
บทท่ี ๔ 

ผลการวิจัย 
 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว
ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์” ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่
รวบรวมได้ จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน ๓๗๗ คน มาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปการวิเคราะห์
ข้อมูลทางสังคมศาสตร์ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลน าเสนอดังต่อไปนี้ 
 ๔.๑ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ๔.๒ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตร
ประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์   
  ๔.๓ ผลการทดสอบสมมติฐาน  
  ๔.๔ ผลการวิเคราะห์ปัญหา และแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์  
  ๔.๕ ผลการวิเคราะห์แบบสัมภาษณ์คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตร
ประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์   
  ๔.๖ สรุปองค์ความรู้ที่ได้รับจากการวิจัย 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๐๙ 
 

๔.๑ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
การศึกษาข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยจ านวน ๓๗๗ คน 

จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม มีรายละเอียดดังในตารางที่ ๔.๑ 
 

ตารางท่ี ๔.๑ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
(n=๓๗๗) 

สถานภาพทั่วไปของผู้ตอบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
๑. เพศ  

ชาย 
หญิง 

 
166 
211 

 
44.03 
55.97 

รวม ๓๗๗ ๑๐๐ 
๒. อาย ุ

๑๘ – ๓๑ ปี 
๓๑-๔๐ ปี 
๔๑-๕๐ ปี 
๕๑ ปีขึ้นไป 

 
38 

108 
140 
91 

 
10.08 
28.65 
37.14 
24.14 

รวม ๓๗๗ ๑๐๐ 
๓. ระดับการศึกษา 

ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษา 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
105 
115 
98 
59 

 
27.85 
30.50 
25.99 
15.65 

รวม ๓๗๗ ๑๐๐ 
๔. อาชีพ 

รับจ้าง 
เกษตรกร 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

 
80 

123 
103 
71 

 
21.22 
32.63 
27.32 
18.83 

รวม ๓๗๗ ๑๐๐ 
๕. รายได้ 

ต่ ากว่า ๑๐,๐๐๐ บาท 
๑๐,๐๐๐ – ๑๕,๐๐๐ บาท 
๑๕,๐๐๑ – ๒๐,๐๐๐ บาท 
๒๐,๐๐๑ บาทข้ึนไป 

 
87 

159 
95 
36 

 
23.08 
42.18 
25.20 
9.55 

รวม ๓๗๗ ๑๐๐ 



๑๑๐ 
 

 จากตารางที่  ๔.๑ พบว่า ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามเรื่อง 
“คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง 
อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์” จ าแนกได้ดังนี้ 

เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง จ านวน 211  คน คิดเป็นร้อยละ 
55.97 รองลงมาเป็นชาย จ านวน ๑๖๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๔.๐๓ 

อาย ุพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ผู้ที่มีอายุระหว่าง ๔1 – ๕๐ ปี จ านวน 1๔๐ 
คน คิดเป็นร้อยละ ๓๗.1๔  รองลงมาคือ ผู้ที่มีอายุระหว่าง  ๓๑ – ๔๐ ปี จ านวน ๑๐๘ คน คิดเป็นร้อยละ 
2๘.๖๕ และน้อยที่สุดคือ ผู้ที่มีอายุอยู่ระหว่าง ๑๘ – ๓๑ ปี จ านวน ๓๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.0๘ 

ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ผู้ที่มีระดับการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา จ านวน 11๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๕๐ รองลงมาคือ ผู้ที่มีระดับการศึกษา
ประถมศึกษา จ านวน ๑๐๕ คน  คิดเป็นร้อยละ 2๗.๘๕ และน้อยที่สุดคือ มีระดับการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี จ านวน 5๙ คน คิดเป็นร้อยละ 1๕.๖๕ 

อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ เกษตรกร จ านวน ๑๒๓ คน คิดเป็น
ร้อยละ 3๒.๖๓ รองลงมาคือ มีอาชีพ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว จ านวน ๑๐๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๗.๓๒ 
และท่ีน้อยที่สุดมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน ๗๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๘.๘๓ 

รายได้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ระหว่าง ๑๐,๐๐๐ – ๑๕,๐๐๐ 
บาท จ านวน ๑๕๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๑๘ รองลงมา มีรายได้อยู่ระหว่าง ๑๕,๐๐๑ – ๒๐,๐๐๐ 
บาท จ านวน ๙๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๕.๒๐ และที่น้อยที่สุดมีรายได้ ๒๐,๐๐๑ บาท ขึ้นไป จ านวน 
๓๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๕๕ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๑ 
 

๔.๒ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตร
ประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว
ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ สรุปได้ ๔ ด้าน ได้แก่ ๑) ด้าน
กระบวนการบริการ  ๒) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ๓) ด้านประชาสัมพันธ์ ๔) ด้านอ านวยความ
สะดวกและสถานที ่
 
ตารางท่ี ๔.๒ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตร

ประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ โดย
ภาพรวม 

         (n=๓๗๗) 
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมือง
ชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ 

ระดับความคิดเห็น 
 
  

 
S.D. 

 
แปลผล 

๑. ด้านกระบวนการบริการ 3.64 0.553 มาก 
๒. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 3.27 0.810 ปานกลาง 
๓. ด้านประชาสัมพันธ์ 3.24 0.863 ปานกลาง 
๔. ด้านอ านวยความสะดวกและสถานที่ 3.25 0.782 ปานกลาง 
                           รวม ๓.๓๕ ๐.๕๗๐ ปานกลาง 

 
จากตารางที่ ๔.๒ พบว่า คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว

ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์  โดยภาพรวมอยู่ในระดับปาน
กลาง ( =๓.๓๕, S.D. = ๐.๕๗๐) เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านกระบวนการบริการ อยู่ใน
ระดับมาก ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ด้านประชาสัมพันธ์ และด้านอ านวยความสะดวกและ
สถานที่ อยู่ในระดับปานกลาง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๑๒ 
 

ตารางที่ ๔.๓ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์  
ด้านกระบวนการบริการ 

(n=๓๗๗) 

ล าดับ ด้านกระบวนการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

  S.D. แปลผล 
๑ ขั้นตอนการปฏิบัติเข้าใจง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 3.84 1.137 มาก 
๒ แจ้งขั้นตอนเอกสารที่ต้องใช้แต่ละเรื่องเ พ่ือให้

ชาวบ้านจัดเตรียมได้ถูกต้อง 3.76 0.985 มาก 
๓ ก าหนดขั้นตอนแต่ละงานและผู้รับผิดชอบได้อย่าง

ชัดเจนเป็นไปตามล าดับของงานท าให้ได้รับการ
บริการได้ถูกต้อง 3.71 1.119 มาก 

๔ มีระยะเวลาที่ให้บริการจนแล้วเสร็จมีความเหมาะสม 3.68 0.983 มาก 
๕ การบริการมีความต่อเนื่อง ไม่หยุดชะงักหรือติดขัด 3.87 1.081 มาก 
๖ เอกสารหลักฐานที่ ใช้ ในการรับบริการมีความ

เหมาะสม ไม่มากเกินไป 3.56 1.237 มาก 
๗ อุปกรณ์ เครื่องมือที่ให้บริการมีความทันสมัย 3.53 1.298 มาก 
๘ การให้บริการถูกต้องรวดเร็วเสร็จภายในเวลาที่

ก าหนด 3.46 1.205 มาก 
๙ มีกระบวนการบริหารจัดการที่ดี 3.44 1.269 มาก 

๑๐ มีระบบการบริหารที่เป็นขั้นตอน 3.53 1.155 มาก 
 รวม 3.64 0.558 มาก 

  
จากตารางที่ ๔.๓ พบว่า คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว

ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์  ด้านกระบวนการบริการ      
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.6๔, S.D. = 0.558) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับ
มาก 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๓ 
 

