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คำนำ 

การศึกษาแนวทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที ่ทำการปกครองอำเภอภายใต้  
หลักนิติธรรมครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ใช้วิธีคิดเชิงออกแบบ (Desing Thinking) ในการค้นหานวัตกรรมในการแก้ไข
ปัญหาเพื่อที่จะสามารถแก้ไขปัญหาในประเด็นสำคัญของงานบริการภาครัฐได้อย่างถูกจุด ทั้งนี ้ผู้จัดทำได้ศึกษา
ถึงข้อมูลสำคัญในการบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ โดยมีเป้าหมายสำคัญเพื่อเป็นการยกระดับ 
การให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอ คือ ต้องการให้ภาครัฐเน้นประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนอง
ความต้องการ และให้บริการอย่างสะดวกรวดเร็ว โปร่งใส โดยภาครัฐ เองต้องร่วมมือและช่วยเหลือกัน  
ในการปฏิบัติหน้าที่ มีระบบการบริหารจัดการที่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ มีความโปร่งใส สร้างประโยชน์สุข  
แก่ประชาชน โดยภาครัฐต้องมีความพร้อมที่จะปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของโลกอยู่ตลอดเวลา 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการนำนวัตกรรม เทคโนโลยีสารสนเทศ การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ และระบบการทำงาน
ที่เป็นดิจิทัล เข้ามาประยุกต์ใช้อย่างคุ ้มค่า และปฏิบัติงานเทียบได้กับมาตรฐานสากล รวมทั้งมีลักษณะ  
การให้บริการที่เปิดกว้าง เชื่อมโยงถึงกัน เพื่อนำไปสู่การยกระดับการให้บริการของที่ทำการปกครองอำเภอ
ภายใต้หลักนิติธรรม 

ผู้จัดทำหวังเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจัยเล่มนี้จะมีประโยชน์ต่อผู้นำไปศึกษาเพื่อเป็นความรู้ต่อยอด  
ในด้านการศึกษาการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอและหน่วยงานภาครัฐอื่นๆ หากมีข้อผิดพลาด
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บทท่ี ๑ 
ที่มา และสภาพปัญหา 

 

1.1 ที่มา และสภาพปัญหา 

ที่ทำการปกครองอำเภอ เป็นหน่วยราชการบริหารส่วนภูมิภาค ดำเนินการเกี่ยวกับอำนาจ
หน้าที่ของกรมการปกครองในเขตพื ้นที ่อำเภอ ตามกฎกระทรวงแบ่งส ่วนราชการกรมการปกครอง 
กระทรวงมหาดไทย พ.ศ. 2559 ปัจจุบันมีจำนวนทั้งสิ ้น 878 แห่งทั่วประเทศ มีภารกิจเกี่ยวข้ องกับ 
การให้บริการประชาชนตั้งแต่คลอดจนวาระสุดท้ายของชีวิต อาทิ การแจ้งเกิด การแจ้งตาย การย้ายที่อยู่ 
การทำพินัยกรรมฝ่ายเมือง เป็นต้น นอกจากนี้แล้ว ที่ทำการปกครองอำเภอยังมีหน้าที่เกี่ยวกับการบริหาร
ราชการส่วนภูมิภาคตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม  
โดยหน้าที่สำคัญประการหนึ่งคือการนำนโยบายของรัฐบาลและส่วนราชการ ไปสู่การปฏิบัติในพื้นที่ 
หมายความว่า ที่ทำการปกครองอำเภอมีหน้าที่ในการนำบริการภาครัฐไปสู่ประชาชนในพื้นที่อำเภอให้
เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรม การบริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอ สามารถแบ่งได้เป็น 2 กลุ่ม ได้แก ่

กลุ่มแรก งานบริการ ณ สำนักงานที่ตั้ง หรืองานบริการที่ประชาชนต้องเดินทางเข้ามาติดต่อ  
ณ ที่ว่าการอำเภอ ซึ่งงานบริการดังกล่าวนี้ จำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องให้บริการประชาชนได้โดยสะดวก 
ดังนั้น ปัจจัยสำคัญในการให้บริการคือกายภาพต้องมีความพร้อม กล่าวคือ การจัดสถานที่ต้องเป็นไปอย่าง
สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย ประชาชนทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงงานบริการของภาครัฐได้อย่างเสมอภาค  
โดยการนำหลักการออกแบบเชิงอารยสถาปัตย์ (Universal Design) เป็นการออกแบบเพื่อคนทุกคน 
พัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน บริการต่างๆ และผลิตภัณฑ์ ให้สามารถรองรับสำหรับคนทุกคนในสังคมได้อยา่ง
เท่าเทียมกัน ไม่ว่าผู้สูงอายุ คนพิการ ผู้เจ็บป่วย หรือผู้ที่มีความสามารถในการใช้ชีวิตประจำวันแตกต่าง
จากบุคคลทั่วไปด้วยข้อจำกัดทางร่างกาย ภาษา หรือวัฒนธรรม ดังนั้น หัวใจสำคัญของการออกแบบ คือ 
ความสะดวก ปลอดภัย เป็นธรรม ทั่วถึง และเท่าเทียม 

กลุ่มที่สอง งานบริการเชิงรุก เป็นกระบวนการของการปฏิบัติเพื่อให้ประชาชนได้รับความ
สะดวก ความสบาย ความพึงพอใจ โดยเฉพาะการให้บริการนอกบริเวณพื้นที่ตั ้งของหน่วยงาน อาทิ  
การจัดให้มีชุดเคลื่อนที่เร็วเพื่อแก้ไขปัญหาในพื้นที่ การยกงานบริการประชาชนในสำนักงานไปให้บริการใน
หมู่บ้าน ชุมชนที่อยู่ห่างไกล หรือถิ่นทุรกันดารเป็นต้น ทั้งนี้ยังรวมไปถึงการให้บริการในรูปแบบออนไลน์ด้วย   

นอกจากนี้ลักษณะงานบริการของที่ทำการปกครอง ทั้ง 2 กลุ่มหลัก ยังมีปัจจัยที่สำคัญอีก
ประการหนึ่งคือ นายอำเภอ ปลัดอำเภอ เจ้าหน้าที่ และบุคลากรผู้ให้บริการของที่ทำการปกครองอำเภอ  
ต้องเป็นผู้ให้บริการจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี การช่วยเหลือเกื้อกูลกัน ความเอื้ออาทร 
ความมีน้ำใจไมตรี การให้ความเป็นธรรมเสมอภาค และรวมไปถึงการไม่เลือกปฏิบัติ  อันเป็นคุณสมบัติ
ประการหนึ่งของข้าราชการกรมการปกครอง 

 



๒ 
 

นอกจากนี้ภาครัฐได้กำหนดหลักเกณฑ์การให้บริการประชาชนในแผนแม่บทภายใต้
ยุทธศาสตร์ชาติ ประเด็นที่ 20 การบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ โดยมีเป้าหมายสำคัญของ
การบริการภาครัฐ คือ ภาครัฐยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนองความต้องการ และให้บริการอย่าง
สะดวกรวดเร ็ ว  โปร ่ ง ใส โดยภาคร ัฐต ้องร ่ วมม ือและช ่วยเหล ือก ัน ในการปฏ ิบ ัต ิหน ้ าที่   
มีระบบการบริหารจัดการที่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ มีความโปร่งใส ให้การบริหารราชการแผ่นดินทั้งราชการ
ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค ส่วนท้องถิ่น และงานของรัฐอย่างอ่ืนให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมือง
ที่ดี สร้างประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยต้องมีความพร้อมที่จะปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของโลก
อยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งการนำนวัตกรรม เทคโนโลยีสารสนเทศ การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ 
และระบบการทำงานที่เป็นดิจิทัลเข้ามาประยุกต์ใช้อย่างคุ้มค่า และปฏิบัติงานเทียบได้กับมาตรฐานสากล 
รวมทั้งมีลักษณะเปิดกว้าง เชื่อมโยงถึงกัน ดำเนินการพัฒนาระบบอำนวยความสะดวกในการบริการ
ภาครัฐ เพื่อให้ประชาชนและผู้รับบริการทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงได้โดยง่าย สะดวก รวดเร็ว โปร่งใส 
หลากหลายช่องทาง ตรวจสอบได้ เสียค่าใช้จ่ายน้อย ไม่มีข้อจำกัดของเวลา พื้นที่ และกลุ่มคน และ
ผู้ใช้งานไม่ต้องร้องขอหรือยื่นเรื่องต่อหน่วยงาน สิ่งเหล่านี้จึงเป็นความท้าทายในการกำหนดแนวทางการ
ยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอภายใต้หลักนิติธรรม  

1.2 วัตถุประสงค์  
1.2.1 เพื่อทำความเข้าใจ หน้าที่ อำนาจ หลักการและแนวทางการให้บริการภาครัฐของ  

ที่ทำการปกครองอำเภอ และราชการส่วนภูมิภาคระดับอำเภอ 
1.2.2 เพื ่อทำความเข้าใจถึงปัจจัย และองค์ประกอบที่ทำให้งานบริการของที ่ทำการ

ปกครองอำเภอ ได้รับความพึงพอใจสูงสุด  
1.2.3 เพ่ือกำหนดเครื่องมือหรือรูปแบบการให้บริการของที่ทำการปกครองอำเภอ 

๑.๓ ประโยชน์ที่จะได้รับจากการดำเนินการ  
1.3.1 เข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ อำนาจ หลักการและแนวทางการให้บริการภาครัฐของ 

ที่ทำการปกครองอำเภอ และราชการส่วนภูมิภาคระดับอำเภอ  
1.3.2 ผู้บริหารส่วนกลาง และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องมีความเข้าใจถึงปัจจัย และองค์ประกอบ  

ที่ทำให้งานบริการของที่ทำการปกครองอำเภอ นำไปสู่การกำหนดนโยบายการให้บริการภาครัฐระดับ
ภูมิภาคได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

1.3 .3 สามารถนำแนวทางการยกระดับการให้บริการของที ่ทำการปกครองอำเภอ 
ไปเป็นต้นแบบ (Prototype) เพื่อใช้กับที่ทำการปกครองอำเภอทุกพื้นที่ทั่วประเทศทั้งในเชิงนโยบาย และ
แนวทางในการปฏิบัติ 

๑.๔ วิธีการศึกษา 
แนวทางการศึกษาสำหรับการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอ

ภายใต้หลักนิติธรรม ผู้ศึกษาใช้กระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) เพื่อพัฒนาและยกระดับ
งานบริการของที่ทำการปกครองอำเภอ ดังนี้ 
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1.4.1 การเข้าใจปัญหา (Empathize) เป็นขั ้นตอนแรกของ Design Thinking 
โดยนำเอา Empathy (การเข้าอกเข้าใจ) เข้ามาใช้ในการวิเคราะห์ปัญหา สามารถอธิบายได ้ว่า 
กระบวนงาน หรือปัญหาในการยกระดับงานบริการภาครัฐ คืออะไร และปัจจัยใดส่งเสริมหรือขัดขวาง  
การพัฒนาการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอ ขั้นตอนดังกล่าวนี้จะเปรียบเสมือนการสังเกต
และการสัมภาษณ์ถามกลุ ่มเป้าหมายที ่เป็นหัวใจหลักของการยกระดับการให้บริการภาครัฐของ  
ที่ทำการปกครองอำเภอ เพื่อให้เข้าใจเป้าหมายและประเด็นที่ต้องการแก้ไขอย่างถ่องแท้ โดยขั้นตอนนี้  
จะกระตุ้นให้บุคคลเกิดการใช้ความคิดที่นำไปสู่ความสร้างสรรค์ ตลอดจนเป็นการฝึกฝนการวิเคราะห์
ปัญหาอย่างละเอียดถี่ถ้วน เพื่อหาแนวทางที่ชัดเจนในการแก้ปัญหา นอกจากนี้การเข้าใจในปัญหาอย่าง
ลึกซึ้งนั้นจะนำไปสู่การแก้ปัญหาที่ตรงประเด็นถึงต้นตอ ส่งผลให้เกิดผลลัพธ์ที่ออกมาอย่างยอดเยี่ยม 

1.4.2 การนิยามปัญหาให้ชัดเจน (Define) เป็นการระบุปัญหา หรือประเด็นที่ต้องการจะ
แก้ไข (Problem statement) เมื่อได้ทราบถึงข้อมูลปัญหาที่ชัดเจนจากการวิเคราะห์หาต้นเหตุของปัญหา 
จากนั้นจึงนำเอาข้อมูลทั้งหมดมาวิเคราะห์ เพื่อที่จะคัดกรองและระบุว่าเป็นปัญหาที่แท้จริง เป็นการ
กำหนดหรือบ่งชี้ปัญหาอย่างชัดเจน เพื่อที่จะเป็นแนวทางในการปฏิบัติการในกระบวนการหรือขั้นตอน
ต่อไป โดยเฉพาะปัญหาในด้านการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอ 

1.4.3 การระดมความคิด (Ideate) คือ การนำเสนอแนวความคิดในการแก้ไขปัญหา 
ในรูปแบบต่าง ๆ อย่างไม่มีขอบเขตจำกัด โดยใช้วิธีการระดมสมองจากหลากหลายวิธีคิดและมุมมอง ไม่
จำเป็นที่จะต้องเกิดจากความคิดของบุคคลเดียว แต่เป็นการผสมผสานความคิดจากหลากหลายที่มา 
เพื่อให้ได้มุมมองและวิธีการแก้ปัญหาที่หลากหลายออกมาให้มากที่สุด นำมาเป็นฐานข้อมูลในการที่จะ
นำไปวิเคราะห์ประเมินผลวิธีการเหล่านั้น เพื่อสรุปเป็นความคิดที่ดีที่สุดสำหรับการแก้ไขปัญหานั้น ๆ 
ต่อไป ซึ ่งมีวิธีในการการระดมความคิดผ่านการจัดอบรมระดมสมอง การขอความเห็นผ่านทางหนังสือ 
ราชการ เป็นต้น 

1.4.4 การสร้างต้นแบบ (Prototype) คือ การแปลงความคิด (Idea) ให้เป็นรูปเป็นร่าง
อย่างง่ายสุด สะดวกและรวดเร็วที่สุด เพื่อให้เป็นต้นแบบไปทดสอบกับกลุ่มเป้าหมาย และจากนั้นจึงทำ
การสังเกตหรือสอบถามความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ เพื่อเก็บเป็นข้อมูลจากที่ทำการปกครองอำเภอ  
กลุ่มตัวอย่าง 

ในขั้นตอนนี้ เป็นการลงมือปฏิบัติจริง โดยทดลองตามแนวทางการแก้ไขปัญหาที่ได้กำหนด 
รวมไปถึงการปรับเปลี่ยนกระบวนงาน จนสามารถหาแนวทางการแก้ไขปัญหาที่ดีที่สุดให้ได้ และสามารถ
นำไปเป็นต้นแบบในการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอในพ้ืนที่อ่ืนๆทั่วประเทศได้  

1.4.5 การทดสอบ หรือ Test เป็นขั้นตอนการทดลองนำต้นแบบที่สมบูรณ์หรือข้อสรุป 
ที่จะนำไปใช้จริงมาปฏิบัติก่อนในพ้ืนที่ของที่ทำการปกครองอำเภอกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือทดสอบประสิทธิภาพ 
ตลอดจนประเมินผล จากนั้นจึงนำเอาปัญหาหรือข้อดีข้อเสียที่เกิดขึ้นมาปรับปรุงแก้ไข ก่อนนำไปใช้จริง  
อีกครั ้ง เพื ่อสร้างความมั ่นใจว่าสามารถใช้เป็นแนวทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐของ  
ที่ทำการปกครองอำเภอในทุกพ้ืนที่ทั่วประเทศ 
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๑.๕ ขอบเขตการศึกษา 
การศึกษาแนวทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอภายใต้  

หลักนิติธรรม จะศึกษาเฉพาะงานบริการของกรมการปกครอง 

1.6 นิยามศัพท์ 
ที่ทำการปกครองอำเภอ หมายถึง หน่วยงานบริหารราชการของกรมการปกครอง ในระดับ

ภูมิภาค มีอำนาจหน้าที่ตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมการปกครอง พ.ศ. 2559 ดังนี้ 
(๑) ดำเนินการเกี่ยวกับอำนาจหน้าที่ของกรมในเขตพ้ืนที่อำเภอ 
(๒) ดำเนินงานตามอำนาจหน้าที่ของสำนักงานอำเภอ 
(๓) ดำเนินงานเกี่ยวกับราชการอื่นที่มิใช่ของส่วนราชการใดตามที่ได้รับมอบหมาย 
(๔) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานอื่นท่ีเกี่ยวข้องหรือที่ได้รับมอบหมาย 

ที่ว่าการอำเภอ หมายถึง สถานที่ตั ้งของหน่วยงานราชการระดับอำเภอ หรือสถานที่ตั้ง 
ของหน่วยงานของรัฐในพ้ืนที่อำเภอนั้นๆ  

นายอำเภอ หมายถึง หัวหน้าปกครองบังคับบัญชาบรรดาข้าราชการในอำเภอ และรับผิดชอบ
งานบริหารราชการของอำเภอ นายอำเภอสังกัดกระทรวงมหาดไทย และบรรดาอำนาจและหน้าที่เกี่ยวกับ
ราชการของกรมการอำเภอหรือนายอำเภอซึ่งกฎหมายกำหนดให้กรมการอำเภอและนายอำเภอมีอยู่ ให้โอน
ไปเป็นอำนาจและหน้าที่ของนายอำเภอ ตามมาตรา 62 พระราชบัญญัติระเบียบบริหาราชการแผ่นดิน 
พ.ศ. 2534 

อำเภอ หมายถึง หน่วยราชการบริหารในส่วนภูมิภาครองจากจังหวัด และ ให้อำเภอ 
มีอำนาจหน้าที่ภายในเขตอำเภอ ดังต่อไปนี้ 

(๑) อำนาจและหน้าที่ตามที่กำหนดเหมือนจังหวัดแต่มีขอบเขตเพียงระดับอำเภอ 
(๒) ส่งเสริม สนับสนุน และจัดให้มีการบริการร่วมกันของหน่วยงานของรัฐในลักษณะ

ศูนย์บริการร่วม 
(๓) ประสานงานกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นเพื ่อร่วมมือกับชุมชนในการดำเนินการ 

ให้มีแผนชุมชมชนเพื ่อรองรับการสนับสนุนงบประมาณจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัด และ
กระทรวง ทบวง กรม 

(๔) ไกล่เกลี่ยหรือจัดให้มีการไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาทเพ่ือให้เกิดความสงบเรียบร้อยในสังคม 
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บทท่ี ๒ 
หลักการ แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

 

การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาเพื่อเสนอแนะแนวทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐ
ของที่ทำการปกครองอำเภอภายใต้หลักนิติธรรม โดยในบทนี้จะเป็นการทบทวน กฎหมาย ระเบียบที่
เกี่ยวข้อง และแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการให้บริการของภาครัฐ แนวคิดการ
พัฒนาการให้บริการสาธารณะของภาครัฐ และการศึกษาตัวแบบของงานบริการสาธารณะที่ได้มีการนำ
ระบบเทคโนโลยีมาใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ โดยประชาชนได้รับการบริการจากภาครัฐ
อย่างทั่วถึงและเป็นธรม ตามหลักนิติธรรม ดังนี้ 
 2.1 หลักนิติธรรม (Rule of Law) 
 2.2 แนวคิดการพัฒนางานบริการ 
 2.3 แนวคิดการปรับปรุงการให้บริการของภาครัฐ 
 2.4 นโยบายภาครัฐที่เกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการประชาชนของประเทศไทย 
 2.5 กฎหมาย และระเบียบ ที่เก่ียวของกับการให้บริการภาครัฐ 
โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
๒.๑ หลักนิติธรรม (Rule of Law) 

2.1.1 หลักนิติธรรมของไดซีย์ 
The Rule of Law ที่นักกฎหมายไทยเรียกว่า "หลักนิติธรรม" เป็นแนวคิดที่มีรากฐานมา

จากระบบกฎหมายจารีตประเพณีแบบอังกฤษ (Common Law) ปรากฏว่ามีนักนิติศาสตร์ชาวอังกฤษชื่อ 
Professor A.V. Dicey เป็นผู้นำคำนี้มาใช้ในระบบกฎหมายอังกฤษ โดยอธิบายความหมายในแง่มุมใหม่ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดประชาธิปไตยและการปกป้องคุ้มครองสิทธิเสรีภาพของประชาชนอย่างยิ่ง  Dicey
กล่าวว่า "ความเป็นสูงสุดของกฎหมายหรือการปกครองโดยกฎหมาย คือ ลักษณะของรัฐธรรมนูญอังกฤษ 
นั่นคือ หลักนิติธรรม1 ดังนั้น ความหมายของหลักนิติธรรมในทัศนะของ Dicey ประกอบด้วยหลัก ๓ 
ประการ ได้แก่ 

หลักข้อที่ 1 บุคคลต้องไม่ถูกลงโทษหรือกระทำย่ำยีต่อร่างกายหรือทรัพย์สินของตน เว้นแต่ได้
กระทำการอันเป็นการละเมิดต่อกฎหมาย ซึ่งได้บัญญัติขึ้นโดยกระบวนการอันชอบธรรม และพิพากษาโดย
ศาลยุติธรรมของแผ่นดิน หมายความว่า หลักนิติธรรม เป็นระบบการปกครอง ซึ่งตรงข้ามกับระบบใด ๆที่
ปกครองโดยบุคคลที่มีอำนาจกว้างขวาง ไม่จำกัดและใช้อำนาจบังคับได้โดยอำเภอใจ แสดงว่าภายใต้การ
ปกครองโดยหลักนิติธรรม ประชาชนไม่อาจถูกลงโทษเว้นแต่จะกระทำการที่กฎหมายบัญญัติว่าเป็นความผิด
และกำหนดโทษไว้ล่วงหน้า มิใช่ขึ้นอยู่กับอำเภอใจของผู้ปกครอง ที่อาจเปลี่ยนแปลงในภายหลังได้ทุกเมื่อ 

 
1 สร ุปจากบทนำในการเข ียนอาร ัมภบทของ Dicey, An Introduction to the Study of the Law of the 
Constitution (1985) 
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หลักข้อที่ ๒ ไม่มีผู้ใดอยู่เหนือกฎหมายของแผ่นดิน ไม่ว่าบุคคลนั้นจะมีชาติกำเนิดหรือมี
ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมระดับใด ย่อมถูกบังคับโดยกฎหมายและโทษอย่างเดียวกัน กล่าวอีกนัยหนึ่ง 
คือ หลักความเสมอภาคของกฎหมาย 

หลักข้อที่ 3 รัฐธรรมนูญหรือกฎหมายสูงสุดนั้น มาจากกฎหมายปกติธรรมดาที่ศาลยุติธรรม 
ใช้ตัดสินคดีในชีวิตประจำวัน ทั้งคดีแพ่งและคดีอาญา2  

จะเห็นได้ว ่า Dicey ให้ความสำคัญกับความสูงสุดของกฎหมาย เหนือการใช้อำนาจ 
ตามอำเภอใจของมนุษย์ Dicey ให้ความสำคัญกับความเท่าเทียมกับเจ้าหน้าที่ของรัฐ และรัฐกับพลเมือง 
และท้ายที่สุด Dicey ให้ความสำคัญกับความยุติธรรม ซึ่งเป็นผู้คุ้มครองสิทธิเสรีภาพของพลเมืองนี้เองเป็น
ต้นกำเนิด ของคำว่า "The Rule of Law"3 
 2.1.2 หลักนิติธรรมของ Hayek 
 ศาสตราจารย์ Hayek เป็นผู้หนึ่งที่ศาสตราจารย์ Joshep Raz ยกย่องว่าเป็นผู้ที่อธิบาย
ความหมายของ หลักนิติธรรมได้ชัดเจนที่สุด โดยศาสตราจารย์ Hayek อธิบายหลักนิติธรรมในหนังสือ
คลาสสิกของท่านชื่อว่า The Road to Serfdom ว่าหมายถึง “ทุกการกระทำ ของรัฐบาลจะต้องผูกพัน
กับกฎเกณฑ์ที่แน่นอนและ ถูกประกาศให้ทราบล่วงหน้าแล้ว โดยกฎเกณฑ์ที่ว่านี้ จะช่วยคาดการณ์ให้แน่
ชัดได้ว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐจะใช้ อำนาจบังคับในสถานการณ์ใดและช่วยการวางแผนของ ปัจเจกบุคคลบน
พื ้นฐานของความรู ้ด ังกล่าว”10 และใน หนังสืออีกเล่มชื ่อว่า the Constitution of Liberty 
ศาสตราจารย์ Hayek ได้อธิบายหลักนิติธรรมว่ามีที่มา ทางประวัติศาสตร์มาตั้งแต่สมัยกรีกโดยมีรากฐาน
มาจากคำว่า Isonomia แปลว่า ความเท่าเทียมกันต่อกฎหมาย แก่บุคคลทุกคน (equality of laws to 
all manner of person) และท่านยังได้ขยายความลักษณะของ กฎหมายที่แท้จริง (หรือหลักนิติธรรม) 
ว่าต้องมีลักษณะ เป็นนามธรรม ทั่วไป ไม่มีผลย้อนหลัง มีความชัดเจนและ มีความเท่าเทียมกันและ
หลักการแบ่งแยกอำนาจ 4 

 2.1.3 หลักนิติธรรมของ Jennings 
 ศาสตราจารย์เจนนิ่งส์ (Jennings) 1. หลักนิติธรรมหมายถึง การจำกัดอำนาจของ เจ้าหน้าที่
รัฐ ยกเว้นอำนาจของรัฐสภาในทางนิติบัญญัติ 2. องค์อธิปัตย์หรือบุคลที่กระทำในนามของรัฐ และใช้
อำนาจรัฐตราบเท่าที่ใช้อำนาจดังกล่าวให้เป็นไป ตามกฎหมาย 3. หลักความเสมอภาคต่อกฎหมาย โดย
ห้ามมิให้ใช้กฎหมายอย่างเลือกปฏิบัต ิ5 

 

 
2 Dicey, Law of the Constitution (๑๙๔๘), หน้า ๑๘๓ - ๑๙๕. 
3 กุลพล พลวัน, หลักนิติธรรมและหลักสิทธิมนุษยชนกับกระบวนการยุติธรรมทางอาญา, หน้า ๕. 
4 Friedrich August Hayek. The Road to Serfdom. Great Britain: Routledge, 2001, pp. 75-76 
5 Jennings. The Law and the Constitution. University of London Press, 5th ed 1959, pp 
47-51, pp. 91-3 
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 2.1.4 หลักนิติธรรมของ อ.ประยูร 
 ศาสตราจารย์ ดร. ประยูร กาญจนดุล กล่าวว่า คำว่า หลักนิติธรรม ตรงกับภาษาอังกฤษว่า 
the rule of law ซึ่งหมายถึง “หลักพื้นฐานแห่งกฎหมายซึ่งจำกัดอำนาจในทาง นิติบัญญัติเพื่อป้องกันมิ
ให้ใช้อำนาจโดยมิชอบด้วย กฎหมายและเพื่อคุ้มครองสิทธิ เสรีภาพของบุคคลหรือ กลุ่มบุคคลให้เป็นไปโดย
เสมอภาคกันตามกฎหมาย” อนึ่ง มีข้อสังเกตต่อคำอธิบายของ ศาสตราจารย์ ดร. ประยูร กาญจนดุล ว่า
ท่านเห็นว่าหลักนิติธรรมเป็น กรอบในการจำกัดการใช้อำนาจของฝ่ายนิติบัญญัติหรือ อำนาจในการตรา
กฎหมาย ซึ่งคำอธิบายดังกล่าวตรงกัน ข้ามกับหลักการของประเทศอังกฤษ เนื่องจากหลัก พ้ืนฐานที่สำคัญ
ของรัฐธรรมนูญของอังกฤษที่มิได้เป็น ลายลักษณ์อักษรก็คือหลักความมีอำนาจสูงสุดของฝ่าย นิติบัญญัติ 
(Supremacy of Parliament) กล่าวคือ ในทางหลักการ รัฐสภาอังกฤษมีอำนาจตรากฎหมายใด ก็ได้ ไม่ถูก
จำกัดโดยกฎหมายใดแม้แต่หลักนิติธรรม ตาม คำอธิบายของ Dicey หลักนิติธรรมนั้นใช้จำกัดอำนาจของ  
ฝ่ายบริหารหรือเจ้าหน้าที่ปกครองเท่านั้น ไม่ใช่ฝ่าย นิติบัญญัติ 6 

