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1. หัวข้อ การเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์การให้บริการประชาชน(BMAQ)  

ด้วย Line Official Account ของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร 

2. ความส าคัญของการศึกษา/ ที่มาของการน าเสนอ 
  กรุงเทพมหานครมีการจัดโครงสร้างของส่วนราชการที่ให้บริการประชาชนเป็นส านัก
และส านักงานเขต โดยส านักงานเขตจะเป็นหน่วยงานที่ให้บริการที่ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด
โดยเฉพาะอย่างยิ่งฝ่ายทะเบียนมีหน้าที่ให้บริการรับใช้ประชาชนตั้งแต่เกิดจนตาย ได้แก่ การรับแจ้งการเกิด 
การขอเลขหมายประจ าบ้าน การแจ้งย้ายที่อยู่ การท าบัตรประจ าตัวประชาชน การจดทะเบียนสมรส 
การจดทะเบียนการหย่า การจดทะเบียนรับรองบุตร การจดทะเบียนรับบุตรบุญธรรม การเปลี่ยนชื่อตัวชื่อสกุล
ตลอดจนถึงการรับแจ้งการตาย ทั้งนี้งานด้านบริการเป็นเสมือนหัวใจของการจัดบริการขององค์กรต่างๆ 
ซึ่งมีผลสะท้อนออกมาทั้งในเชิงบวกและลบ ดังนั้นจึงท าให้ทั้งภาครัฐและเอกชนมีการปรับเปลี่ยน 
และให้ความสนใจในการพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพของการให้บริการที่มีมาตรฐานเพื่อให้
ผู้รับบริการเกิดความศรัทธาและความพึงพอใจในการบริการนั้นๆ  เพื่อการก้าวไปสู่เป็นสากล (Internationalization)  
  ส านักงานเขตพระนครตั้งอยู่ในพื้นที่เขตชั้นในของกรุงเทพมหานครมีพื้นที่ให้บริการ
ขนาดเล็ก สถานที่ท างานยังมีความแออัด คับแคบ ไม่สะดวกในการให้บริการ ผู้รับบริการน าเอกสาร
หลักฐานมาติดต่อไม่ครบถ้วน มีจ านวนที่จอดรถไม่เพียงพอ และประกอบกับในปัจจุบันมีการก่อสร้างโครงการ
รถไฟฟ้าสายสีม่วงช่วงต่อขยายจากสถานีเตาปูน-ราษฎร์บูรณะ(วงแหวนกาญจนาภิเษก) ท าให้ผู้ใช้เส้นทาง
ถนนสามเสนไม่ได้รับความสะดวกในการเดินทาง  
  
    
สภาพการเดินรถบนถนนสามเสนบริเวณแยกบางขุนพรหม 
     ถึงแยกบางล าพู (ไปส านักงานเขตพระนคร) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
/ การเดินรถ... 
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การเดินรถบนถนนสามเสนจากแยกบางขุนพรหมถึงแยกบางล าพูเป็นการเดินรถทางเดียว (One Way) 
และการเดินรถบนถนนพระสุเมรุทั้งรถส่วนบุคคลและรถโดยสารประจ าทางวิ่งตรงไปที่แยกบางล าพู  
ผ่านวัดบวรนิเวศวิหาร เลี้ยวซ้ายเข้าสู่ถนนประชาธิปไตยที่แยกสะพานวันชาติตรงผ่านวัดตรีทศเทพแล้ว
จึงเลี้ยวซ้ายเข้าสู่ถนนวิสุทธิกษัตริย์และเลี้ยวขวาบริเวณแยกบางขุนพรหมเพื่อกลับเข้าสู่ถนนสามเสนอีกครั้ง 
ดังนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  และในปัจจุบันกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามามีบทบาทในการ
ด าเนินชีวิตมากขึ้น โดยเฉพาะการท างานเพื่อให้ตอบโจทย์กับเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไปและความ
ต้องการของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไปด้วยเช่นกัน ในส่วนของการให้บริการงานการทะเบียนราษฎร 
ของฝ่ายทะเบียน ส านักทะเบียนกลางน าเทคโนโลยีมาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้าน 
การทะเบียนราษฎรด้วยระบบดิจิทัล ทั้งนี้บุคคลที่จะขอรับบริการงานการทะเบียนราษฎรด้วยระบบดิจิทัล
จะต้องเป็นผู้ถือบัตรประจ าตัวประชาชนแบบอเนกประสงค์(Smart card) และได้ลงทะเบียนเพื่อพิสูจน์
และยืนยันตัวตนทางดิจิทัลและก าหนดรหัสลับประจ าตัว โดยดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน ThaID ลงใน
โทรศัพท์มือถือของตนเองก่อนเข้าไปขอรับบริการลงทะเบียน ใช้ได้ทั้งระบบไอโอเอส (IOS) และระบบแอนด์ดรอย 
(Android) สามารถลงทะเบียนได้ 2 วิธี คือ ลงทะเบียนด้วยตนเองและลงทะเบียนผ่านเจ้าหน้าที่ 
  ขั้นตอนการลงทะเบียนด้วยตนเอง 
  1) เลือกหัวข้อลงทะเบียนด้วยตนเอง 

  2) ยอมรับข้อตกลงและเงื่อนไขการใช้บริการเพื่อท าการลงทะเบียนสิ่งแทนเอกลักษณ์ดิจิทัล 
  3) ถ่ายรูปหน้าบัตรประจ าตัวประชาชน เมื่อเสร็จแล้วให้ตรวจสอบความชัดเจนและกดปุ่มยืนยัน
หรือถ่ายใหม่ 

/ 4) ถ่ายรูป... 

