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 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี เป4นการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค=เพ่ือศึกษาปBจจัยท่ีสDงผลตDอ
คุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชนของ จุดบริการดDวนมหานคร (Bangkok Express 
Service) สาขาศูนย=การคJาเกตเวย= เอกมัย เพ่ือนำขJอมูลท่ีไดJจากการศึกษา ไปใชJเป4นแนวทางในการ
วางแผน ปรับปรุง พัฒนาคุณภาพการใหJบริการของจุดบริการดDวนมหานคร สาขาศูนย=การคJาเกตเวย= 
เอกมัย ใหJมีประสิทธิภาพ สอดคลJองกับความตJองการของประชาชนผูJรับบริการ โดยกลุDมตัวอยDางท่ีใชJ
ในการวิจัย คือ ประชาชนผูJรับบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน 222 กลุDมตัวอยDาง ซ่ึงไดJมาโดย
การสุDมแบบบังเอิญ แบบสอบถาม เป4นเคร่ืองมือท่ีใชJในการเก็บรวบรวมขJอมูล และวิเคราะห=โดยใชJ 
สถิติคDารJอยละ คDาความถ่ี คDาเฉล่ีย คDาเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ Independent sample t-test และ
สถิติ F-test แบบ One Way ANOVA  
 ผลการศึกษาพบวDา ปBจจัยดJานมนุษยสัมพันธ=และดJานบุคลากร สDงผลตDอคุณภาพการ
ใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน สDวนปBจจัยดJานการบริหารดำเนินงาน ดJานความเพียงพอของ
ทรัพยากรหรือเคร่ืองมือ และดJานกฎหมาย ระเบียบ และหนังสือส่ังการ ไมDสDงผลตDอคุณภาพการ
ใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน อยDางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สำหรับปBจจัยสDวนบุคคล 
พบวDา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดJตDอเดือนท่ีแตกตDางกัน สDงผลตDอคุณภาพการ
ใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน ไมDแตกตDางกัน อยDางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

คำสำคัญ : จุดบริการดDวนมหานคร; คุณภาพการใหJบริการ; บัตรประจำตัวประชาชน 

 
* บทความนี้เรียบเรียงจากการค2นคว2าอิสระ เรื่องการศึกษาการบริหารจัดการการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน: ศึกษาเฉพาะกรณี 
จุดบริการดHวนมหานคร (Bangkok Express Service) สาขาศูนย]การค2าเกตเวย] เอกมัย สำนักทะเบียนท2องถิ่นเขตคลองเตย ภายใต2
นโยบายของกรุงเทพมหานครและกระทรวงมหาดไทย* 
** นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยรามคำแหง 



2 

 

บทนำ 

จุดบริการดDวนมหานคร (Bangkok Express Service) สาขาศูนย=การคJาเกตเวย= เอกมัย เป4น
หนDวยบริการยDอยซ่ึงเป�ดใหJบริการนอกสำนักงานเขต ต้ังอยูDภายในศูนย=การคJาเกตเวย= เอกมัย  
เขตคลองเตย ดำเนินการโดยสำนักทะเบียนทJองถ่ินเขตคลองเตย เพ่ืออำนวยความสะดวกใหJกับ
ประชาชนโดยไมDตJองเดินทางไปใชJบริการท่ีสำนักงานเขต เป4นการลดระยะเวลาและคDาใชJจDายในการ
เดินทางไดJอีกทางหน่ึง โดยกรุงเทพมหานครไดJกำหนดใหJนำงานดJานทะเบียนบัตรประจำตัวประชาชน 
รวมท้ังงานตรวจสอบและคัดรับรองงานทะเบียนราษฎร บริการขJอมูลดJานการทDองเท่ียว การรับ
เร่ืองราวรJองทุกข= (ปBจจุบันเป�ดใหJบริการเฉพาะงานดJานทะเบียนบัตรประจำตัวประชาชน รวมท้ังงาน
ตรวจสอบและคัดรับรองงานทะเบียนราษฎร เน่ืองจากมีขJอจำกัดของบุคลากรสายงานอ่ืน ๆ ท่ีไมD
สามารถผลัดเปล่ียนมาปฏิบัติงานไดJและดJานงบประมาณไมDสามารถเพ่ิมอัตราเจJาหนJาท่ี) ซ่ึงถือเป4น
งานท่ีใชJระยะเวลาบริการนJอย (ฤกษ=ดี วิศาลอรรถกิจ, 2557, หนJา 54) โดยเป�ดใหJบริการต้ังแตDเวลา 
10.30 น. – 18.30 น. ทุกวันไมDมีวันหยุดราชการ สำหรับรูปแบบในการใหJบริการ มีลักษณะดังน้ี  
 1. บริการขอตรวจสอบ คัดและรับรองรายการทะเบียนราษฎร และรายการบัตรประจำตัว
ประชาชน 
 2. บริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชนในกรณีตDาง ๆ เชDน การขอมีบัตรคร้ังแรก สำหรับ
บุคคลท่ีมีอายุต้ังแตD 7 ป�ข้ึนไป การขอมีบัตรใหมDกรณีบัตรหมดอายุ การขอเปล่ียนบัตรในกรณีท่ีบัตร
ชำรุดในสาระสำคัญ กรณีเปล่ียนช่ือตัวหรือช่ือสกุล กรณีเปล่ียนท่ีอยูD เป4นตJน ท้ังน้ีจะยกเวJนการ
ใหJบริการในกรณีท่ีตJองมีการสอบสวนตามกฎหมาย เชDน กรณีบัตรหายหรือบัตรถูกทำลาย เป4นตJน 
(เน่ืองจากการสอบสวนตJองใชJเวลาในการปฏิบัติงานมาก จึงไมDเหมาะสมท่ีจะนำมาใหJบริการ ณ  
จุดบริการดDวนมหานคร) 

การศึกษาน้ีเป4นการศึกษาวDามีปBจจัยอะไรบJางท่ีสDงผลตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตร
ประจำตัวประชาชน เพ่ือนำผลการศึกษาไปใชJในการปรับปรุงการใหJบริการของจุดบริการดDวนมหานคร 
สาขาศูนย=การคJาเกตเวย= เอกมัย ตDอไป 

วัตถุประสงค&ในการวิจัย 
 เพ่ือศึกษาปBจจัยท่ีสDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน 
ประกอบดJวย ปBจจัยสDวนบุคคล ปBจจัยดJานมนุษยสัมพันธ= ดJานการบริหารดำเนินงาน ดJานความ
เพียงพอของทรัพยากรหรืออุปกรณ= ดJานบุคลากร และดJานกฎหมายระเบียบและหนังสือส่ังการ 

สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานหลัก 
 ปBจจัยสDวนบุคคล ปBจจัยดJานการบริหารดำเนินงาน ดJานความเพียงพอของทรัพยากรหรือ
เคร่ืองมือ ดJานบุคลากร และดJานกฎหมาย ระเบียบและหนังสือส่ังการ สDงผลตDอคุณภาพการใหJบริการ
จัดทำบัตรประจำตัวประชาชน 
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 สมมติฐานรอง 
 1. ปBจจัยสDวนบุคคล ไดJแกD เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดJตDอเดือนท่ีแตกตDางกัน 
สDงผลตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน แตกตDางกัน 
 2. ปBจจัยดJานมนุษยสัมพันธ= สDงผลตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน 
 3. ปBจจัยดJานการบริหารดำเนินงาน สDงผลตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน 
 4. ปBจจัยดJานความเพียงพอของทรัพยากรหรือเคร่ืองมือ สDงผลตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำ
บัตรประจำตัวประชาชน 
 5. ปBจจัยดJานบุคลากร สDงผลตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน 
 6. ปBจจัยดJานกฎหมาย ระเบียบ และหนังสือส่ังการ สDงผลตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตร
ประจำตัวประชาชน 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังน้ีเป4นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

 ประชากรและกลุ5มตัวอย5าง 
 ประชากรของการวิจัย ไดJแกD ประชาชนผูJมารับบริการ ณ จุดบริการดDวนมหานคร สาขา
ศูนย=การคJาเกตเวย= เอกมัย จำนวน 500 คน 
 กลุDมตัวอยDางท่ีใชJในการวิจัย ไดJแกD ประชาชนผูJมารับบริการ ณ จุดบริการดDวนมหานคร สาขา
ศูนย=การคJาเกตเวย= เอกมัย ผูJวิจัยใชJตารางกำหนดขนาดของกลุDมตัวอยDางของ Yamane (1973, p. 
1088) ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% และยอมรับความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดจากการสุDมตัวอยDางไมDเกิน 
0.05 (อJางถึงใน เฉลิมพล ศรีหงษ=, 2564, หนJา 65) ดังน้ัน จึงใชJขนาดของกลุDมตัวอยDางประชาชนผูJมา
รับบริการ จำนวน 222 คน และใชJวิธีการสุDมตัวอยDางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 

ท้ังน้ีขJอมูลกลุDมตัวอยDางสDวนใหญDเป4นเพศชาย รJอยละ 56.8 อายุระหวDาง 20 - 30 ป� รJอยละ 
25.2 สำเร็จการศึกษาระดับมัธยมปลาย/ปวช. รJอยละ 28.8 มีอาชีพรับจJาง รJอยละ 59.9 และมีรายไดJ
ตDอเดือนระหวDาง 10,001 - 15,000 บาท รJอยละ 37.8 (ตามตารางท่ี 1) 

 

ตารางท่ี 1 แสดงจำนวนและคDารJอยละขJอมูลปBจจัยสDวนบุคคลของกลุDมตัวอยDาง 

ป+จจัยส0วนบุคคล จำนวน (คน) ร:อยละ 

1. เพศ   

         ชาย 126 56.8 
         หญิง 96 43.2 

รวม 222 100.0 
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ตารางท่ี 1 (ตDอ) 

ป+จจัยส0วนบุคคล จำนวน (คน) ร:อยละ 

2. อายุ   

        ต่ำกวDา 20 ป� 24 10.8 
        20 – 30 ป� 56 25.2 
        31 – 40 ป� 45 20.3 
        40 – 50 ป� 
        มากกวDา 50 ป�  

44 
53 

19.8 
23.9 

รวม 222 100.0 

3. ระดับการศึกษา   

        ประถมศึกษา 33 14.9 
        มัธยมตJน 50 22.5 
        มัธยมปลาย/ปวช. 
        อนุปริญญา/ปวส. 
        ปริญญาตรีหรือสูงกวDา 

64 
26 
49 

28.8 
11.7 
22.1 

รวม 222 100.0 

4. อาชีพ   

        นักเรียน/นักศึกษา 29 13.1 
        ขJาราชการ 3 1.4 
        พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
        รับจJาง 
        คJาขาย/ธุรกิจสDวนตัว 
        อ่ืน ๆ  

3 
133 
33 
21 

1.4 
59.9 
14.9 
9.5 

รวม 222 100.0 

5. รายได:ต0อเดือน   

        ต่ำกวDา 50,000 บาท 39 17.6 
        50,000 – 10,000 บาท 26 11.7 
        10,001 – 15,000 บาท 
        15,001 – 20,000 บาท 
        มากกวDา 20,000 บาท 

84 
33 
40 

37.8 
14.9 
18.0 

รวม 222 100.0 
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 เคร่ืองมือท่ีใช?ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชJในการเก็บรวบรวมขJอมูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยแบDงออกเป4น 4 สDวน ดังน้ี 
 สDวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขJอมูลท่ัวไปของผูJตอบแบบสอบถาม ไดJแกD เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดJตDอเดือน  
 สDวนท่ี 2 เป4นแบบสอบถามปลายป�ด เก่ียวกับปBญหาในการเขJารับบริการ 5 ดJานคือ ดJาน
มนุษยสัมพันธ= ดJานการบริหารดำเนินงาน ดJานความเพียงพอของทรัพยากรหรือเคร่ืองมือ ดJาน
บุคลากร และดJานกฎหมาย ระเบียบ และหนังสือส่ังการ 
 สDวนท่ี 3 เป4นแบบสอบถามปลายป�ด เก่ียวกับคุณภาพในการใหJบริการท้ัง 5 ดJาน คือ ดJานความ
เป4นธรรมของการบริการ ดJานความเช่ือถือไวJวางใจไดJ ดJานการตอบสนองความตJองการของประชาชน
ผูJรับบริการ ดJานความเช่ือม่ันของตัวประชาชนผูJรับบริการ และดJานการเขJาใจและรูJจักผูJรับบริการ 
 สDวนท่ี 4 เป4นคำถามปลายเป�ด เก่ียวกับขJอเสนอแนะเพ่ือเป4นแนวทางการจัดการแกJไขปBญหา
และปรับปรุงพัฒนาการบริการ 

 วิธีการเก็บรวบรวมข?อมูล 
 วิธีการเก็บรวบรวมขJอมูลผูJวิจัยใชJวิธีขอความรDวมมือแจกแบบสอบถามไปยังกลุDมตัวอยDาง
ประชาชนผูJรับบริการ ณ จุดบริการดDวนมหานคร สาขาศูนย=การคJาเกตเวย= เอกมัย จำนวน 222 คน 
และนำแบบสอบถามท่ีไดJรับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ=และลงรหัสขJอมูล 

