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บทคดัย่อ 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษารูปแบบนวัตกรรมท่ีนำมาใช้ในการบริหารงานของฝ่าย

ทะเบียน ปัญหาและอุปสรรคจากการนำนวัตกรรมมาใช้ในการบริหารงาน และแนวทางการพัฒนานวัตกรรม

ในการบริหารงานของฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้วิธีวิจัยจาก

เอกสารและเก็บข้อมลูจากผู้ให้ข้อมูลคนสำคัญด้วยการสัมภาษณ์ จำนวน 8 คน  

  ผลการวิจัย พบว่า 1) รูปแบบนวัตกรรมการบริหารงาน ประกอบด้วย นวัตกรรมการบริหารงานด้าน

นโยบายและยุทธศาสตร์ นวัตกรรมด้านการบริการ นวัตกรรมด้านรูปแบบการให้บริการ/การส่งมอบงาน 

นวัตกรรมด้านกระบวนการและการบริหารองค์การ และนวัตกรรมด้านการปฏิสัมพันธ์เชิงกระบวนการ ซึ่ง

โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการจัดเป็นรูปแบบนวัตกรรมการบริหารงานทะเบียนท่ีสำนักงานเขต

จตุจักรเป็นเขตนำร่องขยายเวลาให้บริการ โดยยึดหลักเวลาของประชาชนผู้รับบริการ เพ่ือให้ประชาชนได้

เข้าถึงบริการมากขึ้น 2) ปัญหาและอุปสรรค ได้แก่ ข้อจำกัดสถานท่ีตั้งของสำนักงานเขตจตุจักร ทำให้การ

ขยายเวลาการใหบ้ริการงานทะเบียน ประชาชนยังเข้ามารับบริการน้อย ด้านระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์

ขัดข้องบ่อย เครื่องแสกนเอกสารท่ีล่าช้าต่อการให้บริการงานทะเบียน และอัตรากำลังคนท่ีมีจำกัดในการขยาย

เวลาการให้บริการงานทะเบียน 3) แนวทางการพัฒนานวัตกรรมการบริหารงานในฝ่ายทะเบียน ด้วยการ

พัฒนาระบบการจัดเก็บเอกสารย้อนหลังด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือความสะดวกของประชาชนในการเข้า

รับบริการท่ีต้องใช้ข้อมูลจากเขตเดิม และการพัฒนานวัตกรรมท่ีขับเคล่ือนภารกิจของสำนักงานเขตจตุจักร 
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บทนํา 

ประเทศไทยภายใต้บริบทของการเปล่ียนแปลงท่ีมผีลกระทบจากโลกาภิวัตน์และความก้าวหน้าทาง

วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ท่ีได้รับการพัฒนาอย่างก้าวกระโดดก่อให้เกิดนวัตกรรมอย่างพลิกผัน ส่งผลให้

สภาพแวดล้อมท้ังภายในและภายนอกประเทศเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว จึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งสำหรับ

หน่วยงานท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีต้องเพ่ิมศักยภาพ และความยืดหยุ่นในการปรับเปล่ียนเพ่ือตอบสนองความ

ต้องการท่ีเปล่ียนแปลงไป สภาวการณ์ดังกล่าวทำให้ภาครัฐต้องมีการพัฒนาระบบราชการอย่างจรงิจังและต่อเนื่อง 

 นวัตกรรมการบริหารงานภาครัฐ เป็นแนวคิด วิธีการ และกระบวนการใหม่ๆ ในการจัดการองค์กร 

(Organization Development) การดำเนินงาน (Work Process) และการให้บริการ (Service Delivery) อัน

เป็นผลมาจากการสร้าง การพัฒนา การเพ่ิมพูนต่อยอด หรือประยุกต์ใช้องค์ความรู้ และแนวปฏิบัติต่าง ๆ ซึ่ง

จะส่งผลให้เกิดการพัฒนาประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และคุณภาพของการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่ง

มีจุดมุ่งหมายเพ่ือให้ประเทศไทย บรรลุวิสัยทัศน์ มีความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืนและเป็นประเทศพัฒนาแล้ว โดย

เน้นการขับเคล่ือนประเทศไทยด้วยนวัตกรรม มุ่งเน้นนวัตกรรมการบริหารงานภาครัฐ มีการบริการท่ีเป็น

มาตรฐานสากลตอบสนองความต้องการของประชาชนในฐานะผู้รับบริการได้อย่างทันที ทุกท่ี ทุกเวลา ผ่าน

การเชื่อมโยงบริการของทุกหน่วยงานแบบเบ็ดเสร็จ โดยการนำนวัตกรรมการบริหารงานมาประยุกต์ใช้ใน

หน่วยงานภาครัฐและการให้บริการประชาชน  ภาครัฐมีความทันสมัย ทันการเปล่ียนแปลง และมีขีดสมรรถนะ

สูง สามารถปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ มีความคุ้มค่า เทียบได้กับมาตรฐานสากล สามารถรองรับกับ

สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานท่ีมีความหลากหลายซับซ้อนมากขึ้น และทันการเปล่ียนแปลงในอนาคต 

(สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2565, หน้า 4) 

 สำนักงานเขตจตุจักร เป็นหน่วยงานของภาครัฐท่ีนับเป็นส่วนหนึ่งของการพัฒนานวัตกรรมในการ

บริหารงานตามนโยบายท่ีรัฐบาลได้ให้ความสำคัญ การนำนวัตกรรมในการบริหารงานมาปรับใช้กับฝ่ายงาน

ทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร โดยการจัดโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการงานทะเบียน เพ่ือ

ยกระดับการให้บริการของสำนักงานเขตจตุจักร โดยให้ประชาชนได้เข้าถึงบริการของภาครัฐมากขึ้น รวมถึง

อำนวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้มาติดต่อราชการเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร ทะเบียนบัตรประจำตัว

ประชาชน งานทะเบียนท่ัวไป และเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมท้ัง

เพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปอย่างต่อเนื่อง สะดวก รวดเร็ว ในการให้บริการประชาชนเหมาะสม 

โดยสอดคล้องกับแผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ปี ระยะท่ี 3 (พ.ศ. 2566-2570) ในการสร้างความ

เป็นมืออาชีพในการบริหารจัดการมหานคร และเพ่ิมประสิทธิภาพระบบการให้บริการเพ่ือขับเคล่ือนภารกิจ

ของกรุงเทพมหานคร (สำนักยุทธศาสตร์และประเมินผล กรุงเทพมหานคร, 2566, หน้า 213) รวมถึงเป็นการ

สร้างนวัตกรรมการให้บริการในวิถีใหม่ ให้สอดคล้องกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของประชาชนผู้รับบริการใน

ปัจจุบัน 

จากความเป็นมาดังกล่าว จึงทำให้ผู้วิจัยสนใจท่ีจะศึกษารูปแบบการนํานวัตกรรมมาใช้ในการ

บริหารงานของฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร ศึกษาปัญหาและอุปสรรคจากการนํานวัตกรรมมาใช้ใน

การบริหารงานของฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร ตลอดจนแนวทางการพัฒนานวัตกรรมในการ

บริหารงานของฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร ให้มีความทันสมัยและสามารถตอบสนองการให้บริการ

ประชาชนผู้มาตดิต่อราชการได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
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วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

 1. เพ่ือศึกษารูปแบบนวัตกรรมท่ีนำมาใช้ในการบริหารงานของฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขต

จตุจักร 

 2. เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคจากการนํานวัตกรรมมาใช้ในการบรหิารงานของฝ่ายทะเบียนของ

สำนักงานเขตจตุจักร 

 3. เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนานวัตกรรมในการบริหารงานของฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขต

จตุจักร 

 

แนวคิดทฤษฎี 

 องคก์รแห่งนวตักรรม 

 รัฐศิรินทร์ วังกานนท์ (2566, หน้า 48) อธิบายว่า องค์การต่างๆ ในปัจจุบันจำเป็นต้องพัฒนาตนเอง

อย่างต่อเนื่องเพ่ือความสามารถทางการแข่งขัน จำเป็นท่ีองค์กรจะต้องปรับตัวและสร้างองค์กรให้เป็นองค์การ

