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บทคดัย่อ 
การวจิยันี้มวีตัถุประสงค์ เพื่อศกึษาวธิกีารให้บรกิารสาธารณะแนวใหม่โดยยดึประชาชน

เป็นศูนย์กลาง ศกึษาปัญหาและอุปสรรคของวธิกีารให้บรกิารสาธารณะแนวใหม่โดยยดึประชาชน
เป็นศูนย์กลาง ตลอดจนแนวทางการแก้ไขปัญหา อุปสรรค และพฒันาวธิกีารให้บรกิารสาธารณะ
แนวใหม่การบรกิารสาธารณะแนวใหม่โดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง โดยใชว้เิคราะหจ์ากเอกสาร  
และการสัมภาษณ์ โดยเป็นการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างจากผู้ให้ข้อมูลส าคญัจ านวน 7 คน 
ผลการวจิยัพบว่า มกีารบรกิารดว้ยจติบรกิาร โดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง มคีวามเสมอภาค มคีวาม
เป็นกลาง และมคีวามยตุธิรรมภายใตอ้ านาจหน้าทีท่ีก่ฎหมายก าหนด กล่าวคอืเจา้หน้าทีจ่ะเขา้ไปหา
ผูม้าตดิต่อเพื่อสอบถามความตอ้งการ และมกีารจดัระบบบตัรควิก่อนหลงั มวีธิตีดิต่อขอรบับรกิารที่
หลากหลาย ทัง้ติดต่อด้วยตนเอง โทรศัพท์, E-mail, E- Service, Line และFacebook แต่ยงัพบ
ปัญหาและอุปสรรคคือ 1.ปัญหาระบบ E-service ไม่สามารถตรวจสอบยืนยนัตัวตนข้อมูลของ
ผูร้บับรกิารได ้ขอ้มลูไม่เพยีงพอต่อการด าเนินการของเจา้หน้าที่ 2.อตัราก าลงัเจา้หน้าทีไ่ม่เพยีงพอ
ต่อการใหบ้รกิาร ส่งผลใหก้ารบรกิารล่าชา้ 3.เจา้หน้าทีข่าดทกัษะการสื่อสารภาษาต่างประเทศ และ
ผูร้บับรกิารไมเ่ขา้ใจในกฎหมายท าใหผู้ร้บับรกิารมทีศันคตทิางลบต่อเจา้หน้าที่ แนวทางแกไ้ขปัญหา 
คอื 1.ปรบัปรุงระบบ E-service และน านวตักรรมเทคโนโลยีสมยัใหม่ ประยุกต์ใช้ในการบรกิาร 2.
จดัสรรอตัราก าลงัใหส้อดคลอ้งกับปรมิาณผูร้บับรกิาร จดัสรรต าแหน่งล่าม และจดัอบรมพฒันาดา้น
การสื่อสารภาษาต่างประเทศบุคคลากร 3.ควรมีการประชาสมัพนัธ์ข้อกฎหมาย อ านาจหน้าที่  
และขัน้ตอนการท างาน ตลอดถงึการใหบ้รกิารผา่นระบบอเิลก็ทรอนิกสใ์หผู้ร้บับรกิารทราบมากขึน้ 

 
 
 
ค าส าคญั: การบรกิารสาธารณะแนวใหม;่ ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง; ส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน
กรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 
Keywords: Citizen-centered; new public service; Bangkok Metropolitan Office of Labour Protection and 
Welfare Area 3
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บทน า 
ท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วและประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลได้โดยง่าย ส่งผลให้

พฤตกิรรมการใชช้วีติประชาชนเปลีย่นไป ประชาชนตอ้งการมคีุณภาพชวีติทีด่ขี ึน้ มคีวามคาดหวงัว่าจะไดร้บั
การดูแลทีด่แีละบรกิารทีด่จีากภาครฐั ซึ่งการส่งมอบบรกิารสาธารณะที่ดนีัน้กเ็ป็นหนึ่งในหน้าทีข่องภาครฐั 
แต่ภาพจ าของประชาชนมองว่าระบบราชการไทยที่เปรยีบเสมอืนกระดูกสนัหลงัของชาตินัน้ยงัถูกมองว่า  
ล้าหลงั กระบวนการท างานล่าช้า หลายขัน้ตอน เพราะมโีครงสร้างองค์กรขนาดใหญ่ และยดึติดล าดบัชัน้
บงัคบับญัชา กบัการท างานยดึตามระเบยีบไมม่คีวามยดืหยุ่น และขาดการมสี่วนร่วมประชาชน จงึไมส่ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดท้นัท่วงท ีทัง้ระบบราชการไทยยงัเตม็ไปดว้ยระบบอุปถมัภ์เอื้อต่อ
การทุจรติ ระบบราชการไทยจงึถูกมองว่าเป็นปัญหาส าคญัในการพฒันาประเทศ เพื่อแก้ปัญหาความเสื่อม
ถอยของระบบราชการ และตอบสนองความต้องการของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไป ภาครฐัจ าเป็นต้อง
ปรบัเปลีย่นไปสู่องคก์รสมยัใหม่ เพื่อเพิม่ศกัยภาพและความยดืหยุ่น ใหส้อดรบักบัการเปลีย่นแปลงทีร่วดเรว็
ของเทคโนโลยใีนยุคโลกาภวิตัน์ การบรกิารสาธารณะเองกม็คีวามจ าเป็นทีจ่ะตอ้งปรบัเปลีย่นเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen-Centered) ให้สอดรบักระแสโลกที่
ปรบัเปลีย่นไปอย่างรวดเรว็เช่นกนั ซึง่ตามพระราชบญัญตักิารบรหิารงานและการใหบ้รกิารภาครฐัผ่านระบบ
ดจิทิลั พ.ศ. 2562 มาตรา 4 ก าหนดสาระส าคญัไว้ว่า ให้หน่วยงานรฐัจดัให้มกีารบรหิารและการบรกิารใน
รปูแบบและช่องทางดจิทิลั เชื่อมโยงขอ้มลูบูรณาการขอ้มลูภาครฐั อย่างสอดคลอ้งกนั และมคีวามปลอดภยัมี
ธรรมาภบิาล เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ อ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร และการเขา้ถงึของประชาชน และใน
การเปิดเผยขอ้มูลภาครฐัต่อสาธารณะ สรา้งการมสี่วนร่วมของทุกภาคส่วน ตามแผนยุทธศาสตร์ชาต ิ20 ปี 
พ.ศ. 2561 – 2580 มสีาระส าคญัตอนหนึ่งวา่ “... ประเดน็ยทุธศาสตรด์า้นการปรบัสมดุลและพฒันาระบบการ
บรหิารจดัการภาครฐั ภาครฐัที่ยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนองความต้องการ และให้บรกิารอย่าง
สะดวกรวดเรว็ โปร่งใส หน่วยงานของรฐัตอ้งร่วมมอืและช่วยเหลอืกนัในการปฏบิตัหิน้าที ่มรีะบบการบรหิาร
จดัการที่ทนัสมยั มปีระสทิธภิาพ มคีวามโปร่งใส ให้การบรหิารราชการแผ่นดินทัง้ราชการส่วนกลาง ส่วน
ภูมิภาค ส่วนท้องถิ่น และงานของรฐัอย่างอื่นให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี สร้าง
ประโยชน์สุขแก่ประชาชน...” และตาม แผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต ิฉบบัที ่13 พ.ศ.2566 - 2570 มี
สาระส าคญัตอนหนึ่งว่า “... น าเทคโนโลยมีาใช้ในการให้บรกิารสาธารณะให้มคีวามสะดวกรวดเร็วและมี
ประสทิธภิาพยิง่ขึน้ ร่วมกบัการใชข้อ้มูลและกระบวนการมสี่วนร่วมในการออกแบบนโยบายสาธารณะและ
การก ากบัดแูลการด าเนินงานของรฐัใหเ้ท่าทนัต่อการเปลีย่นแปลงและสอดรบักบัสภาวการณ์ทีป่รบัเปลีย่นไป
ไดอ้ยา่งฉบัไว...” 

