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บทคัดย่อ

	 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการงานทะเบียนของส�ำนัก

ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต�ำบลนาแก้ว   อ�ำเภอเกาะคา   จังหวัดล�ำปาง รวบรวมข้อมูลโดยการแบบสอบถาม จากกลุ่ม

ตัวอย่างจ�ำนวน 290 คน   

	 ผลการศึกษา การให้บรกิารประชาชนของส�ำนกัทะเบียนท้องถิน่เทศบาล  ต�ำบลนาแก้ว  อ�ำเภอเกาะคา  จงัหวดั

ล�ำปาง  ตามมาตรฐานภาครัฐ P.S.O.1107 ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าคุณภาพการให้บริการของส�ำนักงานทะเบียนท้อง

ถิ่นเทศบาลต�ำบลนาแก้วตามมาตรฐานภาครัฐโดยใช้ระบบการบริการประชาชนและภาคเอกชน (P.S.O.1107) ในภาพ

รวมมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก ( = 4.00)  และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ด้านประสิทธิภาพมีการประเมินคุณภาพ
การให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.24)  ส่วนด้านคุณภาพ ( = 4.15)  ความทั่วถึง  ( = 3.48)  ความเสมอภาค  	
( = 4.12)  ความเป็นธรรม ( = 3.84)  สนองตอบความต้องการ( = 4.10)  สนองตอบความพึงพอใจ ( = 4.20)  	
ความต่อเนื่อง ( = 3.95)  ความสะดวกสบาย ( = 3.95) และความพร้อมให้บริการ ( = 3.89)  มีการประเมินคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในระดับมาก 	
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Abstract

	 The objective to study the opinions of the people concerning the citizen registration services of the NSMLRO, 

Kohkha district, Lampang province by using questionnaires asking a sample group of 290 persons.

	 The results of the public services of the NSMLRO, Nakaew sub-district, Kohkha district, Lampang province 

according to the governmental standards P.S.O. 1107 Services System revealed that the respondents thought the overall 

services quality of the NSMLRO according to the P.S.O. 1107 was at level high (X = 4.00) and when considered each 

side, it was found that the efficiency side was assessed at level highest (X = 4.24) and for the sides of quality (X = 4.15), 

inclusion (x = 3.48), equality (x = 4.12), fairness (X = 3.84), responsive to needs(X = 4.10), response to satisfaction 

(X = 4.20), continuity (X = 3.95), convenience (X = 3.95), and readiness to service (X = 3.89) were assessed at level 

high.          

Keywords : quality assessment, citizen registration service, the governmental standard using the P.O.S. 1107 services 

system
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ความส�ำคัญและที่มาของปัญหา 

	 พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ.2539 ได้บัญญัติไว้ในมาตร 33 ก�ำหนดไว้ว่า เพื่อประโยชน์ใน

การอ�ำนวยความสะดวกแก่ประชาชน ความประหยัดและความมีประสิทธิภาพในการด�ำเนินงานของรัฐ ให้คณะรัฐมนตรี

วางระเบียบ ก�ำหนดหลักเกณฑ์และวิธีการเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีก�ำหนดส�ำหรับการพิจารณาทางการปกครองขึ้นไว้ ตาม	

ความเหมาะสมแก่กรณ ีทัง้นี ้เท่าทีไ่ม่ขัดหรอืแย้งกบักฎหมายหรอืกฎในเรือ่งน้ัน ในการก�ำหนดมาตรฐานการปฏบิติัราชการ

เพือ่ประชาชนของหน่วยงานของรฐั คงจะไม่สามารถก�ำหนดมาตรฐานให้กบัแต่ละหน่วยงานได้ เนือ่งจากลกัษณะงานของ

แต่ละหน่วยงานมีความหลากหลายและแตกต่างกนัมาก ตลอดจนแต่ละหน่วยงานมีทรพัยากรไม่เท่ากนั แต่กพ็อทีจ่ะสามารถ

ก�ำหนดมาตรฐานท่ัวๆ ไปท่ีจะให้ทุกหน่วยงานถอืเป็นหลกัพืน้ฐานในการก�ำหนดมาตรฐานการปฏบัิติราชการเพือ่ประชาชน

