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บทคดัย่อ 
การวจิยันี้เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาคุณภาพการให้บรกิารประชาชน ปัญหา 

อุปสรรค แนวทางในการแกไ้ขปัญหา ตลอดจนขอ้เสนอแนะในการใหบ้รกิาร และแนวทางการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีส่ านักบรกิารที ่1 (วงัไชยา) ส านักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง โดยการ
เกบ็ขอ้มลูจากผูใ้หข้อ้มลูส าคญั จ านวน 6 คน ผลการวจิยัพบว่า เจา้หน้าทีส่ านักบรกิารที ่1 (วงัไชยา) ส านักบรหิาร
การทะเบยีน กรมการปกครอง มหีลกัการในการบรกิารประชาชนสอดคลอ้งกบัแนวคดิการบรกิารสาธารณะแนวใหม่
ของ Denhardt & Denhardt ซึ่งมหีลกัส าคญั 7 ประการ คือ 1) การให้บริการพลเมืองไม่ใช่การให้บริการลูกค้า  
2) เน้นการค้นหาประโยชน์สาธารณะ 3) เน้นคุณค่าความเป็นพลเมอืงมากกว่าการเป็นผูป้ระกอบการ 4) คดิเชงิ 
กลยุทธป์ฏบิตัแิบบประชาธปิไตย 5) การตระหนักในความรบัผดิชอบไม่ใช่เรื่องงา่ย 6) ใหบ้รกิารมากกว่าการก ากบั
ทศิทาง 7) ใหคุ้ณค่ากบัคนไม่ใช่แค่ผลติภาพ โดยปัญหาและอุปสรรคที่พบคอื หน่วยงานมจี านวนเจา้หน้าที่ไม่
เพียงพอในการให้บริการ การขอเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคลของบุคคลอื่นโดยบุคคลที่ไม่มีอ านาจตามกฎหมาย  
การสื่อสารระหว่างเจ้าหน้าที่กบัประชาชน และงบประมาณในการจ้างเจ้าหน้าที่ค่อนขา้งน้อย ขอ้เสนอแนะและ
แนวทางในการแก้ไขปัญหาคอื การเพิม่อตัราก าลงับุคลากร การสร้างความตระหนักรู้การปฏิบตัิงานตามอ านาจ
หน้าที่โดยชอบด้วยกฎหมาย ทักษะการสื่อสารของเจ้าหน้าที่ แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  
ควรมกีารเพิม่จ านวนเจา้หน้าทีผู่้ใหบ้รกิารให้เพยีงพอ ควรจดัอบรมเรื่องระเบยีบ ขอ้กฎหมายทีเ่กี่ยวขอ้ง สรา้ง
ความตระหนักรูเ้รื่องการละเมดิขอ้มลูส่วนบุคคล รบัฟังขอ้เสนอแนะความคดิเหน็ในการใหบ้รกิารของประชาชน 
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บทน า 
 การบรกิารสาธารณะเป็นหวัใจส าคญัของสงัคมทีเ่จรญิก้าวหน้า ยิง่ในยุคดจิทิลัทีเ่ทคโนโลยแีละ
นวตักรรมเตบิโตอย่างรวดเรว็ ประชาชนจงึมคีวามคาดหวงัต่อบรกิารสาธารณะทีท่นัสมยัและมปีระสทิธภิาพ
มากขึน้ ขณะเดยีวกนั ภารกจิของภาครฐัมจี านวนมาก ทัง้ยงัมคีวามหลากหลายและซบัซ้อน หากไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างทนัท่วงท ีอาจก่อให้เกิดปัญหาความขดัแย้งและกระทบต่อ
ความเชื่อมัน่ของประชาชนต่อภาครฐัได้ ในปัจจุบนั ประชาชนมชี่องทางในการเขา้ถงึขอ้มลูและมส่ีวนร่วมใน
การตดัสนิใจมากขึ้น ซึ่งเป็นสทิธทิี่ควรได้รบั จะเห็นได้ว่าภาครฐัเองก็มกีารปรบัตวั ประชาชนเองก็มคีวาม
ต้องการในการบริการสาธารณะ หากไม่ตอบสนองก็จะท าให้เกิดบญัหาความสมัพนัธ์ระหว่างภาครัฐกับ
ประชาชน อีกทัง้ประชาชนมเีครื่องมอืกลไกต่าง ๆ มากขึ้นในการต่อรองกบัภาครฐั แต่สิง่เหล่านี้กเ็ป็นสทิธิ       
อนัชอบธรรมของประชาชน ทีจ่ะเขา้ไปกดดนัต่อรองใหบุ้คลากรภาครฐัปฏบิตัหิน้าทีใ่หต้อบสนองต่อพวกเขา
โดยบุคลากรภาครฐัไม่ใช่เจา้นายของประชาชน  
 การพฒันาการบรกิารสาธารณะเป็นกระบวนการทีต่้องปรบัปรุงและพฒันาอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้
การบริการสาธารณะสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน และสอดคล้องกับความต้องการที่
เปลี่ยนแปลงไปของประชาชน ทัง้ช่วยเพิม่ประสทิธภิาพและความสะดวกสบายในการใหบ้รกิาร นอกจากนี้ 
การฟังเสยีงสะทอ้นและความคดิเหน็ของประชาชนอย่างสม ่าเสมอ กเ็ป็นสิง่ส าคญัในการพฒันาคุณภาพการ
บรกิาร ใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการของสงัคมไดอ้ย่างแทจ้รงิ 

กรมการปกครอง มีแผนปฏิบตัิราชการระยะ 5 ปี (2566-2570) ซึ่งได้ขบัเคลื่อนองค์กรภายใต้
วสิยัทศัน์ พืน้ทีเ่ขม้แขง็ ประชาชนผาสุก ในสงัคมทีม่ ัน่คงปลอดภยั อย่างยัง่ยนื โดยมปีระเดน็ยุทธศาสตร์ที่
ครอบคลุมซึ่งในประเดน็ที ่3 คอื การพฒันาระบบบรกิารและขอ้มูลบุคคลใหท้นัสมยั มคีุณภาพ เพื่อความมัน่คง
และการพฒันาประเทศ และมพีนัธกจิดา้นการบรกิารประชาชนดา้นงานทะเบยีนราษฎร บตัรประจ าตวัประชาชน 
ทะเบยีนทัว่ไป และทะเบยีนอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการรกัษาความสงบเรยีบรอ้ยและความมัน่คงภายใน   

จากความเป็นมา จงึท าใหผู้ว้จิยัซึง่เคยปฏบิตัริาชการ กรมการปกครอง สนใจทีจ่ะศกึษาคุณภาพการ
ให้บรกิาร ปัญหา อุปสรรค แนวทางในการแก้ไขปัญหา ตลอดจนขอ้เสนอแนะในการให้บรกิาร และแนวทางการ
พฒันาคุณภาพการให้บรกิารประชาชนของเจา้หน้าที่ส านักบรกิารที ่1 (วงัไชยา) ส านักบรหิารการทะเบยีน 
กรมการปกครอง ผูว้จิยัไดน้ าแนวคดิการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ของ Denhardt & Denhardt (2011, อ้างถงึใน 
เดช อุณหะจริงัรกัษ์, 2566, หน้า 50 - 51) ซึง่มหีลกัส าคญั 7 ประการ คอื1) การส่งบรกิารพลเมอืงไม่ใช่ลูกคา้  
2) เน้นการค้นหาประโยชน์สาธารณะ 3) เน้นคุณค่าความเป็นพลเมืองมากกว่าการเป็นผู้ประกอบการ  
4) คดิเชงิกลยุทธ์ปฏิบตัิแบบประชาธปิไตย 5) การตระหนักในความรบัผดิชอบไม่ใช่เรื่องง่าย  6) ให้บรกิาร
มากกว่าการก ากบัทศิทาง 7) ใหคุ้ณค่ากบัคนไม่ใช่แค่ผลติภาพ มาเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยั 

วิธีด าเนินการวิจยั 
การวิจัยครัง้นี้เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  โดยวิธีการในการวิจยั ดังนี้  

เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากเอกสารและจากการใหส้มัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั 
ประชากรและผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
ประชากร ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผูป้ฏบิตัิงานในส านักบริการที่ 1 (วงัไชยา) ส านักบรหิารการทะเบียน 

กรมการปกครอง 
 ผู้ให้ขอ้มูลส าคญั ได้แก่ขา้ราชการและพนักงานราชการ ส านักบรกิารที ่1 (วงัไชยา) ส านักบรหิาร
การทะเบยีน กรมการปกครอง จ านวน 6 ราย ดงันี้ 1) เจา้พนักงานปกครองช านาญการพเิศษ จ านวน 1 คน  
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2) เจา้พนักงานปกครองช านาญการ จ านวน 2 คน  2) เจา้หน้าทีป่กครอง จ านวน 2 คน  และ 3) พนักงาน
วเิคราะหน์โยบายและแผน จ านวน 1 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจ ัยใช้วิธีการสัมภาษณ์โดยสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หรือการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ 

(Structured Interview or Formal Interview) ลกัษณะของการสมัภาษณ์เป็นการสมัภาษณ์ที่มคี าถามและ
ขอ้ก าหนดแน่นอนตายตวัจะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ชค้ าถามเดยีวกนั (วโิรจน์ ก่อสกุล , 2567, หน้า 62) และท าการ
สมัภาษณ์เป็นรายบุคคลหรอืรายกลุ่ม ก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มลูผูศ้กึษาไดก้ าหนดวนันัดหมาย วนัสมัภาษณ์ 
โดยแจง้ใหผู้ส้มัภาษณ์ทราบล่วงหน้า ในการสมัภาษณ์ผูส้มัภาษณ์จะใชก้ารจดบนัทกึและบนัทกึเสยีง โดยก่อน
สมัภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์ในการจดบนัทกึและบนัทกึเสยีงก่อนทุกครัง้  

ผลการวิจยัและการอภิปรายผล 
ผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค ์ รายขอ้ ดงันี้ 
1. เพื่อศึกษาคณุภาพการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ีส านักบริการท่ี 1 (วงัไชยา) ส านัก