ตารางที่ ๔.๔ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 

(n=๓๗๗) 

ล าดับ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
ระดับความคิดเห็น 

  S.D. แปลผล 
๑ ให้การบริการด้วยความเรียบร้อย และรวดเร็ว 3.33 1.054 ปานกลาง 
๒ สามารถอธิบายหรือให้ค าแนะน าเกี่ยวกับงาน

เอกสารที่ต้องใช้ได้เป็นอย่างดี 3.44 1.107 มาก 
๓ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าเกี่ยวกับระเบียบกฎหมาย กับ

ผู้มารับบริการอย่างชัดเจน 3.29 1.105 ปานกลาง 
๔ เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสเป็นมิตร มีความเสมอภาค

ในการให้บริการ 3.20 1.152 ปานกลาง 
๕ เจ้าหน้าที่ไม่เรียกร้องผลประโยชน์ใด ๆ ตอบแทน

การให้บริการนอกจากค่าธรรมเนียมตามระเบียบ
ของทางราชการ 3.29 1.101 ปานกลาง 

๖ มีความรู้ เกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติ เป็นอย่างดีและ
สามารถให้ค าปรึกษา/ชี้แจงช่วยแก้ปัญหาตอบ
ข้อขัดข้องใจได้ 3.08 1.163 ปานกลาง 

๗ เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจและเอาใจใส่ในการท างาน 3.23 1.228 ปานกลาง 
๘ เจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงานตรงเวลาไม่ท าให้รอนาน 3.33 1.157 ปานกลาง 
๙ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในงานที่ปฏิบัติ 3.29 1.157 ปานกลาง 

๑๐ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต 3.27 1.150 ปานกลาง 
 รวม 3.27 0.863 ปานกลาง 

  
จากตารางที่ ๔.๔ พบว่า คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว

ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน      
( =3.27, S.D. = 0.863) โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สามารถอธิบายหรือให้ค าแนะน าเกี่ยวกับงานเอกสารที่
ต้องใช้ได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก ส่วนข้ออ่ืนนั้นอยู่ในระดับปานกลาง 

 
 
 
 



๑๑๔ 
 

ตารางที่ ๔.๕ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ 
ด้านประชาสัมพันธ์ 

(n=๓๗๗) 

ล าดับ ด้านประชาสัมพันธ์ 
ระดับความคิดเห็น 

  S.D. แปลผล 
๑ มีการจัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์เพ่ือชี้แจงเกี่ยวกับ

ขั้นตอนการให้บริการของเจ้าหน้าทีใ่นมิติต่างๆ  3.25 1.120 ปานกลาง 
๒ เจ้าหน้าที่ลงพ้ืนที่ประชุมชี้แจงให้ทราบเกี่ยวกับ

ขั้นตอนการให้บริการในมิติต่างๆ  3.26 1.088 ปานกลาง 
๓ เจ้าหน้าที่มีการจัดหน่วยบริการออกไปให้บริการ

เฉพาะจุดเป็นครั้งคราวตามค าร้องขอ  3.25 1.121 ปานกลาง 
๔ เจ้าหน้าที่มีการประชาสัมพันธ์เสียงตามสาย หรือ

ทางวิทยุชุมชนเพ่ือเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับงานบริการของรัฐ 3.24 1.129 ปานกลาง 

๕ มีการติดป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน 3.29 1.109 ปานกลาง 

๖ มีการประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย ข้อมูล
หลักฐานเอกสาร ท าให้ผู้รับบริการเตรียมเอกสารได้
ถูกต้อง ครบถ้วน ส่งผลให้การบริการรวดเร็ว 3.24 1.143 ปานกลาง 

๗ มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าปรึกษาในเรื่องต่างๆ 3.24 1.177 ปานกลาง 
๘ มีการจัดท าผังของสถานที่บริการ และเส้นทางแสดง

ทางเดินไปยังจุดบริการ 3.20 1.205 ปานกลาง 
๙ เทศบาลมีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้ประชาชน

รับรู้ 3.23 1.209 ปานกลาง 
๑๐ เทศบาลจัดส่งเจ้าหน้าที่ไปให้ความรู้กับประชาชนใน

พ้ืนที ่ 3.19 1.168 ปานกลาง 
 รวม 3.24 0.782 ปานกลาง 

  
จากตารางที่ ๔.๕ พบว่า คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว

ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์  ด้านประชาสัมพันธ์               
( =3.24, S.D. = 0.782) โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ใน
ระดับปานกลาง 
 
 



๑๑๕ 
 

ตารางที่ ๔.๖ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์  
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและสถานที่ 

(n=๓๗๗) 

ล าดับ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและสถานที่ 
ระดับความคิดเห็น 

  S.D. แปลผล 
๑ ความเพียงพอของที่นั่งส าหรับผู้มาขอรับบริการ 3.27 1.133 ปานกลาง 
๒ บริเวณภายในส านักงานกว้างขวาง และมีแสงสว่าง

เพียงพอ 3.34 1.083 ปานกลาง 
๓ มีการจัดบริการเครื่องปรับอากาศ สื่อโทรทัศน์ 

หนังสือพิมพ์ ส าหรับผู้มารอรับบริการ 3.42 1.052 มาก 
๔ มีห้องน้ าสะอาดพอเพียงกับจ านวนผู้มาใช้บริการ 3.35 1.088 ปานกลาง 
๕ มีเครื่องมือ – ระบบคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ 3.18 1.136 ปานกลาง 
๖ มีอุปกรณ์การบริการงานทะเบียนมีความทันสมัย 3.11 1.177 ปานกลาง 
๗ มีเอกสาร แบบฟอร์มต่าง ๆ พอเพียง 3.18 1.137 ปานกลาง 
๘ มีความสะอาด เรียบร้อย บริเวณในส านักงาน 3.16 1.086 ปานกลาง 
๙ เทศบาลมีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ พร้อมให้

ประชาชนเข้ามารับบริการ 3.23 1.137 ปานกลาง 
๑๐ เทศบาลให้ความส าคัญกับสิ่งอ านวยความสะดวก

และสถานที ่ 3.24 1.176 ปานกลาง 
 รวม 3.25 0.782 ปานกลาง 

  
จากตารางที่ ๔.๖ พบว่า คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว

ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ
สถานที ่( =3.25, S.D. =0.782) โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีการจัดบริการเครื่องปรับอากาศ สื่อโทรทัศน์ 
หนังสือพิมพ์ ส าหรับผู้มารอรับบริการ อยู่ในระดับมาก ส่วนข้ออ่ืนนั้นอยู่ในระดับปานกลาง 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๖ 
 

๔.๓ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ ๑ ประชาชนที่มีเพศต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัด
นครสวรรค์ แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ ๔.7   การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว

ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์  จ าแนกตาม
เพศ 

(n=๓๗๗) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
เพศ 

 
t 

 
Sig. 

