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Abstract 
   This research aims to study types, methods and channels of new public service, public opinion and 

satisfaction on public services and how to develop new public services. Bangkok metropolitan administration is 

selected as a case study. Three methods of research are employed, i.e. field research, survey research and 

documentary research. The results of the research are as follows: 1) There are various kinds of public services 

operated by Bangkok metropolitan administration to serve the public. People from all sections are welcome to 

participate and are taking care of as relatives. Officials are service–minded and strictly abide by laws and 

regulations. People who come to the office are well informed about authorization periods. They may walk to the 

counter service or assign someone else to act on it. Furthermore, they can contact the office by telephone, Line, 

Facebook, E-mail and website. 2) Most people are founded that they agree and are satisfied with the new 

public services. 3) To develop new public service should concentrate on One Stop Service, expand networks by 

using modern technology such as social media and e-Office to make the services easier, faster and more 

economical. 

 

Keywords: public service, new public service, Bangkok metropolitan administration 

 

 

 

 

 

 



   Rajapark Journal Vol.13 No.31 October-December 2019 
“ความรูม้ีรากฐานมาจากจติสำนกึ” 

 

[56] 
วารสารรชัตภ์าคย์ ปทีี่ 13 ฉบบัที ่31 ตลุาคม-ธนัวาคม 2562 TCI กลุม่ที่ 2 มนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์

บทคัดย่อ 
การวจิัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษารูปแบบ วธีิการ และช่องทางการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ ศึกษา

ความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะแนวใหม่ และแนวทางในการพัฒนาการ

ให้บริการสาธารณะแนวใหม่ โดยได้เลอืกกรุงเทพมหานครเป็นกรณีศึกษา และใชว้ิธีการวิจัยสามวิธีคอื การวิจัยสนาม 

การวิจัยสำรวจและการวิจัยเอกสาร ผลการวิจัย พบว่า 1) รูปแบบการให้บริการของกรุงเทพมหานครมีความ

หลากหลาย ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง การมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วน บริการดุจญาติมิตร มี service mind วิธีการ

ให้บริการเจ้าหน้าท่ีไม่เลอืกปฏบัิต ิยึดระเบียบ กฎหมาย มาตรฐานวชิาชีพ ผู้รับบริการทราบถึงระยะเวลาในการอนุมัติ 

อนุญาตชัดเจน ส่วนช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการจะติดต่อด้วยตัวเองท่ีเคาน์เตอร์ มอบหมายให้ผู้อื่นดำเนินการ

แทน ติดต่อทางโทรศัพท์ ทาง Line , E-mail, Website, Facebook ก็ได้ 2) ผู้รับบริการส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างท่ี

ศึกษาเห็นด้วยและพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ 3) แนวทางการพัฒนาการให้บริการสาธารณะแนว

ใหม่ เน้นให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สร้างเครือข่ายกับกลุ่มต่าง ๆ การใช้เทคโนโลยีทันสมัย การใช้สื่อ Social, e-

Office เพือ่ให้ผู้รับบริการเข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็วและประหยัดย่ิงขึ้น 

 

คำสำคัญ: การบริการสาธารณะ, การบริการสาธารณะแนวใหม่, กรุงเทพมหานคร  

 

บทนำ   
         ท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงของกระแสโลกาภิวัตน์ ไม่ว่าจะเป็นการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี  สิ่งแวดล้อม 

สังคม ชุมชนปรับเปลี่ยนจากวิถีชีวิตเดิม การสื่อสารท่ีรวดเร็วและไร้พรมแดนเชื่อมโยงท้ังโลกเขา้ด้วยกัน การแข่งขันใน

ด้านต่าง ๆ จึงทวคีวามรุนแรงเพิ่มขึ้น ในขณะเดียวกันเกิดการรวมตัว และมีความร่วมมือกันเป็นกลุ่มหรือเป็นพันธมติร

เพื่อร่วมแสวงหาประโยชน์ร่วมกัน และเป็นการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน ทุกสังคมในโลกรวมท้ังประเทศไทย

ต่างได้รับผลกระทบ เพื่อให้เกิดการพัฒนาประเทศอย่างยั่งยืน จึงจำเป็นต้องมีกลไกรองรับเพื่อเสริมสร้างศักยภาพ

ของประเทศให้พร้อมรับต่อบริบทของการเปลี่ยนแปลงท่ีจะทวีความรุนแรงและซับซ้อนเพิ่มมากขึ้น การบริการ

สาธารณะหรือการบริการภาครัฐของประเทศไทย จึงมีความจำเป็นท่ีจะต้องพัฒนาให้สอดคล้องกับกระแสโลกท่ี

ปรับเปลี่ยนไปอย่างรวดเร็ว     

 ซึ่งตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 (Constitution of the Kingdom of Thailand, 

B.E. 2550 (2007)) แนวนโยบายด้านบริหารราชการแผ่นดินมาตรา 78 (4) กำหนดว่า  “. . .พัฒนาระบบงานภาครัฐ 

โดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรมและจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ควบคู่ไปกับการปรับปรุงรูปแบบและ

วิธีการทำงาน เพื่อให้การบริหารราชการแผ่นดินเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้

หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีเป็นแนวทางในการปฏิบัติราชการ จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย่างอื่น 

เพื่อให้การจัดทำและการให้บริการสาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ โดย

คำนึงถึงการมสี่วนร่วมของประชาชน” 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 (Constitution of the Kingdom of Thailand, B.E. 

2560 (2017)) มาตรา 76 บัญญัติว่า “ . . . รัฐพึงพัฒนาระบบการบริหารราชการแผ่นดินท้ังราชการส่วนกลาง ส่วน

ภูมิภาค ส่วนท้องถิ่น และงานของรัฐอย่างอื่น ให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมอืงท่ีดี โดยหน่วยงานของรัฐ

ต้องร่วมมือและช่วยเหลือกันในการปฏิบัติหน้าท่ี เพื่อให้การบริหารราชการแผ่นดิน การจัดทำบริการสาธารณะและ
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การใช้จ่ายเงินงบประมาณมปีระสิทธิภาพสูงสุด เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน รวมตลอดท้ังพัฒนาเจ้าหน้าท่ีของรัฐ

ให้มีความซื่อสัตย์สุจรติ และมีทัศนคติเป็นผู้ให้บรกิารประชาชนให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ไม่เลอืกปฏบัิต ิและปฏบัิติ

หนา้ที่อย่างมีประสิทธิภาพ” 

 แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556-พ.ศ. 2561) กำหนดแผนการดำเนินการพัฒนา

ระบบราชการระยะปี 2556 -2561 มีสาระสำคัญตอนหนึ่งว่า “ . . . สร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน 

พัฒนางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อให้ประชาชนมคีวามพึงพอใจต่อคุณภาพ

การให้บริการ โดยออกแบบการบริการท่ียดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง  มีการนำเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใช้

เพื่อให้ประชาชนสามารถใชบ้ริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกที่มปีฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่าง

ภาครัฐและประชาชน  การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง พัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ 

รวมท้ังเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการท่ีเป็นเลิศ” (Office of the Public Sector Development Commission, 2012) 

 พระราชบัญญัติอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 มีสาระสำคัญ

ตอนหนี่งว่า “ . . .โดยท่ีปัจจุบันมีกฎหมายว่าด้วยการอนุญาตจำนวนมาก การประกอบกิจการของประชาชนจะต้อง

ขออนุญาตจากส่วนราชการหลายแห่ง อีกท้ังกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องกับการอนุญาตบางฉบับไม่ได้กำหนดระยะเวลา 

เอกสารและหลักฐานท่ีจำเป็น รวมถึงขั้นตอนในการพิจารณาไว้ทำให้เป็นอุปสรรคต่อประชาชนในการยื่นคำขอ

อนุญาตดำเนินการต่าง ๆ ดังนั้น เพื่อให้มีกฎหมายกลางท่ีจะกำหนดขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาอนุญาต 

และมีการจัดตั้งศูนย์บริการร่วมเพื่อรับคำรอ้งและศูนย์รับคำขออนุญาต ณ จุดเดียว เพ่ือให้ขอ้มูลท่ีชัดเจนเกี่ยวกับการ

ขออนุญาตซึ่งจะเป็นการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน”  

แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 12 (พ.ศ. 2560–2564) มีสาระสำคัญตอนหนึ่งว่า “. . . 

ยกระดับการให้บริการสาธารณะให้ได้มาตรฐานสากล เพื่อให้ประชาชนและภาคธุรกิจได้รับบริการท่ีมีคุณภาพ ได้

มาตรฐาน และอำนวยความสะดวก ตรงตามความตอ้งการของประชาชนและปรับรูปแบบการให้บริการของรัฐจากรูป

แบบเดิมไปสู่การให้บริการประชาชนผ่านระบบดิจิทัลอย่างเป็นระบบ ลดขั้นตอนการดำเนินงาน ให้สอดคล้องกับวิถี

การดำเนินชวีิต และความต้องการของผู้รับบริการแต่ละบุคคล โดยการใชง้านเอกสารอิเล็กทรอนิกส์แทนกระดาษ มี

การจัดบริการภาครัฐท่ีอำนวยความสะดวกในลักษณะจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ประชาชนสามารถใช้บริการผ่านระบบ

เว็บไซต์อุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนท่ี” (Office of the National Economic and Social Development Board, 2016) 

แผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะท่ี 2 (พ.ศ. 2561-2565) มีสาระสำคัญตอนหนึ่งว่า  “ . . .บุคลากร

กรุงเทพมหานคร เป็นผู้ปฏิ บัติ งานแบบมืออาชีพ มีคุณธรรม จริยธรรม และเป็น ท่ีเชื่อมั่นของประชาชน 

กรุงเทพมหานครให้บริการประชาชนด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้องและโปร่งใส โดยประยุกต์ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร ที่ทันสมัย (SMART SERVICE) เพื่อสนับสนุนนโยบายเศรษฐกิจดิจิตอล (Digital Economy) 

และมีการบริหารจัดการเมือง (กรุงเทพมหานคร) ด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ท่ีมีคุณภาพและมี

ประสิทธิภาพ (SMART CITY)” (Bangkok, Office of Strategy and Evaluation, n.d.) 

จากความเป็นมาดังกล่าว ท้ังรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่ งชาติ 

แผนยุทธศาสตร์พัฒนาระบบราชการ และแผนยุทธศาสตร์การพัฒนากรุงเทพมหานคร ต่างให้ความสำคัญกับรูปแบบ 

วิธีการ ช่องทางการบริการสาธารณะ จึงทำให้คณะผู้วิจัยสนใจศึกษา รูปแบบ วิธีการและช่องทางการให้บริการ

สาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร ความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะแนว

ใหม่ของกรุงเทพมหานคร และแนวทางในการพัฒนาการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพื่อศึกษารูปแบบ วธีิการและช่องทางการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร 

 2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะแนวใหม่ของ

กรุงเทพมหานคร 

 3. เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร 

 

ทบทวนวรรณกรรม 
Denhardt & Denhardt (2007) ได้เสนอแนวคิดเร่ืองนี้ไว้ว่า “การบริการสาธารณะแนวใหม่ มีลักษณะท่ี

สำคัญ ดังนี้ 

1. เป็นการให้บริการราษฎร (Serve Citizens) ไม่ใช่กับลูกค้า (Customers) ประโยชน์สาธารณะ (Public 

interest) เป็นผลพวงท่ีเกิดจากการถกเถียงกันในประเด็นท่ีเป็นผลประโยชน์ร่วมกัน มากกว่าเร่ืองของการนำเอา

ผลประโยชน์ส่วนตัวของประชาชนแต่ละคนมารวมกัน ดังนั้น เจ้าหนา้ที่ของรัฐจึงไม่เพยีงแต่ตอ้งคำนงึถึงการสนองตอบ

ต่อความต้องการของ “ลูกค้า” แต่ต้องใส่ใจต่อการสร้างความสัมพันธ์ด้านความไว้เนื้อเชื่อใจและความร่วมมือกันใน

ระหว่างราษฎรอกีด้วย 

2. เป็นการแสวงหาผลประโยชน์ร่วมกันของสาธารณชน (Seek the Public Interest) นักวิชาการด้านการ

บริหารภาครัฐจึงตอ้งสร้างการมสี่วนร่วมรวมท้ังแสวงหาแนวคิดร่วมในเร่ืองของประโยชน์สาธารณะ 

3 . ให้ ค วามสำคัญ กั บสถานภาพ ความ เป็นรา ษฎร (Citizenship) มากกว่ า เป็ นผู้ ป ระกอบการ

(Entrepreneurship) เจ้าหนา้ท่ีรัฐเป็นผู้ทำหน้าท่ีให้บริการประโยชน์สาธารณะ และราษฎรเป็นผู้รับประโยชน์จากการนี้ 

มากกว่าจะเป็นเพยีงผู้จัดการของบริษัทเข้ามาดำเนนิการเสมอืนว่าเงินหลวงเป็นเงินตนเอง 

4. เป็นการคิดแบบยุทธศาสตร์และปฏิบัติแบบประชาธิปไตย (Think Strategically, Act Democratically) 

นโยบายและโครงการต่าง ๆ ของรัฐเพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนนั้น จะสามารถบรรลุเป้าหมายได้

อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดความร่วมมือจากทุกฝ่าย 

5. ตระหนักดีว่าความรับผิดชอบไม่ใช่เร่ืองง่าย (Recognize that Accountability isn’t Simple) เจ้าหน้าท่ีรัฐ

จะต้องให้ความสำคัญไม่เฉพาะกรณีการตลาดเท่านั้น แต่จะต้องศึกษากฎ ระเบียบท่ีเกี่ยวข้องกับ ค่านิยมของชุมชน 

บรรทัดฐานทางการเมอืง มาตรฐานวชิาชีพ และผลประโยชน์ของราษฎรอกีด้วย 

6. มุ่งให้บริการมากกว่าการชี้นำ (Serve Rather than Steer) เจ้าหน้าท่ีรัฐจะต้องอาศัยภาวะผู้นำในการ

ช่วยเหลือประชาชนให้แสดงออกซึ่งความต้องการร่วมและให้ประชาชนได้รับการสนองตอบต่อความต้องการเหล่านั้น 

