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บทคดัย่อ 
การวิจยันี้เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ มีวตัถุประสงค์ของการวิจยัเพื่อศึกษาวธิกีารบริหารคุณภาพโดยรวม 

ปัญหาและอุปสรรค แนวทางในการแก้ไขปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนขอ้เสนอแนะในการบรหิารคุณภาพโดยรวมของ
ฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร โดยใช้วธิวีจิยัเอกสารและวจิยัสนามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
โดยการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน 5 คน โดยใชแ้นวคดิการบรหิารคุณภาพโดยรวมตามหลกัมาตรฐานสากล 
ISO 9000 เป็นกรอบแนวคดิในการวจิยั ซึง่ผลการวจิยัพบว่า วธิกีารบรหิารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบยีน ส านักงาน
เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร มดีงันี้ 1) ด าเนินงานโดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง 2) ผูน้ ามบีทบาทในการบรหิารงาน 
3) บุคลากรทุกระดบัมส่ีวนร่วม 4) บรหิารงานตามกระบวนการเป็นมาตรฐาน 5) จดัโครงสรา้งทีเ่ป็นระบบ 6) ปรบัปรุง
การด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 7) ตดัสนิใจบนพืน้ฐานของขอ้เทจ็จรงิ 8) ประสานความร่วมมอืกบัหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง 
พบปัญหาและอุปสรรคในการบรหิารคุณภาพโดยรวม ดงันี้ 1) ปัญหาดา้นบุคลากรและอตัราก าลงั 2) ปัญหาดา้นการ
จดัการความรู ้3) ปัญหาดา้นกฎหมาย ระเบยีบ และแนวทางปฏบิตั ิ4) ปัญหาดา้นกระบวนการท างาน 5) ปัญหาด้าน
เทคโนโลย ีระบบงาน และอุปกรณ์ 6) ปัญหาด้านการสื่อสารและความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร แนวทางในการแก้ไข
ปัญหาและอุปสรรค ดงันี้ 1) พฒันาศกัยภาพบุคลากรอย่างต่อเนื่องผ่านการฝึกอบรมและหมุนเวยีนหน้าที่ 2) พฒันา
ระบบการจดัการความรู้ภายในองค์กร 3) เสรมิสร้างความรู้ความเขา้ใจร่วมกนัของเจ้าหน้าที่ 4) บรหิารกระบวนการ
ท างานอย่างเป็นระบบและมีแนวทางแก้ไขเฉพาะหน้า 5) เตรียมความพร้อมด้านเทคโนโลยี สร้างทศันคติเชิงบวก 
ต่อการเปลีย่นแปลง และจดัหาอุปกรณ์ทีเ่หมาะสม 6) พฒันาทกัษะการสื่อสารและจติบรกิารของเจา้หน้าที ่ 
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บทความน้ีเรียบเรียงจากการค้นคว้าอิสระเรื่อง การบริหารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพญาไท กรงุเทพมหานคร 
1 นักศึกษาหลกัสูตรรฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต คณะรฐัศาสตร ์มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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บทน า 
บรบิทการบรหิารภาครฐัไดเ้ปลี่ยนจากการบรหิารภาครฐัแบบเดมิ (OPM) ทีเ่น้นโครงสรา้งล าดบัชัน้และ 

การรวมศูนย์อ านาจ ตลอดจนมกีฎระเบยีบทีเ่คร่งครดั (Hughes, 2012 อ้างถงึใน สญัญาศรณ์ สวสัดิไ์ธสง, 2567, 
หน้า 753) ซึ่งขาดความคล่องตวัและไม่ตอบสนองต่อความต้องการประชาชน ไปสู่การบรหิารภาครฐัแนวใหม่ 
(NPM) ที่มุ่งเพิม่ประสทิธภิาพการท างานและให้ความส าคญักบัคุณภาพการบรกิารและประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
(บุญเกยีรต ิการะเวกพนัธุ์, 2567, หน้า 98) ทัง้นี้ประเทศไทยมกีารปรบัเปลี่ยนการบริหารภาครฐัอย่างต่อเนื่องให้
สอดคล้องกับเทคโนโลยีดิจิทัล การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม และพฤติกรรมประชาชน โดยแผน
ยุทธศาสตรช์าต ิ20 ปี พ.ศ. 2561-2580 และแผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต ิฉบบัที ่13 พ.ศ. 2566-2570 
ได้ก าหนดเป้าหมายในการพฒันาระบบราชการให้มปีระสทิธภิาพ โปร่งใส คล่องตวั และก้าวสู่รฐับาลดจิทิลั  ซึ่ง
หนึ่งในแนวคดิทีส่ามารถน ามาประยุกต์ใชใ้นการบรหิารภาครฐัเพื่อใหส้อดคล้องกบัแผนดงักล่าว คอื การบรหิาร
คุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) 

การบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) คือ แนวทางการบริหารที่มุ่งสร้าง
คุณภาพที่สมบูรณ์เพื่อตอบสนองลูกค้าและสร้างความพงึพอใจให้แก่ลูกค้า ผ่านกระบวนการท างานที่ต่อเนื่อง 
ส่งเสรมิการมส่ีวนร่วมของบุคลากร ตลอดจนการตดัสนิใจบนพืน้ฐานขอ้มูล และการสรา้งความสมัพนัธ์ที่ดกีบัผูม้ ี
ส่วนได้ส่วนเสยี ถือเป็นกรอบแนวคดิที่ใหค้วามส าคญักบัลูกค้า การปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง ความมี
ส่วนร่วมของบุคลากร การตัดสินใจบนพื้นฐานข้อมูล และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(Cunningham and Gress, 1993 หน้า 153 อ้างถึงใน ระพีพรรณ วงษ์ส าเริงชัย, 2551, หน้า 12) การบริหาร
คุณภาพโดยรวม TQM จึงเป็นกลไกส าคัญที่ช่วยให้หน่วยงานภาครัฐสามารถยกระดับการบริหารงานให้มี
ประสิทธิภาพ ตลอดจนยกระดับคุณภาพการให้บริการ  ลดความผิดพลาด และสร้างความน่าเชื่อถือในการ
ปฏบิตังิาน 

ฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตพญาไท ถอืเป็นหนึ่งในส่วนราชการทีส่ าคญัของกรุงเทพมหานครทีใ่หบ้รกิาร
ประชาชนในด้านทะเบยีนราษฎร ทะเบยีนบตัรประจ าตวัประชาชน และทะเบยีนทัว่ไป ซึ่งเกี่ยวขอ้งโดยตรงกบั
ชวีติประจ าวนัของประชาชน จงึจ าเป็นตอ้งอาศยัการบรหิารคุณภาพโดยรวมเพื่อใหเ้กดิคุณภาพและตอบสนองต่อ 
ความต้องการของประชาชน อย่างไรกต็าม ยงัพบปัญหาและอุปสรรค เช่น ดา้นบุคลากร ระเบยีบกฎหมาย ความ
ล่าช้าในการบรกิาร และขอ้จ ากดัด้านเทคโนโลย ีเป็นต้น ซึ่งส่งผลต่อการบรหิารงานและการให้บรกิารของฝ่าย
ทะเบยีน ส านักงานเขตพญาไท 

การศกึษาวจิยัในครัง้นี้ จงึมุ่งศกึษาถงึการบรหิารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตพญาไท 
กรุงเทพมหานคร เพื่อให้ทราบถึงวิธกีารบริหารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบยีน ปัญหาและอุปสรรคในการ
บรหิารคุณภาพโดยรวม ตลอดจนเสนอแนวทางในการแก้ไขปัญหาและอุปสรรค พร้อมทัง้ขอ้เสนอแนะในการ
บรหิารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบยีน เพื่อปรบัปรุงและพฒันาการบรหิารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบยีน 
ส านักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร เพื่อยกระดบัการบรหิารงาน ตลอดจนสรา้งคุณภาพในการใหบ้รกิาร และ
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดม้ากยิง่ขึน้ 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
การวจิยัครัง้นี้มวีธิกีารวจิยั ดงันี้  
1. การวจิยัเอกสาร เป็นการศกึษารวบรวมขอ้มูล จากเอกสารทางวชิาการ วารสาร สิง่พมิพ ์รายงานการวจิยั 

