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บทคดัย่อ 

หน่วยงาน “การจดัเกบ็ภาษีทีด่นิและสิง่ปลูกสร้าง” ทีม่ภีาครฐัเป็นผูด้ าเนินการได้รบัอทิธพิลจากการ
ปรบัเปลี่ยนพฒันาภาครฐัแบบเดมิสู่ภาครฐัแนวใหม่ ผู้วจิยัสนใจที่จะศกึษา การพฒันาระบบการให้บรกิาร
ประชาชนดา้นภาษีทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งจากฝ่ายรายได ้เขตสมัพนัธวงศ์ กรุงเทพมหานคร โดยมวีตัถุประสงค์
การวจิยั คอื 1. เพื่อส ารวจระบบการให้บรกิารประชาชน 2. เพื่อศกึษาปัจจยัที่ส าคญัต่อการพฒันาระบบการ
ใหบ้รกิารประชาชน 3. เพื่อศกึษาแนวทางการพฒันาระบบการใหบ้รกิารประชาชน ในการวจิยัครัง้นี้มวีธิกีาร
วจิยั การวจิยัเอกสาร และการเกบ็ขอ้มลูจากผูใ้หข้อ้มูลส าคญัดว้ยการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง โดยผลการวจิยั 
ตามวตัถุประสงค์ขอ้ที่ 1 พบว่า กลยุทธ์ โครงสร้างและระบบภายในที่เป็นมาตรฐาน มคีวามแขง็แกร่งและ
พรอ้มส าหรบัการพฒันา ประกอบกบัรปูแบบ บุคลากรและทกัษะ ทีม่คีวามพรอ้มทัง้ในดา้นงานและทศันคตติอ่
การเดนิหน้าขององคก์ร อกีทัง้มคี่านิยมร่วมทีเ่ป็นก าลงัเสรมิใหห้น่วยงานแขง็แกร่งขึน้ ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่2 
พบว่า ปัจจยัที่มคีวามส าคญั ได้แก่ 1. ระบบที่ไม่ได้มกีารเชื่อมโยงกนั แก้ไขจากการวางแผนระบบข้อมูล
ประสานงาน และสรา้งขอ้เชื่อมโยงการใชง้าน และความพรอ้มต่อการใชเ้ทคโนโลย ีแก้ไขไดจ้ากการจดัการ
อบรมทุกครัง้ทีม่กีารใชง้าน 2. การขาดความรู้ของประชาชน แก้ไขจากการปรบัปรุงการประชาสมัพนัธ์ทีม่ ี
ประสทิธภิาพมากขึน้ มแีนวทางพฒันาตามขอ้ 3 ไดแ้ก่ การน าเขา้เทคโนโลยหีรอืการปรบัปรุงทีจ่ะต้องมกีาร
จดัการองค์ความรูข้องคนทัง้องค์กร แผนการรองรบัในส่วนของก าลงัใจหรอืแรงจูงใจในการท างาน  และเปิด
โอกาสใหแ้ก่ผูอ้ยู่ในภาคของปฏบิตังิานมสีทิธิแ์ละมเีสยีงในการจดัการระบบหรอืกระบวนการปฏบิตังิาน  

 

ค าส าคญั: การพฒันาระบบ; ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง; บรกิารภาครฐั  
Keywords: System Development; Land and building Tax; Government service 
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บทน า  
ตรเีพช็ร์ อ ่าเมอืง (2561, หน้า 9) ไดก้ล่าวว่า การบรกิารมคีวามส าคญัต่อทุก ๆ องค์กร ไม่ว่าจะเป็น

ภาครฐั หรอืเอกชน โดยเฉพาะในส่วนขององค์กรภาครฐัทีม่หีน้าที ่ภารกจิ หรอืพนัธกจิ ในการใหบ้รกิารแก่
ประชาชนซึ่งเป็นผูท้ีร่บัการ โดยในปัจจุบนัการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลย ีจงึท าใหภ้าครฐัไดม้ทีศิทางในการ
พฒันาจากการบรหิารภาครฐัแบบเดมิ สู่การบรหิารการจดัการภาครฐัแนวใหม่ (อภิญญา บ ารุงจติต์, 2560, 
หน้า 1292) ได้กล่าวว่า การจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New public management) เป็นวิธีการบริหารโดยน า
หลกัการเพิม่ประสทิธภิาพการปฏบิตัิราชการ และการแสวงหาประสทิธภิาพในการปฏิบตัิราชการทีมุ่่งสู่ความ
เป็นเลศิ และเพื่อตอบรบัความเป็นหลกัสากลการบรหิารทีเ่ป็นทศิทางหลกัของประเทศใหค้วามมคีวามโปร่งใส 
ชดัเจน และมปีระสทิธผิล ซึง่จะมุ่งเน้นถงึวตัถุประสงคแ์ละสมัฤทธิผ์ลของการด าเนินงาน ทัง้ดา้นผลผลติ (Output) 
ผลลพัธ์ (Outcome) และความคุ้มค่าของเงนิ (Value for Money) จากที่กล่าวขา้งต้น “การจดัเก็บภาษีที่ดนิ
และสิง่ปลูกสร้าง” จงึได้ถูกน ามาใชแ้ทน “การจดัเก็บภาษีโรงเรอืนและที่ดนิ” สบืเนื่องจาก พระราชบญัญตัภิาษี
ที่ดนิและสิง่ปลูกสร้าง (2562, หน้า 51) ได้ระบุไว้ว่า ด้วยเหตุผลของความซบัซ้อนในการบรหิารและรูปแบบ 
ของงานที่มคีวามหลากหลาย จงึท าให้เกิดการพฒันารูปแบบขององค์กรขึน้เป็น “การจดัเก็บภาษีที่ดนิและ 
สิง่ปลูกสร้าง” เพื่อใช้เป็นเครื่องมอืในการลดปัญหาขอ้บกพร่องในการจดัเก็บภาษีทรพัย์สนิ และยงัเป็นลด
ความวุ่นวาย ยุ่งยาก ซบัซ้อน ใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร คอื ประชาชน อกีทัง้ยงัสอดคล้องกบัหลกัการบรหิารกจิการ
บ้านเมืองที่ดี หรือการก ากับดูแลกิจการที่ดี ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจ
บ้านเมอืงที่ด ี(2546, หน้า 15) ที่ได้กล่าวถึง การบรหิารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน อนัหมายถงึ 
การปฏิบตัิราชการที่มเีป้าหมายเพื่อให้เกิด ความผาสุก และความเป็นอยู่ที่ดขีองประชาชน ความสงบและ
ปลอดภัยของสงัคม ส่วนรวม ตลอดจนประโยชน์สูงสุดของประเทศ โดยค านึงถึง 1. เกิดประโยชน์สุขของ
ประชาชน 2. เกิดผลสมัฤทธิต์่อภารกิจของรฐั 3. มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชงิภารกิจของรฐั  
4. ไม่มขี ัน้ตอนการปฏบิตังิานเกนิความจ าเป็น 5. มกีารปรบัปรุงภารกจิของส่วนราชการใหท้นัต่อสถานการณ์ 
6. ประชาชนได้รบัการอ านวยความสะดวกและได้รบัการตอบสนองความต้องการ  7. มกีารประเมนิผลการ
ปฏบิตัริาชการอย่างสม ่าเสมอ 

ดงันัน้ ผู้วจิยัที่ได้มองเหน็ถงึความส าคญัดงักล่าว จงึมคีวามสนใจที่จะศกึษา การพฒันาระบบการ
ใหบ้รกิารประชาชนในดา้นของภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง โดยผูว้จิยัตอ้งการศกึษาจากฝ่ายรายได ้ซึง่เป็นฝ่าย
ทีม่หีน้าทีเ่กี่ยวขอ้งกบัภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ของส านักงานเขตสมัพนัธวงศ ์กรุงเทพมหานคร เป็นแหล่ง
ศกึษา วจิยั และสรา้งขอ้สรุปผลการวจิยัทีไ่ดร้บัจากการวจิยั โดยวตัถุประสงคก์ารวจิยั 1. เพื่อส ารวจระบบการ
ให้บริการประชาชน 2. เพื่อศึกษาปัจจยัที่มีความส าคญัต่อการพฒันาระบบการให้บริการประชาชน และ  
3. เพื่อศกึษาแนวทางการพฒันาระบบการใหบ้รกิารประชาชน 

วิธีด าเนินการวิจยั  
ในการวิจยัครัง้นี้มวีิธกีารวจิยัเป็น 2 ส่วน คือ การวิจยัเอกสาร จากหนังสือ เอกสารทางวชิาการ 

วารสาร สิง่พมิพส์ื่ออเิลก็ทรอนิกสร์ายงานการวจิยั และการเกบ็ขอ้มลูจากผูใ้หข้อ้มลูส าคญัดว้ยการสมัภาษณ์
แบบมโีครงสรา้งหรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ 
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ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
ประชากร คอื ขา้ราชการภายในฝ่ายรายได ้ทีป่ฏบิตังิานดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งของส านักงาน

เขตสัมพันธ์วงศ์ โดยมีกลุ่มตัวอย่างเป็น ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informants) โดยมีทัง้หมด 5 คน ได้แก่  
เจา้พนักงานจดัเกบ็รายได ้ระดบัอาวุโส 1 คน, นักวชิาการจดัเกบ็รายได ้ระดบัช านาญการ 1 คน, เจา้พนักงานจดัเกบ็ 
รายได ้ระดบัช านาญงาน 1 คน, นักวชิาการจดัเกบ็รายได ้ระดบัปฏบิตักิาร 1 คน และเจา้พนักงานจดัเกบ็รายได ้
ระดบัปฏบิตังิาน 1 คน ซึ่งผูใ้หข้อ้มลูส าคญัดงักล่าว ไดร้บัมอบหมายใหร้บัผดิชอบในหน้าทีข่องการใหบ้รกิาร
ประชาชนด้านภาษีที่ดนิและสิง่ปลูกสร้าง โดยมปีระสบการณ์ท างานตัง้แต่ 2 ปีขึ้นไป ซึ่งในแต่ละต าแหน่ง  
จะปฏบิตังิานในลกัษณะทีค่ลา้ยคลงึกนั และสามารถใหข้อ้มลูตรงตามประเดน็ ครบถว้น ของงานวจิยัครัง้นี้ได ้

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยักรณีศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารสมัภาษณ์ โดย

สมัภาษณ์แบบมโีครงสร้าง หรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or formal interview) 
ลกัษณะของการสมัภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key informants) ซึ่งเป็นผู้ที่เกี่ยวขอ้งในเรื่องทีผู่ว้จิยัก าลงั
ศึกษาเหมาะสมกับความต้องการของผู้วิจยั เป็นการสมัภาษณ์ที่มีค าถามและข้อก าหนดแน่นอนตายตัว  
จะสมัภาษณ์ผู้ใดก็ใชค้ าถามแบบเดยีวกนั เป็นค าถามปลายเปิด และการสมัภาษณ์จะท าการสมัภาษณ์เป็น
รายบุคคล ก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มูลผูศ้กึษาไดก้ าหนดวนันัดสมัภาษณ์ โดยไดแ้จง้ใหผู้ถู้กสมัภาษณ์ทราบ
ก่อนล่วงหน้า ในการสมัภาษณ์ ผู้สมัภาษณ์จะใช้การจดบนัทึกและบนัทึกเสียง โดยก่อนสมัภาษณ์จะขอ
อนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์ในการจดบนัทกึการสนทนาก่อนทุกครัง้ (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566ข, หน้า 53) 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลในการท าการศึกษาครัง้นี้ เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  มีข ัน้ตอนใน 

