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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซึ่งผู้วิจัยได้ใช้
เครื่องมือในการการวิจัยโดยใช้แบบสัมภาษณ์ (Interview) ในรูปแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(Interview) รวมทั้งการสังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม  มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษา
คุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  
กรุงเทพมหานคร  (2) เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาในการ
ให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร  ของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  
กรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการประชาชนประชาชนต่อการ
ให้บริการด้านทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดงกรุงเทพมหานครกับการ
บริการที่มีคุณภาพการด้านต่าง ๆ ในการสนองตอบของผู้รับบริการหรือของผู้ให้บริการเอง 
ค าส าคัญ : ……………………………….. 

บทน า 
กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรบริหารส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่ระดับมหานคร เป็น

จังหวัดที่มีประชากรมากที่สุดของประเทศ  กรุงเทพมหานครรับผิดชอบในการบ าบัดทุกข์
บ ารุงสุขประชากรในพื้นที่ 1,568  ตารางกิโลเมตร  ซึ่งมีจ านวนกว่า 5.5 ล้านคน  ตาม
ทะเบียนราษฎรและจากการคาดประมาณจ านวนประชากรที่เข้ามาอาศัยและใช้บริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งพบว่ามีจ านวนประมาณ 8 – 10 ล้านคน  และมีแนวโน้มจะ
เพิ่มขึ้นในแต่ละปีอันเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้กรุงเทพมหานครต้องมีหน้าที่ และความ

                                                             
1  นักศึกษาหลักสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต วิชาสหวิทยาการเพื่อการพัฒนาท้องถิ่น คณะรัฐศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง   
2  อาจารย์ท่ีปรึกษาหลัก 
3  กรรมการท่ีปรึกษาร่วม 
4  กรรมการท่ีปรึกษาร่วม 



รับผิดชอบเพิ่มขึ้นทุกปีเช่นเดียวกัน  การให้บริการที่ดีที่สุดแก่ประชาชน หรือ best service 
เป็นเป้าหมายการท างานของกรุงเทพมหานคร คิดค้นนวัตกรรมการให้บริการที่ดีที่สุดแก่
ประชาชนมาอย่างต่อเนื่อง  เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  ลดขั้นตอนและความยุ่งยากต่าง 
ๆ ของระบบราชการ รวมถึงประชาชนเข้าถึงบริการได้ง่ายขึ้น รวดเร็ว  สะดวกสบาย  และเป็น
ประโยชน์ต่อการด าเนินชีวิตประจ าวัน การให้บริการในส่วนราชการของกรุงเทพมหานคร  จึง
ต้องมีหน้าที่อ านวยความสะดวกในด้านต่าง ๆ แก่ประชาชนโดยมีเป้าหมายที่จะดูแลประชาชน
คนกรุงเทพมหานคร  ตั้งแต่เกิดจนชรา ประชาชนสามารถขอรับบริการในด้านการบริการ
ทะเบียนราษฎร  การทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชนทะเบียนชื่อบุคคล  การบริการที่มี
ความสามารถในการตอบสนองการให้บริการที่มีประสิทธิภาพตามไปด้วย 
 การวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร  ของส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์ที่จะศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร  ของส านักทะเบียนท้องถิ่ นเขตดินแดง  
กรุงเทพมหานคร  ศึกษาปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาในการให้บริการ
ประชาชนด้านทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง กรุงเทพมหานครซึ่งการ
วิจัยนี้เป็นส่วนหนึ่งของวิชา POL 7096 การค้นคว้าอิสระ (Independent Study) ภาคเรียนที่ 
2 ปีการศึกษา 2561 หลักสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต โครงการสหวิทยาการเพื่อการพัฒนา
ท้องถิ่น รุ่นที่ 11 มหาวิทยาลัยรามค าแหง การศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงเป็น
ประโยชน์ต่อ ผู้อ่าน นักเรียน นิสิต นักศึกษาตลอดจนผู้ที่สนใจเพื่อน าผลการศึกษาจาก
เอกสารเล่มนี้ไปประยุกต์ใช้และประกอบการศึกษา 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎรของส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร 
 2.  เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาในการให้บริการ
ประชาชนด้านทะเบียนราษฎร  ของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเรื่อง  คุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร  ของส านัก

ทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร  ได้ก าหนดขอบเขตในการศึกษา  ดังต่อไปนี้ 
1.  ขอบเขตด้านพ้ืนท่ีและประชากร 
1.1  พื้นที่ที่ ใช้ ในการศึกษาครั้ งนี้   คือ  ส านักทะเบียนท้องถิ่ นเขตดินแดง  

กรุงเทพมหานคร 



1.2  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  คือ  บุคลากรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขต
ดินแดง  กรุงเทพมหานคร  จ านวน  5  คนและประชาชนที่มาใช้บริการของส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร  จ านวน  20  คน  ดังนี้ 

1.2.1  ผู้ช่วยนายทะเบียนส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร จ านวน  
4  คน 

1.2.2  เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร  
จ านวน  1  คน 

1.2.3 ประชาชนผู้มาใช้บริการในส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร  
จ านวน  20  คน 

2.  ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 คุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร  ของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดิน
แดง  กรุงเทพมหานคร 
 1)  ข้อมูลทั่วไปของส านักงานเขตดินแดง 
 2)  กระบวนการเกี่ยวกับด้านการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  
กรุงเทพมหานคร 
 3.  ขอบเขตด้านระยะเวลา 

