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บทสรุปสําหรับผูบริหาร

การรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive Thru) เกิดจากแนวคิดการจัดการภาครัฐ
แนวใหม ซึ่งนับไดวาเปนนวัตกรรมทางการบริหารอยางหน่ึงที่สํานักงานคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ (ก.พ.ร) ซึ่งเปนหนวยงานหลักที่ต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผนดิน ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2545 ใหดําเนินการขับเคลื่อนการปฏิรูประบบราชการ จึงไดนําแนวคิด
ดังกลาวมาประยุกตใชเปนหลักคิดหลักปฏิบัติเพื่อใหการดําเนินงานพัฒนาระบบราชการไทย
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ รวมทั้งไดนําแนวคิดของการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน
โดยการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการที่เกินจํา เปน  พระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ไดกําหนดแนวทางใหสวนราชการตอง
ปฏิบัติราชการเพื่อประโยชนสุขของประชาชน และแนวทางการปฏิบัติราชการหน่ึงที่มีผลอันสําคัญ
ตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนใหมีความสะดวก และรวดเร็วมากขึ้นโดยนําเทคนิค
ECRS มาใชในการออกแบบกระบวนการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)
ซึ่งเปนการปรับรูปแบบการใหบริการภาครัฐจากการทํางานเชิงรับเปนการทํางานเชิงรุกโดยยึดความ
สะดวกและความพึงพอใจของประชาชนเปนเปาหมาย  สอดคลองกับภารกิจของกรมการกงสุลที่
พยายามพัฒนาการใหบริการประชาชนอยางตอเน่ือง โดยมีเปาหมายหลักคือทําใหการบริการของ
รัฐมีขั้นตอนที่สั้นลง และใชเวลาดําเนินการนอยกวาที่ เปนอยูในปจจุบันเพื่อใหประชาชน
ผูใชบริการไดรับบริการที่ดีขึ้น
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กิตติกรรมประกาศ
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บทท่ี 1
บทนํา

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
รัฐบาลไดกําหนดนโยบายแนวทางในการทํางาน เพื่อสนองความตองการประชาชน โดยยึด

ประชาชนเปนศูนยกลางในการทํางาน ซึ่งจะเห็นไดจากพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน
(ฉบับที่ 5) พ. ศ. 2545  มาตรา 3/1 บัญญัติวา “การบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ ความมีประสิทธิภาพ การ
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและ
ทรัพยากรใหทองถิ่น กระจายอํานาจการตัดสินใจ การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความ
ตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของงาน และความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน” และพระ
ราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 6 กําหนด
เปาหมายการบริหารราชการเพื่อใหเกิดประโยชนสุขของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินจําเปน  มีการ
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการ
ตอบสนองความตองการ กระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกที่กาวไปสูยุคของโลกไรพรมแดน อัน
เน่ืองมาจากความเจริญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําใหทุกคนสามารถติดตอสื่อสารกันไดอยาง
รวดเร็วทั่วโลก ดังน้ัน ระบบราชการหรือหนวยงานของรัฐในฐานะเปนกลไกของรัฐบาลในการผลักดัน
นโยบายใหไปสูการปฏิบัติ จึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีการพัฒนาและปรับเปลี่ยนบทบาทการ
ทํางานใหมีความทันสมัยมากยิ่งขึ้น เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการของรัฐใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของประชาชน

กรมการกงสุลเปนหนวยงานของกระทรวงการตางประเทศ มีภารกิจหลักในการใหบริการดานงาน
กงสุล เชน การทําหนังสือเดินทาง การรับรองเอกสาร การใหความคุมครองคนไทยในตางประเทศ  มี
ประชาชนมาติดตอราชการวันละกวา 2,00 0 ราย โดยมาทําหนังสือเดินทางเฉลี่ยต้ังแตเดือนมกราคม –
พฤษภาคม 2555 วันละ 1,630 ราย การใหบริการแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru) ซึ่งเปนวิธีการทํางานรูปแบบ
ใหม โดยนํ าแนวคิ ดเ ร่ื องการปรั บลดขั้ นตอนและระยะเวลาในการให บริ การประชาชน
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และการจัดระบบงานใหเกิดความคลองตัว มาใชเปนแนวทางในการปรับปรุง และเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบริการรับหนังสือเดินทางของกรมการกงสุล เพื่อเปนทางเลือกใหมใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของประชาชนไดอยางแทจริง สอดคลองกับนโยบายการทูตเพื่อประชาชนอันเปนผลให
ประชาชนผูใชบริการไดรับความสะดวก รวดเร็ว และพึงพอใจสูงสุด

1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา
เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-

Thru) ของกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการตางประเทศ

1.3  ขอบเขตการศึกษา
การศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึกษาไดกําหนดขอบเขตการศึกษาไวดังน้ี
1.3.1 ศึกษาปญหาของการใหบริการรับหนังสือเดินทางเฉพาะผูใชรถยนตมารับหนังสือ

เดินทางที่กรมการกงสุล กระทรวงการตางประเทศ
1.3.2 ศึกษาการประยุกตใชการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)

ในประเด็นเกี่ยวกับ
1.3.3  ประโยชนที่ไดรับจากการประยุกตใชการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ -

ทรู
1.3.4 การปรับเปลี่ยนขั้นตอนการบริการเพื่อรองรับการใหบริการแบบไดรฟ-ทรู
1.3.5 การปรับเปลี่ยนสถานที่ต้ังบริการและการจราจร เพื่อรองรับการใหบริการแบบ

ไดรฟ-ทรู

1.4  ระเบียบและวิธีการศึกษา
การศึกษาในคร้ังน้ีเปนการศึกษาและพัฒนา (Research and Development) กระบวนการ

การใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)
วิธีการศึกษา มีขั้นตอนดังตอไปน้ี
1.4.1 ศึกษาและรวบรวมขอมูลจํานวนประชาชน และรถยนต ที่เขามาติดตอขอรับหนังสือ

เดินทางที่กรมการกงสุล
1.4.2 ศึกษาและวิเคราะหกระบวนการและระบบงานรวมถึงปญหาของประชาชนที่มารับ

หนังสือเดินทางที่กรมการกงสุลรูปแบบปจจุบัน
1.4.3 วิเคราะหขอมูลที่ไดจากการรวบรวม
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1.4.4  ออกแบบรูปแบบการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)
1.4.5 สรุปผลเปรียบเทียบการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบปจจุบันกับการใหบริการ

แบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)

1.5 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา
1.5.1 กรมการกงสุล

1) เพื่อนําแนวทางในการศึกษาไปไปป ระยุกตใชในการเพิ่มชองทางและ
ประสิทธิภาพในการใหบริการประชาชน

2) ยกระดับมาตรฐานในการใหบริการประชาชนใหรวดเร็วสะดวกสบาย
3) ลดขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงาน
4) สรางภาพลักษณที่ดีตอการใหบริการประชาชน

1.5.2 ผูรับบริการ (ประชาชน)
1) ลดการใชเวลาในการติดตอราชการนอยลง
2) สะดวกสบายรวดเร็วตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง
3) ประหยัดพลังงานเชื้อเพลิงในการหาที่จอดรถ
4) เปนทางเลือกใหกับประชาชนในการรับบริการ

1.5.3 บริษัท Outsourcing ที่จายเลมหนังสือเดินทาง
1) ลดขั้นตอนการทํางานการบันทึกภาพผูรอง การสแกนเอกสาร
2) ลดอุปกรณเคร่ืองมือ กลองบันทึกภาพ เคร่ืองสแกนเอกสาร
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บทท่ี 2
แนวคิดทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ

การศึกษาเร่ืองการพัฒนาการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)
ผูศึกษาไดคนควาเอกสารรายงานวิจัยตางๆ ทบทวนแนวคิด ทฤษฎี ตางๆ ที่เกี่ยวของเพื่อนํามาเปน
แนวทางการศึกษาคนควา ดังน้ี

2.1 แนวคิดทฤษฎี
2.1.1 แนวความคิดของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management)

แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมเร่ิมตนขึ้นจากความพยายามในการอธิบาย
ปรากฏการณทางการบริหารงานภาครัฐที่เกิดขึ้นราวทศวรรษที่  1980 ในประเทศกลุมเวสมินสเตอร
(Westminster) ซึ่งไดแก อังกฤษ ออสเตรเลีย นิวซีแลนด และแคนาดา ประเทศเหลาน้ีไดดําเนินการ
ปฏิรูประบบการบริหารงานภาครัฐกาวหนาไปอยางมาก ดวยจุดประสงคที่ตองการสรางขีด
ความสามารถในการแขงขันของประเทศ กลไกการบริหารงานภาครัฐจึงตองมีสมรรถนะในการ
จัดการที่สูงเพียงพอสําหรับรองรับการขับเคลื่อนประเทศใหกาวไปในจังหวะและในทิศทางที่พึง
ประสงค การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมหรือการจัดการนิยม (Managerialism) ต้ังอยูบน
สมมุติฐานของความเปนสากลของทฤษฎีการบริหารและเทคนิควิธีการจัดการวาสามารถนําไป
ประยุกตใชไดทั้งการบริหารรัฐกิจ และการบริหารธุรกิจ ซึ่งเปนกระแสแนวความคิดที่สอดคลองกับ
รัฐประศาสนศาสตรแบบคลาสสิคของ Woodrow Wilson ที่เนนแยกการเมืองออกจากการ
บริหารงาน และหลักวิทยาศาสตรการจัดการ (Scientific Management) ของ Frederick Taylor โดย
มุงเนนใหความสาคัญตอการประหยัด (Economy) ประสิทธิภาพ (Efficiency) และประสิทธิผล
(Effectiveness) นอกจากน้ี ยังไดผสมผสานใหเขากับเศรษฐศาสตรสํานักนีโอคลาสสิค ทฤษฎี
ทางเลือกสาธารณะ และเศรษฐศาสตรสถาบันแนวความคิดดังกลาวตองการใหมีการปรับเปลี่ยน
กระบวนทัศน และวิธีการบริหารงานภาครัฐไปจากเดิมที่ใหความสาคัญตอทรัพยากร หรือปจจัย
นําเขา (Input) และอาศัยกฎระเบียบเปนเคร่ืองมือในการดําเนินงาน เพื่อใหเกิดความถูกตอง สุจริต
และเปนธรรม โดยหันมาเนนถึงวัตถุประสงคและสัมฤทธิ์ผลของการดําเนินงาน ทั้งในแงของ
ผลผลิต (Output) และผลลัพธ (Outcome) และความคุมคาของเงิน (Value for Money) รวมทั้งการ
พัฒนาคุณภาพและสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนผูรับบริการ โดยนําเอาเทคนิคการบริหาร
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จัดการสมัยใหมเขามาประยุกตใชมากขึ้น เชน การวางแผนเชิงกลยุทธ การวัดและประเมินผลงาน
การบริหารคุณภาพโดยรวม การร้ือปรับระบบ เปนตน

ภายใตแนวความคิดของการปฏิรูประบบราชการ เมื่อ พ.ศ. 2545 ที่ไดมีการนํา
แนวคิด “การจัดการงานสาธารณะแนวใหม” (New Public Management) มาใช โดยมีแนวคิดสําคัญ
ซึ่งเปนจุดเนนของการจัดการภาครัฐแนวใหม คือมุงเนนประชาชนเปนศูนยกลาง มุงผลสัมฤทธิ์ตาม
ตัวชี้วัด ภาครัฐจะตองลดบทบาทลงโดยการจางภาคเอกชนดําเนินการแทน (Outsourcing) สรรหา
ผูบริหารที่มีสมรรถนะสูงจากบุคคลนอกระบบ (Performance Appraisal) เนนการบริหารแบบมือ
อาชีพ เนนการมีจิตวิญญาณผูประกอบการ (Entrepreneur) โดยนํากลไกตลาดมาเปนเคร่ืองมือที่
สําคัญในการสรางดุลยภาพใหเกิดขึ้นในทุกกรณี เนนการบริการลูกคา ทํางานเชิงรุกแสวงหาโอกาส
เจรจาตอรองเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและการพัฒนาระบบการทํางานอยางตอเน่ือง มอบอํานาจการ
ใชดุลยพินิจและใหอิสระ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ในระดับ
รองลงมา (Empowerment) กระจายอํานาจสูทองถิ่น (Decentralization) แปรรูปรัฐวิสาหกิจ
(Privatization) แนวคิดดังกลาวไดนําไปสูการปรับเปลี่ยนนจุดมุงเนนใหมๆ ของการบริหารจัดการ
ภาครัฐไปจากเดิมหลายประการ เชน การใหความสําคัญกับผูรับบริการในฐานะที่เปนลูกคา มุงเนน
คุณภาพ คุณคา บริการ สรางแรงจูงใจใหเกิดนวัตกรรม (Innovation) แกผูปฏิบัติงานรวมทั้งเสริม
สมรรถภาพใหแกผูปฏิบัติงาน ชวยใหระบบการทํางานมีความยืดหยุนเพิ่มมากขึ้น อีกทั้งการลด
กฎระเบียบที่ไมจําเปน ตลอดจนการร้ือ ประกอบ สรางระบบราชการ (Reinventing-Government)
เปนตน การปรับเปลี่ยนดังกลาวถือไดวาเปนกระบวนทัศนใหม  (New Paradigm) ของการปฏิรูป
การบริหาร โดยสามารถสรุปเปรียบเทียบความแตกตางระหวางกระบวนทัศนระบบราชการแบบเกา
และกระบวนทัศนระบบราชการแบบใหมได ดังตารางที่ 2.1
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ตารางท่ี 2.1 เปรียบเทียบกระบวนทัศนระบบราชการแบบเกาและกระบวนทัศนระบบราชการ
แบบใหม

กระบวนทัศนระบบราชการแบบเกา
(Bureaucratic Paradigm)

กระบวนทัศนระบบราชการแบบใหม
(Post-Bureaucratic Paradigm)

1. คํานึงถึงประโยชนสาธารณะ 1. ใหประชาชนไดรับสิ่งที่มีคุณคา
2. ใหความสําคัญกับประสิทธิภาพ 2. ใหความสําคัญกับคุณภาพและสิ่งที่มีคุณคา
3. มุงเนนการบริหารแบบตามคําสั่งตามสาย

บังคับบัญชา (Administration
3. เนนการเพิ่มผลผลิตหรือมุงเนนงาน

4. เนนการควบคุมสั่งการ 4. การยึดมั่นในปทัสถาน (Adherence to
norms)

5. กําหนดโครงสรางอํานาจหนาที่ และความ
รับผิดชอบไวอยางชัดเจน

5. กําหนดภารกิจที่ชัดเจน ปรับปรุงบริการ
     เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาและ

เนนผลลัพธ
6. คํานึงถึงตนทุน 6. การสงมอบสิ่งที่มีคุณคา
7. ตระหนักถึงความรับผิดชอบ 7. การสรางระบบการทํางานที่มีความ

รับผิดชอบสมควรไดรับความไววางใจ
(Accountability)และเสริมสรางความสัมพันธ
ที่ดีในการทํางาน (Strengthen Working
Relationship)

8. การปฏิบัติตามกฎระเบียบและกระบวนการ
ทํางาน

8. สรางความเขาใจในปทัสถาน หาวิธีการ
แกปญหาและปรับปรุงอยางตอเน่ือง
(Understand and Apply norms, Identity and

Solve Problems, Continuously Improve
Processes)

9. การปฏิบัติตามแบบแผนการบริหารที่มีอยู
อยางเครงครัด

9. การแยกการใหบริการออกจากการควบคุม
การสรางปทัสถาน การเพิ่มทางเลือกใหกับ
ลูกคา สรางความรวมมือ การใหสิ่งจูงใจ
การวัดผลงานและวิเคราะหผลลัพธ การรับ
ฟง ผลสะทอนกลับจากผูรับบริการ
เพื่อปรับปรุงการบริการใหมีคุณภาพสูง
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การจัดการภาครัฐแนวใหมมีฐานแนวคิดจากการสงเสริมใหใชกลไกตลาด
(Market mechanism) และวิธีการบริหารอยางมืออาชีพ (Managerialism) ในการดําเนินภารกิจของ
รัฐในดานตางๆ สาระสําคัญของแนวคิดการจัดการภาครัฐสมัยใหมสามารถสรุปไดดังน้ี

1. มีความเชื่อวาการบริหารงานมีลักษณะของความเปนสากลสภาพ หรือไมมี
ความแตกตางอยางเปนนัยสําคัญระหวางการบริหารงานของภาคธุรกิจเอกชน และการบริหารงาน
ภาครัฐ

2. ปรับเปลี่ยนการใหนํ้าหนักความสาคัญไปจากเดิมที่มุงเนนการควบคุมทรัพยากร
(ปจจัยนําเขา) และกฎระเบียบเปนเร่ืองของการควบคุมผลผลิตและผลลัพธ หรือปรับเปลี่ยนจากการ
ใหความสําคัญในภาระรับผิดชอบตอกระบวนงาน (Process Accountability) ไปสูภาระรับผิดชอบ
ตอผลสัมฤทธิ์ (Accountability for Results)

3. ใหความสําคัญตอเร่ืองของทักษะการบริหารจัดการมากกวาการกําหนดนโยบาย
4. โอนถายอํานาจการควบคุมของหนวยงานกลาง (Devolution of Centralized Power)

เพื่อใหอิสระและความคลองตัวแกผูบริหารของแตละหนวยงาน
5. ปรับเปลี่ยนโครงสรางหนวยงานราชการใหมใหมีขนาดเล็กลงในรูปแบบของ

หนวยงานอิสระในกํากับ โดยเฉพาะการแยกสวนระหวางภารกิจงานเชิงพาณิชย การกํากับดูแล
ควบคุมภารกิจงานเชิงนโยบายและการใหบริการออกจากกันอยางเด็ดขาด

6. เนนการแปรสภาพกิจการของรัฐใหเปนเอกชนและใหมีการจางเหมาบุคคล
ภายนอก (Outsourcing) รวมทั้งการประยุกตใชวิธีการจัดจางและการแขงขันประมูลงาน (Competitive
Tendering) เพื่อลดตนทุนและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

