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บทสรุปผู้บริหาร 

รายงานการศึกษาเรื่อง  การขับเคลื่อนนโยบายสู่เป้าหมาย : แนวทางการบริหารจัดการ        
จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค สืบเนื่องมาจาก 
ผู้บริหารกรุงเทพมหานคร ได้ก าหนดนโยบายในการบริหารราชการเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน
ชาวกรุงเทพมหานคร และพัฒนาเมืองกรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบด้วย มาตรการเร่งด่วนเพ่ือบรรเทาทุกข์ และ
เพ่ิมความม่ันคงปลอดภัยส าหรับประชาชน และนโยบายในการร่วมสร้างกรุงเทพฯ โดยหนึ่งในมาตรการเร่งด่วน
นั้น ได้แก่ การเพ่ิมจุดบริการพิเศษงานทะเบียนราษฎร์ในห้างสรรพสินค้า เพ่ือเพ่ิมคุณภาพชีวิตของคน
กรุงเทพมหานคร เนื่องจากวิถีชีวิตของคนกรุงเทพมหานครต้องท างานแข่งกับเวลา ท าให้หาช่วงเวลาหรือโอกาส
มาติดต่อขอรับบริการที่ส านักงานเขตในวันเวลาราชการได้ยาก การก าหนดให้มีจุดบริ การในสถานที่               
ที่สะดวก ได้แก่ ตามห้างสรรพสินค้า และเปิดให้บริการทุกวัน ไม่เว้นวันหยุดราชการ เป็นการขยายช่องทาง     
การให้บริการประชาชนให้มีความหลากหลาย เน้นการให้บริการเชิงรุก รวมทั้งเป็นความร่วมมือระหว่างภาครัฐ
กับเอกชน ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของภาคเอกชน 

การด าเนินการตามนโยบายดังกล่าว มิได้บรรลุผลเพียงแค่การเพ่ิมจุดบริการด่วนมหานคร 
(Bangkok Express Service) แต่ต้องมีการวางแผนในการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป เพ่ือให้เกิด
ความคุ้มค่าต่องบประมาณ เกิดประโยชน์สูงสุด ประชาชนได้บริการที่ดีที่สุด อย่างต่อเนื่อง และยั่งยืน 

ในส่วนของส านักงานเขตบางแค ได้ด าเนินตามมาตรการเร่งด่วนดังกล่าว โดยเปิดจุดบริการ
ด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค เริ่มด าเนินการตั้งแต่วันที่ 
๑๗  ตุลาคม  ๒๕๕๘  เป็นต้นมา จากสถิติผู้ใช้บริการที่จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service)     
ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค พบว่ามีผู้ใช้บริการจ านวนไม่มากนัก โดยเฉลี่ยแล้วประมาณ ๒๐ คน
ต่อวัน เมื่อเปรียบเทียบกับจุดบริการที่อยู่ใกล้เคียง ได้แก่ จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) 
ห้างสรรพสินค้าซีคอน บางแค ซึ่งมีผู้ใช้บริการในช่วงเดือนพฤศจิกายน – ธันวาคม ๒๕๕๘ เฉลี่ยแล้วประมาณ 
๔๗ คนต่อวัน ดังนั้นจึงเห็นควรหาแนวทางการบริหารจัดการจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express 
Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค อย่างมีประสิทธิภาพ โดยศึกษาหาปัจจัยที่มีผลต่อการขอรับ
บริการของประชาชนและปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่จุดบริการด่วน
มหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค ศึกษาเปรียบเทียบกับ         
จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าซีคอน บางแค เนื่องจากเป็นจุดบริการที่มี
สถิติผู้ ใช้บริการสูง และอยู่ ใกล้ (มีกลุ่มเป้าหมายเดียวกัน) โดยการทอดแบบส ารวจความคิดเห็นและ          
ความพึงพอใจ ๕ ระดับ (Likert Scale) รวมทั้งค าถามปลายเปิด (Open End) โดยสุ่มตัวอย่างจากประชาชน    
ผู้มารับบริการ และเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดบริการทั้ง ๒ จุด จุดละ ๒๑๐ คน แล้วน าผลการส ารวจมา
วิเคราะห์หาแนวทางในการบริหารจัดการจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้า
เดอะมอลล์ สาขาบางแค อย่างมีประสิทธิภาพ คุ้มค่า เกิดประโยชน์สูงสุด และประชาชนได้รับบริการที่ดีที่สุด 
(Best Service) 



 
 

การบริหารจัดการจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้า   
เดอะมอลล์ สาขาบางแค อย่างมีประสิทธิภาพเป็นการขับเคลื่อนนโยบายของผู้บริหารสู่เป้าหมายอย่ างแท้จริง
เนื่องจากท าให้เกิดประโยชน์ ดังนี้ 

๑. ประโยชน์ต่อประชาชน ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการของรัฐ และได้รับบริการที่ดีที่สุด 
๒. ประโยชน์ต่อหน่วยงานและกรุงเทพมหานคร หน่วยงานสามารถขับเคลื่อนนโยบายและ

มาตรการของผู้บริหารกรุงเทพมหานคร เพ่ือบรรลุเป้าหมายอย่างคุ้มค่าและเกิดประโยชน์
สูงสุด 

๓. ประโยชน์ต่อประเทศชาติ เป็นไปตามหลักการบริหารบ้านเมืองที่ดี บรรลุผลตามนโยบาย
ของรัฐในการบริหารราชการแผ่นดิน เพ่ือประโยชน์สุขแก่ประชาชน 

ดังนั้น ผู้บริหารกรุงเทพมหานคร จึงควรสนับสนุนให้มีการด าเนินการในทุกจุดบริการ ฯ และ 
ควรพิจารณาสนับสนุนอัตราก าลังเพ่ิมให้ส านักงานเขตที่มีสถิติผู้มาใช้บริการที่ส านักงานเขตสูงอยู่แล้ว             
ที่ต้องจัดสรรอัตราก าลังเจ้าหน้าที่ออกไปปฏิบัติงานที่จุดบริการฯ ด้วย และกรุงเทพมหานครควรจัดให้มี         
การอบรม สัมมนาเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่จุดบริการฯ เป็นประจ าทุกปี เพ่ือเสริมสร้างความรู้และประสบการณ์
ในการปฏิบัติงาน ในส่วนของส านักงานเขตควรพิจารณาเพ่ิมประเภทการให้บริการที่สามารถให้บริการนอก
สถานที่ได้ เช่น การรับช าระค่าปรับของฝ่ายเทศกิจ การรับช าระค่าธรรมเนียมของฝ่ายรักษาความสะอาดและ
สวนสาธารณะ การรับลงทะเบียนผู้สูงอายุของฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การรับแจ้งเด็กเข้าเกณฑ์
ของฝ่ายการศึกษา เป็นต้น ไปให้บริการที่จุดบริการด่วนมหานคร เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวกและ
สามารถติดต่อขอรับบริการได้หลากหลายมากข้ึน สร้างโอกาสการเข้าถึงบริการของรัฐให้ประชาชน เพ่ือบรรลุผล
ตามนโยบายของรัฐบาลด้วย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
กิตติกรรมประกาศ 