เดือนตุลาคม  2561 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 1.  ท าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร  ของส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร 
 2.  ท าให้ทราบถึงปัญหา  และอุปสรรคของการให้บริการประชาชนด้านทะเบียน
ราษฎร  ของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง กรุงเทพมหานคร 

3.  เพื่อเป็นข้อมูลให้กรุงเทพมหานคร  และส านักงานเขตดินแดงน าข้อมูลที่ได้จาก
การศึกษา  การสัมภาษณ์เพื่อเตรียมพร้อมในการท างานให้สอดรับกับแนวทางนโยบายต่าง ๆ 
ที่จะเกิดขึ้นในภายภาคหน้าซึ่งสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของบุคลากรที่
เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงานด้านการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎรต่อไป 
การทบทวนวรรณกรรม  

ผู้วิจยัได้ศกึษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพการให้บริการประชาชนด้าน
ทะเบียนราษฎร ดงันี ้

 
 



แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
การให้บริการของหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนจ าเป็นจะต้องมีการพัฒนา

อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เกิดการบริการที่ดีมีคุณภาพตรงต่อความต้องการของประชาชนหรือ
ผู้รับบริการ ท าให้เกิดความประทับใจและสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร จึงมีนักวิชาการ
เสนอแนวคิดและทฤษฎีไว้ ดังนี้ 

วรเดชจันทรศร และไพโรจน์ ภัทรนรากุล (2542, หน้า 55) ให้ความหมายของ
ระบบการบริการ หมายถึง ระบบการบริการภาคเอกชนและประชาชน 

วีรพงศ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หน้า 14) กล่าวว่าการบริการหมายถึง ความต้องการ
ของผู้รับบริการเป็นระดับของความสามารถของบริการในการบ าบัดความต้องการของ
ผู้รับบริการเป็นระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

สุรศักดิ์ นานานุกุล (2538อ้างถึงใน กุลยา ส่งสวัสดิ์, 2544, หน้า 7 -8) กล่าวว่า
แนวความคิดในการปรับปรุงคุณภาพและผลิตภัณฑ์ถือว่าคุณภาพเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจที่มี
ความส าคัญระดับสูงสุดทุกองค์กรที่ประสบความส าเร็จก าหนดให้คุณภาพเป็นเป้าหมาย
สูงสุดขององค์กรถ้ามีคุณภาพสามารถเอาชนะคู่แข่งขันและบรรลุเป้าหมายได้ด้วยคุณภาพ  
 สมชาติ  กิจยรรยง (2521 อ้างถึงใน ณัฐิยา ศุภนิรัติศัย, 2550, หน้า 10 -11) ได้
กล่าวว่าการบริการนั้นเป็น กระบวนการของการปฏิบัติตนต่อผู้อื่น ดังนั้น ผู้ให้บริการควรมี
คุณสมบัติที่สามารถจะอ านวยความสะดวกและปฏิบัติตนเพื่อผู้อื่นอย่างมีความรับผิดชอบ
และมีความสุข   
 วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2538 อ้างถึงใน ทันดร  ธนะกูลบริภัณฑ์, 2552, หน้า 
15) กล่าวว่าบริการ  คือ  พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระท าที่บุคคลหนึ่งท าให้หรือส่ง
มอบต่ออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการ 
 กัลป์ยาวัฒน์  ตรีสุคนธ์ (2540, หน้า 16 -17) กล่าวว่า Developing Skillful 
Services ว่าการบริการ คือ การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ โดยผู้
ให้บริการต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างเป็นที่พึงพอใจ ทั้งนี้โดยอาศัย
ปัจจัยเสริมอื่น ๆ เช่นความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งที่ท าให้การบริการนั้นเป็นที่
ประทับใจของผู้รับ “การบริการอันน่าประทับใจ”  

ประนม  ถาวรเวช (2545, หน้า 8) การให้บริการที่ดี  คือ  ผู้ให้บริการต้องมี
อัธยาศัยไมตรีประกอบด้วยสิ่งเหล่านี้ คือ ท าในส่ิงที่ผู้มารับบริการไม่คาดฝันหรือให้บริการ
แบบบวก   
 ประสิทธิ์  พรรณพิสุทธิ์ (2540 อ้างถึงใน ศิริวรรณ  วุ่นจินา,2554, หน้า 22 -23) 
กล่าวว่า การให้บริการที่ดีคือการรับใช้ช่วยเหลือเกื้อกูลและอ านวยความสะดวกแก่
ผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ  



แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีดีข้ึน 
แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น นับได้ว่าเป็นเรื่องหนึ่งที่

ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ การให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่ทุก
รัฐบาลให้ความส าคัญ และพยายามผลักดันให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชน
ให้ดีขึ้นมาโดยตลอด เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนเป็นพันธกิจส าคัญอันดับแรกที่รัฐพึงกระท าในช่วงปัจจุบันเกระแสการเรียกร้อง
ให้ปรับเปล่ียนสภาพสังคมให้เข้าสู่ความเป็นประชาธิปไตยที่สมบูรณ์ที่เกิดขึ้นทุกภูมิภาค
ของโลกล้วนมุ่งสู่จุดหมายเดียวกันคือ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  

แนวคิดการบริการประชาชนยุคใหม่ 
กรมการปกครอง ได้น าเสนอในเรื่องเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนยุคใหม่ เป็น