7. ปรับเปลี่ยนรูปแบบสัญญาจางบุคลากรของภาครัฐใหมีลักษณะเปนระยะสั้น
และกําหนดเงื่อนไขขอตกลงใหมีความชัดเจนสามารถตรวจสอบได

8. เลียนแบบวิธีการบริหารจัดการของภาคธุรกิจเอกชน เชน การวางแผนกลยุทธ
และแผนธุรกิจ การทําขอตกลงวาดวยผลงาน (Performance Agreement) การจายคาตอบแทนตาม
ผลงาน การจัดจางบุคคลภายนอกใหเขามาปฏิบัติงานเปนการชั่วคราว/เฉพาะกิจ การพัฒนาระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริหารงาน และการใหความสําคัญตอการสรางภาพลักษณที่ดีขององคการ
(Corporate Image)

9. มีการสรางแรงจูงใจและใหรางวัลตอบแทนในรูปของตัวเงิน (Monetary
Incentives) มากขึ้น
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10. สรางระเบียบวินัยและความประหยัดในการใชจายเงินงบประมาณ โดย
พยายามลดตนทุนคาใชจายและเพิ่มผลผลิต

จากแนวคิดการปฏิรูประบบราชการแนวใหมดังกลาวขางตน มีผลทําใหระบบ
ราชการไทยตองการมีการปรับเปลี่ยนตัวเองเปนอยางมากในสองมิติดวยกัน คือ มิติดานบทบาทของ
ขาราชการ โดยไดมีการปรับเปลี่ยนจากเดิมที่เนนการเปนผูปฏิบัติ (Operator) และผูควบคุมมาเปน
บทบาทผูเอ้ืออํานวยใหไดรับบริการ (Provider) และจากการเปนผูรักษากติกามาเปนผูกระตุนและ
สงเสริม (Promoter) ในสวนมิติดานการบริหารน้ันไดมีการปรับเปลี่ยนไปเปนการบริหารแบบมุง
ผลสัมฤทธิ์ (Result Based Management) และการบริหารโดยมุงที่ประชาชนเปนศูนยกลางอัน
นําไปสูการกําหนดแนวทางตางๆ ขึ้นมาเพื่อใชในการปฏิรูประบบราชการ

2.1.2 แนวคิดการพัฒนาบริการและคุณภาพบริการ
1. การพัฒนา (Development)
การพัฒนา หมายถึง การเปลี่ยนแปลงตามแผนที่มีการกําหนดทิศทาง (Planed or

directed change) และรายละเอียดไวลวงหนาวาจะพัฒนาอะไร พัฒนาอยางไร เมื่อใด ใครจะเปน
ผูพัฒนา ทั้งน้ี เพื่อความเปนดีอยูดีของคน ซึ่งหมายความรวมถึงการไดรับความเสมอภาคและความ
ยุติธรรมในสังคม (Social justice) ดวย ดังน้ัน คนจึงเปนเปาหมายสุดยอดของการพัฒนา เพราะเปน
ทั้งผูถูกพัฒนาและรับผลของการพัฒนา

2. การบริการ (Services)
การบริการ หมายถึง  พฤติกรรม กิจกรรม หรือกระบวนการดําเนินของบุคคลหรือ

องคการ  เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน  และผลจากการกระทําน้ันกอใหเกิดความพึง
พอใจ การบริการที่ดีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูอ่ืนไดตรงตามที่บุคคลน้ันคาดหวังไว
พรอมทั้งทําใหบุคคลน้ันเกิดความรูสึกที่ดีและในขณะเดียวกันก็รูสึกประทับใจในสิ่งที่ รับไป
พรอมๆ กันดวย  การใหบริการมีลักษณะ 5  ประการ  คือ  ความเสมอภาค  ความตรงเวลา  ความ
พอเพียง  ความตอเน่ือง  และความกาวหนา  บริการประชาชน (Public service) หมายถึง กิจการ
ทุกประเภทที่รัฐจัดทําขี้น  เพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ และ
เปนประโยชนตอประโยชนมากที่สุดโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล คือ เปนลักษณะการใหบริการที่
ปราศจากอารมณ และไมเปนการเลือกปฎิบัติ  ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติที่ เทาเทียมกันดวย
หลักเกณฑเดียวกัน  บริการ ประชาชนแบงออกไดเปน 2 ประเภท คือ กิจการที่ตอบสนองความ
ตองการ (1) ในดานความปลอดภัย และ (2) ในดานความสะดวกในการดําเนินชีวิต
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3. การพัฒนาบริการ
การพัฒนาบริการ หมายถึง  การเปลี่ยนแปลงตามแผนหรือที่มีการกําหนดทิศทางซึ่ง

พฤติกรรม หรือกิจกรรม  หรือการกระทําในทางที่มีคุณภาพที่บุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีก
บุคคลหน่ึง

4. คุณภาพ (Quality)
คุณภาพ หมายถึง ระดับความเปนเลิศ (Degree of excellence) (ในคุณลักษณะ

โดยรวมของผลิตผล หรือบริการที่ปราศจากขอบกพรอง  และตอบสนองความตองการเปนที่พึง
พอใจของลูกคาหรือผูรับบริการ  และเกิดประโยชนตามความตองการของลูกคา โดยปฏิบัติตาม
มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาชีพ  ซึ่งตองมีมิติตางๆ ในดานความรูความสามารถของ
ผูใหบริการ  ความเหมาะสมของการใหบริการ   มีประสิทธิผล  ประสิทธิภาพ  มีความปลอดภัย  มี
การเขาถึงบริการหรือมีบริการเมื่อจําเปน รวมถึงการมีความเทาเทียมและความตอเน่ืองในการรับ
บริการ หรือกลาวอีกนัยหน่ึงคุณภาพคือความพอใจของลูกคา

5. คุณภาพบริการ (Service quality)
คุณภาพบริการ หมายถึง ระดับความสามารถของผลิตผลหรือบริการในการบําบัด

ความตองการของลูกคาที่มีคุณลักษณะไดมาตรฐานปราศจากขอบกพรอง (Zero  defect) และ
สอดคลองกับความตองการของลูกคาถึงขั้นเปนที่พึงพอใจ (Satisfaction) องคประกอบหลักที่
กําหนดความพึงพอใจของลูกคาผู รับบริการตอการใหบริการ  ซึ่งเปนหัวใจของคุณภาพบริการ
ประกอบดวย 2 สวนหลักๆ รวม 4 เปนปจจัย กลาวคือ สวนแรก เปนสวนของผูใหบริการซึ่ ง
สะทอนถึงลักษณะการใหบริการมี 3 ปจจัย  คือ 1) ดานระบบการใหบริการ (Service System)
2) ดานกระบวนการใหบริการ (Workflow  process) 3) ดานพฤติกรรมของผูใหบริการ (Providers
Behavior) และสวนที่สอง เปนสวนของผูรับบริการซึ่งเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการ
คือ ปจจัยที่ 4) ดานภูมิหลังของ ผูรับบริการ (Recipients  background) ความพึงพอใจของลูกคาหรือ
ประชาชนผูมารับบริการ  จะเกิดขึ้นไดตอเมื่อความตองการจําเปน (Need) ของประชาชน
ผูรับบริการไดรับการตอบสนองไดอยางเหมาะสมปราศจากขอบกพรองในสภาพแวดลอมที่นาพึง
พอใจ ดังน้ัน กลยุทธในการบริหารคุณภาพบริการของผูบริหารคือ การถายทอดองคประกอบหลัก
ของคุณภาพ บริการดังกลาวใหเปนรูปธรรม เพื่อใหผูใหบริการเกิดความเขาใจ และสามารถเห็น
แนวทางในการปฏิบัติได

โดยเร่ิมดวยการกําหนดประเด็นหรือจุดเนนเพื่อผูใหบริการตระหนักและเขาใจวา
การใหบริการที่มีคุณภาพจะตองเปนไปอยางถูกตองตามเทคนิควิธี  มีความรวดเ ร็ว ตรงตามเวลา
เปนมิตรและเปนกันเองกับผูรับบริการ เสริมสรางทักษะและความรูในการใหบริการ เพื่อใหเกิด
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ความมั่นใจแกผูรับบริการวาตัวผูใหบริการเปนผูที่มีทักษะและความเชี่ยวชาญ มีการพัฒนาปรับปรุง
สถานที่ใหเปนที่ประทับใจของผูมารับบริการ พัฒนามาตรฐานและทักษะในการใหบริการแก
เจาหนาที่ทุกคน ใหขอมูลขาวสารในสวนที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติตนของผูรับบริการภายหลังจาก
การรับบริการ กําหนดหรือใหทางเลือกตาง ๆ แกผูมารับบริการ เพื่อใหผูรับบริการเปนผูตัดสินใจวา
จะรับบริการหรือไมและถาตองการรับจะรับบริการชนิดใด

2.1.3 แนวคิดการลดข้ันตอนและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ
การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเปนเร่ืองที่สวนราชการไดมีการ

