
รายงานการศึกษาส่วนบุคคล 

1. หัวข้อรายงานการศึกษาส่วนบุคคล  การเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานทะเบียนบัตร
ประชาชน(NEW ONE STOP SERVICES) 

2. หลักการและเหตุผล 
  กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษและเป็นเมืองหลวงของ
ประเทศไทยการบริหารราชการกรุงเทพมหานคร ในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่
และภารกิจหลากหลาย โดยภารกิจในเรื่องเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะให้บริการประชาชนถือว่า
เป็นเรื่องทีส่ าคัญมาก ส านักงานเขตห้วยขวางเป็นส่วนราชการหนึ่งในสังกัดกรุงเทพมหานครเป็นองค์กร
ที่ใกล้ชิดและมีผลต่อความเป็นอยู่ของประชาชนในพ้ืนที่  การด าเนินงานของส านักงานเขตห้วยขวางจึง
ต้องมีการปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการให้บริการให้เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของประชาชนฝ่ายทะเบียนเป็นฝ่ายหนึ่งที่มีหน้าที่รับผิดชอบในการให้บริการ
ประชาชนจ าเป็นต้องมีการปรับตัวติดตามข้อมูลข่าวสารอย่างถูกต้อง ทันสมัย ตลอดเวลาเพ่ือให้
สอดคล้องกับสภาวการณ์ต่างๆที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วอีกทั้งต้องพัฒนาศักยภาพของเจ้าหน้าที่       
ผู้ให้บริการควบคู่ไปกับการพัฒนาองค์กรให้เป็นบุคลากรที่มีการเรียนรู้อย่างต่อเนื่องตลอดเวลาโดย
การศึกษาระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องให้เข้าใจอย่างถ่องแท้เพ่ือให้การปฏิบัติงานเป็นไปด้วยความ
ถูกต้องมีความพร้อมที่จะเปลี่ยนแปลงและเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ต่าง ๆ มาร่วมใช้กับการ
ท างานเพ่ืออ านวยความสะดวกตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง ประกอบกับสภาพ
ปัจจุบันการที่กฎหมายก าหนดให้ประชาชนสามารถยื่นค าขอมีบัตรประชาชนต่างส านักทะเบียนได้ท าให้
มีผู้ยื่นขอมีบัตรประชาชน ณ ส านักงานเขตห้วยขวางเป็นจ านวนมากในบางช่วงมีการเปิดให้บริการจัดท า
บัตรแรงงานต่างด้าว ซึ่งท าให้อัตราก าลังที่มีอยู่ไม่เพียงพอส านักงานเขตห้วยขวางจ าเป็นต้องหาวิธีการ
เพ่ือแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงาน โดยมุ่งเน้นเรื่องการปรับปรุงกระบวนการท างานให้มี
ประสิทธิภาพเกิดประสิทธิผลต่อกระบวนงานสร้างองค์กรที่ทันสมัยริเริ่มปรับปรุงและมีการน านวัตกรรม
ที่ทันสมัยเข้ามาประยุกต์ใช้เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการท างานปรับเข้าสู่ความเป็นองค์กรดิจิทัลแต่
ยังคงรูปแบบของระบบราชการที่มุ่งเน้นหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีและ
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมเป็นส าคัญภายใต้นโยบายผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร (พล.ต.อ.อัศวิน
ขวัญเมือง) 5 นโยบายทันใจในเรื่องสะดวก (COMVENIENT) : เดินทางสะดวกใช้ชีวิตสะดวกข้อมูล
สะดวกสะอาดเพ่ือมุ่งสู่การปฏิรูปจัดการระบบราชการเพ่ือรองรับนโยบายประเทศไทย 4.0 ภาครัฐ 

3. วัตถุประสงค์ 
  3.1เพ่ือจัดบริการให้ประชาชนได้รับความสะดวกรวดเร็ว    
  3.2เพ่ือปรับเปลี่ยนวิธีลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน    

3.3เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานได้พัฒนาศักยภาพของตนเองให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่าง 
มีประสิทธิภาพ 

4. เป้าหมาย 
  4.1 สามารถให้บริการประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการได้ 24 ราย ในเวลา 1 ชั่วโมง
โดยเจ้าหน้าที่ 4 คน 
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  4.2 มีการปรับลดขั้นตอนและปรับเปลี่ยนวิธีการท างานแบบเดิมเป็นการสร้างมิติใหม่
ของการบริการแบบครบวงจร ณ จุดเดียวอย่างแท้จริง 
  4.3 จัดกิจกรรมสร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้ร่วมกันระหว่างเจ้าหน้าที่สัปดาห์ละ 1 ครั้ง
เพ่ือให้เป็นบุคลากรที่มีความรู้ความช านาญสามารถปฏิบัติงานทดแทนกันได้อย่างมีประสิทธิภาพบุคลากร
เพียงพอต่อการให้บริการประชาชนให้บริการถูกต้องตามระเบียบกฎหมาย 

5. ความรู้ที่น ามาใช้ในการจัดท ารายงาน   
๕.๑ แนวคิดการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมองค์กร (SWOT Analysis) ของ Albert  

Humphrey การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมเป็นการวิเคราะห์สภาพองค์การหรือหน่วยงานในปัจจุบันเพ่ือ
ค้นหาจุดแข็งจุดจุดอ่อนโอกาสอุปสรรคหรือสิ่งที่อาจเป็นปัญหาในการด าเนินงานสู่สภาพที่ต้องการใน
อนาคต SWOT เป็นตัวย่อท่ีมีความหมายดังนี้ 