https://apps.apple.com/th/app/d-dopa/id1533612248
https://play.google.com/store/apps/details?id=th.go.dopa.bora.dims.ddopa&hl=th&gl=US
https://play.google.com/store/apps/details?id=th.go.dopa.bora.dims.ddopa&hl=th&gl=US
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  4) ถ่ายรูปหลังบัตรประจ าตัวประชาชน เมื่อเสร็จแล้วให้ตรวจสอบความชัดเจนและกดปุ่ม
ยืนยันหรือถ่ายใหม่ 
  5) ตรวจสอบข้อมูลบัตรประจ าตัวประชาชนหากถูกต้องให้กดยืนยัน 
  6) ถ่ายรูปภาพใบหน้าตนเอง 
  7) ตั้งค่ารหัสผ่านเหมือนกัน 2 ครั้งโดยต้องไม่เรียงกัน และไม่ซ้ ากันเกิน 4 ตัว เช่น 1234, 1111
  8) ระบบแจ้งเตือนขอความยินยอมโดยระบุรหัสผ่านอีกครั้งเพื่อเข้าใช้งานแอปพลิเคชันครั้งแรก 
  9) เมื่อลงทะเบียนเสร็จสิ้น หน้าจอจะแสดงรูปบัตรประจ าตัวประชาชน 
  ขั้นตอนการลงทะเบียนผ่านเจ้าหน้าที่ 
  1) เลือกหัวข้อลงทะเบียนผ่านเจ้าหน้าที่ 
  2) น าบัตรประจ าตัวประชาชนใบล่าสุด เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้รับลงทะเบียนท าการตรวจสอบข้อมูล
ก่อนการลงทะเบียน ณ ส านักทะเบียน 
  3) ท าการเปิดแอปพลิเคชัน ThaID พร้อมทั้งอนุญาตให้ใช้อุปกรณ์ของเครื่องโทรศัพท์มือถือ
  4) ยอมรับข้อตกลงและเงื่อนไขการใช้บริการเพื่อท าการลงทะเบียนสิ่งแทนเอกลักษณ์ดิจิทัล 
  5) ระบุเลขประจ าตัวประชาชน 13 หลัก ให้ถูกต้อง 
  6) สแกนลายพิมพ์นิ้วชี้กับเจ้าหน้าที่ 
  7) สแกน QR code บนหน้าจอของเจ้าหน้าที่ด้วยแอพพลิเคชั่น ThaID 
  8) ตั้งค่ารหัสผ่านเหมือนกัน 2 ครั้งโดยต้องไม่เรียงกัน และไม่ซ้ ากันเกิน 4 ตัว เช่น 1234, 1111 
  9) ระบบแจ้งเตือนขอความยินยอมโดยระบุรหัสผ่านอีกครั้งเพื่อเข้าใช้งานแอปพลิเคชันครั้งแรก 
  10) เมื่อลงทะเบียนเสร็จสิ้น หน้าจอจะแสดงรูปบัตรประจ าตัวประชาชน 
ระบบบริการที่ยืนยันตัวตนด้วยแอปพลิเคชันThaID สามารถใช้บริการงานทะเบียนราษฎรด้วยระบบดิจิทัล(ออนไลน์) 
ในระยะแรกตั้งแต่วันที่ 1๔ มีนาคม 2565 ประกอบด้วย  
  1) การแจ้งการย้ายที่อยู่ทั้งการย้ายภายในส านักทะเบียนเดียวกันและการแจ้งย้ายที่อยู่ปลายทาง 
  2) การมอบอ านาจหรือมอบหมายให้บุคคลอื่นแจ้งหรือยื่นค าร้องเพื่อด าเนินการตาม 
พระราชบัญญัติการทะเบียนราษฎรหรือระเบียบส านักทะเบียนกลางว่าด้วยการจัดท าทะเบียนราษฎร 
  3) การขอคัดหรือคัดและรับรองรายการทะเบียนบ้าน ทะเบียนประวัติและทะเบียนคนเกิด 
เฉพาะกรณีรายการที่ผู้ขอเป็นเจ้าของข้อมูล (รายการที่จัดท าขึ้นโดยระบบคอมพิวเตอร์และจัดเก็บไว้ใน
ฐานข้อมูลทะเบียนกลาง) 
  สถิติผู้ใช้บริการตาม 1) จนถึงปัจจุบัน จ านวน 4 ราย 
  การให้บริการ BMAQ คือแอปพลิเคชันในโทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟนที่พัฒนาโดย
กรุงเทพมหานคร (Bangkok Metropolitan Administration) เพื่ออ านวยความสะดวกให้ประชาชน 
ที่ต้องการจองคิวเข้าใช้บริการท าบัตรประชาชน ย้ายทะเบียนบ้าน คัดส าเนา ตลอดจนงานทะเบียนราษฎรอื่น  ๆ 
ณ ส านักงานเขตทั้ง 50 เขต หรือจุดบริการด่วน 12 จุดในกรุงเทพมหานคร โดยสามารถดาวน์โหลดผ่านทาง 
Google Play store ส าหรับโทรศัพท์มือถือระบบแอนด์ดรอย (Android) และ App Store ส าหรับโทรศัพท์มือถือระบบ
ไอโอเอส (IOS) และเปิดใช้งานแอปพลิเคชันโดยระบบของแอปพลิเคชันจะขออนุญาตเข้าถึงต าแหน่ง
ปัจจุบันของผู้ใช้งาน เพื่อค้นหาส านักงานเขตหรือจุดให้บริการที่อยู่ใกล้เคียง ซึ่งเราต้องกดยอมรับให้
ระบบเข้าถึงต าแหน่งปัจจุบันก่อนเริ่มใช้งาน 
 

/ ขั้นตอน... 

https://www.bora.dopa.go.th/thaid_authen_services/
https://play.google.com/store/apps/details?id=th.go.dopa.bora.dims.ddopa&hl=th&gl=US
https://apps.apple.com/th/app/d-dopa/id1533612248
https://apps.apple.com/th/app/d-dopa/id1533612248
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ขั้นตอนการใช้งานแอปพลิเคชัน “BMAQ” 

- เลือกหมวดนัดล่วงหน้า 
- ในส่วนเลือกจุดบริการ ให้เลือกส านักงานเขตที่ต้องการเข้ารับบริการ 
- ในส่วนเลือกบริการ ให้เลือกบริการที่ต้องการ ในที่นี้ต้องเลือก บัตรประจ าตัวประชาชน/

ทะเบียนราษฎร/ทะเบียนทั่วไป 

- เลือกวันและเวลาที่ตอ้งการนัดหมายเข้าใช้บริการ 
- กดรับ QR Code ยืนยันการจองคิวรับบริการ 

- เดินทางไปยังส านักงานเขตที่เลือกไว้ตามวันและเวลาที่นัดหมาย โดยแจ้งเจ้าหน้าที่
มาติดต่อเรื่องอะไรตามที่เลือกไว้และจองคิวไว้ผ่านแอปพลิเคชัน BMAQ 

- เจ้าหน้าที่จะสแกน QR Code ยืนยันการเข้ารับบริการและจะมีหมายเลขคิวปรากฏบน
หน้าจอโทรศัพทแ์ละไปนั่งรอที่หน้าเคาน์เตอรเ์พื่อรับบริการ  

การใช้แอปพลิเคชัน BMAQ จะช่วยให้การจองคิวเข้าใช้บริการเป็นไปด้วยความสะดวก
และรวดเร็วมากขึ้น 
  สถิติรายงานการให้บริการของผู้รับบริการด้วยการจองคิวล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน 
BMAQ “บริการทันใจ นัดหมายทันเวลา” จองคิวล่วงหน้าของกรุงเทพมหานครในการเข้ารับบริการ 
ที่ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร ตั้งแต่ปี 2565 เดือน มิถุนายน 2566 มีดังน้ี 
 1. เดือนมกราคม 2565 มีผู้รับบริการ  จ านวน 106 คิว  
 2. เดือนกุมภาพันธ์ 2565 มีผู้รับบริการ   จ านวน 84 คิว 
 3. เดือนมีนาคม 2565 มีผู้รับบริการ  จ านวน 79 คิว  
 4. เดือนเมษายน 2565 มีผูร้ับบริการ      จ านวน 91 ควิ 
 5. เดือนพฤษภาคม 2565 มีผู้รับบริการ  จ านวน 111 คิว 
 6. เดือนมิถุนายน 2565 มีผู้รับบริการ  จ านวน 49 คิว 
 7. เดือนกรกฎาคม 2565 มีผู้รับบริการ  จ านวน 41 คิว 
 8. เดือนสิงหาคม 2565 มีผู้รับบริการ  จ านวน 23 คิว 
 9. เดือนกันยายน 2565 มีผู้รับบริการ  จ านวน 22 คิว 
 10. เดือนตุลาคม 2565 มีผู้รับบริการ  จ านวน 19 คิว 
 11. เดือนพฤศจิกายน 2565 มีผู้รับบริการ  จ านวน 14 คิว 
 12. เดือนธันวาคม 2565 มีผู้รับบริการ  จ านวน 22 คิว 
 13. เดือนมกราคม 2566 มีผู้รับบริการ  จ านวน 7 คิว 