ได้ (“พระราชบญัญตัวิธิปีฏบิตัริาชการทางการปกครอง 2539”. 2539)งานทะเบยีนราษฎรจงึเป็นสิง่ทีส่�ำคญัซึง่เกีย่วข้องกบั

ประชาชน ต้ังแต่เกดิจนตาย งานทะเบียนราษฎรเป็นภารกจิหนึง่ทีเ่ทศบาลได้รบัการถ่ายโอนภารกจิในปี พ.ศ.2545 จงึถอืเป็น

หน้าที่ที่ต้องท�ำ งานทะเบียนจึงเป็นภารกิจหลักของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่น ที่เน้นการให้บริการประชาชน ในด้าน การแจ้ง

เกิด แจ้งตาย การย้ายที่อยู่ การเพิ่มชื่อ-จ�ำหน่ายชื่อ การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสารการทะเบียนราษฎร การขอเลข

ที่บ้าน การรื้อถอนบ้าน รวมทั้งการคัดและรับรองรายการทะเบียนราษฎร จากภารกิจที่ได้รับการมอบหมายดังกล่าวท�ำให้

เทศบาลจะต้องให้บริการประชาชนด้วยความสุภาพอ่อนน้อม มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว รับผิดชอบ ตอบสนองและไม่เอน

เอียง อีกทั้งจะต้องท�ำงานให้คุ้มค่าเงินซึ่งได้รับการสนับสนุนจากภาษีประชาชนให้เกิดประโยชน์สูงสุด และเลือกวิธีการที่

มีประสิทธิผลที่ดีที่สุดในการปฏิบัติงาน ตามอุดมการณ์การปกครองระบอบประชาธิปไตย “การปกครองของประชาชน 

โดยประชาชน เพื่อประชาชน” (ส�ำนักบริหารการทะเบียนกรมการปกครอง) 

	 ส�ำนกับรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง ได้จดัท�ำโครงการส�ำรวจบคุคลในบ้านและปรบัปรงุรายการทะเบยีน

ราษฎร เป็นประจ�ำทุกปี โดยเจ้าหน้าท่ีส�ำรวจจะเข้าไปสอบถามเจ้าบ้านหรอืผูท้ีอ่าศัยอยูใ่นบ้านซ่ึงมีชือ่อยูใ่นทะเบียนบ้านเพือ่

ให้ได้ข้อเท็จจรงิว่าบคุคลตามทีป่รากฏชือ่ในบญัชรีายการคนในบ้านหรอืผูท่ี้อาศัยอยูใ่นบ้านดังกล่าวจรงิหรอืไม่ หรอืเป็นผูท่ี้

ตายไปแล้วแต่ยงัไม่ได้แจ้งการตาย หรอืเป็นผูท่ี้ไม่เคยพบเหน็และไม่ทราบว่ามตัีวตนอยู ่หรอืเป็นผูท่ี้มีชือ่ซ�ำ้ในนะเบยีนบ้าน

มากกว่าหนึ่งรายการ หรือเป็นผู้ท่ีไปประกอบอาชีพท่ีอื่นและย้ายไปอาศัยอยู่ท่ีอื่นโดยไม่ได้แจ้งย้ายออกจากทะเบียน ท้ังน้ี 

เพื่อกรมการปกครองจะได้ปรับปรุงรายการบุคคลในทะเบียนบ้านแต่ละหลังให้ถูกต้องเป็นปัจจุบัน (กรมการปกครอง) 

	 งานทะเบียนเป็นภารกิจหลักของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่น ที่เน้นการให้บริการประชาชน ในด้าน การแจ้งเกิด แจ้ง

ตาย การย้ายที่อยู่ การเพิ่มชื่อ-จ�ำหน่ายชื่อ การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสารการทะเบียนราษฎร การขอเลขท่ีบ้าน 

การรือ้ถอนบ้าน รวมทัง้การคัดและรบัรองรายการทะเบยีนราษฎรในการด�ำเนนิงานด้านทะเบยีนราษฎรและบตัรประชาชน