การให้บริการด้วยรอยยิ้ม (Service with Smile) ซึ่งท าให้ผู้รับบริการสามารถรับรู้และ
สัมผัสได้ถึงความจริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านค าพูด ท่าทาง วาจา สายตา และรอยยิ้ม 
อันเป็นผลท าให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ ความประทับใจ และมีการตอบสนองที่แสดง
ถึงมิตรภาพที่ดีต่อกัน (กรมการปกครอง, 2548, หน้า 14)   

เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ์ ได้ให้ความหมายของการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
One-stop Serviceว่าหมายถึง การน างานที่ให้บริการทั้งหมดที่เกี่ยวข้องมารวมให้บริการ
อยู่ในสถานที่เดียวกันในลักษณะที่ส่งต่องานระหว่างกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จ
ในจุดให้บริการเดียว  

ไมเคิล แฮมเมอร์และเจมส์ แชมปี้ (Michael Hammer &JameChampy, 1996,
หน้า 32 อ้างใน ตวงรัตน์  แสงทองไทย, 2549, หน้า 20) ได้ให้ความหมายของการ
ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ One-Stop Service ว่าหมายถึง การปฏิรูปกระบวนการ
ท างานโดยเน้นการออกแบบงานขึ้นใหม่ โดยการใช้เทคโนโลยีด้านข้อมูลข่าวสารเข้ามาช่วย
โดยมีจุดเด่นตรงที่งาน จะอยู่ที่เดียวท างานด้วยคนเพียงคนเดียวโดยใช้ข่าวสารข้ อมูล 
หลักเกณฑ์ และวิธีการจากหลายฝ่าย โดยเฉพาะจากคอมพิวเตอร์  
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 นงลักษณ์  สุขสงบ (2547, บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความคิดเห็นปัจจัย
ที่มีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนที่มาใช้บริการ ณ ส านักงานเขตบางกะปิ
กรุงเทพมหานคร : ศึกษาเฉพาะกรณีงานทะเบียนราษฎร   
 อรุณลักษณ์  พรหมทัตตานนท์ (2546, บทคัดย่อ) การศึกษาปัญหาพิเศษในครั้งนี้
เพื่อศึกษา ความคิดเห็นของประชากรต่อการบริการของศาลจังหวัดจันทบุรี  เพื่อ
เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อปัจจัยการบริการ  



 ประกอบ  ยศเสถียร  (2536, หน้า 133 – 136)  ศึกษาวิจัยเรื่องปัญหาของ
เจ้าหน้าที่ในการให้บริการประชาชนในพื้นที่ชายแดน  :   กรณีศึกษาเปรียบเทียบอ าเภอแม่
จัน   และ กิ่งอ าเภอแม่ฟ้าหลวง  จังหวัดเชียงราย    
 นิตยา  พงษ์พานิช  (2536, บทคัดย่อ)  ศึกษาเรื่องการวิเคราะห์พฤติกรรมการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ : ศึกษาเปรียบเทียบกรณีอ าเภอเมืองและอ าเภอฮอด  
จังหวัดเชียงใหม่   
วิธีด าเนินการวิจัย 

รูปแบบการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร  ของ

ส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร  เป็นรูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) ซึ่งผู้วิจัยได้ใช้เครื่องมือในการการวิจัยโดยใช้แบบสัมภาษณ์ 
(Interview) ในรูปแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก(Interview)รวมทั้งการสังเกตการณ์แบบมีส่วน
ร่วม  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร ปัญหาอุปสรรค และ
ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาในการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎรของส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร 5.2  การคัดเลือกผู้ให้ข้อมูล 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  คือ  บุคคลที่อยู่ในพื้นที่ส านักงานเขตดินแดง  
กรุงเทพมหานคร  จ านวน  25  คน  ดังนี้ 

1.  ผู้ช่วยนายทะเบียนส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร จ านวน  4  คน 
2.  เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง กรุงเทพมหานคร จ านวน 1 คน 
3. ประชาชนผู้มาใช้บริการในส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง กรุงเทพมหานคร จ านวน 20 คน 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
 ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎรของส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร 
  ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาในการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร  
ของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร 
เครื่องมือวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลเพื่อการวิจัยและพัฒนาในครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ใช้แบบ
สัมภาษณ์  (Interview)  ในรูปแบบการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก  เพื่อศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร  ของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  
กรุงเทพมหานคร  โดยแบ่งการสัมภาษณ์ออกเป็น 2 แบบ  คือ  1)  แบบสัมภาษณ์ส าหรับ
ผู้รับบริการ  และ  2)  แบบสัมภาษณ์ส าหรับเจ้าหน้าที่



แบบสัมภาษณ์ส าหรับผู้รับบริการโดยมีส่วนประกอบทั้งหมด  4  ตอน  ประกอบด้วย 
 ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 
 ตอนที่  2  ประเภทของการใช้บริการ 
 ตอนที่  3  ด้านของผู้รับบริการ  (คุณภาพการให้บริการ) 
 ตอนที่  4  ข้อคิดเห็นและแนวทางปรับปรุงการบริการ 

แบบสัมภาษณ์ส าหรับเจ้าหน้าที่โดยมีส่วนประกอบทั้งหมด  3  ตอน  ประกอบด้วย 
ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบสัมภาษณ์ 
ตอนที่  2  การให้บริการเพื่อปรับปรุงการบริการให้มีคุณภาพในการ

