
1. หัวข้อ การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร 

2. ความส าคัญของการศึกษา / ที่มาของการน าเสนอ 
กรุงเทพมหานคร เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จัดต้ังขึ้นตาม

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 มีอ านาจหน้าท่ีจัดให้บริการ
สาธารณะ 27 ประการ ตามมาตรา 89 แห่งพระราชบัญญัติดังกล่าว ซึ่งอ านาจหน้าท่ีประการหนึ่งของ
กรุงเทพมหานคร คือ การทะเบียน ปัจจุบันกรุงเทพมหานครแบ่งพื้นท่ีการปกครองออกเป็น 50 เขต 
ส่วนราชการของส านักงานเขต แบ่งเป็น 10 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายปกครอง ฝ่ายโยธา ฝ่ายส่ิงแวดล้อมและ
สุขาภิบาล ฝ่ายรายได้ ฝ่ายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ฝ่ายการศึกษา ฝ่ายการคลัง                 
ฝ่ายเทศกิจ ฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และฝ่ายทะเบียน 

ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร มีเป้าหมายส าคัญในการปฏิบัติงาน คือ การบริการ
ท่ีดี ถูกต้อง ฉับไว ประชาชนมีความพึงพอใจ และได้รับความสะดวก โดยมีการแบ่งโครงสร้างกลุ่มงาน            
ด้านการทะเบียนเป็น 3 กลุ่มงาน ได้แก่ 1. กลุ่มงานทะเบียนราษฎร 2. กลุ่มงานทะเบียนบัตรประจ าตัว
ประชาชน และ 3. กลุ่มงานทะเบียนท่ัวไป มีอ านาจหน้าท่ีเกี่ยวกับการทะเบียนราษฎร ทะเบียนบัตร
ประจ าตัวประชาชน ทะเบียนแรงงานต่างด้าว สัญชาติ ทะเบียนท่ัวไป (ได้แก่ ทะเบียนครอบครัว 
ทะเบียนช่ือบุคคล) การจัดท าบัญชีรายช่ือผู้ท่ีมีสิทธิเลือกตั้งและการพิจารณาก าหนดหน่วยเลือกตั้ง การ
ด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายท่ีอยู่ในความรับผิดชอบ และหน้าท่ีอื่นท่ีเกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
ซึ่งการปฏิบัติงานด้านการทะเบียนนั้น มีข้อก าหนดและขั้นตอนการด าเนินการภายใต้กฎหมาย ระเบียบ 
ข้อบังคับ และหนังสือส่ังการท่ีเกี่ยวข้อง เช่น พระราชบัญญัติทะเบียนราษฎร พระราชบัญญัติทะเบียนบัตร
ประจ าตัวประชาชน พระราชบัญญัติทะเบียนครอบครัว ซึ่งเป็นกรอบก าหนดแนวทางและกระบวนการ
ปฏิบัติงานด้านการทะเบียนแต่ละประเภท ให้เป็นไปอย่างถูกต้องและชอบธรรม ดังนั้น จ าเป็นอย่างยิ่งท่ี
ผู้ปฏิบัติงานทะเบียนจะต้องมีความรู้ ความเข้าใจ กฎหมาย ระเบียบ แนวทางปฏิบัติ กระบวนงานและ
ขั้นตอนในการปฏิบัติงาน รวมทั้งมีดุลพินิจในการปฏิบัติงานอย่างถูกต้องและแม่นย า ตามแนวทางของ
กฎหมาย และระเบียบ ท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานในหน้าท่ีนั้น ๆ เพื่อลดระยะเวลา  ลดความผิดพลาด
ในการปฏิบัติงาน และสามารถป้องกันการเกิดปัญหาการประพฤติทุจริตและมิชอบทางทะเบียนและบัตร
ประจ าตัวประชาชนได้อีกทางหนึ่งด้วย  

ท้ังนี้  จากลักษณะงานของฝ่ายทะเบียนซึ่งมีกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน              
หลายส่วน เช่น (1) พระราชบัญญัติทะเบียนราษฎร (2) พระราชบัญญัติทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชน              
(3) พระราชบัญญัติทะเบียนครอบครัว กอปรกับโครงสร้างภายในฝ่ายทะเบียนท่ีมีการแบ่งกลุ่มงานและ
การปฏิบัติงานเฉพาะด้านตามตัวบทกฎหมายท่ีบังคับใช้ เมื่อฝ่ายทะเบียนมีจ านวนบุคลากรไม่เพียงพอ
กับปริมาณงาน อันเนื่องมาจากมีการเกษียณ โอน ย้าย หรือการ ขาด ลา ของบุคลากร ท าให้เกิดปัญหา
ท่ีส่งผลกระทบต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร ท่ีการบริการจะล่าช้าไปจากเดิม 
ไม่สามารถบริหารจัดการให้การบริการมีประสิทธิภาพตามเป้าหมายท่ีก าหนดได้  
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ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงมีความคิดเห็นว่า ในการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของ                 
ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร จ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องน าแนวคิดการจัดการความรู้มาใช้เป็น
แนวทางเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพการท างานของเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน เริ่มต้ังแต่การก าหนดแนวทางและ
รูปแบบการพัฒนาบุคลากรท่ีชัดเจน เลือกวิธีการเรียนรู้ในรูปแบบต่าง ๆ มาใช้ภายในหน่วยงานอย่างเป็น
ระบบ มีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานและการถ่ายทอดองค์ความรู้ผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบ 
Coaching and Mentoring จากหัวหน ้ากล ุ่มงานทางทะเบียน เพื่อให้เป็นการเตรียมความพร้อมและพัฒนา
เจ้าหน้าท่ีให้เป็นผู้ท่ีมีประสิทธิภาพในการให้บริการ มีทักษะ ความรู้ ความสามารถ ปฏิบัติงานได้อย่าง
ถูกต้อง สามารถปฏิบัติงานทดแทนกันได้ ให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างรวดเร็วและครอบคลุม ซึ่งจะเป็น
ส่ิงท่ีช่วยยกระดับการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและการท างานของหน่วยงานให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว้ได้
อย่างสัมฤทธิ์ผล โดยการศึกษานี้สอดคล้องกับแผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2556 – 
2575) ประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 7 การบริหารจัดการ ประเด็นยุทธศาสตร์ย่อยท่ี 7.3 การบริหารทรัพยากร
บุคคล แผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ปี ระยะท่ี 2 (พ.ศ. 2561 – 2565) ด้านท่ี 7 การบริหาร
จัดการเมืองมหานคร มิติท่ี 7.3 การบริหารทรัพยากรบุคคล และแผนพัฒนาทรัพยากรบุคคลของ
กรุงเทพมหานคร (พ.ศ. 2561 – 2565)   

3. วัตถุประสงค ์
3.1 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร   

ด้วยการให้เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน มีทักษะและความเช่ียวชาญในงานทะเบียนทุกเรื่อง สามารถ
ปฏิบัติงานทดแทนกันได้ 
  3.2 เพื ่อ ให ้ป ระชาชนม ีความพ ึงพอใจ ในการ ให ้บ ร ิการของฝ ่ายทะ เบ ียน                   
ส านักงานเขตพระนคร 