วทิยานิพนธ ์ดุษฎนีิพนธ ์รายงานการประชุม คู่มอืปฏบิตังิาน ระเบยีบ ประกาศ ค าสัง่ เอกสารทางราชการทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัการปฏบิตังิานของฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตพญาไท รวมทัง้สบืคน้จากสื่ออเิลก็ทรอนิกส ์ 

2.การวจิยัสนาม ผู้วจิยัลงพืน้ที่เพื่อสมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่างด้วยการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งหรอืการ
สมัภาษณ์แบบเป็นทางการ ลกัษณะของการสมัภาษณ์จะเป็นการสมัภาษณ์ที่มคี าถามและขอ้ก าหนดที่ตายตัว  
จะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ชค้ าถามแบบเดยีวกนั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
การวจิยัครัง้นี้ มปีระชากรและกลุ่มตวัอย่าง ดงันี้  
1. ประชากร ได้แก่ ขา้ราชการที่ปฏิบตัิงานในสงักัดฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตพญาไท และผู้อ านวยการ 

เขตพญาไท  
2. กลุ่มตวัอย่าง ทีใ่ชใ้นการด าเนินการวจิยัครัง้นี้ เป็นการใชว้ธิกีารเลอืกตวัอย่างแบบเจาะจง ซึง่เป็นวธิเีลอืก

กลุ่มตวัอย่างโดยก าหนดคุณลกัษณะของประชากรทีต่้องการศกึษา (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2568, หน้า 33) โดยพจิารณา
จากผูท้ีม่คีวามรู ้ความสามารถ ความช านาญในงานทะเบยีน และประสบการณ์การท างานสงู ซึง่ถอืเป็นผูใ้หข้อ้มลู
ส าคญั จ านวน 5 คน ได้แก่ ผู้อ านวยการเขตพญาไท จ านวน 1 คน เจ้าพนักงานปกครองช านาญการพิเศษ 
จ านวน 1 คน เจา้พนักงานปกครองช านาญการ จ านวน 3 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัใชว้ธิกีารสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งหรอื

การสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ ซึ่งสุภางค์ จนัทวานิช (2551, หน้า 75-81 อ้างถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2568, หน้า 
38) อธบิายว่าการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งหรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ จะมลีกัษณะของการสมัภาษณ์ที่
มคี าถามและขอ้ก าหนดทีแ่น่นอนตายตวั จะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ชค้ าถามเดยีวกนั และท าการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคล 
โดยจะมกีารนัดหมายล่วงหน้า อกีทัง้ยงัขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์ในการจดบนัทกึและบนัทกึเสยีงการสนทนาก่อน
ทุกครัง้ทีจ่ะมกีารสมัภาษณ์ 

ผลการวิจยัและการอภิปรายผล 
ผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค ์ดงัน้ี 
วตัถปุระสงค์ท่ี 1 เพื่อศึกษาวิธีการบริหารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพญาไท 

กรงุเทพมหานคร  
ผลการวิจัยพบว่าวิธีการบริหารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตพญาไท 

กรุงเทพมหานคร มดีงันี้                                                                                 
1. การใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิาร ด าเนินงานโดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง ออกแบบกระบวนการ

บรกิารใหต้อบสนองความตอ้งการดา้นความรวดเรว็ ความถูกตอ้ง และความสุภาพ โดยค านึงถงึความหลากหลาย
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และสภาพอารมณ์ของผู้รบับรกิาร พรอ้มอ านวยความสะดวกแก่กลุ่มเปราะบาง เปิดบรกิารนอกเวลา รบัฟังความ
คดิเหน็และขอ้รอ้งเรยีนจากหลายช่องทาง เพื่อน ามาปรบัปรุงงานอย่างเป็นระบบ 

2. ความเป็นผูน้ า ผูน้ าทุกระดบัมบีทบาทส าคญัในการก าหนดทศิทาง ถ่ายทอดนโยบาย และขบัเคลื่อน
คุณภาพ โดยสนับสนุนทรัพยากร ก ากับ ติดตาม และประเมินผลการท างานอย่างต่อเนื่อง ควบคู่กับการให้
ค าปรกึษา ใช้เหตุผลในการตดัสนิใจ และสร้างขวญัก าลงัใจ เพื่อให้การปฏิบตัิงานเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั มี
มาตรฐาน และมปีระสทิธภิาพ 

3. การมส่ีวนร่วมของบุคลากร ส่งเสรมิใหบุ้คลากรทุกระดบัมส่ีวนร่วมในการเสนอความคดิเหน็ สะทอ้น
ปัญหา และร่วมพฒันากระบวนการท างานผ่านการประชุมและการประสานงานภายใน น าขอ้เสนอจากเจา้หน้าที่
หน้างานไปใชป้ระกอบการตดัสนิใจ ช่วยเพิม่ประสทิธภิาพ ลดความผดิพลาด สร้างความเป็นทมี และยกระดบั
คุณภาพการบรหิารงานโดยรวม 

4. การบรหิารเชงิกระบวนการ บรหิารงานตามกระบวนการที่ชดัเจนและเป็นมาตรฐาน ตามคู่มอืการ
ปฏิบตัิงาน แบ่งกลุ่มงานและก าหนดบทบาทหน้าที่อย่างชดัเจน ลดความซ ้าซ้อนและความผดิพลาด พร้อมปรบั
กระบวนการให้สอดคล้องกับความเร่งด่วนของผู้ร ับบริการ ใช้เทคโนโลยีสนับสนุน และทบทวนปรับปรุง
กระบวนการอย่างสม ่าเสมอ 

5. การบรหิารทีเ่ป็นระบบ จดัโครงสรา้งการบรหิารและอตัราก าลงัใหส้อดคลอ้งกบัภารกจิและปรมิาณงาน 
เชื่อมโยงการท างานของทุกกลุ่มงานผ่านสายบงัคบับญัชาและฐานขอ้มูลเดยีวกนั มกีารสนับสนุนขา้มกลุ่มงานและ
หมุนเวยีนบุคลากร เพื่อใหก้ารด าเนินงานเป็นระบบเดยีว มคีวามต่อเนื่อง และมมีาตรฐานในการใหบ้รกิาร 

6. การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง น าข้อมูลจากผลการประเมิน สถิติการให้บริการ ข้อร้องเรียน และ
ประสบการณ์การท างานจรงิ มาใช้ปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง ผ่านการทบทวนและการมส่ีวนร่วมของ
บุคลากร พร้อมปรบัตวัตามกฎหมายและนโยบายใหม่ เพื่อสร้างวฒันธรรมการเรียนรู้และพฒันาคุณภาพการ
บรกิารอย่างยัง่ยนื 

7. การตดัสนิใจบนพืน้ฐานของขอ้เทจ็จรงิ ซึ่งตดัสนิใจโดยยดึหลกัฐาน เอกสาร และขอ้มลูจากฐานขอ้มลู
ทางราชการเป็นส าคญั ควบคู่กบัการใชข้อ้มลูเชงิสถติจิากระบบบรหิารจดัการควิและการใหบ้รกิาร เพื่อวเิคราะห์ 
วางแผน และปรบัปรุงการท างานอย่างโปร่งใส เป็นธรรม และเพิม่ความน่าเชื่อถอืขององคก์ร 

8. ความสมัพนัธ์กบัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อประโยชน์ร่วมกนั โดยใหค้วามส าคญักบัการประสานความ
ร่วมมอืกบัหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้งทัง้ภาครฐัและเอกชน เช่น กรมการปกครอง หน่วยงานในสงักดักรุงเทพมหานคร 
หน่วยงานด้านเทคโนโลยี และสถานพยาบาล เพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงาน แก้ไขปัญหาที่ซับซ้อน เพิ่ม
ประสทิธภิาพ และตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดด้ยีิง่ขึน้ 

วตัถปุระสงคท่ี์ 2 เพื่อศึกษาปัญหาและอปุสรรคของการบริหารคณุภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบียน
ส านักงานเขตพญาไท กรงุเทพมหานคร  

ผลการวจิยัพบว่าการบรหิารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบยีน ส านักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร มี
ปัญหาและอุปสรรค ดงันี้ 

