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บทคดัย่อ 

 การวจิยันี้มจีุดประสงคเ์พื่อศกึษา รปูแบบ วธิกีาร และช่องทางการ ปัญหาและอปุสรรคของการ พรอ้มทัง้
แนวทางแกไ้ขปัญหาและแนวทางพฒันาการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหมข่องส านักงานเขตประเวศ เป็นการวจิยั 
เชงิคณุภาพ โดยใชว้ธิวีจิยัเอกสารและวจิยัสนาม เกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยวธิกีารสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง จากผูใ้ห้
ขอ้มลูส าคญัจ านวน 11 คน ผลวจิยัพบวา่ การบรกิารมคีวามหลากหลาย มจีุดบรกิารย่อย มบีรกิารจุดเดยีวเบด็เสรจ็ 
วธิกีาร เน้นความตอ้งการของประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ผูใ้หบ้รกิารมจีติใจในการใหบ้รกิารทีด่ ี
(Service mind) และเจา้หน้าทีป่ฏบิตัริาชการตามระเบยีบ และตามมาตรฐานวชิาชพี ช่องทางมหีลากหลายทัง้
การมาตดิต่อดว้ยตวัเอง ตดิต่อทางโทรศพัท ์ตดิต่อทาง Online เช่น E-mail ,Line ,Website ,Facebook , Traffy fondue 
,Tiktok ทัง้ในและนอกเวลาราชการ แต่ยงัพบปัญหาและอปุสรรค คอื งบประมาณมไีม่เพยีงพอ 2. อตัราก าลงัไม่
เพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 3. ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ทีย่งัไม่รองรบักบัการใหบ้รกิาร 4. ผูร้บับรกิารไมม่คีวามรูด้า้น
การใชอุ้ปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสท์ีด่พีอ 5. ผูร้บับรกิารยงัไม่เขา้ใจ ในระเบยีบ กฎหมาย หรอืขัน้ตอนการขอรบั
บรกิาร แนวทางการแกไ้ขปัญหาและแนวทางการพฒันา คอื 1. จดัสรรงบประมาณใหเ้พยีงพอกบัภารกจิ  
2. วเิคราะหแ์ละจดัสรรอตัราก าลงัใหเ้พยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 3. พฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ใหม้ี
ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 4. ควรมกีารประชาสมัพนัธข์อ้ระเบยีบกฎหมาย อ านาจหน้าที ่และขัน้ตอนการ
ปฏบิตังิาน พรอ้มทัง้ประชาสมัพนัธก์ารใหบ้รกิารผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกสใ์หม้ากขึน้ 5. สรา้งเครอืขา่ย และดงึ
ความร่วมมอืระหวา่งภาคประชาสงัคม และภาคเอกชน ใหม้ากยิง่ขึน้ เพื่อบรรลุวตัถุประสงคร์่วมกนั 6. ควรจดัให้
มกีารวจิยัในการใหบ้รกิารสาธารณะของกรุงเทพมหานคร เพื่อจะไดน้ าผลการวจิยั มาวเิคราะห ์เพื่อปรบัปรุงการ
พฒันาใหก้รุงเทพมหานครใหเ้ป็นเลศิต่อไป 
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บทน า 

 กรุงเทพมหานครเป็นองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพเิศษ มีระเบยีบการปกครองตาม
บทบญัญตัแิห่งพระราชบญัญตักิารบรหิารราชการกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งส่วนราชการ ออกเป็น 16 ส านัก 
50 ส านักงานเขต มีประชากรตามขอ้มูล ทางทะเบยีนราษฎร ประมาณ 5 ล้านคนกว่าคน โดยส านักงาน
เขตประเวศเป็นหนึ่งในหน่วยงาน สงักัดกรุงเทพมหานคร จากขอ้มูลสถิติประชากร เดือนมกราคม 2567 
ของกระทรวงมหาดไทย กรมการปกครอง (2567) พบว่า มจี านวนประชากรทัง้สิ้น 183,874 คน ปัจจุบนั
กรุงเทพมหานคร ภายใตก้ารบรหิารงานของนายชชัชาต ิสทิธพินัธุ ์ผูว้่าราชการกรุงเทพมหานคร (ส านัก
ยุทธศาสตรแ์ละประเมนิผล, 2565) ไดม้นีโยบายครอบคลุมใน 9 มติ ิ(นโยบาย 9 ด)ี ไดแ้ก่ เศรษฐกจิด ี
โครงสรา้งด ีบรหิารจดัการด ีเรยีนด ีสิง่แวดลอ้มด ีปลอดภยัด ีสุขภาพด ีสรา้งสรรคด์ ีและเดนิทางด ีซึง่ในดา้น
การบรหิารจดัการด ีมแีนวทางปรบัปรุงประสทิธภิาพการใหบ้รกิารสาธารณะ เพิม่ความโปรง่ใส โดยใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศ มนีโยบายย่อยในการด าเนินการอกี 32 นโยบาย คอืเพิม่ช่องทางการสื่อสารกบัประชาชน 
ตวัอย่างเช่น ใหป้ระชาชนมส่ีวนร่วมก าหนดงบประมาณกรุงเทพมหานคร มส่ีวนร่วมในการประเมนิผูอ้ านวยการ
เขตเละผูว้่ากรุงเทพมหานคร พฒันาแพลตฟอรม์รบัฟังความคดิเหน็ของประชาชน พฒันาระบบการติดตามการ
ขออนุญาตกบักรุงเทพมหานคร ย้ายระบบราชการที่เกี่ยวข้องกบัประชาชนขึ้นสู่ระบบออนไลน์  ให้
ประชาชนแจง้ปัญหาผ่านแอปพลเิคชนัทราฟฟ่ีฟองดวูร ์ระบบออนไลน์ เป็นต้น ส านักงานเขตประเวศได้ถือ
ปฏิบตัิตามแนวนโยบายของผู้ว่ากรุงเทพมหานคร ซึง่ส านักงานเขตประเวศถอืเป็นเขตพืน้ทีข่นาดใหญ่ มี
ประชากรทีเ่ขา้รบัการบรกิารสาธารณะเป็นจ านวนมาก และไดแ้จง้ปัญหา ขอ้รอ้งเรยีนผ่านระบบออนไลน์เป็น
อนัดบัตน้ๆ ของกรุงเทพมหานคร ส านักงานเขตจงึตอ้งมกีารพฒันาและปรบัปรุงการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพ
และประสทิธผิล เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการและแกไ้ขปัญหาของประชาชน รวมทัง้สามารถรองรบั
กบัความเปลีย่นแปลงของสถาณการณ์โลกยุคปัจจุบนั 

ผูว้จิยัซึง่เป็นบุคลากรของส านักงานเขตประเวศ จงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาเกีย่วกบั รปูแบบ วธิกีารและ
ช่องทางการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ของส านักงานเขตประเวศ ศกึษาปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิาร
ตลอดถงึแนวทางแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคของการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ของส านักงานเขตประเวศ เพื่อ
น าผลการศกึษาไปใชป้รบัปรงุและพฒันาการใหบ้รกิารสาธารณะของส านักงานเขตประเวศใหม้ปีระสทฺิธภิาพ
ต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั  
ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา 

