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บทสรุปสําหรับผูบริหาร

การรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive Thru) เกิดจากแนวคิดการจัดการภาครัฐ
แนวใหม ซึ่งนับไดวาเปนนวัตกรรมทางการบริหารอยางหน่ึงที่สํานักงานคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ (ก.พ.ร) ซึ่งเปนหนวยงานหลักที่ต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผนดิน ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2545 ใหดําเนินการขับเคลื่อนการปฏิรูประบบราชการ จึงไดนําแนวคิด
ดังกลาวมาประยุกตใชเปนหลักคิดหลักปฏิบัติเพื่อใหการดําเนินงานพัฒนาระบบราชการไทย
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ รวมทั้งไดนําแนวคิดของการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน
โดยการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการที่เกินจํา เปน  พระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ไดกําหนดแนวทางใหสวนราชการตอง
ปฏิบัติราชการเพื่อประโยชนสุขของประชาชน และแนวทางการปฏิบัติราชการหน่ึงที่มีผลอันสําคัญ
ตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนใหมีความสะดวก และรวดเร็วมากขึ้นโดยนําเทคนิค
ECRS มาใชในการออกแบบกระบวนการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)
ซึ่งเปนการปรับรูปแบบการใหบริการภาครัฐจากการทํางานเชิงรับเปนการทํางานเชิงรุกโดยยึดความ
สะดวกและความพึงพอใจของประชาชนเปนเปาหมาย  สอดคลองกับภารกิจของกรมการกงสุลที่
พยายามพัฒนาการใหบริการประชาชนอยางตอเน่ือง โดยมีเปาหมายหลักคือทําใหการบริการของ
รัฐมีขั้นตอนที่สั้นลง และใชเวลาดําเนินการนอยกวาที่ เปนอยูในปจจุบันเพื่อใหประชาชน
ผูใชบริการไดรับบริการที่ดีขึ้น
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บทท่ี 1
บทนํา

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
รัฐบาลไดกําหนดนโยบายแนวทางในการทํางาน เพื่อสนองความตองการประชาชน โดยยึด

ประชาชนเปนศูนยกลางในการทํางาน ซึ่งจะเห็นไดจากพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน
(ฉบับที่ 5) พ. ศ. 2545  มาตรา 3/1 บัญญัติวา “การบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ ความมีประสิทธิภาพ การ
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและ
ทรัพยากรใหทองถิ่น กระจายอํานาจการตัดสินใจ การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความ
ตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของงาน และความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน” และพระ
ราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 6 กําหนด
เปาหมายการบริหารราชการเพื่อใหเกิดประโยชนสุขของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินจําเปน  มีการ
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการ
ตอบสนองความตองการ กระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกที่กาวไปสูยุคของโลกไรพรมแดน อัน
เน่ืองมาจากความเจริญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําใหทุกคนสามารถติดตอสื่อสารกันไดอยาง
รวดเร็วทั่วโลก ดังน้ัน ระบบราชการหรือหนวยงานของรัฐในฐานะเปนกลไกของรัฐบาลในการผลักดัน
นโยบายใหไปสูการปฏิบัติ จึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีการพัฒนาและปรับเปลี่ยนบทบาทการ
ทํางานใหมีความทันสมัยมากยิ่งขึ้น เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการของรัฐใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของประชาชน

กรมการกงสุลเปนหนวยงานของกระทรวงการตางประเทศ มีภารกิจหลักในการใหบริการดานงาน
กงสุล เชน การทําหนังสือเดินทาง การรับรองเอกสาร การใหความคุมครองคนไทยในตางประเทศ  มี
ประชาชนมาติดตอราชการวันละกวา 2,00 0 ราย โดยมาทําหนังสือเดินทางเฉลี่ยต้ังแตเดือนมกราคม –
พฤษภาคม 2555 วันละ 1,630 ราย การใหบริการแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru) ซึ่งเปนวิธีการทํางานรูปแบบ
ใหม โดยนํ าแนวคิ ดเ ร่ื องการปรั บลดขั้ นตอนและระยะเวลาในการให บริ การประชาชน
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และการจัดระบบงานใหเกิดความคลองตัว มาใชเปนแนวทางในการปรับปรุง และเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบริการรับหนังสือเดินทางของกรมการกงสุล เพื่อเปนทางเลือกใหมใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของประชาชนไดอยางแทจริง สอดคลองกับนโยบายการทูตเพื่อประชาชนอันเปนผลให
ประชาชนผูใชบริการไดรับความสะดวก รวดเร็ว และพึงพอใจสูงสุด

1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา
เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-

Thru) ของกองหนังสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการตางประเทศ

1.3  ขอบเขตการศึกษา
การศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึกษาไดกําหนดขอบเขตการศึกษาไวดังน้ี
1.3.1 ศึกษาปญหาของการใหบริการรับหนังสือเดินทางเฉพาะผูใชรถยนตมารับหนังสือ

เดินทางที่กรมการกงสุล กระทรวงการตางประเทศ
1.3.2 ศึกษาการประยุกตใชการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)

ในประเด็นเกี่ยวกับ
1.3.3  ประโยชนที่ไดรับจากการประยุกตใชการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ -

ทรู
1.3.4 การปรับเปลี่ยนขั้นตอนการบริการเพื่อรองรับการใหบริการแบบไดรฟ-ทรู
1.3.5 การปรับเปลี่ยนสถานที่ต้ังบริการและการจราจร เพื่อรองรับการใหบริการแบบ

ไดรฟ-ทรู

1.4  ระเบียบและวิธีการศึกษา
การศึกษาในคร้ังน้ีเปนการศึกษาและพัฒนา (Research and Development) กระบวนการ

การใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)
วิธีการศึกษา มีขั้นตอนดังตอไปน้ี
1.4.1 ศึกษาและรวบรวมขอมูลจํานวนประชาชน และรถยนต ที่เขามาติดตอขอรับหนังสือ

เดินทางที่กรมการกงสุล
1.4.2 ศึกษาและวิเคราะหกระบวนการและระบบงานรวมถึงปญหาของประชาชนที่มารับ

หนังสือเดินทางที่กรมการกงสุลรูปแบบปจจุบัน
1.4.3 วิเคราะหขอมูลที่ไดจากการรวบรวม
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1.4.4  ออกแบบรูปแบบการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)
1.4.5 สรุปผลเปรียบเทียบการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบปจจุบันกับการใหบริการ

แบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)

1.5 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา
1.5.1 กรมการกงสุล

1) เพื่อนําแนวทางในการศึกษาไปไปป ระยุกตใชในการเพิ่มชองทางและ
ประสิทธิภาพในการใหบริการประชาชน

2) ยกระดับมาตรฐานในการใหบริการประชาชนใหรวดเร็วสะดวกสบาย
3) ลดขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงาน
4) สรางภาพลักษณที่ดีตอการใหบริการประชาชน

1.5.2 ผูรับบริการ (ประชาชน)
1) ลดการใชเวลาในการติดตอราชการนอยลง
2) สะดวกสบายรวดเร็วตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง
3) ประหยัดพลังงานเชื้อเพลิงในการหาที่จอดรถ
4) เปนทางเลือกใหกับประชาชนในการรับบริการ

1.5.3 บริษัท Outsourcing ที่จายเลมหนังสือเดินทาง
1) ลดขั้นตอนการทํางานการบันทึกภาพผูรอง การสแกนเอกสาร
2) ลดอุปกรณเคร่ืองมือ กลองบันทึกภาพ เคร่ืองสแกนเอกสาร
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บทท่ี 2
แนวคิดทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ

การศึกษาเร่ืองการพัฒนาการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)
ผูศึกษาไดคนควาเอกสารรายงานวิจัยตางๆ ทบทวนแนวคิด ทฤษฎี ตางๆ ที่เกี่ยวของเพื่อนํามาเปน
แนวทางการศึกษาคนควา ดังน้ี

2.1 แนวคิดทฤษฎี
2.1.1 แนวความคิดของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management)

แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมเร่ิมตนขึ้นจากความพยายามในการอธิบาย
ปรากฏการณทางการบริหารงานภาครัฐที่เกิดขึ้นราวทศวรรษที่  1980 ในประเทศกลุมเวสมินสเตอร
(Westminster) ซึ่งไดแก อังกฤษ ออสเตรเลีย นิวซีแลนด และแคนาดา ประเทศเหลาน้ีไดดําเนินการ
ปฏิรูประบบการบริหารงานภาครัฐกาวหนาไปอยางมาก ดวยจุดประสงคที่ตองการสรางขีด
ความสามารถในการแขงขันของประเทศ กลไกการบริหารงานภาครัฐจึงตองมีสมรรถนะในการ
จัดการที่สูงเพียงพอสําหรับรองรับการขับเคลื่อนประเทศใหกาวไปในจังหวะและในทิศทางที่พึง
ประสงค การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมหรือการจัดการนิยม (Managerialism) ต้ังอยูบน
สมมุติฐานของความเปนสากลของทฤษฎีการบริหารและเทคนิควิธีการจัดการวาสามารถนําไป
ประยุกตใชไดทั้งการบริหารรัฐกิจ และการบริหารธุรกิจ ซึ่งเปนกระแสแนวความคิดที่สอดคลองกับ
รัฐประศาสนศาสตรแบบคลาสสิคของ Woodrow Wilson ที่เนนแยกการเมืองออกจากการ
บริหารงาน และหลักวิทยาศาสตรการจัดการ (Scientific Management) ของ Frederick Taylor โดย
มุงเนนใหความสาคัญตอการประหยัด (Economy) ประสิทธิภาพ (Efficiency) และประสิทธิผล
(Effectiveness) นอกจากน้ี ยังไดผสมผสานใหเขากับเศรษฐศาสตรสํานักนีโอคลาสสิค ทฤษฎี
ทางเลือกสาธารณะ และเศรษฐศาสตรสถาบันแนวความคิดดังกลาวตองการใหมีการปรับเปลี่ยน
กระบวนทัศน และวิธีการบริหารงานภาครัฐไปจากเดิมที่ใหความสาคัญตอทรัพยากร หรือปจจัย
นําเขา (Input) และอาศัยกฎระเบียบเปนเคร่ืองมือในการดําเนินงาน เพื่อใหเกิดความถูกตอง สุจริต
และเปนธรรม โดยหันมาเนนถึงวัตถุประสงคและสัมฤทธิ์ผลของการดําเนินงาน ทั้งในแงของ
ผลผลิต (Output) และผลลัพธ (Outcome) และความคุมคาของเงิน (Value for Money) รวมทั้งการ
พัฒนาคุณภาพและสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนผูรับบริการ โดยนําเอาเทคนิคการบริหาร
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จัดการสมัยใหมเขามาประยุกตใชมากขึ้น เชน การวางแผนเชิงกลยุทธ การวัดและประเมินผลงาน
การบริหารคุณภาพโดยรวม การร้ือปรับระบบ เปนตน

ภายใตแนวความคิดของการปฏิรูประบบราชการ เมื่อ พ.ศ. 2545 ที่ไดมีการนํา
แนวคิด “การจัดการงานสาธารณะแนวใหม” (New Public Management) มาใช โดยมีแนวคิดสําคัญ
ซึ่งเปนจุดเนนของการจัดการภาครัฐแนวใหม คือมุงเนนประชาชนเปนศูนยกลาง มุงผลสัมฤทธิ์ตาม
ตัวชี้วัด ภาครัฐจะตองลดบทบาทลงโดยการจางภาคเอกชนดําเนินการแทน (Outsourcing) สรรหา
ผูบริหารที่มีสมรรถนะสูงจากบุคคลนอกระบบ (Performance Appraisal) เนนการบริหารแบบมือ
อาชีพ เนนการมีจิตวิญญาณผูประกอบการ (Entrepreneur) โดยนํากลไกตลาดมาเปนเคร่ืองมือที่
สําคัญในการสรางดุลยภาพใหเกิดขึ้นในทุกกรณี เนนการบริการลูกคา ทํางานเชิงรุกแสวงหาโอกาส
เจรจาตอรองเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและการพัฒนาระบบการทํางานอยางตอเน่ือง มอบอํานาจการ
ใชดุลยพินิจและใหอิสระ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ในระดับ
รองลงมา (Empowerment) กระจายอํานาจสูทองถิ่น (Decentralization) แปรรูปรัฐวิสาหกิจ
(Privatization) แนวคิดดังกลาวไดนําไปสูการปรับเปลี่ยนนจุดมุงเนนใหมๆ ของการบริหารจัดการ
ภาครัฐไปจากเดิมหลายประการ เชน การใหความสําคัญกับผูรับบริการในฐานะที่เปนลูกคา มุงเนน
คุณภาพ คุณคา บริการ สรางแรงจูงใจใหเกิดนวัตกรรม (Innovation) แกผูปฏิบัติงานรวมทั้งเสริม
สมรรถภาพใหแกผูปฏิบัติงาน ชวยใหระบบการทํางานมีความยืดหยุนเพิ่มมากขึ้น อีกทั้งการลด
กฎระเบียบที่ไมจําเปน ตลอดจนการร้ือ ประกอบ สรางระบบราชการ (Reinventing-Government)
เปนตน การปรับเปลี่ยนดังกลาวถือไดวาเปนกระบวนทัศนใหม  (New Paradigm) ของการปฏิรูป
การบริหาร โดยสามารถสรุปเปรียบเทียบความแตกตางระหวางกระบวนทัศนระบบราชการแบบเกา
และกระบวนทัศนระบบราชการแบบใหมได ดังตารางที่ 2.1
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ตารางท่ี 2.1 เปรียบเทียบกระบวนทัศนระบบราชการแบบเกาและกระบวนทัศนระบบราชการ
แบบใหม

กระบวนทัศนระบบราชการแบบเกา
(Bureaucratic Paradigm)

กระบวนทัศนระบบราชการแบบใหม
(Post-Bureaucratic Paradigm)

1. คํานึงถึงประโยชนสาธารณะ 1. ใหประชาชนไดรับสิ่งที่มีคุณคา
2. ใหความสําคัญกับประสิทธิภาพ 2. ใหความสําคัญกับคุณภาพและสิ่งที่มีคุณคา
3. มุงเนนการบริหารแบบตามคําสั่งตามสาย

บังคับบัญชา (Administration
3. เนนการเพิ่มผลผลิตหรือมุงเนนงาน

4. เนนการควบคุมสั่งการ 4. การยึดมั่นในปทัสถาน (Adherence to
norms)

5. กําหนดโครงสรางอํานาจหนาที่ และความ
รับผิดชอบไวอยางชัดเจน

5. กําหนดภารกิจที่ชัดเจน ปรับปรุงบริการ
     เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาและ

เนนผลลัพธ
6. คํานึงถึงตนทุน 6. การสงมอบสิ่งที่มีคุณคา
7. ตระหนักถึงความรับผิดชอบ 7. การสรางระบบการทํางานที่มีความ

รับผิดชอบสมควรไดรับความไววางใจ
(Accountability)และเสริมสรางความสัมพันธ
ที่ดีในการทํางาน (Strengthen Working
Relationship)

8. การปฏิบัติตามกฎระเบียบและกระบวนการ
ทํางาน

8. สรางความเขาใจในปทัสถาน หาวิธีการ
แกปญหาและปรับปรุงอยางตอเน่ือง
(Understand and Apply norms, Identity and

Solve Problems, Continuously Improve
Processes)

9. การปฏิบัติตามแบบแผนการบริหารที่มีอยู
อยางเครงครัด

9. การแยกการใหบริการออกจากการควบคุม
การสรางปทัสถาน การเพิ่มทางเลือกใหกับ
ลูกคา สรางความรวมมือ การใหสิ่งจูงใจ
การวัดผลงานและวิเคราะหผลลัพธ การรับ
ฟง ผลสะทอนกลับจากผูรับบริการ
เพื่อปรับปรุงการบริการใหมีคุณภาพสูง
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การจัดการภาครัฐแนวใหมมีฐานแนวคิดจากการสงเสริมใหใชกลไกตลาด
(Market mechanism) และวิธีการบริหารอยางมืออาชีพ (Managerialism) ในการดําเนินภารกิจของ
รัฐในดานตางๆ สาระสําคัญของแนวคิดการจัดการภาครัฐสมัยใหมสามารถสรุปไดดังน้ี

1. มีความเชื่อวาการบริหารงานมีลักษณะของความเปนสากลสภาพ หรือไมมี
ความแตกตางอยางเปนนัยสําคัญระหวางการบริหารงานของภาคธุรกิจเอกชน และการบริหารงาน
ภาครัฐ

2. ปรับเปลี่ยนการใหนํ้าหนักความสาคัญไปจากเดิมที่มุงเนนการควบคุมทรัพยากร
(ปจจัยนําเขา) และกฎระเบียบเปนเร่ืองของการควบคุมผลผลิตและผลลัพธ หรือปรับเปลี่ยนจากการ
ใหความสําคัญในภาระรับผิดชอบตอกระบวนงาน (Process Accountability) ไปสูภาระรับผิดชอบ
ตอผลสัมฤทธิ์ (Accountability for Results)

3. ใหความสําคัญตอเร่ืองของทักษะการบริหารจัดการมากกวาการกําหนดนโยบาย
4. โอนถายอํานาจการควบคุมของหนวยงานกลาง (Devolution of Centralized Power)

เพื่อใหอิสระและความคลองตัวแกผูบริหารของแตละหนวยงาน
5. ปรับเปลี่ยนโครงสรางหนวยงานราชการใหมใหมีขนาดเล็กลงในรูปแบบของ

หนวยงานอิสระในกํากับ โดยเฉพาะการแยกสวนระหวางภารกิจงานเชิงพาณิชย การกํากับดูแล
ควบคุมภารกิจงานเชิงนโยบายและการใหบริการออกจากกันอยางเด็ดขาด

