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บทคัดยอ 
 การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต            
เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคในการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ตและเพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต ซึ่งเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดย
ศึกษากลุมตัวอยางจํานวน 381 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิจัยไดแกคาความถ่ี 
(Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (X̅) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 

research) โดยการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth interview) จากผูใหขอมูลสําคัญ (Key informants)จํานวน 14 คน ที่มี
ความรูและประสบการณเก่ียวกับงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต  ผลการวิจัยพบวา ระดับคุณภาพการ
บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ตในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.37 เมื่อพิจารณาใน
แตละดานของระดับคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต พบวา อยูในระดับปานกลางทุก
ขอ ไดแก ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.46 รองลงมา ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย 
3.40 ดานคุณภาพการบริการ มีคาเฉลี่ย 3.41 และนอยที่สุด คือ ดานการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.19 ปญหาและ
อุปสรรคในการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต ไดแก 1) ดานการใหบริการการประชาสัมพันธ 
การใหขอมูลขาวสารตาง ๆ ไมเขาถึงประชาชน การจัดระบบเอกสารยังมีการผิดพลาดไมเปนระบบเดียวกัน 2) ดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการ ขาดการย้ิมแยม บุคลากรไมเพียงพอตอการใหบริการ การดูแลติดตามผลไมดีเทาที่ควรและ
ขาดความรูความเขาใจดานกฎหมาย 3) ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก สถานท่ีแคบ สถานท่ีจอดรถและท่ี
นั่งรับรองไมเพียงพอตอการใหบริการ ไมมีปายประชาสัมพันธที่ชัดเจน เครื่องมือเคร่ืองใชไมทันสมัยและ 4) ดาน
คุณภาพการบริการ ขาดการกระตือรือรน เอาใจใส เทคโนโลยีไมทันสมัย การบริการลาชา ขาดการบํารุงรักษา แนว
ทางการพัฒนาคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต ไดแก 1) ดานการใหบริการจัดการการ
ประชาสัมพันธ การใหขอมูลขาวสารตางๆ เพื่อใหเขาถึงประชาชนและจัดระบบเอกสารใหเปนระบบเดียวกัน 2) ดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการจัดเพิ่มบุคลากรและจัดอบรมเสริมทักษะในการบริการในดานตางๆ พรอมท้ังพัฒนาบุคลากรผู
ใหบริการใหมีความกระตือรือรน ยิ้มแยม มีจิตใหบริการ 3) ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก จัดการขยายพื้นที่การ
บริการและเพ่ิมอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัยและ 4) ดานคุณภาพการบริการ จัดระบบเอกสารใหถูกตองและหมั่น
ตรวจเช็คสภาพการใชงานของเครื่องมือเครื่องใชอยางสมํ่าเสมอ 
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Abstract 
 The objectives of this study were: 1) to study the level of service quality of civil registration 

section of Phuket municipality, 2) to study the problems and obstacles in service of civil registration 

section of Phuket municipality and 3) to study the guidelines for development in service quality of civil 

registration section of Phuket municipality. This quantitative research was used with a sample of 381 

participants. The instrument used for data gathering was the questionnaire. Statistics used for analyzing 

the data were frequency, percentage, mean and standard deviation. This study also was a qualitative 

research by using in-depth interview from 14 key informants who were proficient in civil registration 

section of Phuket municipality. The results showed that the overview of service quality level of civil 

registration section of Phuket municipality was moderate (X̅ = 3.37). Considering each aspect, it was 

found that the level of service quality of civil registration section of Phuket municipality was moderate in 

all cases as follows: in the case of service officers (X̅ = 3.46), places and facilities (X̅ = 3.40), service 

quality (X̅ = 3.41) and service (X̅ = 3.19). Problems and obstacles in service of civil registration section of 

Phuket municipality, the findings were: 1) in the case of service; the people could not access the 

information from public relations and the document management system was inefficient, 2) in the case 

of service officers; they lacked of human relations, insufficient officers, low follow up and laked of 

knowledge about the law, 3) in the case of places and facilities; the service area was confined, 

insufficient parking lot and waiting area, unclear public relations boards and outdated service tools, 4) in 

the case of service quality; inefficient service, outdated service tools, delayed service and lacking of 

maintenance. The guidelines for service quality development of civil registration section of Phuket 

municipality were as follows: 1) in the case of service; the section should be rearranged the public 

relations and document management system, 2) in the case of service officers; the section should be 

increased the amount of officers and provided them the service mind training, 3) in the case of places 

and facilities; the section should be expanded the service area and increased more modern service tools 

and 4) in the case of service quality; the document system should be managed and checked regularly. 