- จุดแข็ง(S-Strength) เป็นสภาพแวดล้อมภายในองค์กรหมายถึงจุดเด่นหรือ         
ข้อได้เปรียบขององค์กรที่ควรน าไปใช้ในการพัฒนาและควรด ารงไว้เพ่ือสร้างความเข้มแข็งขององค์กร 

- จุดอ่อน (W-Weakness) เป็นสภาพแวดล้อมภายในองค์กรหมายถึงจุดด้อยหรือ        
ข้อเสียเปรียบขององค์กรที่ควรปรับปรุงหรือขจัดให้หมดไปอันจะเป็นประโยชน์แก่องค์กร 

- โอกาส (O-Opportunity) เป็นสภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรหมายถึงปัจจัยเชิงบวก
ทั้งทางตรงและทางอ้อมที่ส่งผลให้การด าเนินงานขององค์กรบรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

- อุปสรรค (T-Threat) เป็นสภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรหมายถึงปัจจัยเชิงลบที่
ก่อให้เกิดความเสียหายทั้งทางตรงและทางอ้อมซึ่งองค์กรจะต้องหลีกเลี่ยงหรือปรับสภาพองค์กรให้ความ
เข้มแข็งแข็งแรงพร้อมที่จะรับแรงกระทบนั้นได้ 
  ประโยชน์ของการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม 
  การวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมเป็นการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้งภายนอกและภายใน
องค์กรจะช่วยให้เข้าใจได้ว่าปัจจัยเหล่านี้มีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงานขององค์กรอย่างไรจุดแข็งของ
องค์กรจะเป็นความสามารถภายในที่ถูกใช้ประโยชน์เพ่ือการบรรลุเป้าหมายในขณะที่จุดอ่อนขององค์กร
จะเป็นคุณลักษณะภายในที่อาจจะท าลายผลการด าเนินงานโอกาสทางสภาพแวดล้อมจะเป็น
สถานการณ์ที่ให้โอกาสเพ่ือการบรรลุเป้าหมายขององค์กรอุปสรรคทางสภาพแวดล้อมจะเป็น
สถานการณ์ที่ขัดขวางการบรรลุเป้าหมายขององค์กรผลจากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมนี้จะใช้เป็น
แนวทางในการพัฒนาไปในทางท่ีเหมาะสม 
  ขั้นตอน/วิธีการด าเนินการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม 
  การวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมจะครอบคลุมขอบเขตของปัจจัยที่กว้างด้วยการระบุ      
จุดแข็งจุดอ่อนโอกาสและอุปสรรคขององค์กรท าให้มีข้อมูลในการก าหนดทิศทางหรือเป้าหมายที่จะถูก
สร้างขึ้นมาบนจุดแข็งขององค์กรและแสวงหาประโยชน์จากโอกาสทางสภาพแวดล้อมและสามารถ
ก าหนดกลยุทธ์ที่มุ่งเอาชนะอุปสรรคทางสภาพแวดล้อมหรือลดจุดอ่อนขององค์กรให้มีน้อยที่สุดได้
ภายใต้การวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมนั้นจะต้องวิเคราะห์ทั้งสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกองค์กร
โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
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หลักการ 
วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อน 

หลักการ 
วิเคราะห์โอกาสและอุปสรรค 

1. การวิเคราะห์ตามสายงาน 
2. การวิเคราะห์ตามหลัก 2S-4M 
   - โครงสร้างขององค์กร (Structure) 
   - ระบบการบริการ (Services) 
   - บุคลากร (Man) 
   - วัสดุเครื่องมือและอุปกรณ์(Material) 
   - การเงิน (Money) 
   - การบริหารจัดการ (Management) 

๑. การวิเคราะห์สภาพสังคม กระแสสังคม ประชากร 
๒. ความชัดเจนของระเบียบ กฎหมาย นโยบาย 
ข้อบังคับ 
๓. สภาพเศรษฐกิจ งบประมาณขององค์กร 
๔. การเมือง การเปลี่ยนแปลงของรัฐบาล 
๕. การลงทุนด้านเทคโนโลยีการวิจัยและพัฒนา๖. 
ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม 
 

การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมองค์กร (SWOT Analysis) 
ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตห้วยขวาง 
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จุดแข็ง (Strength) จุดอ่อน (Weakness) 
1. สภาพแวดล้อมด้านกายภาพของฝ่ายทะเบียน            
มีความเหมาะสมในการให้บริการประชาชน 
2.บุคลากรส่วนใหญ่มีความรู้ ความช านาญและมี
ประสบการณ์การท างานสูง 
3.เทคโนโลยีด้านการทะเบียนมีการปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่องช่วยป้องกันการทุจริตทางทะเบียน             
4.บุคลากรฝ่ายทะเบียนมีความตั้งใจที่จะศึกษาหา
ความรู้เพิ่มเติม 
5.ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการให้บริการประชาชน 

