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บทคดัย่อ 

 การวิจยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ปัจจยัที่ส่งผลต่อการบริการของงานทะเบียนราษฎร 
และงานบตัรประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียนอ าเภอบ้านสร้าง  และ (2) ศึกษาปัญหาและอุปสรรค 
ของการบรกิารของงานทะเบยีนราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชนของส านักทะเบยีนอ าเภอบ้านสร้าง  
โดยใชก้ารวจิยัแบบผสมผสาน ประกอบดว้ย การวจิยัเชงิปรมิาณ และเชงิคุณภาพ วเิคราะหโ์ดยใชแ้บบสอบถามจาก
กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิาร 394 คน และการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 5 คนซึง่เป็นผูป้ฏบิตัหิน้าทีง่านทะเบยีนราษฎร
และงานบตัรประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียนอ าเภอบ้านสร้าง  ได้แก่ ปลดัอ าเภอหวัหน้ากลุ่มงาน
บรหิารงานปกครอง ปลดัอ าเภอ และเจ้าหน้าทีท่ีป่ฏบิตัิงาน ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ 
อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และประเภทงานทีร่บับรกิาร ส่งผลต่อการบรกิารของงานทะเบยีนราษฎรและงาน
บตัรประจ าตวัประชาชนของส านักทะเบยีนอ าเภอบ้านสร้าง จงัหวดัปราจีนบุรี ไม่แตกต่างกัน  และปัจจยั 
ที่ส่งผลต่อการบริการสู่ความเป็นเลิศ ได้แก่ ปัจจยัด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม  
ดา้นกระบวนการบรกิาร และดา้นเทคโนโลย ีส าหรบัปัญหาและอุปสรรคทีพ่บคอื บุคลากรไม่เพยีงพอ ก านัน 
ผูใ้หญ่บา้น ไม่เขา้ใจเกีย่วกบักฎระเบยีบของงานทะเบยีน ไม่มสีิง่อ านวยความสะดวก เช่น เครื่องถ่ายเอกสาร 
และระบบจ่ายเงนิดจิทิลั  
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บทน า 
 กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย เป็นหน่วยงานส าคัญที่มีภารกิจในการบริหารจัดการ 
และบรกิารประชาชนตามแนวคดิการจดัการภาครฐัแนวใหม่ (New Public Management : NPM) ซึ่งมุ่งเน้น
การพฒันา การบรกิารที่มคีุณภาพและเป็นมาตรฐาน เพื่อความสะดวก รวดเร็ว และเป็นธรรมแก่ประชาชน 
โดยมบีทบาทครอบคลุมดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ความมัน่คงภายใน ความสงบเรยีบรอ้ย การอ านวยความเป็นธรรม 
และการบริการในด้านต่างๆ ของประชาชน รวมทัง้งานด้านทะเบียนราษฎร บัตรประจ าตัวประชาชน  
และทะเบียนครอบครัว ซึ่งเป็นงานที่มีความส าคัญต่อชีวิตความเป็นอยู่  ตัง้แต่ เกิดจนกระทัง่ตาย  
และมคีวามส าคญัต่อการพฒันาของประเทศในทุกดา้น 
 งานทะเบยีนราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชน จงึถอืเป็นภารกจิส าคญัของกรมการปกครอง 
กระทรวงมหาดไทย ในดา้นการบรกิารประชาชน การบรกิารของส านักทะเบยีนอ าเภอ จงึถอืเป็นหวัใจหลกัใน
การสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน และการพฒันาสู่ความเป็นเลิศด้านการบริการประชาชนกลายเป็น
เป้าหมายส าคญั โดยมุ่งเน้นสรา้งความพงึพอใจสูงสุดใหป้ระชาชนพรอ้มกบัเพิม่ประสทิธภิาพในการบรกิารที่
รวดเรว็ ถูกต้อง และสอดคล้องกบักฎหมาย ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อความคดิเห็นและความพงึพอใจของผูม้าใช้
บรกิารในเขตพืน้ทีอ่ าเภอ  
 ผูว้จิยัในฐานะปลดัอ าเภอผูซ้ึ่งรบัผดิชอบงานทะเบยีนราษฎรและบตัร จงึสนใจวเิคราะหปั์จจยัทีม่ผีล
ต่อการบรกิาร รวมถึงปัญหาและอุปสรรคทีเ่กิดขึน้ เพื่อยกระดบัคุณภาพการบรกิารใหม้มีาตรฐานสูงยิง่ขึน้ 
และเตรยีมพรอ้มส าหรบัการพฒันาต่อเนื่องในอนาคต 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการบรกิารของงานทะเบยีนราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชน 
ของส านักทะเบยีนอ าเภอบา้นสรา้ง 
 2. เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคของการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจ าตัว
ประชาชนของส านักทะเบยีนอ าเภอบา้นสรา้ง 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจยั  
 ผู้วิจ ัยได้น าแนวคิดองค์ประกอบของการบริการของ รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551, อ้างถึงใน 
วรภร แช่มค า, 2561,หน้า 38) คุณลกัษณะของการบรกิารทีย่อดเยีย่ม (Service Mind) (อาภรณ์ ภู่วทิยพนัธุ์ 
(2549, อ้างถึงในศศธิร จนิดาสมุทร์, 2566, หน้า 15) และแนวคดิการบรกิารสู่ความเป็นเลศิ (นายพษิณุพร  
รุโจปการ, ม.ป.ป., หน้า 1) มาสรา้งเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยั ดงันี้ 
 

 

 

 
 
 
 
 

ตวัแปรอสิระ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

- เพศ 
- อาย ุ
- การศกึษา 
- อาชพี 
- ประเภทงานทีร่บับรกิาร 

ปัจจยัการบริการ 
- ดา้นบุคลากรผูบ้รกิาร  
- ดา้นสถานทีแ่ละสิง่แวดลอ้ม  
- ดา้นกระบวนการบรกิาร  
- ดา้นเทคโนโลย ี

ความเป็นเลศิการบรกิารงานทะเบยีน
ราษฎรและงานบตัรประจ าตวั

ประชาชน  
ส านักทะเบยีนอ าเภอบา้นสรา้ง 

ตวัแปรตาม 
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วิธีการด าเนินการวิจยั 
การวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัเลอืกใชท้ัง้การวจิยัเชงิปรมิาณ และการวจิยัเชงิคุณภาพ ผสมผสานกนั ซึ่งการ

วจิยัเชงิปรมิาณเลอืกใชว้ธิกีารวจิยัส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถาม ส่วนการวจิยัเชงิคุณภาพโดยการสมัภาษณ์
แบบมโีครงสร้างที่แน่นอน คอื การสมัภาษณ์ตามแบบสมัภาษณ์ซึ่งเป็นค าถามแบบปลายเปิด มปีระชากร  
และกลุ่มตวัอย่าง ดงันี้ 

1. ประชากร (Population) คอื ประชาชนทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารงานทะเบยีนราษฎรและงานบตัรประจ าตวั
ประชาชนของส านักทะเบยีนอ าเภอบา้นสรา้ง  

2. กลุ่มตวัอย่าง (Sample) ทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ จ าแนกออกเป็นสองส่วน ไดแ้ก่   
    1. การวิจัยเชิงปริมาณโดยเลือกสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) ค านวณ

ขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูร Taro Yamane โดยก าหนดระดบัความเชื่อมัน่ 95% และความคลาดเคลื่อน 5% 
ผลลพัธ์ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 394 คน (เฉลิมพล ศรีหงษ์, 2567, หน้า 65) จึงเป็นจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
ที่เหมาะสม (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2567, หน้า 46) ส่วนการวเิคราะห์ขอ้มูลที่เก็บรวบรวมได้จากแบบสอบถาม 
ทีไ่ดร้บัการตอบกลบัจากกลุ่มตวัอย่าง ผูว้จิยัใชว้ธิกีารวเิคราะห์โดยการน าค าตอบที่ได้รบัจากแบบสอบถาม  
แต่ละชุดมาแปลงเป็นตวัเลขในรูปแบบของรหสัขอ้มูล จากนัน้จงึบนัทกึรหสัขอ้มูลดงักล่าวและประมวลผล
ค่าสถติทิีต่อ้งการโดยใชโ้ปรแกรมการค านวณค่าสถติดิว้ยคอมพวิเตอร ์ 

    2. การวิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ กลุ่มตัวอย่างใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive) เป็นการเลอืกกลุ่มตวัอย่างโดยก าหนดคุณลกัษณะของประชากรทีต่อ้งการศกึษา (วโิรจน์ ก่อสกุล
, 2567, หน้า 46) โดยผูว้จิยัไดเ้จาะจงเพื่อเลอืกผูใ้หข้อ้มลูส าคญั (Key informants) เป็นบุคลากรทีป่ฏบิตังิาน
เกี่ยวกบังานทะเบยีนราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชน ของส านักทะเบยีนอ าเภอบ้านสรา้ง ผูใ้หข้อ้มลู
ส าคญั (Key informants) จ านวน 5 คน ไดแ้ก่ ปลดัอ าเภอ จ านวน 3 คน และเจา้หน้าทีป่ฏบิตังิานในส่วนงาน
ทะเบยีนราษฎรและบตัรประชาชนจ านวน 2 คน 

สถิติในการวิจยั 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชงิพรรณนา วิเคราะห์ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 

ค่าความถี ่ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน  

ผลการวิจยั 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูส่วนบคุคลของกลุ่มตวัอย่าง  
ตารางที ่1 ค่าความถี่และรอ้ยละของกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตามเพศ อายุ การศกึษา อาชพี และประเภทงานที่
ใชบ้รกิาร ( n = 394) 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 188 47.7 
หญงิ 206 52.3 
รวม 394 100.0 
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อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อายุ 7-20 ปี 52 13.2 
อายุ 21-40 ปี 121 30.7 
อายุ 41-55 ปี 105 26.6 
อายุ 56-65 ปี 87 22.1 

อายุ 66 ปี ขึน้ไป 29 7.4 
รวม 394 100.0 

ระดบัการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 
น้อยกว่าประถม 5 1.3 
ประถมศกึษา 76 19.3 
มธัยม/ปวช. 106 26.9 

ปวส. 102 25.9 
ปรญิญาตร ี 93 23.6 
ปรญิญาโท 12 3.0 

รวม 394 100.0 
อาชพี จ านวน(คน) ร้อยละ 

ขา้ราชการ/ลูกจา้งหน่วยงานรฐั 29 7.4 
เกษตร 107 27.2 

พนักงานเอกชน 53 13.5 
รบัจา้ง 75 19.0 

ธุรกจิส่วนตวั 48 12.2 
ไม่ไดป้ระกอบอาชพี 28 7.1 

คา้ขาย 54 13.7 
รวม 394 100.0 

ประเภทงานท่ีใช้บริการ จ านวน(คน) ร้อยละ 
ท าบตัรประชาชน 283 71.8 
ทะเบยีนราษฎร 111 28.2 

รวม 394 100.0 
จากตารางที ่1 ประชากรกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 52.3) มอีายุส่วนใหญ่ ระหว่าง 

21 - 40 ปี (ร้อยละ 30.7)  ส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัมธัยม/ปวช. (ร้อยละ 26.9) ประกอบอาชพีเกษตรกร 
เป็นส่วนใหญ่ (รอ้ยละ 27.2) และมาใชบ้รกิารท าบตัรประชาชนเป็นส่วนใหญ่ (รอ้ยละ 71.8) 

ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูปัจจยัทีส่่งผลต่อการบรกิาร 

ตารางที ่2 ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน เกีย่วกบัปัจจยัในการบรกิาร ( n = 394) 
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จากตารางที่ 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัที่ส่งผลต่อการบรกิารของงานทะเบยีนราษฎรและงาน
บตัรประจ าตวัประชาชน ของส านักทะเบยีนอ าเภอบา้นสรา้ง พบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดบัสงูมาก( 𝑋 = 4.52 
S.D. = .43874) ซึ่งด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดคอื ด้านเทคโนโลยี (𝑋 = 4.65 S.D. = .54576) รองลงมาไดแ้ก่ 
ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม (𝑋 = 4.50 S.D. = .55544) ด้านบุคลากร ( 𝑋 = 4.49 S.D. = .57715)  
และกระบวนการบรกิาร (𝑋 = 4.48 S.D. = .64126) ตามล าดบั 

สามารถสรุปแต่ละปัจจยัไดด้งันี้ 

 1. ดา้นบุคลากร มคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัสงูมาก (𝑋 = 4.49 S.D. = .57715) องคป์ระกอบทีม่คี่าเฉลี่ย

สงูสุดไดแ้ก่ เจา้หน้าทีบ่รกิารอย่างเสมอภาค (𝑋 = 4.57 S.D. = .639) รองลงมาไดแ้ก่เจา้หน้าทีม่เีพยีงพอต่อ

การบรกิาร 𝑋  = 4.52 S.D. = .643 เจ้าหน้าที่มคีวามรู้ ความสามารถในการบรกิาร (𝑋 = 4.44 S.D. = .783) และ

เจ้าหน้าที่มีความสุภาพเป็นมิตร มีทศันคติที่ดีในการบริการ เต็มใจบริการ กระตือรือร้น(𝑋 = 4.43 S.D.  
= .718) ตามล าดบั 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการบริการ n 𝒙̅ S.D. แปรผล 
ด้านบุคลากรผูบ้ริการ 
เจา้หน้าทีบ่รกิารอย่างเสมอภาค 

394 4.57 .639 สงูมาก 

เจา้หน้าทีม่คีวามสุภาพเป็นมติร มทีศันคตทิีด่ใีนการ
ใหบ้รกิาร เตม็ใจบรกิาร กระตอืรอืรน้ 

394 4.43 .718 สงูมาก 

เจา้หน้าทีม่คีวามรู ้ความสามารถในการบรกิาร 394 4.44 .783 สงูมาก 
เจา้หน้าทีม่เีพยีงพอต่อการบรกิาร 394 4.52 .643 สงูมาก 
ภาพรวมด้านบุคลากรผู้บริการ 394 4.4918 .57715 สูงมาก 
ด้านสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม 
สถานทีบ่รกิารสะอาด เป็นระเบยีบ และเหมาะสม 

394 4.50 .623 สงูมาก 

มทีีน่ัง่รอและสิง่อ านวยความสะดวกเพยีงพอ 394 4.51 .598 สงูมาก 
ภาพรวมด้านสถานท่ีและส่ิงแวดล้อม 394 4.5038 .55544 สูงมาก 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการบริการ n 𝒙̅ S.D. แปรผล 
ด้านกระบวนการบริการ 
ขัน้ตอนการบรกิารมคีวามชดัเจน ไม่ยุ่งยาก  

