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บทคดัย่อ 
 งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศกึษารปูแบบวธิกีารและช่องทางการใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบ
ออนไลน์ของเทศบาลต าบลบางเสร่  2. เพื่อศกึษากระบวนการท างานในการใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบ
ออนไลน์ของเจา้หน้าทีใ่นสงักดัเทศบาลต าบลบางเสร่ 3. เพื่อศกึษาแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงระบบการ
ใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ของเทศบาลต าบลบางเสร่ การวจิยันี้เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ โดยมผีูใ้ห้
ขอ้มลูส าคญัคอื ผูป้ฏบิตังิานจากสว่นราชการทีเ่กีย่วขอ้ง จ านวน 6 กอง มเีจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตัหิน้าทีท่ ัง้สิน้ 8 คน 
โดยเครื่องมอืในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารสมัภาษณ์โดยใชแ้บบสมัภาษณ์ทีเ่ป็นมาตรฐานเดยีวกนัและเป็น
ค าถามทีส่อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยัโดยใชค้ าถามปลายเปิดและจะท าการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคลโดยมี
การแจง้ผูใ้หข้อ้มลูทราบก่อนล่วงหน้า ซึง่ผลการวจิยัคน้พบว่า รปูแบบวธิกีารและช่องทางการใหบ้รกิารประชาชน
ผ่านระบบออนไลน์ของเทศบาลต าบลบางเสร่ อ าเภอสตัหบี จงัหวดัชลบุร ีม ี2 รปูแบบ คอื การใหบ้รกิารประชาชน
เกีย่วกบัเรื่องรอ้งเรยีน รอ้งทุกขแ์ละการใหบ้รกิารประชาชนเกีย่วกบัการขออนุมตั ิอนุญาต การช าระค่าธรรมเนียม 
โดยมขีัน้ตอนการด าเนินการผ่านระบบออนไลน์ทัง้สิน้ ซึง่ประชาชนสามารถใชบ้รกิารผา่นเวป็ไซตข์องเทศบาล
ต าบลบางเสร่หรอืจะสแกนควิอารโ์คด้ตามทีห่น่วยงานประชาสมัพนัธก์ไ็ด ้โดยเทศบาลต าบลบางเสร่ควรมกีาร
พฒันาระบบการใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ ใหค้รอบคลุมและอพัเดทฐานขอ้มลูใหเ้ชื่อมโยงกนัทุกสว่น
ราชการทีใ่หบ้รกิารพรอ้มทัง้พฒันาความรู ้ความสามารถ และทกัษะของเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานใหท้นัต่อการ
เปลีย่นแปลงของเทคโนโลยแีละเพิม่การประชาสมัพนัธถ์งึวธิกีารและขัน้ตอนการใชบ้รกิารผ่านระบบออนไลน์ให้
ประชาชนรบัรูแ้ละเขา้ใจสามารถใชง้านไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
 

ค าส าคญั: บรกิารประชาชน ; เทคโนโลยดีจิทิลั ; เทศบาลต าบลบางเสร ่ 
   
                                                                   . 
*บทความนี้เรยีบเรยีงจากการคน้ควา้อสิระเรื่อง การพฒันาระบบบรหิารงานและการใหบ้รกิารประชาชนออนไลน์:กรณีศกึษาเทศบาลต าบลบางเสร่                 
อ าเภอสตัหบี จงัหวดัชลบุรี 
**นกัศกึษาหลกัสูตรรฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑติ คณะรฐัศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามคาแหง
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บทน า 

 การพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของหน่วยงานภาครฐั เป็นเรื่องทีม่คีวามส าคญัต่อการพฒันาระบบ
ราชการ โดยมกีารก าหนดแนวทางหรอืมาตรการต่าง ๆ ใหห้น่วยงานของรฐัถอืปฏบิตัไิวใ้นพระราชบญัญตั ิ
ระเบยีบบรหิารราชการแผ่นดนิ (ฉบบัที ่5) พ.ศ.2545 มาตรา3/1 ใหก้ารบรหิารราชการตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์ 
สขุของประชาชน เกดิผลสมัฤทธิต่์อภารกจิ ของรฐัความม ีประสทิธภิาพ ความคุม้ค่าในเชงิภารกจิแห่งรฐั          
การลดขัน้ตอนการปฏบิตังิาน การลดภารกจิและยุบเลกิหน่วยงานทีไ่มจ่ าเป็น การกระจายภารกจิและทรพัยากร
ใหแ้ก่ทอ้งถิน่ การกระจายอ านาจการตดัสนิใจ การอ านวยความสะดวก และตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
และเพื่อประโยชน์ในการด าเนินการใหเ้ป็นไปตามมาตรานี้ไดต้รา พระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีาร
บรหิาร กจิการบา้นเมอืงทีด่พี.ศ.2546 ก าหนดเป้าหมายของการ บรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ใีหเ้ป็นไปเพื่อ
ประโยชน์สขุของประชาชน นอกจากนี้ในยทุธศาสตรช์าต ิ(พ.ศ.2561 -2580) ยุทธศาสตรท์ี ่6 ดา้นการปรบัสมดุล
และพฒันาระบบ การบรหิารจดัการภาครฐัไดว้างเป้าหมาย การยกระดบังาน บรกิารประชาชนและการอ านวย
ความสะดวกของภาครฐัสูค่วามเป็นเลศิเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ทัง้ประชาชนและนกัธุรกจิ
เอกชนตลอดช่วงชวีติรวมทัง้ แผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาตฉิบบัที ่12 (พ.ศ.2560–2564) ยุทธศาสตร ์    
ที ่6 การบรหิารจดัการ ภาครฐั การป้องกนัการทุจรติประพฤตมิชิอบ และธรรมาภบิาลในสงัคมไทย โดยมแีผนงาน
และโครงการทีส่ าคญั ขอ้ 5.3 การเพิม่ประสทิธภิาพและคุณภาพการบรหิารงานแหง่รฐั ซึง่มสีาระส าคญั 2 ประการ 
คอื 1) สง่เสรมิและสนบัสนุนหน่วยงานของรฐัในการพฒันาระบบราชการ ใหบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพเพื่อให้
หน่วยงานของรฐัมสีมรรถนะองคก์ารและกลไกภาครฐัทีจ่ าเป็นต่อการแขง่ขนั ของประเทศใหส้งูขึน้สูค่วามเป็นเลศิ 
และ 2) อ านวยความสะดวกใหภ้าคเอกชนและภาคสว่นอื่นๆไดร้บัการสนบัสนุน อย่างเตม็ที ่และมกีารใหบ้รกิาร
สาธารณะทัง้ระบบดขีึน้ ทัง้ดา้นปรมิาณและคุณภาพทีจ่ะสง่ผลใหเ้กดิการพฒันา คุณภาพการใหบ้รกิารประชาชน
ไดอ้ย่างทัว่ถงึและเป็นระบบ 

 ปัจจบุนัยุคเศรษฐกจิเสรนีิยม ท าใหเ้กดิการแขง่ขนัในทุกๆ ดา้น การด าเนินธุรกจิใดๆ กต็าม สิง่ทีส่ าคญั
ทีส่ดุของการประกอบธุรกจิในภาคเอกชนคอืการแสวงหาผลก าไรสงูสดุใหแ้ก่องคก์ร เพื่อน าไปสูผ่ลตอบแทนคนื
ใหก้บัผูป้ระกอบการทัง้เจา้ของกจิการหรอืผูถ้อืหุน้ แต่ในสว่นขององคก์รภาครฐั สิง่ทีส่ าคญัทีส่ดุไม่ใช่ก าไรสงูสดุ
หรอืมผีลประกอบการดทีีส่ดุ แต่สิง่ทีจ่ะเป็นตวัชีว้ดัของผลประกอบการของภาครฐักค็อื การบรกิารประชาชนทีด่ ี
การด าเนินงานของหน่วยงานภาครฐั จงึตอ้งเน้นงานดา้นการบรกิารเพื่อท าใหผู้ร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ และ
ประทบัใจในงานบรกิารนัน้ ๆ ประกอบกบัการเปลีย่นแปลงของเทคโนโลยใีนปัจจบุนัทีเ่กดิการเปลีย่นแปลงอย่าง
รวดเรว็ ท าใหเ้กดินวตักรรมใหม ่ๆ ในสงัคมเป็นจ านวนมากหนึ่งในนวตักรรมใหม่ดงักล่าว คอื รฐับาล
อเิลก็ทรอนิกสห์รอืบรกิารอเิลก็ทรอนิกสข์องหน่วยงานของรฐับาล เพื่อใหบ้รกิารและตดิต่อกบัประชาชน             
ท าใหร้ฐับาลไดม้นีโยบายทีจ่ะผลกัดนัการท างานของหน่วยงานภาครฐัใหเ้ป็นองคก์รแหง่ความทนัสมยั สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวดเรว็ สง่ผลใหอ้งคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ทุกแห่ง   
ทัว่ประเทศ มกีารน าแนวนโยบายดงักล่าวนัน้มาปฏบิตัใินรปูแบบของระบบการจดับรกิารสาธารณะทาง
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อเิลก็ทรอนิกสใ์หก้บัประชาชน อาทกิารใหบ้รกิารเบีย้ยงัชพีทางอเิลก็ทรอนิกสก์ารใหบ้รกิาร งานทะเบยีนราษฎร์
แบบออนไลน์ การช าระภาษอีอนไลน์ ระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีนออนไลน์ เป็นตน้ 