 การวิเคราะหFข?อมูล 
 โดยการประมวลผลขJอมูลใชJโปรแกรมสำเร็จรูปทางสังคมศาสตร= เพ่ือคำนวณคDาสถิติ ดังน้ี 
 1. ตรวจสอบความสมบูรณ=และความถูกตJองของแบบสอบถามหลังจากดำเนินการเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดJรับคืนมา 
 2. บันทึกขJอมูลท่ีเป4นรหัสลงในแบบบันทึกขJอมูลและเคร่ืองคอมพิวเตอร=ตามลำดับ 
 3. ตรวจสอบความถูกตJองของขJอมูลดJวยโปรแกรมคอมพิวเตอร= 
 4. ประมวลผลขJอมูลตามวัตถุประสงค=ของการศึกษาวิจัย 
 เกณฑ=เฉล่ียเก่ียวกับปBญหาในการเขJารับบริการและคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัว
ประชาชน และเป4นแบบมาตราสDวนประเมินคDา (Rating Scales) ตามแบบ Likert Scale สามารถ
กำหนดไดJดังน้ี 
 คDาเฉล่ีย 1.0 - 1.80 หมายถึง      ประชาชนผูJรับบริการมีปBญหาอยูDในระดับนJอยท่ีสุด 
 คDาเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง     ประชาชนผูJรับบริการมีปBญหาอยูDในระดับนJอย 
 คDาเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง     ประชาชนผูJรับบริการมีปBญหาอยูDในระดับปานกลาง 
 คDาเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง     ประชาชนผูJรับบริการมีปBญหาอยูDในระดับมาก 
 คDาเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง     ประชาชนผูJรับบริการมีปBญหาอยูDในระดับมากท่ีสุด 
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สถิติท่ีใช?ในการวิจัย 
 การวิเคราะห=ขJอมูลและการนำเสนอผลการวิจัย กำหนดใหJมีการนำเสนอโดยใชJสถิติพ้ืนฐาน
ในการวิเคราะห=ขJอมูล ดังน้ี 
 1. สถิติเชิงพรรณนา   2. สถิติเชิงอนุมาน 
 1.1 คDาความถ่ี (Frequency) 2.1 สถิติ independent sample t - test 
 1.2 คDารJอยละ (Percentage) 2.2 สถิติ F - test แบบ One Way ANOVA 
 1.3 คDาเฉล่ีย (Mean)  
 1.4 สDวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

                 ตัวแปรอิสระ                                              ตัวแปรตาม 

 

 
 

 

 

  
 

 

 

 

 

 

ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 ผลการวิจัย สามารถสรุปตามวัตถุประสงค=ของการวิจัยไดJดังน้ี 
 1. ปBจจัยปBญหาท่ีสDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน ประชาชน
ผูJมารับบริการมีปBญหาในการเขJารับบริการโดยภาพรวมอยูDในระดับนJอย แยกเป4นรายดJาน ดังตารางท่ี 2 

 

ปBจจัยสDวนบุคคล ไดJแกD เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดJตDอเดือน 
 
 

คุณภาพการให:บริการ 
1. ดJานความเป4นธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 
2. ดJานความเช่ือถือไวJวางใจไดJ (Reliability) 
3. ดJานการตอบสนองความตJองการของ
ประชาชนผูJรับบริการ (Responsiveness) 
4. ดJานความเช่ือม่ันของตัวประชาชน
ผูJรับบริการ (Assurance) 
5. ดJานการเขJาใจและรูJจักผูJรับบริการ 
(Empathy) 

Parasuraman และคณะ (อJางถึงใน 
กนกวรรณ บุญยาสัย, 2554, หนJา 23 - 25)  

1. ปBจจัยดJานมนุษยสัมพันธ= 
2. ปBจจัยดJานการบริหารดำเนินงาน 
3. ปBจจัยดJานความเพียงพอของทรัพยากร
หรือเคร่ืองมือ 
4. ดJานบุคลากร 
5. ดJานกฎหมาย ระเบียบ และหนังสือส่ังการ 
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ตารางท่ี 2 ปBจจัยปBญหาท่ีสDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน 

ป+จจัยองคTกร 
 

𝐱" 
 

S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ด:านมนุษยสัมพันธT 2.50 0.675 มาก 

   1.1 ความย้ิมแยJม แจDมใส สุภาพ อDอนโยนของเจJาหนJาท่ียังไมDดีพอ 3.47 1.279 มาก 
   1.2 เจJาหนJาท่ีไมDใหJคำแนะนำในส่ิงท่ีไมDเขJาใจ 
   1.3 เจJาหนJาท่ีไมDเต็มใจใหJบริการ 
   1.4 เจJาหนJาท่ีขาดการอดทน อดกล้ัน 
   1.5 เจJาหนJาท่ีขาดความกระตือรือรJนในการใหJบริการ 

1.91 
2.95 
2.02 
2.14 

0.607 
1.259 
0.679 
0.901 

นJอย 
ปานกลาง 

นJอย 
นJอย 

2. ด:านการบริหารดำเนินงาน 1.90 0.427 น:อย 

   2.1 ไมDมีป�ายหรือสัญลักษณ=นำทางในการใหJบริการ 1.90 0.866 นJอย 
   2.2 เวลาเป�ด - ป�ดใหJบริการไมDมีความเหมาะสม 
   2.3 สภาพแวดลJอมของสถานท่ีไมDสะอาด ไมDเป4นสัดสDวน 
   2.4 เจJาหนJาท่ีตรวจสอบเอกสารเพ่ือป�องกันการปลอมแปลง
บัตรประจำตัวประชาชนไมDละเอียดถ่ีถJวน 
   2.5 ระยะเวลาใหJบริการนานเกินไป 

1.71 
1.78 
1.37 

 
2.73 

0.528 
0.630 
0.644 

 
1.079 

นJอยท่ีสุด 
นJอยท่ีสุด 
นJอยท่ีสุด 

 
ปานกลาง 

3. ด:านความเพียงพอของทรัพยากรหรือเคร่ืองมือ 2.65 0.532 ปานกลาง 

   3.1 จำนวนวัสดุเคร่ืองใชJ เชDน ปากกา ไมDเพียงพอในการใหJบริการ 3.63 1.097 มาก 
   3.2 เทคโนโลยีท่ีใหJบริการไมDทันสมัย 
   3.3 สถานท่ีคับแคบขาดความสะดวกสบาย 
   3.4 ระบบคอมพิวเตอร=ท่ีใชJออกบัตรประจำตัวประชาชน 
เสียบDอย 
   3.5 ระบบการทำงานของเคร่ืองผลิตบัตรฯแบบสมาร=ทการ=ด 
ทำงานลDาชJา 

