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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้นี้ มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษา วธิกีาร และช่องทางการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ ศกึษา
ปญัหาและอุปสรรคทีม่ต่ีอการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ ตลอดจนแนวทางในการแกไ้ขปญัหาและพฒันา การ
บรกิารสาธารณะแนวใหม่ของส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 โดยใชว้ธิวีจิยั
เอกสาร และวจิยัสนาม ในสว่นของการวจิยัสนามไดเ้กบ็รวมรวมขอ้มลูโดยการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งจาก
ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั จ านวน 10 คน ผลการวจิยัพบว่า การใหบ้รกิารมคีวามหลากหลาย ยดึประชาชนเป็นศนูยก์ลาง 
ผูใ้หบ้รกิารมจีติบรกิาร (Service mind) เน้นการบรกิารเป็นเลศิ วธิกีารใหบ้รกิาร ใหค้วามส าคญักบัประชาชน    
ผูม้าขอรบับรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั ไม่เลอืกปฏบิตั ิมุ่งเน้นผลสมัฤทธิข์องงาน ช่องทางการใหบ้รกิาร มหีลาย
ช่องทางทัง้การตดิต่อดว้ยตนเอง การตดิต่อผา่นทางโทรศพัท,์E-mail ,Contact Form ,E- Service , Line, Facebook 
และWebsite ทัง้ในและนอกเวลาราชการ แต่ยงัพบปญัหาและอุปสรรคทีส่ าคญัคอื บุคลากรยงัขาดความรู ้
ความเขา้ใจเรื่องเทคโนโลย ีและปญัหาของผูม้ารบับรกิารไม่มคีวามรูแ้ละอุปกรณ์ไมท่นัสมยั ทัง้นี้ แนว
ทางแกไ้ขปญัหาและพฒันาคอื องคก์รตอ้งด าเนินการจดัอบรม ใหค้วามรู ้เกีย่วกบัดา้นเทคโนโลย ีใหก้บั
บุคลากร และประชาสมัพนัธแ์นวทางการใหบ้รกิารต่อผูร้บับรกิารใหม้ากขึน้ เพื่อใหเ้กดิการบรกิารสาธารณะ
แนวใหม่ทีม่ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 1.ควรจดัใหม้กีารอบรม เพื่อเสรมิสรา้งความรู้
ความสามารถ ใหแ้กบุ่คลากรเพิม่มากยิง่ขึน้ 2.ควรมกีารจดัสรรงบประมาณในการพฒันาบรกิารสาธารณะที่
ทนัสมยั 3.ควรพฒันาระบบอุปกรณ์การท างานใหพ้อเพยีง และมคีวามทนัสมยัขึน้เทยีบเท่าระบบภาคเอกชน 
 
 
 
ค าส าคญั : การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ ; ส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร      
พืน้ที ่4 ; กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน 
 
 
 
 
__________________________________________ 
*บทความน้ีเรียบเรียงจากการค้นคว้าอิสระเรื่อง การบริการสาธารณะแนวใหม่:ศึกษาเฉพาะกรณีส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน
กรงุเทพมหานครพื้นท่ี 4 
**นักศึกษาหลกัสูตรรฐัประศาสนศาสตร์มหาบณัฑิต คณะรฐัศาสตร ์มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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บทน า 
 ภารกจิส าคญัของภาครฐัสว่นหนึ่ง คอืการสง่มอบบรกิารสาธารณะทีด่ใีหแ้ก่ประชาชน ซึง่ท่ามกลาง
การเปลีย่นแปลงของกระแสโลกาภวิตัน์ สง่ผลใหส้ภาพแวดลอ้มทัง้ภายในและภายนอกประเทศเปลีย่นแปลง
ไปอย่างรวดเรว็ จงึมคีวามจ าเป็นอย่างยิง่ส าหรบัองคก์รของภาครฐั ทีต่อ้งเพิม่ศกัยภาพและความยดืหยุ่นใน
การปรบัเปลีย่น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของระบบทีเ่ปลีย่นแปลงไปโดยระบบราชการไทยถูกมองว่าเป็น
สว่นหน่ึงของปญัหาในการพฒันาประเทศในยคุโลกาภวิตัน์ ถงึแมว้่ารฐับาลจะมกีารเปลีย่นแปลงไปหลายยุค
หลายสมยัแลว้กต็าม แต่กย็งัมปีญัหาทีส่ าคญัของระบบราชการไทย คอื ความเสือ่มถอยของระบบราชการ 
และขาดธรรมาภบิาล ถา้ภาครฐัไม่ปรบัเปลีย่นและพฒันาการบรกิารของภาครฐั เพื่อไปสูอ่งคก์รสมยัใหม่ 
สง่ผลบัน่ทอนความสามารถ ในการแขง่ขนัของประเทศ อกีทัง้ยงัเป็นอุปสรรคต่อการพฒันาเศรษฐกจิและ
สงัคมในอนาคตดว้ย ซึง่ปญัหาน้ีเป็นสิง่ทีห่น่วยงานภาครฐัตอ้งเผชญิกบัการเปลีย่นแปลงในทุกๆ ดา้นและการ
เพิม่ขึน้ของขอ้มลูดา้นงานบรกิารต่างๆ มากมาย จงึจ าเป็นตอ้งมกีลไกรองรบัเพื่อเสรมิสรา้งศกัยภาพ               
ของประเทศใหพ้รอ้มรบัต่อบรบิทของการเปลีย่นแปลง การบรกิารสาธารณะจงึมคีวามจ าเป็น                    
ทีจ่ะตอ้งพฒันาใหส้อดคลอ้งของกระแสโลกทีต่อ้งปรบัเปลีย่นไปอย่างรวดเรว็เพื่อใหเ้กดิประโยชน์และ
ประสทิธภิาพในดา้นงานบรกิารสาธารณะ 
 ตามรฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560 แนวนโยบายดา้นบรหิารราชการแผน่ดนิ