6. เนนการแปรสภาพกิจการของรัฐใหเปนเอกชนและใหมีการจางเหมาบุคคล
ภายนอก (Outsourcing) รวมทั้งการประยุกตใชวิธีการจัดจางและการแขงขันประมูลงาน (Competitive
Tendering) เพื่อลดตนทุนและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

7. ปรับเปลี่ยนรูปแบบสัญญาจางบุคลากรของภาครัฐใหมีลักษณะเปนระยะสั้น
และกําหนดเงื่อนไขขอตกลงใหมีความชัดเจนสามารถตรวจสอบได

8. เลียนแบบวิธีการบริหารจัดการของภาคธุรกิจเอกชน เชน การวางแผนกลยุทธ
และแผนธุรกิจ การทําขอตกลงวาดวยผลงาน (Performance Agreement) การจายคาตอบแทนตาม
ผลงาน การจัดจางบุคคลภายนอกใหเขามาปฏิบัติงานเปนการชั่วคราว/เฉพาะกิจ การพัฒนาระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริหารงาน และการใหความสําคัญตอการสรางภาพลักษณที่ดีขององคการ
(Corporate Image)

9. มีการสรางแรงจูงใจและใหรางวัลตอบแทนในรูปของตัวเงิน (Monetary
Incentives) มากขึ้น
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10. สรางระเบียบวินัยและความประหยัดในการใชจายเงินงบประมาณ โดย
พยายามลดตนทุนคาใชจายและเพิ่มผลผลิต

จากแนวคิดการปฏิรูประบบราชการแนวใหมดังกลาวขางตน มีผลทําใหระบบ
ราชการไทยตองการมีการปรับเปลี่ยนตัวเองเปนอยางมากในสองมิติดวยกัน คือ มิติดานบทบาทของ
ขาราชการ โดยไดมีการปรับเปลี่ยนจากเดิมที่เนนการเปนผูปฏิบัติ (Operator) และผูควบคุมมาเปน
บทบาทผูเอ้ืออํานวยใหไดรับบริการ (Provider) และจากการเปนผูรักษากติกามาเปนผูกระตุนและ
สงเสริม (Promoter) ในสวนมิติดานการบริหารน้ันไดมีการปรับเปลี่ยนไปเปนการบริหารแบบมุง
ผลสัมฤทธิ์ (Result Based Management) และการบริหารโดยมุงที่ประชาชนเปนศูนยกลางอัน
นําไปสูการกําหนดแนวทางตางๆ ขึ้นมาเพื่อใชในการปฏิรูประบบราชการ

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

directed change) และรายละเอียดไวลวงหนาวาจะพัฒนาอะไร พัฒนาอยางไร เมื่อใด ใครจะเปน
ผูพัฒนา ทั้งน้ี เพื่อความเปนดีอยูดีของคน ซึ่งหมายความรวมถึงการไดรับความเสมอภาคและความ
ยุติธรรมในสังคม (Social justice) ดวย ดังน้ัน คนจึงเปนเปาหมายสุดยอดของการพัฒนา เพราะเปน
ทั้งผูถูกพัฒนาและรับผลของการพัฒนา

2. การบริการ (Services)
การบริการ หมายถึง  พฤติกรรม กิจกรรม หรือกระบวนการดําเนินของบุคคลหรือ

องคการ  เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน  และผลจากการกระทําน้ันกอใหเกิดความพึง
พอใจ การบริการที่ดีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูอ่ืนไดตรงตามที่บุคคลน้ันคาดหวังไว
พรอมทั้งทําใหบุคคลน้ันเกิดความรูสึกที่ดีและในขณะเดียวกันก็รูสึกประทับใจในสิ่งที่ รับไป
พรอมๆ กันดวย  การใหบริการมีลักษณะ 5  ประการ  คือ  ความเสมอภาค  ความตรงเวลา  ความ
พอเพียง  ความตอเน่ือง  และความกาวหนา  บริการประชาชน (Public service) หมายถึง กิจการ
ทุกประเภทที่รัฐจัดทําขี้น  เพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ และ
เปนประโยชนตอประโยชนมากที่สุดโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล คือ เปนลักษณะการใหบริการที่
ปราศจากอารมณ และไมเปนการเลือกปฎิบัติ  ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติที่ เทาเทียมกันดวย
หลักเกณฑเดียวกัน  บริการ ประชาชนแบงออกไดเปน 2 ประเภท คือ กิจการที่ตอบสนองความ
ตองการ (1) ในดานความปลอดภัย และ (2) ในดานความสะดวกในการดําเนินชีวิต
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3. การพัฒนาบริการ
การพัฒนาบริการ หมายถึง  การเปลี่ยนแปลงตามแผนหรือที่มีการกําหนดทิศทางซึ่ง

พฤติกรรม หรือกิจกรรม  หรือการกระทําในทางที่มีคุณภาพที่บุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีก
บุคคลหน่ึง

4. คุณภาพ (Quality)
คุณภาพ หมายถึง ระดับความเปนเลิศ (Degree of excellence) (ในคุณลักษณะ

โดยรวมของผลิตผล หรือบริการที่ปราศจากขอบกพรอง  และตอบสนองความตองการเปนที่พึง
พอใจของลูกคาหรือผูรับบริการ  และเกิดประโยชนตามความตองการของลูกคา โดยปฏิบัติตาม
มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาชีพ  ซึ่งตองมีมิติตางๆ ในดานความรูความสามารถของ
ผูใหบริการ  ความเหมาะสมของการใหบริการ   มีประสิทธิผล  ประสิทธิภาพ  มีความปลอดภัย  มี
การเขาถึงบริการหรือมีบริการเมื่อจําเปน รวมถึงการมีความเทาเทียมและความตอเน่ืองในการรับ
บริการ หรือกลาวอีกนัยหน่ึงคุณภาพคือความพอใจของลูกคา

5. คุณภาพบริการ (Service quality)
คุณภาพบริการ หมายถึง ระดับความสามารถของผลิตผลหรือบริการในการบําบัด

ความตองการของลูกคาที่มีคุณลักษณะไดมาตรฐานปราศจากขอบกพรอง (Zero  defect) และ
สอดคลองกับความตองการของลูกคาถึงขั้นเปนที่พึงพอใจ (Satisfaction) องคประกอบหลักที่
กําหนดความพึงพอใจของลูกคาผู รับบริการตอการใหบริการ  ซึ่งเปนหัวใจของคุณภาพบริการ
ประกอบดวย 2 สวนหลักๆ รวม 4 เปนปจจัย กลาวคือ สวนแรก เปนสวนของผูใหบริการซึ่ ง
สะทอนถึงลักษณะการใหบริการมี 3 ปจจัย  คือ 1) ดานระบบการใหบริการ (Service System)
2) ดานกระบวนการใหบริการ (Workflow  process) 3) ดานพฤติกรรมของผูใหบริการ (Providers
Behavior) และสวนที่สอง เปนสวนของผูรับบริการซึ่งเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการ
คือ ปจจัยที่ 4) ดานภูมิหลังของ ผูรับบริการ (Recipients  background) ความพึงพอใจของลูกคาหรือ
ประชาชนผูมารับบริการ  จะเกิดขึ้นไดตอเมื่อความตองการจําเปน (Need) ของประชาชน
ผูรับบริการไดรับการตอบสนองไดอยางเหมาะสมปราศจากขอบกพรองในสภาพแวดลอมที่นาพึง
พอใจ ดังน้ัน กลยุทธในการบริหารคุณภาพบริการของผูบริหารคือ การถายทอดองคประกอบหลัก
ของคุณภาพ บริการดังกลาวใหเปนรูปธรรม เพื่อใหผูใหบริการเกิดความเขาใจ และสามารถเห็น
แนวทางในการปฏิบัติได

โดยเร่ิมดวยการกําหนดประเด็นหรือจุดเนนเพื่อผูใหบริการตระหนักและเขาใจวา
การใหบริการที่มีคุณภาพจะตองเปนไปอยางถูกตองตามเทคนิควิธี  มีความรวดเ ร็ว ตรงตามเวลา
เปนมิตรและเปนกันเองกับผูรับบริการ เสริมสรางทักษะและความรูในการใหบริการ เพื่อใหเกิด
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ความมั่นใจแกผูรับบริการวาตัวผูใหบริการเปนผูที่มีทักษะและความเชี่ยวชาญ มีการพัฒนาปรับปรุง
สถานที่ใหเปนที่ประทับใจของผูมารับบริการ พัฒนามาตรฐานและทักษะในการใหบริการแก
เจาหนาที่ทุกคน ใหขอมูลขาวสารในสวนที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติตนของผูรับบริการภายหลังจาก
การรับบริการ กําหนดหรือใหทางเลือกตาง ๆ แกผูมารับบริการ เพื่อใหผูรับบริการเปนผูตัดสินใจวา
จะรับบริการหรือไมและถาตองการรับจะรับบริการชนิดใด

2.1.3 แนวคิดการลดข้ันตอนและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ
การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเปนเร่ืองที่สวนราชการไดมีการ