1. ปัญหาด้านบุคลากรและอตัราก าลงั พบว่า จ านวนและศกัยภาพของบุคลากรยงัไม่สอดคล้องกับ
ปรมิาณและความซบัซอ้นของงาน รวมถงึภารกจิเพิม่เตมิตามนโยบายและกฎหมาย ความแตกต่างดา้นทกัษะและ
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ความช านาญของเจา้หน้าทีอ่าจกระทบต่อความต่อเนื่องและคุณภาพของงาน ขณะทีภ่าระงานและความคาดหวงั
ของประชาชนก่อใหเ้กดิความกดดนั ส่งผลต่อประสทิธภิาพการท างานโดยรวม 

2. ปัญหาด้านการจดัการความรู้และการถ่ายทอดประสบการณ์ พบว่า ยงัขาดระบบการรวบรวมและ
ถ่ายทอดความรู้เชิงปฏิบัติอย่างเป็นระบบ ท าให้ความรู้ส าคญัยงัคงอยู่ในตัวบุคคล เมื่อเกิดการเกษียณหรือ
โยกยา้ย อาจท าใหค้วามรูสู้ญหาย ส่งผลใหก้ารพฒันาคุณภาพงานไม่เตม็ที ่และเพิม่ระยะเวลาในการเรยีนรู้ของ
เจา้หน้าทีใ่หม่ 

3. ปัญหาด้านกฎหมาย ระเบยีบ และแนวทางปฏบิตั ิพบว่า งานทะเบยีนต้องปฏิบตัิตามกฎหมายอย่าง
เคร่งครดั ขณะที่กฎหมายและระเบียบมีการเปลี่ยนแปลงต่อเนื่อง หากขาดการติดตามหรือแนวทางที่ชดัเจน  
อาจเกดิความล่าชา้ ความผดิพลาด และความสบัสนทัง้ในเจา้หน้าทีแ่ละประชาชน  

4. ปัญหาด้านกระบวนการท างานและความต่อเนื่องของบริการ พบว่า กระบวนการท างานมีความ
ซบัซ้อนและต้องใชค้วามละเอยีดรอบคอบ ส่งผลใหบ้างงานใชเ้วลานาน ไม่สอดคล้องกบัความคาดหวงัดา้นความ
รวดเรว็ของประชาชน อกีทัง้การเปลีย่นผ่านระบบ นโยบาย หรอืเทคโนโลยใีหม่  

5. ปัญหาดา้นเทคโนโลย ีระบบงาน และอุปกรณ์ พบว่า ระบบงานจากส่วนกลางทีค่วบคุมไม่ไดอ้าจเกดิ
ความขดัขอ้ง ท าให้บริการล่าช้าหรือหยุดชะงกั ประกอบกับอุปกรณ์สนับสนุนการท างานที่เสื่อมสภาพหรอืไม่
สอดคล้องกบัปรมิาณงาน ส่งผลใหข้ ัน้ตอนการท างานล่าชา้ เพิม่ภาระเจา้หน้าที ่และส่งผลกระทบโดยตรงต่อการ
บรหิารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบยีน 

6. ปัญหาด้านการสื่อสารและความคาดหวงัของผู้รบับริการ พบว่า ประชาชนผู้มารบับริการมีความ
ต้องการและมสีภาพทางอารมณ์ทีห่ลากหลาย  โดยเฉพาะงานทะเบยีนครอบครวัทีม่คีวามละเอยีดอ่อน หากการ
สื่อสารไม่ชดัเจนหรอือธบิายไม่เขา้ใจ อาจก่อใหเ้กดิความไม่พงึพอใจและขอ้รอ้งเรยีน 

วตัถุประสงค์ท่ี 3 เพื่อศึกษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการบริหารคุณภาพ
โดยรวมของฝ่ายทะเบียนส านักงานเขตพญาไท กรงุเทพมหานคร 

ผลการวจิยัพบว่ามแีนวทางในการแกไ้ขปัญหาและอุปสรรค การบรหิารคุณภาพโดยรวม ดงันี้ 
1. การแก้ไขปัญหาด้านบุคลากรและอตัราก าลงั มุ่งพฒันาศกัยภาพบุคลากรอย่างต่อเนื่องผ่านการ

ฝึกอบรม การเรยีนรูจ้ากการปฏบิตังิานจรงิ และการมอบหมายงานใหเ้หมาะสมกบัความรูแ้ละประสบการณ์ พรอ้ม
น าระบบพีเ่ลีย้งมาใชค้วบคู่กบัการบรหิารอตัราก าลงั การหมุนเวยีน และการสนับสนุนระหว่างกลุ่มงาน  

2. การแก้ไขปัญหาดา้นการจดัการความรูแ้ละการถ่ายทอดประสบการณ์ พฒันาระบบการจดัการความรู้
ภายในองค์กรอย่างเป็นรูปธรรม เช่น คู่มือปฏิบัติงาน มาตรฐานขัน้ตอน กรณีศึกษา และแนวปฏิบัติจาก
ประสบการณ์จรงิ ควบคู่กบัการแลกเปลีย่นเรยีนรูแ้ละการสื่อสารอย่างสม ่าเสมอ  

3. การรบัมอืกบัปัญหาดา้นกฎหมาย ระเบยีบ และแนวทางปฏบิตัิ เสรมิสรา้งความรูค้วามเขา้ใจร่วมกนั
ของเจ้าหน้าที่ผ่านการประชุมชี้แจง การติดตามขอ้มูลข่าวสาร และบทบาทของผู้บงัคบับญัชาในการถ่ายทอด
ขอ้มลู พรอ้มจดัท าสรุปสาระส าคญัหรอื Q&A และปรบักระบวนการท างานภายในกรอบกฎหมาย  

4. การแก้ไขปัญหาด้านกระบวนการท างานและความต่อเนื่องของบรกิาร บรหิารกระบวนการท างาน
อย่างเป็นระบบ โดยจดัล าดบัความส าคญัของภารกจิ ปรบัวธิกีารท างานใหเ้หมาะสม และวางแผนรองรบัภารกิจ
พเิศษ รวมถงึมแีนวทางแกไ้ขเฉพาะหน้าเมื่อเกดิปัญหาทีค่วบคุมไม่ได ้ 
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5. การแก้ไขปัญหาด้านเทคโนโลย ีระบบงาน และอุปกรณ์ เตรยีมความพร้อมด้านเทคโนโลยผี่านการ
ฝึกอบรมและสรา้งทศันคตเิชงิบวกต่อการเปลี่ยนแปลง ควบคู่กบัการตรวจสอบ บ ารุงรกัษา และจดัหาอุปกรณ์ที่
เหมาะสมอย่างทนัท่วงท ีรวมถงึการปรบัวธิกีารท างานเพื่อลดขอ้จ ากดัและความล่าชา้ในกระบวนการ 

6. การแก้ไขปัญหาด้านการสื่อสารและความคาดหวังของผู้รบับรกิาร พฒันาทกัษะการสื่อสารและจติ
บรกิารของเจ้าหน้าที่ โดยเน้นความสุภาพ เอาใจใส่ และเขา้ใจผู้รบับรกิาร พร้อมสื่อสารเชงิรุกเกี่ยวกบัขัน้ตอน 
เอกสาร และระยะเวลาในการใหบ้รกิาร ผ่านหลายช่องทาง  

อภิปรายผลการวิจยั 
1. วิธีการบริหารคณุภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบียนส านักงานเขตพญาไท กรงุเทพมหานคร  
1) การใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิาร ด าเนินงานโดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง ออกแบบกระบวนการ