มาตรา 78(4) ก าหนดว่า “…พฒันาระบบงานภาครฐัโดยมุ่งเน้นการพฒันาคุณภาพ คุณธรรมและจรยิธรรม

ของเจา้หน้าทีข่องรฐั ควบคู่ไปกบัการปรบัปรุงรปูแบบและวธิกีารท างาน เพื่อใหก้ารบรหิารราชการแผ่นดนิ

เป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ และสง่เสรมิใหห้น่วยงานของรฐัใชห้ลกัการบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ีเป็น

แนวทางในการปฏบิตัริาชการ จดัระบบงานราชการและงานของรฐัอย่างอื่น เพื่อใหก้ารจดัท าและการ

ใหบ้รกิารสาธารณะเป็นไปอย่างรวดเรว็ มปีระสทิธภิาพโปร่งใส และตรวจสอบได ้โดยค านงึถงึการมสีว่นร่วม

ของประชาชน” 

 รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560 มาตรา 76บญัญตัไิวว้่า “…รฐัพงึพฒันาระบบ

การบรหิาราชการแผ่นดนิทัง้ราชการสว่นกลาง สว่นภูมภิาค สว่นทอ้งถิน่ และงานของรฐั 

อย่างอื่น ใหเ้ป็นไปตามหลกัการบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ีโดยหน่วยงานของรฐัตอ้งรว่มมอืและช่วยเหลอืกนั

ในการปฏบิตัหิน้าที ่เพื่อใหบ้รหิารราชการแผ่นดนิ การจดัท าบรกิารสาธารณะ และการใชจ้่ายเงนิงบประมาณ

มปีระสทิธภิาพสงูสดุ เพื่อประโยชน์สขุของประชาชน ตลอดทัง้พฒันาเจา้หน้าทีข่องรฐัใหม้คีวามซื่อสตัยส์จุรติ 

และมทีศันคตเิป็นผูใ้หบ้รกิารประชาชนใหเ้กดิความสะดวก รวดเรว็ ไม่เลอืกปฏบิตั ิและปฏบิตัหิน้าทีอ่ย่างมี

ประสทิธภิาพ” 

 ยุทธศาสตรก์ารพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ.2564- พ.ศ.2565) ก าหนดแผนการด าเนินการพฒันา

ระบบราชการระยะปี 2564-2565 มสีาระส าคญัตอนหนึ่งว่า “ …การพฒันาบรกิารภาครฐัเพื่อประชาชน 

เพื่อใหภ้าครฐัมบีรกิารทีเ่ป็นมาตรฐานสากล ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ในฐานะผูร้บับรกิารได้

อย่างทนัท ีทุกที ่ทุกเวลา ผ่านบรกิารภาครฐัทางอเิลก็ทรอนิกส ์มกีารเชื่อมโยงการบรกิารของทกุหน่วยงาน

แบบเบด็เสรจ็ โดยการน าเทคโนโลยดีจิทิลั ระบบฐานขอ้มลูขนาดใหญ่ (Big Data) และนวตักรรมมา
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ประยุกตใ์ชใ้นการใหบ้รกิารประชาชน พรอ้มทัง้เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มสีว่นร่วมในการพฒันาบรกิาร

ภาครฐั” 

 พระราชบญัญตัอิ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ.2558                

มสีาระส าคญัตอนหนึ่งว่า “…โดยทีป่จัจุบนัมกีฎหมายว่าดว้ยการอนุญาตจ านวนมาก การประกอบกจิการของ

ประชาชน จะตอ้งอนุญาตจากสว่นราชการหลายแห่ง อกีทัง้กฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งกบัการอนุญาตบางฉบบัไม่ได้

ก าหนดระยะเวลาเอกสารและหลกัฐานทีจ่ าเป็น รวมถงึขัน้ตอนในการพจิารณาไวท้ าใหเ้ป็นอุปสรรคต่อ