 
  รายงานการศึกษาส่วนบุคคล (Individual Study) ฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการฝึกอบรม
หลักสูตรนักบริหารมหานครระดับกลาง รุ่นที่ ๑๗ (บนก.๑๗) ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๕๙ ซึ่งเป็นความคิดเห็น
ส่วนบุคคลของผู้ศึกษา โดยน าเอาความรู้ ความเข้าใจด้านวิชาการจากอาจารย์หลายท่านมาประยุกต์ใช้     
รายงานฉบับนี้จึงส าเร็จสมบูรณ์ได้ด้วยความกรุณาจากบุคคลหลายท่าน ผู้จัดท ารายงานขอกราบขอบพระคุณ 
นางสาวสุนทรีย์  สุนทรมนูกิจ  ผู้เคยด ารงต าแหน่ง ผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตบางขุนเทียน ซึ่งเป็นอาจารย์ที่ปรึกษา
ในการจัดท ารายงานการศึกษา ที่ท่านได้กรุณาให้ค าปรึกษา แนะน าในเนื้อหาและกระบวนการจัดท าที่เป็น
ประโยชน์ ท าให้รายงานฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงด้วยดี ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่จุดบริการด่วนมหานคร 
(Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค และห้างสรรพสินค้าซีคอน บางแค 
รวมทั้งประชาชนผู้มาใช้บริการที่จุดบริการฯ ทั้งสองจุด ที่กรุณาตอบแบบส ารวจเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการศึกษา     
ขอขอบคุณ นางสาวณธิดา  เที่ยงตรง  เจ้าพนักงานธุรการช านาญงาน ฝ่ายเทศกิจ ส านักงานเขตบางบอน         
ที่ช่วยพิมพ์และจัดรูปเล่มรายงาน ขอขอบคุณ นายสัญชัย  ไทยสุริยันต์  นายช่างภาพช านาญงาน ฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตบางแค ที่ช่วยจัดท า Power Point ในการน าเสนอผลงานในครั้งนี้ ขอขอบคุณผู้บังคับบัญชา    
เพ่ือนร่วมงาน และเพ่ือน ๆ ผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรนักบริหารมหานครระดับกลาง รุ่นที่ ๑๗ ตลอดจน
ครอบครัวที่ให้การสนับสนุน ให้ความช่วยเหลือ และให้ก าลังใจในการจัดท ารายงานฉบับนี้จนเสร็จสมบูรณ์ 
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สารบัญ 

 

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร  

กิตติกรรมประกาศ 

สารบัญ             

หลักการและเหตุผล          ๑ 

วัตถุประสงค์           ๘ 

เป้าหมาย           ๘ 

ปัจจัยความส าเร็จ          ๘ 

ขั้นตอนการปฏิบัติ          ๙ 

งบประมาณท่ีใช้และระยะเวลาด าเนินการ        ๑๑ 

แนวทางบริหารความเสี่ยง          ๑๒ 

การติดตามและประเมินผล         ๑๒ 

ข้อเสนอแนะ           ๑๓ 

บรรณานุกรม           ๑๔ 

ภาคผนวก           15 

ประวัติผู้เขียนเอกสารรายงานการศึกษาส่วนบุคคล        

 

    

 

 

 

 



๑๓ 

เรื่อง  การขับเคลื่อนนโยบายสู่เป้าหมาย : แนวทางการบริหารจัดการจุดบริการด่วนมหานคร 
  (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
หลักการและเหตุผล 

  การพัฒนากรุงเทพมหานคร มีปัจจัยที่เกี่ยวข้องจ านวนมากที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ทั้งใน
ระดับนานาชาติ ระดับประเทศ และระดับเมืองกรุงเทพมหานครเอง ในการก าหนดนโยบายเพ่ือพัฒนาเมือง
กรุงเทพมหานครของผู้บริหารกรุงเทพมหานคร จึงต้องค านึงถึงกรอบแนวคิด และนโยบายหลายระดับตามที่ได้
กล่าวมาแล้ว ม.ร.ว.สุขุมพันธ์  บริพัตร  ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร ได้ก าหนดนโยบายในการบริหารราชการ
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร และพัฒนาเมืองกรุงเทพมหานคร              
ซึ่งประกอบด้วย มาตรการเร่งด่วนเพ่ือบรรเทาทุกข์ และเพ่ิมความมั่นคงปลอดภัยส าหรับประชาชน และ
นโยบายในการร่วมสร้างกรุงเทพฯ โดยหนึ่งในมาตรการเร่งด่วนนั้น ได้แก่ การเพ่ิมจุดบริการพิเศษงานทะเบียน
ราษฎรในห้างสรรพสินค้า  เ พ่ือเ พ่ิมคุณภาพชีวิตของคนกรุง เทพมหานคร เนื่องจากวิถีชี วิตของ                   
คนกรุงเทพมหานครต้องท างานแข่งกับเวลา ท าให้หาช่วงเวลาหรือโอกาสมาติดต่อขอรับบริการที่ส านักงานเขต
ในวันเวลาราชการได้ยาก การก าหนดให้มีจุดบริการในสถานที่ที่สะดวก ได้แก่ ตามห้างสรรพสินค้า และเปิด
ให้บริการทุกวันไม่เว้นวันหยุดราชการเป็นการขยายช่องทางการให้บริการประชาชนให้มีความหลากหลาย       
เน้นการให้บริการเชิงรุก รวมทั้งเป็นความร่วมมือระหว่างภาครัฐกับเอกชน ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของ
ภาคเอกชน ซึ่งสอดคล้องกับแผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ ๑๒ ปี (พ.ศ. ๒๕๕๒ – ๒๕๖๓) ที่ก าหนด
วิสัยทัศน์การพัฒนากรุงเทพมหานคร ปี ๒๕๖๓ (Vision of Bangkok 2020) ว่า กรุงเทพฯ เป็น           “มหา
นครน่าอยู่อย่างยั่งยืน” (Sustainable Metropolis) โดยยึดประชาชนชาวกรุงเทพฯ เป็นศูนย์กลาง เพ่ือให้
ประชาชนมีสภาพแวดล้อมที่เอ้ืออ านวยต่อความเป็นอยู่ที่ดี  ส่งเสริมขีดความสามารถในการแข่งขันของ
กรุงเทพฯ เพื่อให้เป็นมหานครระดับโลก ควบคู่ไปกับการสร้างบริการสาธารณะที่มีคุณภาพดีและสามารถเข้าถึง
ได้อย่างเหมาะสม รวมทั้งสอดคล้องกับนโยบายในการบริหารราชการแผ่นดินของรัฐบาล ด้านการลดความ
เหลื่อมล้ าทางสังคมและสร้างโอกาสการเข้าถึงบริการของรัฐด้วย 

  ส านักงานเขตบางแคได้ด าเนินการตามมาตรการเร่งด่วนดังกล่าว โดยเปิดจุดบริการด่วน    
มหานคร (Bangkok Express Service) ที่ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค เริ่มด าเนินการตั้งแต่วันที่  
๑๗  ตุลาคม  ๒๕๕๘  เป็นต้นมา  โดยมีสถิติผู้มาใช้บริการปี ๒๕๕๘ เปรียบเทียบกับจุดบริการด่วนมหานคร 
(Bangkok Express Service) จุดอื่น ๆ ดังนี้ 
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  จากสถิติผู้มาใช้บริการที่จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) พบว่าที่      
จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค มีผู้ใช้บริการ
จ านวนไม่มากนัก โดยเฉลี่ยแล้วประมาณ ๒๐ คนต่อวัน เมื่อเปรียบเทียบกับจุดบริการฯ ที่อยู่ใกล้เคียง ได้แก่  
จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าซีคอน บางแค  ซึ่งมีผู้ใช้บริการใน     
ช่วงเดือนพฤศจิกายน – ธันวาคม ๒๕๕๘ เฉลี่ยแล้วประมาณ ๔๗ คนต่อวัน ดังนั้น จึงเห็นควรท าการศึกษา
วิเคราะห์หาแนวทางการบริหารจัดการจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้า
เดอะมอลล์ สาขาบางแค อย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือให้บริการดีที่สุด (Best Service) คุ้มค่าและเกิดประโยชน์
สูงสุดแก่ประชาชน รวมทั้งมีการพัฒนาอย่างยั่งยืนด้วย โดยน าหลักวิชาการมาประยุกต์ใช้ ดังนี้ 