ให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร 
 ตอนที่  3  ข้อคิดเห็นและแนวทางปรับปรุงการบริการให้ม ี 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บข้อมูลแบบสัมภาษณ์โดยใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive 

Sampling) ส าหรับผู้ช่วยนายทะเบียนส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  ผู้ปฏิบัติงาน
ส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล (Face-to-Face 
Interview) และวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ส าหรับประชาชนผู้มารับ
บริการที่ส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดงเป็นการสัมภาษณ์ที่ผู้วิจัยเป็นผู้สัมภาษณ์เพียง
คนเดียว  โดยแบบสัมภาษณ์ได้จ าแนกออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของ ผู้ให้
สัมภาษณ์ และส่วนที่2ข้อค าถามคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร  ของ
ส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานครผู้วิจัยได้ก าหนดการสัมภาษณ์ผู้ช่วย
นายทะเบียนส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  ผู้ปฏิบัติงานส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดิน
แดง และการสัมภาษณ์ผู้มารับบริการ  แบบสัมภาษณ์ได้จ าแนกออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 
1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ และส่วนที่ 2 

ข้อค าถามคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎร  ของส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานครซึ่งการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการวิเคราะห์ เนื้อหาจาก
ค าถามปลายเปิดของส่วนที่ 1 และส่วนที่ 2 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล  สรุปประเด็นน าไปสู่การวิเคราะห์
เนื้อหาสาระ  (Content  Analysis)  โดยการสังเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย  
และเอกสารอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง  โดยเสนอข้อมูลเชิงพรรณนา 
ผลการวิจัย 

การศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎรของส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง กรุงเทพมหานคร  สามารถสรุปผลการวิจัยแยกเป็น  2  ส่วน  คือ   



ส าหรับผู้รับบริการสรุปได้ดังนี้ 
คุณภาพการให้บริการ 
กระบวนการการให้บริการ 
การให้บริการปัจจุบันตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการมากขึ้นเมื่อ

เปรียบเทียบกับเมื่อก่อน เช่น ต้องน าเอกสารมาติดต่อขอรับบริการแต่ละครั้งต้องน า
เอกสารมาเพื่อมายื่นค าร้องเป็นจ านวนมาก  ปัจจุบันมาติดต่อสามารถน าบัตรประจ าตัว
ประชาชนฉบับจริงมาเพื่อมาติดต่อสถานที่ให้บริการมากยิ่งขึ้น  กระบวนการ ขั้นตอนไม่
ยุ่งยากซับซ้อน  ใช้เวลาในการด าเนินการน้อย ช่องทางการรับบริการมีเพิ่มขึ้นสามารถ
เดินทางไปที่ที่ผู้รับบริการสะดวก เช่น การท าบัตรประชาชนเมื่อก่อนต้องท าตามฐานข้อมูล
ทะเบียนราษฎรของตนเอง  ปัจจุบันสามารถท าบัตรประจ าตัวประชาชนในที่ที่ให้บริการที่
ผู้รับบริการสะดวก ในการเดินทาง หรือมีการบริการนอกเวลาราชการ เช่น จุดให้บริการ
สถานีรถไฟฟ้าที่มีผู้คนส่วนใหญ่ใช้บริการ BTS  เป็นจ านวนเพิ่มมากขึ้น 

ปัจจุบันมีการอ านวยความสะดวกในวันหยุดราชการ  วันเสาร์ เวลา 08.00 น. 
ถึงเวลา  16.00  น. ในการอ านวยความสะดวกเรื่องทะเบียนราษฎร เช่น การย้ายที่อยู่
ปลายทางในท้องที่ผู้ขอรับบริการมีภูมิล าน าในทะเบียนได้ใน กทม. เรื่องบัตรประชาชนมี
การบริการผู้ที่มาขอรับบริการท าบัตรประชาชนในวันหยุด ณ ส านักทะเบียนทั้ง 50 เขต
ของกรุงเทพมหานครท าให้ได้รับความสะดวกเป็นอย่างมาก 

ข้อก าหนดการให้บริการ 
ปัจจุบันมี พ.ร.บ. อ านวยความสะดวกฯ ท าให้ผู้รับบริการสามารถน าบัตร

ประชาชนมารับบริการได้  ท าให้ไม่ต้องเตรียมเอกสารมาเยอะ  แต่เอกสารบางอย่างไม่
สามารถท าได้เนื่องจากต้องใช้เอกสารที่เป็นต้นฉบับจริงของหน่วยงานอื่นมาแสดงเพิ่มเติม
เองเพราะว่าถ้าเรารอให้หน่วยงานราชการประสานเองอาจต้องใช้เวลาในการด าเนินเรื่อง
เป็นเวลานาน  เพราะฉะนั้นถ้าผู้รับบริการน าเอกสารมาเองก็ท าให้เจ้าหน้าที่ท างานได้
สะดวกและรวดเร็วขึ้นด้วย   

ระดับการให้บริการ 
ปัจจุบันการรับบริการใช้เวลาส้ันลงเนื่องจากขั้นตอนต่าง ๆ ท าได้รวดเร็วและสะดวกขึ้น

ท าให้ใช้เวลาน้อย ระบบที่มีความคล่องตัวมากขึ้น เป็นระบบ เป็นขั้นตอนมากขึ้น  มี
กระบวนการท างานที่ชัดเจนตามคู่มือและสามารถท าเสร็จส้ินกระบวนการได้ในจุด ๆ เดียว  
คุณภาพของการให้บริการประชาชนให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนให้ดีขึ้น 
เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยการตอบสนองความต้องการของประชาชน 