จากความเป็นมาทีก่ล่าวไปในขา้งต้นท าใหท้ราบว่า ประเทศไทยใหค้วามส าคญัในการอ านวยความ
สะดวกในการบรกิารสาธารณะ ทีย่ดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ผูว้จิยัเลง็เหน็ถงึความส าคญัดงักล่าว จงึมคีวาม
สนใจศกึษา การบรกิารสาธารณะแนวใหมโ่ดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลางศกึษาเฉพาะกรณีส านกังาสวสัดกิาร
และคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 เพื่อน าขอ้มูลจากการวจิยัเป็นแนวทางในการพฒันาปรบัปรุง
วธิกีารบรกิารสาธารณะต่อไป 

วิธีด าเนินการวิจยั 

ในการวจิยัครัง้นี้ มวีธิดี าเนินการ ดงันี้ 
1. การวจิยัเอกสาร (Documentary research) เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารทางวซิา

การวารสาร สิง่พมิพ ์สื่ออเิลก็ทรอนิกส ์รายงานการวจิยั วทิยานิพนธ ์ดุษฎนีิพนธ ์รายงานการประชุม 
ระเบยีบและกฎหมาย ค าสัง่ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร
พืน้ที ่3  
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2. การสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัดว้ยแบบสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง หรอืการสมัภาษณ์
แบบเป็นทางการ (Structure interview or Formal interview) ตามประเดน็ค าถามทีก่ าหนดไว ้

ประชากรและผูใ้ห้ข้อมลูส าคญั 
งานวิจยัเรื่องการบริการสาธารณะแนวใหม่ โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางกรณีศึกษา

ส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 ผูว้จิยัก าหนดขอบเขตพืน้ทีส่ าหรบั
การศกึษาครัง้นี้เฉพาะส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 ซึ่งผูว้จิยัใช้
กลุ่มตวัอย่าง โดยเจาะจงเพื่อเลอืกผูใ้ห้ขอ้มลูส าคญัเป็นกลุ่มตวัอย่าง โดยเลอืกขา้ราชการผูป้ฏบิตังิาน
ในส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 จ านวน 7 คน ดงันี้ 

1) ผูอ้ านวยการส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร พืน้ที ่3 จ านวน 1 คน
2) นกัวชิาการแรงงานระดบัช านาญการพเิศษ 1 คน 
3) นกัวชิาการแรงงานระดบัช านาญการ 1 คน 
4) นกัวชิาการแรงงานระดบัปฏบิตักิาร 2 คน 
5) นิตกิรระดบัปฏบิตักิาร 1 คน 
6) นกัวชิาการแรงงาน 1 คน 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิสีมัภาษณ์ โดยเป็นการ
สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หรือสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or Formal 
interview) ลกัษณะของการสมัภาษณ์เป็นการสมัภาษณ์ที่มคี าถาม และข้อก าหนดแน่นอนตายตัว 
กล่าวคอื จะสมัภาษณ์ผู้ใดก็ใช้ค าถามเดยีวกนั และการสมัภาษณ์จะด าเนินการโดยสมัภาษณ์เป็น
รายบุคคล ก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มลูผูว้จิยัไดก้ าหนดวนันดัสมัภาษณ์โดยแจง้ใหผู้ถู้กสมัภาษณ์ทราบ
ก่อนล่วงหน้า และในการสมัภาษณ์นัน้ ผู้สมัภาษณ์จะใช้การจดบันทึกและบันทึกเสียง โดยก่อน
สมัภาษณ์จะท าการขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์ในการจดบนัทกึการสนทนาก่อนทุกครัง้ 
 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
 ผลการวจิยัเอกสารพบว่า 
 ส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ม.ป.ป.) ไดอ้ธบิายระบบราชการไทย 4.0 การพฒันา
ระบบราชการไปสู่ระบบราชการ 4.0 นัน้ มอีงค์ประกอบ 3 ประการ ประกอบดว้ย 1) ภาครฐัทีเ่ปิดกวา้งและ
เชื่อมโยงถงึกนัมคีวามโปร่งใสในการท างาน สามารถตรวจสอบการท างานได ้เปิดโอกาสใหทุ้กภาคส่วนเขา้
มามสี่วนร่วม 2) ภาครฐัทีย่ดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ท างานเชงิรุก โดยไม่ตอ้งรอใหป้ระชาชนเขา้มาตดิต่อ 
สามารถใชบ้รกิารของภาครฐัไดต้ลอดเวลา โดยผ่านหลายช่องทาง ทัง้เวบ็ไซต์ โซเชยีลมเีดยี แอปพลเิคชัน่ 
หรอืมาดว้ยตนเอง 3) ภาครฐัมขีดีสมรรถนะสงูและทนัสมยั ตอ้งท างานดว้ยการวางแผนไวล้่วงหน้า สรา้งนวตั
นกรรมหรือคิดค้นสิ่งใหม่ ประยุกต์องค์ความรู้หลากหลายสาขาวิชา มีความยืดหยุ่น เพื่อให้ทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงของโลกที่รวดเร็ว และมปัีจจยัส าคญัแห่งความส าเร็จของการพฒันาไปสู่ระบบราชการ 4.0 
ประกอบดว้ย 1) การสานพลงัระหวา่งภาครฐัและภาคสว่นอื่นๆ ในสงัคม 2) การสรา้งนวตักรรม หมายถงึ การ
คดิค้นหรอืหาวธิีการใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน 3) การปรบัเข้าสู่การเป็นดิจิทัล 
หมายถงึ การผสมผสานการจดัเกบ็ขอ้มลูและการประมวลผลขอ้มลูผา่นอุปกรณ์หรอืเครือ่งมอืทีท่นัสมยัเพื่อให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดทุ้กทีทุ่กเวลา ทุกชอ่งทาง มคีวามปลอดภยั และประหยดั  
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เดช อุณหะจริงัรกัษ์ (2565) แนวคดิสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service: NPS) นัน้ให้ความส าคญัใน
เรื่องความเสมอภาค ความเป็นธรรม ผลประโยชน์สาธารณะและสทิธขิองพลเมอืงในระบอบประชาธปิไตย 
แนวคดิการบรกิารสาธารณะแนวใหม ่(New Public Service : NPS ) มหีลกัส าคญั 7 ประการไดแ้ก่ 1) บรกิาร
รบัใชพ้ลเมอืงไมใ่ชลู่กคา้ 2) การคน้หาผลประโยชน์สาธารณะ 3) ใหคุ้ณคา่ความเป็นพลเมอืงมากกวา่การเป็น
ผูป้ระกอบการ 4)  คดิเชงิกลยุทธ์และปฏบิตัแิบบประชาธปิไตย 5)การตระหนักว่าความรบัผดิชอบไม่ใช่เรื่อง
งา่ย 6) การใหบ้รกิารมากกวา่การก ากบัทศิทาง 7) ใหคุ้ณคา่กบัคนไมใ่ชแ่คผ่ลผลติ  

นันทวฒัน์ บรมานันท ์(2554)  หลกัเกณฑใ์นการจดัท าบรกิารสาธารณะ ประกอบไปดว้ยหลกัเกณ์
เหล่านี้ 1) หลกัความเสมอภาค 2) หลกัความต่อเนื่อง 3) หลกัปรบัปรุงเปลีย่นแปลง 4) หลกัความเป็นกลาง 
5) หลกัการใหเ้ปล่าของบรกิารสาธารณะ 6) หลกัความโปร่งใสของบรกิารสาธารณะ 7) หลกัการมสี่วนร่วม
ของประชาชน  