 

Keywords  :  Service Quality,  Civil Registration Section,  Phuket Municipality 

 

1. บทนํา 
 องคกรปกครองสวนทองถ่ิน เปนหนวยงานสําคัญที่มีความใกลชิดกับประชาชนในชุมชนมากท่ีสุด การบริหาร
จัดการองคกรปกครองสวนทองถ่ิน จึงจําเปนตองคํานึงถึงคนในชุมชนเปนหลัก โดยเฉพาะการจัดทําบริการสาธารณะ ซึ่ง
เปนการบริการสาธารณะท่ีจัดทําโดยสวนทองถิ่น ไดแก บริการสาธารณะที่รัฐมอบหมายใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น
เปนผูจัดทํา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถิ่นไดอยางมีประสิทธิภาพและพัฒนา
ระบบการจัดบริการสาธารณะไดโดยครบถวนตามอํานาจหนาที่ เพื่อใหเกิดความคุมคาและเปนประโยชนในการบริการ
ประชาชนไดอยางทั่วถึง ซึ่งการบริการเปนหนาที่ของขาราชการ เปนปจจัยที่สําคัญที่สุดท่ีจะทําใหการปรับปรุงการ



Proceedings: การประชุมวิชาการระดับชาต ิ ครั้งท่ี 5 ประจําป 2561   
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบรูณ 813 

 

ใหบริการภาครัฐประสบความสําเร็จได ก็คือการมีทรัพยากรมนุษยที่มีจิตสํานึกในการใหบริการและปรารถนาที่จะ
ปรับปรุงบริการภาครัฐ ทั้งนี้เนื่องจากการบริการเปนกระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยัง
ผูรับบริการ ไมใชสิ่งที่จับตองไดชัดเจนแตออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ และที่สําคัญเปนสิ่งเอื้ออํานวยทาง
จิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น จิตสํานึกในการใหบริการจึงเปนกุญแจสําคัญในการปรับปรุงการบริการภาครัฐ 
 เทศบาลนครเมืองภูเก็ต เปนนิติบุคคลตามกฎหมาย เดิมมีฐานะเปนสุขาภิบาลเมืองภูเก็ต ไดรับการยกฐานะเปน
เทศบาลเมือง โดยพระราชกฤษฎีกาการจัดตั้งเทศบาลเมืองภูเก็ต จังหวัดภูเก็ต พุทธศักราช 2478 เรียกวา เทศบาล
เมืองภูเก็ต เมื่อวันที่ 10 ธันวาคม 2478 และไดเปลี่ยนแปลงฐานะเปนเทศบาลนครภูเก็ต เมื่อวันที่ 13 กุมภาพันธ 
2547 มีพื้นที่ 12 ตารางกิโลเมตร มีพื้นที่รับผิดชอบ 2 ตําบล คือ ตําบลตลาดเหนือ 4 ตารางกิโลเมตร และตําบล
ตลาดใหญ 8 ตารางกิโลเมตร เทศบาลนครภูเก็ตมีพันธกิจในการใหบริการประชาชนตามแผนงานพัฒนาตางๆ 
มากมาย ซึ่งมีการใหบริการท้ังหมด 9 หนวยงาน ไดแก สํานักการศึกษา สํานักการชาง สํานักการคลัง สํานัก
ปลัดเทศบาล กองสวัสดิการสังคม กองวิชาการและแผนงาน กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม กองการแพทยและ
กองการประปา โดยมีวัตถุประสงคที่สําคัญในการจัดตั้งเทศบาล คือ ใหประชาชนในทองถิ่นมีสวนรวมในการ
ปกครองตนเอง โดยเทศบาลเปนศูนยกลางและมีหนาที่หลักในการดําเนินภารกิจเพ่ือประโยชนของประชาชนใน
ทองถิ่น แตในการพัฒนาจัดการดานการใหบริการแกประชาชน ยังคงพบปญหาอยูหลายประการ  