1.91 
3.27 
2.19 

 
2.25 

0.657 
1.214 
0.693 

 
0.886 

นJอย 
ปานกลาง 

นJอย 
 

นJอย 

4. ด:านบุคลากร 1.86 0.483 น:อย 

   4.1 อัตรากำลังของเจJาหนJาท่ีไมDเพียงพอตDอการใหJบริการ 3.63 1.097 มาก 
   4.2 เจJาหนJาท่ีขาดความรูJความสามารถและประสบการณ= 
   4.3 เจJาหนJาท่ีมีการเรียกรJองผลประโยชน=ท่ีมิชอบ 
   4.4 มีการใชJเสJนสาย ขอลัดคิว เพ่ือขอใชJบริการ 

1.91 
3.27 
2.19 

0.657 
1.214 
0.693 

นJอย 
ปานกลาง 

นJอย 

5. ด:านกฎหมาย ระเบียบ และหนังสือส่ังการ 1.81 0.598 น:อย 

   5.1 มีกฎหมาย ระเบียบท่ีลJาหลัง ทำใหJขาดความคลDองตัวใน
การใหJบริการ 

3.63 1.097 มาก 

   5.2 การใหJบริการมีข้ันตอนและเอกสารมาก 1.91 0.657 นJอย 
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จากตารางท่ี 2 ปBจจัยท่ีสDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน  
 1. ด%านมนุษยสัมพันธ0 ภาพรวมอยูDในระดับมาก (𝑋" = 2.50, S.D. = 0.675) เม่ือพิจารณารายขJอ
พบวDา ขJอท่ีมีคDาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ความย้ิมแยJม แจDมใส สุภาพ อDอนโยนของเจJาหนJาท่ียังไมDดีพอ อยูDใน
ระดับมาก (𝑋" = 3.47, S.D. = 1.279) รองลงมา คือ เจJาหนJาท่ีไมDเต็มใจใหJบริการ อยูDในระดับปาน
กลาง (𝑋" = 2.95, S.D. = 1.259) และตDอมา คือ เจJาหนJาท่ีขาดความกระตือรือรJนในการใหJบริการ  
อยูDในระดับนJอย (𝑋" = 2.14, S.D. = 0.901) และ เจJาหนJาท่ีขาดการอดทน อดกล้ัน อยูDในระดับนJอย  
(𝑋" = 2.02, S.D. = 0.679) และท่ีมีคDาเฉล่ียนJอยท่ีสุด คือ เจJาหนJาท่ีไมDใหJคำแนะนำในส่ิงท่ีไมDเขJาใจ 
อยูDในระดับนJอย (𝑋" = 1.91, S.D. = 0.607) 
 2. ด%านการบริหารดำเนินงาน ภาพรวมอยูDในระดับนJอย (𝑋" = 1.90, S.D. = 0.427) เม่ือ
พิจารณารายขJอพบวDา ขJอท่ีมีคDาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ระยะเวลาใหJบริการนานเกินไป อยูDในระดับปานกลาง 
(𝑋" = 2.73, S.D. = 1.079) รองลงมา คือ ไมDมีป�ายหรือสัญลักษณ=นำทางในการใหJบริการ อยูDในระดับ
นJอย (𝑋" = 1.90, S.D. = 0.866) และตDอมา คือ สภาพแวดลJอมของสถานท่ีไมDสะอาด ไมDเป4นสัดสDวน 
อยูDในระดับนJอยท่ีสุด (𝑋" = 1.78, S.D. = 0.630) และเวลาเป�ด - ป�ดใหJบริการไมDมีความเหมาะสม  
อยูDในระดับนJอยท่ีสุด (𝑋" = 1.71, S.D. = 0.528) และท่ีมีคDาเฉล่ียนJอยท่ีสุด คือ  เจJาหนJาท่ีตรวจสอบ
เอกสารเพ่ือป�องกันการปลอมแปลงบัตรประจำตัวประชาชนไมDละเอียดถ่ีถJวน อยูDในระดับนJอยท่ีสุด  
(𝑋" = 1.37, S.D. = 0.644) 
 3. ด%านความเพียงพอของทรัพยากรหรือเคร่ืองมือ ภาพรวมอยูDในระดับปานกลาง  
(𝑋" = 2.65, S.D. = 0.532) เม่ือพิจารณารายขJอพบวDา ขJอท่ีมีคDาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ จำนวนวัสดุเคร่ืองใชJ 
เชDน ปากกา ไมDเพียงพอในการใหJบริการ อยูDในระดับมาก (𝑋" = 3.63, S.D. = 0.097) รองลงมา คือ 
สถานท่ีคับแคบขาดความสะดวกสบาย อยูDในระดับปานกลาง (𝑋" = 3.27, S.D. = 1.214) และตDอมา 
คือ ระบบการทำงานของเคร่ืองผลิตบัตรฯแบบสมาร=ทการ=ด ทำงานลDาชJา (𝑋" = 2.25, S.D. = 0.886) 
และท่ีมีคDาเฉล่ียนJอยท่ีสุด คือ เทคโนโลยีท่ีใหJบริการไมDทันสมัย อยูDในระดับนJอย (𝑋" = 1.91, S.D. = 
0.657) 
 4. ด%านบุคลากร ผลการวิเคราะห=ขJอมูล ภาพรวมอยูDในระดับนJอย (𝑋" = 1.86, S.D. = 0.483) 
เม่ือพิจารณารายขJอพบวDา ขJอท่ีมีคDาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ อัตรากำลังของเจJาหนJาท่ีไมDเพียงพอตDอการใหJบริการ 
อยูDในระดับนJอย (𝑋" = 2.09, S.D. = 0.773) รองลงมา คือ เจJาหนJาท่ีมีการเรียกรJองผลประโยชน=ท่ีมิชอบ 
อยูDในระดับนJอย (𝑋" = 2.00, S.D. = 0.930) และตDอมา คือ เจJาหนJาท่ีขาดความรูJความสามารถและ
ประสบการณ= อยูDในระดับนJอยท่ีสุด (𝑋" = 1.78, S.D. = 0.555) และท่ีมีคDาเฉล่ียนJอยท่ีสุด คือ การใชJ 
เสJนสาย ขอลัดคิว เพ่ือขอใชJบริการ อยูDในระดับนJอยท่ีสุด (𝑋" = 1.57, S.D. = 0.681) 
 5. ด%านกฎหมาย ระเบียบ และหนังสือส่ังการ ภาพรวมอยูDในระดับนJอย (𝑋" = 1.81, S.D. = 
0.598) เม่ือพิจารณารายขJอพบวDา ขJอท่ีมีคDาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ กฎหมาย ระเบียบท่ีลJาหลัง ทำใหJขาด
ความคลDองตัวในการใหJบริการ อยูDในระดับนJอย (𝑋" = 2.04, S.D. = 0.815) และท่ีมีคDาเฉล่ียนJอยท่ีสุด 
คือ การใหJบริการมีข้ันตอนและเอกสารมาก อยูDในระดับนJอยท่ีสุด (𝑋" = 1.58, S.D. = 0.659) 
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3. คุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน  ภาพรวมอยูDในระดับมาก แยกเป4น
รายดJาน ดังตารางท่ี 3  