ขององค์กรปกครองส่วนห้องถิน่ ฝ่ายทะเบยีนและบัตรประจ�ำตัวประชาชน  มีหน้าทีค่วบคมุดูแลและรบัผดิชอบการปฏบิติั

งานในหน้าที่ของ งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ�ำตัวประชาชน 

	 เทศบาลต�ำบลนาแก้ว อ�ำเภอเกาะคา จังหวัดล�ำปาง เป็นองค์กรหรือหน่วยงานหน่ึงท่ีมีการให้บริการด้านงาน

ทะเบียนราษฎร ที่มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของประชาชน งานทะเบียนราษฎร จึงเป็นงานที่มีความส�ำคัญอย่าง

มาก แต่เนื่องจากส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต�ำบลนาแก้ว มีเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานไม่เพียงพอ และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน

ภายใต้การควบคมุของผูบ้งัคบับัญชาของปลดัเทศบาลซึง่เป็นนายทะเบยีนท้องถิน่ กฎหมายและระเบยีบไม่ว่าจะเป็นพระราช

บญัญติัการทะเบียนราษฎร พ.ศ.2534 ซ่ึงเป็นกฎหมายหลกัท่ีใช้ในการปฏบิติังานด้านการทะเบยีนราษฎรแล้ว ยงัมีกฎหมายท่ี

เกีย่วข้อง เช่น พระราชบญัญติัสญัชาติ พ.ศ.2508 พระราชบญัญัติคนเข้าเมือง พ.ศ.2522 เป็นต้น การท่ีต้องปฏบัิติตามกฎหมาย

ระเบียบหลายฉบบั มีขัน้ตอนมากท�ำให้เกดิความยุง่ยากในการให้บรกิารประชาชนอาจไม่ได้รบัความสะดวก นอกจากนีย้งัม	ี

เรื่องอ�ำนาจในการอนุมัติหรืออนุญาตที่กฎหมายระเบียบเปิดโอกาสให้เจ้าหน้าที่สามารถใช้ดุลพินิจได้มาก ท�ำให้อาจเกิด	

การเลอืกปฏบิติั เกดิความไม่โปร่งใสในการปฏบิติังาน ในขณะท่ีผูบ้รหิารมักให้ความส�ำคัญในเรือ่งการให้บรกิารประชาชนโดย	
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มุ่งเน้นตอบสนองความต้องการเป็นหลัก จึงต้องการให้เจ้าหน้าท่ีอ�ำนวยความสะดวกแก่ประชาชนด้วยความรวดเร็ว โดย

อาจไม่ได้ให้ความส�ำคัญถงึกฎระเบยีบอย่างเคร่งครดั และด้วยระเบียบกฎหมายทีมี่ขัน้ตอนทียุ่ง่ยาก ท�ำให้ประชาชนไม่เข้าใจ

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน หลักฐานที่เกี่ยวข้องกับการด�ำเนินการมาไม่ครบตามที่กฎหมายก�ำหนด เนื่องจากไม่ทราบ ไม่มีหรือ

ไม่ได้ให้ความส�ำคัญ รวมถงึละเลยปกปิดข้อเทจ็จรงิบางเรือ่ง เจ้าหน้าท่ีกไ็ม่สามารถให้บรกิารให้ได้ จงึอาจก่อให้เกดิทัศนคดี

ที่ไม่ต่อการเจ้าหน้าที่และงานทะเบียน 

	 ส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต�ำบลนาแก้ว มีท่ีต้ังส�ำนักทะเบียนอยู่ในที่ว่าการอ�ำเภอเกาะคา ซ่ึงประกอบด้วย

ส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอเกาะคา ส�ำนกัทะเบยีนท้องถิน่เทศบาลต�ำบลเกาะคา ส�ำนกัทะเบยีนท้องถิน่เทศบาลต�ำบลล�ำปางหลวง 