 14. เดือนกุมภาพันธ์ 2566 มีผู้รับบริการ  จ านวน 12 คิว 
 15. เดือนมีนาคม 2566 มีผู้รับบริการ  จ านวน 17 คิว 
 16. เดือนเมษายน 2566 มีผู้รับบริการ  จ านวน 14 คิว 
 17. เดือนพฤษภาคม 2566 มีผู้รับบริการ  จ านวน 10 คิว 
 18. เดือนมิถุนายน 2566 มีผู้รับบริการ  จ านวน 9 คิว 
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จากสถิติผู้รับบริการด้วยการจองคิวล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ “บริการทันใจ  
นัดหมายทันเวลา" จองคิวล่วงหน้าของกรุงเทพมหานครเพื่อขอรับบริการ ณ ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร 
และการใช้บริการทะเบียนด้วยระบบดิจิทัลยังมีจ านวนน้อย จากปัญหาดังกล่าวข้างต้นผู้จัดท ารายงาน 
จึงได้เสนอแนวทางพัฒนาระบบการท างานในการอ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการด้วยการจองคิวล่วงหน้า
โดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ “บริการทันใจ นัดหมายทันเวลา” จองคิวล่วงหน้าของกรุงเทพมหานคร 
โดยเพิ่มความพิเศษด้วยการให้เพิ่มเพื่อน Line (Line Official Account) ฝ่ายทะเบียนผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  
ในการจองที่จอดรถเพื่อผู้รับบริการจะสามารถวางแผนบริหารจัดการเวลาการรับบริการและวางแผน 
การเดินทางได้ และการประชาสัมพันธ์ประเภทงานทะเบียนราษฎรที่ให้บริการด้วยระบบดิจิทัลรวมถึง 
การสอบถาม พูดคุยรายละเอียดเรื่องที่จะติดต่อและแนะน าเอกสารที่เกี่ยวข้องให้เรียบร้อยครบถ้วน
ก่อนเข้ารับบริการตามนัดหมาย ซึ่งสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ ของฝ่ายทะเบียน คือ “บริการด้วยใจ เท่าเทียม 
โปร่งใสใฝ่ความรู้ มุ่งสู่ความพึงพอใจของประชาชน” และนโยบายของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร “กรุงเทพฯ 9 ดี 
(นโยบาย 9 มิติ)” นโยบายที่ 5 บริหารจัดการดี : หันหน้าให้ประชาชน ปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ 
เพิ่มความโปร่งใส ใช้เทคโนโลยีช่วย  

3. วัตถุประสงค์ 
  3.1 เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับข้อมูลการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร
อย่างครบถ้วน ถูกต้องและรวดเร็ว 
  3.2 เพื่อให้ผู้รับบริการฝ่ายทะเบียน โดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ มีจ านวนมากขึ้น 
และสามารถด าเนินการได้เรียบร้อยในครั้งเดียว 

4. เป้าหมาย  
  4.1 ศึกษา ทบทวนและให้ข้อเสนอการปรับปรุงการให้บริการงานของฝ่ายทะเบียนผ่านการจองคิว
ล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ ภายในเดือน ธันวาคม ๒๕๖๖  
  ๔.๒ เพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์และการให้บริการข้อมูลงานของฝ่ายทะเบียน 
ผ่านการจองคิวล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ ด้วยระบบ Line Official Account ภายในเดือน มีนาคม 
๒๕๖๗ 

5. แนวคิด / หลักการที่ใช้ในการศึกษา 
  5.1 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
  การบริการนับเป็นกลยุทธ์ที่สร้างความรู้สึกที่ดี ความซาบซึ้งตรึงใจ เพื่อให้เกิดความ
ประทับใจที่ดีแก่ผู้มารับบริการ การบริการที่ดีควรตั้งอยู่บนพื้นฐานของการให้ความเข้าใจอันดี  
และความรู้สึกที่ดีกับผู้มารับบริการ 
  5.2 ความหมายของการบริการ 
  การบริการตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Service” เป็นค าที่เราคุ้นเคยและคนส่วนมาก 
จะเรียกร้องขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อ
และเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งด้วยความพยายามใดๆ  
ด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้คนต่างๆ  ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ การจัดอ านวยความสะดวก การสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ หลักส าคัญคือเป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์ให้แก่ผู้รับบริการ 
 

/ พจนานุกรม... 
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  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พุทธศักราช 2542 ให้ความหมายของค าว่า 
“บริการ หมายถึง ปฏิบัติรับใช้ ให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ร้านนี้บริการลูกค้าดี, การปฏิบัติรับใช้การให้
ความสะดวกต่างๆ เช่น ให้บริการ ใช้บริการ” 
  ผู้ให้บริการ จึงหมายถึง ผู้ที่คอยช่วยอ านวยความสะดวก ผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ 
ก็คือผู้มารับความสะดวก ดังนั้นเราจะเห็นไว้ว่าผู้ที่ท าหน้าที่เป็นผู้ให้บริการ จะต้องมีการปฏิสัมพันธ์กับ
บุคคลต่างๆ มากมายและเป็นไปอย่างสม่ าเสมอ จึงไม่สามารถปฏิเสธได้ว่าภาพลักษณ์ขององค์กรหรือ
หน่วยงานต่างๆ จะเป็นอย่างไรนั้นย่อมขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ที่ให้บริการน้ันๆ ด้วย 
  ทศพร ศิริสัมพันธ์ ให้ความหมายของการให้บริการที่ดีว่าหมายถึงการให้บริการ 
ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า ดังนั้นทุกหน่วยงานจะต้องสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การให้บริการ ปัญหาอุปสรรคที่พบและความต้องการที่จะให้ปรับปรุงการให้บริการจากลูกค้าโดยตรง
เพื่อน ามาจัดท าเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการที่ชัดเจนและรับทราบโดยทั่วถึงทั้งฝ่ายลูกค้าผู้รับบริการ
และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  5.3 ความส าคัญของการบริการ 
  ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและระบบข้อมูลข่าวสารต่างๆ ท าให้การบริการเป็น
สิ่งที่ส าคัญมากยิ่งขึ้นและมีความหลากหลาย กล่าวได้ว่าไม่มีการด าเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการทั้งใน
ภาครัฐและธุรกิจเอกชน 
  การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจ าเป็นต้องอาศัยทั้งศาสตร์และศิลป์ของการจัดการงาน
บริการที่มีประสิทธิภาพ การศึกษาและท าความเข้าใจจิตวิทยาบริการจึงเป็นเรื่องที่ส าคัญและจ าเป็น
อย่างยิ่งส าหรับบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการบริการทุกระดับ รวมทั้งองค์การหรือหน่วยบริการทุกประเภท  
เพื่อที่จะท าให้การด าเนินกิจกรรมในการบริการสามารถบรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุด
แก่ผู้ที่ใช้บริการ 
   5.3.1 ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 
    ๕.๓.๑.๑ ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ มีดังนี ้
    1) ท าให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้การบริการที่ถูกต้อง 
    2) ท าให้เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกค้าหรือผู้ที่รับบริการซึ่งมี
ความหลากหลายทั้งในด้านความต้องการ ความคาดหวังและการแสดงออกต่อการบริการอันเนื่องมาจาก
ความแตกต่างระหว่างบุคคล ช่วยให้การวางแผนและปฏิบัติงานบริการสามารถสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสม 
    3) ท าให้ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการ 
ที่ผู้ปฏิบัติงานบริการพึงปฏิบัติ ซึ่งเป็นภาพลักษณ์เบื้องต้นของการบริการโดยเฉพาะจะต้องค านึงถึง
บุคลิกภาพและการแสดงออกด้วยไมตรีจิตที่สามารถท าให้ผู้รับบริการประทับใจและติดใจรับบริการ
อย่างต่อเนื่อง 
    4) ท าให้รู้จักวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและคุณลักษณะ
ของการบริการที่สร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการ รวมทั้งการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซึ่งเกิดขึ้น
ตลอดเวลาและจ าเป็นต้องอาศัยการฝึกฝนทักษะในการแก้ปัญหาเพื่อมิให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจ
ในบริการที่ได้รับ 
    

