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รายงานนี้เป็นความคิดเห็นเฉพาะบุคคลของผู้ศึกษา 



บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 

  งานทะเบียน เป็นงานส าคัญที่ส่งผลต่อความสงบเรียบร้อยของสังคมและเป็นพ้ืนฐานของการ
พัฒนาประเทศในภาพรวมทุก ๆ ด้าน มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ 2 ประการ คือ ประการที่หนึ่ง เพ่ือเป็นเอกสาร
ทางกฎหมาย (Legal document) เอกสารการทะเบียนเป็นหลักฐานทางกฎหมายที่เป็นประโยชน์ในการรักษา
สิทธิและหน้าที่ของราษฎรซึ่งต้องเก็บรักษาไว้ตลอดไป ประการที่สอง เพ่ือเป็นข้อมูลทางสถิติ ( Statistics 
data) เอกสารการทะเบียนเป็นการบันทึกข้อมูลทางสถิติต่าง ๆ เพ่ือน ามาประมวลวิเคราะห์วิจัยน าไปใช้
ประโยชน์ในการวางแผนพัฒนาประเทศในด้านต่าง ๆ 

   ความเป็นมาของบัตรประจ าตัวประชาชน “บัตรประจ าตัวประชาชน” เป็นเอกสารที่ทาง
ราชการออกให้เฉพาะผู้มีสัญชาติไทย เพ่ือใช้พิสูจน์ทราบและยันยันตัวบุคคลในปี พ.ศ.2486 ได้มีการประกาศใช้ 
“พระราชบัญญัติบัตรประชาชน พุทธศักราช 2486” นับเป็นกฎหมายฉบับแรกที่เกี่ยวกับการจัดท าบัตรประจ าตัว
ให้แก่คนไทย แต่เป็นการบังคับใช้ทางราษฎรในจังหวัดพระนครจังหวัดธนบุรีเท่านั้น และได้มีการออก
พระราชบัญญัติบัตรประชาชน พ.ศ. 2505 มีบัตรประชาชนรุ่นที่ 2 ตั้งแต่ปี พ.ศ.2506 - 2530 รุ่นที่ 3 
ระหว่างปี พ.ศ. 2530 - 2540 รุ่นที่ 4 พ.ศ. 2540 - 2547 รุ่นที่ 5 เป็นบัตรประชาชนที่เรียกว่า “บัตร
ประชาชนแบบอเนกประสงค์ (Smart Card) ที่พัฒนาขึ้นเพ่ือรองรับความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีและการ
สื่อสาร โดยบัตรที่มีการฝัง IC Chip บนตัวบัตรเพ่ือบรรจุข้อมูลในการพิสูจน์ยืนยันตัวบุคคล ตลอดจนจัดเก็บ
ข้อมูลที่มีความส าคัญ เริ่มใช้ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547 จนถึงปัจจุบัน 

   ส านักงานเขตบางกะปิ ตั้งอยู่ในท าเลที่ใกล้มหาวิทยาลัยชั้นน า ใกล้ศูนย์การค้าขนาดใหญ่ อยู่
ท่ามกลางชุมชนซึ่งมีประชากรแฝงจ านวนมาก อีกทั้ง ยังตั้งอยู่ติดกับถนนสายหลักที่มีรถประจ าทางหลายสาย 
แล่นผ่านและติดกับท่าเรือคลองแสนแสบที่ประชาชนใช้สัญจรไปมาได้สะดวกสบาย ซึ่งสภาพทางกายภาพดังกล่าว 
เป็นปัจจัยหลักที่ท าให้ในแต่ละวันมีประชาชนจ านวนไม่น้อยกว่า 200 ราย ตัดสินใจมาใช้บริการท าบัตร
ประจ าตัวประชาชนที่ส านักงานเขตบางกะปิ แต่สามารถให้บริการได้เพียงวันละ 150 ราย โดยประชาชนส่วน
ใหญ่มารอคิวตั้งแต่ก่อนเวลา 06.00 น. หรือต้องมีการนัดหมายล่วงหน้าเพ่ือให้ได้รับบริการท าบัตรประจ าตัว
ประชาชน ส่วนผู้ที่มาติดต่อหลังเวลา 08.00 น. จะไม่สามารถรับบริการท าบัตรประจ าตัวประชาชนได้ที่
ส านักงานเขตบางกะปิในวันนั้น เนื่องจากมีการจ ากัดจ านวนผู้รับบริการท าบัตรประจ าตัวประชาชนในแต่ละวัน 
ส่งผลให้เกิดความไม่พอใจจากการไม่ได้รับความสะดวกในการติดต่อและเสียเวลารอคอย เกิดเรื่องร้องเรียนว่า
เจ้าหน้าที่ท างานล่าช้า  

   ดังนั้น การที่จะท าให้ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการท าบัตรประจ าตัวประชาชนได้รับความ
สะดวก รวดเร็ว ไม่มีการจ ากัดจ านวนผู้มาขอรับบริการท าบัตรประจ าตัวประชาชนในแต่ละวัน และผู้มาติดต่อ
ขอรับบริการในเวลา 08.00 – 16.00 น. จะต้องได้รับบริการครบถ้วนทุกราย ไม่ว่าจะมาขอรับบริการใน
ช่วงเวลาใด จึงได้เสนอโครงการปรับปรุงกระบวนงานการท าบัตรประจ าตัวประชาชน ส านักงานเขตบางกะปิ 
เพ่ือพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน การให้บริการมากยิ่งขึ้น 



   วิธีการด าเนินการ คือ การปรับปรุงการวางผังพ้ืนที่การท างานใหม่ (Workplace Lagout)  
ตามแนวทางของระบบ Lean โดยแยกจุดบริการเฉพาะการจัดท าบัตรกรณีขอมีบัตรใหม่เนื่องจากบัตรหมดอายุ
ภายในระยะเวลาที่กฎหมายก าหนดอีกหนึ่งจุดบริการ แต่งตั้งพนักงานเจ้าหน้าที่เพิ่มเติม ก าหนดขั้นตอนโดยยุบ
รวมขั้นตอนที่สามารถยุบรวมได้ให้มาอยู่จุดเดียวกันและด าเนินไปในแนวทางเดียวกัน โดยก าหนดขั้นตอนจาก 
4 ขั้นตอน เหลือ 2 ขั้นตอน และลดระยะเวลาให้บริการจากเดิม 15 นาที เหลือ 9 นาที (ไม่รวมระยะเวลารอ
คอย) ประชาชนผู้รับบริการได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ไม่จ ากัดคิว เสร็จภายในเวลาราชการ เกิดความ
ประทับใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีต่อส านักงานเขตบางกะปิและกรุงเทพมหานคร 

   ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  การปรับปรุงกระบวนงานการท าบัตรประจ าตัวประชาชนโดยเพ่ิม
ประสิทธิภาพการท างาน เพ่ือให้ประสบความส าเร็จนั้น จะต้องอาศัยความร่วมมือจากบุคลากรในฝ่ายทะเบียน
ทุกระดับ ผู้บริหารส่งเสริม เห็นความส าคัญและเห็นด้วยในการปรับเปลี่ยนกระบวนการท างาน บุคคลในองค์กร
มีพ้ืนฐานความเข้าใจในลีนและปัญหาในระบบการให้บริการ มีหลายสิ่ง หลายอย่างที่สามารถปรับปรุงแก้ไขได้ 
โดยไม่ต้องเพ่ิมอัตราก าลังหรือทรัพยากรอ่ืน ๆ เพียงแต่เปลี่ยนวิธีคิด วิธีการท างาน ปรับกระบวนการในการ
ให้บริการ อาจน าไปสู่การให้บริการที่ดียิ่งข้ึน 