1. บุคลากรในสังกัดใช้ความรู้
ความสามารถยังไม่เต็มศักยภาพท่ีมีอยู่ 
2. บุคลากรผู้ปฏิบัติงานยังยึดติดวิธี
ปฏิบัติงานรูปแบบเดิม ไม่ปรับตัวตาม
สภาวการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป 
3. เจ้าหน้าที่ขาดขวัญและก าลังใจใน
การปฏิบัติงาน 
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โอกาส (Opportunity) 
1. มีแผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20ปี 
(2556–2575) “วิสัยทัศน์กรุงเทพฯจะก้าวขึ้นเป็น
มหานครแห่งเอเชีย” 
2. มีแผนปฏิบัติราชกรุงเทพมหานครการประจ าปี 
2561 ด้านที่ 7 การบริหารจัดการเมืองมหานคร 
3. นโยบายผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 
(พล.ต.อ.อัศวินขวัญเมือง) 5 นโยบายทันใจในเรื่อง
สะดวก (COMVENIENT):เดินทางสะดวกใช้ชีวิต
สะดวกข้อมูลสะดวกสะอาดเพ่ือมุ่งสู่การปฏิรูปจัดการ
ระบบราชการเพ่ือรองรับนโยบายประเทศไทย 4.0 
ภาครัฐ 

อุปสรรค (Threat) 
1. ระเบียบกฎหมายที่เก่ียวข้องไม่
สอดคล้องกับสถานการณ์ที่
เปลี่ยนแปลงไป 
2. ระบบติดต่อสื่อสารไม่มี
ประสิทธิภาพ บางครั้งระบบขัดข้อง 
ไม่สามารถให้บริการได้ 
3. ภารกิจพิเศษอ่ืน เช่นการจัดท าบัตร
คนต่างด้าวหลบหนีเข้าเมือง ท าให้
เจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอต่อการให้บริการ 
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TOWS matrix คือ กรอบแนวความคิดในการสร้างกลยุทธ์ขึ้นอย่างเป็นระบบโดยพิจารณาจากอุปสรรค 
(threats) โอกาส(opportunities) จุดแข็ง (strengths) และจุดอ่อน (weaknesses) ขององค์กร ได้ชื่อ
ว่า TOWS matrix จากการน าอักษรตัวแรกของค าว่า threats , opportunities , weaknesses , 
strengths มารวมกัน 

                        
ผลจากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์แต่ละคู่ดังกล่าวท าให้เกิดกลยุทธ์หรือยุทธศาสตร์ 

แบ่งได้4ประเภทคือ 
  - กลยุทธ์เชิงรุก (SO-Strategies) ได้จากการน าข้อมูลประเมินสภาพแวดล้อมที่เป็น 
จุดแข็งและโอกาสมาพิจารณาร่วมกันเพ่ือน ามาก าหนดเป็นยุทธศาสตร์เชิงรุก 
  - กลยุทธ์เชิงป้องกัน (ST- Strategies) ได้จากการน าข้อมูลประเมินสภาพแวดล้อมที่
เป็นจุดแข็งและอุปสรรคมาพิจารณาร่วมกันเพ่ือที่จะน ามาก าหนดกลยุทธ์ในเชิงป้องกันโดยใช้จุดแข็งที่มี
อยู่เพื่อขจัดหรือลดผลกระทบจากอุปสรรค 
  - กลยุทธ์เชิงแก้ไข (WO- Strategies) ได้จากการน าข้อมูลประเมินสภาพแวดล้อมที่
เป็นจุดอ่อนและโอกาสมาพิจารณาร่วมกันเพ่ือก าหนดกลยุทธ์หรือยุทธศาสตร์พัฒนาเพ่ือเอาชนะ
อุปสรรคหรือใช้ประโยชน์จากโอกาสที่ได้รับ 
  - กลยุทธ์เชิงรับ (WT- Strategies) ได้จากการน าข้อมูลประเมินสภาพแวดล้อมที่เป็น
จุดอ่อนและอุปสรรคมาพิจารณาร่วมกันเพื่อก าหนดกลยุทธ์ที่ใช้ในการเสริมจุดอ่อนและเอาชนะอุปสรรค
  จากการประเมินสภาพแวดล้อมองค์กรด้วยSWOT Analysis และวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ตาม TOWS matrix แล้วผู้ศึกษาพบว่ากรณีบุคลากรในสังกัดใช้ความรู้ความสามารถยังไม่
เต็มศักยภาพที่มีอยู่ผู้ปฏิบัติงานยังยึดติดวิธีปฏิบัติงานรูปแบบเดิมไม่ปรับตัวตามสภาวการณ์ที่
เปลี่ยนแปลงไป กลยุทธ์เชิงแก้ไข (WO - Strategies) โดยใช้โอกาส ที่แผนพัฒนากรุงเทพมหานครระยะ 
20ปี (2556–2575) “วิสัยทัศน์กรุงเทพฯจะก้าวขึ้นเป็นมหานครแห่งเอเชีย”แผนปฏิบัติราชการ
กรุงเทพมหานครการประจ าปี 2561 ด้านที่ 7 การบริหารจัดการเมืองมหานครและนโยบาย         
ผู้ ว่ าราชการกรุง เทพมหานคร (พล.ต.อ.อัศวินขวัญเมือง) 5 นโยบายทันใจในเรื่องสะดวก 
(COMVENIENT) : เดินทางสะดวกใช้ชีวิตสะดวกข้อมูลสะดวกสะอาดเพ่ือมุ่งสู่การปฏิรูปจัดการระบบ
ราชการเพ่ือรองรับนโยบายประเทศไทย 4.0 ภาครัฐ มาแก้ไขจุดอ่อนกรณีบุคลากรในสังกัดใช้ความรู้
ความสามารถยังไม่เต็มศักยภาพที่มีอยู่ผู้ปฏิบัติงานยังยึดติดวิธีปฏิบัติงานรูปแบบเดิมไม่ปรับตัวตาม
สภาวการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปด้วยการจัดท าโครงการการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการด้านงาน
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ทะเบียนบัตรประชาชน  (NEW ONE STOP SERVICES) เป็นภารกิจสนับสนุนให้เกิดผลผลิตหรือผลลัพธ์
ของการพัฒนากรุงเทพมหานครประกอบด้วยกฎหมายระเบียบปฏิบัติต่างๆแผนและการประเมินผลการ
พัฒนาทรัพยากรบุคคลการคลังและงบประมาณและการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศโดยเป็นเครื่องมือ
หรือกลไกที่จะท าให้การพัฒนากรุงเทพมหานครบรรลุตามประเด็นวิสัยทัศน์ที่ก าหนดไว้ทั้ง 6 ด้าน 