  ๑. หลักการบริหารจัดการเชิงคุณภาพ TOM (Total Quality Management) หรือการ
บริหารจัดการคุณภาพโดยรวม โดยใช้เทคนิค PDCA หรือวงจรเดมิ่ง (Deming Cycle) ซึ่งเป็นกิจกรรมพ้ืนฐาน
ในการพัฒนาประสิทธิภาพ และคุณภาพของการด าเนินงาน ซึ่ งประกอบด้วยขั้นตอน 4 ขั้น ได้แก่ 
(http://th.wikipedia.org./wiki/pdca) 

      ๑.๑ Plan (วางแผน) หมายความรวมถึง การก าหนดเป้าหมาย / วัตถุประสงค์ในการ
ด าเนินงาน วิธีการ และขั้นตอนที่จ าเป็นเพ่ือให้การด าเนินงานบรรลุเป้าหมายในการวางแผนจะต้องท าความ
เข้าใจเกี่ยวกับเป้าหมาย วัตถุประสงค์ให้ชัดเจน เป้าหมายที่ก าหนดต้องเป็นไปตามนโยบาย วิสัยทัศน์ และ  
พันธกิจ ขององค์กร เพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนาที่เป็นไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร การวางแผนในบาง   
ด้านอาจจ าเป็นต้องก าหนดมาตรฐานของวิธีการท างาน หรือเกณฑ์มาตรฐานต่าง ๆ ไปพร้อมกันด้วย ข้อก าหนด
ที่เป็นมาตรฐานนี้จะช่วยให้การวางแผนมีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น เพราะใช้เป็นเกณฑ์ในการตรวจสอบได้ ว่า       
การปฏิบัติงานเป็นไปตามมาตรฐานที่ได้ระบุไว้ในแผนหรือไม่ 

      ๑.๒ Do (ปฏิบัติ) หมายถึง การปฏิบัติให้เป็นไปตามแผนที่ได้ก าหนดไว้ ซึ่งก่อนที่จะ
ปฏิบัติงานใด ๆ จ าเป็นต้องศึกษาข้อมูลและเงื่อนไขต่าง ๆ ของสภาพงานที่เกี่ยวข้องเสียก่อน ในกรณีที่เป็นงาน
ประจ าที่เคยปฏิบัติหรือเป็นงานเล็ก อาจใช้วิธีการเรียนรู้ ศึกษา ค้นคว้าด้วยตนเอง แต่ถ้าเป็นงานใหม่ หรืองาน
ใหญ่ที่ต้องใช้บุคลากรจ านวนมากอาจต้องจัดให้มีการฝึกอบรมก่อนที่จะปฏิบัติจริง การปฏิบัติจะต้องด าเนินการ
ไปตามแผน วิธีการ และขั้นตอน ที่ได้ก าหนดไว้ และจะต้องเก็บรวบรวมและบันทึกข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ        
การปฏิบัติงานไว้ด้วยเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการด าเนินงานในขั้นตอนต่อไป 

      ๑.๓ Check (ตรวจสอบ) เป็นกิจกรรมที่มีขึ้นเพ่ือประเมินผลว่ามีการปฏิบัติงานตามแผน
หรือไม่ มีปัญหาเกิดขึ้นในระหว่างการปฏิบัติงานหรือไม่ ขั้นตอนนี้มีความส าคัญ เนื่องจากในการด าเนินงาน   
ใด ๆ มักจะเกิดปัญหาแทรกซ้อนที่ท าให้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนอยู่เสมอ ซึ่งเป็นอุปสรรคต่อ
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการท างาน การติดตาม การตรวจสอบ และการประเมินปัญหา จึงเป็นสิ่งส าคัญที่
ต้องกระท าควบคู่ไปกับการด าเนินงาน เพ่ือจะได้ทราบข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพของ     
การด าเนินงาน  ต่อไปในการตรวจสอบ และการประเมินการปฏิบัติงานจะต้องตรวจสอบด้วยว่าการปฏิบัตินั้น
ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้หรือไม่ ทั้งนี้ เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพของงาน 

http://th.wikipedia.org./wiki/pdca
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      ๑.๔ Act (การปรับปรุง) เป็นกิจกรรมที่มีขึ้นเพ่ือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นหลังจากได้ท าการ

ตรวจสอบแล้ว การปรับปรุงอาจเป็นการแก้ไขแบบเร่งด่วนเฉพาะหน้า หรือการค้นหาสาเหตุที่แท้จริงของ

ปัญหา เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ ารอยเดิม การปรับปรุงอาจน าไปสู่การก าหนดมาตรฐานของวิธีการท างาน

ทีต่่างจากเดิมได ้

  ๒. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ของไทย (New Public Management : NPM)     
ยึดหลัก Good Governance เป็นกรอบแนวคิดและกระบวนการท างาน 
      หลักการส าคัญ ๓ ประการ 
      ๒.๑ ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง โดยปฏิบัติต่อประชาชนในลักษณะผู้ใช้บริการแทนผู้ถูก
ปกครอง 
      ๒.๒ ท างานเฉพาะเท่าที่จ าเป็น โดยสร้างเครือข่ายและท างานร่วมกับภาคเอกชน และ
ประชาชนแบบพันธมิตร 
      ๒.๓ มีความรับผิดชอบสูงสุด โดยวัดผลส าเร็จของงานอย่างเป็นรูปธรรม 

  ๓. แนวคิดในการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี 
      การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เป็นแนวทางในการปฏิบัติราชการของทุกส่วนราชการใน
การกระท าภารกิจใดภารกิจหนึ่งว่า ต้องมีความมุ่งหมายให้บรรลุเป้าหมายในสิ่งเหล่านี้ คือ 

      ๓.๑ เกิดประโยชน์สุขของประชาชน ซึ่งได้แก่ การบริหารราชการที่สามารถตอบสนอง 
(responsiveness)  ต่ อความต้องการของประชาชนและพยายามมุ่ ง ให้ เกิดผลกระทบในเชิ งบวก         
(positive impact) ต่อการพัฒนาชีวิตของประชาชน 

     ๓.๒ เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ซึ่งได้แก่ การบริหารเพ่ือให้ได้รับผลลัพธ์ (outcome)  
ตรงตามวัตถุประสงค์ (objective) ที่วางไว้ โดยมีการบริหารแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์  (resault-based 
management) และการจัดท าข้อตกลงว่าด้วยผลงาน (performance agreement) ในทุกระดับ 

     ๓.๓ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ซึ่งได้แก่ การบริหารที่จะต้อง
พิจารณาในเชิงเปรียบเทียบระหว่างปัจจัยน าเข้า (input) กับผลลัพธ์ (outcome) ที่เกิดขึ้น โดยมีการท า    
cost-benefit analysis ให้สามารถวิเคราะห์ความเป็นไปได้และความคุ้มค่าของแผนงานหรือโครงการต่าง ๆ 
เทียบกับประโยชน์ที่ได้รับ รวมทั้งจัดระบบการวางเป้าหมายการท างานและวัดผลงานของแต่ละบุคคล 
(individual scorecards) ที่เชื่อมโยงกับระดับองค์การ (organization scorecards)  

      ๓.๔ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น ซึ่งได้แก่ การก าหนดระยะเวลา
ปฏิบัติงานและการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน (process simplification) และจัดให้มีการกระจายอ านาจ     
การตัดสินใจ (empowerment) เพ่ือให้การปฏิบัติงานเสร็จสิ้นที่จุดบริการใกล้ตัวกับประชาชน รวมทั้งการ
ปฏิบัติงานในรูป one-stop service 
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      ๓.๕ มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อเหตุการณ์ ซึ่งได้แก่ การทบทวนและ
ปรับปรุงกระบวนการ และขั้นตอนท างานใหม่อยู่เสมอ (process redesign) ซึ่งจ าเป็นต้องทบทวนล าดับ
ความส าคัญและความจ าเป็นของแผนงานและโครงการทุกระยะ (program evaluation) การยุบเลิกส่วน
ราชการที่ไม่จ าเป็นและการปรับปรุงกฎหมาย กฎ ระเบียบต่าง ๆ ให้เหมาะสมกับสภาวการณ์อยู่เสมอ 