เทศบาลนครภูเก็ตประสบปญหาในการใหบริการ เชน มีการใหบริการท่ีไมตรงกับความตองการของ
ผูรับบริการ ซึ่งอาจสืบเนื่องมาจากผูใชบริการติดตอราชการเปนจํานวนมาก แตมีบุคลากรไมเพียงพอตอความ
ตองการของประชาชน จึงทําใหเกิดความลาชาในการปฏิบัติงาน อีกทั้งบุคลากรบางหนวยงานยังขาดความสามารถ
ในภาระงานน้ันๆ นอกจากนี้บุคลากรบางคนปฏิบัติตัวไมเหมาะสมไมมีมนุษยสัมพันธและไมเต็มใจในการใหบริการ 
ทําใหความพึงพอใจของประชาชนลดนอยลงไป และหากเกิดเรื่องเสื่อมเสีย ไดรับความผิดในกรณีที่มีเรื่องรองเรียน 
อาจสงผลกระทบตอภาพลักษณในองคกร ทําใหภาครัฐตองพัฒนาระบบราชการอยางจริงจังและตอเนื่องและพัฒนา
ขีดความสามารถใหเปนที่ยอมรับของประชาชน โดยมีเปาหมายสูงสุดในการดําเนินความสะดวกตอผูมาใชบริการใน
เขตเทศบาลนครภูเก็ต(เทศบาลนครภูเก็ต, 2559) 

เทศบาลนครภูเก็ตเปนหนวยงานปกครองสวนทองถิ่นที่มีความใกลชิดกับประชาชน ฉะนั้นในเร่ืองของการ
ใหบริการ การอํานวยความสะดวกตอประชาชนท่ีมาใชบริการในสวนของภาครัฐไดอยางทั่วถึงจะตองคํานึงถึงจํานวน
ของบุคลากรท่ีเพียงพอตอความตองการของประชาชนและมีความสามารถเฉพาะหนวยงานนั้นๆ เพ่ือใหประชาชน
ผูรับบริการไดรับประโยชน รวมถึงมีการประเมินคุณภาพการใหบริการ เพื่อเปนการตรวจสอบวาที่ผานมาการ
ใหบริการที่ดําเนินการในปจจุบัน ประชาชนไดรับประโยชนมากนอยเพียงใดและบริการน้ันมีคุณภาพอยูในระดับใด 
มีปจจัยหรือปญหาอุปสรรคใดที่ทําใหการบริการประชาชนของเทศบาลนครภูเก็ตไมมีประสิทธิภาพ เพื่อจะไดนํา
ขอมูลมาปรับปรุงแกไข และเปนแนวทางในการสงเสริมใหเกิดการบริหารจัดการท่ีดีในเทศบาลนครภูเก็ต นอกจากนี้
ยังมีสวนผลักดันใหหนวยงานสามารถนํานโยบายสูการปฏิบัติใหเปนรูปธรรมไดอยางมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้นโดย
การนําแนวคิดการบริการทั้ง 4 ดาน ไดแก 1) ดานการใหบริการ 2) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 3) ดานสถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวกและ 4) ดานคุณภาพการบริการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการงาน
ทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคในการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนคร
ภูเก็ตและเพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต 
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2. วิธีดําเนินการวิจัย 
 การวิจัยเชิงปริมาณ 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัยเชิงปริมาณ ไดแก ประชากรที่อาศัยอยูในเทศบาลนครภูเก็ต จํานวน 42,965 คน 
(สํานักงานเทศบาลนครภูเก็ต, 2559)  
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยเชิงปริมาณครั้งนี้ ไดใชกรอบของ Krejcie and Morgan (1970: 607) ไดกําหนดกลุม
ตัวอยางโดยการสุมจากผูเขารับบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต จํานวน 381 คน 