5.2 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (one stop service)               
ชูวงศ ฉายะบุตร (2536) ไดใหความหมายของการบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จวา หมายถึง การ
อ านวยความสะดวกใหกับประชาชนที่มาติดตองานในลักษณะที่สมบูรณและครบถวน เพ่ือใหประชาชน
เสียเวลานอยที่สุด แตสามารถไดรับบริการทุกอยางที่เกี่ยวของอยางครบถวน ซึ่งต้องมีการด าเนินการ   
4 ประการ คือ หนึ่ง ตองก าหนดใหมีการบริการประชาชนในสถานที่แหงเดียวเพ่ือเปนศูนยรวมดานการ
ใหบริการทุกอยางที่เกี่ยวของ สอง ตองยึดหลักที่วา ผูไปติดตอราชการไดรับบริการเสร็จสิ้นในคราว
เดียวกัน ไมตองกลับมาติดตอซ้ าซอนหลายครั้ง สามการใหบริการตองมีความสัมพันธและผสมผสานอยาง
เหมาะสม โดยเฉพาะอยางยิ่งกรณีที่งานบริการตางๆ ไมอาจท าใหเสร็จไดภายในเวลาวันเดียวจะตองมี
การก าหนดแนวทางปฏิบัติอยางรัดกุมและเหมาะสม ตลอดจนตองชี้แจงผูมาติดตอใหทราบอยาง
ชัดเจนวาจะตองด าเนินการอยางไร เพ่ือการมาติดตอขอรับบริการในคราวตอไปจะไดไมตองผิดหวัง
กลับไปอีก ส่ีระยะเวลาที่ประชาชนใชในการติดตอขอรับบริการนอยที่สุด ดังนั้นแนวทางการใหบริการ
ประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ จึงเปนการสรางระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ใหเกิดประสิทธิภาพ โดย   
เนนความตองการของประชาชนใหไดรับบริการดวยความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะท าได 

วรเดช  จันทศร (2532) ไดอธิบายเปาหมายการบริการประชาชนของศูนยบริการ       
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ ไวดังนี้ คือ  

1. “เปาหมายความสะดวกในการใหบริการของรัฐ” นั้น จะตองมีความสะดวกให้กับ
ประชาชนเนื่องจากประชาชนที่มาใช้บริการตองใช้ระยะเวลาเดินทางหรือค่าใช้จ่ายต่างๆ มากมาย การ
ปรับปรุงระบบการใหบริการจึงตองเนนความสะดวกเปนหลัก 

2. “เปาหมายความรวดเร็วการใหบริการ” ทุกประเภทถาไมสะดวก และรวดเร็ว      
ปญหาของเบี้ยใบรายทางก็ตามมา  

 3. “เปาหมายความถูกตอง” เมื่อรวดเร็วแลวตองถูกตองดวย งานทะเบียนราษฎรบาง
เรื่องรวดเร็วก็ตองมีระบบของความถูกตองตามมา ตรงนี้ถือวาเปนเปาหมายที่ส าคัญ 

 4. “เปาหมายความเสมอภาค” ตองใหบริการดวยความเสมอภาคกัน ทุกคนมีสิทธิได
รับบริการดวยความเสมอภาคกัน  

 5. “เปาหมายความเปนธรรม” การใหบริการนั้นตองใหความเปนธรรมแก่ประชาชนที่ 
มารับบริการพรอมกันตองไดพรอมกันหรือใกลเคียงกัน ตามล าดับกอนหลัง 

 6. “เปาหมายความทั่วถึงเขาถึงประชาชนสวนใหญ” ความทั่วถึงที่ไมสามารถท าไดอยาง
ทั่วถึงเปนเพราะวาก าลังคนนอยพื้นที่มาก  

 7. “เปาหมายการประหยัดคาใชจาย” ลดตนทุนและประหยัดคาใชจาย ไปพรอมกัน    
เปน package  

8. “เปาหมายการประหยัดเวลา” ประหยัดดวย6 - 7 หนวยงานไปพรอมกันและให
บริการที่เดียวประชาชนอยูกับท่ีมารับบริการเสร็จสิ้นภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว  
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9. "เปาหมายความพอใจ ประทับใจและมั่นใจ” ประชาชนพอใจและประทับใจ มั่นใจ

ในการใหบริการของรัฐ  
10. “เปาหมายการสงประโยชนตอการพัฒนาประเทศสวนรวม” เปาหมายโดยรวม 