เทพศกัดิ ์บุณยรตัพนัธุ ์(อา้งถงึในวโิรจน์ ก่อสกุล และชลดิา ศรมณี, 2560, หน้าที ่15-16) ไดอ้ธบิาย
ถงึแนวคดิสมยัใหม่เกีย่วการบรกิารสาธารณะไวข้อ้หนึ่งว่า แนวคดิการใหบ้รกิารแบบออนไลน์ น าเทคโนโลยี
มาใชใ้นการบรกิาร โดยท าผ่านสื่อเทคโนโลยสีารสนเทศ ทีเ่ป็นเสยีง ขอ้มลู และภาพ สามารถท าไดเ้ป็นอย่าง
น้อย 3 รปูแบบ คอื 1) การใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์2) การใหบ้รกิารผา่นตูใ้หบ้รกิารอตัโนมตั ิ3) การใหบ้รกิาร
ผา่นระบบอนิเตอรเ์น็ต 

พระราชบญัญัติการบรหิารงานและการให้บรกิารภาครฐัผ่านระบบดิจิทลั พ.ศ. 2562  มาตรา 4 
ก าหนดสาระส าคญัไว้ว่า ให้หน่วยงานรฐัจดัให้มกีารบรหิารและการบรกิารในรูปแบบและช่องทางดิจิทัล 
เชื่อมโยงขอ้มูลบูรณาการขอ้มูลภาครฐั อย่างสอดคล้องกนั และมคีวามปลอดภยัมธีรรมาภิบาล เพื่อเพิม่
ประสทิธภิาพ อ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร และการเขา้ถงึของประชาชน และในการเปิดเผยขอ้มูล
ภาครฐัต่อสาธารณะ สรา้งการมสี่วนร่วมของทุกภาคส่วน 

แผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาต ิฉบบัที ่13 พ.ศ. 2566 – 2570 ไดอ้ธบิาย มติกิารพฒันาการ
บรหิารจดัการภาครฐัไวว้่า ไดอ้ธบิาย มติกิารพฒันาการบรหิารจดัการภาครฐัไวต้อนหนี่งว่า “...ควบคู่ไปกบั
การพฒันาขอ้มูลและบรกิารภาครฐัในรูปแบบดจิทิลั เพื่อใหป้ระชาชนและภาคธุรกจิสามารถเขา้ถงึได้อย่าง
สะดวกรวดเรว็และประหยดั เพื่อใหส้ามารถใหบ้รกิารสาธารณะทีม่คีุณภาพไดอ้ย่าง มปีระสทิธภิาพ สามารถ
เขา้ถงึไดอ้ยา่งทัว่ถงึ เท่าเทยีม และเท่าทนัต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนและทุกภาคส่วน…” 

ภานุ ลมินานนท ์(อา้งถงึในวโิรจน์ ก่อสกุล, 2565, หน้า 3 – 4) ไดก้ล่าววา่ นวตักรรมในองคก์ารแบ่ง
ได้เป็น 3 ประเภทหนึ่งในนัน้คือ นวตักรรมกระบวนการ (process innovation) ในการพฒันาสร้างสรรค์
กระบวนการใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ ตอ้งอาศยัความรูท้างเทคโนโลย ีซึง่เป็นความรูใ้นเรื่องของส่วนประกอบ 
และส่วนเชื่อมต่อระหว่างส่วนประกอบเหล่านัน้ ตลอดจนความรู้หรือกระบวนการใหม่ๆ ที่ส่งผลให้
กระบวนการผลติและการท างานโดยรวมมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลสงูขึน้ สนิคา้มคีุณภาพสงูขึน้ ตน้ทุน
การผลติลดลง รวมทัง้การจดัการทรพัยากร การเพิม่ขดีความสามารถในการแขง่ขนั เป็นตน้ 

ผลการวจิยัจากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มสู าคญัเป็นไปตามวตัถุประสงคด์งันี้ 
 1.เพื่อศึกษาวิธีการให้บริการสาธารณะแนวใหม่โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางของ

ส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืน้ท่ี 3 พบว่า  
ผู้ให้บริการมีการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ร ับบริการด้วยจิตบริการ โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  
ยดึความต้องการของประชาชน มคีวามเสมอภาค มคีวามเป็นกลาง และมคีวามยุติธรรมในการให้บรกิาร 
ภายใตอ้ านาจและหน้าทีท่ีก่ฎหมายก าหนด  

ส าหรบัผูม้าตดิต่อทีส่ านักงาน เจา้หน้าทีค่อยใหค้ าปรกึษาใหค้ าแนะน า เกี่ยวกบัขอ้กฎหมาย โดย
เจ้าหน้าที่จะเข้าหาผู้มาติดต่อเพื่อสอบถามความต้องการก่อน มกีารจดัระบบบตัรคิวให้บริการก่อนหลงั 
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เจา้หน้าทีส่ามารถปฏบิตังิานแทนกนัไดแ้ละอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนผูร้บับรกิารใหม้ากทีสุ่ด มสีิง่
อ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น Wi-fi เครื่องคอมพวิเตอร์ เครื่องถ่ายเอกสาร เป็นต้น เพื่อให้สอดคล้องกบั
ความตอ้งการและปรมิาณของประชาชนผูร้บับรกิาร และเพื่อใหก้ารบรกิารเป็นไปอย่างราบรื่น สามารถตดิต่อ
ขอรบับรกิารจากส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 ไดห้ลายวธิ ีการตดิต่อดว้ย
ตนเอง การตดิต่อทางโทรศพัท ์การตดิต่อผ่านทาง E-mail ส านักงาน การตดิต่อผ่านระบบ  E- Service การ
ตดิต่อผา่นทาง Line การตดิต่อผา่นทาง Facebook   

ส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคนพืน้ที ่3 เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามี
ส่วนร่วมโดยให้ประชาชนสามารถประเมนิความพงึพอใจในการรบับรกิาร และสร้างกลุ่มไลน์ HR และกลุ่ม
ไลน์เจ้าหน้าที่ความปลอดภยั เพื่อเป็นเครอืข่ายในการท างานแลกเปลี่ยนความคดิเหน็ ท ากจิกรรมร่วมกนั
ระหว่างฝ่ายบุคคล เจ้าหน้าที่ความปลอดภัย กับเจ้าหน้าที่ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน
กรุงเทพมหานครพืน้ที ่3  

2.เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคของวิธีการให้บริการสาธารณะแนวใหม่โดยยึดประชาชน
เป็นศนูยก์ลางของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืน้ท่ี 3 พบว่า  

1) ปัญหาเกี่ยวกับวิธีการบริการผ่าน E-service ที่ไม่สามารถตรวจสอบข้อมูลยืนยนัตัวตนของ
ผูร้บับรกิาร และไม่สามารถใหข้อ้มลูกบัเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารเพยีงพอในการด าเนินการตามขัน้ตอนต่อไปตาม
กฎหมาย  

2) ปัญหาของบุคลากรผูใ้หบ้รกิารมจี านวนไม่เพยีงพอต่อการใหบ้รกิารประชาชนผูร้บับรกิาร ท าให้
เกดิความล่าชา้ของการบรกิาร และส่งผลถงึประสทิธภิาพและคุณภาพในการบรกิาร 

3) ปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บรกิารขาดทกัษะด้านภาษาต่างประเทศ เนื่องจากเขตรบัผดิชอบของ
ส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 เป็นเขตทีม่ชีาวต่างชาตทิ างานอยูม่าก และ
มผีูร้บับรกิารชาวต่างชาตมิารบับรกิารอยู่บ่อยครัง้ แต่ผูใ้หบ้รกิารขาดทกัษะด้านภาษาต่างประเทศ เพื่อใชใ้น
การสือ่สารกบัผูร้บับรกิารทีเ่ป็นชาวต่างชาต ิ

4) ปัญหาประชาชนผู้รบับรกิารขาดความรู้ความเขา้ใจในกฎหมายด้านแรงงาน ไม่เขา้ใจอ านาจ
หน้าทีข่องผูใ้หบ้รกิาร รวมไปถงึขัน้ตอนการปฏบิตังิานของราชการ ท าใหผู้ร้บับรกิารมทีศันคตทิีเ่ป็นเชงิลบ
กบัผูใ้หบ้รกิาร 