 2.1.5 หลักนิติธรรม ของ อ.วิษณุ เครืองาม 
 ศาสตราจารย์ ดร.วิษณุ เครืองาม อธิบายว่าหลักนิติธรรม หมายถึง กฎหมายเป็นใหญ่ 
 มีความเสมอภาค และในกรณีท่ีเกิดข้อพิพาทข้ึนต้องระงับคดีโดยศาล โดย พิจารณาคดีเป็นธรรม ไม่เลือก
ปฏิบัติไม่ออกกฎหมาย ลงโทษย้อนหลัง ให้โอกาสนำพยานเข้าสืบ หรือที่เรียกว่า fair trial ซึ่งเป็นหัวใจของ
หลักนิติธรรม 7 ศาสตราจารย์ ดร.บวรศักดิ์ อุวรรณโณ อธิบายว่าองค์ประกอบของ  หลักนิติธรรมมีอยู่  
4 ประการ คือ ประการแรกคือ องค์ประกอบด้านสาระ ซึ่งหมายถึงหลักความเสมอภาคทางกฎหมาย 
ประการที่สองคือ องค์ประกอบด้านกระบวนการในการใช้กฎหมาย หมายถึง รัฐและเจ้าหน้าที่ของรัฐ ต้อง
ใช้อำนาจภายในขอบเขตที่กฎหมาย ให้ไว้ตามวิธีการ รูปแบบ เวลาและสถานที่ ประการที ่สามคือ 
องค์ประกอบด้านองค์กร หมายถึง การแบ่งแยก อำนาจและความเป็นอิสระของตุลาการและประการ 
สุดท้ายคือ องค์ประกอบด้านเป้าหมายซึ่งหมายถึง การใช้การตีความกฎหมายและการตัดสินคดีนั้นจะต้อง 
มุ่งสร้างความยุติธรรมให้เกิดขึ้นโดยเที่ยงธรรม 8 ส่วนนายเสรี สุวรรณภานนท์ ในฐานะสมาชิกสภาร่าง 
รัฐธรรมนูญ พุทธศักราช 2540 ได้แสดงความคิดเห็น ตอนหนึ่งในประเด็นเก่ียวกับการกำหนดให้ศาลฎีกา 
พิจารณาความผิดของนักการเมืองเพียงชั้นเดียวโดยไม่มี การอุทธรณ์นั้นนายเสรีเห็นว่า การพิจารณาคดี 
นักการเมืองโดยศาลเดียวขัดต่อหลักนิติธรรม9 ในขณะที่ นักกฎหมายอาญาอย่าง ศาสตราจารย์ ดร.คณิต 
ณ นคร ได้อธิบายหลักนิติธรรมโยงเข้ากับบทบาทของอัยการและศาลว่า สององค์กรนี้ต่างก็มีหลักนิติธรรม
ด้วย โดยท่าน กล่าวว่า “หลักนิติธรรมในส่วนของ “อัยการ” นั้นก็คือ อัยการมีหน้าที่จะต้องดูแลความสงบ

 
6 Pietro Costa & Danilo Zolo, (ed.) The Rule of Law: History, Theory and Criticism. the 
Netherlands: Springer,2007, p.161 
7 วารสารพระธรรมนูญ เล่ม 49 ฉบับ “หลักนิติธรรม” พ.ศ.2551-2552 หน้า 85 
8 บวรศักดิ์ อุวรรณโณ. หลักนิติธรรมกับการปกครองในระบอบประชาธิปไตย, วารสารพระธรรมนูญ. เล่ม 
49 ฉบับ “หลักนิติธรรม” พ.ศ.2551-2552 หน้า 97-101. 
9 รายงานการประชุมสภาร่างรัฐธรรมนูญ ครั้งที่ 23, วันจันทร์ที่ 21 กรกฎาคม, 2540, หน้า, 102/1 
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เรียบร้อยในขณะ เดียวกันก็มีหน้าที่คุ้มครองสิทธิ เสรีภาพของประชาชน สองอันนี้เราจะต้องทำให้ปรากฏ
หลักนิติธรรมที่เกี่ยวกับ “ศาล” ศาลต้องกระตือรือร้นในการตรวจสอบค้นหา ความจริงชั้นประทับฟ้อง
และชั ้นพิจารณาคดี คิดว ่า  บทบาทของศาลจะต้องเน้นทั ้งสองด้าน ถ้าไม่เกิด  สองด้านแล้วมัน 
ก็ยังมีความไม่เป็นนิติรัฐในตัวเอง จะต้อง ประกันความบริสุทธิ์ของจำเลยได้” 10 

 2.1.6 หลักนิติธรรม ตามรัฐธรรมนูญ 
 หลักนิติธรรมในรัฐธรรมนูญ พุทธศักราช 2550 นับตั ้งแต่ประเทศไทยประกาศใช้
รัฐธรรมนูญฉบับแรก จนถึงรัฐธรรมนูญฉบับประชาชน 2540 ยังไม่เคยมีการ กล่าวถึงคำว่า “หลักนิติ
ธรรม” ไว้ในรัฐธรรมนูญเลย แต่ รัฐธรรมนูญ พุทธศักราช 2550`เป็นรัฐธรรมนูญที่มีการ ใช้คำว่า “หลัก
นิติธรรม” เป็นครั้งแรก โดยกล่าวถึง หลักนิติธรรมอยู่ 2 แห่ง คือในมาตรา 3 วรรค 2 บัญญัติ ว่า “การ
ปฏิบัติหน้าที่ของรัฐสภา คณะรัฐมนตรี ศาลรวมทั้ง องค์กรตามรัฐธรรมนูญและหน่วยงานของรัฐ ต้อง
เป็นไป ตามหลักนิติธรรม” และในหมวดว่าด้วยแนวนโยบาย แห่งรัฐ มาตรา 78 (6) ที่บัญญัติว่ารัฐต้อง
ดำเนินการ ตามแนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดิน ดังต่อไปนี้ “ดำเนินการให้หน่วยงานทาง
กฎหมายที่มีหน้าที ่ให้ความเห็นเกี่ยวกับการดำเนินงานของรัฐตามกฎหมาย  และตรวจสอบการตรา
กฎหมายของรัฐ ดำเนินการอย่าง เป็นอิสระ เพ่ือให้การบริหารราชการแผ่นดิน เป็นไปตามหลักนิติธรรม 

๒.๒ แนวคิดการพัฒนางานบริการ 

แนวคิดในการพัฒนาการให้บริการในปัจจุบัน มุ่งเน้นไปที่การปฏิบัติเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุดของผู้รับบริการ ดังนี้  

2.2.1 Service Quality 11 (คุณภาพการบริการ) ถือเป็นสิ่งที่สำคัญสำหรับองค์กรที่ต้องมี
การติดตามและประเมินผลอย่างสม่ำเสมอ เนื่องจากลูกค้า (ผู้มาใช้บริการ) ทุก ๆ คนต่างมีความต้องการ
และคาดหวังต่อการได้รับการบริการที่มีคุณภาพเมื่อเข้ามาใช้บริการที่องค์กรมีการดำเนินการ ส่งผลให้
องค์กรที่ให้บริการต่างต้องกำหนดแนวทางในการดำเนินการในการติดตามถึงประเด็นและระดับของการ
บริการที ่ลูกค้าต้องการและคาดหวังจากบริการที ่ได้รับจากองค์กรเพื ่อปรับเปลี ่ยนให้องค์กรยังคง
ความสามารถในการให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการและคาดหวังในระดับที่สร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ เนื่องจากคุณภาพการบริการเกิดขึ้นจากการรับรู้ของลูกค้าเมื่อได้เข้ารับบริการ และ
ลูกค้าทำการเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้รับบริการจริงกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการและคาดหวังจากการเข้าไปใช้
บริการ นั้นคือ Service Quality (SQ) = Perception of Service (PS) - Expectation of Service (ES) 
ด้วยการประเมินคุณภาพการให้บริการเพื่อให้ทราบถึงระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจใน  
5 ด้าน (RATER) ที่ประกอบด้วย 

 
10 วารสารศาลยุติธรรมปริทัศน์. หน้า 10-16. 
11 SERVICE QUALITY คุณภาพการบริการที่ส่งมอบให้ลูกค้า. สืบค้นเมื่อวันที่ 23 กรกฎาคม 2567, 
เข้าถึงได้จาก https://www.qpfit.com/Knowledge-Bank/Knowledge-Articles/Service-quality-
delivered-to-customers 
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R: Reliability (ความน่าเชื่อถือ): Precise and consistent performance delivery  
– ความสามารถในการให้บริการได้อย่างตรงตามที่กำหนดได้อย่างสม่ำเสมอ  

A: Assurance (ความไว้วางใจ): Understanding, courtesy, trust and confidence  
– ความรู้และความสามารถของผู้ให้บริการที ่จะสื่อสารให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจและความเชื ่อมั่น  
ในการใช้บริการ  

T: Tangibles (คุณภาพของสิ่งที่จับต้องได้): Physical appearance of the employees, 
facilities, equipment’s – รูปลักษณะทางกายภาพที่สามารถสัมผัสได้  

E: Empathy (การเอาใจใส่จากพนักงาน): Helpful, caring, Compassion – วิธีการใน 
การดูแลและความตั้งใจในการให้บริการลูกค้า เช่น การบริการแบบ One stop service เป็นต้น 

R: Responsiveness (การตอบสนองของพนักงาน): Willingness to help, promptness 
- ความพร้อมในการให้บริการ และการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการได้ในทันทีที่ต้องการ  

  2.2.2 ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องในการทำงานด้านบริการ12 มีดังนี ้
   1. บุคลากรถือเป็นหัวใจสำคัญขององค์กร โดยเฉพาะบุคลากรผู้รับผิดชอบงาน

บริการ หากปฏิบัติหน้าที่ด้วยใจรักงานบริการ หรือที่เรียกว่า การมี Service Mind จะเป็นปัจจัยประการ
แรกของการรักษาฐานลูกค้าให้แก่องค์กร 

   2. ลักษณะของงานบริการเป็นปัจจัยอีกประการหนึ่งที่ช ่วยให้องค์กรสามารถ 
คัดกรองคุณลักษณะของคนได้สอดรับกับลักษณะการทำงานบริการ โดยลักษณะของงานบริการแต่ละ 
สายอาชีพอาจมีจุดเน้นและรายละเอียดที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้น ลักษณะงานบริการแต่ละงานจึง
จำเป็นต้องบริหารจัดการอย่างเหมาะสม 

 3. สถานที่และสิ่งแวดล้อมในการทำงานบริการ หากสถานที่มีความสวยงาม รักษา
ความสะอาด เช่น ที่ว่าการอำเภอที่ตกแต่งสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวกให้เอื้อต่อการรับบริการ 
ของประชาชน ก็จะเป็นอีกปัจจัยหนึ่งทีส่ร้างความประทับใจให้กับประชาชนได ้

       4. ทรัพยากรอื่น ๆ เช่น วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือไอทีหรือเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องกับ
งานบริการ เป็นปัจจัยทีช่่วยสร้างความพร้อมและเข้ามาช่วยอำนวยความสะดวกในงานบริการ 

       5. มาตรฐาน คือ ระบบการบริการที่สามารถอธิบายได้อย่างเป็นแบบแผน ชัดเจน 
โดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ และมีบรรทัดฐานแบบเดียวกัน  ซึ ่งหลักเกณฑ์ดังกล่าวจะต้องอธิบายให้
ผู้รับบริการเข้าใจได้อย่างชัดเจน 

  6. การบริการมกัใช้วิธีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ เพ่ือสร้างการรับรู้ให้แก่ผู้รับบริการ 
                ดังนั้น ปัจจัยทั้งหกประการข้างต้นจะช่วยเสริมสร้างงานบริการที่น่าประทับใจให้แก่
องค์กรได ้

 
12 กลยุทธ์การพัฒนาคุณภาพการบริการ, สืบค้นเมื่อวันที่ 24 กรกฎาคม 2567, เข้าถึงได้จาก 
https://www.stou.ac.th/study/sumrit/8-60/page5-8-60.html 
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  2.2.3 หลักการในการพัฒนาและปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 1. บุคลากรผู้รับผิดชอบงานบริการจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการได้ โดยยึดหลักลูกค้าคือศูนย์กลาง (Customer Centric) 
   2. บุคลากรต้องยิ้มแย้มแจ่มใส ใจเย็น อดทน หลักการสำคัญที่ถูกต้องในงานบริการ 

จะถูกปรับเป็นนโยบายในงานบริการที่สะท้อนมาจากผู้บริหาร 
  3. การพัฒนาบุคลากรให้มีทักษะในการบริการ คือ ต้องพัฒนาให้บุคลากรในงาน

บริการให้มีทักษะสำคัญ เช่น การสื่อสาร การทำงานอย่างรวดเร็ว การทำงานโดยมีจิตวิทยา การวางแผน
ตรงนี้เป็นสิ่งที่ต้องพัฒนา ฝึกให้บุคลากรการทำงานเป็นทีม มีความสุขในการทำงานด้วยทุกรูปแบบ มีเรื่อง
ของมาตรฐาน Standard ในการบริการ เช่น โทรศัพท์ต้องดังไม่เกิน 3 ครั้ง และต้องมีคนรับ มีมาตรฐานที่
แน่นอนถูกต้องประกาศให้ลูกค้ารู้ และรับทราบโดยทั่วกัน 

 4. การใหบ้ริการแบบ Proactive Service เรียกว่าการบริการที่มีความเป็นมืออาชีพ 
แปลว่าสิ ่งที ่พ ูดมาทั ้งหมดต้องทำได้ ทำได้ด ีกว ่าคนอื ่นแล้วก็ทำได้ในสมรรถนะที ่เหนือกว่าใคร   
จึงเรียกว่า 4 หลักการ คือ Principle Skill Standard และ Proactive Service  

  2.2.4 การลดขั้นตอนในการให้บริการ 
1. ทำขั้นตอนที่ไม่ชัดเจนให้ชัดเจน (Eliminate) หรือการทำให้ชัดเจน 
2. ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการทำงานบริการ (Combine) คือ ขั้นตอนไหน 

ที่ซ้ำซ้อนต้องรวมเข้าด้วยกัน เช่น การทำเรื่องเดียวมีคนทำอยู่ 7 คน ต้องลดเหลือ 2 คน และต้องทำงาน
ใหม้ีประสิทธิภาพ ส่วนขั้นตอนไหนที่สามารถรวมได้ก็ให้รวมเป็นขั้นตอนเดียว 

3. จัดการใหม่ (Rearrange) เช่น ต้องให้ผู้รับบริการเดินไปไกลต้องปรับมาให้ใกล้ 
หรืองานบริการใดมีผู้บริการมีจำนวนมากขึ้น ขั้นตอนนั้นต้องอยู่ใกล้ผู้รับบริการก็ต้องจัดสถานที่ให้อยู่
ด้านหน้าๆ ผู้ให้บริการที่ต้องติดต่อกับลูกค้าต้องมีการ Rearrange คือต้องอยู่ห้องสวยงาม บรรยากาศ 
น่าอภิรมย์ 

4. ขั้นตอนสุดท้าย การ Simplify หมายถึง ขั้นตอนไหนที่ยากไม่สะดวกลูกค้าลำบาก
ต้องทำให้ง่าย มีการฝึกอบรมให้มีการตรวจสอบคุณภาพการให้บริการว่าเป็นอย่างไร เช่น การรับโทรศัพท์ 
มีการตรวจสอบ มีการทำบทบาทสมมุติต่าง ๆ การดูงาน ด้านบริการและนำกลับมาปรับปรุง มีการสอน
งานในการบริการ มีการ Coaching เป็นพี่เลี้ยงในงานบริการ มี Service Mind ที่ดี จะทำให้บุคลากรยิ้ม
แย้มแจ่มใส อารมณ์ดีมีความสุข อยากทำงานบริการมีความรับผิดชอบสูง ซื่อสัตย์ มีกลไก  การจูงใจ  
มีรางวัลมีบุคลากรให้บริการดีเด่น มีการให้ขวัญและกำลังใจ มีการประกาศเกียรติคุณ มีการมอบโล่  
มีการนำกลับมาประเมินผล ทำอย่างไรให้บุคลากรในการบริการมีความสุข ได้เป็นส่วนหนึ่งของบริษัท  
สร้างความมีส่วนร่วม ทำให้บุคลากรรู้สึกว่าเป็นครอบครัวบริการ จะมีความจงรักภักดีที่จะทำงานบริการ
ให้กับองค์กร 
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๒.๓ แนวคิดการปรับปรุงการให้บริการของภาครัฐ 

 2.3.1. แนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) 
 แนวคิดการจัดภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) ได้เข้ามามีบทบาทสำคัญต่อ
การปรับปรุงการบริหารงานภาครัฐนับตั้งแต่ในช่วงศตวรรษที่ 20 โดยเฉพาะในการดำเนินการบริหาร
จัดการภาครัฐในประเทศอังกฤษ สหรัฐอเมริกา ออสเตรเลีย และขยายไปยังภูมิภาคต่าง ๆ ของโลก13 โดย
เป็นการถูกนำมาใช้ในการปรับปรุงรูปแบบการบริหารจัดการภาครัฐในอดีต ที่มีลักษณะการบริหารงาน
แบบระบบราชการ (Bureaucracy) ที่มีการทำงานแบบสายการบังคับบัญชา (Hierarchy) การดำเนินการ
หรือปฏิบัติงานในภาครัฐต้องรอคำสั่งการจากผู้มีอำนาจตัดสินใจ ทำให้การบริหารงานและการขับเคลื่อน
งานภาครัฐไม่มีความยืดหยุ่น ไม่ทันต่อสถานการณ์ความเปลี่ยนแปลงของสังคม และความต้องการของ
ประชาชน แนวคิดการจัดภาครัฐแนวใหม่จึงเป็นแนวคิดที ่เข้ามาเปลี ่ยนกรอบวิธีคิดและกรอบการ
ดำเนินงานในการบริหารภาครัฐใหม่ โดยการนำหลักการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการและการ
แสวงหาประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ ซึ่งตั้งอยู่บนสมมติฐานของความเป็นสากล
ของทฤษฎีการทางเศรษฐศาสตร์และการบริหารจัดการแบบเอกชน โดยจะมุ่งเน้นถึงวัตถุประสงค์และ
ผลสัมฤทธิ์ผลของการดำเนินงาน ทั้งด้านผลผลิต (Output) ผลลัพธ์ (Outcome) ความคุ้มค่าของเงิน 
(Value for Money) การพัฒนาคุณภาพ การสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผู้รับบริการ การปฏิรูปใน
เรื่องของการจัดหาสินค้าและบริการหรือถ่ายโอนงานและกระจายหรือแจกจ่ายทรัพยากร รวมไปถึงการ
ปรับปรุงโครงสร้างการทำงาน และการปรับปรุงกฎระเบียบ 

บุญเกียรติ การะเวกพันธุ์ และคณะ 14  ได้ให้ความหมายของการจัดภาครัฐแนวใหม่ (New 
Public Management) ว่าหมายถึง การปรับเปลี ่ยนการบริหารจัดการภาครัฐโดยนำหลักการเพ่ิม
ประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ 
โดยการนำเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใช้กับการบริหารงานภาครัฐ เช่น การ
บริหารงานแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ การบริหารงานแบบมืออาชีพ การคำนึงถึงหลักความคุ้มค่า การจัดการ
โครงสร้างที่กะทัดรัดและแนวราบ การเปิดโอกาสให้เอกชนเข้ามาแข่งขันการให้บริการสาธารณะ การให้
ความสำคัญต่อค่านิยม จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรมตลอดทั้งการมุ่งเน้นการให้บริการแก่
ประชาชนโดยคำนึงถึงคุณภาพเป็นสำคัญ โดยหลักสำคัญของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ คือ การเปลี่ยน
ระบบราชการที่เน้นระเบียบและขั้นตอนไปสู่การบริหารแบบใหม่ซึ่งเน้นผลสำเร็จและความรับผิดชอบ 
รวมทั้งใช้เทคนิคและวิธีการของเอกชนมาปรับปรุงการทำงาน ทั้งนี้ “การจัดการภาครัฐแนวใหม่” มีหลัก
สำคัญ 7 ประการ คือ 

 
13 Jan – Erik Lane, “Introduction The challenge of 2000”, New Public Management 

(London, UK: Routledge, 2000), 3-4. 
14 บุญเกียรติ การะเวกพันธุ์ และคณะ, “การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่,” ฐานข้อมูลความ 

ร ู ้ ออนไลน ์สถาบ ันพระปกเกล ้า ,  ส ืบค ้น เม ื ่ อ  ว ันท ี ่  20 ส ิ งหาคม 2563,  แหล ่ งข ้อม ูล  : 
http://wiki.kpi.ac.th /index.php?title=%E0%B8%81%.  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%A4%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%A4%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A2%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1


๑๒ 
 

1. จัดการโดยผู้บริการแบบมืออาชีพ (Hands-on professional management) หมายถึง 
ให้ผู้จัดการมืออาชีพจัดการด้วยตัวเอง ตามความชำนาญ และความสามารถ 

2. กำหนดมาตรฐานและการวัดผลงานที่ชัดเจน (Explicit standards and measures of 
performance) โดยมีจุดมุ่งหมายและเป้าหมายของการดำเนินการในการจัดทำสินค้าและบริการ รวมถึง 
การบริหารงาน ซึ่งการตรวจสอบในการปฏิบัติมีจุดมุ่งหมายท่ีชัดเจน 

3. เน้นการควบคุมผลผลิตที่มากขึ้น (Greater emphasis on output controls) โดย
จะต้องใช้ทรัพยากรให้เป็นไปตามผลงานที่วัดได้ และเน้นผลสำเร็จมากกว่าระเบียบวิธีการ และข้ันตอน 

4. แยกหน่วยงานภาครัฐออกเป็นหน่วยย่อย ๆ (Shift to disaggregation of units in  
the public sector) ตามลักษณะสินค้าและบริการที่ผลิต เพ่ือให้เกิดหน่วยย่อยของผู้รับผิดชอบและจะทำ
ให้เงินสนับสนุนของการจัดทำสินค้าและบริการแยกกันอย่างเป็นอิสระ 

5. เปลี่ยนภาครัฐให้แข่งขันกันมากขึ้น (Shift to greater competition in the public 
sector) เพ่ือให้เกิดการแข่งขันและเปรียบเทียบในการจัดทำสินค้าและบริการระหว่างหน่วยงาน 

6. เน้นการจัดการตามแบบภาคเอกชน (Stress on private sector styles of management 
practice) จากวิธีการแบบระบบราชการที่เน้นขั้นตอน ให้มีการยืดหยุ่นในการบริหารและจัดการ 

7. เน้นการใช้ทรัพยากรอย่างมีวินัยและประหยัด (Stress on greater discipline and 
parsimony in resource use) โดยการตัดค่าใช้จ่ายที่ไม่จำเป็น และเน้นการปฏิบัติภายใต้หลักการ 
“ทำงานมากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรน้อยลง” (do more with less) 

สำหรับประเทศไทย แนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) 
ได้ถูกนำมาใช้ในการพัฒนาระบบราชการและให้บริการประชาชนชนโดยภาครัฐ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถ
ในการทำงานโดยเฉพาะการตรากฎหมายสำคัญที่ให้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน รวมถึงการนำมาใช้  
ในการออกแบบแผนยุทธศาสตร์ต่าง ๆ ดังนี้ 15 

1. พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ในมาตราที่ 3/1 
ได้กำหนดให้ การบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้ต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนเกิด  
ผลสัมฤทธิ ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐการลดขั ้นตอน  
การปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จำเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่
ท้องถิ่น การกระจายอำนาจตัดสินใจ การอำนวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน ทั้งนี้โดยมีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน 

2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาการให้บริการภาครัฐ ในหมวดที่ 4  ซึ่งได้กำหนดให้ส่วนราชการกระจาย
อำนาจการตัดสินใจในการสั่ง การอนุญาต การอนุมัติ การปฏิบัติราชการ หรือการดำเนินการอื่นใด ให้แก่ 

 
15 วิจิตต์ เอี่ยมสมบูรณ์, “การพัฒนาการให้บริการภาครัฐ กรณีศึกษา: ศูนย์ประสานการบริการ

ด ้านการลงท ุน ,” (การค ้นคว ้าอ ิสระปร ิญญามหาบ ัณฑิต , สาขาบร ิหารร ัฐก ิจ คณะร ัฐศาสตร์  
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2559), 19-20. 



๑๓ 
 

ผู้ดำรงตำแหน่งที่มีหน้าที่รับผิดชอบในการดำเนินการในเรื่องนั้นโดยตรง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและลด
ขั้นตอนการปฏิบัติราชการ การกระจายอำนาจการตัดสินใจต้องมุ่งผลให้เกิดความสะดวกและรวดเร็ว  
ในการบริการประชาชน รวมถึงกำหนดให้มีการจัดทำแผนภูมิขั ้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน  
ที่เกี ่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือการติดต่อประสานงานระหว่างส่วนราชการด้วยกัน ให้ส่วน
ราชการจัดทำแผนภูมิข้ันตอนและระยะเวลา การดำเนินการ รวมทั้งรายละเอียดอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องประกาศ
ไว้ ณ ที่ทำการของส่วนราชการและในระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการ เพ่ือให้ประชาชนหรือ 
ผู้ที ่เกี ่ยวข้องเข้าตรวจดูได้ และให้มีศูนย์บริการร่วมที่ต้องจัดให้มีเจ้าหน้าที ่รับเรื ่องราวต่าง ๆ และ
ดำเนินการส่งต่อให้ส่วนราชการที่เกี ่ยวข้องเพื่อดำเนินการต่อไป โดยศูนย์บริการร่วมจะต้องมีข้อมูล  
และเอกสารที่เกี่ยวข้องกับอำนาจหน้าที่ของทุกส่วนราชการในกระทรวง รวมทั้งแบบคำขอต่าง ๆ ไว้ให้
พร้อมที่จะบริการประชาชน 

3. พระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชกา ร 
พ.ศ.2558 ซึ่งเป็นกฎหมายที่ถูกตราขึ้นเพื่อให้มีการกำหนดขั้นตอนและวิธีการดำเนินการในการออก
ใบอนุญาตต่าง ๆ ของรัฐ โดยกำหนดให้หน่วยงานของรัฐต้องมี การกำหนดขั้นตอนในการปฏิบัติงาน 
กำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงาน รวมไปถึงการกำหนดให้มีการจัดตั้งศูนย์บริการร่วมในการให้ บริการ
ประชาชน เพ่ือแก้ไขปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานและการให้บริการแก่ประชาชน 

4. แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย ซึ่งปัจจุบันแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา
ระบบราชการไทย ได้กำหนดให้ประเด็นยุทธศาสตร์ที ่สอดคล้องกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่  
7 ยุทธศาสตร์ ดังนี้ ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1: การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน ประเด็น
ยุทธศาสตร์ที่ 2: การพัฒนาองค์การให้มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ 
ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 : การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพย์ของภาครัฐให้เกิ ดประโยชน์สูงสุด 
ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 4 : การวางระบบการบริหารงานราชการแบบบูรณาการประเด็นยุทธศาสตร์ที่  
5 : การส่งเสริมระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองแบบร่วมมือกันระหว่างภาครัฐภาคเอกชนและภาค
ประชาชน ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 6 : การยกระดับความโปร่งใสและสร้างความเชื่อมั่นศรัทธาในการ
บริหารราชการแผ่นดิน ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 7 : การสร้างความพร้อมของระบบราชการไทยเพื่อเข้า สู่
การเป็นประชาคมอาเซียน  

2.3.2 แนวคิดการให้บริการสาธารณะ (Public Service) บริการสาธารณะ (Public 
Service) คือภารกิจหรือกิจกรรมพื้นฐานสำคัญที่รัฐหรือฝ่ายปกครองมีหน้าที่ต้องรับผิดชอบดำเนินการ  
จัดให้แก่ประชาชนภายในประเทศ โดยกิจกรรมของรัฐหรือฝ่ายปกครองที่ว่านี้ สามารถแบ่งออกเป็น 
2 ประเภท คือ 16 

 
16 นันทวัตน์ บรมานันท์, มาตรฐานใหม่ของการจัดทำบริการสาธารณะระดับชาติในประเทศไทย 

(กรุงเทพฯ: วิญญูชน, 2554), 33. 



๑๔ 
 

ประเภทแรก ภารกิจหรือกิจกรรมตำรวจทางปกครอง17 หมายถึง ภารกิจหรือกิจกรรม 
ที่ฝ่ายปกครองของรัฐจัดให้มีขึ้นเพื่อวัตถุประสงค์เพื่อ “ป้องกันและรักษาความสงบเรียบร้อย” ในสังคม  
โดยการควบคุมการใช้เสรีภาพของประชาชน ไม่ให้เกิดความวุ่นวาย ซึ่งรูปแบบของภารกิจหรือกิจกรรม
ตำรวจทางปกครองนี้จะออกมาในรูปแบบของกฎหมายที่บังคับใช้กับประชาชนในประเทศ 
 ประเภทที ่สอง ภารกิจหรือกิจกรรมบริการสาธารณะเพื ่อสนองความต้องการของ
ประชาชน18 หมายถึง ภารกิจหรือกิจกรรมที่ฝ่ายปกครองของรัฐจัดทำขึ้นเพื่อสนองความต้องการของ
ประชาชนโดยส่วนรวม โดยปกติแล้วรัฐจะเป็นผู้จัดทำเอง แต่ในบางครั้งภารกิจหรือกิจกรรมที่เป็นบริการ
สาธารณะที่มีขึ้นเพื่อสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวมนั้น รัฐอาจมอบหมายให้องค์กรอ่ืน  
เข้ามามีส่วนร่วมในการจัดทำขึ้นหรือการเข้าไปมีส่วนการให้บริการทางอ้อม ทั้งนี้การจะพิจารณาภารกิจ
หรือกิจกรรมใดที่จะเป็นบริการสาธารณะนั้น จะต้องพิจารณาในส่วนของเนื้อหาและวัตถุประสงค์ของ
ภารกิจและกิจกรรมนั้นก่อน เพราะบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่ฝ่ายปกครองของรัฐจัดทำขึ้น
เพ่ือประโยชน์ของสาธารณะที่ประชาชนทุกคนในรัฐได้ประโยชน์จากการดำเนินการ  
 ปรัชญา เวสารัชช์ ได้ให้ความหมาย บริการสาธารณะว่าหมายถึง การอำนวยความสะดวก  
ที่หน่วยงานของรัฐจัดให้แก่ประชาชน ซึ่งความสะดวกที่ว่าหมายถึงความสะดวกที่เกี่ยวกับการพัฒนา
ประเทศ ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ซึ่งมีลักษณะเป็นการให้บริการประชาชน ที่รัฐควบคุมการนำเข้า
ทรัพยากรต่าง ๆ เช่น เงิน บุคลากรเพื ่อให้เกิดการสร้างการบริการที ่ตอบสนองต่อความต้องการ 
ของประชาชน 19 
 เทพศักดิ์ บุณยรัตน์ ได้ให้ความหมายของบริการสาธารณะไว้ว่า การที่หน่วยงานที่มีอำนาจ
หน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอาจจะเป็นรัฐหรือเอกชน ดำเนินการส่งต่อบริการให้แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมาย  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนโดยรวม โดยการให้บริการสาธารณะที่จัดขึ้นนั้นมีองค์ประกอบ
สำคัญ 6 ประการ ได้แก่ 20 

1) หน่วยงานและบุคคลที่ทำหน้าที่ให้บริการ  
2) ปัจจัยนำเข้าหรือทรัพยากร  
3) กระบวนการและกิจกรรม  
4) ผลผลิตหรือตัวบริการ  
5) ช่องทางการให้บริการ  
6) ผลกระทบหรือคุณค่าที่มีต่อผู้รับบริการ  

 
17 เรื่องเดียวกัน, 34-35.  
18 เรื่องเดียวกัน., 72. 
19 ปรัชญา เวสารัชช์, บริการประชาชน - ทำได้ไม่ยาก (ถ้าอยากทำ) (กรุงเทพฯ: กราฟิคฟอร์แมท, 

2540), 2-9. 
20 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์, “แนวคิด ทฤษฏี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์ในการให้บริการ

สาธารณะ” ใน เอกสารการสอนชุดวิชา แนวคิด ทฤษฏี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์,มหาวิทยาลัย
สุโขทัยธรรมมาธิราช, 226. 