 จากบรบิทของการเปลีย่นแปลงทางเศรษฐกจิและสงัคมทีก่ล่าวมานี้ ท าภาครฐัเลง็เหน็ความจ าเป็นที่
จะตอ้งมกีารปรบัเปลีย่นรปูแบบการใหห้น่วยงานภาครฐั ซึง่รวมทัง้การใหบ้รกิารและกระบวนการท างานใหอ้ยู่ใน
รปูแบบดจิทิลั (Digital Transformation) เพื่อรองรบักบัพฤตกิรรมและสถานการณ์ในความตอ้งการรบับรกิารผ่าน
ช่องทางออนไลน์ของประชาชน และภาคธุรกจิมากยิง่ขึน้ ซึง่การทีจ่ะท าใหก้ารปรบัเปลีย่นรปูแบบนี้อย่างเป็น
รปูธรรม รฐับาลจงึไดม้กีารตราพระราชบญัญตักิารบรกิารงานและการใหบ้รกิารภาครฐัผ่านช่องทางดจิทิลั         
พ.ศ. 2562 ซึง่ไดม้กีารก าหนดใหม้กีารจดัท าแผนพฒันารฐับาลดจิทิลั ของประเทศไทยเพื่อรองรบัการด าเนินการ
ปรบัเปลีย่นกระบวนการใหบ้รกิารและการท างานของภาครฐัใหส้อดคลอ้งกบัยุทธศาสตรช์าต ิแผนการปฏริปู
ประเทศ แผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาต ิและแผนดจิทิลัเพื่อเศรษฐกจิและสงัคม 

 จากขอ้เทจ็จรงิดงักล่าวขา้งตน้ ท าใหผู้ว้จิยัมคีวามสนใจในแนวทางการพฒันาศกัยภาพในการใหบ้รกิาร
ประชาชนในเขตพืน้ทีข่องเทศบาลต าบลบางเสร่ เพื่อจะเป็นแนวทางในการพฒันาสู ่การเป็นองคก์รปกครอง    
สว่นทอ้งถิน่ดจิทิลัอย่างเตม็รปูแบบและเป็นประโยชน์ต่อผูร้บับรกิารหรอืเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ประชาชนทีแ่ทจ้รงิ สอดคลอ้งกบัยุทธศาสตรท์ี ่4 ปรบัเปลีย่นภาครฐั สูก่ารเป็นรฐับาลดจิทิลั ตามแผนการพฒันา
ดจิทิลั เพื่อเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศไปสูป่ระเทศไทย 4.0 สบืต่อไป และงานวจิยัเรื่องนี้มคีวามสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ อาภรณ์ คุระเอยีดและรวภิา ธรรมโชต(ิ2563) เรื่อง การประยุกตใ์ชร้ฐับาลอเิลก็ทรอนิกสใ์นการ
ใหบ้รกิารภาครฐั ทีไ่ดส้รุปผลการวจิยัไวว้่า การบรหิารจดัการภาครฐัดว้ยระบบรฐับาลอเิลก็ทรอนิกส ์                
(e-Government) เป็นแนวคดิในการพฒันาการ บรหิารงานภาครฐัแบบเดมิไปสูร่ปูแบบการบรหิารงาน ภาครฐัแนว
ใหม่ทีเ่อกชนเขา้ไปมสีว่นร่วมและพฒันาไปสูก่ารน าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการปฏบิตังิานและการ
ใหบ้รกิารประชาชน ท าใหอ้งคก์ารของภาครฐั สามารถบรหิารจดัการงานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและมปีระสทิธผิล 
และสามารถบรกิารประชาชนไดอ้ย่างรวดเรว็ ประชาชนเกดิความพงึพอใจ ก่อใหเ้กดิทศันคตทิีด่ต่ีอองคก์ารของ
ภาครฐั เป็นการยกระดบัความโปร่งใสและสรา้งความเชื่อมัน่ในการบรหิารราชการแผ่นดนิ ทีป่ระชาชนมต่ีอภาครฐั 
ช่วยสง่เสรมิการปฏบิตังิานของภาครฐัในการ ใหบ้รกิารสาธารณะต่อประชาชนและธุรกจิ โดยเสยีค่าใชจ้่ายต ่า 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 การวจิยัเรื่อง การพฒันาระบบบรหิารงานและการใหบ้รกิารประชาชนออนไลน์ ของเทศบาลต าบล      
บางเสร่  มวีธิกีารวจิยัดงันี้  

 1. การวจิยัเอกสาร (Documentary research) เป็นการรวบรวมขอ้มลูจากเอกสารทาง วชิาการวารสาร 
สิง่พมิพ ์สือ่อเิลก็ทรอนิกส ์รายงานการวจิยัวทิยานพินธ ์ดุษฎนีพินธ ์รายงานการ ประชมุ คู่มอืปฏบิตังิาน ระเบยีบ 
ประกาศ ค าสัง่ เอกสารทางวชิาการทีเ่กีย่วขอ้งกบัระบบบรหิารงานและการใหบ้รกิารประชาชนภายใตร้ะบบ
ราชการ 4.0  
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 2. การวจิยัสนาม (Field research) โดยผูว้จิยัลงพืน้ทีเ่พื่อสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง ดว้ยการก าหนด
ประเภทลกัษณะงานและการใหบ้รกิารประชาชนออนไลน์ 

  ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ พนกังานเทศบาลและพนกังานจา้งของเทศบาลต าบลบางเสร่       
ทีร่บัผดิชอบงานดา้นการใหบ้รกิารประชาชนออนไลน์ จ านวน 8 คน จากสว่นราชการทีเ่กีย่วขอ้งในการใหบ้รกิาร
ประชาชนผ่านระบบออนไลน์ จ านวน 6 กอง ไดแ้ก ่