มากกว่าท่ีจะกำกับควบคุมและชี้นำสังคมให้เดินไปอกีทางหน่ึง 

7. ให้ความสำคัญกับประชาชน ไม่ใช่เฉพาะผลผลิตอย่างเดียว (Value people, not just Productivity) ในระยะ

ยาวองค์การภาครัฐและองค์กรเครือข่ายต่าง ๆ มีแนวโน้มท่ีจะประสบความสำเร็จในการดำเนินการ หากใช้

กระบวนการท่ีมาจากความร่วมมือ ร่วมใจ และจากผู้นำที่มาจากผู้ท่ีประชาชนให้ความเคารพนับถือ” 

Mori (2010) ได้สรุปผลจากการสำรวจว่า “สาธารณชนชาวอังกฤษมีความคิดเห็นอย่างไรต่อการบริการ

สาธารณะที่พวกเขาได้รับ 

สิ่งสำคัญท่ีสุดลำดับแรกคือ ต้องการเห็นการบริการสาธารณะที่มีการให้บริการเป็นไปตามพื้นฐานของความ

ยุติธรรม และเสมอภาค (Fairness) ซึ่งถือเป็นค่านิยมสากลท่ีพบได้ในทุกประเทศ แต่การตีความของคำว่ายุติธรรม 
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[59] 
วารสารรชัตภ์าคย์ ปทีี่ 13 ฉบบัที ่31 ตลุาคม-ธนัวาคม 2562 TCI กลุม่ที่ 2 มนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์

อาจแตกต่างกันไปก็ได้ บางคนก็ตีความโดยเอาตัวเองเป็นหลัก บริการสาธารณะใดท่ีเอื้อต่อพวก เขา ก็บอกว่า

ยุติธรรมแล้ว แต่ถ้าเอ้ือต่อคนกลุ่มอ่ืนก็บอกว่าไม่ยุติธรรม แม้คนเหล่านัน้จะเป็นพวกที่ด้อยโอกาสหรือเป็นคนยากไร้ก็

ตาม 

สิ่งท่ีสำคัญอันดับท่ีสองคือ ตอ้งการเห็นการบริการสาธารณะมมีาตรฐานท่ีด ีและมกีารให้บริการท่ีมีคุณภาพ 

ปัจจัยท่ีมผีลต่อความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมหีลายประการ เช่น กระบวนการในการให้บรกิาร ระยะเวลา 

ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้อง ความเป็นมืออาชีพและทัศนคติของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เป็นต้น แต่ความสำคัญของปัจจัยเหล่านี้

แปรเปลี่ยนไปตามลักษณะของการบริการด้วย เช่น การให้บรกิารด้านสุขภาพ ผู้รับบริการตอ้งการให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติ

ต่อพวกเขาอย่างมศีักดิ์ศรีและให้เกียรตกิัน 

สิ่งสำคัญท่ีสุดลำดับท่ีสาม คือการให้ท้องถิ่นกำกับดูแล มองว่า ส่วนท้องถิ่นจะสามารถเข้าถึงความต้องการ

ท่ีแท้จริงของชุมชนในท้องถิ่นดีกว่าส่วนกลาง และพบว่าประชาชนในท้องถิ่นมคีวามรู้สึกเพิ่มขึน้ว่าพวกเขาสามารถเข้า

ไปมอีทิธิพลต่อการตัดสินเชงินโยบายระดับท้องถิ่นมากกว่าระดับประเทศ 

สิ่งสำคัญลำดับสี่ คือความรับผิดชอบ ซึ่งจะเป็นปัจจัยท่ีเกี่ยวเนื่องกันกับความรู้สึกของประชาชนในแง่ของ

ความผูกพันและรู้สกึว่าตนเองมีอิทธิพลต่อการบริการสาธารณะของรัฐบาล 

สิง่สำคัญลำดับสุดท้ายคอื ความเหมาะสมส่วนตัวและการมีทางเลอืกให้เลือก เช่น บริการชำระค่าไฟฟ้าของ

การไฟฟ้านครหลวง มีทางเลอืกให้ชำระหลายช่องทาง ประชาชนสามารถเลือกช่องทางที่สะดวกท่ีสุดสำหรับตนเองได้ 

เป็นต้น” 

Boonyarataphan (2008) อธิบายถึงแนวคิดสมัยใหม่เกีย่วการบริการสาธารณะไว้ดังนี้  

1. แนวคิดการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ซึ่งเป็นการนำงานท่ีให้บริการท้ังหมดท่ีเกี่ยวข้องมารวม

ให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกัน ในลักษณะท่ีส่งต่องานระหว่างกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริการ

เดียว โดยมีจุดประสงค์เพื่อให้การให้บริการมีความรวดเร็วขึ้นโดยมีรูปแบบการให้บริการดังนี้ (1) การนำหลาย

หน่วยงานมารวมให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกัน (2) กระจายอำนาจมาให้หน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งทำหน้าท่ี

ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (3) การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการให้บริการ (4) การสามารถให้บ ริการผ่านทาง

อนิเทอร์เนต็ได้เสร็จทันที  

2. แนวคิดการให้บริการแบบออนไลน์ ซึ่งเป็นการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็นเคร่ืองมือในการสร้าง

ปฏิสัมพันธ์ของการให้บริการระหว่างหน่วยงานท่ีทำหน้าท่ีให้บริการกับลูกค้าหรือประชาชนผู้รับบริการ โดยเป็นการ

ให้บริการท่ีไม่ได้มีการเผชญิหนา้กันระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ แต่จะทำผ่านสื่อการให้บริการท่ีเป็นเสียง ข้อมูล 

และภาพการให้บริการแบบออนไลน์ สามารถทำได้อย่างน้อย 3 รูปแบบท่ีสำคัญ ได้แก่ (1) การให้บริการตอบรับทาง

โทรศัพท์อัตโนมัติ (2) การให้บริการผ่านเครื่องให้บริการอัตโนมัต ิ(3) การให้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ต  

3. แนวคิดการให้บริการแบบเครือข่ายหรือ การสร้างการมีส่วนร่วมจากภายนอก เป็นการสร้างระบบความ

ร่วมมือของการให้บริการระหว่างหน่วยงานให้เกิดขึ้นเพื่อมาช่วยให้บริการแก่ประชาชนหรือลูกค้า รวมถึงการนำ

ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริการ รูปแบบของการให้บริการแบบเครือข่ายเกิดขึ้นได้อย่างนอ้ย 3 รูปแบบ คือ (1)  

การดึงความร่วมมือจากองค์การภายนอกมาร่วมให้บริการเฉพาะในบางส่วนของการให้บริการ (2) การดึงความ

ร่วมมือจากองค์การภายนอกมาร่วมให้บริการในรูปแบบการทำสัญญาจ้างเหมาบริการ (Contract-out) (3) การให้

ประชาชนได้เข้ามามสี่วนร่วมในการให้บริการสาธารณะ  

4. แนวคิดการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer relation Management) เป็นการมุ่งตอบสนองคุณค่าระหว่าง