การวเิคราะห ์ดงันี้ 
   1. ผูว้จิยัจะน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ตามแต่ละประเดน็  
  2. น าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แล้วน ามาเปรยีบเทยีบความเหน็เหมอืน
หรอืแตกต่างของผูใ้หส้มัภาษณ์แต่ละคน ก่อนจะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห ์ 
  3. น าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเด็นค าถาม แล้วน ามาเปรยีบเทยีบกบัขอ้มูลเอกสาร  
ที่เกี่ยวขอ้ง ได้แก่ แนวคดิ ทฤษฎีผลงานที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อจะได้ทราบถึงลกัษณะที่มคีวามคล้ายคลงึกนัและ
แตกต่างกนัของขอ้มลูก่อนจะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห ์ 

4. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการเปรยีบเทยีบมาท าการวเิคราะหข์อ้มลูร่วมกนั เพื่อสรุปผลการวจิยัจากสภาพ
ขอ้เสนอแนะต่อการพฒันาระบบการใหบ้รกิารประชาชนดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งของส านักงานเขตสมัพนัธวงศ์ 
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารน าเสนอผลการวจิยัในรปูแบบพรรณนา (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566ข, หน้า 63) 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
จากขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการสมัภาษณ์ ผูว้จิยัสามารถวเิคราะห ์เพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยัโดยไดอ้า้งองิ

จากหลกัการแนวคดิของการวจิยั 7-S ของ McKinsey (1980, อ้างถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566ก, หน้า 9-11)  
มาสรุปเขา้รวมกนั จะสามารถแบ่งเป็น 3 มติหิลกั อนัไดแ้ก่ มติภิายในภาพรวม มติภิายในตวัขบัเคลื่อน และ
มติขิองการพฒันา ทีม่ผีลต่อการสรา้งประสทิธภิาพของงานบรกิารประชาชนว่ามปีระสทิธภิาพหรอืไม่อย่างไร 
จะสามารถสรุปออกมาเป็นแนวทาง ไดด้งันี้ 
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1. มิติภายในภาพรวม อนัได้แก่ กลยุทธ,์ โครงสร้าง และระบบของการปฏิบติังานในงานของ 
การให้บริการประชาชนด้านภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง โดยขอ้สมัภาษณ์ในขอ้ที ่1 และ 2 จะมมีติิของ
การปฏิบตัิงานออกเป็น 3 มติิหลกั ๆ คอื หลกัการ ภาคปฏิบตัิ และผลตอบรบั ซึ่งผู้ให้สมัภาษณ์ทัง้ 5 คน 
ทีท่ างานในล าดบัชัน้ทีแ่ตกต่างกนันัน้ได ้ใหค้วามเหน็ของทัง้ 3 มตินิัน้แตกต่างกนัออกไป โดยสามารถอธบิายได้ 
ดงัต่อไปนี้ 

1.1 มิติของหลักการ ซึ่งกลยุทธ์ที่เป็นหลักการ และการปฏิบัตินัน้ อยู่ในความสอดคล้องกัน 
เพียงแต่ว่า ช่องโหว่ด้านเทคโนโลยทีี่น าเขา้มานัน้ ยงัไม่สามารถสร้างประสิทธิภาพของเทคโนโลยนีัน้ได้ 
100% อนัเหตุผล การใช้งานผดิวธิกีาร และการตอบสนองของบุคลากรที่ให้บรกิารนัน้ ยงัไม่มคีวามเขา้ใจ
แตกต่างกนัไป ซึง่อาจเปรยีบเทยีบไดว้่า ผูบ้งัคบับญัชาของสายงาน จะมคีวามเชีย่วชาญมากทีสุ่ด และผูท้ีอ่ยู่
ใต้บงัคบับญัชาชัน้ผู้น้อย ก็จะมีความเชี่ยวชาญน้อยที่สุด ในส่วนนี้ เราอาจเข้าใจว่า เป็นโครงสร้างที่เป็น
มาตรฐานอย่างทีห่ลายคนเขา้ใจกนั แต่ในทางของการปฏบิตังิานจรงินัน้ ถอืว่า เป็นช่องโหว่ทีอ่าจก่อใหเ้กดิ
การด าเนินการทีผ่ดิแผนไปจากทีห่ลักการของกลยุทธไ์ดว้างไว ้ถงึแมว้่าในทางของโครงสรา้งนัน้ จะสามารถ
ตอบสนองต่อโครงสรา้งนัน้ไดอ้ย่างเตม็ประสทิธภิาพกต็าม  

1.2 มติภิาคปฏบิตั ิหรอืหมายถงึ โครงสรา้งของหน่วยงานทีจ่ะมผีลต่อการด าเนินการงานบริการ
ประชาชน ในส่วนนี้นัน้ ผู้สมัภาษณ์ทัง้ 5 คนได้ให้การสนับสนุนในส่วนของโครสร้างออกเป็น 2 แนวทาง
ดว้ยกนั คอื 

1.2.1 ผูท้ีใ่หก้ารสนับสนุนต่อโครงสรา้งปัจจุบนั ไดม้องเหน็ว่า ทางหน่วยงานไดใ้หก้ารสนับสนุนใน
ส่วนของเทคโนโลยสี าหรบัการท างานของผูใ้หบ้รกิาร ไม่ว่าจะเป็นการตดิต่อสื่อสารกนัผ่านแอปพลเิคชนั Line 
Email และ Facebook ที่ท าหน้าที่คล้ายกันกบั “ส านักงานหรือหน่วยงาน” แต่เป็นในรูปแบบของออนไลน์  
ทีจ่ะสามารถใหบ้รกิารได้จ านวนมาก ภายใต้บุคคลทีใ่หบ้รกิารเพยีงคนเดยีว และมกีารพฒันาในส่วนของระบบ
ปฏิบตัิงานเฉพาะของหน่วยงานทีจ่ะท าใหผู้้ใชบ้รกิารนัน้สามารถด าเนินการได้โดยทีไ่ม่จ าเป็นต้องเขา้มารบั
บรกิาร รวมถงึเป็น “บรกิารตนเอง” ซึ่งลดภาระงานของผูใ้หบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างดยีิง่ นอกเหนือจากภายหน้า
งานแลว้ ผูส้มัภาษณ์ ยงัไดเ้หน็ดว้ยกบัการใชเ้ทคโนโลยอีอนไลน์เขา้มาแทนทีอ่อฟไลน์ทัง้การใชง้านในระบบ
ภายในและระบบภายนอก ซึ่งจะลดภาระการเกิดขอ้ผดิพลาด รวมทัง้มคีวามรวดเร็วในการปฏิบตังิานทีจ่ะ
ส่งผลใหผู้ร้บัหน้าทีต่่อนัน้ สามารถด าเนินการไดร้วดเรว็มากยิง่ขึน้ 

1.2.2 ผูท้ีไ่ม่ใหก้ารสนับสนุนต่อโครงสรา้งปัจจุบนั ไดม้องเหน็ว่า โครงสรา้งของหน่วยงานทีไ่ด้
น าเทคโนโลยบีางอย่างเขา้มาใชน้ัน้ ยงัไม่สามารถใชง้านไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ มชี่องว่างของผูป้ฏบิตังิาน
มากจนเกนิไป ท าใหก้ารท างานนัน้มคีวามรูส้กึทีต่ดิขดั รวมถงึการทีห่น่วยงานยงัไม่มคีวามพรอ้มในระดบัทีจ่ะ
สามารถแก้ปัญหาในทุกความผดิพลาดทีเ่กดิขึน้ไดร้วดเรว็พอ นัน้หมายถงึ ภาระจะตกไปสู่ผูท้ีป่ฏบิตังิานนัน้
จะต้องรบัภาระมากยิง่ขึน้ อนัส่งผลให้การทีจ่ะสร้างความรวดเร็ว จะต้องถูกบัน่ทอนลงไป และไม่นับปัจจยั
ภายนอกที่เกี่ยวกับผู้มารับบริการที่ไม่มีความเข้าใจในตัวระบบ อาจส่งผลท าให้บุคลากรคนนัน้สูญเสีย
ประสิทธิภาพในการท างานของช่วงเวลานัน้ไปเลย เปรียบเสมือนกับฟันเฟืองที่ติดขดั 1 อนั จะส่งผลต่อ
ประสทิธภิาพมวลรวมอย่างชดัเจน 

1.3. มติผิลตอบรบั หรอืหมายถงึ ภาพลกัษณ์ทีไ่ดร้บัมาจากการตระเตรยีมขอ้ 1 และ 2 ที่ไดก้ล่าว
มาไดข้า้งตน้ ซึง่ผูส้มัภาษณ์ทัง้ 5 คนนัน้ ไดใ้หค้วามเหน็ทีเ่หมอืนกนั โดยแบ่งออกเป็นมุมมอง 2 มุม คอื 
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1.3.1 มุมมองในภาคผู้รับบริการ หรือที่นี้หมายถึง ประชาชน โดยมีความเห็นตรงกัน คือ 
ประชาชนนัน้ยงัขาดความเขา้ใจในหน่วยงานเกีย่วกบัภาษีทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งเป็นอย่างมาก โดยอ้างองิได้
ทัง้ขอ้มลูในแต่ละปีของการเสยีภาษ ีจ านวนผูเ้ขา้มารบับรกิาร และขอ้สอบถามทีเ่กดิขึน้จากการปฏบิตังิานนัน้ 
เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัว่า ประชาชนนัน้ยงัขาดความเขา้ในใจทุกมุมมองของภาษีทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งเป็น
อย่างมาก อีกทัง้เสริมด้วย ความล่าช้า ในรูปแบบของความไม่ทนัสมยั ที่หน่วยงานยงัคงมกีารใช้ไม่ยอม
ปรับเปลี่ยน ที่เป็นที่พูดถึงมากที่สุดคือ ระบบเอกสาร ที่ถือเป็นปัญหาและอุปสรรคใหญ่ที่สุดที่ผู้ให้การ
สมัภาษณ์ทัง้ 5 คนนัน้ได้ให้ความเห็นไปในทิศทางเดียวกัน ที่ส่งผลต่อระบบงานภาพรวมทัง้หมดให้ทัง้
หน่วยงาน อีกทัง้ขอ้มูลด้านความรู้ ความเขา้ใจ ที่เป็นสิง่สื่อสารที่หน่วยงานจ าเป็นจะต้องสร้างขึ้น เพื่อให้
ผูร้บับรกิารนัน้มคีวามเขา้ใจมากทีสุ่ด ยงัเป็นปัญหาทีม่อียู่ในปัจจุบนัไม่สามารถแกไ้ขได ้ตรงนี้นัน้จะส่งผลต่อ
ผูใ้หบ้รกิารจ าเป็นตอ้งใชเ้วลาในการใหบ้รกิารมากขึน้ โดยการเพิม่ขึน้ในทีน่ี้นัน้ เป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้นอกเหนือจาก
โครงสร้างของงานนัน้หมายถึง ประสิทธิภาพที่แท้จริงนัน้จะถูกลดลง แม้จะเพียง 1 หรือ 2 บุคคลก็ตาม 
นอกเหนือจากขา้งต้นแล้ว ยงัมีในส่วนความแม่นย า ความถูกต้องจากการใช้เทคโนโลยเีขา้มาแทนที่ผ่าน  
กลยุทธท์ีท่างหน่วยงานไดว้างแผนไวใ้หเ้ป็นส่วนร่วมในโครงสรา้งองคก์รนัน้ ยงัไม่มชีดัเจนหรอืแม่นย า 100% 
อนัหมายถงึ ความผดิพลาดทีถ่งึแมจ้ะเลก็น้อย อาจก่อใหเ้กดิ “การใหบ้รกิารใหม่” ทีจ่ะเป็นการเพิม่ภาระของ
งานมากกว่าลดภาระของงาน รวมถงึถา้บุคลากรนัน้ขาดความเขา้ใจอย่างถ่องแทใ้นตวัเทคโนโลยนีัน้แลว้ กย็ิง่
สรา้งความสบัสนทัง้ตวัของผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิาร 

