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บทคดัย่อ 

 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชน 2) ศกึษา

ปัญหาและอุปสรรคในการให้บรกิารประชาชนและ 3) ศกึษาแนวทางการพฒันาการให้บรกิารประชาชนด้านงาน

ทะเบียนราษฎร ของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างจากผู้ให้ข้อมูลส าคญั จ านวน 7 ท่าน เป็นประชาชนผู้มารบั

บรกิารงานทะเบยีนราษฎร ของฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตราชเทว ีในระหว่างวนัที ่26 - 30 มกราคม พ.ศ. 2569 

โดยวธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบบงัเอญิ ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัทีส่่งผลต่อการพฒันาการใหบ้รกิาร ปัจจยัดา้น

ความน่าเชื่อถือและการใหค้วามมัน่ใจเป็นจุดแขง็สูงสุด โดยประชาชนมคีวามเชื่อมัน่ในความถูกต้องแม่นย าของ

เอกสารและสมรรถนะของเจา้หน้าทีใ่นการตอบขอ้ซกัถาม ส าหรบัดา้นความเอาใจใส่เจา้หน้าทีย่งัคงรกัษามารยาท

ได้ด ีอย่างไรก็ตาม ด้านสิง่ที่สมัผสัจบัต้องได้หรอืสภาพแวดล้อมทางกายภาพและการตอบสนองความต้องการ

ประสบปัญหาในช่วงทีม่ภีารกจิพเิศษ คอื การเลอืกตัง้ ส่งผลใหพ้ืน้ทีแ่ออดัและการบรกิารล่าชา้เนื่องจากช่องบริการ

เปิดไม่ครบ ปัญหาและอุปสรรค ไดแ้ก่ ความล้าสมยัของอุปกรณ์เทคโนโลยทีีป่ระมวลผลชา้ การขาดความยดืหยุ่น

ในการบรหิารอตัราก าลงัในช่วงทีม่ภีารกจิแทรกซ้อนและขอ้จ ากดัด้านการใหบ้รกิารผูร้บับรกิารชาวต่างชาติ แนว

ทางการพฒันา ควรมกีารแยกประเภทผูร้บับรกิาร โดยจดัตัง้ช่องทางด่วนส าหรบักลุ่มเปราะบางและแยกช่องบรกิาร

ชาวต่างชาตอิอกจากควิปกต ิเพื่อลดการกระจุกตวัควบคู่ไปกบัการมุ่งสู่บรกิารดจิทิลัเตม็รูปแบบทีส่ามารถขอคดั

เอกสารและจดัส่งทางไปรษณียไ์ดจ้รงิ เพื่อลดความจ าเป็นในการเดนิทางมายงัส านักงานเขต 
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บทน า 

ท่ามกลางกระแสการเปลีย่นแปลงของการบรหิารราชการในยุคปัจจุบนั แนวคดิการจดัการภาครฐัแนวใหม่ 

(New Public Management: NPM) ไดเ้ขา้มามบีทบาทส าคญัในการปรบัเปลี่ยนกระบวนทศัน์การท างานของภาครฐั 

จากเดมิทีเ่น้นกฎระเบยีบและการควบคุมมาสู่การเน้นผลสมัฤทธิแ์ละการตอบสนองความต้องการของผูร้บับริการ 

โดยยดึหลกัการส าคญัคอื “ประชาชนเป็นศูนย์กลาง” ซึ่งสอดคล้องกบัภารกจิดา้น “งานทะเบยีนราษฎร” ทีถ่อืเป็น

ด่านหน้าส าคญัทีส่ะทอ้นคุณภาพการบรกิารภาครฐั เนื่องจากเกีย่วขอ้งกบัสทิธขิ ัน้พืน้ฐานและคุณภาพชวีติของ

ประชาชนโดยตรง อาทิ การแจ้งเกิด การแจ้งตาย และการแจ้งย้ายที่อยู่ เพื่อให้สอดรบักบัแนวคิดดงักล่าว 

ประเทศไทยไดว้างกรอบกฎหมายผ่านพระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบ้านเมอืงที่ด ี

พ.ศ. 2546 ที่มุ่งเน้นความสะดวก รวดเร็ว และลดขัน้ตอนการปฏิบตัิงานที่ไม่จ าเป็น ความส าคญัของการพฒันา