ชาย (1๖๖ คน) หญิง (๒๑๑ คน) 

  

 

  
 
 

ด้านกระบวนการบริการ 3.๖๑ 0.๕๗๗ 3.๖๖ 0.๕4๒ 1.109 0.268 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 3.31 0.779 3.25 0.835 0.747 0.456 
ด้านประชาสัมพันธ์ 3.27 0.849 3.22 0.875 0.607 0.544 
ด้านอ านวยความสะดวกและ
สถานที ่ 3.30 

 
0.761 3.21 

 
0.798 

 
1.151 

 
0.250 

รวม ๓.๓๗ ๐.๕๖๘ ๓.๓๓ ๐.๕๗๓ 0.๖๕4 0.๕๑๔ 
 
 จากตารางท่ี ๔.๗  ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ t – test แบบข้อมูล  ๒ กลุ่มที่เป็นอิสระ
ต่อกันที่ระดับนัยส าคัญ ๐.๐๕ พบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัด
นครสวรรค์ ไม่แตกต่างกัน (Sig. = 0.๕๑๔) ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง 
จังหวัดนครสวรรค์ ไม่แตกต่าง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

S.D 
t 

S.D 



๑๑๗ 
 

สมมติฐานที่ ๒ ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัด
นครสวรรค์ แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ ๔.8 การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว

ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ จ าแนกตามอายุ 
(n=๓๗๗) 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df ms F Sig. 

ด้านกระบวนการ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.449 3 0.150 0.479 0.697 
ภายในกลุ่ม 116.508 373 0.312   

รวม 116.957 376    

ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน 

ระหว่างกลุ่ม 1.255 3 0.418 0.636 0.592 
ภายในกลุ่ม 245.473 373 0.658   

รวม 246.729 376    

ด้านประชาสัมพันธ์ 
ระหว่างกลุ่ม 6.322 3 2.107 2.875* 0.036 
ภายในกลุ่ม 273.443 373 0.733   

รวม 279.765 376    

ด้านอ านวยความ
สะดวกและสถานที่ 

ระหว่างกลุ่ม 1.071 3 0.357 0.581 0.628 
ภายในกลุ่ม 228.970 373 0.614   

รวม 230.041 376    

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 1.238 3 0.413 1.272 0.284 
ภายในกลุ่ม 121.028 373 0.324   

รวม 122.266 376    
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ ๐.๐๕ 
 

จากตารางที่ ๔.๘ ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F – test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)  พบว่า ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง 
จังหวัดนครสวรรค์  โดยภาพรวมไมแ่ตกต่างกัน (Sig=0.284)  จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง 
จังหวัดนครสวรรค์ ด้านกระบวนการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน และด้านอ านวยความสะดวก
และสถานที ่ไม่แตกต่างกัน ส่วนด้านประชาสัมพันธ์ มีความแตกต่างกัน จึงเปรียบเทียบความแตกต่าง
กันรายคู่โดยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด (Least Significant Difference: LSD) รายละเอียดใน
ตารางที่ ๔.๙ 



๑๑๘ 
 

ตารางที่  ๔.๙ การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด                   
(Least Significant Difference: LSD) ของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร
และบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัด
นครสวรรค์จ าแนกตามอายุ ด้านประชาสัมพันธ์ 

          (n=๓๗๗) 
 
 

อายุ 
 
  

อาชีพ 

๑๘-๓๐ ป ี ๓๐-๔๐ ป ี ๔๑-๕๐ ป ี ๕๑ ปีขึ้นไป 

๓.๒๖ 3.๐๗ ๓.๒๕ ๓.๔๓ 
๑๘-๓๐ ป ี ๓.๒๖ - 0.๑๙ 0.๑ -0.1๗ 
๓๐-๔๐ ป ี 3.๐๗ - - -0.๑๘ -0.๓๖* 
๔๑-๕๐ ป ี ๓.๒๕ - - - -0.๑๘ 
๕๑ ปีขึ้นไป ๓.๔๓ - - - - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ ๐.๐๕ 
 

จากตารางที่ ๔.๙ พบว่า ประชาชนที่มีอายุ ๑๘-๓๐ ปี มีความเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง 
จังหวัดนครสวรรค์ ด้านประชาสัมพันธ์ น้อยกว่า ประชาชนที่มีอายุ ๕๑ ปีขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๙ 
 

สมมติฐานที่ 3 ประชาชนที่มีการศึกษาต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัด
นครสวรรค์ แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ ๔.๑๐  การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว

ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์  จ าแนกตาม
การศึกษา 

(n=๓๗๗) 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df ms F Sig. 

ด้านกระบวนการ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.404 3 0.135 0.431 0.731 
ภายในกลุ่ม 116.552 373 0.312   

รวม 116.957 376    

ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน 

ระหว่างกลุ่ม 0.196 3 0.065 0.099 0.961 
ภายในกลุ่ม 246.532 373 0.661   

รวม 246.729 376    

ด้านประชาสัมพันธ์ 
ระหว่างกลุ่ม 1.634 3 0.545 0.730 0.534 
ภายในกลุ่ม 278.131 373 0.746   

รวม 279.765 376    

ด้านอ านวยความ
สะดวกและสถานที่ 

ระหว่างกลุ่ม 0.208 3 0.069 0.112 0.953 
ภายในกลุ่ม 229.833 373 0.616   

รวม 230.041 376    

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 0.154 3 0.051 0.157 0.925 
ภายในกลุ่ม 122.112 373 0.327   

รวม 122.266 376    
 

จากตารางที่ ๔.๑๐ ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F – test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)  พบว่า ประชาชนที่มีการศึกษาต่างกันมีความเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง 
อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน (Sig=0.925)  จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้ง
ไว้  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ประชาชนที่มีการศึกษาต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอ
ชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ไม่แตกต่างกัน 
 



๑๒๐ 
 

สมมติฐานที่ ๔ ประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัด
นครสวรรค์ แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี ๔.1๑    การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว

ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์จ าแนกตาม
อาชีพ 

 (n=๓๗๗) 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df ms F Sig. 

ด้านกระบวนการ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.310 3 0.437 1.409 0.240 
ภายในกลุ่ม 115.646 373 0.310   

รวม 116.957 376    

ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน 

ระหว่างกลุ่ม 0.731 3 0.244 0.370 0.775 
ภายในกลุ่ม 245.997 373 0.660   

รวม 246.729 376    

ด้านประชาสัมพันธ์ 
ระหว่างกลุ่ม 1.768 3 0.589 0.791 0.500 
ภายในกลุ่ม 277.997 373 0.745   

รวม 279.765 376    

ด้านอ านวยความ
สะดวกและสถานที่ 

ระหว่างกลุ่ม 0.276 3 0.092 0.149 0.930 
ภายในกลุ่ม 229.765 373 0.616   

รวม 230.041 376    

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 0.458 3 0.153 0.468 0.705 
ภายในกลุ่ม 121.808 373 0.327   

รวม 122.266 376    
 

จากตารางที่ ๔.1๑ ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F – test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)  พบว่าประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอ
ชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน (Sig=0.705)  จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง 
จังหวัดนครสวรรค์ ไม่แตกต่างกัน 

 
 

 



๑๒๑ 
 

สมมติฐานที่ ๕ ประชาชนที่มีรายได้ต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัด
นครสวรรค์ แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี ๔.1๒    การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว

ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์จ าแนกตาม
รายได้ 

 (n=๓๗๗) 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df ms F Sig. 