ประชาชนในการยื่นค าขออนุญาตด าเนินการต่างๆ ดงันัน้ เพื่อใหก้ฎหมายกลางทีจ่ะก าหนดขัน้ตอน ณ      

จุดเดยีว เพื่อใหข้อ้มลูทีช่ดัเจนเกีย่วกบัการขออนุญาตซึง่จะเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน” 

 แผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต ิฉบบัที ่12 (พ.ศ.2560-พ.ศ.2564) มสีาระส าคญัตอนหนึ่งว่า    

“…ยกระดบัการใหบ้รกิารสาธารณะใหไ้ดม้าตรฐานสากล เพื่อใหป้ระชาชนและภาคธุรกจิไดร้บับรกิารทีม่ี

คุณภาพ ไดม้าตรฐาน และอ านวยความสะดวก ตรงตามความตอ้งการของประชาชน และปรบัรปูแบบการ

ใหบ้รกิารของรฐัจากรปูแบบเดมิไปสูก่ารใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบดจิทิลัอย่างเป็นระบบ ลดขัน้ตอนการ

ด าเนินงานใหส้อดคลอ้งกบัวถิกีารด าเนินชวีติ และความตอ้งการของผูร้บับรกิารแต่ละบุคคล โดยการใชง้าน

เอกสารอเิลก็ทรอนิกสแ์ทนกระดาษ มกีารจดับรกิารภาครฐัทีอ่ านวยความสะดวก ในลกัษณะจุดเดยีวเบด็เสรจ็ 

ประชาชนสามารถใชบ้รกิารผ่านระบบเวบ็ไซตอ์ุปกรณ์สือ่สารเคลื่อนที”่ 

 กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน เป็นสว่นงานราชการสงักดักระทรวงแรงงาน                          
ตามกฎกระทรวงว่าดว้ยการแบ่งสว่นราชการของกรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกระทรวงแรงงาน (2559) 
ก าหนดใหม้กีารแบ่งสว่นราชการออกเป็น ราชการบรหิารสว่นกลาง และราชการบรหิารสว่นภูมภิาค                   
ซึง่ส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 อยู่ภายใตก้ารบรหิารราชการสว่นกลาง  
โดยมกีารก าหนดแผนการปฏบิตัริาชการหลายเรื่อง ซึง่หนึ่งในแผนปฏบิตัริาชการทีส่ าคญัของกรมจะมเีรื่อง
ของการพฒันาระบบการบรหิารจดัการภาครฐัเพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร เพื่อพฒันาคุณภาพการบรหิาร
จดัการภาครฐัของกรมใหไ้ดม้าตรฐานตามเกณฑ ์PMQA 4.0 ปรบัปรุงพฒันาระบบสารสนเทศเพือ่สนบัสนุน
การบรหิารงาน การปฏบิตัริาชการและการใหบ้รกิารภาครฐั และมเีป้าหมายเพื่อใหก้ารบรกิารของกรม           
มปีระสทิธภิาพและมคีุณภาพเป็นทีย่อมรบัของผูใ้ชบ้รกิาร 

 จากขอ้มลูทีก่ล่าวมาทัง้หมด ทัง้รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย แผนพฒันาเศรษฐกจิ

และสงัคมแห่งชาต ิแผนยทุธศาสตรพ์ฒันาระบบราชการ และแผนปฏบิตัริาชการของกรมสวสัดกิารและ

คุม้ครองแรงงาน ต่างใหค้วามส าคญักบัวธิกีาร ช่องทางการบรกิารสาธารณะ ในฐานะทีผู่ว้จิยัเป็นบุคลากร 

ของหน่วยงานส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 จงึมคีวามสนใจทีจ่ะท าวจิยั

เรื่องนี้ ทัง้นี้เพื่อศกึษาวธิกีาร ชอ่งทางการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ ปญัหาและอุปสรรคทีม่ต่ีอการ

ใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่และขอ้เสนอแนะ แนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่                

ของส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้นี้ ใชว้ธิกีารวจิยั 2 วธิ ีดงันี้ 
 1. การวจิยัเอกสาร (Documentary research) โดยศกึษาคน้ควา้ขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งจากเอกสารต่างๆ 

จากต ารา บทความทางวชิาการ วารสาร รายงานวจิยั รฐัธรรมนูญแหง่ราชอาณาจกัรไทย แผนพฒันา

เศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต ิแผนยุทธศาสตรพ์ฒันาระบบราชการ และแผนปฏบิตัริาชการกรมสวสัดกิารและ

คุม้ครองแรงงาน กฎหมาย กฎ ระเบยีบขอ้บงัคบัทีเ่กีย่วขอ้ง รวมทัง้สบืคน้จากสือ่อเิลก็ทรอนิกส ์(Internet) 

2. การวจิยัสนาม (Field research) โดยผูว้จิยัลงพืน้ทีเ่พื่อสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งดว้ยการสมัภาษณ์
แบบมโีครงสรา้ง หรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or Formal interview) 