บริหารการทะเบียน กรมการปกครอง ผลการวิจัยพบว่า เจ้าหน้าที่ส านักบริการที่ 1 (วังไชยา)  
ส านักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง มหีลกัการในการบรกิารประชาชน สอดคล้องตามแนวคดิของ 
Denhardt & Denhardt ทีไ่ดก้ล่าวถงึบญัญตั ิ7 ประการของการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ ดงันี้ 

 1) การให้บริการพลเมือง ไม่ใช่การให้บริการลูกค้า 
        เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการประชาชนของส านักบริการที่ 1 (วงัไชยา) ส านักบริหารการทะเบยีน  

กรมการปกครอง ใหบ้รกิารดว้ยความเสมอภาค เท่าเทยีม ไม่เลอืกปฏบิตัติ่อบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ปฏบิตัหิน้าที่
ด้วยความโปร่งใส ตรวจสอบได้ รวมถึงให้ขอ้มูลที่ถูกต้อง ชดัเจน และเป็นประโยชน์ สิง่ที่เจ้าหน้าที่ต้องมี
อนัดบัแรก ๆ คอืทศันคตใินการใหบ้รกิารประชาชน เพราะประชนชนทีม่าตดิต่อใชบ้รกิารมคีวามหลากหลาย
แตกต่างกนั เจา้หน้าทีต่อ้งมทีศันคตทิีด่ใีนการใหบ้รกิาร สื่อสารกบัประชาชนดว้ยความสุภาพ มคีวามเป็นมติร 
เห็นอกเห็นใจประชาชน ทัง้ต้องเต็มใจรบัฟังความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะ  โดยให้ความส าคญัในการสรา้ง
ความสมัพนัธท์ีด่กีบัประชาชน ประชาชนผูม้าตดิต่อมหีลากหลาย แตกต่างกนัการบรกิารประชาชน เจา้หน้าที่
จะท าความเขา้ใจถงึปัญหาของประชาชน โดยการพดูคุยสอบถามถงึปัญหา เพื่อใหไ้ดถ้งึค าตอบของการแก้ไข 
การใหค้วามช่วยเหลอื ใหค้ าปรกึษาแนะน าในสิง่ทีเ่ป็นประโยชน์ต่อประชาชน เพื่อประโยชน์ในการใชช้วีติและ
ครอบครวั และเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนสูงสุด และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของภาครัฐ มองว่าการ
ใหบ้รกิารนัน้ เจา้หน้าทีม่หีน้าทีร่บัใชป้ระชาชน เขา้อกเขา้ใจปัญหาประชาชน ประชาชนควรไดร้บัการบรกิารทีด่ ี

 2) เน้นการค้นหาประโยชน์สาธารณะ 
    การให้บริการของส านักบริการที่ 1 (วงัไชยา) ส านักบริหารการทะเบยีน กรมการปกครอง 
พบว่า ไม่ใช่การใหบ้รกิารเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งในสงัคมเท่านัน้ แต่ใช้
หลกัความรบัผิดชอบร่วมกันระหว่างหน่วยงานภาครฐั ซึ่งก็คือกรมการปกครองกับประชาชน ในการที่จะ
ร่วมกันแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น ซึ่งส านักบริการที่ 1 (วงัไชยา) ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง  
 ทีเ่ป็นหน่วยบรกิารของส านักทะเบยีนกลาง ไดใ้หพ้ืน้ทีแ่ก่ประชาชนในการใชบ้รกิารทีค่รอบคลุมงานดา้นการ
ทะเบยีน ใหก้ารรบัรองเอกสาร ตอบสนองถงึความต้องการอย่างทัว่ถงึโดยรบัฟังความเหน็ต่อปัญหา ไม่ว่าจะ
เป็นการรบัรองสถานะบุคคล การตรวจสอบสถานะทะเบยีนราษฎร เพื่อยนืยนัตวับุคคลในการเขา้ถงึบรกิารของรฐั  
การรบัรองและท านิตสิมัพนัธข์องหน่วยงานภาครฐัในไทยและต่างประเทศ เช่น กรณีของการรบัรองสถานะบุคคล 
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ผู้จะท าการสมรสกบัชาวต่างชาติ อาท ิชาวเยอรมนั ชาวสวสิเซอร์แลนด์ เป็นต้น และยงัน าขอ้เสนอแนะในการ
แก้ไขปัญหา รวบรวมส่งต่อให้ผู้บงัคบับญัชาในระดบัสูง ภายใต้การยึดผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก  
 โดยมุ่งเน้นที่จะแก้ไขปัญหาด้านการยนืยนัตวัตน ซึ่งกรมการปกครองเป็นหน่วยงานหลกัในระดบัประเทศ  
ในการเกบ็ขอ้มูล ใหบ้รกิารเชื่อมโยงไปยงัส่วนภูมภิาค คอื อ าเภอ ส่วนทอ้งถิน่ เช่น เทศบาล ส านักงานเขต 
นอกจากนี้ยงัมกีารบูรณาการขอ้มลูกนัระหว่างหน่วยงานความมัน่คง ภายใตก้ารท าขอ้ตกลงความมัน่คง ทัง้นี้
เพื่อประโยชน์ของประชาชนและประเทศชาตเิป็นหลกั 
 3) เน้นคณุค่าความเป็นพลเมืองมากกว่าผู้ประกอบการ 

 หากเจ้าหน้าที่ตระหนักว่าประชาชนคอืเจ้าของภาครฐัและทรพัยากรที่แท้จรงิ จะส่งผลให้เกิด  
การตระหนักต่อการใหบ้รกิาร เกิดความเคารพและใหเ้กียรตปิระชาชน โดยมองว่าประชาชนควรได้รบัการ
บรกิารที่ดทีี่สุด รวมทัง้มจีติส านึกในการใหบ้รกิารที่ดี ซึ่งจะท าใหเ้จา้หน้าทีม่ส่ีวนร่วมในการร่วมกนัหาทาง
ออกของปัญหา ซึ่งเมื่อปัญหาของผู้มารับบริการได้รับการแก้ไข ทัง้เจ้าหน้าที่และประชาชนเกิดความ
ประทบัใจ รูส้กึถงึผลประโยชน์ทีต่วัเองไดร้บัจากการบรกิาร ส าหรบัการใหค้วามช่วยเหลอืประชาชน  เจา้หน้าที่
ส านักบรกิารที ่1 (วงัไชยา) ส านักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง ไดค้ านึงว่าประชาชนทุกคนควรไดร้บั
การบรกิารจากภาครฐัเป็นอย่างด ีไม่ว่าจะเป็นการให้ค าปรกึษา ช่วยแก้ปัญหาการให้ความช่วยเหลอืเพื่อ
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อให้ประชาชนได้รบัการแก้ไขปัญหาในเรื่องการบรกิาร ซึ่งส านักบรกิารที่ 1  
(วงัไชยา) ส านักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง ในฐานะเป็นส านักทะเบยีนกลางของกรมการปกครอง 
ที่เป็นหน่วยงานภาครัฐได้ตระหนักถึงการให้บริการประชาชนภายใต้กฎหมายความมัน่คง ซึ่งในฐานะ
เจา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิารตอ้งตระหนักเสมอว่าประชาชนคอืเจา้ของภาครฐันัน่เอง 

4) คิดเชิงกลยุทธแ์ละปฏิบติัตามหลกัประชาธิปไตย  
จากความตอ้งการของประชาชน ทีม่กีารเสนอแนะขอ้คดิเหน็ แนะน าบรกิารการสอบถาม การให้

เจ้าหน้าที่ช่วยแก้ไขปัญหาการบรกิารนัน้ เจ้าหน้าที่เองได้น าความคดิเห็น ขอ้เสนอแนะต่างๆ มารวบรวม 
สรุปผลส่งใหผู้บ้รหิารเพื่อรบัทราบปัญหา และก าหนดคู่มอืการใหบ้รกิาร จดัท าแผนผงัขัน้ตอนการรบับรกิาร 
ทัง้ยังปรับปรุงให้มีความทันสมยั การท าสื่อประชาสัมพนัธ์ การมีช่องทางในการให้บริการทางโทรศพัท์  
การอ านวยการความสะดวก การลดขัน้ตอนการปฏิบตัิงานต่าง ๆ โดยส านักบรกิารที่ 1 (วงัไชยา) ส านัก
บริหารการทะเบียน กรมการปกครอง สามารถประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการงาน
ทะเบยีนราษฎรไดทุ้กหน่วยงาน เพราะเป็นหน่วยงานกลางทีม่หีน่วยงานภาครฐัอื่นๆ ขอใชข้อ้มลูจ านวนมาก 
เป็นการสะท้อนให้เห็นว่าหน่วยงานเองมีการปรับตัวในยุคปัจจุบัน นอกจากนี้การให้บริการในปัจจุบัน
ใหบ้รกิารตลอดเวลา โดยไม่หยุดพกักลางวนั เพราะเน้นอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชน  

5) การตระหนักในความรบัผิดชอบไม่ใช่เร่ืองง่าย 
 ในการใหบ้รกิารของส านักบรกิารที ่1 (วงัไชยา) ส านักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง นัน้ 

เป็นหน่วยงานด้านความมัน่คง ถือเป็นหวัใจหลกัภายใต้พนัธกิจของกรมการปกครอง มกีฎหมายเกี่ยวกบั  
งานทะเบยีนราษฎร กฎหมายความมัน่คง มกีฎหมายการละเมดิความรบัผดิของเจา้หน้าที ่กฎหมายคุม้ครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล  การป้องกันการปราบปรามการทุจริตทางทะเบียนราษฎร เป็นต้น ซึ่งหน่วยงานเอง  
มีระเบียบ กฎหมายเฉพาะจ านวนมาก เจ้าหน้าที่เองต้องตระหนักว่าต้องมีด าเนินงานอย่างมอือาชพีและ
รบัผดิชอบต่อผลการปฏบิตั ิต้องมคีวามรอบรูท้างดา้นกฎหมาย ระเบยีบ และหนังสอืสัง่การต่างๆ ทีเ่กี่ยวขอ้ง
เพื่อให้การบริการประชาชนเป็นไปด้วยวามถูกต้อง สะดวกและรวดเร็ว ซึ่งจะใช้วิจารณญาณส่วนตวัไม่ได้  
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ตอ้งกระท าภายใตร้ะเบยีบ กฎหมาย ทีใ่หอ้ านาจในการเขา้ถงึขอ้มลู การกระท าใดๆ ทีส่่งผลกระทบใหป้ระชาชน
เดอืดรอ้น การละเวน้การปฏบิตัหิน้าที ่ประชาชนมสีทิธทิีจ่ะรอ้งเรยีน หรอืฟ้องรอ้งได ้ 

