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บทความวิจัย
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บทคัดยอ
การวจิยันีค้รัง้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษา 1) ประสทิธภิาพการให้บรกิารทำาบตัรประจำาตัวประชาชน

ของกลุม่งานบตัรประจำาตวัประชาชน ฝา่ยทะเบยีน สำานกังานเขตหลกัสี ่กรงุเทพมหานคร 2) กระบวนการ
ให้บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชน และ 3) แนวทางการพัฒนากระบวนการให้บริการทำาบัตรประจำา
ตัวประชาชน เปนการวิจัยแบบผสมระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ การวิจัยเชิงปริมาณ
กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่มารับบริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน 
ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร จำานวน 391 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ 
แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ t-test, F-test และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน โดยกำาหนด
ระดับนัยสำาคัญทางสถิติท่ี.05 และการวิจัยเชิงคุณภาพผู้ให้ข้อมูลสำาคัญคือผู้ให้บริการด้านทะเบียน 
12 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสัมภาษณ์ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการสรุปผลและตีความ 
ผลการศึกษาพบว่า 1) ประสิทธิภาพการให้บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจำา
ตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ด้าน
ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านความเสมอภาค รองลงมาคือ ด้านความสะดวก ด้านความถูกต้อง และ
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ดา้นความรวดเรว็ ตามลำาดบั 2) กระบวนการใหบ้ริการทำาบตัรประจำาตัวประชาชน ภาพรวมอยูใ่นระดับ
มาก ด้านที่ค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านกระบวนการลดขั้นตอนการให้บริการ รองลงมา คือ ด้านระยะ
เวลาการให้บริการ และ 3) แนวทางการพัฒนากระบวนการให้บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชน คือ
 ควรนำาเทคโนโลยีมาใช้ให้มากขึ้นเพื่อลดระยะเวลาและขั้นตอนในการให้บริการ จัดทำาแผนการปฏิบัติ
งานให้ความรู้และพัฒนาความสามารถของบุคลากร มีปายประชาสัมพันธ์เพื่อให้ผู้รับบริการได้ทราบใน
กระบวนการและขั้นตอน
คําสําคัญ : ประสิทธิภาพ กระบวนการ บัตรประจำาตัวประชาชน

ABSTRACT
This independent study aimed to examine: 1) the effi ciency of the identifi cation 

card issuance service of the Identifi cation Card Subsection, Registration Section, at Lak 
Si District Offi ce in Bangkok, 2) the identifi cation card issuance service process, and 3) 
guidelines for developing the identifi cation card issuance service process. The study 
employed a mixed -method approach, combining both quantitative and qualitative 
methods. For the quantitative approach, the sample consisted of 391 service users who 
received identifi cation card issuance services from the Identifi cation Card Subsection, 
Registration Section, at Lak Si District Offi ce in Bangkok. The research instrument was a 
questionnaire. The statistical methods for data analysis included frequency, percent-
age, mean, standard deviation, and hypothesis testing using t-test, F-test, and Pearson 
correlation coeffi cient, with a signifi cance level set at .05. For the qualitative method, 
the key informants were 12 registration service providers. The research instrument was 
an interview form. Data were analyzed through summary and interpretation.

The research fi ndings revealed that: 1) the effi ciency of the identifi cation card 
issuance service of the Identifi cation Card Subsection, Registration Section, at Lak Si Dis-
trict Offi ce in Bangkok was overall at the highest level. The highest aspect was equality, 
followed by convenience, accuracy, and speed, respectively. 2) The service process of 
identifi cation card issuance service was at a high level. The highest average was the pro-
cess of reducing service steps, followed by the service duration, and 3) The guidelines 
for improving the identifi cation card issuance service process included: increasing the 
use of technology to reduce service time and steps, developing an operational plan to 
enhance the knowledge and capabilities of the staff, and providing informational signs 
to inform service users about the process and procedures.
Keywords: Effi ciency, Process, Identifi cation Card
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บทนํา
รัฐบาลในยุคปจจุบันให้ความสำาคัญในการให้บริการประชาชน โดยมีนโยบายที่ผลักดันให้เกิด

การพัฒนาด้านคุณภาพการให้บริการที่ดีมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้เนื่องจากสังคมปจจุบันให้ความสำาคัญ
ในการตอบสนองความต้องการของประชาชน รัฐบาลจึงมีการปรับเปล่ียนการดำาเนินงานเพ่ือเข้าสู่ยุค
ประชาธิปไตยที่พุ่งเปาหมายไปยังจุดหมายเดียวกัน คือ ยึดในหลักประชาชนเปนศูนย์กลาง ภายใต้
การบริหารจัดการของกระทรวงมหาดไทยได้มีส่วนราชการการที่กำากับดูแลงานด้านทะเบียน คือ กรม
การปกครอง ซึ่งกรุงเทพมหานคร เปนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพิเศษที่มีฐานะเปนเมืองหลวงของ
ประเทศไทยมีประชากรจำานวนมากอาศัยอยู่และเปนเมืองที่มีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว การให้ความ
สำาคัญกับผลลัพธ์ของงานและการปรับโครงสร้างระบบราชการให้มีความหลากหลายเหมาะสมกับงาน
แต่ละประเภท ในขณะเดียวกันสามารถเคล่ือนไปในทิศทางเดียวกันทั้งระบบ ทิศทางดังกล่าว นับว่า
เปนสิ่งท้าทายสำาหรับข้าราชการในการปรับปรุงราชการหรือการปฏิรูประบบราชการ สำานักงานเขต
หลักสี่ มีหน้าท่ีหลักในการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนและหน่วยงานที่ให้บริการประชาชนต้ังแต่
เกิดจนตายคือ ฝ่ายทะเบียน จึงเปนธรรมดาที่ประชาชนจะตั้งความหวังกับการให้บริการของหน่วยงาน
ราชการว่าจะต้องมีความรวดเร็ว สะดวก ไม่มีขั้นตอนที่ซับซ้อนและสามารถให้บริการและรองรับการ
ขยายตัวอย่างรวดเรว็ของเมอืงหลวงแหง่นีไ้ด ้อยา่งไรกต็ามยงัคงเกดิปญหาในด้านการใหบ้ริการประชาชน 
ซึ่งจะเห็นได้จากการร้องเรียนผ่านทางเว็บไซด์ของทางสำานักงานเขตหลักส่ี และศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน
ของกรุงเทพมหานคร ซึ่งปญหาส่วนใหญ่จะเกิดขึ้นมาจากด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ

จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาวิจัย เรื่อง การพัฒนากระบวนการให้
บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชนที่มีประสิทธิภาพของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน 
สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร เพ่ือให้ทราบถึงประสิทธิภาพและกระบวนการให้บริการทำา
บัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ 
กรงุเทพมหานคร เพือ่ตอบสนองนโยบายการบริหารจัดการและการบริการสาธารณะและใชเ้ปนแนวทาง
การพฒันากระบวนการให้บริการทำาบัตรประจำาตวัประชาชนของกลุม่งานบตัรประจำาตวัประชาชน ฝา่ย
ทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไปในอนาคต

วัตถุประสงคของการวิจัย
1. ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารทำาบตัรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบตัรประจำาตัวประชาชน 

ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร เปนอย่างไร
2. กระบวนการให้บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน 

ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร มีอะไรบ้าง อย่างไร
3. แนวทางการพฒันากระบวนการใหบ้รกิารทำาบตัรประจำาตวัประชาชนของกลุม่งานบตัรประจำา

ตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ที่มีประสิทธิภาพควรเปนอย่างไร
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สมมติฐาน
1. ปจจยัสว่นบคุคลทีต่า่งกนัมคีวามสมัพนัธต์อ่กระบวนการใหบ้รกิารทำาบตัรประจำาตวัประชาชน

ของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
2. กระบวนการให้บริการมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการทำาบัตรประจำาตัว

ประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร

กรอบแนวคิดในการวิจัย

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดของการวิจัย

ขอบเขตของการวิจัย
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา
 ในการศึกษาวิจัยเรื่องนี้ผู้วิจัยได้กำาหนดขอบเขตด้านเนื้อหาดังนี้ คือ การพัฒนากระบวนการ

ให้บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขต
หลักสี่ กรุงเทพมหานคร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการงานบัตรประจำาตัวประชาชน มีจุดมุ่งหมาย 
คือ การศึกษาถึงประสิทธิภาพการให้บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชน การศึกษาถึงกระบวนการให้
บรกิารทำาบตัรประจำาตวัประชาชน และศกึษาถงึแนวทางการพฒันากระบวนการใหบ้รกิารทำาบตัรประจำา
ตัวประชาชน

ปจจัยสวนบุคคล
• เพศ
• อายุ
• การศึกษา
• สถานภาพ
• อาชีพ
• รายได้

กระบวนการให้บริการ
• ด้านระยะเวลา

การให้บริการ
• ด้านกระบวนการลดขั้น

ตอนการให้บริการ

แนวทางการพัฒนากระบวนการให้บริการ
ทําบัตรประจําตัวประชาชน

ของฝายทะเบียน สํานักงานเขตหลักสี่
ที่มีประสิทธิภาพ

ประสิทธิภาพการให้บริการทําบัตรประจําตัว
ประชาชน
• ด้านความรวดเร็ว
• ด้านความถูกต้อง
• ด้านความสะดวก
• ด้านความเสมอภาค
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2. ขอบเขตด้านประชากร/ผู้ให้ข้อมูลสําคัญ
 2.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่เข้ารับบริการของกลุ่มงานทะเบียน 

บตัรประจำาตวัประชาชน ฝา่ยทะเบียน สำานกังานเขตหลกัสี ่กรงุเทพมหานคร จำานวนทัง้สิน้ 17,937 ราย 
ใชส้ตูรคำานวณ ขนาดตวัอยา่งของ ทาโร ่ยามาเน ่(Taro Yamane) ได้ขนาดกลุ่มตัวอยา่งจำานวน 391 คน 

 2.2 ผู้ให้ข้อมูลสำาคัญในการวิจัยครั้งนี้ จำานวน 12 คน ได้แก่
  2.2.1 ผู้อำานวยการเขตหลักสี่ จำานวน 1 คน
  2.2.2 ผู้ช่วยผู้อำานวยการเขตหลักสี่ จำานวน 2 คน
  2.2.3 หัวหน้าฝ่ายทะเบียน จำานวน 1 คน
  2.2.4 หัวหน้ากลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน จำานวน 1 คน 
  2.2.5 หัวหน้ากลุ่มงานทะเบียนราษฎร จำานวน 1 คน
  2.2.6 หัวหน้ากลุ่มงานทะเบียนทั่วไป จำานวน 1 คน
  2.2.7 เจ้าพนักงานปกครองปฏิบัติการ จำานวน 1 คน 
  2.2.8 พนักงานปกครองชำานาญงาน จำานวน 2 คน 
  2.2.9 นายช่างภาพชำานาญงาน จำานวน 1 คน 
  2.2.10 เจ้าพนักงานธุรการ จำานวน 1 คน
3. ขอบเขตด้านระยะเวลา
 ในการศกึษาครัง้น้ีเริม่ทำาการศกึษาตัง้แตว่นัท่ี 1 มกราคม พ.ศ. 2566 - 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2566 

(รวมเปนระยะเวลา 1 ป) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน
1. ปจจยัสว่นบุคคลทีต่า่งกนัมคีวามสมัพนัธต์อ่กระบวนการใหบ้รกิารทำาบตัรประจำาตวัประชาชน

ของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน
 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปจจัยส่วนบุคคลมีความเห็นต่อประสิทธิภาพการให้

บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชน ที่แตกต่างกันโดยเพศพบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างประสิทธิภาพการ
ให้บริการงานบัตรประจำาตัวประชาชน โดยภาพรวมพบว่า เพศชาย อยู่ในระดับ มากที่สุด (x̅ =4.58) 
เมื่อพิจารณาเปนรายข้อเรียงจากมากไปหาน้อยพบว่า ด้านความเสมอภาค อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅
=4.65) ด้านความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.58) ด้านความถูกต้อง อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅
=4.55) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านความรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.53) ตามลำาดับ
 และ โดยภาพรวมพบว่า เพศหญิง อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.56) เมื่อพิจารณาเปนรายข้อเรียงจาก
มากไปหาน้อยพบว่า ด้านความเสมอภาคและ ด้านความสะดวก อยู่ในระดับ มากที่สุด (x̅ =4.57) ด้าน
ความถูกต้อง อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.55) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านความรวดเร็ว อยู่
ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.53) ตามลำาดับ นั้นสรุปได้ว่าไม่แตกต่างกันซึ่งไม่เปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้
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 ผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีความเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
ทำาบัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ 
กรุงเทพมหานคร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการงานบัตรประจำาตัวประชาชน ของกลุ่มงานบัตร
ประจำาตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ที่แตกต่างกัน ในภาพรวม
พบว่า ปจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ ด้านสถานภาพ ด้านอาชีพ ด้านรายได้ต่อเดือน และระดับการศึกษา
มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการงานบัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจำาตัว
ประชาชนไม่แตกต่างกัน

2. กระบวนการให้บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน 
ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
งานบัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่
กรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้

 ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตร
ประจำาตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้
บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขต
หลักสี่ กรุงเทพมหานคร ในภาพรวม มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูง (r=.889**) ที่มีนัยสำาคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01

 ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตร
ประจำาตัวประชาชน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชนของกลุ่มงานบัตร
ประจำาตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร พบว่าด้านระยะเวลาในการ
ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับด้านความรวดเร็ว ด้านความถูกต้อง ด้านความสะดวก และด้านความเสมอ
ภาค ที่เปนไปในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยสำาคัญ ทางสถิติ 0.01 

 ด้านกระบวนการลดข้ันตอน มีความสัมพันธ์กับด้านความรวดเร็ว ด้านความถูกต้อง 
ด้านความสะดวก และด้านความเสมอภาค ที่ไม่เปนไปในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยสำาคัญ
ทางสถิติ 0.01

ผลการวิเคราะหข้อมูลเชิงคุณภาพ
1. ประสิทธิภาพการให้บริการทําบัตรประจําตัวประชาชนของกลุมงานบัตรประจําตัว

ประชาชน ฝายทะเบียน สํานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ 
1.1 ด้านความรวดเร็ว

  จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำาคัญหลายท่านได้ ให้ข้อมูลที่ตรงกันไว้ว่ากลุ่มงานบัตร
ประจำาตวัประชาชน มกีารกำาหนดแนวทางการใหบ้ริการในทางปฏบิติังานของเจ้าหนา้ท่ีอยา่งชดัเจนและ
วิธีปฏิบัติในการใช้เครื่องมือและอุปกรณ์สำานักงานรวมทั้งเครื่องมือใช้ต่าง ๆ ในการให้บริการจัดทำาบัตร
ประจำาตวัประชาชน ซึง่กลุ่มงานบตัรประจำาตวัประชาชน ไดป้ฏบิติังานใหบ้รกิารประชาชนตามมาตรฐาน
ของกระบวนงานทะเบียนบัตรประชาชนและขั้นตอนการให้บริการประชาชน ซ่ึงมีความรวดเร็วในการ
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ปฏิบัติงานในทุกขั้นตอน ได้แก่ การเรียกรับคิว ณ จุดประชาสัมพันธ์ เพื่อรอรับบริการจัดทำาบัตรประจำา
ตวัประชาชนการตรวจสอบความถกูตอ้งของบคุคลกบัฐานขอ้มลูและการจัดเกบ็ขอ้มลูลงฐานขอ้มูลของ
กรมการปกครอง มีความรวดเร็วเนื่องจากใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ในการตรวจสอบภาพใบหน้าจากฐาน
ข้อมูลเดิมของผู้ขอรับบริการจัดทำาบัตรประจำาตัวประชาชน การพิจารณาอนุมัติจัดทำาบัตรประจำาตัว
ประชาชนและการเก็บเอกสารหลกัฐานและสง่มอบบตัรประจำาตวัประชาชนใหแ้กผู่ม้ารบับรกิารมคีวาม
รวมเร็วและมีประสิทธิภาพ

 1.2 ด้านความถูกต้อง
  จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำาคัญได้ข้อมูลและกล่าวตรงกันในประเด็นหลายท่านว่า 

ประชาชนมคีวามพงึพอใจในแนวทางในการปฏิบติังานของกลุม่งานบตัรประจำาตัวประชาชนความพร้อม
ในดา้นการบรกิารของเจา้หนา้ทีใ่นกลุม่งานบตัรประจำาตวัประชาชนทีมี่ความรูค้วามสามารถ ทกัษะและ
มีความชำานาญ และรวมถึงความพร้อมด้านเทคโนโลยีและการเชื่อมต่ออุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้
สำานักงาน กลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน มีเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานท่ียึดถือและปฏิบัติงานตามความ
ถูกต้องในทุกกระบวนงาน ตั้งแต่การจองคิวเพื่อรับบริการ การจองออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั่น BMAQ 
การจ่ายคิว ณ สำานกัทะเบยีน การเรยีกคิวเพือ่รบับรกิารการตรวจสอบรายการบคุคล จากฐานขอ้มูลของ
กรมการปกครอง การจดัเกบ็ขอ้มลูและเอกสารหลักฐาน จนกระทัง่การส่งมอบบตัรประจำาตัวประชาชน 
จึงเกิดประสิทธิภาพด้านความถูกต้องในการให้บริการเปนอย่างดี

 1.3 ด้านความสะดวก
  จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำาคัญได้ที่กล่าวถ้อยคำาสอดคล้องไปในทางเดียวกันหลาย

ท่านว่า กลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน มีผู้ให้บริการที่มีทักษะและมีความชำานาญ และรวมถึงความ
พร้อมด้านเทคโนโลยีสมัยใหม่และการเชื่อมต่ออุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใช้สำานักงาน เพ่ือให้เกิด
ประสทิธภิาพสงูสดุและเกิดความสะดวกท้ังต่อเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ณ กลุม่งานบตัรประจำาตัวประชาชน
และผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ เพ่ือให้การบริการ เปนไปตามมาตรฐานของกระบวนงานทะเบียนบัตร
ประจำาตัวประชาชน และขั้นตอนการให้บริการประชาชน ตั้งแต่การจองคิวเพื่อรับบริการ เช่น การจอง
ออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั่น BMAQ การจ่ายคิว ณ สำานักทะเบียน การเรียกคิวเพื่อรับบริการ การตรวจ
สอบรายการบุคคลจากฐานขอ้มลูของกรมการปกครอง การจดัเกบ็ขอ้มลูและเอกสารหลกัฐาน จนกระทัง่
การส่งมอบบัตรประจำาตัวประชาชน เปนไปด้วยความสะดวกในการให้บริการ

1.4  ด้านความเสมอภาค 
  จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำาคัญ ได้ให้ข้อมูลและกล่าวตรงกันหลายท่านว่ากลุ่มงาน

บัตรประจำาตัวประชาชน ให้บริการด้วยความเสมอภาคแก่ประชาชนผู้มารับบริการในทุกข้ันตอนเร่ิม
ตั้งแต่การรับคิว เนื่องจากมีการจองออนไลน์ ผ่านแอพพลิเคชั่น BMAQ สำาหรับผู้ที่ประสงค์จะเข้ามารับ
บริการที่สำานักทะเบียนตามวันและเวลาที่กำาหนด ซึ่งสามารถจองคิวล่วงหน้าเพื่อรับบริการนั้น สามารถ
ลดการเดินทางเพื่อมาติดต่อจองคิวที่สำานักทะเบียนก่อนและในแอพพลิเคชั่น BMAQ มีรายละเอียด
หลักฐานที่ต้องนำามาแสดงในกรณี การทำาบัตรประจำาตัวประชาชนในกรณีต่าง ๆ อีกวิธีคือ การจ่ายคิว 
ณ จุดประชาสัมพันธ์ จะมีการให้คิวเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการกรณีเร่งด่วนการเรียกคิว
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เพือ่รบับริการ ณ จดุบรกิารในกลุม่งานบัตรประจำาตวัประชาชน จงึมกีารลำาดบัความรวดเรว็และเรง่ดว่น 
สำาหรบัการใหบ้รกิาร แกผู่ส้งูอาย ุสตรมีคีรรภ ์ผูป้ว่ยและผูพ้กิาร รวมทัง้กลุม่งานบตัรประจำาตวัประชาชน
มีความพร้อมด้านเทคโนโลยีสมัยใหม่และการเชื่อมต่ออุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้สำานักงานรองรับ
การให้บริการท่ีสนองความต้องการของประชาชนมีความจำาเปนต้องให้บริการด้วยความรวดเร็วและเร่ง
ด่วน จึงทำาให้การบริการเกิดประสิทธิภาพและเกิดความเสมอภาคทั้งต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ณ กลุ่ม
งานบัตรประจำาตัวประชาชนและผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ

2. กระบวนการให้บริการทําบัตรประจําตัวประชาชนของกลุมงานบัตรประจําตัวประชาชน 
ฝายทะเบียนสํานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 2 ด้าน คือ 

 โดยผู้ให้ข้อมูลสำาคัญได้กล่าวไว้ ดังนี้
 2.1 ด้านระยะเวลาการให้บริการ
  จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำาคัญได้ข้อมูลและกล่าวตรงกันหลายประเด็นว่ากลุ่มงาน