1.3.2 มุมมองในการสื่อสาร หรอืทีน่ี้ หมายถงึ หน่วยงานดา้นภาษีทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ยงัไม่
สามารถตอบสนองได้อย่างเต็มประสิทธภิาพ อ้างอิงจาก ในข้อ 1.3.1 จะเห็นได้ว่า ประสิทธิภาพของการ
สื่อสารเกี่ยวกับภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง ยังคงไม่สามารถสร้างความแตกต่างให้เข้าใจในมุมมองของ
ประชาชนได้ รวมไปถึงการสื่อสารภายในนัน้ การน าเทคโนโลยีใหม่เข้ามาเป็นส่วนหนึ่งของโครงสร้าง
หน่วยงานนัน้ ก่อให้เกิดช่องว่าง (Gap) ในการสื่อสารที่มากขึ้น ขาดความเขา้ใจกนัในตวัขอ้ความ มคีวาม
ผดิเพีย้นในการสื่อสาร อนัเนื่องมาจากความเขา้ใจขัน้พืน้ฐานของแต่ละบุคคลนัน้แตกต่างกนั 
 จากขา้งต้นทีก่ล่าวมานี้ได้เหน็ว่า ผูใ้หบ้รกิาร นัน้ยงัคงมปัีญหาสะสมทีเ่กิดขึ้นมาจากทางภายนอก 
อนัได้แก่ การสื่อสารที่ไม่สามารถสร้างความตอบสนองต่อกลุ่มเป้าหมาย ความเขา้ใจของประชาชนในทัง้
มุมมองของหน้าทีต่นเองและการรบัผดิชอบ หรอืการเขา้มารบับรกิารทีจ่ะต้องเตรียมพร้อม และทางภายใน 
ไดแ้ก่ การสื่อสารทีม่คีวามเขา้ใจคลาดเคลื่อนจากตวัขอ้ความ การใชง้านเทคโนโลยทีีไ่ม่ถูกตอ้ง การไม่เขา้ใจ
ตวัของระบบการท างานของโครงสรา้งในหน่วยงาน เป็นต้น ทีเ่ป็นตวัส่งผลใหโ้ครงสรา้งของหน่วยงานยงัคง
ไม่มคีวามแขง็แรง แขง็แกร่งทีจ่ะสามารถควบคุมดูแลใหฟั้นเฟือง ซึ่งหมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารนัน้ 
สามารถบรรลุผลลพัธ์ออกมาไดอ้ย่างทีค่าดหมาย อนัจะส่งผลต่อใหก้ลยุทธ์ทีท่างหน่วยงานนัน้ไดต้ัง้ใจไวไ้ม่
สามารถถูกท าใหเ้กดิการสมัฤทธิผ์ลได ้ 
 ดงันัน้ จึงสามารถวิเคราะห์ได้ว่า ในปัจจุบนัตัวหน่วยงาน สามารถสร้างโครงสร้างหน่วยงานที่
สามารถสร้างกระบวนการของงานได้ออกมาอย่างมีประสิทธิภาพในระดับหนึ่ง ที่จะท าให้บุคลากรหรือ
ประชาชนนัน้สามารถด าเนินงานไปได้อย่างราบรื่น อนัส่งผลต่อกลยุทธ์ที่ทางหน่วยงานนัน้ได้น ามาใช้เอง  
มปีระสทิธภิาพมากพอทีจ่ะสรา้งการบรรลุเป้าหมายได ้แต่ยงัคงไวซ้ึ่งอุปสรรคปัญหาทัง้ในดา้นของกลยุทธ์ คอื 
ช่องว่างในการปฏิบตัิงานและหลกัการนัน้ ยงัคงมคีวามเหลื่อมล ้ากนัอย่างเห็นได้ชดั ทัง้ในมติิของหลกัการ
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ความเขา้ใจของผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ต้บงัคบับญัชา และในมติขิองการปฏบิตังิานทีไ่ม่สามารถด าเนินการได้
เตม็รปูแบบ และดา้นโครงสรา้งทีย่งัคงมชี่องโหว่ของการท างานในช่วงรอยต่อของระบบออฟไลน์ และออนไลน์นัน้ 
ยงัคงมคีวามไม่เขา้กนัและไม่สามารถแทนทีก่นัในมุมมองทีว่่าจะสามารถสรา้งประสทิธภิาพทดแทนซึง่กนัและกนั 
 2. มิติภายในตวัขบัเคลื่อน ซ่ึงในส่วนของตวัขบัเคลื่อนน้ี สามารถแบ่งการวิเคราะห์ออกได้
เป็น 2 มุมมอง คือ มุมมองในด้านของแรงงานและมุมมองสภาพแวดล้อม 

2.1 มุมมองในดา้นของแรงงาน อนัไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร, ทกัษะและรูปแบบของการปฏบิตังิานใน
งานของการใหบ้รกิารประชาชนดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง 
 จากขอ้สมัภาษณ์ในขอ้ที ่2 และ 3 จะเหน็ไดว้่า บุคลากรทัง้หมดนัน้มทีกัษะความสามารถในหน้าที่ 
ที่ตนปฏิบตัิงานอยู่แล้วนัน้หมายถึง ความรบัผดิชอบในหน้าที่ของตนเองนัน้ไม่จ าเป็นที่จะต้องได้รบัความ
สนับสนุนในดา้นของบุคคล แต่จะเป็นในดา้นของขอ้มลูทีเ่กี่ยวขอ้งทัง้ภายใน ทีห่มายถงึ การเชื่อมต่อกนัของ
ข้อมูลที่จะเป็นส่วนส่งเสริมให้การท างานนัน้มีประสิทธภิาพมากขึ้น และการสนับสนุนของการอ้างอิงของ
แหล่งขอ้มูลที่บุคลากรสามารถหยบิเลอืกใชง้านไดต้ามความต้องการ ท าให้เกิดความยดืหยุ่นในการท างาน
ทีม่ากขึน้ อนัส่งผลใหก้ารท างานของบุคลากรนัน้จะมคีวามสมัพนัธก์นั เพื่อเกื้อหนุนกนัใหง้านสามารถบรรลุ
ล่วงไปไดด้ว้ยด ีจากขอ้สงัเกตในส่วนของกระบวนการปฏบิตังิานทีไ่ดส้มัภาษณ์นัน้ พบว่า ทุกคนมทีศิทางของ
การสมัภาษณ์ไปในทางเสน้ตรงเดยีวกนั นัน้กค็อื ภาคงานโครงสรา้งและภาคประชาชนผูร้บับรกิาร จงึท าให้
ได้เห็นว่า บุคลากร นัน้มคีวามสามารถ และทกัษะที่ไม่มคีวามแตกต่างกนัมาก โดยความแตกต่างจุดนี้นัน้
ไม่ได้ส่งผลในการปฏิบตัิงานนัน้ถูกลดประสทิธภิาพลง แต่ยงัเป็นการเกื้อหนุนกันให้การท างานนัน้มีความ
ราบรื่นและมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้หากสามารถเขา้ถงึจุดทีบุ่คลากรไดก้ล่าวถงึถูกต้อง ส่วนใหญ่แล้วบุคลากร
นัน้จะใหน้ ้าหนักไปในดา้นของงานทีป่ฏบิตัมิากกวา่การใหค้วามส าคญัในเรื่องของบุคคล เน่ืองดว้ยประสทิธผิล
จากงาน ย่อมจะมาจากการปฏบิตั ิจงึท าใหโ้ดยส่วนใหญ่แลว้จะสามารถเขา้ใจไดถ้งึทศิทาง แนวคดิการท างาน 
และรูปแบบของการท างานที่จะต้องรอบคอบ รดักุม ในการท างานที่จะท าให้ประชาชนผู้มาเขา้รบับรกิารมี
ประสทิธผิลมากทีสุ่ด ซึ่งตรงนี้จะสามารถเหน็ผลการสมัภาษณ์ไดว้่า บุคลากร นัน้จะมคีวามกงัวลเป็นอย่าง
มากเกี่ยวกบัรูปแบบงานทีม่คีวามรอบคอบสูง จะไม่ไดใ้ห้น ้าหนักกบัการทีเ่ขา้กนัได้กบัหน่วยงาน หรอืกค็อื 
การทีต่วับุคลากรนัน้มคีวามเป็นมอือาชพีในหน้าทีข่องตนเอง 
 ดงันัน้ จงึสามารถวเิคราะหอ์อกมาโดยสรุปไดว้่า ในดา้นของทกัษะและบุคลากรของหน่วยงานนัน้ถอื
ว่ามคีวามแขง็แกร่งในระดบัหนึ่งและสามารถทีจ่ะจดัการอุปสรรค ในการด าเนินการของหน่วยงานไดโ้ดยไม่
จ าเป็นทีจ่ะตอ้งมกีารสนับสนุนดา้นบุคคลเขา้มา แต่จะมกีารอ้างองิถงึการสนับสนุนด้านขอ้มลูทีจ่ะต้องการใช ้
เพื่อใหก้ารสรา้งประสทิธภิาพของการท างานมากยิง่ขึน้ โดยบุคลากรในสายการใหบ้รกิารประชาชนดา้นภาษี
ทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งนัน้ ไม่ไดม้ขีอ้ขดัแยง้ ขอ้อุปสรรคทีม่ตี่อตวับุคลากรดว้ยกนั อนัสื่อถงึการไม่มชี่องว่าง
หรอืช่องโหว่ที่จะมผีลต่อการปฏิบัตงิานได้อย่างมปีระสทิธภิาพ อีกทัง้ตวับุคลากรเองมคีวามรบัผดิชอบต่อ
หน้าที่ของตนอย่างยิง่ จงึไม่พบขอ้ขดัแย้งใดที่จะมผีลกบัโครงสร้างการปฏิบตัิงาน เพยีงแต่ว่าในด้านของ
รูปแบบการปฏบิตัทิีม่จี าเป็นต้องมคีวามรอบคอบและความแม่นย าสูงนัน่เอง ทีจ่ะท าใหเ้กดิขอ้กงัวล และยงั
เสริมให้เห็นว่าการเกิดเหตุการณ์ลักษณะนี้  จะท าให้เกิดความกังวลใจในการปฏิบัติงาน อันจะส่งผล
ประสทิธภิาพของงานใหบ้ัน่ทอนลงไปนัน้เอง 
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2.2 มุมมองสภาพแวดล้อม ได้แก่ ด้านค่านิยมร่วมของการปฏิบตัิงาน ในงานของการใหบ้รกิาร
ประชาชนดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง 
 จากขอ้สมัภาษณ์ขอ้ที่ 4 นัน้ ผู้ให้สมัภาษณ์ยงัคงมมีุมมองและพุ่งเป้าหมายไปในทศิทางเดยีวกนั 
โดยจากขอ้สงัเกตจะใหค้่านิยมในเรื่องของการปฏบิตังิานมากกว่าสิง่อื่นใดทีส่่งผลต่อการปฏบิตังิานใหบ้รกิาร
นัน้จะมีประสิทธิภาพหรือไม่ โดยเราสามารถอ้างอิงจากข้อสัมภาษณ์ที่ผู้ให้สัมภาษณ์ได้ให้มาทัง้หมดนัน้  
จะกล่าวถงึหวัขอ้หลกั ๆ อยู่เพยีงแค่ 2 ประเดน็ ไดแ้ก่ ภาคปฏบิตัแิละประชาชน ซึง่ทัง้ 2 ประเดน็นัน้เอง เป็น
หวัใจส าคญัของ “งานของการใหบ้รกิารประชาชนด้านภาษีทีด่นิและสิง่ปลูกสร้าง” และนอกเหนือกจากการ
มองเห็นไปในทศิทางเดียวกนัแล้ว การเสนอแนะที่ผู้สมัภาษณ์ได้ให้ไว้ 2 มุมมองนัน้ คือ มุมมองของการ
พฒันาศกัยภาพของการท างานใหบ้รกิารในเชงิของการใชก้ารสนับสนุน ทีไ่ม่ว่าจะเป็นการเตมิเทคโนโลยใีหม้ี
ความสะดวก ถูกต้อง และสามารถเขา้ถึงได้ง่าย เขา้ใจง่าย ทัง้ในมุมของผูใ้หบ้รกิารและมุมของผู้ใชบ้รกิาร 
การเตมิรากฐานของขอ้มูลทีม่คีวามถูกต้อง สะดวกใชง้านไดง้่าย และทนัเวลาต่อการปฏบิตังิาน หรอืการเติม
ข้อมูลสู่ภายนอก โดยให้ค านึกถึงผลลัพธ์ที่จะท าให้การปฏิบัติงานนัน้เป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้น อันส่งผลต่อผู้
สมัภาษณ์ทีจ่ะสามารถสมัฤทธิผ์ลกลยุทธต์ามโครงสรา้งของหน่วยงานทีม่ขี ึน้ได้ 