กันขององค์การกับลูกค้า โดยองค์การมุ่งสร้างคุณค่าใหม่ ๆ ท่ีดีให้เกิดขึ้นแก่ลูกค้า ส่วนลูกค้าสร้างคุณค่าให้แก่
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[60] 
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องค์การด้วยการเกิดความรู้สึกความจงรักภักดีหรือประทับใจต่อองค์การตลอดไป หลักการท่ีสำคัญของการจัดการ

ลูกค้าสัมพันธ์ หรือ CRM คือ (1) ใช้ความรู้ท่ีองค์การมีเกี่ยวกับลูกค้าหรือประชาชนให้เกิดประโยชน์ (2) ใช้กลยุทธ์

ชนะ-ชนะ (Win-Win strategy) กล่าวคือ หน่วยงานสามารถเพิ่มคุณค่า (value) ให้แก่ลูกค้าหรือประชาชน ลูกค้าหรือ

ประชาชนให้ความจงรักภักดี (loyalty) แก่องค์การมากขึ้น (3) ยอมรับในความแตกต่างของลูกค้าหรือประชาชนท่ีมี

ความแตกต่างกัน จะต้องมีวิธีการจัดการท่ีแตกต่างกัน (4) เน้นให้บริการท่ีจับหัวใจลูกค้าหรือประชาชน โดยทำให้

ลูกค้าหรือประชาชนเกิดความสุข (happy) (5) เปลี่ยนวิธีการบริหารจัดการจากการมองหน่วยงานตนเองเป็นหลัก 

(inside out) มาเป็นการมองลูกค้าหรือประชาชนเป็นหลัก (outside in)” 

 

วิธีดำเนินการวจิัย 

คณะผู้วิจัยใชท้ั้งวิจัยเชงิปริมาณ (Quantitative Research) และวิจัยเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) ดังนี้ 

1) เพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อ 1 และ 3 ใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการวิจัยสนาม (Field 

Research) และวิธีวิจัยเอกสาร (Documentary Research)   

2) เพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อ 2 ใช้การวิจัยเชิงป ริมาณ โดยใช้วิธีการวิจัยสำรวจ (Survey 

Research) 

ประชากรของการวิจัย ประชากรของการวิจัย แบ่งเป็นสองส่วน ได้แก่ บุคลากรผู้ให้บริการจากสำนักและ

สำนักงานเขตต่าง ๆ ของกรุงเทพมหานคร จำนวน 94,801 คน และประชาชนท่ีมาใช้บริการท่ีสำนัก 18 สำนัก         

และ 50 สำนักงานเขต ของกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่างที่ใชส้ำหรับการวจิัย แบ่งออกเป็นสองส่วนเช่นกัน คือ 

1. กลุ่มตัวอย่างบุคลากรผู้ให้บริการของกรุงเทพมหานครใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 

Sampling) เพื่อเลือกผู้ให้ข้อมูลสำคัญ (Key informants) จำนวน 8 คน โดยเจาะจงเลือกเฉพาะบุคลากรผู้ให้บริการ

จากสำนักและสำนักงานเขต ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบแตกต่างกัน ดังนี้ 

   1) สำนัก จำนวน 2 สำนัก สุ่มโดยวิธีจับสลาก ได้แก่ สำนักการโยธา กับสำนักวัฒนธรรม กีฬาและการ

ท่องเท่ียว 

   2) สำนักงานเขต จำนวน 6 สำนักงานเขต สุ่มโดยวิธีจับสลาก คือ (1) กลุ่มกรุงเทพกลาง 1 สำนักงานเขต 

ได้แก่ เขตพระนคร (2) กลุ่มกรุงเทพใต้ 1 สำนักงานเขต ได้แก่ เขตสวนหลวง (3) กลุ่มกรุงเทพเหนือ 1 สำนักงานเขต 

ได้แก่ เขตบางซื่อ (4) กลุ่มกรุงเทพตะวันออก 1 สำนักงานเขต ได้แก่ เขตประเวศ (5) กลุ่มกรุงธนเหนือ 1 สำนักงาน

เขต ได้แก่ เขตบางพลัด (6) กลุ่มกรุงธนใต้ 1 สำนักงานเขต ได้แก่ เขตภาษเีจรญิ 

2. กลุ่มตัวอย่างประชาชนท่ีมาใช้บริการของกรุงเทพมหานคร ท่ีสุ่มเลือกได้จากสำนักและสำนักงานเขต

ตามท่ีคณะผู้วิจัยเลือกเป็นกรณศีกึษาจำนวน 400 คน ตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญดา้นสถิต ิJames A. Rosenthal 

ท่ีแนะนำว่า ถ้าขนาดของกลุ่มตัวอย่างมีจำนวนตั้งแต่ 201-500 คน สามารถประเมินอย่างคร่าว ๆ ได้ว่า อำนาจทาง

สถิตอิยู่ในระดับดี (Rosenthal, 2001) โดยใชว้ิธีการสุม่ตัวอย่างแบบบังเอญิ (Accidental Sampling) ดังนี้ 

   1) จากสำนัก 2 สำนักดังกล่าว สำนักละ 50 คน 

   2) จากสำนักงานเขตจำนวน 6 สำนักงานเขตดังกล่าว สำนักงานเขตละ 50 คน  
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เครื่องมอืที่ใช้ในการวิจัย 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน โดยใช้คำถามแบบปลายปิด เป็นคำถามท่ีสอดคล้องกับ

วัตถุประสงค์ของการวจิัยข้อ 2 

 ส่วนท่ี 2 แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง โดยใช้คำถามแบบปลายเปิด เป็นคำถามท่ีสอดคล้องกับ

วัตถุประสงค์ของการวจิัยข้อ 1 และ 3 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวจิัยคร้ังน้ีใชว้ธีิการเก็บรวมขอ้มูล เป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

 ส่วนท่ี 1 การวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยคณะผู้วิจัยมอบหมายให้ผู้ช่วยนักวิจัยเป็นผู้แจก

แบบสอบถามท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกันให้แก่กลุ่มตัวอย่างฯ แล้วรวบรวมนำส่งให้คณะผู้วิจัยระหว่างวันท่ี 12–16 

มนีาคม 2561 

 ส่วนท่ี 2 การวิจัยสนาม เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง ซึ่ง

คณะผู้วิจัยเลือกใช้เทคนิคการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interviewing) เป็นเทคนิคการสัมภาษณ์รายบุคคล โดยผู้

สัมภาษณ์จะถามคำถามในประเด็น รูปแบบการให้บริการ วิธีการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ และแนวทางในการ

พัฒนาการให้บริการ  โดยอาศัยคำตอบของผู้ให้สัมภาษณ์ในการสร้างคำถามต่อเนื่องในระหว่างการสัมภาษณ์ เพื่อให้

ได้คำตอบท่ีตรงประเด็น มีรายละเอยีดและลึก (Babbie, 2013)  

 ท้ังนี ้คณะผู้วิจัยได้ประสานกับกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือนัดหมายวัน เวลา และสถานที่ ในการสัมภาษณ์  

 ส่วนท่ี 3 การวิจัยเอกสาร คณะผู้วิจัยศึกษาค้นคว้าข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องจากเอกสารต่าง ๆ เช่น ตำรา หนังสือ 

บทความวิชาการ รายงานการวิจัย วิทยานิพนธ์ แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ รัฐธรรมนูญแห่งราช