บรกิารใหต้อบสนองความตอ้งการดา้นความรวดเรว็ ความถูกตอ้ง และความสุภาพ โดยค านึงถงึความหลากหลาย
และสภาพอารมณ์ของผูร้บับรกิาร พรอ้มอ านวยความสะดวกแก่กลุ่มเปราะบาง เปิดบรกิารนอกเวลา รบัฟังความ
คิดเห็นและข้อร้องเรียนจากหลายช่องทาง เพื่อน ามาปรับปรุงงานอย่างเป็นระบบ  สอดคล้องกับแนวคิด
มาตรฐานสากล ISO 9000 (2000 อ้างถึงใน รัตติยา จินตุลา, 2546, หน้า  28-32) หลักการพื้นฐานของ 
การบรหิารงานคุณภาพขอ้ที ่1 ว่าการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ (Customer Focused Organization) คอื องค์การ
ตอ้งท าความเขา้ใจ กบัความตอ้งการของลูกคา้ อกีทัง้ตอ้งมกีารก าหนดวตัถุประสงค ์ตลอดจนการจดัองคก์าร และ
การบรหิารกระบวนการท างาน ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้  นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกับ
งานวจิยัของณัฐวุฒ ินามวงศ์, พงษ์ศกัดิ ์ทองพนัชัง่ และสมาน อศัวภูม ิ(2568) ทีไ่ดศ้กึษาวจิยั เรื่อง รูปแบบการ
บรหิารคุณภาพทัว่ทัง้องค์การในยุคดจิทิลัของโรงเรยีนสงักดัส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษามธัยมศกึษาศรสีะเกษ 
ยโสธร พบว่า การใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิาร(ลูกคา้) เป็นอกีหนึ่งดา้นส าคญัของความต้องการทีจ่ าเป็นในการ
บรหิารคุณภาพทัว่ทัง้องค์การในยุคดจิทิลัของโรงเรยีน นอกจากนี้ยงัสอดคลอ้งกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคน
ที่ 2 (2568) ให้ข้อมูลว่า “...ฝ่ายทะเบยีนต้องให้ความส าคญักับความต้องการของประชาชน และต้องรู้ก่อนว่า
ประชาชนคาดหวงัสิง่ใดจากการมาตดิต่อกบัเจา้หน้าทีข่องฝ่ายทะเบยีน...”  

2) ความเป็นผูน้ า ผูน้ าทุกระดบัมบีทบาทส าคญัในการก าหนดทศิทาง ถ่ายทอดนโยบาย และขบัเคลื่อน
คุณภาพ โดยสนับสนุนทรัพยากร ก ากับ ติดตาม และประเมินผลการท างานอย่างต่อเนื่อง ควบคู่กับการให้
ค าปรกึษา ใชเ้หตุผลในการตดัสนิใจ และสรา้งขวญัก าลงัใจ สอดคลอ้งกบัแนวคดิมาตรฐานสากล ISO 9000 (2000 
อ้างถงึใน รตัตยิา จนิตุลา, 2546, หน้า 28-32) หลกัการพืน้ฐานของการบรหิารงานคุณภาพขอ้ที ่2 ว่าความเป็น
ผู้น า (Leadership) คือ ผู้บริหารขององค์การจะต้องมีความเป็นผู้น าหรือมีภาวะในการบริหารงานในองค์การ 
ตลอดจนมุ่งมัน่ที่จะพฒันาองค์การ เพื่อสามารถที่จะสร้างคุณค่าและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ 
นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของชนิดา ฉัตรภูม ิ(2563) ที่ได้ศกึษาวจิยัเรื่องปัจจยัที่ส่งผลต่อการจดัการ
คุณภาพโดยรวม (TQM) ของโรงพยาบาลต ารวจ ภายใต้กลยุทธ์ PGH 4.0 พบว่า ผู้น าเป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อ
ความส าเรจ็ในการบรหิารคุณภาพโดยรวม (TQM) ของโรงพยาบาลต ารวจ อกีทัง้ยงัสอดคลอ้งกบัค าตอบของผูใ้ห้
ขอ้มูลส าคญัคนที ่1 (2568) ใหข้อ้มูลว่า “...ผูน้ าทีด่ตี้องมวีสิยัทศัน์ มคีวามเขา้ใจในภารกจิ และสามารถเชื่อมโยง
นโยบายระดบัองคก์รเขา้กบัการปฏบิตังิานจรงิของเจา้หน้าทีไ่ดอ้ย่างชดัเจน...” 
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3) การมส่ีวนร่วมของบุคลากร ส่งเสรมิใหบุ้คลากรทุกระดบัมส่ีวนร่วมในการเสนอความคดิเหน็ สะทอ้น
ปัญหา และร่วมพฒันากระบวนการท างานผ่านการประชุมและการประสานงานภายใน น าขอ้เสนอจากเจา้หน้าที่
หน้างานไปใชป้ระกอบการตดัสนิใจ ช่วยเพิม่ประสทิธภิาพ ลดความผดิพลาด สร้างความเป็นทมี และยกระดบั
คุณภาพการบรหิารงานโดยรวม สอดคลอ้งกบัแนวคดิมาตรฐานสากล ISO 9000 (2000 อา้งถงึใน รตัตยิา จนิตุลา, 
2546, หน้า 28-32) หลักการพื้นฐานของการบริหารงานคุณภาพข้อที่ 3 ว่าการมีส่วนร่วมของบุคลากร 
(Involvement of People) คอื บุคลากรทุกระดบัคอืหวัใจขององค์การ ซึ่งคุณค่าของบุคลากรอยู่ทีก่ารไดใ้ชค้วามรู้
ความสามารถ ตลอดจนการใชค้วามคดิในการสรา้งสรรค ์ซึง่ในการปฏบิตังิานตอ้งไม่ใชเ่พยีงแต่รบัค าสัง่และปฏบิตัิ
ตามเท่านัน้ แต่ควรมส่ีวนร่วมในการตดัสนิใจที่เกี่ยวขอ้งกบัการปฏิบตัิงาน  นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบังานวจิยั
ของชนิดา ฉัตรภูมิ (2563) ที่ได้ศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM) ของ
โรงพยาบาลต ารวจ ภายใต้กลยุทธ์ PGH 4.0 พบว่า การมีส่วนร่วมในการออกแบบระบบงาน และการเรียนรู้ 
ฝึกอบรม เป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) ของโรงพยาบาลต ารวจ อกีทัง้ยงัสอดคล้องกบั
ค าตอบของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่4 (2568) ใหข้อ้มูลว่า “...ในที่ประชุมไดเ้ปิดโอกาสใหเ้จา้หน้าทีฝ่่ายทะเบยีนได้
เสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณภาพการท างานและมส่ีวนร่วมตัดสินใจในการท างาน  เพื่อให้เกิดแนวทาง
ร่วมกนั...”  

4) การบรหิารเชงิกระบวนการ บรหิารงานตามกระบวนการที่ชดัเจนและเป็นมาตรฐาน ตามคู่มอืการ
ปฏิบตัิงาน แบ่งกลุ่มงานและก าหนดบทบาทหน้าที่อย่างชดัเจน ลดความซ ้าซ้อนและความผดิพลาด พร้อมปรบั
กระบวนการให้สอดคล้องกับความเร่งด่วนของผู้ร ับบริการ ใช้เทคโนโลยีสนับสนุน และทบทวนปรับปรุง
กระบวนการอย่างสม ่าเสมอ สอดคล้องกบัแนวคดิมาตรฐานสากล ISO 9000 (2000 อ้างถึงใน รตัติยา จนิตุลา, 
2546, หน้า 28-32) หลกัการพืน้ฐานของการบรหิารงานคุณภาพขอ้ที ่4 ว่าการบรหิารเชงิกระบวนการ (Process 
Approach) คอื องคก์ารตอ้งมกีารก าหนดกระบวนการเพื่อใหบ้รรลุผลตามความตอ้งการอย่างมปีระสิทธภิาพ โดย
การก าหนดอ านาจหน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบทีช่ดัเจน ตลอดจนมกีารเชื่อมโยงระหว่างกระบวนการกบัหน้าทีต่่าง ๆ 
ที่องค์การได้มกีารก าหนดเอาไว้ นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของพรนภัสส์ พราหมณ์โชติ (2563) ที่ได้
ศกึษาวจิยั เรื่อง แนวทางการพฒันาการบรหิารจดัการคุณภาพองค์การวทิยาลยันานาชาต ิมหาวทิยาลยัมหดิล  
สู่การเป็นองค์การสมรรถนะสูงด้านสถาบนัการศึกษานานาชาติ พบว่า วิทยาลยันานาชาติฯ มีการพฒันาการ
บรหิารจดัการคุณภาพทัว่ทัง้องค์การตามเกณฑ์การประเมนิคุณภาพ โดยใช้วธิกีารจดัการกระบวนการ มาเป็น
หนึ่งในแนวปฏบิตัหิลกัในการขบัเคลื่อนองค์การเพื่อมุ่งไปสู่การเป็นองค์การสมรรถนะสูง อกีทัง้ยงัสอดคล้องกบั
ค าตอบของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1 (2568) ใหข้อ้มลูว่า “...ในฝ่ายทะเบยีนจะมกีารก าหนดบทบาทหน้าทีแ่ละความ
รบัผดิชอบแยกตามลกัษณะงานที่ชดัเจนตามค าสัง่มอบหมายการปฏิบตัิงาน เพื่อป้องกนัความซ ้าซ้อนและลด
ความผดิพลาดในการปฏบิตังิาน...” 