ด้านกระบวนการ
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.067 3 0.022 0.071 0.976 
ภายในกลุ่ม 116.890 373 0.313   

รวม 116.957 376    

ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน 

ระหว่างกลุ่ม 1.878 3 0.626 0.953 0.415 
ภายในกลุ่ม 244.851 373 0.656   

รวม 246.729 376    

ด้านประชาสัมพันธ์ 
ระหว่างกลุ่ม 0.985 3 0.328 0.439 0.725 
ภายในกลุ่ม 278.780 373 0.747   

รวม 279.765 376    

ด้านอ านวยความ
สะดวกและสถานที่ 

ระหว่างกลุ่ม 0.807 3 0.269 0.438 0.726 
ภายในกลุ่ม 229.233 373 0.615   

รวม 230.041 376    

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 0.581 3 0.194 0.594 0.619 
ภายในกลุ่ม 121.685 373 0.326   

รวม 122.266 376    
 

จากตารางที่ ๔.1๒ ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F – test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)  พบว่าประชาชนที่มีรายได้ต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอ
ชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน (Sig=0.619)  จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ประชาชนที่มีรายได้ต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง 
จังหวัดนครสวรรค์ไม่แตกต่างกัน 
 
 
 



๑๒๒ 
 

ตารางที่ ๔.๑๓ ผลสรุปโดยรวมการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตร
ประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์  โดย
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ตามสมมติฐานที่ ๑-๕ 

 
จากตารางท่ี ๔.1๓ ผลการทดสอบของประขาชนที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายได้ ที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตร
ประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ โดยไม่แตกต่างกัน จึง
ปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สมมติ 
ฐาน 

ตัวแปร
ต้น 

ตัวแปรตาม ค่า t ค่า F Sig 
ผลการศึกษา 

ยอมรับ ปฏิเสธ 

๑. เพศ 
คุณภาพการ
ให้บริการ 

๐.๖๕๔ - 0.๕1๔ -  

๒. อายุ 
คุณภาพการ
ให้บริการ 

- 1.272 0.284 - 
 
 

๓. 
ระดับ

การศึกษา 
คุณภาพการ
ให้บริการ 

- 0.157 0.925 -  
 

๔. อาชีพ 
คุณภาพการ
ให้บริการ 

- 0.468 0.705 -  

๕ รายได้ 
คุณภาพการ
ให้บริการ 

- 0.594 0.619 -  



๑๒๓ 
 

๔.๔ ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา และแนวทางพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง 
อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ 
ตารางที่ ๔.๑๔ ปัญหาของคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน

ของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ 
 

ล าดับ ปัญหา จ านวน 

๑. เจ้าหน้าที่ขาดความเอ้ือเฟ้ือไม่กระตือรือร้นในการให้บริการแก่
ประชาชนอย่างเต็มที่ 23 

๒. เจ้าหน้าที่มีภาระงานมากจึงขาดความเอ้ือเฟ้ือเอาใจใส่ในการ
ช่วยเหลือประชาชนผู้มาใช้บริการ 33 

๓. เจ้าหน้าที่ยังขาดการเอาใจใส่ดูแลต่อการให้บริการ ช่วยเหลือ
ประชาชนได้อย่างเต็มที ่ 34 

๔. ในบางครั้งเจ้าหน้าที่ยังปฏิบัติหน้าที่แบบสีหน้าเคร่งเครียดต่อผู้มา
รับบริการ 24 

๕. เจ้าหน้าที่ขาดความเสมอต้นเสมอปลายในการปฏิบัติหน้าที่ 32 
๖ ทางเทศบาลยังขาดการประชาสัมพันธ์เท่าที่ควรท าให้ประชาชนไม่

คอยรู้ข่าวสารเกี่ยวการให้บริการของเทศบาล 14 
   

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๒๔ 
 

ตารางที่ ๔.๑๕ แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว
ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ 

 

ล าดับ แนวทางพัฒนา จ านวน 

๑. เจ้าหน้าที่ควรเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือประชาชนอย่างกระตือรือร้นในการ
ให้บริการมากขึ้นโดยไม่เลือกปฏิบัติ 23 

๒. เจ้าหน้าที่ควรใส่ใจในการช่วยเหลือผู้มาขอใช้บริการด้วยอัธยาศัย
ไมตรีที่ดีแก่ประชาชนผู้มารับบริการ 33 

๓. เจ้าหน้าที่ควรจัดสรรงานให้เป็นระบบ เพ่ือให้บริการช่วยเหลือ
ประชาชนได้อย่างเต็มที ่ 34 

๔. เจ้าหน้าที่ควรเป็นผู้มีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ เสียสละประโยชน์ส่วนตน 
เพ่ือส่วนรวมมากยิ่งข้ึน 24 

๕. เจ้าหน้าที่ควรวางตนให้เหมาะสม เต็มใจในการให้บริการสมกับเป็น
เจ้าหน้าที่ของรัฐให้ค าแนะน า ชี้แจงข้อมูลการให้บริการด้วยความ
เต็มใจแก่ประชาชนผู้มารับบริการ 32 

๖ ทางเทศบาลควรประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบข่าวสารเกี่ยวการ
ให้บริการของทางเทศบาลอย่างต่อเนื่อง 14 

   

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๒๕ 
 

๔.๕ ผลการวิเคราะห์แบบสัมภาษณ์คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตร
ประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ 
 

การสัมภาษณ์นี้ มีจุดมุ่งหมายในการศึกษารวบรวมข้อมูลประกอบการวิเคราะห์คุณภาพ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอ
ชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ คือ ๑) ในด้านกระบวนการบริการ ๒) ในด้านเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน        
๓) ในด้านประชาสัมพันธ์ ๔) ในด้านอ านวยความสะดวกและสถานที่ และ๕) การประยุกต์หลักธรรม
ทางพระพุทธศาสนา คือ หลักสังคหวัตถุ 4 น ามาพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้การพัฒนา
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาล มีประสิทธิภาพ
มากขึ้น ซึ่งสรุปบทสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) จ านวน ๗ ท่าน 

๑. ด้านกระบวนการบริการ  

การให้บริการเทศบาลดีอยู่แล้ว เพราะติดต่อเจ้าหน้าที่ง่าย รอไม่นาน เรียกหลักฐานไม่
มาก  การติดต่อเวลาไปใช้บริการมีเครื่องมือทันสมัย1 ผู้มารับบริการเข้าใจปฏิบัติง่าย เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานได้รวดเร็ว เป็นกันเอง อุปกรณ์ เครื่องมือ  เทคโนโลยีให้ผู้รับบริการรู้สึกสะดวกรวดเร็ว 2

ควรมีการแจ้งขั้นตอนในการใช้บริการที่ชัดเจน เข้าใจง่าย เอกสารที่ใช้ไม่มากเกินไป มีอุปกรณ์
เครื่องมือที่ทันสมัยพร้อมใช้งาน3 ในขั้นตอนการเข้ามารับบริการ ควรท าให้ผู้รับบริการเข้าใจง่ายไม่
ซับซ้อน ควรแจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่าต้องเตรียมเอกสารอะไรมาบ้างในการท าบัตร มีผู้รับผิดชอบ
ชัดเจนในแต่ละขั้นตอน การให้บริการรวดเร็วไม่หยุดชะงัก4การให้บริการยัง เป็นกันเองกับประชาชน
ชี้น าเรื่องต่างๆ ให้ประชาชนเข้าใจอย่างละเอียด5 เจ้าหน้าที่เน้นการให้บริการกับประชาชนที่สะดวก 
รวดเร็ว เป็นกันเองและให้ความรู้กับประชาชนในเรื่องต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง6 และคุณภาพการให้บริการ
ทะเบียนราษฎรและบัตรฯ การต้อนรับด้วยความอบอุ่น และเป็นกันเอง  ด าเนินการด้วยความรวดเร็ว 
ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ7 

จากการสัมภาษณ์สรุปได้ว่า ระบบการให้บริการของเทศบาลเพ่ือให้พนักงาน เจ้าหน้าที่
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามท่ีคาดไว้ กระบวนการจัดการระบบการ
บริการจะเริ่มต้นจากการน าเอา”ปัจจัยน าเข้า” inputs หรือการก าหนดเป้าหมายการจัดการและ
ทรัพยากรต่าง ๆ เข้าสู่ “กระบวนการจัดการ” process ซึ่งประกอบด้วยการวางแผน การจัด