ราชอาณาจักรไทย แผนยุทธศาสตร์พัฒนาประเทศไทย นโยบายของรัฐบาล ข้อมูลกรุงเทพมหานคร และกฎหมาย กฎ 

ระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง เป็นต้น 

การวิเคราะห์ข้อมลู 

คณะผู้วิจัยใชก้ารวเิคราะห์เชงิปริมาณและเชิงคุณภาพ ดังนี้ 

1) การวิเคราะห์เชงิปริมาณ คณะผู้วิจัยนำข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมได้จากแบบสอบถามซึ่งมีสองประเด็นคอืความ

คิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานครมาคำนวณ

ค่าสถิติเพื่อใชใ้นการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

   1.1 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น ท่ีได้จากแบบสอบถาม ได้ถูกนำมาคำนวณค่าการกระจายความถี่ 

(Frequency distribution) และค่าร้อยละ (Percent) เพื่อใช้วิเคราะห์ว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีความคิดเห็นฯ แตกต่างกัน 

สามารถแยกออกเป็นกลุ่มย่อยๆ กี่กลุ่ม แต่ละกลุ่มมจีำนวนเท่าไหร่ คิดเป็นร้อยละเท่าไหร่ ของกลุ่มตัวอยา่งทัง้หมด  

   1.2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะแนวใหม่  ท่ีได้จากแบบสอบถาม ซึ่งกำหนด

เป็นคะแนนระหว่าง 0 ถึง 10 คะแนน โดยมีความหมาย ดังนี้ 

0 คะแนน หมายถึง ไม่พงึพอใจอย่างย่ิง 

10 คะแนน หมายถึง พึงพอใจอย่างยิ่ง 

5 คะแนน หมายถึง เฉย ๆ  

1-4 คะแนน หมายถงึ ไม่พงึพอใจ (ถ้าคะแนนยิ่งมคี่าใกล้ 0 ยิ่งไม่พอใจมาก)  

6-9 คะแนน หมายถงึ พึงพอใจ (ถ้าคะแนนยิ่งค่าใกล้ 10 ยิ่งพงึพอใจมาก) 
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คะแนนความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะแนวใหม่  ของกลุ่มตัวอย่าง ได้ถูกนำมาคำนวณค่าเฉลี่ย 

(Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพื่อใช้วิเคราะห์ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้

การบริการสาธารณะแนวใหม ่อยู่ระดับใด และคะแนนความพงึพอใจต่อการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ มคีวามเกาะ

กลุ่มกันหรือไม ่

2) การวิเคราะห์ข้อมูลเชงิคุณภาพ คณะผู้วิจัยได้นำข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างผู้ให้บริการใน

ประเด็นท่ีเกี่ยวกับรูปแบบ วิธีการ และช่องทางการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ รวมท้ังแนวทางการพัฒนาการ

ให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร มาวเิคราะห์โดยใชต้รรกะแบบอุปนัย (Inductive) โดยตคีวามข้อมูล

ท่ีเก็บรวบรวมได้ เพื่อค้นหาแบบแผนความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องว่ามีหรือไม่ อย่างไร 

สถิตทิี่ใช้ในการวิจัย 

ในการวิเคราะห์เชิงปริมาณ คณะผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อบรรยายสรุปสาระสำคัญเกี่ยวกับประเด็นท่ีศกึษาตามวัตถุประสงค์ของการวจิัยข้อ 2 

 

ผลการวิจัย 
คณะผู้วิจัย ได้นำข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างผู้ให้บริการของกรุงเทพมหานครจาก 2 

สำนัก ๆ ละ 1 คน รวม 2 คน และจากสำนักงานเขต 6 สำนักงานเขต เขตละ 1 คน รวม 6 คน รวมกลุ่มตัวอย่างผู้

ให้บริการของกรุงเทพมหานครท้ังหมด 8 คน และแบบสอบถามท่ีได้จากกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ จาก 2 สำนัก ๆ ละ 

50 คน จากสำนักงานเขต 6 สำนักงานเขต ๆ 50 คน รวมกลุ่มตัวอย่างผู้ใชบ้ริการท้ังหมด 400 คน มาประมวลผลและ

วเิคราะห์ข้อมูลเพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวจิัยท่ีต้ังไว ้3 ข้อ ดังนี้ 

วัตถุประสงค์ข้อท่ี 1 เพื่อศึกษารูปแบบ วิธีการและช่องทางการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของ

กรงุเทพมหานคร พบว่า มสีาระสำคัญ ดังนี้  

รูปแบบการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานครมคีวามหลากหลาย การให้บริการยึดประชาชน

เป็นศูนย์กลาง เน้นการทำงานแบบมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วน ให้ประชาชนได้ประโยชน์ และพึงพอใจมากท่ีสุด 

ให้บริการด้วยความเป็นธรรม มีบัตรคิวเรียงตามลำดับมาก่อน-หลัง  แต่มีการแบ่งช่องทางให้ผู้สูงอายุและผู้พิการ มี

ระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ให้บริการท้ังในและนอกสถานท่ี เช่น ให้บริการทำบัตรประชาชนท่ีห้ างสรรพสินค้าและ

บริการผู้ป่วยติดเตียงท่ีบ้าน บริการด้วยความสะดวก ปลอดภัย รวดเร็ว ดูแลบริการประชาชนต้ังแต่เกิดจนชรา มกีาร

สำรวจความคิดเห็นความพึงพอใจของประชาชนทุกป ี 

วธีิการให้บริการ ผู้ให้บริการปฏิบัตติามกฎ ระเบียบ มาตรฐานวิชาชีพ ยึดหลักบริการด้วยใจ มีจิตสาธารณะ 

บริการด้วยความยืดหยุ่น เป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส บริการดุจญาติมิตรและคนในครอบครัว ไม่ เลือกปฏิบัติ 

กรุงเทพมหานครมีบุคลากรท่ีมีความเชี่ยวชาญในการให้บริการประชาชนทุกด้าน มีความพร้อมท้ังร่างกาย จิตใจ มี

จิตใจรักบริการ และพัฒนาตนเองอยู่เสมอ บริการอย่างสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรีท่ีดี มีจุดประชาสัมพันธ์ท่ีชัดเจน มี

เจ้าหน้าท่ีให้คำแนะนำ อำนวยความสะดวกในการขอรับบริการด้านต่าง ๆ การให้บริการเป็นไปด้วยความคล่องตัว 

หากเจ้าหนา้ท่ีรับผิดชอบไม่อยู่ เจ้าหน้าที่คนอื่นจะปฏิบัตงิานแทนทันที และจะสับเปลี่ยนกันให้บริการโดยไม่มกีารพัก

เท่ียง ระหว่างรอรับบริการจะมีน้ำดื่ม หนังสือพิมพ์ วารสาร สิ่งพิมพ์และทีวีไว้บริการด้วย การปฏิบัติงานเป็นไปตาม

พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 (Official Information Act, B.E. 2540 (1997)) และ

พระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 (Licensing Eacilitation 
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[63] 
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Act, B. E. 2558 (2015)) และประกาศให้ผู้ใช้บริการทราบถึงระยะเวลาในการอนุมัติ อนุญาต เช่น การแจ้งเกิด การ