และส�ำนกัทะเบยีนท้องถิน่เทศบาลต�ำบลนาแก้ว นอกจากเจ้าหน้าท่ีจะท�ำหน้าทีใ่ห้บรกิารและรบัผดิชอบประชาชนในต�ำบล

นาแก้วแล้ว ยังต้องให้บริการให้กับประชาชนต�ำบลอื่นๆ ที่มาติดต่อในส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอเกาะคา จนท�ำให้การให้บริการ

เลยติดขัด ล่าช้า

	 จากปัญหาดังกล่าว ท�ำให้การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต�ำบลนาแก้ว ไม่

ประสบผลส�ำเร็จในการให้บริการตามระเบียบ กฎหมายท่ีเก่ียวข้อง ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้

อย่างมีคณุภาพเท่าที่ควร ประกอบกับงานทะเบียนราษฎรเป็นงานที่มคีวามส�ำคญั เนื่องจากข้อมูลทะเบยีนราษฎรจะใชเ้ป็น

ข้อมูลทีร่ฐัจะใช้ในการพฒันาประเทศ ดังนัน้นอกจากเจ้าหน้าท่ีจะต้องมคีวามต้ังใจ ความรูสึ้กรบัผดิชอบต่อหน้าที ่เจ้าหน้าที่

จะต้องมีความรอบรูใ้นกฎหมาย ระเบยีบ กฎกระทรวง ระบบงาน มีความคล่องแคล่ว ว่องไว ความละเอยีดรอบคอบ รวมท้ัง

ต้องมีจิตส�ำนกึในการให้บรกิารด้วย แต่ในทางปฏบิติัการให้บรกิารของงานทะเบียนราษฎรยงัมปัีญหาเกีย่วกบัประสทิธิภาพ 

คุณภาพ ความเสมอภาค ความเป็นธรรม ความสะดวกสบาย ความทั่วถึง และความพร้อมในการให้บริการเครื่องมือเครื่อง

ใช้ในการให้บริการ

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามมาตรฐานภาครัฐโดยใช้ระบบ	

การบริการประชาชนและภาคเอกชน (Services System) P.S.O.1107 ของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต�ำบลนาแก้ว 	

อ�ำเภอเกาะคา จังหวัดล�ำปาง 

ระเบียบวิธีวิจัย

	 การประเมนิคุณภาพการให้บรกิารงานทะเบียนราษฎรตามมาตรฐานภาครฐัโดยใช้ระบบการบรกิารประชาชนและ

ภาคเอกชน (Services System) P.S.O.1107 ของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต�ำบลนาแก้ว อ�ำเภอเกาะคา จังหวัดล�ำปาง 

ด�ำเนินการศึกษาด้วยวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ 

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรในการประเมินคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร คือ ประชาชนที่มาติดต่อและรับบริการเกี่ยว

กับงานทะเบียนราษฎรที่ส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต�ำบลนาแก้ว อ�ำเภอเกาะคา จังหวัดล�ำปาง ตั้งแต่วันที่ 1 พฤษภาคม 

2555 ถึงวันที่ 30 เมษายน 2556 มีจ�ำนวนทั้งหมด 1,056 ราย แต่จะสุ่มตัวอย่างเพียง 290 คน ตามทฤษฎีการสุ่มตัวอย่างตาม

แนวคิดยามาเน่ (Yamana) 

	 การพัฒนาเครื่องมือการศึกษา มีขั้นตอนดังนี้

	 	 1) การตรวจสอบความตรงเชงิเนือ้หา (Content Validity) โดยน�ำแบบสอบถามให้ผูเ้ชีย่วชาญ 3 คน ตรวจสอบ	

 	 	 2) น�ำแบบสอบถามไปปรับปรุงตามที่ผู้เชี่ยวชาญแนะน�ำ

	 	 3) น�ำแบบสอบถามไปทดลองจัดเก็บ 29 ชุด เพื่อค�ำนวณความเชื่อมั่น 
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	 	 4) น�ำแบบสอบถามไปปรับปรุงให้สมบูรณ์ แล้วจึงน�ำไปจัดเก็บข้อมูล