ดําเนินการเพื่อใหเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 19 พฤษภาคม 2546 ที่ใหสวนราชการและ
หนวยงานอ่ืนๆของรัฐ ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนลงรอยละ 30 - 50
จากที่กําหนดไวเดิม ทั้งน้ี การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานน้ัน ไมใชเปนการเรงการ
ทํางานใหเร็วขึ้น หรือเปนการผลักงานบางอยางใหประชาชนเปนผูรับภาระแทน แตเปนการ
ดําเนินการเพื่อใหสวนราชการทําการปรับปรุงพัฒนาการทํางานใหดีขึ้น โดยมีหลักการในเร่ือง
ดังกลาวอยู 3 ประการ คือ

1. ประโยชนสุขของประชาชน
2. การลดความสูญเสียในการทํางาน
3. การไมเปนภาระใหกับผูปฏิบัติราชการ

โดยหลักการทั้ง 3 ประการดังกลาว เปนเร่ืองที่ตองการใหมีการพัฒนากระบวนงาน
โดยมุงหวังใหประชาชนไดประโยชนสุขเพิ่มมากขึ้น และกระบวนงานมีการพัฒนาปรับปรุงโดยมี
การลดความสูญเสียในการทํางาน รวมถึงการพัฒนากระบวนน้ันตองไมเปนภาระใหกับผูปฏิบัติงาน
ถาสวราชการมีการเรงการทํางานในกระบวนงานน้ันๆ ประชาชนอาจไดรับประโยชน แตขั้นตอน
การทํางานยังเหมือนเดิม คือ ไมมีการลดความสูญเสียในการทํางาน และการเรงการทํางานยังเปน
ภาระใหกับผูปฏิบัติงาน เมื่อพิจารณาแลวการทําเชนน้ัน ประสิทธิภาพการทํางานไมไดเพิ่มขึ้น
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ภาพท่ี 2.1 หลักการในการพัฒนากระบวนงาน

หลักในการปรับปรุงงาน ECRS
หลักการ E C R S เพื่อเร่ิมตนกระบวนการปรับปรุงระบบงานได โดยหลักการ

ดังกลาวมีองคประกอบกลาวคือ
E = Eliminate หมายถึง การตัดขั้นตอนการทํางานที่ไมจําเปนในกระบวนการ

ออกไปเปนการตัดทอนหรือยุบสวนที่ไมจําเปนออก ซึ่งนับวาเปนเร่ืองที่สําคัญมากในการปรับปรุง
งาน เพราะการทํางานในสิ่งที่ไมจําเปนแลวเปนการสิ้นเปลืองโดยเปลาประโยชนและเปนการ
ทํางานที่สูญเปลาโดยมิไดอะไรตอบแทนเลย

C = Combine หมายถึง การรวมขั้นตอนการทํางานเขาดวยกัน เปนการรวมสวนที่
เหลือหรือสวนที่จําเปนเขาดวยกัน แลวปรับปรุงใหดีขึ้นเมื่อไดตัดสิ่งที่ไมจําเปนออกไปแลวก็ตอง
จัดระบบงานเสียใหม โดยนํางานสวนที่เหลือ สวนที่มีลักษณะงานคลายกัน และสวนที่จําเปนตางๆ
มารวมกัน และปรับปรุงใหดีขึ้น

R = Rearrange หมายถึง การจัดลําดับงานใหมใหเหมาะสมเปนการลําดับขั้นตอน
การทํางานใหมใหกระชับสั้นกวาที่เปนอยูเดิม หรือการสับเปลี่ยนขั้นตอนใหมเพื่อใหการทํางาน
คลองตัวยิ่งขึ้น

S = Simplify หมายถึง เปนการทํางานใหงายหรือปรับปรุงสวนที่จําเปนใหดีขึ้น
โดยในการปฏิบัติงานน้ัน มักจะมีงานที่ยุงยากสลับซับซอน มีขั้นตอนมาก ควรทํากระบวนการให
เรียบงายขึ้นทุกคนเขาใจไดงาย หากเปนไปไดใหจัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ ประชาชนสามารถติดตอ
ไดในที่เดียวกันหรือสรางอุปกรณชวยใหทํางานไดงายขึ้น
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2.2 วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ
2.2.1  รายงานผลการปฏิบัติงานสําหรับกระบวนงานท่ีไดรับรางวัลคุณภาพใหบริการ

ประชาชน
สํานักงานขนสงเขตพื้นที่  5 กรมการขนสงทางบก การใหบริการเปลี่ยนแปลง

สาระสําคัญของรถตาม พ.ร.บ. รถยนต พ. ศ. 2522 ณ Drive thru Service เปนการพัฒนางานบริการ
ดวยการนําเทคโนโลยีมาปรับใชเพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาในการติดตอราชการ และลดการใช
พลังงานของประเทศ ตามนโยบายของกระทรวงคมนาคม Drive Thru Service เปนบริการที่รวม
ขั้นตอนการตรวจสภาพรถและการดําเนินการทางทะเบียนไว ณ จุดบริการเดียว โดยหลังจากเจาของ
รถนํารถเขารับการตรวจสภาพแลว สามารถขับรถเขาชองใหบริการเพื่อดําเนินการทางทะเบียน แลว
ขับผานออกไปไดทันที เพียงนําสมุดคูมือจดทะเบียนรถ สําเนาบัตรประจําตัวประชาชนและ
หลักฐานการเปลี่ยนแปลงสาระสําคัญของรถมาแสดงเทาน้ัน สวนการตรวจสภาพรถยังไดปรับปรุง
ขั้นตอนการตรวจสภาพรถใหเจาของรถสามา รถขับรถเขายื่นเอกสารตอเจาหนาที่ ณ จุด
ประชาสัมพันธภายในอาคารตรวจสภาพรถโดยไมตองกรอกแบบคําขอ (ระบบ On-line) เพียงลง
ลายมือชื่อรับรองความถูกตองเทาน้ัน จากน้ันจึงขับรถเขารับการตรวจสภาพและรับเร่ืองคืนจากชาง
ผูตรวจไดทันทีโดยใชเวลาเฉลี่ยไมเกิน 10 นาที และใชอัตรากําลังเจาหนาที่เพียง 2 คน สามารถลด
ระยะเวลาไดถึงรอยละ 89 สรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการสูงสุดถึงรอยละ 96.26

สํานักงานขนสงจังหวัดนครราชสีมา กรมการขนสงทางบก การจดทะเบียนรถใหม
(เลื่อนลอจดทะเบียน) ประชาชนผูใชบริการสามารถใชบริการจดทะเบียนรถโดยไมตองลงจากรถ
ไดรับแผนปาย เคร่ืองหมายการเสียภาษี และใบคูมือจดทะเบียนรถ ภายในเวลา 27 นาที ทําใหเกิด
ความสะดวก สบาย ไมตองจอดรถหลายคร้ังเพื่อที่จะมาดําเนินการจดทะเบียนรถภายในอาคาร ไม
ตองเดินตากแดด ตากฝน ชวยใหประหยัดนํ้ามันเชื้อเพลิง แมกระทั่งผูพิการ พระภิกษุ คนชรา สตรีมี
ครรภ ก็สามารถขับรถเขามาใชบริการไดโดยไมตองลงจากรถบังเกิดผลที่เปนรูปธรรม ดังจะเห็นได
จากสถิติการจดทะเบียนรถใหม ณ จุดบริการ Drive Thru เดือนละ 1,800 – 2,000 คัน และ
ผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มสูงขึ้นอยูในระดับดีมากคือ รอยละ 96.16

สํานักงานขนสงจังหวัดตาก กรมการขนสงทางบก การใหบริการดานทะเบียนรถ
และใบอนุญาตขับรถแบบเคลื่อนที่ ปญหาความไมเพียงพอของอุปกรณการปฏิบัติงานที่จะชวย
อํานวยความสะดวกแกประชาชนและใหประชาชนเขาถึงงานบริการไดงาย ทําใหสํานักงานขนสง
จังหวัดตากนําแนวคิดระบบใหบริการแบบ Single Window Service มาปรับใชในการใหบริการ
ดานทะเบียนรถและใบอนุญาตขับรถแกประชาชนที่อยูตามชนบทหางไกลแบบเคลื่อนที่ไปนอก
ที่ต้ังสํานักงาน และการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวได พรอมกับปรับปรุงระบบเทคโนโลยี
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สารสนเทศใหสามารถรองรับกับรูปแบบการใหบริการตามแนวคิดขางตน และปรับปรุงระบบงาน
คอมพิวเตอร ใหสามารถใชงานนอกที่ต้ังสํานักงานแบบ Online ไดในลักษณะ e-Service โดยนํา
โปรแกรมการใหบริการ และดาวนโหลดโปรแกรมระบบงานตาง ๆ ของกรมการขนสงทางบก เชน
ระบบงานทะเบียนระบบงานใบอนุญาตขับรถ เปนตน ใหสามารถใชงานบนคอมพิวเตอรโนตบุก
ไดเวลาใหบริการจะเชื่อมโยงขอมูลดวยระบบอินเทอรเน็ตความเร็วสูง  (ADSL) หรืออินเทอรเน็ต
แบบไรสาย (ใช Air card) เพื่อใหบริการในระบบ Single Window Service ไดโดยจัดเปนชุดหนวย
บริการขนสงเคลื่อนที่ขนาดเล็ก พรอมเคร่ือง printer 1 ชุด ออกใหบริการในพื้นที่หางไกล และการ
เดินทางไมสะดวก เปนการปรับรูปแบบการใหบริการภาครัฐจากการทํางานเชิงรับเปนการทํางาน
เชิงรุกโดยยึดความสะดวกและความพึงพอใจของประชาชนเปนเปาหมาย สงผลใหการบริการของ
รัฐมีความทันสมัยอีกทั้ง แกไขปญหาดานสถานที่ วัสดุ อุปกรณตาง ๆ ซึ่งเปนทรัพยากรที่มีอยูอยาง
จํากัดใหสามารถใชประโยชนไดอยางคุมคา สามารถใหบริการประชาชน แบบ Door To Door
ไดลดคาใชจายในการเดินทางของประชาชนกอใหเกิดภาพลักษณไหมที่ดีตอการใหบริการของรัฐ
โดยมีระดับความพึงพอใจงานบริการเฉลี่ยรอยละ 98.42