คือ ผลรวมตอการพัฒนาประเทศไทย  
กลาวโดยสรุป การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จนั้น เปนการบริการในสถานที่เดียว      

ผมูารับบริการสามารถติดตอไดในครั้งเดียวไมตองมาหลายครั้ง ยกเวนกรณีที่มีขอขัดของจริง ๆ ก็ตองมี
การชี้แจงใหผูมารับบริการทราบและเขาใจอยางละเอียด เมื่อมารับบริการในครั้งหลังจะได สะดวกยิ่งขึ้น 
เวลาที่ใชในการด าเนินการใชเวลาใหนอยที่สุด ทั้งนี้ตองเนนความตองการของ ประชาชนเปนหลัก
  5.3 ทฤษฎีรีเอ็นจิเนียริ่งกระบวนการทางธุรกิจ(Business Process Reengineering: 
BPR) Michael Hammer และ James Champyกลาววา การรื้อปรับระบบ หรือ Reengineering คือ 
การคิดพิจารณาใหมในหลักการพ้ืนฐาน เพ่ือใหไดมาซึ่งผลลัพธของการปรับปรุงอันยิ่งใหญ โดยใชมาตร
วัดผลการปฏิบัติงานที่ทันสมัยและส าคัญท่ีสุด อันไดแก ตนทุน คุณภาพ การบริหาร และความรวดเร็ว    
  หลักการโดยสังเขป  

1) ใชหลักการพื้นฐานในการพิจารณาเริ่มตนใหมโดยไมยึดติดกับกรอบความคิดเดิม  
2) น ากระบวนการในรูปแบบใหมๆ มาใชแทนของเดิมโดยเนนทีก่ารตอบสนองต่อ 

กลยุทธ หลักขององคการ (Corporate Strategy) เพ่ือใหเกิดความไดเปรียบในเชิงแขงขัน และสามารถ
อยูรอดได  

3)  ผสมผสานการปรับปรุงในระบบงานไมวาจะเปนการคิดใหม (Rethink) การปรับปรุง 
เครื่องมือใหม (Retool) หรือการออกแบบใหม (Redesign) โดยพิจารณาถึง กระบวนการที่มีปญหามาก
ที่สุด กระทบตอลูกคามากที่สุดและมีคามเปนไปไดสูงสุดใน การปรับเปลี่ยนใหม  

ขั้นตอนในการรื้อปรับระบบ 
1) RETHINK หรือ การคิดใหม เปนการเริ่มตนขั้นตอนของการท ารีเอ็นจิเนียริ่งโดย 

การศึกษาสภาพทางกายภาพหรือโครงสรางของกระบวนการท างานที่เปนอยูเดิม เพ่ือใหทราบวามี
กิจกรรมอะไรหรือมีข้ันตอนการด าเนินงานของกระบวนการนั้นๆ อยางไร   
  2) REDESIGN หรือ การออกแบบใหม จะตองพิจารณาและน าเสนอพ้ืนฐานความคิด  
สมมุติฐาน หรือกฎเกณฑใหมที่เหมาะสม ทันสมัย และเปนที่ยอมรับรวมกันเสียกอน 

3) RETOOL หรือ การจัดเครื่องมือใหม เมื่อมีการปรับแนวคิด สมมุติฐาน หรือกฎ
เกณฑใหม่รวมทั้งปรับกิจกรรมหรือขั้นตอนของกระบวนการด าเนินงานใหมแลวยอมจ าเปนตองมีการ
ปรับปรุงเครื่องมือ อุปกรณ รวมทั้งวิธีการตางๆ ในการด าเนินงาน เพ่ือใหสอดคลองและรองรับกับ
กระบวนการในการด าเนินงานตามท่ีออกแบบใหมดวย 

4) RETRAIN หรือ การจัดการอบรมใหม ขั้นตอนของการจัดการอบรมหรือพัฒนา
บุคลากร ผูปฏิบัติงาน รวมทั้งผูมีสวนเกี่ยวของทั้งหมดใหม เพ่ือถายทอดความรู ความเขาใจ รวมทั้ง
ทักษะและทัศนคติที่ถูกตองเกี่ยวกับกระบวนการด าเนินงานใหม  
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แนวคิดการรื้อปรับระบบราชการไทย ดร.รุง แกวแดง อธิการบดีกรมการศึกษานอกโรงเรียน 
กระทรวงศึกษาธิการ ไดท าการรีเอ็นจิเนียริ่งสวนราชการตางๆ รวมทั้งกรมการศึกษานอกโรงเรียน โดย
ใช Re 2 ตัว ไดแก การพิจารณาทบทวน (Rethink) และการออกแบบใหม (Redesign) 8 เรื่อง ดังนี้ 

1) วิสัยทัศน คือ จะตองทบทวนวิสัยทัศนเดิม (ถามี) พิจารณาออกแบบวิสัยทัศนของ  
องคกรใหมหรือถาเดิมไมเคยมีก็ตองคิดข้ึนมาเพ่ือที่ทุกคนจะไดรูวาองคกรจะเดินไปในทิศทางใดและการ
ด าเนินการรื้อปรับระบบในขั้นตอไปก็ตองใหสอดคลองกับวิสัยทัศนที่ตั้งไว 

2) การปฏิรูปงาน พิจารณาทบทวนงานที่ท าอยูในปจจุบันแลวออกแบบงานที่ท าใหม 
งานบางอยางที่ไมจ าเปนตองท าอีกตอไปก็ตัดออก   