 1. ส านกัปลดัเทศบาล 

 2. กองสาธารณสขุและสิง่แวดลอ้ม 

 3.กองช่าง 

 4.กองคลงั 

 5.กองสวสัดกิารสงัคม 

 6.กองการศกึษา 
 และน าขอ้มลูทีไ่ดม้าประมวลผลและวเิคราะหข์อ้มลู เพื่อตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยัทีต่ัง้ไว ้3 ประเดน็คอื 
 1. เพื่อศกึษารปูแบบวธิกีารและช่องทางการใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ของเทศบาล       
ต าบลบางเสร ่

 2. เพื่อศกึษากระบวนการท างานในการใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ของเจา้หน้าทีใ่นสงักดั
เทศบาลต าบลบางเสร ่

 3. เพื่อศกึษาแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงระบบการใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ของ
เทศบาลต าบลบางเสร ่

 โดยผูว้จิยัจะน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสมัภาษณ์มาวเิคราะหข์อ้มลูเชงิคุณภาพ โดยผูว้จิยัมขี ัน้ตอนในการ
วเิคราะห ์ดงันี้  

 1. ผูว้จิยัจะน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ตามแต่ละประเดน็  

 2. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แลว้น ามาเปรยีบเทยีบความเหมอืนหรอืความ
แตกต่างของผูใ้หส้มัภาษณ์แต่ละคน ก่อนจะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห ์ 

 3. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แลว้น ามาเปรยีบเทยีบกบัขอ้มลูเอกสารที่
เกีย่วขอ้งไดแ้ก่ แนวคดิ ทฤษฎ ีผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อจะไดท้ราบถงึลกัษณะทีม่คีวาม คลา้ยคลงึกนัและ
แตกต่างกนัของขอ้มลู ก่อนจะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห ์ 
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 4. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการเปรยีบเทยีบมาท าการวเิคราะหข์อ้มลูร่วมกนั เพื่อสรุปผลการวจิยัระบบ
บรหิารงานและการใหบ้รกิารประชาชน ออนไลน์ ปัญหาและอุปสรรคในการบรหิารงาน ตลอดถงึ แนวทางในการ
แกไ้ขปัญหาและอุปสรรคในการบรหิารงานและการใหบ้รกิารประชาชนในเขตเทศบาลต าบลบางเสร่   

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
 ผลการวจิยัพบว่า รปูแบบและช่องทางการใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ของเทศบาลต าบลบางเสร่ 
อ าเภอสตัหบี จงัหวดัชลบุร ีม ี2 รปูแบบ คอื 1. การใหบ้รกิารประชาชนเกีย่วกบัเรื่องรอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ทีเ่ป็นไป
ตามอ านาจหน้าทีข่องเทศบาลตามพระราชบญัญตัเิทศบาลพ.ศ. 2496 และทีแ่กไ้ขเพิม่เตมิถงึ (ฉบบัที ่14) พ.ศ. 
2562 และพระราชบญัญตักิ าหนดแผนและขัน้ตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่พ.ศ. 2542 
2. การใหบ้รกิารประชาชนเกีย่วกบัการขออนุมตั ิอนุญาต การช าระค่าธรรมเนียม เป็นไปตามขัน้ตอนทีก่ าหนด 
ตามคูม่อืประชาชนในมาตรา 10 แห่ง พ.ร.บ.การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของทางราชการ 
พ.ศ.2558 โดยประชาชนสามารถเขา้รบับรกิารได ้2 ช่องทาง คอื 1.การสแกนควิอารโ์คด้ของหน่วยงานทีไ่ด้
ประชาสมัพนัธใ์หป้ระชาชนในพืน้ทีท่ราบ 2. การเขา้ผ่านรบับรกิารเวป็ไซตข์องเทศบาลต าบลบางเสร ่โดยมี
ขัน้ตอนด าเนินการดงันี้ 
 1. ประชาชนกรอกขอ้มลู ค ารอ้ง ขออนุมตั ิอนุญาต ตามประเภทของแต่ละเรื่องทีต่อ้งการเขา้รบับรกิาร
ผ่านระบบการใหบ้รกิารประชาชนออนไลน์   
 2. ขอ้มลูการเขา้รบับรกิารของประชาชนจะถูกสง่เขา้ไปในแอปพลเิคชัน่ไลน์ของเจา้หน้าทีแ่ละหน่วยงาน
ทีร่บัผดิชอบ 
 3. เจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบในเรื่องนัน้ด าเนินการตรวจสอบขอ้มลู เอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง และด าเนินการตาม
ขัน้ตอนในเรื่องนัน้ๆ  
 4. หากเป็นเรื่องขออนุมตั ิขออนุญาต เจา้หน้าทีป่ริน้เอกสารเพื่อเสนอผูบ้รหิาร 
 5. เมื่อเจา้หน้าทีด่ าเนินการตามขัน้ตอนเสรจ็เรยีบรอ้ย เปลีย่นสถานะเรื่องนัน้ในระบบทางระบบจะสง่แจง้
เตอืนสถานะค ารอ้งนัน้ สง่กลบัไปทีผู่ร้บับรกิารทาง E-Mail ตามทีใ่หข้อ้มลูไวใ้นระบบ 
 6. ประชาชนสามารถตรวจสอบผลการด าเนินการและใหค้ะแนนความพงึพอใจไดใ้นระบบโดยผ่าน     
เวป็ไซตข์องเทศบาลต าบลบางเสร่ 
  

 มแีนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงระบบการใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ของเทศบาล   
ต าบลบางเสร ่มดีงันี้ 
  1. ควรมกีารพฒันาระบบการใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ใหค้รอบคลมุและอพัเดท
ฐานขอ้มลูจากประชาชนทีม่ารบับรกิารใหเ้ชื่อมโยงกนัทุกสว่นราชการทีใ่หบ้รกิาร 
  2. ควรมกีารพฒันาความรู ้ความสามารถ และทกัษะของเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานการใหบ้รกิาร
ประชาชนผ่านระบบออนไลน์ใหท้นัต่อเทคโนโลยทีีเ่ปลีย่นแปลง 
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  3. ควรเพิม่การประชาสมัพนัธถ์งึวธิกีารและขัน้ตอนการใชบ้รกิารผ่านระบบออนไลน์ให้
ประชาชนรบัรูแ้ละเขา้ใจสามารถใชง้านไดอ้ย่างถูกต้อง 
  

 ขอ้คน้พบของการวจิยันี้ สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ อาภรณ์ คุระเอยีดและรวภิา ธรรมโชต ิ(2563)    
การบรหิารจดัการภาครฐัดว้ยระบบรฐับาลอเิลก็ทรอนิกส ์(e-Government) เป็นแนวคดิในการพฒันาการ
บรหิารงานภาครฐัแบบเดมิไปสูร่ปูแบบการบรหิารงาน ภาครฐัแนวใหม่ทีเ่อกชนเขา้ไปมสีว่นร่วมและพฒันาไปสู่
การน าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการปฏบิตังิานและการใหบ้รกิารประชาชน ท าใหอ้งคก์ารของภาครฐั 
สามารถบรหิารจดัการงานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพและมปีระสทิธผิลและสามารถบรกิารประชาชนไดอ้ย่างรวดเรว็ 
ประชาชนเกดิความพงึพอใจ ก่อใหเ้กดิทศันคตทิีด่ต่ีอองคก์ารของภาครฐั เป็นการยกระดบัความโปร่งใสและ    
สรา้งความเชื่อมัน่ในการบรหิารราชการแผ่นดนิ ทีป่ระชาชนมต่ีอภาครฐั ช่วงสง่เสรมิการปฏบิตังิานของภาครฐั   
ในการใหบ้รกิารสาธารณะต่อประชาชนและธุรกจิ โดยเสยีค่าใชจ้่ายต ่า ดงัเช่นค าใหส้มัภาษณ์ของ นายสธุ ี กุลเจรญิ 
ทีก่ล่าวถงึขอ้ดขีองการน าระบบการใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ไวว้่า สามารถลดขัน้ตอนลดระยะเวลา
ในการปฏบิตั ิสามารถจดัเกบ็เอกสารในระบบได ้ประชาชนไดร้บัความสะดวกรวดเรว็สามารถลดวสัดุสิน้เปลอืง
และประหยดังบประมาณ 