394 4.48 .725 สงูมาก 

ใชเ้วลาในการบรกิารไม่นานเกนิไป ถูกตอ้ง แม่นย า 
รวดเรว็ 

394 4.48 .710 สงูมาก 

การจดัระบบควิเป็นระเบยีบ 394 4.49 .718 สงูมาก 
ภาพรวมด้านกระบวนการบริการ 394 4.4810 .64126 สูงมาก 
ด้านเทคโนโลย ี
ระบบคอมพวิเตอรม์คีวามทนัสมยั  

394 4.72 .548 สงูมาก 

เจา้หน้าทีม่กีารน าเทคโนโลยสีมยัใหมม่าใช ้ 394 4.59 .682 สงูมาก 
ภาพรวมดา้นเทคโนโลย ี 394 4.6548 .54576 สูงมาก 
ภาพรวมแต่ละดา้น 394 4.5219 .43874 สูงมาก 
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2. ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูงมาก  (𝑋 = 4.50 S.D. = .555444) 
องค์ประกอบที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การมทีี่นัง่รอและสิง่อ านวยความสะดวกเพยีงพอ (𝑋  = 4.51 S.D. = .598)  
และสถานทีบ่รกิารสะอาด เป็นระเบยีบ และเหมาะสม (𝑋 = 4.50 S.D. = .623) ตามล าดบั  

3. ดา้นกระบวนการบรกิาร มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัสูงมาก (𝑋 = 4.48 S.D. = .64126) องค์ประกอบที่

มคี่าเฉลีย่สงูสุดไดแ้ก่ การจดัระบบควิเป็นระเบยีบ( 𝑋 = 4.49 S.D. = .718) ขัน้ตอนการบรกิารมคีวามชดัเจน 
ไม่ยุ่งยาก (𝑋 = 4.48 S.D. = .725) และการใชเ้วลาในการบรกิารไม่นานเกนิไป ถูกตอ้ง แม่นย า รวดเรว็ (𝑋 = 
4.48 S.D. = .710) ตามล าดบั  

4. ดา้นเทคโนโลย ีมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัสงูมาก (𝑋 = 4.65 S.D. = .54576) องคป์ระกอบทีม่คี่าเฉลีย่
สงูสุดไดแ้ก่ เป็น ระบบคอมพวิเตอรม์คีวามทนัสมยั (𝑋 = 4.72 S.D. = .548) และเจา้หน้าทีม่กีารน าเทคโนโลยี

สมยัใหม่มาใช ้(𝑋 = 4.59 S.D. = .682) ตามล าดบั  

ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 

จากสมมุติฐาน ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันย่อมส่งผลต่อการบริการงานทะเบียนราษฎร 
และงานบตัรประจ าตวัประชาชน ของส านักทะเบียนอ าเภอบ้านสร้าง แตกต่างกัน โดยวิเคราะห์ทางสถิติ 
ประกอบดว้ย Independent – samples t test และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) 
ในการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั ก าหนดระดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ตารางที ่3 ตารางแสดงค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ค่าวเิคราะหค์วามแปรปรวนและระดบันัยส าคญัทางสถติ ิ

เพศ จ านวน 𝑿 S.D. t Sig. 

ชาย 188 4.5193 .43839 -.111 .911 

หญงิ 206 4.5243 .44012   

อาย ุ จ านวน 𝑿 S.D. t Sig. 

7-20 ปี 52 4.5559 .42930 2.052 .086 

21 – 40 ปี 121 4.6041 .35226   

41 – 55 ปี  105 4.4805 .47115   

56 – 65 ปี  87 4.4692 .47882   

66 ปี ขึน้ไป 29 4.4263 .49977   

รวม 394 4.5219 .43874   

ระดบัการศึกษา จ านวน 𝑿 S.D. t Sig. 

น้อยกว่าประถมศกึษา 5 4.6545 .33029 1.292 .267 

ประถมศกึษา 76 4.5000 .35613   

มธัยมศกึษา/ปวช. 106 4.5523 .47141   
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ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อเปรยีบเทยีบปัจจยัทีส่่งผลต่อการบรกิารของงานทะเบยีนราษฎรและงาน
บัตรประจ าตัวประชาชน ของส านักทะเบียนอ าเภอบ้านสร้าง จังหวัดปราจีนบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ 
การศกึษา อาชพี และประเภทงานที่ใช้บรกิาร โดยใช้ค่าสถิติจากการวเิคราะห์ความแปรปรวน (One-way 
ANOVA) และ Independent – samples t test ทีร่ะดบันัยส าคญั ทางสถติ ิ.05 พบว่า มคี่านัยส าคญัทางสถติ ิ
Sig. มากกว่าค่านัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.5 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิานทีก่ าหนดไว้ 

นอกจากนี้ ผูว้จิยัยงัไดเ้กบ็ขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้รกิารของงานทะเบยีนราษฎรและงานบตัร
ประจ าตวัประชาชน ของส านักทะเบยีนอ าเภอบ้านสร้าง จ านวน 394 คน ได้ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 
จ านวน 27 คน (ร้อยละ 6.9) ซึ่งสามารถสรุปปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะเกี่ยวกบัการบรกิารของงาน
ทะเบยีนราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชน ของส านักทะเบยีนอ าเภอบ้านสร้าง ได้แก่ ส านักทะเบยีน
อ าเภอควรมกีารจดัเตรยีมอุปกรณ์เครื่องมอืเทคโนโลย ีสิง่อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชน ควรใหเ้จา้หน้าที่
แนะน าขัน้ตอนหรอืป้ายบ่งชี้ระยะเวลาหรอืเอกสารในการตดิต่อใหค้รบถ้วน ถูกต้อง และการน าเทคโนโลยี
ใหม่ๆมาปรบัใชใ้หท้นัยุคทนัสมยั 

 

ปวส. 102 4.4421 .47867   

ปรญิญาตร ี 93 4.5846 .42331   

ปรญิญาโท ขึน้ไป 12 4.5303 .36944   

รวม  394 4.5219 .43874   

อาชีพ จ านวน 𝑿 S.D. t Sig. 

ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ/
ลูกจา้งหน่วยงานราชการ 

29 4.5893 .36252 1.336 .240 

เกษตรกร 107 4.5251 .48738   

พนักงานเอกชน/บรษิทั 53 4.4580 .46627   

รบัจา้งทัว่ไป 75 4.4994 .41455   

อาชีพ(ต่อ) จ านวน 𝑿 S.D. t Sig. 

ธุรกจิส่วนตวั 48 4.6610 .43568   

ไม่ไดป้ระกอบอาชพี 28 4.5032 .43527   

คา้ขาย 54 4.4596 .36850   

รวม  394 4.5219 .43874   

การมาใช้บริการ จ านวน 𝑿 S.D. t Sig. 