บตัรประจำาตวัประชาชน ฝา่ยทะเบยีน สำานกังานเขตหลกัสี ่กรงุเทพมหานคร มคีวามพรอ้มดา้นเทคโนโลยี
สมยัใหมแ่ละการเชือ่มตอ่อปุกรณแ์ละเครือ่งมอืเคร่ืองใช้สำานกังานการนำาเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชเ้พ่ือ
เพิม่ประสทิธภิาพในการปฏบัิตงิานไดเ้ปนไปตามมาตรฐานของกระบวนงานทะเบยีนและขัน้ตอนการให้
บรกิารประชาชน ตามพระราชบญัญตัอิำานวยความสะดวกในการพิจารณาอนญุาตของทางราชการ พ.ศ
.2558 ซึง่ในการปฏบิตังิานจรงิสามารถใหบ้รกิารทีม่ปีระสิทธภิาพ รวดเร็ว และสามารถลดระยะเวลาใน
การใหบ้รกิารในทกุกระบวนงานของกลุม่งานบตัรประจำาตวัประชาชนฝา่ยทะเบยีน สำานกังานเขตหลกัสี ่
กรุงเทพมหานคร เปนอย่างมาก

 2.2 ด้านกระบวนการลดขั้นตอนการให้บริการ
  จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำาคัญได้กล่าวตรงกันหลายท่านว่า การให้บริการของกลุ่ม

งานบัตรประจำาตัวประชาชนของฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ทั้งการจองคิว
ออนไลน์และการรับคิว ณ จุดประชาสัมพันธ์ ในฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ สามารถลดขั้นตอน 
การมาตดิตอ่ของประชาชนและการใหบ้รกิารของเจ้าหนา้ท่ีในการจองล่วงหนา้ในสมดุบนัทึกและลดการ
ให้สอบถามเรื่องเอกสารหลักฐานที่ประชาชนต้องเตรียมมาในวันที่มารับบริการ ณ กลุ่มงานบัตรประจำา
ตัวประชาชน ฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ และลดการเดินทางมาทำาการนัดหมายล่วงหน้าของผู้
ขอรับบริการ ผู้ขอรับบริการสามารถจองตามวัน เวลา และสถานที่ได้ทั้ง 50 เขต 

สรุปผลการวิจัย
ผลการวิเคราะหข้อมูลเชิงปริมาณ
1. ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับบุคคล
 1.1 จำาแนกตามเพศ ของกลุม่ประชากร จำานวน 391 คน พบวา่ สว่นใหญเ่ปนเพศหญงิ จำานวน 

227 คน คิดเปนร้อยละ 58.06 และเปนเพศหญิง จำานวน 164 คน คิดเปนร้อยละ 41.94
 1.2 จำาแนกตามอายุ ของกลุ่มประชากร จำานวน 391 คน พบว่าส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 – 

40 ป จำานวน 89 คน คิดเปนร้อยละ 22.76 รองลงมาพบว่า มีอายุระหว่าง 51 – 60 ป จำานวน 82 คน 
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คิดเปนร้อยละ 20.48 รองลงมาอันดับสองพบว่า มีอายุระหว่าง 18 – 30 ป จำานวน 81 คน คิดเปน ร้อย
ละ 20.72 รองลงมาอันดับสามพบว่า มีอายุระหว่าง 41 - 50 ป จำานวน 79 คน คิดเปนร้อยละ 20.02 
รองอันดับสี่พบว่า มีอายุมากกว่า 61 ป-ขึ้นไป จำานวน 48 คน คิดเปนร้อยละ 12.28 และลำาดับสุดท้าย
พบว่า มีอายุ ต่ำากว่า 18 ป จำานวน 12 คน คิดเปนร้อยละ 3.07 ตามลำาดับ

 1.3 จำาแนกตามระดับการศึกษา ของกลุ่มประชากร จำานวน 391 คน พบว่า ส่วนใหญ่ มีการ
ศึกษาระดับปริญญาตรี จำานวน 176 คน คิดเปนร้อยละ 45.02 รองลงมาพบว่า มีการศึกษาระดับ ต่ำา
กว่าปริญญาตรี จำานวน 157 คน คิดเปนร้อยละ 40.15 รองลงมาอันดับสองพบว่า มีการศึกษาสูงกว่า
ระดับปริญญาตรี จำานวน 58 คน คิดเปนร้อยละ 14.83 ตามลำาดับ 

 1.4 จำาแนกตามสถานะ จำานวน 391 คน พบว่า ส่วนใหญ่มีสถานะโสด จำานวน 190 คน 
 คิดเปนร้อยละ 48.59 รองลงมาพบว่า มีสถานะสมรส จำานวน 146 คน คิดเปนร้อยละ 37.34 รองลง
มาอันดับสองพบว่า สถานะหย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำานวน 32 คน คิดเปนร้อยละ 8.19 รองลงมาอันดับ
สามพบว่า มีสถานะหม้าย จำานวน 23 คน คิดเปนร้อยละ 5.88 ตามลำาดับ

 1.5 จำาแนกตามอาชพี ของกลุม่ประชากร จำานวน 391 คน พบวา่ ส่วนใหญม่อีาชพีรับราชการ
/รัฐวิสาหกิจ จำานวน 87 คน คิดเปนร้อยละ 22.26 รองลงมาพบว่า มีอาชีพ อื่น ๆ จำานวน 75 คน คิด
เปน รอ้ยละ 19.18 รองลงมาอันดบัสองพบวา่ มอีาชพีรบัจา้งทัว่ไป จำานวน 71 คน คดิเปนรอ้ยละ 18.16 
รองลงมาอันดับสามพบว่า มีอาชีพ พนักงานบริษัท จำานวน 66 คน คิดเปนร้อยละ 16.89 รองลงมาอัน
สี่พบว่า มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว จำานวน 57 คน คิดเปนร้อยละ 14.59 และอันดับสุดท้ายพบว่า มีอาชีพ
ค้าขาย จำานวน 35 คน คิดเปนร้อยละ 8.92 ตามลำาดับ

 1.6 จำาแนกตามรายได้ต่อเดือน ของกลุ่มประชากร จำานวน 391 คน พบว่า ส่วนใหญ่
มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท จำานวน 130 คน คิดเปนร้อยละ 33.25 รองลงมาพบว่า มีรายได้
 20,001 - 30,000 บาท จำานวน 95 คน คิดเปนร้อยละ 24.30 พบว่ามีรายได้ต่ำากว่า 10,000 บาท
ต่อเดือน จำานวน 65 คนคิดเปนร้อยละ 16.62 พบว่ามีรายได้มากกว่า 50,001 บาทต่อเดือนข้ึน
ไป จำานวน 30 คน คิดเปนร้อยละ 7.67 และลำาดับสุดท้ายพบว่า มีรายได้ 30,001 - 40,000 บาท 
จำานวน 21 คน คิดเปนร้อยละ 5.37 ตามลำาดับ

2. กระบวนการให้บริการทําบัตรประจําตัวประชาชนของกลุมงานบัตรประจําตัวประชาชน 
ฝายทะเบียน สํานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 2 ด้าน ดังนี้