 อน่ึงขอ้คน้พบยงัสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของเรวตั แสงสรุยิงค ์เรื่อง การวจิยัและพฒันาการใชร้ฐับาล
อเิลก็ทรอนิกสข์องไทยผ่านศนูยก์ารเรยีนรูไ้อซทีชีมุชน ทีไ่ดอ้ภปิรายผลการวจิยัไวว้่า หน่วยงานของรฐับาลใน
ระดบัทอ้งถิน่และในชมุชนมกีารใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารในการบรหิารงาน แต่ยงัไม่มรีะบบบรกิาร
แบบออนไลน์ทีใ่หป้ระชาชนสามารถใชบ้รกิารไดจ้ากครวัเรอืน ประชาชนตอ้งเดนิทางไปตดิต่อและใชบ้รกิารกบั
หน่วยงานของรฐับาลดว้ยตนเอง หน่วยงานของรฐับาลในสว่นภมูภิาคสว่นใหญ่มกีารใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและ
การสือ่สารในการบรหิารงานตามนโยบายรฐับาล อเิลก็ทรอนิกสข์องรฐับาล หลายหน่วยงานมเีวบ็ไซตใ์หบ้รกิาร 
สว่นใหญ่เป็นการใหบ้รกิารขอ้มลูเกีย่วกบัหน่วยงาน ซึง่มหีน่วยงานของรฐับาลบางหน่วยงานหรอืจ านวนน้อยมาก
ทีม่บีรกิารอเิลก็ทรอนิกสข์อง หน่วยงานของรฐับาลในสวนกลางทีป่ระชาชนสามารถใชบ้รกิารไดจ้ากครวัเรอืน การ
พฒันารฐับาลอเิลก็ทรอนิกสย์งัคงอยู่บนเสน้ทางของการใหบ้รกิารทีย่ดึประชาชนเป็น ศนูยก์ลาง เน้นการปรบัปรุง
ระบบการท างานภายในหน่วยงานและการใหบ้รกิารผูใ้ชง้านมปีระสทิธภิาพ เพื่อใหเ้กดิความราบรื่น                   
ในการบรูณาการบรกิารระหว่างภาครฐั ขจดัความซ ้าซอ้น แบ่งปันการใชท้รพัยากรร่วมกนั และตระหนกัถงึความ
ตอ้งการและตอบสนองการรอ้งขอของผูใ้ชบ้รกิาร ร่วมมอืกบัผูใ้ชบ้รกิารในการ ออกแบบการบรกิาร ประสานความ
ร่วมมอืและบรหิารงานร่วมกนัระหว่างหน่วยงานใหบ้รกิารประชาชนในทอ้งถิ่นกบัหน่วยงานของรฐั                
เปลีย่นการบรหิารจดัการทีเ่น้นการท าหน้าทีภ่ายในหน่วยงานไปสู่การท าหน้าทีใ่หค้วามช่วยเหลอืประชาชน        
ทีเ่ป็นผูร้บับรกิาร มกีารตดิตามและประเมนิการใชบ้รกิารเพื่อน าขอ้มูลมาใชเ้ป็นเครื่องมอืในการท างานร่วมกนั 
และยกระดบัการบูรณาการระบบระหว่างหน่วยงานภาครฐั ภายในประเทศไปสูก่ารบรูณาการระบบระหว่าง
ประเทศและนานาประเทศทัว่โลก และงานวจิยันี้ยงัสอดคลอ้งกบัแนวคดิรฐับาลดจิทิลั ทีภ่าครฐัไทยใหค้วามส าคญั
กบัการพฒันาและการน าเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สารมาใชเ้ป็นเครื่องมอืสนบัสนุนการพฒันาประเทศมา
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โดยตลอด การเปลีย่นแปลงกระบวนทศัน์ทางความคดิในทุกภาคสว่นจงึเกดิขึน้ โดยเฉพาะภาครฐัไทยไดเ้ริม่ให้
ความส าคญักบัการพฒันาและการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชเ้ป็นเครื่องมอืส าคญัในการขบัเคลื่อนและพฒันา
ประเทศ รวมถงึการปรบัปรุงประสทิธภิาพการบรหิารราชการแผ่นดนิ ทัง้ดา้นการใหบ้รกิารแกป่ระชาชนและการ
ยกระดบัคุณภาพชวีติของประชาชน เทคโนโลยดีจิทิลัสามารถชว่ยยกระดบัคุณภาพชวีติของประชาชนได้          
ในหลากหลายมติไิมว่่าจะเป็นการสรา้งโอกาสทางการเรยีนรูเ้พิม่รายไดก้ารเขา้ถงึบรกิารของภาครฐั ดงันัน้ เพื่อให้
ภาครฐัไดร้บัประโยชน์สงูสดุจากเทคโนโลยดีจิทิลั หน่วยงานภาครฐัจงึมคีวามจ าเป็นทีจ่ะตอ้งรว่มมอืกนัพฒันาและ
ยกระดบัภาครฐัในภาพรวมใหก้า้วสูก่ารเป็นรฐับาลดจิทิลั เพื่อใหป้ระเทศไทยสามารถพฒันาไดอ้ย่างยัง่ยนื       
และกา้วทนัความเปลีย่นแปลงในเวทโีลก 

 ส าหรบัแนวคดิการปรบัเปลีย่นภาครฐัไทยสูก่ารเป็นรฐับาลดจิทิลั เป็นแนวคดิทีมุ่่งใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลัใน
การปรบัปรุงประสทิธภิาพการบรหิารจดัการของหน่วยงานภาครฐัทัง้สว่นกลางและสว่นภูมภิาคอย่างมแีบบแผน
และเป็นระบบจนสามารถพฒันาสูก่ารเป็นรฐับาลดจิทิลัโดยสมบรูณ์โดยลกัษณะของบรกิารภาครฐัหรอืบรกิาร
สาธารณะจะอยู่ในรปูแบบดจิทิลัทีข่บัเคลื่อนโดยความตอ้งการของประชาชนหรอืผูใ้ชบ้รกิาร (citizen driven)      
ซึง่หมายถงึการทีป่ระชาชนสามารถเขา้ถงึบรกิารไดโ้ดยไมม่ขีอ้จ ากดัทางกายภาพ พืน้ที ่และภาษา                   
ซึง่ความกา้วหน้าของเทคโนโลยดีจิทิลัจะช่วยใหร้ฐับาลสามารถหลอมรวมการท างานของภาครฐัเสมอืนเป็น 
องคก์รเดยีว รฐับาลดจิทิลัในอนาคตจะตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมสีว่นร่วมในการก าหนดแนวทางการบรหิาร
บา้นเมอืง และเสนอความคดิเหน็ต่อการด าเนินงานของภาครฐัไดอ้ย่างสมบรูณ์ 