6) ให้บริการมากกว่าการก ากบัทิศทาง 
 สภาพแวดล้อมทางสังคมเปลี่ยน เทคโนโลยีเข้ามีบทบาทในการพฒันาภาครฐั ท าให้มีการ

สนับสนุนข้อมูลที่เป็นประโยชน์เพื่ออ านวยความสะดวกมากขึ้น โดยที่ส่วนกลางได้จัดท าข้อมูลสื่อ
ประชาสมัพนัธว์ดิโีอ การน าเสนอขา่ว การจดัเจา้หน้าทีป่ระชาสมัพนัธใ์หค้ าแนะน า จดัใหม้ชี่องทางการบรกิาร 
โดยการตอบข้อซักถามทางโทรศพัท์ผ่าน hotline นอกจากนี้ส านักบริหารการทะเบยีน กรมการปกครอง  
ได้มีการพัฒนาเทคโนโลยี การเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคลโดยเจ้าของข้อมูลเอง ผ่านแอพพลิเคชัน่ ThaiD  
ในการยนืยนัตวับุคคลจากหน่วยงานเจา้ของขอ้มูล เพื่อเป็นทางเลอืกใหก้บัประชาชน  นอกจากนี้ ณ ส านัก
บรกิารที ่1 (วงัไชยา)มกีารใหบ้รกิารโดยไม่มกีารหยุดบรกิารช่วงพกักลางวนั ซึ่งเป็นการอ านวยความสะดวก
มากขึน้ เจา้หน้าทีเ่องเตม็ใจใหบ้รกิาร มกีารสื่อสารใหป้ระชาชนเขา้ใจถงึการใชบ้รกิารขอ้มลูต่าง ๆ เนื่องจาก
เป็นขอ้มูลส่วนบุคคล ปัญหาแต่ละคนจะไม่เหมือนกนั เจา้หน้าทีเ่องเน้นใหบ้รกิาร ช่วยเหลอืประชาชน มกีาร
แนะน าการตดิต่อ การประสานงานระดบัภูมภิาคในกรณีเกดิปัญหาขึน้อกี เป็นตน้ 

7) ให้คณุค่ากบัคนไม่ใช่แค่ผลิตภาพ 
 การให ้บรกิารที ่ด ี ควรมีการด าเนินงานโดยที่ทุกฝ่ายร่วมมือกัน ตัง้แต่ระดับผู้บริหาร 

ผูบ้งัคบับญัชา หวัหน้า เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร โดยอยู่บนพืน้ฐานของความเคารพซึง่กนัและกนั ความเท่าเทยีม 
หน่วยงานภาครฐัจะตอ้งสรา้งแรงจงูใจใหแ้ก่เจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน เจา้หน้าทีภ่าครฐั เพื่อใหเ้จา้หน้าที ่ซึ่งกค็อื
ประชาชนคนหนึ่งมีความรู้สึกในการรบัผิดชอบต่อสาธารณะ มีการส่งเสริม สนับสนุน การสร้างแรงจูงใจ  
ส านักบริการที่ 1 มีการอบรมให้ความรู้ทางด้านกฎหมาย ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการปฏิบตัิงาน  
ใหคุ้ณค่ากบัเจา้หน้าที ่มกีารประเมนิผลการปฏบิตังิานอย่างเตม็ธรรม สรา้งแรงจงูใจในการท างาน สรา้งความ
ภาคภูมใิจในการใหบ้รกิาร มคี่าล่วงเวลาตอบแทน ที่เป็นขวญัก าลงัใจให้เจา้หน้าที่ นอกจากนี้  ยงัมวีนัหยุด 
สุดสปัดาห ์วนัลากจิ วนัลาพกัผ่อนใหเ้จา้หน้าทีต่ามสทิธพิืน้ฐาน แมว้่าการสรา้งแรงจงูใจในรปูแบบตวัเงนิของ
ระบบราชการอาจจะยงัน้อย เนื่องจากงบประมาณต่างๆ จากภาครฐัเอง ซึ่งหากหน่วยงานให้ความส าคญั  
ในส่วนนี้ กจ็ะช่วยกระตุน้และเป็นก าลงัใจใหก้บัเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานมากขึน้ 

2. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรคและแนวทางในการแก้ไขปัญหา ตลอดจนข้อเสนอแนะในการ
ให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ีส านักบริการท่ี 1 (วงัไชยา) ส านักบริหารการทะเบียน กรมการ
ปกครอง ผลการวิจยัพบว่า การใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีส่ านักบรกิารที ่1 (วงัไชยา) ส านักบรหิาร
การทะเบยีน กรมการปกครอง มปัีญหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิาร ดงันี้ 

   1) หน่วยงานประสบปัญหาการขาดแคลนบุคลากรในการใหบ้รกิาร ซึ่งส่งผลกระทบต่อคุณภาพ
ของการใหบ้รกิาร เนื่องจากงานทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการตรวจสอบขอ้มลูส่วนบุคคลมคีวามละเอยีดอ่อนและตอ้งใช้
เวลามากในการด าเนินการ นอกจากนี้ การรบัปรกึษาปัญหาออนไลน์จากประชาชนหรอืหน่วยงานภายนอก  
กเ็ป็นภาระงานทีเ่พิม่ขึน้ ท าใหเ้จา้หน้าทีไ่ม่สามารถใหบ้รกิารประชาชนไดอ้ย่างเตม็ทีแ่ละทนัท่วงที  

    2) การขอเขา้ถงึขอ้มลูส่วนบุคคลของบุคคลอื่นโดยบุคคลทีไ่ม่มอี านาจตามกฎหมาย ถอืเป็นการ
ละเมดิสทิธส่ิวนบุคคลและเป็นการกระท าทีผ่ดิกฎหมาย  

 3) การสื่อสารทีช่ดัเจนและเขา้ใจงา่ยเกีย่วกบักฎหมาย ระเบยีบ และขัน้ตอนการด าเนินงานต่างๆ 
ของหน่วยงาน เป็นสิง่จ าเป็นอย่างยิง่ในการสรา้งความเขา้ใจอนัดใีหก้บัประชาชน ผู้มาใช้บรกิาร เนื่องจาก
ความแตกต่างระหว่างภาษาทางกฎหมายทีเ่ป็นทางการกบัภาษาทีป่ระชาชนทัว่ไปเขา้ใจ อาจท าใหเ้กดิความ
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สบัสนและเขา้ใจผดิได ้ซึง่บ่อยครัง้ทีป่ระชาชนมคีวามเขา้ใจผดิเกี่ยวกบัขัน้ตอนการด าเนินงานต่างๆ ส่งผลให้
เกดิความไม่พอใจและความไม่เชื่อมัน่ในหน่วยงาน ซึง่อาจน าไปสู่ความขดัแยง้และปัญหาตามมา  

   4) งบประมาณที่จดัสรรส าหรบัค่าจา้งบุคลากรอยู่ในระดบัที่ค่อนขา้งต ่า ซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อ
การดงึดูดและรกัษาบุคลากรที่มคีุณภาพ นอกจากนี้ ระบบการจ่ายค่าตอบแทนเพิม่เติม เช่น ค่าตอบแทน
ส าหรบัการท างานล่วงเวลา  

ข้อเสนอแนะ และแนวทางในการแก้ปัญหา ดงัน้ี 
  1.ควรมกีารเพิม่อตัราก าลงับุคลากร หรอืการจา้งพนักงานสญัญาจา้งเพื่อช่วยแบ่งเบาภาระงาน 
  2.การเขา้ถึงขอ้มูลส่วนบุคคลกระท าได้กต็่อเมื่อผู้ขอมส่ีวนไดเ้สยีโดยตรงและไดร้บัความยนิยอม

จากเจ้าของข้อมูล หรือเป็นเจ้าหน้าที่ของรฐัที่ปฏิบตัิงานตามอ านาจหน้าที่โดยชอบด้วยกฎหมายเท่านัน้  
 ซึง่จะตอ้งอธบิายผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้จากการละเมดิขอ้มลูส่วนบุคคลใหผู้ม้าใชบ้รกิารเขา้ใจ 

  3.เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ต้องมีทกัษะในการสื่อสารที่ดี เพื่อสร้างความรู้ ความเข้าใจที่ถูกต้อง  
สรา้งความสมัพนัธท์ีด่ใีหก้บัผูร้บับรกิาร ซึง่เจา้หน้าทีเ่องจะตอ้งสื่อสารดว้ยความระมดัระวงั  

  4.ควรมกีารจดัสรรงบประมาณใหเ้พยีงพอต่อการด าเนินงานของหน่วยงาน 
3.เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ีส านักบริการ 

ท่ี 1 (วงัไชยา) ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง ผลการวจิยัพบว่า สามารถจ าแนกได ้ดงันี้ 
   1) การเพิม่จ านวนเจ้าหน้าที่ผูใ้หบ้รกิารมากขึน้ จะส่งผลให้การบรกิารประชาชนมคีุณภาพการ