ประชากรและผูใ้หข้อ้มลูส าคญั 
1. ประชากร (Population) ไดแ้ก่ ขา้ราชการทีม่สีว่นเกีย่วขอ้งกบัการบรกิารสาธารณะแนวใหมข่อง

ส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 
2. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั (Key informants) จ านวน 10 คน ดงัต่อไปนี้ 
1) ผูบ้รหิารในส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 จ านวน 1 คน  
2) ขา้ราชการระดบัช านาญการพเิศษในส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร

พืน้ที ่4 จ านวน 1 คน 
 3) ขา้ราชการระดบัช านาญการในส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 

จ านวน 4 คน  
4) ขา้ราชการระดบัปฏบิตักิารในส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 

จ านวน 3 คน 
5) ขา้ราชการระดบัปฏบิตังิานในส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครอง แรงงานกรงุเทพมหานครพืน้ที ่4 

จ านวน 1 คน 
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยัสนาม ไดแ้ก่ แบบสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง              
ทีแ่น่นอน (Structured interview) คอืแบบสมัภาษณ์ทีม่จี านวนขอ้ค าถาม ประโยคค าถามและการเรยีงล าดบั
ค าถามทีแ่น่นอนตายตวัเพื่อใชส้มัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัเป็นรายบุคคล 
 วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 1. วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร เป็นวธิกีารศกึษาคน้ควา้เกบ็รวบรวมขอ้มลูทัว่ไปโดยการ

รวบรวมเอกสารซึง่เป็นขอ้มลูทีม่กีารบนัทกึไวแ้ลว้โดยผูอ้ื่นไดแ้ก่ 

 1.1 หนงัสอืทัว่ไป ไดแ้ก่ ต ารา เอกสารประกอบการบรรยาย เอกสารทางวชิาการ สงิพมิพ ์เป็นตน้ 

 1.2 งานวจิยั วทิยานิพนธ ์เป็นงานทีผู่ว้จิยัไดท้ าการศกึษาคน้ควา้ในเรื่องนัน้ๆ อย่างละเอยีด 

 1.3 เอกสารของทางราชการ เป็นเอกสารทีส่ว่นราชการท าขึน้เพือ่ประโยชน์ในการปฏบิตั ิเช่น 

นโยบาย พระราชบญัญตั ิรฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย แผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาต ิ              

แผนยุทธศาสตรพ์ฒันาระบบราชการ และแผนการปฏบิตังิานของกรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน 

กฎหมาย กฎ ระเบยีบขอ้บงัคบัทีเ่กีย่วขอ้ง เป็นตน้ 
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 2.วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากภาคสนาม ผูว้จิยัจะตอ้งเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยวธิกีารสมัภาษณ์      

โดยผูว้จิยัเลอืกวธิกีารสมัภาษณ์ตามวตัถุประสงคข์องการศกึษาวจิยั ซึง่ใชว้ธิกีารสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง 

(Structured Interview) โดยทีผู่ว้จิยัตอ้งท าการสมัภาษณ์ไปตามค าถามทีก่ าหนดไวเ้ท่านัน้ และผูว้จิยัจะใช้

แบบสมัภาษณ์ซึง่เป็นค าถามในการสมัภาษณ์และจดบนัทกึขอ้มลูและบนัทกึเสยีงตามค าบอกของผูถู้ก

สมัภาษณ์ 

 การวเิคราะหข์อ้มลู 
 การวเิคราะหข์อ้มลูในการท าการวจิยันี้เป็นการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิคุณภาพ ผูว้จิยัมขี ัน้ตอนในการ
วเิคราะห ์ดงันี้ 

1. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ตามแต่ละประเดน็ 
2. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แลว้น ามาเปรยีบเทยีบความเหมอืนหรอื

ความแตกต่างของผูใ้หส้มัภาษณ์แต่ละคนก่อนทีจ่ะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห ์
 3. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แลว้น ามาเปรยีบเทยีบกบัขอ้มลูเอกสาร           
ทีเ่กีย่วขอ้ง ไดแ้ก่ ทฤษฎ ีแนวคดิ ผลงานทางวชิาการ ผลงานวจิยั เพื่อใหท้ราบถงึความคลา้ยและแตกต่างกนั
ของขอ้มลู ก่อนจะน าขอ้มลูไปวเิคราะห ์

4. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการเปรยีบเทยีบมาท าการวเิคราะหข์อ้มลูร่วมกนั เพื่อสรุปผลการวจิยั                 
การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ : กรณีศกึษาเฉพาะส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร
พืน้ที ่4  

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
ผลการวจิยัเอกสารและการวจิยัสนาม ประเดน็ท่ี 1 เพื่อศึกษาวิธีการและช่องทางการให้บริการ