3.เพื่อศึกษาแนวทางการแก้ไขปัญหา อุปสรรค และพฒันา วิธีการให้บริการสาธารณะแนว
ใหม่การบริการสาธารณะแนวใหม่โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางของส านักงานสวสัดิการและ
คุ้มครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืน้ท่ี 3 

1) องคก์รควรปรบัปรุงระบบ E-service โดยสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มลู และสามารถ
ใหข้อ้มลูไดเ้พยีงพอส าหรบัใหเ้จา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารด าเนินการไดอ้ย่างรวดเรว็ รวมไปถงึการเพิม่วธิกีารตดิต่อ
ใหบ้รกิาร โดยการการน านวตักรรมเทคโนโลย ีต่างๆ มาประยกุตใ์ชใ้นการบรกิาร 

2) องค์กรควรปรบัปรุงโครงสรา้ง ต้องมีการจดัสรรอตัราก าลงัใหส้อดคล้องกบัปรมิาณผูร้บับรกิาร
ประชาชน เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ และคุณภาพในการบรกิาร องคก์รควรสรรหาบุคลากร 
ผูใ้หบ้รกิารในต าแหน่งล่าม และมกีารการจดัอบรมพฒันาบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร ดา้นการใชภ้าษาต่างประเทศใน
การสือ่สารในการท างานดา้นกฎหมายดา้นแรงงาน 

3) ส่งเสริม ประชาสมัพนัธ์ ให้ประชาชนผู้รบับริการมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกฎหมายด้าน
แรงงานและอ านาจหน้าทีข่ององคก์ร ผ่านช่องทาง Social media ทีเ่ขา้ถงึง่าย ตลอดจนประชาสมัพนัธ์แนว
ทางการใหบ้รกิารผา่นระบบอเิลก็ทรอนิกสต์่อผูร้บับรกิารใหม้ากขึน้ 
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อภิปรายผลการวิจยั 
งานวจิยัเรือ่งการวจิยัเรือ่ง การบรกิารสาธารณะแนวใหมโ่ดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลางศกึษาเฉพาะ

กรณีส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 มปีระเดน็ทีน่ ามาอภปิรายไดด้งันี้ 
 เพื่อศึกษาวิธีการให้บริการสาธารณะแนวใหม่โดยยึดประชาชนเป็นศนูยก์ลางของส านักงาน
สวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ผู้ให้บริการมีการอ านวยความสะดวกให้แก่
ผูร้บับรกิารดว้ยจติบรกิาร โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ยดึความตอ้งการของประชาชน มคีวามเสมอภาค 
มคีวามเป็นกลาง และมคีวามยุติธรรมในการให้บรกิาร ภายใต้อ านาจและหน้าที่ที่กฎหมายก าหนด ดงับท
สมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั 6 ใน 7 คนวา่ ผูใ้หบ้รกิารมกีารอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูร้บับรกิารดว้ยจติบรกิาร 
โดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง ยดึความต้องการของประชาชน มคีวามเสมอภาค มคีวามเป็นกลาง และมี
ความยุตธิรรมในการใหบ้รกิาร เช่น บทสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1 ทีใ่หส้มัภาษณ์ว่า “...เจา้หน้าทีข่อง
ส านักงานเรา ท างานดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจบรกิาร ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง กค็อืเราบรกิารดว้ยเสมอภาค 
เท่าเทยีม บรกิารดว้ยความจติบรกิาร หลกัๆ คนทีม่าตดิต่อเรากค็อืลูกจา้งทีม่คีวามเดอืดรอ้นและตอ้งการทีจ่ะ
ยื่นค าร้อง ก็จะมเีจ้าหน้าที่เดนิเขา้ไปหาและสอบถามถงึความต้องการของลูกจ้างว่า ลูกจ้างเดอืดร้อนเรื่อง
อะไร ตอ้งการใหเ้จา้หน้าทีช่ว่ยอะไร... ” ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ เดช อุณหะจริงัรกัษ์ (2565) ทีไ่ดอ้ธบิาย
ไว้ว่า แนวคิดสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service: NPS) นัน้ให้ความส าคญัในเรื่องความเสมอภาค 
ความเป็นธรรม ผลประโยชน์สาธารณะและสทิธขิองพลเมอืงในระบอบประชาธปิไตย สอดคล้องกบัแนวคดิ
ของ นันทวฒัน์ บรมานันท ์(2554)ทีไ่ดอ้ธบิายหลกัเกณฑใ์นการจดัท าบรกิารสาธารณะไว ้ซึ่งมหีลกัเกณฑ์ที่
สอดคลอ้งกค็อื หลกัความเสมอภาค หลกัความเป็นกลาง และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวโิรจน์ ก่อสกุล และ  
ชลิดา ศรมณี (2560) ที่ได้ศึกษาการบริการสาธารณะแนวใหม่ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลนครระยอง   
และพบว่ารูปแบบการใหบ้รกิารของเทศบาลระยองมคีวามหลากหลาย เน้นการใหบ้รกิารแทนก ากบั ท างาน
เชงิรุก ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน ยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง วธิกีารให้บรกิารเป็นไปดว้ย
ความรวดเรว็ ยดืหยุ่นคล่องตวั เน้นอ านวยความสะดวก ใช้หลกัการบรหิารกจิการบ้านเมอืงที่ด ีม ีservice 
mind เช่นเดยีวกนักบังานวจิยัของ อภาวด ีใจพยุงตน (2564) ทีไ่ดศ้กึษาการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ศกึษา
เฉพาะกรณีส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 และพบว่าการใหบ้รกิารมคีวาม
หลากหลาย ยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง ผู้ให้บรกิารมจีิตบรกิาร (Service mind) เน้นการบริการเป็นเลิศ 
วธิกีารให้บรกิาร ให้ความส าคญักบัประชาชน ผู้มาขอรบับรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั ไม่เลอืกปฏิบตัิ มุ่งเน้น
ผลสมัฤทธิข์องงาน 