๑๕ 
 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1 กระบวนการให้บริการสาธารณะ, วิจิตต์ เอี่ยมสมบูรณ์ , “การพัฒนาการให้บริการภาครัฐ 
กรณีศึกษา: ศูนย์ประสานการบริการด้านการลงทุน,” (การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, สาขาบริหาร
รัฐกิจ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2559), 25. 

จากภาพท ี ่  2.1 จะแสดงให ้ เห ็นว ่ า การเก ิดข ึ ้นของบร ิการสาธารณะน ั ้ น เป็น 
การเกิดขึ้นจากความจำเป็นและความต้องการของประชาชน ซึ่งนำไปสู่การที่รัฐจัดตั้งองค์กร หน่วยงาน  
ที่รับผิดชอบดำเนินการจัดทำบริการสาธารณะ ทั้งนี้ การดำเนินการจะต้องถูกสร้างและออกแบบเป็น
กฎหมายเพื่อเป็นข้อตกลงที่กำหนดรูปแบบลักษณะการใช้บริการ รวมไปถึงกำหนดทรัพยากรที่จะให้สร้าง
บริการ จนนำมาสู่การเกิดขึ้นของบริการสาธารณะที่ประชาชนได้รับบริการ และเม่ือประชาชนได้ใช้บริการ
แล้วก็จะมีผลสะท้อนกลับของการใช้บริการ ไปยังผู้ให้บริการเพื่อให้การบริการมีการปรับปรุงและแก้ไข 
หรือพัฒนารูปแบบการให้บริการอ่ืน ที่มีความจำเป็นต่อไป 

ในขณะที่ ประยูร กาญจนกุล ได้ให้คำนิยามของบริการสาธารณะไว้ว่าหมายถึง กิจการที่อยู่
ในการอำนวยการหรือควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดทำขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน
ส่วนรวมในประเทศ 21 

 
21 ประยูร การจนกุล, คำบรรยายกฎหมายปกครอง, พิมพ์ครั้งที่ 5 (กรุงเทพฯ: คณะนิติศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2538), 108. 

สภาพแวดล้อมของการ
ให้บริการสาธารณะ 

ความจำเป็นและ
ความต้องการของ

ประชาชน 

หน่วยงานที่ให้บริการ 
- ระบบราชการ 
- ทรัพยากรที่ให้ 
- กระบวนการและกิจกรรม 
- ช่องทางการให้บริการ 

บริการที่ได้รับ 

 ผลสะท้อนกลับ 
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ดังนั้นจากความหมายของคำว่าบริการสาธารณะข้างต้นจึงทำให้สามารถสรุปได้ว่า บริการ
สาธารณะคือสินค้าและบริการที่รัฐ หน่วยงาน หรือผู้ได้รับมอบอำนาจจากรัฐ จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์
เพื ่อตอบสนองความต้องการของประชาชนในประเทศ และเป็นสิ่งรัฐจัดทำขึ ้นเพื ่อรับประกันความ
ปลอดภัย และคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพ ของประชาชนในรัฐ ทั้งนี้ เมื่อบริการสาธารณะเป็นสิ่งที่จัดตั้งขึ้น
เพื่อให้ประชาชนทุกคนในรัฐได้ประโยน์ร่วมกัน การจัดทำขึ้นจะใช้ทรัพยากรที่เป็นการระดมทุนจาก
ประชาชนภายในประเทศมาจัดทำบริการให้แก่ประชาชน จากนิยามข้างต้นทำให้บริการสาธารณะจำเป็นที่
จะต้องมีองค์ประกอบที่สำคัญ 4 ประการ 22 ได้แก่ 

หนึ่ง : ความเป็นสินค้าสาธารณะ (Public goods) คือเป็นสินค้าหรือบริการที่ผลประโยชน์
ตกแก่ประชาชนเป็นการทั่วไป ไม่ได้ตกอยู่กับบุคคลใดบุคคลหนึ่ง 

สอง : ต้นทุนในการผลิตมาจากทรัพยากรส่วนรวม คืองบประมาณและต้นทุนในการผลิต
สินค้าและบริการจะมีแหล่งรายได้หลักมาจากเงินภาษีซึ่งประชาชนทุกคนในประเทศได้จ่ายไป 

สาม : ผู ้ผลิตหรือผู ้จ ัดหาบริการมาจากองค์กรสาธารณะ หมายความว่าหน่วยงานที่
รับผิดชอบในการจัดให้มีและจัดทำเป็นองค์กรของรัฐหรือหน่วยงานที่รับมอบอำนาจจากรัฐ 

สี่     : การเข้าถึงบริการ ที่ประชาชนทุกคนในประเทศสามารถเข้าถึงและใช้บริการได้  

ประเภทของบริการสาธารณะนั้นสามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท 23 
ประเภทที่หนึ่ง คือ บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง (Administrative Pubic 

Services) หมายถึง บริการสาธารณะที่มีลักษณะเกี่ยวข้องกับความมั่นคง ความปลอดภัย และความสงบ
สุขของสังคมโดยรวม ซึ่งฝ่ายปกครองของรัฐจะเป็นผู้ทำหน้าที่ให้บริการ และสามารถใช้อำนาจพิเศษ
ดำเนินการต่าง ๆ ได้ เช่น การทหาร การปกครอง การออกเอกสารต่าง ๆ ตามกฎหมาย เป็นต้น  ทั้งนี้  
แต่เดิมนั้น บริการสาธารณะทุกประเภทจัดว่าเป็นบริการสาธารณะทางปกครองทั้งสิ้น แต่ต่อมาเมื่อเกิด
ความเปลี่ยนแปลงของสภาพสังคมและเศรษฐกิจขึ้นทำให้ต้องมีรูปแบบและประเภทบริการสาธารณะ  
ที่จัดทำต่างออกไป 

ประเภทที ่สอง คือ บริการสาธารณะที ่มีล ักษณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม  
(Industrial and commercial Public Services) งานบริการสาธารณะในเชิงการค้าที่มีวัตถุประสงค์ 
ในการจัดทำเพื ่อประโยชน์ในทางเศรษฐกิจ คือ เน้นทางด้านการผลิต การจำหน่าย การให้บริการ  
โดยมากบริการสาธารณะในลักษณะนี้จะเป็นสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ  ทั้งนี้ ในการจัดทำหรือ
ให ้บร ิการสาธารณะประเภทนี ้  ภาคร ัฐอาจเป็นผ ู ้จ ัดทำเองหร ือมอบหมายให้หน่วยงานอื ่น ๆ  
เช่น ภาคเอกชน มาเป็นผู้ดำเนินการ  

 
22 นครินทร์ เมฆไตรรัตน์ และคณะ, การศึกษาอำเภอต้นแบบในการจัดบริการสาธารณะเพ่ือการ

บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ (Government outlet), (กรุงเทพมหานคร: สถาบันวิจัยและให้คำปรึกษา
แห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2548), 2-12. 

23 เรื่องเดียวกัน.,  2-16. 
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สำหรับรูปแบบการให้บริการสาธารณะนั้นสามารถจำแนกได้ออกเป็น 2 รูปแบบ  คือ 
1. รูปแบบการให้บริการสาธารณะของรัฐที่ให้กับประชาชนโดยตรง (Direct Services) และ  
2. บริการสาธารณะที่รัฐมิได้ให้กับประชาชนโดยตรง ( Indirect Services) ซึ่งในที่นี้ จะขอ

กล่าวถึงรูปแบบการให้บริการสาธารณะของรัฐที ่ให้กับประชาชนโดยตรง  เท่านั ้น  โดยรูปแบบการ
ให้บริการสาธารณะของรัฐที่ให้กับประชาชนโดยตรง (Direct Services) หมายถึงบริการสาธารณะที่รัฐ
จัดทำขึ้นโดยมีประชาชนเป็นลูกค้าโดยตรง โดยที่รัฐทำหน้าที่เป็นหน่วยบริการเพื่อจัดทำและส่งมอบ
บริการสาธารณะให้แก่ประชาชน ซึ่งสามารถจำแนกวิธีการหรือรูปแบบในการส่งมอบออกเป็น 4 รูปแบบ 
24 ดังนี้ 
 1. การบริการประชาชนของรัฐ ณ จุดบริการ (Counter Service) คือ การให้บริการ
ประชาชน ณ จุดบริการ อย่างง่าย เป็นการให้บริการงานที่มีขั้นตอนการจัดทำที่ไม่ซับซ้อน และสามารถ
ดำเนินการให้เสร็จสิ้นได้ ณ จุดบริการ ภายใต้กรอบเวลาที่กำหนด เช่น งานด้านการทะเบียน งานด้าน  
การขออนุญาต เป็นต้น 
 2. การให้บริการประชาชนของรัฐแบบเชื่อมต่อ (Service Link) คือ การให้บริการ
ประชาชนของรัฐที ่มีล ักษณะซับซ้อน เกินขอบเขตอำนาจหน้าที ่หรือความสามารถของหน่วยงาน  
ผู้ให้บริการเพียงหน่วยงานเดียว ทำให้การให้บริการต้องอาศัยการประสานงานและขอความร่วมมือ  
ไปยังหน่วยงานอื่น ๆ 
 3. การบร ิการสาธารณะแบบนอกสำน ักงาน (Off-house Services ) คือ  
การให้บริการประชาชนของรัฐที่มีลักษณะไม่มีความสะดวกและไม่เหมาะสมให้ประชาชนมารับบริการ  
ที่สำนักงาน ทำให้ต้องมีการส่งเจ้าหน้าที่ไปให้บริการประชาชนนอกสำนักงานที่ตั้งในรูปแบบของหน่วย
บริการเคลื่อนท่ีหรือจุดให้บริการชั่วคราว 
 4. การบริการสาธารณะ ณ จุดบริการถาวร( In-house Service ) คือ การบริการ
ประชาชนของรัฐ ที่จัดขึ้น ณ จุดให้บริการถาวรของหน่วยงาน โดยเป็นบริการที่มีลักษณะของการจัดทำ
อย่างต่อเนื่อง ซึ่งผู้รับบริการต้องเข้าถึงบริการด้วยตนเอง (Walk-in) 

 2.3.3 หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดทำบริการสาธารณะ 
โดยทั่วไปแล้ว กิจกรรมสาธารณะไม่ว่าจะเป็นบริการสาธารณะประเภทใด จะต้องอยู่

ภายใต้หลักเกณฑ์ที่สำคัญ 3 หลักเกณฑ์สำคัญ25 ได้แก่ 
 1. หลักการว่าด้วยความเสมอภาค ซึ่งถือว่าเป็นหลักเกณฑ์สำคัญในการจัดทำบริการ
สาธารณะเนื่องจากการที่รัฐเข้ามาจัดทำบริการสาธารณะนั้น รัฐมีเป้าหมายหลักคือการจัดทำบริการ
สาธารณะขึ้นเพื่อประโยชน์ของประชาชนทุกคนในประเทศ กิจกรรมใดที่รัฐจัดทำขึ้นเพื่อคนกลุ่มใดกลุ่ม

 
24 เรื่องเดียวกัน, 2-18. 
25 เรื่องเดียวกัน, 2-16. 
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หนึ่งหรือบุคคลใดบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะจะไม่เป็นบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการ
บริการหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะทุกคนอย่างเสมอภาคกัน 
 2. หลักการว่าด้วยความต่อเนื่อง เพราะการจัดทำบริการสาธารณะเป็นความจำเป็น
สำหรับประชาชนทุกคนในประเทศ ดังนั้นถ้าหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยสาเหตุใดก็ตาม 
ประชาชนผู้ใช้บริการสาธารณะย่อมได้รับผลกระทบ ซึ่งอาจนำมาสู่ความเดือดร้อน ด้วยเหตุนี้บริการ
สาธารณะต้องมีความต่อเนื่องในการจัดทำ 

3. หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง โดยบริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถ
ปรับปรุง แก้ไข และเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาเพ่ือให้เกิดความสอดคล้องและความเหมาะสมกับเหตุการณ์
และความจำเป็นเพื่อเป็นการรักษาประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งเพื่อเป็นการปรับปรุงให้เข้ากับความ
ต้องการส่วนรวมของประชาชน และความเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนในปัจจุบัน 

2.3.4 แนวคิดลีน (Lean) 
แนวคิดลีน (Lean) เป็นแนวคิดของการบริหารและการจัดการระบบการผลิตที ่ใช้ใน

ภาคอุตสาหกรรมซึ่งถูกพัฒนาเพื่อเป้าหมายในการเพิ่มศักยภาพการผลิตที่สูงขึ้น เพื่อแก้ไขปัญหารูปแบบ
การผลิตแบบเดิมที่ได้สร้างปัญหาต่อระบบการผลิตและทำให้ต้นทุนในการผลิตเพ่ิมขึ้น โดยแนวคิดลีน เป็น
แนวคิดที่ปรากฎครั้งแรกในหนังสือชื่อ The Machine that Changed the World ซึ่งเขียนโดย James 
Womack, Daniel T.Jones, และ Rose.D โดยเนื้อหาของหนังสือดังกล่าวได้ศึกษาเปรียบเทียบระบบการ
ผลิตรถยนต์ในสหรัฐอเมริกา ยุโรป และญี่ปุ่น ซึ่งจากการศึกษาพบว่าประเทศญี่ปุ่น ได้ใช้ระบบการผลิตที่
เรียกว่าการผลิตแบบลีน ซึ่งถูกคิดค้นและพัฒนาต่อยอดมาจากแนวคิดระบบการผลิตของ เฮนรี่ ฟอร์ด 
โดยบริษัทโตโยต้าได้นำมาประยุกต์ให้ในกระบวนการผลิตรถยนต์ของตนเอง ที่วางเป้าหมายมุ่งเน้นไปที่
การกำจัดของเสียจากการผลิตและการออกแบบระบบการผลิตแบบเน้นการไหลกระบวนการผลิตเพ่ือ
กำจัดสิ่งต่าง ๆ ที่ขัดขวางการไหลของงานหรือความสูญเปล่าออกไป  

2.3.4.1 นิยามแนวคิดแบบลีน 
ลีน (Lean) เป็นแนวคิดที่ถูกใช้ในอธิบายถึงรูปแบบการผลิตที่มีความหมายในเชิง

ความสมบูรณ์แบบ มีแต่ความจำเป็น หรือมีแต่องค์ประกอบที่จำเป็นต่อกระบวนเท่านั้น กระบวนการหรือ
ขั้นตอนใดที่ไม่จำเป็นจะถูกตัดออกไป ดังนั้นจึงมีนักวิชาการได้ให้นิยามหลักการผลิตแบบลีนไว้อย่าง
หลากหลาย ดังนี้ 

แนวคิดลีนในลักษณะวิสาหกิจหรือองค์กร หมายถึง ระบบการจัดการองค์กร และ
การพัฒนาระบบการผลิตสินค้าและบริการที ่ใช้หลักการการปฏิบัติในการสร้างคุณค่าต่อลูกค้าหรือ
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ผู้ใช้บริการโดยตรง ในการพัฒนาที่ทำให้สินค้าและบริการมีคุณภาพสูงขึ้น มีข้อบกพร่องน้อยลง และตัด
กระบวนการที่ไม่จำเป็นออกไป26 

วอแม็กและคณะ ได้ให้คำจำกัดความของแนวคิดลีน ว่าเป็นการรวบรวมหลักการ
หลาย ๆ ด้านเข้าด้วยกัน เพ่ือกำจัดทุกสิ่งที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิมออกไป 

วอแม็ก และโจนส์ ได้ให้ความหมายแนวคิดลีนว่าเป็นกระบวนการที่ช่วยในการ
กำจัดความสูญเปล่าโดยวิธีการระบุคุณค่าของงาน ช่วยจัดลำดับการดำเนินการที่สร้างคุณค่าที่ดีในการ
ควบคุมกิจกรรมต่าง ๆ ในการผลิต และเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตมากขึ้นด้วยแรงงานและใช้อุปกรณ์  
ที่น้อย ในขณะเดียวกันก็สามารถทำให้การผลิตสินค้าและบริการตรงกับความต้องการของลูกค้า 

เกียรติ ขจรโฆมานะสิน อธิบายแนวคิดแบบลีน ว่าเป็นวิวัฒนาการด้านการบริหาร
จัดการในการสร้างคุณค่าสู่องค์กร โดยการพัฒนาการเพิ่มระบบการผลิตจนมีความยืดหยุ่นเหมาะสมตาม
สภาพแวดล้อมของกระบวนการทำงานโดยมุ่งทำความเข้าใจความต้องการและมุมมองของลูกค้า 

ตรีทศ เหล่าศิริหงส์ทอง  ได้ให้นิยามความหมายของแนวคิดแบบลีน ว่าคือแนวคิด
การผลิตที่ใช้ทรัพยากรในด้านต่าง ๆ ที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์และประสิทธิภาพสูงสุด โดยการลดของเสีย 
รวมถึงลดกิจกรรมต่าง ๆ ที่ไม่ก่อให้เกิดประโยชน์และมูลค่าต่อองค์กร/หน่วยงาน เพื่อช่วยให้องค์กร 
สามารถเพิ่มหรือรักษาไว้ซึ่งความสามารถในการแข่งขัน รวมไปถึงเป็นการเพิ่มความรวดเร็วในการส่งมอบ
สินค้าและบริการ 27 

จากคำนิยามข้างต้น จะเห็นได้ว่าแนวคิดลีนตั้งอยู่บนพื้นฐานที่สำคัญคือระบบการ
จัดการกระบวนการทำงานที่มุ ่งขจัดความสิ้นเปลืองและสูญเปล่า (Wastes) โดยมุ่งเน้นกำจัดความ
ผิดพลาดและความศูนย์เปล่าที่ทำให้เกิดการเสียเวลาในกระบวนการ และมุ่งจัดเรียงทุก ๆ กิจกรรมที่สร้าง
คุณค่า (Value) หรือเนื้องานจริง ๆ ให้ดำเนินงานไปอย่างต่อเนื่อง เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า  

2.3.4.2 หลักการพื้นฐานของแนวคิดแบบลีน 
สำหรับแนวคิดแบบลีนนั้น มีหลักการที่สำคัญประกอบไปด้วย 5 ประการ28 ดังนี้ 
1. คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในมุมมองของลูกค้าโดยตรง (Customer – Specified 

Value) โดยหลักการนี้เสนอให้ผู้ผลิตระบุคุณค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการให้ได้ว่า คุณค่าของสินค้าหรือ
บริการอยู่ที่ใด ตรงกับความต้องการของลูกค้าหรือไม่ โดยการระบุว่าสินค้าหรือบริการมีคุณค่าอยู่ที่ใด  
อาจเปรียบเทียบกับคู่แข่งก็ได้ แต่จำเป็นต้องระบุคุณค่าในมุมมองของลูกค้า ไม่ใช่มุมมองของผู้ผลิต  

 
26 ทิพราวรรณ ทับสาร, “การบริหารงานโดยใช้แนวคิดแบบลีนในภาครัฐ: กรณีศึกษาศาลาว่า

การเมืองพัทยา,” (การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, สาขาวิชาการบริหารเทคโนโลยี วิทยาลัย
นวัตกรรม มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2556), 8. 

27 ตรีทศ เหล่าศิริหงส์ทอง, กลยุทธ์การผลิต/ปฏิบัติการเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
(กรุงเทพฯ : มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2552), 149-152. 

28 เรื่องเดียวกัน, 152- 158. 
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การที่สามารถระบุคุณค่าของสินค้าหรือบริการได้จะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ที่จัดทำข้ึน 

2. การวิเคราะห์ผังคุณค่า (Identify Value Stream) คือการแสดงสายธารแห่ง
คุณค่าหรือการจัดทำผังแห่งคุณค่า (Value Stream Mapping : VSM) ซึ่งเป็นการระบุกิจกรรมที่ต้องทำ
ทั้งหมดในกระบวนการการผลิตหรือกระบวนการการให้บริการ โดยเริ่มตั้งแต่แรกจนถึงสินค้าหรือบริการ
ถูกส่งในลูกค้า ซึ่งการจัดทำผังแห่งคุณค่าจะทำให้มองเห็นกระบวนการทั้งระบบ สามารถมองเห็นการไหล
ของงาน เห็นความสูญเปล่าที่ไม่จำเป็นในกระบวนการทำงาน การวิเคราะห์ผังคุณค่าจะพบกิจกรรม  
3 ประเภท ได้แก่   

ประเภทที่หนึ่ง กระบวนการหรือข้ันตอนที่มีคุณค่าและต้องทำอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ซึ่ง
เป็นกระบวนการและข้ันตอนที่ควรใส่ใจเป็นอย่างยิ่ง  

ประเภทที่สอง กระบวนการหรือขั้นตอนที่ไม่มีคุณค่าแต่จำเป็นต้องทำโดยไม่สามารถ
หลีกเลี่ยงได้  

ประเภทที่สาม กระบวนการหรือข้ันตอนที่ไม่มีคุณค่าและสามารถยกเลิกได้ 
3. การไหล (Flow) การทำให้คุณค่าเกิดการไหลอย่างต่อเนื ่อง คือการทำให้

สายการผลิตสามารถปฏิบัติงานได้อย่างสม่ำเสมอ โดยไม่มีการขัดขวางหรือการหยุดกระบวนงานได้ ดังนั้น
องค์กรต่าง ๆ ต้องการมุ่งเน้นในเรื่องการไหลของกระบวนงานอย่างรวดเร็ว โดยการกำจัดอุปสรรคต่าง ๆ  

4. เน้นประสานงานตรงจุด (Interfaces) ระหว่างกระบวนการต่าง ๆ อย่าผลิตอะไรที่
ยังไม่เป็นที่ต้องการ จนกว่าลูกค้าจะมีความต้องการ(Customer Pull) และเม่ือผลิตต้องทำให้เร็วที่สุด และ
มุ่งสู่ความสมบูรณ์แบบ โดยการพัฒนาปรับปรุงอยู่อย่างต่อเนื่อง  

5. สร้างความสมบูรณ์แบบ (Perfection) หลังจากที่เข้าใจความต้องการของลูกค้า 
และเข้าใจในคุณค่าของสินค้าที่ผลิต จัดทำผังของคุณค่าและให้ลูกค้าเป็นผู้ดึงงานและกำหนดกิจกรรมใน
การผลิตแล้ว ต่อมาคือการพยายามเพ่ิมคุณค่าให้กับสินค้าและบริการอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการค้นหาความ
สูญเปล่าและกำจัดความสูญเปล่าให้หมดไป  

หลักการข้างต้นจะเห็นได้ว่า แนวคิดลีนมีองค์ประกอบสำคัญ 3 ประการ ได้แก่
ประการแรก คือการบรรลุถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์และกิจกรรมในกระบวนการผลิต ซึ่งเป็นกระบวนการ
เพิ่มคุณค่าในสายตาลูกค้า ประการที่สอง คือการวางโครงสร้างระบบการไหลของกระบวนการอย่าง
ต่อเนื่องโดยลดทอนหรือตัดกระบวนการที่ไม่จำเป็นออกไป และประการที่สาม คือการเพ่ิมคุณค่าและการ
ปรับปรุงกระบวนการทำงานให้สมบูรณ์แบบ 

จากหลักการข้างต้นจะเห็นได้ว่าแนวคิดลีนให้ความสำคัญต่อการกำจัดสิ่งที่เรียกว่า 
ความสูญเปล่าหรือสิ่งที่ไม่มีคุณค่าต่อกระบวนงาน (Wastes / Non value added) เพื่อก่อให้เกิดความ
สมบูรณ์แบบในกระบวนการผลิต โดยจะทำให้กระบวนงานคงไว้แต่กระบวนงานที่สำคัญ ซึ่งเมื่อตัดความ
สูญเปล่าหรือสิ่งที่ไม่มีคุณค่าต่อกระบวนงานออกไปแล้ว จะส่งผลให้กระบวนงานนั้นมีระยะเวลาที่สั ้นลง 
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ขั้นตอนการทำงานจะมีความกระชับมากข้ึน รวมทั้งยังเป็นการลดต้นทุนการผลิต โดยทั่วไปในกระบวนการ
ผลิตจะแบ่งกิจกรรมการผลิตออกเป็น 3 กลุ่มดังนี้  

กลุ่มที่ 1 กิจกรรมที่ไม่มีคุณค่าเพิ่ม (Non Value Added : NVA) คือ กิจกรรมที่เป็น
ความสูญเปล่าและเป็นกิจกรรมที่ไม่จำเป็นซึ่งควรจะต้องกำจัด เช่น การรอคอย การกองหรือสุ่มผลิตภัณฑ์
ระหว่างการผลิตโดยไม่สามารถเชื่อมต่อเพ่ือเข้าสู่กระบวนการต่อไปได้ การทำงานหรือกิจกรรมเดียวกันซ้ำ ๆ  

กลุ่มที่ 2 กิจกรรมจำเป็นแต่ไม่มีคุณค่า (Necessary but Non Value Added : 
NNVA) คือ ความสูญเปล่า แต่อาจจำเป็นต้องยอมให้เกิดขึ้นในกระบวนการผลิต เช่น การเคลื่อนย้ายที่ 
การเคลื่อนย้ายเครื่องมือ การรอการอนุมัติ  

กลุ่มที่ 3 กิจกรรมที่มีคุณค่าเพิ่ม (Value Added : VA) คือกิจกรรมที่มีคุณค่าในการ
ดำเนินงานที่เกี ่ยวกับการปรับเปลี่ยนกระบวนการผลิต เช่น การวางแผนการทำงาน การลดการเกิด  
ของเสียในการผลิต 

โกศล ดีศิลธรรม และนิพนธ์ บัวแก้ว (2547) ได้อธิบายว่าโดยทั ่วไปแล้วใน
กระบวนการผลิตหนึ่ง จะมีกิจกรรมหรืองานที่มีคุณค่าอยู่เพียงร้อยละ 5 เท่านั้น ที่เหลืออีกร้อยละ 95 ถือ
ว่าเป็นกิจกรรมหรืองานที่ไม่มีคุณค่า โดยสามารถแบ่งกิจกรรมหรืองานเหล่านี้ได้ออกเป็น 2 ส่วน คือ  
1) กิจกรรมหรืองานที่จำเป็นแต่ไม่มีคุณค่าซึ่งมีประมาณร้อยละ 60 และ 2) กิจกรรมหรืองานไม่มีคุณค่า
เพ่ิมและไม่จำเป็นอีกร้อยละ 35 

นอกจากนี้เรายังสามารถแบ่งกิจกรรมที่เป็นความสูญเปล่าหรือสิ่งที่ไม่มีคุณค่าต่อ
กระบวนงาน (Wastes / Non value added) ได้ออกเป็น 7 ชนิด ได้แก่ 

1) ความสูญเปล่าจากการรอคอย (Waiting)  
2) ความสูญเปล่าเนื่องมาจากการเคลื่อนย้ายงาน (Transport) 
3) ความสูญเปล่าเนื่องมาจากการแก้ไขข้อผิดพลาด (Defects) 
4) ความสูญเปล่าเนื่องมาจากการทำงานซ้ำซ้อน (Over Burden) 
5) ความสูญเปล่าเนื่องมาจากการเก็บงานไว้ทำ (Inventory) 
6) ความสูญเปล่าเนื่องมาจากการเคลื่อนไหวที่ไม่จำเป็น (Motion) 
7) ความสูญเปล่าเนื่องมาจากการทำงานที่มากเกินไป (Over production) 