ตารางท่ี 3 คุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน 

คุณภาพการให:บริการ 𝐱" S.D. แปลผล 

1. ดJานความเป4นธรรมของการบริการ (Tangibles) 4.21 0.412 มากท่ีสุด 

2. ดJานความเช่ือถือไวJวางใจไดJ (Reliability) 4.22 0.491 มากท่ีสุด 

3. ดJานการตอบสนองความตJองการของประชาชน
ผูJรับบริการ (Responsiveness) 

3.91 0.452 มาก 

4. ดJานความเช่ือม่ันของตัวประชาชนผูJเขJารับบริการจัดทำ
บัตรประจำตัวประชาชน (Assurance) 

3.48 0.562 มาก 

5. ดJานการเขJาใจและรูJจักผูJรับบริการ (Empathy) 4.39 0.442 มากท่ีสุด 

รวม 4.04 0.254 มาก 

จากตารางท่ี 3 สามารถสรุปผลการวิเคราะห=คุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน 
ไดJดังน้ี 
 1. ด%านความเปJนธรรมของการบริการ (Tangibles) พบวDา ภาพรวมอยูDในระดับมาก (𝑋" = 
3.91, S.D. = 0.452) เม่ือพิจารณาเป4นรายขJอ ขJอท่ีมีคDาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ เจJาหนJาท่ีใหJบริการไดJรวดเร็ว
ทันตDอความตJองการของประชาชนผูJเขJารับบริการทุกกลุDม อยูDในระดับมากท่ีสุด (𝑋" = 4.50, S.D. = 
0.723) รองลงมา คือ เจJาหนJาท่ีมีทีมงานใหJความชDวยเหลือ การตอบคำถาม การใหJคำแนะนำแกD
ประชาชนผูJรับบริการตลอดเวลา อยูDในระดับมากท่ีสุด (𝑋" = 4.32, S.D. = 0.720) และการใหJบริการ
จัดทำบัตรประจำตัวประชาชนเป4นไปอยDางรวดเร็วภายในชDวงเวลาท่ีกำหนด อยูDในระดับมาก (𝑋" = 
3.49, S.D. = 0.715) และท่ีมีคDาเฉล่ียนJอยท่ีสุด คือ เจJาหนJาท่ีไดJแจJงใหJประชาชนผูJรับบริการทราบ
ชัดเจนวDาจะไดJรับบริการเม่ือใด เชDน ภายในกำหนดเวลาก่ีนาที อยูDในระดับปานกลาง (𝑋" = 2.89, S.D. = 1.054) 
 2. ด%านความเช่ือถือไว%วางใจได% (Reliability) พบวDา ภาพรวมอยูDในระดับมากท่ีสุด  
(𝑋" = 4.22, S.D. = 0.491) เม่ือพิจารณาเป4นรายขJอ ขJอท่ีมีคDาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ เจJาหนJาท่ีมีความ
ตระหนักและเต็มใจในการใหJบริการดJวยความมุDงม่ันทุDมเท (𝑋" = 4.33, S.D. = 0.921) รองลงมา คือ จุด
บริการดDวนมหานคร สาขาศูนย=การคJาเกตเวย= เอกมัย มีระบบการบริการการจัดทำบัตรประจำตัว
ประชาชนท่ีมีคุณภาพเชDนเดียวกับสำนักทะเบียนทJองถ่ินเขตคลองเตย อยูDในระดับมากท่ีสุด (𝑋" = 4.26, 
S.D. = 0.780) และเคร่ืองมือ วัสดุอุปกรณ=และเทคโนโลยีท่ีเก่ียวขJองสามารถตอบสนองการใหJบริการไดJ
ตลอดเวลา อยูDในระดับมากท่ีสุด (𝑋" = 4.42, S.D. = 0.639) และท่ีมีคDาเฉล่ียนJอยท่ีสุด คือ หนDวยงานมี
เจJาหนJาท่ีรองรับการแกJไขปBญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในการใหJบริการไวJเป4นอยDางดี อยูDในระดับมาก (𝑋" = 
4.04, S.D. = 0.714) 
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 3. ด%านการตอบสนองความต%องการของประชาชนผู%รับบริการ (Responsiveness) พบวDา 
ภาพรวมอยูDในระดับมาก (𝑋" = 3.91, S.D. = 0.452) เม่ือพิจารณาเป4นรายขJอ ขJอท่ีมีคDาเฉล่ียสูงท่ีสุด 
คือ เจJาหนJาท่ีใหJบริการไดJรวดเร็วทันตDอความตJองการของประชาชนผูJเขJารับบริการทุกกลุDม อยูDในระดับ
มากท่ีสุด (𝑋" = 4.50, S.D. = 0.723) รองลงมา คือ เจJาหนJาท่ีมีทีมงานใหJความชDวยเหลือ การตอบ
คำถาม การใหJคำแนะนำแกDประชาชนผูJรับบริการตลอดเวลา อยูDในระดับมากท่ีสุด (𝑋" = 4.32, S.D. = 
0.720) และการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชนเป4นไปอยDางรวดเร็วภายในชDวงเวลาท่ีกำหนด 
อยูDในระดับมาก (𝑋" = 3.49, S.D. = 0.715) และท่ีมีคDาเฉล่ียนJอยท่ีสุด คือ เจJาหนJาท่ีไดJแจJงใหJประชาชน
ผูJรับบริการทราบชัดเจนวDาจะไดJรับบริการเม่ือใด เชDน ภายในกำหนดเวลาก่ีนาที อยูDในระดับปานกลาง 
(𝑋" = 2.89, S.D. = 1.054) 
 4. ด%านความเช่ือม่ันของตัวประชาชนผู%เข%ารับบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน (Assurance) 
พบวDา โดยภาพรวมอยูDในระดับมาก (𝑋" = 3.48, S.D. = 0.562) เม่ือพิจารณาเป4นรายขJอ ขJอท่ีมีคDาเฉล่ีย
สูงท่ีสุด คือ ทDานมีความไวJวางใจในความสะดวกและรวดเร็วตDอการใหJบริการของเจJาหนJาท่ี ณ จุด
บริการดDวนมหานคร สาขาศูนย=การคJาเกตเวย= เอกมัย อยูDในระดับมากท่ีสุด (𝑋" = 4.49, S.D. = 0.615) 
รองลงมา คือ ทDานมีความเช่ือม่ันในความโปรDงใส เป4นธรรมในการบริหารของเจJาหนJาท่ี ณ จุดบริการ
ดDวนมหานคร สาขาศูนย=การคJาเกตเวย= เอกมัย อยูDในระดับมากท่ีสุด (𝑋" = 4.46, S.D. = 0.598) และ
หนDวยงาน/จุดบริการมีชDองทางรับฟBงความคิดเห็นและขJอรJองเรียนของประชาชนผูJมารับบริการ อยูDใน
ระดับปานกลาง (𝑋" = 2.68, S.D. = 1.068) และท่ีมีคDาเฉล่ียนJอยท่ีสุด หนDวยงาน/จุดบริการมีการเพ่ิม
ชDองทางการรับฟBงความคิดเห็น และขJอรJองเรียนนอกจากท่ีมีอยูD เชDน ส่ือออนไลน= เป4นตJน อยูDในระดับ
นJอย (𝑋" = 2.31, S.D. = 1.063) 
 5. ด%านการเข%าใจและรู%จักผู%รับบริการ (Empathy) ภาพรวมอยูDในระดับมากท่ีสุด (𝑋" = 
4.39, S.D. = 0.422) เม่ือพิจารณาเป4นรายขJอ ขJอท่ีมีคDาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ เจJาหนJาท่ีใหJบริการอยDางเทDา
เทียม เป4นธรรมและไมDเลือกปฏิบัติ อยูDในระดับมากท่ีสุด (𝑋" = 4.75, S.D. = 0.527) รองลงมา คือ 
เจJาหนJาท่ีใหJบริการโดยมีความเขJาใจ เคารพในคำพูด รวมถึงความแตกตDางทางเพศของผูJเขJารับบริการ 
อยูDในระดับมากท่ีสุด (𝑋" = 4.44, S.D. = 0.549) และเจJาหนJาท่ีสามารถใหJบริการตรงตามความตJองการ
ของประชาชนผูJมารับบริการ อยูDในระดับมากท่ีสุด (𝑋" = 4.23, S.D. = 0.788) และท่ีมีคDาเฉล่ียนJอย
ท่ีสุด คือ เจJาหนJาท่ีสามารถใชJภาษาส่ือสาร ในการอธิบายท่ีทำใหJทDานเขJาใจไดJงDาย เชDน ไมDใชJภาษา
กฎหมายท่ีอาจทำใหJเกิดความสับสน เป4นตJน อยูDในระดับมาก (𝑋" = 4.15, S.D. = 0.646) 