/ ๕.๓.๑.๒ ความส าคัญ... 
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    5.3.๑.2 ความส าคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการ มีดังนี ้
     1) ท าให้ตระหนักถึงความส าคัญของลูกค้าหรือผู้บริโภคเป็นอันดับแรก
และรู้จักส ารวจความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าในการเลือกซื้อสินค้าและบริการต่างๆ  เพื่อน าข้อมูล 
มาใช้วางแผนและปรับปรุงการด าเนินงานได้ถูกต้องเหมาะสม 
    2) ท าให้เห็นความส าคัญของบุคลากรหรือผู้ที่ปฏิบัติงานบริการซึ่งมี
บทบาทส าคัญด้วยการสนับสนุนและเพิ่มขีดความสามารถในการพัฒนาศักยภาพในการบริการอย่างทั่วถึง
ทั้งในด้านความรู้และทักษะการบริการที่มีคุณภาพ 
    3) ท าให้เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่างๆ โดยมุ่งเน้นการพัฒนา
บุคลากรที่มีคุณภาพ การสร้างเอกลักษณ์ในการบริการที่ประทับใจ การบริการองค์การที่มีประสิทธิภาพ
และการใช้เทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัย 
    4) ท าให้สามารถวิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการบริการ 
เพื่อการปรับปรุงแก้ไขและก าหนดทิศทางของการบริการ 
   5.3.๒ ความส าคัญต่อผู้รับบริการ มีดังนี้ 
   1) ท าให้เกิดการรับรู้และเข้าใจลักษณะของงานบริการว่าเป็นงานหนักที่จะต้อง
พบกับคนจ านวนมากและตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของผู้มารับบริการอยู่ตลอดเวลา 
อันส่งผลให้การบริการบางครั้งอาจไม่รวดเร็วทันกับความต้องการของผู้รับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได้ 
ซึ่งผู้ใช้บริการจ าเป็นต้องคาดหวังการบริการในระดับที่มีความเป็นไปได้ตามลักษณะของงานบริการต่างๆ 
   2) ท าให้ตระหนักถึงพฤติกรรมที่พึงประสงค์ของตัวผู้ใช้บริการในกระบวนการบริการ
ในฐานะที่เป็นผู้แสดงเจตนาในการรับบริการ ผู้ใช้บริการควรมีมารยาที่ดีและใช้ค าพูดที่ชัดเจนเข้าใจง่าย
ในการระบุความต้องการการบริการ เมื่อผู้ให้บริการเข้าใจและสนองการบริการที่ถูกใจ ผู้รับบริการก็จะท าให้
เกิดความรู้สึกและทัศนคติที่ดีต่อการบริการ 
  ๕.๔ องค์ประกอบของความส าเร็จในการบริการ 
  ๑) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ การให้บริการที่ดีต้องมีเป้าหมายอยู่ที่ผู้รับบริการ
หรือลูกค้าเป็นหลักส าคัญโดยผู้ให้บริการจะต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่จะต้องพยายามกระท าอย่างใด
อย่างหนึ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากที่สุดที่จะท าได้ 
  ๒) ความคาดหวังของผู้รับบริการ เมื่อผู้รับบริการมาติดต่อกับองค์การหรือธุรกิจบริการใดๆ 
ก็มักจะคาดหวังที่จะได้รับการบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น การบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ 
การแสดงออกด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม เป็นต้น ซึ่งผู้ให้บริการจ าเป็นที่จะต้องรับรู้และเรียนรู้เกี่ยวกับ
ความคาดหวังพื้นฐานและรู้จักส ารวจความคาดหวังเฉพาะของผู้รับบริการเพื่อให้บริการที่ตรงกับความคาดหวัง 
  ๓) ความพร้อมในการบริการ ความต้องการของบุคคลเป็นเรื่องที่ซับซ้อนและไม่อาจก าหนดตายตัวได้ 
เพราะความต้องการของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันตามธรรมชาติทั้งยังแปรเปลี่ยนไปได้ทุกขณะตามสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
หน่วยบริการจึงจ าเป็นต้องตรวจสอบดูแลให้บุคลากรรวมทั้งอุปกรณ์เครื่องใช้ต่าง  ๆให้มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลา 
ในอันที่จะสนองบริการได้อย่างฉับพลันและทันใจ 
  ๔) ความมีคุณค่าของการบริการ อาชีพบริการมีลักษณะต่างๆ กันและมีวิธีการบริการที่ไม่
เหมือนกัน คุณค่าของการบริการจึงขึ้นอยู่กับสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับและเกิดความรู้สึกประทับใจ 
  ๕) ความสนใจต่อการบริการ การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อผู้รับบริการทุกระดับและทุกคน 
อย่างยุติธรรมหรือการให้บริการเท่าเทียมกันถือเป็นหลักการของการให้บริการที่ส าคัญที่สุด 