แห่งนวัตกรรม ท้ังการปลูกฝังค่านิยมให้แก่บุคลากรขององค์กรให้มีเริ่มใหม่ๆ อยู่ตลอดเวลา ในขณะเดียวกัน

ผู้บริหารจำเป็นต้องส่งเสริม สนับสนุนท้ังทรัพยากร การอกแบบโครงสร้างองค์กรท่ีเหมาะสม การสร้าง

บรรยากาศ รวมท้ังการเปิดโอกาสให้บุคลากรกล้าคิด และนำเสนอนวัตกรรมในรูปแบบต่าง ๆ โดยนวัตกรรม

สามารถแบ่งออกตามมิติต่าง ๆ ได้แก่ สถานะหรือตำแหน่ง (position) กระบวนทัศน์ (paradigm) ผลิตภัณฑ์ 

(product) และกระบวนการ (process)  

นอกจากนี้ การจัดการความรู้ (knowledge) โดยการเปล่ียนความรู้ท่ีอยู่ภายใน (Tacit Knowledge) 

ซึ่งเป็นความรู้เฉพาะตน ให้เป็นความรู้ท่ีสามารถส่งต่อได้ (explicit Knowledge) ซึ่งจะนำไปสู่การสร้างความรู้

และนวัตกรรมใหม่เกิดขึ้นในองค์กรยังมีส่วนทำให้เกิดการพัฒนาสมรรนะของผู้ปฏิบัติงาน การสร้างองค์การ

ให้เป็นองค์กรแห่งนวัตกรรมยังถือเป็นเง่ือนไขสำคัญประการหนึ่งท่ีสามารถนำพาองค์กรไปสู่องค์กรท่ีมี

สมรรถนะสูงต่อไป 

 นวตักรรมการบริหาร 

 วิโรจน์ ก่อสกุล (2566ก, หน้า 32) อธิบายว่า นวัตกรรมการบริหาร เป็นส่ิงท่ีผู้บริหารหรือนักรัฐ

ประศาสนศาสตร์ ต้องรู้จักใช้นวัตกรรมทางการบริหารหรือเครื่องมือทางการบริหาร เพ่ือให้การทำงานได้อย่าง

มีประสิทธิภาพ นวัตกรรมทางการบริหารหรือเครื่องมือทางการบริหารท่ีจะนำไปใช้ในการแก้ไขปัญหาทางการ

บริหาร  

สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2565, หน้า 4) ได้ให้ความหมายว่า นวัตกรรมการ

บริหารงานภาครัฐ หมายถึง แนวคิด วิธีการ และกระบวนการใหม่ๆ ในการจัดการองค์การ (Organization 

Development) การดำเนินงาน (Work Process) และการให้บริการ (Service Delivery) อันเปน็ผลมาจากการ

สร้าง พัฒนา เพ่ิมพูนต่อยอด หรือประยุกต์ใช้องค์ความรู้ และแนวปฏิบัติต่าง ๆ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการพัฒนา

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และคุณภาพของการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งนวัตกรรมไม่ได้มีเพียง

ประเภทใดประเภทหนึ่ง แต่กระจายอยู่ในหลายประเภท ดังนี้ 

   1. นวัตกรรมเชิงนโยบายและยุทธศาสตร์ (Policy Innovation) เป็นการคิดค้น ออกแบบ 

หรือกำหนดนโยบายยุทธศาสตร์ ภารกิจ และเป้าประสงค์ใหม่ขึ้น เพ่ือแสดงให้เห็นถึงวิสัยทัศน์หรือวางทิศทาง

ใหม่ในการพัฒนาองค์การ 
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 2. นวัตกรรมด้านสินค้าและการบริการ (Service and Product innovation) เปน็การ

ออกแบบและพัฒนาสินค้าและบริการใหม่ เช่น การพัฒนาบัตรประจำตัวประชาชน แบบSmart Card และ หน่วย

บริการเคล่ือนท่ี (Mobile Unit) 

 3. นวัตกรรมด้านรูปแบบการให้บริการ และการส่งมอบงาน (Delivery Innovation) เป็นการ

ออกแบบและพัฒนาการให้บริการหรือการติดต่อกับประชาชน เช่น การให้บริการผ่านอินเตอร์เน็ต 

 4. นวัตกรรมด้านกระบวนการและการบริหารองค์การ (Process and Organization Innovation) 

เป็นการออกแบบโครงสร้างองค์การ และกระบวนการภายในใหม่ เช่น การจัดตั้งหน่วยบริการรูปแบบพิเศษ 

เพ่ือให้สามารถทำหน้าท่ีในการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น การพัฒนาแนวทางการบริหาร

งบประมาณ การบริหารงานบุคคล 

 5. นวัตกรรมด้านการปฏิสัมพันธ์เชิงกระบวนการ (Process Interaction Innovation) เปน็

แนวทางในการปรับปรุงหรือพัฒนาระบบความสัมพันธ์หรือการปฏิสัมพันธ์เชิงอำนาจหน้าท่ีกับภาคส่วนอื่น ๆ 

ขึ้นใหม่ เช่น การพัฒนากระบวนการให้บริการในงานท่ีสัมพันธ์กันอย่างครบวงจร 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

 ผูวิ้จยัเลือกใช้การวิจยัเชิงคณุภาพ โดยมีวิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลู 2 วิธีดงัน้ี 

1. การวิจัยเอกสาร (Documentary research) เป็นการรวบรวมข้อมูลจากเอกสารทางวิชาการ 

วารสาร ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ รายงานการวิจัย วิทยานิพนธ์ กฎระเบียบข้อบังคับ พระราชบัญญัติ เอกสารทาง

วิชาการท่ีเกี่ยวข้องกับนวัตกรรมในการบริหารงาน 

  2. การวิจัยสนาม (Field research) โดยผู้วิจัยลงพ้ืนท่ีเพ่ือสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักด้วยการ

สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หรือการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured Interview or Formal Interview)  

ซึ่งผู้วิจัยได้คัดเลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยกำหนดคุณลักษณะของ

ประชากรท่ีต้องการจะศึกษา 

 ผูใ้ห้ข้อมลูหลกั 

ในการวิจัยครั้งนี้ มีประชากรและผู้ให้ข้อมูลหลักดังนี้ 

1. ประชากร (Population) ได้แก่ ข้าราชการท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องกับนวัตกรรมในการบริหารฝ่าย

ทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร  

2. ผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ข้าราชการฝ่ายทะเบียนผู้ท่ีมีประสบการณ์อย่างน้อย 2 ปีขึ้นไป ได้แก่ 

หัวหน้าฝ่ายทะเบียน 1 คน ข้าราชการท่ีรับผิดชอบด้านงานทะเบียนท่ัวไป 2 คน ข้าราชการท่ีรับผิดชอบด้าน

งานทะเบียนราษฎร์ 2 คน ข้าราชการท่ีรับผิดชอบด้านกลุ่มงานทะเบียนบัตรประชาชน 2 คน และข้าราชการท่ี

รับผิดชอบด้านกลุ่มงานธุรการ 1 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการสัมภาษณ์ โดยสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หรือการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ 

(Structured interview or formal interview) ลักษณะของการสัมภาษณ์มีคำถามและข้อกำหนดท่ีแน่นอน

ตายตัว (วิโรจน์ ก่อสกุล, 2566ข, หน้า 62) ประเด็นการสัมภาษณ์ ประกอบด้วย 3 ส่วน ส่วนท่ี 1 คำถาม

เกี่ยวกับรูปแบบนวัตกรรมท่ีนำมาใช้ในการบริหารงานฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร ส่วนท่ี 2 คำถาม

เกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคจากการนํานวัตกรรมมาใช้ในการบริหารงานฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร 
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ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางการพัฒนานวัตกรรมการบริหารงานฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขต

จตุจักร  

การเกบ็รวบรวมข้อมลู  

1. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร เป็นวิธีการศึกษาค้นคว้าเก็บรวบรวมข้อมูลท่ัวไป รวมท้ังส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์ โดยการรวบรวมเอกสารซึ่งเป็นข้อมูลท่ีมีการบันทึกไว้แล้วโดยผู้อื่น  