บรกิารมมีากขึน้ เป็นแนวทางทีอ่งค์กรหลายแห่งเลอืกใชเ้พื่อแก้ปัญหาปรมิาณ แต่ขณะเดยีวกนัภาครฐัมกีาร
ลดอตัราก าลงัภาครฐั ดงันัน้การจะยกระดบัคุณภารการใหบ้รกิารที่ดยีิง่ขึ้น โดยหลกั เมื่อเจ้าหน้าที่มากขึน้  
ก็จะสามารถแบ่งภาระงานได้มากขึ้น ท าให้แต่ละคนมีเวลาให้บริการผู้ใช้บริการได้อย่างทัว่ถึงมากขึ้น 
ผู้ใช้บริการก็จะต้องรอคอยน้อยลง ท าให้ได้รบับริการได้รวดเร็วขึ้น เป็นการตอบสนองความต้องการของ
ผูร้บับรกิารในยุคปัจจุบนัทีต่อ้งการความรวดเรว็ 

2) จดัอบรมสร้างความรู้ ความเขา้ใจในระเบยีบ ขอ้กฎหมายที่เกี่ยวขอ้งกบังานเสมอ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในส่วนที่เกี่ยวกับการปรับปรุงแก้ไขกฎหมายใหม่ๆ ที่อาจมีผลต่อการท างาน ทัง้การสนับสนุน 
ส่งเสรมิการพฒันาศกัยภาพเจา้หน้าทีใ่หส้ามารถปฏบิตังิานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ  

3) การสรา้งความตระหนักรูใ้หป้ระชาชนเกีย่วกบัการละเมดิขอ้มลูส่วนบุคคลเป็นเรื่องส าคญัยิง่ในยุค
ดจิทิลั เพราะขอ้มูลส่วนบุคคลของเรามคีวามส าคญัและมคีวามเสีย่งทีจ่ะถูกน าไปใชใ้นทางทีผ่ดิ หากไม่ระมดัระวงั 
ทัง้เรื่องขอ้กฎหมาย บทลงโทษ ตามกฎหมายคุ้มครองขอ้มูลส่วนบุคคล การสร้างความรู้ความเขา้ใจใหก้บั
ประชาชนจงึเป็นสิง่จ าเป็น เพื่อใหทุ้กคนตระหนักถงึสทิธขิองตนเอง และรูว้ธิป้ีองกนัตนเองจากการถูกละเมดิ
ขอ้มลู เพื่อใหป้ระชาชนเองไดเ้ขา้ใจถงึการรกัษาขอ้มลูของภาครฐัและใหค้วามเชื่อมัน่ในการใหบ้รกิาร 

4) การจดัสรรงบประมาณที่เพียงพอ มาใช้กับหน่วยงาน ซึ่งเป็นปัจจยัส าคญั ทัง้ด้านการสร้าง
แรงจงูใจใหก้บัเจา้หน้าที ่การใชจ้่ายในการพฒันาบุคลากร 

5) การบูรณการข้อมูลกับหน่วยงานอื่น ๆ การจดัเก็บข้อมูลจากส่วนกลางให้มคีวามทนัสมยัอยู่เสมอ  
เพื่อทีห่น่วยงานในระดบัภูมภิาคจะไดใ้ชข้อ้มลูจากส่วนกลางได ้ท าใหล้ดขัน้ตอนในการตดิต่อราชการของประชาชน 

6) รบัฟังขอ้เสนอแนะ และเปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดแ้สดงความคดิเหน็อย่างสม ่าเสมอ  

 การอภิปรายผล 
การศกึษาวจิยั เรื่อง แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารประชาชน : กรณีศกึษา ส านักบรกิาร

ที ่1 (วงัไชยา) ส านักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง ผูว้จิยัไดน้ าแนวคดิเกี่ยวกบัการบรกิารสาธารณะ
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แนวใหม่ของ Denhardt & Denhardt (2011, อ้างถงึใน เดช อุณหะจริงัรกัษ์, 2566, หน้า 50 - 51) ที ่บญัญตั ิ
7 ประการของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ แบบ NPS หรือ การบริการสาธารณะแนวใหม่ ดังนี้ 
1) การใหบ้รกิารพลเมอืงไม่ใช่การใหบ้รกิารลูกคา้ 2) เน้นการคน้หาประโยชน์สาธารณะ 3) เน้นคุณค่าความ
เป็นพลเมอืงมากกว่าการเป็นผู้ประกอบการ 4) คดิเชงิกลยุทธ์ ปฏิบตัิแบบประชาธปิไตย 5) การตระหนัก 
ในความรับผิดชอบไม่ใช่เรื่องง่าย 6) ให้บริการมากกว่าการก ากับทิศทาง 7) ให้คุณค่ากบัคนไม่ใช่แค่ 
ผลติภาพ น ามาอภิปรายผลการวจิยัตามกรอบแนวคดิการวจิยัได้ ดงันี้  

1) การให้บริการพลเมือง ไม่ใช่การให้บริการลูกค้า 
    ในการให้บริการประชาชนเจ้าหน้าที่จะต้องมีจิตบริการ จิตสาธารณะ ให้ความส าคญักับการ

ใหบ้รกิารประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทยีม ไม่เลอืกปฏบิตั ิดงัผลการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1 กล่าวว่า 
“…เจา้หน้าทีต่้องมทีศันคตทิีด่ใีนการใหบ้รกิารหรอื (Service Mind) …” (เจา้พนักงานปกครองช านาญการพิเศษ, 
สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) สอดคล้องผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่5 กล่าวว่า “…ใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ 
และเท่าเทยีมกนั…”(พนักงานวเิคราะหน์โยบายและแผน , สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568) และผูใ้ห้
ขอ้มูลส าคญัคนที่ 6 กล่าวว่า “…การน าปัญหาหรอืค าติชมมาแลกเปลี่ยนกนัระหว่างเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 
เพื่อให้เกิดการบริการอย่างเท่าเทียมโดยไม่เลือกปฏิบตัิว่าเป็นใครมาใช้บริการ…” (เจ้าหน้าที่ปกครอง, 
สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) สอดคล้องกบัแนวคดิ Elihu and Brenda Denet (1973, อ้างถงึใน 
สริชิล สมพนัธ์, 2551, หน้า 11) ที่กล่าวถึงการให้บรกิารประชาชนว่าเป็นการปฏิบตัิโดยยดึหลกัความเท่า
เทยีม โดยเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานจะด าเนินการตามล าดบัก่อนหลงัของผูม้าใชบ้รกิาร เช่นเดยีวกบังานวจิยัของ 
ธรีชยั บุญศร ี(2562) ไดศ้กึษาเรื่อง การใหบ้รกิารของศูนยก์ฬีามติรไมตร ีกองการกฬีา สงักดัส านักวฒันธรรมกฬีา 
และการท่องเทีย่ว กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า รปูแบบการใหบ้รกิารเน้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค 
และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ บรรจง กาญจนาดุล (2523, อ้างถึงใน สิริชล สมพันธ์, 2551, หน้า 8) ให้
ความหมายว่า การใหบ้รกิารประชาชน หมายถงึ การทีอ่งค์การราชการด าเนินการในการอ านวยความสะดวก
ช่วยเหลอืเกื้อกูล ให้แก่ประชาชนในสงัคม เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในสงัคม สอดคล้องกบั
งานวจิยัของ ฉตัรทยิา กุนอก (2566) ทีไ่ดศ้กึษาเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ : กรณีศกึษาศูนยน์ันทนาการ 
ลุมพนิี กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารมทีศันคตทิีด่ใีนการใหบ้รกิารหรอื Service 
Mind และจติสาธารณะ มจีติส านึกที่ดใีนการให้บริการ นอกจากนี้การให้บรกิารประชาชนยงัมชี่องทางการ
ใหบ้รกิาร โดยการตอบขอ้ซกัถามทางโทรศพัทผ์่าน hotline และมกีารน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชเ้พื่อลดระยะในการ
ติดต่อกับเจ้าหน้าที่ ดงัผลการสมัภาษณ์ผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 1 กล่าวว่า “…ปัจจุบนัยงัมแีอพพลเิคชัน่คอื 
ThaiD ในการยืนยนัตัวบุคคลเพื่อเป็นทางเลือกให้กับประชาชน…” (เจ้าพนักงานปกครองช านาญการพิเศษ, 
สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) สอดคล้องงานวจิยัของ นรนิทร บุณยโยธนิ (2566) ที่ได้ศกึษาเรื่อง 
การน า Traffy Fondue มาใช้ในการให้บรกิารรบัเรื่อง ร้องเรยีนจากประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง 
กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า การใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลั Traffy Fondue ในการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีน
ของประชาชน ส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร เป็นการใชแ้พลตฟอร์มดจิทิลัออนไลน์ในการบรหิาร
จดัการปัญหาเรื่องรอ้งเรยีนของประชาชน สามารถลดขัน้ตอนในการตดิต่อกบัหน่วยงานราชการ   

2) เน้นการค้นหาประโยชน์สาธารณะ 
    การใหบ้รกิารของส านักบรกิารที ่1 (วงัไชยา) ส านักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง พบว่า 

เป็นการให้บรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนทุกกลุ่ม โดยใช้หลกัความรบัผดิชอบร่วมกัน
ระหว่างหน่วยงานภาครฐั ใหพ้ืน้ทีแ่ก่ประชาชนในการใชบ้รกิาร ตอบสนองถงึความตอ้งการ การรบัฟังปัญหา 
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ขอ้เสนอแนะ ความเห็นต่อปัญหาและแนวทางการแก้ไขปัญหาโดยยดึผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั 
สอดคล้องกบัผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1 กล่าวว่า “…การใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีจ่ะใหค้วามส าคญักบัการมส่ีวน
ร่วมของประชาชน คอืเปิดโอกาสใหป้ระชาชนแสดงความคดิเหน็ในการใหบ้รกิาร…” (เจา้พนักงานปกครอง
ช านาญการพเิศษ, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) ซึ่งสอดคล้องผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่3 กล่าวว่า
“…โดยมุ่งเน้นประโยชน์ของประชาชนเป็นอันดับแรก เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับประชาชน …”  
(เจ้าพนักงานปกครองช านาญการ, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) และผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 4 
กล่าวว่า “…โดยค านึงถงึผลประโยชน์ของประชาชน ภายใต้ระเบยีบ กฎหมายทีใ่หอ้ านาจไว ้เขา้ใจแนวทาง
การใหบ้รกิารประชาชน …” (เจา้หน้าทีป่กครอง, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568)ทัง้ยงัสอดคล้องกบั
งานวจิยัของ ก่อเกยีรต ิซ่อนกลิน่ (2564) ทีไ่ดศ้กึษา นโยบายการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ : กรณีศกึษา
เทศบาลเมืองหนองปรือ ต าบลหนองปรือ อ าเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา พบว่าเทศบาล 
หนองปรอื ใหค้วามส าคญักบัการน านโยบายการจดัการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ มาใหบ้รกิารประชาชน 
เพื่อให้เป็นหน่วยงานที่มกีารบรกิารสาธารณะที่เป็นเลศิและตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยมี 
การใหบ้รกิารอย่างมปีระสทิธภิาพ เน้นการมส่ีวนร่วมของประชาชน  