4. เป้าหมาย 
  4.1. จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานด้านการทะเบียนส าหรับเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน   
ส านักงานเขตพระนคร จ านวน 1 เล่ม 

4.2. ถ่ายทอดองค์ความรู้ด้านกฎหมาย ระเบียบ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และโปรแกรม 
การปฏิบัติงานให้เจ้าหน้าท่ีงานทะเบียนทุกคน 

5. แนวคิด/หลักการที่ใช้ในการศึกษา 
5.1 แนวคิด SWOT Analysis  
องค์ประกอบของ SWOT Analysis (Albert Humphrey)    

 S (Strength) หมายถึง จุดแข็งเป็นข้อดีท่ีเกิดจากสภาพแวดล้อมภายใน เช่น จุดแข็ง 
ด้านทรัพยากรบุคคล 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
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  W (Weakness) หมายถึง จุดอ่อนท่ีเกิดจากสภาพแวดล้อมภายใน ซึ่งจะต้องหาวิธีใน
การแก้ปัญหาสถานการณ์ภายในองค์กร 
  O (Opportunity) หมายถึง โอกาส จากสภาพแวดล้อมภายนอกขององค์กรเอื้อประโยชน์
หรือส่งเสริมการด าเนินงานขององค์กร โอกาสแตกต่างจากจุดแข็งตรงท่ีโอกาสนั้นเป็นผลมาจาก
สภาพแวดล้อมภายนอก  
  T (Threat) หมายถึง ภัยคุกคาม/ข้อจ ากัดจากสภาพแวดล้อมภายนอก บางครั้งการ
จ าแนกโอกาสและข้อจ ากัดหรืออุปสรรคเป็นส่ิงท่ีท าได้ยาก เพราะสองส่ิงนี้สามารถเปล่ียนแปลงไป              
ซึ่งการเปล่ียนแปลงอาจท าให้สถานการณ์ท่ีเคยเป็นโอกาสกลับกลายเป็นอุปสรรคได้  

ตารางท่ี 1 การวิเคราะห์ SWOT ของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร 
 

จุดแข็ง (Strengths) จุดอ่อน (Weakness) 
1. การจัดแบ่งโครงสร้างฝ่ายทะเบียนท่ีชัดเจน 
2. บุคลากรมีทักษะ ความรู้ความเช่ียวชาญในงาน
ท่ีตนเองรับผิดชอบ 
3. บุคลากรมีจิตบริการท่ีดี 
4. บุคลากรมีความสามัคคีและช่วยเหลือกัน 
5. สถานท่ีต้ังการคมนาคมสะดวก 

 

1. จ านวนบุคลากรไม่เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
2. บุคลากรมีความรู้เฉพาะงานท่ีตนเองปฏิบัติ 
3. ไม่มีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานส าหรับ
เจ้าหน้าท่ีท่ีชัดเจนและเป็นปัจจุบัน 
4. ขาดการจัดการองค์ความรู้และน าองค์ความรู้ไป
ถ่ายทอดให้แก่บุคลากรรุ่นหลัง 
5. ขาดการวางแผนการพัฒนาบุคลากรท่ี
สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน 
6. ปริมาณงานท่ีล้นมือส่งผลให้เจ้าหน้าท่ีไม่มีเวลา
ศึกษาเรียนรู้งานใหม่ และรายละเอียดต่าง ๆ เพิ่ม 
7. บุคลากรบางส่วนกลัวการเปล่ียนแปลง 

โอกาส (Opportunities) อุปสรรค (Threats) 
1. กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ แบ่งตามลักษณะ
งานอย่างชัดเจน 
2. ระบบเทคโนโลยีทางการทะเบียนท่ีทันสมัย 

 

1. กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ ก าหนดโดย
กระทรวงมหาดไทย ซึ่งบางข้อไม่สอดคล้องกับ
บริบทและภารกิจของกรุงเททพมหานคร 
2. ระบบโปรแกรมการทะเบียนท่ีกระทรวงมหาดไทย
พัฒนาใหม่กับเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์
สนับสนุนการปฏิบัติงานท่ีมีอยู่ไม่รองรับกัน ส่งผล
ให้การท างานมีปัญหาและล่าช้า 
3. ประชากรแฝงในพื้นท่ีจ านวนมาก ท าให้ภาระ
งานไม่สมดุลกับจ านวนเจ้าหน้าท่ี 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%9B%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%84
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โอกาส (Opportunities) อุปสรรค (Threats) 
 4. นโยบายเร่งด่วนของรัฐบาล ท าให้ประชาชนมี

ความต้องการใช้เอกสารทางทะเบียนเพิ่มขึ้นใน
ช่วงเวลานั้น ๆ โดยเร่งด่วน 
5. โรคระบาด เช่น Covid-19 
6. ประชาชนไม่เข้าใจระเบียบ กฎหมาย และ
ขั้นตอนการท างานอาจท าให้มีการร้องเรียนการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีได้  

5.2 แนวคิด PDCA หรือ วงจร Demi Cycle 
การท่ีเราจะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน ส า นักงาน  

เขตพระนคร นั้น การบริหารงานอย่างมีคุณภาพหรือวงจรการควบคุมคุณภาพ (PDCA) นับได้ว่าเป็น
หัวใจส าคัญประการหนึ่งท่ีจะช่วยให้การพัฒนานั้นเกิดขึ้นได้อย่างมีระบบ และด าเนินไปได้อย่างต่อเนื่อง  

วงจร PDCA หรือ “Demi Cycle” ประกอบด้วย  
1. PLAN (P) ขั้นตอนท่ี 1 การวางแผนการด าเนินการ การแต่งต้ังคณะกรรมการ  

คณะท างาน ประชุมเพื่อพิจารณาผู้มีส่วนท่ีเกี่ยวข้อง เขียนโครงการ ก าหนดวัตถุประสงค์ เป้าหมาย
แนวทางด าเนินการ วิเคราะห์ปัญหาด้านกฎหมายระเบียบและหนังสือส่ังการท่ีเกี่ยวข้องกับงานทะเบียน 

 2. DO (D) ขั้นตอนท่ี 2 การลงมือปฏิบัติให้เกิดผล วางแผนการด าเนินการ ประชุม 
คณะท างานเพื่อรับมอบหมายภารกิจ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องจะปฏิบัติงานตามแผนในส่วนท่ีตนเองรับผิดชอบ
ตามแนวคิดการจัดการความรู้ โดยน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น Line และ QR Code มาควบคู่
กับการด าเนินการไปด้วย 