 
 



ข้ันตอนการให้บริการ 
การระบุขั้นตอนการให้บริการตามล าดับมีขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจนว่าควรท า

อย่างไรก่อนหลัง  ตรงจุดประชาสัมพันธ์มีการตรวจสอบเอกสารและแนะน าการรับบริการ
ต่าง ๆ ของแต่ขั้นตอนให้ทราบเบื้องต้นเพ่ือลดการเสียเวลาในการเตรียมเอกสารก่อนเข้าใช้
บริการต่อไป  

การรับเรื่องราวร้องเรียน 
การระบุเรื่องร้องเรียนเพื่อรับทราบถึงปัญหาของแต่ละบุคคลได้ว่ามีปัญหา  หรือ

อยากให้หน่วยงานที่รับบริการปรับปรุงหรือเพ่ือพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพื่อตอบสนองกับการ
ให้บริการที่ดีการรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมโดยรวม และประชาชน
ผู้รับบริการเพ่ือปรับปรุงวิธีการปฏิบัติการให้เหมาะสม 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผู้ให้บริการ 
ปัจจุบันมีการบริการ จุดเบ็ดเสร็จจุดเดียวท าให้ตอบโจทย์กับการด าเนินชีวิตของ

ประชาชนทั่วไปที่ต้องการความสะดวก  ครบถ้วน ถูกต้อง รวดเร็ว มีความชัดเจน ความ
รับผิดชอบเพราะผู้รับบริการมีความคาดหวังของบริการที่จะได้รับ 

ความเป็นเลิศในการให้บริการต่อเจ้าหน้าท่ี/องค์กร 
ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับความต้องการหรือความคาดหวังกับผู้รับบริการ  

การบริการที่ใด้รับทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุด
ของบริการ ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ 
สามารถให้ความไว้วางใจได้ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้
ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อส่ือสารที่มี
ประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 

ช่องทางให้ประชาชนขอใช้บริการ รับบริการ และด าเนินการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
โดยผ่านระบบอินเตอร์เน็ต หรือศูนย์บริการทางโทรศัพท์ ได้อย่างกว้างขวางภายใต้การวาง
มาตรฐานด้านฮาร์ดแวร์-ซอฟต์แวร์ และรูปแบบการให้บริการที่กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการส่ือสารประสานก าหนด  

การปรับเปล่ียนกระบวนการและวิธีการท างาน โดยการปรับปรุงขั้นตอนและแนว
ทางการให้บริการประชาชน โดยให้แต่ละส่วนราชการเสนอแผนในการปรับปรุงแก้ไขกฎหมาย 
และระเบียบปฏิบัติของทางราชการที่ล้าสมัย ไม่มีความจ าเป็น หรืออาจเป็นอุปสรรคต่อการ
ให้บริการประชาชน โดยเฉพาะการมอบอ านาจ การอนุมัติ อนุญาตและการสั่งการต่างๆ ให้
เสร็จส้ิน ณ จุดให้บริการเดียวกัน 

 



 
2.1.4  ข้อคิดเห็นและแนวทางปรับปรุงการบริการ 
เป็นการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน โดยการเพิ่มช่องทางการให้บริการที่

ประชาชนไม่จ าเป็นต้องเดินทางมาติดต่อดว้ยตนเอง ยกเว้นกรณีที่เป็นการติดต่อเพื่อพิสูจน์
ตัวตนเช่น  ทดสอบคุณสมบัติ  ตรวสสอบรายนิ้วมือ เป็นต้น  การจัดท าข้อมูลให้มีรูปแบบ
ที่เข้าใจง่ายลดการใช้ศ้พท์เทคนิค และปรับข้อมูลข่าวสารให้สอดคล้องกับช่องทางที่ใช้
ส่ือสารโดยการปรับปรุงขั้นตอนและแนวทางการให้บริการประชาชน ควรมีการปรับปรุง
แก้ไขกฎหมาย และระเบียบปฏิบัติของทางราชการที่ล้าสมัย ไม่มีความจ าเป็น หรืออาจ
เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชน โดยเฉพาะการมอบอ านาจ การอนุมัติ อนุญาต
และการส่ังการต่างๆ ให้เสร็จส้ิน ณ จุดให้บริการเดียวกัน 

ในการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชน หรือส่วนราชการด้วยกันให้
ส่วนราชการแต่ละแห่งจัดท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการด าเนินการ และปิด
ประกาศให้ประชาชนทราบ 

การลดการใช้ส าเนาเอกสารในการท าธุรกรรมกับราชการ เริ่มจากส าเนาบัตร
ประจ าตัวประชาชน ส าเนาทะเบียนบ้าน และส าเนาทะเบียนการค้า ให้ราชการดาวน์โหลด
ได้เองจากต้นทางหน่วยงานเจ้าของส าเนา ท าระบบจองคิวออนไลน์ จากบริการที่
ประชาชนต้องไปรอคิวนานหรือมีความล าบากในการไปรับคิว   เพื่อเป็นการอ านวยความ
สะดวกที่มีบริการให้กับประชาชน 
2.2  ส าหรับเจ้าหน้าท่ีสรุปได้ดังนี้ 

การให้บริการเพ่ือปรับปรุงการบริการให้มีคุณภาพในการให้บริการประชาชน
ด้านทะเบียนราษฎรในด้านต่าง ๆ  