  

การทดสอบสมมติฐาน : ปJจจัยส5วนบุคคลของประชาชนผู?มารับบริการ ได?แก5 เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และระดับรายได?ต5อเดือนท่ีแตกต5างกัน ส5งผลต5อคุณภาพการให?บริการจัดทำบัตร
ประจำตัวประชาชน แตกต5างกัน ผลการวิจัยสรุปไดJดังตารางท่ี 4 และ 5 
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ตารางท่ี 4 แสดงการวิเคราะห=ความแตกตDางของเพศ ตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัว
ประชาชน โดยใชJ t-test ในการทดสอบสมมติฐาน 

ป+จจัยส0วนบุคคล t-test for Equality of Means 

t df Sig. (2-tailed) 

เพศ 0.170 220 0.865 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 จากตารางท่ี 4 แสดงใหJเห็นวDาการวิเคราะห=ความแตกตDางของเพศท่ีแตกตDางกัน สDงผลตDอ
คุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน ไมDแตกตDางกัน อยDางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
(Sig. = 0.865) 

ตารางท่ี 5 แสดงการวิเคราะห=ความแตกตDางของอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดJตDอเดือน  
สDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน โดยใชJ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 

ป+จจัยส0วนบุคคล แหล0งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

อายุ Between Group 0.410 4 0.103 1.605 0.174 

Within Group 13.868 217 0.064   

Total 14.279 217    

ระดับการศึกษา Between Group 0.243 4 0.061 0.940 0.442 

Within Group 14.035 217 0.065   

Total 14.279 217    

อาชีพ Between Group 0.161 5 0.032 0.492 0.782 

Within Group 14.118 216 0.065   

Total 14.279 221    

รายได:ต0อเดือน Between Group 0.181 4 0.045 0.697 0.595 

Within Group 14.097 217 0.065   

Total 14.279 217    

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 จากตารางท่ี 5 แสดงใหJเห็นวDาความแตกตDางของอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดJตDอ
เดือนท่ีแตกตDางกัน สDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน ไมDแตกตDางกัน อยDาง
มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (Sig. = 0.174, 0.422, 0.782 และ 0.595 ตามลำดับ) 
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การทดสอบสมมติฐาน : ปJจจัยด?านมนุษยสัมพันธF ด?านการบริหารดำเนินงาน ด?านความ
เพียงพอของทรัพยากรหรือเคร่ืองมือ ด?านบุคลากร และด?านกฎหมาย ระเบียบและหนังสือส่ังการ 
ส5งผลต5อคุณภาพการให?บริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน ผลการวิจัยสรุปไดJดังตารางท่ี 6 

ตารางท่ี 6 แสดงการวิเคราะห=ปBจจัยดJานมนุษยสัมพันธ= ดJานการบริหารดำเนินงาน ดJานความ
เพียงพอของทรัพยากรหรือเคร่ืองมือ ดJานบุคลากร และดJานกฎหมาย ระเบียบและหนังสือส่ังการ 
สDงผลตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน โดยใชJ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 

ป+จจัยท่ีส0งผล F Sig. 