 3) เน้นคณุค่าความเป็นพลเมืองมากกวา่ผู้ประกอบการ 
     เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องตระหนักว่าประชาชนคือเจ้าของภาครัฐและทรัพยากรที่แท้จริง  

 มีความเคารพและให้เกียรติประชาชนในฐานะประชาชนเป็นเจ้าของภาครัฐและทรัพยากร โดยมองว่า
ประชาชนควรได้รับการบริการที่ดีที่ สุด สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนทุกคนที่มาใช้บริการ  
ดงัผลการสมัภาษณ์ผู้ใหข้อ้มูลส าคญัคนที ่1 กล่าวว่า“…การจดัท าทางลาดส าหรบัคนพกิาร การมโีต๊ะ/เก้าอี้
ร ับรอง กาแฟ น ้ าดื่มให้บริการฟรี…” (เจ้าพนักงานปกครองช านาญการพิเศษ, สัมภาษณ์ส่วนบุคคล,  
26 ธนัวาคม 2567) ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภกัด ีโพธิส์งิหแ์ละคณะ (2560) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การศกึษา
ความพงึพอใจของประชาชน ผูร้บับรกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลศรฐีาน อ าเภอภู
กระดึง จังหวัดเลย ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมประชาชนผู้มารับบริการอยู่ ในระดับพอใจ  
ทุกดา้น และยงัรบัฟังขอ้เสนอแนะจากประชาชนในดา้นต่าง ๆ เช่น การอ านวยความสะดวก และผูใ้หข้อ้มูล
ส าคญัคนที่ 5 กล่าวว่า“…ประชาชนทีเ่ขา้มาตดิต่อมคีวามหลากหลายปัญหาให้แก้ไข เราจงึต้องมขีอ้มูลทุก
ดา้นทีเ่กี่ยวขอ้งกบังานของหน่วยงาน เพื่อบรกิารรบัใชป้ระชาชนใหไ้ดร้บัความพงึพอใจทีสุ่ด เจา้หน้าทีส่ านัก
บรกิารที ่1 ทุกคน ใหค้วามส าคญักบัประชาชนทุกท่านทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร …” (พนักงานวเิคราะห์นโยบายและแผน, 
สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568) และผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่6 กล่าวว่า“…การตระหนักถงึคุณค่าของ
ประชาชนในฐานะพลเมอืงผูเ้ป็นเจา้ของภาครฐัและทรพัยากร จะส่งผล ในเชงิบวกต่อการใหบ้รกิารประชาชน 
ในหลายดา้น …”(เจ้าหน้าทีป่กครอง, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) สอดคล้องกบังานวจิยัของ
นิตยา พงษ์พานิช (2536, อา้งถงึใน สริชิลสมพนัธ,์ 2551, หน้า 8) ทีใ่หค้วามหมายว่า การใหบ้รกิารประชาชน 
หมายถึง การรบัใช้ประชาชน การอ านวยความสะดวก และช่วยเหลือเกื้อกูลประชาชน ซึ่งการให้บริการ
ประชาชนเป็นหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ทุกคนที่จะต้องด าเนินการ เพื่อให้บริการแก่ประชาชน พร้อมทัง้ให้
ประชาชนเกดิความพงึพอใจต่อการรบับรกิารมากที่สุด และสอดคล้องกบังานวจิยัของ ธรีชยั บุญศรี (2562) 
ได้ศึกษาเรื่อง การให้บริการของศูนย์กีฬามิตรไมตรี กองการกีฬา สังกัดส านักวัฒนธรรมกีฬา และการ
ท่องเที่ยว กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า วิธีการให้บริการนัน้จะยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  
มเีจา้หน้าทีอ่ านวยความสะดวก ใหค้ าแนะน าทีร่วดเรว็  
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4) คิดเชิงกลยุทธแ์ละปฏิบติัตามหลกัประชาธิปไตย  
    การที่ประชาชนเสนอแนะข้อคิดเห็น แนะน าบริการนัน้ เจ้าหน้าที่เองได้น าความคิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะต่างๆ มารวบรวม สรุปผลส่งให้ผู้บรหิารเพื่อรบัทราบปัญหา เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน เช่น การก าหนดคู่มอืการให้บรกิาร จดัท าแผนผงัขัน้ตอนการรบับรกิาร ทัง้ยงัปรบัปรุ งระเบยีบ 
กฎหมายให้มคีวามทนัสมยั เพื่อเพิม่คุณภาพในการบรกิารประชาชน ดงัผลการสมัภาษณ์ผู้ใหข้อ้มูลส าคญั 
คนที่ 2 กล่าวว่า“…ศึกษาระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวกับงานทะเบียนเพื่อให้ค าแนะน า แก้ไขปัญหาให้แก่
ประชาชน …” (เจ้าพนักงานปกครองช านาญการ, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) สอดคล้องกบักุลธร 
พงศธร (2530, อ้างถงึใน สริชิล สมพนัธ์, 2551, หน้า 10) ทีก่ล่าวว่า การใหบ้รกิารจะต้องสามารถตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในสงัคมได ้การบรกิารขององค์การควรค านึงถึงความต้องการของประชาชนส่วน
ใหญ่ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศวรีะ โภคเนืองนอง (2566) ไดศ้กึษาเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่โดย
ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง : กรณีศกึษาส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 ผล
การศกึษาพบว่า ประชาชนขาดความรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบักฎหมาย ขัน้ตอนการด าเนินงาน อ านาจหน้าทีข่อง
เจ้าหน้าที่ และมขีอ้เสนอแนะจากประชาชนในเรื่องขัน้ตอนการด าเนินงาน ดงัผลการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล
ส าคญัคนที่ 4  กล่าวว่า “…ระเบยีบต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้งกบังานที่ท าเพื่อไม่ให้เกิดขอ้ผดิพลาดในการปฏิบตัิ
หน้าที ่โดยค านึงถงึผลประโยชน์ของประชาชน ภายใตร้ะเบยีบ กฎหมายทีใ่หอ้ านาจไว้…”(เจา้หน้าทีป่กครอง, 
สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568)  และผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่6 กล่าวว่า “…มรีะเบยีบ ขัน้ตอนต่าง ๆ 
เป็นแบบแผนเพื่อใช้ตอบปัญหาและบริการประชาชน เพื่อให้ได้รับความรู้และการบริการที่ดียิ่งขึ้น …” 
(เจ้าหน้าทีป่กครอง, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของ ภทัรปภา  
จริภาสขยงักูร (2561) ทีศ่กึษาเรื่อง การพฒันารปูแบบการใหบ้รกิารคุณภาพแก่ประชาชนของเจา้หน้าที่ส านัก
การโยธา กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ควรมกีารจดัท าคู่มอืการปฏบิตัทิีส่อดคล้องกบัการปฏบิตัิงาน
ของเจ้าหน้าที่ในปัจจุบนั ให้เจ้าหน้าที่สามารถน าคู่มือมาใช้ประกอบการปฏิบตัิงาน ซึ่งสอดคล้อง กับงาน
งานวจิยัของ ก่อเกียรติ ซ่อนกลิน่ (2564) ได้ศกึษาเรื่อง นโยบายการให้บรกิารสาธารณะแนวใหม่ : กรณีศกึษา 
เทศบาลเมอืงหนองปรอื ต าบลหนองปรอื อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุร ีผลการศกึษาพบว่ามกีารจดัท าคู่มอื
ส าหรบัประชาชนทัง้รปูแบบหนังสอืและสื่ออเิลก็ทรอนิกส ์เพื่อใหป้ระชาชนไดร้บัการบรกิารอย่างรวดเรว็  

5) การตระหนักในความรบัผิดชอบไม่ใช่เร่ืองง่าย 
เจ้าหน้าที่ต้องตระหนักในหน้าที่ ความรับผิดชอบในการให้บริการภายใต้กฎหมาย ต้องมี