โดยสรุป การลดความสูญเปล่าหรือสิ ่งที ่ไม่มีคุณค่าต่อกระบวนงาน (Wastes /  
Non value added) คือการลดขั้นตอนที่เป็นความสูญเสียให้เหลือแต่เนื้องานที่แท้จริงของกระบวนงาน 
ซึ่งการดำเนินการดังกล่าวจะเป็นการสร้างกระแสธารคุณค่าของกระบวนงานให้เกิดขึ้น และดำเนินไปได้
อย่างต่อเนื่อง รวมทั้งจะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของการผลิตให้ดีขึ้น และยังสามารถลดต้นทุนการผลิต 
ที่ไม่จำเป็นออกไป โดยสำหรับในประเทศไทยการพยายามกำจัดความสูญเปล่าในกระบวนการให้บริการ
ของรัฐได้ถูกทำเป็นรูปธรรมผ่านการออกกฎหมายในการปฏิรูปในเรื่องที่เกี ่ยวข้องกับการให้บริการ
ประชาชนเช่น การออกพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธ ีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่  
พ.ศ. 2546 และการออกพระราชบัญญัติว่าด้วยการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทาง
ราชการ พ.ศ. 2558 รวมถึงการพยายามนำหลักแนวคิดในเรื่องของศูนย์บริการร่วม (One Stop service) 
มาให้ในการพัฒนาระบบการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 
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2.3.4.3 การให้บริการภาครัฐกับการนำแนวคิดลีนมาประยุกต์ใช้  
นอกจากการทำงานด้านการผลิตในระบบอุตสาหกรรมแล้ว แนวคิดลีนได้ถูกนำมา

ประยุกต์ใช้ในการพัฒนางานด้านบริการด้วยเช่นกัน ด้วยเพราะแนวคิดลีนและวิธีการแบบลีนได้ตั้งอยู่บน
หลักการที ่สำคัญคือ 1) การให้ความสำคัญกับคุณค่าและความต้องการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการ  
2) การมุ ่งออกแบบกิจกรรมในกระบวนการผลิตที ่เป็นกระบวนการเพิ ่มคุณค่าในสายตาลูกค้า และ  
3) การวางโครงสร้างระบบการไหลของกระบวนการอย่างต่อเนื่องโดยลดทอนหรือตัดกระบวนการ  
ที่ไม่จำเป็นออกไป  

ในปัจจุบันภาครัฐที่ได้นำแนวคิดและวิธีการแบบลีนมาประยุกต์และพัฒนาปรับปรุง
งานบริการของหน่วยงานกันอย่างแพร่หลาย แต่ทั้งนี้ในการนำแนวคิดและวิธีการแบบลีนมาใช้ในการ
พัฒนาและปรับปรุงงานบริการของภาครัฐจำเป็นที่จะต้องมีการให้คำนิยามความหมายเพิ่มเติมเพื่อให้
สอดคล้องกับบริบทภาครัฐที่ดำเนินการให้บริการจัดทำสิ่งที่เรียกว่าบริการสาธารณะ (Public Service)  
ที่ไม่ได้ตั้งอยู่บนการแสวงหาผลกำไรจากการให้บริการแต่มีเป้าหมายเพ่ืออำนวยประโยชน์ให้กับประชาชน
คนส่วนใหญ่ในประเทศซึ่งเป็นหน้าที่ของรัฐที่ต้องจัดทำให้กับประชาชน 

แนวคิดและวิธีการแบบลีนได้ให้ความสำคัญกับการเพิ ่มคุณค่าให้กับลูกค้าและ
ผู้รับบริการ โดยมุมมองของคำว่าลูกค้า (Customer) ของบริการสาธารณะที่ภาครัฐเป็นผู้จัดทำจะมีความ
แตกต่างจากมุมมองด้านเอกชน เพราะในภาครัฐมีผู้ที่เกี่ยวข้องหลากหลาย และอยู่ในสถานะที่แตกต่างกัน
ไปในแต่ละบริการ คำว่า ประชาชน หรือพลเมือง (Citizen) จึงน่าจะมีความหมายครอบคลุมและสื่อความ
ได้ดีกว่าคำว่าลูกค้า (Customer) โดย ในหนังสือที่ชื่อว่า Lean for the Public Sector แต่งโดย Bert 
Teeuwen ได้แบ่งคำว่าพลเมือง (Citizen) ออกเป็น 7 ประเภท ได้แก่ ลูกค้า (Customer) ผู้ใช้ (User)  
ผู้ปฏิบัติ (Subject) ผู้ออกเสียง (Voter) ผู้เสียภาษี (Taxpayer) ผู้มีส่วนร่วม (Partner) และผู้บริหาร 
(Administrator) ซึ่งการแบ่งแบบนี้ทำให้เห็นว่าพลเมืองที่เกี ่ยวข้องกับบริการภาครัฐนั้น มีมิติของ
ความสัมพันธ์ที่หลากหลาย เนื่องด้วยภาครัฐเป็นผู้มีหน้าที่ในการจัดทำบริการสาธารณะหลายด้านและ
ความกว้างขวางของประเภทบริการที่ครอบคลุมมากมาย เปรียบได้กับองค์การขนาดใหญ่ที่มีหลายบทบาท 
อาทิ บทบาทผู้กำกับที ่มีหน้าที ่กำหนดกฎเกณฑ์และกติกาของสังคม บทบาทผู้บังคับใช้ที ่ต้องคอย
ควบคุมดูแลและควบคุม บทบาทส่งเสริมสนับสนุนช่วยเหลือ บทบาทผู้บริหารที่ต้องคอยจัดการภาพรวม 
และบทบาทผู้อำนวยการที่สร้างความสะดวกสบายให้แก่ผู ้รับบริการ บทบาทผู้สั่งการเมื่อมีเหตุการณ์
เฉพาะ และบทบาทผู้ให้บริการที่ต้องดำเนินการตามคำร้องขอ (Service provider)  

จำลักษณ์ ขุนพลแก้ว  ได้เสนอแนวทางและหลักการในการนำแนวคิดลีนมาใช้ในการ
ปรับปรุงการให้บริการภาครัฐไว้ 5 หลักการ29 ดังนี้ 

 
29 จำลักษณ์ ขุนพลแก้ว, “คิดแบบราชการ บริการแบบเอกชน,” กรุงเทพธุรกิจ, 15 มกราคม 2556, 

สืบค้นเมื่อวันที่ 2 มกราคม 2564, แหล่งข้อมูล:ทhttps://www.bangkokbiznews.com/blog/485885. 

https://www.bangkokbiznews.com/blog/blogger/146
https://www.bangkokbiznews.com/blog/blogger/146


๒๓ 
 

1. การกำหนดว่าอะไรคือคุณค่าที ่ประชาชนผู ้ร ับบริการต้องการ โดยภาครัฐ
จำเป็นต้องพิจารณาบทบาทหน้าที่ของตนเอง ในการดำเนินการเรื่องใดก็ตามของภาครัฐจะประกอบด้วย
กระบวนการ วิธีการ และขั้นตอนต่าง ๆ ซึ่งกระบวนการที่หลากหลายนั้นอาจแบ่งได้เป็น กิจกรรมสร้าง
คุณค่า และความสูญเปล่า ซึ่งเมื่อนำแนวคิดและวิธีการแบบลีนมาใช้ในการพัฒนาแล้วสิ่งสำคัญในการ
ให้บริการภาครัฐคือต้องรู้ว่าผู้รับบริการต้องการอะไร และไม่ต้องการอะไร โดยที่คุณค่า (สิ่งที่ประชาชน
ต้องการ) จะต้องมาจากมุมมองของประชาชนผู้รับบริการ ไม่ใช่สิ่งที่ข้าราชการหรือผู้ให้บริ การคิดและ
กำหนดขึ้นเอง ขณะเดียวกันก็ต้องพยายามปรับปรุงเพ่ือลดความสูญเปล่าสิ้นเปลืองให้เหลือน้อยที่สุด หรือ
หมดไปได้ยิ่งดี โดยความสูญเปล่าสิ้นเปลืองในที่นี้ ได้แก่ ความล่าช้า การรอคอย ข้อผิดพลาด การแก้ไข
งาน และข้ันตอนการให้บริการที่ไม่มีประสิทธิผล 

2. การจัดทำแผนภูมิสายธารแห่งคุณค่า ซึ่งเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการทำสิ่งที่มอง
ไม่เห็น ให้มองเห็นได้ อธิบายได้ และบริหารจัดการได้ โดยแผนภูมิสายธารแห่งคุณค่า (Value Stream 
Map หรือ VSM) จะทำให้เกิดประโยชน์ในการวิเคราะห์ และหาแนวทางในการปรับปรุงที่มีความเชื่อมโยง
ระบบการบริการทั้งระบบ  

3. การไหลลื่นของกระบวนการและหลักการดึง ซึ่งแนวคิดและวิธีการลีนเรียกว่าการ
ไหลลื ่น (Flow) คือกระบวนการทำงานที่มีกระบวนการไหลของงานอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอ งานที่
ให้บริการไม่มีการรอดำเนินการอยู่มากหรือน้อยเกินไป ซึ่งเป็นการสร้างสมดุลให้กับงานในขั้นตอน ต่าง ๆ 
ซึ่งการไหลของงานที่ดีสามารถทำได้ด้วยการศึกษาเวลามาตรฐานที่ใช้ในแต่ละงานย่อย รวมถึงท่าทางการ
เคลื่อนไหว และถ้าเป็นไปได้ควรที่จะจัดหาเครื่องมือ อุปกรณ์ ตลอดจนคอมพิวเตอร์เข้ามาช่วยในการ
ประมวลผลงาน แทนที่จะทำด้วยคนทั้งหมด นอกจากนี้การประเมินปริมาณงาน ความหนาแน่นในแต่ละ
ช่วงเวลาของวัน (แต่ละช่วงวันในหนึ่งเดือน) และความต้องการที่คาดหวังของลูกค้า เพื่อนำมาใช้กำหนด
เป็นค่าเป้าหมายในการปรับปรุงกระบวนการ  

4. การสร้างความคล่องตัวคือการสร้างความคล่องตัวให้กับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดย
การกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน และสิ ่งสำคัญนี ้คือการพัฒนาความรู้ในงานที่ให้บริการเพื ่อให้
เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีความรู้ สามารถตัดสินใจและแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าในขั้นต้นได้โดย
ไม่จำเป็นต้องรอหัวหน้าหรือผู้บังคับบัญชาสั่งการ ทั้งนี้การให้อำนาจการตัดสินใจในระดับหนึ่งก็จะสามารถ
ทำให้การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเกิดความคล่องตัวมากข้ึน 

5. การเป็นผู้ให้บริการภาครัฐที่สมบูรณ์แบบ คือการพัฒนาการให้บริการให้ทันต่อ
สถานการณ์ การเริ่มต้นนำแนวทางลีนมาใช้ในการจัดการกระบวนการให้บริการไม่ใช่สิ่งที่ยากเพราะทุก
หน่วยงานมีเป้าหมายที่จะพัฒนาการให้บริการเพ่ือความเป็นเลิศ แต่การรักษาให้วงล้อของการพัฒนายังคง
หมุนวนไปไม่มีที่สิ้นสุดและการขจัดและควบคุมความสูญเปล่าที่อาจเกิดขึ้นได้ในทุก ๆ วันได้ คือสิ่งที่ยาก 
เพราะโลกและสังคมมีความเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา การนำความก้าวหน้าของเทคโนโลยีมาประยุกต์ใชใ้น
การพัฒนาจึงเป็นสิ ่งสำคัญ ซึ ่งจะทำองค์กรของภาครัฐพัฒนาการให้บริการให้ส อดคล้องกับการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นและตรงกับความต้องการของประชาชนภายในประเทศได้ตรงตามความต้องการ 
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ทั้งนี้ จำลักษณ์ ขุนพลแก้ว ได้ยกตัวอย่างของการนำแนวคิดและวิธีการแบบลีนมาใช้ใน
การให้บริการของภาครัฐ คือ กรณีศึกษาการพัฒนาและการปรับปรุงการให้บริการของโรงพยาบาล 
ศิริราช ซึ่งเป็นหนึ่งในโรงพยาบาลชั้นนำของประเทศที่ปัจจุบันต้องให้บริการผู้ป่วยที่เข้ามาทำการรักษา
จำนวนมาก อีกทั้งยังต้องให้การรักษาแก่ผู้ป่วยที่โรงพยาบาลขนาดเล็กหรือโรงพยาบาลทั่วไปไม่สามารถ
รักษาได้ โดยโรงพยาบาลศิริราชได้ใช้แนวคิดและวิธีการแบบลีนประกอบกับการใช้ระบบเทคโนโลยีสมัยใหม่ 
ออกแบบการให้บริการภายใต้สโลแกน Siriraj Smart Hospital ซึ่งทำให้ช่วยลดความสูญเปล่าจากการ
ให้บริการของโรงพยาบาล เช่น การรอรับบริการ การรอผลต่าง ๆ ซึ่งการพัฒนากระบวนการให้บริการ
ข้างต้นช่วยแบ่งเบาภาระให้กับเจ้าหน้าที่และเภสัชกรแล้ว และยังสามารถดำเนินการได้รวดเร็วและถูกต้อง
แม่นยำทำให้ผู้ป่วยไม่ต้องรอคิวนานโดยโรงพยาบาลศิริราชได้ออกแบบการให้บริการ  ผ่าน Mobile App  
ที่ชื่อว่า “Siriraj Connect” โดยในแอพพลิเคชั่นดังกล่าวได้มีการวางระบบการให้บริการไว้ดังนี้ 30 

ระบบคิว: โดยผู ้รับบริการสามารถลงทะเบียนคิวรับการรักษาได้จากที ่บ้านหลัง
จากนั้นผู้รับบริการจะได้รับหมายเลขคิวตามเวลานัดหมาย ทำให้ผู้รับบริการไม่จำเป็นต้องไปรอรับบรกิาร 
ณ โรงพยาบาล และสามารถวางแผนการเดินทางมารับบริการให้ตรงเวลาตามคิวที่นัดไว้ได้ 

ระบบนัดหมาย: กรณีที่ตรวจเสร็จแล้วและมีความประสงค์จะไม่รอใบนัดกระดาษ 
เพียงแค่ผู้รับบริการระบุวันที่สะดวกช่วงเวลาที่หมอนัด จากนั้นระบบจะส่งคิวนัด ผ่าน Siriraj Connect 
ให้ โดยไม่ต้องรอใบนัดกระดาษ ผู้รับบริการสามารถไปรับยาได้เลย และกรณีที่ต้องการเลื่อนนัดก็สามารถ
เลื่อนนัดออนไลน์ผ่าน Siriraj Connect ได ้

ระบบเวชระเบียน: โดยผู้รับบริการสามารถขอมีหมายเลขบัตรโรงพยาบาลหรือ HN 
online ผ่าน siriraj connect เพียงกรอกรายละเอียดข้อมูลโดยไม่ต้องมาโรงพยาบาล เมื่อได้รับหมายเลข
บัตร รพ. ท่านสามารถขอคิวนัดตรวจพบแพทย์ ทางออนไลน์ได้  

ระบบส่งต่อผู้ป่วย: กรณีที่มีใบส่งตัวตามขั้นตอน ผู้รับบริการสามารถลงทะเบียน
ตรวจสอบสิทธิ์ล่วงหน้าออนไลน์ได้ 

ระบบการชำระเงิน: โดยผู ้รับบริการสามารถชำระเงินค่าบริการได้สามช่องทาง
ช่องทางปกติผ่านเคาน์เตอร์ชำระเงิน บัตรเดบิต บัตรเครดิตและชำระผ่านคิวอาร์โค้ดโดยไม่ต้องใช้บัตร 
และจะได้ใบเสร็จที่สามารถไปเบิกกับกรมบัญชีกลางได้ หรือชำระผ่าน Siriraj connect กับธนาคารที่ร่วม
โครงการโดยค่าใช้จ่ายทั้งหมดจะส่งไปที่ สมาร์ทโฟนของท่าน ท่านจะได้รับไฟล์ใบเสร็จในรูปดิจิตอล 

ระบบแผนที ่นำทาง (Navigator): ช่วยให้ผ ู ้ป ่วยและญาติสามารถรับบริการ 
ในจุด ต่างๆ ได้โดยไม่หลงเส้นทาง  

ข้อมูลด้านยา: เมื่อมารับบริการที่ รพ.ศิริราชจะได้รับคิวอาร์โค้ดที่แสดงข้อมูลยา 
ที่ได้รับในแต่ละครั้งที่มาพบแพทย์ ซึ่งจะมีคำเตือนและคำแนะนำในการใช้ยา ผู้รับบริการสามารถสแกน
และเก็บรายการยาที่ได้รับและหาข้อมูลความรู้เกี่ยวกับยาผ่าน RDU รู้เรื่องยาใน siriraj connect 

 
30 จำลักษณ์ ขุนพลแก้ว, “Digital Lean มิติใหม่การบริการยุค 4.0,” สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ, 

26 กรกฎาคม 2567, สืบค้นเมื่อวันที่ 2 มกราคม 2564, https://www.ftpi.or.th/2019/30910 

https://www.bangkokbiznews.com/blog/blogger/146
https://www.bangkokbiznews.com/blog/blogger/146
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๒.๔ นโยบายภาครัฐท่ีเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการประชาชนของประเทศไทย 

 2.4.1 แนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e–Government) 
การพัฒนาระบบราชการตามแนวคิดรัฐอิเล็กทรอนิกส์ (e–Government) เป็นแนวคิด 

ในการพัฒนาการบริหารราชการและการให้บริการซึ่งได้ถูกนำไปใช้ในหลายประเทศ โดยประเทศไทยได้  
นำแนวคิดนี้มาใช้พัฒนาประเทศ ในช่วงปี พ.ศ. 2542 ภายใต้โครงการ e-Thailand ซึ่งมีเป้าหมายที่
พัฒนาประเทศ เพ่ือลดความเหลื่อมล้ำในสังคมอย่างเป็นธรรม และพัฒนาสังคม บุคลากร และสารสนเทศ
อย่างมีประสิทธิภาพ และสร้างการอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนและภาคเอกชน โดยภายใต้
โครงการ e-Thailand ได้นำเอาแนวคิด e–Government มาใช้เป็นเครื่องมือในการขับเคลื่อน โดย
หน่วยงานภาครัฐได้นำเครื่องมือเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพเข้ามาใช้ในการปฏิบัติงานและให้บริ การ
ประชาชน ทำให้ประชาชนมีช่องทางการรับบริการที่สะดวกและรวดเร็วขึ้น มีช่องทางในการติดต่อสื่อสาร
กับหน่วยงานภาครัฐได้หลายทาง เช่น ระบบอินเทอร์เน็ต นำไปสู่การได้รับบริการที่ดีจากภาครัฐ สะดวก 
เสียเวลาน้อยลง 

แนวคิดเรื่องรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e- Government) เป็นแนวคิดที่มีฐานความคิดตั้งอยู่ 
บนแนวทางการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) ที ่ให้ความสำคัญกับ 
การบริหารงานภาครัฐและการให้บริการภาครัฐที่ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน โดยอาศัย
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการปฏิบัติงานและให้บริการประชาชน31  โดยในโลกยุคปัจจุบัน
เทคโนโลยีและระบบสื่อสาร เช่น ระบบอินเทอร์เน็ต คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล และโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้เข้า
มามีอิทธิพลต่อการดำรงชีวิตของคนในสังคม ทำให้ในหลายองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชนต้องทบทวน
ทางการบริหารจัดการและการให้บริการใหม่เพื่อให้สอดคล้องกับความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น  จึงได้มีการ
นำระบบเทคโนโลยีมาใช้พัฒนาและปรับปรุงการบริหารงานและการบริการขององค์กร องค์กรภาครัฐก็
เช่นกันที่ได้นำเอาระบบเทคโนโลยีมาให้พัฒนาและปรับปรุงองค์กรภาครัฐทำให้เกิดการบริหารจัดการงาน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เป็นการขยายขีดความสามารถของหน่วยงานรัฐในการให้บริการ
ประชาชน ที่จะทำให้การให้บริการประชาชนเป็นไปได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ เกิดความพึงพอใจ 
ก่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงานของรัฐ อันจะเป็นการยกระดับการให้บริการแบบใหม่ที่ทันสมัย  

ดังนั้น รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e- Government) จึงหมายถึง การให้บริการของภาครัฐผ่าน
เครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ เพิ่มการเข้าถึงบริการของภาครัฐ เป็นการสนับสนุนการมี
ส่วนร่วมของประชาชน ในการดำเนินการงานของรัฐ  

โดยหลักการสำคัญของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ที่เกี ่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนคือ
หลักการ “ภาครัฐ ต่อ ประชาชน (Government to Citizen : G2C)” ที่การให้บริการของภาครัฐนั้น 
จะมุ่งเน้นประชาชนเป็นศูนย์กลางโดยให้ประชาชนสามารถเข้าถึงทุกบริการ ณ จุดเดียว ที่เดียว ทันใด  

 
31 พิธุวรรณ  กิติคุณ, “การบริหารจัดการภาครัฐ: รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e–Government),” 

Academic Focus สำนักวิชาการ สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร , (2558), สืบค้นเมื่อวันที่ 21 
เมษายน 2563, http://dl.parliament.go.th/handle/lirt/426726 
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ทุกเวลา ทั่วถึงและเท่าเทียม และโปร่งใส ตัวอย่างของหน่วยงานรัฐที่ได้ใช้แนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Government) พัฒนาการบริการจัดการและให้ในการบริการประชาชน เช่น การชําระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ต (e-Revenue) ทั้งนี้ ประโยชน์ของ รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e- Government) ที่มีต่อ
หน่วยงานภาครัฐที่นำมาปรับใช้สามารถสรุปได้ดังนี้  

ประการแรก เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการทำงาน เพราะ e- Government ทำให้มีการ
กำหนดกระบวนการทำงานที่มีความชัดเจน ทำให้ง่ายต่อการปรับปรุงกระบวนการในการลดขั้นตอน ลด
เวลา และลดต้นทุน 

ประการสอง เป็นการเพิ ่มคุณภาพในการบริการประชาชน ทำให้ประชาชนมีช่องทาง 
ในการรับบริการที ่รวดเร็ว และบริการได้ทุกที ่ ตลอดเวลา อันจะนำไปสู ่การเพิ ่มความพึงพอใจของ
ประชาชนมากขึ้น 

ประการที ่สาม เพิ ่มความโปร่งใสในการดำเนินงานและบริการเพราะข้อมูลสารสนเทศ
เกี่ยวกับนโยบาย กฎระเบียบต่าง ๆ และการบริการ จะมีการเผยแพร่บนระบบอินเทอร์เน็ตที่ประชาชน
สามารถเข้าดูและตรวจสอบได้ 

2.4.2 แนวคิดการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) 
การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว หมายถึง การรวบรวมเอาการบริการ ในด้านต่าง ๆ 

มาร่วมกันให้บริการ ณ ที่แห่งใดแห่งหนึ่งเพียงจุดเดียว แบบเบ็ดเสร็จ ซึ่งสามารถดำเนินการได้ทั้งภายใน
หน่วยงาน หรือหลาย ๆ หน่วยงานมาร่วมกันให้บริการ32  โดยแนวคิดศูนย์การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ 
จุดเดียว นั ้น มีฐานความคิดที ่ต ั ้งอยู ่บนแนวทางการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ ( New Public 
Management) ที่ต้องการสร้างการอำนวยความสะดวกในการให้บริการแก่ประชาชน และแก้ไขปัญหา
ความไม่สะดวกของประชาชนในการเข้ารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ  

โดยศูนย์การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) จึงหมายถึง การนำ
งานบริการของภาครัฐทั้งหมด ที่เป็นงานบริการที่อาจมีความเกี่ยวข้องเชื่อมโยงกันหลาย ๆ หน่วยงาน 
หรืองานบริการของภาครัฐที่มิได้มีความเกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น มาจัดตั้งรวมให้บริการสาธารณะ
เหล่านั้นตั้งอยู่ในสถานที่เดียวกัน จุดเดียวกัน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้ประชาชนผู้ใช้บริการได้รับความ
สะดวก และลดขั้นตอนการรับบริการเพื่อให้การบริการมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น ทั้งนี้สามารถใช้รูปแบบของ
การให้บริการตามแนวคิดการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-stop services) ได้ดังนี3้3 

 
32 สันชัย  พัฒนะวิชัย, “การให้บริการประชาชนตามกรอบแนวคิด การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 

ณ จุดเดียว  (One-stop services) กรณีศึกษา : ศูนย์บริการร่วมนนทบุรี ณ อำเภอบางใหญ่  จังหวัด
นนทบุรี และ ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ  อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ,” (ภาคนิพนธ์ปริญญา
มหาบัณฑิต, สาขาบริหารรัฐกิจ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2551), 15. 

33 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์, “แนวคิด ทฤษฏี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์ในการให้บริการ
สาธารณะ” ใน เอกสารการสอนชุดวิชา แนวคิด ทฤษฏี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์, มหาวิทยาลัย
สุโขทัยธรรมมาธิราช, 236. 
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รูปแบบที่ 1 การนำหลายหน่วยงานมาร่วมให้บริการอยู่ในสถานที่ เดียวกัน ด้วยการนำงาน
หลายขั้นตอนที่ต้องผ่านหลายหน่วยงานมาร่วมกันไว้ให้บริการอยู่ในสถานที่ เดียวกัน ซึ่งประโยชน์ที่ 
เกิดข้ึน คือ ช่วยลดระยะเวลาของการบริการให้น้อยลง คือ แทนที่ประชาชนจะต้องเสียเวลาในการเดินทาง
เพ่ือไปติดต่อระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ แต่เปลี่ยนเป็นให้หน่วยงานที่มีงานบริการที่
เกี่ยวข้องกันมาจัดตั้งศูนย์ทำงานร่วมกันซึ่งจะให้งานบริการที่เกิดขึ้นสามารถส่งต่อกันได้อย่างทันที 

รูปแบบที่ 2 การกระจายอำนาจให้หน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งทำให้ที ่ให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จหน่วยเดียว โดยที่มีเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานหนึ่งรับผิดชอบจัดทำบริการของหน่วยงานต่าง ๆ 
เพ่ือให้ประชาชนสามารถดำเนินการได้ทันที  

รูปแบบที่ 3 การให้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ตได้เสร็จทันที คือการดำเนินการด้านบริการ
ต่าง ๆ ของรัฐ ประชาชนสามารถดำเนินการได้ผ่านทางระบบอินเทอร์เน็ต ตามกระบวนการและวิธีการ  
ที่กำหนดไว้จนเสร็จสิ้นการบริการ 

สำหรับประเทศไทยนั้นได้มีการนำเอาแนวคิดนี้มาใช้ ผ่านการประกาศใช้พระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 โดยมาตรา 30 กำหนดให้กระทรวง
จะต้องจัดให้ส่วนราชการภายใน ที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการบริการประชาชน ร่วมกันจัดตั้งศูนย์บริการรว่ม 
เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชน ในการที่จะต้องปฏิบัติตามกฎหมาย หรือกฎอื่นใด ทั้งนี้เพื ่อให้
ประชาชนสามารถติดต่อสอบถาม ขอทราบข้อมูล ขออนุญาต หรือขออนุมัติในเรื่องใด ๆ ที่เป็นอำนาจ
หน้าที่ของส่วนราชการ ในกระทรวงเดียวกัน โดยติดต่อเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์บริการร่วมเพียงแห่งเดียว 

2.4.3 ระบบราชการ 4.0 
   ระบบราชการ 4.0 คือแนวนโยบายในการเปลี่ยนแปลง (Transform) ระบบราชการ

ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี และรองรับโมเดลการพัฒนาประเทศไทย 4.0 โดยยึดหลักการ 
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ที่เน้นการบริการจัดการและการให้บริการที่เกิดประโยชน์อย่างแท้จริง  
โดยมีหลักการในการเปลี่ยนแปลง 3 ประการ 34  คือ   

  1. เปิดกว้างและเชื่อมโยงกัน (Open and Connected Government) ที่มีการ
เปิดเผยความโปร่งใสในการทำงานที่บุคคลภายนอกสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของทางราชการหรือมีการ
แบ่งปันข้อมูลซึ่งกันและกันระหว่างภาคส่วนต่าง ๆ ในสังคม และโอนถ่ายภารกิจที่ภาครัฐไม่ควรทำให้แก่
ภาคอื่น ๆ เป็นผู้รับดำเนินการแทน โดยการจัดระเบียบความสัมพันธ์โครงสร้างในแนวระนาบ ในลักษณะ
ของเครือข่าย  

  2. ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen –Center Government) โดยต้องทำงาน 
ใน เชิงรุกและมองไปข้างหน้า ตั้งคำถามกับตนเองเสมอว่า ประชาชนจะได้อะไร มุ่งเน้นแก้ไขปัญหาความ
ต้องการและตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยไม่ต้องรอให้ประชาชนเข้ามาติดต่อขอรับบริการ

 
34 วารุณี กันทะวัง, “ข้อเสนอเชิงนโยบายด้านการพัฒนาการให้บริการงานทะเบียน กรมการ

ปกครอง กระทรวงมหาดไทย,” (การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, สาขาวิชาการเมืองการปกครอง 
สำหรับนักบริหาร คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2560), 4-5. 
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หรือร้องขอความช่วยเหลือจากทางราชการ (Proactive Public Services) รวมทั้งใช้ประโยชน์ จากข้อมูล
ของทางราชการ (Big Government Data) และระบบดิจิทัลสมัยใหม่ในการจัดบริการสาธารณะที่ตรงกับ
ความต้องการของประชาชน (Personalized หรือ Tailored Devices) พร้อมทั้ง อำนวยความสะดวกโดย
มีการเชื่อมโยงกันเองของทางราชการเพ่ือให้บริการต่าง ๆ สามารถเสร็จสิ้นใน จุดเดียว ประชาชนสามารถ
เรียกใช้บริการของทางราชการได้ตลอดเวลาตามความต้องการของตนเอง และผ่านการติดต่อได้หลาย
ช่องทางผสมผสานกันไม่ว่าจะมาติดต่อด้วยตนเอง อินเทอร์เน็ต เว็บไซต์ โซเชียลมีเดีย หรือแอปพลิเคชัน
ทางโทรศัพท์มือถือ 