 การวิจัยเชิงคุณภาพ 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัยเชิงคุณภาพ ไดแก ผูบริหารและเจาหนาที่งานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต  
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยเชิงคุณภาพครั้งน้ี ไดกําหนดกลุมตัวอยางแบบเจาะจงจํานวน 14 คน ไดแก  
 1. นายกเทศมนตรีนครภูเก็ต จํานวน 1 คน 

 2. รองนายกเทศมนตรีนครภูเก็ต จํานวน 1 คน 

 3. หัวหนางานทะเบียนราษฎร จํานวน 1 คน 

 4. เจาพนักงานทะเบียน จํานวน 7 คน 

 5. พนักงานปฏิบัติงานทะเบียนและบัตรฯ จํานวน 4 คน    
 

3. ผลการวิจัย 
ตอนท่ี 1 วิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามท้ังสิ้นจํานวน 381 คน คิดเปนรอยละ 100 เมื่อพิจารณาดานเพศ พบวา สวนใหญเปนเพศ

หญิง จํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 51.20 และเพศชาย จํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 48.80เมื่อพิจารณาดานอายุ 
พบวา สวนใหญอยูในชวงอายุ 26 - 35 ป จํานวน 175 คน คิดเปนรอยละ 45.90 รองลงมา 18 - 25 ป จํานวน 112 คน 
คิดเปนรอยละ 29.40 และนอยที่สุด 51 - 60 ป จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 เมื่อพิจารณาดานระดับการศึกษา 
พบวา สวนใหญศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 280 คน คิดเปนรอยละ 73.50 รองลงมา ระดับมัธยม จํานวน 67 คน 
คิดเปนรอยละ 17.50 และนอยที่สุด ระดับปริญญาโท จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.60เมื่อพิจารณาดานรายได พบวา 
สวนใหญมีรายได 10,001 – 15,000 บาท จํานวน 169 คน คิดเปนรอยละ 44.40 รองลงมา ต่ํากวา 5,000 บาท จํานวน 
81 คน คิดเปนรอยละ 21.30 และนอยท่ีสุด 15,001 – 20,000 บาท จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.30เมื่อพิจารณาดาน
อาชีพ พบวา สวนใหญทําอาชีพ รับจาง/เกษตรกร จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 29.90 รองลงมา นิสิต/นักศึกษา 
จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 27.30 และนอยท่ีสุด พอบาน/แมบาน จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30เมื่อพิจารณา
โดยเฉลี่ยทานมาติดตอในการรับบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ตบอยคร้ังเพียงใด พบวา สวนใหญเขารับ
บริการ ปละ 1 ครั้ง จํานวน 221 คน คิดเปนรอยละ 58.00 รองลงมา มากกวา 1 ครั้งตอป จํานวน149 คน คิดเปนรอยละ 
39.10 และนอยท่ีสุด สัปดาหละ 1 คร้ัง จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00เมื่อพิจารณาชวงเวลาที่ทานเขามาติดตอในการ
รับบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต พบวา สวนใหญเขารับบริการชวงเวลา 07.30 – 09.30 น. จํานวน 
139 คน คิดเปนรอยละ 36.50 รองลงมา 09.30 – 11.30 น. จํานวน 130 คน คิดเปนรอยละ 34.10 และนอยที่สุด 15.30 

– 16.30 น. จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.60เมื่อพิจารณาวัตถุประสงคที่ทานเขามาติดตอในการรับบริการงานทะเบียน
ราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต พบวา สวนใหญมีวัตถุประสงคเรื่อง การขอมีบัตร จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 44.10 
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รองลงมา การแจงยายปลายทาง จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.50 และนอยท่ีสุด การแจงตาย จํานวน 3 คน คิดเปน
รอยละ 0.80เมื่อพิจารณาทานใชเวลาในการรับบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ตแตละครั้งเปนเวลาเทาใด 
พบวา สวนใหญใชเวลาในการรับบริการเปนเวลา 30 นาที จํานวน 189 คน คิดเปนรอยละ 49.60 รองลงมา นอยกวา 30 
นาที จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 32.80และนอยที่สุด 3 ช่ัวโมง จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30เมื่อพิจารณาทาน
ไดรับขอมูลขาวสารงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ตจากสื่อใดพบวา สวนใหญไดรับขอมูลขาวสารจาก แผนพับ
ใบปลิว จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 45.10 รองลงมา สื่อออนไลน จํานวน 162 คน คิดเปนรอยละ 42.50 และนอย
ทีสุ่ด หนังสือพิมพ จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30 