                                         
1สัมภาษณ์, นายสุกิจ จิตมหาวงศ์, กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิในกรรมการ กทจ. นครสวรรค์, ๑๕ เดือน

ธันวาคม ๒๕๕๘. 
2สัมภาษณ์, นายสมชาย อึ้งวงษ,์ ผู้จัดการโรงเรียนพาณิชย์สงเคราะห์, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
3สัมภาษณ์, นายชัยวัน บุญอ่อน  , ผู้สื่อข่าวหนังสือพิมพ์ไทยรัฐ, ๒๐ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
4สัมภาษณ์, นางสิริรัตน์ ผลเจริญ, พนักงานบ านาญธนาคารออมสิน, ๒๐ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
5สัมภาษณ์, นางสุภาวดี เจษฎารมย์, พยาบาลวิชาชีพช านาญการโรงพยาบาลชุมแสง, ๒๐ เดือน

ธันวาคม ๒๕๕๘. 
6สัมภาษณ์, นายสุรัตน์ ชัยธนะกุลมงคล, ประชาชนท่ัวไป, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
7สัมภาษณ์, นางสม ปิ่นสุวรรณ์, ประชาชนท่ัวไป, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
 



๑๒๖ 
 

ระบบงาน การจัดบุคลากร การสั่งการ และการควบคุม จนกระทั่งได้ “ปัจจัยน าออก” outputs หรือ
ผลของการด าเนินงานในรูปแบบของการให้บริการประชาชน และมีการพิจารณาแนวทางการปรับปรุง
แก้ไขหรือ พัฒนาการด าเนินงานต่าง ๆ ในกระบวนการจัดการระบบการบริการประชาชนต่อไป 

 ๒. ด้านเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 

เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของเทศบาลเมืองชุมแสง มีความรู้ให้ให้ค าแนะน าเข้าใจง่าย มา
ท างานตรงเวลา ไม่เรียกเก็บเงินทอง เสียเงินมีใบเสร็จให้8 ปฏิบัติงานได้รวดเร็ว บริการจัดเตรียม
เอกสารได้ชัดเจน มีความเป็นกันเองกับผู้มาใช้บริการ ไม่เรียกเก็บเงินทองหรือผลประโยชน์ใดๆ ให้
ค าปรึกษาชี้แจงเกี่ยวกับงานได้ดี 9 ตลอดจนเจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจในงานที่ปฏิบัติ บริการด้วย
ความเต็มใจ มีจิตใจที่พร้อมให้บริการ และปฏิบัติงานอย่างถูกต้องตามกฎหมาย10 ควรให้บริการด้วย
ความเรียบร้อยและรวดเร็ว สามารถให้ค าแนะน าเกี่ยวกับเอกสารที่ต้องน ามาได้เป็นอย่างดี  อธิบาย
กฎระเบียบได้อย่างชัดเจน ควรมีความเสมอภาคยิ้มแย้มแจ่มใสกับผู้รับบริการทุกคน มีความเอาใจใส่
ไม่ควรให้ผู้รับบริการรอนานเกินไป มีความรู้ความสามารถในงานปฏิบัติได้เป็นอย่างดี11 การบริการ
ประชาชนของเจ้าหน้าที่ทะเบียนราษฎรในการท างานอย่างต่อเนื่อง ไม่มีเวลาพักเที่ยงจัดระบบท างาน
ดีมาก12 ควรปฏิบัติแบบไม่มีเวลาพักและเพ่ิมบุคลากรให้มากขึ้น13ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ต้อง
ปฏิบัติให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ให้ข้อมูลและด าเนินการให้ ต่อผู้มาขอรับบริการ ด้วย
ความโอบอ้อมอารี14 

จากการสัมภาษณ์สรุปได้ว่า เจ้าหน้าที่ของเทศบาลมีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน ในการให้บริการประชาชน ให้บริการด้วยความเต็มใจ  มีจิตใจที่พร้อมให้บริการ และ
ปฏิบัติงานอย่างถูกต้องตามกฎหมายไม่เรียกร้องรับผลประโยชน์จากการปฏิบัติงาน ให้ความเป็นธรรม 
ความเสมอดภาคกับทุกคน พร้อมทั้งน าความผิดพลาดไปปรับปรุงแก้ไขในการปฏิบัติงานครั้งต่อไป  

 

 

 

 

                                         
8สัมภาษณ์, นายสุกิจ จิตมหาวงศ์, กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิในกรรมการ กทจ. นครสวรรค์, ๑๕ เดือน

ธันวาคม ๒๕๕๘. 
9สัมภาษณ์, นายสมชาย อึ้งวงษ,์ ผู้จัดการโรงเรียนพาณิชย์สงเคราะห์, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
10สัมภาษณ์, นายชัยวัน บุญอ่อน  , ผู้สื่อข่าวหนังสือพิมพ์ไทยรัฐ, ๒๐ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
11สัมภาษณ์, นางสิริรัตน์ ผลเจริญ, พนักงานบ านาญธนาคารออมสิน, ๒๐ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
12สัมภาษณ์, นางสุภาวดี เจษฎารมย์, พยาบาลวิชาชีพช านาญการโรงพยาบาลชุมแสง, ๒๐ เดือน

ธันวาคม ๒๕๕๘. 
13สัมภาษณ์, นายสุรัตน์ ชัยธนะกุลมงคล, ประชาชนท่ัวไป, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
14สัมภาษณ์, นางสม ปิ่นสุวรรณ์, ประชาชนท่ัวไป, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
 



๑๒๗ 
 

 ๓. ด้านประชาสัมพันธ์ 

เทศบาลมีเอกสารแจกว่าต้องท าอย่างไรบ้างเวลาติดต่อท าบัตรกับงานทะเบียน เพียงแต่
ไม่มีการจัดบริการท าบัตรนอกสถานที่15จัดท าเอกสารให้ความรู้ในการเตรียมเอกสารให้ผู้รับบริการ
เตรียมได้ครบถ้วน ท าแผนผังสถานที่  ให้ความรู้ชี้แจงเมื่อบัตรประจ าตัวประชาชน ทะเบียนราษฎร
สูญหายเพื่อความสะดวก รวดเร็วของผู้ให้/ผู้รับบริการ 16ควรจัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์ เช่น แผ่น
พับ เพื่อแจ้งข้อมูลเบื้องต้นในการเข้ามาใช้บริการ  อีกทั้งควรมีเจ้าหน้าที่เข้าประชุมชี้แจงให้ประชาชน
เข้าใจงานทะเบียนราษฎร และจัดการประชุมในพ้ืนที่ มีป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนวิธีการแสดงไว้ใน
จุดให้บริการ (ส านักงาน) 17 ควรจัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์ที่ชี้แจงเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการมี
การประชาสัมพันธ์เสียงตามสาย หรือมีการจัดหน่วยบริการนอกสถานที่ มีป้ายประชาสัมพันธ์ 
ขั้นตอนการบริการอย่างชัดเจน ควรมีการจัดท าผังของสถานที่บริการ และเส้นทางการเดินไปยังจุด
บริการอย่างชัดเจน18มีการประชาสัมพันธ์ทุกเหตุการณ์ที่เกี่ยวข้องกับทะเบียนราษฎรให้ประชาชนรู้
อย่างสม่ าเสมอ ไม่มีที่ติ19ท าดีอยู่แล้วควรประชาสัมพันธ์ให้มากกว่าขึ้น ในกรอบหน้าที่ของงาน
ทะเบียนราษฎรให้ประชาชนได้รู้เรื่องระเบียบและการน าไปใช้20 ควรมีแผ่นพับ ป้ายประชาสัมพันธ์ 
เอกสารระบุข้อมูลที่จ าเป็นจะต้องแจ้งหรือต้องน าไปประกอบ  ให้ผู้รับบริการทราบถึง ระยะเวลาที่ใช้
ในการด าเนินการ21 