แจ้งตายใชเ้วลาภายใน 15 นาที การขอหมายเลขประจำบา้นใชเ้วลาภายใน 7 วัน เป็นต้น 

ส่วนช่องทางการให้บริการมีหลากหลาย  ผู้ใช้บริการติดต่อด้วยตนเองท่ีเคาน์เตอร์ มอบหมายให้ผู้อื่น

ดำเนินการแทน ติดต่อท่ีศูนย์บริหารราชการฉับไวใสสะอาด (Bangkok Fast, & Clear: BFC) การให้บริการแบบ One 

Stop Service ท่ีให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) การ

ติดต่อทางโทรศัพท์ เหตุด่วน เหตุร้าย ร้องทุกข์ ที่หมายเลข 1555 ทาง Line, E-mail, Website, Facebook เช่น ติดต่อ

วนิจักรยานยนต์รับจ้างผ่านไลน์ โครงการนัดหมอล่วงหน้าผ่านศูนย์บริหารราชการฉับไวใสสะอาด (Bangkok Fast, & 

Clear: BFC) เป็นต้น 

วัตถุประสงค์ข้อท่ี 2 เพื่อศกึษาความคิดเห็นและความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะแนว

ใหม่ของกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางที ่1 ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร (n=400) 

ประเด็นความคดิเห็น 

ความคดิเห็น 

เห็นด้วย 

จำนวน(ร้อยละ) 

ไม่เห็นดว้ย 

จำนวน(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 

จำนวน(ร้อยละ) 

1. รูปแบบวธีิการและช่องทางการบริการสาธารณะแนว

ใหม่ ของก รุงเทพมหานครมีความ เหมาะสม กับ

สถานการณ์ปัจจุบัน 274 (68.50) 33 (8.25) 93 (23.25) 

2. ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ แ น ว ใ ห ม่ ข อ ง

กรุงเทพมหานคร สามารถแก้ไขปัญหาการให้บริการ

ของกรุงเทพมหานครได้ตรงจุด 248 (62.00) 43 (10.75) 109 (27.25) 

3. ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ แ น ว ใ ห ม่ ข อ ง

กรุงเทพมหานคร ตรงกับความต้องการของผู้ใชบ้ริการ

ของกรุงเทพมหานคร 260 (65.00) 32 (8.00) 108 (27.00) 

4. ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ส า ธ า ร ณ ะ แ น ว ใ ห ม่ ข อ ง

กรุงเทพมหานคร ก่อให้เกิดผลประโยชน์ต่อประชาชน

โดยรวม 279 (69.75) 25 (6.25) 96 (24.00) 
 

จากตารางท่ี 1 พบว่า ส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในทุกประเด็น และเมื่อเปรียบเทียบเป็นรายประเด็น 

พบว่า ประเด็นท่ีมีจำนวนผู้ตอบว่าเห็นด้วย คิดเป็นอัตราร้อยละสูงสุดลำดับแรกคือ การให้บริการสาธารณะแนวใหม่

ของกรุงเทพมหานคร ก่อให้เกิดผลประโยชน์ต่อประชาชนโดยรวม ร้อยละ 69.75  รองลงมาคือ รูปแบบ วธีิการและ

ช่องทางการบริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร มีความเหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบัน ร้อยละ 68.5  

และลำดับท่ีสามคือ การให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการของ

กรุงเทพมหานคร ร้อยละ 65.0 
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ตารางที ่2 ความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะแนวใหม่ของกรงุเทพมหานคร (n=400) 

ประเด็นความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ความหมาย 

ค่าเฉลี่ย 

1. เป็นประโยชน์ต่อสาธารณชนหรือคนส่วนใหญ่ 7.00 1.79 พงึพอใจ 

2. มคีุณธรรม จริยธรรม ปฏบัิตติามกฎหมายและมาตรฐานวชิาชีพ 6.66 1.75 พงึพอใจ 

3. เนน้การให้บริการมากกว่าการกำกับควบคุม 6.95 1.60 พงึพอใจ 

4. อยู่บนพืน้ฐานของการให้เกียรตแิละเคารพซึ่งกันและกัน 7.06 1.69 พงึพอใจ 

5. สะดวก รวดเร็ว มีมาตรฐานสูง เช่น การให้บริการในภาคเอกชน 7.00 1.81 พงึพอใจ 

6. มคีวามรวดเร็ว เป็นมติร และเอาใจใส่อย่างใกล้ชิด 7.05 1.84 พงึพอใจ 

7. การแก้ไขปัญหาการจัดการข้อร้องเรียนของผู้มาใชบ้ริการ 6.89 1.79 พงึพอใจ 

8. เป็นไปตามหลักเกณฑแ์ละวิธีการบริหารบ้านเมอืงท่ีด ี 6.98 1.65 พงึพอใจ 

9. เป็นไปตามกำหนดเวลาในการอนุมัติ/อนุญาต 6.90 1.76 พงึพอใจ 

10. อยู่บนพืน้ฐานของการตอบสนองต่อความตอ้งการของผู้มาตดิต่อ 7.06 1.84 พงึพอใจ 

11. มีความคล่องตัว ยดืหยุ่น ลดขัน้ตอนในการทำงานที่ไม่จำเป็น 7.01 1.67 พงึพอใจ 

12. มกีารนำเทคโนโลยมีาใชใ้ห้ประชาชนใชบ้ริการได้ง่าย 7.25 1.84 พงึพอใจ 

13. ทำงานเพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน 7.27 1.77 พงึพอใจ 

รวม 7.00 1.43 พึงพอใจ 

 

จากตารางท่ี 2 พบว่า ความพึงพอใจของผู้กลุ่มตัวอย่างท่ีมีต่อการบริการสาธารณะแนวใหม่ของ

กรุงเทพมหานคร ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 7.00 คะแนน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.43 ซึ่ง

หมายความว่าโดยส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร

และคะแนนความพึงพอใจมีลักษณะเกาะกลุ่มใกล้เคียงกัน ใกล้ ๆ กับค่าเฉลี่ย และเมื่อเปรียบเทียบเป็นรายประเด็น 

พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจสูงสุดลำดับแรก คือ ความพึงพอใจการให้บริการของ

กรุงเทพมหานคร ท่ีทำงานเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน มีระดับความพงึพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจ มี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 7.27 คะแนน รองลงมาคือ ความพงึพอใจการให้บริการของกรุงเทพมหานครท่ีมีการนำ

เทคโนโลยีมาใช้ให้ประชาชนใช้บริการได้ง่าย มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจ มีค่าเฉลี่ ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 7.25 คะแนน ลำดับท่ีสามคือ ความพึงพอใจการให้บริการของกรุงเทพมหานครท่ีอยู่บนพื้นฐานของการให้

เกียรตแิละเคารพซึ่งกันและกัน และอยู่บนพื้นฐานของการตอบสนองต่อความตอ้งการของผู้มาติดต่อ มีระดับความพึง

พอใจอยู่ในระดับพึงพอใจ มคี่าเฉลี่ยความพงึพอใจเท่ากับ 7.06 คะแนน 

วัตถุประสงค์ข้อท่ี 3 เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร 

พบว่า ผู้ให้บริการของกรุงเทพมหานคร มแีนวทางในการพัฒนาการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ท่ีหลากหลาย เช่น 