ดงันัน้ จงึสามารถวเิคราะห์ออกมาโดยสรุปได้ว่า ค่านิยมของหน่วยงานด้านงานบรกิารประชาชน
ด้านภาษีที่ดนิและสิง่ปลูกสร้าง ได้มมีุมมองไปในทศิทางเดยีวกนัคอื “ประสทิธภิาพของงาน” ที่จะมผีลต่อผู้
ใหบ้รกิารนัน้ จะสามารถปฏบิตังิานไดส้ าเรจ็ลุล่วงหรอืไม่ รวมถงึการมองไปถงึการทีส่ามารถขา้มขดีจ ากดัของ
ปัจจุบนั จะต้องมปัีจจยัสิง่อื่นใดเขา้มาเตมิเสรมิใหแ้ขง็แกร่งขึน้ จงึท าใหม้องเหน็ไดว้่า ค่านิยม จะมุ่งเน้นไปที่
ตวัเนื้อของงานบรกิารมากกว่าสิง่อื่นใด 

3. มิติของการพฒันา อนัได้แก่ อุปสรรค ปัญหา การแก้ปัญหาและการปฏิบติังานในงานของ 
การให้บริการประชาชนด้านภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง สามารถแบ่งมุมมองออกเป็น 2 ส่วนได ้ดงันี้  
 ส่วนที ่1 ปัญหาจากภายนอก ณ ทีน่ี้ไดห้มายถงึ ตวัของประชาชน สื่อภายนอก หรอืความเขา้ใจของ
การทีม่หีน่วยงานนัน้ ไม่ไดร้บัการตอบสนองเป็นอย่างมาก  
 ส่วนที ่2 ปัญหาจากภายใน ณ ทีน่ี้ไดห้มายถงึ ตวัของหน่วยงาน สื่อภายในทีไ่ม่ไดร้บัการเชื่อมโยงที่
มากพอสมควรอนัรวมไปถงึ ความพรอ้มเพรยีง ความถูกตอ้งของการตวัสื่อทีใ่ชใ้นนัน้ยงัไม่สามารถตอบสนอง
ได ้100% อนัก่อใหเ้กดิการลดประสทิธผิลแทจ้รงิออกไป  
 ดงันัน้  จงึสามารถวเิคราะห์ออกมาโดยสรุปได้ว่า การพฒันา นัน้ไม่ใช่ค าเกินจรงิที่ควรท าเพราะ
บุคลากรนัน้พรอ้มและเตรยีมพรอ้มต่อการเปลี่ยนแปลง เพื่อทีท่ าใหห้น่วยงานนัน้ไดร้บัการเปลี่ยนแปลงทีจ่ะ
ก่อให้เกิดการข้ามขดีจ ากัดของหน่วยงานให้มีความโดดเด่น ดีขึ้นกว่าที่มี ซึ่ งตรงนี้จากปัญหาและวิธกีาร
แก้ปัญหานัน้ ไดถู้กคดิขึน้จากภาคงานปฏบิตัโิดยตรง อนัหมายถงึ การแก้ปัญหาจากตวัของงานอย่างแทจ้รงิ 
มากกว่าการถูกคิดขึ้นจากภาคหลกัการ ที่อนัหมายถึงการใช้แนวคิด วิธีการผ่านบทความ หนังสือ หรือ
สื่อขอ้มลูนัน้ โดยทุกอุปสรรค ปัญหาทีเ่กดิขึน้ ทางบุคลากรมปีระสทิธภิาพมากพอทีจ่ะกา้วขา้มผ่านไปได้ 

สรปุผลการวิจยั 

จากการศึกษาระบบการปฏิบตัิงานด้านการให้บริการประชาชนด้านภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง 
ของส านักงานเขตสมัพนัธวงศ์ กรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดส้รุปผลการศกึษาไดด้งัต่อไปนี้ 
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 1. กลยุทธ์การด าเนินงานขององค์กรในการให้บริการประชาชนด้านภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง  
มคีวามเหมาะสมในการท างาน หรอืไม่ อย่างไร ผลการศกึษาสรุปไดว้่า 1) กลยุทธข์องหน่วยงานสามารถตอบ
โจทย์ได้ตรงตามพนัธกิจ หน้าที่ของหน่วยงาน แต่ยงัไม่สามารถตอบสนองได้อย่างเต็มที่ 2) จุดประสงค์ของ 
กลยุทธต์อบโจทยไ์ดแ้ต่ยงัตอบสนองไม่ไดเ้ตม็ที ่ 

2. กระบวนการในการปฏิบตัิงานของบุคลากรฝ่ายรายได้สามารถตอบสนองความต้องการในการ
ใหบ้รกิารกบัประชาชนอย่างไร ผลการศกึษาสรุปไดว้่า 1) มกีารพฒันาประสทิธภิาพในการสื่อสารขึน้โดยการ
น าระบบออนไลน์เขา้มาเพิม่เตมิจากออฟไลน์ 2) การพฒันาทีม่ชี่องว่างอยู่ โดยเป็นช่องว่างทีเ่กดิขึน้มาจาก
ยุคสมยัของผูท้ีเ่ขา้มาเป็นส่วนหนึ่งของหน่วยงานนัน้  

3. วฒันธรรมองค์การสามารถปรบัตวัเขา้กบัการใหบ้รกิารดา้นภาษีทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งในปัจจุบนั
อย่างไร ผลการศึกษาสรุปได้ว่า 1) บุคลากรส่วนใหญ่ได้ให้ความส าคญัตามที่ได้รบัมอบหมาย หรือความ
รบัผดิชอบมาเป็นแนวทางในการปฏบิตังิานอยู่เสมอ  

4. ในการปฏบิตังิานฝ่ายรายไดใ้นปัจจุบนั พบปัญหา อุปสรรค หรอืขอ้จ ากดัในการบรกิารประชาชน
ด้านภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างหรือไม่ และหากพบปัญหา จะมีแนวทางในการแก้ไขปัญหานัน้อย่างไร   
ผลการศกึษาสรุปไดว้่า 1) ผูเ้ขา้มาใชบ้รกิารโดยส่วนใหญ่แล้วยงัขาดความรูค้วามเขา้ใจในดา้นของงานภาษี
ทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ทีจ่ะส่งผลให้หน่วยงานยงัไม่สามารถบรรลุเป้าประสงค์ของการสื่อสาร โดยจ าเป็นจะต้องมี
การวางแผนและการรบัฟังมุมมองของผูใ้หบ้รกิารทีเ่ป็นจุดส าคญัใหส้ามารถเขา้ถงึผูร้บับรกิารได ้2) การใชง้าน
ระบบออนไลน์เข้ามาแทนที่ออฟไลน์ ยังไม่สามารถแทนที่กันได้อย่างลงตัว ท าให้ในบางเหตุการณ์นัน้
ออนไลน์ไม่ไดส้รา้งการพฒันา แต่เป็นการสรา้งปัญหาขึน้มาเพิม่ก่อใหเ้กดิการสูญเสยีประสทิธภิาพสูงสุดของ
การท างาน จึงจ าเป็นต้องมีการเก็บวเิคราะห์ปัญหาที่ผ่านมา เพื่อให้สร้างได้ถึงแนวทางการแก้ไขปัญหา  
3) การสรา้งความยดืหยุ่นและความเชื่อมต่อกนัทีเ่ป็นเสน้ทางของการพฒันา โดยปัญหาจากความล่าชา้และ
ขัน้ตอนทีม่ากนัน้ จะส่งผลต่อการท างานทีสู่ญเสยีเวลามากจนเกนิไป จงึต้องมกีารใชก้ารเชื่อมต่อกนั เพื่อให้
สะดวกต่อการน าเขา้ส่งออกการของระบบงาน รวมถงึยงัท าใหเ้ป็นประโยชน์ทัง้ผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิาร 