ส าหรับผู้มาติดต่อที่ส านักงาน เจ้าหน้าที่คอยให้ค าปรึกษาให้ค าแนะน า เกี่ยวกับข้อกฎหมาย  
โดยเจา้หน้าทีจ่ะเขา้หาผูม้าตดิต่อเพื่อสอบถามความต้องการก่อน มกีารจดัระบบบตัรควิใหบ้รกิารก่อนหลงั 
เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบตัิงานแทนกนัได้และอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้รบับริการให้มากที่สุด  
มสีิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น Wi-fi เครื่องคอมพวิเตอร ์เครื่องถ่ายเอกสาร เป็นตน้ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการและปรมิาณของประชาชนผูร้บับรกิาร และเพื่อใหก้ารบรกิารเป็นไปอย่างราบรื่น สามารถตดิต่อ
ขอรบับรกิารจากส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 ไดห้ลายวธิ ีการตดิต่อดว้ย
ตนเอง การตดิต่อทางโทรศพัท์ การติดต่อผ่านทาง E-mail ส านักงาน การตดิต่อผ่านระบบ E- Service การ
ตดิต่อผ่านทาง Line การตดิต่อผ่านทาง Facebook ดงับทสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทัง้ 7 คน ว่า วธิกีารใน
การบรกิารมหีลายวธิ ีไมว่า่จะเป็นการมาตดิต่อขอรบับรกิารดว้ยตนเองผา่นทางโทรศพัท์,E-mail ,E- Service, 
Line ดงัเช่นบทสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 1 ที่ให้สมัภาษณ์ว่า “...การให้ค าปรึกษา และรบัค าร้อง  
มหีลากหลายช่องทาง ในส่วนของการใหค้ าปรกึษาลูกจา้งสามารถเดนิทางมาขอค าปรกึษาดว้ยตวัเองได ้หรอื
หากไม่สะดวกมาพบดว้ยตนเองเรากม็ชีอ่งทางการใชว้ธิกีารโทรศพัท ์หรอืช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์เช่น E-mail 
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Line Facebook” ซึ่งสอดคลอ้งกบัแผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต ิฉบบัที ่13 พ.ศ. 2566 – 2570 ใน
มติกิารบรหิารจดัภาครฐั คอืมกีารพฒันาขอ้มลูและบรกิารภาครฐัในรปูแบบดจิทิลัสามารถเขา้ถงึไดอ้ยา่งทัว่ถงึ 
เท่าเทียม และเท่าทันต่อความต้องการทุกภาคส่วน สอดคล้องกับสาระส าคัญของพระราชบัญญัติการ
บรหิารงานและการใหบ้รกิารภาครฐัผา่นระบบดจิทิลั พ.ศ. 2562  มาตรา 4 ทีว่า่ ใหห้น่วยงานรฐัจดัการบรกิาร
ในรูปแบบและช่องทางดจิทิลั  และสอดคล้องหนึ่งในปัจจยัส าคญัแห่งความส าเรจ็ของการพฒันาไปสู่ระบบ
ราชการ 4.0 กค็อื การปรบัเขา้สู่การเป็นดจิทิลั หมายถงึ การผสมผสานการจดัเกบ็ขอ้มูลและการประมวลผล
ขอ้มูลผ่านอุปกรณ์หรอืเครื่องมอืทีท่นัสมยัเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนไดทุ้กทีทุ่ก
เวลา ทุกช่องทาง มคีวามปลอดภยั  และประหยดั นอกจากนี้ยงัสอดคลอ้งแนวคดิของเทพศกัดิ ์บุณยรตัพนัธุ์ 
(อ้างถงึในวโิรจน์ ก่อสกุล และชลดิา ศรมณี, 2560, หน้าที ่15-16) ทีไ่ดอ้ธบิายถงึแนวคดิสมยัใหม่เกี่ยวการ
บรกิารสาธารณะไว้ขอ้หนึ่งว่า แนวคดิการให้บรกิารแบบออนไลน์ เป็นการบรกิารผ่านทางโทรศพัท์ ผ่านตู้
ใหบ้รกิารอตัโนมตั ิและการใหบ้รกิารผ่านระบบอนิเตอร์เน็ต และสอดคล้องกบั งานวจิยัของวโิรจน์ ก่อสกุล 
และคณะ (2562) ได้ศกึษาการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ กรณีศกึษากรุงเทพมหานคร พบว่า ช่องทางการ
ใหบ้รกิาร ผูร้บับรกิารจะตดิต่อดว้ยตวัเองทีเ่คาน์เตอร ์มอบหมายใหผู้อ้ื่นด าเนินการแทน ตดิต่อทางโทรศพัท ์
ทาง Line , E-mail, Website, Facebook กไ็ด ้ 

ส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามี
ส่วนร่วมโดยใหป้ระชาชนสามารถประเมนิความพงึพอใจในการรบับรกิาร และสรา้งกลุ่มไลน์ HR และกลุ่มไลน์
เจา้หน้าทีค่วามปลอดภยั เพื่อเป็นเครอืขา่ยในการท างานแลกเปลีย่นความคดิเหน็ ท ากจิกรรมร่วมกนัระหวา่ง
ฝ่ายบุคคล เจา้หน้าทีค่วามปลอดภยั กบัเจา้หน้าทีส่ านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร
พืน้ที ่3 ดงับทสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่5 ทีใ่หส้มัภาษณ์ว่า กลุ่มไลน์ HR สรพ.3 กลุ่มไลน์ จป สรพ.3 
ซึ่งเป็นกลุ่มไลน์ที่สร้างขึน้มา เพื่อเป็นเครอืข่ายท างานร่วมกนัระหว่างฝ่ายบุคคลกบัเจ้าหน้าที่ สรพ.3 และ
เจา้หน้าทีค่วามปลอดภยักบัเจา้หน้าที ่สรพ.3 แลกเปลีย่นความเหน็กนั นอกจากนี้เรายงัมแีบบประเมนิความ
พึงพอใจ ให้ผู้ขอรบับริการประเมิน ซึ่งแสดงความมีส่วนร่วมในการพฒันาของส านักงานต่อไปด้วย ซึ่ง
สอดคลอ้งกบั องคป์ระกอบการพฒันาระบบราชการไปสู่ระบบราชการ 4.0 ทีม่อีงคป์ระกอบหนึ่งว่า 1) ภาครฐั
ทีเ่ปิดกวา้งและเชื่อมโยงถงึกนั มคีวามโปร่งใสในการท างาน สามารถตรวจสอบการท างานได ้เปิดโอกาสให้
ทุกภาคส่วนเขา้มามสี่วนร่วม และสอดคล้องกบัแนวคดิแนวคดิของเดช อุณหะจริงัรกัษ์ (2565) ทีไ่ดอ้ธบิายไว้ว่า 
แนวคิดสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service: NPS) นัน้มีหลักส าคัญอยู่ 7 หลัก โดยสอดคล้องกับ
หลกัการคน้หาผลประโยชน์สาธารณะ (Seek the Public Interest) บทบาทของภาครฐัคอื การอ านวยความ
สะดวกใหพ้ลเมอืงไดม้สี่วนร่วมในแสวงหาผลประโยชน์สาธารณะส่วนรวม และหลกัใหคุ้ณค่ากบัคนไม่ใช่แค่
ผลผลิต (Value People, Not Just Productivity) ภาครัฐต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการ
บรหิารจดัการ สรา้งเครอืขา่ย ซึง่สามารถเพิม่ผลติภาพไดพ้อๆ กบัการใชแ้รงจงูใจทางดา้นตวัเงนิ 

เพื่อศึกษาปัญหาและอปุสรรคของวิธีการให้บริการสาธารณะแนวใหม่โดยยึดประชาชนเป็น

ศูนย์กลางของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 พบปัญหาและ

อปุสรรคดงัน้ี  

1. ปัญหาเกี่ยวกับวิธีการบริการผ่าน E-service ที่ไม่สามารถตรวจสอบข้อมูลยืนยนัตัวตนของ

ผูร้บับรกิาร และไม่สามารถใหข้อ้มลูกบัเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารเพยีงพอในการด าเนินการตามขัน้ตอนต่อไปตาม

กฎหมาย ดงับทสมัภาษณ์ผู้ให้ขอ้มูลส าคญัทัง้ 7 คน ที่ให้ขอ้มูลว่า E-service ไม่สามารถตรวจสอบขอ้มูล

ยนืยนัตวัตนของผูร้บับรกิาร และไม่สามารถใหข้อ้มูลกบัเจา้หน้าทีผู่้ใหบ้รกิารเพยีงพอในการด าเนินการตาม

ขัน้ตอนต่อไปตามกฎหมาย เชน่ บทสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่3 ใหส้มัภาษณ์วา่ “... E-service พีค่ดิว่า
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คนในส านกังานกน่็าจะคดิเหมอืนกนักบัพี ่เรือ่งของขอ้มลูทีเ่ขากรอกมาไม่เพยีงพอ เพราะระบบของเราปล่อย

ผ่านขอ้มูลไม่ตรวจสอบความถูกต้อง หรอืบางทขีอ้มูลที่เราอยากได้ ระบบดนัไม่บงัคบักรอก กลายเป็นว่า

บางครัง้ขอ้มลูเราไมเ่พยีงพอทีจ่ะไปคุยกบัคูก่รณีหรอืนายจา้งนัน้แหละ...” ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของฐติญิาภรณ์ 

รอดหลง (2564) ไดศ้กึษาการพฒันาสู่ระบบราชการ 4.0 ของกรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน กรณีศกึษา 

การรบัค ารอ้งออนไลน์ (e-service) พบปัญหาและอุปสรรคการรบัค ารอ้งออนไลน์ (e-service) ว่ากระบวนการ