3) กระบวนการท างาน ทบทวนกระบวนการท างานและออกแบบกระบวนการท างาน
ใหมจ่ากกระบวนการท างานแบบเดิมที่มีหลายขั้นตอนและใชเวลานานอาจออกแบบใหมใหขั้นตอนสั้นลง
และงานที่สามารถท าใหเปนบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop Service) ท าโดยคนเดียว  

4) เทคโนโลยี พิจารณาเทคโนโลยีที่สวนราชการใชอยูและเทคโนโลยีใหมๆ ที่สามารถ  
น ามาใชในการปฏิรูปกระบวนการท างานและออกแบบการน าเทคโนโลยีมาใชใหม 
  5) ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน ควรมีการก าหนดให้ชัดเจนเพื่อการวัดผลความส าเร็จ 

6) การจัดองคกรใหมการจัดหมวดหมูของงานตัดสิ่งที่ไม่จ าเป็นอออก พยายามรวม  
งานอยางเดียวกันเขาเปนหมวดหมูโดยมีขอมูลพื้นฐานที่เรียกวาDataBaseซึ่งสามารถแทนที่การไหลของ
งานแบบเกาสงผลใหองคกรแบนราบลง (Flat Organization) 

7) การพัฒนาบุคลากร จะตองทบทวนการพัฒนาบุคลาการที่เคยด าเนินการในอดีต 
ออกแบบใหการพัฒนาบุคลากรนั้นสามารถท างานรื้อปรับระบบประสบความส าเร็จอยางยิ่งใหญได  

8) ผลลัพธที่ยิ่งใหญ องคการที่ผานการรีเอ็นจิเนียริ่งแลวจะตองบรรลุเปาหมายอยาง  
กาวกระโดด ไมใชการปรับปรุงเพียงเล็กนอย 

5.4วงจรควบคุมคุณภาพ PDCA 
  วงจรเดมิง (Deming Cycle) หรือวงจรชูฮาร์ต (Shewhart Cycle) ประกอบด้วย 

- P : Plan (วางแผน) หมายถึงการวางแผนการด าเนินงานอย่างรอบคอบครอบคลุมถึง
การก าหนดหัวข้อที่ต้องการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงซึ่งรวมถึงการพัฒนาสิ่งใหม่ๆการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นจาก
การปฏิบัติงานอาจประกอบด้วยการก าหนดเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ของการด าเนินงานPlan การจัด
อันดับความส าคัญของเป้าหมายก าหนดการด าเนินงานก าหนดระยะเวลาการด าเนินงานก าหนด
ผู้รับผิดชอบหรือผู้ด าเนินการและก าหนดงบประมาณที่จะใช้การเขียนแผนดังกล่าวอาจปรับเปลี่ยนได้
ตามความเหมาะสมของลักษณะการด าเนินงานการวางแผนยังช่วยให้เราสามารถคาดการณ์สิ่งที่เกิดขึ้น
ในอนาคตและช่วยลดความสูญเสียต่างๆที่อาจเกิดข้ึนได ้

- D :Do (ปฏิบัติตามแผน) หมายถึงการด าเนินการตามแผนอาจประกอบด้วยการมี
โครงสร้างรองรับการด าเนินการมีวิธีการด าเนินการและมีผลของการด าเนินการ 

- C: Check (ตรวจสอบการปฏิบัติตามแผน) หมายถึงการประเมินแผนอาจ
ประกอบด้วยการประเมินโครงสร้างที่รองรับการด าเนินการการประเมินขั้นตอนการด าเนินงานและการ
ประเมินผลของการด าเนินงานตามแผนที่ได้ตั้งไว้โดยในการประเมินดังกล่าวสามารถท าได้เองไม่
จ าเป็นต้องคิดเครื่องมือหรือแบบประเมินที่ยุ่งยากซับซ้อน 
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- A : Act. (ปรับปรุงแก้ไข) หมายถึงการน าผลการประเมินมาพัฒนาแผนอาจ
ประกอบด้วยการน าผลการประเมินมาวิเคราะห์ว่ามีโครงสร้างหรือขั้นตอนการปฏิบัติงานใดที่ควร
ปรับปรุงหรือพัฒนาสิ่งที่ดีอยู่แล้วให้ดียิ่งขึ้นไปอีกและสังเคราะห์รูปแบบการด าเนินการใหม่ที่เหมาะสม
ส าหรับการด าเนินการในปีต่อไป 

 
 

 
 
 
 
6. กรอบแนวทางการด าเนินการและผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 
  6.1 ขั้นตอนการเตรียมการ 
 6.1.1 เขียนโครงการ และเสนอขออนุมัติโครงการ 

 6.1.2 จัดตั้งคณะกรรมการอ านวยการเพ่ือก าหนดกรอบแนวทางการด าเนินการ
ตลอดจนให้ค าปรึกษา แนะน าการด าเนินงานให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายของโครงการ 
ประกอบด้วย ผู้อ านวยการเขต เป็นประธาน ผู้ช่วยผู้อ านวยการเขต หัวหน้าฝ่ายโยธา หัวหน้าฝ่ายการ
คลัง เป็นกรรมการ หัวหน้าฝ่ายทะเบียนเป็นกรรมการและเลขานุการ หัวหน้ากลุ่มงานบัตรประชาชน 
เป็นผู้ช่วยเลขานุการ และจัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดให้บริการท าบัตรประชาชน
เพ่ือให้มีอ านาจหน้าที่ตามท่ีกฎหมายก าหนด 