1. ด:านมนุษยสัมพันธT 2.727 0.001* 

2. ด:านการบริหารดำเนินงาน 1.168 0.308 

3 ด:านความเพียงพอของเคร่ืองมือหรือทรัพยากร 0.979 0.473 

4 ด:านบุคลากร 2.104 0.030* 

5 ด:านกฎหมาย ระเบียบ และหนังสือส่ังการ 2.028 0.063 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางท่ี 6 สรุป คุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน ไดJดังน้ี 
1. ปBจจัยดJานมนุษยสัมพันธ=และดJานบุคลากร สDงผลตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตร

ประจำตัวประชาชน อยDางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (Sig. = 0.001*และ0.030* ตามลำดับ)  
2. ปBจจัยดJานการบริหารดำเนินงาน ดJานความเพียงพอของทรัพยากรหรือเคร่ืองมือและดJาน

กฎหมาย ระเบียบและหนังสือส่ังการ ไมDสDงผลตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน
อยDางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (Sig. = 0.308, 0.473 และ 0.063 ตามลำดับ)  

การอภิปรายผล 
 จากการวิเคราะห=เก่ียวกับปBจจัยท่ีสDงผลตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัว
ประชาชน สามารถอภิปรายผลแยกเป4นประเด็นดังน้ี 
 1. ผลการวิจัย ป+จจัยส0วนบุคคล พบวDา 
 ความแตกตDางของเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดJตDอเดือน สDงผลตDอคุณภาพการ
ใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน ไมDแตกตDางกัน สอดคลJองกับงานวิจัยของ นรากร รุจินันทพรกุล 
(ม.ป.ป.) ท่ีไดJทำการศึกษาวิจัยเร่ืองปBจจัยสDวนบุคคลท่ีมีผลตDอการรับรูJระดับคุณภาพการใหJบริการของ
ผูJใชJบริการศูนย=บริการรDวมกระทรวงแรงงาน : กรณีศึกษาจังหวัดลำปาง และความแตกตDางของอายุ 
สDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน ไมDแตกตDางกัน สอดคลJองกับงานวิจัย
ของ สรไกร คำแกDน (2555) ท่ีไดJทำการวิจัยเร่ืองการประเมินผลโครงการอำเภอย้ิมในสำนักทะเบียน 
อำเภอแมDลาว จังหวัดเชียงราย  
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2. ผลการวิจัย ข:อมูลป+จจัยท่ีส0งผลต0อคุณภาพในการให:บริการจัดทำบัตรประจำตัว
ประชาชน พบวDา 

ดJานมนุษยสัมพันธ= สDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน อยDางมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สามารถอภิปรายไดJวDา ประชาชนผูJรับบริการ จะรูJสึกประทับใจในการ
ใหJบริการหรือมีคุณภาพในการใหJบริการ ก็ตDอเม่ือเจJาหนJาท่ีผูJใหJบริการมีมนุษยสัมพันธ=ท่ีดี กลDาวคือ 
เจJาหนJาท่ีตJองย้ิมแยJมแจDมใส สุภาพ อDอนโยน ตJองใหJคำแนะในส่ิงท่ีไมDเขJาใจ ตJองเต็มใจใหJบริการ ตJอง
มีความอดทน อดกล้ัน และตJองกระตือรือรJนในการใหJบริการ สอดคลJองกับแนวคิดการทำงานบริการ
ท่ีดี สุเมธ แสงน่ิมนวล (อJางถึงใน พุฒิกุล ชลสิทธ์ิ, 2550, หนJา 28 - 29) กลDาวถึงลักษณะการทำงาน
บริการท่ีดีท่ีเรียกวDาบริการ “วิไล” วDา แมJหลักการจะดี แตDถJา “นักบริการ” ไมDดีก็คงจะไมDเป4น
ประโยชน= ดังน้ันถJาจะใหJบริการสไตล= “วิไล” คือยอดเย่ียม สดใส นักบริการจะตJองมีหัวใจ “6S” คือ 
1) Smart สงDางามวิไล 2) Smile ย้ิมแยJม แจDมใส 3) Speak พูดจาไพเราะจับใจ 4) Seek วิเคราะห=
ความตJองการลูกคJา 5) Service ต้ังตาบริการ 6) Satisfaction เพ่ือความสุขสำราญเบิกบานใจ 

ดJานการบริหารดำเนินงาน ไมDสDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัว
ประชาชน อยDางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 อาจเน่ืองมาจากจุดบริการดDวนมหานคร มีการ
บริหารจัดการหรือพัฒนาการบริการท่ีเป4นรูปธรรมอยูDแลJว เชDน มีป�ายประชาสัมพันธ=ภายในลิฟต=ของ
ศูนย=การคJาฯ ป�ายนำทางมายังจุดบริการ มีเวลาเป�ดป�ดท่ีเหมาะสม คือเป�ดใหJบริการจนถึงนอก
ชDวงเวลาราชการทำใหJไมDตJองลางานเพ่ือมาติดตDอขอทำบัตรประจำตัวประชาชน สภาพแวดลJอมของ
ศูนย=การคJามีความเป4นสัดสDวน มีท่ีจอดรถ มีการตรวจสอบเอกสารกDอนกDอนออกบัตรฯอยDางรัดกุม จึง
ไมDสDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการ ซ่ึงไมDสอดคลJองกับงานวิจัยของ พรวิภา ต้ังฐ่ินฐาน (ม.ป.ป.) ไดJ
ทำการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนผูJรับบริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลตำบลกงไกรลาศ 
จังหวัดสุโขทัย พบวDา ความพึงพอใจของประชาชนผูJรับบริการตDองานทะเบียนราษฎร เทศบาลตำบล
กงไกรลาศ จังหวัดสุโขทัย พบวDา ดJานอาคารสถานท่ีโดยรวมอยูDในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป4นรายขJอ
พบวDา ขJอท่ีมีระดับความพึงพอใจมากอันดับหน่ึง คือ สถานท่ีต้ังสำนักทะเบียนเทศบาลตำบลสะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ อันดับรองลงมา คือ มีการจัดท่ีน่ังสำหรับผูJมาติดตDอขอรับบริการอยDาง
เพียงพอ สถานท่ีสำหรับจอดรถเพียงพอ การจัดสถานท่ีและอุปกรณ=มีความเป4นระเบียบ สะดวกตDอ
การติดตDอใชJบริการ มีป�ายขJอความบอกจุดบริการ ช่ือพนักงานประชาสัมพันธ=มีความชัดเจน และ
เขJาใจงDาย ความสะอาดบริเวณ ภายนอก ภายในอาคาร  