5. การพัฒนาระบบการให้บริการจัดเก็บภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างควรมีแนวทางอย่างไร  
ผลการศกึษาสรุปไดว้่า 1) การประชาสมัพนัธถ์งึกลุ่มเป้าหมาย โดยผ่านช่องทางต่าง ๆ ผ่านช่องทางออนไลน์ 
ปรบัเปลี่ยนการเขา้สู่ระบบแจ้งความประสงค์ออนไลน์ โดยใช้การเขา้สู่ระบบผ่านช่องไลน์หรือช่องทางอื่น 
เพื่อใหป้ระชาชนผูเ้สยีภาษทีราบถงึหลกัเกณฑแ์ละหน้าทีข่องผูเ้สยีภาษ ี2) การเชื่อมโยงกนัของระบบทีม่กีาร
ใชข้อ้มลูหรอืความเกีย่วขอ้งกนัใหส้ามารถใชง้านไดร้วดเรว็ เขา้ถงึ และตอบสนองไดใ้นระยะเวลาอนัสัน้ที่เป็น
ผลใหป้ระสทิธภิาพของงานนัน้เพิม่สูงขึน้ 3) การพฒันาระบบใหม้คีวามครอบคลุมมากยิง่ขึน้ โดยลดขัน้ตอน
ของการท างานลงใหส้ามารถเขา้ถงึและดงึประสทิธภิาพออกมาใชง้านไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ อนัรวมถงึความ
ถูกตอ้ง สรา้งความโปร่งใส และป้องกนัการทุจรติ    

อภิปรายผลการวิจยั 
จากผลการวจิยัของการศกึษาระบบการปฏบิตังิานการใหบ้รกิารประชาชนดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง

ของส านักงานเขตสมัพนัธวงศ ์กรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดส้รุปผลการศกึษาโดยอา้งองิในหลกัการของ 7-S ของ 
McKinsey (1980, อา้งถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566ก, หน้า 9-11) จะสามารถอธบิายไดด้งัต่อไปนี้ 

1. กลยุทธ์ (Strategy) ของฝ่ายรายได้ ด้านงานการให้บรกิารประชาชนด้านภาษีที่ดนิและสิง่ปลูกสร้าง 
เป็นกลยุทธ ์ทีเ่น้นผลสมัฤทธิข์องตวังานและการตอบสนองต่อประชาชนผูเ้ขา้มารบับรกิารเป็นหลกั จงึเป็นการ
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ใช้ระบบการวางแผนในการน าผลลพัธ์ (Result) ย้อนกระบวนการ (Backward) แนวความคิดกลบัมาสู่ตวั
หน่วยงาน กล่าวคอื การจดัตัง้ผูใ้หบ้รกิารออกเป็นหน่วยแยกกนั และมกีารเรยีงล าดบัของสายผูบ้งัคบับญัชา 
ทีม่หีน้าทีค่วามรบัผดิชอบมากน้อยตามล าดบั อยู่ภายในหน่วยนัน้ เป็นหนึ่งในวธิอีอกแบบทีท่ าใหค้รอบคลุม
ไดถ้งึทุกปัญหาทีจ่ะเกดิขึน้นัน้ สามารถทีจ่ะแก้ไขได ้ณ วนัเวลาดงักล่าว ซึ่งในแนวคดินี้นัน้ จะสามารถตอบ
โจทย์ตามทีต่อ้งการไดอ้ย่างแน่นอน เพยีงแต่ว่า การใชว้ธินีัน้จ าเป็นทีจ่ะตอ้งใชท้รพัยากรในการวางแผนงาน
อยู่พอสมควร เนื่องด้วยการครอบคลุมถึงปัญหานัน้ จะถูกน ามาคิดเป็นหนึ่งกลยุทธ์ส าหรับการแก้ไข  
จากขา้งตน้นี้นัน้จะท าใหเ้ราไดพ้บว่า กลยุทธท์ีท่างฝ่ายรายได ้ใชใ้นงานการใหบ้รกิารประชาชนดา้นภาษทีีด่นิ
และสิง่ปลูกสรา้ง มคีวามแขง็แกร่งอยู่ภายในตวัเอง และผูท้ีอ่ยู่ภายในกลยุทธ์ดงักล่าว สามารถรบัรูไ้ปได้ใน
ทศิทางเดยีว ถงึแมว้่าในทางการปฏบิตันิัน้อาจมคีวามแตกต่างอยู่บ้าง แต่ยงัคงไวซ้ึง่ผลลพัธท์ีต่ ัง้เป้าหมายไว้
เพื่อบรรลุสมัฤทธิผ์ลตามทีต่ัง้ไว ้จงึท าใหต้วัหน่วยงานนัน้จะตอ้งมกีารแลกเปลี่ยนมุมมองของแต่ละขัน้ล าดบั
ผู้บงัคบับญัชา เพื่อการปรบัเปลี่ยนกลยุทธ์นัน้ให้มีค าว่า “หลกัวิชาการ” น้อยกว่า “ภาคปฏิบตัิ” เพื่อเป็นการ
ปรบัปรุงกลยุทธ ์ไม่ใหเ้กดิขอ้ผดิพลาดทีอ่าจเกดิขึน้มาจาก 2 มุมมอง คอื มุมมองของผูอ้ยู่ภายใตท้ีจ่ะหลงทาง
ไม่เขา้ใจถงึกลยุทธเ์ป้าหมายของหน่วยงาน และมุมมองของความลา้สมยั ทีไ่ม่สามารถใชง้านไดจ้รงิ เป็นเพยีง
แค่แนวคดิทีม่คีวามเด่นแต่ไม่สามารถน าไปด าเนินการไดจ้รงิ ดงันัน้แล้ว กลยุทธ์ทีท่างฝ่ายรายไดใ้ชใ้นงาน
การใหบ้รกิารประชาชนดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งทีม่อียู่ในปัจจุบนั จะตอ้งมกีระบวนการปรบัปรุงอยู่เสมอ 
เพื่อไม่ให้ถูกลดทอนความแขง็แกร่งในทศิทางของกลยุทธ์ที่จะมผีลต่อการด าเนินการของหน่วยงาน ว่าจะ
สามารถบรรลุผลตามทีต่อ้งการไดห้รอืไม่ 

2. โครงสรา้ง (Structure) ทีเ่ป็นผลต่อเนื่องมาจากกลยุทธ์ขา้งต้น เราจะเหน็ไดว้่า กลยุทธ์ทีม่คีวาม
แขง็แกร่ง ย่อมจะสรา้งโครงสรา้งหน่วยงานใหม้คีวามแขง็แกร่งไดเ้ชน่กนั ซึง่โครงสรา้งในปัจจุบนัสามารถตอบ
โจทย์ได้ครอบคลุมทุกบริบทที่จะมีปัญหา รวมถึงการแก้ไขในหน้าที่ที่มีความซ ้าซ้อนในโครงสร้างของ
หน่วยงาน โดยโครงสรา้งหน่วยงานในปัจจุบนันัน้สามารถด าเนินการมาได้อย่างราบรื่นไม่เกดิปัญหาทัง้ในดา้น
ของวชิาการและการปฏบิตักิาร อกีทัง้มคีวามเขา้ใจงา่ย เขา้ถงึไดง้า่ย และมโีครงสรา้งทีเ่กือ้หนุนกนัและกนั ทีจ่ะมี
ผลต่อการด าเนินการที่ราบรื่นด้วยเช่นกนั ดงันัน้แล้ว โครงสรา้งของทีท่างฝ่ายรายได ้ ใชใ้นงานการใหบ้รกิาร
ประชาชนดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ทีม่อียู่ในปัจจุบนั จะตอ้งมกีารวเิคราะหห์น้าทีก่ารงานทีจ่ะตอ้งผนวก
รวมกนักบัการน าเขา้มาซึ่งเทคโนโลยตี่างๆ นัน้ มคีวามซ ้าซ้อนหรอืสามารถลดขัน้ตอนใหก้ารประสานงานนัน้
เหลอืน้อย แต่จะตอ้งค านึงถงึประสทิธภิาพของการปฏบิตังิานเป็นหลกัดว้ยเช่นกนั 

3. ระบบ (System) ทีเ่ป็นส่วนเสรมิแต่งใหก้บัโครงสรา้งขา้งตน้ ใหม้คีวามเขา้กนัได ้เป็นเหมอืนกบั
แผนที ่ทีน่ าทางใหแ้ต่ละจุดสามารถเขา้มาถงึได ้โดยสามารถแบ่งระบบในฝ่ายรายได ้ดา้นงานการใหบ้รกิาร
ประชาชนดา้นภาษีทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง เป็น 2 ระบบ คอื ระบบบุคลากรทีม่กีารเชื่อมโยงกนัตามขัน้ล าดบั
ของผูบ้งัคบับญัชา ทีจ่ะมผีลต่องานขอบเขตความสามารถในการรบัผดิชอบ ซึง่ในปัจจุบนัไดม้กีารวางรากฐาน
ของแต่ละบุคลากรไดอ้ย่างมคีวามชดัเจน และการใชข้ ัน้ล าดบัทีม่ผีลต่อการรบัผดิชอบตามขอบเขตงาน ท าใหผู้ท้ี่ 
เขา้มาสามารถเขา้ถงึการแก้ปัญหาอย่างแทจ้รงิ และระบบขอ้มลูสนับสนุนการปฏบิตังิาน ทีเ่ป็นปัจจยัหลกัให้
การด าเนินการนัน้สามารถลุล่วงไปไดด้ว้ยด ีโดยมกีารเสรมิเตมิแต่งเทคโนโลยอีอนไลน์มาช่วยเหลอื การท างาน 
ให้มีความสะดวก รวดเร็ว และลดทรพัยากรที่จะต้องใช้อย่างเห็นได้ชดั รวมถึงการน าเทคโนโลยขีองการ
บรกิารตวัเอง (Service yourself) มาเป็นตวัสร้างการเขา้ถงึไดง้่าย ลดภาระของหน้าที่งาน ซึ่งอาจหมายถงึ 
การมผีูใ้หบ้รกิารเพิม่ขึน้มาอกี 1 บุคคลกว็่าได ้ดงันัน้แล้ว ระบบของทีท่างฝ่ายรายได ้ใชใ้นงานการใหบ้รกิาร
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ประชาชนด้านภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างที่มอียู่ในปัจจุบนั จะต้องมีการปรบัปรุงให้มคีวามรดักุม ถูกต้อง 
รอบคอบ และเขา้ถงึไดง้่ายมากยิง่ขึน้ รวมถงึในเรื่องของระบบบุคคลนัน้จ าเป็นต้องมกีารรบัฟังถงึ “ปัญหาที่
แท้จริง (Real Problem)” เพื่อน ามาใช้ในการวางแผนระบบ และระบบของข้อมูลสนับสนุน ที่จะต้องมีการ
ยกระดบัใหถ้งึ “ปัจจุบนัมากทีสุ่ด (Real Time)” เพื่อการสนับสนุนของผูใ้หบ้รกิาร และลดขอ้ผดิพลาดไดม้ากทีสุ่ด 

