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บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจยั เร่ือง “การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน   อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี” มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาการให้บริการ    
งานทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน  อ าเภอท่ามะกา จังหวดักาญจนบุรี 2) ศึกษา                                      
การพฒันาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอท่ามะกา 
จงัหวดักาญจนบุรี 3) ศึกษาปัญหาท่ีส่งผลต่อการพฒันาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
และบัตรประจ าตวัประชาชน  อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ 
(qualitative research) ใช้วิธีการวิจัยสนาม (field research) ซ่ึงได้แก่การสัมภาษณ์เชิงลึก               
(in-depth interview) บุ คคลท่ี เก่ี ยวข้องกับ งาน วิจัยประกอบ เป็นข้อมู ลในงาน ช้ิน น้ี                   
อนัประกอบด้วย ผูบ้ริหาร ข้าราชการ เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องในการให้บริการงานทะเบียน               
และบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี จ านวน 12 คน  
 ผลการวิจยั พบวา่ การให้บริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนของอ าเภอ
ท่ามะกา มีลักษณะเป็นบริการเชิงรุกท่ียึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง บุคลากรมีจิตบริการ               
และให้ค  าแนะน าอยา่งเหมาะสม ท าให้ประชาชนไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง การพฒันา
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน อ าเภอท่ามะกา จังหวดั
กาญจนบุรี การให้บริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนของอ าเภอท่ามะกา แมอ้ยู่
ในระดบัท่ีดี แต่ยงัมีจุดท่ีตอ้งพฒันา ทั้งดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีควรปรับให้ทนัสมยัและ
รองรับผูรั้บบริการไดดี้ยิง่ข้ึน  
                     
1 นกัศึกษาหลกัสูตรรัฐศาสตรมหาบณัฑิต คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
2 อาจารยป์ระจ าหลกัสูตรรัฐศาสตรมหาบณัฑิต (กลุ่มสหวิทยาการเพ่ือการพฒันาทอ้งถ่ิน) 



 ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั ไดแ้ก่ ควรพฒันาความรู้และทกัษะของเจา้หนา้ท่ีให้รอบดา้น 
ทั้งดา้นกฎหมาย ขั้นตอนงาน และระบบคอมพิวเตอร์เพื่อให้สามารถตอบค าถามและตดัสินใจ
ได้อย่างถูกต้องและมั่นใจ ลดปัญหาการปฏิเสธค าร้องโดยไม่จ าเป็น ท าให้การบริการมี
มาตรฐานเดียวกนัทุกช่องบริการและประชาชนไดรั้บค าแนะน าท่ีถูกตอ้งตั้งแต่แรก ควรเพิ่ม
จ านวนบุคลากรให้เหมาะสมกับปริมาณงานในแต่ละวนั โดยเฉพาะช่วงเวลาเร่งด่วนท่ีมี
ประชาชนจ านวนมาก การมีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอจะลดเวลารอคิวและเพิ่มความต่อเน่ืองของงาน
รวมถึงช่วยแบ่งเบาภาระเจา้หนา้ท่ีท่ีท างานหนกัเกินไป ท าให้การบริการมีคุณภาพและไม่เกิด
คอขวดในกระบวนการ ควรจดัระบบตรวจสอบคุณภาพบริการอย่างสม ่าเสมอทั้งดา้นความ
รวดเร็ว ความถูกตอ้ง และมารยาทของเจ้าหน้าท่ีพร้อมเปิดช่องทางรับฟังความคิดเห็นจาก
ประชาชนน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงการบริการใหดี้ข้ึนต่อเน่ืองเป็นการพฒันาคุณภาพแบบ
มีส่วนร่วมของประชาชน 
 The objectives of this study are: 1) To examine the provision of civil registration 
and national ID card services in Tha Maka District, Kanchanaburi Province. 2) To explore 
the development of service quality for civil registration and national ID card services in Tha 
Maka District, Kanchanaburi Province. 3) To investigate the problems affecting the 
development of service quality for civil registration and national ID card services in Tha 
Maka District, Kanchanaburi Province. This research is a qualitative study, employing field 
research methods, particularly in-depth interviews. The data were collected from 12 key 
informants involved in the provision of civil registration and national ID card services in 
Tha Maka District, Kanchanaburi Province, including administrators, government officials, 
and relevant service staff. 
 The research findings revealed that the provision of civil registration and national 
ID card services in Tha Maka District is characterized by a proactive, citizen-centered 
approach. Personnel demonstrate service-mindedness and provide appropriate guidance, 
resulting in a high level of public satisfaction.  
  Regarding the development of service quality, although the civil registration and 
national ID card services in Tha Maka District are generally at a good level, there remain 