คุณภาพการให้บริการนี้ได้รบัการยืนยันจากงานวิจยัที่เกี่ยวข้องหลายฉบบั อาทิ ศรณัย์ ฐิตารีย์ และปิยะนุช  

ตนัเจรญิ (2564) ทีศ่กึษาการใหบ้รกิารงานทะเบยีนราษฎรและพบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 มติ ิ

ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความต้องการ การให้ความมัน่ใจ และ

ความเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการสาธารณะอย่างมีนัยส าคญั นอกจากนี้ พิสินันท์  

สุสวสัดิท์องค า และวจิติรา ศรสีอน (2565) ยงัไดเ้สนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารว่าควรมี

การบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) และการน าเทคโนโลยีมาช่วยอ านวยความสะดวก

เพื่อใหเ้กดิความรวดเรว็และสรา้งความเชื่อมัน่แก่ประชาชน  

ส าหรบัส านักงานเขตราชเทว ีเป็นพืน้ทีเ่ขตชัน้ในทีม่คีวามส าคญัทางธุรกจิ มปีระชากรหนาแน่นและมี

ความหลากหลายทางโครงสรา้งประชากรสูง จากสถติเิดอืนตุลาคม พ.ศ. 2568 มปีระชากรทัง้หมด 61,629 คน 

โดยมปีระชากรทีม่ใิช่สญัชาตไิทยถงึ 4,599 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.46 ของประชากรทัง้หมด (ส านักบรหิารการ

ทะเบยีน กรมการปกครอง [สน.บท.], 2568) แมส้ านักงานเขตราชเทวจีะเป็นเขตน าร่องในการเปิดใหบ้รกิาร

ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (Bangkok Service Center) แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) มา

ตัง้แต่ปี พ.ศ. 2544 (ส านักงานเขตราชเทวี, 2558) แต่ด้วยบรบิทเฉพาะของพื้นที่ที่มแีรงงานขา้มชาติและ

ชาวต่างชาตพิกัอาศยัจ านวนมาก ท าใหก้ารปฏบิตังิานจรงิยงัเผชญิกบัความทา้ทายที่เทคโนโลยเีพยีงอย่าง

เดยีวไม่สามารถแกไ้ขได ้

ประเดน็ปัญหาดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารในบรบิทของส านักงานเขตในกรุงเทพมหานคร ยงัสอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ สติานน สุวรรณชนะ, (2563) ทีศ่กึษาการใหบ้รกิารฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตบางกะปิ ซึง่พบ

ปัญหาอุปสรรคดา้นสถานทีร่องรบัประชาชนไม่เพยีงพอ และความจ าเป็นในการใหบ้รกิารทีย่ดืหยุ่น นอกจากนี้ 

อภสิมยั พฒัน์ทอง (2564) ยงัคน้พบว่าปัจจยัดา้นประสบการณ์ในอดตีและความตอ้งการส่วนบุคคลมอีทิธพิลต่อ

คุณภาพการให้บรกิาร ซึ่งในกรณีของเขตราชเทว ีความหลากหลายของผู้รบับริการส่งผลให้เจ้าหน้าที่ฝ่าย

ทะเบยีนตอ้งเผชญิกบัความซบัซอ้นในการสื่อสาร การท าความเขา้ใจขอ้กฎหมายส าหรบัคนต่างดา้ว และการใช้

ดุลยพนิิจในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า ซึ่งเจา้หน้าทีถ่อืเป็น “กลไกหลกั” ในการประสานรอยต่อระหว่างระเบยีบ

ราชการกบัความตอ้งการของประชาชน



3 

 

จากความเป็นมาดงักล่าวจงึท าให้ผูว้จิยัสนใจศกึษาการพฒันาคุณภาพการให้บรกิารประชาชนดา้นงาน

ทะเบียนราษฎรของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตราชเทวี เพื่อศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการพัฒนาการให้บริการ

ประชาชนรวมถงึศกึษาสภาพปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารประชาชนเพื่อน าผลการศกึษามาวเิคราะหเ์ป็นแนว

ทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนด้านงานทะเบียนราษฎรของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตราชเทวี 

กรุงเทพมหานครเพื่อยกระดบังานทะเบยีนราษฎรของส านักงานเขตราชเทวใีหเ้ป็นต้นแบบของการใหบ้รกิารทีม่ี