  3. มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart and High-Performance Government) 
โดยรัฐต้องทำงานอย่างเตรียมการไว้ล่วงหน้า มีการวิเคราะห์ความเสี่ยง สร้างนวัตกรรมหรือความคิดริเริ่ม
และประยุกต์องค์ความรู้ในแบบสหสาขาวิชาเข้ามาใช้ในการตอบโต้กับโลกแห่งการเปลี่ยนแปลง อย่าง
ฉับพลันมีความยืดหยุ ่นและความสามารถในการตอบสนองกับสถานการณ์ ต่าง ๆ ได้อย่ างทันเวลา 
ตลอดจนเป็นองค์การที่มีสมรรถนะสูง และปรับตัวเข้าสู่สภาพความเป็นสำนักงานสมัยใหม่รวมทั้งทำให้
ข้าราชการมีการปฏิบัติราชการได้อย่างเหมาะสมกับบทบาทของตน 

 2.4.4 รัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) 
  รัฐบาลดิจิทัล (Digital Government)  หมายถึง การออกแบบและปรับเปลี ่ยน

รูปแบบการบริการภาครัฐโดยอาศัยข้อมูลดิจิทัลเพื ่อสร้างบริการของรัฐในรูปแบบใหม่ ผ่านการใช้
เทคโนโลยี Mobile Social Cloud Technology ในยุคอินเทอร์เน็ต โดยมีลักษณะ 3 ประการ35 ได้แก่ 
  1. Reintegration เป็นการบูรณาการการทำงานของหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ เข้าด้วยกัน 
  2. Needs-based holism เป็นการปรับปรุงองค์กรภาครัฐเพื่อให้เกิดการให้บริการ
สาธารณะที่ให้ ความสำคัญต่อการนำความต้องการของพลเมืองมาเป็นศูนย์กลาง 
  3. Digitalization เป็นการใช้ศักยภาพโดยการนำระบบบริหารสารสนเทศมาใช้ 
รวมถึงการให้ความสำคัญต่อการสื่อสารผ่านทางอินเทอร์เน็ตที่จะแทนที่รูปแบบการทำงานแบบเดิม 
  โดยแนวคิดการปรับเปลี่ยนภาครัฐไทยสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลนั้นเป็นแนวคิดที่เกิดใน
คราวการประชุม คณะกรรมการเตรียมการด้านดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจดิจิทัลและสังคม ครั้งที่ 1/2559  
เมื่อวันที่ 8 กุมภาพันธ์ 2559 ซึ่งต่อมาได้มีการจัดทำร่างแผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมที่มี
เป้าหมายในภาพรวม 4 ประการดังต่อไปนี้   
  1. เพิ ่มขีดความสามารถในการแข่งขันทางเศรษฐกิจของประเทศ ด้วยการใช้
นวัตกรรมและเทคโนโลยี ดิจิทัล เป็นเครื่องมือหลักในการสร้างสรรค์นวัตกรรมการผลิตและการบริการ 
  2. สร้างโอกาสทางสังคมอย่างเท่าเทียมด้วยข้อมูลข่าวสารและบริการต่าง ๆ ผ่านสื่อ
ดิจิทัลเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน  

 
35 พิธุวรรณ  กิติคุณ, “ภาครัฐไทยกับการก้าวเข้าสู่รัฐบาลดิจิทัล,” Academic Focus สำนักวิชาการ 

สำนักงานเลขาธิการสภาผู ้แทนราษฎร, (2559), ส ืบค้นเมื ่อว ันที ่ 21 เมษายน 2563, แหล่งข้อมูล: 
http://dl.parliament.go.th/handle/lirt/426726 
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  3. เตรียมความพร้อมให้บุคลากรทุกกลุ่มมีความรู้และทักษะที่เหมาะสมต่อการ
ดำเนินชีวิตและการประกอบอาชีพในยุคดิจิทัล  
  4. ปฏิรูปกระบวนทัศน์การทำงานและการให้บริการของภาครัฐด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
และการใช้ประโยชน์จากข้อมูลเพื่อให้เป็นการปฏิบัติงานที่โปร่งใส มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

2.4.5 ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) 
ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) เป็นหน่วย/ 

จุดบริการที่ทำหน้าที่เกี่ยวกับการให้คำแนะนำ และการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มีประสิทธิภาพ
และสร้าง ความเชื่อมั่น ความประทับใจให้แก่ประชาชนที่เดินทางมาติดต่อราชการ  รูปแบบการบริการ
ของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) เป็น การบริการที่สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่ราชการ โดยอาจจัดตั้ง 
ศูนย์ราชการ สะดวกขึ้นมาใหม่ หรือพัฒนาการบริการของศูนย์บริการประชาชน ที่ทุกหน่วยงานมีการจัดตั้ง
ไว้อยู่แล้ว (เช่นศูนย์บริการร่วมกระทรวง ศูนย์ช่วยเหลือสังคม (OSCC) ศูนย์ดำรงธรรม ศูนย์บริการวีซ่าและ
ใบอนุญาต ทำงาน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ เป็นต้น) โดยการเพิ่มคุณลักษณะของ  ศูนย์ราชการสะดวก 
ในการให้ประชาชนที่ไปขอรับบริการจากรัฐได้รับ ความสะดวกมากขึ้น ซึ่งคุณลักษณะของศูนย์ราชการ
สะดวกมีดังนี ้ 
   ๑) เป็นการบริการที่ให้ความช่วยเหลือหรืออำนวย ความสะดวกให้แก่ประชาชน 
ในการติดต่อราชการ โดยเฉพาะกลุ่ม ผู้รับบริการที่มาติดต่อครั้งแรก  
   ๒) เป็นการบริการที่สนับสนุนให้การติดต่อราชการมี ความง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
ในการขอรับบริการ เช่น การให้ข้อมูลข่าวสาร ของทุกหน่วยงานทั้งที่อยู่ในสังกัดเดียวกันและ/หรือต่าง
สังกัดได้การประชาสัมพันธ์ให้เข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการ การสร้างแนว  ปฏิบัติในการให้บริการ 
ที ่เป็นมาตรฐานเดียวกัน ผู ้ให้บริการมีจิตสาธารณะ/  จิตบริการ การมีช่องทางการขอรับบริการ 
ที่หลากหลาย การมีแบบฟอร์ม ต่าง ๆ ที่ไม่ยุ่งยากและมากเกินไป เป็นต้น ๓) เป็นการบริการที่สามารถ
พัฒนาไปสู่การบริการแบบ เบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) ณ จุดเดียวได้ ๔) เป็นการบริการ 
ที่สามารถจัดชุดเฉพาะกิจลงไปในพื้นที่ ปัญหาได ้

  ดังนั ้น ภายใต้ศูนย์บริการต่าง ๆ ที ่หน่วยงานได้จัดตั ้งไว้อยู ่เดิม  ควรจะพัฒนาให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้นเพื่อให้ครอบคลุม ถึงการเป็นศูนย์ราชการสะดวกด้วย กล่าวคือ 
อาจมีการพัฒนาโครงสร้าง ICT การพัฒนาช่องทางการติดต่อ เช่น รัฐบาลได้เปิดให้บริการข้อมูล ข่าวสาร
แก่ประชาชนผ่านสายด่วนของรัฐบาล ๑๑๑๑ เป็นต้น หรือ การพัฒนาการบริการให้เป็นแบบ Online 
มากขึ ้น โดยมีมุมมองที ่สำคัญ ของการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ๔ ด้าน ดังนี้  
๑) ด้านสถานที่ ต้องเข้าถึงง่าย และสะดวกในการติดต่อ ขอรับบริการ ไม่สร้างภาระให้แก่ประชาชน  
๒) ด้านบุคลากร ต้องมีจิตบริการ (Service Mind) การบริการ มีคุณภาพและประสิทธิภาพ ๓) ด้านงานที่
ให้บริการ ต้องสนอบตอบความต้องการ ขั้นตอนการขอรับบริการของประชาชนไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความ
ง่ายต่อ เจ้าหน้าที่ในการให้บริการ ๔) ด้านอื่น ๆ ตามความเหมาะสม ตามภารกิจโดยทุก ๆ ด้าน ต้องมี
มาตรฐานในการบริการประชาชน 



๓๐ 
 

   2.4.5.1 หลักเกณฑ์วิธีการประเมินผล และการรับรองมาตรฐาน การให้บริการ
ของศูนย์ราชการสะดวก 

  หลักคิด การนำพาประชาชน ในการเข้าสู่บริการภาครัฐได้อย่าง สะดวก  
    ระบบการให้บริการ ระบบการให้บริการ ประกอบด้วย ๓ องค์ประกอบ ได้แก่ ระบบ
ก่อนเข้าสู่จุดให้บริการ ระบบจุดให้บริการ และระบบสนับสนุน การให้บริการ  

  ๑) ระบบก่อนเข้าสู่จุดให้บริการ เป็นระบบการให้บริการ ก่อนที่ผู้รับบริการจะเข้าถึง 
บริเวณจุดให้บริการ ซึ่งเป็นบริเวณที่ควรมีการออกแบบการบริการหรือจัด  สิ่งอำนวยความสะดวกให้
ผู ้รับบริการสามารถดำเนินกิจกรรมเบื้องต้น ก่อนเข้าสู่จุดบริการได้ทั้งนี้การออกแบบการบริการควร
สอดคล้องและ เหมาะสมกับช่องทางการบริการด้วย เช่น การให้บริการ ณ สำนักงาน อาจมีระบบการจัด
คิว การจัดให้มีที่นั่งพักรอ การจัดทำสื่อให้ข้อมูล การช่วยเหลือให้คำแนะนำ แบบฟอร์มที่เข้าใจง่าย เป็น
ต้น เพื่อให้ประชาชน เกิดความประทับใจ นอกจากนี้ยังรวมถึงการเดินทางของผู้รับบริการไปยัง สถานที่
ให้บริการต้องเข้าถึงได้ง่าย สะดวกและไม่เป็นภาระของประชาชน  เช่น สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในเส้นทาง 
ที่มีระบบขนส่งสาธารณะ เป็นต้น หรือกรณีเป็นการบริการผ่านช่องทางเว็บไซต์อาจมีการออกแบบระบบ 
หน้าแรกของการให้บริการที่ง่ายต่อการเข้าถึงและการค้นหาบริการที่ต้องการได้ง่ายและรวดเร็ว หรือเป็น
การบริการผ่านช่องทางโทรศัพท์ อาจออกแบบระบบตอบรับ ณ นาทีแรกที่ผู้ใช้บริการเรียกเข้ามา เป็นต้น  

๒) ระบบจุดให้บริการ เป็นระบบการให้บริการตั ้งแต่เจ้าหน้าที ่เริ ่มดำเนินการ 
ให้บริการจนถึงสิ ้นสุดการให้บริการ ซึ ่งการออกแบบการบริการขึ ้นอยู ่กับ  ช่องทางการบริการ เช่น  
การบริการ ณ สำนักงาน อาจออกแบบเป็นการให้ บริการในจุดบริการเดียว หรือ การบริการที่เกี่ยวข้อง
กันถูกจัดให้อยู ่ใน บริเวณใกล้เคียงกัน ด้วยความเหมาะสม มีความทันสมัย และสะอาดตา  การจัด
เครื่องมือ-อุปกรณ์และเอกสาร/แบบฟอร์มที่เพียงพอกับการให้ บริการ การดำเนินการให้บริการมีความ
ถูกต้อง รวดเร็ว สร้างความประทับใจ ให้แก่ผู้รับบริการตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดการให้บริการ และการ
ตอบสนอง คำขอหรือข้อร้องเรียนของประชาชนที่มารับบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง  กรณีที่เกิดเหตุการณ์
เฉพาะหน้า ในขณะที่การบริการผ่านช่องทางเว็บไซต์ ควรมีการออกแบบหน้าต่างของโปรแกรมประยุกต์
ให้ง่ายต่อการสืบค้น ข้อมูล หรือสามารถกรอกแบบฟอร์มคำขอได้เป็นต้น  

๓) ระบบสนับสนุนการให้บริการ เป็นระบบสนับสนุนการดำเนินการให้บริการและ 
การบริหารจัดการศูนย์ราชการสะดวกให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เช่น  การพัฒนากลยุทธ์การให้บริการ  
การบริหารทรัพยากรบุคคลอย่างมี  ประสิทธิภาพ การพัฒนาทักษะความชำนาญของเจ้าหน้าที่  
การออกแบบ และพัฒนาการให้บริการที่เหมาะสม การออกแบบระบบและขั้นตอน การให้บริการ การนำ
เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการที่สามารถ อำนวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ เป็นต้น 
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๒.๕ กฎหมาย และระเบียบ ที่เกี่ยวของกับการให้บริการภาครัฐ 
 2.5.1 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 
 มาตรา ๖๔ บทบัญญัติในหมวดนี้เป็นแนวทางให้รัฐดำเนินการตรากฎหมายและ
กำหนดนโยบายในการบริหารราชการแผ่นดิน 
 มาตรา ๖๕ รัฐพึงจัดให้มียุทธศาสตร์ชาติเป็นเป้าหมายการพัฒนาประเทศอย่างยั่งยืน 
ตามหลักธรรมาภิบาลเพื่อใช้เป็นกรอบในการจัดทำแผนต่าง ๆ ให้สอดคล้องและบูรณาการกันเพื่อให้เกิด
เป็นพลังผลักดันร่วมกันไปสู่เป้าหมายดังกล่าวการจัดทำ การกําหนดเป้าหมาย ระยะเวลาที่จะบรรลุ
เป้าหมาย และสาระที่พึงมีในยุทธศาสตร์ชาติให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่กฎหมายบัญญัติ ทั้งนี้ 
กฎหมายดังกล่าวต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการมีส่วนร่วมและการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนทุกภาค
ส่วนอย่างท่ัวถึงด้วย ยุทธศาสตร์ชาติ เมื่อได้ประกาศในราชกิจจานุเบกษาแล้ว ให้ใช้บังคับได้ 
 มาตรา ๗๖ รัฐพึงพัฒนาระบบการบริหารราชการแผ่นดินทั้งราชการส่วนกลาง ส่วน
ภูมิภาคส่วนท้องถิ่น และงานของรัฐอย่างอื่น ให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดย
หน่วยงานของรัฐต้องร่วมมือและช่วยเหลือกันในการปฏิบัติหน้าที่ เพื่อให้การบริหารราชการแผ่นดิน การ
จัดทำบริการสาธารณะและการใช้จ่ายเงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื ่อประโยชน์สุขของ
ประชาชน รวมทั้งพัฒนา เจ้าหน้าที่ของรัฐให้มีความซื่อสัตย์สุจริต และมีทัศนคติเป็นผู้ให้บริการประชาชน
ให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ไม่เลือกปฏิบัติ และปฏิบัติหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ 

 มาตรา ๗๗ รัฐพึงจัดให้มีกฎหมายเพียงเท่าที ่จําเป็น และยกเลิกหรือปรับปรุง
กฎหมายที่หมดความจําเป็นหรือไม่สอดคล้องกับสภาพการณ์ หรือที่เป็นอุปสรรคต่อการดำรงชีวิตหรือการ
ประกอบอาชีพ โดยไม่ชักช้าเพื่อไม่ให้เป็นภาระแก่ประชาชน และดำเนินการให้ประชาชนเข้าถึงตัวบท
กฎหมายต่าง ๆได้โดยสะดวกและสามารถเข้าใจกฎหมายได้ง่ายเพ่ือปฏิบัติตามกฎหมายได้อย่างถูกต้อง 

 2.5.2 พระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 
 มาตรา ๗ ในกรณีที่มีกฎหมายกําหนดให้การกระทำใดจะต้องได้รับอนุญาต ผู้อนุญาต
จะต้องจัดทำคู่มือสำหรับประชาชน ซึ่งอย่างน้อยต้องประกอบด้วย หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไข (ถ้ามี) 
ในการยื่นคําขอขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาอนุญาตและรายการเอกสารหรือหลักฐานที่ผู ้ขอ
อนุญาตจะต้อง ยื่นมาพร้อมกับคําขอ และจะกําหนดให้ยื่นคําขอผ่านทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์แทนการมายื่น
คําขอด้วยตนเองก็ได้คู่มือสำหรับประชาชนตามวรรคหนึ่งให้ปิดประกาศไว้ ณ สถานที่ที่กําหนดให้ยื่นคําขอ 
และเผยแพร่ ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และเมื่อประชาชนประสงค์จะได้ สำเนาคู่มือดังกล่าว ให้พนักงาน
เจ้าหน้าที่จัดสำเนาให้ โดยจะคิดค่าใช้จ่ายตามควรแก่กรณีก็ได้ ในกรณีเช่นนั้นให้ระบุค่าใช้จ่ายดังกล่าวไว้
ในคู่มือสำหรับ ประชาชนด้วย 
 ให้เป็นหน้าที ่ของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการตรวจสอบขั ้นตอนและ
ระยะเวลาในการ พิจารณาอนุญาตที่กำหนดตามวรรคหนึ่งว่าเป็นระยะเวลาที่เหมาะสมตามหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหาร กิจการบ้านเมืองที่ดีหรือไม่ ในกรณีที่เห็นว่าขั้นตอนและระยะเวลาที่ก ำหนดดังกล่าว
ล่าช้าเกินสมควร ให้เสนอคณะรัฐมนตรีเพื่อพิจารณาและสั่งการให้ผู้อนุญาตดำเนินการแก้ไขให้เหมาะสม
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โดยเร็ว เพื่อประโยชน์ในการอํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ให้ส่วนราชการจัดให้มีศูนย์บริการร่วม 
เพื่อรับคําขอและชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับการอนุญาตต่าง ๆ ตามกฎหมายว่าด้วยการอนุญาตไว้ ณ ที่
เดียวกันตามแนวทางท่ีคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการกำหนด 

 2.5.3 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
 มาตรา ๖ การบริหารกิจการบ้านเมืองที ่ดี ได้แก่ การบริหารราชการเพื ่อบรรลุ  
เป้าหมาย ดังต่อไปนี้ 
  (๑) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน  
  (๒) เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
  (๓) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  
  (๔) ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเป็น 
  (๕) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์  
  (๖) ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  
  (๗) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ำเสมอ  
 มาตรา ๓๐ ในกระทรวงหนึ่ง ให้เป็นหน้าที่ของปลัดกระทรวงที่จะต้องจัดให้ส่วน  
ราชการภายในกระทรวงที่รับผิดชอบปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริการประชาชนร่วมกันจัดตั้งศูนย์บริการร่วม 
เพื่ออํานวยความสะดวกแก่ประชาชนในการที่จะต้องปฏิบัติตามกฎหมายหรือกฎอื่นใด ทั้งนี้  เพื่อให้
ประชาชนสามารถติดต่อสอบถาม ขอทราบข้อมูล ขออนุญาต หรือขออนุมัติในเรื่องใด ๆ ที่เป็น  อำนาจ
หน้าที่ของส่วนราชการในกระทรวงเดียวกัน โดยติดต่อเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์บริการร่วมเพียงแห่งเดียว 
 มาตรา ๓๑ ในศูนย์บริการร่วมตามมาตรา ๓๐ ให้จัดให้มีเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวต่าง ๆ 
และดำเนินการส่งต่อให้เจ้าหน้าที่ของส่วนราชการที่เกี่ยวข้องเพื่อดำเนินการต่อไป โดยให้มีข้อมูลและ 
เอกสารที่เกี่ยวข้องกับอำนาจหน้าที่ของทุกส่วนราชการในกระทรวง รวมทั้งแบบคําขอต่าง ๆ ไว้ให้ พร้อม
ที่จะบริการประชาชนได้ ณ ศูนย์บริการร่วม ให้เป็นหน้าที่ส่วนราชการที่เกี ่ยวข้องที ่จะต้องจัดพิมพ์
รายละเอียดของเอกสาร หลักฐานที่ประชาชนจะต้องจัดหามาในการขออนุมัติหรือขออนุญาตในแต่ละเรื่อง
มอบให้แก่เจ้าหน้าที่ ของศูนย์บริการร่วม และให้เป็นหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ศูนย์บริการร่วมที่จะต้องแจ้งให้
ประชาชนที่มา ติดต่อได้ทราบในครั้งแรกท่ีมาติดต่อและตรวจสอบว่าเอกสารหลักฐานที่จําเป็นดังกล่าวนั้น
ประชาชน ได้ยื่นมาครบถ้วนหรือไม่ พร้อมทั้งแจ้งให้ทราบถึงระยะเวลาที่จะต้องใช้ดำเนินการในเรื่องน้ัน 
ในการยื่นคําร้องหรือคําขอต่อศูนย์บริการร่วมตามมาตรา ๓1 ให้ถือว่าเป็นการยื่น ต่อส่วนราชการที่
เกี่ยวข้องทั้งหมดตามที่ระบุไว้ในกฎหมายหรือกฎแล้ว ในการดำเนินการตามวรรคหนึ่ง หากมีปัญหาหรือ
อุปสรรคในการปฏิบัติราชการให้ เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่กำหนดในกฎหมายหรือกฎในเรื่องใด 
ให้ส่วนราชการที่เกี ่ยวข้อง แจ้งให้ ก.พ.ร. ทราบ เพื่อดำเนินการเสนอคณะรัฐมนตรีให้มีการปรับปรุง
หลักเกณฑ์และวิธีการตาม กฎหมายหรือกฎนั้นต่อไป  
 มาตรา ๓๒ ให้ผู้ว่าราชการจังหวัด นายอำเภอ และปลัดอำเภอผู้เป็นหัวหน้าประจำ 
กิ่งอำเภอ จัดให้ส่วนราชการที่รับผิดชอบดำเนินการเกี่ยวกับการบริการประชาชนในเรื่องเดียวกันหรือ
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ต่อเนื่องกันในจังหวัด อำเภอ หรือกิ่งอำเภอนั้น ร่วมกันจัดตั้งศูนย์บริการร่วมไว้ ณ ศาลากลางจังหวัด   
ที่ว่าการอำเภอ หรือที่ว่าการกิ่งอำเภอ หรือสถานที่อื่นตามที่เห็นสมควร โดยประกาศให้ประชาชนทราบ 
และให้นําความในมาตรา ๓๐ และมาตรา ๓๑ มาใช้บังคับด้วยโดยอนุโลม  

 2.5.4 กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย พ.ศ.2559 
 ข้อ ๒ ให้กรมการปกครอง มีภารกิจเกี่ยวกับการรักษาความสงบเรียบร้อยและความมั่นคง  
ภายในประเทศ การอํานวยความเป็นธรรม การปกครองท้องที่ การอาสารักษาดินแดน และการทะเบียน  
เพื่อให้ประชาชนมีความมั่นคง ปลอดภัย ได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว และให้เกิดความสงบสุขในสังคม  
อย่างยั่งยืน  

 2.5.5 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ในปัจจุบัน  พบว่า ได้ม ีการจัดทำแผนยุทธศาสตร์  
การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2566-2570) โดยมีความสอดคล้องกับนโยบายรัฐบาล ยุทธศาสตร์
ชาติด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ แผนแม่บทประเด็นที่ 20 การบริการ
ประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 13 หมุดหมายที่ 13 
ไทยมีภาครัฐที่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ และตอบโจทย์ประชาชน และนโยบายและแผนระดับชาติว่าด้วย
ความมั่นคงแห่งชาติ (พ.ศ. 2566-2570) (ในประเด็นยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ในการเพิ่มประสิทธิภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ การเชื่อมโยงและบูรณาการข้อมูลด้านความมั่นคง รวมทั้งการพัฒนาและนำ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการเฝ้าระวังและแจ้งเตือนภัย ตลอดจนเตรียมพร้อมรองรับภัยคุกคามและ
วิกฤตการณ์ระดับชาติ) โดยกำหนดประเด็นยุทธศาสตร์ 7 ยุทธศาสตร์ ดังนี้ 