สํานักงานที่ดินกรงุเทพมหานครสาขาบางขุนเทียนไดมีการกําหนดแนวทางการ
ทํางานตามนโยบายการกํากับดูแลองคการที่ดีของกรมที่ดิน ในดานผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย
จากการสํารวจขอมูลความตองการของประชาชนเพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจแกประชาชนผูมา
ขอรับบริการจากน้ันผูบริหารจึงไดพิจารณาคัดเลือกแนวทางที่จะปรับปรุงลดขั้นตอนและระยะเวลา
ในการรับบริการของประชาชนผูมาขอรับบริการ โดยมีแนวคิดการปรับปรุงกระบวนการชองทาง
การใหบริการ และวิธีการปฏิบัติงานใหมโดยมีการประชุมรวมกันของเจาที่ฝายทะเบียนแตงต้ัง
คณะทํางานและมอบหมายใหเจาหนาที่ทะเบียนปฏิบัติงานและจัดทําบัญชีควบคุมงานแตละ
ประเภทงานในโครงการปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานในลักษณะน้ีทําใหสามารถ ลดเวลาการ
ใหบริการแกประชาชนผูรับบริการไดอยางนอย 30 วัน เมื่อผูขอมาดําเนินการตามกําหนดการตาม
ประสงคของผูขอ เพราะทราบวันแนนอนของวันที่เสร็จของกระบวนงาน ทําใหผูขอรับบริการเกิด
ความพึงพอใจไมตํ่ากวา 95 % และประหยัดคาใชจายในการมาติดตอกับสํานักงานที่ดินไมเกิน 2
คร้ัง

2.3 สรุปกรอบแนวคิด
จากการทบทวนเอกสารเกี่ยวกับกรอบแนวคิดและหลักการตางๆ ที่เกี่ยวกับการบริหาร

จัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) แนวคิดการพัฒนาบริการและคุณภาพบริการ
และแนวคิดการลดขั้นตอนและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ พบมีประเด็นสําคัญโดย
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สรุป คือ การใหบริการประชาชนเปนนโยบายที่ทุกรัฐบาลใหความสําคัญ และพยายามผลักดันใหมี
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนใหดีขึ้นมาโดยตลอด ทั้งน้ี เน่ืองจากในสังคม
ประชาธิปไตยน้ันการตอบสนองความตองการของประชาชนเปนพันธกิจสําคัญอันดับแรกที่รัฐพึง
กระทํา ยิ่งในชวงปจจุบันเปนกระแสการเรียกรองใหปรับเปลี่ยนสภาพสังคมใหเขาสูความเป น
ประชาธิปไตยที่สมบูรณที่เกิดขึ้นในทุกภูมิภาคของโลกลวนพุงเปาไปสูจุดหมายเดียวกัน คือ การยึด
ประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen Centered) ดวยแรงกดดันดังกลาวจําเปนที่ภาครัฐตองตอบสนอง
ความตองการและความคาดหวังของประชาชน ซึ่งความตองการและความคาดหวังดังกลาว
เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพใหสนองความ
ตองการดังกลาว แตอยางไรก็ตามการดําเนินการเปนสิ่งที่ทําไดไมงายนัก เน่ืองจากความตองการ
ของประชาชนมีหลากหลายและซับซอน ยิ่งไปกวาน้ันการดําเนินการดังกลาวของภาครัฐตองไดรับ
ความรวมมือจากสวนราชการตางๆ ในการปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนมีเปาหมายที่สําคัญ คือ การปรับปรุงบริการของ
รัฐที่มีประสิทธิภาพตอบสนองความตองการของประชาชน ซึ่งการลดขั้นตอนและระยะเวลาการ
ปฏิบัติราชการ ก็เปนอีกวิธีการหน่ึงที่จะเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการของรัฐ เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความอยูดีมีสุขในสังคมจากปญหาการใหบริการ
ประชาชนของภาครัฐที่มีหลายขั้นตอน การพิจารณาลาชา วิธีทํางานที่ไมทันสมัย ใชเอกสาร
หลักฐานจํานวนมาก และไมมีการกําหนดระยะเวลาในการพิจารณาไวชัดเจน นอกจากน้ี ยังมี
กฎหมาย กฎระเบียบตางๆ ที่สลับซับซอน ไมสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนและ
ภาคเอกชนไดอยางทันทวงที สงผลใหประโยชนสุขของประชาชนลดลง นอกจากน้ี ปญหาดังกลาว
จะสงผลใหตนทุนและคาใชจายของภาคเอกชนเพิ่มมากขึ้น ซึ่งปญหาเร่ืองตนทุนและคาใชจายที่
เพิ่มขึ้นน้ัน ภาคเอกชนอาจมีการผลักภาระคาใชจายในสวนน้ีใหกับประชาชนอีกทอดหน่ึง จนใน
ที่สุดอาจกอใหเกิดปญหาและความไมเปนธรรมขึ้นในสังคม ซึ่งไมเปนผลดีตอการพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคมโดยรวมการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเปนการปรับปรุงวิธีการ
ปฏิบัติงานที่สําคัญที่สามารถดําเนินการใหบังเกิดผลสําเร็จไดอยางรวดเร็ว มีความคุมคา และเกิด
ประโยชนกับประชาชนโดยตรง ซึ่งการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนดวยวิธีการลด
ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ มีเปาหมายที่จะทําใหการบริการของรัฐมีขั้นตอนที่สั้น
และใชเวลาดําเนินการนอยกวาที่เปนอยูในปจจุบันเพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่ดีขึ้น
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บทท่ี 3
ผลการศึกษา

หลักการและแนวคิดของการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru) ซึ่ง
มุงเนนการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ เกิดขึ้นมาจากการมุงเนนและพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการประชาชนเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนไดตามเปาหมายของการ
บริหารงานภาครัฐที่ตองการใหประชาชนไดรับการบริการที่สะดวกรวดเร็ว ปจจุบันจํานวน
ประชาชนที่มาติดตอราชการที่กรมการกงสุลมีจํานวนมากและมีแนวโนมเพิ่มขึ้นอยางตอเน่ือง จาก
การตรวจสอบและทําการเก็บขอมูลพบวาประชาชนที่เขามาติดตอขอทําหนังสือเดินทางที่กรมการ
กงสุลระหวางเดือนมกราคม ถึง มิถุนายน 2555 มีจํานวน 172,040 คน โดยยื่นความประสงคขอรับ
หนังสือเดินทางทางไปรษณีย จํานวน 55,185 คน คิดเปนรอยละ 32 และมีความประสงคขอรับ
หนังสือเดินทางที่กรมการกงสุลจํานวน 118,812 คน คิดเปนรอยละ 68 ของประชาชนที่ยื่นขอ
หนังสือเดินทาง ดังรายละเอียดตารางที่ 3.1- 3.3 ซึ่งจะเห็นไดวาจํานวนประชาชนที่ประสงคขอรับ
หนังสือเดินทางที่กรมการกงสุลมีเปนจํานวนมาก และเมื่อรวมกับประชาชนที่มาขอทําหนังสือ
เดินทางในแตละวันและประชาชนที่มาติดตอราชการอ่ืนๆ ดวยแลวจะมีเปนจํานวนมาก  ในขณะที่
ที่จอดรถของกรมการกงสุลมีจํานวนไมเพียงพอ   จากสาเหตุน้ีเองผูศึกษาไดเล็งเห็นถึงความไม
สะดวกของประชาชนที่ตองเดินทางเขามาติดตอขอรับหนังสือเดินทางที่กรมการกงสุลซึ่งมีขั้นตอน
และใชเวลาไมนานแตตองหาเสียเวลาเปนอยางมากในการที่จะตองหาที่จอดรถและลงเดิน ไปชั้น 2
จึงไดนําแนวคิดการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)  มาใชปรับปรุงบริการ
เพื่อใหการบริการของรัฐมีประสิทธิภาพและประชาชนไดรับประโยชนทั้งการติดตอและการขอรับ
บริการ โดยพัฒนาการใหบริการเปนการบริการเชิงรุก



