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1. ชื่อเรื่อง การพัฒนาการให้บริการ การจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนฝ่ายทะเบียน                 
     ส านักงานเขตบางขุนเทียน 
2. หลักการและเหตุผล        
         ฝ่ายทะเบียนเป็นฝ่ายที่ประชาชนมาติดต่อขอรับบริการมากที่สุดเมื่อเทียบกับฝ่ายต่างๆ
ของส านักงานเขต เนื่องจากมีความเกี่ยวข้องกับประชาชนทุกเพศทุกวัย ตั้งแต่แรกเกิดจนเสียชีวิต เช่น
การแจ้งการเกิด การแจ้งการตาย การแจ้งย้ายที่อยู่ การจดทะเบียนสมรส การเปลี่ยนชื่อตัว การเปลี่ยน
ชื่อสกุล การท าบัตรประจ าตัวประชาชน ซึ่งการท าบัตรประจ าตัวประชาชนนั้นในแต่ละบุคคลจะมีการ
ยื่นค าขอมีบัตรคนละหลายครั้ง ได้แก่กรณี ยื่นขอมีบัตรครั้งแรก บัตรหมดอายุ บัตรช ารุด บัตรสูญหาย 
เปลี่ยนที่อยู่ เปลี่ยนชื่อตัว เปลี่ยนชื่อสกุล เปลี่ยนชื่อตัวและชื่อสกุล กล่าวได้ว่าประชาชนซึ่งมีสัญชาติ
ไทยทุกคนต้องไปใช้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางขุนเทียน มีประชากรตามทะเบียนราษฎร 
174,738 คน และมีแรงงานต่างด้าว 3 สัญชาติ ที่ขึ้นทะเบียนถูกต้องและมีชื่ออยู่ใน ระบบของ
ทะเบียนราษฎร 68,847 คน (ข้อมูล ณ 30 มิถุนายน 2558) ในแต่ละวันจะมีประชาชนมาใช้บริการ
ที่ฝ่ายทะเบียนจ านวนมาก ประมาณวันละ 500 คน 

งานด้านการท าบัตรประจ าตัวประชาชนเป็นงานที่มีประชาชนมาใช้บริการมากที่สุด
เนื่องจากตามมาตรา 5 แห่งพระราชบัญญัติบัตรประจ าตัวประชาชน พ.ศ.2526 แก้ไขเพ่ิมเติมโดย
พระราชบัญญัติบัตรประจ าตัวประชาชน (ฉบับที่ 3) พ.ศ.2554 ซึ่งมีผลบังคับใช้ 10 ก.ค. 2554 
ได้บัญญัติให้ผู้มีสัญชาติไทย ซึ่งมีอายุตั้งแต่เจ็ดปีบริบูรณ์ แต่ไม่เกินเจ็ดสิบปีบริบูรณ์และมีชื่ออยู่ใน
ทะเบียนบ้านต้องมีบัตรประจ าตัวประชาชน (ยกเว้นบุคคลซึ่งได้รับการยกเว้น ไม่ต้องมีบัตรประจ าตัว
ประชาชนตามที่ก าหนดไว้ในกฎกระทรวง พ.ศ.2548 คือ สมเด็จพระบรมราชินี พระบรมวงศานุวงศ์
ตั้งแต่ชั้นพระองค์เจ้าขึ้นไป ภิกษุ สามเณร นักพรต และนักบวช ผู้มีกายพิการเดินไม่ได้ หรือเป็นใบ้ หรือ
ตาบอดทั้ง 2 ข้าง หรือจิตฟ่ันเฟือนไม่สมประกอบ ผู้อยู่ในที่คุมขัง โดยชอบด้วยกฎหมาย บุคคลที่ก าลัง
ศึกษาวิชา ณ ต่างประเทศและไม่สามารถยื่นค าร้องขอมีบัตรประชาชนได้) นอกจากนี้บัตรประจ าตัว
ประชาชนยังถือว่าเป็นเอกสารหรือหลักฐานส าคัญที่ทางราชการออกให้กับประชาชนทุกคน เพ่ือบุคคล
นั้นใช้ในการแสดงตนต่อผู้อื่น และใช้เป็นหลักฐานในการติดต่อด าเนินการในด้านธุรกรรมต่าง ๆ 