ตอนท่ี 2 วิเคราะหระดับคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต  
 

ตารางท่ี 1 ระดับการพัฒนาคุณภาพการบริการงาน ทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต ในภาพรวม 
ระดับการพัฒนาคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎร X ̅ S.D. ระดับคุณภาพบริการ 

1. ดานการใหบริการ 
2. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
3. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 

4. ดานคุณภาพการบริการ 

3.19 

3.46 

3.40 

3.41 

0.54 

0.66 

0.50 

0.66 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

รวม 3.37 0.59 ปานกลาง 
 

 จากตาราง 1 พบวา โดยภาพรวมของผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวา ระดับคุณภาพการบริการงานทะเบียน
ราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.37 เมื่อพิจารณาดานระดับคุณภาพการ
บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต อยูในระดับปานกลาง ท้ัง 4ดาน คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการมี
คาเฉลี่ย 3.46 รองลงมา ดานคุณภาพการบริการ มีคาเฉลี่ย 3.41 รองลงมา ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 
คาเฉลี่ย 3.40 และรองลงมา ดานการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.19  

ตอนท่ี 3 วิเคราะหปญหาและอุปสรรคในการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต 
จากการสัมภาษณ สามารถสรุปปญหาและอุปสรรคในการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนคร

ภูเก็ต ดังน้ี  
1. ดานการใหบริการ การประชาสัมพันธ การใหขอมูลขาวสารตางๆ ไมเขาถึงประชาชน การจัดระบบ

เอกสารยังมีการผิดพลาดไมเปนระบบเดียวกัน 

2. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ขาดการยิ้มแยม บุคลากรไมเพียงพอตอการใหบริการ การดูแลติดตามผลไมดี
เทาที่ควร และขาดความรูความเขาใจดานกฎหมาย 

3. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก สถานท่ีแคบ สถานท่ีจอดรถและท่ีนั่งรับรองไมเพียงพอตอการ
ใหบริการ ไมมีปายประชาสัมพันธท่ีชัดเจน เครื่องมือเครื่องใชไมทันสมัย 

4. ดานคุณภาพการบริการ ขาดการกระตือรือรน เอาใจใส เทคโนโลยีไมทันสมัย การบริการลาชา ขาดการ
บํารุงรักษา  

ตอนท่ี 4 วิเคราะหแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนคร 
 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต ดังนี้  



816 Proceedings: การประชุมวิชาการระดับชาต ิ ครั้งท่ี 5 ประจําป 2561                                                                                  
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบรูณ 
 

 1. ดานการใหบริการ จัดการการประชาสัมพันธ การใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เพื่อใหเขาถึงประชาชน และ
จัดระบบเอกสารใหเปนระบบเดียวกัน 

 2. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ จัดเพ่ิมบุคลากร และจัดอบรมเสริมทักษะในการบริการในดานตาง ๆ พรอม
ทั้งพัฒนาบุคลากรผูใหบริการใหมีความกระตือรือรน ยิ้มแยม มีจิตใหบริการ 
 3. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก จัดการขยายพื้นที่การบริการ และเพิ่มอุปกรณเครื่องมือ
เครื่องใชที่ทันสมัย   
 4. ดานคุณภาพการบริการ จัดระบบเอกสารใหถูกตองและหมั่นตรวจเช็คสภาพการใชงานของเคร่ืองมือ
เครื่องใชอยางสมํ่าเสมอ 

 