 



กิตติกรรมประกาศ 

   รายงานการศึกษาส่วนบุคคล (Individual Study) ฉบับนี้ เป็นส่วนหนึ่งของการฝึกอบรม
หลักสูตรนักบริหารมหานครระดับกลาง รุ่นที่ 18 เป็นการศึกษาถึงปัญหาที่เกิดขึ้นจริงจากการให้บริการ
ประชาชน ของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางกะปิ และได้วิเคราะห์เพ่ือหาแนวทางในการแห้ปัญหาให้
เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้อย่างเต็มความสามารถ เต็มศักยภาพที่มีอยู่ ก่อให้เกิดผลดีกับผู้มาขอรับบริการ 
การจัดท ารายงานฉบับนี้ ส าเร็จได้โดยได้รับความรู้ด้านวิชาการจากอาจารย์หลายท่าน ตลอดจนแนวคิดจาก 
ดร.รัฐ ธนาดิเรก พร้อมด้วยความกรุณาอย่างยิ่งจากท่านผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตบางกะปิ นางชมจิตร พงษ์เสมา 
อาจารย์ที่ปรึกษา ที่ได้ให้ค าแนะน าและข้อคิดเห็นต่าง ๆ แก้ไข ข้อบกพร่องของเนื้อหารายงาน ท าให้รายงาน
ฉบับนี้ มีความสมบูรณ์มากขึ้น ผู้จัดท ารายงานขอกราบขอบพระคุณมา ณ ที่นี้ 

  ขอขอบคุณว่าที่ ร.ต.ปภังกร พิมเสน เจ้าพนักงานปกครองช านาญการ และเจ้าหน้าที่งานบัตร
ประจ าตัวประชาชน ที่ร่วมมือร่วมใจปฏิบัติงานบัตรประจ าตัวประชาชน รวบรวมข้อมูล ช่วยส ารวจ
แบบสอบถาม และขอขอบคุณประชาชนผู้มาใช้บริการที่ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางกะปิ ที่กรุณาตอบ
แบบสอบถามเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการศึกษา 

  ขอบคุณนางสาวสุทธิรา ช่วยจันทร์ พนักงานปกครองช านาญงาน ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
บางกะปิ ที่ช่วยพิมพ์ จัดท ารูปเล่ม และท า Power Point ในการน าเสนอผลงานครั้งนี้ 

   ขอบคุณผู้บังคับบัญชาและผู้บริหารส านักงานเขตบางกะปิ เพ่ือน ๆ ผู้เข้ารับการอบรม
หลักสูตรนักบริหารมหานครระดับกลาง รุ่นที่ 18 ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่สถาบันพัฒนาข้าราชการกรุงเทพมหานคร 
ที่ได้ให้ค าแนะน า ดูแล ให้ความสะดวกให้ก าลังใจตลอดการฝึกอบรม 
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ภาพถ่ายบัตรประจ าตัวประชาชน รุ่นแรกปี พ.ศ. 2486 

โครงการ ปรับปรุงกระบวนงานให้บริการงานด้านทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชน  
   ส านักงานเขตบางกะปิ 
หลักการและเหตุผล 
  งานทะเบียน เป็นงานส าคัญที่ส่งผลต่อความสงบ เรียบร้อยของสังคม และเป็นพ้ืนฐานของ
การพัฒนาประเทศในภาพรวมทุก ๆ ด้าน มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ 2 ประการ คือ  ประการที่หนึ่ง เพ่ือเป็น
เอกสารทางกฎหมาย (Legal document) เอกสารการทะเบียนเป็นหลักฐานทางกฎหมายที่เป็นประโยชน์ใน
การักษาสิทธิและหน้าที่ของราษฎร ซึ่งต้องเก็บรักษาไว้ตลอดไป ประการที่สอง เพ่ือเป็นข้อมูลทางสถิติ 
(Statistics data) เอกสารทางการทะเบียนเป็นการบันทึกข้อมูลทางสถิติต่าง ๆ เพ่ือน ามาประมวลวิเคราะห์
วิจัย น าไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนพัฒนาประเทศในด้านต่าง ๆ 

   ความเป็นมาของบัตรประจ าตัวประชาชน 
   “บัตรประจ าตัวประชาชน” เป็นเอกสารที่ทางราชการออกให้เฉพาะผู้มีสัญชาติไทย เพ่ือใช้
พิสูจน์ทราบและยืนยันตัวบุคคล หลักฐานทางประวัติศาสตร์ที่สามารถชี้ชัดได้ว่าในประเทศไทยเริ่มมีการให้
หนังสือยันยันตัวบุคคลปรากฏอยู่ในพระราชบัญญัติลักษณะปกครองท้องที่ พุทธศักราช 2457 โดยในมาตรา 90 
บัญญัติว่า “กรมการอ าเภอเป็นพนักงานท าหนังสือเดินทางส าหรับราษฎรในท้องที่อ าเภอนั้น เดินทางไปมา
ค้าขายในท้องที่อ่ืน” จากที่มาดังกล่าวท าให้ต่อมาทางราชการเห็นความจ าเป็นที่จะต้องท าเอกสารเป็นหลักฐาน
เพ่ือแสดงตนให้กับประชาชนทุกคน จึงได้มีการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนขึ้นมาและมีพัฒนาการของ
รูปแบบโดยล าดับ ดังนี้ 

   บัตรประจ าตัวประชาชน รุ่นแรก 
   ในปี พ.ศ. 2486 ได้มีการประกาศใช้ “พระราชบัญญัติบัตรประจ าตัวประชาชน พุทธศักราช 
2486” นับเป็นกฎหมายฉบับแรกท่ีเกี่ยวกับการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนให้แก่คนไทย แต่เป็นการบังคับ
ใช้เฉพาะราษฎรในจังหวัดพระนครและจังหวัดธนบุรีเท่านั้น ลักษณะของบัตรเป็นกระดาษรูปสี่เหลี่ยมผืนผ้า  
มี 8 หน้า รายละเอียดของบัตรเขียนด้วยมือ จัดท าให้ ณ ส านักทะเบียนที่ออกบัตร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    



ภาพถ่ายบัตรประจ าตัวประชาชน รุ่นที่ 2 ปี พ.ศ. 2506-2530 

ภาพถ่ายบัตรประจ าตัวประชาชน รุ่นที่ 3 ปี พ.ศ. 2530-2540 

  บัตรประจ าตัวประชาชน รุ่นที่ 2 

   ออกตามพระราชบัญญัติบัตรประจ าตัวประชาชน พ.ศ. 2505 จัดท าให้กับบุคคลผู้มีสัญชาติไทย
ทั่วประเทศ โดย “กรมการปกครอง” เป็นหน่วยงานในการออกบัตร (ส่งบัตรมาผลิตที่ส่วนกลาง) ลักษณะบัตร
เป็นบัตรติดรูปถ่ายขาว-ด า รายการผู้ถือบัตรพิมพ์ด้วยเครื่องพิมพ์ดีดธรรมดา ยังไม่สามารถตรวจสอบความ
ถูกต้องกับทะเบียนบ้านได้ เนื่องจากยังไม่มีระบบฐานข้อมูลทางทะเบียนกลาง ใช้ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2506 - 2530 
รวม 24 ปี  
 