งานบตัรประจ าตวัประชาชน 283 4.5320 .44634 .725 .469 

งานทะเบยีนราษฎร 111 4.4963 .41961   
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ผลการวเิคราะห์การบรกิารสู่ความเป็นเลศิตามแนวคดิการใหบ้รกิาร จากการเกบ็ขอ้มูลผูใ้หข้อ้มูล
ส าคัญ (Key informants) เป็นบุคลากรที่ปฏิบัติงานเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัว
ประชาชน ของส านักทะเบียนอ าเภอบ้านสร้าง ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informants) จ านวน 5 คน ได้แก่ 
ปลดัอ าเภอ จ านวน 3 คน และเจา้หน้าทีป่ฏบิตังิานในส่วนงานทะเบยีนราษฎรและบตัรประชาชนจ านวน 2 คน 
เป็นดงันี้ 

กรมการปกครอง ได้ก าหนดให้มีการขับเคลื่อนการพัฒนามาตรฐานการบริการประชาชน  
ตามแนวทางศูนย์ราชการสะดวก (GECC) เป็นกิจกรรมส าคญัของกรมการปกครอง โดยมีวตัถุประสงค์ 
เพื่อเป็นการพฒันาและยกระดบังานบรกิารประชาชนของกรมการปกครองใหม้มีาตรฐานการบรกิารประชาชน
ในระดบัประเทศ ตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชน ภายใตแ้นวคดิ สะดวก รวดเรว็ 
เขา้ถงึงา่ย โดยมอีงคป์ระกอบ 3 ดา้น ไดแ้ก่ สถานที ่บุคลากร และงานบรกิาร ในการบรกิารประชาชน 

จากองค์ประกอบที่ได้กล่าวมาขา้งต้น จงึสอดคล้องกบักรอบแนวคิดการวจิยัครัง้นี้ ที่ผู้วจิยัได้น า
แนวคดิองค์ประกอบของการบรกิารของ รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551, อ้างถงึในวราภร แช่มค า, 2561,หน้า 
38) คุณลกัษณะของการบริการที่ยอดเยี่ยม (Service Mind) (อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธุ์ (2549, อ้างถึงในศศิธร 
จินดาสมุทร์, 2566, หน้า 15) และแนวคิดการบริการสู่ความเป็นเลิศ (นายพิษณุพร  รุโจปการ , ม.ป.ป.,  
หน้า 1) มาสรา้งเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยั โดยปัจจยัในการบรกิารสู่ความเป็นเลศิ ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้น
บุคลากร ผูบ้รกิาร ดา้นสถานทีแ่ละสิง่แวดลอ้ม ดา้นกระบวนการบรกิาร และดา้นเทคโนโลย ีดงันี้  

1. ด้านบุคลากรผู้บริการ เพื่อให้การบริการประชาชนมีความสะดวก รวดเร็ว และเป็นมิตรต่อ
ประชาชนมากยิง่ขึ้น อ าเภอบ้านสร้าง จึงได้จดัให้มกี านัน ผู้ใหญ่บ้าน ฯลฯ ปฏิบตัิหน้าที่ประจ าจุดบรกิาร
ด้านหน้าอาคารที่ว่าการอ าเภอ เพื่อท าหน้าที่ในการต้อนรับ แนะน า ให้ข้อมูลเบื้องต้น เกี่ยวกับขัน้ตอน 
การตดิต่อราชการแต่ละประเภท อ านวยความสะดวกในการจดัเตรยีมเอกสาร รวมถงึใหค้ าปรกึษาเกี่ยวกบั
บรกิารของหน่วยงานภาครฐัต่างๆ ทีเ่กี่ยวขอ้ง นอกจากนี้ ยงัไดข้ยายการบรกิารของก านัน ผูใ้หญ่บ้าน ฯลฯ 
ไปยงัส านักทะเบยีนอ าเภอ เพื่อปฏบิตัหิน้าทีเ่ปรยีบเสมือนด่านหน้าในการคดักรองเอกสารเบื้องต้นก่อนเขา้
รับบริการ เช่น การย้ายทะเบียนบ้าน ย้ายเข้า ย้ายออก แจ้งย้ายปลายทางอัตโนมตัิ แจ้งเกิด แจ้งตาย 
จ าหน่ายรายชื่อ และการท าบตัรประจ าตวัประชาชน ทัง้นี้ เพื่อช่วยลดระยะเวลาการบรกิาร รวมถึงอ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชนในช่วงที่มีผู้มาใช้บริการจ านวนมาก และดูแลกลุ่มเปราะบางให้ได้รับบริการ 
อย่างเสมอภาค ทัว่ถงึและเป็นธรรม โดยยดึหลกัความใส่ใจและการเขา้ถงึประชาชนอย่างแทจ้รงิ อกีทัง้ อ าเภอ
บา้นสรา้ง ยงัใหค้วามส าคญักบัการพฒันาศกัยภาพและเสรมิสรา้งทกัษะทีจ่ าเป็นและทนัสมยัใหแ้ก่เจา้หน้าทีผู่้
บรกิารประชาชนอย่างต่อเนื่อง โดยได้ด าเนินการส่งเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบตัิงานเขา้รบัการฝึกอบรมในหลกัสูตร  
ต่างๆ เพื่อเป็นการทบทวนความรู้ เพิ่มพูนทกัษะ และเสริมสร้างความเขา้ใจในบทบาทหน้าที่อย่างลกึซึ้ง  
ทัง้ในด้านกฎหมาย ระเบียบราชการ การสื่อสาร การบริการด้วยใจ และการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  
ในการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน 

2. ด้านสถานที่ และสิ่งแวดล้อม อ าเภอบ้านสร้าง ได้ให้ความส าคัญกับการยกระดับคุณภาพ 
การบริการประชาชนอย่างรอบด้าน ส าหรบัด้านสถานที่ และสิ่งแวดล้อม มีการด าเนินการจดัให้มแีม่บ้าน
ประจ าท าความสะอาดตลอดทัง้วนัในรอบเวลาที่เหมาะสม โดยเฉพาะบริเวณที่มีผู้มาใช้บริการหนาแน่น  
เช่น จุดรอรบับรกิาร จุดยื่นเอกสาร และหอ้งน ้า เพื่อใหส้ถานทีส่ะอาด ถูกสุขลกัษณะ และปลอดภยัต่อสุขภาพ 
มกีารตรวจสอบความสะอาดโดยเจ้าหน้าที่ที่รบัผดิชอบอย่างสม ่าเสมอ และมกีารจดัหาถงัขยะให้เพยีงพอ 
พรอ้มสนับสนุนการคดัแยกขยะอย่างเป็นระบบ เพื่อสรา้งจติส านึกและวนิัยดา้นสิง่แวดลอ้มทัง้ในหมู่เจา้หน้าที่
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และประชาชนทีม่าใช้บรกิาร นอกจากนี้ยงัมกีารจดัท าป้ายและสญัลกัษณ์แสดงทศิทางอย่างชดัเจน เพื่อให้
ประชาชนสามารถเขา้ถงึจุดบรกิารไดอ้ย่างสะดวก มสีถานทีจ่อดรถเพยีงพอ มจีุดนัง่รอ มตีู้บรกิารเครื่องดื่ม
ส าหรบัประชาชน ไม่ว่าจะเป็นเครื่องดื่มชกู าลงั เครื่องดื่มวติามนิซ ีกาแฟ สปอนเซอร ์ขนม เป็นตน้ รวมทัง้ยงั
มกีารอ านวยความสะดวกส าหรบัคนพกิาร โดยออกแบบสถานที่และอาคารใหส้ามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก 
เช่น การจดัทีจ่อดรถส าหรบัคนพกิาร ส าหรบัสุภาพสตร ีทางลาด จุดตดิต่อประชาสมัพนัธ ์และอุปกรณ์ทีเ่อือ้
ต่อการใชง้านของคนพกิารโดยเฉพาะ  