ปัจจุบัน กฎหมายได้อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนโดยประชาชนสามารถขอรับ
บริการด้านการท าบัตรประจ าตัวประชาชนได้ทุกส านักทะเบียนที่เปิดให้บริการด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
ONLINE  ทั้งนี้เป็นไปตามระเบียบกรมการปกครองว่าด้วยการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน พ.ศ.2538 
ซึ่งส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตบางขุนเทียน เป็นส านักทะเบียนหนึ่งที่มีประชาชนมาใช้บริการเป็นจ านวน
มาก เนื่องจากสถานที่ตั้งของส านักงานเขตอยู่ติดถนนพระรามที่ 2 เป็นแหล่งชุมชนที่มีการคมนาคม
สะดวก และเป็นเขตติดต่อกับจังหวัดสมุทรสาคร จังหวัดสมุทรปราการ โดยเฉลี่ยจะมีประชาชนทั้งใน
ส านักงานเขต นอกส านักงานเขต และต่างจังหวัดมาใช้บริการด้านบัตรประจ าตัวประชาชนเฉลี่ยประมาณ             
วันละ 220 ราย ในการปฏิบัติงานทุกวันจะมีประชาชนจ านวนมากกว่า 80 ราย มารับบัตรคิวและ         
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คอยรับบริการตั้งแต่เวลาประมาณ 07.00 น. แม้เจ้าหน้าที่จะเริ่มให้บริการโดยกดบัตรคิวให้แก่
ประชาชนในเวลา 07.45 น. แล้วก็ตาม คิวที่สะสมเพิ่มจ านวนมากขึ้นเรื่อย ๆ ท าให้ผู้ที่มาทีหลัง
แต่รับคิว ในเวลาราชการ 08.00 น. ซึ่งจะได้ล าดับคิวที่ 80 กว่า ต้องนั่งรอรับบริการตามล าดับคิวที่
ได้รับ เกิดความรู้สึกว่าเสียเวลารอนาน ส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจในการให้บริการ  กรณีดังกล่าว
ผู้บริหารกรุงเทพมหานคร จึงมีความคิดที่จะปรับปรุงการให้บริการของฝ่ายทะเบียนทุกส านักงานเขตให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น โดยการปรับปรุงทางด้านกายภาพจากเดิมที่เป็นแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (ONE STOP 
SERVICE) ไปเป็นศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BANGKOK SERVICE CENTER) แต่ในกระบวนการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ก็คงเป็นเพียงนโยบายให้แต่ละส านักงานเขตน าไปปฏิบัติ คือ จะท าอย่างไรที่จะ
ให้ประชาชนผู้มาใช้บริการเกิดความรู้สึกพึงพอใจ จากนโยบายดังกล่าวท าให้ส านักงานเขตบางขุนเทียน 
ต้องหาสาเหตุของปัญหาที่เกิดขึ้นจากการให้บริการของฝ่ายทะเบียนว่าเกิดจากอะไรบ้าง ซึ่งพบว่า
แบบสอบถามการให้บริการของฝ่ายทะเบียน มีข้อร้องเรียนของประชาชนที่มาใช้บริการว่าไม่พึงพอใจต่อ
การให้บริการที่ล่าช้า ต้องรอเป็นเวลานาน เมื่อน าข้อร้องเรียนไปวิเคราะห์จะท าให้ทราบว่าสาเหตุดังกล่าว
สืบเนื่องมาจากในแต่ละวันจะมีประชาชนมาใช้บริการเป็นจ านวนมาก เพราะเห็นว่าเป็นส านักงานเขตที่
อยู่ติดถนนใหญ่  คือ ถนนพระรามที่  2 สะดวกต่อการเดินทาง และมีอาณาเขตติดต่อกับจังหวัด
สมุทรสาคร เมื่อเดินทางเข้ากรุงเทพมหานคร ต้องผ่านส านักงานเขตบางขุนเทียน จึงแวะใช้บริการด้าน
บัตรประจ าตัวประชาชน  จากสถิติการให้บริการพบว่าในแต่ละวัน จะมีประชาชนที่มีชื่ออยู่ในทะเบียน
บ้านของส านักงานเขตบางขุนเทียน และนอกส านักงานเขตบางขุนเทียน รวมทั้งชาวต่างจังหวัดที่อยู่
ใกล้เคียงมาใช้บริการด้านท าบัตรประจ าตัวประชาชนเป็นจ านวนมากถึงวันละ 220 ราย ด้านทะเบียน
ราษฎร 200 ราย ด้านทะเบียนทั่วไป 50 ราย โดยประมาณ เฉลี่ยต้องให้บริการแก่ประชาชนมากถึงวัน
ละ 470 ราย (ข้อมูล ณ 30 มิถุนายน 2558) จ านวนประชาชนที่มาขอรอรับบริการด้านแต่เช้าก่อนเปิด
ให้บริการและจะเพ่ิมมากขึ้นเรื่อย ๆ ในช่วงเวลา 08.00 – 10.00 น. ท าให้เกิดจ านวนคิวที่สะสม ส่งผล
ให้ประชาชนที่มาทีหลังรอคอยเป็นเวลานาน บางครั้งมาแล้วไม่ได้รับบริการ เนื่องจากวัสดุ อุปกรณ์ คือ 
บัตรเปล่า ที่ต้องน ามาใช้ในการผลิตบัตรหมด เกิดปัญหาการต่อว่าเจ้าหน้าที่ว่าไม่มีความพร้อมในการ
ท างาน ในส่วนของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานบางส่วนยังขาดความรู้ความเข้าใจในกฎระเบียบ และการ
ปฏิบัติงานจะเกิดความรู้สึกที่เหนื่อยล้า เกิดความเครียด ขาดขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติงาน ท าให้ผล
งานออกมาไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควรจะเป็น 