ประสทิธภิาพ โปร่งใส และเป็นทีพ่ึง่ของประชาชนไดอ้ย่างแทจ้รงิ ตามเจตนารมณ์ของการบรหิารราชการส่วนทอ้งถิน่ 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการพฒันาการให้บริการประชาชนด้านงานทะเบยีนราษฎรของฝ่าย

ทะเบยีน ส านักงานเขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศกึษาปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารประชาชนดา้นงานทะเบยีนราษฎรของฝ่ายทะเบยีน 

ส านักงานเขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศกึษาแนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนดา้นงานทะเบยีนราษฎรของฝ่ายทะเบยีน 

ส านักงานเขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

ผู้วิจยัมุ่งศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการพฒันาการให้บริการประชาชนด้านงานทะเบียนราษฎรของ  

ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง สามารถ

ก าหนดกรอบแนวคดิการวจิยั ดงันี้ 

เกณฑใ์นการประเมนิการรบัรูข้องลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บรกิาร (SERVQUAL) (Zuithaml, Bitner, & Gremler, 
2006 อา้งถงึใน วรกมลวรรณ รกัษา, 2565 หน้า 6)  
1. สิง่ทีส่มัผสัจบัตอ้งได ้(สภาพแวดลอ้ม) 

- ความสะอาด 
- ความเป็นระเบยีบ 
- ความสะดวก 
- ความพรอ้มของอุปกรณ์ในการท างาน 

2. ความน่าเชื่อถอื 
 - ความถูกตอ้ง แม่นย า 
 - ความเสถยีรของระบบ 
3. การตอบสนองความตอ้งการ 
 - การจดัการควิและการบรหิารเวลา 
4. การใหค้วามมัน่ใจ 
 - ความรู ้ความเชีย่วชาญและประสบการณ์ 
5. ความเอาใจใส่ 
- ความพรอ้มและความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร 

การพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนดา้น
งานทะเบยีนราษฎรของฝ่ายทะเบยีน 

ส านักงานเขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร 

ปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิาร
ประชาชนดา้นงานทะเบยีนราษฎร 

ของฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตราชเทว ี
กรุงเทพมหานคร 

แนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิาร
ประชาชนดา้นงานทะเบยีนราษฎร 

ของฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตราชเทว ี
กรุงเทพมหานคร 
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วิธีด าเนินการวิจยั 

การวจิยัเรื่อง การพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารประชาชนดา้นงานทะเบยีนราษฎร ของฝ่ายทะเบยีน 

ส านักงานเขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดน้ าเสนอวธิกีารวจิยั ดงันี้ 

1. การวจิยัเอกสาร โดยการศกึษาคน้ควา้รวบรวมขอ้มูลจากเอกสารทางวชิาการ วารสาร สิง่พมิพ ์สื่อ

อิเล็กทรอนิกส์ รายงานการวจิยั วทิยานิพนธ์ ดุษฎีนิพนธ์ รายงานการประชุม คู่มอืการปฏิบตัิงาน ระเบยีบ 

ประกาศ ค าสัง่ เอกสารทางราชการ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารประชาชนดา้นงานทะเบยีนราษฎร 

2. การวจิยัภาคสนาม ด้วยการสมัภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง ซึ่งมลีกัษณะเป็นการสมัภาษณ์เชงิลกึ

ระหว่างผูว้จิยัและผูใ้หข้อ้มลูส าคญั โดยใชชุ้ดค าถามปลายเปิดเป็นเครื่องมอืในการสนทนา ทัง้นี้ รูปแบบการ

สัมภาษณ์ดังกล่าวมีความยืดหยุ่นสูง แม้จะมีข้อค าถามก าหนดไว้เป็นแนวทาง แต่ผู้สัมภาษณ์สามารถ

ปรบัเปลี่ยนถ้อยค า ล าดบัการถาม หรอืเพิม่เตมิประเดน็ใหเ้หมาะสมกบับรบิทสถานการณ์ขณะสมัภาษณ์ได ้

เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รบถว้นสมบูรณ์ทีสุ่ด (เฉลมิพล ศรหีงษ์, 2568, หน้า 20) 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

1. ประชากร คือ ผู้มารับบริการงานทะเบียนราษฎร ของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตราชเทวี 

กรุงเทพมหานคร 

2. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้ คือ ผู้มารับบริการงานทะเบียนราษฎร ของฝ่ายทะเบียน 