16

ตารางท่ี 3.1 สรุปจํานวนประชาชนที่ขอทําหนังสือเดินทาง ขอสงหนังสือเดินทางทางไปรษณีย และ
ขอรับเลมหนังสือเดินทาง ที่กรมการกงสุล ประจําเดือน มกราคม ถึง มิถุนายน 2555

เดือน/ป ขอทําหนังสือเดินทาง ขอสงทางไปรษณีย ขอรับเลมท่ีกรม
ม.ค. 55 29,262 9,504 19,758
ก.พ. 55 31,297                  9,872 21,425
มี.ค. 55 35,150 11,831 23,319
เม.ย. 55 26,871 7,538 21,290
พ.ค. 55 27,671 9,352 18,319
มิ.ย. 55 21,789 7,088 14,701

รวม 172,040 55,185
(รอยละ 32)

118,812
(รอยละ 68)

ที่มา : บริษัทจันวาณิชย จํากัด ซึ่งเปนบริษัทผูรับสัมปทานระบบเบ็ดเสร็จ (Outsourcing) ระบบ
หนังสือเดินทาง
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ตารางท่ี 3.2  รายงานสรุปยอดผูขอหนังสือเดินทางประจําป 2555

ที่มา : บริษัทจันวาณิชย จํากัด ซึ่งเปนบริษัทผูรับสัมปทานระบบเบ็ดเสร็จ (Outsourcing) ระบบหนังสือเดินทาง
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ตารางท่ี 3.2 (ตอ) รายงานสรุปยอดผูขอหนังสือเดินทางประจําป 2555

ที่มา : บริษัทจันวาณิชย จํากัด ซึ่งเปนบริษัทผูรับสัมปทานระบบเบ็ดเสร็จ (Outsourcing) ระบบหนังสือเดินทาง
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ตารางท่ี 3.3 รายงานสรุปหนังสือเดินทางสงไปรษณีย

ที่มา : บริษัทจันวาณิชย จํากัด ซึ่งเปนบริษัทผูรับสัมปทานระบบเบ็ดเสร็จ (Outsourcing) ระบบหนังสือ
เดินทาง
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3.2 กระบวนการรับหนังสือเดินทางที่กรมการกงสุล (รูปแบบปจจุบัน) มีขั้นตอนดังตอไปน้ี
1. ขับรถเขามาที่กรมการกงสุล
2. หาที่จอดรถภายกรมการกงสุล
3. เดินไปยังฝายจายเลมหนังสือเดินทางบริเวณชั้น 2 ของกรมการกงสุล
4. ยื่นใบรับเลมใหกับเจาหนาที่ เพื่อสแกนบารโคดและรับบัตรคิว
5. เจาหนาที่คนหาหนังสือเดินทาง ตรวจสอบขอมูลในไมโครชิฟ สแกนบัตรประชาชน

เก็บลายน้ิวชี้ซาย-ขวา ถายรูป
6. เดินกลับไปที่จอดรถ
7. ขับรถออกจากกรมการกงสุล
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กระบวนการการรับหนังสือเดินทางท่ีกรมการกงสุล (รูปแบบปจจุบัน)

ขับรถเขา
มาที่กรม

หาที่จอดรถ
(5-20 นาที)

เดินไป
ฝายจายเลมช้ัน2

(5 นาที)

ย่ืนใบรบัเลม
- สแกนบาร
โคด กดบัตรคิว
(1 นาที)

รับหนงัสือเดินทาง
- ตรวจขอมูลในชิป
- สแกนเอกสาร
- สแกนนิ้วช้ีซายขวา
- ถายรูป
(2 นาที ไมนับเวลา
รอคิว)

เดินกลับ
ที่จอดรถ
(4 นาท)ี

ขับรถออก
จากกรม

รวมระยะเวลาในการใชบริการ 17-32 นาที
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3.3 ปญหาของประชาชนท่ีขับรถยนตมารับหนังสือเดินทางท่ีกรมการกงสุล (รูปแบบปจจุบัน)
จากการศึกษากระบวนการใหบริการรับหนังสือเดินทางที่กรมการกงสุล(รูปแบบปจจุบัน)

ซึ่งมีทั้งมาโดยรถยนตสวนบุคคลและรถสาธารณะเพื่อรับเลมของตนเอง และรับเลมแทนผูอ่ืนพบวา
มีปญหาและขั้นตอนบางประการที่ไมจําเปน ดังน้ี

1. ปญหาที่จอดรถ เน่ืองจากความไมสะดวกในเร่ืองของสถานที่จอดรถซึ่งมีจํานวนจํากัด
ไมเพียงพอตอการใหบริการโดยเฉพาะจะมีประชาชนมาทําหนังสือเดินทางเปนจํานวนมากในชวง
ปดเทอม วันแรกของวันทํางานหลังวันหยุดยาวติดตอกัน วันหยุดแรงงาน วันหยุดครู วันหยุดคร่ึงป
ธนาคาร ทําใหเกิดความลาชาเสียเวลาในการหาที่จอดรถภายในกรมการกงสุลต้ังแต 5-20 นาที หรือ
นานกวาน้ี

2. ผูรองจะตองเดินจากที่จอดรถใตอาคาร รอบอาคาร หรือลานจอดรถดานนอกอาคาร
ทามกลางอากาศรอนหรือสายฝน โดยใชเวลาในการเดินไปยังฝายจายเลมบริเวณชั้น 2 กรมการ
กงสุล ประมาณ 5 นาที และเดินกลับที่รถอีก 4นาที ซึ่งทําใหเพิ่มระยะเวลาในการใหบริการ

3. ขั้นตอนการรับหนังสือเดินทางของตนเองเปนเชนเดียวกับรับแทนผูอ่ืนโดยไมจําเปน
เชน การสแกนบัตรประจําตัวประชาชน การถายรูป เน่ืองจากมารับดวยตนเองและมีการสแกน
ลายน้ิวมือชี้ทั้งซายและขวาเพื่อเปนหลักฐานมารับเลมแลว

4. เจาหนาที่ฝายจายของกองหนังสือเดินทางจะตองตรวจสอบความถูกตอง (QC) ของ
ขอมูลในเลมใหตรงกับคํารองของผูรองโดยวางปกดานหลังที่มีไมโครชิฟลงบนเคร่ืองอานขอมูล
ซึ่งที่ถูกตองทางบริษัท Outsourcing ควรจะตอง QC ใหเรียบรอยกอนสงมอบเลมใหฝายจายเลม
หนังสือเดินทาง ซึ่งทําใหผูรองเสียเวลาแมไมนานประมาณ 20 วินาที แตก็เกิดระยะเวลารอคอย
สะสมได

3.4 กระบวนการรับหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (รูปแบบใหม)
การรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive Thru) เกิดจากแนวคิดการจัดการภาครัฐแนว

ใหม ซึ่งนับไดวาเปนนวัตกรรมทางการบริหารอยางหน่ึงที่สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ (ก.พ.ร) ซึ่งเปนหนวยงานหลักที่ต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน
ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2545 ใหดําเนินการขับเคลื่อนการปฏิรูประบบราชการ จึงไดนําแนวคิดดังกลาวมา
ประยุกตใชเปนหลักคิด หลักปฏิบัติ โดยวางเปาประสงคหลักของการพัฒนาระบบราชการไทยไว 4
ประการ คือ (1) พัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดีขึ้น (2) ปรับบทบาทภารกิจและขนาดให
มีความเหมาะสม (3) ยกระดับขีดความสามารถและมาตรฐานการทํางานใหอยูในระดับสูงและ
เทียบเทาเกณฑสากล และ (4) ตอบสนองตอการบริหารปกครองในระบอบประชาธิปไตย ทั้งน้ี
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เพื่อใหการดําเนินงานพัฒนาระบบราชการไทยเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ รวมทั้งนําแนวคิดของ
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน โดยการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการที่
เกินจําเปน พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได
กําหนดแนวทางใหสวนราชการตองปฏิบัติราชการเพื่อประโยชนสุขของประชาชน และแนวทาง
การปฏิบัติราชการหน่ึงที่มีผลอันสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนใหมีความ
สะดวก และรวดเร็วมากขึ้น คือ การลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการที่เกินจําเปนโดยนําเทคนิค ECRS
มาใชในการออกแบบกระบวนการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru) โดย
พิจารณาปรับลดขั้นตอนที่ไมเพิ่มคุณคาใหแกงาน และหากมีขั้นตอนเหลาน้ีมากเกินไป ก็จะทํา
ประชาชนเสียเวลาในการติดตอราชการมากขึ้น รายละเอียดของ ECRS ประกอบดวยการกําจัด (E)
ทําไดโดยการบงชี้ขั้นตอนที่ไมจําเปนโดยกําจัดขั้นตอนที่ไมจําเปนออกซึ่งวิธีน้ีมีประสิทธิผลสูงสุด
ในการปรับปรุงงานการผสมผสาน (C) ทําไดโดยการผสมผสานองคประกอบ ของงานหลาย
ประการเขาดวยกัน ซึ่งอาจชวยลดขั้นตอนของงานบางสวนลงได (R) การโยกยายสับเปลี่ยนลําดับ
ขององคประกอบของงานอาจสรางโอกาสกําจัดงานบางสวนหรือโอกาสการผสมผสานใหมได
การทําใหงายขึ้น (S) เมื่อพิจารณาถึงการกําจัด การผสมผสาน และการจัดลําดับใหมอยางรอบคอบ
แลว ควรพยายามจัดการองคประกอบของงานสวนที่เหลืออยูใหเปนงานที่งายที่สุดเทาที่จะทําได
นอกจากหลักการ ECRS แลว ยังมีการใชเคร่ืองมืออ่ืนเขาชวยเพิ่มเติมไดแก การนําเทคโนโลยี
ทางดานเครือขายคอมพิวเตอรเขามาชวยทําใหการสูญเปลาทางดานเวลาลดลง ซึ่งกระบวนการรับ
หนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (รูปแบบใหม) มีขั้นตอนดังตอไปน้ี