รบัค ารอ้ง ออนไลน์ (e-service) พบว่าลูกจา้งบางคนขาดความรูค้วามเขา้ใจในเรื่องสทิธไิดร้บัเงนิ และการใช้

งานระบบ พนักงานตรวจแรงงานไม่สามารถชีแ้จงสทิธติ่างๆ ไดเ้หมอืนการยื่นค ารอ้งดว้ยตนเองท าใหบ้นัทกึ

ขอ้มลูไมค่รบถว้น ประกอบกบักรมยงัขาดการจดัการองคค์วามรู ้และการสรา้งการรบัรูภ้ายในหน่วยงาน 

2. ปัญหาของบุคลากรผูใ้หบ้รกิารมจี านวนไม่เพยีงพอต่อการใหบ้รกิารประชาชนผูร้บับรกิาร ท าให้

เกดิความล่าช้าของการบรกิาร และส่งผลถึงประสทิธภิาพและคุณภาพในการบรกิาร ดงับทสมัภาษณ์ผู้ให้

ข้อมูลส าคญัทัง้ 7 คน ที่ให้ข้อมูลว่า บุคลากรผู้ให้บรกิารมจี านวนไม่เพยีงพอต่อการให้บรกิารประชาชน

ผู้รบับรกิาร เช่น บทสมัภาษณ์ผู้ให้ขอ้มูลส าคญัคนที่ 4 ให้สมัภาษณ์ว่า “...ปรมิาณงานมากว่าปรมิาณคน 

ปรมิาณค ารอ้งมากกว่า ปรมิาณเจา้หน้าทีท่ีม่หีน้าทีร่บัวนิิจฉยัพจิารณาค ารอ้ง เจา้หน้าทีเ่ราตอ้งรบัแรงกดดนั

มากในการท างาน ก็ส่งผลถึงประสทิธิภาพและคุณภาพของบรกิารที่อาจจะลดลงได้...” ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวจิยัของปุญญสิา สุโขยะชยั (2561) ไดศ้กึษาการบรกิารภาครฐัแนวใหม่ กรณีศกึษา ศูนยข์อ้มูลข่าวสาร

ของส านักงานปลดัส านักนายกรฐัมนตร ีซึ่งพบปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานดา้นการใหบ้รกิารขอ้มลู

ข่าวสารของส านักงานปลดัส านักนายกรฐัมนตร ีว่างบประมาณและบุคลากรทีไ่ดร้บัจดัสรรไม่เพยีงพอส าหรบั

การด าเนินงานและการพฒันาการบรกิารใหท้นัสมยัมากยิง่ขึน้  

3. ปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บรกิารขาดทกัษะด้านภาษาต่างประเทศ เนื่องจากเขตรบัผดิชอบของ

ส านกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 เป็นเขตทีม่ชีาวต่างชาตทิ างานอยูม่าก และ

มผีูร้บับรกิารชาวต่างชาตมิารบับรกิารอยู่บ่อยครัง้ แต่ผูใ้หบ้รกิารขาดทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศ เพื่อใชใ้น

การสื่อสารกบัผูร้บับรกิารทีเ่ป็นชาวต่างชาต ิดงัเช่นบทสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั คนที ่4 ทีไ่ดใ้หส้มัภาษณ์

ว่า “…เรื่องภาษา เพราะเรามผีูใ้ช้บรกิารเป็นชาวต่างชาต ิไม่เฉพาะภาษาองักฤษ ยงัมภีาษาเกาหล ีญี่ปุ่ น 

ภาษาพม่า แต่เจ้าหน้าที่เราไม่สามารถสื่อสารได้..” ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพิไลวรรณ เสนีวงศ์  

ณ อยุธยา (2561) ไดศ้กึษาการประเมนิสมรรถนะการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีด่า้นการเงนิการคลงัของกรม

สวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน กระทรวงแรงงาน พบว่าจุดดอ้ยทีสุ่ดในการปฏบิตัหิน้าทีค่อื ขาดความรูท้ ัว่ไป

ในต าแหน่ง มทีัง้ความรูท้ฤษฎพีืน้ฐานฯ ความรูเ้ชงิปฏบิตัใิหไ้ดผ้ลงาน ความรูว้เิคราะหเ์ฉพาะทาง และความรู้

เชงิระเบยีบอา้งองิ ซึง่ลว้นแต่เป็นความรูท้ีเ่จา้หน้าทีด่า้นการเงนิการคลงัจ าเป็นเฉพาะกลุ่ม งานหรอืสายงาน 

เพื่อน ามาปรบัใชใ้นการปฏบิตังิานเพื่อใหก้ารปฏบิตังิานประสบผลส าเรจ็ และสามารถน าไปเผยแพร่หรอืตอบ

ขอ้สงสยัรวมไปถงึการใหค้ าปรกึษาทีถู่กตอ้ง 

4. ปัญหาประชาชนผู้รบับรกิารขาดความรู้ความเขา้ใจในกฎหมายด้านแรงงาน ไม่เขา้ใจอ านาจ

หน้าทีข่องผูใ้หบ้รกิาร รวมไปถงึขัน้ตอนการปฏบิตังิานของราชการ ท าใหผู้ร้บับรกิารมทีศันคตทิีเ่ป็นเชงิลบ

กบัผูใ้หบ้รกิาร ดงับทสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทัง้ 7 คน ใหข้อ้มูลว่า ผูร้บับรกิารขาดความรูค้วามเขา้ใจใน

กฎหมายด้านแรงงาน ไม่เขา้ใจอ านาจหน้าที่ของผูใ้ห้บรกิาร รวมไปถงึขัน้ตอนการปฏบิตังิานของราชการ 
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เช่น บทสมัภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั คนที่ 5 ได้ให้สมัภาษณ์ว่า “…ก็ผูร้บับรกิารทัง้นายจ้าง และลูกจ้างไม่รู้

สิทธิและหน้าที่ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองแรงงาน ไม่เข้าใจขัน้ตอนและอ านาจหน้าที่ของเจ้าหน้าที่  

เมื่อเจ้าหน้าที่อธิบายข้อกฎหมายแล้วเห็นว่าตนเสียผลประโยชน์ ก็จะกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ไม่เป็นกลาง

เขา้ขา้งอกีฝ่ายนายจา้งกจ็ะบอกเจา้หน้าทีเ่ขา้ขา้งลูกจา้ง ลูกจา้งเองกจ็ะบอกว่าเจา้หน้าทีเ่ขา้ขา้งนายจา้ง …”  

ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของปุญญิสา สุโขยะชยั (2561) ไดศ้กึษาการบรกิารภาครฐัแนวใหม่ (New Public 

Service) กรณีศกึษา ศูนยข์อ้มลูขา่วสารของส านักงานปลดัส านักนายกรฐัมนตร ีซึง่พบปัญหาอุปสรรคในการ

ด าเนินการ ว่าทศันคตขิองผูม้ารบับรกิารทีม่ตี่อหน่วยงานราชการทีเ่ป็นไปในทางลบ เป็นปัญหาและอุปสรรคใน

การให้บรกิารของเจ้าหน้าที่ด้วย เพราะไม่เขา้ใจขัน้ตอนการปฏิบัติงานของราชการ และพยายามปฏิเสธ

เหตุผล เป็นผลใหเ้จา้หน้าทีม่กัถูกต่อวา่และถูกรอ้งเรยีนบ่อยครัง้ เชน่เดยีวกนังานวจิยัของอภาวด ีใจพยงุตน. 