 2. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากวิจัยสนาม ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลโดยวิธีการสัมภาษณ์ โดยท่ีผู้วิจัย

เลือกวิธีการสัมภาษณ์ตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย ซึ่งใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หรือการ

สัมภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or formal interview) ผู้วิจยัจะใช้แบบสัมภาษณ์ท่ีมีคำถาม

และข้อกำหนดท่ีแน่นอนตายตัว เพ่ือใช้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำคัญเป็นรายบุคคล ในการสัมภาษณ์จะใช้การจด

บันทึกข้อมูลและการบันทึกเสียงตามคำบอกของผู้ให้การสัมภาษณ์ โดยก่อนสัมภาษณ์จะขออนุญาตผู้ถูก

สัมภาษณ์ในการบันทึกเสียงสนทนาก่อนทุกครั้ง 

การวิเคราะหข์้อมลู 

 ผู้วิจัยมีขั้นตอนในการวิเคราะห์ ดังนี้ 

    1. ผู้วิจัยนำข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นตามแต่ละประเด็น  

   2. นำข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นคำถาม แล้วนำมาเปรียบเทียบความเห็น

เหมือน หรือความแตกต่างของผู้ให้สัมภาษณ์แต่ละคน ก่อนจะนำข้อมูลนั้นไปวิเคราะห์  

   3. นำข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นคำถาม แล้วนำมาเปรียบเทียบกับข้อมูล

เอกสารท่ีเกี่ยวข้อง ได้แก่ แนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพ่ือจะได้ทราบถึงลักษณะท่ีมีความ

คล้ายคลึงกันและแตกต่างกันของข้อมูล ก่อนจะนำข้อมูลนั้นไปวิเคราะห์  

   4. นำข้อมูลท่ีได้จากการเปรียบเทียบมาทำการวิเคราะห์ข้อมูลร่วมกัน เพ่ือสรุปผล 

การวิจัยรูปแบบการนํานวัตกรรมมาใช้ในการบริหารงานของฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร  ศึกษา

ปัญหาและอุปสรรคจากการนํานวัตกรรมมาใช้ในการบริหารงานของฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร และ

ศึกษาแนวทางการพัฒนานวัตกรรมการบริหารงานของฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร โดยใช้การ

นำเสนอผลการวิจัยในรูปแบบพรรณนา (วิโรจน์ ก่อสกุล, 2566ข, หน้า 62-63) 

 

ผลการวิจยั 

 ผู้วิจัยได้นำแนวคิดนวัตกรรมการบริหารงานภาครัฐของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ

ราชการ (2565, หน้า 4) มาเป็นแนวทางในการศึกษา เรื่องนวัตกรรมในการบริหารงานของฝ่ายทะเบียน: 

กรณีศึกษา สำนักงานเขตจตุจักร ประกอบด้วยตัวแปรหลัก 5 ตัว ได้แก่ 1) นวัตกรรมเชิงนโยบายและ

ยุทธศาสตร์ 2) นวัตกรรมด้านการบริการ 3) นวัตกรรมด้านรูปแบบการให้บริการ การส่งมอบงาน 4) 

นวัตกรรมด้านกระบวนการและการบริหารองค์การ และ 5) นวัตกรรมด้านการปฏิสัมพันธ์เชิงกระบวนการ   

งานทะเบียนเป็นภารกิจหน้าท่ีงานบริการหนึ่งของสำนักงานเขตท่ีให้บริการประชาชน โดยใน

ปัจจุบันได้พัฒนารูปแบบและเพ่ิมศักยภาพในการให้บริการประชาชน เพ่ือให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว 

ทันสมัย และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ตลอดจนสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการ การจัดทำ

โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการงานทะเบียน เพ่ือยกระดับสู่บริการท่ีเป็นเลิศของสำนักงานเขตจตุจักร 

ใช้รูปแบบการให้บริการลักษณะขยายและเพ่ิมระยะเวลา การให้บริการงานทะเบียน โดยยึดหลักเวลาของ
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ประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก เพ่ือให้ประชาชนได้เข้าถึงบริการภาครัฐมากขึ้น รวมถึงอำนวยความสะดวก

ให้กับประชาชนผู้มาติดต่อราชการเกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร ทะเบียนบัตรประจำตัวประชาชน และ

ทะเบียนท่ัวไป ท่ีไม่สามารถมาติดต่อในเวลาราชการได้ ปัญหาและอุปสรรคจากการนํานวัตกรรมมาใช้ในการ

บริหารงานของฝ่ายทะเบียน หน่วยงานมีแผนรับมือและแก้ไขปัญหาท่ีอาจจะเกิดขึ้นได้ เพ่ือเป็นแนวทางการ

พัฒนานวัตกรรมการบริหารงานของฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร นวัตกรรมการบริหารงานท่ีภาครัฐ

ได้กำหนดขึ้นจะส่งผลให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมท้ังเพ่ือพัฒนา

คุณภาพการให้บริการให้เป็นไปอย่างต่อเนื่อง สะดวก รวดเร็ว ลดข้อจำกัดด้านเวลาและสถานท่ีในการ

ให้บริการประชาชน 

ผู้วิจัยสามารถสรุปผลการศึกษาเพ่ือตอบวัตถุประสงค์การวิจัยได้ ดังนี้ 

1. รปูแบบนวตักรรมท่ีนํามาใช้ในการบริหารงานฝ่ายทะเบียนของสาํนักงานเขตจตจุกัร  

 1.1 นวัตกรรมมีความสำคัญต่อการบริหารงานฝ่ายทะเบียน นวัตกรรม ไม่ได้หมายถึงเพียงแต่

เทคโนโลยี แต่เป็นความคิดริเริ่มใหม่ ๆ กระบวนการทำงานต่าง ๆ ขั้นตอนการทำงานท่ีจะทำให้การบริการ

ของฝ่ายทะเบียนเป็นไปอย่างราบรื่น เกิดการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ และมีผลิตภาพ มากยิ่งขึ้นกว่า

การทำงานแบบเดิม เพ่ือความสะดวกรวดเร็ว ทำให้ประชาชนได้รับความสะดวกในการเข้ารับบรกิาร สามารถ

เข้าถึงการให้บริการจากเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียนง่ายมากยิ่งขึ้น ทำให้ประชาชนได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุดต่อ

การรับบริการ  

 ดังนั้น หากฝ่ายทะเบียนไม่มีการเปล่ียนแปลง ไม่ได้มีการนำนวัตกรรมใดมาใช้ในการ

ดำเนินการให้บริการประชาชน จะส่งผลให้การบริหารงานของฝ่ายทะเบียนไม่ทันต่อการเปล่ียนแปลง และก้าว

ไม่ทันประชาชนท่ีมีความคาดหวังสูงขึ้นทุกวัน ดังนั้นการนำนวัตกรรมมาใช้ในการบริหารงานฝ่ายทะเบียนจึง

มีความสำคัญอย่างยิ่ง เพ่ือให้สามารถปรับปรุงและประสานงานไปในทิศทางท่ีเหมาะสมตามความต้องการของ

ประชาชนในยุคปัจจุบันได้อย่างเหมาะสม 

 1.2 นวัตกรรมท่ีหน่วยงานได้นำมาใช้ในการบริหารงานฝ่ายทะเบียน สถานการณ์โควิด 19 ท่ี

ผ่านมา รูปแบบการทำงานของประชาชนถูกปรับเปล่ียนเป็นการ Work from home มากขึ้น บริษัทปิดตัว

ประชาชนต้องกลับต่างจังหวัด และปัญหาอื่น ๆ รวมท้ังประชาชนต้องใช้เวลาท่ีจะต้องประกอบอาชีพเพ่ิมขึ้น 

เพ่ือชดเชยรายได้ท่ีสูญเสียไปเมื่อครั้งท่ีเกิดการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19 ส่งผลใหป้ระชาชนเข้ามาติดต่อ

งานทะเบียนมีจำนวนผู้มารับบริการน้อย ดังนั้น ฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร จึงได้ยึดเวลา