ดําเนินการเพื่อใหเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 19 พฤษภาคม 2546 ที่ใหสวนราชการและ
หนวยงานอ่ืนๆของรัฐ ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนลงรอยละ 30 - 50
จากที่กําหนดไวเดิม ทั้งน้ี การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานน้ัน ไมใชเปนการเรงการ
ทํางานใหเร็วขึ้น หรือเปนการผลักงานบางอยางใหประชาชนเปนผูรับภาระแทน แตเปนการ
ดําเนินการเพื่อใหสวนราชการทําการปรับปรุงพัฒนาการทํางานใหดีขึ้น โดยมีหลักการในเร่ือง
ดังกลาวอยู 3 ประการ คือ

1. ประโยชนสุขของประชาชน
2. การลดความสูญเสียในการทํางาน
3. การไมเปนภาระใหกับผูปฏิบัติราชการ

โดยหลักการทั้ง 3 ประการดังกลาว เปนเร่ืองที่ตองการใหมีการพัฒนากระบวนงาน
โดยมุงหวังใหประชาชนไดประโยชนสุขเพิ่มมากขึ้น และกระบวนงานมีการพัฒนาปรับปรุงโดยมี
การลดความสูญเสียในการทํางาน รวมถึงการพัฒนากระบวนน้ันตองไมเปนภาระใหกับผูปฏิบัติงาน
ถาสวราชการมีการเรงการทํางานในกระบวนงานน้ันๆ ประชาชนอาจไดรับประโยชน แตขั้นตอน
การทํางานยังเหมือนเดิม คือ ไมมีการลดความสูญเสียในการทํางาน และการเรงการทํางานยังเปน
ภาระใหกับผูปฏิบัติงาน เมื่อพิจารณาแลวการทําเชนน้ัน ประสิทธิภาพการทํางานไมไดเพิ่มขึ้น
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ภาพท่ี 2.1 หลักการในการพัฒนากระบวนงาน

หลักในการปรับปรุงงาน ECRS
หลักการ E C R S เพื่อเร่ิมตนกระบวนการปรับปรุงระบบงานได โดยหลักการ

ดังกลาวมีองคประกอบกลาวคือ
E = Eliminate หมายถึง การตัดขั้นตอนการทํางานที่ไมจําเปนในกระบวนการ

ออกไปเปนการตัดทอนหรือยุบสวนที่ไมจําเปนออก ซึ่งนับวาเปนเร่ืองที่สําคัญมากในการปรับปรุง
งาน เพราะการทํางานในสิ่งที่ไมจําเปนแลวเปนการสิ้นเปลืองโดยเปลาประโยชนและเปนการ
ทํางานที่สูญเปลาโดยมิไดอะไรตอบแทนเลย

C = Combine หมายถึง การรวมขั้นตอนการทํางานเขาดวยกัน เปนการรวมสวนที่
เหลือหรือสวนที่จําเปนเขาดวยกัน แลวปรับปรุงใหดีขึ้นเมื่อไดตัดสิ่งที่ไมจําเปนออกไปแลวก็ตอง
จัดระบบงานเสียใหม โดยนํางานสวนที่เหลือ สวนที่มีลักษณะงานคลายกัน และสวนที่จําเปนตางๆ
มารวมกัน และปรับปรุงใหดีขึ้น

R = Rearrange หมายถึง การจัดลําดับงานใหมใหเหมาะสมเปนการลําดับขั้นตอน
การทํางานใหมใหกระชับสั้นกวาที่เปนอยูเดิม หรือการสับเปลี่ยนขั้นตอนใหมเพื่อใหการทํางาน
คลองตัวยิ่งขึ้น

S = Simplify หมายถึง เปนการทํางานใหงายหรือปรับปรุงสวนที่จําเปนใหดีขึ้น
โดยในการปฏิบัติงานน้ัน มักจะมีงานที่ยุงยากสลับซับซอน มีขั้นตอนมาก ควรทํากระบวนการให
เรียบงายขึ้นทุกคนเขาใจไดงาย หากเปนไปไดใหจัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ ประชาชนสามารถติดตอ
ไดในที่เดียวกันหรือสรางอุปกรณชวยใหทํางานไดงายขึ้น
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2.2 วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ
2.2.1  รายงานผลการปฏิบัติงานสําหรับกระบวนงานท่ีไดรับรางวัลคุณภาพใหบริการ

ประชาชน
สํานักงานขนสงเขตพื้นที่  5 กรมการขนสงทางบก การใหบริการเปลี่ยนแปลง

สาระสําคัญของรถตาม พ.ร.บ. รถยนต พ. ศ. 2522 ณ Drive thru Service เปนการพัฒนางานบริการ
ดวยการนําเทคโนโลยีมาปรับใชเพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาในการติดตอราชการ และลดการใช
พลังงานของประเทศ ตามนโยบายของกระทรวงคมนาคม Drive Thru Service เปนบริการที่รวม
ขั้นตอนการตรวจสภาพรถและการดําเนินการทางทะเบียนไว ณ จุดบริการเดียว โดยหลังจากเจาของ
รถนํารถเขารับการตรวจสภาพแลว สามารถขับรถเขาชองใหบริการเพื่อดําเนินการทางทะเบียน แลว
ขับผานออกไปไดทันที เพียงนําสมุดคูมือจดทะเบียนรถ สําเนาบัตรประจําตัวประชาชนและ
หลักฐานการเปลี่ยนแปลงสาระสําคัญของรถมาแสดงเทาน้ัน สวนการตรวจสภาพรถยังไดปรับปรุง
ขั้นตอนการตรวจสภาพรถใหเจาของรถสามา รถขับรถเขายื่นเอกสารตอเจาหนาที่ ณ จุด
ประชาสัมพันธภายในอาคารตรวจสภาพรถโดยไมตองกรอกแบบคําขอ (ระบบ On-line) เพียงลง
ลายมือชื่อรับรองความถูกตองเทาน้ัน จากน้ันจึงขับรถเขารับการตรวจสภาพและรับเร่ืองคืนจากชาง
ผูตรวจไดทันทีโดยใชเวลาเฉลี่ยไมเกิน 10 นาที และใชอัตรากําลังเจาหนาที่เพียง 2 คน สามารถลด
ระยะเวลาไดถึงรอยละ 89 สรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการสูงสุดถึงรอยละ 96.26

สํานักงานขนสงจังหวัดนครราชสีมา กรมการขนสงทางบก การจดทะเบียนรถใหม
(เลื่อนลอจดทะเบียน) ประชาชนผูใชบริการสามารถใชบริการจดทะเบียนรถโดยไมตองลงจากรถ
ไดรับแผนปาย เคร่ืองหมายการเสียภาษี และใบคูมือจดทะเบียนรถ ภายในเวลา 27 นาที ทําใหเกิด
ความสะดวก สบาย ไมตองจอดรถหลายคร้ังเพื่อที่จะมาดําเนินการจดทะเบียนรถภายในอาคาร ไม
ตองเดินตากแดด ตากฝน ชวยใหประหยัดนํ้ามันเชื้อเพลิง แมกระทั่งผูพิการ พระภิกษุ คนชรา สตรีมี
ครรภ ก็สามารถขับรถเขามาใชบริการไดโดยไมตองลงจากรถบังเกิดผลที่เปนรูปธรรม ดังจะเห็นได
จากสถิติการจดทะเบียนรถใหม ณ จุดบริการ Drive Thru เดือนละ 1,800 – 2,000 คัน และ
ผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มสูงขึ้นอยูในระดับดีมากคือ รอยละ 96.16

สํานักงานขนสงจังหวัดตาก กรมการขนสงทางบก การใหบริการดานทะเบียนรถ
และใบอนุญาตขับรถแบบเคลื่อนที่ ปญหาความไมเพียงพอของอุปกรณการปฏิบัติงานที่จะชวย
อํานวยความสะดวกแกประชาชนและใหประชาชนเขาถึงงานบริการไดงาย ทําใหสํานักงานขนสง
จังหวัดตากนําแนวคิดระบบใหบริการแบบ Single Window Service มาปรับใชในการใหบริการ
ดานทะเบียนรถและใบอนุญาตขับรถแกประชาชนที่อยูตามชนบทหางไกลแบบเคลื่อนที่ไปนอก
ที่ต้ังสํานักงาน และการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวได พรอมกับปรับปรุงระบบเทคโนโลยี
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สารสนเทศใหสามารถรองรับกับรูปแบบการใหบริการตามแนวคิดขางตน และปรับปรุงระบบงาน
คอมพิวเตอร ใหสามารถใชงานนอกที่ต้ังสํานักงานแบบ Online ไดในลักษณะ e-Service โดยนํา
โปรแกรมการใหบริการ และดาวนโหลดโปรแกรมระบบงานตาง ๆ ของกรมการขนสงทางบก เชน
ระบบงานทะเบียนระบบงานใบอนุญาตขับรถ เปนตน ใหสามารถใชงานบนคอมพิวเตอรโนตบุก
ไดเวลาใหบริการจะเชื่อมโยงขอมูลดวยระบบอินเทอรเน็ตความเร็วสูง  (ADSL) หรืออินเทอรเน็ต
แบบไรสาย (ใช Air card) เพื่อใหบริการในระบบ Single Window Service ไดโดยจัดเปนชุดหนวย
บริการขนสงเคลื่อนที่ขนาดเล็ก พรอมเคร่ือง printer 1 ชุด ออกใหบริการในพื้นที่หางไกล และการ
เดินทางไมสะดวก เปนการปรับรูปแบบการใหบริการภาครัฐจากการทํางานเชิงรับเปนการทํางาน
เชิงรุกโดยยึดความสะดวกและความพึงพอใจของประชาชนเปนเปาหมาย สงผลใหการบริการของ
รัฐมีความทันสมัยอีกทั้ง แกไขปญหาดานสถานที่ วัสดุ อุปกรณตาง ๆ ซึ่งเปนทรัพยากรที่มีอยูอยาง
จํากัดใหสามารถใชประโยชนไดอยางคุมคา สามารถใหบริการประชาชน แบบ Door To Door
ไดลดคาใชจายในการเดินทางของประชาชนกอใหเกิดภาพลักษณไหมที่ดีตอการใหบริการของรัฐ
โดยมีระดับความพึงพอใจงานบริการเฉลี่ยรอยละ 98.42