ดังนั้นการที่จะท าให้ประชาชนซึ่งมาใช้บริการได้รับความสะดวก รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน 
และเกิดความประทับใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ จึงเป็นเรื่องที่มีความส าคัญ เพราะการบริการที่ดี
ย่อมท าให้ เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อข้าราชการกรุงเทพมหานครทุกคน และส่งผลถึงชื่อเสียงของ
กรุงเทพมหานครด้วย เพ่ือให้การด าเนินการตามนโยบายประสบผลส าเร็จ ผู้ศึกษาขอเสนอวิธีการท างาน 
เพ่ือพัฒนาการท างานและปรับปรุงรูปแบบการให้บริการประชาชนของฝ่ายทะเบียนทะเบียน ส านักงาน
เขตบางขุนเทียนให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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3. วัตถุประสงค์ 
 3.1 เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้ เข้าใจในระเบียบ กฎหมายการจัดท าบัตรประจ าตัว
ประชาชน และกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 
 3.2 เพ่ือลดเรื่องร้องเรียนของประชาชน เนื่องจากไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 3.3 เพ่ือเสริมสร้างภาพลักษณ์ด้านบริการที่ดขีองกรุงเทพมหานคร 
 3.4 เพ่ือลดระยะเวลาการขอรับบริการของประชาชนในการขอมีบัตรประจ าตัวประชาชน 
4. เป้าหมาย     
     4.1 จัดอบรมเจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางขุนเทียน จ านวน 25 คน ให้มี
ประสิทธิภาพในการบริการการท าบัตรประจ าตัวประชาชน   
  4.2 ปรับปรุงรูปแบบการให้บริการการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึน้ ให้ส าเร็จภายใน 1 ปี  
5. ความรู้ที่น ามาใช้ในการจัดท ารายงาน 
 ความรู้และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องมีดังนี้ 
 5.1 การวิเคราะห์ SWOT Analysis เป็นเครื่องมือในการสถานการณ์ซึ่งช่วยให้ก าหนด
จุดอ่อนจุดแข็งจากสภาพแวดล้อมภายใน โอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดล้อมภายนอกตลอดจน
ผลกระทบ ความหมายของ SWOT คือ  
 S มาจาก Strengths หมายถึง จุดเด่นหรือจุดแข็ง ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัยภายใน คือ 
ความสามารถและสถานการณ์ภายในที่เป็นบวกองค์กรน ามาใช้เป็นประโยชน์ในการท างานเพื่อบรรลุ
วัตถปุระสงค์ 
 W มาจาก Weaknesses หมายถึง จุดด้อยหรือจุดอ่อน ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัยภายใน คือ 
สถานการณ์ภายในองค์กรที่เป็นลบและด้อยความสามารถ ซึ่งไม่สามารถน ามาเป็นประโยชน์ในการ
ท างานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ 
 O มาจาก Opportunities หมายถึงโอกาส ซึ่งเกิดจากปัจจัยภายนอก คือ ปัจจัยหรือ
สถานการณ์ภายนอกที่เอ้ืออ านวยให้การท างานบรรลุประสงค์ 
 T มาจาก Threats หมายถึงอุปสรรค ซึ่งเกิดจากปัจจัยภายนอก คือปัจจัยและสถานการณ์ 
ภายนอกที่ขัดขวางการท างานไม่ให้บรรลุประสงค์  
ผู้ท ารายงานได้น า SWOT มาวิเคราะห์ในการหาปัจจัยความส าเร็จ 
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จุดแข็ง (Strengths) โอกาส (Opportunities) 
- ผู้บ ริห ารเขตให้ ความส าคัญ กับการ

บริการประชาชน 
- สถานที่ มี เพี ยงพอต่อการให้ บริการ

ประชาชนอย่างเพียงพอ 
- อัตราก าลังเจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอ 
 