      ๓.๖ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ       
ซึ่งได้แก่ การปฏิบัติราชการที่มุ่งเน้นถึงความต้องการและความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก   
โดยมีการส ารวจความต้องการของประชาชน (citizen survey) และความพึงพอใจของผู้รับบริการ (customer 
survey) ในหลากหลายวิธีและเป็นไปอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือน ามาปรับปรุงการปฏิบัติรารชการต่อไป 

      ๓.๗ มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ ซึ่งได้แก่ การตรวจสอบและวัดผลการ
ปฏิบัติงาน เพ่ือให้เกิดระบบการควบคุมตนเอง (internal control) ซึ่งจะท าให้สามารถผลักดันการปฏิบัติงาน
ขององค์กรให้บรรลุเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

  ๔. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี 
พ.ศ. ๒๕๔๒  

      ๔.๑ หลักนิติธรรม (The Rule of Law) ให้ความส าคัญต่อการตรากฎระเบียบข้อบังคับ
และวินัยที่สอดคล้องกับความต้องการและได้รับความเห็นชอบจากประชาชน การให้ความรู้แก่ประชาชนทั้งใน
และนอกองค์การเกี่ยวกับกฎระเบียบ ข้อบังคับ 

      ๔.๒ หลักคุณธรรม (The Rule of Integrity) กระบวนการส่งเสริมความซื่อสัตย์สุจริตใน
การท างาน การส่งเสริมจริยธรรมของบุคลากรในองค์การ ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ มีความประพฤติและ         
การปฏิบัติที่ถูกต้อง ตามท านองคลองธรรม ซื่อสัตย์ สุจริต 

      ๔.๓ หลักความโปร่งใส (The Rule of Transparency) ประชาชนเข้าถึงระบบข้อมูล
ข่าวสารได้สะดวกและตรวจสอบการท างานได้ 

      ๔.๔ หลักการมีส่วนร่วม (The Rule of Participation) สนับสนุนการมีส่วนร่วมในการ
ก าหนดทิศทางขององค์การ โดยประชาชนได้รับรู้และมีส่วนร่วมในการตัดสินใจในกิจกรรมต่าง ๆ น าความ
คิดเห็นของประชาชนไปปฏิบัติ 

      ๔.๕ หลักความรับผิดชอบ (The Rule of Accountability) การท างานมีหลักการถูกต้อง 
รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการของประชาชน มีความรับผิดชอบในงานที่ท าและการตัดสินใจของตนเอง
น่าเชื่อถือในการปฏิบัติงาน มีกฎเกณฑ์การปฏิบัติงานที่ชัดเจน 

      ๔.๖ หลักความคุ้มค่า (The Rule of Value for Money) ใช้งบประมาณมีประสิทธิภาพ 
มีประสิทธิผล เกิดความคุ้มค่า รวดเร็วในการบริหารจัดการทรัพยากร  

 



๑๓ 

  ในการหาแนวทางการบริหารจัดการจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) 
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค อย่างมีประสิทธิภาพนั้น ได้ท าการศึกษาหาปัจจัยที่มีผลต่อการขอรับ
บริการของประชาชน และปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่จุดบริการด่วน
มหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค โดยศึกษาเปรียบเทียบกับ  
จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าซีคอน บางแค เนื่องจากเป็นจุดบริการที่
มีสถิติผู้ใช้บริการสูง และอยู่ใกล้เคียงกัน (มีกลุ่มเป้าหมายเดียวกัน) โดยการทอดแบบส ารวจความคิดเห็นและ
ความพึงพอใจ ๕ ระดับ (Likert Scale) รวมทั้งค าถามปลายเปิด (Open End) โดยสุ่มตัวอย่างจากประชาชน  
ผู้มารับบริการ และเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดบริการฯ ทั้ง ๒ จุด จุดละ ๒๑๐ คน ผลการส ารวจสรุปได้ดังนี้ 
  ๑. จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าซีคอน บางแค 

       ๑.๑ ประชาชนผู้มารับบริการ ส่วนใหญ่ร้อยละ ๖๔.๕ เป็นเพศชาย ส่วนใหญ่ร้อยละ 
๖๑.๕ มีอายุอยู่ในช่วง  ๒๕ – ๖๐ ปี ส่วนใหญ่ร้อยละ ๓๐ มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท ส่วนใหญ่ร้อยละ ๖๕    
มีภูมิล าเนาอยู่ ในกรุงเทพมหานคร (เขตบางแค ร้อยละ ๑๑) ส่วนใหญ่ร้อยละ ๘๓ ท างานอยู่ ใน
กรุงเทพมหานคร (เขตบางแค ร้อยละ ๒๔) ประเภทของการใช้บริการส่วนใหญ่ร้อยละ ๙๐ ติดต่อขอท าบัตร
ประจ าตัวประชาชน ทราบข่าวการเปิดจุดบริการฯ ส่วนใหญ่ร้อยละ ๕๒ จากป้ายประชาสัมพันธ์ เหตุผลของ
การมาใช้บริการ ส่วนใหญ่ร้อยละ ๓๕ คือ มีบริการนอกเวลา สถานที่ตั้ง, เวลาเปิด – ปิด และจ านวนเจ้าหน้าที่
ร้อยละ ๑๐๐ เห็นว่าเหมาะสม ส่วนความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ            
ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่, บุคลิกและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่, ความสะอาดเรียบร้อยของสถานที่ 
และความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมาก – มากที่สุด ร้อยละ ๙๗ อยู่ในระดับปานกลางร้อยละ ๓ 

      ๑.๒ ผู้ให้บริการที่เป็นลูกจ้างโครงการ ร้อยละ ๑๐๐ เห็นว่าเวลาในการเปิด – ปิดบริการ
เหมาะสมแล้ว และร้อยละ ๑๐๐ เห็นว่าหากเพ่ิมเวลาในการปฏิบัติงานแต่ละวัน และได้ค่าตอบแทนเพ่ิมหรือได้
หยุด ๑ วัน ใน ๑ สัปดาห์ จะเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น และเห็นว่าสิ่งที่เป็น
ปัญหาและมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความรู้ และประสบการณ์ในการท างาน ซึ่งแก้ไขโดย
หาความรู้เพิ่มเติม 

      ๑.๓ ผู้ให้บริการที่เป็นข้าราชการ ร้อยละ ๕๗.๑ เห็นว่าเวลาในการเปิด – ปิด บริการ
เหมาะสม ร้อยละ ๔๒.๙ เห็นว่าไม่เหมาะสมควรเป็นเวลา ๑๐.๓๐ – ๑๘.๓๐ น. และร้อยละ ๔๒.๙ เห็นว่าหาก
เพ่ิมเวลาในการปฏิบัติงานแต่ละวัน และได้ค่าตอบแทนเพ่ิมเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ
เพ่ิมขึ้น และเห็นว่าสิ่งที่เป็นปัญหาและมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความเอาใจใส่ของ
ผู้บังคับบัญชาร้อยละ ๔๒.๙ แก้ไขโดยผู้บังคับบัญชาต้องหมั่นตรวจเยี่ยมและสอบถามปัญหา ด้านความรู้และ
ประสบการณ์ในการท างานร้อยละ ๒๘.๖ แก้ไขได้โดยจัดอบรม และด้านการท างานเป็นทีมร้อยละ ๒๘.๖     
ซึ่งแก้ไขโดยจัดสัมมนา มีข้อเสนอแนะ คือ ควรมีตู้น้ าดื่มและโทรทัศน์ไว้บริการประชาชน 
 