4. บุคลากร (Staff) ของฝ่ายรายได ้ดา้นงานการใหบ้รกิารประชาชนดา้นภาษีทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง 
ทุกคนมปีระสทิธภิาพในการปฏบิตังิานในหน้าทีข่องตนเองไดอ้ย่างดเียีย่มอยู่แลว้ เน่ืองจากเหตุผลในเรื่องของ
การท างานและการแก้ปัญหาในส่วนของงาน ของตนเองนัน้ ทางบุคลากรฝ่ายรายไดไ้ม่ไดม้ขีอ้ตดิขดัหรอืขอ้
ปัญหา ทีจ่ะท าใหง้านทีร่บัผดิชอบของตนเองนัน้ขดัขอ้ง โดยส่วนใหญ่แลว้ในสภาวะเวลาทีต่อ้งรบัผดิชอบตาม
หน้าทีน่ัน้ บุคลากรฝ่ายรายไดส้ามารถปฏบิตังิานไดอ้ย่างด ีและสามารถทดแทนช่วยเหลอืงานกนัได ้ถงึแมว้่า
การทดแทนนัน้จะไม่สามารถทดแทนไดเ้ตม็ทีเ่หมอืนกบัคนทีป่ระจ าอยู่ แต่สามารถท าใหง้านผ่านลุล่วงไปได ้
ผ่านการสนับสนุนของเพื่อนร่วมงาน ดงันัน้แล้ว บุคลากรทีท่างฝ่ายรายได ้ดา้นงานการใหบ้รกิารประชาชน
ดา้นภาษีทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งทีม่อียู่ในปัจจุบนั มปีระสทิธภิาพในการปฏบิตังิานอยู่แล้ว และมคีุณภาพมาก
เพยีงพอต่อการพฒันาเพื่อการสนับสนุนงานใหส้ามารถผ่านลุล่วงไปไดใ้นทุกๆ กรณี อกีทัง้นี้ตวับุคลากรยงัมี
การเปิดกว้างต่อการพฒันาที่นอกเหนือไปจากปัจจุบนั เช่น การเขา้มาของเทคโนโลยทีีไ่ม่มขีอ้ตดิขดัในการ
น าไปใชก้ารปรบัปรุงของระบบงาน ทีย่นิดเีรยีนรูเ้พื่อการปฏบิตังิานทีด่ขี ึน้ เป็นตน้ 

5. ทกัษะ (Skill) เป็นส่วนลกึจากในตวัของบุคลากร ทีจ่ะบ่งบอกถงึประสทิธภิาพทีแ่ทจ้รงิของบุคลากร
คน ๆ นัน้ ว่ามคีวามสามารถหรอืประสทิธภิาพมากน้อยเพยีงใด โดยจากการที่ได้เห็นในตวัของบุคคลนัน้  
มีความเป็นมืออาชีพมากเพียงพอในหน้าที่ของตนเองแล้วนัน้ อย่างน้อยทกัษะที่บุคลากรทุกคนของฝ่าย
รายได ้ดา้นงานการใหบ้รกิารประชาชนดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งมคีอื “ความรบัผดิชอบในหน้าทีข่องตน
ในรูปแบบ One-service” ซึ่งหมายถึงสามารถ บรกิารจดัการงานของตนใหค้รบจบได้ภายในตวัคน ๆ เดยีว 
หรอือาจเหมอืนกบัค าว่า “หนึ่ง ต่อ หนึ่ง” ที่จะท าใหป้ระสทิธภิาพของงานนัน้ไม่กระทบต่อกระบวนการของ
งาน และสิง่ทีส่ามารถเหน็ไดน้ัน้คอื ความรูค้วามสามารถในดา้นของสายอาชพีตวัเองนัน้ อยู่ในเกณฑค์่อนขา้ง
สงู เนื่องจาก ภาระงานหน้าทีข่องทางผูใ้หบ้รกิารนัน้ จ าเป็นตอ้งมกีารใหค้วามรู ้วธิกีาร หรอืแนวทางของผูเ้ขา้
รบับริการอยู่เสมอ จึงต้องมีการจดัการองค์ความรู้ของตวัเอง อนัเนื่องมาด้วยการประชาสมัพนัธ์จากทาง
หน่วยงานนัน้ยงัไม่ได้มคีวามเขม้แขง็มากเพยีงพอ จงึก่อใหเ้กิดภาระงานด้านความเขา้ใจ และนึกคดิความ
จ าเป็นนัน้ตกไปอยู่ทีผู่ใ้หบ้รกิาร หากผูใ้หบ้รกิารไม่มอีงค์ความรูม้ากเพยีงพอนั ้น กจ็ะไดท้ าใหก้ารบรกิารไม่
สามารถเกดิผลสมัฤทธิส์ าเรจ็ในเป้าหมายได ้ซึง่ปัจจุบนันัน้ ยงัสามารถด าเนินการไดโ้ดยไม่เกดิขอ้พพิาททีใ่ช้
ระยะเวลานาน จงึเป็นการสื่อไดว้่า ความรู ้ความสามารถในสายอาชพีของบุคลากรฝ่ายรายได ้มปีระสทิธภิาพ
มากเพยีงพอ ดงันัน้แล้ว ทกัษะบุคลากรของฝ่ายรายไดท้ีม่อียู่ในปัจจุบนันัน้ มทีัง้คุณภาพและประสทิธิภาพ  
ในมุมมองของหน้าทีง่านทีร่บัผดิชอบและมุมมองของตวับุคคลนัน้ ๆ จากขา้งต้นทีไ่ดก้ล่าวไว ้จงึท าใหปั้จจยั
ในดา้นของการเตบิโตหรอืการพฒันานัน้ ไม่เกดิขอ้ตดิขดั เพราะบุคลากรทุกคนมทีกัษะความพรอ้มของการ
ปฏบิตังิานในสายงานของตนเองอยู่แลว้นัน้เอง 

6. รูปแบบ (Style) ในส่วนนี้จะมคีวามคล้ายคลงึกนักบัในหวัขอ้ของ “โครงสรา้ง” แต่เป็นการเจาะลกึ
ในเรื่องของการลงมอืปฏบิตัมิากกว่า ซึง่จากทัง้ในระบบและโครงสรา้ง ทีไ่ดก้ล่าวถงึไปในขา้งตน้แลว้นัน้ จะพบว่า 
รปูแบบทีท่างหน่วยงานใช ้จะเน้นไปทีคุ่ณภาพของผลลพัธแ์ละความพงึพอใจของประชาชนเป็นทีต่ัง้นัน้ หมายถงึ 
การกระจายของงานและการออกแบบของการท างานนัน้ จะเน้นไปทีก่ารครอบคลุมถงึงานทัง้หมด และสามารถ
ด าเนินการจบไดเ้พยีงตวัคนเดยีว โดยมกีารออกแบบผูใ้หบ้รกิารมคีรบทุกล าดบัชัน้ผูบ้งัคบับญัชา ซึง่หมายถงึ 
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การครอบคลุมถึงขอบเขตในความรบัผดิชอบให้สามารถด าเนินการ ณ เวลาดงักล่าว (Real Time) ได้มาก
ทีสุ่ดเท่าทีม่ากได ้เป็นการสื่อถงึประสทิธผิลดา้นความรวดเรว็ (Speed) ของการด าเนินงาน และดว้ยการทีม่ี
ผูบ้งัคบับญัชาทุกล าดบัชัน้ จงึสามารถทีด่แูลความถูกตอ้งไดห้ลายๆ มติมิากยิง่ขึน้ไปดว้ย ดงันัน้ รปูแบบทีท่าง
ฝ่ายรายไดม้อียู่ในปัจจุบนันัน้ เป็นการมุ่งเน้นไปที่ “ความส าเรจ็ของตวังานและความพงึพอใจของประชาชน ” 
ซึ่งถือเป็นรูปแบบที่มีแนวทางปฏิบตัิงาน และการตอบสนองที่เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับกลยุทธ์ และ
เป้าหมายของหน่วยงานไดเ้ป็นอย่างด ีซึง่จุดน้ีท าใหก้ารเตบิโตหรอืพฒันาหน่วยงาน จะสามารถกระท าการได้
งา่ยยิง่ขึน้ เพราะรปูแบบของหน่วยงานนัน้ เป็นไปไดท้ศิทางเดยีวกนักบัความตอ้งการ 

7.ค่านิยมร่วม (Shared Value) ของการปฏิบตัิงาน จะสามารถเห็นได้จากในหวัข้อของรูปแบบ  
เป็นแนวทางไดว้่าในหน่วยงานไดมุ้่งเน้นในตวัของประสทิธภิาพของงาน และตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ประชาชนผูเ้ขา้มาใชบ้รกิารใหด้ทีีสุ่ด จงึเป็นการสื่อออกถงึภายในหน่วยงานจะตอ้งมกีารพดูคุยในเรื่องของงาน
ทีร่บัผดิชอบ และมกีารมุ่งเน้นในการปฏบิตังิาน และสามารถพบไดว้่า เป้าหมายของบุคลากรทีปั่จจุบนัไดม้กีาร
พยายามแกไ้ข หรอืพบว่าเป็นปัญหาเหมอืนกนั กค็อื ประชาชนยงัมคีวามรูใ้นดา้นของภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสร้าง 
ไม่มากพอ ก่อใหเ้กดิการใหค้วามรูห้รอืชีแ้จงเหตุและผลกบัทางประชาชนอยู่บ่อยครัง้ จากเหตุการณ์นี้เองจงึ
เป็นการเน้นย ้าไปอีกว่า ค่านิยม ที่ทางหน่วยงานมขีึน้นัน้ ได้ตกไปอยู่ในการตอบสนองประชาชน อีกทัง้ยงั
เป็นตวัเสรมิกลบัใหท้างหน่วยงานจะตอ้งมกีารคดิ วเิคราะห์และปรับปรุงระบบงานใหม้สีามารถตอบสนองได ้
นอกเหนือจากเรื่องขา้งตน้แล้วนัน้ ภายในหน่วยงานไม่ไดม้กีารแบ่งแยกอ านาจหน้าทีแ่บบเฉพาะเจาะจง แต่เป็น 
รูปแบบของการยดืหยุ่น โอกาสทีจ่ะก้าวเดนิพฒันาต่อไปขา้งหน้านัน้เป็นไปไดง้่ายยิง่ขึน้ ดงันัน้แล้ว ค่านิยม
ของฝ่ายรายได ้ในดา้นงานการใหบ้รกิารประชาชนดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งในปัจจุบนันัน้ มคีวามพรอ้ม
ในการปรบัเปลี่ยนไปตามบรบิทของหน่วยงานซึ่งเป็นไปตามกลยุทธ์ โครงสร้าง หรอืระบบของหน่วยงาน  
เพื่อการตอบสนองต่อประชาชนทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารอย่างดทีีสุ่ด รวมถงึมปีระสทิธภิาพและคุณภาพทีจ่ะส่งเสรมิ
ใหห้น่วยงาน สามารถบรรลุตามกลยุทธข์องหน่วยงานทีว่างไว ้อนัก่อใหเ้กดิผลสมัฤทธิใ์นการปฏบิตังิาน 