4. สรุปและเสนอแนะ 
 สรุปผลการวิจัย 

 ผลการวิเคราะหแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต ดังน้ี 

 ตอนท่ี 1 วิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งไดมาจากการตอบแบบสอบถามใหแกผูเขารับบริการงานทะเบียน
ราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต จํานวน 381 คน โดยแยกพิจารณาตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได อาชีพ โดย
หาความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) พบวา กลุมตัวอยางจํานวน 381 คน สวนใหญเปนเพศหญิง คิด
เปนรอยละ 51.20 มีอายุระหวาง 26-35 ป คิดเปนรอยละ 45.90 และรองลงมาอายุระหวาง 18-25 ป คิดเปนรอยละ 
29.40มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 73.50 และรองลงมาศึกษาในระดับมัธยม คิดเปนรอยละ 
17.50 เมื่อจําแนกตามประเภทดานรายได พบวา สวนใหญมีรายได 10,001-15,000 บาท คิดเปนรอยละ 44.40 
และรองลงมา ต่ํากวา 5,000 บาท คิดเปนรอยละ 21.30 มีอาชีพ รับจาง/เกษตรกร คิดเปนรอยละ 29.90 และ
รองลงมา นิสิต/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 27.30 เมื่อพิจารณาโดยเฉลี่ยทานมาติดตอในการรับบริการงานทะเบียน
ราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ตบอยครั้งเพียงใด พบวา สวนใหญเขารับบริการ ปละ1 ครั้ง คิดเปนรอยละ 58.00 และ
รองลงมา มากกวา 1 ครั้งตอป คิดเปนรอยละ 39.10 เมื่อพิจารณาชวงเวลาที่ทานเขามาติดตอในการรับบริการงาน
ทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต พบวา สวนใหญเขารับบริการชวงเวลา 07.30-09.30 น. คิดเปนรอยละ 
36.50 และรองลงมา 09.30-11.30 น. คิดเปนรอยละ 34.10 เมื่อพิจารณาวัตถุประสงคที่ทานเขามาติดตอในการรับ
บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต พบวา สวนใหญมีวัตถุประสงคเรื่อง การขอมีบัตร คิดเปนรอยละ 
44.10 และรองลงมา การแจงยายปลายทาง คิดเปนรอยละ 12.60 เมื่อพิจารณาทานใชเวลาในการรับบริการงาน
ทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ตแตละครั้งเปนเวลาเทาใด พบวา สวนใหญใชเวลาในการรับบริการเปนเวลา 
30 นาที คิดเปนรอยละ 49.60 และรองลงมา นอยกวา 30 นาที คิดเปนรอยละ 32.80 และเม่ือพิจารณาทานไดรับ
ขอมูลขาวสารงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ตจากสื่อใด พบวา สวนใหญไดรับขอมูลขาวสารจาก แผนพับ
ใบปลิว คิดเปนรอยละ 45.10 และรองลงมา สื่อออนไลน คิดเปนรอยละ 42.50  
 ตอนท่ี 2 วิเคราะหระดับคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต         
 การวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต ผูวิจัยวิเคราะหโดยใช
คาเฉลี่ย (X ̅) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) จากกลุมตัวอยาง จํานวน 381 คน แลวนําไปเปรียบเทียบตามเกณฑ
ระดับคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต ในดานตาง ๆ พบวา ระดับคุณภาพการบริการ
งานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ตในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.37 เมื่อพิจารณาในแตละ
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ดานของระดับคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต พบวา อยูในระดับปานกลาง 
เชนเดียวกัน คือ ในแตละดาน พบวา ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.46 รองลงมา 
ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.40 รองลงมา ดานคุณภาพการบริการ อยู
ในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.41 และนอยที่สุด ดานการใหบริการอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.19  
 ตอนท่ี 3 วิเคราะหปญหาและอุปสรรคในการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต   
 ผลจากการรวบรวมปญหาและอุปสรรคในการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต ไดแก 1) 
ดานการใหบริการ การประชาสัมพันธ การใหขอมูลขาวสารตาง ๆ ไมเขาถึงประชาชน การจัดระบบเอกสารยังมีการ
ผิดพลาดไมเปนระบบเดียวกัน 2) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ขาดการยิ้มแยม บุคลากรไมเพียงพอตอการใหบริการ 
การดูแลติดตามผลไมดีเทาที่ควร และขาดความรูความเขาใจดานกฎหมาย 3) ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความ
สะดวก สถานท่ีแคบ สถานที่จอดรถและท่ีนั่งรับรองไมเพียงพอตอการใหบริการไมมีปายประชาสัมพันธที่ชัดเจน 
เครื่องมือเครื่องใชไมทันสมัยและ 4) ดานคุณภาพการบริการ ขาดการกระตือรือรน เอาใจใส เทคโนโลยีไมทันสมัย 
การบริการลาชา ขาดการบํารุงรักษา 
 ตอนท่ี 4 วิเคราะหแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต 
 ผลจากการรวบรวมแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต 
ไดแก 1) ดานการใหบริการ จัดการการประชาสัมพันธ การใหขอมูลขาวสารตางๆ เพื่อใหเขาถึงประชาชน และ
จัดระบบเอกสารใหเปนระบบเดียวกัน 2) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ จัดเพิ่มบุคลากร และจัดอบรมเสริมทักษะในการ
บริการในดานตาง ๆ พรอมทั้งพัฒนาบุคลากรผูใหบริการใหมีความกระตือรือรน ยิ้มแยม มีจิตใหบริการ 3) ดาน
สถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก จัดการขยายพ้ืนที่การบริการ และเพ่ิมอุปกรณเครื่องมือเคร่ืองใชที่ทันสมัยและ 
4)  ดานคุณภาพการบริการ จัดระบบเอกสารใหถูกตอง และหมั่นตรวจเช็คสภาพการใชงานของเคร่ืองมือเคร่ืองใช
อยางสมํ่าเสมอ 