1. รปูแบบ วธิกีาร และช่องทางการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ของส านักงานเขตประเวศ 
2. ปัญหาและอุปสรรคของการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหมข่องส านักงานเขตประเวศ 
3. แนวทางแกไ้ขปัญหาและแนวทางพฒันาการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหมข่องส านักงานเขตประเวศ 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 วธิกีารวจิยัในการศกึษาวจิยัครัง้นี้  มวีธิกีารวจิยัดงันี้ 
 1.การวจิยัเอกสาร  (Documentary research) เป็นการศกึษารวบรวมขอ้มลู จากเอกสารทางวชิาการ 
วารสาร สิง่พมิพ ์สื่ออเิลก็ทรอนิกส ์รายงานการวจิยั วทิยานิพนธ ์ดุษฎนีิพนธ ์รายงานการประชมุ คู่มอื
ปฏบิตังิาน ระเบยีบ ประกาศ ค าสัง่ เอกสารทางราชการ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ 
 2.การวจิยัสนาม  (Field research) โดยผูว้จิยัลงพืน้ทีเ่พื่อสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งดว้ยการสมัภาษณ์
แบบมโีครงสรา้ง หรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or formal interview) 
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ประชากรและผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
 1. ประชากร (Population) ไดแ้ก่ บุคลากรของส านักงานเขตประเวศ  
 2. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั เป็นการเลอืกแบบเจาะจง (Purposive sampling) (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566, หน้า 46) โดย
พจิารณาจากผู้ทีม่คีวามรู้ ความสามารถ ความช านาญในงาน และประสบการณ์การท างานโดยตรง จงึใช้
วธิกีารเกบ็ขอ้มลูจากผูใ้หข้อ้มลูส าคญั (Key informants) จ านวน 11 คน ไดแ้ก ่

1) ผูช้่วยอ านวยการเขตประเวศ  จ านวน 1 คน 
2) ผูบ้รหิาร ต าแหน่งหวัหน้าฝ่าย  จ านวน 5 คน 
3) บุคลากร ระดบัอาวุโส   จ านวน 2 คน 
4) บุคลากร ระดบัช านาญการ  จ านวน 1 คน 
5) บุคลากร ระดบัช านาญงาน  จ านวน 2 คน 

เคร่ืองท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยักรณีศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารสมัภาษณ์ โดย
สมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง หรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or formal interview) 
ลกัษณะของการสมัภาษณ์เป็นการสมัภาษณ์ทีม่คี าถามและขอ้ก าหนดแน่นอนตายตวั จะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ช้
ค าถามเดยีวกนั และการสมัภาษณ์จะท าการสมัภาษณ์เป็นรายบคุคล ก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มลูผูศ้กึษาได้
ก าหนดวนันัดหมายวนัสมัภาษณ์ โดยไดแ้จง้ใหผู้ส้มัภาษณ์ทราบก่อนล่วงหน้า ในการสมัภาษณ์ผูส้มัภาษณ์จะใช้
จดบนัทกึ โดยก่อนสมัภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์ในการจดบนัทกึการสนทนาก่อนทุกครัง้  

วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัมวีธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู ดงันี้ 

1. วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร เป็นวธิกีารศกึษาคน้ควา้เกบ็รวมรวมขอ้มลูทัว่ไป โดยการ
รวบรวมเอกสารซึง่เป็นขอ้มลูทีม่กีารบนัทกึไวแ้ลว้โดยผูอ้ื่น ไดแ้ก่ 

1.1 หนังสอืทัว่ไป ไดแ้ก่ ต ารา คู่มอื เอกสารประกอบการบรรยายรวมถงึเอกสารทางวชิาการ วารสาร 
สิง่พมิพ ์เป็นตน้ 

1.2 หนังสอือา้งองิ ไดแ้ก่ สารานุกรม พจนานุกรม เป็นตน้ 
1.3 งานวจิยั วทิยานพินธ ์เป็นงานทีผู่ว้จิยัไดท้ าการศกึษาคน้ควา้ในเรื่องนัน้ ๆ  อย่างละเอยีด 
1.4 เอกสารของทางราชการ เป็นเอกสารทีส่่วนราชการจดัขึน้เพื่อประโยชน์ในการปฏบิตังิาน เช่น 

นโยบาย กฎระเบยีบ พระราชบญัญตั ิคู่มอืปฏบิตังิาน ประกาศ ค าสัง่ เป็นตน้ 
2. วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากภาคสนาม ผูศ้กึษาจะเกบ็ขอ้มลูโดยวธิกีารสมัภาษณ์ โดยที่ผูว้จิยั

เลอืกวธิกีารสมัภาษณ์ตามวตัถุประสงคข์องการศกึษาวจิยั ซึง่ใชว้ธิกีารสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง โดยทีผู่ว้จิยั
ตอ้งท าการสมัภาษณ์ไปตามค าถามทีไ่ดก้ าหนดไวใ้นแบบสมัภาษณ์ ซึง่ผูว้จิยัจะสมัภาษณ์ตามขอ้ทีก่ าหนดไว้
เท่านัน้ และผูศ้กึษาจะใชแ้บบสมัภาษณ์ซึง่เป็นค าถามในการสมัภาษณ์และจดบนัทกึขอ้มลูตามค าบอกของผูถู้ก
สมัภาษณ์ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะหข์อ้มลูในการท าการศกึษาครัง้นี้ เป็นการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิคุณภาพ ผูว้จิยัมขี ัน้ตอนใน

การวเิคราะห ์ดงันี้ 
1. ผูว้จิยัจะน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ตามแตล่ะประเดน็ 
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2. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แลว้น ามาเปรยีบเทยีบความเหมอืนหรอืความ
แตกต่างของผูใ้หส้มัภาษณ์แต่ละคน ก่อนทีจ่ะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห์ 

3. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แลว้น ามาเปรยีบเทยีบกบัขอ้มลูเอกสารที่
เกีย่วขอ้ง ไดแ้ก่ แนวคดิ ทฤษฎ ีผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อจะไดท้ราบถงึลกัษณะทีม่คีวามคลา้ยคลงึกนัและ
แตกต่างของขอ้มลู ก่อนจะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห ์

4. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการเปรยีบเทยีบมาท าการวเิคราะหข์อ้มลูร่วมกนั เพื่อสรุปผลการวจิยั สภาพ
ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงาน และขอ้เสนอแนะของการบรกิารภาครฐัแนวใหม่ ของส านักงานเขตประเวศ 
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารน าเสนอผลการวจิยัในรปูแบบพรรณนา  

ผลการวิจยั 
  จากการศกึษาวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัสรุปผลการวจิยัเพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยั ไดด้งันี้  
1. รปูแบบ วิธีการ และช่องทางการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ ของส านักงานเขตประเวศ 

ส านักงานเขตประเวศ ประกอบดว้ย 10 ส่วนราชการ ไดแ้ก่ ฝ่ายปกครอง ฝ่ายทะเบยีน ฝ่ายโยธา ฝ่าย
สิง่แวดลอ้มและสุขาภบิาล ฝ่ายรายได ้ฝ่ายรกัษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ฝ่ายการศกึษา ฝ่ายการคลงั 
ฝ่ายเทศกจิ ฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสงัคม มอี านาจหน้าทีต่ามพระราชบญัญตัริะเบยีบ บรหิารราชการ
กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 และพระราชบญัญตักิ าหนดแผนและขัน้ตอนการกระจายอ านาจ ใหแ้ก่องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถิน่ พ.ศ. 2542 (ส านักงานเขตประเวศ, 2567,หน้า 3) ซึง่รปูแบบการบรกิารมคีวามหลากหลาย 
มกีารยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ใหบ้รกิารมจีติใจในการใหบ้รกิารทีด่ ี(Service mind) การปฏบิตัริาชการ
เจา้หน้าทีย่ดึกฎ ระเบยีบ ปฏบิตัติามมาตรฐานวชิาชพี  