- กรุงเทพมหานครให้ความส าคัญกับการ
ให้บริการประชาน 

- กรมการปกครอง เปิดโอกาสให้เข้าร่วมอบรม
สัมมนา 

จุดอ่อน (Weakness) อุปสรรค (Threats) 
- เจ้าหน้าที่ขาดความรู้ในระเบียบกฎหมาย

และแนวทางปฏิบัติ 
- เจ้าหน้าที่ขาดขวัญและก าลังใจในการ

ท างาน 
- ระบบคอมพิวเตอร์ ONLINE ขาดความ

เสถียร 
 

- จ านวนประชากรแฝงมาขอรับบริการเป็น
จ านวนมาก 

- ประชาชนไม่เข้าใจระเบียบ กฎหมาย 

 5.2 ทฤษฎี PDCA  
 P : Plan คือ การวางแผนงานจากวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ก าหนดขึ้น 
 D : Do คือ การปฏิบัติตามข้ันตอนในแผนงานที่เขียนไว้อย่างเป็นระบบและมีความต่อเนื่อง 
 C: Check คือ การตรวจสอบผลการด าเนินงานในแต่ละขั้นตอนของแผนงานว่ามีปัญหาอะไร
เกิดข้ึน จ าเป็นต้องเปลี่ยนแปลงแก้ไขแผนงานในขั้นตอนใด 
  A : Action คือ การปรับปรุงแก้ไขส่วนที่มีปัญหา หรือถ้ามีปัญหาใดๆก็ยอมรับแนวทางการ
ปฏิบัติตามแผนงานที่ได้ผลส าเร็จ เพ่ือน าไปใช้ในการท างานครั้งต่อไป 
 5.3 ทฤษฎีแรงจูงใจ ตามล าดับขั้นของ Maslow กล่าวว่า มนุษย์มีความต้องการความ
ปรารถนาและได้รับสิ่งที่มีความหมายต่อตนเอง ความต้องการเหล่านี้จะเรียงล าดับขั้นของความต้องการ 
ตั้งแต่ข้ันแรกไปสู่ความต้องการขั้นสูงขึ้นไปตามล าดับ ซึ่งมี 5 ขั้น ดังนี้ 
 1. ความต้องการทางร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการข้ันพ้ืนฐานของ
มนุษย์ เพื่อความอยู่รอด 

2. ความต้องการความปลอดภัยและมั่นคง (Security or safety needs) เมื่อมนุษย์สามารถ
ตอบสนองความต้องการทางร่างกายได้แล้วมนุษย์ก็จะเพ่ิมความต้องการในระดับที่สูงขึ้นต่อไป  

3. ความต้องการความผูกพันหรือการยอมรับ (Affiliation or acceptance needs)           
เป็นความต้องการส่วนหนึ่งของสังคมซ่ึงเป็นธรรมชาติอย่างหนึ่งของมนุษย์ เช่นความต้องการได้การ
ยอมรับ 

 4. ความต้องการการยกย่อง (Esteem needs) เป็นความต้องการการได้รับการยกย่องนับถือ
และสถานะทางสังคม 
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 5. ความต้องการความส าเร็จในชีวิต (Self – actualization) เป็นความต้องการสูงสุดของแต่
ละบุคคลเช่นความต้องการที่จะท าทุกสิ่งทุกอย่างให้ส าเร็จ   

 5.4 แนวความคิดเก่ียวกับนโยบายสาธารณะ 
 Robert L. Lineberry  ให้ทัศนะไว้ว่า นโยบายสาธารณะ คือ ชุดของการกระท าเพ่ือการแก้ไข
ปัญหาบางประการของสังคมให้บรรลุผล อาจกล่าวได้ว่าเป็นความหมายที่ค่อนข้างกระชับและมุ่งเฉพาะ
ประเด็นการแก้ไขปัญหาบางประการของสังคมซึ่งโดยความเป็นจริงนโยบายสาธารณะควรจะเกี่ยวข้อง
กับการแก้ไขปัญหาทุกประการของสังคม และยังเน้นให้เห็นถึงความส าคัญของลักษณะของกิจกรรมที่ใช้
ในการแก้ไขปัญหาของสังคมว่าจะต้องเป็นชุดกิจกรรม กล่าวคือ ต้องเป็นระบบ มีกระบวนการที่ชัดเจน
และจะต้องมีแผนงานหรือโครงการที่จ าเป็นอย่างครบถ้วน เพ่ือให้ปฏิบัติบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ
 James E.Anderson ได้ให้ความหมายของนโยบายสาธารณะไว้ว่า นโยบายสาธารณะ 
คือ แนวทางการปฏิบัติงานหรือการกระท าซึ่งมีองค์ประกอบหลายประการ ได้แก่  ผู้ปฏิบัติหรือชุดของ
ผู้กระท าที่จะต้องรับผิดชอบในการแก้ไขปัญหาที่เกี่ยวข้องของสังคมมีจุดมุ่งหมายที่ชัดเจนว่า สิ่งใดที่
จะต้องกระท าให้ส าเร็จ มิใช่สิ่งที่รัฐบาลเพียงแต่ตั้งใจจะกระท าหรือเสนอให้กระท าเท่านั้น  
 5.5 แนวความคิดในการท างานเป็นทีม  
 การท างานเป็นทีม คือ การที่บุคคลหลายคนกระท ากิจกรรมร่วมกันเพ่ือให้บรรลุผลส าเร็จ       
มีการแบ่งหน้าที่และความรับผิดชอบร่วมกันมีความสัมพันธ์กันและมีจุดประสงค์หรือความคาดหวัง
ร่วมกัน 
 หลักปฏิบัติในการท างานเป็นทีม 
  - ทีมต้องมีอุดมการณ์ที่แน่นอนและสมาชิกทุกคนยอมรับ 