 เดช  อุณหะจริงัรกัษ์ (2564,หน้า 39) กล่าวไวว้่า ความพยายามในการปฏริปูระบบบรหิารงานภาครฐั   
ใหม้คีวามทนัสมยัและสามารถตอบสนองต่อปัญหาและความเปลีย่นแปลงต่างๆ ไดน้ัน้ ยงัหมายถงึการยอมรบัใน
ประสบการณ์และเทคนิควทิยาการทางการจดัการต่างๆ ทีป่รากฏใชใ้นภาคเอกชนมาปรบัใชใ้นการบรหิารงาน
ภาครฐัอย่างกวา้งขวางซึง่หากพจิารณาจากหลกัการอื่นๆ ทีก่ล่าวมากเ็รยีกรอ้งใหภ้าครฐัจ าตอ้งยอมรบัเอาเทคนิค
วทิยาการใหม่ๆ มาปรบัใช ้เช่น การบรหิารเชงิกลยุทธ ์(Strategic Management),การจดัการคุณภาพแบบ
เบด็เสรจ็ (Total Quality Management-TOM), การจ่ายรางวลัตอบแทนตามผลงาน (performance-related pay), 
การตรวจสอบผลการด าเนินงาน (Performance Auditing) เป็นตน้ รวมถงึการพฒันารปูแบบการใหบ้รกิารใหม่ๆ 
เช่น การใหบ้รกิารแบบเบด็เสรจ็ ณ จุดเดยีว (One Stop Services), ศนูยใ์หบ้รกิารร่วม (Service Link Center), 
การใหบ้รกิารผ่านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (e-Government) เป็นตน้ เราจงึพบเหน็เทคนิควทิยาการ ตลอดจน
ภาษาหรอืศพัทแ์สงต่างๆ ทีใ่ชก้นัในวงการธุรกจิเอกชนไหลบ่นเขา้มาในวงการบรหิารงานภาครฐัอย่างทีไ่ม่เคย
ปรากฏมาก่อน 
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 วณีา พงึววิฒัน์นิกุล (2564, หน้า 32 - 33) อธบิายไวว้่า การบรหิารจดัการภาครฐัแนวใหม่ (New Public 
Management) ไดใ้หค้วามหมายไวด้งันี้ 

 ประสทิธภิาพ (Efficiency) หมายถงึ ในการปฏบิตัริาชการตอ้งใชท้รพัยากรอย่างประหยดัเกดิผลติภาพ    
ทีคุ่ม้ค่าต่อการลงทุนและบงัเกดิประโยชน์สงูสดุต่อสว่นรวม ทัง้นี้ตอ้งมกีารลดขัน้ตอนและระยะเวลาในการ
ปฏบิตังิานเพื่ออ านวยความสะดวกและลดภาระค่าใชจ้่าย ตลอดจนยกเลกิภารกจิทีล่า้สมยัและไม่มคีวามจ าเป็น 

 ประสทิธผิล (Effectiveness) หมายถงึ ในการปฏบิตัริาชการตอ้งมวีสิยัทศัน์เชงิยุทธศาสตรเ์พื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทกุฝ่ายปฏบิตัหิน้าทีต่ามพนัธกจิใหบ้รรลุ
วตัถุประสงคข์ององคก์าร มกีารวางเป้าหมายการปฏบิตังิานทีช่ดัเจนและอยู่ในระดบัทีต่อบสนองต่อความคาดหวงั
ของประชาชน สรา้งกระบวนการปฏบิตังิานอย่างเป็นระบบและมมีาตรฐาน มกีารจดัการความเสีย่งและมุ่งเน้นผล
การปฏบิตังิานเป็นเลศิ รวมถงึมกีารตดิตามประเมนิผลและพฒันาปรบัปรุงการปฏบิตังิานใหด้ขีึน้อย่างต่อเนื่อง 

 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ ในการปฏบิตัริาชการตอ้งสามารถใชบ้รกิารไดอ้ย่างมี
คุณภาพ สามารถด าเนินการแลว้เสรจ็ภายในระยะเวลาทีก่ าหนด สรา้งความเชื่อมัน่ไวว้างใจรวมถงึตอบสนองตาม
ความคาดหวงั/ความตอ้งการของประชาชนผูร้บับรกิาร และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีม่คีวามหลากหลายและมคีวาม
แตกต่างกนัไดอ้ย่างเหมาะสม 

ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการวจิยัเรื่อง การพฒันาระบบบรหิารงานและการใหบ้รกิารประชาชนออนไลน์:กรณีศกึษา
เทศบาลต าบลบางเสร่ ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ แนวทางในการแกไ้ขปัญหาและอุปสรรค ในการพฒันารปูแบบการ
ใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ ของเทศบาลต าบลบางเสร่ อ าเภอสตัหบี จงัหวดัชลบุร ีดงันี้ 