1) สร้างเครือข่ายกับกลุ่มต่าง ๆ การใช้เทคโนโลยีทันสมัย การใช้สื่อ Social, e-Office เพื่อให้ผู้รับบริการ

เข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็วและประหยัด 

2) การใช้เคร่ืองอ่านบัตรประชาชน ในการตรวจสอบข้อมูลประชาชนด้านงานทะเบียนโดยการเชื่อมโยง

ฐานขอ้มูลกับกรมการปกครอง เพื่อเป็นการลดเอกสาร 
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3) การให้บริการงานทะเบียนออนไลน์ เพื่อให้ประชาชนมีทางเลือกท่ีเดิมต้องรับบัตรคิวท่ีสำนักงานเขตเป็น

จองคิวรับบริการงานทะเบียนทางออนไลน์ โดยใช ้Application ผ่าน www.bangkok.go.th. หรือโดยวิธี Scan QR Code 

เพื่อลดขั้นตอนการปฏบัิตงิาน 

4) ออกหน่วยบริการเคลื่อนท่ี ภายใต้โครงการ “กทม.เติมความสุขสู่ชุมชน” เช่น  การดูแลผู้ป่วยติดเตียง ผู้

พกิารร่วมกับสหวชิาชีพ เพื่อให้บริการประชาชนได้อย่างท่ัวถึง 

5) โครงการพบหมอภายใน 60 นาที เพียงนัดหมายผ่านศูนย์บริหารราชการฉับไว ใสสะอาด (Bangkok Fast, 

& Clean :BFC)  ของโรงพยาบาลในสังกัดกรุงเทพมหานคร โดยจัดระบบนัดหมายล่วงหน้าผ่านโทรศัพท์สายตรงของ

ศูนย์ และจะพัฒนาให้เป็น 30 นาทใีนอนาคต 

6) ตดิตั้งป้ายโครงการ “ท้ิงเป็นท่ี เก็บตรงเวลา” ให้ครอบคลุมทุกพื้นท่ีในกรุงเทพมหานคร ท้ังถนนสายหลัก 

สายรอง ซอยลัดเชื่อม ตามรมิคลองและชุมชนท่ัวไป  

7) ติดตั้งป้ายประชาสัมพันธ์แสดงรายละเอียด วัน เวลา ในการท้ิงขยะของประชาชนและการจัดเก็บของ

เจ้าหน้าท่ี มีภาพถ่าย ชื่อ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อ “ผู้บริหารขยะ” ของแต่ละเขตพื้นท่ี มี QR Code ให้

ประชาชน Scan เข้าร่วมกลุ่มไลน์ เพื่อเป็นช่องทางสื่อสารกับกรุงเทพมหานครในการแสดงความคิดเห็นเพื่อสะท้อน

ปัญหาและแจ้งข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการให้บรกิารตามความตอ้งการอย่างแท้จริง อันเป็นการมีส่วนร่วม

ในการจัดการแก้ไขปัญหา การจัดเก็บขยะอย่างยั่งยืน 

8) จะจัดเก็บฐานข้อมูลอเิลคทรอนิกส์เกี่ยวกับอาคารสถานท่ีท้ังหมด เพื่อให้สามารถตรวจสอบได้รวดเร็ว ใน

กรณเีกิดเหตุฉุกเฉนิ เชน่ไฟไหม ้นำ้ท่วมหรือปลวกกินอาคาร เป็นต้น 

9) ใช้บัตรประชาชนแบบใหม่แทน Smart Card  ในการใช้บริการของศูนย์กีฬาเพื่อเพิ่มความสะดวก รวดเร็ว

และประหยัดค่าใช้จ่าย โดยสมัครเป็นสมาชิกท่ีศูนย์กีฬาแห่งเดียวแต่สามารถใช้บริการได้ท้ัง 12 ศูนย์ โดยเชื่อมโยง

ขอ้มูลของสมาชกิทกุศูนย์ 

10) ใช ้Scan ลายนิ้วมอืแทน Smart Card เพื่อเป็นการอำนวยความสะดวกให้กับสมาชิกศูนย์กีฬา แต่ยังคงมี

ความปลอดภัยเช่นเดิม โดยสมาชิกศูนย์กีฬาไม่ต้องกังวลว่าบัตรจะสูญหาย หรือลมืบัตรมาออกกำลังกาย โดยใชก้าร 

Scan ลายนิว้มอืแทนได้เลย  

11)  จัดหาเคร่ืองกระตุกหัวใจไฟฟ้าอัตโนมัติ โดยจะติดตั้งท้ัง 12 ศูนย์กีฬา เพื่อใช้สำหรับกรณีสมาชิกศูนย์

เกิดภาวะฉุกเฉิน เช่น หวัใจหยุดเตน้ เจ้าหนา้ที่สามารถให้การรักษาได้เบือ้งต้นระหว่างที่รอนำส่งโรงพยาบาล  

12) เปิดกิจกรรม Line Dance เป็นกิจกรรมเต้นเข้าจังหวะผสมผสานระหว่างลีลาศและแอโรบิก เหมาะกับ

ผู้สูงอายุ ซึ่งจะรองรับกับประเทศไทยท่ีกำลังจะเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ 

 

อภิปรายผล 
 การบริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร มปีระเด็นท่ีนำมาอภปิรายได้ดังนี้ 

รูปแบบการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานครมีความหลากหลาย เน้นการบริการเชงิรุก ยึด

ประชาชนเป็นศูนย์กลาง ให้ประชาชนเข้าถึงได้ง่าย ทำงานแบบมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วน ให้ประชาชนได้ประโยชน์

และพึงพอใจมากท่ีสุด ให้บริการด้วยความเป็นธรรม สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์พัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 

2556–2561) ท่ีว่า “พัฒนางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อให้ประชาชนพงึพอใจ

ต่อคุณภาพ การให้บริการ ยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง ประชาชนสามารถใชบ้ริการได้ง่าย หลากหลาย เนน้การบริการ
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เชิงรุก” เช่น คำให้สัมภาษณ์ของนางสาวฐิติมา เลิศรุ่งเรืองชัย ที่ว่า “การให้บริการของกรุงเทพมหานครยึดประชาชน

เป็นศูนย์กลาง เน้นการทำงานแบบมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วน ให้ประชาชนได้ประโยชน์ และพึงพอใจมากท่ีสุด 

ให้บริการด้วยความ สะดวก ปลอดภัย รวดเร็ว เป็นธรรม” และสอดคล้องกับแนวคิดของ Boonyarataphan (2008) 

ท่ีว่า “วธีิการบริการสาธารณะแนวใหม่ประการหนึ่งคือการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เป็นการนำงานท่ีให้บริการ

ท้ังหมดท่ีเกี่ยวข้องมารวมให้บริการในสถานท่ีเดียวกัน ส่งต่องานระหว่างกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุด

ให้บริการเดียวกัน” เช่น คำให้สัมภาษณ์ของนางสาวปรียากร คำศรีจันทร์ ท่ีว่า “การให้บริการของกรุงเทพมหานคร มี