 - ถือความถูกต้อง ซึ่งไม่จ าเป็นต้องถูกใจ 
 - ประนีประนอมกัน โดยมีน้ าใจของความร่วมมือเพ่ือบรรลุเป้าหมายร่วมอันเดียวกัน 
 - อภัยซึ่งกันและกัน  
 - อย่าพยามยามเอาเปรียบกัน 
- ถือว่าทุกคนมีความส าคัญเท่ากัน 
- เคารพในสิทธิ์และเสรีภาพส่วนตัวของผู้อื่น 
- อย่าเด่นแต่ผู้เดียว ต้องเด่นทั้งทีม 
- ถือว่าปัญหาที่เกิดข้ึนเป็นของธรรมดา 

    - เมื่อมีปัญหาหรือไม่พอใจอะไร อย่าเก็บไว้หรือน าไปพูดลับหลัง ให้น าปัญหานั้นมาพูดกันให้
เข้าใจ 

 - รู้จักแบ่งงานและประสานงานกัน  
 - ต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบของทีมอย่างเคร่งครัด 

   - ยอมรับผิดเมื่อท าผิด เมื่อมีการขัดแย้งกันในกลุ่ม ให้ถือว่าเป็นการมองปัญหาคนละด้าน 
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6. กรอบแนวทางการด าเนินการและผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 
  น าเสนอแผนการท างานให้เพ่ือน าเสนอผู้อ านวยการเห็นชอบ เมื่อผู้อ านวยการเขต
เห็นชอบแล้ว ด าเนินการดังนี้  
 ขั้นตอนและระยะเวลาของการปฏิบัติงาน 

 
 ขั้นตอนการปฏิบัติงานและผู้รับผิดชอบ 

1. หัวหน้าฝ่ายทะเบียนประชุมข้าราชการและลูกจ้างของฝ่ายทะเบียน เพ่ืออธิบายหลักการ
และให้ทุกคนมีความเข้าใจถึงปัญหาที่เกิดขึ้น คือ การที่ประชาชนมาใช้บริการด้านบัตรประจ าตัว
ประชาชนเป็นจ านวนมาก แล้วไม่ได้รับความสะดวก ร้องเรียนว่าเจ้าหน้าที่ ท างานล่าช้า ไม่พึงพอใจต่อ
การให้บริการ เพ่ืออบรมพัฒนาความรู้ความสามารถให้แก่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้มีทัศนคติที่ดีในการ
บริการ (SERVICE MIND) และความรู้ตามกฎหมาย พระราชบัญญัติบัตรประจ าตัวประชาชน พ.ศ.2526 
และแก้ไขปรับปรุง ฉบับที่ 3 พ.ศ.2554 พร้อมที่จะท างานได้  

 
2. ด าเนินการวิเคราะห์อัตราก าลังของข้าราชการและลูกจ้างฝ่ายทะเบียนทั้งหมด เพ่ือน ามา

จัดสรรจ านวนคนให้เหมาะสมกับปริมาณงานในแต่ละวัน งานที่มีประชาชนมาใช้บริการมากและมีปัญหา

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ต.ค.
58 

พ.ย.
58 

ธ.ค.
58 

ม.ค.
59 

ก.พ. – ก.ย. 
59 

1. ประชุมข้าราชการและลูกจ้างฝา่ยทะเบียน 
2. วิเคราะห์อัตราก าลังของข้าราชการและลูกจ้างฝา่ยทะเบียนทั้งหมด 
3. ทดสอบความรูเ้จ้าหน้าที ่(Pretest) 
4. ส่งเสริมความรู้งานในหน้าที ่
     - ฝึกอบรมสัมมนาความรู้เกี่ยวกับการจัดท าบัตรประชาชน 
     - จัดท าไฟล์ข้อมูล ระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
     -  สร้างจิตส านึก การบริการ 
     - สร้างขวัญและก าลังใจในการท างาน 
5. ทดสอบความรูเ้จ้าหน้าที ่(Posttest) 
6. ปรับปรุงรูปแบบการใหบ้ริการประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจ าตัว
ประชาชน 
7. จัดท าตารางเวลาการเข้ารับบริการของแต่ละคิว 
8. จัดท าค าสั่งมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบ 
9. ควบคุมก ากับดูแลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่
10. ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
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บ่อย เช่น งานบัตรประจ าตัวประชาชน ต้องมีจ านวนข้าราชการ ลูกจ้าง ที่เหมาะสมเพียงพอต่อการ
ปฏิบัติงาน ผลงานถึงจะมีประสิทธิภาพ  

3. ทดสอบความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับระเบียบกฎหมายและหนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้องกับบัตร
ประจ าตัวประชาชน ของข้าราชการและลูกจ้างฝ่ายทะเบียนทั้งหมด เพ่ือที่จะน ามาวิเคราะห์ข้อมูลว่า
บุคลากรของฝ่ายทะเบียนมีความรู้ความเข้าใจเพียงใด  

4. ส่งเสริมความรู้งานในหน้าที่ 
 4.1 อบรมสัมมนาความรู้เกี่ยวกับงานบัตรประจ าตัวประชาชน 
 - หาข้อมูลหน่วยงานที่จัดอบรม เช่นกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย 
 - ส่งบุคลากรที่เก่ียวข้องไปอบรม 
 - กลับมาสรุปความรู้ และถ่ายทอดให้กับบุคลากรทราบและถือปฏิบัติ 
 4.2 จัดท าไฟล์ข้อมูล ระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
  - เก็บรวบรวม ระเบียบ หนังสือสั่งการ และแนวทางปฏิบัติ  
 - สร้างไฟล์ข้อมูลในเครื่องคอมพิวเตอร์ น าข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาจัดเก็บในไฟล์ที่สร้างขึ้น  
 - น าไฟล์ข้อมูลที่สร้างขึ้นไปบันทึกไว้ในเครื่องคอมพิวเตอร์ของเจ้าหน้าที่ทุกคนเพ่ือ

สะดวกในการค้นหา 
 4.3 สร้างจิตส านึก การบริการ 
 -  ส่งบุคลากรที่เก่ียวข้องไปอบรมในหัวข้อเกี่ยวกับการบริการ 
 -  กลับมาสรุปความรู้ และถ่ายทอดให้กับบุคลากรทราบและถือปฏิบัติ 
 4.4 สร้างขวัญและก าลังใจในการท างาน 
 - เชิญผู้บริหารมาเยี่ยมชม พูดคุยกับบุคลากร 
 - มีกิจกรรมสร้างแรงจูงใจ โดยจัดหารางวัล ใบประกาศแก่บุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ในการบริการ

ประชาชน เช่น ยกย่องเป็นข้าราชการดีเด่นประจ าเดือน จัดหาของขวัญให้ในวันพิเศษ เช่น วันเกิด 
 - สร้างบรรยากาศในการท างานเชิงบวก เช่นเมื่อเจอกันทักทายด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้ม

แจ่มใส ถามสารทุกข์สุกดิบ อันเป็นวัฒนธรรมที่ดีให้องค์กร 
5. ทดสอบความรู้เจ้าหน้าที่ (Posttest) 
ทดสอบความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับระเบียบกฎหมายและหนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้องกับบัตร

ประจ าตัวประชาชน ของข้าราชการและลูกจ้างฝ่ายทะเบียนทั้งหมด หลังจากที่ฝึกอบรมแล้วว่ามีความรู้
ความเข้าใจเพียงใด 

6. ปรับปรุงรูปแบบการให้บริการประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจ าตัวประชาชน โดยการเพ่ิม
ทีมปฏิบัติงาน จากเดิมที่มีอยู่ 1 ทีม ให้เป็น 2 ทีม โดยการแบ่งอัตราก าลังของข้าราชการ ลูกจ้างของฝ่าย
ทะเบียนจากกลุ่มงานอ่ืนไปช่วย เพ่ือให้แต่ละทีมสามารถปฏิบัติงานด้านบัตรประจ าตัวประชาชนได้อย่าง
เบ็ดเสร็จ ซึ่งแต่ละทีมจะประกอบด้วยพนักงานเจ้าหน้าที่เป็นข้าราชการระดับช านาญการ เพ่ือท าหน้าที่
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พิจารณาตัดสินใจ อนุมัติการท าบัตร 1 คน เจ้าหน้าที่ผู้พิมพ์ค าร้องขอมีบัตรประจ าตัวประชาชน/ถ่ายรูป 
1 คน เป็นข้าราชการระดับปฏิบัติการขึ้นไป และเจ้าหน้าที่ผู้ผลิตบัตร 1 คน เป็นลูกจ้าง และให้ทั้ง 2 ทีม 
ท างานแข่งกันโดยยึดถือเป้าหมายเดียวกัน โดยลักษณะที่ให้กลุ่มงานอ่ืนมาช่วย จะต้องดูว่าเจ้าหน้าที่งาน
บัตรประจ าตัวประชาชนขาดในต าแห่งใด เช่นถ้าขาดในต าแหน่งผลิตบัตรก็จะให้พนักงานขับรถมาช่วย  
ถ้าขาดในต าแหน่งพนักงานเจ้าหน้าที่ผู้อนุมัติบัตรก็จะให้เจ้าพนักงานปกครองช านาญการงานทะเบียน
ราษฎรมาช่วย เนื่องจากต าแหน่งเจ้าพนักงานปกครองช านาญการกลุ่มงานทะเบียนราษฎรมีจ านวน        
3 คน และเจ้าหน้าที่กลุ่มงานทะเบียนราษฎรมีทั้งหมด 7 คน การที่จะดึงมาช่วยงานบัตรประจ าตัว
ประชาชนก็จะไม่กระทบต่อกลุ่มงานทะเบียนราษฎรแต่อย่างใด 