 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1: การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน มีเป้าหมาย
เพื่อพัฒนางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อให้ประชาชนมีความพึง
พอใจ ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยออกแบบการบริการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการนำเทคโนโลยี
สารสนเทศ ที่เหมาะสมมาใช้เพื่อให้ประชาชนสามารถใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการ
บริการเชิงรุกที่มี ปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่าง
แท้จริง พัฒนาระบบการจัดการ ข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการ 
ที่เป็นเลิศ เช่น 
 1. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐพัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการซึ่งกันและกัน และ  
วางรูปแบบ การให้บริการประชาชนที ่สามารถขอรับบริการจากภาครัฐได้ทุกเรื ่อง โดยไม่คำนึง  
ว่าผู้รับบริการ จะมาขอรับบริการ ณ ที่ใด (No Wrong Door) 
 2. ยกระดับการดำเนินงานของศูนย์บริการร่วม (One Stop Service) ด้วยการเชื่อมโยงและ 
บูรณาการกระบวนงานบริการที่หลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว้ ณ สถานที่เดียวกัน เพื่อให้
ประชาชนสามารถรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนย์รับคำขออนุญาต ศูนย์ช่วยเหลือ  
เด็กและสตรีในภาวะวิกฤต (One Stop Crisis Center: OSCC) เป็นต้น 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%B6%E0%B8%94%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
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 3. ส่งเสริมให้ส่วนราชการนำเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาใช้ในการให้บริการ 
ประชาชน (e-Service) เพื่อให้สามารถเข้าถึงบริการของรัฐได้ง่ายขึ้น รวมทั้งพัฒนารูปแบบ การบริการ  
ที่เปิดโอกาสให้ประชาชนเป็นผู ้เลือกรูปแบบการรับบริการที ่เหมาะสมกับความต้องการของตนเอง 
(Government You Design) โดยนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้  
 4. ส่งเสริมให้มีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพื่อเป็นช่องทางของบริการภาครัฐ 
ทุกประเภท โดยให้เชื่อมโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงานของภาครัฐ รวมถึงข้อมูล 
ข่าวสาร องค์ความรู้ ซึ่งประชาชนสามารถเข้าถึงได้ 
 5. ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนที่มีความเชื่อมโยงกันระหว่างหลาย 
ส่วนราชการ นำไปสู ่การเพิ ่มขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการ เพิ ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขัน โดยทบทวนขั้นตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแก้ไข กฎหมาย กฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับ ที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของหน่วยงาน ของรัฐ เพ่ือให้การปฏิบัติงานเกิดความ
คล่องตัวและเอ้ือต่อการแข่งขันของประเทศ 
 6. ส่งเสริมให้มีการนำระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ (Service Level 
Agreement) มาใช้ในภาครัฐ ซึ่งเป็นการกำหนดเงื่อนไขในการให้บริการของหน่วยงานของรัฐ ที่มีต่อ
ประชาชน โดยการกำหนดระดับการให้บริการ ซึ่งครอบคลุมการกำหนดลักษณะ ความสำคัญ ระยะเวลา 
รวมถึงการชดเชยกรณีท่ีการให้บริการไม่เป็นไปตามที่กำหนด 
 7. ส่งเสริมให้มีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใช้ประโยชน์จากบัตร
ประจำตัว ประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการข้อมูลของหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี ่ยวข้องกับการ
ให้บริการ ประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์จากบัตรสมาร์ทการ์ด (Smart Card) หรือ 
เลขประจำตัวประชาชน 13 หลัก 
 8. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ ค่านิยม และหล่อหลอม  
การสร้าง วัฒนธรรมองค์การให้ข้าราชการ และเจ้าหน้าที่ของรัฐมีจิตใจที่เอื้อต่อการให้บริการที่ดี รวมถึง 
เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยตรงมากข้ึน  
 9. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชนโดยการจำแนกกลุ่ม
ผู้รับบริการ การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการเพื่อให้สามารถนำมาปรับปรุง และพัฒนา 
คุณภาพการบริการได้อย่างจริงจัง เน้นการสำรวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ หลังจาก
ได้ร ับการบริการ และนำผลสำรวจความพึงพอใจมาวิเคราะห์ ศึกษาเปรียบเทียบ เพื ่อ ปรับปรุง
ประสิทธิภาพการทำงาน และเผยแพร่ผลการสำรวจให้ประชาชนทราบ โดยอาจจัดตั้ง สถาบันการส่งเสริม
การให้บร ิการประชาชนที ่ เป ็นเล ิศ ( Institute for Citizen - Centered Service Excellence) เพ่ือ 
ทำหน้าที่ในการสำรวจความคิดเห็น วิเคราะห์ ติดตาม เสนอแนะ การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการ
บริการประชาชนแก่ส่วนราชการต่าง ๆ 
 10. ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อน ของประชาชนอย่างจริงจัง โดยเน้นการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวมหลักเกณฑ์และกระบวนการ 
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จัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ เป็นมาตรฐาน ตอบสนองทันท่วงที สามารถติดตาม เรื่องร้องเรียนได้
ตั ้งแต่จุดเริ ่มต้นและสิ้นสุดของการให้บริการ รวมไปถึงการมีฐานข้อมูลและ ระบบสารสนเทศในการ
เชื่อมโยงข้อมูลกันระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ 
 11. วางหลักเกณฑ์ แนวทาง และกลไกการช่วยเหลือเยียวยาเมื่อประชาชนได้รับความไม่
เป็นธรรม หรือได้รับความเสียหายที่เกิดจากความผิดพลาดของการดำเนินการของภาครัฐและปัญหา ที่เกิด
จากภัยพิบัติทางธรรมชาติ หรือปัญหาอื่น ๆ ที่รัฐมีส่วนเกี่ยวข้อง 
 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2: การพัฒนาองค์การให้มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากร 
มีความเป็นมืออาชีพ มีเป้าหมายเพ่ือพัฒนาส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่องค์การแห่งความเป็นเลิศ  
โดยเน้นการจัดโครงสร้าง องค์การที่มีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบง่าย (Simplicity) มีระบบการ
ทำงานที่คล่องตัว รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ในการทำงาน เน้นการคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creativity) 
พัฒนาขีดสมรรถนะของบุคลาลากรในองค์การ เน้นการทำงานที่มีประสิทธิภาพ สร้างคุณค่าในการปฏิบตัิ
ภารกิจของรัฐ ประหยัดค่าใช้จ่าย ในการดำเนินงานต่าง ๆ และสร้ างความรับผิดชอบต่อสังคม อนุรักษ์
สิ่งแวดล้อมท่ียั่งยืน เช่น 
 1.ปรับปรุงหน่วยงานราชการให้มีความเหมาะสมกับภารกิจที่รับผิดชอบ ลดความซ้ำซ้อน  
มีความ ยืดหยุ่น คล่องตัวสูง สามารถปรับตัวได้อย่างต่อเนื่อง ตอบสนองต่อบทบาทภารกิจหรือบริบท  
ในสภาวการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป 
 2.ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์และจัดการความรู้อย่างเป็น
ระบบ เพื่อก้าวไปสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ 
 3. ยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการสู่ความเป็นเลิศตามมาตรฐานสากล โดย
มุ่งเน้น ให้การนำองค์การเป็นไปอย่างมีวิสัยทัศน์ มีความรับผิดชอบต่อสังคม การวางแผนยุทธศาสตร์ และ
ผลักดันสู่การปฏิบัติ การให้ความสำคัญกับประชาชนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การปรับปรุงระบบ
การบริหารจัดการให้มีความยืดหยุ่นคล่องตัว การส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนา ตนเอง มีความคิดริเริ่มและ
เรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศอย่างแท้จริง และทำงานโดยมุ่งเน้นผลลัพธ์เป็น
สำคัญ 
 4. ส่งเสริมและพัฒนาหน่วยงานของรัฐไปสู่การเป็นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) 
 5. นำเทคโนโลยีมาใช้ภายในองค์การ เพื่อปรับปรุงระบบการบริหารจัดการภาครัฐ การ
บริหารงานของภาครัฐมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งขึ้น ยกระดับคุณภาพ การให้บริการประชาชน สร้าง
ความโปร่งใสในการดำเนินงานและให้บริการ รวมทั้ง ส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานแบบเวอร์ช่วล (Virtual 
Office) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ การปฏิบัติราชการ และประหยัดค่าใช้จ่าย 
 6. ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ของหน่วยงานให้เป็นไปตามมาตรฐานเว็บไซต์ภาครัฐ 
(Government Website Standard) และสามารถบูรณาการเชื่อมโยงหน่วยงานของรฐั (Connected 
Government) ที่สมบูรณ์แบบเพ่ือก้าวไปสู่ระดับมาตรฐานสากล 
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 7. พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานหลักโดยการจัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส์ ระบบการให้บริการ 
ภาครัฐ และพัฒนาระบบสารสนเทศบนโครงสร้างพื ้นฐานหลักที่ทางภาครัฐพัฒนาขึ้น ได้แก่ ระบบ
เคร ือข ่ ายสารสนเทศภาคร ัฐ  (Government Information Network: GIN) และเคร ื ่ องแม ่ข ่ าย 
(Government Cloud Service: G – Cloud) เพื่อ ลดค่าใช้จ่าย ทรัพยากร และเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 8. นำกรอบแนวทางมาตรฐานการแลกเปลี่ยนข้อมูลแห่งชาติ (Thailand e-Government 
Interoperability Framework: TH e-GIF) มาใช้ในการพัฒนาระบบสารสนเทศ ภาครัฐ เพื่อให้สามารถ
แลกเปลี่ยน และเชื่อมโยงข้อมูลสารสนเทศได้อย่างมี ประสิทธิภาพ 
 9. พัฒนาระบบบริหารจัดการองค์การภาครัฐ ให้สามารถเชื่อมโยงข้อมูลระหว่าง ส่วน
ราชการด้วยกัน ในลักษณะโครงข่ายข้อมูลที่เชื่อมต่อถึงกัน เพ่ือให้กระบวนการ ทำงานมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น และส่งเสริมการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการในระดับต่าง ๆ เพ่ือสามารถเชื่อมโยงข้อมูลที่สำคัญต่อการบริหาร
ราชการแผ่นดิน 
 10. ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีแผนการบริหารความต่อเนื ่องในการดำเนินงาน (Business 
Continuity Plan) เพื่อให้สามารถเตรียมความพร้อมรับมือต่อสถานการณ์ฉุกเฉิน ได้ทันท่วงที โดยกำหนด
แนวทาง ขั้นตอนการช่วยเหลือ การซักซ้อม และ การประชาสัมพันธ์ รวมทั้งกำหนดหน่วยงานรับผิดชอบหลัก  
 11. วางแผนกำลังคนเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Workforce Plan) ให้มีความเหมาะสม ไม่
เป็นภาระต่องบประมาณของประเทศ พัฒนาและบริหารกำลังคนเพื่อเพิ่มขีดสมรรถนะของบุคลากร และ
ประสิทธิภาพของระบบราชการ สร้างความก้าวหน้าในสายอาชีพ (Career Path) สามารถ รองรับต่อการ
เปลี่ยนแปลงและสอดคล้องกับทิศทางการพัฒนาระบบราชการ รวมทั้งการขับเคลื่อน ยุทธศาสตร์ประเทศ
ไปสู่การปฏิบัติ 
 12. ส่งเสริมให้มีการวางระบบเตรียมความพร้อมเพ่ือทดแทนบุคลากร เช่น แผนการสืบทอด
ตำแหน่ง (Succession Plan) เป็นต้น ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และเปิดโอกาสให้ บุคคลภายนอก
สามารถเข้าสู่ระบบราชการได้โดยง่ายมากขึ้นในทุกระดับ รวมทั้งสนับสนุนให้มี การแลกเปลี่ยนบุคลากร
ระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน (Talent mobility) ซึ่งสามารถเชื่อมโยง ได้ทั้งสองทางจากภาครัฐไปสู่
ภาคเอกชนและจากภาคเอกชนไปสู่ภาครัฐ 
 13. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐให้ความสำคัญต่อการเพิ่มผลิตภาพ (Productivity) ในการ
ปฏิบัติ ราชการ โดยเฉพาะการวัดผลการปฏิบัติงานในเชิงเปรียบเทียบอ้างอิงกับเกณฑ์มาตรฐานและ/ 
หรือแนวทางการปฏิบัติที่เป็นเลิศ รวมถึงปรับปรุงการทำงาน โดยนำเทคนิคต่าง ๆ เกี่ยวกับ การเพิ่มผลิต
ภาพมาใช้ มุ่งขจัดความสูญเปล่าของการดำเนินงานในทุกกระบวนการ ตัดกิจกรรม ที่ไม่มีประโยชน์หรือไม่
มีการเพิ่มคุณค่าในกระบวนการออกไป เพ่ิมความยึดหยุ่นขององค์การ ด้วยการออกแบบกระบวนการใหม่
และปรับปรุงกระบวนการเพ่ือสร้างคุณค่าในการปฏิบัติงาน เช่น Lean Management เป็นต้น 
 14. ส่งเสริมให้มีการนำรูปแบบการใช้บริการร่วมกัน (Shared Services) เพื่อประหยัด
ทรัพยากร ลดค่าใช้จ่าย ยกระดับคุณภาพมาตรฐานและเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงานของหน่วยงานของรัฐ 
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โดยรวมกิจกรรมหรือกระบวนงานลักษณะ/ประเภทเดียวกัน (Common Process) ซ่ึงเดิม ต่างหน่วยงาน
ต่างดำเนินงานเองเข้ามาไว้ในศูนย์บริการร่วมโดยเฉพาะงานสนับสนุน (Back Office) ได้แก่ ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบการเงินการคลัง และระบบบุคลากร เป็นต้น 
 15. ส่งเสริมให้การปฏิบัติงานของหน่วยงานของรัฐ จะต้องคำนึงถึงความรับผิดชอบต่อสังคม 
(Social Responsibility) เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน ความสงบ และปลอดภัยของ
สังคมส่วนรวม รวมทั้งสนับสนุน เสริมสร้าง พัฒนาและสร้างความเข้มแข็ง ให้แก่สังคมและชุมชน เพื่ออยู่
ร่วมกันอย่างสงบสุข 

 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 : การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพย์ของภาครัฐให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดมีเป้าหมายเพื่อวางระบบการบริหารจัดการสินทรัพย์ของราชการอย่างครบวงจร โดย
คำนึงถึงค่าใช้จ่ายที่ผูกมัด/ ผูกพันติดตามมา (Ownership Cost) เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดหรือสร้าง
มูลค่าเพิ่ม สร้างโอกาส และ สร้างความมั่นคงตามฐานะเศรษฐกิจของประเทศ ลดความสูญเสียสิ้นเปลือง
และเปล่าประโยชน์ รวมทั ้ง วางระบบและมาตรการที ่จะมุ ่งเน้นการบริหารสินทรัพย์เพื ่อให้เกิด
ผลตอบแทนคุ้มค่า สามารถลดต้นทุนค่าใช้จ่าย โดยรวม มีต้นทุนที่ต่ำลงและลดความต้องการของสินทรัพย์
ใหม่ที่ไม่จำเป็น  

 ประเด็นยุทธศาสตร์ที ่ 4 : การวางระบบการบริหารงานราชการแบบบูรณาการ  มี
เป้าหมายเพ่ือส่งเสริมการทำงานร่วมกันภายในระบบราชการด้วยกันเองเพ่ือแก้ปัญหาการแยกส่วนในการ
ปฏิบัติงาน ระหว่างหน่วยงาน รวมถึงการวางระบบความสัมพันธ์และประสานความร่วมมือระหว่างราช
การบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น ในรูปแบบของการประสานความร่วมมือที่หลากหลาย 
ภายใต้วัตถุประสงค์ เดียวกัน คือ นำศักยภาพเฉพาะของแต่ละหน่วยงานมาสร้างคุณค่าให้กับงานตาม
เป้าหมายที่กำหนด เพื่อขับเคลื่อนนโยบาย/ยุทธศาสตร์ของประเทศและการใช้ประโยชน์ทรัพยากรอย่าง
คุ้มค่า เช่น 

 1. วางระบบการบริหารงานแบบบูรณาการในยุทธศาสตร์สำคัญของประเทศ (Cross 
Functional Management System) ตามห่วงโซ่แห่งคุณค่า (Value Chains) ครอบคลุมกระบวนการ 
ตั้งแต่ต้นน้ำ กลางน้ำ จนกระทั่งปลายน้ำ รวมทั้งกำหนดบทบาทภารกิจให้มีความชัดเจนว่าใคร มีความ
รับผิดชอบในเรื่องหรือกิจกรรมใด รวมทั้งการจัดทำตัวชี้วัดของกระทรวงที่มีเป้าหมาย ร่วมกัน ( Joint 
KPIs) 
 2. การออกแบบโครงสร้างและระบบบริหารงานราชการใหม่ในรูปแบบของหน่วยงาน
รูปแบบพิเศษ เพ่ือให้สามารถรองรับการขับเคลื่อนประเด็นยุทธศาสตร์สำคัญของประเทศท่ีต้องอาศัย การ
ดำเนินงานที่มีความยืดหยุ่น คล่องตัว ไม่ยึดติดกับโครงสร้างองค์การและระบบราชการแบบเดิม 
 3. ปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณให้มีลักษณะแบบยึดยุทธศาสตร์และเป้าหมายร่วมเป็น
หลัก เพ่ือให้เอ้ือต่อการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์สำคัญของประเทศและการบริหารงานแบบบูรณาการ 
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 4. พัฒนารูปแบบและวิธีการทำงานของภาครัฐในระดับต่าง ๆ (Multi-Level Governance) 
ระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น โดยเน้นการยึดพื้นที่เป็นหลัก เพื่อให้เกิด
ความร่วมมือ ประสานสัมพันธ์กันในการปฏิบัติงานและการใช้ทรัพยากรให้เป็นไป อย่างมีประสิทธิภาพ 
เกิดความคุ้มค่าและไม่เกิดความซ้ำซ้อน และปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณ ให้ เป็นแบบยึดพื้นที่เป็นตัว
ตั้ง (Area-based Approach) รวมทั้งวางเงื่อนไขการจัดสรร งบประมาณให้กระทรวง/กรม ต้องสนับสนุน
การขับเคลื่อนแผนพัฒนาจังหวัด/กลุ่มจังหวัด ในสัดส่วนวงเงินงบประมาณท่ีเหมาะสม 

 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 5 : การส่งเสริมระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองแบบร่วมมือกัน
ระหว่างภาครัฐภาคเอกชนและภาคประชาชน มีเป้าหมายเพื่อส่งเสริมให้หน่วยงานราชการทบทวน
บทบาทและภารกิจของตนให้มีความเหมาะสม โดยให้ ความสำคัญต่อการมีส่วนร่วมของประชาชน มุ่งเน้น
การพัฒนารูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐกับ ภาคส่วนอื่น การถ่ายโอนภารกิจบางอย่างที่ภาครัฐไม่
จำเป ็นต ้องดำเน ินงานเองให ้ภาคส่วนอ่ืน รวมทั ้ง การสร ้างความร ่วมมือหร ือความเป็นภาคี
หุ้นส่วน (Partnership) ระหว่างภาครัฐและภาคส่วนอื่น  

 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 6 : การยกระดับความโปร่งใสและสร้างความเชื่อมั่นศรัทธาใน 
การบริหารราชการแผ่นดิน มีเป้าหมายเพื่อส่งเสริมและวางกลไกให้ส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ 
เปิดเผยข้อมูลข่าวสารและสร้าง ความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการ รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาชนเข้ามา
มีส่วนร่วมในการตรวจสอบ การทำงานของทางราชการ ตลอดจนการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์และมาตรการ
ในการต่อต้านการทุจริต คอร์รัปชั่นให้บรรลุผลสัมฤทธิ์อย่างเป็นรูปธรรม  

 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 7 : การสร้างความพร้อมของระบบราชการไทยเพื่อเข้าสู่การเป็น
ประชาคมอาเซียน มีเป้าหมายเพื่อเตรียมความพร้อมของระบบราชการไทยเพื่อรองรับการก้าวเข้าสู่
ประชาคมอาเซียน รวมทั้งประสาน พัฒนาเครือข่ายความร่วมมือกันในการส่งเสริมและยกระดับธรรมาภิบาลในภาครัฐ
ของประเทศสมาชิก อาเซียน อันจะนำไปสู่ความมั่งคั่งทางเศรษฐกิจ ความมั่นคงทางการเมือง และความ
เจริญผาสุกของสังคม ร่วมกัน 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า ความสำเร็จของการพัฒนาระบบราชการ ดังกล่าวต้องอาศัยปัจจัยสำคัญ 
ๆ อย่างน้อย สามประการ ได้แก่ 
 1. การสานพลังระหว่างภาครัฐและภาคส่วนอื่น ๆ ในสังคม (Collaboration) อันเป็น
การยกระดับ การทำงานให้สูงขึ ้นไปกว่าการประสานงานกัน (coordination) หรือทำงานด้วยกัน 
(cooperation) ไปสู่การร่วมมือกัน (collaboration) อย่างแท้จริง โดยจัดระบบให้มีการวางแผนเพื่อให้
บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ต้องการร่วมกัน มีการระดมและนำเอาทรัพยากรทุกชนิดเข้ามาแบ่งปัน
และใช้ประโยชน์ร่วมกัน มีการยอมรับความเสี่ยงและรับผิดชอบต่อผลสำเร็จ ที่เกิดขึ้นร่วมกัน เพื่อพัฒนา
ประเทศหรือแก้ปัญหาความต้องการของประชาชนที่มีความสลับซับซ้อนมากขึ้น จนไม่มีภาคส่วนใด 
ในสังคมจะสามารถดำเนินการได้ลุล่วงด้วยตนเองโดยลำพังอีกต่อไป หรือเป็นการบริหารกิจการบ้านเมือง
ในรูปแบบ "ประชารัฐ" 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94/%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B5%E0%B8%AB%E0%B8%B8%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B5%E0%B8%AB%E0%B8%B8%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%9C%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%95_%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9B%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90&action=edit&redlink=1
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 2. การสร้างนวัตกรรม ( Innovation) อันเป็นการคิดค้นและแสวงหาวิธ ีการหรือ 
solutions ใหม่ ๆ อันจะเกิด big impact เพ่ือปรับปรุงและออกแบบการให้บริการสาธารณะและนโยบาย
สาธารณะ ให้สามารถตอบโจทย์ความท้าทายของประเทศหรือตอบสนองปัญหาความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ อันแปรผันไปตามสภาพพลวัตของการเปลี ่ยนแปลง โดยอาศัยรูปแบบ
ห้องปฏิบัติการ (GovLab/ Public Sector Innovation Lab) และใช้กระบวนการความคิดเชิงออกแบบ 
(Design Thinking) ในลักษณะที่ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมเพื่อสร้างความเข้าใจและเข้าถึงความรู้สึก
นึกคิด (Empathize) ก่อนจะสร้างจินตนาการ (Ideate) พัฒนาต้นแบบ (Prototype) ทำการทดสอบ
ปฏิบัติจริงและขยายผลต่อไป หรือเป็นการนำเอาศาสตร์พระราชาว่าด้วย "เข้าใจ เข้าถึง และพัฒนา" เข้า
มาประยุกต์ใช้ 

 3. การปรับเข้าสู่ความเป็นดิจิทัล (Digitization/Digitalization) อันเป็นการผสมผสานกัน
ของการจัดเก็บและประมวลข้อมูลผ่าน cloud computing อุปกรณ์ประเภท smart phone และ 
collaboration tool ทำให้สามารถติดต่อกันได้อย่าง real time ไม่ว่าจะอยู่ที่ใด และสามารถวิเคราะห์
ข้อมูลอันสลับซับซ้อนต่าง ๆ ได้ เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของประชาชน เกิดผลกระทบอย่างสูงและมีความ
คาดหวังต่อการให้บริการของทางราชการที่จะต้องดำเนินการในทุกเวลา ทุกสถานที่ ทุกอุปกรณ์และ
ช่องทางได้อย่างมั่นคงปลอดภัยและประหยัด  

 

 

  



๔๐ 
 

บทที่ ๓ 
ระเบียบ วิธีการศึกษา 

 การศึกษา แนวทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอภายใต้
หลักนิติธรรม ครั้งนี้ผู้ศึกษาได้ใช้วิธีคิดเชิงออกแบบบริการ (Service Design) การนำวิธีคิดและวิธีปฏิบัติใน
กระบวนการออกแบบมาช่วยพัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ ที่จะสามารถสร้างประโยชน์ได้
สูงสุด ใช้งานได้สะดวกที่สุด และสร้างความประทับใจให้กับผู้ รับบริการได้มากที่สุด ที่สำคัญคือสามารถ
สร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ทั้งในเชิงรูปธรรมและนามธรรม สำหรับการค้นหานวัตกรรมบริการ 
ในการแก้ไขปัญหา เพื่อที่จะสามารถแก้ไขปัญหาในประเด็นสำคัญได้อย่างถูกจุด หรือเปรียบกับสำนวน 
ที่ว่าสามารถเกาได้ถูกจุดที่คัน เพื่อให้ประชาชนทุกคนที่ได้รับการคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพ โดยกฎหมาย
ของรัฐไทย ได้ร ับบริการสาธารณะจากรัฐบาลไทย อย่างทั ่วถึงและเป็นธรรม บนหลักนิต ิธรรม  
ผ่านกระบวนการออกแบบบริการ Service Design Process โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 3.1 การเข้าใจปัญหา หรือ Empathize คือ ขั ้นตอนแรกของ Service Design 
โดยนำเอา การเข้าอกเข้าใจ (Empathy) เข้ามาใช้ในการวิเคราะห์ปัญหา สามารถอธิบายได้ว่าเป็น
กระบวนการที่พยายามวิเคราะห์และทำความเข้าใจพฤติกรรมของผู้มาใช้บริการ ณ ที่ทำการปกครอง
อำเภอ ขั้นตอนนี้จะเปรียบเสมือนการสังเกตและการสัมภาษณ์ถามกลุ่มเป้าหมายที่เป็นหัวใจหลักของ  
การพัฒนาการให้บริการประชาชนของกรมการปกครอง เพื่อให้เข้าใจเป้าหมายและประเด็นที่ต้องการ
แก้ไขอย่างถ่องแท้ โดยขั้นตอนนี้จะกระตุ้นให้เกิดการใช้ความคิดท่ีนำไปสู่ ความสร้างสรรค์ เพ่ือหาแนวทาง
ที่ชัดเจนในการแก้ปัญหา นอกจากนี้การเข้าใจในปัญหาอย่างลึกซึ้งนั้นจะนำไปสู่การแก้ปัญหาที่ตรง
ประเด็นถึงต้นตอ ส่งผลให้ทราบถึงปัญหาการให้บริการของที่ทำการปกครองอำเภอ ในการเข้าใจปัญหา หรือ 
Empathize จำนวน 4 พื้นที่ ซึ ่งเป็นพื้นที่ที ่มีความหลากหลายและแตกต่างกันไปตามภูมิสังคม และภูมิ
รัฐศาสตร์ เพ่ือให้เข้าใจถึงปัญหาการให้บริการของภาครัฐอย่างแท้จริงโดยกำหนดพื้นที่เป้าหมาย ดังนี้ 
 1. ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองลำพูน จังหวัดลำพูน 
 2. ที่ทำการปกครองอำเภอพนมสารคาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 
 3. ที่ทำการปกครองอำเภอไชยา จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 4. ที่ทำการปกครองอำเภอลำทะเมนชัย จังหวัดนครราชสีมา 
 โดยการสร้างความเข้าใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างลึกซึ้งนั้น ผู้ศึกษาจะต้องสามารถทำความ
เข้าใจถึงปัจจัยพ้ืนฐานต่างๆ ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไม่ว่าจะเป็นพ้ืนฐานครอบครัว ลักษณะนิสัย ระดับความรู้ 
สติป ัญญา สังคม สภาพแวดล้อม และวัฒนธรรม หรือที ่ เร ียกว่า การศึกษาเชิงชาติพันธ ุ ์วรรณนา 
(Ethnographic Study) 36 เพ่ือการสร้างความเข้าใจผู้ใช้งานอย่างลึกซึ้ง และสามารถทำได้ผ่านวิธีการต่าง ๆ 
ดังนี้ 
 

 
36 Emrah Yayici. (2016). Design Thinking Methodology Book.ArtBizTech. 
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 3.1.1 การสร้างความเข้าใจผ่านการสังเกตและการสวมบทบาท (Observe & Immerse) 
 หนึ่งในการทำความเข้าใจผู ้ใช้งานคือการสังเกตสิ่งต่างๆ รอบตัวของผู ้ใช้ ไม่ว่าจะเป็น
อากัปกิริยา ท่าทางหรือแม้กระทั่งของใช้ส่วนตัว สภาพแวดล้อม ทั้งที่บ้าน ที่ทำง าน ทั้งนี้ก็เพื่อที่จะ 
ทำความเข้าใจชีวิตของผู้ใช้ได้ดียิ่งขึ้นรวมถึงการพยายามที่จะสวมบทบาทเป็นตัวผู้ใช้เอง ( Immersion)  
เพ่ือสามารถทำความเข้าใจถึงมุมมองและประสบการณ์ต่าง ๆ ของผู้ใช้  
 สังเกตถึงวิธีการเข้าสังคม ปฏิกิริยาต่าง ๆ ที่เขามีกับผู้คนรอบข้าง ทั้งนี้ก็เพื่อที่จะพยายาม  
ทำความเข้าใจผู้ใช้อย่างลึกซึ้ง จนไปถึงกระบวนการความคิดของผู้ใช้ และกระบวนการการตัดสินใจ  
ในเหตุการณ์และสถานการณ์ต่าง ๆ  
 3.1.2 การสร้างความเข้าใจผ่านการสัมภาษณ์ (Interview) 
 นอกจากการสังเกตพฤติกรรมและสภาพแวดล้อม หรือศึกษาผู้ใช้งานในเชิงชาติพันธุ์วรรณนา
(Ethnography)  แล้ว อีกหนึ่งวิธีที่จะทำให้นักออกแบบสามารถทำความเข้าใจผู้ใช้งานได้อย่างลึกซึ้ง  
คือการได้พูดคุยหรือสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ และกลุ่มผู้ใช้บริการงานของภาครัฐ  
 โดยการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการด้วยวิธีการต่างๆ กัน ดังนี้ 
 Open-ended Qualitative Interview: การสัมภาษณ์เชิงคุณภาพแบบเปิดเป็นการ
สัมภาษณ์ที่ไม่เน้นคำถามเจาะจง แต่ถามเพ่ือเปิดโอกาสให้เจอสิ่งใหม่ๆ เช่น ช่วยเล่าให้ฟังเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ
... ช่วยยกตัวอย่าง… การสัมภาษณ์ลักษณะนี้จะช่วยให้ผู้ทำวิจัยได้เรียนรู้มากขึ้นว่าจริงๆ แล้วผู้รับบริการ
ต้องการอะไร 
 Closed Interview: การสัมภาษณ์แบบปิดเป็นการสัมภาษณ์ที่ผู้ทำ วิจัยรู้ชัดเจนว่าต้องการ
อะไรจากการสัมภาษณ์ โดยผู้ทำวิจัยจะมีแนวทางชัดอยู่แล้ว เพียงแต่แนะให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ได้เลือกตอบ
จากสิ่งที่เตรียมไว้ให้เท่านั้น 
 Contextual Interview: การสัมภาษณ์ตามบริบทเป็นการสัมภาษณ์ในสถานการณ์จริง 
โดยยึดพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเป็นหลัก วิธีการนี้จะต้องกำหนดตัวผู้ใช้บริการที่จะให้สัมภาษณ์ก่อน 
(Identify the users) จากนั้นจึงอธิบายให้เขาเข้าใจถึงงานวิจัยที่ทำ ซึ่งในกรณีนี้ ตัวผู้ให้สัมภาษณ์เองต้อง
ยินดีให้สอบถามความเห็นหรือความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้วย ยกตัวอย่างเช่น ในการสัมภาษณ์
ผู้ใช้บริการที่ทำการปกครองอำเภอ ผู้ศึกษาหรือผู้ช่วยวิจัย จะเดินคู่ไปกับลูกค้าในขณะรับบริการ และจะมี
การถามตอบกันระหว่างนั้น 

 3.2 การนิยามปัญหาให้ชัดเจน หรือ Define คือ การระบุปัญหา หรือประเด็นที่ต้องการ
จะแก้ไข (Problem statement) เมื่อเรารู้ถึงข้อมูลปัญหาที่ชัดเจนจากการวิเคราะห์หาต้นเหตุของปัญหา 
จากนั้นจึงนำเอาข้อมูลทั้งหมดมาวิเคราะห์ เพื่อที่จะคัดกรองและระบุว่าเป็นปัญหาที่แท้จริง เป็นการ
กำหนดหรือบ่งชี้ปัญหาอย่างชัดเจน เพื่อที่จะเป็นแนวทางในการปฏิบัติการในกระบวนการหรือขั้นตอน
ต่อไป โดยเฉพาะปัญหาในด้านการเข้ารับบริการ ณ ที่ทำการปกครองอำเภอ 
 โดยการนิยามหรือการตีกรอบปัญหา (Define) เป็นขั้นตอนท่ีสองของกระบวนการในการคิด
เชิงออกแบบ (Design Thinking) โดยในขั้นตอนนี้ จะเป็นการดึงข้อมูลเชิงลึก (insight) จากการทำความ