ด าเนินงานอย่างมอือาชพีและรบัผดิชอบต่อผลการปฏบิตัหิน้าที่ ดงัผลการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่1 
กล่าวว่า “…การสรา้งความตระหนักในหน้าที ่จะตอ้งมกีารปลูกฝังค่านิยมและจติส านึกการสรา้งความตระหนกั
ในหน้าที ่จะตอ้งมกีารปลูกฝังค่านิยมและจติส านึก…” (เจา้พนักงานปกครองช านาญการพเิศษ, สมัภาษณ์ส่วน
บุคคล, 26 ธันวาคม 2567) ผู้ให้ข้อมูลส าคัญคนที่ 2 กล่าวว่า “…ให้บริการภายใต้ระเบียบ กฎหมาย  
โดยไม่ละเมดิสทิธแิละขอ้มลูส่วนบุคคลโดยสามารถตรวจสอบการปฏบิตังิาน…”(เจา้พนักงานปกครองช านาญการ, 
สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567)  สอดคล้องกบัผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่3 กล่าวว่า“…ศกึษาระเบยีบ
กฎหมายเกี่ยวกบังานทีท่ า เพื่อไม่ใหเ้กดิขอ้ผดิพลาดในการปฏบิตัหิน้าที่…” (เจา้พนักงานปกครองช านาญการ, 
สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) ซึง่ในส่วนผูบ้รหิารนัน้มขีอ้สัง่การใหเ้จา้หน้าหน้าทีย่ดึถอืปฏบิตัเิป็น
แนวทางการปฏิบตัิ เนื่องจากขอ้มูลส่วนบุคคลมคีวามละเอียดอ่อน และเป็นการป้องกนัปัญหาการละเมดิข้อมูล 
ส่วนบุคคลตามกฎหมาย สอดคล้องผู้ใหข้อ้มูลส าคญัคนที่ 4 กล่าวว่า “…ความตระหนักในหน้าทีก่ารบรกิาร
งานดา้นทะเบยีนราษฎร หรอืงานอื่นๆ ทีเ่กี่ยวขอ้ง ต้องมหีลกักฎหมายทีถู่กต้องเป็นหลกั ส านักบรกิารที ่1 ยดึ
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กฎหมายและปฏบิตัติามอย่างเคร่งครดัเสมอ…” (เจา้หน้าทีป่กครอง, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568) 
และผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่6 กล่าวว่า “…ใหบ้รกิารตามระเบยีบ ขอ้กฎหมายทีร่ะบุไวด้ว้ยความรบัผดิชอบ…”
(เจา้หน้าทีป่กครอง, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) ตรงกบัวริชั วริชันิภาวรรณ (2548, อ้างถงึใน 
สริชิล สมพนัธ,์ 2551, หน้า 9) ทีก่ล่าวถงึแนวคดิการใหบ้รกิารประชาชนว่า คอืการที่หน่วยงานภาครฐั รวมถงึ
เจา้หน้าทีร่ฐั ด าเนินการอ านวยความสะดวก ใหแ้ก่ประชาชน ใหบ้รกิาร หรอืปฏบิตังิาน เพื่อผลประโยชน์ของ
ประชาชน โดยหน่วยงานภาครฐัรวมถึงเจ้าหน้าที่รฐัเป็นผู้ด าเนินการตามค าขอของประชาชนจนแล้วเสร็จ 
ตามกรอบการด าเนินงาน ตามกฎหมาย ระเบยีบ หรอืขอ้บงัคบัของแต่ละหน่วยงานทีไ่ดก้ าหนดเอาไว ้

6) ให้บริการมากกว่าการก ากบัทิศทาง 
    สภาพแวดล้อมทางสงัคมเปลี่ยน เทคโนโลยเีขา้มบีทบาทในการพฒันาภาครฐั ท าใหเ้จา้หน้าทีม่ี

การสนับสนุนข้อมูลที่เป็นประโยชน์เพื่ออ านวยความสะดวกมากขึ้น โดยที่ส่วนกลางได้จัดท าข้อมูล  
สื่อประชาสมัพนัธ์วดิโีอ การน าเสนอข่าว การจดัเจ้าหน้าที่ประชาสมัพนัธ์ให้ค าแนะน า รวมถึงการจดัให้มี
ช่องทางการบริการอื่น คือการตอบข้อซักถามทางโทรศัพท์ผ่าน hotline การบริการยืนยันตัวตนผ่าน 
แอพลเิคชัน่ ThaiD ซึง่เจา้หน้าจะใหค้ าแนะน า ทางเลอืกในการรบัค าแนะน าการบรกิาร ตามความตอ้งการของ
ประชาชนแต่ละบุคคล ดงัผลการสมัภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 2 กล่าวว่า “…โดยเน้นให้ความรู้ /ขอ้มูลที่
ถูกต้อง เชื่อถือได้ ให้ค าแนะน าที่เกิดประโยชน์ เพื่อน าไปใช้แก้ไขปัญหาในการติดต่อทางราชการ…”  
(เจ้าพนักงานปกครองช านาญการ, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567)  และสอดคล้องกบัผูใ้หข้อ้มูล
ส าคญัคนที ่3 กล่าวว่า“…ใหค้ าปรกึษาแนะน าในสิง่ที่เป็นประโยชน์ต่อประชาชน …” (เจา้พนักงานปกครอง
ช านาญการ, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) และผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่4 กล่าวว่า “…โดยเน้นให้
ค าปรึกษา แนะน า การบริการข้อมูล มุ่งเน้นผลประโยชน์ของประชาชนเป็นหลกั  …” (เจ้าหน้าที่ปกครอง, 
สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568) สอดคล้องกับแนวคดิของ เกรียงพล พฒันรฐั (2550 , อ้างถึงใน  
ธติ ิเอี่ยมอาษา, 2558, หน้า 41 - 43) ทีก่ล่าวว่าหลกัการบรหิารสาธารณะแนวใหม่ ประกอบจากแนวคดิทฤษฎี
สทิธพิลเมอืงแนวประชาธปิไตย ตัง้อยู่บนแนวคดิว่ารฐับาลสามารถด ารงอยู่ได ้เน่ืองจากรฐับาลมหีน้าทีใ่นการ
จดัสรรทางเลอืกให้แก่ประชาชนตามความต้องการของแต่ละบุคคล และวโิรจน์  ก่อสกุล (2566, หน้า 48)  
ที่กล่าวว่า การบริการสาธารณะแนวใหม่ หมายถึง การให้บริการมากกว่าก ากบั การบริการที่มคีวามเป็น
ประชาชปิไตย มคีวามหลากหลาย มเีหตุมผีล  

7) ให้คณุค่ากบัคนไม่ใช่แค่ผลิตภาพ 
   ส านักบรกิารที่ 1 (วงัไชยา) ส านักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง ได้ให้ความส าคญักบั

เจ้าหน้าที่ผูป้ฏิบตังิาน สรา้งแรงจูงใจใหแ้ก่เจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน เจา้หน้าทีภ่าครฐั เพื่อใหเ้จา้หน้าที ่ซึ่งกค็อื
ประชาชนคนหนึ่งมคีวามรูส้กึในการรบัผดิชอบต่อสาธารณะ มกีารส่งเสรมิ สนับสนุน การสรา้งแรงจงูใจ มกีาร
อบรมให้ความรู้ทางด้านกฎหมาย ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการปฏิบัติงาน ให้คุณค่ากับเจ้าหน้าที่ 
มกีารประเมนิผลการปฏิบตัิงานอย่างเตม็ธรรม ซึ่งสอดคล้องกบัผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที่ 3 กล่าวว่า “…ส านัก
บริการที่ 1 (วังไชยา) กรมการปกครอง เห็นคุณค่าของเจ้าหน้าที่ในการให้ประชาชน ท าให้เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานเกิดแรงจูงใจและเต็มใจในการให้บริการประชาชน…” (เจ้าพนักงานปกครองช านาญการ, 
สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) สร้างความภาคภูมใิจให้กบัเจ้าหน้าที่ และยงัสอดคล้องกบัผู้ให้
ขอ้มูลส าคญัคนที ่4 กล่าวว่า “…เป็นหน่วยงานทีใ่หคุ้ณค่ากบัเจา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิาร เพราะเป็นตวักลางทีส่รา้ง
ความเขา้ใจใหก้บัประชาชน เสมอืนเป็นตวัแทนภาครฐัทีช่่วยใหป้ระชาชนไดร้บัการบรกิาร มกีารส่งเสรมิใหม้ี
การอบรมเจ้าหน้าที่ สร้างความภาคภูมใิจใหก้บัเจา้หน้าที่ …” (เจ้าหน้าที่ปกครอง, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 8 
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มกราคม 2568) เจ้าหน้าที่บางท่านไม่มีแรงจูงใจ และผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 5 กล่าวว่า“…ไม่มีแรงจูงใจ 
ส่งเสรมิหรอืสนับสนุนใด ๆ เพราะปฏบิตัติามค าสัง่ทีไ่ดร้บัมอบหมาย และบรกิารประชาชนจากจติส านึกทีไ่ด้
เลอืกมาท าหน้าที…่” (พนักงานวเิคราะหน์โยบายและแผน, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568) 

2. ปัญหา อปุสรรคและแนวทางในการแก้ไขปัญหา ตลอดจนข้อเสนอแนะในการให้บริการ
ประชาชน มดีงันี้ 

   1) หน่วยงานประสบปัญหาการขาดแคลนบุคลากรในการใหบ้รกิาร ซึ่งส่งผลกระทบต่อคุณภาพ
ของการใหบ้รกิาร เนื่องจากงานทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการตรวจสอบขอ้มลูส่วนบุคคลมคีวามละเอยีดอ่อนและตอ้งใช้
เวลามากในการด าเนินการ นอกจากนี้ การรบัปรกึษาปัญหาทางช่องทางออนไลน์ โทรศพัทจ์ากประชาชนหรอื
หน่วยงานภายนอก กเ็ป็นภาระงานทีเ่พิม่ขึน้ ท าใหเ้จา้หน้าทีไ่ม่สามารถใหบ้รกิารประชาชนไดอ้ย่างเตม็ทีแ่ละ
ทนัท่วงที ดงัผลการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 2 กล่าวว่า “…จ านวนเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอต่อการ
ใหบ้รกิาร ท าใหเ้กดิความล่าชา้ในการใหบ้รกิาร…” (เจา้พนักงานปกครองช านาญการ, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล,  
26 ธนัวาคม 2567) และผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 3 กล่าวว่า“…จ านวนเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอต่อการบริการ
ประชาชน …”(เจา้พนักงานปกครองช านาญการ, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567)  