5) การบรหิารทีเ่ป็นระบบ จดัโครงสรา้งการบรหิารและอตัราก าลงัใหส้อดคลอ้งกบัภารกจิและปรมิาณงาน 
เชื่อมโยงการท างานของทุกกลุ่มงานผ่านสายบงัคบับญัชาและฐานขอ้มูลเดยีวกนั มกีารสนับสนุนขา้มกลุ่มงานและ
หมุนเวยีนบุคลากร สอดคลอ้งกบัแนวคดิมาตรฐานสากล ISO 9000 (2000 อา้งถงึใน รตัตยิา จนิตุลา, 2546, หน้า 
28-32) หลกัการพื้นฐานของการบริหารงานคุณภาพข้อที่ 5 ว่าการบริหารที่เป็นระบบ (System Approach to 
Management) คอื องค์การต้องมกีารบรหิารงานที่เป็นระบบและมปีฏิสมัพนัธ์หรอืมคีวามสมัพนัธ์กนั ตลอดจน
จดัสรรทรพัยากรและวางโครงสรา้งในการบรหิารงานทีเ่ป็นระบบ เพื่อใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายอย่างมปีระสทิธผิล
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และประสทิธภิาพ นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของวารุณี โชตกิงัวาล, จดิาภา เร่งมศีรสุีข, นภทัร ์แกว้นาค, 
ณฐัวุฒ ิเอีย่มเนตร และรุจกิา ธรรมลกัษม ี(2567) ทีไ่ดศ้กึษาวจิยั เรื่อง นวตักรรมการบรหิารระบบงานรบัเหมาชว่ง
ด้วยการบริหารคุณภาพองค์รวม เพื่อยกระดบัคุณภาพการให้การบริการ พบว่ ารูปแบบการบริหารระบบงาน
รบัเหมาช่วงด้วยการบรหิารคุณภาพองค์รวมฯ ต้องมกีารจดัการระบบงานเหมาช่วง โดยการวางแผนเป็นระบบ 
ทมีงานมคีุณภาพ การจดัการทัง้ระบบทีล่งตวั ควบคุมค่าใชจ้่ายเหมาะสม และสื่อสารกบัลูกคา้ดว้ยความซื่อสตัย์
ต่อเนื่อง อกีทัง้ยงัสอดคล้องกบัค าตอบของผู้ใหข้อ้มูลส าคญัคนที ่3 (2568) ใหข้อ้มูลว่า “...ในแต่ละกลุ่มงานจะมี
อตัราก าลงัทีไ่ม่เท่ากนัตามลกัษณะงานทีม่คีวามแตกต่างกนั แต่ในการท างานกม็กีารเชื่อมโยงและสนับสนุนกนัท า
ใหก้ารด าเนินงานมคีวามเป็นระบบเดยีวกนั...” 

6) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง น าข้อมูลจากผลการประเมิน สถิติการให้บริการ ข้อร้องเรียน และ
ประสบการณ์การท างานจรงิ มาใช้ปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง ผ่านการทบทวนและการมส่ีวนร่วมของ
บุคลากร พรอ้มปรบัตวัตามกฎหมายและนโยบายใหม่ สอดคลอ้งกบัแนวคดิมาตรฐานสากล ISO 9000 (2000 อา้ง
ถึงใน รัตติยา จินตุลา, 2546, หน้า 28-32) ที่ได้อธิบายถึง ISO 9000 ซึ่งมีหลักการพื้นฐานของการบริหารงาน
คุณภาพข้อที่ 6 ว่าการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continual Improvement) คือ องค์การต้องมีกระบวนการในการ
ปรบัปรุงการด าเนินการอย่างต่อเนื่อง เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกคา้และสามารถสรา้งความพงึพอใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดม้ากขึน้เรื่อย ๆ นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของศุภรตัน์ บูรณสมภพ (2566) ทีไ่ดศ้กึษาวจิยั
เรื่องการปฏิบตังิานสงัคมสงเคราะห์ทางสาธารณสุข ในศูนย์บรกิารสาธารณสุข ส านักอนามยั กรุงเทพมหานคร 
พบว่าแนวทางการยกระดบังานสงัคมสงเคราะห์ทางสาธารณสุขควรมุ่งเน้นการใชก้ระบวนการบรหิารทีเ่น้นการ
ปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง และการตดัสนิใจจากขอ้มลูเชงิประจกัษ์ อกีทัง้ยงัสอดคลอ้งกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มลูส าคญั
คนที ่5 (2568) ใหข้อ้มลูว่า “...กรณีการจดสมรสเท่าเทยีม ฝ่ายทะเบยีนจงึมกีารปรบัเปลีย่นกระบวนการท างานให้
สอดคลอ้งกบักฎหมายใหม่ ทัง้ในดา้นแบบฟอรม์ การบนัทกึขอ้มลูในระบบทะเบยีน...” 

7) การตดัสนิใจบนพืน้ฐานของขอ้เทจ็จรงิ ซึ่งตดัสนิใจโดยยดึหลกัฐาน เอกสาร และขอ้มลูจากฐานขอ้มลู
ทางราชการเป็นส าคญั ควบคู่กบัการใชข้อ้มลูเชงิสถติจิากระบบบรหิารจดัการควิและการใหบ้รกิาร เพื่อวเิคราะห์ 
วางแผน และปรบัปรุงการท างานอย่างโปร่งใส เป็นธรรม และเพิม่ความน่าเชื่อถอืขององคก์ร สอดคลอ้งกบัแนวคดิ
มาตรฐานสากล ISO 9000 (2000 อ้างถึงใน รัตติยา จินตุลา, 2546, หน้า 28-32) หลักการพื้นฐานของการ
บรหิารงานคุณภาพขอ้ที ่7 ว่าการตดัสนิใจบนพื้นฐานของขอ้เท็จจรงิ (Factual Approach to Decision Making) 
คือ การใช้ข้อเท็จจริงเป็นแนวทางประกอบการตัดสินใจย่อมท าให้การตัดสินใจมคีุณภาพและมีประสิทธภิาพ
มากกว่าการตดัสนิใจทีใ่ชค้วามเหน็หรอืใชค้วามรูส้กึส่วนตวั โดยการตดัสนิใจทีด่มีพีืน้ฐานจากการวเิคราะหข์อ้มลู
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้ง นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของศุภรตัน์ บูรณสมภพ (2566) ที่ได้ศกึษาวจิยัเรื่องการ
ปฏิบตัิงานสงัคมสงเคราะห์ทางสาธารณสุข ในศูนย์บรกิารสาธารณสุข ส านักอนามยั กรุงเทพมหานคร พบว่า
แนวทางการยกระดบังานสงัคมสงเคราะหท์างสาธารณสุขควรมุ่งเน้นการใชก้ระบวนการบรหิารทีเ่น้นการปรบัปรุง
อย่างต่อเนื่อง และการตดัสนิใจจากขอ้มูลเชงิประจกัษ์ อกีทัง้ยงัสอดคล้องกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่1 
(2568) ใหข้อ้มูลว่า “...การตดัสนิใจในกระบวนการท างานของฝ่ายทะเบยีนไม่ได้อาศยัดุลยพนิิจเพยีงอย่างเดยีว 
แต่มกีารน าเอาขอ้เทจ็จรงิ รวมถงึเอกสารหลกัฐานทีแ่สดงขอ้เทจ็จรงิ มาใชป้ระกอบการพจิารณาตดัสนิใจ...” และ
สอดคล้องกับค าตอบของผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 3 (2568) ให้ข้อมูลว่า “...มีการใช้ข้อมูลสถิติที่เป็นตัวเลขมา
ประกอบการก าหนดแนวทางในการท างาน ...”  
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8) ความสมัพนัธ์กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อประโยชน์ร่วมกัน โดยให้ความส าคญักับการประสาน 
ความร่วมมือกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทัง้ภาครัฐและเอกชน เช่น กรมการปกครอง หน่วยงานในสังกัด
กรุงเทพมหานคร หน่วยงานด้านเทคโนโลยี และสถานพยาบาล เพื่อสนับสนุนการปฏิบตัิงาน แก้ไขปัญหาที่
ซับซ้อน เพิ่มประสิทธิภาพ และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ดียิ่งขึ้น สอดคล้องกับแนวคิด
มาตรฐานสากล ISO 9000 (2000 อ้างถงึใน รตัตยิา จนิตุลา, 2546, หน้า 28-32) หลกัการพืน้ฐานของการบรหิารงาน
คุณภาพขอ้ที่ 8 ว่าความสมัพนัธ์กบัผู้ส่งมอบเพื่อประโยชน์ร่วมกนั (mutually Beneficial Supplier Relationships) คอื 
องค์การต้องมกีารสร้างความสมัพนัธ์กับผู้ส่งมอบเพื่อประโยชน์ร่วมกนั ซึ่งอาจจะเป็นในลกัษณะของการสร้าง
ความร่วมมอืกนั ตลอดจนการพฒันาและแลกเปลี่ยนองค์ความรูร้่วมกนั นอกจากนี้ทัง้ยงัสอดคล้องกบัค าตอบของ
ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่2 (2568) ใหข้อ้มูลว่า “...ฝ่ายทะเบยีนมกีารประสานงานกบัหน่วยงานภายนอกหลายแห่ง 
เช่น ส านักทะเบยีนกลาง กรมการปกครอง โรงพยาบาล สถานีต ารวจ เป็นต้น โดยการประสานงานกบัหน่วยงาน
ภายนอกน้ี เป็นลกัษณะของการแลกเปลีย่นเรยีนรูแ้ละขอค าแนะน าปรกึษา...”  