areas needing improvement, particularly in terms of facilities and equipment, which should 
be modernized and upgraded to better accommodate service users. 
 The recommendations from the study are as follows: It is recommended to enhance 
the knowledge and skills of the staff in all aspects—including legal procedures, workflow 
processes, and computer systems—to enable them to respond accurately and confidently, as 
well as to make proper decisions. This would help reduce unnecessary rejection of 
applications, ensure consistent service standards across all service counters, and allow 
citizens to receive correct guidance from the outset. 
  The number of personnel should be increased to match the daily workload, 
especially during peak hours when many citizens require services. Having sufficient staff 
would reduce waiting times, improve workflow continuity, and ease the burden on 
overworked employees, thereby enhancing service quality and preventing bottlenecks in the 
process. 
  A regular service quality monitoring system should be established, focusing on 
service speed, accuracy, and staff courtesy. In addition, channels for receiving public 
feedback should be provided so that suggestions can be used to continuously improve the 
services. This would promote a citizen-participatory approach to service quality 
development. 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การสร้างระบบการบริหารและบริการของรัฐท่ีรวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรมและเป็นท่ี
พึงพอใจแก่ประชาชนมากท่ีสุด โดยยกระคบัคุณภาพชีวิตของประชาชนให้มีโอกาสและ
มาตรฐานการด ารงชีวิตท่ีดีข้ึน มีระเบียบวินัย และตั้งตั้งมั่นอยู่ในคุณธรรม  นอกจากน้ียงั
ส่งเสริมหน่วยงานภาครัฐและเอกชนให้มีความสามารถในการแข่งขนัได้ในระดบัประเทศ 
และเป็นผูน้ าในภูมิภาคอาเซียน ทั้งในด้านการส่งเสริมสันติภาพ สิทธิมนุยชน การพฒันา
เศรษฐกิจ และสังคม ตลอดจนความร่วมมือกบัประชาคมโลก สภาพแวดลอ้มในปัจจุบนัส่ง
ผลกระทบให้ทุกส่วนราชการต้องปรับปรุงคุณภาพ การให้บริการประชาชนให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของประชาชนให้เพิ่มมากข้ึน (วิทยาลัยการ
ปกครอง กรมการปกครอง 2568 , หนา้ 1) 



  การด าเนินการให้เป็นไปตามหลักการพื้นฐานและมุ่งสู่เป้าหมายของปรัชญา การ
บริหารภาครัฐ ตามท่ีระบุไปแล้วข้างต้น จึงต้องก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการในการ
ด าเนินงานไว ้2 หลกัการ คือ การปรับบทบาทภารกิจ และขนาดของหน่วยงานของรัฐ และ
การปรับปรุงระบบการท างานของรัฐ ส าหรับการปรับปรุงระบบการท างานของหน่วยงาน
ของรัฐ รัฐไดก้ าหนดวิธีการโดยการให้หน่วยงานของรัฐตอ้งมีการวางแผนงานต่อประชาชน 
การให้หน่วยงานของรัฐมีการประเมินผลการปฏิบติังานเจา้หน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐใน
ระบบเปิด การให้หน่วยงานของรัฐจดัให้มีประชาพิจารณ์ ในนโยบายกิจการหรือโครงการ
ส าคัญท่ีมีผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียหลายฝ่าย การให้มีทศวรรษแห่งการส่งเสริมการให้บริการ
ประชาชนของรัฐ การให้มีคณะกรรมการส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐประจ าจงัหวดั 
การจัดท าคู่ มือและการประชาสัมพันธ์ในรูปแบบต่าง ๆ การส่งเสริมให้มีอาสาสมัคร
ประชาชน การส่งเสริมสนับสนุนการให้รางวลัหน่วยงานดีเด่น และเจ้าหน้าท่ีดีเด่นของ
หน่วยงานรัฐจากประชาชน การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน การให้บริการระหว่าง
หน่วยงานของรัฐและประชาชน และการจดัตั้งหน่วยงานถาวรในการปฏิรูประบบราชการ 
 การให้บริการภาครัฐมีบทบาทส าคญัอย่างยิ่งในการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน โดยเฉพาะงานทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน ซ่ึงเป็นภารกิจหลักของ
หน่วยงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการด าเนินชีวิตของประชาชนทุกคน 
การใหบ้ริการดา้นทะเบียนและบตัรประชาชนจึงเป็นจุดเช่ือมโยงระหวา่งประชาชนกบัภาครัฐ 
และเป็นตวัสะทอ้นภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีประชาชนสามารถรับรู้ไดโ้ดยตรง ประชาชนทุก
ชั้น เพศ วยั การศึกษา ฐานะ คงหลีกเล่ียงไม่ได้ท่ีจะติดต่อขอรับบริการเก่ียวกับงานด้าน
ทะเบียน ณ ส านักงานเขต/ อ าเภอ ท่ีตนมีภูมิล าเนาอยู่ ซ่ึงจะเป็นไปตามความจ าเป็นและ
บทบัญญัติว่าด้วยงานทะเบียน เช่น การแจ้งเกิด การแจ้งตาย การยา้ยท่ีอยู่ การท าบัดร
ประจ าตัวประชาชน การเปล่ียนช่ือตัว การแจ้งเปล่ียนช่ือสกุล การจดทะเบียนสมรส           
การจดทะเบียนหย่า การรับรองบุตร เป็นตน้ หน่วยงานของรัฐแห่งน้ีมีหน้าท่ีเป็นส่วนหน่ึง
ของทางราชการท่ีให้บริการต่อประชาชนโดยตรง และมีส านักงานกระจายอยู่ทั่วประเทศ 
โดยเฉพาะในขอบเขตการปกครองระดบัอ าเภอ 
 และเน่ืองจากอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี มีพื้นท่ีประมาณ 340.908 ตร.กม. ซ่ึง
เม่ือน ามาเทียบกบัอ าเภออ่ืนในจงัหวดักาญจนบุรี ถือวา่ อ าเภอท่ามะกาเป็นอ าเภอท่ีมีพื้นท่ีเล็ก
ท่ีสุดในจงัหวดั แต่กลบัมีประชากรหนาแน่นสูงสุด เม่ือเทียบกบัอ าเภออ่ืนในจงัหวดั โดยมี