การจัดตั้งศูนย์บริการราชการฉับไว ใสสะอาด (BFC) การจัดบริการแบบ One Stop Service โดยจัดให้เจ้าหนา้ท่ีมาพบ

ประชาชนเพื่อให้บริการตอบประเด็นปัญหาต่าง ๆ ได้รวดเร็วทันที ลดขัน้ตอนการให้บริการ” 

   วิธีการให้บริการ กรุงเทพมหานคร มีจุดประชาสัมพันธ์ท่ีชัดเจน มีเจ้าหน้าท่ีให้คำแนะนำ อำนวยความ

สะดวกในการขอรับบริการด้านต่าง ๆ การให้บริการเป็นไปด้วยความคล่องตัว มีความยืดหยุ่น ผู้ใช้บริการจะ

ดำเนินการด้วยตนเองหรือมอบอำนาจให้ผู้อื่นดำเนินการแทนก็ได้ ในส่วนของ ผู้ให้บริการหากผู้รับผิดชอบไม่อยู่ 

เจ้าหนา้ที่คนอ่ืนจะปฏบัิติงานแทนทันที และจะสับเปลี่ยนกันให้บริการโดยไม่มีการพักเท่ียง ระว่างรอรับบริการจะมีน้ำ

ดื่ม หนังสือพิมพ์ วารสาร สิ่งพิมพ์และทีวีไว้บริการด้วย และประกาศให้ผู้ใช้บริการทราบถึงระยะเวลาในการอนุมัติ 

อนุญาต เช่น การแจ้งเกิดใช้เวลาภายใน 15 นาที การขอหมายเลขประจำบ้านใช้เวลาภายใน 7 วัน การจดทะเบียน

สมรสใช้เวลาภายใน 30 นาที” สอดคล้องกับพระราชบัญญัติอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทาง

ราชการ พ.ศ. 2558 ท่ีว่า “ให้ภาครัฐกำหนดขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาอนุญาต มีการจัดตั้งศูนย์บริการ

ร่วมเพื่อรับเร่ืองร้องเรียนและศูนย์คำขออนุญาต ณ จุดเดียว เพื่อให้ข้อมูลท่ีชัดเจนเกี่ยวกับการขออนุญาต ซึ่งจะเป็น

การอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน” 

 ส่วนช่องทางการให้บริการของกรุงเทพมหานคร ผู้ใช้บริการมีทางเลอืกหลายช่องทาง เช่น ติดต่อด้วยตัวเอง

ท่ีเคาน์เตอร์ มอบหมายให้ผู้อื่นดำเนินการแทน ติดต่อทางโทรศัพท์ ทาง Line, E-mail, Website, Facebook ก็ได้ อาทิ 

ติดต่อให้บริการงานทะเบียนออนไลน์ท่ีเดิมต้องรับบัตรคิวท่ีสำนักงานเขต สอดคล้องกับผลการสำรวจความคิดเห็น

จากสาธารณชนชาวอังกฤษของ Mori (2010) ท่ีว่า “สิ่งสำคัญประการหนึ่งของการบริการสาธารณะคือ การให้

ผู้รับบริการมีทางเลือก เช่น การบริการชำระค่าไฟฟ้าของการไฟฟ้านครหลวง มีทางเลือกให้ชำระได้หลายช่องทาง 

ประชาชนสามารถเลือกช่องทางท่ีสะดวกท่ีสุดสำหรับตนเองได้” เช่น คำให้สัมภาษณ์ของนางธนาพรรณ ราชบรรจง 

ท่ีว่า “ประชาชนสามารถเข้าถึงการบริการได้ทางเว็บ ของกรุงเทพมหานคร ยื่นคำร้องด้วยตนเอง มอบหมายให้

ผู้ดำเนนิการแทน โทรสายด่วน 1555, Face book, Line กลุ่มต่าง ๆ และศนูย์บริการ One Stop Service” เป็นต้น 

อนึ่ง การประเมินความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะแนวใหม่ของ

กรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างเห็นดว้ยและพึงพอใจในทุกประเด็น  

สำหรับแนวทางในการพัฒนาการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร พบว่า สอดคล้องกับ

แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 12  (พ.ศ. 2560-2564) ท่ีว่า “ยกระดับการให้บริการให้มี

มาตรฐานสากลโดยปรับรูปแบบดำเนินการของภาครัฐให้ร่วมมือกันระหว่างรัฐ เอกชน ประชาชนและประชาสังคม 

ปรับรูปแบบการให้บรกิารจากรูปแบบเดิมไปสู่การบริการผ่านระบบดิจิทัล ลดขั้นตอนการดำเนินงาน ให้สอดคล้องกับ

วิถีการดำเนินชีวิต จัดบริการอำนวยความสะดวกในลักษณะจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สามารถใช้บริการผ่านระบบเว็บไซต์ 

อุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนท่ี” เช่น คำให้สัมภาษณ์ของนายอภิวัฒน์ ลี้เทียน ท่ีว่า “เน้นสร้างเครือข่าย การนำสื่อ Social, 

e-Office เข้ามาใช้ เพื่อให้ประชาชนเข้าถึงบริการได้ง่าย สะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น อาทิ ใชบั้ตรประชาชนแทน Smart Card 

ในการใชบ้ริการศูนย์กีฬา หรอื ใช ้Scan ลายนิว้มอืแทน เป็นต้น 
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ส่วนผลการวจิัยเชิงปริมาณ พบว่า ประชาชนมีความพงึพอใจต่อการให้บริการของกรุงเทพมหานคร เช่น พึง

พอใจการให้บรกิารท่ีทำงานเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับพงึพอใจ 

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 7.27 คะแนน และพึงพอใจท่ีมีการนำเทคโนโลยีมาใช้ให้ประชาชนใช้บริการได้ง่าย มี

ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจ มีค่าเฉลี่ยความพงึพอใจเท่ากับ 7.25 คะแนน เป็นต้น 

 

ข้อเสนอแนะ 
     จากผลการวิจัย คณะผู้วิจัย พบว่า กรุงเทพมหานครมีประชาชนมาใช้บริการจำนวนมาก รวมท้ังรูปแบบ 

วิธีการ และช่องทางการให้บริการของแต่ละสำนักกับสำนักงานเขตของกรุงเทพมหานคร มีกลุ่มเป้าหมายท่ี

หลากหลาย แตกต่างกัน คณะผู้วิจัยจึงมขี้อเสนอแนะสำหรับการวจิัยคร้ังต่อไป ดังนี้ 

 1) แยกวิเคราะห์แบบสอบถาม ในแต่ละสำนักและแต่สำนักงานเขต อันอาจทำให้ทราบว่าประชาชน

ผู้ใช้บริการกลุ่มใด พื้นท่ีใดหรือรูปแบบ วิธีการบริการ ช่องทางการบริการแบบใดท่ีประชาชนยังไม่แน่ใจ จะได้เข้าใจ 

และพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของกรุงเทพมหานครย่ิงขึ้น  

 2) เพื่อให้แนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ นำไปประยุกต์ใช้ในการบริหารราชการแผ่นดนิให้เป็นไปอย่าง

มปีระสิทธิภาพ จึงควรศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของกรุงเทพมหานคร รวมท้ัง

แนวทางในการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคดังกล่าวด้วย 
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