ประชาชนเป็นหลักเข้ามาบูรณาการการบริหารงานด้านนวัตกรรมการบริการงานของฝ่ายทะเบียน ผ่านการ

ดำเนินโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการงานทะเบียน โดยเริ่มให้บริการ เมื่อวันท่ี 1 พฤศจิกายน 2566 

เปิดให้บริการวันจันทร์-วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.00-19.00 น. วันเสาร์-วันอาทิตย์เปิดให้บริการ ตั้งแต่เวลา 

08.00-16.00 น. โดยเปิดให้บริการท้ัง 3 กลุ่มงาน ประกอบด้วย กลุ่มงานทะเบียนราษฎร์ กลุ่มงานทะเบียน

ท่ัวไป กลุ่มงานทะเบียนบัตรประชาชน 

 งานทะเบียนเป็นภารกิจหน้าท่ีงานบริการหนึ่งของสำนักงานเขตท่ีให้บริการประชาชน โดยใน

ปัจจุบันได้พัฒนารูปแบบและเพ่ิมศักยภาพในการให้บริการประชาชน เพ่ือให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว 

ทันสมัย และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ตลอดจนสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการ มีการปรับเปล่ียน

รูปแบบการให้บริการเป็นศูนย์ราชการสะดวก ตามนโยบายของรัฐบาลและกรุงเทพมหานคร ซึ่งทำหน้าท่ีให้

คำแนะนำและอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนให้เกิดการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และสร้างความเชื่อมั่น



7 
 

ให้แก่ประชาชนผู้มาติดต่อราชการหรือรับบริการจากหน่วยงานของรัฐ ประกอบกับการดำเนินการให้เป็นไป

ตามพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราซการ พ.ศ.2558 

1.3 การนำรูปแบบนวัตกรรมการบริหารงานภาครัฐมาใชใ้นการบริหารงานฝ่ายทะเบียน สามารถ

สรุปเป็นรายด้าน ดังนี้ 

   1.3.1) นวัตกรรมเชิงนโยบายและยุทธศาสตร์ การปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการเป็น

ศูนย์ราชการสะดวก ตามนโยบายของรัฐบาลและกรุงเทพมหานคร ประกอบกับการดำเนินการให้เป็นไปตาม

พระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราซการ พ.ศ.2558 และแผนพัฒนา

กรุงเทพมหานคร ระยะ 20 (พ.ศ. 2566-2570) ประเด็นของเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีเกี่ยวกับนวัตกรรม

ทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีขับเคล่ือนภารกิจสำคัญเชิงยุทธศาสตร์ สำหรับเขตจตุจักรกำลังเริ่ม

ดำเนินการ ปัจจุบันได้เริ่มศึกษาแบบขั้นตอนการปฏิบัติ การให้บริการดังกล่าวจึงถือเป็นวัตกรรมในการ

บริหารงานอย่างหนึ่งท่ีช่วยอำนวยความสะดวกให้กับประชาชน  

  1.3.2) นวัตกรรมด้านการบริการ สำนักงานจตุจักรได้เข้าร่วมกับกรมการปกครอง เพ่ิม

ช่องทางอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน ด้วยการเปิดให้บริการด่วนมหานคร (BMA Express) ท่ีสถานี

รถไฟฟ้าหมอชิต โดยเปิดให้บริการการทำบัตรประจำตัวประชาชน การคัดสำเนารับรองทะเบียนราษฎร เปิด

ให้บริการทุกวัน (เวลาทำการ วันจันทร-์วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา 10.00 – 18.30 น., วันเสาร์ – อาทิตย์และนักขัตฤกษ์

เปิดให้บริการ ตั้งแต่เวลา 10.00-18.30 น.  

  1.3.3) นวัตกรรมด้านรูปแบบการให้บริการ การส่งมอบงาน ภาครัฐได้จัดทำระบบการจอง

คิวผ่านระบบ BMAQ เพ่ืออำนวยความสะดวกให้ประชาชนท่ีต้องการจองคิวเข้าใช้บริการทำบัตรประชาชน 

ย้ายทะเบียนบ้าน คัดสำเนา ตลอดจนงานทะเบียนราษฎร์อื่น ๆ เพ่ือวางแผนการเข้ารับบริการได้ ประชาชน

สามารถเข้ารับบริการได้ท่ีสำนักงานเขตท้ัง 50 เขต หรือการเปิดให้บริการจุดบริการด่วน 12 จุดในกทม.  

      1.3.4) นวัตกรรมด้านกระบวนการและการบริหารงานของสำนักงานเขตจตุจักร เป็นการ 

บูรณาการภารกิจกลุ่มงานทะเบียนราษฎร์ และกลุ่มงานทะเบียนท่ัวไปเข้าด้วยกัน เพ่ือความสะดวกรวดเร็วใน

การให้บริการประชาชน เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียนทุกกลุ่มงานมีหน้าท่ีรับผิดชอบงานของตนเองอย่างชัดเจน  

   การจัดทำโครงการการจัดทำโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการงานทะเบียน จำเป็น

ต้องการเจ้าหน้าท่ีสลับกันทำงาน ด้วยกำลังคนท่ีมีจำกัด สำนักงานเขตจตุจักรจึงได้มีแนวคิดในการมา

รวมกลุ่มงานทะเบียน เพ่ือเพ่ิมอัตรากำลังคน เจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานอื่นในฝ่ายทะเบียนสามารถทำงานแทนกันได้ 

โดยแบ่งงานการทำงานเป็น 2 กะ โดยกะ 1 ทำงานตั้งแต่เวลา 8.00-16.00 น. และกะ 2 ทำงานตั้งแต่เวลา 

10.00-19.00 น. การดำเนินการดังกล่าวจะทำให้สำนักงานเขตบางจตุจักรมีการบริหารจัดการท่ีราบรื่น ทำได้

ตามโครงการและเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของโครงการ คือการบูรณาการรวมภารกิจงานทะเบียนราษฎร์และ

งานทะเบียนท่ัวไปเข้าด้วยกัน เจ้าหน้าท่ีได้เรียนรู้งานกลุ่มงานอื่น ๆ เพ่ิมมากขึ้น เพราะต้องเรียนรู้งานอื่นท่ี

ไม่เคยทำ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารงานของฝ่ายทะเบียน 

   1.3.5) นวัตกรรมด้านการปฏิสัมพันธ์เชิงกระบวนการ มีการตั้งกลุ่มไลน์ ระหว่างสำนัก

ปกครองและฝ่ายทะเบียนกรุงเทพ มหาดไทยกับสำนักปกครองและทะเบียนกรุงเทพ การประสานงานกับศูนย์

อำนวยการรับเด็กเป็นบุตรบุญธรรม เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการประสานงาน มีการประสานงานกันของ

สำนักงานทะเบียนท้ัง 50 เขต และประสานผ่านศูนย์บริหารการทะเบียนละภาคในกรณีต้องขอข้อมูลข้ามเขต

พ้ืนท่ีกรุงเทพ เช่น การประชาชนท่ีเข้ามารับบริการงานทะเบียนท่ัวไป ด้วยการเปล่ียนชื่อ และจะอ้างอิงจาก

ฐานข้อมูลเดิม ฝ่ายทะเบียนสามารถประสานงานทางไลน์กับกลุ่มงานทะเบียนพ้ืนท่ีต่าง ๆ ในกทม. เพ่ือเก็บ
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ตกเอกสารเก่าก่อนหน้า และให้อัพเดทเอกสารลงระบบได้ ประชาชนจะไม่เสียเวลากลับไปติดต่อขอเอกสาร

จากท่ีเดิม  

 ดังนั้นการนำนวัตกรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีหลากหลายรูปแบบมาปรับใช้กับการบริหารงาน

ทะเบียนนั้น เพ่ือให้ข้อมูลและกระบวนการทำงานเป็นไปตามสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง มีการปรับปรุงการ

ให้บริการหรือสร้างบริการใหม่ เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนผู้มาใช้บริการงานฝ่ายทะเบียน 