ประชากรประมาณ 131,797 คน ความหนาแน่นเฉล่ีย 386 คน/ ตร.กม. ซ่ึงนอกจากประชากรท่ี
เป็นคนไทยแล้วยงัมีคนต่างด้าว/แรงงานข้ามชาติ ท่ีมาท างานอยู่ในพื้นท่ีเป็นจ านวนมาก 
เพราะอ าเภอท่ามะกาเป็นพื้นท่ีท่ีมีการท าการเกษตร ท านา ท าไร่ ปลูกออ้ย และยงัมีโรงงาน
อุตสาหกรรม เช่น โรงงานน ้ าตาล ผลไมก้ระป๋อง ไมอ้ดั ฟอกยอ้ม ผลิตปุ๋ ย เป็นตน้ ซ่ึงท าให้
คนต่างดา้วรวมถึงคนไทยมาพกัอาศยัและท างานในอ าเภอท่ามะกาเป็นจ านวนมาก และจาก
การท่ีมีประชากรทั้งไทยและต่างด้าวเป็นจ านวนมากน้ีเอง ส่งผลให้ประชากรเหล่าน้ีต้อง
ติดต่อขอรับบริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ณ อ าเภอท่ามะกา โดยปัญหา
และอุปสรรคท่ีพบบ่อยคร้ังมาจากการส่ือสาร โดยเจา้หน้าท่ีไม่สามารถอธิบายให้ประชาชน
เขา้ใจถึงขั้นตอนหรือวิธีด าเนินการตามระเบียบกฎหมายได ้เน่ืองดว้ยทกัษะภาษาในการส่ือสาร 
จึงท าให้เกิดพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสมของเจ้าหน้าท่ีต่อทั้งคนไทยและคนต่างด้าว เช่น พม่า 
ลาว กมัพูชา เวียดนาม อเมริกนั เยอรมนั จีน ส่งผลให้ประชาชนไม่ไดรั้บการด าเนินการให้
ตรงตามความประสงค ์(ท่ีวา่การอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี , 2568) 
 อยา่งไรก็ตาม จากการด าเนินงานท่ีผ่านมา พบว่าการให้บริการดา้นทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชนยงัมีปัญหาและขอ้จ ากดัหลายประการ เช่น กระบวนการให้บริการท่ียงัไม่
รวดเร็วเพียงพอ ความไม่ต่อเน่ืองในการประสานงานระหว่างหน่วยงาน บุคลากรมีภาระงาน
จ านวนมาก ส่งผลให้ประชาชนตอ้งใชเ้วลารอคอยนาน และบางคร้ังเกิดความไม่พึงพอใจต่อ
การให้บริการ นอกจากน้ี เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีน ามาใชใ้นการบริหารงานทะเบียนอาจยงั
ไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเต็มท่ี ทั้งในดา้นความสะดวก 
ความถูกตอ้ง และความปลอดภยัของขอ้มูล 
  การพฒันาคุณภาพการให้บริการจึงเป็นประเด็นส าคญัท่ีหน่วยงานภาครัฐจ าเป็นตอ้ง
ให้ความส าคญั เพื่อสร้างมาตรฐานการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ โปร่งใส และเป็นมิตรกับ
ประชาชน ซ่ึงจะช่วยเพิ่มความเช่ือมัน่และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่หน่วยงาน การให้บริการ
ท่ีมีคุณภาพยงัเป็นปัจจยัส าคญัในการขบัเคล่ือนนโยบายรัฐบาลดิจิทลั (Digital Government) 
ท่ีมุ่งเนน้ใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถึงบริการภาครัฐไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว และเท่าเทียมกนั 
 ดังนั้น ผูวิ้จยัในฐานะผูป้ฏิบัติงานด้านทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชนของ
อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี จึงมีความสนใจศึกษาการพฒันาคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน โดยเน้นการยกระดบัคุณภาพการท างานของบุคลากร                                                          
การปรับปรุงกระบวนการบริการให้รวดเร็วและโปร่งใส รวมถึงการประยุกต์ใชเ้ทคโนโลยี