3. CHECK (C) ขั้นตอนท่ี 3 เป็นการตรวจสอบเพื่อใหท้ราบว่าการปฏิบัติบรรลุผลตาม 
แผนหรือเป้าหมายท่ีก าหนดไว้หรือไม่ มากน้อยเพียงใด มีประเด็นใดท่ีเป็นปัญหาและอุปสรรคในการ
ด าเนินงาน ท้ังนี้เพื่อประโยชน์ในการปรับปรุงและแก้ไขวิธีการพัฒนางานให้เหมาะสมสอดคล้องกับ
ประเด็นปัญหา และเป้าหมายท่ีก าหนดไว้ 
  4. ACT (A) ขั้นตอนท่ี 4 การด าเนินงานให้เหมาะสม โดยหัวหน้ากลุ่มงานมีการ
ติดตามและตรวจสอบผลลัพธ์ของงานหรือข้อผิดพลาด เพื่อให้ทราบถึงทักษะของผู้ปฏิบัติงานและจัดท า
สถิติข้อมูล เพื่อใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการงานทะเบียน ภายหลังด าเนินการจัดการองค์
ความรู้และพัฒนาบุคลากร หากมีข้อผิดพลาด ให้กลับไปวางแผนเริ่มวงรอบการบริหารงานใหม่ เพื่อ
ศึกษาหาแนวทางปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น  
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ภาพท่ี 1 วงจรการควบคุมคุณภาพ (PDCA) 
  ในทุกครั้งท่ีการด าเนินงานตามวงจร PDCA หมุนครบรอบก็จะเป็นแรงส่งส าหรับการ
ด าเนินงานในรอบต่อไป ซึ่งก่อให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่องตามมา จากการท่ีการด าเนินงานนั้นมีการ
วางแผนอย่างเหมาะสม มีการด าเนินการท่ีสอดคล้องกับแผนท่ีก าหนดไว้ มีการการตรวจสอบความคืบหน้า
และปัญหาท่ีเกิดขึ้นอย่างเป็นระยะ เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีสามารถน ามาใช้ในการปรับแผนให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ และหาจุดปรับปรุง การด าเนินการในรอบต่อไปจะด าเนินไปได้ง่ายขึ้นและได้ผลลัพธ์ที่ดีขึ้น 
และส่งผลให้เกิดการพัฒนาต่อยอดเพื่อยกระดับมาตรฐานให้สูงขึ้นตามมา ดังภาพท่ี 2 
 

 

ภาพท่ี 2 วงจร PDCA กับการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

5.3 แนวคิดการจัดการความรู้ (Knowledge Management) 
การจัดการความรู้ (Knowledge Management : KM) หมายถึง การรวบรวมองค์ความรู้ 