 2.1 ด้านระยะเวลาการให้บริการ พบว่าอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.46) เมื่อพิจารณา
เปนรายข้อเรียงจากมากที่สุดไปหาน้อยพบว่า มีการกำาหนดแนวทางในการปฏิบัติงานให้บริการ
ประชาชนในการจัดทำาบัตรประจำาตัวประชาชน ระยะเวลาในการเก็บภาพถ่ายและออก คำาขอมีบัตร
 (บป.1) มีความเหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุดที่สุด (x̅ =4.52) รองลงมาพบว่า ระยะเวลาในการ
ตรวจสอบข้อมูลคำาร้องและหลักฐานเบ้ืองต้นมีความเหมาะสม (x̅ =4.51) ระยะเวลาในการจัดเก็บ
ลายน้ิวมือและบันทึกข้อมูลมีความเหมาะสม (x̅ =4.50) มีภาพรวมของระยะเวลาการให้ บริการ
ทั้งหมดมีความเหมาะสม (x̅ =4.49) ระยะเวลาในการติดต่อเคาท์เตอร์ประชาสัมพันธ์กรอกคำาร้อง
และรับบัตรมีความเหมาะสม (x̅ =4.46) ระยะเวลาในการดำาเนินการตรวจสอบข้อมูลก่อนอนุญาต
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 ทำาบัตรมีความเหมาะสม (x̅ =4.45) ระยะเวลาในการสแกนเอกสารหลักฐานเพื่อเก็บลงฐานข้อมูล
ส่วนบุคคล เก็บลายนิ้วมือลงบัตรและผลิตบัตรมีความเหมาะสม (x̅ =4.45) ระยะเวลาในการรอเจ้า
หน้าท่ีผลิตบัตรประจำาตัวประชาชนและเก็บลายนิ้วมือลงบัตรมีความเหมาะสม (x̅ =4.44) ระยะ
เวลาระหว่างการรอรับบริการ ในแต่ละขั้นตอน มีความเหมาะสม (x̅ =4.39) และลำาดับสุดท้ายพบว่า 
ระยะเวลาในการรอเพื่อเรียกเข้ารับบริการท่ี กลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชนมีความเหมาะสม อยู่ใน
ระดับ มากที่สุด (x̅ =4.38) ตามลำาดับ

 2.2 ด้านกระบวนการลดข้ันตอนการให้บริการ พบว่าอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ =4.52)
เม่ือพจิารณาเปนรายข้อ เรยีงจากมากทีส่ดุไปหานอ้ยพบว่า ขัน้ตอนการให้บรกิารไมยุ่ง่ยาก ซบัซอ้นและ 
มีความคล่องตัวในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.56) รองลงมาพบว่า เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ
สามารถอธิบายและแนะนำาได้ถูกต้องชัดเจน (x̅ =4.55) มีระบบคิวการให้บริการโดยการใช้เทคโนโลยี 
(x̅ =4.54) มชีอ่งใหบ้รกิารและใชเ้ทคโนโลยใีนการสง่ตอ่ควิอยา่งเหมาะสมกบัจำานวนผูร้บับรกิารมคีวาม
เหมาะสม (x̅ =4.52) การจัดสถานที่รับบริการที่เปนระบบมีความต่อเนื่องในการบริการตามช่องบริการ
ต่าง ๆ (x̅ =4.52) มีปายสัญลักษณ์ประชาสัมพันธ์การให้บริการที่ชัดเจน (x̅ =4.47) และลำาดับสุดท้าย
พบว่า มีช่องบริการพิเศษสำาหรับผู้ป่วย / คนชรา / ผู้พิการ อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.46) ตามลำาดับ

3. ประสิทธิภาพการให้บริการทําบัตรประจําตัวประชาชน ฝายทะเบียน สํานักงานเขตหลักสี่ 
ประกอบด้วย 4 ด้าน ดังนี้

 3.1 ด้านความรวดเร็ว พบว่าอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.53) เมื่อพิจารณาเปนรายข้อ
เรียงจากมากที่สุดไปหาน้อยพบว่า ความรวดเร็วในการเรียกรับบริการหลังจากรับบัตรคิว อยู่ใน
ระดับมากที่สุด (x̅ =4.59) รองลงมาพบว่า ความรวดเร็วในการรอรับบัตรประจำาตัวประชาชนและ
เก็บลายนิ้วมือลงบัตร อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.51) รองลงมาพบว่า ความรวดเร็วในการตรวจสอบ
ข้อมูลยืนยันตัวบุคคลอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.053) รองลงมาพบว่า ความรวดเร็วในการพิจารณา
อนุมัติทำาบัตร อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.54) และลำาดับสุดท้ายความรวดเร็วในการจัดเก็บข้อมูลส่วน
บุคคล ภาพถ่าย และลายนิ้วมือ อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.59) ตามลำาดับ

 3.2 ดา้นความถกูตอ้ง พบว่าอยูใ่นระดับมากทีสุ่ด (x̅ =4.55) เมือ่พิจารณาเปนรายขอ้เรียงจาก
มากทีส่ดุไปหานอ้ยพบวา่ ความถกูตอ้งในการเกบ็ลายนิว้มอืและภาพถา่ยเพ่ือออกคำาร้องส่วนบคุคล อยู่
ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.58) รองลงมาพบว่า ความถูกต้องของการผลิตบัตรและเก็บลายนิ้วมือลงบัตร
ประจำาตัวประชาชน อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.57) รองลงมาพบว่า ความถูกต้องในการดำาเนินการ
อนุมัติและตรวจสอบเพื่ออนุญาตก่อนทำาบัตร อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.54) รองลงมาพบว่า มีความ
ถกูตอ้งในการเรยีกควิเพือ่รบับรกิารท้ัง ควิออนไลน์และควิWalk in อยูใ่นระดับมากทีส่ดุ (x̅ =4.53) และ
ลำาดับสุดท้ายพบว่า ความถูกต้องของการตรวจสอบคำาร้อง หลักฐานและการเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคล อยู่
ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.52) ตามลำาดับ

 3.3 ด้านความสะดวก พบว่าอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.57) เมื่อพิจารณาเปนรายข้อ
เรียงจากมากที่สุดไปหาน้อยพบว่า มีการส่งต่อการบริการแต่ละข้ันตอนด้วยระบบเทคโนโลยีการ 
เช่น ปายคิว การกระจายเสียงแนะนำาการส่งคิว อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.61) รองลงมาพบว่า
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มีการบริการระบบการจองคิวออนไลน์ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ =4.60) รองลงมาพบว่า มีเจ้าหน้าท่ี
อำานวยความสะดวกในการให้บริการด้วยการทำาเทคโนโลยีมาใช้ อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.59) รอง
ลงมาพบว่า มีการให้บริการสะดวก คล่องตัว ตามลำาดับคิวทั้ง Walk in และ Online อยู่ในระดับมาก
ที่สุด (x̅ =4.57) และลำาดับสุดท้ายพบว่า การรอรับบริการมีสถานที่พักคอยและการเรียกคิวที่สะดวกใน
การรับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุดที่สุด (x̅ =4.52) ตามลำาดับ