2. ปัญหาและอุปสรรคของการบริหารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบียนส านักงานเขตพญาไท 
กรงุเทพมหานคร  

1) ปัญหาด้านบุคลากรและอตัราก าลงั พบว่า จ านวนและศกัยภาพของบุคลากรยงัไม่สอดคล้องกับ
ปรมิาณและความซบัซอ้นของงาน รวมถงึภารกจิเพิม่เตมิตามนโยบายและกฎหมาย ความแตกต่างดา้นทกัษะและ
ความช านาญของเจา้หน้าทีอ่าจกระทบต่อความต่อเนื่องและคุณภาพของงาน ขณะทีภ่าระงานและความคาดหวงั
ของประชาชนก่อใหเ้กดิความกดดนั ส่งผลต่อประสทิธภิาพการท างานโดยรวม สอดคลอ้งกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มลู
ส าคญัคนที ่1 (2568) ใหข้อ้มูลว่า “...เจา้หน้าทีแ่ต่ละคนทีม่คีวามช านาญและประสบการณ์แตกต่างกนั ในงานทีม่ี
ความเฉพาะเจาะจงตอ้งอาศยัความละเอยีด หากมกีารโยกยา้ยหรอืสบัเปลีย่นต าแหน่ง อาจส่งผลต่อความต่อเนื่อง
ในการท างานของฝ่ายทะเบยีนได้...” นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบัค าตอบของผู้ใหข้อ้มูลส าคญัคนที ่2 (2568) ให้
ข้อมูลว่า “...อัตราก าลังและภาระงานที่มีปริมาณมากเมื่อเปรียบเทียบกับจ านวนบุคลากรในแต่ละกลุ่มงาน 
โดยเฉพาะในช่วงเวลาทีม่ภีารกจิเร่งด่วนหรอืนโยบายใหม่ ส่งผลต่อภาระงานและความต่อเนื่องของการใหบ้รกิาร...”  

2) ปัญหาด้านการจดัการความรู้และการถ่ายทอดประสบการณ์ พบว่า ยงัขาดระบบการรวบรวมและ
ถ่ายทอดความรู้เชิงปฏิบตัิอย่างเป็นระบบ ท าให้ความรู้ส าคญัยงัคงอยู่ในตัวบุคคล เมื่อเกิดการเกษียณหรือ
โยกยา้ย อาจท าใหค้วามรูสู้ญหาย ส่งผลใหก้ารพฒันาคุณภาพงานไม่เตม็ที ่และเพิม่ระยะเวลาในการเรยีนรู้ของ
เจา้หน้าทีใ่หม่ สอดคลอ้งกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1 (2568) ใหข้อ้มลูว่า “…ความรูเ้ชงิปฏบิตัทิีเ่กดิจาก
ประสบการณ์ท างานของเจา้หน้าทีบ่างส่วนยงัคงเป็นความรูเ้ฉพาะบุคคล หากไม่มรีะบบการรวบรวม ถ่ายทอด 
และแลกเปลี่ยนเรยีนรู้อย่างเป็นระบบ เมื่อมคีนเกษียณหรอืโยกย้ายความรู้ในส่วนนี้อาจขาดหายไปได้...” และ
สอดคลอ้งกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3 (2568) ใหข้อ้มลูว่า “...ความแตกต่างดา้นประสบการณ์และความ
ช านาญของเจา้หน้าทีแ่ต่ละรายทีอ่าจส่งผลต่อการตดัสนิใจหรอืการปฏบิตังิาน...” 

3) ปัญหาดา้นกฎหมาย ระเบยีบ และแนวทางปฏบิตั ิพบว่า งานทะเบยีนต้องปฏบิตัติามกฎหมายอย่าง
เคร่งครดั ขณะทีก่ฎหมายและระเบยีบมกีารเปลี่ยนแปลงต่อเนื่อง หากขาดการตดิตามหรอืแนวทางทีช่ดัเจน อาจ
เกิดความล่าชา้ ความผดิพลาด และความสบัสนทัง้ในหมู่เจา้หน้าทีแ่ละประชาชน สอดคล้องกบัค าตอบของผูใ้ห้
ขอ้มูลส าคญัคนที ่2 (2568) ใหข้อ้มูลว่า “...ความซบัซ้อนของกฎหมาย ระเบยีบ และการปรบัปรุงแก้ไขทีเ่กิดขึ้น
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อย่างต่อเนื่อง หากเจา้หน้าทีย่งัไม่เขา้ใจหรอืยงัปรบัตวัไม่ทนั อาจเกดิความล่าชา้ในการใหบ้รกิารหรอืจ าเป็นตอ้ง
ใชเ้วลาตรวจสอบเอกสารเพิม่เตมิ...” และสอดคลอ้งกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่3 (2568) ใหข้อ้มลูว่า “...
กฎหมายทีม่กีารเปลี่ยนแปลง หากขาดการใส่ใจ หรอืตดิตามจะส่งผลต่อกระบวนการท างาน อาจท าใหข้าดความ
ถูกตอ้งในการใหบ้รกิาร ซึง่ส่งผลต่อภาพรวมในการบรหิารงานทะเบยีน...”  

4) ปัญหาด้านกระบวนการท างานและความต่อเนื่องของบริการ พบว่า กระบวนการท า งานของฝ่าย
ทะเบยีนมคีวามซบัซ้อนและต้องอาศยัความรอบคอบสูง ในบางประเภทงานจ าเป็นต้องใช้เวลาในการตรวจสอบ
ขอ้มูลอย่างละเอียด ขณะที่ประชาชนบางส่วนมคีวามคาดหวงัเรื่องความรวดเร็ว จงึอาจเกิดความไม่เขา้ใจหรอื
ความไม่พงึพอใจในบางสถานการณ์ นอกจากนี้ ในช่วงการเปลีย่นผ่านของระบบงาน นโยบาย หรอืเทคโนโลยใีหม่ 
ยงัอาจส่งผลต่อความต่อเนื่องและการบรหิารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบยีน  สอดคล้องกบัค าตอบของผู้ให้
ขอ้มลูส าคญัคนที ่1 (2568) ใหข้อ้มลูว่า “...การน าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศหรอืแนวทางการบรหิารรปูแบบใหม่
เขา้มาใช้ จ าเป็นต้องอาศยัระยะเวลาในการเรยีนรู้และปรบัตวัของบุคลากร ดงันัน้ในช่วงการเปลี่ยนผ่านนี้อาจ
ส่งผลต่อความต่อเนื่องและคุณภาพของการใหบ้รกิาร...” และสอดคล้องกบัค าตอบของผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 3 
(2568) ใหข้อ้มูลว่า “...กระบวนการบางประเภทตอ้งใชเ้วลาในการตรวจสอบขอ้มลูอย่างรอบคอบ ท าใหเ้กิดความ
ไม่เขา้ใจหรอืความไม่พงึพอใจในบางสถานการณ์..” 