สํานักงานที่ดินกรงุเทพมหานครสาขาบางขุนเทียนไดมีการกําหนดแนวทางการ
ทํางานตามนโยบายการกํากับดูแลองคการที่ดีของกรมที่ดิน ในดานผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย
จากการสํารวจขอมูลความตองการของประชาชนเพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจแกประชาชนผูมา
ขอรับบริการจากน้ันผูบริหารจึงไดพิจารณาคัดเลือกแนวทางที่จะปรับปรุงลดขั้นตอนและระยะเวลา
ในการรับบริการของประชาชนผูมาขอรับบริการ โดยมีแนวคิดการปรับปรุงกระบวนการชองทาง
การใหบริการ และวิธีการปฏิบัติงานใหมโดยมีการประชุมรวมกันของเจาที่ฝายทะเบียนแตงต้ัง
คณะทํางานและมอบหมายใหเจาหนาที่ทะเบียนปฏิบัติงานและจัดทําบัญชีควบคุมงานแตละ
ประเภทงานในโครงการปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานในลักษณะน้ีทําใหสามารถ ลดเวลาการ
ใหบริการแกประชาชนผูรับบริการไดอยางนอย 30 วัน เมื่อผูขอมาดําเนินการตามกําหนดการตาม
ประสงคของผูขอ เพราะทราบวันแนนอนของวันที่เสร็จของกระบวนงาน ทําใหผูขอรับบริการเกิด
ความพึงพอใจไมตํ่ากวา 95 % และประหยัดคาใชจายในการมาติดตอกับสํานักงานที่ดินไมเกิน 2
คร้ัง

2.3 สรุปกรอบแนวคิด
จากการทบทวนเอกสารเกี่ยวกับกรอบแนวคิดและหลักการตางๆ ที่เกี่ยวกับการบริหาร

จัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) แนวคิดการพัฒนาบริการและคุณภาพบริการ
และแนวคิดการลดขั้นตอนและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ พบมีประเด็นสําคัญโดย
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สรุป คือ การใหบริการประชาชนเปนนโยบายที่ทุกรัฐบาลใหความสําคัญ และพยายามผลักดันใหมี
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนใหดีขึ้นมาโดยตลอด ทั้งน้ี เน่ืองจากในสังคม
ประชาธิปไตยน้ันการตอบสนองความตองการของประชาชนเปนพันธกิจสําคัญอันดับแรกที่รัฐพึง
กระทํา ยิ่งในชวงปจจุบันเปนกระแสการเรียกรองใหปรับเปลี่ยนสภาพสังคมใหเขาสูความเป น
ประชาธิปไตยที่สมบูรณที่เกิดขึ้นในทุกภูมิภาคของโลกลวนพุงเปาไปสูจุดหมายเดียวกัน คือ การยึด
ประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen Centered) ดวยแรงกดดันดังกลาวจําเปนที่ภาครัฐตองตอบสนอง
ความตองการและความคาดหวังของประชาชน ซึ่งความตองการและความคาดหวังดังกลาว
เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพใหสนองความ
ตองการดังกลาว แตอยางไรก็ตามการดําเนินการเปนสิ่งที่ทําไดไมงายนัก เน่ืองจากความตองการ
ของประชาชนมีหลากหลายและซับซอน ยิ่งไปกวาน้ันการดําเนินการดังกลาวของภาครัฐตองไดรับ
ความรวมมือจากสวนราชการตางๆ ในการปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนมีเปาหมายที่สําคัญ คือ การปรับปรุงบริการของ
รัฐที่มีประสิทธิภาพตอบสนองความตองการของประชาชน ซึ่งการลดขั้นตอนและระยะเวลาการ
ปฏิบัติราชการ ก็เปนอีกวิธีการหน่ึงที่จะเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการของรัฐ เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความอยูดีมีสุขในสังคมจากปญหาการใหบริการ
ประชาชนของภาครัฐที่มีหลายขั้นตอน การพิจารณาลาชา วิธีทํางานที่ไมทันสมัย ใชเอกสาร
หลักฐานจํานวนมาก และไมมีการกําหนดระยะเวลาในการพิจารณาไวชัดเจน นอกจากน้ี ยังมี
กฎหมาย กฎระเบียบตางๆ ที่สลับซับซอน ไมสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนและ
ภาคเอกชนไดอยางทันทวงที สงผลใหประโยชนสุขของประชาชนลดลง นอกจากน้ี ปญหาดังกลาว
จะสงผลใหตนทุนและคาใชจายของภาคเอกชนเพิ่มมากขึ้น ซึ่งปญหาเร่ืองตนทุนและคาใชจายที่
เพิ่มขึ้นน้ัน ภาคเอกชนอาจมีการผลักภาระคาใชจายในสวนน้ีใหกับประชาชนอีกทอดหน่ึง จนใน
ที่สุดอาจกอใหเกิดปญหาและความไมเปนธรรมขึ้นในสังคม ซึ่งไมเปนผลดีตอการพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคมโดยรวมการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเปนการปรับปรุงวิธีการ
ปฏิบัติงานที่สําคัญที่สามารถดําเนินการใหบังเกิดผลสําเร็จไดอยางรวดเร็ว มีความคุมคา และเกิด
ประโยชนกับประชาชนโดยตรง ซึ่งการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนดวยวิธีการลด
ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ มีเปาหมายที่จะทําใหการบริการของรัฐมีขั้นตอนที่สั้น
และใชเวลาดําเนินการนอยกวาที่เปนอยูในปจจุบันเพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่ดีขึ้น
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บทท่ี 3
ผลการศึกษา

หลักการและแนวคิดของการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru) ซึ่ง
มุงเนนการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ เกิดขึ้นมาจากการมุงเนนและพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการประชาชนเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนไดตามเปาหมายของการ
บริหารงานภาครัฐที่ตองการใหประชาชนไดรับการบริการที่สะดวกรวดเร็ว ปจจุบันจํานวน
ประชาชนที่มาติดตอราชการที่กรมการกงสุลมีจํานวนมากและมีแนวโนมเพิ่มขึ้นอยางตอเน่ือง จาก
การตรวจสอบและทําการเก็บขอมูลพบวาประชาชนที่เขามาติดตอขอทําหนังสือเดินทางที่กรมการ
กงสุลระหวางเดือนมกราคม ถึง มิถุนายน 2555 มีจํานวน 172,040 คน โดยยื่นความประสงคขอรับ
หนังสือเดินทางทางไปรษณีย จํานวน 55,185 คน คิดเปนรอยละ 32 และมีความประสงคขอรับ
หนังสือเดินทางที่กรมการกงสุลจํานวน 118,812 คน คิดเปนรอยละ 68 ของประชาชนที่ยื่นขอ
หนังสือเดินทาง ดังรายละเอียดตารางที่ 3.1- 3.3 ซึ่งจะเห็นไดวาจํานวนประชาชนที่ประสงคขอรับ
หนังสือเดินทางที่กรมการกงสุลมีเปนจํานวนมาก และเมื่อรวมกับประชาชนที่มาขอทําหนังสือ
เดินทางในแตละวันและประชาชนที่มาติดตอราชการอ่ืนๆ ดวยแลวจะมีเปนจํานวนมาก  ในขณะที่
ที่จอดรถของกรมการกงสุลมีจํานวนไมเพียงพอ   จากสาเหตุน้ีเองผูศึกษาไดเล็งเห็นถึงความไม
สะดวกของประชาชนที่ตองเดินทางเขามาติดตอขอรับหนังสือเดินทางที่กรมการกงสุลซึ่งมีขั้นตอน
และใชเวลาไมนานแตตองหาเสียเวลาเปนอยางมากในการที่จะตองหาที่จอดรถและลงเดิน ไปชั้น 2
จึงไดนําแนวคิดการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)  มาใชปรับปรุงบริการ
เพื่อใหการบริการของรัฐมีประสิทธิภาพและประชาชนไดรับประโยชนทั้งการติดตอและการขอรับ
บริการ โดยพัฒนาการใหบริการเปนการบริการเชิงรุก
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ตารางท่ี 3.1 สรุปจํานวนประชาชนที่ขอทําหนังสือเดินทาง ขอสงหนังสือเดินทางทางไปรษณีย และ
ขอรับเลมหนังสือเดินทาง ที่กรมการกงสุล ประจําเดือน มกราคม ถึง มิถุนายน 2555