๑๓ 

  ๒. จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ 
สาขาบางแค  

      ๒.๑ ประชาชนผู้มารับบริการ ส่วนใหญ่ร้อยละ ๕๙.๕ เป็นเพศชาย ส่วนใหญ่ร้อยละ 
๖๖.๕ มีอายุอยู่ในช่วง ๒๕ – ๖๐ ปี ส่วนใหญ่ร้อยละ ๓๗.๕ มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท ส่วนใหญ่ร้อยละ 
๗๕.๕ มีภูมิล าเนาอยู่ในกรุงเทพมหานคร (เขตบางแค ร้อยละ ๑๐) ส่วนใหญ่ร้อยละ ๘๕.๕ ท างานอยู่ใน
กรุงเทพมหานคร (เขตบางแค ร้อยละ ๒๔.๕) ประเภทของการใช้บริการส่วนใหญ่ร้อยละ ๘๔ ท าบัตรประจ าตัว
ประชาชน ทราบข่าวการเปิดจุดบริการฯ ส่วนใหญ่ร้อยละ ๔๘ จากป้ายประชาสัมพันธ์  ร้อยละ ๔๑           
จากเพ่ือน / คนรู้จัก เหตุผลของการมาใช้บริการส่วนใหญ่ร้อยละ ๓๕  อยู่ใกล้ที่ท างาน / บ้าน ร้อยละ ๓๐      
มีบริการนอกเวลา สถานที่ตั้ง ส่วนใหญ่ร้อยละ ๘๐ เห็นว่าเหมาะสม เวลาในการเวลาเปิด – ปิดบริการ และ
จ านวนเจ้าหน้าที่ เห็นว่าเหมาะสมและเพียงพอ ร้อยละ ๑๐๐ ส่วนความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ได้แก่             
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ, ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่, บุคลิกและการแต่งกายของ
เจ้าหน้าที่, ความสะอาดเรียบร้อยของสถานที่ และความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมาก – มากที่สุด ร้อยละ 
๑๐๐ มีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม คือ จุดบริการน่าจะกว้างขวางกว่านี้ เพ่ือรองรับประชาชนผู้มาใช้บริการ สถานที่
หายาก ควรมีป้ายบอกทาง ควรมีเก้าอ้ีพักรอมากกว่านี้ ควรมีป้ายประชาสัมพันธ์มากกว่านี้ 

      ๒.๒ ผู้ให้บริการที่เป็นลูกจ้างโครงการ เห็นว่าเวลาในการเปิด – ปิดบริการเหมาะสมแล้ว 
ร้อยละ ๑๐๐ และร้อยละ ๑๐๐ เห็นว่าหากเพ่ิมเวลาในการปฏิบัติงานในแต่ละวัน และได้ค่าตอบแทนเพ่ิมหรือ
ได้หยุดเพ่ิมอย่างน้อย ๑ วันใน ๑ สัปดาห์ จะเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น      
และเห็นว่าสิ่งที่เป็นปัญหาและมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานได้แก่ ความรู้และประสบการณ์ในการ
ท างานร้อยละ ๑๐๐ แก้ไขโดยจัดอบรม, ด้านการท างานเป็นทีมร้อยละ ๑๐๐, ด้านความเอาใจใส่ของ
ผู้บังคับบัญชาร้อยละ ๖๗.๗ , ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ร้อยละ ๓๓.๓ และมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม     
ว่าเพ่ิมป้ายประชาสัมพันธ์ให้มากกว่านี้ เพ่ิมความเร็วของระบบสื่อสารขึ้น 

      ๒.๓ ผู้ให้บริการที่เป็นข้าราชการ ร้อยละ ๘๕.๗ เห็นว่าเวลาในการเปิด – ปิดบริการ
เหมาะสมแล้ว และร้อยละ ๘๗.๕ เห็นว่า หากเพ่ิมเวลาในการปฏิบัติงานในแต่ละวัน และได้ค่าตอบแทนเพ่ิม 
จะเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น และเห็นว่าสิ่งที่เป็นปัญหาและมีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานได้แก่ การท างานเป็นทีม ร้อยละ ๑๔.๓ และสภาพแวดล้อมในการท างานร้อยละ 
๔๒.๙ โดยมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมว่า ควรหาจุดที่ตั้งใหม่ที่กว้างขวางและหาง่าย ควรเพ่ิมความเร็วของ
ระบบสื่อสาร เพราะโหลดข้อมูลช้า และควรเสนอขอเพ่ิมอัตราก าลังเจ้าหน้าที่เพ่ือไปปฏิบัติงานที่จุดบริการฯ 
เนื่องจากอัตราก าลังเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอ 

  จากการส ารวจความคิดเห็นของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง (Stakeholders) อันได้แก่ ประชาชนผู้มา
รับบริการ และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ทั้งสองแห่งแล้ว 
พบปัญหาการด าเนินการของจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ 
สาขาบางแค ดังนี้ 



๑๓ 

๑. ปัญหาด้านกายภาพ 
๒. ปัญหาด้านระบบการให้บริการ 
๓. ปัญหาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 

  ซึ่งได้น าข้อมูลที่ได้มาวางแผนเพ่ือก าหนดแนวทางในการบริหารจัดการจุดบริการด่วน       
มหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค เพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย      
อันได้แก่ ประสิทธิภาพ ความคุ้มค่า เกิดประโยชน์สูงสุด และบริการดีที่สุด (Best Service) แก่ประชาชนต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ 

๑. เพ่ือบริหารจัดการจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้า 
เดอะมอลล์ สาขาบางแค ให้สามารถให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ คุ้มค่ากับงบประมาณในการจัดตั้งจุด
บริการฯ และเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน 

๒. เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่ดีที่สุด (Best Service) อย่างต่อเนื่อง และยั่งยืน 
 
เป้าหมาย 

๑. เพ่ิมจ านวนผู้ใช้บริการที่จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) 
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค โดยเฉลี่ยไม่น้อยกว่า ๕๐ คนต่อวัน 

๑. ประชาชนผู้ใช้บริการที่จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) 
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค มีความพึงพอใจในระดับมาก – มากที่สุด ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๙๐ และ
ไม่มีเรื่องร้องเรียนการให้บริการ 
 
ปัจจัยความส าเร็จ 

  การบริหารจัดการจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้า
เดอะมอลล์ สาขาบางแค จะส าเร็จตามเป้าหมายได้ มีปัจจัยดังนี้ 

๑. กรุงเทพมหานครให้การสนับสนุนจัดสรรงบประมาณ เพ่ือใช้ในการบริหารจัดการ และ 
จัดสรรอัตราก าลังเพ่ิมให้เพ่ือปฏิบัติงานที่จุดบริการฯ 

๒. ผู้บริหารให้ความส าคัญในการบริหารจัดการจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express  
Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค โดยให้การสนับสนุนในทุก ๆ ด้าน ให้ค าปรึกษา แนะน า 
และร่วมแก้ไขปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้น 

๓. เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่จุดบริการฯ ทั้งข้าราชการและลูกจ้างโครงการ ต้องมีการท างาน 
เป็นทีม (Teamwork) ซึ่งหมายถึง มีความตั้งใจที่จะท างานร่วมกันผู้อ่ืน รักษาสัมพันธภาพกับสมาชิกในทีม   
เป็นหนึ่งเดียวร่วมแรงร่วมใจ เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
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๔. ความร่วมมือจากภาคเอกชน ได้แก่ ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค ที่ให้การ 
สนับสนุนด้านสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ แก่ประชาชน เช่น เก้าอ้ีพักรอ โทรทัศน์ เป็นต้น และ
สนับสนุนจัดท าป้ายประชาสัมพันธ์สถานที่ตั้ง และการบริการที่จุดบริการฯ 