7. จัดท าตารางเวลาการเข้ารับบริการของแต่ละคิว เพ่ือให้ประชาชนตรวจดู และท าให้ทราบว่า
คิวของตนจะได้รับการเรียกบริการในช่วงเวลาใด  

ตารางเวลาการท าบัตรประชาชน 
เวลา คิว 

             08.00 - 09.00 น. 

              09.00 - 10.00 น. 

              10.00 - 11.00 น. 

              11.00 - 12.00 น. 

              12.00 - 13.00 น. 

              13.00 - 14.00 น. 

              14.00 - 15.00 น. 

              15.00 - 16.00 น. 

001 - 030 

031 - 060 

061 - 090 

091 - 110 

111 - 130 

131 - 160 

161 - 190 

191 - 220 

 
8. หัวหน้าฝ่ายทะเบียน จัดท าค าสั่งมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบให้แก่ข้าราชการ ลูกจ้าง

ฝ่ายทะเบียน ให้สอดคล้องกับการปฏิบัติงานแบบใหม่ เพ่ือน าเสนอผู้อ านวยการเขตลงนาม 
9. หัวหน้าฝ่ายทะเบียนต้องควบคุมก ากับดูแลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่อย่างใกล้ชิด       

เพ่ือคอยให้ความช่วยเหลือและแนะน าเจ้าหน้าที่ ในกรณีที่การปฏิบัติงานเกิดปัญหา 
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10. ประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยการแจกแบบสอบถามความพึงพอใจให้แก่ประชาชนที่มาใช้
บริการ เพ่ือดูผลการแสดงความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจในเรื่องใด และประชาชนมีความคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะที่ต้องการให้ปรับปรุงด้านใด เพ่ือน าไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการต่อไป               . 
ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 
  ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องการพัฒนาการให้บริการ การจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนฝ่ายทะเบียน                
ส านักงานเขตบางขุนเทียน มีดังนี ้
  1.ผู้บริหารส านักงานเขตบางขุนเทียน ซึ่ งได้แก่ ผู้อ านวยการเขตบางขุนเทียน ผู้ ช่วย
ผู้อ านวยการเขตบางขุนเทียน ที่ควบคุมก ากับดูแลการปฏิบัติงานของฝ่ายทะเบียน หัวหน้าฝ่ายทะเบียน 
ซึ่งเป็นผู้มีหน้าที่เกี่ยวข้องในการให้ความเห็นชอบในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ รวมทั้งต้องให้ความร่วมมือ
ในแต่ละกิจกรรม  
  2. ผู้จัดท ารายงานและบุคลากรในกลุ่มงานบัตรประจ าตัวประชาชน 
  3. ฝ่ายต่างๆในส านักงานเขต ได้แก่ฝ่ายการคลัง ให้ความร่วมมือจัดหาวัสดุอุปกรณ์               
ฝ่ายปกครอง ให้ความร่วมมือในการประสานส่งบุคลากรเข้าร่วมอมรมสัมมนา 
  4. หน่วยงานราชการอ่ืนๆที่เก่ียวข้อง 
  - ส านักงานปกครองและทะเบียน เป็นหน่วยงานหลักของกรุงเทพมหานครที่รองรับการ
กระจายอ านาจการบริหารจัดการจากกระทรวงมหาดไทย ในการควบคุม ก ากับ ดูแล ให้ค าปรึกษา          
ตอบข้อหารือ ตลอดจนฝึกอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับระเบียบ กฎหมาย และวิธีปฏิบัติงานของส านัก
ทะเบียนท้องถิ่น 50 เขตของกรุงเทพมหานคร 
  - กรมการปกรอง กระทรวงมหาดไทย เป็นหน่วยงานหลักที่ด าเนินการควบคุม บริหารจัดการ 
ออกระเบียบ กฎหมาย กฎกระทรวง ข้อบังคับ หนังสือสั่งการและวิธีการปฏิบัติให้แก่ส านักทะเบียน      
ทั่วประเทศ 
  - ประชาชนผู้มารับบริการ ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจ 
7. ระยะเวลาการด าเนินการ 
 เดือน ตุลาคม 2558 – กันยายน 2559          
8. แนวทางการติดตามและประเมินผล     