  3.4 ด้านความเสมอภาค พบว่าอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.60) เมื่อพิจารณาเปนรายข้อ
เรียงจากมากที่สุดไปหาน้อยพบว่า มีความเสมอภาคในทุกขั้นตอนของการให้บริการแก่ประชาชนอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (x̅ =4.65) รองลงมาพบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับมากที่สุด 
(x̅ =4.62) รองลงมาพบว่า ความเสมอภาคในการรอคอยรับบริการ ทัง้สถานทีแ่ละส่ิงอำานวยความสะดวก
 อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ =4.58) รองลงมาพบว่า มีความเสมอภาคในการนัดคิวล่วงหน้าและให้บริการ
ตามลำาดบัควิ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (x̅ =4.57) และลำาดับสดุทา้ยพบว่า มคีวามเสมอภาคในด้านการเรียก
หลักฐานและตรวจสอบบุคคล อยู่ในระดับมากที่สุดที่สุด (x̅ =4.56) ตามลำาดับ

ผลการวิเคราะหข้อมูลเชิงคุณภาพ
1. ประสิทธิภาพการให้บริการทําบัตรประจําตัวประชาชนของกลุมงานบัตรประจําตัว

ประชาชน ฝายทะเบียน สํานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร 
 1.1 กลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชนควรพัฒนาด้านความรวดเร็วในการให้บริการทำา 

บัตรประจำาตัวประชาชน เช่น มีการกำาหนดแนวทางการให้บริการท่ีชัดเจน เจ้าหน้าที่มีความ
ชำานาญในการนำาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการตรวจสอบฐานข้อมูลบุคคล รองรับการให้บริการ
ด้านทะเบียนได้อย่างครอบคลุม เพื่อลดระยะเวลาในการตรวจสอบฐานข้อมูลและตรวจสอบ
รายการบุคคล จากฐานข้อมูลของกรมการปกครอง การจัดเก็บข้อมูลและเอกสารหลักฐาน

 1.2 กลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชนควรพัฒนาด้านความถูกต้องในการให้บริการทำา บัตร
ประจำาตัวประชาชน มีผู้ปฏิบัติงานที่ยึดถือและปฏิบัติงานตามความถูกต้อง ปฏิบัติตามมาตรฐานของ
กระบวนงานทะเบียนและขั้นตอนการให้บริการประชาชน ตามพระราชบัญญัติอำานวยความสะดวกใน
การพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 จึงควรมีการฝกอบรมฯ เพิ่มทักษะความรู้และความ
สามารถในการให้บริการประชาชน เช่น การจ่ายคิว การตรวจสอบรายการบุคคล การจัดเก็บเอกสาร
หลักฐาน

 1.3 กลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชนควรพัฒนาด้านความสะดวกในการให้บริการทำา
 บัตรประจำาตัวประชาชน มีเจ้าหน้าที่คอยอำานวยความสะดวกแก่ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการ
ในทุกขั้นตอนมีการนำาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการปฏิบัติงานและตรวจสอบฐานข้อมูลของบุคคล
เชื่อมโยงฐานข้อมูลของกรมการปกครองและสำานักงานทะเบียนกลาง มีการบริการจองคิวล่วงหน้า
ออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั่น BMAQ ซึ่งที่กล่าวมานี้ล้วนเปนการสร้างความสะดวกในการติดต่อราชการ
ของประชาชน
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ปที่ 4 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2568

 1.4 กลุม่งานบตัรประจำาตัวประชาชนควรพฒันาดา้นความเสมอภาคในการใหบ้รกิารทำาบตัร
ประจำาตวัประชาชน การให้บรกิารดว้ยความเสมอภาค เชน่ การให้บรกิารตามลำาดบัคิว การใหบ้รกิารโดย
ไม่เลือกปฏิบัติ การจองออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั่น BMAQ การจ่ายคิว การเรียกคิว การจัดเก็บข้อมูลลง
ฐานขอ้มลูของกรมการปกครอง การพจิารณาอนมัุติและการเกบ็เอกสารหลักฐาน จึงควรมกีารจัดลำาดับ
ความรวดเร็วและบริการเร่งด่วน เช่น การให้บริการแก่ผู้สูงอายุ สตรีมีครรภ์ และผู้พิการกรณีที่ผู้สูงอายุ
จะต้องมีอายุเท่าไรขึ้นไปถึงจะได้ใช้บริการช่องทางด่วนพิเศษ (Fast Track)

2. กระบวนการให้บริการมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการให้บริการทําบัตรประจําตัว
ประชาชนของฝายทะเบียน สํานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร 

 2.1 ดา้นระยะเวลาการให้บรกิารทำาบตัรประจำาตัวประชาชน กลุม่งานบตัรประจำาตัวประชาชน 
นำาเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชเ้พือ่เพิ่มประสทิธภิาพในการปฏบิตัิงานและไดม้าตรฐานของกระบวนงาน
ทะเบียนและข้ันตอนการให้บริการประชาชน ซ่ึงในการปฏิบัติงานจริงสามารถให้บริการได้รวดเร็วและ
สามารถลดขั้นตอนและระยะเวลาเปนอย่างมาก ซึ่งแต่ละขั้นตอนใช้ระยะเวลารวมกันไม่เกิน 15 นาที

2.2 ดา้นกระบวนการลดข้ันตอนการให้บรกิารทำาบตัรประจำาตัวประชาชน การจองควิออนไลน์ 
สามารถลดขัน้ตอนการมาตดิตอ่ดว้ยการลดการเดนิทางและการนดัหมายลว่งหนา้ ผูข้อรบับรกิารสามารถ
จองตามวัน เวลา และสถานที่ได้ทั้ง 50 เขต อีกทั้งใน แอพพลิเคชั่น BMAQ มีคำาแนะนำาในการเตรียม
เอกสารหลักฐานก่อนมาติดต่อขอทำาบัตรประจำาตัวประชาชนที่กลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน และมี
จุดประชาสัมพันธ์ที่มีเจ้าหน้าที่คอยแนะนำาข้อมูลเกี่ยวกับการบริการทำาบัตรประจำาตัวประชาชน

3. แนวทางการพัฒนากระบวนการให้บริการทําบัตรประจําตัวประชาชนของกลุมงานบัตร
ประจําตัวประชาชน ฝายทะเบียน สํานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร

 ก ลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน ควรพัฒนาด้านเทคโนโลยี ในการให้บ ริการ
เพือ่ลดระยะเวลาและขัน้ตอน ถา้ประชาชนสามารถใชบ้ริการผา่นแอพพลเิคชัน่ BMAQ เพือ่คัดขอ้มลู ของ
ตนเองจากฐานทะเบียนบัตรประจำาตวัประชาชน ซ่ึงเปนการลดระยะเวลาและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร การ
ให้บริการมีความคล่องตัวและลดจำานวนผู้มาขอรับบริการ สามารถในการสนองตอบความต้องการ ของ
ประชาชน เช่น การขอสอบถาม การเตรียมเอกสารหลักฐานก่อนการเข้าพบเจ้าหน้าที่สำานักงาน การขอ
ตรวจหลกัฐานรายการหรอืขอ้มลูเก่ียวกบับตัรประจำาตัวประชาชน สามารถชว่ยลดข้ันตอนในการเดินทาง
มายื่นเอกสารหลักฐานและระยะเวลาในการเข้ารับบริการ ควรมีการจัดฝกอบรมให้แก่บุคลากรและเจ้า
หน้าที่ในฝ่ายทะเบียน อย่างสม่ำาเสมอ ทั้งด้านการปฏิบัติงาน กระบวนการปฏิบัติงาน ระเบียบกฎหมาย
และข้อบังคับต่าง ๆ และในด้านการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ โดยมีการจัดทำาเปนแผนการปฏิบัติงาน
ที่มีขั้นตอนที่ชัดเจนและควรมีปายประชาสัมพันธ์ลำาดับขั้นตอนในการรับบริการ รวมทั้งในกระบวนการ
และขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในด้านการบริการประชาชนและดำาเนิน
งานบริการที่สามารถลดข้ันตอน ระยะเวลาและสนองตอบความต้องการของประชาชนให้เปนไปอย่าง
สะดวกรวดเร็ว ถูกต้องและเสมอภาค ควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
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การอภิปรายผลการวิจัย
1. ประสิทธิภาพการให้บริการทําบัตรประจําตัวประชาชน ประกอบด้วย 2 ด้าน 
 1.1 ดา้นระยะเวลาในการให้บรกิาร จากผลการศกึษาพบวา่ กลุ่มงานบตัรประจำาตวัประชาชน