  / ๖) ความมีไมตรี... 
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  ๖) ความมีไมตรีจิตในการบริการ การต้อนรับลูกค้าด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสและท่าทีที่สุภาพ
อ่อนโยนของผู้ให้บริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเป็นมิตรและบรรยากาศที่อบอุ่นและเป็นกันเอง 
  ๗) ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ ความส าเร็จของการบริการขึ้นอยู่กับการบริการ
อย่างเป็นระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน การก าหนดหลักการบริการหรือแผนในการให้บริการและการพัฒนากลยุทธ์ 
การบริการเพื่อให้การบริการที่มีคุณภาพสม่ าเสมอย่อมแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ 
  สรุป ทุกหน่วยงานต้องพัฒนาและสร้างคุณภาพในการให้บริการให้เป็นมาตรฐาน 
เพือ่น าไปสู่ความพึงพอใจและประโยชน์สุขของประชาชนอย่างแท้จริง 
  5.๕ ทฤษฎีความพึงพอใจ 
  ทฤษฎีเกี่ยวกับความต้องการของบุคคลของอับลาฮัม เอช มาสโลว์ (Abraham H. Maslow)  
เสนอแนวคิดเกี่ยวกับความต้องการของบุคคลที่ยอมรับทั่วไปและมีการน าไปใช้อย่างแพร่หลายเรียกว่า 
“ทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์” โดยอธิบายถึงความต้องการของบุคคลไว้ ดังนี้ 
  1) บุคคลย่อมมีความต้องการอยู่เสมอและไม่มีที่สิ้นสุด เมื่อความต้องการใดได้รับการ
ตอบสนองแล้ว ความต้องการอย่างอื่นก็จะเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่องไปเรื่อยๆ ตั้งแต่เกิดจนตาย 
  2) ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วไม่เป็นสิ่งจูงใจในพฤติกรรมอื่นๆ อีก  
ส่วนความต้องการที่ยังไม่ได้รับการตอบสนองจะเป็นสิ่งจูงใจในพฤติกรรมของบุคคลนั้น 
  3) ความต้องการของบุคคลจะเรียงล าดับความส าคัญจากความต้องการพื้นฐานจนถึง
ความต้องการขั้นสูงสุด เรียกว่า “ล าดับขั้นความต้องการ” เมื่อความต้องการระดับต่ าได้รับการ
ตอบสนองแล้ว บุคคลก็จะให้ความสนใจกับความต้องการระดับสูงขั้นต่อๆ ไป 

มาสโลว์ ได้แบ่งล าดับขัน้ความต้องการของบุคคลเป็น 5 ระดับ ตามล าดับความส าคัญ ดังน้ี 
  1) ความต้องการทางสรีรวิทยา(Physiological Needs) เป็นการต้องการขั้นพื้นฐาน
เพื่อความอยู่รอดของชีวิต ได้แก่ ความต้องการปัจจัยสี่ ความต้องการการพักผ่อน ความต้องการออก
ก าลังกาย เป็นต้น  
  2) ความต้องการความมั่งคงปลอดภัย(Safety Needs) เป็นความต้องการแสวงหา
ความมั่นคงปลอดภัยในการด ารงชีวิตและอยู่ร่วมกับผู้อื่นในสังคม 
  3) ความต้องการความรักและการยอมรับ(Love And Belonging Needs) เป็นความต้องการ
ทางสังคมที่อยากให้มีคนสนใจ เอาใจใส่แสดงความรักใคร่ห่วงใยและยอมรับว่าตนเป็นส่วนหนึ่งของสังคม 
  4) ความต้องการการยกย่องนับถือ(Esteem Needs) เป็นความต้องการดีเด่นในความสามารถ
ของบุคคล อยากให้ผู้อื่นเห็นความส าคัญของตนและยกย่องให้เกียรติ 
  5) ความต้องการความส าเร็จในชีวิต(Self-actualization Needs) เป็นความต้องการขั้นสูงสุด 
เป็นความต้องการที่จะรู้จักและเข้าใจตนเองด้วยความพยายามผลักดันชีวิตตนเองไปในทางที่ตนคาดหวัง
ให้ดีที่สุด 
  5.๖ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้แก่ 
  สถานที่บริการ สถานที่ในการให้บริการกว้างขวางเพียงพอและต้องค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้รับบริการในทุกวัน เช่น การมีสถานที่จอดรถ หรือการให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 
เป็นต้น 
  การส่งเสริมแนะน าบริการ ให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ผู้รับบริการทั้งในด้าน
คุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของการบริการผ่านทางสื่อต่างๆ 

/ ผู้ให้บริการ... 
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  ผู้ให้บริการ ต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจใน
การบริการของผู้รับบริการโดยในการก าหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการจะต้อง
ค านึงถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่
ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
  สภาพแวดล้อมของการบริการ จะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของอาคารสถานที่ 
การแบ่งพื้นที่อย่างเหมาะสมลงตัว สร้างให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีของการบริการและสื่อภาพลักษณ์เหล่านี้
ออกไปสู่ผู้รับบริการ 
  กระบวนการบริการ ให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการ 
เพื่อเพิ่มความคล่องตัวและความสามารถในการสนองตอบต่อความต้องการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพโดย
การน าบุคลากรเทคโนโลยีเข้ามาร่วมกันเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและหวังต่อประสิทธิผล 
ที่จะเกดิขึ้นต่อผู้รับบริการ 
  สรุปได้ว่าประชาชนจะมีความพึงพอใจต่อหน่วยงานที่จัดระบบการให้บริการ 
อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทุกด้าน เช่น ความสะดวก
รวดเร็ว ความเสมอภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งพฤติกรรมของบุคลากรผู้ให้บริการ เช่น กิริยามารยาท  
ความมีน้ าใจและความทุ่มเทเอาใจใส่งานบริการอย่างสม่ าเสมอเป็นตัวแปรที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจ     

5.๗ เครื่องมือพื้นฐานที่ผู้จัดท าใช้ในการวิเคราะห์ คือ การวิเคราะห์ SWOT Analysis 
(Strengths Weaknesses Opportunities and Threats – Analysis) หรือการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส 
และข้อจ ากัดหรืออุปสรรค เนื่องจากการวิเคราะห์ SWOT เป็นเครื่องมือที่สามารถใช้งานได้ง่ายและรวดเร็ว 
ในการวิเคราะห์ภาพรวมของสถานการณ์ของส านักงานเขตพระนคร โดยเน้นว่ายุทธศาสตร์จะต้อง
ก่อให้เกิดความเหมาะสมระหว่างความสามารถภายใน(จุดแข็งและจุดอ่อน) และสถานการณ์ภายนอก
(โอกาสและข้อจ ากัดหรืออุปสรรค) โดยในการวิเคราะห์ SWOT นั้นผู้จัดท าจะต้องวิเคราะห์และ
พิจารณาว่าการเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดล้อมภายนอกก่อให้เกิดโอกาสและข้อจ ากัดหรืออุปสรรค
อย่างไรต่อการติดต่อ ขณะเดียวกันก็จะวิเคราะห์ว่าปัจจัยต่างๆ  ภายในฝ่ายทะเบียนทั้งด้านโครงสร้างบุคลากร 
การให้บริการ ปัจจัยใดที่เป็นจดุแขง็และปัจจัยใดที่เป็นจดุอ่อนของฝ่ายทะเบียน ดังนี ้