ขั้นตอนการปฏิบัติ 
  การบริหารจัดการจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้า
เดอะมอลล์ สาขาบางแค เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ มีข้ันตอนการด าเนินการดังนี้ 
  ๑. ด้านกายภาพ   จากการวิ เคราะห์ข้อมูลที่ ได้จากการส ารวจความคิดเห็นของ                  
ผู้ มี ส่ วน เกี่ ยวข้อ ง  ( Stakeholders)  แล้ วพบว่ าปัญหาด้ านกายภาพของจุดบริ การด่ วนมหานคร           
(Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค คือ สถานที่หายาก เนื่องจากตั้งอยู่
บริเวณชั้นลานจอดรถ (ชั้น P) เมื่อเปรียบเทียบกับจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) 
ห้างสรรพสินค้าซีคอน บางแค ซึ่งสถานที่ตั้งอยู่ชั้นล่าง (ชั้น G) พบว่าท าเลที่ตั้งของจุดบริการฯ ห้างสรรพสินค้า
ซีคอน บางแค ดีกว่า หาได้ง่ายกว่า มีป้ายประชาสัมพันธ์ชัดเจน และพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 
๒๕ – ๖๐ ปี (วัยท างาน) อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัท ที่มีภูมิล าเนาและที่ท างานอยู่ในกรุงเทพมหานคร 
และส่วนใหญ่ทราบข่าวการให้บริการจุดบริการฯ จากป้ายประชาสัมพันธ์ ดังนั้น การบริหารจัดก ารเพ่ือ
แก้ปัญหาจึงต้องวางแผนประชาสัมพันธ์ ดังนี้ 

  -   ประสานงาน โดยจัดท าหนังสือถึงห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค ขอความ
อนุเคราะห์จัดท าป้ายประชาสัมพันธ์ แจ้งการเปิดบริการและสถานที่ตั้งของจุดบริการฯ ติดบริเวณที่มีประชาชน
ผ่านไปมามาก เช่น บริเวณซุปเปอร์มาร์เก็ต และศูนย์อาหาร เป็นต้น รวมทั้งจัดท าป้ายบอกทางเป็นระยะ ๆ 
(เหมือนที่ห้างสรรพสินค้าซีคอน บางแค) 

- จากข้อมูลของผู้ใช้บริการ (Stakeholders) ส่วนใหญ่ที่พบว่าเป็นคนในวัยท างาน มีอาชีพ 
พนักงานบริษัท ดังนั้นเพ่ือเป็นการประชาสัมพันธ์เชิงรุก จึงต้องจัดท าแผ่นปลิวประชาสัมพันธ์การเปิดบริการที่
จุดบริการฯ และจัดทีมออกประชาสัมพันธ์ ตามร้านค้า ธนาคาร และบริษัท ที่อยู่ในห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ 
สาขาบางแค และบริเวณใกล้เคียง โดยออกประชาสัมพันธ์สัปดาห์ละหนึ่งครั้ง 

- ประชาสัมพันธ์เสริมทางสื่อออนไลน์ต่าง ๆ เช่น เฟสบุ๊ค ยูทูป แอพพลิเคชั่นไลน์ เวปไซด์ 
ของฝ่ายทะเบียนและของส านักงานเขตบางแค เป็นต้น  

  ส่วนใหญ่ปัญหาเรื่องสถานที่คับแคบ เก้าอ้ีพักรอน้อยนั้น สามารถบริหารจัดการเพ่ือแก้ไข
ปัญหา โดย 
  -    ประสานงานกับห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค ขอความอนุเคราะห์จัดหาเก้าอ้ี
พักรอเพ่ิมเติม 
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  -    จัดให้มีการบริการเสริมเพ่ือลดปริมาณคนรอที่บริเวณจุดบริการฯ ได้แก่ บริการแจ้งคิว
ทางแอพพลิเคชั่นไลน์ กรณีมีคิวสะสมมาก ประชาชนรับบัตรคิวแล้ว สามารถไปติดต่อที่ อ่ื นในบริเวณ
ห้างสรรพสินค้าฯ ก่อน โดยจะได้รับบริการแจ้งคิวทางไลน์ให้ทราบว่าถึงคิวแล้ว และสามารถกลับมาขอรับ
บริการได้ โดยไม่ต้องขอคิวใหม่ 
  ๒. ด้านระบบบริการ จากแบบส ารวจพบปัญหาระบบสื่อสารในการให้บริการประชาชนช้า   
ซึ่งน่าจะเป็นปัญหาในภายหน้าหากมีประชาชนมาติดต่อมาก ซึ่งแก้ไขโดยประสานงานกับกองควบคุมระบบ
คอมพิวเตอร์ เพ่ือปรับปรุงระบบ เพ่ิมความเร็วของระบบสื่อสารเพ่ือให้สามารถบริการประชาชนได้รวดเร็วขึ้น 
  ๓. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการส ารวจความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานที่จุด
บริการฯ พบปัญหาที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ดังนี้ 
      ๓.๑ ความรู้และประสบการณ์ในการท างาน ซึ่งวางแผนการแก้ไขโดย 
   - เสนอให้ส านักงานปกครองและทะเบียน จัดอบรมหรือสัมมนาเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานที่จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service)  ทั้งด้านระเบียบ กฎหมาย และการ
บริการที่ดี (Service Mind) เพ่ือให้เกิดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับระเบียบ กฎหมายที่ใช้ในการปฏิบัติและ
เทคนิคการให้บริการที่ดี เพ่ือน ามาพัฒนาการให้บริการ และเป็นการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (Action learning) 
รวมทั้งสร้างเครือข่ายและสัมพันธภาพที่ดีระหว่างเจ้าหน้าที่ในแต่ละจุดบริการฯ ท าให้การติดต่อประสานงาน
เป็นไปอย่างราบรื่น 
   - จัดประชุมทุกเดือน เพ่ือปรึกษาหารือเรื่องต่าง ๆ ทั้งด้านระเบียบกฎหมายและแนว
ทางการปฏิบัติงาน เพ่ือให้เกิดความรู้  ความเข้าใจเกี่ยวกับกฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน เพ่ือลด
ความเสี่ยงในการปฏิบัติงานผิดพลาด และปรึกษาหารือแนวทางแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนด้วย 
   - จัดให้มีการถ่ายทอดความรู้และสอนงาน (Coaching) จากข้าราชการที่มีความ
เชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน สู่ข้าราชการรุ่นใหม่และลูกจ้างโครงการเพ่ือพัฒนาให้มีความรู้และเชี่ยวชาญในงาน
มากขึ้น และสามารถน าไปปรับใช้ในการปฏิบัติงานได้ 
   - สับเปลี่ยนหมุนเวียนกันไปดูการปฏิบัติงานที่จุดบริการฯ อ่ืน ๆ ที่มีสถิติการ
ให้บริการสูง และประชาชนมีความพึงพอใจ เพ่ือจะได้น ามาปรับใช้ในการปฏิบัติงาน 
   - จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน และรวบรวมระเบียบกฎหมายที่ใช้ในการปฏิบัติงานให้
เจ้าหน้าที่ได้ศึกษาหาความรู้เพ่ิมเติม 