สาธารณะแนวใหม่ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืน้ท่ี 4 ผลการวจิยั
พบว่า วธิกีารใหบ้รกิารมคีวามสะดวกรวดเรว็ การท างานพยายามลดขัน้ตอน ท าใหป้ระชาชนลดระยะเวลา            
ในการเขา้รบับรกิาร ส าหรบัผูม้าตดิต่อทีส่ านกังานจะรบับตัรควิเขา้รบับรกิารตามล าดบั เจา้หน้าทีส่ามารถ
อธบิาย ชีแ้จงผูม้าขอรบับรกิารได ้การบรกิารมุ่งเน้นใหบุ้คลากรในส านกังานมจีติใจรกับรกิาร                             
ผูใ้หบ้รกิารมจีติบรกิาร (service mind) เน้นการบรกิารเป็นเลศิ โดยมกีารแจง้ใหบุ้คลากร ของส านกังาน              
มกีารเตม็ใจในการใหบ้รกิาร ไมค่วรมที่าทางและค าพดูทีไ่ม่เหมาะสมกบัผูม้าตดิต่อ ซึง่ท าใหผู้ม้ารบับรกิาร
เกดิความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร ยดึประชาชนเป็นศนูยก์ลางและมสีว่นร่วม เจา้หน้าทีส่ามารถปฏบิตังิาน
แทนกนัไดแ้ละอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนผูร้บับรกิารใหม้ากทีส่ดุ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของประชาชนผูร้บับรกิารเพื่อใหเ้กดิความสะดวก รวดเรว็ เขา้ถงึขอ้มลูโดยง่าย ใหค้วามส าคญักบัประชาชน 
ผูม้าขอรบับรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั ไม่เลอืกปฏบิตั ิโดยปฏบิตัหิน้าทีต่ามจรรยาบรรณของขา้ราชการ มุง่เน้น
ผลสมัฤทธิข์องงานทีเ่ป็นภารกจิและเป้าหมายของส านกังาน 

ช่องทางการใหบ้รกิาร มหีลายชอ่งทางทัง้การตดิต่อดว้ยตนเอง การตดิต่อทางโทรศพัท ์           
การตดิต่อผ่านทางอเีมลส านกังาน การตดิต่อผ่านทาง Contact Form การตดิต่อผ่านระบบ                      
E- Service การตดิต่อผ่านทาง Line การตดิต่อผ่านทาง Facebook และการตดิต่อผ่านทาง Website ทัง้ใน
และนอกเวลาราชการ มกีารประชาสมัพนัธก์ารท างานของเจา้หน้าทีใ่นรปูแบบ Infographic รวมถงึมกีาร
สแกนระบบควิอารโ์ค๊ต เพื่อประเมนิความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารในดา้นการใหบ้รกิารของ
เจา้หน้าที ่
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ประเดน็ท่ี 2 เพื่อศึกษาปัญหาอปุสรรคท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของส านักงาน
สวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืน้ท่ี 4 ผลการวจิยัพบว่า ปญัหาและอุปสรรคในการ
ใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ของส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 มดีงันี้ 

2.1. ปญัหาของบุคลากรผูใ้หบ้รกิารขาดความรูค้วามเขา้ใจในเรื่องเทคโนโลย ีท าใหก้ารน า
เทคโนโลยใีหม่ๆ เขา้มาใชใ้นการใหบ้รกิารค่อนขา้งไม่ประสบผลส าเรจ็  
  2.2 ปญัหาของผูม้ารบับรกิารไมม่คีวามรูท้างดา้นอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสท์ีด่พีอ และ
อุปกรณ์ไม่ทนัสมยั ท าใหเ้กดิปญัหาในการรบับรกิาร  

ประเดน็ท่ี 3 เพื่อศึกษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาและอปุสรรคท่ีมีต่อการให้บริการ
สาธารณะแนวใหม่ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืน้ท่ี 4 ผลการวจิยั
พบว่า แนวทางในการแกไ้ขปญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหมข่องส านกังานสวสัดกิาร
และคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 มดีงันี้ 

 3.1. องคก์รตอ้งด าเนินการใหค้วามรู ้ความเขา้ใจ เกีย่วกบัความรูด้า้นกฎหมาย ความรู้
ดา้นเทคโนโลย ีหรอืนวตักรรมใหม่ๆใหก้บับุคลากรเพื่อน ามาใชใ้นองคก์ร 

 3.2 ควรมกีารจดัอบรมพฒันาบุคลากรผูใ้หบ้รกิารดา้นเทคโนโลย ีและจดัสรรอุปกรณ์            
ในการปฏบิตังิานใหเ้พยีงพอ 

 3.3 ประชาสมัพนัธแ์นวทางการใหบ้รกิารต่อผูร้บับรกิารใหม้ากขึน้ ใหป้ระชาชน           
เขา้มามสีว่นร่วม ชีใ้หเ้หน็ถงึประโยชน์ของการใหบ้รกิารในระบบอเิลก็ทรอนิกสท์ีท่ าใหเ้กดิประโยชน์ ในดา้น
ความรวดเรว็ สะดวก ไม่เสยีเวลา และประหยดัค่าใชจ้่าย 