จุดแข็ง (S มาจาก Strengths) จุดอ่อน (W มาจาก Weaknesses) 
1. มีกฎหมายและระเบียบรองรับและก าหนดอ านาจหน้าที่
ไว้ชัดเจนได้แก่ พรบ.การทะเบียนราษฎร พรบ.บัตรประจ าตัว
ประชาชน พรบ.จดทะเบียนครอบครัว พรบ.ช่ือบุคคล 

1. ที่จอดรถของส านักงานเขตพระนคร 
ไม่เพียงพอต่อการให้บริการ 

2. มีระบบเครือข่ายการเชื่อมโยงการให้บริการในแต่ละ
กระบวนงานที่มีประสิทธิภาพเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
ทุกส านักทะเบียนทั่วประเทศ 

2. สถานที่ให้บริการของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตพระนครยังมีความแออัด 
คับแคบ 

3. มีแอปพลิเคชัน BMAQ “บริการทันใจ นัดหมายทันเวลา” จองคิว
ล่วงหน้าของกรุงเทพมหานครที่เป็นเครื่องมือที่ช่วยให้การบริการ
ประชาชนมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

๔. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ มีการท างานเป็นทีม  

/ โอกาส... 
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โอกาส (O มาจาก Opportunities) อุปสรรค (T มาจาก Threats) 
1. การบูรณาการระหว่างหน่วยงานภาครัฐและเอกชน
ใกล้เคียงที่จะประสานขอความร่วมมือในการด าเนินการ
ให้ส าเร็จลุล่วงได้ ประกอบด้วย วัดสามพระยา และร้าน
กินลมชมสะพาน ในเรื่องที่จอดรถเพิ่มเติมให้เพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ 

1. สภาพการจราจรที่ ได้รับผลกระทบจากการ
ก่อสร้างโครงการรถไฟฟ้าสายสีม่วงช่วงต่อขยายจาก
สถานีเตาปูน-ราษฎร์บูรณะ(วงแหวนกาญจนาภิเษก) 
ท าให้ผู้ใช้เส้นทางถนนสามเสนไม่ได้รับความสะดวก
ในการเดินทาง 

2. ผู้รับบริการให้การตอบรับการจองคิวล่วงหน้าโดย
ใช้แอปพลิเคชัน BMAQ “บรกิารทันใจ นัดหมาย
ทันเวลา” จองคิวล่วงหน้าของกรุงเทพมหานคร 

2. ผู้รับบริการน าเอกสารหลักฐานมาติดต่อ 
ไม่ครบถ้วนไมส่ามารถด าเนินการได้เรียบร้อย 
ในครั้งเดียว 

ผู้จัดท ารายงานได้สรุปการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตพระนคร สามารถสรุปทิศทางการด าเนินงานและประเด็นส าคัญด้วยการเพิ่มช่องทาง 
การให้บริการประชาชนด้วยเทคโนโลยีแอปพลิเคชัน Line (Line Official Account) ที่สามารถอ านวยความสะดวก 
รวดเร็ว และถูกต้องเพื่อก้าวสู่การท างานในโลกดิจิทัลอย่างมีประสิทธิภาพ 

6. แนวทางการด าเนินการ / ระยะเวลา และผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 
  6.1 ฝ่ายทะเบียนวางแผน ก าหนดรายละเอียดการด าเนินงาน จัดท าโครงการพร้อมค าสั่ง
มอบหมายเจ้าหน้าที่ประสานงาน เจ้าหน้าที่สร้าง Content และประชาสัมพันธ์งานที่ให้บริการของฝ่ายทะเบียน  
เจ้าหน้าที่ตรวจสอบ รับเรื่อง/ตอบข้อซักถาม เจ้าหน้าที่ติดตามและประเมินผล และขออนุมัติโครงการ 
ต่อผู้อ านวยการเขตพระนคร 
  6.2 ฝ่ายทะเบียนประสานฝ่ายปกครองจัดเตรียมที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการที่จองคิว
ล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ “บริการทันใจ นัดหมายทันเวลา” จองคิวล่วงหน้าของกรุงเทพมหานครเพิ่มเติม 
หรือก าหนดสัญลักษณ์จากที่จอดรถส าหรับผู้มารับบริการในปัจจุบันเฉพาะผู้รับบริการที่จองคิวล่วงหน้า
โดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ ซึ่งในปัจจุบันมีที่จอดรถส าหรับผู้มารับบริการทั้งหมด 15 คัน ที่จอดรถ
มอเตอร์ไซค์มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 
  6.๓ ฝ่ายทะเบียนประสานความร่วมมือกับวัดสามพระยาซึ่งเป็นวัดใกล้ส านักงานเขต 
เพื่อใช้สถานที่จอดรถส ารองส าหรับผู้รับบริการที่จองคิวล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ “บริการทันใจ 
นัดหมายทันเวลา” จองคิวล่วงหน้าของกรุงเทพมหานคร 
  6.4 ฝ่ายทะเบียนประสานความร่วมมือสถานประกอบการ “ร้านกินลมชมสะพาน” 
ซึ่งเป็นร้านอาหารขนาดใหญ่ มีที่จอดรถจ านวนมาก อยู่ในซอยเดียวกัน ห่าง 300 เมตร ลูกค้าส่วนใหญ่
ใช้บริการในช่วงค่ าๆ เพื่อใช้สถานที่จอดรถส ารองและใช้รถไฟฟ้าบริการส่งผู้รับบริการที่จองคิวล่วงหน้า
โดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ “บริการทันใจ นัดหมายทันเวลา” จองคิวล่วงหน้าของกรุงเทพมหานคร
(ตามข้อ 6.3 และ 6.4 เป็นการบูรณาการระหว่างหน่วยงานภาครัฐและเอกชน) ซึ่งทั้งวัดสามพระยา
และสถานประกอบการดังกล่าวจะได้รับประโยชน์ในแง่เป็นที่รู้จัก  กรณีวัดก็อาจจะมีผู้ไหว้พระ 
และท าบุญมากขึ้น หรือสถานประกอบการก็จะได้ลูกค้าเพิ่มมากขึ้น 
   
 

/ ๖.๕ สร้างคิวอาร์โค้ด... 