ประกอบด้วย นวัตกรรมการบริหารงานด้านนโยบายและยุทธศาสตร์ นวัตกรรมด้านการบริการ นวัตกรรมด้าน

รูปแบบการให้บริการ/การส่งมอบงาน นวัตกรรมด้านกระบวนการและการบริหารองค์การ และนวัตกรรมด้านการ

ปฏิสัมพันธ์เชิงกระบวนการ 

2. ปัญหาและอปุสรรคจากการนํานวตักรรมมาใช้ในการบริหารงานฝ่ายทะเบียนของ

สาํนักงานเขตจตจุกัร 

ปัญหาและอุปสรรคจากการนํานวัตกรรมมาใช้ในการบริหารงานฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขต

จตุจักร ตามโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บรกิารงานทะเบียน มีดังนี้ 

1. ข้อจำกัดเรื่องสถานท่ีตั้งของสำนักงานเขตจตุจักร ทำให้ประชาชนเข้ามารับบริการน้อย 

ถึงแม้จะมีการขยายระยะเวลาในการให้บริการ ถึงเวลา 19.00 น. ท้ังนี้ส่ือประชาสัมพันธ์ยังเข้าไม่ถึง 

ประชาชนท่ีไม่ได้ใช้เทคโนโลยี ส่วนใหญ่จะทราบข้อมูลจากปากต่อปากจากผูท่ี้เข้ามาใช้บริการงานทะเบียน

ก่อนหน้า 

2. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ขัดข้องบ่อย ทำให้เสียเวลาในการทำงาน รวมท้ังการอบรม

การใช้งานระบบนานแล้ว แต่พ่ึงเริ่มใช้งานระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ จึงทำให้เกิดปัญหาความเข้าใจ

เกี่ยวกับการใช้งานระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

3. การทำงานท่ีซ้ำซ้อน และเพ่ิมระยะเวลาการให้บริการงานทะเบียนมากขึ้น เนื่องจาก

ประสิทธิภาพของเครื่องแสกนเอกสารท่ีล่าช้าต่อการให้บริการงานทะเบียน ประชาชนผู้มาใชบ้ริการงาน

ทะเบียนบางรายเอกสารเยอะ การสแกนเอกสารต่อหน้าประชาชนให้ครบท้ังหมดอาจเป็นไปได้ยาก จึงต้อง

สแกน 1-2 แผ่น และสแกนเอกสารต่อให้ครบภายหลัง  

4. อัตรากำลังคนท่ีมีจำกัด การเพ่ิมหน้าท่ีให้เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียนปฏิบัติงาน ตั้งแต่เวลา 8.00-

19.00 น. เป็นไปได้ยาก ประกอบกับองค์ความรู้ ทักษะความชำนาญท่ีแตกต่างกันในการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน อาจทำให้เกิดความล่าช้าหรือส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจในการให้บริการได้ 

ดังนั้น ปัญหาและอุปสรรคจากการนํานวัตกรรมมาใช้ในการบริหารงานของฝ่ายทะเบียน 

สำนักงานเขตจตุจักรมีแผนรับมือและแก้ไขปัญหาท่ีอาจจะเกิดขึ้นได้ เพ่ือเป็นแนวทางการพัฒนานวัตกรรม

การบริหารงานของฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร นวัตกรรมการบริหารงานท่ีได้กำหนดขึ้นจะส่งผลให้

ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมท้ังเพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้

เป็นไปอย่างต่อเนื่อง สะดวก รวดเร็ว ลดข้อจำกัดด้านเวลาและสถานท่ีในการให้บริการประชาชน 

3. ข้อเสนอแนะ แนวทางการพฒันานวตักรรมการบริหารงานของฝ่ายทะเบียนของ

สาํนักงานเขตจตจุกัร  

การวิจัยพบว่า แนวทางการพัฒนานวัตกรรมการบริหารงานของฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขต

จตุจักร ควรมีทิศทางดังนี้   
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  1. การประชาสัมพันธ์ข่าวสารการขยายเวลาในการให้บริการงานทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร

ให้แพร่หลายมากขึ้น ให้ข้อมูลชัดเจน ครอบคลุมกว้างขวางมากขึ้น ซึ่งจะส่งผลให้สถิติการให้บริการจะเพ่ิมขึ้น 

และสถิติการให้บริการท่ีเพ่ิมขึ้นจะส่งผลให้ความพึงพอใจต่อการรับบริการงานทะเบียนของประชาชน และ

ส่งผลต่อภาพลักษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน รวท้ังการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนเข้าถึงให้บริการตามโครงการเพ่ิม

ประสิทธิภาพการให้บริการงานทะเบียนมากขึ้น  

  2. เอกสารงานทะเบียนจากสำนักงานเขตบางเขน ควรได้รับการจัดเก็บในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์เป็น

ฐานข้อมูลส่วนกลางย้อนหลังท้ังหมด เพ่ือความสะดวกในการเรียกดูข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียน

สำนักงานเขตจตุจักร และเขตอื่น ๆ ท่ีต้องการใช้ข้อมูล รวมท้ังในด้านของงานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์

ของฝ่ายทะเบียน ท่ีพ่ึงเริ่มมีการใช้งานระบบพบว่ามีการอบรมการใช้งานนานแล้ว แต่พ่ึงเริ่มใช้งานระบบงาน

สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ จึงควรมีการสนับสนุนให้เจ้าหน้าท่ีไปอบรมให้ความรู้เพ่ิมเติมเกี่ยวกับการใช้งาน

ระบบ เพ่ือเพ่ิมทักษะในการปฏิบัติงาน เพราะองค์ความรู้ สมรรถนะ ทักษะความชำนาญ 

  3. กรมการปกครองควรสนับสนุน/ปรับปรุงอุปกรณ์สำนักงานท่ีมีประสิทธิภาพ เนื่องจากฝ่าย

ทะเบียนเป็นงานท่ีต้องให้บริการประชาชน จึงต้องมีเครื่องสแกนเอกสารท่ีรองรับการทำงานท่ีดีในการบริการ

ประชาชน  

  5. การเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการงานทะเบียน และเพ่ิมความรู้ ความสามารถ ทักษะ 

สมรรถนะให้กับเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร สอนงานกัน ถือเป็นนวัตกรรมการบริหารงานในฝ่ายทะเบียนของ

สำนักงานเขตจตุจักร ท่ีใช้การกำหนดทิศทางการปฏิบัติงาน โดยนับชั่วโมงการทำงาน การเหล่ือมเวลาการ

ทำงานมาใช้ในการบริหารจัดการกำลังคน การปฏิบัติงานในรูปแบบใหม่ ๆ ไม่จำเป็นต้องทำงานเฉพาะแค่

เวลาท่ีกำหนด 

 ดังนั้น สำหรับนวัตกรรมการบริหารงานท่ีฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตบางจตุจักร ได้มีการจดัทำ

ขึ้นนั้นแผนปฏิบัติงานมีสอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาล ประเด็นของเทคโนโลยีสารสนเทศ เป้าหมายในปี 

พ.ศ. 2570 จำแนกเป็น 2 ประเด็นหลัก ได้แก่ 1) การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสนับสนุนการ

ปฏิบัติงานของหน่วยงานภายในกรุงเทพมหานคร รวมถึงการพัฒนาฐานข้อมูล เชื่อมโยงแลกเปล่ียนข้อมูล

ระหว่างหน่วยงานของกรุงเทพมหานคร เพ่ือสนับสนุนดำเนินงานและการตัดสินใจของผู้บริหารอย่างมี

ประสิทธิภาพ และผลัดกันให้มีการพัฒนาระบบการให้บรกิาร e-service และนวัตกรรมทางด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศท่ีขับเคล่ือนภารกิจสำคัญเชิงยุทธศาสตร์ 2) การพัฒนาและปรับปรุงระบบ โครงสร้างพ้ืนฐานด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารให้มีความปลอดภัย ทันสมัย และครอบคลุม การดำเนินงานตามภารกิจ

ของหน่วยงานภายใต้สังกัดกรุงเทพมหานครอย่างมีคณุภาพและมี ประสิทธิภาพ เพ่ือให้เหมาะสมกับภารกิจ