อุปสรรค ปัญหา การแก้ปัญหาและการปฏบิตังิานในด้านงานของการใหบ้รกิารประชาชนดา้นภาษีที่ดนิ
และสิง่ปลูกสรา้ง ทีจ่ะมผีลต่อปัจจยัการพฒันานัน้ ไดแ้ก่ 
 1. ปัญหาและอุปสรรค ทีท่างฝ่ายรายได ้ดา้นงานการใหบ้รกิารประชาชนดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสร้าง 
ก าลงัเผชญิอยู่ในปัจจุบนันัน้สามารถแบ่งออกมาไดเ้ป็น 2 ดา้นหลกัๆ ไดแ้ก่  

1.1 ปัจจยัภายในหน่วยงาน ซึ่งจะสามารถแบ่งออกมาได้เป็น 2 หวัข้อหลกั คือ 1 ) ระบบการ
ท างานในปัจจุบนัที่ยงัขาดเรื่องของการเชื่อมโยงกนัภายใน 2 ) การเขา้มาแทนทีข่องเทคโนโลยทีี่ท าให้เกดิ
ช่องว่างในการประสานงานกนัระหว่างยุคสมยัของบุคลากรและเป็นอุปสรรคในการปฏบิตังิาน  

1.2 ปัจจัยภายนอกหน่วยงาน โดยหลักแล้วจะเป็นในส่วนของประชาชนที่เข้ามารับบริการ  
โดยส่วนใหญ่แลว้ จะขาดในส่วนของความรูแ้ละความเขา้ใจในหน้าทีข่องการช าระภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง   

2. การแกไ้ขปัญหา โดยจะแบ่งเป็นตามหวัขอ้ปัญหาทีไ่ดก้ล่าวในขา้งตน้ ต่อไปนี้ 
2.1 การแกปั้ญหาปัจจยัภายในหน่วยงาน 

1) การเชื่อมโยงกันของระบบในหน่วยงาน เพื่อเป็นการเขา้ใจกนัในส่วนของการปฏิบตัิงาน 
จะตอ้งมกีารแผนการใชข้อ้มลูก่อนว่า กระบวนการหลกัของการปฏบิตังิานนัน้จะตอ้งใชข้อ้มลูหลกัอะไร จะตอ้ง
ให้ความส าคญัตรงนี้ก่อน เพื่อการท างานหลกัจะสามารถบรรลุผลส าเร็จได้ แล้วหลงัจากนัน้ให้ดูว่าในแต่ละ
กระบวนการนัน้มเีอกสารหรอืขอ้มลูอย่างอื่นทีจ่ะมผีลต่อการด าเนินงาน หรอืน ามาใชเ้ป็นส่วนประกอบในการ
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ปฏิบตัิงานให้สะดวกมากยิ่งขึ้น หลงัจากที่เราได้แผนข้อมูลที่จ าเป็นจะต้องมีการเรียกใช้แล้ว จึงค่อยเริ่ม
ด าเนินการเชื่อมโยงข้อมูลกัน โดยแยกว่าขอ้มูลมากจากส่วนไหน และจะมกีารจดัส่งขอ้มูลยงัไงให้สามารถ
ด าเนินการได้ ซึ่งการส่งข้อมูลนัน้จะต้องสามารถก าหนดระยะเวลาของการด าเนินงาน ประกอบกับการชี้แจง
เหตุผลของระยะเวลาของการจดัส่งดว้ย เนื่องจากผูเ้ขา้รบับรกิารนัน้ จะไม่สามารถเขา้ถงึกระบวนการทางดา้นการ
จดัส่งได้ มสีทิธใินการรบัรู้เพียงแค่ผลลพัธ์ของกระบวนการเท่านัน้ การที่มเีหตุผลชี้แจง จงึท าให้เกิดการคิด 
ตดัสนิใจไดง้่ายยิง่ขึน้ เช่น ใชเ้วลาประมาณ 1-2 วนัท าการ เนื่องจากเอกสารหรอืขอ้มูลจะต้องถูกตรวจสอบ
จากผูบ้งัคบับญัชาและตราประทบัลงเพื่อยนืยนัความถูกต้องของขอ้มูลนัน้  ๆ หรอืสามารถน าขอ้มูลมาใช้ได้
ทนัท ีเนื่องจากเป็นขอ้มลูทีท่างหน่วยงานเป็น Open source จงึไม่จ าเป็นตอ้งใชก้ระบวนการตรวจสอบ เป็นตน้  

2) การเขา้มาแทนทีข่องเทคโนโลย ีโดยทางหน่วยงานหลงัจากน าเทคโนโลยเีขา้มาปรบัเปลีย่น 
ปรบัปรุงใหส้ามารถเพิม่ขดีจ ากดัของการด าเนินงานไดแ้ล้ว จะต้องมกีารจดัเตรยีมขอ้มูล องค์ความรู ้วธิกีาร 
กระบวนการของเทคโนโลยเีหล่านัน้มาชี้แจง้ใหท้ราบทุกครัง้ รวมถงึจะต้องมกีารทดสอบ (Test) ผูท้ีม่คีวาม
ใกล้ชดิ ผูท้ีม่คีวามรบัผดิชอบ หรอืผูท้ีเ่กี่ยวขอ้งกบัการใชเ้ทคโนโลยดีงักล่าวนัน้ ว่าสามารถใชง้านเทคโนโลยี
ดงักล่าวใหไ้ดม้าซึ่งผลตอบรบัของการด าเนินงานนัน้ตรงตามเป้าหมายของการน าเทคโนโลยนีัน้เขา้มาใชไ้ด้
หรอืไม่ และเมื่อท าการทดสอบเสรจ็สิน้แลว้สามารถน าไปใชไ้ดแ้ลว้ เพื่อการควบคุมคุณภาพและประสทิธภิาพ
ของเทคโนโลยดีงักล่าว จะตอ้งมกีารประเมนิทดสอบ รวมถงึการปรบัปรุงใหเ้ขา้กบัสถานการณ์แต่ละช่วงเวลา
นัน้อยู่บา้งเป็นครัง้คราว โดยจะตอ้งมกีารรบัฟังผลตอบรบัทัง้ในดา้นของผูใ้หบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อให้การ
ปรบัปรุงคุณภาพและประสทิธภิาพของเทคโนโลยีเหล่านัน้ สามารถตอบสนองได้จรงิจงั อีกทัง้ยงัเป็นการ
ช่วยเหลือต่อผู้ที่มีความใกล้ชิด ผู้ที่มีความรับผิดชอบ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับการใช้เทคโนโลยีให้มีความ
คล่องแคล่วและสามารถสร้างประสิทธิภาพของงานเหมือนกับบุคลากรทุกคน อันเป็นเป็นผลสัมฤทธิ ์ 
ทีส่ามารถคาดหวงัได ้

2.2 การแกปั้ญหาปัจจยัภายนอกหน่วยงาน  
โดยจะตอ้งแบ่งขอ้มลูส่วนนี้ออกเป็น 2 รปูแบบ คอื  

1) ขอ้มลูบรกิาร อนัหมายถงึ ขอ้มลูทีน่ าไปสู่กระบวนการการใหบ้รกิารโดยสามารถออกแบบให้
เข้ากันกับความต้องการของหน่วยงาน ซึ่งสามารถแบ่งเป็นงานบริการที่ไม่จ าเป็นต้องเขา้พบ ที่สามารถ
ด าเนินการไดด้ว้ยตนเอง และงานบรกิารทีจ่ าเป็นตอ้งเขา้พบทีม่คีวามเกีย่วขอ้งกบักระบวนการตรวจสอบการ
ถูกต้อง ที่จะมใีนส่วนของการประทบัตราหรอืรบัรองทางราชการ ซึ่งให้งานประเภทดงักล่าวนัน้ครอบคลุม  
ไปถึงกระบวนการและมขี ัน้ตอนในการรบับริการที่มคีวามชดัเจน รวมไปถึงมบีุคลากรที่ปฏิบตัิหน้าที่คอย
สอดส่องดแูลขอ้ปัญหาทีเ่กดิขึน้ เพื่อด าเนินการแกไ้ขอย่างทนัท่วงท ี

2) ขอ้มูลประชาสมัพนัธ์ อนัหมายถงึ ขอ้มูลทีเ่ป็นองค์ความรู ้ขอ้มูลหน่วยงาน หรอืเหตุการณ์
ส าคญั ๆ ที่มคีวามเกี่ยวขอ้งกนักบัทางหน่วยงานที่จะต้องท าการแจ้งให้ทราบ ขอ้มูลในส่วนนี้จะต้องมกีาร
วางแผนเป็นรูปแบบประจ าวนั (Routine) เพื่อให้การประชาสมัพนัธ์นัน้ไม่ออกนอกเป้าหมายที่วางไว้ โดย
จะต้องเน้นหนักในส่วนขององค์ความรู ้และขอ้มูลหน่วยงาน ที่จะท าใหป้ระชาชนหรอืผู้เขา้รบับรกิารนัน้ได้
ตระหนัก (Acknowledge) ถงึความเกีย่วขอ้งต่อทางหน่วยงาน โดยจะตอ้งมกีารจดัเตรยีมช่องทางบรกิารไวใ้ห้
พร้อมเสมอในการให้ข้อมูล องค์ความรู้ และการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้เข้ารับบริการได้เข้าใจ  
และเตรียมพร้อมเข้าสู่กระบวนการของหน่วยงาน ซึ่งจากข้างต้นนี้ นอกจากการท าแผนที่เป็นรูปแบบ
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ประจ าวนัแล้ว จะต้องมกีารน าเสนอขอ้มูลในส่วนนี้ใหท้างผูใ้หบ้รกิารไดร้บัทราบถงึช่องทางนี้ดว้ย เนื่องจาก
ผูร้บับรกิารนัน้จะมคีวามสมัพนัธก์นักบัผูใ้หบ้รกิารโดยตรง ช่องทางทีจ่ะเขา้ถงึผูร้บับรกิารโดยตรงไดด้ทีีสุ่ดคอื 
ผ่านทางผูใ้หบ้รกิารเป็นกระบอกเสยีงส าคญั ในการด าเนินการเทคโนโลยดีงักล่าวใหไ้ดป้ระสทิธภิาพมากทีสุ่ด 

นอกเหนือจากหน้าทีข่องทางหน่วยงานแล้วยงัมใีนส่วนของงานภาครฐัหลกั ทีห่น่วยงานจะต้องมี
การเขยีนแผนการด าเนินการเพื่อส่งน าเสนอให้กบัทางภาครฐัมโีครงการ กิจกรรม หรอืแนวทางในการเขา้
พบปะประชาชน เพื่อท าการประชาสมัพนัธ์ในเชิงลกัษณะของการขายตรง  (Direct Sale) แต่จะไม่ใช่การ
บงัคบัใหด้ าเนินการ แต่เป็นไปในเชงิของการน าเสนอ ช่วยเหลอื หรอืใหค้วามรูแ้ก่ผูท้ีท่ าการสนทนาดว้ยนัน้
ใหไ้ดท้ราบถงึสิง่ทีพ่งึควรกระท าในหน้าที ่และปิดการด าเนินการดว้ยการใหช้่องทางในการตดิต่อเป็นช่องทาง
ทีท่างหน่วยงานแต่ละพืน้ทีน่ัน้ๆ ไดจ้ดัท าขึน้ อา้งองิจากขา้งตน้ทีก่ล่าวไวใ้นการแกปั้ญหาของแต่ละหวัขอ้ 