	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ตอน 

ดังนี้

	 	 ตอนท่ี 1 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อาย ุเชือ้ชาติ สัญชาติ วฒุกิารศึกษา ภมิูล�ำเนา 

ลักษณะงานที่มาติดต่อด้านทะเบียนราษฎร

	 	 ตอนท่ี 2 การให้บริการประชาชนของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต�ำบลนาแก้ว อ�ำเภอเกาะคา จังหวัด

ล�ำปาง ตามมาตรฐานภาครัฐ P.S.O.1107

	 เก็บรวบรวมข้อมูลจากความคิดเห็นของประชาชนผู้มาใช้บริการตามแบบสอบถามที่แบ่งเป็น 10 เกณฑ์ชี้วัด คือ 

ประสิทธิภาพ คุณภาพ ความทั่วถึง ความเสมอภาค ความเป็นธรรม การตอบสนองความต้องการ การตอบสนองความพึง

พอใจ ความต่อเนื่อง ความสะดวก สบาย ความพร้อมให้บริการ

	 	 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร

	 	 วิธีการรวบรวมข้อมูล

	 	 ผู้ศึกษารวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการงานทะเบียนราษฎร จ�ำนวน 

290 คน ทั้งนี้จะด�ำเนินการในช่วงเดือน มิถุนายน 2556 – สิงหาคม 2556 และด�ำเนินการรวบรวมข้อมูลจาก เอกสารทาง

ราชการ หนังสือ บทความ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและงานบริการด้านอื่น 

	 	 การวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผล 

	 	 น�ำข้อมูลมาวิเคราะห์ โดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าแจกแจงความถี ่

(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และน�ำเสนอผล

การวิจัยในรูปตารางหรือแผนภูมิ พร้อมทั้งอธิบายประกอบ
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ประสิทธิภาพ

คุณภาพ

ความทั่วถึง

ความเสมอภาค

คุณภาพการให้บริการงาน

ทะเบียนราษฎร

ความเป็นธรรม

การตอบสนองความต้องการ

การตอบสนองความพึง

พอใจพอใจ

ความต่อเนื่อง

ความสะดวก สบาย

ความพร้อมให้บริการ

	  กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา
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สรุปผลการวิจัย

	 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมากกว่าครึง่ (ร้อยละ 61.03) เป็นเพศหญงิ ส่วนท่ีเหลอื ร้อยละ 38.97 เป็น

เพศชาย ผู้ตอบแบบสอบถามเกินกว่าหนึ่งในสี่ (ร้อยละ 35.51) มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี ผู้ตอบแบบสอบถามเกินกว่าหนึ่ง

ในสี่ (ร้อยละ 33.79) ส�ำเร็จการศึกษาชั้นมัธยมศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามเกินกว่าหนึ่งในสี่ (ร้อยละ 30.00) ประกอบอาชีพ

รับจ้างทั่วไป ผู้ตอบแบบสอบถามเกินกว่าหนึ่งในสี่ (ร้อยละ 45.86) มาติดต่องานทะเบียนราษฎรเกี่ยวกับการแจ้งย้ายที่อยู่ 

ผู้ตอบแบบสอบถามเกินกว่าครึ่ง (ร้อยละ 54.48) มาติดต่องานทะเบียนราษฎรในฐานะผู้เกี่ยวข้องมีส่วนได้ส่วนเสีย 	  

	 ผลการศึกษาข้อมูลเกีย่วกับการให้บรกิารประชาชนของส�ำนกัทะเบียนท้องถิน่เทศบาล ต�ำบลนาแก้ว อ�ำเภอเกาะคา 

จังหวัดล�ำปาง ตามมาตรฐานภาครัฐ P.S.O.1107 ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าคุณภาพการให้บริการของส�ำนักงานทะเบียน

ท้องถิ่นเทศบาลต�ำบลนาแก้วตามมาตรฐานภาครัฐโดยใช้ระบบการบริการประชาชนและภาคเอกชน (P.S.O.1107) ในภาพ

รวมมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านประสิทธิภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าการให้