การปรับปรุงด้านระบบ 
การบันทึก และรับค าร้องเมื่อประชนชนมารับบริการขั้นตอนแรก ๆ ในการพบ

เจ้าหน้าที่ครั้งแรกต้องแจ้งวัตถุประสงค์ว่ามารับบริการเรื่องอะไรจากนั้นต้องยื่นค าร้องขอ
ท าเรื่องที่ตนเองประสงค์  แต่การรับบริการบางรายการไม่สามารถท าให้เสร็จส้ิน
กระบวนการได้ เช่น เอกสารเพิ่มเติมบางอย่างผู้รับบริการไม่ได้น าเอกสารมาและเอกสาร
ดังกล่าวไม่สามารคัดส าเนาได้ก็ให้ยื่นค าร้องไว้ก่อน  แล้วน าเอกสารมาเพิ่มเติมภายหลัง
เพื่อประกอบค าร้องที่สมบูรณ์ต่อไป 

ประชาชนได้รับการบริการที่สะดวก แต่บางครั้งการยื่นเอกสารหรือหลักฐานใน
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไม่สามารถยื่นเอกสารได้อย่างครบถ้วนเพราะเอกสารบางอย่างต้อง
เป็นเอกสารที่มีการรับรองรายเซ็นต์ของผู้ยื่นเองเพื่อเป็นการรับรองค าร้องของผู้รับบริการ
เอง  ประชาชนได้รับการบริการที่สะดวก แต่บางครั้งผู้รับบริการไม่มาตรงตามเวลานัด



หมายท าให้การให้บริการคลาดเคล่ือนต่อการนัดหมายของผู้รับบริการรายอื่น ๆ หรือ
บางครั้งบางรายน าเอกสารไม่พร้อมส าหรับท ารายการจึงไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จ
ตามเวลาดังกล่าวได้ 

เป็นช่องทางให้ระบบสารสนเทศ ซอฟต์แวร์โมบายแอปพลิเคชันต่างๆของรัฐ
สามารถเข้าถึงเชื่อมโยง แลกเปลี่ยนข้อมูลกันได้เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน ลด
ความซ้ าซ้อน และส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรมใหม่ๆได้ มีการเพิ่มรายละเอียดที่เชื่อมโยงได้
อย่างต่อเนื่อง  เช่น การเพิ่มชื่อภาษาอังกฤษ  ประวัติการเปล่ียนชื่อ นามสกุล  เป็นต้น 
การบริการประชาชนหรือติดต่อระหว่างส่วนราชการด้วยกัน ให้ส่วนราชการก าหนด
ระยะเวลาแล้วเสร็จของงานและประกาศให้ประชาชนทราบเป็นการทั่วไป พร้อมกับจัดให้มี
ระบบเครือข่ายสารสนเทศ เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนที่จะเข้าถึงข้อมูล
ข่าวสารได้ง่าย 

การปรับปรุงด้านข้ันตอน 
บ่อยครั้งที่งานเดียวกัน แต่ว่าต้องคีย์ข้อมูลซ้ าแล้วซ้ าอีกโดยคนหลายๆ คน ทางที่ดี

ที่สุดคือน าคนเหล่านั้นมาอยู่ในทีมเดียวกันแล้วแบ่งงานกันตามความถนัดที่ สุด และ
กระจายหน้าที่โดยให้ระบบงาน หรือฐานข้อมูลหลักเป็นตัวรวบรวมยกเลิกรายงานที่ไม่
จ าเป็น คงจะเคยเห็นกันว่ามีบันทึกอนุมัติ เอกสารหลายฉบับที่เยิ่นเย้อ ทั้งๆ ที่สามารถย่อ
ให้เหลือในรายงานฉบับเดียว สรุปข้อมูลเท่าที่จ า เป็นกับหน่วยงานที่รับผิดชอบปัจจุบันมี
การช าระค่าธรรมเนียม ณ ศูนย์บริการที่เดียวเบ็ดเสร็จ เช่น  จ่ายค่าธรรมเนียมภาษีโรงเรือน 
ภาษีบ ารุงท้องที่ ภาษีป้าย ค่าขยะมูลฝอย ค่าธรรมเนียนทะเบียนราษฎร ค่าธรรมเนียนบัตร
ประจ าตัวประชาชน ค่าธรรมเนียนทะเบียนทั่วไป  เป็นต้น 

การปรับปรุงด้านบุคลากร 
การพัฒนาบุคลากร  เพื่อเป็นแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพด้านทักษะ  ความ

ช านาญในการท างาน ตลอดจนปรับเปล่ียนทัศนะคติของบุคลากรทุกระดับให้เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน  ซึ่งท าให้บุคลากรที่มีคุณภาพและสามารถปฏิบัติงานได้อย่างเต็มที่ และมุ่ง
ไปสู่ความส าเร็จ  การพัฒนาบุคลากรเป็นเครื่องมือช่วยพัฒนาศักยภาพบุคลากรของ
หน่วยงานไปสู่ผลสัมฤทธิ์ตามเป้าหมายที่วางไว้และพร้อมที่จะขับเคล่ือนหน่วยงานไปสู่
วิสัยทัศน์ที่ตั้งไว้ต่อไป 

ข้อคิดเห็นและแนวทางปรับปรุงการบริการ 
เป็นการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน โดยการเพิ่มช่องทางการให้บริการที่