ซึ่งจากขา้งต้นนัน้เอง จะท าใหปั้ญหาทุกอย่างไดร้บัการแก้ไขแบบเชื่อมโยงกนัเป็นเสน้ทางน าไปสู่
การแก้ไขปัญหาไดอ้ย่างยัง่ยนื ผูใ้หบ้รกิารสามารถด าเนินการไดอ้ย่างเตม็ประสทิธภิาพ โดยไม่เกดิขอ้ปัญหา
ทีม่ผีลกระทบต่อหน้าทีต่นเอง ผูร้บับรกิารสามารถไดร้บัผลตรงตามความตอ้งการ รวมถงึไดร้บัการตอบสนอง
ได้ครบถ้วนตามช่องทางที่ทางผู้รบับรกิารได้รบัไว้ และหน่วยงานสามารถบรรลุเป้าหมายกลยุทธ์จากการ
ด าเนินงาน น าไปสู่การสมัฤทธิผ์ลของภาครฐั ตามภารกจิและพนัธกจิทีท่างภาครฐัของประเทศไดม้อบหมาย
ไวใ้หบ้รหิารจดัการ 

ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวจิยัและอภปิรายผลการวจิยัของการศกึษาระบบการปฏบิตังิานการใหบ้รกิารประชาชน

ดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งของส านักงานเขตสมัพนัธวงศ์ กรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี้ 
1. การแก้ไขปัญหาตามแนวทางของหวัขอ้อภิปรายผลการวจิยั จะสามารถแก้ไขปัญหาและพฒันา

หน่วยงานใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ซึ่งจะน าไปสู่การปรบัปรุงโครงสรา้งของหน่วยงานใหม้คีวามแขง็แกร่ง
ขึน้ โดยมหีลกัการทัง้ดา้นเหตุและผลของการพฒันา ทีจ่ะช่วยลดความขดัแยง้จากการพฒันาที่ เกดิขึน้ภายใน
องค์กร อีกทัง้ในมุมมองของด้านประชาชน จะได้รบัความไว้วางใจมากขึ้น ซึ่งหมายถึงการที่ประชาชนจะ
ตอบสนองต่อความต้องการหรอืเป้าหมายขององค์กรได้มากขึ้น รวมถึงการบรรลุไปถึงเป้าหมายของการ
จดัการใหป้ระชาชนผูเ้ขา้รบับรกิารนัน้สามารถไดร้บัประโยชน์สงูสุดตามความมุ่งหวงัของหน่วยงานภาครฐั 

2. นอกเหนือจากปัญหาดงักล่าวแล้ว จะมีในเรื่องของการบูรณาการระบบของการท างานแบบ
ทรพัยากรบุคคล (Human Resource) เข้ามาเป็นส่วนเสริมทางด้านของตวับุคคลให้มคีวามเป็นมาตรฐาน 
ความเป็นเหตุเป็นผล และการแสดงออกถึงความเท่าเทยีมที่สามารถวดัผลหรือเห็นคุณค่าได้ด้วยการเป็น
ประจักษ์ การน าระบบดังกล่าวมาใช้ จะท าให้เกิดความมัน่ใจในเรื่องของภาพลักษณ์และการท างานใน
หน่วยงานทีจ่ะมคีวามโปร่งใสเป็นธรรมมากยิง่ขึน้ อนัจะส่งผลใหเ้กดิขอ้โตแ้ยง้หรอืปัญหาภายในลดลงไปอยา่ง
เห็นได้ชดั ซึ่งในการน าระบบเขา้มาใชใ้หเ้ลอืกใชต้ามขดีความสามารถของหน่วยงาน สามารถท าไดโ้ดยให้
ค านึงถงึปัจจยัทางดา้น ความผดิพลาดจากการท างานและการเพิม่ก าลงัคนใหม้คีวามพรอ้มต่อการท างานอยู่
เสมอ จะลดโอกาสของปัญหาดา้นการด าเนินการ และสรา้งความไวว้างใจใหแ้ก่ประชาชนและผูใ้หบ้รกิาร 

3. การพฒันาที่ประกอบไปด้วย เทคโนโลยี หรือการปรบัปรุงองค์กรที่จะมผีลต่อการปฏิบตัิงาน 
จะต้องมกีารจดัท า 2 อย่าง คอื 1. คู่มอืในการปฏบิตังิาน ทีป่ระกอบไปดว้ย ประโยชน์ ขอ้ปฏบิตั ิและขอ้ควร
ระวงั ใหท้ราบและมคีวามเขา้ใจตรงกนักบัเป้าหมายในการด าเนินการ และ 2. จดัอบรมหรอืการประชุมใหก้บั 
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ผูท้ีม่คีวามเกีย่วขอ้ง ใหไ้ดเ้ขา้ใจถงึทศิทางของการด าเนินการ เพื่อใหผู้ท้ีม่คีวามเกีย่วขอ้งไดป้รบัเปลีย่นตวัเอง
ใหเ้ขา้ไดก้บัการเปลีย่นแปลงดงักล่าว ทีส่่งผลต่อใหก้ารด าเนินงานราบรื่นไม่มตีดิขดั 

4. งานบรกิารเป็นงานหนึ่งทีจ่ะต้องมกีารพบปะผูค้นอยู่เสมอ การทีผู่ใ้หบ้รกิารต้องรบัหน้าทีบ่รกิาร 1 คน 
จงึหมายถงึ 1 อารมณ์หรอืความคดิ ทีอ่าจเขา้กนัไดก้บัทางผูใ้หบ้รกิาร หรอือาจตรงกนัขา้มกบัความคาดหมาย
ของผู้ให้บริการก็เป็นได้ ดังนั ้นแล้ว หน่วยงานจะต้องมีแผนการรองรับในส่วนของก าลังใจ (Moral)  
หรอืแรงจูงใจ (Passion) ในการท างานของผูใ้หบ้รกิารอยู่บ้างเป็นครัง้คราว จะช่วยใหส้ามารถสรา้งคุณภาพ
และประสิทธิภาพในการด าเนินการได้อย่างดีมากยิ่งขึ้น รวมถึงการจดัให้มีการคลายพฤติกรรม (Behavior 
Release) ที่เป็นการพบปะกนัของผู้ให้บรกิารในการแลกเปลี่ยน ปรบัปรุง แก้ไข และการเขา้ใจกนั เพื่อลด
สภาวะที่เสี่ยงต่อการด าเนินการทีผ่ดิพลาด ในจุดนี้นอกเหนือจากประโยชน์ดงักล่าวแล้ว ยงัช่วยใหเ้กิดการ
เคารพในหน้าที่ที่แทจ้รงิ (Real Role Respect) ส่งผลให้ผู้บงัคบับญัชาได้รบัการตอบสนองทีแ่ทจ้รงิดยีิง่ขึน้ 
อนัน าไปสู่การด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างที่รวดเรว็และทนัท่วงท ีจากความไวว้างใจของบุคลากรในสายบงัคบั
บญัชาของตนเอง 

5. หน่วยงานจะเปิดโอกาสใหแ้ก่ผูอ้ยู่ในภาคของปฏบิตังิาน มสีทิธแิละมเีสยีงในการจดัการระบบหรอื
กระบวนการปฏิบัติงานโดยค านึงถึง 2 ด้าน คือ ผลประโยชน์ที่หน่วยงานจะได้รับจากการจัดการ  
และผลประโยชน์ทีป่ระชาชนจะไดร้บัจากการจดัการ โดยเป็นแนวคดิทีจ่ะค านึงถงึภาคปฏบิตักิารอย่างลกึ  ๆ 
ใหส้ามารถสรา้งประสทิธภิาพออกมาไดด้มีากยิง่ขึน้ โดยการเปิดโอกาสนัน้จะตอ้งเป็นการด าเนินการทีม่คีวาม
โปร่งใส ทุกคนเขา้ถงึไดพ้รอ้มเพรยีงกนั และเป็นทางการ สามารถสรุปออกมาเป็นลายลกัษณ์อกัษรทีเ่หน็พอ้ง
ต้องกัน เพื่อให้การพัฒนานัน้ลดข้อโต้แย้งและรวมไปถึง เป็นการสร้างแนวทางการเข้าสู่เป้าหมายที่มี
ประสทิธผิลมากขึน้กว่าเดมิ 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ถดัไป 
1. การวจิยัในครัง้นี้ถูกจดัขึน้ในมุมมองเดยีวของผู้ใหบ้รกิารผ่านการวจิยัเชงิคุณภาพ ซึ่งอาจจะได้

ประสทิธภิาพไม่เตม็ที ่เน่ืองจากเป็นการวจิยัแค่เพยีงฝ่ายเดยีว ซึง่การวจิยัครัง้ถดัไปควรมกีารจดัการวจิยัเชงิ
ปรมิาณในมุมมองของผูร้บับรกิารดว้ยถงึเรื่องแนวทางความตอ้งการ การเปลี่ยนแปลงหรอืความพงึพอใจของ
ประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารประชาชนดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง เพื่อใหไ้ดม้าซึง่ใจความส าคญั (Core) 
ทีน่ าไปสู่การพฒันา จะสามารถสรา้งประสทิธภิาพทีม่ากกว่าในการวจิยัในครัง้นี้ไดอ้ย่างด ี

2. การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพทีเ่น้นไปในดา้นของผูใ้หบ้รกิารประชาชน ฝ่ายรายได ้ทีใ่ห้
การบรกิารประชาชนด้านภาษีที่ดนิและสิง่ปลูกสร้างเพยีงเท่านัน้ เนื่องด้วยหน่วยงานมคีวามเกี่ยวขอ้งกนั
หลายฝ่าย ซึง่ในงานวจิยัครัง้ถดัไป ควรจะค านึงในส่วนของหน่วยงานที่มคีวามเกีย่วขอ้งกนักบัทางหน่วยงาน
บรกิารประชาชนดา้นภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง โดยใหคุ้ณค่าแก่ผูท้ีเ่กีย่วขอ้งท่านอื่นนัน้ ไดใ้หข้อ้มลู แนวคดิ 
มุมมองทีเ่กีย่วขอ้ง ผ่านการคดิค าถามใหม้คีวามกวา้งขึน้ จะท าใหก้ารพฒันาสามารถเขา้ถงึปัญหาทีแ่ทจ้รงิได้
ยิง่ขึน้ รวมไปถงึการกา้วขา้มขดีความสามารถใหม้คีวามเป็นมอือาชพี (Professional) มากยิง่ขึน้อกีดว้ย 
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