  
  
 
  
 
 
 
  
 
 
 
 
   บัตรประจ าตัวประชาชน รุ่นที่ 3 

   เป็นบัตรรุ่นที่เริ่มมีการน าระบบคอมพิวเตอร์เข้ามาใช้ในกระบวนการผลิต และบนบัตรปรากฏ
เลขประจ าตัวประชาชน 13 หลัก ภาพถ่ายบนบัตรเป็นภาพสี และเคลือบด้วยวัสดุป้องกันการปลอมแปลง โดย
กรมการปกครองเป็นผู้ผลิตบัตรก่อนจะส่งกลับไปยังส านักทะเบียนเพ่ือมอบให้กับประชาชน ซึ่งใช้ระยะเวลา
ประมาณ 1-2 เดือน ด าเนินการระหว่างปี พ.ศ. 2530 - 2540 (บางแห่ง) 
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ภาพถ่ายบัตรประจ าตัวประชาชน รุ่นที่ 4 ปี พ.ศ. 2540-2547 

ภาพถ่ายบัตรประจ าตัวประชาชน รุ่นที่ 5 ปี พ.ศ. 2547 ถึงปัจจุบัน 

   บัตรประจ าตัวประชาชน รุ่นที่ 4 

   เป็นบัตรที่ผลิตด้วยระบบคอมพิวเตอร์ ณ ส านักทะเบียน ลักษณะบัตรเป็นพลาสติก มีความ
คงทนสูงและเป็นมาตรฐานสากล (ISO Standard) มีแถบแม่เหล็กใช้ในการจัดเก็บข้อมูล มีการจัดเก็บ
คุณลักษณะทางกายภาพเพ่ือใช้เป็นข้อมูลเพ่ือใช้ในการพิสูจน์ยืนยันตัวบุคลในภายหลัง ป้องกันการสวมตัว
บุคคลเพื่อท าบัตรด้วยระบบเปรียบเทียบลักษณะลายพิมพ์นิ้วมือก่อนผลิตบัตรประจ าตัวประชาชน และ
สามารถออกบัตรให้กับผู้ยื่นค าร้องได้ภายใน 15 นาที ด าเนินการระหว่างปี พ.ศ. 2540 – 2547 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

   บัตรประจ าตัวประชาชน รุ่นที่ 5 

    เป็นบัตรประจ าตัวประชาชนที่เรียกว่า “บัตรประจ าตัวประชาชนแบบอเนกประสงค์ (Smart 
Card)” ที่พัฒนาขึ้นเพ่ือรองรับความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยเป็นบัตรที่มี
การฝัง IC Chip บนตัวบัตร เพ่ือบรรจุข้อมูลในการพิสูจน์ยืนยันตัวบุคคล ตลอดจนจัดเก็บข้อมูลที่มีความส าคัญ 
เริ่มใช้ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547 จนถึงปัจจุบัน 
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   การพัฒนาระบบงานทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน ได้มีการน าเอาเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์เข้ามาช่วยในการจัดเก็บข้อมูลงานทะเบียนที่อยู่ในความรับผิดชอบด้วยการจัดท า “โครงการจัดท า
เลขประชาชน” ในปี พ.ศ. 2525 โดยมีหลักการจัดตั้งคลังข้อมูลเกี่ยวกับงานทะเบียนที่อยู่ในความรับผิดชอบ
ของกรมการปกครองซึ่งเรียกว่า “ฐานข้อมูลทะเบียนกลาง” พร้อมทั้งจัดตั้งระบบมาตรฐานกลางในการให้เลข
ประจ าตัวประชาชนทั่วประเทศ (เลขประจ าตัวประชาชน 13 หลัก) และด าเนินการให้เลขประจ าตัวประชาชน 
13 หลัก ในทะเบียนบ้านจนแล้วเสร็จทั่วประเทศในปี พ.ศ.2528 และจัดสร้างเป็นฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร
จนครบทุกหลังเมื่อปี 2531 แต่การท าบัตรประจ าตัวประชาชนแบบใหม่ (บัตรแถบแม่เหล็ก) ด้วยระบบ
คอมพิวเตอร์ออนไลน์ในพ้ืนที่ 211 ส านักทะเบียน ต่อมาในปี พ.ศ.2547 กรมการปกครองได้ขยายระบบการ
จัดท าบัตรด้วยระบบคอมพิวเตอร์ครอบคลุมทุกส านักทะเบียนทั่วประเทศ ตั้งแต่วันที่ 1 มีนาคม 2547 และ
พัฒนาระบบเป็นการให้บริการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนแบบอเนกประสงค์ (Smart Card) ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 
และเปิดให้บริการเชื่อมโยงใช้ประโยชน์ฐานข้อมูลทะเบียนกลางให้กับหน่วยงานต่าง ๆ ตั้งแต่ พ.ศ. 2552 
จนถึงปัจจุบัน  

   การให้บริการด้านการทะเบียนถือเป็นภารกิจหลักที่ส าคัญอย่างหนึ่งของทุกส านักงานเขต แต่
เนื่องจากเขตบางกะปิเป็นเขตขนาดใหญ่ มีจ านวนประชากรตามทะเบียนบ้านจ านวน 148,864 คน และ
ส านักงานเขตมีท าเลที่ตั้งอยู่ใกล้กับมหาวิทยาลัยต่าง ๆ ใกล้ศูนย์การค้าขนาดใหญ่ อยู่ท่ามกลางชุมชนซึ่งมี
ประชากรแฝงเป็นจ านวนมาก อีกทั้ง ยังตั้งอยู่ติดกับถนนสายหลักที่มีรถประจ าทางหลายสายแล่นผ่าน และติด
กับท่าเรือคลองแสนแสบที่ประชาชนสามารถใช้สัญจรไปมาได้สะดวก ประกอบกับพระราชบัญญัติบัตรประจ าตัว
ประชาชนก าหนดให้การขอท าบัตรสามารถยื่นค าขอที่ส านักทะเบียนแห่งใดก็ได้และก าหนดให้การขอมีบัตรครั้ง
แรกสามารถท าได้ตั้งแต่อายุ 7 ปีบริบูรณ์ จึงท าให้มีผู้มารับบริการด้านการทะเบียนเป็นจ านวนมากในแต่ละวัน 
เฉลี่ยไม่น้อยกว่า 300 - 400 ราย ในส่วนของการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนมีผู้มาติดต่อขอรับบริการไม่
น้อยกว่าวันละ 200 ราย แต่ฝ่ายทะเบียนสามารถให้บริการได้ประมาณวันละ 150 ราย โดยเฉลี่ยแล้วการท า
บัตรกรณีที่ต้องสอบสวนใช้เวลา (รวมเวลารอคอย) ประมาณ 120 นาที กรณีที่ไม่ต้องสอบสวนใช้เวลา (รวม
เวลารอคอย) ประมาณ 90 นาที จึงท าให้มีประชาชนส่วนหนึ่งไม่ได้รับบริการให้แล้วเสร็จได้ภายในวันเดียว 
เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้นบ่อยครั้ง 