8.1 ตัวชี้วัดความส าเร็จ  
- บุคลากรของฝ่ายทะเบียน มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับระเบียบกฎหมายและหนังสือสั่งการที่

เกี่ยวข้องกับบัตรประจ าตัวประชาชนมากขึ้นร้อยละ 30 
 - เรื่องร้องเรียนของประชาชน เนื่องจากไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ลดลงร้อยละ 50 

- ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการ ร้อยละ 90 ของผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ 
 - ประชาชนได้รับบริการรวดเร็วขึ้นร้อยละ 30 เมื่อเปรียบเทียบกับระยะเวลาการให้บริการรูป
แบบเดิม 
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 8.2 วิธีการ/เครื่องมือที่ในการติดตามและการประเมินผล 
- ด้านบุคลากรของฝ่ายทะเบียนจัดท าแนวทางการทดสอบความรู้เกี่ยวกับระเบียบกฎหมาย

และหนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้องกับบัตรประจ าตัวประชาชน แบบปรนัย จ านวน 100 ข้อ โดยการทดสอบ
นั้นจะมีการทดสอบก่อนที่จัดอบรม (Pretest) 1 ครั้ง และหลังจากที่จัดฝึกอบรม (Posttest) 1 ครั้ง         
โดยน าผลคะแนนมาเปรียบเทียบว่าผู้เข้ารับการอบรมมีความรู้เกี่ยวกับระเบียบกฎหมายและหนังสือสั่ง
การที่เก่ียวข้องกับบัตรประจ าตัวประชาชนมากขึ้นเพียงใด 

- ประชาชนมารับบริการ ใช้แบบสอบถามความคิดเห็นที่มีต่อความพึงพอใจการให้บริการการ
จัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางขุนเทียน โดยแบ่งความคิดเห็นเป็น       
5 ระดับคือ พึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

- จัดท าสถิติการให้บริการรายชั่วโมงก่อนและหลังการด าเนินการ เพ่ือเปรียบเทียบระยะเวลา
การเข้ารับบริการการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนของฝ่ายทะเบียน  
9. ข้อเสนอแนะ 

       ควรพัฒนาคอมพิวเตอร์ให้มีประสิทธิภาพที่สูงและมีความทันสมัย รวมทั้งระบบ ONLINE 
ที่ควรจะต้องเร่งปรับปรุงในเรื่องของความเร็ว INTERNET ให้มีระดับความเร็วที่สูงขึ้นเพราะจะช่วยให้
การรับส่งข้อมูลเร็วขึ้น ระยะเวลาในการท างานก็จะลดลง งานเสร็จเร็วขึ้น ผลโดยรวมก็คือการใช้เวลา
ท างานที่ลดลง และการเพ่ิมอัตราก าลังเจ้าหน้าที่ให้แก่ส านักงานเขตที่มีประชาชนมาใช้บริการเป็น
จ านวนมาก เนื่องจากโครงสร้างอัตราก าลังที่ใช้อยู่ในปัจจุบันเป็นโครงสร้างที่วิเคราะห์เมื่อ 8 ปีที่ผ่านมา 
แต่ปัจจุบันภาระหน้าที่ของฝ่ายทะเบียนเพ่ิมมากขึ้น จะเห็นได้จากการแก้ไขกฎหมายให้บุคคลสัญชาติ
ไทยที่มีอายุตั้งแต่ 7 ปีบริบูรณ์ ต้องขอมีบัตรประจ าตัวประชาชน การให้บริการจัดท าประวัติแก่แรงงาน
ต่างด้าว 3 สัญชาติ คือ ลาว พม่า และกัมพูชา  การตรวจสอบการมีชีวิตอยู่ของผู้ที่มีอายุตั้งแต่ 60 ปี
บริบูรณ์ขึ้นไป เพ่ือขอรับเงินสวัสดิการผู้สูงอายุ เป็นต้น ความสัมพันธ์ระหว่างปริมาณงานและ
อัตราก าลังเจ้าหน้าที่ซึ่งเหมาะสม จะเป็นการช่วยลดความเครียดจากการให้บริการประชาชานที่ต้องนั่ง
ปฏิบัติงานอยู่หน้าจอ COMPUTER ต่อเนื่องเป็นเวลานาน ท าให้เสียสุขภาพ ท าให้การท างานของ
เจ้าหน้าที่มีความผ่อนคลาย ประสิทธิภาพในการท างานจะดีข้ึน ผลงานการท างานก็จะบรรลุเป้าหมายได้
อย่างมีประสิทธิภาพ  