(2564) ได้ศกึษาการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ศกึษาเฉพาะกรณีส านักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 

เพื่อศึกษาแนวทางการแก้ไขปัญหา อปุสรรค และพฒันา วิธีการให้บริการสาธารณะแนวใหม่
การบริการสาธารณะแนวใหม่โดยยึดประชาชนเป็นศนูยก์ลางของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครอง
แรงงานกรงุเทพมหานครพืน้ท่ี 3 

1. องคก์รควรปรบัปรุงระบบ E-service โดยสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล และสามารถ
ใหข้อ้มลูไดเ้พยีงพอส าหรบัใหเ้จา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารด าเนินการไดอ้ย่างรวดเรว็ รวมไปถงึการเพิม่วธิกีารตดิต่อ
ใหบ้รกิาร โดยการการน านวตักรรมเทคโนโลย ีต่างๆ มาประยุกต์ใชใ้นการบรกิาร ดงัเช่น บทสมัภาษณ์ของ
ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัคนที ่5 ไดใ้หส้มัภาษณ์ว่า “... E-service ระบบกต็อ้งมคีวามละเอยีดในการกรอกขอ้มูลมาก
ขึน้ สามารถตรวจสอบและยนืยนัตวัตนผูร้อ้งได ้ในการพฒันาการบรกิารนัน้ ส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครอง
แรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 มโีครงการพฒันาบรกิารสู่ความเป็นเลศิ โดยน า video conference มาเป็น
อกีวธิหีนึ่งในการใหบ้รกิารของส านักงานเรา โดยตอนนี้เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารบางท่านเองกไ็ดน้ ามาใชใ้นการ
บรกิารบา้งแลว้ ซึง่ต่อไปขา้งหน้าการสอบขอ้เทจ็จรงินายจา้ง และลูกจา้ง เรากจ็ะสอบผ่าน Zoom ลูกจา้งและ
นายจ้างก็ไม่ต้องมาหาเราที่ส านักงานอกี เป็นการลดภาระค่าเดนิทางทัง้ลูกจ้าง นายจ้าง ซึ่งสอดคล้องกนั
งานวจิยัของฐติญิาภรณ์ รอดหลง (2564) ทีไ่ดศ้กึษาการพฒันาสู่ระบบราชการ 4.0 ของกรมสวสัดกิารและ
คุ้มครองแรงงาน กรณีศึกษา การรับค าร้องออนไลน์ (e-service) โดยมีข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยว่า  
กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานควรมกีารประเมนิผลการใชง้านระบบการรบัค ารอ้งออนไลน์ (e-service) 
จากลูกจ้างผู้รบับรกิาร และพนักงานตรวจแรงงานผู้ให้บรกิาร สร้างการมสี่วนร่วมในหน่วยงานเพื่อให้ได้
ขอ้เทจ็จรงิของปัญหาทีเ่กดิขึน้จากการใชง้านระบบสามารถแก้ไขปัญหาได ้อย่างตรงจุดตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใช้งาน กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานควรมีการพฒันาระบบการรบัค าร้องออนไลน์  
(e-service) ใหส้ามารถเชื่อมโยงการถามตอบในประเดน็ทีพ่บไดบ้่อยแก่ลูกจา้งผูใ้ชบ้รกิารดว้ยระบบถามตอบ
อตัโนมตัิ เพื่อให้ลูกจ้างสามารถถามขอ้กฎหมายในเบื้องต้น และช่วยในการกรอกขอ้เท็จจรงิได้อย่างตรง
ประเดน็ยิง่ขึน้ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวโิรจน์ ก่อสกุล และชลดิา ศรมณี (2560) ทีไ่ดศ้กึษา การบรกิาร
สาธารณะแนวใหม่ ศกึษาเฉพาะกรณีเทศบาลนครระยอง พบแนวทางการพฒันาการให้บรกิาร โดยสร้าง
นวตักรรมง่าย ๆ สร้างเครอืข่ายกบักลุ่มต่าง ๆ เน้นการน าสื่อ Social, e-Office เขา้มาใช้ เพื่อให้ประชาชน
เขา้ถงึการบรกิารของเทศบาลไดง้า่ย สะดวก และรวดเรว็ นอกจากนี้ยงัสอดคลอ้งกบัหนึ่งในปัจจยัส าคญัแห่ง
ความส าเรจ็ของการพฒันาไปสู่ระบบราชการ 4.0 กค็อื การสรา้งนวตักรรม หมายถงึ การคดิคน้หรอืหาวธิกีาร
ใหม่ๆ  เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ซึง่เป็นการสรา้งนวตักรรมตามแนวคดิของภานุ ลมินานนท ์
(อา้งถงึในวโิรจน์ ก่อสกุล, 2565, หน้า 3 – 4) นวตักรรมกระบวนการ (process innovation) ซึง่เป็นการพฒันา
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สรา้งสรรคก์ระบวนการใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ ทีอ่าศยัความรูท้างเทคโนโลย ีความรูห้รอืกระบวนการใหม่ๆ 
ทีส่่งผลใหก้ระบวนการผลติและการท างานโดยรวมมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลสงูขึน้  

2. องค์กรควรปรบัปรุงโครงสร้าง ต้องมกีารจดัสรรอตัราก าลงัใหส้อดคล้องกบัปรมิาณผูร้บับรกิาร
ประชาชน เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ และคุณภาพในการบรกิาร องคก์รควรสรรหาบุคลากรผูใ้หบ้รกิารในต าแหน่ง
ล่าม และมกีารการจดัอบรมพฒันาบุคลากรผูใ้ห้บรกิาร ด้านการใช้ภาษาต่างประเทศในการสื่อสารในการ
ท างานดา้นกฎหมายดา้นแรงงาน ดงัรวดเรว็ ดงับทสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัทัง้ 7 คน ใหข้อ้มลูว่า ตอ้งมกีาร
จดัสรรอตัราก าลงัใหส้อดคลอ้งกบัปรมิาณผูร้บับรกิารประชาชน เชน่ บทสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่5 ให้
สมัภาษณ์ว่า “...จากปัญหาเรื่องของระยะเวลามนัไม่พอในการท างาน กต็อ้งเพิม่คน เพราะเราเพิม่เวลาไม่ได ้
เราจะปฏเิสธไมพ่ดูถงึเรือ่งคนคงไมไ่ด ้กรมฯ ตอ้งบรหิารจดัการคนใหเ้หมาะสมกบัพืน้ทีต่่างๆ การโยกยา้ยคน
ออกกต็อ้งมคีนเขา้มาทนัท ีเรื่องของภาษา กต็อ้งมกีารจดัอบรม หรอืจดัสรรล่าม ใหม้าประจ าทีส่ านักงานของเรา 
เหมอืนที่มปีระจ าอยู่ที่กรม ...” ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของณัฏฐ์ สทีองประเสรฐิ  (2565) ที่ได้ศกึษาการ
บรหิารจดัการการใหบ้รกิารดา้นกฎหมายคุม้ครองแรงงานแก่ประชาชน ศกึษาเฉพาะกรณีส านกังานสวสัดกิาร
และคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพื้นที่ 10 ซึ่งพบว่าปัจจยัด้านบุคลากร ส่งผลต่อประสิทธิภาพและ
คุณภาพในการบรหิารจดัการการใหบ้รกิารดา้นกฎหมายคุม้ครองแรงงานแก่ประชาชน อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 กล่าวคอื ประสทิธิภาพและคุณภาพในการบรกิาร จะพฒันาขึ้นได้เมื่อจ านวนบุคลากร
ผูป้ฏบิตังิานมเีพยีงพอ ในขณะเดยีวกนัองคก์รกค็วรจดัฝึกอบรมบุคลากร ใหม้คีวามช านาญทางวชิาชพีและ
ประสบการณ์พรอ้มทัง้พฒันาทกัษะการใหบ้รกิาร และมขีอ้เสนอแนะผลการวจิยัขอ้หนึ่งว่า กรมสวสัดกิารและ
คุม้ครองแรงงานควรบรหิารอตัราก าลงัเพิม่สูงขึน้ในแต่ละพืน้ที ่เพื่อรองรบัปรมิาณงาน ทีส่งูขึน้ และควรมกีาร
จดัอบรมพฒันาศกัยภาพบุคลากรเป็นระยะ ตรงตามความต้องการด้านภารกิจงานของแต่ละคน เพื่อให้
บุคลากรมสีมรรถนะทีส่ามารถรองรบัภารกจิใหม่ทีต่อ้งเจอเพิม่ขึน้เรื่อยๆ ในขณะเดยีวกนั ส านักงา ในระดบั
พื้นที่ ก็ควรแบ่งภารกิจให้ชดัเจนส าหรบัขา้ราชการแต่ละกลุ่ม เพื่อเพิม่ความเชี่ยวชาญในภารกิจงาน ที่มี
แนวโน้มมากขึ้นในอนาคต เช่นเดยีวกบังานวจิยัของพไิลวรรณ เสนีวงศ์ ณ อยุธยา (2561) ได้ศกึษาการ
ประเมนิสมรรถนะการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที่ดา้นการเงนิการคลงัของกรมสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงาน 
กระทรวงแรงงาน พบว่าจากการส ารวจดา้นความสนใจในการอบรมพบว่า ควรอบรมโดยเน้นตามภาระหน้าที ่
และตามขอ้ก าหนดของส านักงานก.พ.และควรแยกหลกัสตูรทีใ่ชใ้นการอบรมในรูปแบบย่อย เช่น แยกอบรม
ระหวา่งงานการเงนิ กบั งานพสัดุ เนื่องจากบุคลากรแต่ละคนมคีวามตอ้งการแตกต่างกนั 