สารสนเทศท่ีเหมาะสม เพื่อให้การบริการแก่ประชาชนเกิดประสิทธิผลสูงสุดและตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง ผลจากการศึกษาคร้ังน้ีจะสามารถน าไปใชเ้ป็น
แนวทางในการวางแผนและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐในระดบั
ทอ้งถ่ิน เพื่อให้เกิดมาตรฐานการให้บริการท่ีมีคุณภาพในทุกมิติ ทั้งด้านความพึงพอใจของ
ประชาชน ดา้นประสิทธิภาพของกระบวนการ และดา้นสมรรถนะของบุคลากร ซ่ึงจะช่วย
ส่งเสริมใหก้ารบริหารงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนมีความทนัสมยั โปร่งใส และ
ตอบสนองต่อยทุธศาสตร์การบริหารภาครัฐแนวใหม่ไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
  1. เพื่อศึกษาการให้บริการเชิงคุณภาพของงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน  
อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 
 2. เพื่อศึกษาปัญหาท่ีส่งผลต่อการพฒันาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชน  อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 
 3. เพื่อศึกษาการพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบัตรประจ าตัว
ประชาชน อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 

ขอบเขตการวิจัย 
การวิจัย เร่ือง การพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบัตรประจ าตัว

ประชาชน   อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี ผูวิ้จยัไดก้ าหนดขอบเขตของการวิจยั ดงัน้ี 
1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

   ในงานวิจัยคร้ังน้ีมุ่งศึกษาการพฒันาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบัตร
ประจ าตัวประชาชน  อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ประกอบด้วย 3 ด้าน  1. ด้าน
กระบวนการบริการ 2. ดา้นบุคลากร และ 3. ดา้นคุณภาพการบริการประชาชน 

  2. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
  ผูวิ้จยัมุ่งศึกษาอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 
  3. ขอบเขตดา้นเวลา 
  ผูวิ้จยัท าการวิจยัช่วงเดือนกนัยายน 2568 - เดือนพฤศจิกายน 2568 เป็นระยะเวลา 3 เดือน 
  4. ขอบเขตดา้นประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอท่ามะกา 
จงัหวดักาญจนบุรี มีประชากรรวมทั้งส้ิน 132,148 คน (รายงานสถิติจงัหวดักาญจนบุรี , 2568) 



  กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาในคร้ังน้ี ได้แก่ 1. กลุ่มประชาชนท่ีมาใช้บริการด้านงาน
ทะเบียน อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี จ านวน 6 ท่าน 2. กลุ่มขา้ราชการ เจา้หนา้ท่ีอ าเภอ
ท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี จ านวน 6 ท่าน รวมทั้งหมด 12 ท่าน 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
  1. ท าให้ทราบบริบทการให้บริการงานทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน       
อ  าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 
 2. ท าให้ทราบแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบัตร
ประจ าตวัประชาชน  อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 
    3. ท าใหท้ราบปัญหาท่ีส่งผลต่อการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชน  อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 
  4. เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการวางแผนและตัดสินใจของผูบ้ริหารในการปรับปรุง
ระบบงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
  5. เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนามาตรฐานการบริการและยกระดับคุณภาพงาน
ภาครัฐของอ าเภอท่ามะกา ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนในระยะยาว 

การทบทวนวรรณกรรม 
 การวิจัยเร่ือง “การพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบัตรประจ าตัว

ประชาชน  อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี” ผูวิ้จยัไดศึ้กษาแนวความคิดทฤษฎีและงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งประกอบดว้ย 

1. แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารการพฒันา 
"การพฒันา" คือ การปรับปรุง พัฒนา และยกระดับกระบวนการด าเนินงานด้าน

ทะเบียนราษฎรและการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน ให้มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และ
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนมากยิ่งข้ึน โดยมุ่งเน้นให้การให้บริการมีความ
รวดเร็ว ถูกต้อง ทันสมัย และลดความซ ้ าซ้อนของขั้นตอนการปฏิบัติงาน ทั้ งในด้านการ
ให้บริการประชาชน การจดัการข้อมูล และการบริหารบุคลากร เพื่อให้เกิดมาตรฐานการ
บริการท่ีมีคุณภาพตามหลกัการบริหารภาครัฐท่ีดีของอ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 

2. แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
  การบริการเป็นกระบวนการในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ 
และการบริการของรัฐนั้นเป็นการบริการท่ีเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติต่อประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับ



บริการ โดยการบริการท่ีดีนั้น ผูใ้ห้บริการตอ้งมี “จิตใจในการให้บริการท่ีดี” เพื่อท่ีจะให้การ
บริการนั้นด าเนินไปดว้ยดีมีความราบร่ืนและเกิดความประทบัใจ 

3. แนวความคิดเก่ียวกบัการจดัการภาครัฐแนวใหม ่
 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ หมายถึง การปรับเปล่ียนการบริหารจดัการภาครัฐ
โดยน าหลกัการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติราชการท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยการน าเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงานของ
ภาคเอกชนมาปรับใชก้บัการบริหารงานภาครัฐ เช่น การบริหารงานแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ 
การบริหารงานแบบมืออาชีพการค านึงถึงหลกัความคุม้ค่า การจดัการโครงสร้างท่ีกะทดัรัด
และแนวราบ การเปิดโอกาสให้เอกชนเข้ามาแข่งขันการให้บริการสาธารณะ การให้
ความส าคญัต่อค่านิยม จรรยาบรรณวิชาชีพ ตลอดทั้งการมุ่งเน้นการให้บริการแก่ประชาชน
โดยค านึงถึงคุณภาพเป็นส าคญั 