จากการสัมภาษณ์สรุปได้ว่า เทศบาลต้องมีการประชาสัมพันธ์ โดยการจัดท าเอกสาร
ประชาสัมพันธ์ที่ชี้แจงเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์เสียงตามสาย หรือมีการจัด
หน่วยบริการนอกสถานที่ มีป้ายประชาสัมพันธ์ ขั้นตอนการบริการและมีการจัดท าผังของสถานที่
บริการ และเส้นทางการเดินไปยังจุดบริการอย่างชัดเจน 

  

 

 

 

 

                                         
15สัมภาษณ์, นายสุกิจ จิตมหาวงศ์, กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิในกรรมการ กทจ. นครสวรรค์, ๑๕ 

เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
16สัมภาษณ์, นายสมชาย อึ้งวงษ,์ ผู้จัดการโรงเรียนพาณิชย์สงเคราะห์, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
17สัมภาษณ์, นายชัยวัน บุญอ่อน  , ผู้สื่อข่าวหนังสือพิมพ์ไทยรัฐ, ๒๐ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
18สัมภาษณ์, นางสิริรัตน์ ผลเจริญ, พนักงานบ านาญธนาคารออมสิน, ๒๐ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
19สัมภาษณ์, นางสุภาวดี เจษฎารมย์, พยาบาลวิชาชีพช านาญการโรงพยาบาลชุมแสง, ๒๐ เดือน

ธันวาคม ๒๕๕๘. 
20สัมภาษณ์, นายสุรัตน์ ชัยธนะกุลมงคล, ประชาชนท่ัวไป, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
21สัมภาษณ์, นางสม ปิ่นสุวรรณ์, ประชาชนท่ัวไป, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
 



๑๒๘ 
 

 ๔. ด้านอ านวยความสะดวกและสถานที่ 

การอ านวยความสะดวกนั้นได้จัดที่นั่งเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ แสงสว่างเพียง มี
ห้องน้ าพอเพียง มีโทรทัศน์/หนังสือพิมพ์  ส าหรับผู้มารับบริการได้อ่านและชม อุปกรณ์การบริการ
งานทะเบียนมีความทันสมัย ห้องควรกว้างขวางไม่ร้อนอบอ้าว เอกสารแบบปรับต่างๆ ควรมีให้
พอเพียงกับผู้มารับบริการ22 การอ านวยความสะดวกให้กับผู้มาติดต่อ ป้ายบอก ต าแหน่ง ห้องท างาน 
มีโต๊ะ เก้าอ้ี พร้อมให้รับบริการใช้นั่ง และเขียนหนังสือ23 มีห้องน้ ามีน้อย ที่จอดรถน้อย รถพนักงานก็
เต็มแล้วของคนมาติดต่อหาที่จอดรถไม่ได้24  และสถานที่สะอาด ปฏิบัติง่าย สะดวกต่อผู้มาใช้บริการ
มีจุดให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในทุกข้ันตอน25 มีสิ่งอ านวยความสะดวกพ้ืนฐานส าหรับผู้มาใช้บริการ
อย่างเหมาะสม  ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่จะช่วยให้ผู้มาใช้บริการรู้สึกโปร่ง
สบาย26 ด้านความสะดวกดีมากอยู่แล้วเห็นควรมีมุมหนังสือขณะรอรับบริการ27มีความสะดวกแล้ว 
ควรมีมุมหนังสือ มุมกาแฟ ให้บริการประชาชน28 

จากการสัมภาษณ์สรุปได้ว่า ทางเทศบาลได้อ านวยความสะดวก เช่น จัดที่นั่งเพียงพอ
ส าหรับผู้มารับบริการ มีแสงสว่างที่เพียงพอ มีห้องน้ า มีโทรทัศน์/หนังสือพิมพ์ เป็นต้น  ส าหรับผู้มา
รับบริการได้อ่านและชม อุปกรณ์การบริการงานทะเบียนมีความทันสมัย ห้องกว้างขวางไม่ร้อนอบอ้าว 
เอกสารแบบต่างๆ มีให้พอเพียงกับผู้มารับบริการ 

๕. การประยุกต์หลักธรรมทางพระพุทธศาสนา คือ หลักสังคหวัตถุ 4 น ามาพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ  

 ทานคือการเอ้ือเฟ้ือเจ้าหน้าที่ ที่ท างานให้ความรู้เกี่ยวกับการติดต่อพูดจาดี คือ ปิย
วาจา ช่วยเหลือคนที่มาติดต่อให้งานเสร็จ คือ อัตถจริยา และสมานัตตา คือให้ความเร็วกับประชาชน
ผู้มาติดต่องาน29ให้บริการด้วยสีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะเป็นกันเอง 30 งานบริการผู้
ให้บริการต้องเสียสละและไม่เห็นแก่ได้  เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อผู้มารับบริการอย่างเสมอต้น
เสมอปลาย ไม่เลือกปฏิบัติ และใช้ค าพูดสุภาพ พูดในสิ่งที่ก่อให้เกิดประโยชน์ในการให้บริการจะช่วย

                                         
22สัมภาษณ์, นายสุกิจ จิตมหาวงศ์, กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิในกรรมการ กทจ. นครสวรรค์, ๑๕ 

เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
23สัมภาษณ์, นายสมชาย อึ้งวงษ,์ ผู้จัดการโรงเรียนพาณิชย์สงเคราะห์, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
24สัมภาษณ์, นายชัยวนั บุญอ่อน  , ผู้สื่อข่าวหนังสือพิมพ์ไทยรัฐ, ๒๐ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
25สัมภาษณ์, นางสิริรัตน์ ผลเจริญ, พนักงานบ านาญธนาคารออมสิน, ๒๐ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
26สัมภาษณ์, นางสุภาวดี เจษฎารมย์, พยาบาลวิชาชีพช านาญการโรงพยาบาลชุมแสง, ๒๐ เดือน

ธันวาคม ๒๕๕๘. 
27สัมภาษณ์, นายสุรัตน์ ชัยธนะกุลมงคล, ประชาชนท่ัวไป, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
28สัมภาษณ์, นางสม ปิ่นสุวรรณ์, ประชาชนท่ัวไป, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
 
29สัมภาษณ์, นายสุกิจ จิตมหาวงศ์, กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิในกรรมการ กทจ. นครสวรรค์, ๑๕ 

เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
30สัมภาษณ์, นายสมชาย อึ้งวงษ,์ ผู้จัดการโรงเรียนพาณิชย์สงเคราะห์, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 