3. ส่งเสรมิ ประชาสมัพนัธ์ ให้ประชาชนผู้รบับรกิารมคีวามรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกฎหมายด้าน
แรงงานและอ านาจหน้าทีข่ององค์กร ผ่านช่องทาง Social media ทีเ่ขา้ถงึง่าย ตลอดจนประชาสมัพนัธ์แนว
ทางการให้บรกิารผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส์ต่อผูร้บับรกิารให้มากขึน้ ดงัเช่น บทสมัภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั 
คนที ่4 ใหส้มัภาษณ์วา่“...ในสว่นของผูร้บับรกิารทีไ่มรู่ข้อ้กฎหมาย เรากต็อ้งออกไปใหค้วามรู ้ส่งเสรมิ โดยจดั
อบรมผ่านออนไลน์กไ็ด.้..” ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของฐติญิาภรณ์ รอดหลง (2564) ไดศ้กึษาการพฒันาสู่
ระบบราชการ 4.0 ของกรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน กรณีศกึษา การรบัค ารอ้งออนไลน์ (e-service) ทีม่ี
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยข้อหนึ่งว่า กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานควรมีการยกระดับการ
ประชาสมัพนัธอ์งคค์วามรู ้ดา้นกฎหมายแรงงานแก่ลูกจา้ง ใหลู้กจ้างมคีวามรูพ้ืน้ฐานเกีย่วกบัสทิธปิระโยชน์ที่
ควรไดร้บัตามกฎหมาย เพื่อลดการถูกเอารดัเอาเปรยีบจากนายจา้ง และสามารถเรยีกรอ้งสทิธไิดร้บัเงนิได้
อย่างถูกตอ้งมากขึน้ เช่นเดยีวกบังานวจิยัของณัฏฐ ์สทีองประเสรฐิ (2565) ทีไ่ดศ้กึษาการบรหิารจดัการการ
ให้บรกิารด้านกฎหมายคุ้มครองแรงงานแก่ประชาชน ศกึษาเฉพาะกรณีส านักงานสวสัดกิารและคุ้มครอง
แรงงานกรุงเทพมหานครพื้นที่ 10 และมขี้อเสนอแนะจากผลการวจิยัข้อหนึ่งว่า การให้บรกิารควรมกีาร
ประชาสมัพนัธ์เรื่องอ านาจหน้าที่ กฎระเบียบ และระยะเวลาผ่าน สื่อประชาสมัพนัธ์ให้ผู้ใช้บรกิารศึกษา
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ขอบเขตก่อน เพื่อใหเ้กดิความเขา้ใจทีช่ดัเจน และ ในการชีแ้จงต่อผูใ้ชบ้รกิาร ผูป้ฏบิตังิานควรปรบัภาษาให้
เกดิความเขา้ใจงา่ยมากขึน้ 
 
ข้อเสนอแนะ 

จากการวจิยัเรือ่งการบรกิารสาธารณะแนวใหม ่โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง กรณีศกึษาส านักงาน
สวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากผลการวิจยั 
1.ในการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครอง

แรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 ควรสนับสนุนการน านวตักรรมเทคโนโลยสีมยั การประชุมทางไกลดว้ยวดีิ
ทศัน์และ e-Signature มาประยุกต์ใชใ้นการบรกิาร เพื่อใหป้ระชาชนผูร้บับรกิารสามารถตดิต่อสื่อสารขอรบั
บรกิาร กบัเจ้าหน้าผู้ให้บรกิารที่ได้อย่างทนัทีทนัใดเสมอืนว่าประชาชนผู้รบับรกิาร มาติดต่อเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บรกิาร ณ ส านักงาน เพื่อเป็นการประหยดัเวลา ประหยดัทรพัยากร ลดค่า ใช้จ่ายในการเดินทางของ
ประชาชนผูร้บับรกิาร และเป็นการผลกัดนัใหห้น่วยงานรฐับาลดจิทิลั 

2.ควรมกีารบรหิารจดัการบุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัปรมิาณงาน และสรา้งสิง่แวดลอ้ม บรรยากาศใน
การท างานที่ด ีเพื่อลดภาระงาน และลดความเครยีดของบุคลากร โดยในขณะเดยีวกนัควรจะมกีารอบรม
พฒันาความรูค้วามสามารถของบุคลากร เพิม่ศกัยภาพและความเชีย่วชาญในงาน และทกัษะทีเ่กี่ยวขอ้งใน
งาน เพือ่ตอบสนองการบรกิารประชาชนอยา่งมคีุณภาพ 

3.ควรมกีารประชาสมัพนัธ์ และจดัอบรมให้ความรู้ ให้ความเขา้ใจเกี่ยวกบักฎหมายที่อยู่ในความ
รบัผดิชอบของส านักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพื้นที่ 3 รวมไปถงึอ านาจ หน้าที่ 
ระเบยีบ ตลอดจนขัน้ตอนการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที ่ผา่นสือ่ออนไลน์ หรอืชอ่งทางอื่นที ่ประชาชนเขา้ถงึได้
งา่ย เพือ่ใหป้ระชาชนทัว่ไป นายจา้ง และลูกจา้ง เขา้ใจสทิธแิละหน้าทีข่องตนเอง เพือ่ลดความขดัแยง้ระหว่าง
นายจ้าง และลูกจ้าง ที่จะน าไปสู่การยื่นค าร้องซึ่งเป็นภาระงานของเจา้หน้าที่ เพื่อเป็นการลดความขดัแยง้
ระหวา่งประชาชนผูร้บับรกิาร และเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารทีจ่ะน าไปสูก่ารรอ้งเรยีนการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีผู่้
ใหบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
 การวิจยันี้เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพที่เป็นการสมัภาษณ์จากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการซึ่งเป็น
บุคลากรภายใน ไม่ได้สะท้อนมุมมองจากประชาชนผู้รบับรกิาร เนื่องด้วยระยะเวลาที่จ ากดั ท าให้
การศึกษาค้นคว้าอาจยังมีข้อมูลมาสนับสนุนไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ ในการวิจัยครัง้ต่อไป จึงควร
ท าการศกึษาเชงิปรมิาณจากประชาชนผูร้บับรกิารด้วยการเกบ็สถติจิากคนจ านวนมาก เพื่อสะท้อน
มุมมองผู้ร ับบริการจากคนจ านวนมากหลากหลายกลุ่ม เพื่อให้มีข้อมูลที่เป็นข้อมูลทางสถิติมา
สนับสนุนงานวจิยัใหค้รบถว้นสมบูรณ์ยิง่ขึน้ 
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