วิธีการด าเนินงานวิจัย 
 ผูวิ้จยัไดท้  าการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (qualitative research) ใชว้ิธีการวิจยั
สนาม (field research) ซ่ึงไดแ้ก่การสัมภาษณ์เชิงลึก (in-depth interview) บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
งานวิจยัประกอบเป็นขอ้มูลในงานช้ินน้ี อนัประกอบด้วย ผูบ้ริหาร ขา้ราชการ เจา้หน้าท่ีท่ี
เก่ียวขอ้งในการให้บริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอท่ามะกา  จงัหวดั
กาญจนบุรี 
   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
   การวิจยัคร้ังน้ี เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั เป็นแบบสัมภาษณ์ แบบมีโครงสร้าง  
(Structured Interview) ลกัษณะของการสัมภาษณ์เป็นการสัมภาษณ์ท่ีมีค าถามและขอ้ก าหนด
แน่นอนตายตวั จะสัมภาษณ์ผูใ้ดก็ใชค้  าถามแบบเดียวกนั (สุภางค์ จนัทวานิช ,  2556 , หน้า 75) 
และการสัมภาษณ์จะท าการสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล ก่อนการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูศึ้กษาได้
ก าหนดวนันัดหมายวันสัมภาษณ์ โดยได้แจ้งให้ผู ้สัมภาษณ์ทราบก่อนล่วงหน้าในการ
สัมภาษณ์ผูสั้มภาษณ์จะใชก้ารจดบนัทึกและบนัทึกเสียง โดยก่อนสัมภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้ก
สัมภาษณ์ในการจดบนัทึกการสนทนาก่อนทุกคร้ัง 
   วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
   การวิจัยค ร้ังน้ีใช้วิ ธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการวิจัยสนาม (Field  
Research) รวบรวมดว้ยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างโดยเก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง ประกอบดว้ย



แบบสัมภาษณ์ผูส่้วนเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน  อ าเภอท่ามะกา จังหวดักาญจนบุรี โดยการสัมภาษณ์โดยตรงจ านวน 12  ท่าน 
ประกอบดว้ย ประชาชนผูม้าใชบ้ริการงานทะเบียนและบตัร ผูบ้ริหาร ขา้ราชการ เจา้หน้าท่ี 
อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี  
   การวิเคราะหข์อ้มูล 
  ผูวิ้จยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นตามแต่ละประเด็น น าขอ้มูลท่ีได้
จากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นค าถาม  แล้วน ามาเปรียบเทียบความเหมือนหรือความ
แตกต่างของผูใ้ห้สัมภาษณ์แต่ละคน ก่อนจะน าขอ้มูลนั้นไปวิเคราะห์ น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
สัมภาษณ์มาแยกประเด็นค าถาม แลว้น ามาเปรียบเทียบกบัขอ้มูลเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกนั น า
ขอ้มูลท่ีได้จากการเปรียบเทียบมาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลร่วมกนั เพื่อสรุปผลการวิจยัสภาพ
ปัญหาและขอ้เสนอแนะของการพฒันาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชน  อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 

ผลการวิจัย 
ล ำดบั ประเด็นส ำคญัใน

กำรใหบ้ริกำร 
ลกัษณะกำรด ำเนินงำน / 

จุดเด่น 
ปัญหำ / ขอ้จ ำกดั แนวทำงพฒันำ 

1 กำรบริกำรตอบ 
สนองควำมตอ้ง 
กำรของประชำชน 

เจำ้หนำ้ท่ีใหค้  ำแนะน ำ 
ช้ีแจงเหตุผล 
และแนวทำงปฏิบติัต่อไ
ปไดอ้ยำ่งเหมำะสม 

บำงงำนบริกำรไม่ 
สำมำรถด ำเนินกำรไดต้
ำมระเบียบกฎหมำย 

พฒันำแนวทำงส่ือ 
สำรเชิงรุก 
สร้ำงควำมเขำ้ใจแก่ป
ระชำชนอยำ่ง 
ต่อเน่ือง 

2 ระบบบริกำรและ
ควำมรวดเร็ว 

มีเคร่ืองกดบตัรคิว 
บริกำรเป็นระบบ 
รวดเร็ว เสมอภำค 

ช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริกำร 
จ ำนวนมำกอำจเกิด 
ควำมล่ำชำ้ 