๑๒๙ 
 

ให้ได้รับการไว้วางใจทั้งจากผู้รับบริการและจากผู้บังคับบัญชา31 ทาน คือ การให้ การเสียสละบางครั้ง
เราอาจจะต้องเสียเวลาส่วนตัวในการให้บริการ   ปิยวาจา  การให้บริการด้วยค าสุภาพ อ่อนหวาน
เพ่ือให้เกิดความประทับใจกับผู้รับบริการ อัตถจริยา  การบ าเพ็ญตนให้เป็นประโยชน์กับผู้รับบริการ 
เช่น การอธิบายขั้นตอน การเข้ามารับบริการการแนะน าเกี่ยวกับเอกสารที่ต้องน ามาให้ครบถ้วนมี
ความเอาใจใส่ช่วยเหลือที่สามารถท าได้ สมานัตตา การวางตัวให้เสมอปลาย ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาคกับผู้รับบริการทุกคนเท่าเทียมกันเมื่อมีปัญหาก็ร่วมแก้ปัญหาไปด้วยกัน32 มีหลักการบริหารด้วย
ใจกับประชาชนปฏิบัติหน้าที่อย่างเสมอภาคทุกคนไม่แบ่งชั้นวรรณะ  ยึดหลักธรรมของพุทธศาสนา
เป็นหลัก33 สามารถน ามาปรับปรุงการท างานของผู้มีหน้าที่ให้กับประชาชน โดยมีการปฏิบัติอย่าง
เสมอภาค มีวาจาสุภาพและรวดเร็ว  และตอบปัญหาการน าไปใช้ในด้านต่างๆที่เกี่ยวข้อง34 ทาน คือ 
การให้ด้วยความเต็มใจ  ปิยวาจา  การพูดคุยด้วยวาจาไพเราะเพราะพริ้ง ผู้รับฟังแล้วเกิดความความ
พึงพอใจ  อัตถจริยา   การวัจน์ปฏิบัติด้วยความเอ้ืออาทร  ให้อัตถะสิ่งจ าเป็นแก่ผู้อ่ืน สมานัตตตา  
ความอ่อนน้อม  ถ่อมตน  รู้ประมาณตนและให้เกียรติผู้อ่ืน35 

จากการสัมภาษณ์สรุปได้ว่า การน าหลักสังคหวัตถุ 4 น ามาพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการ คือ ๑) ทาน คือ การให ้การสงเคราะห์หรือช่วยเหลือผู้อ่ืนด้วยการให้สิ่งของที่ตนมีให้แก่ผู้ที่
ต้องการ ผู้ขาดแคลนหรือผู้เดือดร้อน ๒) ปิยวาจา คือ การเจรจาด้วยถ้อยค าที่สุภาพและถ้อยค าที่มี
ประโยชน์ พูดถ้อยค าที่เป็นจริง ๓) อัตถจริยา คือ การประพฤติตนให้เป็นประโยชน์แก่ทั้งตนเองและ
ผู้อื่น รู้จักการเสียสละ ไม่เห็นแก่ตัว ไม่เห็นแก่ความสุขสบายส่วนตัว ๔) สมานัตตตา คือ การวางตัวให้
เหมาะสมเสมอต้นเสมอปลาย รู้จักวางตนให้เหมาะสมกับฐานะ มีจิตใจมั่นคงไม่หวั่นไหว เปลี่ยนแปลง
ง่าย 

 

 

 

 

 

 

 

                                         
31สัมภาษณ์, นายชัยวัน บุญอ่อน  , ผู้สื่อข่าวหนังสือพิมพ์ไทยรัฐ, ๒๐ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
32สัมภาษณ์, นางสิริรัตน์ ผลเจริญ, พนักงานบ านาญธนาคารออมสิน, ๒๐ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
33สัมภาษณ์, นางสุภาวดี เจษฎารมย์, พยาบาลวิชาชีพช านาญการโรงพยาบาลชุมแสง, ๒๐ เดือน

ธันวาคม ๒๕๕๘. 
34สัมภาษณ์, นายสุรัตน์ ชัยธนะกุลมงคล, ประชาชนท่ัวไป, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
35สัมภาษณ์, นางสม ปิ่นสุวรรณ์, ประชาชนท่ัวไป, ๑๕ เดือนธันวาคม ๒๕๕๘. 
 



๑๓๐ 
 

๔.๖ สรุปองค์ความรู้ที่ได้รับจากการวิจัย 
 

จากการวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว
ประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ผู้วิจัยได้รับองค์ความรู้ที่ได้จาก
การวิจัยครั้งนี้ สามารถสรุปเป็นแผนภาพองค์ความรู้ได้ ดังนี้ 

 

 
แผนภาพที่ ๔.๑  สรุปองค์ความรู้ที่ได้รับจากการวิจัย 

การให้บริการ 
ของเทศบาล 

ด้านกระบวน 
การบริการ 

ด้าน
ประชาสัมพันธ์ 

ด้านเจ้าหน้าที่  
ทีป่ฏิบัติงาน 

ด้านอ านวยความ
สะดวกและสถานที่ 

ประชาชน 

เทศบาลส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่น าหลักสังคหวัตถุ
ธรรมมาประยุกต์ใช้ในการบริการ 

การให้บริการอย่างมีคุณภาพ 

ประชาชนได้รับ
ประโยชน์ 

เจ้าหน้าที่ได้พัฒนา 
การให้บริการ 

มี ก า ร บ ริ ก า ร อ ย่ า ง
ต่อเนื่อง ไม่หยุดชะงัก
หรือติดขัด ขั้นตอนการ
ปฏิ บั ติ เ ข้ า ใจ ง่ าย ไ ม่
ยุ่งยากซับซ้อน มีการ
แจ้งขั้นตอนและเอกสา
ให้ประชาชน 
 

เจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงาน
ตรงเวลา และอธิบาย
ห รื อ ใ ห้ ค า แ น ะ น า
เกี่ยวกับงานเอกสารที่
ต้องใช้ได้เป็นอย่างดีและ
ให้การบริการด้วยความ
เรียบร้อย และรวดเร็ว 
 

เทศบาลมีการติดป้าย
ประชาสัมพันธ์ขั้นตอน
แ ล ะ ร ะ ย ะ เ ว ล า ก า ร
ให้บริการและเจ้าหน้าที่
ลงพื้นที่ประชุมช้ีแจงให้
ทราบเกี่ยวกับขั้นตอน
การให้บริการในมิติต่างๆ 
 

บ ริ เ ว ณ ภ า ย ใ น
ส านักงานกว้างขวาง 
แ ล ะ มี แ ส ง ส ว่ า ง
เพียงพอ และมีการ
จัดบริการ สื่อโทรทัศน์ 
หนังสือพิมพ์ ส าหรับผู้
มารอรับบริการ 
 

ทาน ปิยวาจา อัตถจริยา สมานัตตตา 



๑๓๑ 
 

จากแผนภาพที่ ๔.๑  สรุปองค์ความรู้ที่ได้จากการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมืองชุมแสง อ าเภอชุมแสง จังหวัด
นครสวรรค์” ซึ่งผู้วิจัยสรุปได้ดังนี้ 

การให้บริการงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลเมือง
ชุมแสงมีจุดยืนที่ชัดเจนในด้านการให้บริการ ซึ่งได้ถูกปลูกฝังไปสู่ตัวของเจ้าหน้าที่ทุกคน หาก
เจ้าหน้าที่ของเทศบาลเมืองชุมแสงสามารถยึดถือได้ว่ากิจธุระของประชาชน คือ กิจธุระอันดับหนึ่ง ผล
ที่ตามมาย่อมเป็นการถือปฏิบัติเพื่อให้บรรลุผลตามที่ได้วางแผนไว้ เพ่ือน าไปสู่การก าหนดยุทธศาสตร์
การให้บริการด้านความพึงพอใจ ซึ่งเป็นการปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม  

ด้านกระบวนการบริการ คือ ระบบการให้บริการของเทศบาลเพ่ือให้พนักงาน เจ้าหน้าที่
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามท่ีคาดไว้ กระบวนการจัดการระบบการ
บริการจะเริ่มต้นจากการน าเอา”ปัจจัยน าเข้า” inputs หรือการก าหนดเป้าหมายการจัดการและ
ทรัพยากรต่างๆ เข้าสู่ “กระบวนการจัดการ” process ซึ่งประกอบด้วยการวางแผน การจัด
ระบบงาน การจัดบุคลากร การสั่งการ และการควบคุม จนกระทั่งได้ “ปัจจัยน าออก” outputs หรือ
ผลของการด าเนินงานในรูปแบบของการให้บริการประชาชน และมีการพิจารณาแนวทางการปรับปรุง
แก้ไขหรือพัฒนาการด าเนินงานต่างๆ ในกระบวนการจัดการระบบการบริการประชาชนต่อไป 