ส านักงานเขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร ในช่วงเดอืนมกราคม พ.ศ. 2569 โดยผูว้จิยัใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่าง

แบบบงัเอิญ โดยเป็นการเลอืกตวัอย่างเท่าทีจ่ะท าได ้ตามที่มอียู่ หรอืตามที่ไดร้บัความร่วมมอืตามจ านวนที่

ต้องการ (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2568, หน้า 33) ไดแ้ก่ ผูม้ารบับรกิารดา้นงานทะเบยีน ณ กลุ่มงานทะเบยีนราษฎร 

ของฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร ในระหว่างวนัที ่26 - 30 มกราคม พ.ศ. 2569 จ านวน 

7 ท่าน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครื่องมอืที่ใชใ้นการวจิยั ใช้แบบสมัภาษณ์กึ่งโครงสร้าง ใช้ค าถามแบบปลายเปิดโดยการก าหนด

ค าถามหลกัทีส่อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยัและผูว้จิยัจะซกัไซใ้นประเดน็ปลกีย่อยทีเ่กีย่วขอ้ง 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 

 ผลการวิจยัเอกสาร 

1. ด้านแนวคดิทฤษฎีคุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality) จากการศกึษาค้นคว้า พบว่า หวัใจ

ส าคญัของการให้บรกิารสาธารณะที่มคีุณภาพ คอืการตอบสนองความคาดหวงัของผู้รบับรกิารให้ได้อย่างมี

ประสทิธภิาพ โดยอาศยัเกณฑช์ีว้ดัคุณภาพ (SERVQUAL) 5 ดา้น ไดแ้ก่  

1.1 ดา้นสิง่ทีส่มัผสัจบัตอ้งไดห้รอืสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  

1.2 ความน่าเชื่อถอื 

1.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
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1.4 ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่  

1.5 ดา้นความเอาใจใส่  

ซึ่งเป็นกรอบแนวคดิหลกัที่หน่วยงานภาครฐัควรต้องน ามาประยุกต์ใช้เพื่อสร้างความพงึพอใจและ

ความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ประชาชน  

2. ดา้นกฎหมายและระเบยีบปฏบิตั ิจากการศกึษาพระราชบญัญตักิารทะเบยีนราษฎร และระเบยีบ

ส านักทะเบยีนกลางฯ พบว่า งานทะเบยีนราษฎรเป็นภารกจิทีม่คีวามส าคญัต่อความมัน่คงและสทิธพิื้นฐาน

ของประชาชน จงึมขี ัน้ตอนการปฏบิตังิานทีถู่กก าหนดไวอ้ย่างเคร่งครดัเพื่อความถูกตอ้งของเอกสารราชการ  

อย่างไรก็ตาม ภายใต้บริบทการเปลี่ยนแปลงของการบริหารภาครัฐแนวใหม่ (New Public 

Management: NPM) หน่วยงานภาครัฐจ าเป็นต้องปรับตัวโดยน าเทคโนโลยีมาช่วยลดขัน้ตอน (De-

regulation) และเพิม่ประสทิธภิาพในการตรวจสอบขอ้มูล เพื่อใหเ้กดิความรวดเรว็และโปร่งใส สอดคล้องกบั

หลกัธรรมาภบิาล  

3. ดา้นนโยบายและบรบิทของหน่วยงาน เอกสารทางราชการและหนังสอืสัง่การทีเ่กี่ยวขอ้งชี้ใหเ้หน็ว่า 

กรุงเทพมหานครมนีโยบายมุ่งเน้นการยกระดบังานบรกิารสู่ความเป็นเลศิ โดยเฉพาะการจดัตัง้ศูนยบ์รกิารจุด

เดยีวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) และการน าระบบจองควิออนไลน์ (BMA Q) มาใช้ในส านักงานเขตราช

เทว ีเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในพืน้ทีท่ีม่คีวามหนาแน่นสงู  

ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความพยายามในการผลกัดนัให้เกิดการเปลี่ยนแปลงจากระบบราชการแบบ

ดัง้เดมิสู่การบรกิารทีท่นัสมยั  

ผลการวิจยัสนาม สรุปผลการวจิยัตามวตัถุประสงคไ์ดด้งันี้ 

วตัถุประสงคข์อ้ที ่1: ปัจจยัทีส่่งผลต่อการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนดา้นงานทะเบยีนราษฎรของ 

ฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร 

ด้านสิง่ที่สมัผสัจบัต้องได้หรอืด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ผลการวจิยัพบว่า  ผู้รบับรกิารส่วน

ใหญ่พึงพอใจในความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่  ซึ่งสะท้อนความเป็นมอือาชพี แต่ในช่วง

สถานการณ์พิเศษ เช่น การเตรียมการเลือกตัง้  ส่งผลให้พื้นที่บริการมีความแออดั ทางเดินคบัแคบ และ

บรรยากาศดวูุ่นวายจนส่งผลกระทบต่อความสะดวกของผูส้งูอายุ  

ดา้นความน่าเชื่อถอื เป็นปัจจยัทีไ่ดร้บัความเชื่อมัน่สูงสุด ประชาชนมัน่ใจในความถูกต้องแม่นย าของ

เอกสารราชการและกระบวนการตรวจสอบของเจ้าหน้าที่ที่มีความรดักุม แม้ในภาวะที่ระบบฐานข้อมูลจาก

ส่วนกลางขดัขอ้ง หรอืมคีวามวุ่นวายภายในส านักงานเขต แต่ผลลพัธสุ์ดทา้ยคอืความถูกตอ้งของเอกสารทีไ่ดร้บั 

ด้านการตอบสนองความต้องการ พบความแตกต่างของคุณภาพการบรกิารตามช่วงเวลาในภาวะ

ปกตกิารบรหิารจดัการควิท าไดด้ ีแต่ในช่วงทีม่ภีารกจิแทรกซอ้น เช่น เจา้หน้าทีไ่ปเตรยีมงานเลอืกตัง้ ท าให้

ช่องบรกิารเปิดไม่ครบ ส่งผลใหร้ะยะเวลารอคอยเพิม่ขึน้ สร้างความไม่พอใจแก่ผูร้บับรกิารทีต่้องการความ

เร่งด่วน อย่างไรก็ตาม การตอบสนองต่อกลุ่มเปราะบาง ผู้สูงอายุ คนพิการ ยังคงท าได้รวดเร็วและน่า

ประทบัใจ 
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ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ประชาชนใหค้วามเชื่อถอืในสมรรถนะของบุคคลสงูมาก โดยมองว่าเจา้หน้าที่

มคีวามรอบรู้ในขอ้กฎหมาย สามารถตอบขอ้ซกัถามที่ซบัซ้อนได้อย่างฉะฉานและชดัเจน ช่วยคลายความ

กงัวลใหแ้ก่ประชาชนไดท้นัท ีท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึคุม้ค่าทีเ่ดนิทางมาตดิต่อ 

ดา้นความเอาใจใส่ เจา้หน้าทีส่ามารถรกัษาระดบัการบรกิารทีสุ่ภาพและเป็นมติรไดด้แีมต้้องท างาน

ภายใตแ้รงกดดนั 

วตัถุประสงคข์อ้ที ่2: ปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารประชาชนดา้นงานทะเบยีนราษฎรของฝ่าย

ทะเบยีน ส านักงานเขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร 

2.1 ความล้าสมยัของอุปกรณ์เทคโนโลย ีคอมพวิเตอร์และเครื่องพมิพท์ีม่สีภาพเก่า ประมวลผลชา้ 

ท าใหเ้กดิความล่าชา้ 

2.2 ขาดความยืดหยุ่นในการบริหารอัตราก าลังในช่วงวิกฤต การดึงเจ้าหน้าที่หลักไปท างาน

สนับสนุนอื่นโดยไม่มกี าลงัเสรมิทดแทน ท าใหห้น้างานบรกิารประชาชนขาดแคลนบุคลากร 

2.2 ความเป็นพืน้ทีท่ีม่ชีาวต่างชาตจิ านวนมาก แต่ขาดเครื่องมอืสนับสนุน เช่น ล่าม ท าใหเ้จา้หน้าที่

ตอ้งใชเ้วลาใหบ้รกิารต่อรายสงูกว่าเกณฑม์าตรฐาน 

วตัถุประสงค์ขอ้ที ่3: แนวทางการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนดา้นงานทะเบยีนราษฎร ของฝ่าย