   ในการให้บริการด้านทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชนมีหลายกรณี คือ การขอมีบัตร การ
เปลี่ยนบัตร การขอมีบัตรใหม่ ซึ่งการขอท าบัตรประชาชนเนื่องจากบัตรหมดอายุถือเป็นการขอมีบัตรใหม่กรณีหนึ่ง 
โดยกฎหมายก าหนดให้ขอมีบัตรภายใน 60 วันนับจากวันหมดอายุ แต่จากการที่มีผู้มาขอท าบัตรประจ าตัว
ประชาชนในแต่ละวันเป็นจ านวนมาก ท าให้ผู้ที่มาขอท าบัตรกรณีขอมีบัตรใหม่เนื่องจากบัตรหมดอายุภายใน
ก าหนดเวลาและสภาพตัวบัตรมีความสมบูรณ์ดี บางส่วนไม่ได้รับบริการหรือต้องใช้เวลาในกระบวนการท าบัตร
เป็นเวลานานมาก เนื่องจากต้องรอคิวรับบริการรวมกับกรณีอ่ืน ๆ เช่น กรณีการขอมีบัตรใหม่เนื่องจากบัตร
บัตรหาย ซึ่งมีขั้นตอนที่มากกว่าการขอมีบัตรใหม่เนื่องจากบัตรหมดอายุ ประกอบกับการขอท าบัตรประจ าตัว
ประชาชนมีการให้บริการเพียงจุดเดียว และมีพนักงานเจ้าหน้าที่ผู้พิจารณาอนุมัติบัตรเพยีงคนเดียว การท าบัตร
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ทุกกรณีจึงต้องด าเนินการรวมอยู่ที่จุดเดียวกันทั้งหมด จึงท าให้มีความล่าช้าเกิดขึ้นในกระบวนการท าบัตร
ประจ าตัวประชาชน 

 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพประชาชนรอรับบริการภายในฝ่ายทะเบียน ภาพประชาชนเข้าแถวรอรับคิวบริการ 

แผนผังแสดงการปฏิบัติงานตามระบบเดิม 
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สถิติแสดงจ านวนผู้ท าบัตรจ าแนกตามสาเหตุการขอมีบัตร 
ส านักทะเบียน : 1006 : ท้องถิ่นเขตบางกะปิ 

สาเหตุการขอมีบัตร 
ปี พ.ศ. 2555 
จ านวน (ราย) 

ปี พ.ศ. 2556 
จ านวน (ราย) 

ปี พ.ศ. 2557 
จ านวน (ราย) 

ปี พ.ศ. 2558 
จ านวน (ราย) 

ขอเป็นครั้งแรก 141 97 98 71 
บัตรหมดอายุ 1,000 1,195 1,549 1,837 

เพ่ิมชื่อในทะเบียนบ้าน 3 1 1 1 
พ้นจากสภาพยกเว้น 2 1 2 1 
เป็นบุคคลยกเว้น 1 1 1 1 

บัตรหาย 580 808 886 994 
บัตรถูกท าลาย 1 2 1 1 

บัตรช ารุดแต่ไม่ต้องคืนส่วนกลาง 255 382 635 603 
เปลี่ยนชื่อหรือสกุล 107 118 120 122 
เปลี่ยนชื่อและสกุล 20 28 33 32 

ได้หรือคืนสัญชาติไทย 1 2 2 1 
อ่ืน ๆ 109 255 41 92 

เปลี่ยนที่อยู่ 0 0 288 234 
บัตรช ารุดและต้องส่งคืนส่วนกลาง 1 2 20 27 

รวมทั้งหมด 2,221 2,892 3,680 4,017 

   จากข้อเท็จจริงและสภาพปัญหาข้างต้น ท าให้ผู้ศึกษามีแนวคิดเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชนให้สามารถท าบัตรในแต่ละวันได้เพ่ิมมากขึ้น ลดระยะเวลารอคอยในแต่
ละกรณีให้น้อยลงและสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการให้เพ่ิมมากขึ้น โดยเฉพาะในกรณีการขอมีบัตรใหม่
เนื่องจากบัตรหมดอายุ ตัวบัตรเดิมมีสภาพสมบูรณ์และขอท าบัตรภายในเวลาที่กฎหมายก าหนด ซึ่งกรณี
ดังกล่าวโดยทั่วไปไม่ต้องสอบสวนบันทึกปากค าผู้ขอมีบัตร ไม่ต้องมีหลักฐานอ่ืนเพ่ิมเพ่ิม ไม่ต้องมีการ
เปรียบเทียบปรับ อีกทั้งผู้ที่มาขอมีบัตรใหม่เนื่องจากบัตรหมดอายุภายในก าหนดเวลาและตัวบัตรเดิมยังมี
สภาพสมบูรณ์ แสดงให้เห็นว่าผู้ถือบัตรมีความตั้งใจในการปฏิบัติตามกฎหมายและมีความเอาใจใส่ดูแลรักษา
บัตรของตน จึงควรให้ผู้ขอรับบริการในกรณีนี้ได้รับบริการอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และได้รับความประทับใจใน
การให้บริการ เพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจให้ประชาชนมาขอท าบัตรภายในเวลาที่กฎหมายก าหนดและเอาใจใส่
ดูแลระมัดระวังในการเก็บรักษาบัตรของตน 

 วัตถุประสงค์ 
   1. เพ่ือให้ประชาชนผู้มาขอรับริการงานบัตรประจ าตัวประชาชนได้รับบริการที่สะดวก 
รวดเร็ว ถูกต้องได้มาตรฐานมากยิ่งขึ้น และมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานเขตบางกะปิ 
   2. เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ความเป็นองค์กรที่มีความเป็นเลิศในการให้บริการ (Best Service 
Organization) ตามนโยบายกรุงเทพมหานคร 
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 เป้าหมาย 
   การปรับปรุงกระบวนงานการท าบัตรประจ าตัวประชาชนครั้งนี้ มีเป้าหมายเพ่ือการพัฒนา
และเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการด้านทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชนให้สามารถท าบัตรในแต่ละวันได้
เพ่ิมมากขึ้น ลดระยะเวลาการให้บริการของกระบวนงานบัตรเดิมหมดอายุจาก 15 นาที เหลือเพียง 9 นาที 
(ไม่รวมระยะเวลารอคอย) ประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 

ขอบเขตการศึกษา 

   การปรับปรุงกระบวนงานโดยการเพ่ิมประสิทธิภาพการท าบัตรประจ าตัวประชาชนกรณีบัตร
หมดอายุภายในระยะเวลาที่กฎหมายก าหนด ของส านักงานเขตบางกะปิ ตามแนวคิดของ Lean Government 

วิธีการศึกษาและวิเคราะห์ 

คัดเลือกกระบวนงานที่ต้องการปรับปรุง โดยใช้ Value Stream Mapping 
 

 

 