ประเดน็ท่ี 4 เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะในการพฒันาท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะแนวใหม่
ของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืน้ท่ี 4 ผลการวจิยัพบว่า                   
แนวทางการพฒันาการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหมข่องส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน
กรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 มดีงันี้ 
  4.1 ส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 ควรสง่เสรมิ 
สนบัสนุน จดัใหม้กีจิกรรมอบรม/โครงการ เพื่อเสรมิสรา้งความรูค้วามสามารถในการใชง้าน ในระบบการ
สือ่สารทางอเิลก็ทรอนิกสไ์ดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ใหแ้ก่บุคลากรเพิม่มากยิง่ขึน้ 
  4.2 ส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 ควรมกีารจดัสรร
งบประมาณในการพฒันาบรกิารสาธารณะทีท่นัสมยั เพื่อประชาชนผูเ้ขา้รบับรกิารสามารถเขา้ถงึการบรกิาร
ไดอ้ย่างสะดวก รวดเรว็ 

  4.3 ส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 ควรพฒันาระบบ
อุปกรณ์การท างานใหพ้อเพยีง และมคีวามทนัสมยัขึน้เทยีบเท่าระบบภาคเอกชน 

อภิปรายผลการวิจยั 
การบริการสาธารณะแนวใหม่ของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน

กรงุเทพมหานครพืน้ท่ี 4 มีประเดน็ท่ีน ามาอภิปรายได้ดงัน้ี 
เพื่อศึกษาวิธีการและช่องทางการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของส านักงานสวสัดิการและ

คุ้มครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืน้ท่ี 4 
จากการศกึษาวจิยัพบว่า วธิกีารใหบ้รกิารมคีวามสะดวกรวดเรว็ การท างานพยายามลดขัน้ตอน           

ท าใหป้ระชาชนลดระยะเวลาในการเขา้รบับรกิาร ส าหรบัผูม้าตดิต่อทีส่ านกังานจะรบับตัรควิเขา้รบับรกิาร
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ตามล าดบั เจา้หน้าทีส่ามารถอธบิาย ชีแ้จงผูม้าขอรบับรกิารได ้การบรกิารมุ่งเน้นใหบุ้คลากรในส านกังาน             
มจีติใจรกับรกิาร ผูใ้หบ้รกิารมจีติบรกิาร( service  mind)เน้นการบรกิารเป็นเลศิ โดยมกีารแจง้ใหบุ้คลากร 
ของส านกังานมกีารเตม็ใจในการใหบ้รกิาร ไม่ควรมที่าทางและค าพดูทีไ่ม่เหมาะสมกบัผูม้าตดิต่อ ซึง่ท าให้           
ผูม้ารบับรกิารเกดิความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร ยดึประชาชนเป็นศนูยก์ลางและมสีว่นร่วม เจา้หน้าที่
สามารถปฏบิตังิานแทนกนัไดแ้ละอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนผูร้บับรกิารใหม้ากทีส่ดุ เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนผูร้บับรกิารเพื่อใหเ้กดิความสะดวก รวดเรว็ เขา้ถงึขอ้มลูโดยง่าย  
ใหค้วามส าคญักบัประชาชนผูม้าขอรบับรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั ไม่เลอืกปฏบิตั ิโดยปฏบิตัหิน้าที ่                     
ตามจรรยาบรรณของขา้ราชการ มุ่งเน้นผลสมัฤทธิข์องงานทีเ่ป็นภารกจิและเป้าหมายของส านกังาน 
สอดคลอ้งกบัยุทธศาสตรก์ารพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2564-2565) ทีว่่า “การพฒันาบรกิารภาครฐั          
เพื่อประชาชน เพื่อใหภ้าครฐัมบีรกิารทีเ่ป็นมาตรฐานสากล ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ในฐานะ
ผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทนัท ีทุกที ่ทุกเวลา ผ่านบรกิารภาครฐัทางอเิลก็ทรอนิกส ์มกีารเชื่อมโยงการบรกิาร            
ของทุกหน่วยงานแบบเบด็เสรจ็ โดยการน าเทคโนโลยดีจิทิลั ระบบฐานขอ้มลูขนาดใหญ่ (Big Data) และ
นวตักรรมมาประยุกตใ์ชใ้นการใหบ้รกิารประชาชน พรอ้มทัง้เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มสีว่นรว่มในการ
พฒันาบรกิารภาครฐั” และสอดคลอ้งกบัแนวคดิ Boonyarataphan (2008) ทีว่่า “วธิกีารบรกิารสาธารณะ            
แนวใหมป่ระการหนึ่งคอื เป็นการใหบ้รกิารแบบออนไลน์ ซึง่เป็นการน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชเ้ป็น
เครื่องมอืในการสรา้งปฏสิมัพนัธข์องการใหบ้รกิารระหว่างหน่วยงานทีท่ าหน้าทีใ่หบ้รกิารกบัลกูคา้หรอื
ประชาชนผูร้บับรกิาร โดยเป็นการใหบ้รกิารทีไ่ม่ไดม้กีารเผชญิหน้ากนัระหว่างผูใ้หบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร             
แต่จะท าผ่านสือ่การใหบ้รกิารทีเ่ป็นเสยีง ขอ้มลูและภาพการใหบ้รกิารแบบออนไลน์ สามารถท าไดอ้ย่างน้อย 
3 รปูแบบทีส่ าคญั ไดแ้ก่ (1) การใหบ้รกิารตอบรบัทางโทรศพัทอ์ตัโนมตั ิ(2) การใหบ้รกิารผ่านเครื่อง
ใหบ้รกิารอตัโนมตั ิ(3) การใหบ้รกิารผ่านทางอนิเทอรเ์น็ต” เช่นค าใหส้มัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มลูส าคญั คนที ่9 
ทีว่่า “การใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ของส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 
ในปจัจุบนัสามารถตดิต่อขอรบับรกิารไดต้ามช่องทาง ดงัน้ี ตดิต่อทางโทรศพัท ์ตดิต่อผ่านทางอเีมลส านกังาน
ตดิต่อผ่านทาง Contact Form ตดิต่อผ่านระบบ E- Service  