เพิ่มจ ำนวนเจำ้หนำ้ท่ี
ช่วงเวลำท่ีคน 
หนำแน่น / 
ปรับระบบจดัคิว 

3 กำรบริกำรเชิงรุกใ
นพื้นท่ี 

มีบริกำรออกบตัรประชำ
ชนเคล่ือนท่ีให้ผูสู้ง อำย ุ
ผูพ้ิกำร ผูป่้วยติดเตียง 

อุปกรณ์เคล่ือนท่ีอำจ 
ไม่เพียงพอ 

ขยำยโครงกำร 
บริกำรเชิงรุกครอบ 
คลุมทุกต ำบล 

4 ปริมำณผูม้ำรับ 
บริกำร 

มีประชำชนจำกพื้นท่ี 
ใกลเ้คียงเขำ้มำใช ้

บุคลำกรไม่เพียงพอ 
ต่อภำระงำน 

ขอเพิ่มอตัรำก ำลงั 
เจำ้หนำ้ท่ี 



ล ำดบั ประเด็นส ำคญัใน
กำรใหบ้ริกำร 

ลกัษณะกำรด ำเนินงำน / 
จุดเด่น 

ปัญหำ / ขอ้จ ำกดั แนวทำงพฒันำ 

บริกำรจ ำนวนมำก หรือจดัระบบแบ่ง 
โซนบริกำร 

5 ควำมเสมอภำค 
ในกำรใหบ้ริกำร 

ใชร้ะบบคิวอตัโนมติั 
บริกำรตำมล ำดบั 

ควำมล่ำชำ้เกิดจำก 
เอกสำรไม่ครบ / 
ปัญหำภำษำ 

จดัเจำ้หนำ้ท่ีใหค้  ำ 
แนะน ำก่อนเขำ้รับ 
บริกำร / 
มีล่ำมช่วยแปล 

6 กำรใชเ้ทคโน- 
โลยใีนงำน 
ทะเบียน 

ใชค้อมพิวเตอร์ใน  
กำรจดัท ำเอกสำร 
ลดควำมผิดพลำด 

ระบบอำจขดัขอ้งบำ้ง 
ในบำงคร้ัง 

ปรับปรุงระบบ IT 
และส ำรองขอ้มูล 
อตัโนมติั 

7 คุณภำพกำรบริ- 
กำรของบุคลำกร 

เจำ้หนำ้ท่ีใหบ้ริกำรดี 
รวดเร็ว เป็นกนัเอง 

ภำระงำนสูง / 
เวลำท ำงำนจ ำกดั 

เสริมกำรอบรมบริ –
กำรดว้ยใจและ 
บริหำรเวลำ 

8 ควำมรู้และ 
ค ำแนะน ำของ 
เจำ้หนำ้ท่ี 

เจำ้หนำ้ท่ีสำมำรถให ้
ค ำแนะน ำไดอ้ยำ่ง 
ถูกตอ้ง ครอบคลุม 

ตอ้งพฒันำองคค์วำมรู้
ต่อเน่ือง 

จดัอบรมควำมรู้ดำ้นท
ะเบียนและ 
กฎหมำยใหม่ ๆ 

9 สภำพแวดลอ้ม 
และพื้นท่ีบริกำร 

หอ้งทะเบียนคบัแคบ 
บุคลำกรไม่พอ 

ส่งผลใหป้ระชำชน 
รอนำน / แออดั 

ขอขยำยพื้นท่ีส ำนกั 
งำน / 
จดัพื้นท่ีรอคอยใหม่ 

10 ควำมหลำกหลำย
ของประชำชน 

มีทั้งคนไทยและ 
ต่ำงดำ้วตอ้งใชภ้ำษำ 
ท่ีสอง 

ปัญหำกำรส่ือสำร 
และควำมเขำ้ใจ 

พฒันำเจำ้หนำ้ท่ีดำ้นภ
ำษำท่ีสอง  
 
และมีส่ือประชำสัม-
พนัธ์หลำยภำษำ 

 

 
 
 