  

5. กิตติกรรมประกาศ 
 วทิยานิพนธการศึกษาเรื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครภูเก็ต เปน
การศึกษาระดับคุณภาพการบริการ ปญหาอุปสรรคในการบริการและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ ของ
งานทะเบียนราษฎร เทศบาลนครภูเก็ต จังหวัดภูเก็ต 

 วิทยานิพนธฉบับนี้สําเร็จเรียบรอยไดดวยความอนุเคราะหอยางดียิ่งจากอาจารยผศ .ดร.ธวัชชัย ทุมทอง 
ประธานกรรมการควบคุมวิทยานิพนธและคณะกรรมการท่ีปรึกษาควบคุมการทําวิทยานิพนธและคณาจารยผูประสิทธิ์
ประศาสนวิชาความรู  ที่คอยใหคําปรึกษา ขอช้ีแนะตาง ๆ ในการทําวิทยานิพนธ  ตลอดจนทานผูทรงคุณวุฒิ ที่คอย
ใหคําแนะนําดวยความเปนกันเองเสมอมา ท่ีไดกรุณาเสียเวลาอันมีคายิ่งใหคําปรึกษาช้ีแนะแนวทาง ตลอดจนตรวจ
แกไข ปรับปรุงขอบกพรองใหวิทยานิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี ดวยความมีเมตตาและเอาใจใสอยางยิ่ง 
ขอขอบพระคุณคณาจารยทุกทาน ที่ไดกรุณาถายทอดความรู ขอขอบพระคุณเทศบาลนครภูเก็ตที่ใหความ
อนุเคราะหขอมูลในการดําเนินการศึกษาวิทยานิพนธ ขอขอบพระคุณผูใหขอมูลการสัมภาษณและผูใหขอมูลในการ
ตอบแบบสอบถามวิทยานิพนธ ขอขอบคุณพี่ๆ เพื่อนๆ สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร ที่ชวยใหคําปรึกษา รวมท้ังผูมี
พระคุณทุกทานที่ใหความชวยเหลือในการเก็บขอมูลและเปนกําลังใจแกผูศึกษาดวยดีตลอดมา จึงขอขอบพระคุณ
ทานเหลานี้เปนอยางสูง ไว ณ โอกาสน้ีดวย  
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 คุณคาและประโยชนอันพึงมีจากวิทยานิพนธฉบับน้ี ผูศึกษามอบเปนกตัญูกตเวทีแดครอบครัวที่เปน
กําลังใจอยางดียิ่ง และใหการสนับสนุนดานทุนทรัพย ตลอดจนผูมีพระคุณทุกทานที่ไดอบรมสั่งสอนประสิทธิ์ประสานวิชา
ความรูตาง ๆ จนผูศึกษาทําภาคนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี  
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