บรกิารประชาชนของส�ำนกัทะเบยีนท้องถิน่เทศบาลต�ำบลนาแก้ว มีคณุภาพการให้บรกิารระดับมากทีส่ดุ ส่วนด้านคณุภาพ 

ความท่ัวถงึ ความเสมอภาค ความเป็นธรรม สนองตอบความต้องการ สนองตอบความพงึพอใจ ความต่อเนือ่ง ความสะดวก

สบาย และความพร้อมให้บริการมีการประเมินคุณภาพการให้บริการมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก

อภิปรายผลการวิจัย

	 จากสรุปผลการศึกษาประเมินคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรตามมาตรฐานภาครัฐโดยใช้ระบบ	

การบริการประชาชนและภาคเอกชน (Services System) P.S.O.1107 ของส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต�ำบลนาแก้ว 	

อ�ำเภอเกาะคา จังหวัดล�ำปาง ผู้ศึกษาได้อภิปรายผลแยกเป็นประเด็น ดังนี้

	 1. ด้านประสิทธิภาพ พบว่า คุณภาพการให้บริการมีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาในประเด็นย่อย 

พบว่า ด้านที่มีการประเมินคุณภาพสูงที่สุด คือ การให้บริการเป็นปัจจุบันมีความสะดวก รวดเร็วกว่าในอดีตที่ผ่านมา ซึ่ง

สอดคล้องกบังานวจิยัของสรรเสรญิ พงษ์พพิฒัน์ (2550) พบว่า ประชาชนพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก เพราะประชาชนสามารถ

ได้รับบริการที่รวดเร็ว เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรม และไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชน 

	 2. ด้านคุณภาพ พบว่า คุณภาพการให้บริการมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในประเด็นย่อย พบว่า ด้าน

ที่มีการประเมินคุณภาพสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายให้ท่านเข้าใจ ด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย เป็นกันเอง และเต็มใจให้

บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สรรเสริญ พงษ์พิพัฒน์ (2550) พบว่า ประชาชนพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เพราะเจ้า

หน้าที่ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้เก่ียวกับงานท่ีปฏิบัติเป็นอย่างดีและสามารถให้ค�ำปรึกษา/ชี้แจงช่วยแก้ปัญหาตอบข้อข้องใจ

ได้ ให้บริการด้วยความเรียบร้อย และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ สงคราม สมุทรหล้า (2552) พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้

บรกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก เพราะว่าเจ้าหน้าทีใ่ห้บรกิารด้วยความสุภาพและเป็นมิตร มีการดูแลเอาใจใส่ เต็มใจ

ให้บริการ มีความกระตือรือร้น และตั้งใจท�ำงาน 

	 3. ด้านความท่ัวถงึ พบว่า คณุภาพการให้บรกิารมีคณุภาพอยูใ่นระดับมาก เม่ือพจิารณาในประเด็นย่อย พบว่า ด้าน

ที่มีการประเมินคุณภาพสูงที่สุด คือ มีบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One stop service) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของวิญญา อิน

ผักแว่น (2554) พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เพราะว่า เทศบาลต�ำบลปะค�ำตระหนักในเรื่อง

การ ดังนั้น การด�ำเนินการให้บริการงานทะเบียนราษฎรจึงเป็นไปด้วยความชอบธรรม สุจริต โปร่งใส สามารถตอบสนอง

ความต้องการของประชาชนอย่างท่ัวถงึเป็นธรรมเกดิระบบการให้บรกิาร ทีดี่มีคณุภาพเพิม่ข้ึน มีการประสานความร่วมกนั

ระหว่างส�ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต�ำบลปะค�ำกับส�ำนักทะเบียนอ�ำเภอปะค�ำ เพื่อบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จครบ

วงจร 
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	 4. ด้านความเสมอภาค พบว่า คุณภาพการให้บริการมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาในประเด็นย่อย พบ

ว่า ด้านที่มีการประเมินคุณภาพสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเท่าเทียมกันไม่เลือกปฏิบัติ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย

ของวิญญา อินผักแว่น (2554) พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการให้บริการพบว่า 

ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งน้ีเป็นเพราะการให้บริการของส�ำนักทะเบียนท้อง

ถิน่เทศบาลต�ำบลปะค�ำ ได้ด�ำเนนิการให้บรกิารอย่างเป็นระบบ ด้วยความเป็นธรรม เสมอภาคอย่างเท่าเทยีมกนัโดยน�ำระบบ

บัตรคิวให้ผู้รับบริการก่อนหลังตามล�ำดับ

	 5. ด้านความเป็นธรรม พบว่า คุณภาพการให้บริการมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในประเด็นย่อย พบว่า 

ด้านทีมี่การประเมนิคุณภาพสงูท่ีสดุ คอื มีเอกสารชีแ้จงข้ันตอนในการติดต่องานอย่างชดัเจนเข้าใจง่าย ซ่ึงสอดคล้องกบังาน

วิจัยของสงคราม สมุทรหล้า (2552) พบว่า ด้านกระบวนการให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เพราะว่ามีเอกสาร 

ป้าย ประกาศต่างๆ ชัดเจน ถูกต้องและเข้าใจง่าย 

	 6. ด้านสนองตอบความต้องการ พบว่า คุณภาพการให้บริการมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในประเด็น

ย่อย พบว่า ด้านท่ีมีการประเมนิคุณภาพสูงท่ีสุด คอื เจ้าหน้าสามารถแก้ไขปัญหาของท่านจนส�ำเรจ็ ซ่ึงสอดคล้องกบังานวจัิย

ของสรรเสริญ พงษ์พิพัฒน์ (2550) พบว่า ประชาชนพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เพราะเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้เกี่ยวกับ

งานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดีและสามารถให้ค�ำปรึกษา/ชี้แจงช่วยแก้ปัญหาตอบข้อข้องใจได้ ให้บริการด้วยความเรียบร้อย 

	 7. ความพึงพอใจ พบว่า คุณภาพการให้บริการมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในประเด็นย่อย พบว่า ด้าน

ที่มีการประเมินคุณภาพสูงที่สุด คือ ท่านได้รับการต้อนรับด้วยอัธยาศัย ไมตรีที่ดี วาจาสุภาพ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ

พณิรดา กลมเกลียว (2551) พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก เพราะว่าเจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ มีบุคลิกภาพ

ดี 

	 8. ด้านความต่อเนื่อง พบว่า คุณภาพการให้บริการมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในประเด็นย่อย พบว่า 

ด้านที่มีการประเมินคุณภาพสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ติดตามช่วยเหลือท่านตั้งแต่ต้นจนงานเสร็จ และมีการให้บริการอย่างต่อ

เนือ่งตลอดทัง้วนั โดยไม่มีพกัเท่ียงหรอืเลกิงานจนบรกิารแล้วเสรจ็ ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของยภุาพร คล่องแคล่ว (2551) 

พบว่า บรหิารงานราชการจะต้องตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างพงึพอใจ และให้บรกิารภายใต้แนวคดิของ

การยึดประชาชนพลเมืองเป็นหลัก ที่สามารถให้บริการประชาชนได้ตลอดเวลา ไม่มีวันหยุด 

	 9. ด้านความสะดวกสบาย พบว่า คณุภาพการให้บรกิารมีคุณภาพอยูใ่นระดับมาก เม่ือพจิารณาในประเด็นย่อย พบ

ว่า ด้านที่มีการประเมินคุณภาพสูงที่สุด คือ มีเจ้าหน้าที่คอยบริการ ประชาสัมพันธ์ ให้ค�ำปรึกษาแนะน�ำ ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวจัิยของสงคราม สมุทรหล้า (2552) พบว่า ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิารมีความพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก เพราะว่าเจ้าหน้าที่

ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตร มีการดูแลเอาใจใส่ เต็มใจให้บริการ มีความกระตือรือร้น และตั้งใจท�ำงาน คอยให้