ประชาชนไม่จ าเป็นต้องเดินทางมาติดต่อดว้ยตนเองยกเว้นกรณีที่เป็นการติดต่อเพื่อพิสูจน์
ตัวตนเช่นทดสอบคุณสมบัติ  การพิมพ์ลายนิ้วมือขั้นตอนการท าบัตรประจ าตัวประชาชน  
เป็นต้นจัดช่องทางให้ประชาชนขอใช้บริการ  



เป็นการจัดท าข้อมูลให้มีรูปแบบที่เข้าใจง่ายลดการใช้ศัพท์เทคนิค และปรับข้อมูล
ข่าวสารให้สอดคล้องกับช่องทางที่ส่ือสาร 

เป็นการพิจารณากิจกรรมที่ เกี่ยวข้องกับการพิจารณาอนุมัติ อนุญาตทั้งหมดใน
กระบวนงานว่ามีความซ้ าซ้อนกันหรือไม่ เพื่อปรับลดขันตอนการตัดสินใจที่ไม่จ าเป็นและ
ลดความซ้ าซ้อนการพิจารณาอนุญาต 

ขอเอกสารประกอบการให้บริการเพ่ิมเติมได้เพียงครั้งเดียว 
การบันทึกข้อมูลค าร้อง/ค าขอพร้อมเอกสารประกอบเข้าสู่ระบบเพียงครั้งเดียว

(ต้องมีการเชือ่มโยงและแลกเปล่ียนข้อมูลระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อลดการบันทึก
ข้อมูลเรื่องเดียวกันหรือขอเอกสารทีซ้ าซ้อน และลดปัญหาการมีข้อมูลในเรื่องเดียวกันของ
แต่ละหน่วยงานที่ ไม่ตรงกัน) น าระบบเข้ามาใช้ในการรับค าร้องพิจารณาตรวจสอบ
ประมวลผล และผลิตผลลัพธ์(output) โดยอัตโนมัติ เพือ่ลดการแทรกแซงจากผู้ปฏิบัติงาน
ให้น้อยที่สุดตลอดจนเพิ่มความถูกต้องและความโปร่งใสในการให้บริการมีมาตรการ
กระจายอ านาจการตัดสินใจเกี่ยวกับการส่ัง การอนุญาต การอนุมัติ การปฏิบัติราชการ
เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการมีการปรับปรุงงานอย่างต่อเนื่อง
เพือ่การท างานที่มีประสิทธิภาพและทันต่อการเปล่ียนแปลงก าหนดมาตรฐานการให้บริการ
ที่มีประสิทธิภาพถูกต้องและรวดเร็ว ในรูปแบบของศูนย์บริการอิเล็กทรอนิกส์แบบครบ
วงจรที่มีการแลกเปล่ียนข้อมูลระหว่างหน่วยงานภาครัฐเช่นเดียวกับการให้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ทางอินเตอร์เน็ตฝึกอบรมพัฒนาเจ้าหน้าที่ 
อภิปรายผลการวิจัย 

การศึกษาอิสระเรื่องคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎรของส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานครโดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้   คุณภาพการ
ให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  
กรุงเทพมหานครปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาในการให้บริการ
ประชาชนด้านทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร 

ดังมีการอภิปรายผลได้ดังต่อไปนี้ 
วัตถุประสงค์ข้อที่  1  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียน

ราษฎร ของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร 
เพื่อสร้างสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชนต่อคุณภาพต่อการให้บริการ

แก่ประชาชนด้านทะเบียนราษฎรควรมีการพัฒนาบุคลากรให้มีทักษะ ความรู้ความสามารถ 
มีความเป็นมืออาชีพที่เหมาะสมกับการบริการเป็นผู้มีคุณธรรมและจริยธรรม ประกอบด้วย
มาตรการที่ส าคัญ ได้แก่ พัฒนาสมรรถนะของบุคลากร ยกระดับมาตรฐานวิชาชีพคุณภาพ
การให้บริการ พัฒนาคุณภาพการให้บริการด้วยความอบอุ่นเป็นมิตรแก่คนทุกชาติทุกภาษา



ทุกวัฒนธรรม ส่งเสริมการใช้หลักธรรมาภิบาลในการบริหารจัดการและขับเคล่ือน
ยุทธศาสตร์ของกรุงเทพมหานครเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อไป 

วัตถุประสงค์ข้อที่  2  เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรค ในการให้บริการประชาชนด้าน
ทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร 

ปัญหาด้านบุคลากร 
-  ปัญหาด้านการต่อการก้าวทันความเปล่ียนแปลง คือ ปัจจุบันสภาพแวดล้อมมีการ

เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วทั้งเทคโนโลยี เศรษฐกิจ สังคม และนโยบายระดับต่าง ๆ ซึ่ง
ส่งผลต่อการเปล่ียนแปลงรูปแบบการปฏิบัติงานของส านักทะเบียนแต่การพัฒนายังไม่
สามารถพัฒนาให้เกิดการเรียนรู้และปรับตัวให้ทันต่อความเปล่ียนแปลงได้ 

- ปัญหาด้านการพัฒนาที่มีศักยภาพสูง คือ กรุงเทพมหานครยังไม่มีการก าหนด
แนวทางการพัฒนาบุคลากรที่มีศักยภาพสูง (ต้องเป็นไปตามระบบบริหารทรัพยากรบุคคล
กรุงเทพมหานครผู้มีผลสัมฤทธิ์สูงที่ส านักงาน ก.ก. ก าหนด) จึงไม่สามารถก าหนดโครงการ
ส าหรับการพัฒนาบุคลากรที่มีศักยภาพสูงได้ 

- ปัญหาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ ปัจจุบันการพัฒนาทรัพยากรบุคคลผ่านทาง
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจะมีบทบาทเพิ่มมากขึ้น แต่ทรัพยากรบุคคลของกรุงเทพมหานคร
จ านวนหนึ่งยังขาดความรู้ ทักษะในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการท างานเพ่ือรองรับการ
เปล่ียนแปลงที่ เกิดขึ้น รวมทั้งไม่ได้รับการสนับสนุนงบประมาณในการพัฒนาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการพัฒนาทรัพยากรบุคคล  

- ปัญหาด้านการจัดการความรู้ (Knowledge Management) คือ การจัดการ
ความรู้โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของหน่วยงานต่าง ๆ ยังไม่สามารถใช้เป็นเครื่องมือใน
การสร้างองค์ความรู้ได้อย่างแท้จริงรวมทั้งยังขาดการถ่ายโอนความรู้ภายในระบบราชการ
ของกรุงเทพมหานครและการจัดการความรู้ในแต่ละวิชาชีพเพื่อถ่ายเทความรู้ระหว่าง
บุคลากรใกล้เกษียณอายุราชการให้แก่คนรุ่นใหม่ในองค์กร 
ปัญหาด้านผู้มารับบริการ 
-  ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ยาวมากเกินไป มีค าพูดมากเกินไป เอกสารขั้นตอนปฏิบัติงาน
บางองค์การยาวมากเกินไปท าให้ผู้ใช้งานไม่อยากอ่าน และไม่น าไปอ้างอิง 

-  ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ไม่ชัดเจน ซับซ้อนยากต่อการท าความเข้าใจ เช่น ภาษา
ที่ใช้เป็นภาษาราชการภาษาที่ไม่เหมาะสมต่อความรู้ของพนักงาน 

ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนด้าน
ทะเบียนราษฎรกับการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่  (NPM)  ของส านักงานทะเบียน
ท้องถิ่นเขตดินแดง  กรุงเทพมหานคร 



ส่ิงเหล่านี้ก็เพื่อให้ประชาชนจะได้รับบริการที่สะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  
เกิดความชัดเจนในขั้นตอนและระยะเวลาในการขอรับบริการ สามารถวางแผนการด าเนิน
ธุรกิจได้อย่างชัดเจน  รวมไปถึงเกิดความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการ  ด้วยการลดดุลพินิจ
ของเจ้าหน้าที่การเปิดเผยขั้นตอนและระยะเวลาให้ประชาชนทราบอันจะน าไปสู่เป้าหมาย
ที่เป็นหัวใจส าคัญของ พ.ร.บ. นี้ นั่นก็คือ “การอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน” 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 
การศึกษาอิสระเรื่องคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎรของส านัก

ทะเบียนท้องถิ่นเขตดินแดง กรุงเทพมหานคร  ได้พบข้อเสนอแนะดังนี้ 
การบริการศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) มีนโยบายที่จะ

ปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการต่อประชาชนให้ดียิ่งขึ้น  โดยน าการบริการในด้านต่าง 
ๆ เพื่อเพิ่มความสะดวกให้กับประชาชนที่มาติดต่อรวมทั้งให้เกิดความโปร่งใสในบรรยากาศ
ใหม่ที่ค่อนข้างเป็นกันเองมากยิ่งขึ่น  และให้ช่ือว่า  “บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ”  (One 
Stop Service)  ให้ประชาชนได้รับบริการได้อย่างครบถ้วน  สะดวก  สบาย  เสมอภาค  
และเป็นธรรม 

ปรับปรุงให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของสังคมและเอื้ออ านวยความสะดวก
ให้กับประชาชนที่มาติดต่อให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้มีการบริการ
ประชาชนได้  ณ  จุด ๆ เดียวเพื่อปรับระบบการบริหารการจัดการภายในส านักงานเขตให้
สอดคล้องกับการให้บริการในยุคโลกาภิวัฒน์และเพื่อให้ส านักงานเป็นสถานที่รับการ
ให้บริการต่อประชาชน  ได้ทุกรูปแบบทุกระบบงานมีการเชื่อมเป็นเครือข่ายข้อมูลด้วย
ระบบคอมพิวเตอร์  และระบบคิวโดยมีเป้าหมาย  ในการขยายปริมาณงาน  และเพิ่ม
คุณภาพในการให้บริการ  ลดขั้นตอนการติดต่ออ านวยความสะดวกในการขอใช้บริการ
เสริมสร้างความเป็นธรรม  ให้แก่ประชาชนที่มาใช้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติเพ่ิมความมั่นใจ
กับประชาชนในการติดต่อขอใช้บริการส านักงานเขตดิน 

ข้อเสนอแนะ 
การศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียน

ท้องถิ่นเขตดินแดงกรุงเทพมหานคร 
1. ควรศึกษาเพิ่มเติมในเรื่องปัญหาและอุปสรรคของคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนด้านทะเบียนราษฎรเพื่อที่จะได้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นว่าเป็น
อย่างไร 

2. ควรมีการศึกษาตัวแปรอื่นๆ เพิ่มเติมที่สามารถส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนด้านทะเบียนราษฎร 



3. ควรขยายระยะเวลาในการศึกษาวิจัยให้มากกว่านี้ ทั่งนี้เพื่อความครอบคลุม 
ครบถ้วนในการวิเคราะห์เนื้อหา และแนวทางการพัฒนาได้มากกว่านี้ 
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