ขั้นตอนที่ 1 การเขียนขั้นตอนปัจจุบัน แยกแยะ แต่ละข้ันตอน แล้วเขียนต่อเนื่องกัน ให้ครบถ้วน 

 

 

 

 
 

ประโยชน์ของการเขียนสภาพปัจจุบัน 

   - เห็นความเป็นจริงของการด าเนินงานในปัจจุบัน ซึ่งหลาย ๆ กรณีจะเห็นได้ทันทีว่าไม่เป็นไป
ตามท่ีควรจะเป็น 
   - วิเคราะห์กระบวนการหลักของงานว่าแต่ละขั้นตอนมี Waste อะไรบ้าง พบว่าขั้นตอนใดที่
ต้องรอนาน หรือเป็นคอขวด (Bottle neck) 
   - ขั้นตอนใดที่ต้องรีบปรับปรุง 
  - ขั้นตอนใดที่ซ้ าซ้อน ยุ่งยากโดยไม่จ าเป็น 
  - ขั้นตอนใดที่ไม่มีประสิทธิภาพ 
   - ได้ศึกษาและวิเคราะห์ปัญหาโดยใช้ผังก้างปลา 

ขั้นตอนการท า Value Stream Mapping 

 

จุดเริ่มต้น 

    

ผู้รับบริการ 
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ขั้นตอนที่ 2 ระบุ (จับเวลา วัดระยะทาง) ที่ใช้ในแต่ละขั้นตอน รวมทั้งช่วงที่ต้องรอ อย่างครบถ้วน (ในช่วง  
   แรกอาจจะประมาณเวลาที่ใช้ก่อน) 
 
 

 
  เวลา ................................................. นาที 
  ระยะทาง ......................................... เมตร 
  รวมเวลาที่ต้องใช้ทั้งหมด รวมเวลา หรือระยะทาง รวมทั้งการรอ Waiting 
  ในกรณีที่ต้องการลดระยะทาง ลดค่าใช้จ่าย ลดวัสดุ ก็ วัดหรือระบุสิ่งที่ลดตามต้องการ 

ขั้นตอนที่ 3 ร่วมกันพิจารณาว่า ขั้นตอนใดเป็น waste หรือ non value แต่จ าเป็นหรือข้ันตอนใดสร้าง 
   คุณค่า value 

 

 

    = waste (เป็นความสูญเปล่า แก้ไขได้ง่ายสุด) 
    = value (แก้ไขได้ยากกว่า) 
    = necessary non value (แก้ไขได้ยากท่ีสุด) 
 
ขั้นตอนที่ 4 ค านวณหาประสิทธิภาพของกระบวนการทั้งหมดในโครงการนี้ รวมเป็น value ทั้งหมด หาร 
   ด้วยเวลาทั้งหมดของกระบวนการตั้งแต่เริ่มต้นจนเสร็จสิ้น คือ value + waste + non value  
   แต่จ าเป็น  

    

 
    
 

ขั้นตอนที่ 5 หลังวิเคราะห์ หาสาเหตุ และลดหรือรวมขั้นตอน เสนอแนวการด าเนินการแบบใหม่ 

 

 

   - ด าเนินการ เก็บข้อมูลจริง ตามวิธีการใหม่ เพ่ือดูผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจริง ค านวณประสิทธิภาพใหม่ 

 

 

     

     

 

 

 

     

    

- 8 - 



 

วิธีการ ความหมาย 

Eliminate การก าจัดออกไป ในส่วนขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น 

Combine รวมข้ันตอนหลาย ๆ ขั้นตอนเข้าด้วยกันเพ่ือประหยัดเวลา/แรงงานในการท างาน 

Re-Structure การล าดับขั้นตอนใหม่ให้เหมาะสม 

Simplify Re-Structure การท าให้ง่าย ไม่ซับซ้อน ไม่ซ้ าซ้อน โดยปรับวิธีการท า/สร้างอุปกรณ์ช่วยให้
ท างานได้ง่ายขึ้น 

IT การพัฒนาโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์เก็บข้อมูลแทนการบันทึกในกระดาษท าให้
เกิดความรวดเร็วอย่างมาก 

     
 
 
 

 
 
   สรุปปัญหาหลัก คือ – มีผู้มารับบริการเป็นจ านวนมาก ผู้รับบริการมาติดต่อพร้อม ๆ กัน
ในช่วงเวลาเดียว มีจุดให้บริการเพียงจุดเดียว กระบวนขั้นตอนของงานบัตรมากเกินไป 
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ผังก้างปลาแสดงการวิเคราะห์ปัญหากรณีขอมีบัตรใหม่เนื่องจากบัตรหมดอายุ 



วิธีการศึกษาและผลการศึกษา 

   มีการเรียนรู้ที่จะพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยรวมข้ันตอนหลาย ๆ 
ขั้นตอนเข้าด้วยกัน สร้างคุณค่าและก าจัดความสูญเปล่าโดยค้นหาส่วนเกินที่ถูกซ่อนไว้ซึ่งเป็นความสูญเปล่า
และก าจัดออกไปอย่างต่อเนื่อง 

 สภาพการปฏิบัติงานแบบเดิม 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   เมื่อพิจารณากระบวนงานในทุกขั้นตอนแล้วพบว่า จะสามารถรวมกิจกรรมหรือขั้นตอนต่าง ๆ 
ที่ด าเนินการให้อยู่ในขั้นตอนเดียวหรือช่องบริการเดียวกันได้ คือ สามารถรวมขั้นตอน การตรวจสอบข้อมูล การ
พิจารณาอนุมัติและข้ันตอนพิมพ์ลายนิ้วมือ/ ถ่ายรูป/ พิมพ์ค าขอมีบัตร ให้เป็นกิจกรรมหรือขั้นตอนเดียวกันใน
ช่องบริการเดียวกันได้ โดยการปรับพื้นที่การปฏิบัติงานใหม่ เมื่อด าเนินการแล้วจะเหลือขั้นตอนในกระบวนงาน
การจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนกรณีการขอมีบัตรใหม่เนื่องจากบัตรหมดอายุภายในระยะเวลาที่กฎหมาย
ก าหนดจะเหลือเพียง 2 ขั้นตอน 

ตรวจสอบหลักฐาน 
ที่จุดประชาสัมพันธ์ 

ตรวจสอบฐานข้อมูลการทะเบียนราษฎร 
และทะเบียนบัตร 

บันทึกค าขอมีบัตรและถ่ายรูป 

การพิจารณาอนุญาต 

ยกเลิกค าขอพร้อมแจ้งเหตุผลที่
ไม่อาจด าเนินการได้และให้
อุทธรณ์ค าสั่งภายใน 15 วัน 
รวมทั้งบันทึกในค าขอมีบัตร 

สแกนเอกสาร บป.1 

พิมพ์บัตร 

มอบบัตร 

อนุญาต ไม่อนุญาต 

ผังแสดงขึ้นตอนการปฏิบัติงานการขอมีบัตรใหม่กรณีบัตรเดิมหมดอายุตามคู่มือปฏิบัติราชการ 
ณ ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร 
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สภาพการปฏิบัติงานใหม่ 