    2) การขอเข้าถึงขอ้มูลส่วนบุคคลของบุคคลอื่นโดยบุคคลที่ไม่มอี านาจตามกฎหมาย ถือเป็น  
การละเมิดสิทธิส่วนบุคคลและเป็นการกระท าที่ผิดกฎหมาย ดังผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคัญคนที่ 2  
กล่าวว่า “…ประชาชนไม่มคีวามรูค้วามเขา้ในในเรื่องสทิธขิอ้มลูส่วนบุคคล มกีารขอเขา้ถงึขอ้มลูของบุคคลอื่น 
โดยทีไ่ม่มคีวามเกีย่วขอ้งหรอืเป็นผูไ้ดเ้สยีผลประโยชน์ หากมกีารน าขอ้มลูไปใชใ้นทางทีท่ าให้มคีวามเสยีหาย 
เจ้าของข้อมูลมีสิทธิในการฟ้องร้องได้…” (เจ้าพนักงานปกครองช านาญการ, สัมภาษณ์ส่วนบุคคล,  
26 ธันวาคม 2567) สอดคล้องกับ วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2548, อ้างถึงใน สิริชล สมพันธ์, 2551, หน้า 9)  
ที่กล่าวว่า ประชาชนมีสิทธิร้องเรียนหากเห็นว่าเจ้าหน้าที่รฐัไม่ได้ด าเนินการตามขัน้ตอนวิธีการ ภายใต้
กฎหมาย ระเบยีบ หรอืขอ้บงัคบั ตามทีก่ าหนดไว ้สอดคลอ้งกบั 

3) การสื่อสาร ตอ้งชดัเจนและเขา้ใจงา่ยเกีย่วกบักฎหมาย ระเบยีบ และขัน้ตอนการด าเนินงานต่างๆ 
ของหน่วยงาน เป็นสิง่จ าเป็นอย่างยิง่ในการสรา้งความเขา้ใจอนัดใีหก้บัประชาชนมาใชบ้รกิาร เน่ืองจากความ
แตกต่างระหว่างภาษาทางกฎหมายทีเ่ป็นทางการกบัภาษาทีป่ระชาชนทัว่ไปเขา้ใจ อาจท าใหเ้กดิความสบัสน
และเขา้ใจผดิได ้ซึ่งบ่อยครัง้ทีป่ระชาชนมคีวามเขา้ใจผดิเกี่ยวกบัขัน้ตอนการด าเนินงานต่างๆ ส่งผลใหเ้กิด
ความไม่พอใจและความไม่เชื่อมัน่ในหน่วยงาน ซึ่งอาจน าไปสู่ความขดัแยง้และปัญหาตามมา   สอดคล้องกบั
ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่4 กล่าวว่า “…คุณภาพของผูใ้หบ้รกิาร มผีลมาจากปรมิาณคน ความรูค้วามสามารถใน
การใหบ้รกิาร ความเขา้ใจในงาน ทศันคต ิบุคลกิท่าทาง ทกัษะการสื่อสาร…” (เจา้หน้าทีป่กครอง, สมัภาษณ์
ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568) และผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที่ 5 กล่าวว่า “…บางขัน้ตอนมปัีญหา เพราะทุกการ
ให้บรกิารอยู่ภายใต้ตามระเบยีบกฎหมาย อาจท าให้เกิดความล่าชา้บ้าง  สื่อสารให้ประชาชน แต่ประชาชน 
ไม่เขา้ใจระเบยีบ กฎหมาย ขัน้ตอนการตรวจสอบบุคคล…” (พนักงานวเิคราะหน์โยบายและแผน, สมัภาษณ์
ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568) 

4) งบประมาณทีจ่ดัสรรส าหรบัค่าจา้งบุคลากรอยู่ในระดบัทีค่่อนขา้งต ่า ซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อการ
ดึงดูดและรักษาบุคลากรที่มีคุณภาพ การสร้างแรงจูงใจในการท างาน สอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลส าคัญคนที่ 5  
กล่าวว่า “…ค่าจา้งทีน้่อยเกนิไป…” (พนักงานวเิคราะหน์โยบายและแผน, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568) 

 
 



12 
 

ข้อเสนอแนะและแนวทางในการแก้ปัญหา มดีงันี้ 
1.ควรมีการเพิ่มอตัราก าลงับุคลากร หรือการจ้างพนักงานสญัญาจ้างเพื่อช่วยแบ่งเบาภาระงาน 

สอดคล้องกบังานวจิยัของ ภทัรปภา จริภาสขยงักูร (2561) ได้ศกึษาเรื่อง การพฒันารูปแบบการใหบ้รกิาร
คุณภาพแก่ประชาชนของเจา้หน้าทีส่ านักการโยธา กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า รูปแบบและวธิกีาร
ให้บริการประชาชนในการรบัจดทะเบยีนผู้รบัจ้างเหมางานของกรุงเทพมหานคร มีอยู่ด้วยกนั 3 ลกัษณะ
ส าหรับปัญหาและอุปสรรคที่พบในการให้บริการรับจดทะเบียน พบว่ามีปัญหาด้านจ านวนเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บรกิาร เนื่องจากเจา้หน้าทีม่จี านวนไม่เพยีงพอต่อการปฏบิตังิาน มภีาระงานอื่น ๆ นอกเหนือจากการ
ใหบ้รกิารรบัจดทะเบยีน  

2.การเขา้ถงึขอ้มลูส่วนบุคคลกระท าไดก้ต็่อเมื่อผูข้อมส่ีวนไดเ้สยีโดยตรงและไดร้บัความยนิยอมจาก
เจา้ของขอ้มลู หรอืเป็นเจา้หน้าทีข่องรฐัทีป่ฏบิตังิานตามอ านาจหน้าทีโ่ดยชอบดว้ยกฎหมายเท่านัน้ ซึง่จะตอ้ง
อธบิายผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้จากการละเมดิขอ้มูลส่วนบุคคลใหผู้ม้าใช้บรกิารเขา้ใจ สอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มูล
ส าคญัคนที่ 2 กล่าวว่า “…เรื่องการละเมดิขอ้มูลส่วนบุคคล เจ้าหน้าที่ต้องอธบิายให้เขา้ใจถึงความผดิตาม
กฎหมาย ทัง้ตัวผู้ขอเข้าถึงข้อมูลและเจ้าหน้าที่เอง …” (เจ้าพนักงานปกครองช านาญการ, สัมภาษณ์ 
ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567)   

3. การสื่อสาร เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการต้องมีทกัษะในการสื่อสารที่ดี เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจ  
ที่ถูกต้อง สร้างความสมัพนัธ์ที่ดใีหก้บัผู้รบับรกิาร สอดคล้องกบัผู้ใหข้อ้มูลส าคญัคนที่ 2 กล่าวว่า “…ขอให้
เจา้หน้าทีส่ านักบรกิารยนืยนัขอ้มลู รวมทัง้พูดคุย เป็นตวักลางคุยกบัสถานทูตให ้เพื่อแก้ไขปัญหาใหผู้ม้ารบั
บรกิารใหเ้รยีบรอ้ย…” (เจา้พนักงานปกครองช านาญการ, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567)  

4. ควรมกีารจดัสรรงบประมาณใหเ้พยีงพอต่อการด าเนินงานของหน่วยงาน สอดคลอ้งกบัผูใ้หข้อ้มูล
ส าคัญคนที่ 4 กล่าวว่า “…หน่วยงานควรจัดสรรงบประมาณในการจดัจ้างบุคลากรในการปฏิบตัิงานให้
เพยีงพอต่อการใหบ้รกิารประชาชน นอกจากจะมผีลต่อความรวดเรว็และยงัส่งผลใหเ้จา้หน้าทีไ่ดจ้ดัสรรเวลา
ในการศกึษาระเบยีบกฎหมาย…” (เจา้หน้าทีป่กครอง, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568)  

3. แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ีส านักบริการท่ี 1 (วงัไชยา) 
ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง 

   1) การเพิม่จ านวนเจ้าหน้าที่ผูใ้หบ้รกิารมากขึน้ จะส่งผลให้การบรกิารประชาชนมคีุณภาพการ
บรกิารมมีากขึน้ เป็นแนวทางทีอ่งค์กรหลายแห่งเลอืกใชเ้พื่อแก้ปัญหาปรมิาณ แต่ขณะเดยีวกนัภาครฐัมกีาร
ลดอตัราก าลงัภาครฐั ดงันัน้การจะยกระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารทีด่ยีิง่ขึน้ โดยหลกั เมื่อเจา้หน้าทีม่ากขึน้ ก็
จะสามารถแบ่งภาระงานได้มากขึ้น ท าให้แต่ละคนมีเวลาให้บริการผู้ใช้บริการได้อย่างทัว่ถึงมากขึ้น 
ผู้ใช้บริการก็จะต้องรอคอยน้อยลง ท าให้ได้รบับริการได้รวดเร็วขึ้น เป็นการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รบับรกิารในยุคปัจจุบนัทีต่้องการความรวดเร็ว ดงัผลการสมัภาษณ์ผู้ใหข้อ้มูลส าคญัคนที่ 5 กล่าวว่า “…เพิม่
จ านวนเจา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิารใหเ้พยีงพอมากขึน้…” (พนักงานวเิคราะห์นโยบายและแผน, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล,  
8 มกราคม 2568) สอดคล้องกบันิตยา พงษ์พานิช (2536, อ้างถึงใน สริชิล สมพนัธ์, 2551, หน้า 8) ทีก่ล่าวว่า 
การใหบ้รกิารประชาชน เป็นการรบัใชป้ระชาชน การอ านวยความสะดวก และช่วยเหลอืเกือ้กูลประชาชน 