ของการบริหารจัดการเมือง (สำนักยุทธศาสตร์และประเมินผล กรุงเทพมหานคร, 2566) การจดัทำโครงการ

เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการงานทะเบียน เพ่ือยกระดับสู่บริการท่ีเป็นเลิศของสำนักงานเขตจตุจักร 

อภิปรายผล 

 ข้อค้นพบการวิจัยนี้สอดคล้องกับการศึกษาแนวคิดการจัดการองค์กรของรัฐศิรินทร์ วังกานนท์ (2566, 

หน้า 44) ได้ใหค้วามหมายว่า การจัดการองค์การในสภาวะปัจจุบันท่ีต้องรับมือกับความเปล่ียนแปลงของ

ปัจจัยภายนอกท่ีเกิดขึ้นตลอดเวลา และส่งผลต่อท้ังปัจจัยการผลิต กระบวนการ เทคโนโลยี และการส่งมอบ

สินค้าและบริการ ทำให้องค์การต่าง ๆ ท้ังภาครัฐ เอกชนหรือองค์การภาคประชาสังคมจำเป็นต้องนำ

นวัตกรรมการบริหารงานมาใช้ในการแก้ปัญหาและเพ่ือความอยู่รอดในระยะยาวขององค์การต่อไป สอดคล้อง

กับแนวคิดการจัดการนวัตกรรมในองค์กรของ Adair (1966, p.198 อ้างถึงใน วุฒิพงษ์ ภักดีเหลา, 2554, หน้า 
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257-258) ท่ีได้ให้แนวคิดว่า นวัตกรรมและการบริหารจัดการภายใต้องค์ประกอบขององค์การท่ีมีการ

สร้างสรรค์และพัฒนานวัตกรรม ประกอบด้วย 1) ผู้บริหารจะต้องมีความมุ่งมั่นในการสร้างนวัตกรรม 2) มี

บรรยากาศในการทำงานท่ีสนับสนุนการสร้างนวัตกรรม 3) การยอมรับความผิดพลาดหรือความล้มเหลว ใน

การสร้างนวัตกรรมความผิดพลาดหรือล้มเหลวจะกลายเป็นบทเรียนท่ีมีประโยชน์ในการสร้างสรรค์นวัตกรรม

ของพนักงาน 4) การส่ือสารในระดับเดียวกัน ซึ่งเกิดจากการติดต่อส่ือสารท่ีใกล้ชิดและความถ่ีระหว่าง

หน่วยงาน 5) โครงสร้างองค์การท่ีมีความยืดหยุ่น 6) การมีมุมมองในระยะยาว การสร้างนวัตกรรมและการ

พัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่เป็นส่ิงท่ีไม่ได้เกิดขึ้นได้อย่างทันทีทันใด และข้อค้นพบการวิจัยนี้สอดคล้องกับ

ทฤษฎีการบริการสาธารณะแนวใหม่ของ Denhardt & Denhardt (2007, 28-29 อ้างถึงใน ประทิว ปังขำ 

และศุภณัฏฐ์ ทรัพย์นาวิน, 2565, หน้า 15) ท่ีได้ให้แนวคิดว่า การบริการประชาชน (Serve Citizens) เป็นการ

ให้บริการสาธารณะต้องให้ความสำคัญกับความไว้วางใจ ความร่วมมือระหว่างภาครัฐกับประชาชนและ

ระหว่างประชาชนด้วยกันและข้อค้นพบการวิจัยครั้งนี้สอดคล้องกับแนวคิดการปฏิรูประบบราชการ อ้างถึง

วิโรจน์ ก่อสกุล (2566ก, หน้า 34) ได้ใหค้วามสำคัญกับประชาชนหรือผู้รับบริการ ซึ่งเป็นสาเหตุสำคัญท่ีทำให้

องค์การอยู่รอด และความมุ่งหมายของหน่วยงานภาครัฐ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ

ประชาชนให้ความสำคัญกับประชาชนผู้รับบริการ การส่งมอบผลงานและสร้างความพอใจให้แก่ผู้รับบริการ 

ซึ่งจะสร้างความสัมพันธ์ต่อเนื่องกันเป็นห่วงโซ่คุณภาพ (Quality Chain) ประชาชนคือคนสำคัญท่ีสุดเสมอ 

ดังนั้น จึงมุ่งมั่นท่ีจะนำเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้กับประชาชน เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด เพราะเชื่อว่า

ความพอใจและความมั่นใจของประชาชนท่ีมีใหจ้ะเป็นตัวผลักคันให้หน่วยงานภาครัฐประสบความสำเร็จ  

ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์สามารถนำมาอภิปรายออกเป็นรายด้านดังนี้ 

1. นวตักรรมการบริหารงานด้านนโยบายและยทุธศาสตร ์ 

เป็นการปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการเป็นศูนย์ราชการสะดวกตามนโยบายของรัฐบาลและ

กรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับการดำเนินการให้เป็นไปตามพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการ

พิจารณาอนุญาตของทางราซการ พ.ศ.2558 และสอดคล้องกับแผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 (พ.ศ. 

2566-2570) ประเด็นของเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีเกี่ยวกับนวัตกรรมทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี

ขับเคล่ือนภารกิจสำคัญเชิงยุทธศาสตร์ โดยสำนักงานเขตได้กำหนดนโยบายการขยายเวลาในการให้บริการ 

และเพ่ิมกระบวนการให้บริการท่ีลดขั้นตอนการปฏิบัติงานลง แต่งานยังคงมีประสิทธิภาพ ได้แก่ การให้บริการ

ตามโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการงานทะเบียน 

ปัญหาและอุปสรรคท่ีพบมาจากการให้บริการตามโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการงาน

ทะเบียน ด้วยการขยายเวลาในการให้บริการประชาชน ยังพบว่า มีข้อจำกัดในเรื่องของเส้นทางท่ีมีรถติด และ

สถานท่ีตั้งของสำนักงานเขตจตุจักร จึงทำให้ประชาชนเข้ารับการบริการน้อย ถึงแม้จะมีการขยายระยะเวลา

ในการให้บริการ ส่ือประชาสัมพันธ์ยังเข้าไม่ถึง ประชาชนท่ีไม่ได้ใช้เทคโนโลยี ส่วนใหญ่จะทราบข้อมูลจาก

ปากต่อปากจากผู้ท่ีเข้ามาใช้บริการงานทะเบียนก่อนหน้า 

แนวทางและข้อเสนอแนะ การประชาสัมพันธ์ข่าวสารการขยายเวลาในการให้บริการงานทะเบียน

ของสำนักงานเขตจตุจักรให้แพร่หลายมากขึ้น การบอกเล่าให้ข้อมูลชัดเจน ครอบคลุมกว้างขวางมากขึ้น ซึ่ง

จะส่งผลให้สถิติการให้บริการจะเพ่ิมขึ้น และสถิติการให้บริการท่ีเพ่ิมขึ้นจะส่งผลให้ความพึงพอใจต่อการรับ

บริการงานทะเบียนของประชาชน และส่งผลต่อภาพลักษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน 
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2. นวตักรรมด้านการบริการ  

      ด้านการเพ่ิมช่องทางอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน สำนักงานจตุจักรได้เข้าร่วมกับกรมการ

ปกครอง การเปิดให้บริการด่วนมหานคร (BMA Express) ท่ีสถานีรถไฟฟ้าหมอชิต โดยเปิดให้บริการการทำ

บัตรประจำตัวประชาชน การคดัสำเนารับรองทะเบียนราษฎร สอดคล้องกับแนวคิดของ ทศพร ศิริสัมพันธ์ 

(2560) กล่าวไว้ว่า นวัตกรรมบริการ (services innovation) เปน็ การปรับปรุงบริการหรือสร้างบริการใหม่ 

และนวัตกรรมการส่งมอบบริการ (service delivery innovation) เป็นการให้บริการในรูปแบบใหม่หรือแตกต่าง

ไปจากเดิม และสอดคล้องกับแนวคิดของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2565, หน้า 4) ซึ่ง

นวัตกรรมด้านสินค้าและการบริการ (Service and Product innovation) เป็นการออกแบบและพัฒนาสินค้า