การอภิปรายผลการวิจัย 
 การวิจยั การพฒันาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
อ าเภอท่ามะกา จังหวดักาญจนบุรี พบว่า การให้บริการงานทะเบียนและบัตรประจ าตัว
ประชาชนของอ าเภอท่ามะกา มีลกัษณะเป็นบริการเชิงรุกท่ียึดประชาชนเป็นศูนยก์ลางซ่ึง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการท่ีเน้นการออกแบบบริการโดยค านึงถึงความ
ตอ้งการ ความสะดวกสบาย และประสบการณ์ของผูรั้บบริการเป็นหลกั ความมีจิตบริการของ
บุคลากรและการให้ค  าแนะน าอย่างเหมาะสม ท าให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจสูง 
สอดคล้องกับจอห์น ดี มิลเลท (อ้างถึงใน รุทธ์ สุขส าราญ, 2546, หน้า 30) ได้ช้ีให้เห็นว่า
คุณค่าประการแรกของการบริหารงานรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบติังานดว้ย การให้บริการท่ี
ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีลกัษณะท่ีส าคญั 5 ประการ คือ 1) การให้บริการอยา่งเท่าเทียม 
(Equitable Service) โดยยึดหลกัท่ีว่า คนเราทุกคนเกิดมาเท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้น 
หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกันทั้ งทางกฎหมายและทางการเมือง การ
ให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิว หรือความยากจนตลอดจนสถานะทางสังคม 
2) การให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะใดๆ 
ท่ีเป็นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์ 3) การใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ (Ample Service) คือ นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมกนัและให้ความรวดเร็วแลว้
ต้องค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสม จ านวนความต้องการในสถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ี
เหมาะสมอีกด้วย 4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) การให้บริการ
ตลอดเวลาตอ้งพร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรม
อยูเ่ป็นประจ า เช่น การท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 5) การบริการอยา่ง
ก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการท่ีมีความเจริญคืบหน้าไปทั้ งทางด้านผลงานและ
คุณภาพเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เพนชานสก้ี และโทมสั (Penchansky and Thomas, อา้งถึงใน 
รุทธ์ิ สุขส าราญ, 2546, หน้า 31)  อย่างไรก็ตาม ขอ้จ ากดัส าคญั ได้แก่ ภาระงานท่ีมากกว่า
ก าลงับุคลากรและพื้นท่ีบริการท่ีคบัแคบ ความส าคญัของสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ และพื้นท่ีให้บริการว่าเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อภาพลักษณ์และความพึงพอใจของ
ประชาชนอย่างมีนัยส าคญั ข้อจ ากดัด้านจ านวนบุคลากรยงัเก่ียวข้องประกอบด้วยความรู้ 
ความสามารถ และความมัน่ใจในการให้บริการ หากบุคลากรมีน้อยหรือขาดประสบการณ์    
จะท าให้ความรวดเร็วลดลงและอาจส่งผลต่อคุณภาพงานโดยรวม ในดา้นการพฒันาอนาคต 



การเพิ่มบุคลากร ปรับปรุงสถานท่ี และสนับสนุนด้านเทคโนโลยี ท่ีเน้นการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ืองและการสนับสนุนทรัพยากรจากองค์กรแม่ (กรมการปกครอง) เพื่อสร้างคุณภาพ
บริการท่ีย ัง่ยืน รวมถึงการส่งเสริมทกัษะดา้นภาษาและการส่ือสารส าหรับประชาชนต่างดา้ว 
ในงานบริการภาครัฐท่ีต้องรองรับประชาชนทุกกลุ่มอย่างเป็นธรรมและทั่วถึง โดยสรุป      
การให้บริการของอ าเภอท่ามะกาในปัจจุบนัถือว่ามีทิศทางท่ีดี มีความสอดคลอ้งกบัหลายมิติ
ในทฤษฎีการบริการสมยัใหม่ แต่ยงัตอ้งพฒันาในดา้นทรัพยากรบุคคลและโครงสร้างพื้นฐาน
เพื่อใหคุ้ณภาพบริการเกิดความสมบูรณ์และยัง่ยนืในระยะยาว 

สรุปผลการวิจัย 
 1. การให้บริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน  อ าเภอท่ามะกา จงัหวดั
กาญจนบุรี   
  การให้บริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนของอ าเภอท่ามะกา มีลกัษณะ
เป็นบริการเชิงรุกท่ียึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง บุคลากรมีจิตบริการและให้ค  าแนะน า   อยา่ง
เหมาะสม ท าให้ประชาชนไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง แมจ้ะมีขอ้จ ากดับางประการดา้น
บุคลากรและสถานท่ี แต่ระบบบริการโดยรวมมีความเป็นระเบียบ รวดเร็ว และโปร่งใส การ
ใชเ้ทคโนโลยีช่วยลดความผิดพลาดของเอกสารและเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน  อยา่งไรก็
ตาม ปัญหาท่ีส าคญัคือภาระงานท่ีมากเกินก าลงัและพื้นท่ีบริการท่ีคบัแคบ ซ่ึงส่งผลต่อความ
รวดเร็วของการให้บริการ การพฒันาในอนาคตควรมุ่งเนน้การเพิ่มบุคลากร ปรับปรุงสถานท่ี
และระบบเทคโนโลยี รวมถึงส่งเสริมทกัษะดา้นภาษาและการส่ือสารกบักลุ่มประชาชนต่าง
ดา้ว เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งทัว่ถึง มีคุณภาพ และยัง่ยนืในระยะยาว                                          
 2. การพฒันาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอ
ท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี  
 การให้บริการงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนของอ าเภอท่ามะกา แมอ้ยูใ่น
ระดับท่ีดี แต่ยงัมีจุดท่ีต้องพัฒนา ทั้ งด้านสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีควรปรับให้ทันสมัยและ
รองรับผูรั้บบริการไดดี้ยิง่ข้ึน โดยเฉพาะผูสู้งอายแุละผูพ้กิาร อตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีมีไม่เพียงพอ
ต่อปริมาณงาน ส่งผลให้เกิดความล่าชา้ในช่วงเวลาท่ีมีผูม้าใชบ้ริการจ านวนมาก การขาดหรือ
การลาของเจ้าหน้าท่ีเพียงหน่ึงรายมีผลกระทบต่อระบบบริการทั้งหมด จึงจ าเป็นต้องเพิ่ม
บุคลากรประจ าและเจา้หน้าท่ีประจ าช่องบริการให้เพียงพอ อีกทั้งเจา้หน้าท่ีบางส่วนยงัขาด
ประสบการณ์และความรู้ดา้นกฎหมาย ท าใหต้อ้งพึ่งพาปลดัอ าเภอในการตดัสินใจอยูบ่่อยคร้ัง 