3. ดา้นกระบวนการบรกิาร อ าเภอบ้านสรา้ง ไดด้ าเนินการปรบัปรุงและพฒันากระบวนการบรกิาร
ประชาชนอย่างต่อเนื่ อง หนึ่งในแนวทางส าคัญ คือ การบริการโดยไม่หยุดพักในช่วงเวลากลางวัน  
(ไม่พักเที่ยง) เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่ไม่สามารถมาติดต่อราชการในช่วงเวลาปกติได้ 
นอกจากนี้ ยงัมกีารจดัท าป้ายบอกแนวทางการจดัเตรยีมเอกสาร เช่น การแจง้เกดิ การแจง้ตาย เพื่อใหผู้ม้า
ติดต่อสามารถเตรียมเอกสารได้ถูกต้องและครบถ้วน ลดความสับสนและความล่าช้าในการด าเนินการ  
อ าเภอบา้นสรา้งยงัใชก้ลไกการสื่อสารในพืน้ทีอ่ย่างมปีระสทิธภิาพ โดยประสานงานผ่านกลุ่ม Line ของก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน และช่องทางการติดต่ออื่นๆ เพื่อแจ้งขอ้มูลข่าวสารที่เกี่ยวขอ้งกบังานทะเบยีนและงานราชการ  
ถึงลูกบ้าน เช่น การแจ้งเตอืนเพื่อด าเนินการท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหแ้ก่เดก็ทีม่อีายุครบ 7 ปีบรบิูรณ์ 
เป็นต้น นอกจากนี้ยงัมกีารอ านวยความสะดวกในการท าบตัรประจ าตวัประชาชนเคลื่อนที ่มเีป้าหมายส าคญั
ในการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน โดยเฉพาะกลุ่มที่ไม่สามารถเดินทางมายงัที่ว่าการอ าเภอหรือ
ส านักงานทะเบยีนไดด้ว้ยตนเอง เช่น ผูส้งูอายุ ผูพ้กิาร ผูป่้วยตดิเตยีง เพื่อใหเ้ขา้ถงึสทิธแิละสวสัดกิารของรฐั 
เช่น เบี้ยยงัชพี การรกัษาพยาบาล การศกึษา อีกทัง้ยงั สนับสนุนการบรกิารผ่านระบบดจิทิลั โดยเปิดให้
ประชาชนสามารถเขา้ถงึบรกิารผ่านแอปพลเิคชนั ThaID ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มทีพ่ฒันาโดยกรมการปกครอง 
ประชาชนสามารถด าเนินการแจง้ยา้ยทีอ่ยู่ด้วยตนเองผ่านแบบฟอร์ม ท.ร.14 โดยไม่จ าเป็นต้องเดนิทางมา
ด าเนินการทีส่ านักงานทะเบยีนดว้ยตนเอง เป็นการลดขัน้ตอนในการบรกิารประชาชน ประชาชนไดร้บัความ
สะดวกรวดเรว็  

4. ด้านเทคโนโลยี อ าเภอบ้านสร้าง มีระบบจดัเก็บขอ้มูลและระบบวิเคราะห์ฐานขอ้มูลที่มคีวาม
ครอบคลุม ถูกต้อง และทนัสมยั สอดคล้องกบัความต้องการใชง้าน เพื่ออ านวยความสะดวกในการปฏบิตังิาน 
และพฒันาระบบการบริการ เช่น ระบบงานทะเบียนราษฎรและระบบงานทะเบียนทัว่ไป ระบบทะเบียน
ครอบครวั และระบบบตัรประจ าตวัประชาชน ระบบทะเบยีนบุคคลทีไ่ม่มสีถานะทางทะเบยีน และระบบงาน
สนับสนุนการเลือกตัง้ การจดัเก็บเอกสารสูติบตัร และใบมรณบตัร เขา้สู่ระบบฐานขอ้มูล หรอืระบบระบบ 
ThaID ของกรมการปกครอง ซึ่งเป็นระบบทีม่มีาตรรฐานเชื่อถอืได ้นอกจากนี้ แอปพลเิคชนั ThaID (ไทยด)ี 
แอปพลเิคชนัทีพ่ฒันาโดย กรมการปกครอง แสดงใหเ้หน็ถงึการยกระดบัการบรกิารประชาชนในยุคดจิทิลั ให้
สามารถเขา้ถึงบรกิารภาครฐัได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั และมคีวามถูกต้องแม่นย า โดยประชาชน
สามารถใชง้านบตัรประจ าตวัประชาชนในรูปแบบดจิทิลั ผ่านโทรศพัท์สมาร์ทโฟน ไดทุ้กทีทุ่กเวลา ลดความ
จ าเป็นในการพกบตัรตัวจริง และสามารถใช้ยืนยนัตัวตนในการติดต่อราชการหรือบริการต่างๆ ได้อย่าง
ถูกต้องตามกฎหมาย มคีวามส าคญัในการมาตดิต่อราชการที่ส านักทะเบยีนเป็นอย่างมาก เพราะประชาชน
สามารถแจง้ยา้ยทีอ่ยู่ดว้ยตนเอง สามารถตรวจสอบขอ้มลูทะเบยีนราษฏรของตวัเองได ้

 

 



10 
 

ปัญหาและอุปสรรคของการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน  
ของส านักทะเบยีนอ าเภอบา้นสรา้ง  

ในด้านบุคลากรผู้บริการ ปัญหาที่พบคือเจ้าหน้าที่บริการไม่เพียงพอ หากผู้มาติดต่อราชการ 
กรณียาก หรือต้องใช้ระยะเวลาในการด าเนินการนาน เช่น งานทะเบียนทัว่ไป ได้แก่ ท าพินัยกรรม  
จดทะเบยีนสมรส หย่า ท าให้กระทบต่องานบรกิารในด้านอื่น ส่งผลให้เกิดการรอควินาน การบรกิารล่าช้า  
และไม่สามารถดแูลประชาชนไดอ้ย่างทัว่ถงึ โดยเฉพาะในช่วงเวลาทีม่ผีูม้าใชบ้รกิารจ านวนมาก นอกจากนี้ยงั
ปรากฏว่าไม่มผีูใ้หญ่บ้านหรอืเจา้หน้าที่ทีเ่กี่ยวขอ้งมาปฏิบตัหิน้าทีต่ามที่ได้รบัมอบหมาย โดยอาจมสีาเหตุ
จากการตดิภารกจิอื่นในพืน้ที ่หรอืมเีหตุเร่งด่วนทีจ่ าเป็นตอ้งออกไปด าเนินการ ท าใหไ้ม่สามารถมาอยู่ประจ า
จุดบรกิารไดต้ามเวลาทีก่ าหนดได ้ส่งผลใหป้ระชาชนไม่ไดร้บัการตอ้นรบัหรอืค าแนะน าอย่างเหมาะสมตัง้แต่
เริม่ต้นการรบับรกิาร นอกจากนี้ ยงัพบว่า ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ฯลฯ ที่ได้รบัการแต่งตัง้ใหม่จ านวนหนึ่ง ไม่มี
ความรูห้รอืประสบการณ์เกีย่วกบังานดา้นทะเบยีนราษฎร เช่น ขัน้ตอนการแจง้เกดิ แจง้ตาย ยา้ยทีอ่ยู่ การขอ
มบีตัรประชาชน ฯลฯ ท าใหไ้ม่สามารถใหค้ าแนะน าหรอืประสานงานกบัประชาชนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ซึ่ง
อาจส่งผลต่อความล่าชา้ ความผดิพลาดในการปฏบิตังิาน หรอืเกดิความสบัสนแก่ประชาชนผูม้ารบับรกิาร 

ปัญหาดงักล่าวท าให้ประชาชนเกิดความไม่พงึพอใจในการรบับรกิารของรฐั ขาดความเชื่อมัน่ใน
ระบบราชการ และกระทบต่อคุณภาพชวีติของประชาชนโดยตรง โดยเฉพาะกลุ่มผูส้งูอายุ ผูพ้กิาร และผูท้ีต่อ้ง
เดนิทางไกลเพื่อมารบับรกิาร ดงัค าอธบิาย ดงันี้ 