และบริการใหม่ เช่น การพัฒนาบัตรประจำตัวประชาชนแบบ Smart Card และหน่วยบริการเคล่ือนท่ี (Mobile 

Unit) 

      ด้านเอกสารข้อมูลบริการประชาชน พบว่าพ้ืนฐานเขตจตุจักรเป็นเขตลูกท่ีแยกมาจากเขต

บางเขน เมื่อปี พ.ศ. 2532 เอกสารใดท่ีทำก่อนปี พ.ศ. 2532 ยังเป็นของสำนักงานเขตบางเขน ตอนแยกเขต

เอกสารงานทะเบียนบางส่วนไม่ได้ถูกรวบรวมส่งมาท่ีสำนักงานเขตจตุจักรด้วย ซึ่งปัจจุบันพ้ืนท่ีนี้จตุจักร ได้มี

ฐานะเป็นสำหนักงานเขตจตุจักร ดังนั้นเอกสารต่าง ๆ ท่ีประชาชนเคยติดต่อสมัยก่อน สำนักงานเขตจตุจักร

จะไม่มีข้อมูลใหป้ระชาชนผู้มาขอรับบริการ ทำให้ต้องเสียเวลาในการเดินทางกลับไปท่ีเดิม 

            แนวทางและข้อเสนอแนะ เอกสารงานทะเบียนจากสำนักงานเขตบางเขน ควรได้รับการ

จัดเก็บในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์เป็นฐานข้อมูลส่วนกลางย้อนหลังท้ังหมด เพ่ือความสะดวกในการเรียกดูข้อมูล

ของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียนสำนักงานเขตจตุจักร และเขตอื่น ๆ ท่ีต้องการใช้ข้อมูล ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษา

ของ วิไลวรรณ เกตุพันธุ์ (2565, หน้า 5-7) ท่ีทำการศึกษานวัตกรรมในการบริหารงานภาครัฐ : กรณีศึกษา

กองการเจ้าหน้าท่ีกรมการปกครอง การพัฒนานวัตกรรมให้มีเครือข่ายเชื่อมโยงถึงกันและมีหน่วยงานกลางมา 

รับผิดชอบในการปรับปรุงและพัฒนาจะช่วยลดภาระค่าใช้จ่าย และการทำงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

      ด้านการทำงานท่ีซ้ำซ้อน และเพ่ิมระยะเวลามากขึ้น เนื่องจากเครื่องแสกนเอกสารท่ีล่าช้าต่อการ

ให้บริการงานทะเบียนงานทะเบียนของเจ้าหน้าท่ีในสำนักงานเขตจตุจักร พบว่าประชาชนผู้มาใช้บริการงาน

ทะเบียนบางรายเอกสารเยอะ การสแกนเอกสารต่อหน้าประชาชนให้ครบท้ังหมดอาจเป็นไปได้ยาก จึงต้อง

สแกน 1-2 แผ่น และกลับไปสแกนต่อให้ครบภายหลัง สอดคล้องกับการศึกษาของปัณณธร ขุนสะอาดศรี 

(2563, หน้า 7-9) ท่ีทำการศึกษาการนำนวัตกรรมและเทคโนโลยีมาใช้ในระบบงานทะเบียนท่ีราชพัสดุ: กรณีศึกษา

สำนักงานธนารักษ์พ้ืนท่ีนนทบุรี พบว่า ปัญหาการขาดแคลนอุปกรณ์เครื่องมือท่ีใช้สนับสนุนการปฏิบัติงานด้าน

ระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการดำเนินงานด้านท่ีราชพัสดุ ปัญหาระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตท่ีเชื่อมต่อไม่เสถียร 

และปัญหาจุดบกพร่องของโปรแกรมระบบสารสนเทศยังไม่สมบูรณ์ 

  3. นวตักรรมด้านรปูแบบการให้บริการ/การส่งมอบงาน  

  ภาครัฐได้จัดทำระบบการจองคิวผ่านระบบ BMAQ เพ่ืออำนวยความสะดวกนวัตกรรมด้านรูปแบบ

การให้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2565, หน้า 4) ซึ่งการ

ส่งมอบงาน (Delivery Innovation) เป็นการออกแบบและพัฒนาการให้บริการหรือการติดต่อกับประชาชน 

เช่น การให้บริการผ่านอินเตอร์เน็ต โดยท่ีระบบ BMAQ ให้ประชาชนท่ีต้องการจองคิวเข้าใช้บริการทำบัตร

ประชาชน ย้ายทะเบียนบ้าน คัดสำเนา ตลอดจนงานทะเบียนราษฎร์อื่น ๆ และมีวางแผนการเข้ารับบริการได้ 

ประชาชนสามารถเข้ารับบริการได้ท่ีสำนักงานเขตท้ัง 50 เขต หรือจุดบริการด่วน 12 จุดในกทม.  
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4. นวตักรรมด้านกระบวนการและการบริหารองคก์าร  

การบูรณาการภารกิจกลุ่มงานทะเบียนราษฎร์ และกลุ่มงานทะเบียนท่ัวไปเข้าด้วยกัน เพ่ือความ

สะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียนท่ีแต่ละกลุ่มงานล้วนมีหน้าท่ีรับผิดชอบงาน

ของตนอย่างชัดเจน ด้วยการบูรณาการรวมภารกิจงานทะเบียนราษฎร์และงานทะเบียนท่ัวไปเข้าด้วยกัน 

เจ้าหน้าท่ีได้เรียนรู้งานกลุ่มงานอื่น ๆ เพ่ิมมากขึ้น เพราะต้องเรียนรู้งานอื่นท่ีไม่เคยทำ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

ในการบริหารงานของฝ่ายทะเบียน สอดคล้องกับแนวคิดของ ธีรรีสา มัทวพันธุ์ (2563, หน้า 4) กล่าวถึง

ประโยชน์ของภาครัฐท่ีจะได้รับในการพัฒนานวัตกรรม เหตุผล คือการรักษาคนท่ีมีทักษะความรู้ความสามารถ

ไว้โดยการให้งานนท่ีมีบทบาทสำคัญ เปิดโอกาสให้แสดงความรู้ความสามารถอย่างเต็มท่ีเป็นการช่วย

ขับเคล่ือนให้เกิดความคิดสร้างสรรค์และเกิดนวัตกรรมต่างๆ 

ปัญหาและอุปสรรคท่ีพบจากการนำนวัตกรรมด้านกระบวนการและการบริหารองค์การมาใช้ใน

ฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร พบว่า 

1. อัตรากำลังคนท่ีมีจำกัด การเพ่ิมหน้าท่ีให้เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานตั้งแต่เวลา 8.00-19.00 น. 

เป็นไปได้ยาก ประกอบกับองค์ความรู้ ทักษะความชำนาญท่ีแตกต่างกันในการปฏิบัติงานของ 

2. ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของฝ่ายทะเบียน พ่ึงเริ่มมีการใช้งาน และพบว่าระบบมีความ

ขัดข้องบ่อย ทำให้เสียเวลาในการทำงาน และการอบรมการใช้งานนานแล้ว แต่พ่ึงเริ่มใช้งานระบบงานสาร

บรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

3. ความซ้ำซ้อนในการจัดเก็บเอกสารข้อมูลประชาชนท่ีเกิดจากเครื่องสแกนล่าช้า สอดคล้องกับ

การศึกษาปัญญา เลิศไกร, หน้า 7-9) ท่ีทำการศึกษาการนำนวัตกรรมและเทคโนโลยีมาใช้ในระบบงาน

ทะเบียนท่ีราชพัสดุ: กรณีศึกษาสำนักงานธนารักษ์พ้ืนท่ีนนทบุรี พบว่า ปัญหาการขาดแคลนอุปกรณ์

เครื่องมือท่ีใช้สนับสนุนการปฏิบัติงานด้านระบบสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการดำเนินงานด้านท่ีราชพัสดุ 

ปัญหาระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตท่ีเชื่อมต่อไม่เสถียร และปัญหาจุดบกพร่องของโปรแกรมระบบสารสนเทศ