ท่ีมีอยู่ในองค์กรซึ่งกระจัดกระจายอยู่ในตัวบุคคล หรือเอกสาร มาพัฒนาให้เป็นระบบ เพื่อให้ทุกคนในองค์กร
สามารถเข้าถึงความรู้ และพัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้ รวมท้ังปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะส่งผล
ให้องค์กรมีความสามารถในเชิงแข่งขันสูงสุด โดยท่ีความรู้มี 2 ประเภท  คือ 
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  1. ความรู้ท่ีฝังอยู่ในคน (Tacit Knowledge) เป็นความรู้ท่ีอยู่ในตัวของแต่ละบุคคล 
เกิดจากประสบการณ์ การเรียนรู้ พรสวรรค์หรือสัญชาตญาณของแต่ละบุคคลในการท าความเข้าใจใน 
ส่ิงต่าง ๆ เป็นความรู้ท่ีไม่สามารถถ่ายทอดออกมาเป็นค าพูดหรือลายลักษณ์อักษรได้ยาก พัฒนาและ
แบ่งปันกันได้ เป็นความรู้ท่ีก่อให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขัน เช่น ทักษะในการท างาน หรือการคิด
เชิงวิเคราะห์ บางครั้งจึงเรียกว่าเป็นความรู้แบบนามธรรม ซึ่งในฝ่ายทะเบียน ความรู้เหล่านี้จะแฝงอยู่ใน
ผู้เช่ียวชาญ และผู้มีประสบการณ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งหัวหน้าฝ่าย และหัวหน้ากลุ่มงาน จ าเป็นอย่างยิ่งท่ี
เราจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ เพื่อให้มีการส่งผ่านความรู้สู่เจ้าหน้าท่ีทุกคน และพัฒนาให้เจ้าหน้าท่ีมี
ศักยภาพ สามารถให้บริการแก่ประชาชนได้ในหลากหลายงานมากขึ้น 
  2. ความรู้ท่ีชัดแจ้ง (Explicit Knowledge) เป็นความรู้ ท่ีเป็นเหตุเป็นผล ผ่านการ
วิเคราะห์ สังเคราะห์จนเป็นหลักท่ัวไป ไม่ขึ้นอยู่กับบริบทใดโดยเฉพาะสามารถรวบรวมและถ่ายทอดได้ 
โดยผ่านวิธีต่าง ๆ เช่น การบันทึกเป็นลายลักษณ์อักษร เอกสาร คู่มือการปฏิบัติงาน เป็นต้น  
  5.3.1 กระบวนการจัดการความรู้ 
  เป็นกระบวนการท่ีจะช่วยให้เข้าใจถึงขั้นตอนท่ีท าให้เกิดกระบวนการจัดการความรู้   
รูปแบบการจัดการความรู้ตามแนวทางส านักงาน ก.พ.ร. ประกอบด้วย 7 ขั้นตอน คือ 
  1) การบ่งช้ีความรู้ เป็นการระบุเกี่ยวกับความรู้ท่ีองค์กรจ าเป็นต้องมี ต้องใช้ เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายตามวิสัยทัศน์ พันธกิจขององค์กร โดยพิจารณาว่าในการปฏิบัติงานด้านทะเบียนความรู้ท่ี
จ าเป็นท่ีเจ้าหน้าท่ีทุกคนจะต้องทราบคืออะไร เช่น ระเบียบ ขั้นตอน กระบวนการ โปรแกรมการ
ปฏิบัติงาน ทักษะการบริการ การเจรจาต่อรองกับประชาชน การตรวจสอบเอกสารประกอบการ
พิจารณาด าเนินการ เป็นต้น 
  2) การสร้างและแสวงหาความรู้ เป็นการสร้างความรู้ใหม่ แสวงหาความรู้จาก
ภายนอก รักษาความรู้ เดิม แยกความรู้ ท่ี ใช้ไม่ ได้แล้วออกไป เช่น น าบุคลากรท่ีมีความรู้และ
ประสบการณ์ต่างกันมาประชุม/ท างานร่วมกัน การสกัดความรู้จากผู้ปฏิบัติงาน ได้แก่ การสรุปบทเรียน
จาการปฏิบัติงาน การสกัดความรู้จากการเข้าประชุม อบรมภายนอกหน่วยงาน  
  3) การจัดความรู้ให้เป็นระบบ เป็นการวางโครงสร้างความรู้ เพื่อเตรียมพร้อมส าหรับ
การเก็บความรู้ อย่างเป็นระบบในอนาคต โดยมีการก าหนดหัวข้อแยกย่อยแต่ละประเด็นตามลักษณะ
งานของทะเบียน เพื่อความสะดวกในการรวบรวมและการศึกษาค้นคว้าของเจ้าหน้าท่ีในอนาคต 
  4) การประมวลและกล่ันกรองความรู้ เป็นการกล่ันกรององค์ความรู้ท่ีรวบรวมได้จัดท า
ในรูปแบบไฟล์ข้อมูล ท่ีมีความถูกต้อง ครบถ้วน ทันสมัย ใช้งานได้ของความรู้   เช่น ปรับปรุงรูปแบบ
เอกสารให้เป็นมาตรฐาน ใช้ภาษาเดียวกัน ปรับปรุงเนื้อหาให้สมบูรณ์ 
  5) การเข้าถึงความรู้ เป็นการท าให้ผู้ใช้ความรู้นั้นเข้าถึงความรู้ ท่ีต้องการได้ง่ายและ
สะดวก โดยตามแนวทางจะก าหนดให้มีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน ขั้นตอนกระบวนการปฏิบัติงาน 
เอกสารและแนวทางการพิจารณาเอกสารท่ีต้องใช้ประกอบการพิจารณา ซึ่งจะก าหนดให้การเก็บ
เอกสารเป็นท้ังแบบรูปเล่ม และแบบไฟล์เอกสารท่ีใช้ระบบ Line และ QR Code มาเป็นเครื่องมือ
สนับสนุนในการเข้าถึงองค์ความรู้ท่ีง่ายขึ้น โดยมีการแยกแต่ละประเด็นไว้อย่างชัดเจน เพื่อง่ายต่อการ
เรียนรู้และน าไปใช้ รวมถึงมีการบันทึกวิดีโอการถ่ายทอดความรู้ เพื่อเป็นตัวอย่างประกอบไว้ด้วย 
  6) การแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู้ เป็นการน าความรู้ ท่ีได้จากการปฏิบัติงานมา
แลกเปล่ียนเคล็ดลับ เทคนิคการท างาน หรือปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน โดยกรณีเป็น Explicit 
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Knowledge อาจจัดท าเป็น เอกสาร ฐานความรู้เทคโนโลยีสารสนเทศ หรือกรณีเป็น Tacit Knowledge 
อาจจัดท าเป็นระบบ ทีมข้ามสายงาน กิจกรรมกลุ่มคุณภาพและนวัตกรรม ชุมชนแห่งการเรียนรู้ ระบบ               
พี่เล้ียง การสับเปล่ียนงาน การยืมตัว เวทีแลกเปล่ียนความรู้ เป็นต้น 
  7) การเรียนรู้ เป็นการน าความรู้ ท่ีได้จากการแบ่งปันแลกเปล่ียนหรือสืบค้นไปใช้
ประโยชน์ในการท างาน ควรท าให้การเรียนรู้เป็นส่วนหนึ่งของงาน โดยส่งเสริมให้มีการน าความรู้ใหม่
ไปสู่การปฏิบัติผ่านเครื่องมือการหมุนเวียนสับเปล่ียนงาน เพื่อให้เกิดการน าความรู้ใหม่ท่ีได้รับจากการ
เรียนรู้งานของกลุ่มงานอื่นมาใช้ในการปฏิบัติงานจริง ซึ่งจะเป็นส่ิงท่ีช่วยฝึกฝนและพัฒนาความรู้ รวมท้ัง
สร้างประสบการณ์ใหม่ ๆ ให้แก่เจ้าหน้าท่ีของฝ่ายทะเบียน 
  5.3.2 เครื่องมือในการจัดการความรู้  
  การเลือกใช้กระบวนการและเครื่องมือขึ้นกับชนิดของความรู้ ลักษณะขององค์กร 
ลักษณะการท างาน วัฒนธรรมองค์กร ทรัพยากร ฯลฯ ส าหรับเครื่องมือการจัดการความรู้ มีดังนี้ 
  1) ฐานข้อมูล (Knowledge Bases) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลความรู้ต่าง ๆ ท่ีจ าเป็น 
ต้องใช้ในการท างานขององค์กรให้เป็นระบบ เพื่อให้บุคลากรท่ีต้องการใช้ข้อมูลความรู้นั้นสามารถเข้าถึง
ข้อมูลได้อย่างสะดวกรวดเร็ว สามารถท าได้ 2 วิธีคือ จัดเก็บในรูปแบบเอกสารและจัดเก็บในระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
  2) การใช้ท่ีปรึกษาหรือพี่เล้ียง (Mentoring System) คือ การให้คนท างานท่ีอยู่คนละ
ฝ่าย/กลุ่มงาน/แผนกหรือแผนกเดียวกันก็ได้ มาช่วยแนะน าวิธีการท างาน ช่วยเหลือสนับสนุน คอยให้
ค าปรึกษาช้ีแนะ เป็นวิธีการถ่ายทอดความรู้ ประสบการณ์แบบตัวต่อตัว จากผู้ท่ีมีความรู้  และ
ประสบการณ์มากกว่าไปยังผู้ท่ีมีความรู้และประสบการณ์น้อยกว่า เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานมีทักษะการ
ปฏิบัติงานท่ีเพิ่มขึ้น 
  3) การเรียนรู้จากบทเรียนท่ีผ่านมา (Lesson Learned) คือ การเรียนรู้โดยอาศัย
ข้อมูลความส าเร็จและความผิดพลาดจากการด าเนินการท่ีผ่านมา เพื่อหาแนวทางในการวางแผนการ
ท างานให้เกิดข้อผิดพลายน้อยท่ีสุด หรือไม่เกิดความผิดพลาดในประเด็นท่ีเคยผิดพลาดมาแล้ว ซึ่งการ
เรียนรู้ส่ิงเหล่านี้จะช่วยป้องกันปัญหาการทุจริตทางทะเบียนได้อีกทางหนึ่ง 
  4) การจัดเก็บความรู้และวิธีการปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ (Best Practice) คือ การเรียนรู้จาก
วิธีการท างานท่ีดีท่ีสุดในเรื่องนั้น ๆ เพื่อใช้เป็นต้นแบบเพื่อน าไปประยุกต์ใช้ในการท างาน ซึ่งอาจจะเป็น
การจัดเก็บความรู้หรือข้อมูลขององค์กรในรูปแบบง่ายๆ เพื่อความสะดวกในการค้นหาและน าไปใช้ ซึ่ง
จะเป็นส่ิงท่ีช่วยสนับสนุนให้การท างานของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียนมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น  
  5) เพื่อนช่วยเพื่อน (Peer Assist) คือ การให้หรือขอรับค าแนะน าหรือประสบการณ์ท่ี
มีคุณค่าจากบุคคลหรือหน่วยงานท่ีประสบความส าเร็จในเรื่องนั้น ๆ เพื่อจะได้น าไปประยุกต์ใช้ในหน่วยงาน 
  6) การทบทวนสรุปบทเรียน (After action review หรือ AAR) คือ การร่วมกันทบทวน
กระบวนการท างานแต่ละขั้นตอน เพื่อค้นหาโอกาสและอุปสรรคในการด าเนินการ ซึ่งในการทบทวนนั้น 
อาจได้ค้นพบวิธีปฏิบัติท่ีดี (Best Practice) และแนวทางการปรับปรุงให้เกิดผลงานท่ีดีขึ้น ซึ่งจ าเป็นต้อง
ท าการสรุปบทเรียนทุกครั้ง เมื่อเสร็จกระบวนการท างานท่ีส าคัญแต่ละขั้นตอน รวมถึงเป็นการตรวจสอบ
ระดับของการบรรลุวัตถุประสงค์ท่ีก าหนดไว้ด้วย 
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  7) การเล่าเรื่อง (Storytelling) คือ การใช้เทคนิคการเล่าเรื่องนี้เป็นวิธีการเผยแพร่              
ส่ิงท่ีเราได้เรียนรู้มาให้แก่ผู้สนใจหรือคนในกลุ่มงานเดียวกัน ท าให้เกิดการเรียนรู้จากประสบการณ์ตรง
และกระตุ้นให้เกิดการแลกเปล่ียนข้อมูลความรู้ท่ีมีระหว่างกันจนได้องค์ความรู้ท่ีดีไว้ใช้ประโยชน์ 
  8) เวทีเสวนา (Dialogue หรือ สุนทรียสนทนา) คือ การจัดกลุ่มพูดคุยกันเพื่อน าส่ิงดี ๆ 
ท่ีแต่ละคนมีอยู่ในตัวเองหรือในการปฏิบัติออกมา โดยไม่ขีดวงท่ีชัดเจนมากเกินไป มีเพียงการก าหนด
ประเด็นกว้างๆ ในเรื่องท่ีจะสนทนากัน ไม่รู้ค าตอบสุดท้ายว่าคืออะไร ไม่ก าหนดเวลาสนทนาของแต่ละคน 
เปิดกว้าง ด้านเวลา สถานท่ีบุคคลและเปิดกว้างทางใจของทุกคนท่ีเข้าร่วมกิจกรรมกัน บรรยากาศสบายๆ
  9) เวที ถาม-ตอบ (Forum) เป็นอีกหนึ่งเวทีในการท่ีเราสามารถโดยค าถามเข้าไป 
เพื่อให้ผู้รู้ท่ีอยู่ร่วมใน Forum ช่วยกันตอบค าถามหรือส่งต่อให้ผู้เช่ียวชาญอื่นช่วยตอบ หากองค์กรมีการ
จัดต้ังชุมชนนักปฏิบัติ (CoP) หรือมีการก าหนด แหล่งผู้รู้ในองค์กร (CoE) แล้ว ค าถามท่ีเกิดขึ้นสามารถ
ส่ง/ยิงเข้าไปใน Forum ซึ่งอยู่ใน CoP หรือ CoE เพื่อหาค าตอบ ในลักษณะ “Pull Information” 
  10) ชุมชนนักปฏิบัติ (Communities of Practice หรือ CoP) คือ กลุ่มคนท่ีมาจาก
กลุ่มงานเดียวกันหรือมีความสนใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่งร่วมกันรวมตัวกันอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
เพื่อแลกเปล่ียนเรียนรู้และสร้างองค์ความรู้ใหม่ๆ ในเรื่องท่ีมีความสนใจร่วมกันเพื่อพัฒนา การท างานและ
การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพิ่มขึ้น    