5) ปัญหาดา้นเทคโนโลย ีระบบงาน และอุปกรณ์ พบว่า กระบวนการท างานมคีวามซบัซ้อนและต้องใช้
ความละเอียดรอบคอบ ส่งผลให้บางงานใช้เวลานาน ไม่สอดคล้องกับความคาดหวังด้านความรวดเร็วของ
ประชาชน อกีทัง้การเปลีย่นผ่านระบบ นโยบาย หรอืเทคโนโลยใีหม่ สอดคลอ้งกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคน
ที ่4 (2568) ใหข้อ้มลูว่า “...ระบบงานทะเบยีนทีใ่ชอ้ยู่ในปัจจุบนัเป็นระบบจากส่วนกลาง ในบางช่วงมคีวามขดัขอ้ง 
ส่งผลใหก้ารใหบ้รกิารประชาชนตอ้งหยุดชะงกัหรอืเกดิความล่าชา้มากยิง่ขึน้ นอกจากนี้เครื่องมอืและอุปกรณ์ทีใ่ช้
ส าหรบังานทะเบยีนมปีระสทิธภิาพลดลงตามอายุการใช้งาน หรอืเกิดการช ารุด...” นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกับ
ค าตอบของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่2 (2568) ใหข้อ้มูลว่า “...เทคโนโลยหีรอือุปกรณ์ทีม่าช่วยสนับสนุนการท างาน
อาจจะยงัไม่ดพีอ เช่น เครื่องสแกนเอกสารที่สแกนเอกสารไดท้ลีะแผ่น ท าใหก้ารบนัทกึจดัเกบ็ขอ้มูลเขา้ระบบมี
ความล่าชา้...” 

6) ปัญหาด้านการสื่อสารและความคาดหวงัของผู้รบับริการ พบว่า ประชาชนผู้มารบับริการมีความ
ต้องการและมสีภาพทางอารมณ์ทีห่ลากหลาย  โดยเฉพาะงานทะเบยีนครอบครวัทีม่คีวามละเอยีดอ่อน หากการ
สื่อสารไม่ชดัเจนหรอือธบิายไม่เขา้ใจ อาจก่อใหเ้กิดความไม่พงึพอใจและขอ้รอ้งเรยีน สอดคล้องกบัค าตอบของ
ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่4 (2568) ใหข้อ้มูลว่า “...หากสื่อสารกบัประชาชนไม่ดกีอ็าจจะท าใหเ้กดิการเขา้ใจผดิ และ
ส่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนได.้..” ซึ่งตรงกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่5 (2568) ใหข้อ้มูลว่า “...
หากการสื่อสารของเจ้าหน้าที่ไม่ชดัเจนหรอืไม่สอดคล้องกนั อาจก่อให้เกิดความเขา้ใจคลาดเคลื่อน กลายเป็น
ความไม่พงึพอใจ หรอืขอ้รอ้งเรยีนได.้..”  

3. แนวทางในการแก้ไขปัญหาและอุปสรรค ในการบริหารคุณภาพโดยรวมของฝ่ายทะเบียน
ส านักงานเขตพญาไท กรงุเทพมหานคร 

1) การแก้ไขปัญหาด้านบุคลากรและอตัราก าลงั มุ่งพฒันาศกัยภาพบุคลากรอย่างต่อเนื่องผ่านการ
ฝึกอบรม การเรยีนรูจ้ากการปฏบิตังิานจรงิ และการมอบหมายงานใหเ้หมาะสมกบัความรูแ้ละประสบการณ์ พรอ้ม



 11  

น าระบบพีเ่ลีย้งมาใชค้วบคู่กบัการบรหิารอตัราก าลงั การหมุนเวยีน และการสนับสนุนระหว่างกลุ่มงาน สอดคล้อง
กบังานวจิยัของชนิดา ฉัตรภูม ิ(2563) ที่ได้ศกึษาวจิยัเรื่องปัจจยัทีส่่งผลต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) 
ของโรงพยาบาลต ารวจ ภายใต้กลยุทธ์ PGH 4.0 พบว่าแนวทางการแก้ไข ปัญหาและอุปสรรคในการจดัการ
คุณภาพโดยรวม (TQM) ของโรงพยาบาลต ารวจ 2) สร้างแรงจูงใจ โดยก าหนดโอกาสความก้าวหน้าในอาชพีที่
ชดัเจน หรอืมกีารใหร้างวลั สวสัดกิาร หรอืการใหอ้บรม ดูงาน ตามความเหมาะสมของกลุ่มบุคลากร ซึ่งตรงกบั
ค าตอบของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่1 (2568) ใหข้อ้มูลว่า “...ต้องใหค้วามส าคญักบัการพฒันาศกัยภาพเจ้าหน้าที่
อย่างต่อเนื่อง ผ่านการฝึกอบรม การเรยีนรูจ้ากการปฏบิตังิานจรงิ และการมอบหมายงานใหเ้หมาะสมกบัความรู้
ความสามารถของแต่ละบุคคล หรอือาจมกีารใชร้ะบบพีเ่ลี้ยง...” นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มลู
ส าคญัคนที ่3 (2568) ใหข้อ้มลูว่า “...จดัสรรเจา้หน้าทีใ่หเ้หมาะสมกบัปรมิาณงานในแต่ละช่วงเวลา การหมุนเวยีน
เจา้หน้าที ่รวมถงึการก ากบัดแูลและใหค้ าแนะน าแก่เจา้หน้าทีท่ีม่ปีระสบการณ์น้อย...” 

2) การแก้ไขปัญหาด้านการจดัการความรู้และการถ่ายทอดประสบการณ์ มุ่งพฒันาศกัยภาพบุคลากร
อย่างต่อเนื่องผ่านการฝึกอบรม การเรยีนรูจ้ากการปฏบิตังิานจรงิ และการมอบหมายงานใหเ้หมาะสมกบัความรู้
และประสบการณ์ พร้อมน าระบบพี่เลี้ยงมาใช้ควบคู่กับการบริหารอตัราก าลงั การหมุนเวียน และการสนับสนุน
ระหว่างกลุ่มงาน สอดคล้องกับค าตอบของผู้ให้ข้อมูลคนที่ 1 (2568) ให้ข้อมูลว่า “...รวบรวมองค์ความรู้จาก
ประสบการณ์ของเจ้าหน้าที่ และการส่งเสรมิแลกเปลี่ยนเรยีนรู้ภายใน เพื่ อป้องกนัการสูญเสยีความรู้เมื่อมกีาร
เกษียณอายุหรอืโยกยา้ยบุคลากร...” นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มลูคนที ่5 (2568) ใหข้อ้มลูว่า 
“...ควรมกีารพฒันาแนวทางในการถ่ายทอดและท าความเขา้ใจในเรื่องที่มกีารเปลี่ยนแปลง โดยการประชุมกนั
ภายในฝ่ายทะเบยีน และจดัท าสรุปสาระส าคญั...” 