ยังไม่สมบูรณ์ สำหรับสำนักงานเขตจตุจักรการให้การบริการงานทะเบียนของเจ้าหน้าท่ีในสำนักงานเขต

จตุจักร พบว่าประชาชนผู้มาใชบ้ริการงานทะเบียนบางรายเอกสารเยอะ การสแกนเอกสารต่อหน้าประชาชน

ให้ครบท้ังหมดอาจเป็นไปได้ยาก และต้องกลับไปสแกนต่อให้ครบภายหลัง ทำให้มีการทำงานซ้ำซ้อน เพ่ิม

ระยะเวลาการทำงานมากขึ้น  

แนวทางและข้อเสนอแนะจากปัญหาและอุปสรรคท่ีพบ การเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ

งานทะเบียน และเพ่ิมความรู้ ความสามารถ ทักษะ สมรรถนะให้กับเจ้าหน้าท่ี/บุคลากร สอนงานกัน เป็นต้น 

สอดคล้องกับการศึกษาของสมบัติ นามบุรี (2562, หน้า 121) ท่ีทำการศึกษานวัตกรรมและการบริหารจัดการ 

พบว่า นวัตกรรมจึงมีความสำคัญและจำเป็นอย่างยิ่งท่ีต้องนำมาใช้ในการพัฒนาคน องค์การ หน่วยงาน 

รวมถึงความก้าวไกลของประเทศชาติ ซึ่งนวัตกรรมเกิดขึ้นได้ด้วยการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและนำสู่การ

ปฏิบัติอย่างแท้จริง นอกจากนี้ควรอบรมระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ให้กับบุคลากรด้านงานธุรการแต่

ละฝ่ายสอดคล้องกับการศึกษาของ พัชรมณฑ์ ชัยศรี (2565, หน้า 7-9) ท่ีทำศึกษาการนำนวัตกรรมและ

เทคโนโลยีมาใช้ในระบบงานทะเบียนสิทธิและนิติกรรมของ สำนักงานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาดอนเมือง 

พบว่า แนวทางการแก้ไขปัญหา คือ สนับสนุนงบประมาณ เชื่อมโยงฐานข้อมูลระหว่างหน่วยงาน ปรับปรุง

ข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน จัดอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรผู้ใช้งานระบบ ทบทวนระเบียบ ข้อกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง

เพ่ือนำไปปรับปรุง แก้ไข ให้สอดคล้องต่อความต้องการของผู้รับบริการและผู้ใช้งานระบบ 
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ท้ังนี้ การบริหารงานฝ่ายทะเบียนของสำนักงานเขตจตุจักร จึงใช้การกำหนดทิศทางการ

ปฏิบัติงาน โดยนับชั่วโมงการทำงาน การเหล่ือมเวลาการทำงานมาใช้ในการบรหิารจัดการกำลังคน การ

ปฏิบัติงานในรูปแบบใหม่ ๆ ไม่จำเป็นต้องทำงานเฉพาะแค่เวลาท่ีกำหนด การเหล่ือมเวลากัน การนับชั่วโมง

การทำงาน เป็นนวัตกรรมท่ีนำมาปรับในฝ่ายทะเบียน โดยแบ่งเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรปฏิบัติงานเป็น 2 กะ 

ประกอบด้วย กะ 1 ทำงานตั้งแต่เวลา 8.00-16.00 น. กะ 2 ทำงานตั้งแต่เวลา 10.00-19.00 น. เพ่ือบริหาร

จัดการบุคลากรโดยท่ีไม่ต้องทำงานตั้งแต่ 8.00-19.00 น. เวลาท่ีเพ่ิมต้องทำงานท่ีเพ่ิมจากการทำงานปกติ 1 

ชั่วโมงจะได้รับค่าโอที ค่าอาหารทำการนอกเวลา ส่วนวันเสาร์แบ่งกำลังคนมาทำงานและอีกส่วนหนึ่งจะมา

ทำงานวันอาทิตย์ เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียนทุกคนไม่ต้องมาทำงานทุกวัน สอดคล้องกับแนวคิดของ Hood 

(1966, pp.3-19 อ้างถึงใน รังสรรค์ อินทน์จันทน์ และพงษ์ศักดิ์ ซิมมอนด์ส, 2560, หน้า 37-38) เน้นการ

จัดการตามแบบเปล่ียนวิธีการแบบข้าราชการไปเป็นการยืดหยุ่นในการจ้างและให้รางวัล 

5. นวตักรรมด้านการปฏิสมัพนัธเ์ชิงกระบวนการ 

 การประสานงานระหว่างสำนักปกครองและฝ่ายทะเบียนกรุงเทพ มหาดไทยกับสำนักปกครองและ

ทะเบียนกรุงเทพ เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการประสานงาน และการประสานงานกับสำนักงานทะเบียนท้ัง 

50 เขต และประสานผ่านศูนย์บริหารการทะเบียนละภาคในกรณีต้องขอข้อมูลข้ามเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ เจตน์ เจริญพานิช (2561) ท่ีทำการศึกษาการนำแนวคิดเชิงนวัตกรรมมาใช้ในการ

พัฒนาระบบการบริหารจัดการข้อมูลสารสนเทศในภาวะวิกฤต ของกรมป้องกันและบรรเทาสาธารณ์ภัย 

กระทรวงมหาดไทย พบว่าการการบริหารจัดการข้อมูลสารสนเทศ การประสานงานและการติดต่อส่ือสาร 

นำไปสู่ความเข้าใจในสถานการณ์ไปในทิศทางเดียวกัน และนำไปสู่การบริหารการตัดสินใจจัดการภัยอย่างมี

ประสิทธิภาพ 

ข้อเสนอแนะ  

จากการศึกษาเรื่อง “นวัตกรรมในการบริหารงานของฝ่ายทะเบียน : กรณีศึกษา สำนักงานเขต

จตุจักร” แสดงให้เห็นว่าการให้ความสำคัญกับนวัตกรรมในการบริหารงานของฝ่ายทะเบียนนั้นเป็นส่ิงสำคัญ 

นวัตกรรมสามารถสร้างความได้เปรียบให้กับองค์การได้ ในสภาวการณ์ปัจจุบันและอนาคตท่ีต้องเผชิญกับ

ความท้าทายในการเปล่ียนแปลงรูปแบบการสร้างมูลค่าและการดำเนินการความก้าวหน้าของโลกยุค

โลกาภิวัฒน์ ภาครัฐจึงมีความจำเป็นท่ีจะต้องปรับตัวสำหรับการบริหารงานของภาครัฐแต่ละหน่วยงาน ดังนั้น 

ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

 ข้อเสนอแนะท่ีควรนําไปใช้ 

1. ฝ่ายทะเบียนเพ่ิมการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนเข้าถึงให้บริการตามโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพ

การให้บริการงานทะเบียนมากขึ้น  

2. กรมการปกครอง ควรมีการสนับสนุนอุปกรณ์สำนักงานในการสนับสนุนงานบริการประชาชน เพ่ือ

รองรับการทำงานให้กับเจ้าหน้าท่ีฝ่ายทะเบียนในการให้บริการประชาชน  

3. การพัฒนาระบบการจัดเก็บเอกสารย้อนหลังด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือความสะดวกของ

ประชาชนในการเข้ารับบริการท่ีต้องใช้ข้อมูลจากเขตเดิม และพัฒนานวัตกรรมท่ีขับเคล่ือนภารกิจของ

สำนักงานเขตจตุจักร 
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ข้อเสนอแนะเพื่อการทาํวิจยัในครัง้ต่อไป 

การวิจัยครั้งนี้มีขอบเขตระยะเวลาและจำนวนผู้ให้ข้อมูลสำคัญท่ีจำกัด ดังนั้นในการวิจัยครั้งต่อไป

ควรศึกษารูปแบบนวัตกรรมการบริหารงานทุกฝ่ายของสำนักงานเขตจตุจักร และควรทำการศึกษานวัตกรรม

การบริหารงานฝ่ายทะเบียนจากการเก็บข้อมลูจจากประชาชนผู้มาติดต่อราชการในเชิงปริมาณ เพ่ือศึกษาการ

เข้าถึงของประชาชนต่อโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการงานทะเบียน 
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