  1. ตรวจสอบเอกสารและรับบัตรคิว (เจ้าหน้าที่ ณ จุดประชาสัมพันธ์) 
   2. ตรวจสอบฐานข้อมูลฯ/ พิมพ์ลายนิ้วมือ/ ถ่ายรูป/ พิมพ์ค าขอมีบัตร/ พิจารณาอนุญาต 
(พนักงานเจ้าหน้าที่) 
  3. สแกนเอกสาร บป.1/ ผลิตบัตร/ พิมพ์ลายนิ้วมือ/ มอบบัตร (เจ้าหน้าที่) 

   ระยะเวลาที่ใช้ในการท าบัตรประจ าตัวประชาชนกรณีการขอมีบัตรใหม่เนื่องจากบัตร
หมดอายุภายในระยะเวลาที่กฎหมายก าหนด ไม่เกิน 9 นาที (ไม่รวมเวลารอคอย) 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ประโยชน์ที่ได้รับ 
  1. ส านักงานเขตและกรุงเทพมหานคร สามารถยกระดับมาตรฐานในการให้บริการประชาชน
ให้รวดเร็ว สะดวกสบาย 
  2. เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานให้กับเจ้าหน้าที่ ลดแรงกดดันจากจ านวนคิวที่รอ
รับบริการ 
  3. ลดขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 
  4. สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กรและกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับด้านการให้บริการ
ประชาชน 
  5. ประชาชนได้รับบริการที่มีประสิทธิภาพ และเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 

 
 

รับบัตรคิว ณ จุดประชาสัมพันธ์ 

พนักงานเจ้าหน้าที่ 
ตรวจสอบฐานข้อมูล / พิมพ์ลายนิ้วมือ/ 

ถ่ายรูป/ พิจารณาอนุญาต 
(ไม่เกิน 6 นาที) 

เจ้าหน้าที่ 
สแกน บป.1 / ผลิตบัตร/ 

 พิมพ์ลายนิ้วมือ/ มอบบัตร 
(ไม่เกิน 3 นาที) 

ผังแสดงการปฏิบัติงานแบบใหม่ 
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นิยามศัพท์ 

  งานบริการประชาชน หมายถึง งานที่หน่วยงานของรัฐจะต้องด าเนินการให้กับประชาชนหรือ
ให้กับส่วนราชการด้วยกันเอง เนื่องจากเป็นอ านาจหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับต่าง ๆ ทั้งนี้ อาจเป็นการบริการที่ให้กับประชาชนโดยตรงหรือบริการทางอ้อมก็ได้ 

   กระบวนงาน หมายถึง งานที่ต้องมีความสมบูรณ์ในตัวเอง มีความสอดคล้องกับความต้องการ
ของประชาชน สามารถควบคุมระยะเวลาการปฏิบัติงานได้ มีความชัดเจนและมีจุดเริ่มต้นและสิ้นสุด 

   ระยะเวลารอคอย หมายถึง ระยะเวลาระหว่างผู้รับบริการติดต่อที่จุดแรกจนถึงผู้รับบริการ
ได้รับบัตรประจ าตัวประชาชน 

  ความสูญเสียหรือความสูญเปล่า หมายถึง ระยะเวลาที่ไม่จ าเป็นที่เกิดขึ้นภายในกระบวนงาน
การให้บริการจากการท างานช้า แยกกิจกรรมในกระบวนงานเก็บความจ าเป็น รองาน เนื่องจากมีขั้นตอน
ด าเนินงานที่มากเกินความจ าเป็น 

แนวคิด /ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

   แผนพัฒนากรุงเทพมหานคร 12 ปี ระยะที่ 2 (พ.ศ. 2556 - 2559) ยุทธศาสตร์ที่ 5 
พัฒนาระบบบริหารจัดการ เพ่ือเป็นต้นแบบด้านบริหารมหานคร โดยพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพ่ิม
คุณภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ นโยบายของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร ต้องการยกระดับ
สมรรถนะของหน่วยงานของรัฐให้มีประสิทธิภาพ 

   พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 6  
ได้ก าหนดเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการที่มีความมุ่งหมายให้บรรลุเป้าหมาย คือ 

  1. เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 
  2. เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
  3. มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
  4. ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น 
  5. มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
  6. ประชาชนได้รับความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
  7. มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 

    แนวคิด Lean Government หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานของภาครัฐ เป็น
กระบวนการในการบริหารจัดการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน และลดความสูญเปล่าที่เกิดจากการท างาน  
ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนการท างานที่มากเกิดความจ าเป็น การใช้เวลา งบประมาณ อัตราก าลัง หรือการใช้ทรัพยากร 
ที่ไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ในกระบวนการท างาน โดยการใช้เครื่องมือ/ เทคนิคในการจัดกระบวนงานเป็นการเพ่ิม
ขีดความสามารถให้แก่องค์กรในการด าเนินงาน เพ่ือตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการ/ ประชาชน ขณะเดียวกันให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการควบคู่ไปด้วย 
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  ใช้หลักการให้บริการของ John P. Millet มาประกอบ ซึ่งหลักการให้บริการของ John  
P. Millet มีลักษณะส าคัญ 5 ประการ คือ 
  1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง การบริการที่มีความยุติธรรม
ทุกคนเท่าเทียมกัน ได้รับการปฏิบัติเหมือนกัน ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ และใช้มาตรฐาน
เดียวกันในการบริการ 
   2. การให้บริการที่ตรงต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการที่ต้องมีความตรง
ต่อเวลาหรือทันต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่ตรงต่อเวลา 
   3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการประชาชนต้องมี
สถานที่บุคลากรและวัสดุต่าง ๆ อย่างเพียงพอและเหมาะสม ความเสมอภาคแความตรงเวลาจะมีมีความหมาย
เลยถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้แก่ผู้รับบริการ 
  4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน 
  5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพของงานให้บริการหรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถท า
หน้าที่ได้มากข้ึน โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

ปัจจัยหลักแห่งความส าเร็จ 

  การด าเนินการตามโครงการปรับปรุงกระบวนงานการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนของ
ส านักงานเขตบางกะปิ จะประสบความส าเร็จต้องข้ึนอยู่กับปัจจัยหลัก ดังนี้ 
   1. ผู้บริหารเขตบางกะปิ ต้องให้ความส าคัญและให้การสนับสนุนการปรับปรุงกระบวนงาน
การให้บริการท าบัตรประจ าตัวประชาชน เพ่ือให้ประชาชนได้รับการบริการที่สะดวก รวดเร็ว 
  2. บุคลากรของฝ่ายทะเบียน มีศักยภาพ มีความพร้อมทั้งด้านความรู้ ความสามารถ 
ประสบการณ์ และเต็มใจในการให้บริการเพ่ือให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
  3. วัสดุ อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที่ใช้ในการท างานมีประสิทธิภาพ 
  4. ระบบ On Line ที่ใช้ในการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ มีความเร็วสูงและพร้อมใช้งาน 

ขั้นตอนการด าเนินการ 

  การปรับปรุงกระบวนงานการท าบัตรประจ าตัวประชาชน มีแนวทางการด าเนินการและ
ขั้นตอนการด าเนินการ ดั้งนี้ 