 1. ควรมกีารสรา้งแนวคดิและทศันคตพินกังานผูป้ฏบิตัหิน้าทีใ่หพ้รอ้มรบัการพฒันาอยู่เสมอ เพื่อใหม้ี
การพฒันาศกัยภาพในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีใ่หท้นัต่อการเปลีย่นแปลงของระบบเทคโนโลย ี

 2. ควรมกีารสง่เสรมิ สนบัสนุนในการพฒันาศกัยภาพในการปฏบิตัหิน้าที ่เพื่อจะไดม้องเหน็ประโยชน์ของ
การน าเทคโนโลย ีน าออนไลน์เขา้มาใชใ้นการปฏบิตังิาน และมกีารจดัสรรงบประมาณทีเ่พยีงพอ เช่น เปิดการฝึกอบรม/
สมัมนา เป็นตน้ โดยมกีารวางแผนทีด่ ีตอ้งมกีารส ารวจความต้องการของผูป้ฏบิตังิานก่อนว่าตอ้งการจะไดร้บัการ
พฒันาในดา้นใดและมกีารตดิตามและประเมนิผลหลงัการพฒันา เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการฝึกอบรมในครัง้ต่อไป 

 3. ควรมกีารพฒันาศกัยภาพใหผู้ป้ฏบิตังิาน และพฒันาระบบการใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ 
ของเทศบาลต าบลบางเสร่ อ าเภอสตัหบี จงัหวดัชลบุร ีอย่างเตม็ที ่รวมไปถงึเพิม่อตัราก าลงั ใหเ้พยีงพอต่อการ
ใหบ้รกิารดงักล่าว เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนทีมุ่่งหวงัจะไดร้บับรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ สะดวก 
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และรวดเรว็ทนัใจ และพฒันางานอื่น ๆ ทีส่ามารถใชฐ้านขอ้มลูร่วมกนัได ้ใหม้คีวามสะดวกรวดเรว็และตรงต่อ
ความตอ้งการของประชาชนผูร้บับรกิาร 

 4. มกีารประเมนิผลการด าเนินงานของเจา้หน้าที ่เพื่อเป็นการกระตุน้การท างาน และเพื่อเป็นการพฒันา
รปูแบบการใหบ้รกิารประชาชนใหด้ยีิง่ขึน้ 

 5. มกีารจดัระบบและเปิดโอกาสในการแลกเปลีย่นเรยีนรูร้ะหว่างกนัมกีารสรา้งองคค์วามรูเ้พื่อใหทุ้กคน
สามารถเขา้ถงึไดโ้ดยง่าย 

 6. มกีารจดัท าคูม่อืการปฏบิตังิานทีค่รบถว้น ครอบคลุม และทนัสมยั ใหผู้ป้ฏบิตังิานใหบ้รกิารประชาชน
ผ่านระบบออนไลน์สามารถศกึษาไดต้ลอดเวลา 

 7. มกีารประชาสมัพนัธ ์จดัท าคูม่อืหรอืจดัฝึกอบรมเพิม่เตมิใหแ้ก่ประชาชนในทอ้งถิน่ใหม้คีวามรู้
เกีย่วกบัการใชง้านผ่านระบบทีถู่กตอ้ง 

 ขอ้เสนอแนะส าหรบัการท าวจิยัครัง้ต่อไป 

 1. ในการศกึษาครัง้นี้ ใชว้ธิกีารเกบ็ขอ้มลูจากภาคสนามเพยีงอยา่งเดยีว อาจท าใหผ้ลการวจิยัมขีอ้มลูไม่
มากพอ ดงันัน้ เพื่อใหก้ารวจิยัครัง้ต่อไป มคีวามถูกตอ้ง ครบถว้นสมบรูณ์ มากขึน้ ผูว้จิยัขอเสนอการท าวจิยัเชงิ
ปรมิาณ หรอืควรใชเ้ทคนิคของเครื่องมอืในการวจิยัอื่นๆ 

 2. การศกึษาเรื่อง การพฒันาระบบบรหิารงานและการใหบ้รกิารประชาชนออนไลน์:กรณีศกึษาเทศบาล
ต าบลบางเสร่  อ าเภอสตัหบี จงัหวดัชลบุร ีในครัง้นี้ เป็นการศกึษาเฉพาะเทศบาลต าบลบางเสร ่ อ าเภอสตัหบี 
จงัหวดัชลบุรเีท่านัน้ ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรมกีารศกึษาในเทศบาลต าบลอื่นๆ เทยีบเคยีงหรอืรว่มดว้ย 

 3. การศกึษาเรื่อง การพฒันาระบบบรหิารงานและการใหบ้รกิารประชาชนออนไลน์:กรณีศกึษาเทศบาล
ต าบลบางเสร่  อ าเภอสตัหบี จงัหวดัชลบุร ีในครัง้นี้ เป็นการศกึษาเฉพาะการพฒันาระบบบรหิารงานและการ
ใหบ้รกิารประชาชนออนไลน์ในดา้นของผูป้ฏบิตังิานเท่านัน้ ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรมกีารศกึษาดา้นความคดิเหน็
และความพงึพอใจในการใหบ้รกิารประชาชนผ่านระบบออนไลน์ของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารร่วมดว้ย 
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