 มีการกำาหนดแนวทางการให้บริการในทางปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่อย่างชัดเจนและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติ
งานมีความพร้อมทางด้านความรู้ความสามารถและมีความชำานาญในการใช้อุปกรณ์สำานักงาน ซึ่งมีการ
กำาหนดแนวทางในการปฏิบัติงาน ซึ่งผลของการวิจัย เร่ือง การพัฒนากระบวนการให้บริการ ทำาบัตร
ประจำาตวัประชาชนงานบัตรประจำาตวัประชาชนทีม่ปีระสทิธภิาพของกลุม่งานบตัรประจำาตวัประชาชน
ที่ได้ มากที่สุด ในด้านระยะเวลาในการให้บริการ ซึ่งการบริการจัดทำาบัตรประจำาตัวประชาชน ของกลุ่ม
งานบัตรประจำาตัวประชาชนฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ ได้ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ และ
สอดคล้องกับแนวคิดของ Wirot Korsakul (2562 ) ที่ได้กล่าวว่า การปฏิบัติงานได้อย่างประสิทธิภาพ
นั้น จำาเปนต้องมีความถูกต้อง ความรวดเร็ว ความประหยัดและคุ้มค่า 

 1.2 ด้านกระบวนการลดข้ันตอนการให้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า ประชาชน
ผู้มาติดต่อขอรับบริการจัดทำาบัตรประจำาตัวประชาชนมีความพึงพอใจในกระบวนการปฏิบัติงานและ
ความพร้อมในการให้บริการของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน มีกระบวนการปฏิบัติงาน ความ
พร้อมขององค์กร สถานท่ี รวมท้ังด้านเทคโนโลยีสมัยใหม่ ตรงกับผลของการวิจัยที่ ได้ มากที่สุด ใน
ด้านกระบวนการให้บริการและสอดคล้องกับแนวคิดของ Tippawadee Meksawan (2541) ที่ได้ชี้ให้
เห็นว่าประสิทธิภาพในระบบราชการมีความหมายรวมถึงผลิตภาพและประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพ
เปนสิง่ทีว่ดัไดห้ลายมติ ิตามแตว่ตัถปุระสงคท์ีต่อ้งการพจิารณา ตรงกนัในหวัขอ้มติขิองกระบวนการการ
บริหาร (Process) ได้แก่ การทำางานที่ถูกต้องได้มาตรฐาน รวดเร็ว และใช้เทคโนโลยีที่สะดวกกวา่เดิมซึ่ง
กระบวนการลดขัน้ตอนการใหบ้รกิาร จากผลการศกึษาพบวา่ การบรกิารจดัทำาบตัรประจำาตวัประชาชน 

2. ประสิทธิภาพการให้บริการทําบัตรประจําตัวประชาชน ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ 
2.1 ด้านความรวดเร็ว ในการทำาวิจัยครั้ งนี้  โดยวัดจาก ขั้นตอนการให้บริการ 

ของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน พบว่ามีกระบวนงานท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
 ความรวดเร็วในการให้บริการ ความชัดเจนในการอธิบายขั้นตอนในการให้บริการ ความเปนธรรมของ
ขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำาดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) ความสะดวกที่ได้รับ
จากการบริการแต่ละขั้นตอน และระยะเวลาให้บริการมีความเหมาะสม ซึ่งเกิดความคุ้มค่าของงานด้าน
การให้บริการ ตรงกับผลของการวิจัยที่ได้ มากที่สุด ในด้านความรวดเร็วในการให้บริการ ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวคิดของ Peterson, E. & Plowman G.E. (1953) ได้ให้แนวคิดซึ่งได้กล่าวไว้ในด้านของเวลา
 (Time) คือ เวลาที่ใช้ในการดำาเนินงานจะต้องอยู่ในลักษณะที่ถูกต้อง เหมาะสม ทันสมัย ในด้านเวลา

 2.2 ด้านความถูกต้อง จากผลการศึกษาพบว่า ขั้นตอนการให้บริการ กลุ่มงานบัตรประจำา
ตัวประชาชน มีการปฏิบัติงานตามขั้นตอนและเทคนิคของวิธีปฏิบัติถูกต้องเหมาะสมเพื่อให้ผู้รับบริการ
ได้ประโยชน์ตรงตามความต้องการมากที่สุด ตรงกับผลของการวิจัยที่ได้ มากที่สุด ในด้านความถูก
ต้องในการให้บริการและสอดคล้องกับแนวคิด ของ Surasak Nananukul and colleagues (1995) 
ได้กล่าวไว้ใน ข้อความรวดเร็วถูกต้อง เปนส่วนประกอบหนึ่งของงานวิจัยที่มีเนื้อหาว่า คุณภาพจะ
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ต้องถูกกำาหนดโดยความพึงพอใจของลูกค้าที่ได้รับจากบริการนั้น ๆ จึงจะถือว่าบริการนั้นเปนบริการ
ที่มีประสิทธิภาพสูงสุด 

 2.3 ด้านความสะดวก จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชน 
ฝา่ยทะเบยีน สำานักงานเขตหลกัสี ่ไดด้ำาเนินการให้บรกิารอยา่งมีประสทิธิภาพ ตรงกบัผลของการวจิยัที ่ได ้
มากทีสุ่ด ในดา้นความสะดวก ในการใหบ้รกิารซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Weena Phungwiwatnikul 
(2562) ได้กล่าวไว้ว่า ในการปฏิบัติราชการต้องใช้ทรัพยากรอย่างประหยัดเกิดผลิตภาพที่คุ้มค่าต่อการ
ลงทนุและบงัเกดิประโยชนส์งูสดุตอ่สว่นรวม ทัง้นี ้ตอ้งมกีารลดขัน้ตอน และระยะเวลาในการปฏบิตังิาน
เพื่ออำานวยความสะดวกและลดภาระค่าใช้จ่าย ตลอดจนยกเลิกภารกิจที่ล้าสมัยและไม่มีความจำาเปน