ด้านเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงาน คือ เจ้าหน้าที่ของเทศบาลมีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน ในการให้บริการประชาชน ให้บริการด้วยความเต็มใจ  มีจิตใจที่พร้อมให้บริการ และ
ปฏิบัติงานอย่างถูกต้องตามกฎหมายไม่เรียกร้องรับผลประโยชน์จากการปฏิบัติงาน ให้ความเป็นธรรม 
ความเสมอภาคกับทุกคน พร้อมทั้งน าความผิดพลาดไปปรับปรุงแก้ไขในการปฏิบัติงานครั้งต่อไป 

ด้านประชาสัมพันธ์  คือ เทศบาลมีการประชาสัมพันธ์  โดยการจัดท าเอกสาร
ประชาสัมพันธ์ที่ชี้แจงเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์เสียงตามสาย มีการจัด
หน่วยบริการนอกสถานที่ มีป้ายประชาสัมพันธ์ ขั้นตอนการบริการและมีการจัดท าผังของสถานที่
บริการ และเส้นทางการเดินไปยังจุดบริการอย่างชัดเจน 

ด้านอ านวยความสะดวกและสถานที่ คือ ทางเทศบาลได้อ านวยความสะดวก เช่น จัดที่
นั่งเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ มีแสงสว่างที่เพียงพอ มีห้องน้ า มีโทรทัศน์/หนังสือพิมพ์ เป็นต้น  
ส าหรับผู้มารับบริการได้อ่านและชม อุปกรณ์การบริการงานทะเบียนมีความทันสมัย ห้องกว้างขวางไม่
ร้อนอบอ้าว เอกสารแบบต่างๆ มีให้พอเพียงกับผู้มารับบริการ 

โดยเทศบาลเมืองชุมแสงได้ถือปฏิบัติ คือ การปรับปรุงภูมิทัศน์ภายนอกและภายในให้
สะอาดและสวยงาม รวมทั้งจัดหาสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ไว้ให้พร้อมเพรียง พัฒนาปรับปรุง
กระบวนการให้บริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง โปร่งใส ยุติธรรมและให้บริการโดยไม่พัก
เที่ยง มีการบริการเชิงรุก ปรับทัศนคติของเจ้าหน้าที่ให้มี  Service Mind และสนับสนุนให้บุคลากร
เจ้าหน้าที่น าหลักธรรมในพระพุทธศาสนามาใช้ในหน่วยงานอย่างแท้จริง คือ ให้น าหลักสังคหวัตถุ ๔ 
มาปรับใช้ในการปฏิบัติงานการให้บริการประชาชน และเพ่ือท าให้ง่ายต่อการจดจ าและการน าไป
ปฏิบัติใช้ของเจ้าหน้าที่ สังคหวัตถุ ๔ หมายถึง ธรรมะอันเป็นเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจคน ประสาน
ความสัมพันธ์อันดีงามให้เกิดขึ้นในชนหมู่มาก เป็นหลักแห่งการเอ้ือเฟ้ือ เผื่อแผ่ซึ่งกันและกันเพ่ือให้



๑๓๒ 
 

ประชาชนอยู่ร่วมกันได้อย่างปกติสุข เป็นหลักธรรมะที่ช่วยส่งเสริมให้เกิดความสามัคคีกันในหมู่คณะ
ไม่ว่าจะเป็นองค์กรที่มีขนาดเล็กหรือองค์กรขนาดใหญ่และมี ๔ องค์ประกอบ ดังนี้ 

๑. ทาน คือ การเผื่อแผ่ แบ่งปัน ให้ความช่วยเหลือสงเคราะห์ทั้งทางทุนทรัพย์ สิ่งของ 
ปัจจัยสี่ที่จ าเป็น ไม่ว่าจะเป็น อาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัยหรือยารักษาโรค รวมทั้งการแบ่งปันให้
ความรู้ ศิลปวิทยาการ ความรู้ความสามารถที่เรามีอยู่ให้กับผู้อื่น 

๒. ปิยวาจา คือ การใช้ค าพูดหรือวาจาที่ไพเราะ ชัดเจน ไม่พูดส่งเสียดดูถูกดูแคลน พูด
ด้วยค าที่สุภาพนิ่มนวล จริงใจ ไม่พูดโกหกเสแสร้ง ชี้แจงแนะน าสิ่งที่เป็นประโยชน์ มีเหตุมีผล มี
หลักฐานอ้างอิง ไม่พูดเพ้อเจ้อ บิดเบือนจากความเป็นจริง การใช้ถ้อยค าที่แสดงถึงความเห็นอกเห็นใจ 
เขา้ใจผู้อื่น พูดแล้วเกิดความสามัคคี ไม่ทะเลาะเบาะแว้งกัน 

๓. อัตถจริยา คือ การท าประโยชน์ให้แก่ผู้อ่ืน ช่วยเหลือตามก าลังแรงกายที่ตนมีอยู่ 
ไม่ได้ถูกบังคับ ท าด้วยความเต็มใจที่จะช่วยเหลือผู้อ่ืน ขวนขวายช่วยท ากิจกรรมต่างๆ ที่เป็น
สาธารณะประโยชน์ มุ่งให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม รวมทั้งช่วยแก้ปัญหาให้กับชุมชนและสังคมด้วย 

๔. สมานัตตตา คือ การเอาตัวเข้าไปสมาน การวางตัวเสมอต้นเสมอปลาย หนักแน่น ให้
ความเสมอภาคกับทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เอารัดเอาเปรียบ ร่วมทุกข์ร่วมสุข ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน
แก้ปัญหา ช่วยกันคิดในทางสร้างสรรค์ เพ่ือให้ชุมชนและสังคมอยู่เย็นเป็นสุข 

การใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ ในการบริการ ติดต่อประสานงานกับประชาชน จะเป็นหลัก
อย่างหนึ่งที่จะช่วยให้การบริการมีความราบรื่นมากยิ่งขึ้น อันจะส่งผลให้การบริการประชาชนอย่างมี
คุณภาพ และน าไปสู่การเป็นองค์กรที่มีคุณภาพต่อมา ดังนั้นการบริการโดยน าหลักธรรมนี้มาใช้ควร
พิจารณาสถานการณ์ที่จะน าหลักธรรมนี้มาใช้ ดังนี้ เมื่อประชาชนมีความเดือดร้อนในการรับบริการ 
เจ้าหน้าที่ก็ควรให้ความช่วยเหลือ ต้องให้ค าแนะน าชี้แจงอย่าถูกต้อง พูดจากับประชาชนด้วยความ
ไพเราะน่าฟัง ให้ความส าคัญ ช่วยเหลืออย่าเต็มก าลังความสามารถ และให้ความเสมอภาคและเท่า
เทียมกัน อยู่ร่วมทุกข์ร่วมสุขกับประชาชนทุกครั้ง  

ดังนั้นแล้วการน าหลักธรรมสังคหวัตถุ ๔ มาช่วยในบริการ จะช่วยส่งเสริมให้เกิด
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างเจ้าหน้าที่กับประชาชนที่มาใช้บริการ ซึ่งจะส่งผลให้การปฏิบัติงานเป็นไป
ด้วยความราบรื่น สามารถระบุและแก้ไขปัญหาได้ตามความต้องการของประชาชน และส่งเสริมให้
ประชาชนเกิดความเข้าใจและเข้ามามีบทบาททั้งยังเป็นส่วนหนึ่งที่มีส่วนช่วยกันแก้ไขปัญหาของ ใน
การใช้ห้องสมุดของประชาชนด้วยด้วย 

 
 