วธิกีารใหบ้รกิารเป็นไปดว้ยความสะดวก รวดเรว็ ยดืหยุ่นตามสถาณการณ์ มกีารมอบอ านาจ มี
ระยะเวลาทีแ่ลว้เสรจ็แน่นอนในการใหบ้รกิาร เช่น การขอใบอนุญาตประกอบกจิการ ใบอนุญาตสรา้งอาคาร เป็นต้น 
และมกีารใหบ้รกิารแบบ One stop service เพิม่ความสะดวกมากยิง่ขึน้ โดยสามารถยื่นค ารอ้งทางระบบออนไลน์ได ้
  ส าหรบัช่องทางการใหบ้รกิาร มหีลายช่องทาง เพื่อใหเ้ขา้ถงึประชาชน และมคีวามสะดวก รวดเรว็ 
ไดแ้ก่ การเขา้รบับรกิารดว้ยตวัเอง ตดิต่อสอบถามทางโทรศพัท ์หรอืตดิต่อขอรบับรกิารช่องทางออนไลน์ เป็น
การใหบ้รกิารแบบ One stop service มรีะบบออนไลน์ รองรบัการใหบ้รกิาร ทีเ่ป็นระบบในการยื่นค าขอการรบั
บรกิาร สามารถแนบเอกสารประกอบการด าเนินการออนไลน์ได ้และสามารถจองควิผ่านรบับจองควิออนไลน์ได้
เช่นเดยีวกนันอกจากน้ีแลว้ มชีอ่งทางรบัเรื่องรอ้งทุกขผ์่าน Traffy Fondue Application ซึง่มคีวามสะดวก
รวดเรว็ ประชาชนไมต่อ้งมาตดิต่อทีเ่ขต ประหยดัและไม่เสยีเวลา และสามารถส่งเรื่องรอ้งทุกขด์งักล่าวไปยงั
ฝ่ายทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเขา้ไปตรวจสอบ และแกปั้ญหา หากด าเนินการเรยีบรอ้ย เจา้หน้าทีผู่ด้ าเนินการกจ็ะแนบรปู
รายงาน ประชาชนสามารถตดิตามความคบืหน้า จนกระทัง่แลว้เสรจ็ หรอืจะโทรศพัทแ์จง้เรื่องรอ้งทุกข ์ผ่านสายด่วน 
1555 ส่วนช่องทางการตดิต่ออื่นทางออนไลน์ ไดแ้ก ่E-mail ,Line ,Website ,Facebook , Traffy fondue ,Tiktok 

2. ปัญหาและอปุสรรคในการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ ของส านักงานเขตประเวศ 
ปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม ่ของส านกังานเขตประเวศ สามารถแยกปัญหา

เละอุปสรรคในการใหบ้รกิาร ดงันี้ 
 1) งบประมาณจากส่วนกลางมไีม่เพยีงพอ กบัภารกจิ และการบรหิารจดัการในแต่ละฝ่าย จงึท าให้

วสัดุ อุปกรณ์ เช่น คอมพวิเตอร ์เครื่องถ่ายเอกสาร หรอื ยานพาหนะ  เช่น ฝ่ายรกัษาความสะอาด ฯ ทีต่อ้งลง
พืน้ทีใ่หบ้รกิารกบัชุมชน ประชาชน ในการดแูลความสะอาด กวาด เกบ็ขนขยะ ดแูลตน้ไมแ้ละสวนสาธารณะ 
ส าหรบัปฏบิตัหิน้าทีร่าชการ ไมเ่พยีงพอตามไปดว้ย 
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  2) อตัราก าลงัไม่เพยีงพอต่อการปฏบิตังิาน กรอบอตัราก าลงัทีม่อียู่ในปัจจุบนั เป็นกรอบอตัราก าลงัที่
ไดร้บัการอนุมตั ิจากปรมิาณงานทีม่ใีนอดตี แตใ่นปัจจุบนั ภาระงาน และภารกจิทีต่อ้งรบัผดิชอบ และขบัเคลื่อน 
มมีากยิง่ขึน้ จงึท าใหอ้ตัราก าลงัไม่สอดคลอ้งกนั ท าใหผู้ป้ฏบิตังิานไดร้บัภาระงานทีม่ากเป็นเท่าตวั เกดิเป็น
ความเครยีด กงัวล ซึง่ไม่เป็นผลดตี่อการปฏบิตังิาน 
  3) ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ทีย่งัไม่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านไม่ว่าจะเป็นบุคลากรเอง 
ทีย่งัมขีอ้จ ากดัในการลอ็คอนิเขา้สู่ระบบ ตอ้งใชอ้นิเทอรเ์น็ตของหน่วยงานเท่านัน้ หรอืประชาชนผูม้าใชบ้รกิาร 
ในบางครัง้ไม่สามารถเขา้ด าเนินการยื่นค าขอได ้หรอืไม่สามารถแนบเอกสารเพื่อประกอบการพจิารณาได ้ 

4) เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารยงัขาดความรู ้ความแม่นย าในกฎระเบยีบ ขอ้บงัคบั ทีเ่กีย่วขอ้ง ประกอบการ
ใชบ้งัคบั และใหบ้รกิารสาธารณะ หรอืยงัขาดความรู ้ความเขา้ใจในเทคโนโลยสีารสนเทศ เมื่อมกีารน าโปรแกรม 
หรอืระบบปฏบิตักิารใหม ่ๆ มาใชใ้นการปฏบิตังิาน 

 5) บุคลากรขาดขวญัก าลงัใจ ดว้ยภารกจิของกรุงเทพมหานคร ทีม่อีย่างหลากหลาย บุคลากรมไีม่
เพยีงพอต่อภารกจิ รบัผดิชอบภารกจิเกนิก าลงั และไมม่สีวสัดกิาร หรอืค่าตอบแทน เพื่อเป็นแรงจงูใจในการ
ท างาน  

6) การพฒันาบุคลากรเพิม่เสรมิทกัษะ และความเชีย่วชาญ ไม่ต่อเนื่อง ครอบคลุม แลทัว่ถงึ มจี านวนทีร่บั
ในอตัราจ ากดั ตอ้งมกีารวางแผนงาน และสลบักนัไปเขา้รบัอบรม   

7) ประชาชน หรอืผูร้บับรกิารยงัไม่มคีวามรู ้ความเขา้ใจ ในระเบยีบ กฎหมาย หรอืขัน้ตอนการขอรบั
บรกิาร การเตรยีมเอกสาร ท าใหเ้สยีเวลาในการด าเนินการ เชน่ การลงทะเบยีนรบัสทิธติ่างๆ ทีร่ฐัพงึมใีหก้บัผูม้ ี
คุณสมบตั ิหรอืการขอใบอนุญาต การเตรยีมเอกสาร ไม่ครบถว้นในคราวเดยีว  

8) ประชาชนผูร้บับรกิารไม่มคีวามรูด้า้นการใชอ้ปุกรณ์อเิลก็ทรอนิกสท์ีด่พีอ เช่น กลุ่มผูส้งูอายุ หรอื
ผูด้อ้ยโอกาส เป็นตน้ จงึยงัเขา้ไม่ถงึเทคโนโลยสีารสนเทศ สื่อประชาสมัพนัธ ์ส าหรบัการแจง้ขอ้มลูขา่วสารที่
ส าคญั กจิกรรมทีเ่ป็นประโยชน์กบัสาธารณะ ท าใหเ้กดิความล่าชา้ 

3. แนวทางแก้ไขปัญหาและแนวทางในการพฒันาการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ ของส านักงานเขต
ประเวศ 

สรุปแนวทางการแกไ้ขปัญหาและแนวทางการพฒันาการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม ่ของส านักงาน
เขตประเวศ ไดด้งันี้ 
 1) ควรพจิารณาจดัสรรงบประมาณใหเ้พยีงพอ ต่อภารกจิและภาระหน้าทีข่องแต่ละส่วนราชการ 
พรอ้มทัง้จดัหาจดัหาวสัดุอุปกรณ์ ยานพาหนะ ทีท่นัสมยั รองรบักบัลกัษณะงานทีป่ฏบิตั ิใหก้บัหน่วยงานหรอื
องคก์ารอย่างครบครนั  

 2) ควรมกีารวเิคราะหอ์ตัราก าลงั เพื่อพจิารณาภารกจิ อ านาจหน้าทีท่ีต่อ้งรบัผดิชอบ และปฏบิตัทิี่
ไดร้บัเพิม่มากขึน้ และเพิม่อตัราก าลงัใหส้อดคลอ้งกบัพืน้ที ่ภารกจิ กจิกรรม เพื่อการปฏบิตัริาชการอย่างมี
ประสทิธภิาพ บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร 