 6.1.3 ประชุมชี้แจงท าความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน เพ่ือให้มีส่วนร่วมใน
การเสนอความคิดเห็นเพ่ือปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง 
 6.1.4 มอบหมายงานตามภารกิจให้ชัดเจน และก าหนดวิธีการขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานเป็นแนวทางเดียวกัน 
  6.2 ขั้นตอนการด าเนินการ   

 6.2.1 ฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ให้ความรู้ทั้งระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง และการใช้
อุปกรณ์ส านักงานเพ่ือพัฒนาให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสมัยใหม่ในปัจจุบัน 
 6.2.2 ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการ 

1) ติดตั้งอุปกรณท์ี่ใช้ในการปฏิบัติงานเพิ่มเติม 
2) จัดสถานที่ให้สอดคล้องการท างานที่เปลี่ยนแปลงไปเชื่อมโยงข้อมูลการ 

ท างานระหว่างหน่วยงานเช่น กระทรวงต่างประเทศ เชื่อมโยงข้อมูลการท าหนังสือเดินทางเพ่ือ
ตรวจสอบความถูกต้องตรงกันของชื่อภาษาอังกฤษ ระหว่างหนังสือเดินทางกับบัตรประชาชน เป็นต้น 

 3) สร้าง QR Code เพ่ือให้ประชาชนสามารถช าระค่าธรรมเนียมได้อีก
ช่องทางหนึ่งผ่านระบบ QR Codeสร้างสังคมไร้เงินสดเปิดช่องทางการช าระเงินรูปแบบใหม่ 
 6.2.3 ด าเนินการให้บริการรูปแบบใหม่  
 1) ประชาชนติดต่อขอท าบัตรประชาชน ติดต่อจุดประชาสัมพันธ์ เพ่ือ
เตรียมเอกสารหลักฐานในการติดต่อขอท าบัตรประชาชน และกดบัตรคิว รอรับบริการตามล าดับคิว 
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 2) เจ้าหน้าที่เรียกให้บริการตามล าดับคิว  
- ตรวจสอบฐานข้อมูลรายการท าบัตรประชาชน  
- พิจารณาอนุญาต 
กรณีไม่อนุญาต แจ้งผู้ขอมีบัตรประชาชนทราบถึงเหตุที่ไม่อนุญาต  

และให้ค าแนะน าเพิ่มเติม นัดหมายการติดต่อขอท าบัตรประชาชน 
กรณีอนุญาต หากมีค่าธรรมเนียมเรียกเก็บค่าธรรมเนียมโดย

ประชาชนสามารถเลือกช าระเป็นเงินสด หรือช าระผ่านQR Code 
- บันทึกค าขอมีบัตร(บ.ป.1)ถ่ายรูป 
- ตรวจสอบความถูกต้องเอกสารค าขอมีบัตร (บ.ป.)1  
- สแกนเอกสารหลักฐานการขอมีบัตรประชาชน  
- พิมพ์บัตรประชาชน  
- ตรวจสอบความถูกต้องในบัตรประชาชน มอบบัตรประชาชน  

  6.3 ขั้นตอนการประเมินผล 
 6.3.1ประเมินผลจากจ านวนสถิติการท าบัตรประชาชน 
 6.3.2 ประเมินผลจาก เวลาการให้บริการประชาชนต่อ 1 คน ลดน้อยลง 
 6.3.3 เปรียบเทียบการให้บริการรูปแบบเดิมกับรูปแบบใหม่ 
กระบวนงาน การด าเนินการก่อนปรับปรุง การด าเนินการหลังปรับปรุง 

ขั้นตอน ผู้ด าเนินการ ขั้นตอน ผู้ด าเนินการ 
การท าบัตร
ประจ าตัว
ประชาชน 
 

 

1. ตรวจสอบฐาน 
ข้อมูล (ภาพใบหน้า)/
สอบสวนกรณีบัตรฯ
หาย 
 
2. บันทึกค าขอมีบัตร 
(บ.ป.1) และถ่ายรูป 
 
3. พิจารณาอนุญาต 
 
 
4. พิมพ์บัตรและ
สแกนเอกสาร/ มอบ
บัตร ฯ 
ระยะเวลา 1 ชั่วโมง 
 

เจ้าหน้าที่ 
คนที่ 1 / 
คนที่ 2/ 
คนที่ 3 

 
เจ้าหน้าที่         
คนที่ 4 

 
เจ้าหน้าที่     
คนที่ 5 

 
เจ้าหน้าที่          
คนที่  6 

 
เจ้าหน้าที่ 6     
คน ให้บริการ
ได้ประมาณ 
20 คน 

1. ตรวจสอบฐาน 
ข้อมูล (ภาพใบหน้า)/
สอบสวนกรณีบัตรฯ 
หาย 
 
2. บันทึกค าขอมีบัตร 
(บ.ป.1)/ถ่ายรูป  
 
3. พิจารณาอนุญาต 
 
 
4. พิมพ์บัตรและ
สแกนเอกสาร/มอบ
บัตร ฯ 
ระยะเวลา 1 ชั่วโมง 

เจ้าหน้าที่  
คนที่ 1 / 
คนที่ 2 / 
คนที่ 3 / 
คนที่ 4 
(ช่องให้บริการ4 ช่อง)
ให้บริการตามล าดับคิว 
สามารถด าเนินการ
ครบทุกขั้นตอนในโต๊ะ
ให้บริการเดียว 
 