  ๓.๒ การท างานเป็นทีม ซึ่งวางแผนการแก้ไข ดังนี้ 
   - ให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติที่จุดบริการฯ ทุกคนเรียนรู้งานทุกขั้นตอนในการให้บริการ 
เพ่ือให้สามารถสับเปลี่ยนหมุนเวียน และปฏิบัติงานทดแทนกันได้ 
   - สร้างบรรยากาศในการท างานให้มีการพูดคุย ปรึกษาหารือ เพื่อสร้างสัมพันธภาพที่
ดี เป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน ร่วมมือร่วมใจกันปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 
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  ๓.๓ ความเอาใจใส่ของผู้บังคับบัญชา มีการวางแผนการแก้ไขปัญหาโดยผู้บังคับบัญชา 
(หัวหน้าฝ่าย) มีการพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานที่จุดบริการฯ อย่างสม่ าเสมอ เพ่ือรับฟังและร่วมแก้ไข
ปัญหาภายใน เสริมสร้างความเข้าใจอันดี รวมทั้งปรับทัศนคติให้มีแนวคิดพร้อมให้บริการ 

  ๓.๔ อัตราก าลังไม่เพียงพอ เนื่องจากเขตบางแคมีประชาชนมาติดต่อที่ส านักงานเขตมาก   
อยู่แล้ว เมื่อต้องแบ่งอัตราก าลังไปปฏิบัติงานที่จุดบริการฯ ท าให้เกิดปัญหาอัตราก าลังที่จะให้บริการประชาชน
ที่ส านักงานเขตไม่เพียงพอ ซึ่งแก้ไขโดยขออนุมัติจัดสรรอัตราก าลังเพ่ิม 

งบประมาณที่ใช้และระยะเวลาด าเนินการ 
  งบประมาณที่ใช้ในการบริหารจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) 
ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค ในระยะเวลาการด าเนินการระหว่างเดือนเมษายน ๒๕๕๙ – กันยายน 
๒๕๕๙ ใช้งบประมาณรายจ่ายประจ าปี พ.ศ. ๒๕๕๙ จ านวน ๒๓๐,๔๔๐ บาท (สองแสนสามหมื่นสี่ร้อยสี่สิบ-    
บาทถ้วน) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ค่าอาหารท าการนอกเวลา    จ านวน  97,400 บาท 
2. ค่ากระแสไฟฟ้า     จ านวน   28,000 บาท 
3. ค่าบริการคู่สายเช่าชนิด Leased Line  

พร้อมค่าเช่าอุปกรณ์เชื่อมโยงสัญญาณ   จ านวน  98,000 บาท 
๔.  ค่าเช่าบริการคู่สายโทรศัพท์    จ านวน    7,000 บาท 
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แนวทางการบริหารความเสี่ยง 
 

ความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น แนวทางบริหารความเสี่ยง 

1. ประชาชนไม่มาใช้บริการที่จุดบริการด่วนมหานคร 
    (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้า 
    เดอะมอลล์ สาขาบางแค 
 
 
 
2. เจ้าหน้าที่ที่เป็นข้าราชการไม่เพียงพอที่จะไปปฏิบัติ 
    หน้าที่ที่จุดบริการฯ เนื่องจากไม่ได้รับอัตราก าลัง 
    เพ่ิม และบางช่วงมีภารกิจเร่งด่วน เช่น              
    การลงทะเบียนแรงงานต่างด้าว 
3. เจ้าหน้าที่ที่เป็นลูกจ้างโครงการไม่ให้ความส าคัญ 
    และใส่ใจในงานที่จุดบริการฯ เนื่องจากไม่มีความ 
    มั่นคงและเหนื่อยล้าจากการที่ต้องท างานทุกวัน 

1. ประชาสัมพันธ์การเปิดบริการในหลากหลาย   
    ช่องทาง โดยเน้นกลุ่มเป้าหมายคือ ประชาชนที่ 
    ท างานและมาติดต่อบริษัท ห้าง ร้านใน 
    ห้างสรรพสินค้าและบริเวณใกล้เคียง รวมทั้ง 
    ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนที่มาติดต่อที่เขตบางแค 
    ให้ทราบ การเปิดให้บริการที่จุดบริการด้วย 
๒. จัดเจ้าหน้าที่จากกลุ่มงานอ่ืน เช่น กลุ่มงานทะเบียน 
     ทั่วไป และธุรการ ปฏิบัติงานทดแทน 
  
 
๓. ปรับทัศนคติด้วยการพูดคุยให้เห็นความส าคัญของ 
    งานที่จะช่วยในการด ารงชีพในยุคที่คนมากกว่างาน 
    และสร้างแรงจูงใจด้วยค่าตอบแทนที่เพ่ิมข้ึนจาก 
    เงินเดือน อันได้แก่ ค่าอาหารท าการนอกเวลา  
    (เสนอขอเพ่ิมเวลาในการท างานแต่ละวันก่อนเวลา 
    ในการเปิด-ปิดบริการ เพ่ือบริหารจัดการเรื่อง 
    เอกสาร) รวมทั้งสร้างบรรยากาศในการท างานให้ 
    เป็นเหมือนครอบครัว มีการช่วยเหลือเกื้อกูลกัน 
    เหมือนพี่น้อง เพ่ือให้เกิดความม่ันคงทางใจ  
    มีความสุขในการท างาน 

 
การติดตามและประเมินผล 
  การบริการจัดการจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้า
เดอะมอลล์ สาขาบางแค อย่างมีประสิทธิภาพ คุ้มค่า เกิดประโยชน์สูงสุด และประชาชนได้รับบริการที่ดีที่สุด 
(Best Service) มีตัวชี้วัดความส าเร็จและวิธีประเมินผล ดังนี้ 

1. ผลผลิต (Output) จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) สามารถ 
ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ คุ้มค่าเกิดประโยชน์สูงสุด บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ โดยประเมินผลจากสถิติผู้มา
ใช้บริการที่จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค 
โดยเฉลี่ยไม่น้อยกว่า 50 คนต่อวัน 
  2. ผลลัพธ์ (Outcome) ประชาชนได้รับบริการที่ดีที่สุด (Best Service) จากการใช้บริการที่
จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ สาขาบางแค ประเมินผล
จากแบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service)         
มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับดีมาก – มากที่สุด ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๙๐ และไม่มีข้อร้องเรียนจากการใช้
บริการ 
 



๑๓ 

ข้อเสนอแนะ 

  การด าเนินการตามนโยบายของผู้บริหารกรุงเทพมหานครในการเพ่ิมจุดบริการทะเบียน
ราษฎรในห้างสรรพสินค้า มิได้บรรลุเป้าหมายเพียงแค่การเพ่ิมจุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express 
Service) แต่ต้องมีการวางแผนในการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป เพ่ือเป็นการขับเคลื่อนนโยบาย  
สู่เป้าหมายให้เกิดประโยชน์ ดังนี้ 

  - ประโยชน์ต่อประชาชน ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการของรัฐ และได้รับบริการที่ดีที่สุด 

  - ประโยชน์ต่อหน่วยงานและกรุงเทพมหานคร หน่วยงานสามารถขับเคลื่อนนโยบายและ 
    มาตรการของผู้บริหารกรุงเทพมหานคร เพื่อบรรลุเป้าหมายอย่างคุ้มค่าและเกิดประโยชน์
    สูงสุด 

  - ประโยชน์ต่อประเทศชาติ เป็นไปตามหลักการบริหารบ้านเมืองที่ดี สามารถบรรลุผล      
    ตามนโยบายของรัฐในการบริหารราชการแผ่นดิน เพ่ือประโยชน์สุขแก่ประชาชน 