11) การเรียนรู้โดยการปฏิบัติ (Action Learning) คือ การเรียนรู้จากการลงมือปฏิบัติจริง 
เพื่อให้เข้าใจถึงสาเหตุและน าไปสู่การแก้ไขปัญหา  

12) การสอนงาน (Coaching) คือ การถ่ายทอดจากผู้ท่ีมีประสบการณ์มากกว่าหรือ 
รุ่นพี่ท่ีมีผลงานดี มาแนะน า สอนให้คนท่ีมาใหม่หรือคนท่ีต้องการเรียนรู้ได้ปรับปรุงวิธีการท างาน 
  13) การศึกษาดูงาน (Study tour) คือ การเรียนลัดจากประสบการณ์ของผู้อื่นโดย
เข้าไปดูสถานท่ีจริง การปฏิบัติจริง เพื่อให้เห็นตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม สามารถน ามาประยุกต์ใช้งานได้ 
  14) เวทีส าหรับการแลกเปล่ียนความรู้ (Knowledge Forum) คือ การจัดการประชุม
หรือกิจกรรมอย่างเป็นกิจจะลักษณะอย่างสม่ าเสมอ เพื่อเปิดพื้นท่ีให้บุคลากรในองค์กรมีโอกาสพบปะ
พูดคุยกัน เป็นอีกวิธีหนึ่งซึ่งสามารถ กระตุ้นให้เกิดการแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหว่างกันได้ ซึ่งอาจท าได้ใน
หลายลักษณะ เช่น การสัมมนาและการประชุมทางวิชาการท่ีจัดอย่างสม่ าเสมอ 
  15) การจัดแผนท่ีผู้รู้และผู้เช่ียวชาญ (People Map) เป็นการเก็บรายละเอียดข้อมูล
ความรู้ความเช่ียวชาญของบุคคลท่ีมีความรู้และความเช่ียวชาญ ในเรื่องต่าง ๆ ท้ังภายในและภายนอก
สถาบันฯ ซึ่งจะท าให้เกิดการเช่ือมโยงระหว่างคนท่ีต้องการใช้ข้อมูลกับแหล่งข้อมูลท่ีเป็นบุคคลได้ 
  16) การหมุนเวียนเปล่ียนการท างาน (Job Rotation) เป็นการสับเปล่ียนงานโดยการ
ย้ายบุคลากรไปท างานในหน่วยงานอื่น ๆ ท่ีอยู่ในสายงานเดียวกัน เพื่อกระตุ้นให้เกิดการเรียนรู้และการ
แลกเปล่ียนความรู้ ทักษะท่ีหลากหลายมากขึ้น 