 “...ในยุคที่การบรกิารภาครฐัต้องเน้นความโปร่งใส รวดเร็ว และเขา้ถึงประชาชนได้อย่างแท้จริง 
หอ้งทะเบยีนอ าเภอถอืเป็นจุดใหบ้รกิารส าคญัทีเ่กี่ยวขอ้งโดยตรงกบัชวีติประจ าวนัของประชาชน ตัง้แต่เกดิ
จนตาย สิ่งที่ท าให้การบริการเหล่านี้เกิดขึ้นได้อย่างมีประสิทธิภาพคือ บทบาทของเจ้าหน้าที่ผู้บริการ  
ต้องมีทัง้ความรู้ ความสามารถ และหัวใจในการบริการประชาชน เจ้าหน้าที่จะต้องปฏิบัติตามแนวทาง  
ทีก่ าหนด เช่น การขาด ลา มาสาย การบรกิารประชาชนสิง่ทีส่ าคญัเลยคอืเจา้หน้าทีจ่ะตอ้งมาก่อนประชาชน 
จะต้องมาเตรยีมพร้อม มาดูระบบก่อน ว่าพร้อมไหม ไม่ควรให้ประชาชนต้องมารอ เปิดให้เปิดบรกิารเวลา 
08.30 น. ก็ควรที่จะมา 08.00 น. หรือมาก่อนหน้านัน้ ควรจะเตรียมพร้อมทุกอย่าง เช่นบัตรประชาชน  
หมดไหมหรอือย่างไรถา้หมดกป็ระสานไปยงัศูนยภ์าคฯ ตอ้งบรหิารจดัการใหด้.ี..” (ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1, 2568) 

“...การบรกิารด่านหน้า จุดบรกิารแรกรบัของก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ฯลฯ มคีวามส าคญัในการอ านวย
ความสะดวกใหก้บัประชาชน บางครัง้พบว่าไม่มผีูใ้หญ่บ้านมาปฏิบตัหิน้าที ่อาจจะเนื่องจากการทีม่ภีารกจิ
ด่วนในพื้นที่จงึท าให้มาไม่ได้ ก็ควรที่จะบรหิารเวลาหรอืหาคนมาปฏิบตัิหน้าที่แทนไปก่อน อีกอย่างนึงคอื
พบว่าก านัน ผูใ้หญ่บ้าน ฯลฯ ทีไ่ดร้บัการแต่งตัง้ใหม่ไม่มคีวามรูเ้กี่ยวกบังานดา้นการทะเบยีนราษฎรเลย ท า
ใหเ้กดิปัญหาตามมาได.้..” (ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2, 2568) 

“...การมพีีเ่ลี้ยงใหก้บัปลดัอ าเภอ และเจา้หน้าทีก่ม็คีวามส าคญัเพราะงานของหอ้งทะเบยีนเกีย่วกบั
ระเบยีบกฎหมายทัง้นัน้ อกีอย่างเมื่อเซน็ตเ์อกสารอะไรไปต้องรบัผดิชอบการกระท าของตนเอง การท าลงไป
โดยไม่มคีวามรู้อาจท าให้ติดคุกได้ เพราะพี่พึ่งบรรจุได้แค่ 2 เดอืน ต้องมานัง่ห้องทะเบยีนแทนในบางครัง้  
และตอ้งเจอเคสทีต่นเองไม่รูม้าก่อน อาจท าใหต้ดัสนิใจผดิพลาดได้...” (ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3, 2568 

 “...ปัญหาของห้องทะเบียนก็คือ เจ้าหน้าที่ไม่พอเลย ห้องทะเบียนอ าเภอมีฉันคนเดียวที่เป็น
เจา้หน้าที ่ปลดัอ าเภอหวัหน้ากลุ่มงานทะเบยีนกอ็บรม 5 เดอืนกว่าจะกลบัมา พีท่ีเ่ทศบาลกช็่วยเป็นบางเคส 
บางทีก็ท างานจนหวัหมุน ถ้าตอนนี้ไม่มีเด็กฝึกงานก็จะหนักกว่าตอนนี้เยอะ ดีที่มีเด็กฝึกงานมาช่วย ...”  
(ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่4, 2568)  
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“...ปัญหาและอุปสรรคของทะเบยีนคอื เจา้หน้าทีไ่ม่เพยีงพอ ปลดัอ าเภอกถ็ูกสลบังาน ท าใหค้วาม
ต่อเนื่องในการท างานไม่ม.ี..” (ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่5, 2568) 

การอภิปรายผลการวิจยั  
ประเดน็ทีห่นึ่ง ปัจจยัทีส่่งผลต่อการบรกิารของงานทะเบยีนราษฎรและงานบตัรประจ าตวัประชาชน 

ของส านักทะเบยีนอ าเภอบา้นสรา้ง  
การวจิยัครัง้นี้ใชก้รอบแนวคดิจากองค์ประกอบของการบรกิารที่ด ีรววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 , 

อ้างถึงในวราภร แช่มค า, 2561,หน้า 38) คุณลกัษณะของการบรกิารทีย่อดเยี่ยม (Service Mind) (อาภรณ์  
ภู่วทิยพนัธุ์, 2549, อ้างถึงในศศธิร จนิดาสมุทร์, 2566, หน้า 15) และแนวคดิการให้บรกิารสู่ความเป็นเลศิ 
(นายพษิณุพร  รุโจปการ, ม.ป.ป., หน้า 1) ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นสถานทีแ่ละสิง่แวดลอ้ม ดา้นกระบวนการ
บริการ และด้านเทคโนโลยี สอดคล้องกับนโยบายศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ของกรมการปกครอง  
ซึ่งยดึหลกั “สะดวก รวดเรว็ เขา้ถงึง่าย” เพื่อยกระดบัมาตรฐานการบรกิารประชาชนอย่างเป็นระบบ ซึ่งการ
บรกิารสู่ความเป็นเลศิของส านักทะเบยีนอ าเภอบา้นสรา้ง ประกอบดว้ย 

1. ปัจจัยด้านบุคลากรผู้บริการ  ผลวิจัยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในระดับสูงมาก  
(𝑋 = 4.49 S.D. = .57715) ซึ่งแสดงให้เห็นว่าบุคลากรของอ าเภอบ้านสร้างมคีุณลกัษณะของผู้บรกิารที่ม ี
Service Mind หรือ “จิตบริการ” ซึ่งประกอบด้วย ความเต็มใจในการบริการ ความสุภาพ กระตือรือร้น  
และความเสมอภาคในการปฏบิตังิาน สอดคล้องกบัแนวคดิของ อาภรณ์ ภู่วทิยพนัธุ์ (2549 , อ้างถงึในศศธิร 
จนิดาสมุทร์, 2566, หน้า 15) ที่กล่าวว่า การปฏิบตัิงานของบุคลากรที่ปฏิบตัิงานบรกิาร เป็นผู้ที่มบีทบาท
ส าคญัอย่างยิง่ในกระบวนการบรกิาร โดยเฉพาะผู้บรกิารหรอืผู้ปฏิบตัิการส่วนหน้า เนื่องจากเป็นบุคคลที่
ปฏิสมัพนัธ์กบัผู้รบับรกิารโดยตรง เริม่ตัง้แต่การต้อนรบัผู้ที่เขา้มาติดต่อจนกระทัง่จากกนัเมื่อบรกิารนั ้นๆ 
สิ้นสุดลง ถ้าผู้บริการมคีวามตระหนักและเขา้ใจบทบาทหน้าที่ของการบริการที่ดี จะต้องให้บรกิารด้วยใจ 
(Service Mind) อย่างเตม็ใจ และเตม็เป่ียมดว้ยอารมณ์ทีเ่ป็นมติรในการช่วยใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ 
จนผู้บริการเกิดการเรียนรู้และสามารถน าไปสู่การพฒันา ศกัยภาพอนัจะน าไปสู่การเป็นนักบริการมอือาชพีได้ 
นอกจากนี้ การมจี านวนเจา้หน้าทีท่ีเ่พยีงพอ ซึ่งมคี่าเฉลี่ยสูงมาก (𝑋 = 4.52 S.D. = .643) ยงัสะทอ้นถงึการ
บรหิารจดัการบุคลากรอย่างมปีระสทิธภิาพ และการเสรมิแรงก าลงัโดยการน า ก านัน ผูใ้หญ่บา้น ฯลฯ มาช่วย
ประจ าจุดบริการด้านหน้า เพื่อแบ่งเบาภาระเจ้าหน้าที่ประจ า ลดเวลารอคอยของประชาชน และสร้าง
บรรยากาศของการต้อนรบั ซึ่งถือเป็น “แนวทางการบูรณาการงานบรกิาร” ที่มีประโยชน์อย่างยิง่ในพื้นที่ 
ทีม่ทีรพัยากรจ ากดั 

2. ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม การให้คะแนนในระดบัสูงมาก (𝑋 = 4.50 S.D. = .555444) บ่งชี ้
ไดว้่า อ าเภอบา้นสรา้งใหค้วามส าคญักบักายภาพของการบรกิารอย่างต่อเนื่อง การมจีุดนัง่รอเพยีงพอ การจดั
พื้นที่เป็นระเบียบ และการมีแม่บ้านดูแลความสะอาดตลอดวัน เป็นองค์ประกอบที่มีอิทธิพลโดยตรง  
ต่อความรู้สกึของผู้มารบับรกิาร และสร้างความเชื่อมัน่ต่อคุณภาพของหน่วยงานภาครฐั  ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของพิษณุพร  รุโจปการ (ม.ป.ป. , หน้า 1) โดยแนวปฏิบัติที่โดดเด่นของอ าเภอบ้านสร้าง  
เช่น การอ านวยความสะดวกแก่ผู้พกิาร ผู้สูงอายุ และการจดัสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น จุดพกัคอย  
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จุดบรกิารเครื่องดื่ม แสดงใหเ้หน็ถงึการด าเนินงานทีเ่น้น การเขา้ถงึโดยไม่เลอืกปฏบิตั ิและสรา้งความเสมอ
ภาคในสงัคม  

3. ดา้นกระบวนการบรกิาร มคี่าเฉลี่ยในระดบัสูงมาก (𝑋 = 4.48 S.D. = .64126) โดยประชาชนให้
ความเห็นว่า ขัน้ตอนการด าเนินการมีความชัดเจน ไม่ยุ่งยาก ใช้เวลาน้อย และระบบคิวมีระเบียบ  
ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของพษิณุพร  รุโจปการ (ม.ป.ป., หน้า 1) ทีมุ่่งลดขัน้ตอน ลดความสญูเปล่า และเพิม่
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานราชการ อีกทัง้อ าเภอบ้านสร้างยังมีการเปิดบริการในช่วงพักกลางวัน  
ซึ่งตอบโจทยก์ลุ่มประชาชนทีม่ขีอ้จ ากดัดา้นเวลา และสะทอ้นถงึการปรบัตวัตามความตอ้งการของประชาชน 
นอกจากนี้ การประชาสมัพนัธ์ขอ้มลูผ่านกลุ่ม Line ของก านัน ผูใ้หญ่บา้น และการท าบตัรประชาชนเคลื่อนที ่
ยงัถือเป็นการขยายพื้นที่บรกิารเขา้สู่ชุมชน ซึ่งช่วยลดภาระการเดนิทาง และตอบสนองกลุ่มเปราะบางได้
อย่างครอบคลุม 

4. ด้านเทคโนโลยี เป็นปัจจยัที่ได้รบัคะแนนเฉลี่ยสูงสุด (𝑋 = 4.65 S.D. = .54576) สะท้อนว่า  
การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการบรกิาร เป็นปัจจยัที่ประชาชนใหค้วามส าคญัมากที่สุด โดยเฉพาะการใชง้าน
ระบบ ThaID ที่ช่วยใหป้ระชาชนสามารถท าธุรกรรมส าคญัได้ด้วยตนเอง เช่น การแจ้งย้ายทีอ่ยู่ ตรวจสอบ
ขอ้มูลส่วนบุคคล และใช้บตัรประชาชนดจิทิลั ซึ่งมคีวามปลอดภยั ถูกต้องตามกฎหมาย และตอบโจทย์ยุค
ดจิทิลัไดอ้ย่างแทจ้รงิ การมรีะบบฐานขอ้มูลทีเ่ชื่อมโยงกนั และการฝึกอบรมเจา้หน้าทีใ่หใ้ชง้านเทคโนโลยไีด้
อย่างช านาญ ยังเป็นเครื่องสะท้อนถึงการสร้างทักษะให้แก่บุคลากร และช่วยลดข้อผิดพลาดจากการ
ด าเนินงานแบบแมนนวลหรอืการท างานดว้ยมอืไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

การบริการของส านักทะเบียนอ าเภอบ้านสร้าง สะท้อนให้เห็นถึง ความพร้อมด้านองค์ประกอบ
บริการอย่างครบถ้วน ทัง้บุคลากร สถานที่ กระบวนการ และเทคโนโลยี โดยเฉพาะการน านโยบายและ
นวตักรรมของกรมการปกครองมาปรบัใชใ้นไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ และสอดคลอ้งกบับรบิทในปัจจุบนั  

ประเด็นที่สอง ปัญหาและอุปสรรค เกี่ยวกับการบริการของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตร
ประจ าตวัประชาชน ของส านักทะเบยีนอ าเภอบา้นสรา้ง  

จากผลการวจิยัดงักล่าว สะทอ้นใหเ้หน็ถงึ  
1. ปัญหาดา้นบุคลากรผูบ้รกิาร ปัญหาทีพ่บคอืเจา้หน้าทีบ่รกิารไม่เพยีงพอ ซึง่ส านักทะเบยีนอ าเภอ