ช่องทางการใหบ้รกิาร มหีลายชอ่งทางทัง้การตดิต่อดว้ยตนเอง การตดิต่อทางโทรศพัท ์              
การตดิต่อผ่านทางอเีมลส านกังาน การตดิต่อผ่านทาง Contact Form การตดิต่อผ่านระบบ                       
E- Service การตดิต่อผ่านทาง Line การตดิต่อผ่านทาง Facebook และการตดิต่อผ่านทาง Website ทัง้ใน
และนอกเวลาราชการ มกีารประชาสมัพนัธก์ารท างานของเจา้หน้าทีใ่นรปูแบบ Infographic รวมถงึมกีาร
สแกนระบบควิอารโ์ค๊ต เพื่อประเมนิความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารในดา้นการใหบ้รกิาร                          
ของเจา้หน้าที ่สอดคลอ้งกบัผลส ารวจความคดิเหน็จากสาธารณชนชาวองักฤษของ Mori (2010) ทีว่่า                 
“สิง่ส าคญัประการหนึ่งของการบรกิารสาธารณะคอื การใหผู้ร้บับรกิารมทีางเลอืก เช่น บรกิารช าระค่าไฟฟ้า
ของการไฟฟ้านครหลวง มทีางเลอืกใหช้ าระหลายช่องทาง ประชาชนสามารถเลอืกช่องทางทีส่ะดวกทีส่ดุ
ส าหรบัตนเองได”้ 

เพื่อศึกษาปัญหาอปุสรรคท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ของส านักงานสวสัดิการ
และคุ้มครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืน้ท่ี 4  

จากการศกึษาวจิยัพบว่า ปญัหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ของส านกังาน
สวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 มดีงันี้ 1.ปญัหาของบุคลากรผูใ้หบ้รกิารขาดความรู้
ความเขา้ใจในเรื่องเทคโนโลยที าใหก้ารน าเทคโนโลยใีหม่ๆ เขา้มาใชใ้นการใหบ้รกิารค่อนขา้งไม่ประสบ
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ผลส าเรจ็ 2.ปญัหาของผูม้ารบับรกิารไม่มคีวามรูท้างดา้นอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสท์ีด่พีอ และอุปกรณ์ไม่ทนัสมยั 
ท าใหเ้กดิปญัหาในการรบับรกิาร สอดคลอ้งกบัแนวคดิของมลูนิธสิถาบนัวจิยัเพื่อการพฒันาประเทศไทย            
ฉบบัที ่20 ประจ าเดอืนมกราคม พ.ศ.2541 (อา้งถงึใน วณีา พงึววิฒัน์นิกุล, 2564, หน้า 12) กลไกบรหิาร                              
รฐักจิ หรอืภาคราชการ (AdministrativeGovernance) ประสบปญัหา Technocrats ในภาคราชการอ่อนแอ 
ขา้ราชการและระบบราชการขาดการพฒันาและปรบัปรงุไมท่นัต่อสภาพแวดลอ้มภายนอก รวมทัง้การขาด
สมัพนัธภาพทางการบรหิาร  

แนวทางในการแก้ไขปัญหาและอปุสรรคท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะแนวใหม่                      
ของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืน้ท่ี 4  