17) การปรับแต่งความรู้ (Knowledge Consolidation / Repackaging) เป็นกระบวนการ 
วิเคราะห์ สังเคราะห์ความรู้ท่ีปรากฏชัดเจนในรูปแบบหนึ่งเป็นความรู้ท่ีปรากฏชัดเจนในอีกรูปแบบหนึ่ง 
เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับการใช้ความรู้ 
  18) การจัดท าเว็บท่าความรู้ (Knowledge Portal) เป็นการรวบรวมสารสนเทศ 
ความรู้และบริการจากแหล่งต่าง ๆ ให้มาอยู่ในท่ีเดียวกัน เพื่ออ านวยความสะดวกและประหยัดเวลา 
ให้กับผู้ใช้บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการไม่ต้องเข้าหลายๆ เว็บไซต์ เพื่อใช้บริการต่าง ๆ 
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เนื่องด้วยการปฏิบัติงานด้านการทะเบียน มีข้อก าหนดและขั้นตอนการด าเนินการตาม 
กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ และหนังสือส่ังการท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นกรอบก าหนดแนวทางและกระบวนการ
ปฏิบัติงานด้านการทะเบียนแต่ละประเภทเป็นจ านวนมาก แนวคิดการจัดการความรู้ จึงเป็นเครื่องมือ
ส าคัญท่ีสามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการสร้างองค์ความรู้ให้แก่ผู้ปฏิบัติงานด้านทะเบียน ซึ่งน าไปสู่การ
พัฒนาการให้บริการงานทะเบียน โดยเริ่มต้ังแต่การก าหนดกรอบการจัดการความรู้ภายในฝ่ายทะเบียน 
การวางระบบการถ่ายทอดความรู้ การเลือกเครื่องมือท่ีมีความเหมาะสมกับลักษณะงาน ลักษณะคน 
และบริบทของหน่วยงาน โดยมุ่งหวังให้ความรู้ต่าง ๆ ของงานทะเบียนได้ถูกรวบรวมไว้อย่างเป็นระบบ 
สะดวกในการน ามาศึกษาและเรียนรู้ สามารถดูแลรักษาให้องค์ความรู้ ท่ีมี คุณค่าของผู้รู้และผู้มี
ประสบการณ์ไม่สูญหาย มีการส่งต่อจากรุ่นสู่รุ่น ผ่านรูปแบบและเครื่องมือต่าง ๆ เช่น การสอนงาน           
การเป็นพี่เล้ียง การแลกเปล่ียนเรียนรู้กัน การสับเปล่ียนหมุนเวียนงาน การจัดท าคู่มือปฏิบัติงาน เป็นต้น 
เพื่อส่งเสริมและพัฒนาองค์ความรู้ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี ให้มีความรู้ ความเช่ียวชาญ และ                
มีศักยภาพในการปฏิบัติงานมากขึ้น สามารถพัฒนาระบบการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ท่ีมีความคล่องตัว
ในการปฏิบัติงานมากขึ้น สามารถลดระยะเวลา ลดขั้นตอน และลดข้อผิดพลาดจากการปฏิบัติงาน              
อีกท้ังสามารถอ านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ประชาชนได้เป็นอย่างดี  

ยกตัวอย่างเช่น  เมื่อประชาชนมีความประสงค์จดทะเบียนสมรส ขอแจ้งย้ายเข้า และ 
เปล่ียนช่ือสกุลตามสามี หากเป็นรูปแบบเดิมประชาชนจะต้องติดต่อเจ้าหน้าท่ี 2 กลุ่มงาน คือ กลุ่มงาน
ทะเบียนราษฎรและกลุ่มงานทะเบียนท่ัวไป และต้องเสียเวลารอคิวติดต่อเจ้าหน้าท่ี จ านวน 3 ครั้ง คือ 
1. จดทะเบียนสมรสท่ีกลุ่มงานทะเบียนท่ัวไป 2. แจ้งย้ายเข้าท่ีกลุ่มงานทะเบียนราษฎร 3. เปล่ียนช่ือ
สกุลตามสามีท่ีกลุ่มงานทะเบียนท่ัวไป แต่เมื่อเรามีการน าแนวคิดการจัดการความรู้มาใช้เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ประชาชนจะสามารถติดต่อได้เบ็ดเสร็จท่ีช่องบริการของ             
กลุ่มงานทะเบียนท่ัวไป เนื่องจากเจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการได้หลายงานในจุดเดียว ซึ่งถือเป็นการ
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชน และท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจเมื่อมาใช้บริการ ซึ่งถือเป็น
ประโยชน์ของการน าแนวคิดการจัดการความรู้มาใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพเจ้าหน้าท่ีงานทะเบียนนั่นเอง 

  5.4 การพัฒนาแบบ 70:20:10 Learning Model ตามแผนพัฒนาทรัพยากร
บุคคลของกรุงเทพมหานคร (พ.ศ. 2561- 2565) 
  ในการพัฒนาทรัพยากรบุคคลของกรุงเทพมหานครให้ครอบคลุมทุกประเด็น
ยุทธศาสตร์ ได้ก าหนดให้ใช้รูปแบบการเรียนรู้และพัฒนา Model 70:20:10 ซึ่งหมายถึง รูปแบบการ
เรียนรู้และพัฒนาท่ีผสมผสานกัน 3 รูปแบบ โดยจุดมุ่งหมายเพื่อให้ทรัพยากรของกรุงเทพมหานคร
เรียนรู้ได้อย่างเต็มท่ีและมีประสิทธิภาพสูงสุด ดังนี้ 
  1. รูปแบบ 70 การเรียนรู้และพัฒนาจากการลงมือท า เป็นการสร้างประสบการณ์
จากการท างานจริง โดยมีการออกแบบให้การท างานแต่ละวันเป็นการเรียนรู้จากการปฏิบัติงานจริง หรือ
อาจจะมาจากการได้รับมอบหมายงานใหม่ ๆ ท่ีท้าทาย การเพิ่มปริมาณงาน การหมุนเวียนงาน การ
ติดตาม/สังเกต การท ากิจกรรม การเป็นวิทยากรภายใน การดูงานนอกสถานท่ี การเปรียบเทียบกับ
องค์กรอื่น การลงมือแก้ไขปัญหา การท างานเป็นทีม รวมท้ังการจัดท าคู่มือในการท างาน เอกสารต่าง ๆ 
เพื่อท าให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถค้นหาและเรียนรู้ด้วยตนเองได้ การพัฒนารูปแบบนี้ยังหมายรวมถึง                 
การเรียนรู้ด้วยตนเองตามความสนใจจากแหล่งเรียนรู้ต่าง ๆ 
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  2. รูปแบบ 20 การเรียนรู้และพัฒนาจากบุคคลอื่น เช่น การ Coaching และการเป็น
พี่เล้ียง การให้ค าปรึกษาแนะน า การฝึกงานกับผู้เช่ียวชาญในงาน การประชุมทีม การให้ข้อมูลป้อนกลับ 
โดยหัวหน้าหรือผู้บริหาร  
  3. รูปแบบ 10 การเรียนรู้และการพัฒนาจากการฝึกอบรม เป็นการเรียนรู้ท่ีผู้เรียนมา
จากองค์กรเดียวกันหรือต่างองค์กร ได้เรียนรู้ร่วมกันในหลักสูตรท่ีมีการก าหนดเนื้อหาหลักสูตรและ
ระยะเวลาไว้ล่วงหน้าชัดเจน ท้ังลักษณะการฝึกอบรมภายในและภายนอกองค์กร 

5.5 แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพ 
ทิพาวดี เมฆสวรรค์ กล่าวว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลิตภาพและประสิทธิภาพ  

โดยเป็นส่ิงท่ีวัดได้หลายมิติ  ตามแต่วัตถุประสงค์ท่ีต้องการพิจารณา คือ 
1. ประสิทธิภาพในมิติกระบวนการบริหาร ได้แก่ การท างานท่ีได้มาตรฐาน รวดเร็ว  

ถูกต้อง และใช้เทคนิคท่ีสะดวกและง่ายข้ึนกว่าเดิม 
2. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ์ ได้แก่ การท างานท่ีมีคุณภาพ                  