 2.4 ด้านความเสมอภาค จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชนชน 
ดำาเนินการให้บริการประชาชน เพื่อให้เกิดความเสมอภาค โดยการเลือกปฏิบัติที่มุ่งลดความเลื่อมล้ำาที่มี
อยูห่รอืการปฏบิตัใินทางบวก คอืการดำาเนนิการตามกฎหมาย ซ่ึงเกดิความพึงพอใจสูงสุดจากประชาชน
ผู้มาติดต่อขอรับบริการจัดทำาบัตรประจำาตัวประชาชน ได้ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ตรงกับผลของ
การวจัิยที ่ได ้มากทีส่ดุ ในดา้นความเสมอภาคในการใหบ้รกิารและสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Kalpyawat 
Trisukon (2540) ได้กล่าวว่า การบริการ คือ การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ โดย
ผูใ้ห้บริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารอยา่งเปนทีพ่งึพอใจ อาศยัปจจยัเสรมิ เชน่ ความ
สะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี เปนสิ่งท่ีทำาให้การบริการนั้นเปนที่ประทับใจของผู้รับ “การบริการอันน่า
ประทบัใจ” เปนหวัใจในการดึงดดูลกูคา้ ซึง่ตรงกบังานวจิยัในดา้นการบรกิารอยา่งเทา่เทยีมและเสมอภาค 

ข้อเสนอแนะ
ข้อเสนอแนะสําหรับการนําไปใช้ประโยชน
1. ด้านระยะเวลาในการใหบ้ริการ จากการศกึษาในภาพรวมพบวา่ ระยะเวลาในการรอเพือ่เรยีก

เขา้รบับรกิารทีก่ลุม่งานบัตรประจำาตวัประชาชน มคีา่เฉลีย่นอ้ยทีส่ดุ ดงันัน้การใชเ้วลาเกนิความจำาเปน ใน
ดา้นการรบัเรียกควิ เพือ่รบับริการ เนือ่งจากจำานวนประชาชนทีม่ารบับรกิารทำาบตัรประจำาตวัประชาชน
 ในขณะนั้นมีเปนจำานวนมาก จึงเกิดการรอคอยเพื่อให้ผู้ที่มารับบริการที่มาก่อนหน้า ได้รับบริการแล้ว
เสรจ็ก่อน ระหวา่งนัน้เปนการรอเรยีกเพือ่รบับรกิาร ซึง่เหตเุกดิการจำานวนผูร้บับรกิารทีม่าขอรบับรกิาร
ในช่วงเวลาเดยีวกันเปนจำานวนมาก ไมว่า่จะเปนการจองคิวลว่งหนา้แบบ Online หรอื Wolk - in กต็าม
จะเกิดปญหาเดียวกัน ดังนั้น ผลของการวิจัยออกมาในระดับดี จึงควรลดขั้นตอนการรอรับบริการ ซึ่ง
สามารถทำาให้ระยะเวลาในการรอคอยลดลงและทำาให้สามารถเรียกคิวเพื่อรับบริการได้เร็วกว่าเดิม

2. ดา้นกระบวนการลดขัน้ตอนการใหบ้ริการ จากการศกึษาในภาพรวมพบวา่ มชีอ่งบริการพิเศษ
สำาหรับผู้ป่วย / คนชรา / ผู้พิการ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ดังนั้น กระบวนการดำาเนินการให้บริการทำาบัตร
ประจำาตัวประชาชน นั้น ยังมีกระบวนงานหลายขั้นตอนในการให้บริการพิเศษสำาหรับผู้ป่วย / คนชรา 
/ ผู้พิการ อีกทั้งเปนกระบวนงานที่ยังไม่สามารถลดขั้นตอนได้เนื่องจากมีความสำาคัญ เช่น กระบวนการ
เก็บลายนิ้วมือ กระบวนการถ่ายภาพ กระบวนการตรวจสอบหลักฐานและกรอกคำาร้องขอมีบัตรประจำา
ตวัประชาชน ซ่ึงผูว้จิยัรวบรวมขอ้เสนอแนะจากการวจิยัแลว้พบวา่ ควรมีชอ่งบรกิารพเิศษสำาหรบัผูป่้วย
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/คนชรา/ผู้พิการ เพิ่มและลดขั้นตอนการตรวจเอกสารเบื้องต้น แล้วนำาการตรวจเอกสารหลักฐานและ
ตรวจภาพใบหน้าจากฐานข้อมูลมารวม ตรวจสอบทั้งสิ้นที่จุดอนุมัติทำาบัตรโดยพนักงานเจ้าหน้าที่ ซึ่ง
ถ้าถือปฏิบัติได้จะเปนกระบวนการลดข้ันตอนของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติและลดกระบวนงานขั้นตอนการให้
บริการจัดทำาบัตรประจำาตัวประชาชนได้จำานวนหนึ่งขั้นตอนลดอัตราเจ้าหน้าที่ได้หนึ่งอัตรา

3. ด้านความเสมอภาค จากการศึกษาในภาพรวมพบว่า มีความเสมอภาคในด้านการเรียกหลัก
ฐานและตรวจสอบบุคคล เช่น พบเห็นปญหาผู้สูงอายุยังไม่ได้รับบริการด่วนพิเศษ (FastTrack) มีค่า
เฉลีย่ นอ้ยทีส่ดุ ดงันัน้เกณฑก์ารแยกผูส้งูอายจุากผูร้บับรกิารปกตยิงัไมช่ดัเจน จงึเหน็วา่ควรกำาหนดอายุ
ทีช่ดัเจนแนน่นอนเพือ่จะเกดิความเสมอภาคแกผู่ร้บับรกิารทีเ่ปนผูส้งูอายทุีป่ระสงคจ์ะขอรบับริการ บตัร
ประจำาตวั ซึง่เปนปญหาด้านความเสมอภาคทีเ่กดิขึน้และเหน็ไดบ้อ่ย ผูว้จิยัจึงขอเสนอแนะใหม้แีนวทาง
ในการแก้ไขปญหาลดความเลื่อมล้ำาและสร้างความเสมอภาคให้เกิดขึ้นเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในงาน
บริการของกลุ่มงานบัตรประจำาตัวประชาชนของฝ่ายทะเบียน สำานักงานเขตหลักสี่ เช่น การใช้บริการ
ผ่านแอพพลิเคชั่นโดยการเรียกคิวที่เปนไปตามลำาดับการจอง

ข้อเสนอแนะในการวิจัยตอไป 
1. การศึกษาครั้งต่อไป ผู้วิจัยควรศึกษาการพัฒนากระบวนการลดเวลาและขั้นตอนเพ่ือเพ่ิม

ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารงานบตัรประจำาตวัประชาชนของหนว่ยงานใกล้เคยีง เพ่ือเปรียบเทยีบแนวทาง
ในการดำาเนนิการบรกิารจดัทำาบตัรประจำาตวัประชาชน เพ่ือเพ่ิมประสิทธภิาพการใหบ้ริการทีดี่ยิง่ขึน้ไป

2. การศกึษาครัง้ตอ่ไป ควรศกึษาการปฏรูิประบบราชการและแนวทางการพัฒนาการให้บริการ
จัดทำาบัตรประจำาตัวประชาชนในสำานักงานเขตอื่น ๆ ในทั้งทางตรงและทางอ้อม

3. การศึกษาครั้งต่อไป ควรศึกษาการใช้เทคโนโลยีและระบบสารสนเทศ เพื่อนำามาพัฒนา การ
ให้บริการจัดทำาบัตรประจำาตัวประชาชนในสำานักงานเขตอื่น ๆ และจัดสรรงบประมาณมาจัดหาเครื่อง
มือเครื่องใช้เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว สะดวกสบาย และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
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