ทะเบยีน ส านักงานเขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร 

3.1 การมุ่งสู่ Digital Transformation เตม็รปูแบบ เพื่อลดการใชก้ระดาษ  

3.2 การจดัตัง้ช่องทางด่วนส าหรบัชาวต่างชาตพิรอ้มเจา้หน้าทีท่ีม่ทีกัษะภาษา 

3.3 การพฒันาสมรรถนะบุคลากร ทัง้ดา้นภาษาองักฤษและจติวทิยาการบรกิาร 

3.4 การดแูลคุณภาพชวีติคนท างาน เพื่อใหส้ามารถส่งมอบบรกิารทีด่ไีด้ 

อภิปรายผลการวิจยั 

จากผลการวจิยั ผูว้จิยัไดน้ ามาวเิคราะหเ์ชื่อมโยงกบัแนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ดงันี้ 

ประชาชนมีความเชื่อมัน่ในตัวเจ้าหน้าที่สูงโดยมองว่ามคีวามเชี่ยวชาญในขอ้กฎหมายและตอบ

ค าถามไดช้ดัเจน แต่กลบัมคีวามพงึพอใจต ่าในดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยทีีล่่าชา้และไม่ทนัสมยั ซึง่สอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ ศรณัย ์ฐติารยี ์และปิยะนุช ตนัเจรญิ (2564) ทีศ่กึษาเรื่อง ปัจจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร

สาธารณะดา้นงานทะเบยีนราษฎรคน้พบว่า “ดา้นอาคารสถานทีแ่ละวสัดุอุปกรณ์” เป็นปัจจยัส าคญัทีม่ผีลต่อ

ความส าเรจ็ในการใหบ้รกิาร หากหน่วยงานขาดความพรอ้มดา้นเครื่องมอืจะส่งผลกระทบทางลบต่อความพงึ

พอใจของประชาชน แมบุ้คลากรจะมคีุณภาพดเีพยีงใดกต็าม ซึง่ในกรณีของเขตราชเทวคีอืการทีค่อมพวิเตอร์

ประมวลผลชา้ ท าใหค้วามรวดเรว็ในการใหบ้รกิารลดลง ทัง้ทีเ่จา้หน้าทีม่คีวามพรอ้มในการท างาน 

ผลการวจิยัชีใ้หเ้หน็ปัญหาทีส่ าคญั คอื ในช่วงทีม่ภีารกจิพเิศษ เช่น การเตรยีมเลอืกตัง้ คุณภาพการ

ให้บรกิารด้านความรวดเร็วลดลง เนื่องจากเจ้าหน้าที่ถูกดงึตวัไปปฏิบตัภิารกิจอื่น ท าให้ช่องบรกิารเปิดไม่

ครบและเกิดความล่าช้า ประเด็นนี้สะท้อนให้เหน็ถึงปัญหาการน าแนวคิดการจดัการภาครฐัแนวใหม่ (New 

Public Management: NPM) มาปฏบิตัจิรงิซึง่ขดัแยง้ในปัจจยัประชาชนเป็นศูนยก์ลางกล่าวคอื ระบบราชการ
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ตอ้งจดัการความกงัวลของประชาชนในทุกขัน้ตอน แต่ในทางปฏบิตัจิรงิพบว่าโครงสรา้งการบรหิารงานบุคคล

ของภาครฐัยงัขาดความยดืหยุ่นไม่สามารถแยกแยะระหว่างภารกจิหลกัและภารกจิสนับสนุนไดอ้ย่างเดด็ขาด 

ส่งผลให้เมื่อเกิดภารกิจแทรกซ้อน ประชาชนผู้รบับรกิารจงึกลายเป็นผู้รบัผลกระทบโดยตรง ซึ่งถือเป็นขอ้

คน้พบทีแ่ตกต่างจากบรบิทการบรกิารในภาวะปกต ิ

ความท้าทายของความเป็นสงัคมพหุวฒันธรรมกับความเสมอภาคในการบริการ ผลการวจิยัพบ

ก าแพงภาษาระหว่างเจา้หน้าทีก่บัผูร้บับรกิารชาวต่างชาต ิเป็นอุปสรรคส าคญัทีท่ าใหค้วิงานล่าชา้และกระทบ

ต่อผู้รบับรกิารชาวไทย ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ศรณัย์ ฐติารยี์ และปิยะนุช ตนัเจริญ (2564) ที่ระบุว่า 

ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร เป็นปัจจยัส าคญัต่อคุณภาพบรกิาร กรณีของเขตราชเทวแีสดงให้

เหน็ว่า กระบวนการใหบ้รกิารแบบมาตรฐานเดยีวไม่สามารถตอบโจทยพ์ืน้ทีท่ีม่คีวามซบัซอ้นทางประชากรได ้

การขาดเครื่องมอืสนับสนุนการสื่อสาร เช่น ล่าม ท าให้เกดิความไม่เท่าเทยีมในการจดัสรรเวลาใหบ้รกิารซึ่ง

สนับสนุนแนวคิดการจดัการภาครฐัแนวใหม่ (New Public Management: NPM) ในเรื่องการบริหารแบบ

มุ่งเน้นผลลพัธ์ทีเ่สนอแนะว่าองค์กรต้องไม่ยดึตดิกบักฎระเบยีบหรอืวธิกีารเดมิ ๆ แต่ต้องปรบัเปลี่ยนวธิกีาร

ท างาน เช่น การมชี่องทางด่วนส าหรบัต่างชาต ิเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายความพงึพอใจสงูสุดของผูร้บับรกิารทุก

กลุ่ม 

ข้อเสนอแนะ 

จากการศกึษา ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนดา้นงานทะเบยีนราษฎร 

ของฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร ดงันี้  

 1. ขอ้เสนอแนะเชงินโยบาย (ส าหรบัผูบ้รหิารกรุงเทพมหานคร) 

1.1 นโยบายการบรหิารอตัราก าลงั ในช่วงทีม่ภีารกจิพเิศษ (เลอืกตัง้/เทศกาล) หรอืช่วง

พกัเทีย่ง ผูบ้รหิารควรมงีบประมาณจา้งเหมาบรกิาร หรอืเกณฑ์เจา้หน้าทีธุ่รการช่วยปฏบิตังิาน

เอกสาร เพื่อใหข้า้ราชการทีม่คีวามเชีย่วชาญสามารถประจ าหน้าเคาน์เตอร์ใหบ้รกิารประชาชนได้

เตม็อตัรา 

1.2 การลงทุนโครงสรา้งพืน้ฐานดจิทิลัเร่งด่วน ควรจดัสรรงบประมาณเพื่อตดิตัง้อุปกรณ์

คอมพวิเตอร์ใหเ้ป็นรุ่นปัจจุบนัและตดิตัง้ระบบอนิเทอร์เน็ตความเรว็สูงแยกท่อส าหรบังานทะเบยีน

ราษฎรโดยเฉพาะ เพื่อแก้ปัญหาความล่าชา้ 

2. ขอ้เสนอแนะเชงิปฏบิตัิ 

2.1 จดัตัง้  Foreigner Service Unit เปิดช ่องบรกิารพเิศษส าหรบัชาวต่างชาต ิโดย

คดัเลอืกเจา้หน้าทีท่ีม่ทีกัษะภาษาหรอืตดิตัง้เครื่องแปลภาษาแบบ Real-time เพื่อแยกงานไม่ให้

ปะปนกบัควิปกต ิซึ่งจะช่วยลดเวลารอคอยของคนไทยไดท้นัที 

2.2 ระบบควิอจัฉรยิะและการสื่อสารเชงิรุก ตดิตัง้จอแสดงสถานะควิทีบ่อกเวลาทีค่าดว่า

จะไดร้บับรกิารและหากเกดิเหตุขดัขอ้งหรอืเจา้หน้าทีไ่ม่พอ ต้องมกีารประกาศแจง้เตอืนประชาชน

ทนัทเีพื่อใหป้ระชาชนตดัสนิใจวางแผนเวลาได้ 
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3. ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวจิยัครัง้ต่อไป 

3.1 ควรมกีารศกึษาเชงิปรมิาณ เพื่อส ารวจความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารใน

เขตราชเทว ีเพื่อน าผลมาเปรยีบเทยีบกบัมุมมองของเจา้หน้าที ่ 

3.2 ควรศกึษาเปรยีบเทยีบรูปแบบการใหบ้รกิารงานทะเบยีนราษฎรระหว่างส านักงาน

เขตชัน้ในกบัส านักงานเขตชัน้นอกเพื่อหาแนวทางบรหิารจดัการทีเ่หมาะสมกบับรบิทพืน้ทีท่ี่

แตกต่างกนั 
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