3.4.1 ประชาชนขับรถเขามาในกรมการกงสุล
3.4.2 ขับรถไปจุดยื่นใบนัดรับเลมดานหลังอาคารโดยไมตองเสียเวลาหาที่จอด ไมตองลง

จากรถเดินไปฝายจายเลมชั้น 2 เมื่อเจาหนาที่สแกนบารโคดใบนัดรับเลมเรียบรอยแลวก็คืนใบนัด
ใหผูรอง โดยขอมูลจะไปปรากฏที่จุดจายเลมถัดไปเพื่อใหเจาหนาที่หยิบเลมเตรียมไวจาย

3.4.3 ขับไปจุดจายเลมแลวใหเจาของเลมวางน้ิวชี้ขวาบนเคร่ืองสแกน ก็จะปรากฏขอมูล
บนจอมอนิเตอรเพราะมีขอมูลของผูรับเลมของตนเองในฐานเก็บขอมูลอยูแลวในวันมาทําหนังสือ
เดินทาง เมื่อตรวจสอบขอมูลในมอนิเตอรตรงกับเลมหนังสือเดินทางแลวก็จายเลมได โดยไมตอง
แสดงบัตรประชาชน สแกนบัตรประชาชน หรือถายรูปผูรับเลมเพื่อเก็บเปนหลักฐานอีก เน่ืองจาก
ลายน้ิวมือไมสามารถปลอมแปลงไดแมจะเปนพี่นองฝาแฝดก็ตาม

3.4.4 ขับรถออกจากกรมการกงสุล
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กระบวนการรับเลมหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)

ขับรถเขา
มาที่กรม

-จุดยื่นใบรับเลม
(สแกนบารโคด)

ขับรถออก
จากกรม

- จุดรับเลมหนังสือ
   เดินทาง
  (สแกนน้ิวชี้ขวา)

รวมระยะเวลาในการใหบริการ 1 นาที
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3.5 สรุปข้ันตอนการรับเลมหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)
ประชาชนที่มาทําหนังสือเดินทางจะตองแสดงความจํานงขอใชบริการรับหนังสือเดินทาง

แบบไดรฟ-ทรู ตอเจาหนาที่ในวันที่มาทําหนังสือเดินทางหลังจากการเก็บขอมูลชีวภาพเรียบรอย
แลว เชนเดียวกับผูที่ตองการใหสงทางไปรษณียหรือตองการรับเลมที่ฝายจายเลมชั้น 2 แบบเดิม
และเจาหนาที่จะออกบัตรใบรับเลมหนังสือเดินทาง แบบ ไดรฟ-ทรู ซึ่งมีขอแนะขั้นตอนและจุดรับ
เลมหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู ดานหลังใบรับเลมใหอานกอนมารับ จากน้ันในวันมารับเลม
หนังสือเดินทาง ใหผูรองขับรถตามเสนทางที่กําหนดไป จุดที่ 1 เพื่อสแกนใบรับเลม ซึ่งขอมูลก็จะ
ไปปรากฏที่จุดที่ 2  จากน้ันขับรถไป จุดที่ 2 เพื่อรับหนังสือเดินทาง ซึ่งเปนอันสิ้นสุดกระบวนการ
รับหนังสือเดินทางโดยใชเวลาไมเกิน 1 นาที กอนขับรถออกจากกรมฯ ตรงประตูทางออกกรม
สอบสวนคดีพิเศษ โดยไมตองลงจากรถ ไมตองหาที่จอดรถ ลดระยะเวลาในการติดตอราชก าร
ใหกับประชาชนและอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนเปนอยางมาก

3.6 ขอบเขตการใหบริการและขอพึงระวัง
อยางไรก็ตาม การใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู ในชวงแรกควรมีขอบเขต

และขอพึงระวัง ดังน้ี
3.6.1 ใหบริการแกประชาชนที่มารับเลมหนังสือเดินทางของตนเองหรือแทน

บุคคลในครอบครัวและ/หรือบุคคลอ่ืนไดโดยตองแจงความจํานงใหเจาหนาที่ในวันมาทําหนังสือ
เดินทางซึ่งเจาหนาที่ไดบันทึกขอมูลไวเรียบรอยแลวรวมทั้งระบุไวในใบรับเลมดวย

3.6.2 ตองมีการสํารองไฟฟาในฝายจายเลมหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู มิฉะน้ัน
หากไฟฟาดับจะทําใหการจราจรในกรมการกงสุลติดขัด

3.6.3 ในกรณีที่มีปญหาในการจายเลม เชน ไมสามารถสแกนลายน้ิวมือได ใบรับ
หนังสือเดินทางหาย เจาของเลมที่มอบอํานาจเปลี่ยนใจมารับเลมดวยตนเอง ฯลฯ ก็ใหผูรองขับรถ
เขาไปจอดที่ลานจอดรถแลวเดินมาติดตอชองขัดของดานซาย/ดานหลัง ของฝายจายเลมหนังสือ
เดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู
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บทท่ี 4
บทสรุปและขอเสนอแนะ

4.1 สรุปผลการศึกษา
จากการเปรียบเทียบการรับหนังสือเดินทางที่กรมการกงสุล (รูปแบบปจจุบัน) กับ

การรับเลมหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู Drive-Thru (รูปแบบใหม) จะเห็นไดวาขั้นตอนการ
ใหบริการลดลงเปนอยางมากเน่ืองจากประชาชนไมตองวนหาที่จอดรถซึ่งมีที่จอดรถในกรมการ
กงสุลมีจํานวนไมเพียงพอกับผูใชบริการนับวาเปนการอํานวยความสะดวกแกประชาชนที่ไดผล
อยางเปนรูปธรรมไมตองแสดงบัตรประชาชนไมตองแสกนบัตรประชาชน ไมตองแสกนลายน้ิวมือ
และไมตองถายรูป เน่ืองจากขั้นตอนที่กลาวมากองหนังสือเดินทางไดทําการเก็บขอมูลทางชีวภาพ
เหลาน้ีไวเรียบรอยแลวในวันที่ประชาชนผูใชบริการยื่นขอหนังสือเดินทาง รวมถึงประชาชนผูมาใช
บริการ นอกจากน้ี ยังเปนการปรับรูปแบบการใหบริการภาครัฐจากการทํางานเชิงรับเปนการทํางาน
เชิงรุกโดยยึดความสะดวกและความพึงพอใจของประชาชนเปนเปาหมาย ซึ่งภารกิจของกรมการ
กงสุลที่พยายามพัฒนาการใหบริการประชาชนอยางตอเน่ือง ดังน้ันจึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่
จะตองพัฒนาคุณภาพการใหบริการของกรมใหมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตอง การ
ของประชาชนไดอยางรวดเร็ว การใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ – ทรู จึงเปนการ
ปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถดําเนินการใหบังเกิดผลสําเร็จไดอยางรวดเร็ว มีความคุมคา
และเกิดประโยชนกับประชาชนผูรับบริการโดยตรง ซึ่งการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ
– ทรู เปนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการรวมถึงการลดขั้นตอนและระยะเวลาการ
ปฏิบัติราชการโดยมีเปาหมายที่จะทําใหการบริการของรัฐมีขั้นตอนที่สั้นลง และใชเวลาดําเนินการ
นอยกวาที่เปนอยูในปจจุบันเพื่อใหประชาชนผูใชบริการไดรับบริการที่ดีขึ้น จึงควรปรับปรุงการ
บริการอยางตอเน่ือง เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางรวดเร็ว
ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของกรมการกงสุลมากขึ้น
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เปรียบเทียบการรับหนังสือเดินทางที่กรมการกงสุล (รูปแบบปจจุบัน) กับการรับเลมหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)

รวมระยะเวลาในการใชบริการ 17-32 นาที

รวมระยะเวลาในการใชบริการ 1 นาที

ขับรถเขา
มาที่กรม

หาที่จอด
รถ
(5-20
นาที)

เดินไป
ฝายจายเลม

ชั้น 2
(5 นาที)

ยื่นใบรับเลม
- สแกนบาร
โคดกดบัตรคิว
(1 นาที)

รับเลม
- ตรวจขอมูลในชิป
- สแกนเอกสาร
- สแกนน้ิวชี้ซาย
ขวา
- ถายรูป
(2 นาที)

เดินกลับ
ที่จอดรถ
(4 นาที)