ค�ำแนะน�ำช่วยเหลือ

	 10. ด้านความพร้อมให้บรกิาร พบว่า คณุภาพการให้บรกิารมคุีณภาพอยูใ่นระดับมาก เม่ือพจิารณาในประเด็นย่อย 

พบว่า ด้านที่มีการประเมินคุณภาพสูงที่สุด คือ มีแผ่นป้ายแสดงต�ำแหน่งและหน้าที่ของเจ้าหน้าที่บริเวณจุดให้บริการ ซึ่ง

สอดคล้องกับงานวิจัยของ วสันต์ เตชะฟอง (2549) พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผลการให้บริการงานทะเบียนราษฎร ได้แก่ 

ภาพรวมของปัจจัยด้านวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ ความรู้ ทักษะของเจ้าหน้าที่และแนวทางการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่แต่ละคน มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการ

ข้อเสนอแนะ

	 จากการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มารับบริการเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎรที่ส�ำนักทะเบียนท้องถิ่น

เทศบาล ต�ำบลนาแก้ว อ�ำเภอเกาะคา จังหวัดล�ำปาง ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะแยกเป็นประเด็น ดังนี้



113ปีที่ 2 ฉบับที่ 2   ตุลาคม 2556 – มีนาคม 2557 วารสารมหาวิทยาลัยราชภัฏล�ำปาง

	 1. ด้านประสิทธิภาพ ควรมีการแนะน�ำเกี่ยวกับค่าธรรมเนียมการบริการต่าง ๆ  และควรมีการออกใบเสร็จทุกครั้ง

ที่มีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียม 

	 2. ด้านคุณภาพ ควรมีการจัดเจ้าหน้าที่เพื่อคอยแนะน�ำ และดูแล ผู้มาใช้บริการจนกระทั่งเสร็จสิ้นกระบวนการ 

	 3. ด้านความทั่วถึง ควรมีการจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ หรือบริการงานนอกพื้นที่ 

	 4. ด้านความเสมอภาค ควรเพิ่มการประชาสัมพันธ์การให้บริการให้แก่ประชาชนอย่างทั่วถึง ไม่ว่าจะเป็น	

การประชาสัมพันธ์ด้วยเอกสาร หรือการออกประชาสัมพันธ์ในพื้นที่ 

	 5. ด้านความเป็นธรรม ควรมีแบบฟอร์มร้องทุกข์ เพื่อให้ประชาชนแสดงความคิดเห็น หากเห็น

การด�ำเนินงานที่ไม่โปร่งใส 

	 6. ด้านสนองตอบความต้องการ เจ้าหน้าทีง่านทะเบยีนควรให้การดูแลเอาใจใส่ผูม้ารบับรกิารด้วยความรบัผดิชอบ 

	 7. ด้านสนองตอบความพึงพอใจ ควรมีการให้บริการท่ีรวดเร็ว ด้วยการแนะน�ำหรือให้ค�ำปรึกษาแก่ประชาชน	

ผู้มารับบริการ หรือท�ำแผนผังขั้นตอนการรับบริการ และตัวอย่างเอกสาร

	 8. ด้านความต่อเนื่อง ควรมีการเปิดให้บริการงานทะเบียนในชั่วเวลาพักเที่ยง และควรมี

การประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบเป็นล่วงหน้าหากมีการให้บริการในวันหยุด 

	 9. ด้านความสะดวกสบาย ควรมีตัวอย่างค�ำร้องหรือแบบฟอร์มต่างๆ เพื่อเป็นตัวอย่างให้แก่ประชาชนท่ีมาใช้

บริการ รวมถึงมีเจ้าหน้าที่ช่วยกรอกแบบฟอร์มให้ผู้สูงอายุ หรือผู้ที่เขียนหนังสือไม่ได้ รวมถึงผู้พิการ

	 10. ด้านความพร้อมให้บรกิาร ควรมีการท�ำความสะอาดโต๊ะท�ำงาน คอมพวิเตอร์ ฯ เป็นประจ�ำทุกวนัท้ังก่อนและ

หลังการให้บริการ และควรมีการปรับปรุงขยายพื้นที่ให้บริการให้กว้างขวาง
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