  ดังนั้น ผู้บริหารกรุงเทพมหานครจึงควรสนับสนุนให้มีการด าเนินการในทุกๆ จุดบริการฯ และ
ควรพิจารณาสนับสนุนอัตราก าลังเพ่ิมให้ส านักงานเขตที่มีสถิติผู้มาใช้บริการที่ส านักงานเขตสูงอยู่แล้ว และต้อง
จัดสรรอัตราก าลังเจ้าหน้าที่เพ่ือออกไปปฏิบัติงานที่จุดบริการฯ ด้วย เนื่องจากหากอัตราก าลังไม่สัมพันธ์กับ
ปริมาณงานที่เพ่ิมมากขึ้น จะท าให้เจ้าหน้าที่เกิดความเหนื่อยล้า การ “ให้ใจ” ในการบริการ (Service Mind) 
เป็นไปได้ยาก ประสิทธิภาพในการบริการจะลดต่ าลง และกรุงเทพมหานครควรจัดให้มีการอบรม สัมมนา 
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่จุดบริการด่วนมหานครเป็นประจ าทุกปี เพ่ือเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจด้านระเบียบ 
กฎหมาย และเทคนิคการบริการที่ดี รวมทั้งเป็นการสร้างสัมพันธภาพที่ดี สร้างเครือข่ายเพ่ือการติดต่อ
ประสานงานต่อไป ในส่วนของส านักงานเขตควรพิจารณาเพ่ิมประเภทการให้บริการที่สามารถให้บริการ     
นอกสถานที่ได้ เช่น การรับช าระค่าปรับของฝ่ายเทศกิจ การรับช าระค่าธรรมเนียมของฝ่ายรักษาความสะอาด
และสวนสาธารณะ การรับลงทะเบียนผู้สูงอายุของฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การรับแจ้งเด็ก
เข้าเกณฑ์ของฝ่ายการศึกษา รวมถึงการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร ความรู้ ข้อมูลต่าง ๆ ของส านักงานเขต เป็นต้น 
ไปให้บริการที่จุดบริการด่วนมหานคร เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวก และสามารถติดต่อขอรั บบริการได้
หลากหลายมากข้ึน สร้างโอกาสการเข้าถึงบริการของรัฐให้ประชาชน เพ่ือบรรลุผลตามนโยบายของรัฐบาลด้วย 
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ประวัติผู้เขียนเอกสารรายงานการศึกษาส่วนบุคคล 

ชื่อ – นามสกุล   นางเยาวเรศ  ทองสม 

ประวัตกิารศกึษา 

พ.ศ. 2528   วิทยาศาสตรบัณฑิต (เกษตรศาสตร์) มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

พ.ศ. 2537   ศิลปศาสตรบัณฑิต (รัฐศาสตร์) มหาวิทยาลัยรามค าแหง 

ประวัตกิารรับราชการ 

25  เมษายน  2533  นักวิชาการเกษตร 3  หมวดส่งเสริมอาชีพ งานส่งเสริม 
        ส านักงานเขตพระโขนง 

25  เมษายน  2535  นักวิชาการเกษตร 4  หมวดส่งเสริมและพัฒนาชุมชน 
        ส านักงานเขตพระโขนง 

14  มกราคม  2537  นักพัฒนาชุมชน 4  งานพัฒนาชุมชน 
        ส านักงานเขตพระโขนง 

2  พฤษภาคม  2537  บุคลากร 4   ฝ่ายการเจ้าหน้าที่ ส านักงานเลขานุการ 
        ส านักการโยธา 

1  ตุลาคม  2538  บุคลากร 5   ฝ่ายการเจ้าหน้าที่ ส านักงานเลขานุการ 
        ส านักการโยธา 

2  กุมภาพันธ์  2541  เจ้าพนักงานปกครอง 6  ฝ่ายทะเบียน  ส านักงานเขตบางกอกน้อย 

7  พฤษภาคม  2541  เจ้าพนักงานปกครอง 6  ฝ่ายทะเบียน  ส านักงานเขตบางแค 

14  กันยายน  2549   เจ้าพนักงานปกครอง 7ว         ฝ่ายทะเบียน  ส านักงานเขตบางแค 

15  สิงหาคม  2554  เจ้าพนักงานปกครองช านาญการ        ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางแค 

4  มกราคม  2556  เจ้าพนักงานปกครองช านาญการพิเศษ   ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตปทุมวัน 
    หัวหน้าฝ่ายทะเบียน 
 
29  กรกฎาคม  2558  เจ้าพนักงานปกครองช านาญการพิเศษ    ฝ่ายทะเบียน  ส านักงานเขตบางแค 
    หัวหน้าฝ่ายทะเบียน 
 



 
 

รางวลัหรือทุนการศกึษา 

พ.ศ. 2549   ข้าราชการดีเด่นระดับหน่วยงาน (ระดับ 6 – 8) ส านักงานเขตบางแค 

พ.ศ. 2552   บุคลากรดีเด่นทางการทะเบียน ประจ าส านักทะเบียนดีเด่น 
    กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย 

ต าแหน่งหน้าที่ปัจจุบัน  เจ้าพนักงานปกครองช านาญการพิเศษ  หัวหน้าฝ่ายทะเบียน 

สถานที่ท างานปัจจุบัน  ฝ่ายทะเบียน  ส านักงานเขตบางแค 
 
  



 
 

สถิติผู้มาใช้บริการ ณ จุดบริการด่วนมหานคร (Bangkok Express Service) ปี ๒๕๕๘ (ราย) 
 

ล ำดับ 
ท่ี 

 มกรำคม กุมภำพันธ์ มีนำคม เมษำยน พฤษภำคม มิถุนำยน กรกฎำคม  สิงหำคม กันยำยน ตุลำคม พฤศจิกำยน ธันวำคม รวม 

1 ศำลำว่ำกำรกรุงเทพมหำนคร 503 423 633 465 689 524 510 285 270 627 817 555 6,301 
2 สถำนีรถไฟฟ้ำสยำม 2,489 162 2,695 2,452 3,359 2,781 3,466 3,298 2,785 3,189 3,052 2,995 12,723 
3 สถำนีรถไฟฟ้ำพร้อมพงษ์ 1,653 2,320 1,880 1,575 2,121 2,348 2,041 2,180 2,035 1,966 1,813 1,749 23,681 

 
4 สถำนีรถไฟฟ้ำหมอชิต 1,200 1,499 1,581 806 ปิดปรับปรุง ปิดปรับปรุง ปิดปรับปรุง ปิดปรับปรุง 1,291 1,345 1,538 1,506 10,766 

5 ห้ำงสรรพสินค้ำพำรำไดซ์ 
พำร์ค 

3,618 2,987 3,327 2,920 2,833 3,580 3,332 3,440 3,323 3,301 3,006 3,039 18,286 

6 ห้ำงสรรพสินค้ำซีคอน บำงแค 858 954 1,221 1,229 1,738 1,339 1,485 1,392 1,399 1,475 1,390 1,415 15,895 

7 ศูนย์กำรค้ำแฟชั่นไอส์แลนด์ 356 863 1,339 1,117 1,821 1,706 1,842 1,984 1,881 2,292 1,902 1,904 19,607 
8 ห้ำงสรรพสินค้ำตั้งฮั่วเส็ง ยังไม่เปิดให้บริการ 435 373 344 413 414 479 2,458 
9 สถำนีรถไฟฟ้ำวงเวียนใหญ่                                       ยังไม่เปิดให้บริการ 304 292 320 916 

10 สถำนีรถไฟฟ้ำอุดมสุข                                       ยังไม่เปิดให้บริการ 81 612 757 862 2,231 
11 ห้ำงสรรพสินค้ำเดอะมอลล์ 

สำขำบำงแค 
                                      ยังไม่เปิดให้บริการ 167 543 747 1,457 

12 ศูนย์บริกำรร่วม (G-point) ยังไม่เปิดให้บริการ 54 160 199 101 งดบริการ
ชั่วคราว 

127 129 153 158 228 1,309 

 รวม 10,877 9,208 12,730 10,724 12,760 12,379 13,091 13,079 13,571 15,844 15,682 15,799 155,744 
 

 
 
 