บ้านสรา้งปัจจุบนัมปีลดัอ าเภอหวัหน้ากลุ่มงานทะเบยีนและบตัร 1 คน (เขา้รบัการอบรมโรงเรยีนนายอ าเภอ 
ตัง้แต่เดอืนเมษายน - กนัยายน 2568 5 เดอืน) ปลดัอ าเภอ 1 คน เจา้หน้าทีเ่ทศบาลต าบลบ้านสรา้ง 1 คน 
ลูกจา้งเหมาบรกิาร 1 คน (ลาออกมผีลตัง้แต่ 1 กรกฎาคม) เดก็ฝึกงานจ านวน 3 คน ซึ่งบรกิารประจ าจุดท า
บตัรประชาชน จ านวน 3 คน ส่งผลใหปั้จจุบนัมเีจา้หน้าทีป่ฏบิตังิานไม่เพยีงพอ จงึเท่ากบัว่าปลดัอ าเภอตอ้ง
นัง่ประจ าจุดบรกิารทะเบยีนราษฎรหรอืบรกิารประชานเอง หากเด็กฝึกงานหมดระยะฝึกงานหรอืเจอผู้มา
ตดิต่อราชการกรณียาก หรอืต้องใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการนานๆ หลายชัว่โมง เช่น งานทะเบยีนทัว่ไป 
ไดแ้ก่ ท าพนิัยกรรม จดทะเบยีนสมรส หย่า ท าใหก้ระทบต่องานบรกิารในดา้นอื่น ส่งผลใหเ้กดิการรอควินาน 
การบรกิารล่าชา้ และไม่สามารถดูแลประชาชนไดอ้ย่างทัว่ถงึ โดยเฉพาะในช่วงเวลาทีม่ผีูม้าใชบ้รกิารจ านวน
มาก นอกจากนี้ยงัปรากฏว่า ในบางครัง้ไม่มผีูใ้หญ่บ้านหรอืเจา้หน้าทีท่ีเ่กี่ยวขอ้งมาปฏบิตัหิน้าทีต่ามทีไ่ดร้บั
มอบหมาย โดยอาจมสีาเหตุจากการตดิภารกจิอื่นในพืน้ที ่หรอืมเีหตุเร่งด่วนทีจ่ าเป็นต้องออกไปด าเนินการ 
ท าใหไ้ม่สามารถมาอยู่ประจ าจุดบรกิารไดต้ามเวลาที่ก าหนดได ้ส่งผลใหป้ระชาชนไม่ไดร้บัการต้อนรบัหรอื
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ค าแนะน าอย่างเหมาะสมตัง้แต่เริม่ตน้การรบับรกิาร นอกจากนี้นยงัพบว่า ก านัน ผูใ้หญ่บา้น ฯลฯ ทีไ่ดร้บัการ
แต่งตัง้ใหม่จ านวนหนึ่งไม่มคีวามรูห้รอืประสบการณ์เกี่ยวกบังานด้านทะเบยีนราษฎร เช่น ขัน้ตอนการแจ้ง
เกิด แจ้งตาย ย้ายที่อยู่ การขอมีบตัรประชาชน ฯลฯ ท าให้ไม่สามารถให้ค าแนะน าหรือประสานงานกับ
ประชาชนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ซึง่อาจส่งผลต่อความล่าชา้ ความผดิพลาดในการปฏบิตังิาน หรอืเกดิความ
สบัสนแก่ประชาชนผูม้ารบับรกิาร  

2. ดา้นเทคโนโลย ีพบว่าไม่มอีุปกรณ์เครื่องมอืเทคโนโลย ีเช่น เครื่องถ่ายเอกสาร เพื่ออ านวยความ
สะดวกใหแ้ก่ประชน รวมทัง้ไม่มป้ีายบ่งชีร้ะยะเวลาหรอืเอกสารในการตดิต่อใหค้รบถว้น ถูกตอ้ง และไม่มกีาร
น าวธิกีารจ่ายเงนิผ่านระบบดจิทิลัมาใชใ้นหน่วยงานราชการ  

ซึ่งปัญหาเหล่านี้  สอดคล้องกับงานวิจัยของฏัชวรรณ เขื่อนทา (2552) ศึกษาเรื่องปัญหา  
และแนวทางการพฒันาการใหบ้รกิารดา้นงานทะเบยีนราษฎร ของส านักทะเบยีนอ าเภอแม่สาย อ าเภอแม่สาย 
จงัหวดัเชียงราย ซึ่งพบปัญหาการในการบริการที่ส าคญั คือ ปัญหาด้านบุคลากร มีอตัราก าลงัเจ้าหน้าที่ 
ผูใ้หบ้รกิารดา้นงานทะเบยีนราษฎรไม่เพยีงพอ ปัญหาดา้นวสัดุ อุปกรณ์ในการปฏบิตังิานในการบรกิารเครื่อง
ถ่ายเอกสารมไีม่เพยีงพอ และงานวจิยัของณฐัพล สนใจ (2556) ศกึษาวจิยัเรื่อง คุณภาพการบรกิารตามหลกั
ธรรมาภบิาลของงานทะเบยีนราษฎร กรณีศกึษาส านักทะเบยีนทอ้งถิ่นเทศบาลต าบลป่าแดด ต าบลป่าแดด 
อ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ จงัหวดัเชยีงใหม่ จากการศกึษาปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบตังิานทีพ่บว่าเกดิจาก
การทีป่ระชาชนไม่รูข้ ัน้ตอนของการมารบับรกิารนัน้  
 

ข้อเสนอแนะ 
1. ควรพจิารณาน างบประมาณแบบบูรณาการมาใชใ้นการสนับสนุนและขบัเคลื่อนนโยบายในระดบั

พื้นที่ โดยเฉพาะการจัดซื้อจัดจ้างอุปกรณ์ที่จ าเป็นต่อการบริการประชาชน เช่น เครื่องถ่ายเอกสาร  
และอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ รวมถึงการจดัอบรมเพิ่มพูนความรู้และศกัยภาพของผู้น าท้องที่ ได้แก่ ก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน ฯลฯ โดยเน้นเฉพาะด้านงานทะเบียนราษฎร เพื่อให้สามารถบริการประชาชนได้อย่างมี
ประสทิธภิาพและถูกตอ้งตามระเบยีบ 

2. ในฐานะหน่วยงานหลกัทีร่บัผดิชอบในการก ากบัดูแลการปฏบิตังิานของทีท่ าการปกครองอ าเภอ
ทัว่ประเทศ ควรด าเนินการจดัสรรงบประมาณอย่างเหมาะสม พรอ้มทัง้วางแผนบรหิารจดัการทรพัยากรบุคคล
ให้มคีวามสอดคล้องกบัภารกิจที่ได้รบัมอบหมาย โดยเฉพาะการเพิม่จ านวนบุคลากรในพื้นที่ที่มีภาระงาน
จ านวนมาก เพื่อใหส้ามารถรองรบัการบรกิารประชาชนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและต่อเน่ือง 

3. ควรพฒันาและตดิตัง้ระบบ สแกนจ่ายเงนิ (QR Payment) เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน
ในการช าระค่าธรรมเนียมหรอืค่าบรกิารต่าง ๆ ลดระยะเวลาการรอควิ และลดความเสีย่งจากการใชเ้งนิสด 

4. ควรจดัท า ป้ายประชาสมัพนัธ์หรือสื่อแนะน า ที่ชดัเจนและเข้าใจง่ายเกี่ยวกับขัน้ตอนการรบั
บรกิาร เอกสารทีต่อ้งเตรยีมมาใช ้เช่น การแจง้เกดิ แจง้ตาย ยา้ยเขา้ ยา้ยออก ฯลฯ เพื่อใหป้ระชาชนสามารถ
เตรยีมความพรอ้มก่อนรบับรกิาร และลดความสบัสนในขัน้ตอนการด าเนินงาน 
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ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
เพื่อให้การศกึษามคีวามครอบคลุมและลกึซึ้งยิง่ขึน้ ผู้วจิยัขอเสนอแนะแนวทางส าหรบัการวจิยัใน

อนาคต ดงันี้ 
1. ขยายขอบเขตของกลุ่มตัวอย่าง  ควรศึกษาครอบคลุมหน่วยงานปกครองในหลายอ าเภอ  

ในจังหวัดปราจีนบุรี หรือเปรียบเทียบระหว่างอ าเภอในแต่ละภูมิภาค เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ  
ทีส่ามารถน าไปสู่ขอ้เสนอเชงินโยบายได ้

2. ศกึษาเทคโนโลยดีจิทิลักบัการพฒันาการบรกิารภาครฐั วเิคราะห์บทบาทของเทคโนโลย ีเช่น 
ระบบสารสนเทศ, แอปพลิเคชนัภาครฐั, ระบบสแกนจ่ายเงิน และการให้บริการแบบออนไลน์ ว่ามีผลต่อ
ประสทิธภิาพและการเขา้ถงึบรกิารของประชาชนอย่างไร 
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