  3) พฒันาระบบอนิเทอรเ์นต็ และระบบการใหบ้รกิารออนไลน์ รปูแบบต่างๆ ใหม้ปีระสทิธภิาพและ
รองรบัการใชง้านไดจ้รงิ และพฒันาสื่อประชาสมัพนัธใ์หม้คีวามหลากหลาย ในแต่ละช่องทางใหค้นทุกกลุ่ม ทุก
วยั ทุกอาชพีเขา้ถงึ เช่น โทรทศัน์ /เวบ็ไชต ์/Line/ Facebook /Instagram /Tiktok /Twitter เป็นตน้ เพื่อสรา้ง
การรบัรู ้และสรา้งความเขา้ใจในขัน้ตอนการใหบ้รกิาร กจิกรรม ขอ้มลูขา่วสาร เพื่อใหเ้ขา้ถงึประชาชนอย่าง
กวา้งขวาง 

 4) มกีารส ารวจความตอ้งการของประชาชนเป็นระยะ อาจจะทุก 6 เดอืน เพื่อน าขอ้มลูมาวเิคราะห ์
ประกอบการเพิม่ประสทิธภิาพ และพฒันาการบรกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของประชาชนมากยิง่ขึน้  



6 

 

  5) ควรจดัใหม้กีารวจิยัในการใหบ้รกิารสาธารณะของกรงุเทพมหานคร เพื่อจะไดน้ าผลการวจิยั มา
วเิคราะห ์เพื่อปรบัปรงุการพฒันาใหก้รุงเทพมหานครใหเ้ป็นเลศิต่อไป 

  6) สรา้งเครอืขา่ย สรา้งความเขา้ใจ และดงึความรว่มมอืระหว่างภาคประชาสงัคม และภาคเอกชน 
เพื่อการปฏบิตังิานทีร่าบรื่นและบรรลุวตัถุประสงคร์่วมกนั 

 7) ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งมกีารพฒันาตนเอง ศกึษา ระเบยีบ กฎหมาย ทีเ่กีย่วขอ้ง มกีารเขา้รบัอบรม
อย่างต่อเนื่อง เพื่อเพิม่ทกัษะ และความเชีย่วชาญ พรอ้มในการใหบ้รกิาร และปฏบิตังิานอย่างมปีระสทิธภิาพ 

 8) ส่งเสรมิและสนับสนุนใหป้ระชาชนแสดงออกถงึความตอ้งการ เพื่อใหเ้กดิความไวเ้น้ือเชื่อใจ 
เพื่อใหก้ารบรกิารตอบโจทยม์ากยิง่ขึน้ สรา้งเครอืขา่ย สรา้งความเขา้ใจ และดงึความร่วมมอืระหว่างภาคประชา
สงัคม และภาคเอกชน เพื่อการปฏบิตังิานทีร่าบรื่นและบรรลุวตัถุประสงคร์่วมกนั  

9) ผูใ้หบ้รกิารศกึษา และท าความเขา้ใจในขัน้ตอนการรบับรกิาร เพื่อความสะดวกรวดเรว็ ทัง้ตวัผู้
ใหบ้รกิารและตวัผูร้บับรกิาร  

10) ผูใ้หบ้รกิารตอ้งใหค้วามร่วมมอื หรอืการเขา้ไปมส่ีวนรว่มคดิ ร่วมตดัสนิใจ กบัภาครฐัและ
ภาคเอกชน ในกจิกรรม โครงการทีเ่ป็นประโยชน์ต่อสงัคม เพื่อใหบ้รรลุวตัถปุระสงคร์่วมกนั 

  11) ควรจดัใหม้กีารวจิยัในการใหบ้รกิารสาธารณะของกรุงเทพมหานคร เพื่อจะไดน้ าผลการวจิยั มา
วเิคราะห ์เพื่อปรบัปรงุการพฒันาใหก้รุงเทพมหานครใหเ้ป็นเลศิต่อไป 

  12) สรา้งเครอืขา่ย สรา้งความเขา้ใจ และดงึความร่วมมอืระหวา่งภาคประชาสงัคม และภาคเอกชน 
เพื่อการปฏบิตังิานทีร่าบรื่นและบรรลุวตัถุประสงคร์่วมกนั 

การอภิปรายผล 
จากผลการวจิยัพบประเดน็ทีน่่าสนใจเพื่อน ามาอภปิรายผลไดด้งันี้ 

1. รปูแบบ วิธีการ และช่องทางการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ ของส านักงานเขตประเวศ 
จากการวจิยั พบว่ารปูแบบการบรกิารมคีวามหลากหลาย มกีารยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ผูใ้หบ้รกิารม ีService 

mind การปฏบิตัริาชการเจา้หน้าทีย่ดึกฎ ระเบยีบ ปฏบิตัติามมาตรฐานวชิาชพี มคีู่มอืแนะน าในการเขา้ใช้
บรกิาร ใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค สอดคลอ้งกบังานวจิยั ของศวรีะ โภคเนืองนอง (2566) ไดศ้กึษาเรื่อง การ
บรกิารสาธารณะแนวใหม่ โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง กรณีศกึษา ส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้หบ้รกิารมกีารอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูร้บับรกิารดว้ยจติบรกิาร โดยยดึประชาชน
เป็นศูนยก์ลาง ยดึความตอ้งการของประชาชน มคีวามเสมอภาค มคีวามเป็นกลาง และมคีวามยตุธิรรมในการ
ใหบ้รกิาร ภายใตอ้ านาจและหน้าทีท่ีก่ฎหมายก าหนด และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภาวด ี ใจพยุงตน 
(2564) ไดศ้กึษาเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ กรณีศกึษาส านักงานสวสัดกิารแลคุม้ครองแรงงาน
กรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 พบว่า การใหบ้รกิารมคีวามหลากหลาย ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ผูใ้หบ้รกิารมจีติ
บรกิาร เน้นการบรกิารเป็นเลศิ   