เกิดประโยชน์ต่อสังคม เกิดผลก าไร ทันเวลา ผู้ปฏิบัติงานมีจิตส านึกท่ีดีต่อการให้บริการ 
  วิทยา ด่านธ ารงกูล กล่าวว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการใช้ทรัพยากร
ท่ีมีอยู่อย่างคุ้มค่า เพื่อการบรรลุเป้าหมาย 
  สัญญา สัญญาวิวัฒน์ กล่าวว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง การท างานให้ได้ปริมาณและมี
คุณภาพมาก องค์กรมีความสามัคคีและความสุขร่วมกัน เป็นผลดีต่อส่วนรวมและผู้รับบริการ โดยใช้เวลา
และแรงงานน้อย 
  กล่าวโดยสรุป ประสิทธิภาพในการท างาน หมายถึง การกระท าของแต่ละบุคคลท่ีมี
ความสามารถและความพร้อม พยายามทุ่มเทอย่างเต็มใจในการปฏิบัติงานของตนอย่างคล่องแคล่ว  
ด้วยความมีระเบียบ กฎเกณฑ์ ปฏิบัติงานให้เสร็จทันเวลา รวดเร็ว ถูกต้อง มีคุณภาพและมาตรฐาน 
  5.5.1 หลักการท างานให้มีประสิทธิภาพ (Harrington Emerson, 1912)  
มี 12 ประการ ประกอบด้วย 
  1. ก าหนดเป้าหมายในการปฏิบัติงานให้ชัดเจน  
  2. ใช้หลักเหตุผลท่ัวไป พิจารณาจากความเป็นไปได้ของงาน 
  3. ผู้บริหารให้ค าแนะน าท่ีดี และยินดีรับค าแนะน าจากผู้อื่น 
  4. รักษาระเบียบวินัยในการท างาน 
  5. ปฏิบัติงานด้วยความยุติธรรม 
  6. มีข้อมูลในการท างานท่ีเช่ือถือได้และเป็นปัจจุบัน โดยมีการจัดเก็บข้อมูลอย่างเป็น
ระเบียบ เพื่อให้สะดวกในการน ามาใช้ 
  7. มีความฉับไวในการบริการ ต้องมีบริการท่ีดีและรวดเร็วเพื่อให้ประชาชนพึงพอใจ 
  8. มีมาตรฐานงานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด 
  9. สภาพแวดล้อมการท างานท่ีดี  
  10. ด าเนินงานตามมาตรฐานท่ีก าหนด 
  11. ค าส่ังในการปฏิบัติงานมีการก าหนดมาตรฐานท่ีพึงประสงค์ไว้อย่างชัดเจน 
  12. ให้บ าเหน็จรางวัลแก่ผู้ปฏิบัติงานดีและท างานได้ส าเร็จ  
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 5.5.2 องค์ประกอบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (Peterson & Plowman,1989) 
ประกอบด้วย 
 1. คุณภาพงาน (Quality) การให้บริการงานทะเบียนเป็นไปอย่างถูกต้องตรงตาม 
ความประสงค์ของผู้รับบริการ  
 2 . ป ริ ม าณ ง าน  (Quantity) เ จ้ าห น้ า ท่ี ผู้ ป ฏิ บั ติ ง าน ส าม ารถ ป ฏิ บั ติ ง าน                          
ได้ทุกกระบวนงาน บริการได้จุดเดียวเบ็ดเสร็จทุกบริการงานทะเบียน 
 3. เวลา (Time) ลดระยะเวลาในการรอรับบริการหรือการส่งต่อคิวบริการ  
 4. ค่าใช้จ่ายในการด าเนินการ (Costs) การลดขั้นตอนในการปฏิบัติงาน จึงท าให้
สามารถบริการจัดการเวลาได้รวดเร็วอย่างต่อเนื่อง ลดต้นทุนในการให้บริการ เช่น กระดาษ ระบบ
สาธารณูปโภค ลดค่าใช้จ่ายของภาครัฐในการให้บริการ   

๖. แนวทางการด าเนินการ / ระยะเวลา และผู้มีส่วนเก่ียวข้อง 
  6.1 จัดการประชุมร่วมกันระหว่างหัวหน้าฝ่ายทะเบียน และเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน 
ทุกคน เพื่อรับทราบแนวคิดและข้อตกลง เพื่อวางแผนและก าหนดแนวทางร่วมกัน 

6.2 เขียนโครงการเพื่อขออนุมัติผู้อ านวยการเขต 
6.3 จัดต้ังคณะท างาน  
6.4 ประชุมคณะท างานเพื่อก าหนดหัวข้อ และพิจารณากฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ  

เพื่อก าหนดกรอบและวางแนวทางในการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานส าหรับเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน การถ่ายทอด
ความรู้ด้านการทะเบียน รวมทั้งก าหนดเครื่องมือและรูปแบบท่ีเหมาะสมกับการพัฒนาเจ้าหน้าท่ีในการ
ให้บริการทางทะเบียน 

6.5 ประชุมเพื่อซักซ้อมความเข้าใจกับเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับรูปแบบและ 
กระบวนการตามโครงการท้ังหมด 

6.6 รวบรวมองค์ความรู้และจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานด้านการทะเบียนท่ีสอดคล้องกับ 
การเปล่ียนแปลงของกฎระเบียบและระบบโปรแกรมการปฏิบัติงานท่ีเกิดขึ้นโดยละเอียดตามกระบวนการ 
จัดการความรู้ภายใต้แนวคิดการจัดการความรู้ (KM) 

6.7 ตรวจสอบคู่มือการปฏิบัติงาน 
6.8 เผยแพร่คู่มือปฏิบัติงานท้ังในแบบรูปเล่มและแบบดิจิทัล ผ่าน Line QR Code  

และ Facebook  
6.9 ถ่ายทอดองค์ความรู้ผ่านวิธีการต่าง ๆ เช่น การเรียนรู้จากการปฏิบัติงานจริง     

การสอนงาน การเป็นพี่เล้ียงจากหัวหน้าฝ่าย และหัวหน้ากลุ่มงาน โดยน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มาสนับสนุนในการเผยแพร่องค์ความรู้ เพื่อให้สะดวกในการศึกษาย้อนหลังหรือศึกษาเพิ่มเติมได้ 
  6.10 จัดให้มีการสับเปล่ียนหมุนเวียนงานของเจ้าหน้าท่ีทางทะเบียนแต่ละกลุ่มงานไป
ปฏิบัติงานในกลุ่มงานอื่น ก าหนดจ านวน 3 คน/เดือน เป็นระยะเวลา 6 เดือน  

6.11 สรุปติดตามและประเมินผล 
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ตารางที่ 2 แนวทางการด าเนินการ ระยะเวลา และผู้มีส่วนเก่ียวข้อง 

แนวทางการด าเนินการ ระยะเวลา ผู้มีส่วนเก่ียวข้อง 

1. ประชุมร่วมกันระหว่างหัวหน้าฝ่ายทะเบียน 
และเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียนทุกคน เพื่อรับทราบ
แนวคิดและข้อตกลง พร้อมท้ังวางแผนและ
ก าหนดแนวทาง 