ขับรถ
ออก

จากกรม

ขับรถ
เขามาที่

กรม

ยื่นใบรับเลม
ไดรฟ-ทรู

- สแกนบารโคด

ขับรถออก
จากกรม

รับเลมไดรฟ-ทรู
- สแกนน้ิวชี้ขวา
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4.2 ขอเสนอแนะ
การพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการมีความหลากหลาย สะดวก รวดเร็ว และสามารถ

ปรับตัวใหทันตอเหตุการณ เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน และมุงไปสูการยกระดับ
คุณภาพการใหบริการน้ัน จําเปนตองมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกแกประชาชนผูรับบริการ ดังน้ี

4.2.1 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู
เจาหนาที่ผูใหบริการเปนสวนสําคัญตอคุณภาพของการบริการ ดังน้ันหนวยงานจึง

ควรใหความสําคัญในการบริหารบุคลากรใหเหมาะสม โดยจัดสรรเจาหนาที่จากฝายจายเลมหนังสือ
เดินทางปจจุบันซึ่งมีความชํานาญงาน จํานวน 8 คน เพื่อทําหนาที่ ดังน้ี

1) ทําหนาที่สแกนบารโคดใบรับหนังสือเดินทาง จํานวน 1 คน
2) ทําหนาที่จายเลมหนังสือเดินทาง 2 คน โดยประจําตรงชองจาย 2 ชองๆ ละ 1

คน
3) ทําหนาที่คนหาเลม จํานวน 2 คน
4) ทําหนาที่จายเลมตรงชองจายดานขางกรณีที่มีปญหาติดขัด โดยสลับหนาที่กับ

เจาหนาที่สแกนบารโคด
4.2.2 ดานสถานท่ีตั้งฝายจายเลมหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู และงบประมาณ

การจัดใหสถานที่จายเลมใหเหมาะสม เปนปจจัยสําคัญประการหน่ึงที่จะชวยให
ผูรับบริการไดรับความสะดวกสบาย มีหลักในการดําเนินการดังน้ี

สถานท่ีตั้ง
ที่ต้ังฝายจายเลมหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู ควรต้ังบริเวณริมถนนดานหลัง

อาคารกรมการกงสุล โดยสรางเปนอาคารชั้นเดียวคร่ึงตึกคร่ึงกระจก 2 หลัง
หลังที่ 1 ขนาด 4 X 4 เมตร ใชเปนจุดสแกนบารโคด ใบรับหนังสือเดินทาง
หลังที่ 2 ขนาด 4 X 15 เมตร ใชเปนจุดจอดรถรับหนังสือเดินทาง 2 ชอง ความกวาง

ชองละ 6 เมตร โดยมีเคานเตอรวางเลมหนังสือเดินทางอยูระหวางกลาง กวาง 3 เมตร
ประมาณการคากอสราง
จากราคาประเมินคากอสรางอาคาร พ.ศ. 2554 กําหนดโดยสมาคมผูประเมินคา

ทรัพยสินแหงประเทศไทย ไดประเมินราคาคากอสรางอาคารพาณิชยชั้นเดียว ไวที่ตารางเมตรละ
7,200 บาท

ดังน้ัน อาคารหลังที่หน่ึง  4 x 4 = 16 ตารางเมตร อาคารหลังที่สอง ขนาด 4 X 15 =
60 ตารางเมตร รวม 76 ตารางเมตร รวมราคาคากอสรางอาคารทั้งสองหลัง 574,200 บาท โดยใชเงิน
งบประมาณจากคาใชจายในการดําเนินงานการกงสุล (10%)
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ตารางท่ี 4.1 ราคาประเมินคากอสรางอาคาร พ.ศ. 2554 กําหนดโดยสมาคมผูประเมินคาทรัพยสิน
แหงประเทศไทย

ที่มา: สมาคมผูประเมินคาทรัพยสินแหงประเทศไทย
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 4.2.3 การจัดการจราจรในกรมการกงสุล
ปจจุบันรถทุกคันที่เขามาในกรมการกงสุลจะตองเขาทางประตูหนาดานซายของอาคาร

โดยที่จอดรถหลักของประชาชนจะเปนลานจอดรถดานนอกทางดานขวาของอาคารซึ่งจอดได
ประมาณ 100 คัน รถที่มาติดตอราชการจึงตองวิ่งออมดานหลังอาคารหรือวิ่งตัดผานใตอาคารซึ่งมี
หลายชองเพื่อไปลานจอดรถดานขวาของอาคาร สวนประตูทางออกมี 2 ทาง คือทางประตูหนา
ดานขวาของอาคารและประตูขางทางดานกรมสอบสวนคดีพิเศษ ดังแผนผังทางเดินรถของ
ประชาชนที่มาติดตอราชการที่กรมการกงสุล 3.1
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ภาพท่ี 4.1 แผนผังทางเดินรถของประชาชนท่ีมาติดตอราชการท่ีกรมการกงสุล
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โดยที่ไดกําหนดที่ต้ังของฝายจายเลมหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู ไวดานหลังของ
อาคาร จึงควรกําหนดใหเสนทางเดินรถดานหลังอาคารเปนทางเดินรถเฉพาะผูมารับหนังสือ
เดินทางแบบไดรฟ-ทรู เพื่อที่รถที่รับเลมแลวจะไดขับตรงออกจากกรมการกงสุลไปทางประตูขาง
ดานกรมสอบสวนคดีพิเศษ  สวนรถที่มาติดตอราชการอ่ืนก็ขับตัดผานใตอาคารตรงไปลานจอดรถ
ดานนอกโดยไมปะปนกัน ก็จะลดความหนาแนนของการจราจรและเพิ่มที่จอดรถจากรถที่มารับเลม
ซึ่งไมตองจอดดวย ดังแผนผังทางเดินทางของประชาชนที่มารับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ -ทรู 3.2
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ภาพท่ี 4.2 แผนผังทางเดินรถประชาชนท่ีมารับเลมหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)
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4.2.4 ดานการประชาสัมพันธ
การจัดทําแผนประชาสัมพันธเพื่อเผยแพรขาวสารเพื่อใหประชาชนรับทราบอยาง

ทั่วถึง
แนวทางการปฏิบัติ

จัดทําขาว ภาพขาวตาง ๆ สงใหสื่อโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ เผยแพร แลวเชิญ
สื่อมวลชนมารวมงานแถลงขาว

จัดทําเว็บไซต มีการประชาสัมพันธผานทางเว็บไซต เพื่อใหประชาชนไดรับทราบ
ขอมูล
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บรรณานุกรม

หนังสือ
จรัส สุวรรณเวลา.การตรวจสอบผลการดําเนินงานกลยุทธในการปรับปรุ งบริการภาครัฐ

คณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ. กรุงเทพฯ: ฟอรแมทพร๊ินต้ิง จํากัด, 2539.
ทศพร ศิริสัมพันธ. การพัฒนาระบบราชการไทย. กรุงเทพฯ: โรงพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย,

2547.
วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน. คุณภาพในงานบริการ.สมาคมสงเสริมเทคโนโลยีไทย–ญ่ีปุน. กรุงเทพฯ:

ดวงกมลการพิมพ, 2539.
อื่นๆ
กรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ. คูมือ การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ . กรุงเทพ : กลุมพัฒนาระบบบริหาร, มปป.
กรมสวัสดิการและคุมครองแรงงาน. รายงานการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2546-2550
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย

(พ.ศ. 2546 - พ.ศ. 2550). กรุงเทพ : สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. รางวัลคุณภาพใหบริการประชาชน ประจําป พ.ศ.

2553 (Best Practices) สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2553
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ประวัติผูเขียน
นายทรงวิทย นิภาสุวรรณ

การศึกษา รัฐศาสตรบัณฑิต (บริหารรัฐกิจ) มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พ.ศ. 2521

การรับราชการ
2524 - นายเวร ชั้น 1 (เจาหนาที่การทูต 3) กรมพิธีการทูต
2528 - เลขานุการตรี (เจาหนาที่การทูต 4) สถานกงสุลใหญ ณ เมืองเจดดาห
2532 - เจาหนาที่การทูต 5 กรมสนธิสัญญาและกฎหมาย
2535 - เลขานุการเอก (เจาหนาที่การทูต 6) สถานกงสุลใหญ ณ นครนิวยอรก
2539 - หัวหนาฝายตรวจสอบประวัติ (เจาหนาที่การทูต 6) กองหนังสือเดินทาง
2542 - เลขานุการเอก (เจาหนาที่การทูต 6)  สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงอาบูดาบี
2546 - อุปทูต (เจาหนาที่การทูต 7) สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงโดฮา

- ที่ปรึกษา (เจาหนาที่การทูต 7) สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงโดฮา
2549 - เลขานุการกรม กรมการกงสุล (เจาหนาที่การทูต 7)
2551 - ขาราชการพลเรือนดีเดนประจําป พ.ศ. 2551
2552 - เลขานุการกรม กรมการกงสุล (อํานวยการ ตน)

ตําแหนงปจจุบัน
2554 - ปจจุบัน - อัครราชทูตที่ปรึกษา สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงมอสโก
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