วธิกีารใหบ้รกิารเป็นไปดว้ยความสะดวก รวดเรว็ ยดืหยุ่นตามสถาณการณ์ มกีารมอบอ านาจ มรีะยะเวลาทีแ่ลว้
เสรจ็แน่นอนในการใหบ้รกิาร เชน่ การขอใบอนุญาตประกอบกจิการ ใบอนุญาตสรา้งอาคาร เป็นตน้ และมกีาร
ใหบ้รกิารแบบ One stop service เพิม่ความสะดวกมากยิง่ขึน้ โดยสามารถยื่นค ารอ้งทางระบบออนไลน์ไดส้อดคลอ้ง
กบัแนวคดิของโมร ิ(อา้งถงึใน ประทวิ  ปังข า และศภุณฏัฐ ์ ทรพัยน์าวนิ, 2565, หน้า 22) ซึง่ใหค้วามเหน็ว่าสิง่
ทีป่ระชาชนตอ้งการและคาดหวงัจากการบรกิารสาธารณะแนวใหม่ คอื มาตรฐานการใหบ้รกิารประชาชน 
(Customer Service Standards) ประชาชนตอ้งการหรอืคาดหวงัใหก้ารบรกิารภาครฐัมคีวามสะดวก รวดเรว็ มี
มาตรฐานสงูเช่นเดยีวกบัการบรกิารในภาคเอกชนทีบ่รกิารดว้ยความรวดเรว็ เป็นมติร เอาใจใส่อย่างใกลช้ดิ มคีวามเขา้อกเขา้ใจ
กนั และหวงัว่าการบรกิารภาครฐัมคีวามเป็นธรรม โปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้มมีาตรฐานเดยีวกนัในทกุ ๆ  ดา้น   
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  ส าหรบัช่องทางการใหบ้รกิาร มหีลายช่องทาง เพื่อใหเ้ขา้ถงึประชาชน และมคีวามสะดวก รวดเรว็ 
ไดแ้ก่ การเขา้รบับรกิารดว้ยตวัเอง ตดิต่อสอบถามทางโทรศพัท ์หรอืตดิต่อขอรบับรกิารช่องทางออนไลน์ เป็น
การใหบ้รกิารแบบ One stop service มรีะบบออนไลน์ รองรบัการใหบ้รกิาร ทีเ่ป็นระบบในการยื่นค าขอการรบั
บรกิาร สามารถแนบเอกสารประกอบการด าเนินการออนไลน์ได ้และสามารถจองควิผ่านรบับจองควิออนไลน์ได้
เช่นเดยีวกนันอกจากน้ีแลว้ มชีอ่งทางรบัเรื่องรอ้งทุกขผ์่าน Application Traffy Fondue ซึง่มคีวามสะดวก
รวดเรว็ ประชาชนไมต่อ้งมาตดิต่อทีเ่ขต ประหยดัและไม่เสยีเวลา และสามารถส่งเรื่องรอ้งทุกขด์งักล่าวไปยงั
ฝ่ายทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเขา้ไปตรวจสอบ และแกปั้ญหา หากด าเนินการเรยีบรอ้ย เจา้หน้าทีผู่ด้ าเนินการกจ็ะแนบรปู
รายงาน ประชาชนสามารถตดิตามความคบืหน้า จนกระทัง่แลว้เสรจ็ หรอืจะโทรแจง้รอ้งทุกข ์ผ่านสายดว่น 1555 ส่วน
ช่องทางการตดิต่ออื่นทางออนไลน์ ได ้E-mail ,Line ,Website ,Facebook , Traffy fondue ,Tiktok ซึง่สอดคลอ้ง
กบั งานวจิยัของ ฉตัรทยิา  กุนอก (2566) ซึง่ไดศ้กึษาวจิยัเกีย่วกบั การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ ของศูนย์
นันทนาการลุมพนิี กรุงเทพมหานคร และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ของศวรีะ  โภคเนืองนอง (2566) ไดศ้กึษา
เรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง กรณีศกึษา ส านักงานสวสัดกิารและ
คุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร พรอ้มทัง้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ งานวจิยัของ อภาวด ี ใจพยุงตน (2564) 
ไดศ้กึษาเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ กรณีศกึษาส านักงานสวสัดกิารแลคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร
พืน้ที ่4 ต่างพบว่า ช่องทางการใหบ้รกิารของหน่วยงานในปัจจุบนัมหีลากหลาย ไดแ้ก่ ทางโทรศพัท ์Line, Face 
book, Website, E – Service หรอืจะมาตดิต่อดว้ยตวัเอง กจ็ะมเีจา้หน้าทีค่อยใหค้ าแนะน า ทัง้ในและนอกเวลาราชการ 

2. ปัญหาและอปุสรรคในการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ ของส านักงานเขตประเวศ 
จากการศกึษา พบปัญหาและอปุสรรคในการใหบ้รกิารสาธารณะ ของส านักงานเขตประเวศ ดงันี้ 
1) งบประมาณจากส่วนกลางมไีม่เพยีงพอทีจ่ะกระจายมายงัหน่วยงานในสงักดั ใหส้อดคลอ้งกบักบั

ภารกจิ และการบรหิารจดัการในแต่ละฝ่าย จงึท าใหว้สัดุ อุปกรณ์ เช่น คอมพวิเตอร ์เครื่องถ่ายเอกสาร หรอื 
ยานพาหนะ  เช่น ฝ่ายรกัษาความสะอาด ฯ ทีต่อ้งลงพืน้ทีใ่หบ้รกิารกบัชุมชน ประชาชน ในการดแูลความ
สะอาด กวาด เกบ็ขนขยะ ดแูลตน้ไมแ้ละสวนสาธารณะ ส าหรบัปฏบิตัหิน้าทีร่าชการ ไม่เพยีงพอตามไปดว้ย 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ฉตัรทยิา  กุนอก (2566) ซึง่ไดศ้กึษาวจิยัเกีย่วกบั การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ ของ
ศูนยน์ันทนาการลุมพนิี กรุงเทพมหานคร พบว่าการขอจดัสรรงบประมาณมคีวามล่าชา้และไม่เพยีงพอ 
  2) อตัราก าลงัไม่เพยีงพอต่อการปฏบิตังิาน กรอบอตัราก าลงัทีม่อียู่ในปัจจุบนั เป็นกรอบอตัราก าลงัที่
ไดร้บัการอนุมตั ิจากปรมิาณงานทีม่ใีนอดตี แตใ่นปัจจุบนั ภาระงาน และภารกจิทีต่อ้งรบัผดิชอบ และขบัเคลื่อน 
มมีากยิง่ขึน้ จงึท าใหอ้ตัราก าลงัไม่สอดคลอ้งกนั ท าใหผู้ป้ฏบิตังิานไดร้บัภาระงานทีม่ากเป็นเท่าตวั เกดิเป็น
ความเครยีด กงัวล ซึง่ไม่เป็นผลดตี่อการปฏบิตังิาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของของศวรีะ  โภคเนอืงนอง (2566) 
ไดศ้กึษาเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง กรณีศกึษา ส านักงานสวสัดกิาร
และคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร พบว่า อตัราก าลงัหรอืบุคลากรมไีม่เพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร ท าใหเ้กดิ
ความล่าชา้ และส่งผลถงึประสทิธภิาพและคุณภาพในการใหบ้รกิาร 
  3) ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ทีย่งัไม่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านไม่ว่าจะเป็นบุคลากรเอง 
ทีย่งัมขีอ้จ ากดัในการลอ็คอนิเขา้สู่ระบบ ตอ้งใชอ้นิเทอรเ์น็ตของหน่วยงานเท่านัน้ หรอืประชาชนผูม้าใชบ้รกิาร 
ในบางครัง้ไม่สามารถเขา้ด าเนินการยื่นค าขอได ้หรอืไม่สามารถแนบเอกสารเพื่อประกอบการพจิารณาได ้
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศวรีะ  โภคเนืองนอง (2566) ไดศ้กึษาเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ โดยยดึ
ประชาชนเป็นศูนยก์ลาง กรณีศกึษา ส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร พบว่า มปัีญหา
ในการใหบ้รกิารผ่าน E-service ทีไ่ม่สามารถยนิยนัตวัตนผูร้บับรกิาร และไม่สามารภใหข้อ้มลูทีเ่พยีงพอกบั
เจา้หน้าที ่ในการด าเนินการตามขัน้ตอนต่อไปตามกฎหมาย 
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4) เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารยงัขาดความรู ้ความแม่นย าในกฎระเบยีบ ขอ้บงัคบั ทีเ่กีย่วขอ้ง ประกอบการ
ใชบ้งัคบั และใหบ้รกิารสาธารณะ หรอืยงัขาดความรู ้ความเขา้ใจในเทคโนโลยสีารสนเทศ เมื่อมกีารน าโปรแกรม 
หรอืระบบปฏบิตักิารใหม ่ๆ มาใชใ้นการปฏบิตังิาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของของ อภาวด ี ใจพยุงตน (2564) 
ไดศ้กึษาเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ กรณีศกึษาส านักงานสวสัดกิารแลคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร
พืน้ที ่4 ไดพ้บปัญหาในเรื่องนี้วา่ บุคลากรผูใ้หบ้รกิารขาดความรู ้ความเขา้ใจในเรื่องเทคโนโลย ีท าใหก้ารน า
เทคโนโลยใีหม่ๆเขา้มาใชบ้รกิารจงึค่อนขา้งไม่ประสบผลส าเรจ็ 