   1. ศึกษาแนวทางการปฏิบัติงานในระบบเดิม โดยการระดมความคิดจากเจ้าหน้าที่ฝ่าย
ทะเบียนซึ่งเป็นผู้มีความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน เพ่ือวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค 
ที่เกิดขึ้นจริงมาปรับปรุงการท างานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพตามระบบ Lean 
  2. จัดท าโครงการพร้อมเสนอปัญหาและอุปสรรค์ที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติงาน แนวทางแก้ไข 
และเสนอโครงการต่อผู้อ านวยการเขตบางกะปิ เพ่ือขอความเห็นชอบและอนุมัติโครงการ 
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  3. จัดท าค าสั่งและแต่งตั้งเจ้าหน้าที่รักษาการหัวหน้าฝ่ายทะเบียน 
  4. จัดท าค าสั่งเพื่อแต่งตั้งและมอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการตามโครงการ 
  5. จัดประชุมเจ้าหน้าที่เพ่ือรับทราบนโยบายและแนวทางปฏิบัติ 
  6. จัดเตรียมสถานที่และวัสดุอุปกรณ์เพ่ือด าเนินการตามโครงการ 
  7. ด าเนินการตามโครงการ 
  8. ประเมินผลการด าเนินการ โดยการทอดแบบสอบถามให้แก่ผู้รับบริการ 
  9. สรุปผลการประเมินและรายงานผลการด าเนินการให้ผู้อ านวยการเขตบางกะปิทราบ 

ระยะเวลาการด าเนินการ 
  ด าเนินโครงการต้ังแต่เดือนตุลาคม 2558 เป็นต้นไป 

แผนการปฏิบัติ (Action Plan) 

ขั้นตอน/ 
กิจกรรมหลัก 

ระยะเวลาด าเนินการ 
ผู้รับผิดชอบ ต.ค. 

58 
พ.ย. 
58 

ธ.ค. 
58 

ม.ค. 
59 

ก.พ. 
59 

มี.ค. 
59 

เม.ย.
59 

พ.ค. 
59 

มิ.ย. 
59 

ก.ค. 
59 

ส.ค. 
59 

ก.ย.
59 

1. ศึกษาปัญหาและหาแนว 
    ทางแก้ไข 

            ฝ่ายทะเบียน 

2. จัดท าโครงการและเสนอขอ 
    อนุมัติโครงการจาก    
    ผู้อ านวยการเขต 

            

3. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งผู้รักษาการ 
    หัวหน้าฝ่ายทะเบียน 

            

4. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งและ 
     มอบหมายเจ้าหน้าที่  
     ผู้รับผิดชอบโครงการ 

            

5. จัดประชุมเจ้าหน้าที่             
6. จัดเตรียมสถานที่             
7. ด าเนินการตามโครงการ             
8. ประเมินผล             
9. สรุปและรายงานผล             
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แนวทางในการบริหารความเสี่ยง 

ความเสี่ยงที่อาจจะเกิดข้ึน แนวทางบริหารความเสี่ยง 
1. ระบบคอมพิวเตอร์ On Line ขัดข้อง - ประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ กองพัฒนา

ระบบคอมพิวเตอร์กรุงเทพมหานคร ศูนย์บริหารการ
ทะเบียนภาค 1 กรมการปกครอง ทางโทรศัพท์และ
แก้ไขปัญหาเบื้องต้นผ่านโซเชียลมีเดีย (Line,  
video call) 
-ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนที่รอรับบริการทราบ
ปัญหาและวิธีการแก้ไข 

2. การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่งานทะเบียนบัตร
ประจ าตัวประชาชนอาจเกิดข้อผิดพลาดในการ
ปฏิบัติงานเนื่องจากประชาชนมาติดต่อเป็นจ านวน
มากและต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน
ก าหนดเวลา 

- ผู้บังคับบัญชาคอยควบคุมดูแลและให้ค าแนะน าใน
การปฏิบัติงานแก่เจ้าหน้าที่อย่างใกล้ชิด 
- ประชุมชี้แจงให้ทราบเกี่ยวกับกฎหมาย ระเบียบ 
หนังสือสั่งการอย่างสม่ าเสมอ 
- ให้ก าลังใจแก่เจ้าหน้าที่ในการปฏิบัติงาน 

การประเมินผล 

   โครงการปรับปรุงกระบวนงานการท าบัตรประจ าตัวประชาชน เป็นการบริหารจัดการเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการท างาน โดยลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน จากเดิมก่อนปรับปรุงกระบวนการ มีขั้นตอน 4 
ขั้นตอน ใช้เวลาด าเนินการ 13 นาที ใช้เวลารอคอยหลังรับบัตรคิวและเวลารอระหว่างขึ้นตอนต่าง ๆ 73 นาที 
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการหลังปรับปรุงกระบวนการมีขั้นตอนด าเนินการเพียง 2 ขั้นตอน โดยใช้เวลา
ด าเนินการ 8 นาที ใช้เวลารอคอยหลังรับบัตรคิว 5-10 นาที ไม่มีระยะเวลารอคอยระหว่างขั้นตอน สามารถ
ลดระยะเวลารอคอยได้ 63-68 นาที ประชาชนผู้รับบริการได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็วมากขึ้นกว่าเดิม 

   ตัวชี้วัดแสดงให้เห็นถึงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ 
   1. ตัวชีว้ัดเชิงประมาณ 

   ชื่อตัวชี้วัด : ร้อยละของจ านวนผู้มาติดต่อขอท าบัตรประชาชนกรณีขอมีบัตรใหม่เนื่องจาก
บัตรหมดอายุภายในระยะเวลาที่กฎหมายก าหนดได้รับบริการร้อยละร้อย 

   จ านวนผู้ขอมีบัตร : จ านวนผู้ขอมีบัตรใหม่กรณีบัตรหมดอายุภายในระยะเวลาที่กฎหมาย
ก าหนดมาติดต่อขอท าบัตรประจ าตัวประชาชนที่ฝ่ายทะเบียนตั้งแต่เวลา 08.00 - 16.00 น. 

   เป้าหมายการด าเนินการ : สามารถให้บริการแก่ผู้มาติดต่อขอท าบัตรกรณีขอมีบัตรใหม่
เนื่องจากบัตรหมดอายุภายในระยะเวลาที่กฎหมายก าหนดในแต่ละวันได้รับบริการครบถ้วนทุกราย เนื่องจาก
ไม่มีการจ ากัดจ านวนผู้รับบริการขอท าบัตรในแต่ละวัน 

   วิธีการวัดผล : จ านวนผู้ที่ได้รับบริการท าบัตรกรณีขอมีบัตรใหม่เนื่องจากบัตรหมดอายุภายใน
ระยะเวลาที่กฎหมายก าหนดคูณหนึ่งร้อยหารด้วยจ านวนผู้มาติดต่อขอท าบัตรกรณีขอมีบัตรใหม่เนื่องจากบัตร
หมดอายุภายในระยะเวลาที่กฎหมายก าหนดทั้งหมด 
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   2. ตัวชีว้ัดเชิงคุณภาพ 

  ชื่อตัวชี้วัด : ร้อยละของประชาชนที่มาติดต่อขอท าบัตรประจ าตัวประชาชนกรณีขอมีบัตรใหม่
เนื่องจากบัตรหมดอายุภายในระยะเวลาที่กฎหมายก าหนดมีความพึงพอใจในการให้บริการร้อยละ 80 

   ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการกรณีขอมีบัตรใหม่เนื่องจากบัตร
หมดอายุภายในระยะเวลาที่กฎหมายก าหนด ส่งผลให้เกิดความประทับใจและเกิดความพึงพอใจเกี่ยวกับการ
ให้บริการในภาพรวมของฝ่ายทะเบียนและส านักงานเขตบางกะปิเพ่ิมมากขึ้น ลดเรื่องร้องเรียนได้ร้อยละร้อย 
กรณีไม่จ ากัดจ านวนคิวการให้บริการในแต่ละวัน และสร้างทัศนคติที่ดีระหว่างผู้รับบริการกับองค์กร เนื่องจาก
ระยะเวลาในการจัดท าบัตรต่อราย (การขอมีบัตรใหม่กรณีบัตรหมดอายุฯ) ลดลง โดยระยะเวลาด าเนินการไม่
รวมเวลารอคอยตามคู่มือปฏิบัติราชการ ณ ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร ไม่เกิน 15 นาทีต่อราย เมื่อมีการ
ปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการขอมีบัตรใหม่กรณีบัตรหมดอายุภายในระยะเวลาที่กฎหมายก าหนดแล้ว  
มีเป้าหมายในการลดเวลาด าเนินการไม่เกิน 9 นาทีต่อราย ไม่รวมเวลารอคอย 

  วิธีการวัดผล : จ านวนผู้รับบริการกรณีบัตรหมดอายุภายในระยะเวลาที่กฎหมายก าหนดที่มี
ความพึงพอใจมากและมากที่สุดคูณหนึ่งร้อยหารด้วยจ านวนผู้รับบริการกรณีบัตรหมดอายุภายในระยะเวลาที่
กฎหมายก าหนดทั้งหมด 

ข้อเสนอแนะในการน านโยบายไปปฏิบัติ 

   สถานการณ์ปัจจุบันประชาชนมีความคาดหวังว่าจะได้รับบริการที่ดีจากกรุงเทพมหานคร ผ่าน
ทางส านักงานเขตรวมทั้งศูนย์บริการร่วม ซึ่งโดยรวมก็ยังมีข้อจ ากัด คือ เรื่องเวลา สถานที่ งบประมาณที่ยังไม่
พอในการรองรับประชาชนที่เข้ามาในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น การจัดท าโครงการปรับปรุงกระบวนการจัดท า
บัตรประจ าตัวประชาชนก็เป็นส่วนหนึ่งในการพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน ให้ประชาชนได้รับ
บริการที่สะดวก รวดเร็ว โดยปรับปรุงรูปแบบและกระบวนงานบางอย่างที่ล้าสมัย มีการกระจายอ านาจในการ
ท างาน ไม่ต้องเพ่ิมทรัพยากรบุคคล เพียงแต่ปรับปรุงกระบวนงานเท่านั้น ส านักงานเขตส่วนใหญ่มีความพร้อม
ทั้งด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ บุคลากรในการปฏิบัติงานตลอดจนได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหาร ซึ่งมีวิสัยทัศน์
ด้านการปรับปรุงการให้บริการอย่างเป็นรูปธรรม และส่งเสริมให้ผู้ปฏิบัติงานด้านทะเบียนมีจิตส านึกและมีใจรัก
งานบริการประชาชน ให้มีความรู้ความสามารถและมีศักยภาพในการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง 

ข้อเสนอแนะในการน าโครงการไปพัฒนาต่อไป 

   - ต้องมีการแก้ไขข้อกฎหมายให้มีความทันสมัยสอดรับกับสถานการณ์และระบบเทคโนโลยีที่
มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
   - ต้องมีการพัฒนาปรับปรุงฐานข้อมูลทางทะเบียนให้มีความถูกต้อง ครบถ้วน 
   - ต้องมีการพัฒนาระบบของหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่สามารถใช้ประโยชน์จากบัตร
ประจ าตัวประชาชนแบบอเนกประสงค์ (Smart Card) 
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บรรณานุกรม 

   1. กระทรวงมหาดไทย กรมการปกครอง, คู่มือปฏิบัติงานทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชน, 
กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์อาสารักษาดินแดน พ.ศ. 2556 
   2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
   3. แผนพัฒนากรุงเทพมหานคร 12 ปี ระยะที่ 2 (พ.ศ. 2556 - 2559) : ส านักยุทธศาสตร์
และประเมินผล กรุงเทพมหานคร 
   4. หลักการให้บริการที่ดีจาก http//www.google.co.th/?gws-rol=ssl#?=หลักการบริการ
ประชาชนของ John P. Millet  
  5. แนวคิดในการบริหารราชการยุคใหม่ Lean Government ส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ (กพร) 
   Seine.ac.th/Postais/22/Lean/2015/Lean Government.pdf. 
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ประวัติผู้เขียนเอกสารรายงานการศึกษาส่วนบุคคล 

ชื่อ – นามสกุล  นางสาวปัณณ์ฐนิต  ปรางค์ชัยกุล 

วุฒิการศึกษา  นิติศาสตร์บัณฑิต  มหาวิทยาลัยรามค าแหง 

ประวัติการท างานและรับราชการ 

 ต าแหน่ง    สังกัด    วันที่ด ารงต าแหน่ง 

เจ้าพนักงานปกครอง 3  ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตลาดกระบัง 1 ก.พ.2533 - 1 ก.พ.2535 
เจ้าพนักงานปกครอง 4-5  ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตลาดกระบัง 2 ก.พ.2535 - 6 ต.ค.2538 
เจ้าพนักงานปกครอง 5-6  ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบึงกุ่ม  7 ต.ค.2538 - 16 ก.ค.2546 
เจ้าพนักงานปกครอง 6-7ว ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตลาดพร้าว 17 ก.ค.2546 - 15 พ.ย.2553 
เจ้าพนักงานปกครอง 7ว  ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบึงกุ่ม  16 พ.ย.2553 - 14 ส.ค.2554 
เจ้าพนักงานปกครองช านาญการ ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบึงกุ่ม  15 ธ.ค.2554 - 3 ม.ค.2556 
เจ้าพนักงานปกครองช านาญการพิเศษ ฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางกะป ิ 4 ม.ค.2556 - 20 เม.ย.2559 

รางวัลหรือผลงาน  - ได้รับคัดเลือกเป็นข้าราชการกรุงเทพมหานครดีเด่นระดับหน่วยงาน  
      ส านักงานเขตลาดกระบัง ประจ าปี พ.ศ.2538 
     - ได้รับคัดเลือกเป็นข้าราชการกรุงเทพมหานครดีเด่นระดับหน่วยงาน  
      ส านักงานเขตลาดพร้าว ประจ าปี พ.ศ.2552 
     - ได้รับคัดเลือกเป็นผู้ปฏิบัติงานดีเด่นประจ าส านักทะเบียน ตามโครงการ 
      จัดอันดับมาตรฐานส านักทะเบียนท้องถิ่นเขตลาดพร้าว ประจ าปี พ.ศ.2549,     
       2550, 2551 และปี พ.ศ.2552 

ต าแหน่งหน้าที่ปัจจุบัน เจ้าพนักงานปกครองช านาญการพิเศษ หัวหน้าฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบึงกุ่ม 
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