2. เขียนโครงการเพื่อขออนุมัติผู้อ านวยการเขต 

 
 
3. จัดต้ังคณะท างาน  
 

4. ประชุมคณะท างานเพื่อก าหนดหัวข้อ และ
พิจารณากฎหมาย ระเบียบ ฯลฯ เพื่อก าหนด
กรอบและวางแนวทางในการจัดท าคู่มือ
ปฏิบัติงานฯ การถ่ายทอดความรู้ เครื่องมือและ
รูปแบบการพัฒนาบุคลกร 

5. รวบรวมองค์ความรู้และจัดท าคู่มือการ
ปฏิบัติงานด้านการทะเบียนท่ีสอดคล้องกับการ
เปล่ียนแปลงของกฎระเบียบและระบบโปรแกรม
การปฏิบัติงานท่ีเกิดขึ้นโดยละเอียดตาม
กระบวนการจัดการความรู้ภายใต้แนวคิดการ
จัดการความรู้ (KM) 

6. ตรวจสอบคู่มือการปฏิบัติงาน 
 
 
 

7. ถ่ายทอดองค์ความรู้ผ่านวิธีการต่าง ๆ เช่น 
การเรียนรู้จากการปฏิบัติงานจริง การสอนงาน 
การเป็นพี่เล้ียง และการหมุนเวียนงาน โดยน า
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาสนับสนุนในการ
เผยแพร่องค์ความรู้ผ่าน Line QR Code และ 
Facebook 

8. สรุปติดตามและประเมินผล 

ตุลาคม 2564 
 

 
 

พฤศจิกายน 2564 
 
 

ธันวาคม 2564 

 
มกราคม 2565  

 

 

 

มกราคม 2565 – 
มิถุนายน 2565 

 

 

 

กรกฎาคม 2565  
 
 
 

สิงหาคม 2565 -  
มกราคม 2566 

 
 
 
 

กุมภาพันธ์ 2566 

หัวหน้าฝ่ายทะเบียนและ 
เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน 

ทุกคน 

 
ผู้อ านวยการเขต 

หัวหน้าฝ่ายทะเบียน และ
ผู้ท่ีได้รับมอบหมาย 

หัวหน้าฝ่ายทะเบียน และ
ผู้ท่ีได้รับมอบหมาย 

หัวหน้าฝ่ายทะเบียน และ
ผู้ท่ีได้รับมอบหมาย 

 

 

หัวหน้าฝ่ายทะเบียน
หัวหน้ากลุ่มงาน 

ทะเบียน และผู้ท่ีได้รับ
มอบหมาย 

 
 

หัวหน้าฝ่ายทะเบียน 
หัวหน้ากลุ่มงาน 

ทะเบียน และผู้ท่ีได้รับ
มอบหมาย 

หัวหน้าฝ่ายทะเบียนและ
เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน 

ทุกคน 
 
 
 

หัวหน้าฝ่ายทะเบียนและ 
ผู้ท่ีได้รับมอบหมาย 
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7. ประโยชน์จากการศึกษา 
7.1 การให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
7.2 เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนครสามารถปฏิบัติงานทดแทนกันได้ 
7.3 คู่มือการปฏิบัติงานด้านการทะเบียนเล่มนี้ ได้น าไปใช้เป็นต้นแบบในการปฏิบัติงาน 

ของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร  
7.4 ประชาชนได้รับบริการท่ีรวดเร็วขึ้นและมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น                                        

8. งบประมาณ 
  ไม่ใช้งบประมาณ  

9. แนวทางการติดตามและประเมินผล  
9.1 ตัวชี้วัดความส าเร็จระดับผลผลิต (Output) และหรือระดับผลลัพธ์ (Outcome) 
๙.๑.๑ ระดับผลผลิต (Output) 
 - จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานด้านการทะเบียนส าหรับเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน  

ส านักงานเขตพระนคร จ านวน 1 เล่ม 
 - เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนครทุกคนได้รับการถ่ายทอดองค์ความรู้ 
 ๙.๑.๒ ระดับผลลัพธ์ (Outcome) 

- ร้อยละ 80 ของประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการของฝ่ายทะเบียน  
ส านักงานเขตพระนคร ในระดับมากขึ้นไป  
 - การใหบ้ริการทางทะเบียน รวดเร็วขึ้นอย่างน้อยร้อยละ 10 

- เจ้าหน้าท่ีสามารถปฏิบัติงานทดแทนในกลุ่มงานอื่นท่ีอยู่นอกเหนือความรับผิดชอบ 
ของตนได้เพิ่มขึ้นอีก 1 กลุ่มงาน 
   9.2 วิธีการ / เครื่องมือท่ีใช้ในการติดตามและการประเมินผล (ส าเร็จ) 
  9.2.1 ประเมินจากการวางแผนและการรวบรวมองค์ความรู้ในการจัดท าคู่มือการ
ปฏิบัติงานด้านการทะเบียน 
  9.2.2 ประเมินจากรายงานสรุปการแลกเปล่ียนและถ่ายทอดองค์ความรู้ให้แก่
เจ้าหน้าท่ีงานทะเบียน และสถิติการรับชมส่ือการเรียนรู้ในระบบต่าง ๆ เช่น Line Facebook เป็นต้น 
  9.2.3 ประเมินผลจากแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการ  
  9.2.4 ประเมินจากสถิติระยะเวลาการให้บริการ 
  9.2.5 ประเมินจากสถิติจ านวนค าร้องท่ีเจ้าหน้าท่ีมีการปฏิบัติงานในกลุ่มงานอื่น
ท่ีอยู่นอกเหนือความรับผิดชอบของตน 
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10. ข้อเสนอแนะ 
  10.1 ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนครควรมีการปรับปรุงองค์ความรู้และคู่มือการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียนให้เป็นปัจจุบันอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากกฎหมาย ระเบียบ มีการ
เปล่ียนแปลง แก้ไข เพิ่มเติมอยู่เป็นประจ า  

10.2 เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร ควรมีการพูดคุยแลกเปล่ียนเรียนรู้  
เพื่อรับทราบข้อคิดเห็นและปัญหาอุปสรรคเกี่ยวกับรูปแบบต่าง ๆ ท่ีน ามาใช้ในการพัฒนางานและบุคลากร 
เพื่อน าข้อสรุปท่ีได้ไปพัฒนาและปรับปรุงแนวทางการพัฒนาบุคลากรและการบริการให้มีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้นต่อไป 
  10.3 ส านักงานปกครองและทะเบียน ควรมีการส่งเสริมให้เกิดการพูดคุยแลกเปล่ียน
เรียนรู้ระหว่างฝ่ายทะเบียน ท้ัง 50 ส านักงานเขต ทุก ๆ 3 เดือน เพื่อให้เกิดการแลกเปล่ียนความรู้และ
ประสบการณ์ระหว่างกัน เพื่อน าไปสู่การถ่ายทอดความรู้ใหม่ ๆ ให้แก่เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียนในแต่ละ
ส านักงานเขตต่อไป  

 