ดJานความเพียงพอของทรัพยากรหรือเคร่ืองมือ ไมDสDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำ
บัตรประจำตัวประชาชน อยDางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 อาจเน่ืองมาจาก จำนวนวัสดุ
เคร่ืองใชJ เชDน ปากกา มีใหJบริการอยDางเพียงพอ มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหJบริการ เชDน บริการจองคิว
ลDวงหนJา (BMAQ) มีสถานท่ีน่ังรอรับบริการท่ีโลDงกวJาง มีระบบการประสานงานแกJไขเม่ือเคร่ืองผลิต
บัตรฯขัดขJองอยDางรวดเร็ว จึงไมDสDงผลกระทบตDอการใหJบริการ ซ่ึงสอดคลJองกับงานวิจัยของ พุฒิกุล 
ชลสิทธ์ิ (2550) ไดJทำการวิจัยเร่ือง ปBญหาท่ีสDงผลกระทบตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตร
ประจำตัวประชาชนของสำนักทะเบียนทJองถ่ิน เทศบาลนครเชียงใหมD พบวDา ปBญหาดJานสถานท่ี 
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อุปกรณ= เคร่ืองมือ การจัดสถานท่ีสำนักงาน ประชาชนผูJรับบริการตอบคำถามระบุยืนยันวDาไมDใชDเป4น
ปBญหาท่ีสDงผลกระทบตDอคุณภาพการใหJบริการฯ ถึงรJอยละ 77.1 (ระดับมาก) 

ดJานบุคลากร สDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชน อยDางมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สามารถอภิปรายไดJวDา ประชาชนผูJรับบริการ จะรูJสึกประทับใจในการ
ใหJบริการหรือมีคุณภาพในการใหJบริการ ก็ตDอเม่ือการปฏิบัติงานดJานบุคลากรมีความเหมาะสม 
กลDาวคือ อัตรากำลังของเจJาท่ีท่ีใหJบริการเพียงพอตDอการใหJบริการ สามารถชDวยเหลือตอบคำถาม 
และใหJคำแนะนำแกDประชาชนผูJรับบริการตลอดเวลา เจJาหนJาท่ีมีความรูJความสามารถดี และตJองไมDมี
การเรียกรJองผลประโยชน=หรือการใชJเสJนสายในการขอรับบริการ สอดคลJองกับงานวิจัยของ พรรณิดา 
ขุนทรง (2557) ไดJศึกษาวิจัยเร่ือง ปBจจัยท่ีสDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการของโรงพยาบาลบJานแพJว 
(องค=การมหาชน) พบวDา ตัวแปรปBจจัยการบริหารองค=กร ดJานบุคลากร เป4นปBจจัยท่ีสDงผลตDอคุณภาพ
การใหJบริการ อยDางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

ดJานกฎหมาย ระเบียบ หนังสือส่ังการ ไมDสDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตร
ประจำตัวประชาชน อยDางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 อาจเน่ืองมาจาก สDวนกลาง คือ กรมการ
ปกครอง ไดJมีการปรับปรุงกฎหมาย ระเบียบ ใหJมีความทันสมัย เป4นปBจจุบันทันตDอสถานการณ= ทาง
สังคม เศรษฐกิจ การเมืองปBจจุบันตลอดเวลา ประชาชนจึงไมDรูJสึกวDามีผลกระทบตDอการเขJารับบริการ 
และเจJาหนJาท่ีเองก็พยายามช้ีแจงทำความเขJาใจกับประชาชนอยูDเสมอในเร่ืองกฎหมาย ระเบียบ และ
รวดเร็วในการใชJดุลพินิจ และพยายามไมDสรJางเง่ือนไขในการปฏิบัติงานท่ีจะสรJางความเดือดรJอนแกD
ประชาชน จึงไมDสDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการโดยรวม สอดคลJองกับงานวิจัยของ พุฒิกุล ชลสิทธ์ิ (2550) 
ไดJทำการวิจัยเร่ือง ปBญหาท่ีสDงผลกระทบตDอคุณภาพการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชนของ
สำนักทะเบียนทJองถ่ิน เทศบาลนครเชียงใหมD พบวDา ปBญหาดJานกฎหมาย ระเบียบ หนังสือส่ังการ 
ประชาชนผูJมารับบริการ ตอบคำถามระบุยืนยันวDา ไมDใชDเป4นปBญหาท่ีสDงผลกระทบตDอคุณภาพการ
ใหJบริการฯ ถึงรJอยละ 72.5 (ระดับมาก) 

ขIอเสนอแนะ 

1. ข:อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช: 
1.1 ประเด็นปBญหาในดJานตDาง ๆ ท้ังดJาน มนุษยสัมพันธ= ดJานการบริหารดำเนินงาน ดJาน

ความเพียงพอของทรัพยากรหรือเคร่ืองมือ ดJานบุคลากร และดJานกฎหมาย ระเบียบ หนังสือส่ังการ 
ในคร้ังน้ีแมJประชาชนผูJตอบแบบสอบถามจะบอกวDาเป4นปBญหาอยูDในระดับนJอย แตDเราก็ควรนำ
ประเด็นเหลDาน้ีมาเป4นแนวปฏิบัติ ท่ีจะไมDทำ ไมDปฏิบัติ ในลักษณะอยDางน้ี ตJองตระหนักและเห็น
ความสำคัญท่ีตJองระวังไมDใหJเกิดขJอเสีย ขJอบกพรDอง จึงจะทำใหJงานออกมามีประสิทธิภาพ 

1.2 เจJาหนJาท่ีสDวนใหญDมีความกระตือรือรJนในการทำงานดี แตDบางคร้ังมีภาระงานมาก จึงทำ
ใหJเกิดความเหน่ือยลJา เครียด เบ่ือหนDาย ในการทำงานบJาง อาจสDงผลตDอประเด็นดJานมนุษยสัมพันธ=
ในการใหJบริการไดJ ดังน้ันผูJบังคับบัญชาตJองประชุมทำความเขJาใจในการทำงานเสมอ ๆ จัดเวลาพัก 
จัดสวัสดิการบำรุงขวัญกำลังใจตามความเหมาะสม มุDงเนJนใหJผูJใตJบังคับบัญชา เป4น “นักบริการ” 
สอดคลJองกับความตJองการของประชาชน 
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2. ข:อเสนอแนะสำหรับการวิจัยคร้ังต0อไป 
2.1 ในการวิจัยคร้ังตDอไปควรศึกษาตัวแปรตJนปBจจัยดJานอ่ืน ๆ ท่ีสDงตDอคุณภาพในการใหJบริการ 

เพ่ือท่ีจะไดJทราบวDามีปBจจัยดJานอ่ืน ๆ ท่ีสDงผลตDอคุณภาพในการใหJบริการจัดทำบัตรประจำตัว
ประชาชนของ จุดบริการดDวนมหานคร สาขาศูนย=การคJาเกตเวย= เอกมัย  

2.2 การวิจัยคร้ังน้ีเป4นการศึกษาโดยใชJแบบสอบถามเป4นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขJอมูล 
ดังน้ันในการศึกษาคร้ังตDอไปควรใชJการวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed Method) เพ่ือใหJไดJขJอมูลท่ีละเอียด
ชัดเจนมากข้ึน 
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