2) จดัอบรมสร้างความรู้ ความเขา้ใจในระเบยีบ ขอ้กฎหมายที่เกี่ยวขอ้งกบังานเสมอ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในส่วนที่เกี่ยวกับการปรับปรุงแก้ไขกฎหมายใหม่ๆ ที่อาจมีผลต่อการท างาน ทัง้การสนับสนุน 
ส่งเสริมการพฒันาศกัยภาพเจ้าหน้าที่ให้สามารถปฏิบตัิงานได้อย่างมีประสิทธภิาพ ดงัผลการสมัภาษณ์ 
ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3 กล่าวว่า“…ควรมกีารอบรมเจา้หน้าทีส่ม ่าเสมอ ทบทวนความรูท้างดา้นกฎหมาย การ
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ศกึษาเคสที่มปัีญหาต่าง ๆ และน าเสนอผู้บรหิารเป็นล าดบัชัน้ต่อไป เพื่อให้คุณภาพในการบรกิารนัน้เกิด
ประโยชน์สงูสุดกบัประชาชน…” (เจา้พนักงานปกครองช านาญการ, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567) 
สอดคล้องกบั ภทัรปภา จริภาสขยงักูร (2561) ได้ศกึษาเรื่อง การพฒันารูปแบบการให้บรกิารคุณภาพแก่
ประชาชนของเจา้หน้าทีส่ านักการโยธา กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า ควรมกีารสนับสนุน ส่งเสรมิการ
พฒันาศกัยภาพเจา้หน้าทีใ่หส้ามารถปฏบิตังิานได้อย่างมปีระสทิธภิาพ ทัง้การพัฒนาตวัเจา้หน้าที่และการ
พฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่ว่าจะเป็นการจดัฝึกอบรม การพฒันาระบบการให้บริการรบัจดทะเบยีน 
เช่นเดียวกับงานวิจยัของ นิตยา สุริน (2562) ที่ได้ศึกษาเรื่องการพฒันาศกัยภาพบุคคลในการเปลี่ยนสู่  
ยุคดจิทิลั : กรณีศกึษาส านักงานเลขานุการคณะกรรมการวนิิจฉัยขีข้าดอ านาจหน้าทีร่ะหว่างศาล ส านักงาน
ศาลยุติธรรม ผลการศึกษา พบว่าหน่วยงานไม่มีแนวทางในการพัฒนาศักยภาพบุคลากร หน่วยงาน 
ควรสนับสนุนในการจดัหาหลกัสตูรในการฝึกอบรมเจา้หน้าที ่ 

3) การสรา้งความตระหนักรูใ้หป้ระชาชนเกีย่วกบัการละเมดิขอ้มลูส่วนบุคคลเป็นเรื่องส าคญัยิง่ในยุค
ดิจิทลั เพราะข้อมูลส่วนบุคคลของเรามีความส าคญัและมีความเสี่ยงที่จะถูกน าไปใช้ในทางที่ผิด หากไม่
ระมดัระวงั ทัง้เรื่องขอ้กฎหมาย บทลงโทษ ตามกฎหมายคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลการสรา้งความรู้ความเขา้ใจ
ใหก้บัประชาชนจงึเป็นสิง่จ าเป็น เพื่อใหทุ้กคนตระหนักถงึสทิธขิองตนเอง และรูว้ธิป้ีองกนัตนเองจากการถูก
ละเมดิขอ้มูล เพื่อใหป้ระชาชนเองไดเ้ขา้ใจถงึการรกัษาขอ้มลูของภาครฐัและใหค้วามเชื่อมัน่ในการใหบ้รกิาร 
ดงัผลการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2 กล่าวว่า “…จะใหบ้รกิารภายใตร้ะเบยีบ กฎหมาย โดยไม่ละเมดิ
สทิธแิละขอ้มูลส่วนบุคคล โดยสามารถตรวจสอบการปฏิบตัิงาน การเขา้ถึงขอ้มูลของเจา้หน้าทีท่ี่ใหบ้รกิาร  
ทุกขัน้ตอนโดยผ่านการอนุญาตจากหวัหน้า ซึ่งเจ้าหน้าที่เองจะเขา้ใจการให้บรกิารประชาชน โดยเน้นให้
ความรู้ ข้อมูลที่ถูกต้อง เชื่อถือได้ ให้เกิดประโยชน์…” (เจ้าพนักงานปกครองช านาญการ, สัมภาษณ์ 
ส่วนบุคคล, 26 ธนัวาคม 2567)   สอดคล้องกับงานวิจยัของ ศวีระ โภคเนืองนอง (2566) ได้ศึกษาเรื่อง  
การบรกิารสาธารณะแนวใหม่โดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง : กรณีศกึษาส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครอง
แรงงานกรุงเทพมหานครพื้นที่ 3 ผลการศึกษาพบว่า มีการบริการด้วยจิตบริการ โดยยึดประชาชนเป็น
ศูนยก์ลาง มคีวามเสมอภาค มคีวามเป็นกลาง และมคีวามยุตธิรรมภายใตอ้ านาจหน้าทีท่ีก่ฎหมาย   

4) การจดัสรรงบประมาณที่เพียงพอ มาใช้กับหน่วยงาน ซึ่งเป็นปัจจยัส าคญั ทัง้ด้านการสร้าง
แรงจูงใจให้กับเจ้าหน้าที่ การใช้จ่ายในการพฒันาบุคลากร  ดงัผลการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 5  
กล่าวว่า “…เพิม่งบประมาณในการจ่ายค่าล่วงเวลา เพื่อเป็นก าลงัใจในการปฏบิตังิาน…” (พนักงานวเิคราะห์
นโยบายและแผน, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568) สอดคลอ้งกบังานวจิยัของฉตัรทยิา กุนอก (2566) 
ทีไ่ดศ้กึษา การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ : กรณีศกึษาศูนยน์ันทนาการ ลุมพนิี กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยั
พบว่า ขาดการสรรงบประมาณทีเ่พยีงพอ และควรจดัสรรงบประมาณเพื่อยกระดบัการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่ 

 5) การบูรณการขอ้มลูกบัหน่วยงานอื่น ๆ การจดัเกบ็ขอ้มลูจากส่วนกลางใหม้คีวามทนัสมยัอยู่เสมอ 
เพื่อที่หน่วยงานในระดบัภูมภิาคจะได้ใชข้อ้มูลจากส่วนกลางได้ทนัท ีท าให้ลดขัน้ตอนในการตดิต่อราชการ
ของประชาชน สอดคล้องกบังานวจิยัของ ธรีชยั บุญศรี (2562) ที่ได้ศกึษาการใหบ้รกิารของศูนย์กีฬามติร
ไมตรี กองการกีฬา สงักัดส านักวฒันธรรมกีฬา และการท่องเที่ยว กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 
ขอ้เสนอแนะจากการวจิยัคอื ควรมพีฒันาการใหบ้รกิารแบบบูรณาการ เพื่อน าไปสู่การพฒันาการใหบ้รกิารให้
มปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้  

6) รบัฟังขอ้เสนอแนะ และเปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดแ้สดงความคดิเหน็อย่างสม ่าเสมอ สอดคล้อง
กบัผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่4 กล่าวว่า “…ควรเสรมิสรา้งทศันคตทิีด่ตี่องานและหน่วยงานใหแ้ก่เจา้หน้าที ่พดูคุย
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ประชุมสรุปถงึปัญหาและผลลพัธ์ของการท างานในแต่ละวนั เพื่อหาทางออกและแก้ไขปัญหาร่วมกนั การส่ง
ระเบยีบ ขอ้กฎหมาย หนังสอืราชการ เพื่อให้เจา้หน้าทีไ่ด้ศกึษาระเบยีบได้แม่นย า เพื่อประโยชนในการให้
ค าปรกึษาแก่ประชาชน …” (เจา้หน้าทีป่กครอง, สมัภาษณ์ส่วนบุคคล, 8 มกราคม 2568) 

ข้อเสนอแนะ 

การศกึษาวจิยั เรื่อง แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารประชาชน กรณีศกึษา ส านักบรกิารที ่1 
(วงัไชยา) ส านักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง ครัง้นี้ ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากผลวจิยั ดงันี้ 

1. ควรมกีารจดัสรรอตัราก าลงัเจา้หน้าทีใ่หเ้หมาะสมกบัการใหบ้รกิารประชาชน เพื่อใหม้เีจา้หน้าที่
คอยใหบ้รกิารประชาชนตลอดเวลาท าการ 

2. การจดัอบรมสรา้งความรู ้ความเขา้ใจในระเบยีบ ขอ้กฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งกบังานเสมอ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในส่วนที่เกี่ยวกับการปรับปรุงแก้ไขกฎหมายใหม่ๆ ที่อาจมีผลต่อการท างาน ทัง้การสนับสนุน 
ส่งเสรมิการพฒันาศกัยภาพเจา้หน้าทีใ่หส้ามารถปฏบิตังิานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

3.ควรสรา้งความตระหนักรูใ้หป้ระชาชนเกีย่วกบัการละเมดิขอ้มลูส่วนบุคคล ว่าเป็นเรื่องส าคญัยิง่ใน
ยุคดจิทิลั เพราะขอ้มลูส่วนบุคคลมคีวามส าคญัและป้องกนัปัญหาต่าง ๆ และใหค้วามรูเ้ขา้ใจเรื่องขอ้กฎหมาย 
บทลงโทษ ตามกฎหมายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล การสร้างความรู้ความเข้าใจให้กับประชาชนจึงเป็น
สิ่งจ าเป็น เพื่อให้ทุกคนตระหนักถึงสิทธิของตนเอง และรู้วิธีป้องกันตนเองจากการถูกละเมิดข้อมูล  และ 
เกดิความความเชื่อมัน่ในการใหบ้รกิารของภาครฐั 

4. ควรมกีารบูรณการขอ้มูลกบัหน่วยงานอื่น ๆ มากขึน้ พฒันาการจดัเกบ็ขอ้มูลจากส่วนกลางใหม้ี
ความทนัสมยัอยู่เสมอ เพื่อทีห่น่วยงานในระดบัภูมภิาคจะไดใ้ชข้อ้มลูจากส่วนกลางไดท้นัท ีท าใหล้ดขัน้ตอน
ในการตดิต่อราชการของประชาชน 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
1. การศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษาเชงิคุณภาพ ใชก้ารสมัภาษณ์เป็นเครื่องมอืในการเกบ็

ขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน 6 คน การศกึษาวจิยัครัง้ต่อไปควรเพิม่การศกึษาในเชงิปรมิาณเพื่อใหไ้ด้
ขอ้มลูทีค่รบถว้นและสมบูรณ์มากยิง่ขึน้ 

2. การศกึษาวจิยัครัง้ต่อไปควรขยายขอบเขตด้านประชากรใหค้รอบคลุมถงึประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร 
เพื่อจะไดท้ราบถึงความต้องการของประชาชนส าหรบัการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่ส านัก
บรกิารที ่1 (วงัไชยา) ส านักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง ใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ 
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