๑๑ 
 
  6.5 สร้างคิวอาร์โค้ด Line Official Account ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนครผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการ เพื่อจองที่จอดรถ ประชาสัมพันธ์งานทะเบียนราษฎรที่ให้บริการด้วยระบบดิจิทัล  
การสอบถาม พูดคุยรายละเอียดเรื่องที่จะติดต่อและแนะน าเอกสารที่เกี่ยวข้องให้เรียบร้อยครบถ้วน 
ก่อนเข้ารับบริการตามนัดหมาย 
  6.6 ฝ่ายทะเบียนประสานส านักยุทธศาสตร์และประเมินผลเพื่อให้ผู้ที่จะจองคิว
ล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ “บริการทันใจ นัดหมายทันเวลา” จองคิวล่วงหน้าของกรุงเทพมหานคร เพื่อขอเข้า
รับบริการ ณ ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร ให้เพิ่มช่องทางเพื่อเพิ่มเพื่อน Line ฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตพระนครผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
  6.7 ฝ่ายทะเบียนสร้าง Content ประชาสัมพันธ์การจองคิวล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ 
“บริการทันใจ นัดหมายทันเวลา” จองคิวล่วงหน้าของกรุงเทพมหานคร + การจองที่จอดรถ และประชาสัมพันธ ์
งานทะเบียนราษฎรที่ใหบ้ริการด้วยระบบดิจิทัล  
  6.8 ฝ่ายทะเบียนประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง Social Media ต่างๆ เช่น Facebook, 
Line, You Tube, Tik Tok 
  6.9 เมื่อฝ่ายทะเบียนได้รับการแจ้งเตือนข้อความเข้ารับบริการด้วยการจองคิวล่วงหน้า
โดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ และการจองที่จอดรถ และได้สอบถาม พูดคุยรายละเอียดเรื่องที่จะติดต่อ 
และแนะน าเอกสารที่เกี่ยวข้องเรียบร้อยแล้ว ฝ่ายทะเบียนประสานฝ่ายปกครองอ านวยความสะดวก 
ในการจอดรถตามเวลานัดหมายเข้ารับบริการ  
  ๖.๑๐ ให้ผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจและแสดงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับปัญหา แนวทางแก้ไขการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร  
  6.1๑ ในกรณีผู้รับบริการ Walk in เมื่อเจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียนให้การบริการในเรื่อง 
ที่เกี่ยวข้องเรียบร้อยแล้วจะประชาสัมพันธ์เชิญชวนผู้รับบริการที่ยังไม่ได้เข้ากลุ่ม Line ฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตพระนคร เข้ากลุ่ม Line เพื่อรับทราบและการประชาสัมพันธ์งานบริการที่เกี่ยวข้อง 
ของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร เพื่อความความสะดวก รวดเร็วในการรับบริการครั้งต่อไป 
และเพื่อช่วยประชาสัมพันธ์เผยแพรต่่อบุคคลอื่น 
  6.1๒ ฝ่ายทะเบียนเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามและสรุปความผลความพึงพอใจ
รวมถึงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาและแนวทางแก้ไขการให้บริการของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตพระนคร เสนอผู้อ านวยการเขตพระนครทราบเพื่อประกอบเป็นข้อมูลการพัฒนาการบริการ 
ให้ดียิ่งขึ้นต่อไป  

 

 

 

 

 

 

/ แผนปฏิบัติการ... 



๑๒ 
 
     แผนปฏิบัติการ 
 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานตามโครงการ/กิจกรรม 
ระยะเวลาด าเนินการ 

    พ.ศ. 2566 พ.ศ. 2567 
ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

๑. วางแผน ก าหนดรายละเอียดการด าเนินงาน จัดท า
โครงการพร้อมค าสั่งมอบหมายเจ้าหน้าที่ประสานงาน 
เจ้าหน้าที่สร้าง Content และประชาสัมพันธ์งานที่ให้บริการ
ของฝ่ายทะเบียน เจ้าหน้าที่ตรวจสอบ รับเรื่อง/ตอบข้อ
ซักถาม เจ้าหน้าที่ติดตามและประเมินผล และขออนุมัติ
โครงการต่อผู้อ านวยการเขตพระนคร 

            

2. ประสานฝ่ายปกครองจัดเตรียมที่จอดรถส าหรับ
ผู้รับบริการทีจ่องคิวล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน 
BMAQ เพิ่มเติมหรือก าหนดสัญลักษณ์จากทีจ่อดรถ
ส าหรับผู้มารับบริการในปัจจุบนั เฉพาะผู้รับบริการ 
ที่จองคิวล่วงหนา้โดยใช้แอปพลเิคชัน BMAQ  

            

3.ประสานความร่วมมือกับวัดสามพระยาซึ่งเป็นวัด
ใกล้ส านักงานเขต เพือ่ใช้สถานที่จอดรถส ารองส าหรับ
ผู้รับบริการที่จองคิวล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ 

            

4. ประสานความร่วมมือกับ “ร้านกินลมชมสะพาน”  
ซึ่งเป็นร้านอาหารขนาดใหญ่ มีทีจ่อดรถจ านวนมาก  
อยู่ในซอยเดียวกัน ห่าง 300 เมตร ลูกค้าส่วนใหญ่ใช้
บริการในช่วงค่ าๆ เพื่อใช้สถานที่จอดรถส ารอง 
และใช้รถไฟฟ้าบริการส่งผู้รับบริการที่จองคิวล่วงหน้า
โดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ  

            

5. สร้างคิวอาร์โค้ด Line Official Account ฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตพระนครผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
เพื่อจองที่จอดรถ ประชาสัมพันธ์งานทะเบียนราษฎร 
ที่ให้บริการด้วยระบบดิจิทัล การสอบถาม พูดคุย
รายละเอียดเรื่องที่จะติดต่อและแนะน าเอกสาร 
ที่เกี่ยวข้องให้เรยีบร้อยครบถ้วนก่อนเข้ารับบรกิาร 
ตามนัดหมาย 

            

๖. ประสานส านักยุทธศาสตร์และประเมินผลเพื่อให ้
ผู้ที่จะจองคิวล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ 
“บริการทันใจ นัดหมายทันเวลา” เพื่อขอเข้ารับบรกิาร  
ณ ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร ให้เพิม่
ช่องทางเพื่อเพิ่มเพื่อน Line ฝ่ายทะเบียน  ส านักงานเขต
พระนคร ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 

            

 
 

/ ขั้นตอน... 



๑๓ 
 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานตามโครงการ/กิจกรรม 
ระยะเวลาด าเนินการ 

    พ.ศ. 2566 พ.ศ. 2567 
ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

7. สร้าง Content ประชาสัมพันธ์การจองคิว
ล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ “บริการทันใจ 
นัดหมายทันเวลา”+ การจองที่จอดรถ และประชาสัมพันธ์ 
งานทะเบียนราษฎรที่ให้บริการด้วยระบบดิจิทัล  

            

8. การประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง Social Media 
ต่างๆ เช่น Facebook, Line, You Tube, Tik Tok 

            

9. เมื่อฝ่ายทะเบียนได้รับการแจ้งเตือนข้อความ 
เข้ารับบริการด้วยการจองคิวล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน 
BMAQ และการจองที่จอดรถ และได้สอบถาม พูดคุย
รายละเอียดเรื่องที่จะติดต่อและแนะน าเอกสาร 
ที่เกี่ยวข้องเรียบร้อยแล้ว ฝ่ายทะเบียนประสาน 
ฝ่ายปกครองอ านวยความสะดวกในการจอดรถตาม
เวลานัดหมายเข้ารับบริการ 

            

10. ให้ผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจและแสดง
ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหา แนวทางแก้ไข 
การให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร  

            

