผ้่อนคลาย และเกิดความประทับใจ 

2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
    2.1 ควรท าการศึกษาสภาพการบริการและปญัหาการบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตร

ประจ าตัวประชาชนลงลึกเป็นรายด้าน เพื่อสามารถหาแนวทางการพัฒนาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
    2.2 ควรท าการเก็บข้อมลูสภาพ การบริการและปญัหาการบริการงานทะเบียนราษฎรและงานบัตร

ประจ าตัวประชาชน โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อให้ได้ข้อมูลทีถู่กต้องและแม่นย า 
    2.3 ควรท าการเก็บรวมรวมข้อมูลจากประชาชนท่ีมีภูมลิ าเนานอกเขตเทศบาล เพื่อท าการศึกษา

เปรียบเทยีบกับข้อมูลทีไ่ด้จากการเก็บรวบรวมจากประชาชนในเขตเทศบาลเมืองก าแพงเพชร 
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