 5) บุคลากรขาดขวญัก าลงัใจ ดว้ยภารกจิของกรุงเทพมหานคร ทีม่อีย่างหลากหลาย บุคลากรมไีม่
เพยีงพอต่อภารกจิ รบัผดิชอบภารกจิเกนิก าลงั และไมม่สีวสัดกิาร หรอืค่าตอบแทน เพื่อเป็นแรงจงูใจในการ
ท างาน 3) การพฒันาบุคลากรเพิม่เสรมิทกัษะ และความเชีย่วชาญ ไม่ต่อเนื่อง ครอบคลุม และทัว่ถงึ  
มจี านวนทีร่บัในอตัราจ ากดั ตอ้งมกีารวางแผนงาน และสลบักนัไปเขา้รบัอบรม  สอดคลอ้งกบั แนวคดิ เรื่องการ
บรหิารจดัการแนวทางหารบรหิารจดัการภาครฐัแนวใหม่ของ บญุเกยีรต ิการะเวกพนัธุ ์และคณะ (ม.ป.ป.) ว่า
การบรหิารจดัการภาครฐัแนวใหม่( New Public Management)  มแีนวทางในการบรหิารจดัการ 1. การ
ใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพแก่ประชาชน 2. ลดการควบคุมจากส่วนกลางและเพิม่อสิระในการบรหิารใหแ้กห่น่วยงาน 
3. การก าหนด การวดั และการใหร้างวลัแก่ผลการด าเนินงานทัง้ในระดบัองคก์รและระดบับุคคล 4. การสรา้งระบบ
สนับสนุนทัง้ในดา้นบุคลากร (เชน่ การฝึกอบรม ระบบค่าตอบแทนและระบบคุณธรรม) เทคโนโลย ีเพื่อช่วยให้
หน่วยงานสามารถท างานไดอ้ยา่งบรรลุวตัถุประสงค ์ 

6) ประชาชน หรอืผูร้บับรกิารยงัไม่มคีวามรู ้ความเขา้ใจ ในระเบยีบ กฎหมาย หรอืขัน้ตอนการขอรบั
บรกิาร การเตรยีมเอกสาร ท าใหเ้สยีเวลาในการด าเนินการ เชน่ การลงทะเบยีนรบัสทิธติ่างๆ ทีร่ฐัพงึมใีหก้บัผูม้ ี
คุณสมบตั ิหรอืการขอใบอนุญาต การเตรยีมเอกสาร ไม่ครบถว้นในคราวเดยีว สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศวรีะ  
โภคเนืองนอง (2566) ไดศ้กึษาเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง กรณีศกึษา 
ส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัญหาประชาชนผูร้บับรกิารขาดความรู ้ความ
เขา้ใจในกฎหมายดา้นแรงงาน ไม่เขา้ใจถงึอ านาจหน้าทีข่องผูใ้หบ้รกิาร รวมไปถงึขัน้ตอนการปฏบิตัริาชการ ท า
ใหม้ทีศัคตเิชงิลบกบัผูใ้หบ้รกิาร 

7) ประชาชนผูร้บับรกิารไม่มคีวามรูด้า้นการใชอ้ปุกรณ์อเิลก็ทรอนิกสท์ีด่พีอ เช่น กลุ่มผูส้งูอายุ หรอื
ผูด้อ้ยโอกาส เป็นตน้ จงึยงัเขา้ไม่ถงึเทคโนโลยสีารสนเทศ สื่อประชาสมัพนัธ ์ส าหรบัการแจง้ขอ้มลูขา่วสารที่
ส าคญั กจิกรรมทีเ่ป็นประโยชน์กบัสาธารณะ ท าใหเ้กดิความล่าชา้ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
อภาวด ี ใจพยงุตน (2564) ไดศ้กึษาเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ กรณีศกึษาส านักงานสวสัดกิารแล
คุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 ซึง่พบว่าปัญหาของผูม้ารบับรกิาร ไม่มคีวามรูท้างดา้นอเิลก็ทรอนิกส์
ทีด่พีอ และอุปกรณ์ไมท่นัสมยั ท าใหเ้กดิปัญหาในการรบับรกิาร 

3. แนวทางแก้ไขปัญหาและพฒันาการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ ของส านักงานเขตประเวศ 
จากการวจิยั พบว่าแนวทางการแกไ้ขปัญหาและแนวทางการพฒันาการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ 

ของส านักงานเขตประเวศ ไดด้งันี้ 
 1) ควรพจิารณาจดัสรรงบประมาณใหเ้พยีงพอ ต่อภารกจิและภาระหน้าทีข่องแต่ละส่วนราชการ 
พรอ้มทัง้จดัหาจดัหาวสัดุอุปกรณ์ ยานพาหนะ ทีท่นัสมยั รองรบักบัลกัษณะงานทีป่ฏบิตั ิใหก้บัหน่วยงานหรอื
องคก์ารอย่างครบครนั  

 2) ควรมกีารวเิคราะหอ์ตัราก าลงั เพื่อพจิารณาภารกจิ อ านาจหน้าทีท่ีต่อ้งรบัผดิชอบ และปฏบิตัทิี่
ไดร้บัเพิม่มากขึน้ และเพิม่อตัราก าลงัใหส้อดคลอ้งกบัพืน้ที ่ภารกจิ กจิกรรม เพื่อการปฏบิตัริาชการอย่างมี
ประสทิธภิาพ บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศวรีะ  โภคเนืองนอง (2566) ไดศ้กึษา
เรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง กรณีศกึษา ส านักงานสวสัดกิารและ
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คุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร พบว่าองคก์รควรปรบัปรุงโครงสรา้ง ตอ้งมกีารจดัสรรอตัราก าลงัใหส้อดคลอ้ง
กบัปรมิาณผู้้รบับรกิาร ประชาชน เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพ และคณุภาพในการบรกิาร องคก์รควรสรรหาบุคลากร 
ผูใ้หบ้รกิารในต าแหน่งล่าม และมกีารการจดัอบรมพฒันาบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร ดา้นการใชภ้าษาต่างประเทศใน 
การสื่อสารในการท างานดา้นกฎหมายดา้นแรงงาน 

  3) พฒันาระบบอนิเทอรเ์นต็ และระบบการใหบ้รกิารออนไลน์ รปูแบบต่างๆ ใหม้ปีระสทิธภิาพและ
รองรบัการใชง้านไดจ้รงิ และพฒันาสื่อประชาสมัพนัธใ์หม้คีวามหลากหลาย ในแต่ละช่องทางใหค้นทุกกลุ่ม ทุก
วยั ทุกอาชพีเขา้ถงึ เช่น โทรทศัน์ /เวบ็ไชต ์Line/ Facebook /Instagram /Tiktok /Twitter เป็นตน้ เพื่อสรา้งการ
รบัรู ้และสรา้งความเขา้ใจในขัน้ตอนการใหบ้รกิาร กจิกรรม ขอ้มลูขา่วสาร เพื่อใหเ้ขา้ถงึประชาชนอย่าง
กวา้งขวางสอดคลอ้งกบังานวจิยัของศวรีะ  โภคเนืองนอง (2566) ไดศ้กึษาเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ 
โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง กรณีศกึษา ส านักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร พบว่า 
แนวทางการแกไ้ขปัญหาและพฒันาคอื องคก์รควรปรบัปรุงระบบ E-service โดยสามารถตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของขอ้มลู และสามารถใหข้อ้มลูไดเ้พยีงพอส าหรบัใหเ้จา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารด าเนินการไดอ้ย่างรวดเรว็ 
รวมไปถงึการเพิม่วธิกีารตดิต่อใหบ้รกิาร โดยการการน านวตักรรมเทคโนโลย ีต่างๆ มาประยุกตใ์ชใ้นการบรกิาร 

 4) มกีารส ารวจความตอ้งการของประชาชนเป็นระยะ อาจจะทุก 6 เดอืน เพื่อน าขอ้มลูมาวเิคราะห ์
ประกอบการเพิม่ประสทิธภิาพ และพฒันาการบรกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของประชาชนมากยิง่ขึน้  