จากการศกึษาวจิยัพบว่า 1.องคก์รตอ้งด าเนินการใหค้วามรู ้ความเขา้ใจ เกีย่วกบัความรู้                   
ดา้นกฎหมาย ความรูด้า้นเทคโนโลย ีหรอืนวตักรรมใหม่ๆใหก้บับุคลากรเพื่อน ามาใชใ้นองคก์ร 2. ควรมกีาร
จดัอบรมพฒันาบุคลากรผูใ้หบ้รกิารดา้นเทคโนโลย ีและจดัสรรอุปกรณ์ในการปฏบิตังิานใหเ้พยีงพอ                            
ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน (อา้งถงึใน วณีา พงึววิฒัน์นิกุล, 
2564, หน้า 12) นโยบายของรฐับาล ทีต่อ้งการพฒันาระบบราชการ อนัเป็นกลไกทีส่ าคญัทีส่ดุในการพฒันา
ประเทศใหม้ปีระสทิธภิาพ โดยการปรบัปรุงโครงสรา้งใหก้ระชบั ปรบัปรุงบทบาท (Role) ปรบัปรุง
กระบวนการบรหิาร โดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ เร่งพฒันาคุณภาพของขา้ราชการ และเร่งรดัการปรบัเปลีย่น
กระบวนการจดัท า และจดัสรรงบประมาณใหเ้พยีงพอ 3. ประชาสมัพนัธแ์นวทางการใหบ้รกิารต่อผูร้บับรกิาร
ใหม้ากขึน้ ใหป้ระชาชนเขา้มามสีว่นร่วม ชีใ้หเ้หน็ถงึประโยชน์ของการใหบ้รกิารในระบบอเิลก็ทรอนิกส ์ทีท่ า
ใหเ้กดิประโยชน์ในดา้นความรวดเรว็ สะดวก ไม่เสยีเวลา และประหยดัค่าใชจ้่าย สอดคลอ้งกบัผลการศกึษา
ของ บุษยา นิลฉว ี(2562) เรื่องการบรหิารงานบรกิารภายใตแ้นวคดิการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ กรณีศกึษา
เทศบาลเมอืงปูเ่จา้สมงิพราย พบว่า กระบวนการบรหิารงานบรกิาร เป็นการเพิม่ศกัยภาพดา้นการบรกิาร 
ของเทศบาลเมอืงปูเ่จา้สมงิพราย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหม้ปีระสทิธภิาพและรวดเรว็ 
ทนัต่อสถานการณ์ในปจัจุบนัมากทีส่ดุ โดยมุง่เน้นไปทีก่ารใหบ้รกิารประชาชน ผลประโยชน์สาธารณะ การให้
คุณค่ากบัประชาชน และความรบัผดิชอบทีเ่ทศบาลมต่ีอประชาชน โดยใหเ้จา้หน้าทีร่ฐั และประชาชนมาสรา้ง
เวทสีาธารณะเพื่อใหป้ระชาชนและผูท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้ง แสวงหาคา่นิยมร่วมกนั เกีย่วกบัผลประโยชน์                    
เพื่อน าไปสูก่ารก าหนดนโยบายสาธารณะทีเ่หมาะสม โดยค านึงถงึความเท่าเทยีม ความเสมอภาค และ               
ฟงัความคดิเหน็ของประชาชน เทศบาล มกีารบรกิารในเชงิรุกโดยเหน็ ความส าคญัของประชาชนทุกเพศ            
ทุกวยัทุกระดบัชัน้ รวมถงึมกีารสง่เสรมิใหป้ระชาชนไดร้บัความรู้ ความเขา้ใจในบทบาทหน้าที ่สทิธ ิ          
ความรบัผดิชอบของพลเมอืง และสง่เสรมิกจิกรรมทีใ่หค้วามรูป้ลกูฝงั สรา้งจติส านึกใหรู้จ้กัรกัทอ้งถิน่ ชมุชน 
ของตนเอง ดแูลรกัษาและหวงแหนทรพัยากรในทอ้งถิน่ และพฒันาใหม้ลีกัษณะสขุอนามยัทีด่ ี 

ข้อเสนอแนะ 
 ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี้ 
 1. ส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 ควรสง่เสรมิ สนบัสนุนจดัใหม้ี
กจิกรรมอบรม/โครงการ เพื่อเสรมิสรา้งความรูค้วามสามารถในการใชง้าน ในระบบการสือ่สารทาง
อเิลก็ทรอนิกสไ์ดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ใหแ้ก่บุคลากรเพิม่มากยิง่ขึน้ 
 2. ส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 ควรมกีารจดัสรรงบประมาณ 
ในการพฒันาบรกิารสาธารณะทีท่นัสมยั เพื่อประชาชนผูเ้ขา้รบับรกิารสามารถเขา้ถงึการบรกิารไดอ้ย่าง
สะดวก รวดเรว็ 



9 
 

3. ส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 ควรพฒันาระบบอุปกรณ์                 
การท างานใหพ้อเพยีง และมคีวามทนัสมยัขึน้เทยีบเท่าระบบภาคเอกชน 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1.ควรสมัภาษณ์ผูร้บับรกิาร ผูม้สีว่นไดเ้สยีและภาคเีครอืขา่ย เพือ่จะไดเ้หน็มุมมองการใหบ้รกิาร
สาธารณะแนวใหมข่องส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 ไดค้ลอบคลุม             
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