3) การรบัมอืกบัปัญหาดา้นกฎหมาย ระเบยีบ และแนวทางปฏบิตัิ เสรมิสรา้งความรูค้วามเขา้ใจร่วมกนั
ของเจ้าหน้าที่ผ่านการประชุมชี้แจง การติดตามขอ้มูลข่าวสาร และบทบาทของผู้บงัคบับญัชาในการถ่ายทอด
ขอ้มูล พร้อมจดัท าสรุปสาระส าคญัหรอื Q&A และปรบักระบวนการท างานภายในกรอบกฎหมาย สอดคล้องกบั
ค าตอบของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2 (2568) ใหข้อ้มลูว่า “...สรา้งความรูค้วามเขา้ใจใหแ้ก่เจา้หน้าทีผ่่านการประชุม
ชี้แจงอยู่เสมอรวมถงึการแลกเปลี่ยนเรยีนรูแ้ละการตดิตามงานอย่างใกล้ชดิ...”  อกีทัง้ยงัสอดคล้องกบัค าตอบของ
ผู้ให้ข้อมูลส าคัญคนที่ 3 (2568) ให้ข้อมูลว่า “...ต้องเน้นย ้าให้ทุกคนหมัน่ติดตาม ข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้อง 
โดยเฉพาะหวัหน้าฝ่ายและหวัหน้ากลุ่มงานตอ้งตดิตามการเปลีย่นแปลงของกฎหมาย ระเบยีบ และแนวทางปฏบิตัิ
อย่างใกลช้ดิ และตอ้งสื่อสารถ่ายทอดขอ้มลูใหเ้จา้หน้าทีร่บัทราบอย่างสม ่าเสมอ...”  

4) การแก้ไขปัญหาด้านกระบวนการท างานและความต่อเนื่ องของบริการฝ่ายทะเบียน  บริหาร
กระบวนการท างานอย่างเป็นระบบ โดยจดัล าดบัความส าคญัของภารกิจ ปรบัวธิกีารท างานให้เหมาะสม และ
วางแผนรองรบัภารกจิพเิศษ รวมถงึมแีนวทางแกไ้ขเฉพาะหน้าเมื่อเกดิปัญหาทีค่วบคุมไม่ได ้สอดคลอ้งกบัค าตอบ
ของผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 2 (2568) ให้ข้อมูลว่า “...ปัญหาที่อยู่นอกเหนือการควบคุม ฝ่ายทะเบียนต้องมกีาร
ก าหนดแนวทางการแก้ไขเฉพาะหน้า โดยการชี้แจงท าความเขา้ใจกบัประชาชนอย่างตรงไปตรงมารวมถึงรีบ
ประสานงานกบัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง...” นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3 (2568) ที่
ให้ขอ้มูลว่า “...ต้องมกีารวางแผนและปรบัการท างานภายในฝ่ายทะเบยีน โดยการแบ่งไปท าในช่วงนอกเวลา
ราชการ เพื่อไม่ใหก้ระทบต่องานประจ าทีต่อ้งใหบ้รกิารประชาชน...” 
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5) การแก้ไขปัญหาด้านเทคโนโลย ีระบบงาน และอุปกรณ์ อุปกรณ์สนับสนุนการท างาน เตรยีมความ
พร้อมด้านเทคโนโลยีผ่านการฝึกอบรมและสร้างทศันคติเชงิบวกต่อการเปลี่ยนแปลง ควบคู่กบัการตรวจสอบ 
บ ารุงรกัษา และจดัหาอุปกรณ์ทีเ่หมาะสมอย่างทนัท่วงท ีรวมถงึการปรบัวธิกีารท างานเพื่อลดขอ้จ ากดัและความ
ล่าชา้ในกระบวนการการ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชนิดา ฉตัรภูม ิ(2563) ทีไ่ดศ้กึษาวจิยัเรื่องปัจจยัทีส่่งผลต่อการ
จดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) ของโรงพยาบาลต ารวจ ภายใต้กลยุทธ์ PGH 4.0 พบว่าแนวทางในการแก้ไข
ปัญหาในการจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) ของโรงพยาบาลต ารวจ คือ 3) น านวตักรรม หรือเทคโนโลยีที่
เหมาะสมมาใชใ้นการสนับสนุนการท างานและพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบัค าตอบของ
ผูใ้หข้อ้มูลคนที ่1 (2568) ใหข้อ้มูลว่า “...เตรยีมความพรอ้มบุคลากรล่วงหน้า การใหค้วามรูแ้ละฝึกอบรมการใช้
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศอย่างเหมาะสม...”  

6) การแก้ไขปัญหาด้านการสื่อสารและความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร  พฒันาทกัษะการสื่อสารและจติ
บรกิารของเจ้าหน้าที่ โดยเน้นความสุภาพ เอาใจใส่ และเขา้ใจผู้รบับรกิาร พร้อมสื่อสารเชงิรุ กเกี่ยวกบัขัน้ตอน 
เอกสาร และระยะเวลาในการให้บรกิาร ผ่านหลายช่องทาง  สอดคล้องกบังานวจิยัของกรรณิการ์ มทีรพัย์ และ
นิตยา สนิเธาว ์(2564) ศกึษาวจิยั เรื่อง การพฒันาการบรหิารคุณภาพทัว่ทัง้องคก์รในการบรหิารงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลในอ าเภอเมอืงเพชรบุร ีจงัหวดัเพชรบุรี พบว่า การสื่อสาร เป็นปัจจยัสนับสนุนส าคญัที่ช่วย
เสรมิสร้างคุณภาพในการบรหิารจดัการองค์กร นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบัค าตอบของผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 5 
(2568) ใหข้อ้มลูว่า “...ฝ่ายทะเบยีนตอ้งพฒันาทกัษะดา้นการสื่อสารและสรา้งจติบรกิารใหก้บัเจา้หน้าที ่และแสดง
ความเขา้ใจต่อความรูส้กึของประชาชน...” 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวจิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 

1. ก าหนดมาตรฐานคุณภาพและการพฒันาเชงิระบบ โดยก าหนดมาตรฐานคุณภาพทีช่ดัเจน เป็นรูปธรรม 
และวดัผลได ้เพื่อใชเ้ป็นกรอบเดยีวกนัในการท างาน ตดิตาม ประเมนิผล และปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง  

2. พฒันาทรพัยากรบุคคลและศกัยภาพเจ้าหน้าที่ ให้ความส าคญักบัการพฒันาความรู้ด้านกฎหมาย 
ระเบยีบ และมาตรฐานการปฏบิตังิาน รวมถงึการบรหิารอตัราก าลงัใหเ้หมาะสมกบัภาระงาน และการหมุนเวยีน
เจา้หน้าที ่ 

3. สร้างภาวะผู้น าและวัฒนธรรมองค์กรที่มุ่งเน้นคุณภาพ โดยเปิดโอกาสให้บุคลากรแลกเปลี่ยน
ประสบการณ์ พรอ้มยกระดบับทบาทผูน้ าใหเ้ป็นผูส้รา้งแรงจงูใจและขบัเคลื่อนคุณภาพทัว่ทัง้องคก์ร 

4. พฒันากระบวนการท างานและการสื่อสารภายใน ปรบัปรุงกระบวนการท างานให้คล่องตวั โปร่งใส 
และลดความซ ้าซอ้น พรอ้มพฒันาการสื่อสารภายในใหช้ดัเจนและเป็นทศิทางเดยีวกนั  

5. บูรณาการเทคโนโลยสีารสนเทศกบัการบรหิารคุณภาพอย่างเป็นระบบ น าเทคโนโลยมีาใชท้ัง้ดา้นการ
ใหบ้รกิารและการบรหิารจดัการภายใน ควบคู่กบัการสนับสนุนงบประมาณและอุปกรณ์ 

6. พฒันาช่องทางการให้บรกิารและการบรกิารเชงิรุก ขยายช่องทางบรกิารออนไลน์ผ่านระบบ BMA 
OSS เพื่ออ านวยความสะดวก และใช้ LINE Official Account เป็นช่องทางในการสื่อสาร ให้ค าแนะน า และ
ตรวจสอบเอกสารเบือ้งตน้ใหก้บัประชาชน  
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ข้อเสนแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
1. การศกึษาวจิยัครัง้ต่อไปควรเพิม่การศกึษาในเชงิปรมิาณ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รบถว้นและสมบูรณ์มากยิง่ขึน้  
2. การศกึษาวจิยัครัง้ต่อไปควรขยายขอบเขตดา้นประชากรใหค้รอบคลุมถงึประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อ

ทราบถงึความตอ้งการของประชาชนส าหรบัการปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิาร 
3. ควรมกีารศกึษาวจิยัคุณภาพชวีติในการท างานของบุคลากร เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา

คุณภาพชวีติของบุคลากร ควบคู่ไปกบัการพฒันาการบรหิารคุณภาพโดยรวม  
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