  5) ควรจดัใหม้กีารวจิยัในการใหบ้รกิารสาธารณะของกรงุเทพมหานคร เพื่อจะไดน้ าผลการวจิยั มา
วเิคราะห ์เพื่อปรบัปรงุการพฒันาใหก้รุงเทพมหานครใหเ้ป็นเลศิต่อไป 
    6) สรา้งเครอืขา่ย สรา้งความเขา้ใจ และดงึความร่วมมอืระหว่างภาคประชาสงัคม และภาคเอกชน 
เพื่อการปฏบิตังิานทีร่าบรื่นและบรรลุวตัถุประสงคร์่วมกนั สอดคลอ้งกบัแนวคดิ Denhardt and Denhardt (อา้ง
ถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566, หน้า 45-46) ซึง่ไดเ้สนอว่า การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ มลีกัษณะส าคญั ดงันี้ 
 ความเป็นประชาธปิไตย (Democratic Theory) การบรกิารทีเ่ป็นประชาธปิไตย มวีธิกีารที่
หลากหลาย รวมทัง้การมองในแงบ่วก สามารถวพิากษ์วจิารณ์การปฏบิตังิานได ้
 มยีุทธวธิทีีม่เีหตุผล (Strategic or formal rationality) เป็นการบรกิาร ทีม่รีปูแบบหลากหลาย มคีวาม
เป็นเหตุเป็นผล ทัง้ดา้นการเมอืง เศรษฐกจิ และการจดัระเบยีบองคก์าร 
 การตดัสนิใจเพื่อประโยชน์สาธารณะ (Public interest) การตดัสนิใจในการบรกิารสาธารณะ ตอ้งท า
เพื่อประโยชน์ของคนส่วนใหญ่ 
 การตกลงร่วมกนั (Serving) เป็นการสรา้งขอ้ตกลงร่วมกนัระหวา่งผลประโยชน์ของเอกชนและ
ชุมชนในการจดัสรรสาธารณะประโยชน์ 
 การสรา้งความร่วมมอื (Building coalitions of public) เป็นการสรา้งความร่วมมอืกนัระหว่างภาครฐั 
องคก์ารไมแ่สวงก าไร และภาคธรุกจิเพื่อหาขอ้ตกลงร่วมกนั 
 ความหลากหลาย (Multifaceted) ความหลากหลายในการบรกิารสาธารณะซึง่ตอ้งสอดคลอ้งกบัการ
ปฏบิตัติามกฎหมาย ความพงึพอใจของชมุชน ปทสัถานทางการเมอืง มาตรฐานในวชิาชพีและผลประโยชน์ของ
ประชาชน 
 ความสุขมุรอบคอบ (Discretion need) การบรกิารสาธารณะตอ้งมคีวามสุขมุรอบคอบและการ
ท างานสามารถตรวจสอบผลการปฏบิตังิานได ้
 โครงสรา้งการท างาน (Collaborative structures) การบรกิารสาธารณะทีม่ปีระสทิธภิาพต้องมี
โครงสรา้งการท างานทีเ่หมาะสม สามารถท างานร่วมกนัทัง้ผูน้ าภายนอกและภายในไดอ้ย่างมีประสทิธภิาพ  

 7) ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งมกีารพฒันาตนเอง ศกึษา ระเบยีบ กฎหมาย ทีเ่กีย่วขอ้ง มกีารเขา้รบัอบรม
อย่างต่อเนื่อง เพื่อเพิม่ทกัษะ และความเชีย่วชาญ พรอ้มในการใหบ้รกิาร และปฏบิตังิานอย่างมปีระสทิธภิาพ
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สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภาวด ีใจพยุงตน ) ไดศ้กึษาเรื่อง การบรกิารสาธารณะแนวใหม่ กรณีศกึษา
ส านักงานสวสัดกิารแลคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืน้ที ่4 พบว่าหน่วยงานภาครฐัควรส่งเสรมิ สนับสนุน 
จดัใหม้กีจิกรรมอบรม/โครงการ เพื่อเสรมิสรา้งความรู้ ความสามารถในการใชง้าน ในระบบการ สื่อสารทาง
อเิลก็ทรอนิกสไ์ดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ใหแ้ก่บุคลากรเพิม่มากยิง่ขึน้ 

8) ส่งเสรมิและสนับสนุนใหป้ระชาชนแสดงออกถงึความตอ้งการ เพื่อใหเ้กดิความไวเ้น้ือเชื่อใจ เพื่อให้
การบรกิารตอบโจทยม์ากยิง่ขึน้ สรา้งเครอืขา่ย สรา้งความเขา้ใจ และดงึความร่วมมอืระหว่างภาคประชาสงัคม 
และภาคเอกชน เพื่อการปฏบิตังิานทีร่าบรื่นและบรรลุวตัถุประสงคร์่วมกนั สอดคลอ้งกบัแนวคดิเทพศกัดิ ์บุณรตั
พนัธุ ์(อา้งถงึในประทวิ  ปังข า และศุภณฏัฐ ์ ทรพัยน์าวนิ, 2565, หน้า 20-21 ) อธบิายว่าแนวคดิสมยัใหม่เกีย่วกบั
การบรกิารสาธารณะไวว้่า รฐับาลควรยดึหลกัการบรหิารแบบระบบอภบิาล (Governance) ไม่วา่ระดบัมหภาค
หรอืจุลภาค อาจจะอยู่ในภาครฐั ภาคธุรกจิเอกชน หรอืภาคประชาชนกไ็ด ้อภบิาล (Governance) มขีอบขา่ย
กวา้งขวางครอบคลมุถงึธรรมาภบิาล (Good Governance) รวมถงึบรรษทัภบิาล (Corporate Governance) ที่
มกัใชใ้นภาคธุรกจิเอกชน และการยงัใหค้วามส าคญักบัการเป็นสงัคมเครอืขา่ยทัง้ภาครฐั เอกชน ประชาชน และ
การจดัการเครอืขา่ยบรหิารตนเอง  