 
 
 
เจ้าหน้าที่ 4 คน 
ให้บริการได้ 
ประมาณ 24 คน 
 



๑๐ 

 

  6.3.4 ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการจากแบบสอบถามการ
ให้บริการรูปแบบใหม่ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 ของผู้รับบริการ 

7. ระยะเวลาการด าเนินการ 
ระยะเวลาด าเนินโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานทะเบียนบัตรประชาชน 

(NEW ONE STOP SERVICES) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ดังนี้ 
 

กิจกรรม 
ปีงบประมาณพ.ศ. 2562 

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

1.ขั้นตอนการเตรียมการ 
- ขออนุมัติโครงการและ
แต่งตั้งคณะกรรมการฯ 
และเจ้าหน้าที่ให้มีอ านาจ
ตามท่ี ก.ม.ก าหนดจัด
ประชุมผู้เกี่ยวข้อง 

            

2.ขั้นตอนการด าเนินการ 
- ฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ 
- ปรับปรุงสถานที่ และ
ติดตั้งอุปกรณ์ในการ
ท างาน 
- ให้บริการรูปแบบใหม่ 

            

3.ขั้นตอนการ
ประเมินผล 
- เก็บสถิติการท าบัตรฯ 
- ประเมินเวลาการ
ให้บริการต่อ 1 คน 
- ทอดแบบสอบถาม 

            

8. งบประมาณ 
  ไม่ใช้งบประมาณ 
9. แนวทางการติดตามและประเมินผล 

เป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ตัวช้ีวัด (KPI) วิธีการและเครื่องมือ 
เป้าหมาย 
ปรับเปลี่ยนวิธีการท างาน
แบบเดิมเป็นการสร้างมิติใหม่
ของการบริการแบบครบวงจรณ
จุดเดียวอย่างแท้จริง 

ระดับผลผลิต (Output) 
ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ มี
จ านวน 24 รายในเวลาเวลา 1 ชั่วโมง 
โดยเจ้าหน้าที่  4 คน 

 
รายงานสถิติการท าบัตร
ประชาชน 
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เป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ตัวช้ีวัด (KPI) วิธีการและเครื่องมือ 
เป้าหมาย 
ให้ประชาชนได้รับความสะดวก
รวดเร็ว   
   

ระดับผลลัพธ์ (Outcome) 
ร้อยละ 90 ของประชาชนที่รับ 
บริการท าบัตรประชาชนมีความพึง
พอใจในรูปแบบการให้บริการแบบใหม่ 

 
การทอดแบบสอบถาม 

เป้าหมาย 
จัดกิจกรรมสร้างองค์กรแห่งการ
เรียนรู้ร่วมกันระหว่างเจ้าหน้าที่
สัปดาห์ละ 1 ครั้ง เพ่ือให้เป็น
บุคลากรที่มีความรู้ความช านาญ
สามารถปฏิบัติงานทดแทนกันได้
อย่างมีประสิทธิภาพบุคลากร
เพียงพอต่อการให้บริการ
ประชาชนมีโอกาสพัฒนา
ศักยภาพของตนเองให้สามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  
 

ระดับผลผลิต (Output) 
การปฏิบัติงานถูกต้องตามระเบียบ
กฎหมายเป็นแนวทางเดียวกัน 

 
จัดประชุมแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ 
ร่วมกันระหว่างเจ้าหน้าที่ 
สัปดาห์ละ  1 ครั้ง 

10. ข้อเสนอแนะ 
  10.1 ควรตรวจสอบการให้บริการงานบัตรประชาชนเปรียบเทียบทั้งด้านจ านวนและ
คุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้เกิดการแข่งขันระหว่างส านักทะเบียนในการให้บริการประชาชนให้ได้รับ
ความสะดวก รวดเร็ว โดยมอบรางวัลหรือประกาศเกียรติคุณแก่ส านักทะเบียนที่มีการบริการเป็นเลิศ 
เพราะในปัจจุบันเจ้าหน้าที่พยายามให้บริการแบบมีเง่ือนไขเพ่ือให้ประชาชนมาติดต่อน้อยลง  
  10.2 ผู้บริหารควรส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบ 
ให้บริการประชาชนเต็มก าลังความสามารถได้เจริญก้าวหน้าในสายงานของตน 
  10.3 ควรปรับแก้ระเบียบกฎหมายที่ล้าสมัยไม่สอดคล้องกับเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลง
ไป บางเรื่องควรตัดออกเพราะมีเทคโนโลยีรองรับแล้วเช่นการสอบสวนข้อมูลส่วนบุคคลกรณีบัตร
ประชาชนสูญหาย ปัจจุบันเห็นว่าไม่มีความจ าเป็นเนื่องจากมีรายการภาพใบหน้าจากฐานข้อมูลให้
ตรวจสอบแล้ว ก็ไม่จ าเป็นต้องสอบสวนเพิ่มเติม 
  10.4 การให้บริการประชาชนให้มุ่งเน้นไปที่การให้ข้อมูลข่าวสารเพ่ือให้มีความเข้าใจ
ที่ตรงกัน ท าให้ไม่เกิดปัญหาการร้องเรียนการให้บริการ 