เดือน/ป ขอทําหนังสือเดินทาง ขอสงทางไปรษณีย ขอรับเลมท่ีกรม
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
(รอยละ 32)

118,812
(รอยละ 68)

ที่มา : บริษัทจันวาณิชย จํากัด ซึ่งเปนบริษัทผูรับสัมปทานระบบเบ็ดเสร็จ (Outsourcing) ระบบ
หนังสือเดินทาง
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ตารางท่ี 3.2  รายงานสรุปยอดผูขอหนังสือเดินทางประจําป 2555

ที่มา : บริษัทจันวาณิชย จํากัด ซึ่งเปนบริษัทผูรับสัมปทานระบบเบ็ดเสร็จ (Outsourcing) ระบบหนังสือเดินทาง
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ตารางท่ี 3.2 (ตอ) รายงานสรุปยอดผูขอหนังสือเดินทางประจําป 2555

ที่มา : บริษัทจันวาณิชย จํากัด ซึ่งเปนบริษัทผูรับสัมปทานระบบเบ็ดเสร็จ (Outsourcing) ระบบหนังสือเดินทาง
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ตารางท่ี 3.3 รายงานสรุปหนังสือเดินทางสงไปรษณีย

ที่มา : บริษัทจันวาณิชย จํากัด ซึ่งเปนบริษัทผูรับสัมปทานระบบเบ็ดเสร็จ (Outsourcing) ระบบหนังสือ
เดินทาง
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3.2 กระบวนการรับหนังสือเดินทางที่กรมการกงสุล (รูปแบบปจจุบัน) มีขั้นตอนดังตอไปน้ี
1. ขับรถเขามาที่กรมการกงสุล
2. หาที่จอดรถภายกรมการกงสุล
3. เดินไปยังฝายจายเลมหนังสือเดินทางบริเวณชั้น 2 ของกรมการกงสุล
4. ยื่นใบรับเลมใหกับเจาหนาที่ เพื่อสแกนบารโคดและรับบัตรคิว
5. เจาหนาที่คนหาหนังสือเดินทาง ตรวจสอบขอมูลในไมโครชิฟ สแกนบัตรประชาชน

เก็บลายน้ิวชี้ซาย-ขวา ถายรูป
6. เดินกลับไปที่จอดรถ
7. ขับรถออกจากกรมการกงสุล
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กระบวนการการรับหนังสือเดินทางท่ีกรมการกงสุล (รูปแบบปจจุบัน)

ขับรถเขา
มาที่กรม

หาที่จอดรถ
(5-20 นาที)

เดินไป
ฝายจายเลมช้ัน2

(5 นาที)

ย่ืนใบรบัเลม
- สแกนบาร
โคด กดบัตรคิว
(1 นาที)

รับหนงัสือเดินทาง
- ตรวจขอมูลในชิป
- สแกนเอกสาร
- สแกนนิ้วช้ีซายขวา
- ถายรูป
(2 นาที ไมนับเวลา
รอคิว)

เดินกลับ
ที่จอดรถ
(4 นาท)ี

ขับรถออก
จากกรม

รวมระยะเวลาในการใชบริการ 17-32 นาที
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3.3 ปญหาของประชาชนท่ีขับรถยนตมารับหนังสือเดินทางท่ีกรมการกงสุล (รูปแบบปจจุบัน)
จากการศึกษากระบวนการใหบริการรับหนังสือเดินทางที่กรมการกงสุล(รูปแบบปจจุบัน)

ซึ่งมีทั้งมาโดยรถยนตสวนบุคคลและรถสาธารณะเพื่อรับเลมของตนเอง และรับเลมแทนผูอ่ืนพบวา
มีปญหาและขั้นตอนบางประการที่ไมจําเปน ดังน้ี

1. ปญหาที่จอดรถ เน่ืองจากความไมสะดวกในเร่ืองของสถานที่จอดรถซึ่งมีจํานวนจํากัด
ไมเพียงพอตอการใหบริการโดยเฉพาะจะมีประชาชนมาทําหนังสือเดินทางเปนจํานวนมากในชวง
ปดเทอม วันแรกของวันทํางานหลังวันหยุดยาวติดตอกัน วันหยุดแรงงาน วันหยุดครู วันหยุดคร่ึงป
ธนาคาร ทําใหเกิดความลาชาเสียเวลาในการหาที่จอดรถภายในกรมการกงสุลต้ังแต 5-20 นาที หรือ
นานกวาน้ี

2. ผูรองจะตองเดินจากที่จอดรถใตอาคาร รอบอาคาร หรือลานจอดรถดานนอกอาคาร
ทามกลางอากาศรอนหรือสายฝน โดยใชเวลาในการเดินไปยังฝายจายเลมบริเวณชั้น 2 กรมการ
กงสุล ประมาณ 5 นาที และเดินกลับที่รถอีก 4นาที ซึ่งทําใหเพิ่มระยะเวลาในการใหบริการ

3. ขั้นตอนการรับหนังสือเดินทางของตนเองเปนเชนเดียวกับรับแทนผูอ่ืนโดยไมจําเปน
เชน การสแกนบัตรประจําตัวประชาชน การถายรูป เน่ืองจากมารับดวยตนเองและมีการสแกน
ลายน้ิวมือชี้ทั้งซายและขวาเพื่อเปนหลักฐานมารับเลมแลว

4. เจาหนาที่ฝายจายของกองหนังสือเดินทางจะตองตรวจสอบความถูกตอง (QC) ของ
ขอมูลในเลมใหตรงกับคํารองของผูรองโดยวางปกดานหลังที่มีไมโครชิฟลงบนเคร่ืองอานขอมูล
ซึ่งที่ถูกตองทางบริษัท Outsourcing ควรจะตอง QC ใหเรียบรอยกอนสงมอบเลมใหฝายจายเลม
หนังสือเดินทาง ซึ่งทําใหผูรองเสียเวลาแมไมนานประมาณ 20 วินาที แตก็เกิดระยะเวลารอคอย
สะสมได

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

ใหม ซึ่งนับไดวาเปนนวัตกรรมทางการบริหารอยางหน่ึงที่สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ (ก.พ.ร) ซึ่งเปนหนวยงานหลักที่ต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน
ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2545 ใหดําเนินการขับเคลื่อนการปฏิรูประบบราชการ จึงไดนําแนวคิดดังกลาวมา
ประยุกตใชเปนหลักคิด หลักปฏิบัติ โดยวางเปาประสงคหลักของการพัฒนาระบบราชการไทยไว 4
ประการ คือ (1) พัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดีขึ้น (2) ปรับบทบาทภารกิจและขนาดให
มีความเหมาะสม (3) ยกระดับขีดความสามารถและมาตรฐานการทํางานใหอยูในระดับสูงและ
เทียบเทาเกณฑสากล และ (4) ตอบสนองตอการบริหารปกครองในระบอบประชาธิปไตย ทั้งน้ี
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เพื่อใหการดําเนินงานพัฒนาระบบราชการไทยเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ รวมทั้งนําแนวคิดของ
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน โดยการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการที่
เกินจําเปน พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได
กําหนดแนวทางใหสวนราชการตองปฏิบัติราชการเพื่อประโยชนสุขของประชาชน และแนวทาง
การปฏิบัติราชการหน่ึงที่มีผลอันสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนใหมีความ
สะดวก และรวดเร็วมากขึ้น คือ การลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการที่เกินจําเปนโดยนําเทคนิค ECRS
มาใชในการออกแบบกระบวนการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู (Drive-Thru) โดย
พิจารณาปรับลดขั้นตอนที่ไมเพิ่มคุณคาใหแกงาน และหากมีขั้นตอนเหลาน้ีมากเกินไป ก็จะทํา
ประชาชนเสียเวลาในการติดตอราชการมากขึ้น รายละเอียดของ ECRS ประกอบดวยการกําจัด (E)
ทําไดโดยการบงชี้ขั้นตอนที่ไมจําเปนโดยกําจัดขั้นตอนที่ไมจําเปนออกซึ่งวิธีน้ีมีประสิทธิผลสูงสุด
ในการปรับปรุงงานการผสมผสาน (C) ทําไดโดยการผสมผสานองคประกอบ ของงานหลาย
ประการเขาดวยกัน ซึ่งอาจชวยลดขั้นตอนของงานบางสวนลงได (R) การโยกยายสับเปลี่ยนลําดับ
ขององคประกอบของงานอาจสรางโอกาสกําจัดงานบางสวนหรือโอกาสการผสมผสานใหมได
การทําใหงายขึ้น (S) เมื่อพิจารณาถึงการกําจัด การผสมผสาน และการจัดลําดับใหมอยางรอบคอบ
แลว ควรพยายามจัดการองคประกอบของงานสวนที่เหลืออยูใหเปนงานที่งายที่สุดเทาที่จะทําได
นอกจากหลักการ ECRS แลว ยังมีการใชเคร่ืองมืออ่ืนเขาชวยเพิ่มเติมไดแก การนําเทคโนโลยี
ทางดานเครือขายคอมพิวเตอรเขามาชวยทําใหการสูญเปลาทางดานเวลาลดลง ซึ่งกระบวนการรับ
หนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (รูปแบบใหม) มีขั้นตอนดังตอไปน้ี