 ผูร้บับรกิารตอ้งมกีาร 1. ศกึษา และท าความเขา้ใจในขัน้ตอนการรบับรกิาร เพื่อความสะดวกรวดเรว็ 
ทัง้ตวัผูใ้หบ้รกิารและตวัผูร้บับรกิาร 2. ใหค้วามร่วมมอื หรอืการเขา้ไปมส่ีวนรว่มคดิ ร่วมตดัสนิใจ กบัภาครฐัและ
ภาคเอกชน ในกจิกรรม โครงการทีเ่ป็นประโยชน์ต่อสงัคม เพื่อใหบ้รรลุวตัถปุระสงคร์่วมกนั 3. รว่มกนัดแูล 
สอดส่อง พืน้ที ่ชุมชน รวมถงึแจง้ความผดิปกต ิหรอืรายงานความคลื่อนไหว ดา้นการดแูลความปลอดภยั แจง้
เหตุเดอืดรอ้นทีเ่กดิใหพ้ืน้ที ่เพื่อจะชว่ยกนัแกไ้ขไดอ้ย่างตรงจุด และเป็นการรบัผดิชอบร่วมกนัสอดคลอ้งกบั
แนวคดิของ นพปฎล สุนทรนนท ์(อา้งถงึในประทวิ  ปังข า และศุภณฏัฐ ์ ทรพัยน์าวนิล, 2565, หน้า 22-24) ซึง่
ไดเ้สนอแนวทางการบรหิารรฐับาลยุคใหม่ใหส้อดคลอ้งกบับรบิททีเ่ปลีย่นแปลงไป โดยสะทอ้นผา่นมุมมองของ
กระแสปฏริปูรฐับาล รวมถงึบรบิททีเ่กีย่วขอ้ง บรหิารงานยดึหลกัประชาธปิไตย (Democratic Administration) 
ในบรบิทกระแสความคดิการจดัการภาครฐัใหม่ (New Public Management) ทีมุ่ง่สู่การปฏริปูภาครฐั ยงัมุ่งเน้น
ไปสู่การบรหิารงานแบบประชาธปิไตยมากยิง่ขึน้ แนวคดิการบรกิารสาธารณะใหม่ (New Public Service) ทีอ่ยู่
บนพืน้ฐานของค่านิยมของความเป็นประชาธปิไตย (Democracy)  ความเป็นพลเมอืง (Citizenship) และ
ประโยชน์สาธารณะ (Public Interest) อนัน าไปสู่ประชาธปิไตยภาคพลเมอืง (Democratic Citizenship) 
กล่าวคอื ภาครฐัหรอืรฐับาลตอ้งท างานร่วมกบัประชาชนในการแกปั้ญหาสาธารณะภายใตค้วามร่วมมอืและ
ความเสมอภาคกนั โดยภาครฐัหรอืรฐับาลจะตอ้งเป็นผูร้บัฟังความคดิเหน็ของประชาชน เพื่อน ามาประมวลและ
ก าหนดเป็นนโยบายหรอืแนวทางการบรหิาร เพื่อรบัใชป้ระชาชนและสงัคมอย่างแทจ้รงิ  
 นอกจากนี้ยงัพบว่าแนวทางการแกไ้ขปัญหาและพฒันาการใหบ้รกิารสาธารณะของส านักงานเขต
ประเวศ สอดคลอ้งกบัเป้าหมายการพฒันาของแผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาตฉิบบัที ่13 ในหมุด
หมายที่ 13 ไทยมภีาครฐัที่ทนัสมยั มีประสิทธภิาพ และตอบโจทย์ประชาชน เพื่อรบัมอืกบัแนวโน้มการ
เปลีย่นแปลงและเสรมิสรา้งความสามารถของภาครฐั ประกอบดว้ย ๑) พฒันาการใหบ้รกิาร ภาครฐัทีต่อบโจทย ์
สะดวก ประหยดั แก่ประชาชนและผูป้ระกอบการ โดยพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร และเปิดโอกาสใหภ้าคส่วน
อื่นเขา้มามส่ีวนรว่ม ๒) ปรบัเปลีย่นการบรหิารจดัการและโครงสรา้งของภาครฐั ใหย้ดืหยุ่น เชื่อมโยง เปิดกวา้ง  
๓) ปรบัเปลีย่นภาครฐัเป็นรฐับาลดจิทิลัทีใ่ชข้อ้มลูในการบรหิารจดัการเพื่อการพฒันาประเทศ และสรา้ง ระบบ
บรหิารจดัการ และ ๔) การสรา้งระบบบรหิารภาครฐัทีส่่งเสรมิการปรบัเปลีย่นและพฒันาบุคลากร ใหม้ ีทกัษะที่
จ าเป็นในการใหบ้รกิารภาครฐัดจิทิลัและปรบัปรงุกฎหมาย ระเบยีบ มาตรการภาครฐัใหเ้อือ้ต่อ การพฒันา
ประเทศ และสอดคล้องแผนพฒันากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ปี ระยะที่ 3 (พ.ศ. 2566 - 2570) มแีนวทาง
และเป้าประสงค ์ในยทุธศาสตรท์ี ่7 การสรา้งความเป็นมอือาชพีในการบรหิารจดัการมหานคร โดยใน
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ยุทธศาสตรท์ี ่7.5 เทคโนโลยสีารสนเทศ มเีป้าหมายในการเพิม่ประสทิธภิาพ ระบบการใหบ้รกิารเพื่อขบัเคลื่อน
ภารกจิของกรุงเทพมหานคร คอื การพฒันาระบบการใหบ้รกิาร e-service และนวตักรรมทางดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศทีข่บัเคลื่อนภารกจิส าคญัเชงิยุทธศาสตร ์เพื่อก่อใหเ้กดิระบบการบรกิารประชาชนทีม่คีวามสะดวก 
คล่องตวั และรวดเรว็ ซึง่จะเสรมิสรา้งความพงึพอใจของประชาชนในการเขา้มารบับรกิาร  

ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดแ้บ่งขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 รปูแบบ คอื   
1. ขอ้เสนอแนะเพื่อการน าไปใช ้
 1) ควรส่งเสรมิความรู ้ความเขา้ใจ เกีย่วกบัแนวคดิการใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหม่ ใหก้บับุคลากรของ
องคก์ารทุกระดบัชัน้ไดร้บัทราบ เพื่อใหเ้กดิการพฒันาระบบการใหบ้รกิารทีท่ศิทางเดยีวกนั บรรลุเป้าประสงค์
ร่วมกนั 
 2) ควรมกีารบรหิารจดัการบุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัปรมิาณงาน ลดความเครยีด และสรา้งสิง่แวดลอ้มที่
ด ีขณะเดยีวกนักค็วรมกีารอบรมอย่างเขม้ขน้ พฒันาความรู ้ความสารถ เพิม่ทกัษะ  
ความเชีย่วชาญ ใหค้รอบคลุม เพื่อการปฏบิตัหิน้าทีอ่ย่างมปีระสทิธภิาพ 
 3) ควรมกีารพฒันาระบบเงนิเดอืน เงนิรางวลั ผลตอบแทน ความกา้วหน้าและมัน่คงในสายงาน หรอื
สนับสนุนสทิธแิละสวสัดกิารต่างๆ เช่น จดัสรรทีพ่กัอาศยัใหเ้พยีงพอกบับุคลากร จดัสรรทีบ่า้น โดยไมม่ดีอกเบีย้ 
เป็นราคาทีห่น่วยงานรฐัสนับสนุน เป็นตน้ เพื่อเป็นขวญัก าลงัใจและเป็นแรงจงูใจในการเพิม่ประสทิธภิาพในการ
ปฏบิตังิาน เมื่อคุณภาพชวีติและมาตรฐานการครองชพีด ีกจ็ะส่งผลดตี่อมาตรฐานและคุณภาพการปฏบิตังิาน
ขององคก์รระยะยาว 
 4) เพิม่การประชาสมัพนัธก์จิกรรม ขอ้มลูขา่วสาร ตลอดจนขัน้ตอนการขอรบับรกิารในแต่ละฝ่ายใหก้บั
ประชาชนทุกกลุ่ม ทุกเพศ ทุกวยั ผ่านสื่อออนไลน์ หรอืช่องทางอื่นๆ ใหเ้ขา้ถงึไดง้า่ย เพื่อการบรกิารทีส่ะดวก 
รวดเรว็ 
2. ขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยัครัง้ต่อไป 
 1) การวจิยัครัง้นี้เป็นงานวจิยัเชงิคุณภาพ ใชก้ารสมัภาษณ์เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก
ผูใ้หบ้รกิาร ซึง่เป็นบุคลากรของส านักงานเขตประเวศ แตย่งัขาดขอ้มลูเชงิสถติ ิว่าประชาชนผูร้บับรกิารมรีะดบั
ความคดิเหน็ต่อการใหบ้รกิารสาธารณะมากน้อยเพยีงไร จงึควรมกีารวจิยัเชงิปรมิาณควบคู่กนัไป ดว้ยการเกบ็
สถติจิากผูม้ารบับรกิารใหค้ลอบคลุมทุกกลุ่มวยั และทุกกลุ่มอาชพี เป็นการสะทอ้นมุมมองผูร้บับรกิารอย่าง
หลากหลาย เพื่อใหม้ขีอ้มลูทางสถติสินับสนุนงานวจิยัใหค้รบถว้นสมบูรณ์มากยิง่ขึน้ 
 2) ควรมกีารขยายขอบเขตการวจิยัดา้นพืน้ทีข่องส านักงานเขตอืน่ หรอืหน่วยงานในสงักดั
กรุงเทพมหานคร เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูในพืน้ทีท่ีแ่ตกต่างกนั และสามารถน ามาเปรยีบเทยีบกบัขอ้มลูทีไ่ด้ 
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