ดา้นเคร่ืองมือผลิตบตัรยงัมีการขดัขอ้งบ่อยคร้ัง ท าให้กระบวนการผลิตบตัรล่าชา้และ สร้าง
ความไม่พอใจแก่ประชาชน นอกจากน้ีควรส่งเสริมทกัษะบริการ ทกัษะภาษาท่ีสอง และการ
เปิดให้บริการต่อเน่ืองโดยไม่พกัเท่ียง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพบริการโดยรวม การ
พฒันาในทุกมิติจะช่วยยกระดบัการบริการให้ประชาชนไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว และมี
ความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ควรพฒันาความรู้และทกัษะของเจา้หน้าท่ีให้รอบด้าน ทั้งดา้นกฎหมาย ขั้นตอนงาน 
และระบบคอมพิวเตอร์เพื่อใหส้ามารถตอบค าถามและตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมัน่ใจ ลด
ปัญหาการปฏิเสธค าร้องโดยไม่จ าเป็น ท าให้การบริการมีมาตรฐานเดียวกนัทุกช่องบริการ
และประชาชนไดรั้บค าแนะน าท่ีถูกตอ้งตั้งแต่แรก 
  2. ควรเพิ่มจ านวนบุคลากรให้เหมาะสมกับปริมาณงานในแต่ละวนั โดยเฉพาะ
ช่วงเวลาเร่งด่วนท่ีมีประชาชนจ านวนมาก การมีเจา้หน้าท่ีเพียงพอจะลดเวลารอคิวและเพิ่ม
ความต่อเน่ืองของงานรวมถึงช่วยแบ่งเบาภาระเจ้าหน้าท่ีท่ีท างานหนักเกินไป ท าให้การ
บริการมีคุณภาพและไม่เกิดคอขวดในกระบวนการ 
  3. ควรพัฒนาระบบเทคโนโลยี อุปกรณ์ผลิตบัตร และระบบทะเบียนกลางให้มี     
ความเสถียร มีการบ ารุงรักษาเป็นประจ าเพื่อลดปัญหาขดัขอ้งระหวา่งใหบ้ริการควรมีอุปกรณ์
ส ารองเพื่อรองรับในกรณีฉุกเฉินเม่ือระบบท างานดี ประชาชนก็ได้รับบริการรวดเร็วและ
แม่นย  าลดความไม่พอใจและขอ้ร้องเรียนไดม้าก 
  4. ควรปรับปรุงสถานท่ีให้บริการให้กวา้งขวาง โปร่ง และรองรับประชาชนจ านวนมาก
ไดมี้ท่ีนัง่เพียงพอ จุดชาร์จโทรศพัท ์น ้าด่ืมฟรี และส่ืออธิบายขั้นตอนต่าง ๆ เพื่อให้ประชาชน
รอคิวอยา่งสบาย ไม่รู้สึกอึดอดัการจดัพื้นท่ีท่ีเป็นระเบียบช่วยให้การบริการเป็นระบบและ ดู
ทนัสมยัเพิ่มความประทบัใจแมใ้นช่วงเวลาท่ีตอ้งรอนาน 
  5. ควรจดัท าป้ายขั้นตอนการติดต่อราชการแบบชัดเจน เห็นง่าย และอปัเดตเสมอ 
ช่วยใหป้ระชาชนเตรียมเอกสารครบก่อนเขา้รับบริการลดความผิดพลาดจากการเตรียมขอ้มูล
ไม่ครบท าให้การบริการแต่ละช่องสามารถด าเนินไปได้อย่างรวดเร็วและลดภาระของ
เจา้หนา้ท่ีในการอธิบายซ ้า ๆ 
  6. ควรส่งเสริมให้เจา้หน้าท่ีมีทศันคติท่ีดีต่อการให้บริการ มีจิตบริการ และส่ือสาร
อย่างสุภาพฝึกการพูด การอธิบาย และการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าอย่างมีเหตุผล การบริการท่ี



เป็นมิตรช่วยลดความตึงเครียดของประชาชนและสร้างบรรยากาศท่ีดีภายในห้องบริการ 
ส่งผลต่อคุณภาพงานและความพึงพอใจโดยตรง 
  7. ควรขยายการให้บริการในรูปแบบออนไลน์ให้มากข้ึนเช่น การยื่นค าร้อง  บาง
ประเภท การตรวจสอบสถานะ และการนดัหมายล่วงหนา้เพื่อช่วยลดจ านวนประชาชนท่ีตอ้ง
เดินทางมาท่ีอ าเภอประชาชนท าธุระไดส้ะดวกข้ึน ไม่เสียเวลาเดินทางและช่วยใหเ้จา้หนา้ท่ีจดั
คิวและจดัล าดบังานไดง้่ายข้ึน 
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