3.4.1 ประชาชนขับรถเขามาในกรมการกงสุล
3.4.2 ขับรถไปจุดยื่นใบนัดรับเลมดานหลังอาคารโดยไมตองเสียเวลาหาที่จอด ไมตองลง

จากรถเดินไปฝายจายเลมชั้น 2 เมื่อเจาหนาที่สแกนบารโคดใบนัดรับเลมเรียบรอยแลวก็คืนใบนัด
ใหผูรอง โดยขอมูลจะไปปรากฏที่จุดจายเลมถัดไปเพื่อใหเจาหนาที่หยิบเลมเตรียมไวจาย

3.4.3 ขับไปจุดจายเลมแลวใหเจาของเลมวางน้ิวชี้ขวาบนเคร่ืองสแกน ก็จะปรากฏขอมูล
บนจอมอนิเตอรเพราะมีขอมูลของผูรับเลมของตนเองในฐานเก็บขอมูลอยูแลวในวันมาทําหนังสือ
เดินทาง เมื่อตรวจสอบขอมูลในมอนิเตอรตรงกับเลมหนังสือเดินทางแลวก็จายเลมได โดยไมตอง
แสดงบัตรประชาชน สแกนบัตรประชาชน หรือถายรูปผูรับเลมเพื่อเก็บเปนหลักฐานอีก เน่ืองจาก
ลายน้ิวมือไมสามารถปลอมแปลงไดแมจะเปนพี่นองฝาแฝดก็ตาม

3.4.4 ขับรถออกจากกรมการกงสุล
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กระบวนการรับเลมหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)

ขับรถเขา
มาที่กรม

-จุดยื่นใบรับเลม
(สแกนบารโคด)

ขับรถออก
จากกรม

- จุดรับเลมหนังสือ
   เดินทาง
  (สแกนน้ิวชี้ขวา)

รวมระยะเวลาในการใหบริการ 1 นาที
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3.5 สรุปข้ันตอนการรับเลมหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)
ประชาชนที่มาทําหนังสือเดินทางจะตองแสดงความจํานงขอใชบริการรับหนังสือเดินทาง

แบบไดรฟ-ทรู ตอเจาหนาที่ในวันที่มาทําหนังสือเดินทางหลังจากการเก็บขอมูลชีวภาพเรียบรอย
แลว เชนเดียวกับผูที่ตองการใหสงทางไปรษณียหรือตองการรับเลมที่ฝายจายเลมชั้น 2 แบบเดิม
และเจาหนาที่จะออกบัตรใบรับเลมหนังสือเดินทาง แบบ ไดรฟ-ทรู ซึ่งมีขอแนะขั้นตอนและจุดรับ
เลมหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู ดานหลังใบรับเลมใหอานกอนมารับ จากน้ันในวันมารับเลม
หนังสือเดินทาง ใหผูรองขับรถตามเสนทางที่กําหนดไป จุดที่ 1 เพื่อสแกนใบรับเลม ซึ่งขอมูลก็จะ
ไปปรากฏที่จุดที่ 2  จากน้ันขับรถไป จุดที่ 2 เพื่อรับหนังสือเดินทาง ซึ่งเปนอันสิ้นสุดกระบวนการ
รับหนังสือเดินทางโดยใชเวลาไมเกิน 1 นาที กอนขับรถออกจากกรมฯ ตรงประตูทางออกกรม
สอบสวนคดีพิเศษ โดยไมตองลงจากรถ ไมตองหาที่จอดรถ ลดระยะเวลาในการติดตอราชก าร
ใหกับประชาชนและอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนเปนอยางมาก

3.6 ขอบเขตการใหบริการและขอพึงระวัง
อยางไรก็ตาม การใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู ในชวงแรกควรมีขอบเขต

และขอพึงระวัง ดังน้ี
3.6.1 ใหบริการแกประชาชนที่มารับเลมหนังสือเดินทางของตนเองหรือแทน

บุคคลในครอบครัวและ/หรือบุคคลอ่ืนไดโดยตองแจงความจํานงใหเจาหนาที่ในวันมาทําหนังสือ
เดินทางซึ่งเจาหนาที่ไดบันทึกขอมูลไวเรียบรอยแลวรวมทั้งระบุไวในใบรับเลมดวย

3.6.2 ตองมีการสํารองไฟฟาในฝายจายเลมหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู มิฉะน้ัน
หากไฟฟาดับจะทําใหการจราจรในกรมการกงสุลติดขัด

3.6.3 ในกรณีที่มีปญหาในการจายเลม เชน ไมสามารถสแกนลายน้ิวมือได ใบรับ
หนังสือเดินทางหาย เจาของเลมที่มอบอํานาจเปลี่ยนใจมารับเลมดวยตนเอง ฯลฯ ก็ใหผูรองขับรถ
เขาไปจอดที่ลานจอดรถแลวเดินมาติดตอชองขัดของดานซาย/ดานหลัง ของฝายจายเลมหนังสือ
เดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู
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บทท่ี 4
บทสรุปและขอเสนอแนะ

4.1 สรุปผลการศึกษา
จากการเปรียบเทียบการรับหนังสือเดินทางที่กรมการกงสุล (รูปแบบปจจุบัน) กับ

การรับเลมหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู Drive-Thru (รูปแบบใหม) จะเห็นไดวาขั้นตอนการ
ใหบริการลดลงเปนอยางมากเน่ืองจากประชาชนไมตองวนหาที่จอดรถซึ่งมีที่จอดรถในกรมการ
กงสุลมีจํานวนไมเพียงพอกับผูใชบริการนับวาเปนการอํานวยความสะดวกแกประชาชนที่ไดผล
อยางเปนรูปธรรมไมตองแสดงบัตรประชาชนไมตองแสกนบัตรประชาชน ไมตองแสกนลายน้ิวมือ
และไมตองถายรูป เน่ืองจากขั้นตอนที่กลาวมากองหนังสือเดินทางไดทําการเก็บขอมูลทางชีวภาพ
เหลาน้ีไวเรียบรอยแลวในวันที่ประชาชนผูใชบริการยื่นขอหนังสือเดินทาง รวมถึงประชาชนผูมาใช
บริการ นอกจากน้ี ยังเปนการปรับรูปแบบการใหบริการภาครัฐจากการทํางานเชิงรับเปนการทํางาน
เชิงรุกโดยยึดความสะดวกและความพึงพอใจของประชาชนเปนเปาหมาย ซึ่งภารกิจของกรมการ
กงสุลที่พยายามพัฒนาการใหบริการประชาชนอยางตอเน่ือง ดังน้ันจึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่
จะตองพัฒนาคุณภาพการใหบริการของกรมใหมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตอง การ
ของประชาชนไดอยางรวดเร็ว การใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ – ทรู จึงเปนการ
ปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถดําเนินการใหบังเกิดผลสําเร็จไดอยางรวดเร็ว มีความคุมคา
และเกิดประโยชนกับประชาชนผูรับบริการโดยตรง ซึ่งการใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ
– ทรู เปนการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการรวมถึงการลดขั้นตอนและระยะเวลาการ
ปฏิบัติราชการโดยมีเปาหมายที่จะทําใหการบริการของรัฐมีขั้นตอนที่สั้นลง และใชเวลาดําเนินการ
นอยกวาที่เปนอยูในปจจุบันเพื่อใหประชาชนผูใชบริการไดรับบริการที่ดีขึ้น จึงควรปรับปรุงการ
บริการอยางตอเน่ือง เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางรวดเร็ว
ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของกรมการกงสุลมากขึ้น
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เปรียบเทียบการรับหนังสือเดินทางที่กรมการกงสุล (รูปแบบปจจุบัน) กับการรับเลมหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)

รวมระยะเวลาในการใชบริการ 17-32 นาที

รวมระยะเวลาในการใชบริการ 1 นาที

ขับรถเขา
มาที่กรม

หาที่จอด
รถ
(5-20
นาที)

เดินไป
ฝายจายเลม

ชั้น 2
(5 นาที)

ยื่นใบรับเลม
- สแกนบาร
โคดกดบัตรคิว
(1 นาที)

รับเลม
- ตรวจขอมูลในชิป
- สแกนเอกสาร
- สแกนน้ิวชี้ซาย
ขวา
- ถายรูป
(2 นาที)

เดินกลับ
ที่จอดรถ
(4 นาที)

ขับรถ
ออก

จากกรม

ขับรถ
เขามาที่

กรม

ยื่นใบรับเลม
ไดรฟ-ทรู

- สแกนบารโคด

ขับรถออก
จากกรม

รับเลมไดรฟ-ทรู
- สแกนน้ิวชี้ขวา
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4.2 ขอเสนอแนะ
การพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการมีความหลากหลาย สะดวก รวดเร็ว และสามารถ