11. ในกรณีผู้รบับริการ Walk in เมื่อเจ้าหน้าที ่
ฝ่ายทะเบียนให้การบริการในเรื่องที่เกี่ยวข้องเรียบร้อยแล้ว 
จะประชาสัมพันธ์เชิญชวนผู้รับบริการที่ยงัไม่ได้เข้า
กลุ่ม Line ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนครเข้า
กลุ่ม Line เพื่อรับทราบและการประชาสัมพันธ์งาน
บริการที่เกี่ยวข้องของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร  
เพื่อความความสะดวก รวดเร็วในการรับบริการครั้งต่อไป 
และเพื่อช่วยประชาสัมพันธ์เผยแพร่ต่อบุคคลอื่น 

            

1๒. เก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามและสรุปผล
ความพึงพอใจรวมถึงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับปัญหาและแนวทางแก้ไขการให้บริการของ
ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร เสนอ
ผู้อ านวยการเขตพระนครทราบ เพื่อประกอบเป็น
ข้อมูลการพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป  

            

7. ประโยชน์จากการศึกษา 
  7.1 ผู้รับบริการฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนครด้วยการนัดหมายล่วงหน้าโดยใช้ 
แอปพลิเคชัน BMAQ ได้รับรู้ข้อมูลการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร และน าหลักฐาน
ในเรื่องที่จะติดต่อไปติดต่อได้ครบถ้วนและด าเนินการได้เรียบร้อยในครั้งเดียว 
  

/ ๗.๒ ผู้รับบรกิาร... 



๑๔ 
 
 7.๒ ผู้รับบริการฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนครด้วยการนัดหมายล่วงหน้าโดยใช้  
แอปพลิเคชัน BMAQ ได้รับการบริการตามเวลาที่นัดหมายไดโ้ดยสะดวก รวดเร็วและถูกต้อง 

8. งบประมาณ  
  ไม่ใช้งบประมาณ 

9. แนวทางการติดตามและประเมินผล 
  แนวทางการติดตามความก้าวหน้าของการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติงานโดย
ตรวจสอบและทบทวนว่าได้มกีารด าเนินกิจกรรมตามนโยบาย วัตถุประสงค์และแผนงานโครงการหรือไม่ 
บรรลุวัตถุประสงค์หรือไม่ บรรลุเป้าหมายหรือไม่  เป็นไปตามแผนการด าเนินงานและระยะเวลา 
ที่ก าหนดหรือไม่ การบริหารจัดการเรื่องที่จอดรถและที่ส ารองที่จอดรถเป็นไปตามแผนหรือไม่ มีปัญหา
อุปสรรคอย่างไร มีการแก้ไขปัญหาและข้อเสนอแนะอย่างไร  

 9.1 ตัวชี้วัดความส าเร็จ  
 ระดับผลผลิต (Output)  

๑. รายงานผลการวิเคราะห์/ปรับปรุงกระบวนการให้บริการข้อมูลของฝ่ายทะเบียน ส านักงาน
เขตพระนคร ใน BMAQ ค่าเป้าหมาย ๒๐ ราย/วัน 

๒. การเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์หรือนัดหมายหรือแจ้งข้อมูลการให้บริการของ
ฝ่ายทะเบียนผ่าน Line Official Account ๑ ช่องทาง  

 ระดับผลลัพธ์ (Outcome)  
๑. ร้อยละ ๑๐๐ ของผู้รับบริการฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนครด้วยการจองคิว

ล่วงหน้าโดยใช้แอปพลิเคชัน BMAQ ได้รับการบริการงานที่จะติดต่อตามเวลาที่นัดหมายได้โดยสะดวก 
รวดเร็วและถูกต้อง 

๒. รับบริการฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนครด้วยการจองคิวล่วงหน้าโดยใช้  
แอปพลิเคชัน BMAQ น าหลักฐานในเรื่องที่จะติดต่อไปติดต่อได้ครบถ้วนและด าเนินการได้เรียบร้อย 
ในครั้งเดียวเพิ่มขึ้น 

 วิธีการ /เครื่องมือในการติดตามและการประเมินผล จากการให้บริการของเจ้าหน้าที่
และส ารวจความคิดเห็น ได้แก ่

 1) แบบรายงานการให้บริการในโปรแกรม BMAQ ต่อเดือน 
๒) แบบสอบถาม(Questionnaires) ที่จัดท าขึ้นมาในการประเมินความพึงพอใจโดยวิธีการสุ่ม

แบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากผู้รับบริการฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพระนคร ด้วยการจองคิวล่วงหน้าโดยใช้
แอปพลิเคชัน BMAQ “บริการทันใจ นัดหมายทันเวลา” จองคิวล่วงหน้าของกรุงเทพมหานคร เพื่อใช้เป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลประกอบด้วยค าถามแบบปลายปิดและค าถามแบบปลายเปิด จ านวน 3 ตอน 
ประกอบด้วยรายละเอียด ดังนี ้
  ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามลักษณะแบบปลายปิด แบบเลือกตอบเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป
ของผู้ตอบแบบสอบถาม เพื่อให้ทราบคุณลักษณะของกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือน 
  
 

/ ตอนที่ ๒... 



๑๕ 
 
  ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามลักษณะแบบปลายปิด แบบเลือกตอบเกี่ยวกับระดับความ
พึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของฝ่ายทะเบียน โดยข้อความจะมีลักษณะที่ครอบคลุมการบริการในด้านต่างๆ  
แบบสอบถามส่วนนี้เป็นแบบสอบถามตามมาตราวัดแบบลิเคิร์ท สเกล (Likert Scale) ใช้การวัดแบบระดับ
คุณภาพ (Rating Scale) 5 ระดับ ซึ่งเป็นเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี ้
   ระดับคะแนน 5  หมายถึง  มากที่สุด 
   ระดับคะแนน 4  หมายถึง  มาก 
   ระดับคะแนน 3  หมายถึง  ปานกลาง 
   ระดับคะแนน 2  หมายถึง  น้อย 
   ระดับคะแนน 1  หมายถึง  น้อยที่สุด 
  ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามลักษณะปลายเปิด(Open-ended Form) เพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถาม
แสดงความคิดเห็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาและแนวทางแก้ไขการให้บริการของฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตพระนคร 
  การติดตามและประเมินผลด าเนินการทุกสิ้นเดือน ผู้รับผิดชอบและการติดตามประเมินผล
โครงการ ได้แก่ ผู้จัดท าและเจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียนที่ ได้รับมอบหมาย โดยการรวบรวมข้อมูล 
จากแบบรายงานการให้บริการในโปรแกรม BMAQ และแบบสอบถามเพื่อด าเนินการวิเคราะห์ 
และประมวลผลข้อมูลและสรุปผลการประเมินจัดท ารายงานผลการด าเนินงานในแต่ละเดือนให้
ผู้อ านวยการเขตทราบ 

10. ข้อเสนอแนะ 
  การให้บริการตามโครงการในระยะยาวและมีผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมากควรมีการขอ
งบประมาณเพ่ือจัดหารถรับ-ส่งผู้รับบรกิารในกรณีที่ต้องใช้สถานที่จอดรถของเอกชนหรือหน่วยงานอ่ืน 
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