ปรับตัวใหทันตอเหตุการณ เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน และมุงไปสูการยกระดับ
คุณภาพการใหบริการน้ัน จําเปนตองมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกแกประชาชนผูรับบริการ ดังน้ี

4.2.1 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการรับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู
เจาหนาที่ผูใหบริการเปนสวนสําคัญตอคุณภาพของการบริการ ดังน้ันหนวยงานจึง

ควรใหความสําคัญในการบริหารบุคลากรใหเหมาะสม โดยจัดสรรเจาหนาที่จากฝายจายเลมหนังสือ
เดินทางปจจุบันซึ่งมีความชํานาญงาน จํานวน 8 คน เพื่อทําหนาที่ ดังน้ี

1) ทําหนาที่สแกนบารโคดใบรับหนังสือเดินทาง จํานวน 1 คน
2) ทําหนาที่จายเลมหนังสือเดินทาง 2 คน โดยประจําตรงชองจาย 2 ชองๆ ละ 1

คน
3) ทําหนาที่คนหาเลม จํานวน 2 คน
4) ทําหนาที่จายเลมตรงชองจายดานขางกรณีที่มีปญหาติดขัด โดยสลับหนาที่กับ

เจาหนาที่สแกนบารโคด
4.2.2 ดานสถานท่ีตั้งฝายจายเลมหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู และงบประมาณ

การจัดใหสถานที่จายเลมใหเหมาะสม เปนปจจัยสําคัญประการหน่ึงที่จะชวยให
ผูรับบริการไดรับความสะดวกสบาย มีหลักในการดําเนินการดังน้ี

สถานท่ีตั้ง
ที่ต้ังฝายจายเลมหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู ควรต้ังบริเวณริมถนนดานหลัง

อาคารกรมการกงสุล โดยสรางเปนอาคารชั้นเดียวคร่ึงตึกคร่ึงกระจก 2 หลัง
หลังที่ 1 ขนาด 4 X 4 เมตร ใชเปนจุดสแกนบารโคด ใบรับหนังสือเดินทาง
หลังที่ 2 ขนาด 4 X 15 เมตร ใชเปนจุดจอดรถรับหนังสือเดินทาง 2 ชอง ความกวาง

ชองละ 6 เมตร โดยมีเคานเตอรวางเลมหนังสือเดินทางอยูระหวางกลาง กวาง 3 เมตร
ประมาณการคากอสราง
จากราคาประเมินคากอสรางอาคาร พ.ศ. 2554 กําหนดโดยสมาคมผูประเมินคา

ทรัพยสินแหงประเทศไทย ไดประเมินราคาคากอสรางอาคารพาณิชยชั้นเดียว ไวที่ตารางเมตรละ
7,200 บาท

ดังน้ัน อาคารหลังที่หน่ึง  4 x 4 = 16 ตารางเมตร อาคารหลังที่สอง ขนาด 4 X 15 =
60 ตารางเมตร รวม 76 ตารางเมตร รวมราคาคากอสรางอาคารทั้งสองหลัง 574,200 บาท โดยใชเงิน
งบประมาณจากคาใชจายในการดําเนินงานการกงสุล (10%)
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ตารางท่ี 4.1 ราคาประเมินคากอสรางอาคาร พ.ศ. 2554 กําหนดโดยสมาคมผูประเมินคาทรัพยสิน
แหงประเทศไทย

ที่มา: สมาคมผูประเมินคาทรัพยสินแหงประเทศไทย
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 4.2.3 การจัดการจราจรในกรมการกงสุล
ปจจุบันรถทุกคันที่เขามาในกรมการกงสุลจะตองเขาทางประตูหนาดานซายของอาคาร

โดยที่จอดรถหลักของประชาชนจะเปนลานจอดรถดานนอกทางดานขวาของอาคารซึ่งจอดได
ประมาณ 100 คัน รถที่มาติดตอราชการจึงตองวิ่งออมดานหลังอาคารหรือวิ่งตัดผานใตอาคารซึ่งมี
หลายชองเพื่อไปลานจอดรถดานขวาของอาคาร สวนประตูทางออกมี 2 ทาง คือทางประตูหนา
ดานขวาของอาคารและประตูขางทางดานกรมสอบสวนคดีพิเศษ ดังแผนผังทางเดินรถของ
ประชาชนที่มาติดตอราชการที่กรมการกงสุล 3.1
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ภาพท่ี 4.1 แผนผังทางเดินรถของประชาชนท่ีมาติดตอราชการท่ีกรมการกงสุล
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โดยที่ไดกําหนดที่ต้ังของฝายจายเลมหนังสือเดินทางแบบไดรฟ-ทรู ไวดานหลังของ
อาคาร จึงควรกําหนดใหเสนทางเดินรถดานหลังอาคารเปนทางเดินรถเฉพาะผูมารับหนังสือ
เดินทางแบบไดรฟ-ทรู เพื่อที่รถที่รับเลมแลวจะไดขับตรงออกจากกรมการกงสุลไปทางประตูขาง
ดานกรมสอบสวนคดีพิเศษ  สวนรถที่มาติดตอราชการอ่ืนก็ขับตัดผานใตอาคารตรงไปลานจอดรถ
ดานนอกโดยไมปะปนกัน ก็จะลดความหนาแนนของการจราจรและเพิ่มที่จอดรถจากรถที่มารับเลม
ซึ่งไมตองจอดดวย ดังแผนผังทางเดินทางของประชาชนที่มารับหนังสือเดินทางแบบไดรฟ -ทรู 3.2
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ภาพท่ี 4.2 แผนผังทางเดินรถประชาชนท่ีมารับเลมหนังสือเดินทางแบบ ไดรฟ-ทรู (Drive-Thru)
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4.2.4 ดานการประชาสัมพันธ
การจัดทําแผนประชาสัมพันธเพื่อเผยแพรขาวสารเพื่อใหประชาชนรับทราบอยาง

ทั่วถึง
แนวทางการปฏิบัติ

จัดทําขาว ภาพขาวตาง ๆ สงใหสื่อโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ เผยแพร แลวเชิญ
สื่อมวลชนมารวมงานแถลงขาว

จัดทําเว็บไซต มีการประชาสัมพันธผานทางเว็บไซต เพื่อใหประชาชนไดรับทราบ
ขอมูล
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บรรณานุกรม

หนังสือ
จรัส สุวรรณเวลา.การตรวจสอบผลการดําเนินงานกลยุทธในการปรับปรุ งบริการภาครัฐ

คณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ. กรุงเทพฯ: ฟอรแมทพร๊ินต้ิง จํากัด, 2539.
ทศพร ศิริสัมพันธ. การพัฒนาระบบราชการไทย. กรุงเทพฯ: โรงพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย,

2547.
วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน. คุณภาพในงานบริการ.สมาคมสงเสริมเทคโนโลยีไทย–ญ่ีปุน. กรุงเทพฯ:

ดวงกมลการพิมพ, 2539.
อื่นๆ
กรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ. คูมือ การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ . กรุงเทพ : กลุมพัฒนาระบบบริหาร, มปป.
กรมสวัสดิการและคุมครองแรงงาน. รายงานการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2546-2550
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย

(พ.ศ. 2546 - พ.ศ. 2550). กรุงเทพ : สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. รางวัลคุณภาพใหบริการประชาชน ประจําป พ.ศ.

2553 (Best Practices) สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2553
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ประวัติผูเขียน
นายทรงวิทย นิภาสุวรรณ

การศึกษา รัฐศาสตรบัณฑิต (บริหารรัฐกิจ) มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พ.ศ. 2521

การรับราชการ
2524 - นายเวร ชั้น 1 (เจาหนาที่การทูต 3) กรมพิธีการทูต
2528 - เลขานุการตรี (เจาหนาที่การทูต 4) สถานกงสุลใหญ ณ เมืองเจดดาห
2532 - เจาหนาที่การทูต 5 กรมสนธิสัญญาและกฎหมาย
2535 - เลขานุการเอก (เจาหนาที่การทูต 6) สถานกงสุลใหญ ณ นครนิวยอรก
2539 - หัวหนาฝายตรวจสอบประวัติ (เจาหนาที่การทูต 6) กองหนังสือเดินทาง
2542 - เลขานุการเอก (เจาหนาที่การทูต 6)  สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงอาบูดาบี
2546 - อุปทูต (เจาหนาที่การทูต 7) สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงโดฮา

- ที่ปรึกษา (เจาหนาที่การทูต 7) สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงโดฮา
2549 - เลขานุการกรม กรมการกงสุล (เจาหนาที่การทูต 7)
2551 - ขาราชการพลเรือนดีเดนประจําป พ.ศ. 2551
2552 - เลขานุการกรม กรมการกงสุล (อํานวยการ ตน)

ตําแหนงปจจุบัน
2554 - ปจจุบัน - อัครราชทูตที่ปรึกษา สถานเอกอัครราชทูต ณ กรุงมอสโก
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