๔๒ 
 

เข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathize) และทำการจับกลุ่มรูปแบบปัญหา (pattern grouping) เพื่อตีกรอบ
ปัญหาหลักของผู้ใช้งานที่จะต้องทำการแก้ไขด้วยการออกแบบ โดยการจับกลุ่มรูปแบบปัญหาจะเป็นการ
หาจุดเชื่อมโยงของแต่ละคนเพื่อทำการแบ่งกลุ่มรูปแบบปัญหาที่ได้พบจากทุก ๆ กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ซ่ึงผู้ศึกษาได้ดำเนินการ ดังนี้ 37  
 1. จับกลุ่มตามประเภทของปัญหาที่ได้พบ 
 2. การวิเคราะห์จุดเชื่อมโยงและความสัมพันธ์ต่าง ๆ ของข้อมูลจากความคล้ายคลึงกันของ
ข้อมูล (Similarities) ข้อมูลซ้ำ (Repetition) หรือความพ่ึงพากันของข้อมูล (Dependencies) 
 3. ทำการดึงข้อมูลเชิงลึก (Insight) ของปัญหาที่สามารถทำการแก้ไขได้ออกมา 
 โดยมีอยู่ 3 ทักษะที่สำคัญที่ผู้ศึกษาควรมีคือ ความสามารถในการสร้างความเข้าใจอย่าง
ลึกซึ้ง (Empathy) ความสามารถในการมองเห็นจุดเชื่อมโยงของรูปแบบต่าง ๆ (Pattern Recognition) 
และความสามารถในการใช้สัญชาตญาณ ( Intuition) ในการหาความสัมพันธ์ในส่วนของเหตุและผล
ระหว่างข้อมูลต่าง ๆ ได้ดีหลังจากที่ได้ทำการวิเคราะห์ (Analyze) และสังเคราะห์ (Synthesize) ข้อมูลที่
ได้รวบรวมมาจากผู้ใช้งานกลุ่มต่าง ๆ แล้วขั้นตอนต่อไปคือการสร้างตัวละครสมมติ (Persona) ที่จะใช้เป็น
ตัวแทนของกลุ่มผู้ใช้งานที่เป็นเป้าหมายของการออกแบบ โดยวัตถุประสงค์ของการสร้างตัวละครสมมติ 
คือการทำการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกของผู้ใช้งานทุกคนที่เราได้รวบรวมข้อมูลมา เพื่อทำความเข้าใจถึงแรง
บันดาลใจ ความปรารถนา ความคาดหวัง และความต้องการของผู้ใช้งานโดยรวมจากนั้นจึงเป็นการทำ
ความเข้าใจปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานผ่านเครื่องมือที่เรียกว่าแผนภูมิการเดินทางของลูกค้า 
หรือ ผู้ใช้งาน (Customer Journey  Map) ซึ่งจะเป็นการร่างแผนภูมิประสบการณ์ของผู้ใช้งานในการใช้
ชีวิตประจำวันหรือปฏิสัมพันธ์ที่ผู้ใช้งานมีต่อผลิตภัณฑ์ บริการ หรือกระบวนการเดิมที่เป็นอยู่และระบจุุด
สัมผัส (touch point) ต่าง ๆ ในปฏิสัมพันธ์นั้น ๆ เพื่อที่จะสามารถระบุจุดสัมผัสที่เป็นปัญหาสำหรับ
ผู้ใช้งาน และจะเป็นการนำไปสู่การตั้งคำถามเชิงออกแบบในรูปแบบประโยคของ "เราจะ....ได้อย่างไร" 
หรือ How Might We? เพ่ือช่วยให้ ทีมผู้ศึกษาสามารถตีกรอบโจทย์ปัญหาได้ชัดเจนมากขึ้น 

 3.3 การระดมความคิด หรือ Ideate คือ การนำเสนอแนวความคิดในการแก้ไขปัญหาใน
รูปแบบต่าง ๆ อย่างไม่มีขอบเขตจำกัด โดยใช้วิธีการระดมสมองจากหลากหลายวิธีคิดและมุมมอง เป็นการ
ผสมผสานความคิดจากหลากหลายที่มา เพ่ือให้ได้มุมมองและวิธีการแก้ปัญหาที่หลากหลายออกมาให้มาก
ที่สุด นำมาเป็นฐานข้อมูลในการวิเคราะห์ประเมินผลวิธีการเหล่านั้น เพ่ือสรุปเป็นความคิดที่ดีที่สุดสำหรับ
การแก้ไขปัญหานั้น ๆ ต่อไป  
 การระดมความคิด (Ideate) เป็นการค้นหาไอเดียสร้างสรรค์ที่จะสามารถตอบโจทย์ปัญหา
และความต้องการของผู้ใช้งานได้มากที่สุดด้วยการส่งเสริมให้สมาชิกในทีมนักออกแบบสามารถใช้พลังแห่ง
ความสร้างสรรค์และจินตนาการได้อย่างเต็มที่ผ่านการระดมสมองในทีม (Group Brainstorm)  โดยจะ

 
37 ธัญญพร จารุกิตติคุณ และ นันทกานต์ ทองวานิช. (บรรณาธิการ). (2557). คู่มือการออกแบบบริการ.  
กรุงเทพฯ: ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ. 
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เป็นการระดมความคิดเพื่อให้ได้ปริมาณไอเดียมากที่สุด หลักการของการระดมสมองในทีมมีด้วยกัน โดย
จะต้องสำรวจความเป็นไปได้ที่หลากหลายและพร้อมที่จะทำการตัดสินใจที่ดีได้มากยิ่งขึ้นนอกจากนี้ยัง
จะต้องต่อยอดความคิดจากประสบการณ์ที่หลากหลายทั้งนี้กฎของการระดมสมองในทีมผู้ศึกษายึดตาม 
กฎ 7 ข้อ ดังนี้ 
  1. ในขั้นแรกจะยังไม่มีการตัดสินว่าไอเดียไหนดีหรือไม่ดี 

2. ส่งเสริมให้คนในทีมคิดต่าง คิดนอกกรอบ และคิดหลุดโลก 
3. เปิดรับฟังทุก ๆ ไอเดียจากทุกคนในทีม 
4. ต่อยอดความคิดจากไอเดียของคนอ่ืนในทีม 
5. มีสมาธิกับเรื่องที่กำลังคิดอยู่ 
6. หากไม่สามารถเขียนอธิบายได้ ให้สื่อสารไอเดียออกมาเป็นภาพ 
7. มุ่งเน้นให้ได้ปริมาณมากท่ีสุด มากกว่าคุณภาพของไอเดีย 

 กระบวนการค้นหาแนวคิดสำหรับงานบริการมีความสำคัญมากในกระบวนการคิดสร้างสรรค์
เนื่องจากเป็นการพัฒนาความคิดอย่างเป็นขั้นเป็นตอน และเป็นการสร้างทางเลือกให้พิจารณา เพื่อหา
แนวคิดที ่เหมาะสมที่สุดในการออกแบบบริการก่อนจะลงมือทำจริง สำหรับการค้นหาแนวทางการ
ยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอภายใต้หลักนิติ ประกอบด้วย 
 3.3.1 Generating Ideas : ระดมแนวคิดที่หลากหลาย 
 หลังจากระบุปัญหาและโอกาสแล้ว ก็จะเข้าสู่การสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ที่สามารถแก้ไข
ปัญหาที่ระบุไว้ตั้งแต่แรกได้ โดยจะต้องคำนึงถึงความต้องการของประชาชน พฤติกรรมของประชาชน 
แรงจูงใจของผู้ให้บริการ หรือแม้แต่ความต้องการและความเป็นไปได้ขององค์กร 
 3.3.2 Clustering & Developing Ideas : จัดกลุ่มความคิด 
 หลังจากได้แนวคิดที ่หลากหลาย การจัดกลุ ่มแนวคิดที ่กระจัดกระจายเหล่านั ้นให้เป็น
หมวดหมู่จะช่วยทำ ให้เห็นแนวคิดหลักได้ชัดเจนขึ้น อาจก่อให้เกิดการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ที่ไม่เคย
คาดคิดมาก่อน หรือเกิดแนวคิดใหม่ๆ จากการรวบหลายๆ แนวคิดเข้าด้วยกัน นอกจากนี้การจัดกลุ่ม
ความคิดยังเป็นการพัฒนาแนวคิดโดยอัติโนมัติ เพ่ือสร้างสรรค์งานบริการที่ดีที่สุดอีกด้วย 
 3.3.3 Selecting the Idea : เลือกแนวคิดที่ใช่ 
 แนวคิดท่ีหลากหลายบางแนวคิดนั้น อาจเป็นแนวคิดท่ีดีแต่ทำไม่ได้จริง หรือเป็นแนวคิดที่ไม่
สามารถแก้ปัญหาได้ตรงจุดนัก ดังนั้นการคัดเลือกแนวคิดท่ีดีที่สุด จึงควรพิจารณาจากความเป็นไปได้ และ
ความสามารถในการแก้ปัญหาได้ตรงจุดและรอบด้าน (Holistic) โดยคำนึงถึงบริบทของงานบริการนั้นๆ 

 สำหรับเทคนิคและเครื ่องมือที่ใช้สำหรับการระดมความคิดในทีมที่มีประสิทธิภาพยังมี
ด้วยกันหลากหลายรูปแบบที่ผู้ศึกษาจะนำไปใช้งาน ได้แก่ เทคนิคการต่อยอดความคิด (Brainwriting) 
เทคนิคการแบ่งปันความคิด (Sharing Brainstorming)เทคนิคการผลักดันความคิดให้ออกนอกกรอบ 
(Pushing Boundaries SCAMPER) ขั ้นตอนการระดมความคิดเป็นขั ้นตอนในกระบวนการคิดเชิง
ออกแบบที่จำเป็นจะต้องใช้ทั้งทักษะในการคิดในเชิงกว้าง (Divergent) เพื่อระดมหาไอเดียให้ได้จำนวน
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มากที่สุด และทักษะในการตีกรอบและหาจุดบรรจบ (Convergent) เพ่ือคัดเลือกความคิด หรือ ทางออก
ที่ดีที่สุดเมื่อทำการคัดเลือกไอเดียที่คาดว่าเป็นไอเดียที่ดีที่สุดในการตอบโจทย์ปัญหาของผู้ใช้งานแล้ว หรือ
การจำลองสถานการณ์ (Role Play) คือการทดสอบงานบริการที่ออกแบบขึ้นด้วยการกำหนดบทบาทให้
สมาชิกในทีมแต่ละคนได้ลองแสดงเป็นผู้ที่เกี ่ยวข้องกับงานบริการนั้นๆ ภายใต้สถานการณ์บางอย่าง  
นอกจากการจำลองสถานการณ์ในพื้นที่จริงแล้ว นักออกแบบบริการยังสามารถใช้ “แบบจำลองขนาด
เล็ก” เพ่ือศึกษาถึงรูปแบบและพฤติกรรมการใช้บริการได้ ตัวอย่างเช่น การวาดแผนผังพ้ืนที่ลงบนกระดาษ 
แล้วใช้หุ่นจำลองเป็นเครื่องมือในการศึกษาถึงขั้นตอนงานบริการ ณ จุดต่างๆ เป็นต้น 

 3.4 การสร้างต้นแบบ หรือ Prototype คือ การแปลงไอเดียให้เป็นรูปเป็นร่างอย่างง่ายสุด 
สะดวกและรวดเร็วที่สุด เพื่อให้เป็นต้นแบบไปทดสอบกับกลุ่มเป้าหมาย และจากนั้นจึงทำการสังเกตหรือ
สอบถามความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ เพ่ือเก็บเป็นข้อมูลจากกลุ่มเป้าหมาย 4 แห่ง ในขั้นตอนนี้ เป็นการลง
มือปฏิบัติจริง โดยทดลองตามแนวทางการแก้ไขปัญหาที่ได้กำหนด รวมไปถึงการปรับเปลี่ยนกระบวนงาน 
จนสามารถหาแนวทางการแก้ไขปัญหาที่ดีที่สุดให้ได้ และสามารถนำไปเป็นต้นแบบในการแก้ไขปัญหาคน
ไร้รัฐไร้สัญชาติในพ้ืนที่อ่ืนๆทั่วประเทศได้  
 วัตถุประสงค์ของการสร้างต้นแบบคือการทดสอบสมมติฐานว่าไอเดียที่ได้คิดค้นขึ้นนั้นจะ
สามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานได้จริงหรือไม่ โดยจะต้องเป็นการสร้างการจำลอง
สถานการณ์นั้น ๆ หรือสร้างต้นแบบผลิตภัณฑ์ที่มีต้นทุนต่ำ ทำได้เร็วและสามารถนำไปทดสอบได้เร็ ว 
เพ่ือให้ทีมงานสามารถกลับไปปรับปรุงแก้ไขรายละเอียดของต้นแบบได้อย่างรวดเร็วแล้วทำการทดสอบช้ำ
เพ่ือสร้างความม่ันใจว่าผลงานจะสามารถตอบโจทย์ความต้องกาของผู้ใช้งานได้อย่างถูกต้องครบถ้วนที่สุด 
 คุณลักษณะของต้นแบบที่ดีจะคำนึงถึง 2 สิ่งเป็นหลัก คือ 
 1) ความถูกต้องหรือความแม่นยำ (Fidelity) ที่จะสามารถสะท้อนถึงไอเดียหรือความคิดที่
จะสื่อออกไปได้อย่างถูกต้องและครบถ้วนที่สุด โดยในขั้นแรกอาจจะยังไม่ได้มีความแม่นยำสูงนัก แต่จะ
เป็นการพัฒนาให้มีความแม่นยำและใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากท่ีสุดจากการดัดแปลงในแต่ละครั้งหลัง
ทำการทดสอบ 
 2) บริบทของผู้ใช้งาน (Context) เพราะการทำการทดสอบต้นแบบในบริบทที่แตกต่างกัน
จะช่วยให้เราสามารถรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากบุคคลที่สาม ในแต่ละบริบทเพ่ือนำมาปรับแก้ต้นแบบ
ได้ดียิ่งขึ้น 
 โดยในขี้นตอนนี้คณะผู้ศึกษาจะออกแบบรูปแบบการทำงาน (Model) ของการแก้ไขปัญหา
การงานบริการ ณ ที่ทำการปกครองอำเภอ 
 3.5 การทดสอบ หรือ Test เป็นขั้นตอนการทดลองนำต้นแบบที่สมบูรณ์หรือข้อสรุปที่จะ
นำไปใช้จริงมาปฏิบัติก่อน ณ ศูนย์บริการประชาชน กรมการปกครอง เพ่ือทดสอบประสิทธิภาพ ตลอดจน
ประเมินผล จากนั้นจึงนำเอาปัญหาหรือข้อดีข้อเสียที่เกิดขึ้นมาปรับปรุงแก้ไข ก่อนนำไปใช้จริงอีกครั้ง เพ่ือ
สร้างความม่ันใจว่าสามารถใช้เป็นแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการประชาชนของที่ทำการปกครองอำเภอ
ไดทุ้กพ้ืนที่ทั่วประเทศ 
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 สำหรับขั้นตอนการทดสอบนั้น เมื่อได้แนวคิดที่พัฒนาจากขั้นตอนการสร้างแนวคิดงาน
บริการ (Creation) มาแล้วนั้น ขั้นตอนสุดท้ายคือการนำแนวคิดดังกล่าวมาทดสอบเพื่อศึกษาว่าแต่ละ
แนวคิดมีประสิทธิภาพหรือไม่ และทดสอบซ้ำไปมาจนได้แนวคิดที่เหมาะสมที่สุดกับปัญหาที่ระบุไว้ตั้งแต่
ต้น จากนั้นจึงนำแนวคิดนั้นไปใช้จริง การสร้างแบบจำลองหรือสถานการณ์จำลองเพ่ือทดสอบแนวคิดนี้ถือ
เป็นหัวใจสำคัญอีกข้อของการพัฒนางานบริการ เพราะจะช่วยให้ประเมินโอกาสและความเป็นไปได้ของ
ระบบการบริการที่คิดขึ้นมาได้ หรือหากยังมีข้อบกพร่องจะได้นำไปพัฒนาก่อนนำไปใช้ จริง การสร้าง
แบบจำลองหรือสถานการณ์จำลองนี้ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ได้แก่ 
 1. Design the Test: สร้างบททดสอบ 
 2. Test the Interaction: ทดสอบระบบปฏิสัมพันธ์ 
 3. Evaluate the Test: ประเมินผลการทดสอบ 
 หลังจากการทำการทดสอบต้นแบบ ในแต่ละครั้งสิ ่งสำคัญที่จะต้องทำก็คือการทำแบบ
ประเมินผลของการทดสอบต้นแบบ เพื่อปรับแก้และปรับปรุงต้นแบบให้มีคุณภาพที่ดีขึ้น สามารถตอบ
โจทย์ความต้องการและปัญหาของผ ู ้ ใช ้งานได้ด ีย ิ ่งข ึ ้น โดยจะเป็นการประเมินจากการทำงาน 
(Functionality) ต้นทุน (Cost) ความสวยงาม (Aesthetics) การใช้งาน (Usability) การบำรุงรักษา 
(Maintenance)  ซึ่งจะต้องทำการประเมินในทุก ๆ รุ่นการพัฒนาของต้นแบบ ก่อนจะนำไปใช้เป็นแนว
ทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอภายใต้หลักนิติธรรม  ในพื้นที่ 878 
อำเภอ ทั่วประเทศ 
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บทที่ ๔ 
ผลการศึกษา 

  

การศึกษา แนวทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที ่ทำการปกครองอำเภอ 
ภายใต้หลักนิติธรรม มีวัตถุประสงค์เพื่อทำความเข้าใจ หน้าที่ อำนาจ หลักการและแนวทางการให้บริการ
ภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอ และราชการส่วนภูมิภาคระดับอำเภอ เพื่อทำความเข้าใจถึงปัจจัย 
และองค์ประกอบที่ทำให้งานบริการของที่ทำการปกครองอำเภอ ได้รับความพึงพอใจสูงสุด และเพ่ือ
กำหนดเครื่องมือหรือรูปแบบการให้บริการของที่ทำการปกครองอำเภอ  

ในการศึกษา แนวทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอภายใต้
หลักนิติธรรมผู้ศึกษาได้ใช้วิธีคิดเชิงออกแบบบริการ (Service Design) การนำวิธีคิดและวิธีปฏิบัติใน
กระบวนการออกแบบมาช่วยพัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ ที่จะสามารถสร้างประโยชน์ได้
สูงสุด ใช้งานได้สะดวกที่สุด และสร้างความประทับใจให้กับผู้ รับบริการได้มากที่สุด ที่สำคัญคือสามารถ
สร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ทั้งในเชิงรูปธรรมและนามธรรม สำหรับการค้นหานวัตกรรมบริการในการ
แก้ไขปัญหา เพื่อที่จะสามารถแก้ไขปัญหาในประเด็นสำคัญได้อย่างถูกจุด เพื่อให้ประชาชนทุกคนที่ได้รับ
การคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพ โดยกฎหมายของรัฐไทย ได้รับบริการสาธารณะจากรัฐบาลไทย อย่างทั่วถึง
และเป็นธรรม บนหลักนิติธรรม ผ่านกระบวนการออกแบบบริการ Service Design Process โดยมี
รายละเอียดผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

 
๔.๑ การเข้าใจปัญหา หรือ Empathize  

 เป็นขั้นตอนแรกของ Service Design โดยนำเอา การเข้าอกเข้าใจ (Empathy) เข้ามาใช้ใน
การวิเคราะห์ปัญหา สามารถอธิบายได้ว่าเป็นกระบวนการที ่พยายามวิเคราะห์และทำความเข้าใจ
พฤติกรรมของผู้มาใช้บริการ ณ ที่ทำการปกครองอำเภอ ขั้นตอนนี้จะเปรียบเสมือนการสังเกตและการ
สัมภาษณ์ถามกลุ่มเป้าหมายที่เป็นหัวใจหลักของทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่ทำการ
ปกครองอำเภอ เพ่ือให้เข้าใจเป้าหมายและประเด็นที่ต้องการแก้ไขอย่างถ่องแท้ โดยขั้นตอนนี้จะกระตุ้นให้
เกิดการใช้ความคิดที่นำไปสู่ ความสร้างสรรค์ เพื่อหาแนวทางที่ชัดเจนในการแก้ปัญหา นอกจากนี้การ
เข้าใจในปัญหาอย่างลึกซึ้งนั้นจะนำไปสู่การแก้ปัญหาที่ตรงประเด็นถึงต้นตอ ส่งผลให้ทราบถึงปัญหาการ
ให้บริการของที่ทำการปกครองอำเภอ ในการเข้าใจปัญหา หรือ Empathize จำนวน 4 พ้ืนที่ ซึ่งเป็นพ้ืนที่
ที ่มีความหลากหลายและแตกต่างกันไปตามภูมิสังคม และภูมิรัฐศาสตร์ เพื่อให้เข้าใจถึงปัญหาการ
ให้บริการของภาครัฐอย่างแท้จริง โดยกำหนดพื้นท่ีเป้าหมาย ดังนี้ 

 1. ที่ทำการปกครองอำเภอแม่ทา จังหวัดลำพูน 
 2. ที่ทำการปกครองอำเภอพนมสารคาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 
 3. ที่ทำการปกครองอำเภอกะทู้ จังหวัดภูเก็ต 
 4. ที่ทำการปกครองอำเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม 
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 โดยการสร้างความเข้าใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างลึกซ้ึงนั้น ผู้ศึกษาจะต้องสามารถทำความ
เข้าใจถึงปัจจัยพื้นฐานต่างๆ ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไม่ว่าจะเป็นพื้นฐานครอบครัว ลักษณะนิสัย ระดับ
ความรู้ สติปัญญา สังคม สภาพแวดล้อม และวัฒนธรรม หรือที่เรียกว่า การศึกษาเชิงชาติพันธุ์วรรณนา 
(Ethnographic Study) 38 เพ่ือการสร้างความเข้าใจผู้ใช้งานอย่างลึกซึ้ง 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ที่เข้าไปใช้บริการในที่ทำการปกครองอำเภอมีความคาดหวังว่า หน่วย
ราชการจะเป็นกลไกสำคัญของรัฐบาลในการผลักดันและนำนโยบายการพัฒนาประเทศและความเป็นอยู่
ของประชาชน ไปสู่เป้าหมายการบำบัดทุกข์บำรุงสุขและการกินดีอยู่ดี ด้วยภารกิจที่สำคัญในฐานะกลไก
ของรัฐนั้น หน่วยราชการยังมีบทบาทสำคัญที่ควบคู่ไปด้วยกับการกิจดังกล่าว  อีกประการหนึ่งคือ เป็นผู้
ให้บริการแก่ประชาชน เพื่อพัฒนาและสนับสนุนให้ประชาชนอยู่อย่างมีความสุข ด้วยเหตุนี้เอง จึงมีความ
จำเป็นอย่างยิ่งที่หน่วยราชการต่างๆ ต้องตระหนักถึงความสำคัญของตนในฐานะผู้ ให้บริการ ซึ่งต้อง
คำนึงถึงการอำนวยความสะดวก และความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ รวมทั้งมุ่งสู่เป้าหมายการ
สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้เกิดกับประชาชนผู้ใช้บริการ  

การบริการ มีความหมายที่แตกต่างหลากหลายในแต่ละบริบท ผู้ที่เกี่ยวข้องกับการบริการไม่
ว่าผู้ให้บริการหรือผู้รับบริการส่วนใหญ่คิดว่ามีความคุ้นเคยและมีความเข้าใจความหมายของคำว่าบริการ
เป็นอย่างดี ผลคือผู้ให้บริการก็พยายามปฏิบัติงานตามหน้าที ่ของตน เพื่อสร้างความพึ งพอใจให้กับ
ผู้รับบริการ ขณะเดียวกันผู้รับบริการก็พยายามเรียกร้องการบริการที่ตนต้องการและสร้างความพึงพอใจ
ให้กับตน ดังนั้นบทบาทและหน้าที่หลักอีกประการหนึ่งของผู้ให้บริการ คือ การสร้างรูปแบบการอำนวย
ความสะดวกหรือการจัดวิธีการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการบริการ ให้สามารถสร้างความเข้าใจในการ
บริการระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ รวมทั้งสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้ได้มากที่สุด 
และเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

ที่ทำการปกครองอำเภอในฐานะหน่วยงานภาครัฐที่ให้บริการประชาชนอย่างใกล้ชิด รวมถึง
ผู้บริหารระดับพื้นที่ ระดับอำเภอ ระดับจังหวัด ระดับกรม และระดับกระทรวง ต้องมีความเข้าใจบทบาท
ของตนในฐานะผู ้แปลงนโยบายไปใช้ในพื ้นที ่ โดยมีหน้าที ่ อำนาจ และหลักการให้บริการตาม 
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ ในมาตรา 61/1 ประกอบมาตรา 52/1 
กำหนดให้จังหวัดและอำเภอ มีหน้าที่ในการจัดให้มีการบริการภาครัฐเพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงได้
อย่างเสมอหน้า รวดเร็วและมีคุณภาพ  

 ทั้งนี้ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
 มาตรา ๖ การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุ เป้าหมาย 

ดังต่อไปนี้ 
 
 

 
38 Emrah Yayici. (2016). Design Thinking Methodology Book.ArtBizTech. 



๔๘ 
 

(๑) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน  
(๒) เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 

 (๓) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  
 (๔) ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น 

 (๕) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์  
 (๖) ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  
 (๗) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ำเสมอ  
 มาตรา ๓๐ ในกระทรวงหนึ่ง ให้เป็นหน้าที่ของปลัดกระทรวงที่จะต้องจัดให้ส่วน

ราชการภายในกระทรวงที่รับผิดชอบปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริการประชาชนร่วมกันจัดตั้งศูนย์บริการร่วม 
เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนในการที่จะต้องปฏิบัติตามกฎหมายหรือกฎอื่นใด ทั้งนี้  เพื่อให้
ประชาชนสามารถติดต่อสอบถาม ขอทราบข้อมูล ขออนุญาต หรือขออนุมัติในเรื่องใด ๆ ที่เป็น  อำนาจ
หน้าที่ของส่วนราชการในกระทรวงเดียวกัน โดยติดต่อเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์บริการร่วมเพียงแห่งเดียว 

 มาตรา ๓๑ ในศูนย์บริการร่วมตามมาตรา ๓๐ ให้จัดให้มีเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวต่าง ๆ 
และดำเนินการส่งต่อให้เจ้าหน้าที่ของส่วนราชการที่เกี่ยวข้องเพื่อดำเนินการต่อไป โดยให้มีข้อมูลและ 
เอกสารที่เกี่ยวข้องกับอำนาจหน้าที่ของทุกส่วนราชการในกระทรวง รวมทั้งแบบคําขอต่าง ๆ ไว้ให้ พร้อม
ที่จะบริการประชาชนได้ ณ ศูนย์บริการร่วม ให้เป็นหน้าที่ส่วนราชการที่เกี ่ยวข้องที ่จะต้องจัดพิมพ์
รายละเอียดของเอกสาร หลักฐานที่ประชาชนจะต้องจัดหามาในการขออนุมัติหรือขออนุญาตในแต่ละเรื่อง
มอบให้แก่เจ้าหน้าที่ ของศูนย์บริการร่วม และให้เป็นหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ศูนย์บริการร่วมที่จะต้องแจ้งให้
ประชาชนที่มา ติดต่อได้ทราบในครั้งแรกที่มาติดต่อและตรวจสอบว่าเอกสารหลักฐานที่จำเป็นดังกล่าวนั้น
ประชาชน ได้ยื่นมาครบถ้วนหรือไม่ พร้อมทั้งแจ้งให้ทราบถึงระยะเวลาที่จะต้องใช้ดำเนินการในเรื่องน้ัน 
ในการยื่นคําร้องหรือคําขอต่อศูนย์บริการร่วมตามมาตรา ๓1 ให้ถือว่าเป็นการยื่น ต่อส่วนราชการที่
เกี่ยวข้องทั้งหมดตามที่ระบุไว้ในกฎหมายหรือกฎแล้ว ในการดำเนินการตามวรรคหนึ่ง หากมีปัญหาหรือ
อุปสรรคในการปฏิบัติราชการให้ เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่กำหนดในกฎหมายหรือกฎในเรื่องใด 
ให้ส่วนราชการที่เกี ่ยวข้อง แจ้งให้ ก.พ.ร. ทราบ เพื่อดำเนินการเสนอคณะรัฐมนตรีให้มีการปรับปรุง
หลักเกณฑ์และวิธีการตาม กฎหมายหรือกฎนั้นต่อไป  

 มาตรา ๓๒ ให้ผู้ว่าราชการจังหวัด นายอำเภอ และปลัดอำเภอผู้เป็นหัวหน้าประจำกิ่ง
อำเภอ จัดให้ส่วนราชการที่รับผิดชอบดำเนินการเกี่ยวกับการบริการประชาชนในเรื่องเดียวกันหรือ
ต่อเนื่องกันในจังหวัด อำเภอ หรือก่ิงอำเภอนั้น ร่วมกันจัดตั้งศูนย์บริการร่วมไว้ ณ ศาลากลางจังหวัด ที่ว่า
การอำเภอ หรือที่ว่าการกิ่งอำเภอ หรือสถานที่อื่นตามที่เห็นสมควร โดยประกาศให้ประชาชนทราบ และ
ให้นําความในมาตรา ๓๐ และมาตรา ๓๑ มาใช้บังคับด้วยโดยอนุโลม  

 นอกจากนี้ ยังมีแนวนโยบายที่ต้องสนับสนุนและส่งเสริมการบริการภาครัฐได้แก่ การ
จัดทำแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2566-2570) โดยมีความสอดคล้องกับ
นโยบายรัฐบาล ยุทธศาสตร์ชาติด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ แผนแม่บท



๔๙ 
 

ประเด็นที่ 20 การบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 
ฉบับที่ 13 หมุดหมายที่ 13 ไทยมีภาครัฐที่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ และตอบโจทย์ประชาชน และ
นโยบายและแผนระดับชาติว่าด้วยความม่ันคงแห่งชาติ (พ.ศ. 2566-2570) (ในประเด็นยุทธศาสตร์และ
กลยุทธ์ในการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการภาครัฐ การเชื่อมโยงและบูรณาการข้อมูลด้านความมั่นคง 
รวมทั้งการพัฒนาและนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการเฝ้าระวังและแจ้งเตือนภัย ตลอดจนเตรียมพร้อม
รองรับภัยคุกคามและวิกฤตการณ์ระดับชาติ) โดยกำหนดประเด็นยุทธศาสตร์ 7 ยุทธศาสตร์ ดังนี้ 

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 : การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน มีเป้าหมายเพ่ือ
พัฒนางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อให้ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยออกแบบการบริการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการนำเทคโนโลยี
สารสนเทศ ที่เหมาะสมมาใช้เพื่อให้ประชาชนสามารถใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการ
บริการเชิงรุกที่มี ปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่าง
แท้จริง พัฒนาระบบการจัดการ ข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการที่
เป็นเลิศ เช่น 

1. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐพัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการซึ่งกันและกัน และวาง
รูปแบบ การให้บริการประชาชนที่สามารถขอรับบริการจากภาครัฐได้ทุกเรื่อง โดยไม่คำนึงว่าผู้รับบริการ 
จะมาขอรับบริการ ณ ที่ใด (No Wrong Door) 

2. ยกระดับการดำเนินงานของศูนย์บริการร่วม (One Stop Service) ด้วยการเชื่อมโยงและ 
บูรณาการกระบวนงานบริการที่หลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว้ ณ สถานที่เดียวกัน เพื่อให้
ประชาชนสามารถรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนย์รับคำขออนุญาต ศูนย์ช่วยเหลือเด็ก
และสตรีในภาวะวิกฤต (One Stop Crisis Center: OSCC) เป็นต้น 

3. ส่งเสริมให้ส่วนราชการนำเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาใช้ในการให้บริการ 
ประชาชน (e-Service) เพื่อให้สามารถเข้าถึงบริการของรัฐได้ง่ายขึ้น รวมทั้งพัฒนารูปแบบ การบริการที่
เปิดโอกาสให้ประชาชนเป็นผู ้เลือกรูปแบบการรับบริการที ่เหมาะสมกับความต้องการของตนเอง 
(Government You Design) โดยนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้  

4. ส่งเสริมให้มีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพื่อเป็นช่องทางของบริการภาครัฐทุก
ประเภท โดยให้เชื ่อมโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงานของภาครัฐ รวมถึงข้อมูล 
ข่าวสาร องค์ความรู้ ซึ่งประชาชนสามารถเข้าถึงได้ 

5. ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนที่มีความเชื่อมโยงกันระหว่างหลาย 
ส่วนราชการ นำไปสู ่การเพิ ่มขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการ เพิ ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขัน โดยทบทวนขั้นตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแก้ไข กฎหมาย กฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับ ที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของหน่วยงาน ของรัฐ เพ่ือให้การปฏิบัติงานเกิดความ
คล่องตัวและเอ้ือต่อการแข่งขันของประเทศ 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%B6%E0%B8%94%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1


๕๐ 
 

6. ส่งเสริมให้มีการนำระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ (Service Level 
Agreement) มาใช้ในภาครัฐ ซึ่งเป็นการกำหนดเงื่อนไขในการให้บริการของหน่วยงานของรัฐ ที่มีต่อ
ประชาชน โดยการกำหนดระดับการให้บริการ ซึ่งครอบคลุมการกำหนดลักษณะ ความสำคัญ ระยะเวลา 
รวมถึงการชดเชยกรณีท่ีการให้บริการไม่เป็นไปตามที่กำหนด 

7. ส่งเสริมให้มีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใช้ประโยชน์จากบัตร
ประจำตัว ประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการข้อมูลของหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี ่ยวข้องกับการ
ให้บริการ ประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์จากบัตรสมาร์ทการ์ด (Smart Card) หรือ 
เลขประจำตัวประชาชน 13 หลัก 

8. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ ค่านิยม และหล่อหลอมการ
สร้าง วัฒนธรรมองค์การให้ข้าราชการ และเจ้าหน้าที่ของรัฐมีจิตใจที่เอื้อต่อการให้บริการที่ดี รวมถึง เปิด
โอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยตรงมากข้ึน  

9. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชนโดยการจำแนกกลุ่ม
ผู้รับบริการ การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการเพื่อให้สามารถนำมาปรับปรุง และพัฒนา 
คุณภาพการบริการได้อย่างจริงจัง เน้นการสำรวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ หลังจาก
ได้ร ับการบริการ และนำผลสำรวจความพึงพอใจมาวิเคราะห์ ศึกษาเปรียบเทียบ เพื ่อ ปรับปรุง
ประสิทธิภาพการทำงาน และเผยแพร่ผลการสำรวจให้ประชาชนทราบ โดยอาจจัดตั้ง สถาบันการส่งเสริม
การให้บริการประชาชนที่เป็นเลิศ ( Institute for Citizen - Centered Service Excellence) เพื ่อทำ
หน้าที่ในการสำรวจความคิดเห็น วิเคราะห์ ติดตาม เสนอแนะ การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการ
ประชาชนแก่ส่วนราชการต่าง ๆ 

10. ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อน ของประชาชนอย่างจริงจัง โดยเน้นการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวมหลักเกณฑ์และกระบวนการ 
จัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ เป็นมาตรฐาน ตอบสนองทันท่วงที สามารถติดตาม เรื่องร้องเรียนได้
ตั้งแต่จุดเริ ่มต้นและสิ้นสุดของการให้บริการ รวมไปถึงการมีฐานข้อมูลและ ระบบสารสนเทศในการ
เชื่อมโยงข้อมูลกันระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ 

11. วางหลักเกณฑ์ แนวทาง และกลไกการช่วยเหลือเยียวยาเมื่อประชาชนได้รับความไม่
เป็นธรรม หรือได้รับความเสียหายที่เกิดจากความผิดพลาดของการดำเนินการของภาครัฐและปัญหา ที่เกิด
จากภัยพิบัติทางธรรมชาติ หรือปัญหาอื่น ๆ ที่รัฐมีส่วนเกี่ยวข้อง 

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 : การพัฒนาองค์การให้มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากร 
มีความเป็นมืออาชีพ มีเป้าหมายเพ่ือพัฒนาส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่องค์การแห่งความเป็นเลิศ  
โดยเน้นการจัดโครงสร้าง องค์การที่มีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบง่าย (Simplicity) มีระบบการ
ทำงานที่คล่องตัว รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ในการทำงาน เน้นการคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creativity) 
พัฒนาขีดสมรรถนะของบุคลาลากรในองค์การ เน้นการทำงานที่มีประสิทธิภาพ สร้างคุณค่าในการปฏิบตัิ
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ภารกิจของรัฐ ประหยัดค่าใช้จ่าย ในการดำเนินงานต่าง ๆ และสร้างความรับผิดชอบต่อสังคม อนุรักษ์
สิ่งแวดล้อมท่ียั่งยืน เช่น 

1.ปรับปรุงหน่วยงานราชการให้มีความเหมาะสมกับภารกิจที่รับผิดชอบ ลดความซ้ำซ้อน  
มีความ ยืดหยุ่น คล่องตัวสูง สามารถปรับตัวได้อย่างต่อเนื่อง ตอบสนองต่อบทบาทภารกิจหรือบริบท  
ในสภาวการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป 

2.ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์และจัดการความรู้อย่างเป็น
ระบบ เพื่อก้าวไปสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ 

3. ยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการสู่ความเป็นเลิศตามมาตรฐานสากล โดย
มุ่งเน้น ให้การนำองค์การเป็นไปอย่างมีวิสัยทัศน์ มีความรับผิดชอบต่อสังคม การวางแผนยุทธศาสตร์ และ
ผลักดันสู่การปฏิบัติ การให้ความสำคัญกับประชาชนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การปรับปรุงระบบ
การบริหารจัดการให้มีความยืดหยุ่นคล่องตัว การส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนา ตนเอง มีความคิดริเริ่มและ
เรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศอย่างแท้จริง และทำงานโดยมุ่งเน้นผลลัพธ์เป็น
สำคัญ 

4. ส่งเสริมและพัฒนาหน่วยงานของรัฐไปสู่การเป็นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) 
5. นำเทคโนโลยีมาใช้ภายในองค์การ เพื่อปรับปรุงระบบการบริหารจัดการภาครัฐ การ

บริหารงานของภาครัฐมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งขึ้น ยกระดับคุณภาพ การให้บริการประชาชน สร้าง
ความโปร่งใสในการดำเนินงานและให้บริการ รวมทั้ง ส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานแบบเสมือนอยู่ที่ทำงาน
จริง (Virtual Office) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ การปฏิบัติราชการ และประหยัดค่าใช้จ่าย 

6. ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ของหน่วยงานให้เป็นไปตามมาตรฐานเว็บไซต์ภาครัฐ 
(Government Website Standard) และสามารถบูรณาการเชื่อมโยงหน่วยงานของรัฐ (Connected 
Government) ที่สมบูรณ์แบบเพ่ือก้าวไปสู่ระดับมาตรฐานสากล 

7. พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานหลักโดยการจัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส์ ระบบการให้บริการ 
ภาครัฐ และพัฒนาระบบสารสนเทศบนโครงสร้างพื ้นฐานหลักที่ทางภาครัฐพัฒนาขึ้น ได้แก่ ระบบ
เคร ือข ่ ายสารสนเทศภาคร ัฐ  (Government Information Network: GIN) และเคร ื ่ องแม ่ข ่ าย 
(Government Cloud Service: G – Cloud) เพื่อ ลดค่าใช้จ่าย ทรัพยากร และเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

8. นำกรอบแนวทางมาตรฐานการแลกเปลี่ยนข้อมูลแห่งชาติ (Thailand e-Government 
Interoperability Framework: TH e-GIF) มาใช้ในการพัฒนาระบบสารสนเทศ ภาครัฐ เพื่อให้สามารถ
แลกเปลี่ยน และเชื่อมโยงข้อมูลสารสนเทศได้อย่างมี ประสิทธิภาพ 

9. พัฒนาระบบบริหารจัดการองค์การภาครัฐ ให้สามารถเชื่อมโยงข้อมูลระหว่าง ส่วน
ราชการด้วยกัน ในลักษณะโครงข่ายข้อมูลที่เชื่อมต่อถึงกัน เพ่ือให้กระบวนการ ทำงานมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น และส่งเสริมการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการในระดับต่าง ๆ เพ่ือสามารถเชื่อมโยงข้อมูลที่สำคัญต่อการบริหาร
ราชการแผ่นดิน 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B9%87%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
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10. ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีแผนการบริหารความต่อเนื ่องในการดำเนินงาน (Business 
Continuity Plan) เพื่อให้สามารถเตรียมความพร้อมรับมือต่อสถานการณ์ฉุกเฉิน ได้ทันท่วงที โดยกำหนด
แนวทาง ขั้นตอนการช่วยเหลือ การซักซ้อม และ การประชาสัมพันธ์ รวมทั้งกำหนดหน่วยงานรับผิดชอบหลัก  

11. วางแผนกำลังคนเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Workforce Plan) ให้มีความเหมาะสม ไม่เป็น
ภาระต่องบประมาณของประเทศ พัฒนาและบริหารกำลังคนเพ่ือเพ่ิมขีดสมรรถนะของบุคลากร และประสิทธิภาพ
ของระบบราชการ สร้างความก้าวหน้าในสายอาชีพ (Career Path) สามารถ รองรับต่อการเปลี่ยนแปลงและ
สอดคล้องกับทิศทางการพัฒนาระบบราชการ รวมทั้งการขับเคลื่อน ยุทธศาสตร์ประเทศไปสู่การปฏิบัติ 

12. ส่งเสริมให้มีการวางระบบเตรียมความพร้อมเพ่ือทดแทนบุคลากร เช่น แผนการสืบทอด
ตำแหน่ง (Succession Plan) เป็นต้น ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และเปิดโอกาสให้ บุคคลภายนอก
สามารถเข้าสู่ระบบราชการได้โดยง่ายมากขึ้นในทุกระดับ รวมทั้งสนับสนุนให้มี การแลกเปลี่ยนบุคลากร
ระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน (Talent mobility) ซึ่งสามารถเชื่อมโยง ได้ทั้งสองทางจากภาครัฐไปสู่
ภาคเอกชนและจากภาคเอกชนไปสู่ภาครัฐ 

13. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐให้ความสำคัญต่อการเพิ่มผลิตภาพ (Productivity) ในการ
ปฏิบัติ ราชการ โดยเฉพาะการวัดผลการปฏิบัติงานในเชิงเปรียบเทียบอ้างอิงกับเกณฑ์มาตรฐานและ/ 
หรือแนวทางการปฏิบัติที่เป็นเลิศ รวมถึงปรับปรุงการทำงาน โดยนำเทคนิคต่าง ๆ เกี่ยวกับ การเพิ่มผลิต
ภาพมาใช้ มุ่งขจัดความสูญเปล่าของการดำเนินงานในทุกกระบวนการ ตัดกิจกรรม ที่ไม่มีประโยชน์หรือไม่
มีการเพิ่มคุณค่าในกระบวนการออกไป เพ่ิมความยึดหยุ่นขององค์การ ด้วยการออกแบบกระบวนการใหม่
และปรับปรุงกระบวนการเพ่ือสร้างคุณค่าในการปฏิบัติงาน เช่น Lean Management เป็นต้น 

14. ส่งเสริมให้มีการนำรูปแบบการใช้บริการร่วมกัน (Shared Services) เพื่อประหยัด
ทรัพยากร ลดค่าใช้จ่าย ยกระดับคุณภาพมาตรฐานและเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงานของหน่วยงานของรัฐ 
โดยรวมกิจกรรมหรือกระบวนงานลักษณะ/ประเภทเดียวกัน (Common Process) ซ่ึงเดิม ต่างหน่วยงาน
ต่างดำเนินงานเองเข้ามาไว้ในศูนย์บริการร่วมโดยเฉพาะงานสนับสนุน (Back Office) ได้แก่ ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบการเงินการคลัง และระบบบุคลากร เป็นต้น 

15. ส่งเสริมให้การปฏิบัติงานของหน่วยงานของรัฐ จะต้องคำนึงถึงความรับผิดชอบต่อสังคม 
(Social Responsibility) เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน ความสงบ และปลอดภัยของ
สังคมส่วนรวม รวมทั้งสนับสนุน เสริมสร้าง พัฒนาและสร้างความเข้มแข็ง ให้แก่สังคมและชุมชน เพื่ออยู่
ร่วมกันอย่างสงบสุข 

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 : การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพย์ของภาครัฐให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดมีเป้าหมายเพื่อวางระบบการบริหารจัดการสินทรัพย์ของราชการอย่างครบวงจร โดย
คำนึงถึงค่าใช้จ่ายที่ผูกมัด/ ผูกพันติดตามมา (Ownership Cost) เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดหรือสร้าง
มูลค่าเพิ่ม สร้างโอกาส และ สร้างความมั่นคงตามฐานะเศรษฐกิจของประเทศ ลดความสูญเสียสิ้นเปลือง
และเปล่าประโยชน์ รวมทั ้ง วางระบบและมาตรการที ่จะมุ ่งเน้นการบริหารสินทรัพย์เพื ่อให้เกิด
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๕๓ 
 

ผลตอบแทนคุ้มค่า สามารถลดต้นทุนค่าใช้จ่าย โดยรวม มีต้นทุนที่ต่ำลงและลดความต้องการของสินทรัพย์
ใหม่ที่ไม่จำเป็น  

ประเด็นยุทธศาสตร์ที ่ 4 : การวางระบบการบริหารงานราชการแบบบูรณาการ  มี
เป้าหมายเพ่ือส่งเสริมการทำงานร่วมกันภายในระบบราชการด้วยกันเองเพ่ือแก้ปัญหาการแยกส่วนในการ
ปฏิบัติงาน ระหว่างหน่วยงาน รวมถึงการวางระบบความสัมพันธ์และประสานความร่วมมือระหว่างราช
การบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น ในรูปแบบของการประสานความร่วมมือที่หลากหลาย 
ภายใต้วัตถุประสงค์ เดียวกัน คือ นำศักยภาพเฉพาะของแต่ละหน่วยงานมาสร้างคุณค่าให้กับงานตาม
เป้าหมายที่กำหนด เพื่อขับเคลื่อนนโยบาย/ยุทธศาสตร์ของประเทศและการใช้ประโยชน์ทรัพยากรอย่าง
คุ้มค่า เช่น 

1. วางระบบการบริหารงานแบบบูรณาการในยุทธศาสตร์สำคัญของประเทศ (Cross 
Functional Management System) ตามห่วงโซ่แห่งคุณค่า (Value Chains) ครอบคลุมกระบวนการ 
ตั้งแต่ต้นน้ำ กลางน้ำ จนกระทั่งปลายน้ำ รวมทั้งกำหนดบทบาทภารกิจให้มีความชัดเจนว่าใคร มีความ
รับผิดชอบในเรื่องหรือกิจกรรมใด รวมทั้งการจัดทำตัวชี้วัดของกระทรวงที่มีเป้าหมาย ร่วมกัน ( Joint 
KPIs) 

2. การออกแบบโครงสร้างและระบบบริหารงานราชการใหม่ในรูปแบบของหน่วยงาน
รูปแบบพิเศษ เพ่ือให้สามารถรองรับการขับเคลื่อนประเด็นยุทธศาสตร์สำคัญของประเทศท่ีต้องอาศัย การ
ดำเนินงานที่มีความยืดหยุ่น คล่องตัว ไม่ยึดติดกับโครงสร้างองค์การและระบบราชการแบบเดิม 

3. ปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณให้มีลักษณะแบบยึดยุทธศาสตร์และเป้าหมายร่วมเป็น
หลัก เพ่ือให้เอ้ือต่อการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์สำคัญของประเทศและการบริหารงานแบบบูรณาการ 

4. พัฒนารูปแบบและวิธีการทำงานของภาครัฐในระดับต่าง ๆ (Multi-Level Governance) 
ระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น โดยเน้นการยึดพื้นที่เป็นหลัก เพื่อให้เกิด
ความร่วมมือ ประสานสัมพันธ์กันในการปฏิบัติงานและการใช้ทรัพยากรให้เป็นไป อย่างมีประสิทธิภาพ 
เกิดความคุ้มค่าและไม่เกิดความซ้ำซ้อน และปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณ ให้ เป็นแบบยึดพื้นที่เป็นตัว
ตั้ง (Area-based Approach) รวมทั้งวางเงื่อนไขการจัดสรร งบประมาณให้กระทรวง/กรม ต้องสนับสนุน
การขับเคลื่อนแผนพัฒนาจังหวัด/กลุ่มจังหวัด ในสัดส่วนวงเงินงบประมาณท่ีเหมาะสม 

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 5 : การส่งเสริมระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองแบบร่วมมือกัน
ระหว่างภาครัฐภาคเอกชนและภาคประชาชน มีเป้าหมายเพื่อส่งเสริมให้หน่วยงานราชการทบทวน
บทบาทและภารกิจของตนให้มีความเหมาะสม โดยให้ ความสำคัญต่อการมีส่วนร่วมของประชาชน มุ่งเน้น
การพัฒนารูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐกับ ภาคส่วนอื่น การถ่ายโอนภารกิจบางอย่างที่ภาครัฐไม่
จำเป ็นต ้องดำเน ินงานเองให ้ภาคส่วนอ่ืน รวมทั ้ง การสร ้างความร ่วมมือหร ือความเป็นภาคี
หุ้นส่วน (Partnership) ระหว่างภาครัฐและภาคส่วนอื่น  
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๕๔ 
 

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 6 : การยกระดับความโปร่งใสและสร้างความเชื่อมั่นศรัทธาใน 
การบริหารราชการแผ่นดิน มีเป้าหมายเพื่อส่งเสริมและวางกลไกให้ส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ 
เปิดเผยข้อมูลข่าวสารและสร้าง ความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการ รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาชนเข้ามา
มีส่วนร่วมในการตรวจสอบ การทำงานของทางราชการ ตลอดจนการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์และมาตรการ
ในการต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชั่นให้บรรลุผลสัมฤทธิ์อย่างเป็นรูปธรรม  

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 7 : การสร้างความพร้อมของระบบราชการไทยเพื่อเข้าสู่การเป็น
ประชาคมอาเซียน มีเป้าหมายเพื่อเตรียมความพร้อมของระบบราชการไทยเพื่อรองรับการก้าวเข้าสู่
ประชาคมอาเซียน รวมทั้งประสาน พัฒนาเครือข่ายความร่วมมือกันในการส่งเสริมและยกระดับธรรมาภิบาล  
ในภาครัฐของประเทศสมาชิก อาเซียน อันจะนำไปสู่ความมั่งคั่งทางเศรษฐกิจ ความมั่นคงทางการเมือง และ
ความเจริญผาสุกของสังคมร่วมกัน 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า ความสำเร็จของการพัฒนาระบบราชการ ดังกล่าวต้องอาศัยปัจจัยสำคัญ ๆ 
อย่างน้อย 3 ประการ ได้แก่ 

1. การสานพลังระหว่างภาครัฐและภาคส่วนอื่น ๆ ในสังคม (Collaboration) อันเป็น
การยกระดับ การทำงานให้สูงขึ ้นไปกว่าการประสานงานกัน (coordination) หรือทำงานด้วยกัน 
(cooperation) ไปสู่การร่วมมือกัน (collaboration) อย่างแท้จริง โดยจัดระบบให้มีการวางแผนเพื่อให้
บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ต้องการร่วมกัน มีการระดมและนำเอาทรัพยากรทุกชนิดเข้ามาแบ่งปัน
และใช้ประโยชน์ร่วมกัน มีการยอมรับความเสี่ยงและรับผิดชอบต่อผลสำเร็จ ที่เกิดขึ้นร่วมกัน เพื่อพัฒนา
ประเทศหรือแก้ปัญหาความต้องการของประชาชนที่มีความสลับซับซ้อนมากขึ้น จนไม่มีภาคส่วนใดใน
สังคมจะสามารถดำเนินการได้ลุล่วงด้วยตนเองโดยลำพังอีกต่อไป หรือเป็นการบริหารกิจการบ้านเมืองใน
รูปแบบ "ประชารัฐ" 

2. การสร้างนวัตกรรม ( Innovation) อันเป็นการคิดค้นและแสวงหาวิธ ีการหรือ 
solutions ใหม่ ๆ อันจะเกิด big impact เพ่ือปรับปรุงและออกแบบการให้บริการสาธารณะและนโยบาย
สาธารณะ ให้สามารถตอบโจทย์ความท้าทายของประเทศหรือตอบสนองปัญหาความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ อันแปรผันไปตามสภาพพลวัตของการเปลี ่ยนแปลง โดยอาศัยรูปแบบ
ห้องปฏิบัติการ (GovLab/ Public Sector Innovation Lab) และใช้กระบวนการความคิดเชิงออกแบบ 
(Design Thinking) ในลักษณะที่ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมเพื่อสร้างความเข้าใจและเข้าถึงความรู้สึก
นึกคิด (Empathize) ก่อนจะสร้างจินตนาการ (Ideate) พัฒนาต้นแบบ (Prototype) ทำการทดสอบ
ปฏิบัติจริงและขยายผลต่อไป หรือเป็นการนำเอาศาสตร์พระราชาว่าด้วย "เข้าใจ เข้าถึง และพัฒนา" เข้า
มาประยุกต์ใช้ 

3. การปรับเข้าสู่ความเป็นดิจิทัล (Digitization/Digitalization) อันเป็นการผสมผสาน
กันของการจัดเก็บและประมวลข้อมูลผ่าน cloud computing อุปกรณ์ประเภท smart phone และ 
collaboration tool ทำให้สามารถติดต่อกันได้อย่าง real time ไม่ว่าจะอยู่ที่ใด และสามารถวิเคราะห์
ข้อมูลอันสลับซับซ้อนต่าง ๆ ได้ เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของประชาชน เกิดผลกระทบอย่างสูงและมีความ
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http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%95_%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9B%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90&action=edit&redlink=1
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คาดหวังต่อการให้บริการของทางราชการที่จะต้องดำเนินการในทุกเวลา ทุกสถานที่ ทุกอุปกรณ์และ
ช่องทางได้อย่างมั่นคงปลอดภัยและประหยัด  

 

๔.๒ การนิยามปัญหาให้ชัดเจน หรือ Define และการระดมความคิด หรือ Ideate 
จากการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathy) ความสามารถในการมองเห็นจุดเชื่อมโยง

ของรูปแบบต่าง ๆ (Pattern Recognition) และความสามารถในการใช้สัญชาตญาณ (Intuition) ในการ
หาความสัมพันธ์ในส่วนของเหตุและผลระหว่างข้อมูลต่าง ๆ ได้ดีหลังจากที่ได้ทำการวิเคราะห์ (Analyze) 
และสังเคราะห์ (Synthesize) ข้อมูลที่ได้รวบรวมมาจากผู้ใช้งานกลุ่มต่าง ๆ แล้วขั้นตอนต่อไปคือการสร้าง
ตัวละครสมมติ (Persona) ที่จะใช้เป็นตัวแทนของกลุ่มผู้ใช้งานที่เป็นเป้าหมายของการออกแบบ โดย
วัตถุประสงค์ของการสร้างตัวละครสมมติ คือการทำการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกของผู้ใช้งานทุกคนที่เราได้
รวบรวมข้อมูลมา เพื่อทำความเข้าใจถึงแรงบันดาลใจ ความปรารถนา ความคาดหวัง และความต้องการ
ของผู้ใช้งานโดยรวมจากนั้นจึงเป็นการทำความเข้าใจปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานผ่านเครื่องมือที่
เรียกว่าแผนภูมิการเดินทางของลูกค้า หรือ ผู้ใช้งาน (Customer Journey  Map) ซึ่งจะเป็นการร่าง
แผนภูมิประสบการณ์ของผู้ใช้งานในการใช้ชีวิตประจำวันหรือปฏิสัมพันธ์ที่ผู้ใช้งานมีต่อผลิตภัณฑ์ บริการ 
หรือกระบวนการเดิมที่เป็นอยู่และระบุจุดสัมผัส (touch point) ต่าง ๆ ในปฏิสัมพันธ์นั้น ๆ เพื่อที่จะ
สามารถระบุจุดสัมผัสที่เป็นปัญหาสำหรับผู้ใช้งาน และจะเป็นการนำไปสู่การตั้งคำถามเชิงออกแบบใน
รูปแบบประโยคของ "เราจะ....ได้อย่างไร" หรือ How Might We? เพื่อช่วยให้ ทีมผู้ศึกษาสามารถตีกรอบ
โจทย์ปัญหาได้ชัดเจนมากข้ึน 

ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนโดยทั่วไป ต้องการการบริการที่ตรงกับความต้องการ และยัง
ต้องการการอำนวยความสะดวก เพ่ือให้ได้รับการบริการที่รวดเร็ว ถูกต้องครบถ้วน อบอุ่นและมีการเอาใจ
ใส่สนใจและได้รับประโยชน์สูงสุด ดังนั้นการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ จะต้องสนองตอบต่อความ
คาดหวังของผู้รับบริการ โดย ความคาดหวังของผู้รับบริการแยกเป็น 3 ด้าน ดังนี้ 

1. ด้านบุคคล 
ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้รับการต้อนรับดูแลอย่างกระตือรือร้น นอบน้อม พูดจาไพเราะให้

ความช่วยเหลืออย่างจริงใจและจริงจัง มีความรู้เรื่องที่จะให้บริการอย่างแท้จริง เมื่อมีข้อสงสัยสามารถให้
คำตอบชี้แจง รับฟังเรื่องที่เป็นปัญหาและช่วยแก้ไขปัญหาให้ได้ สร้างความมั่นใจได้ว่าจะได้รับบริการที่มี
คุณภาพ คุ้มค่าและถูกต้องสมบูรณ์  

2. ด้านสถานที่ เครื่องมือและอุปกรณ์ 
ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้เห็นหรือสัมผัส สถานที่ที่มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาดมี

ป้ายชัดเจน แสดงวิธีการติดต่อ พื้นที่การบริการ มีความทันสมัย ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้เห็นสิ่งต่างๆ 
เพียงพอที่จะอำนวยความสะดวกได้ 
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3. ด้านการดำเนินการ 
 ผู้รับบริการต้องการได้รับความเชื่อมั่นว่าการดำเนินการนั้นเป็นไปอย่างมีขั้นตอน เป็น

ระบบปฏิบัติได้ตามสัญญาที่ให้ไว้ มีความชื่อสัตย์สุจริตและเป็นธรรม ไม่คดโกงหรือเอาเปรียบผู้รับบริการ
และสังคม 

  

๔.๓ การสร้างต้นแบบ หรือ Prototype  
การแปลงไอเดียให้เป็นรูปเป็นร่างอย่างง่ายสุด สะดวกและรวดเร็วที่สุด เพื่อให้เป็นต้นแบบ

ไปทดสอบกับกลุ่มเป้าหมาย และจากนั้นจึงทำการสังเกตหรือสอบถามความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ เพ่ือเก็บ
เป็นข้อมูลจากกลุ่มเป้าหมาย 4 แห่ง ในขั้นตอนนี้ เป็นการลงมือปฏิบัติจริง โดยทดลองตามแนวทางการ
แก้ไขปัญหาที่ได้กำหนด รวมไปถึงการปรับเปลี่ยนกระบวนงาน จนสามารถหาแนวทางการแก้ไขปัญหาที่ดี
ที่สุดให้ได้ และสามารถนำไปเป็นต้นแบบในทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครอง
อำเภอในพ้ืนที่อ่ืน ๆ ทั่วประเทศได้  

ผู้ศึกษาได้ออกแบบ แนวทางการขับเคลื่อนแนวทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่
ทำการปกครองอำเภอภายใต้หลักนิติธรรม โดยมีการกำหนดรูปแบบและเครื่องมือการให้บริการประชาชน 
โดยกำหนดแนวทางการให้บริการภายใต้ชื่อ “อำเภอ..สุขใจ” ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

กรมการปกครองม ุ ่ งหว ังให ้ผ ู ้ ให ้บร ิการ “บริการด ้วยใจและรอยยิ ้ม” ผ ู ้ร ับบร ิการ  
“เกิดความประทับใจสูงสุด”ซึ่งจะสร้างความ “สุขใจ..ทั้งผู้รับและผู้ให้” จึงก่อให้เกิดแนวคิด “การยกระดับ
การบริการประชาชนของกรมการปกครอง สู่ “อำเภอ..สุขใจ” ซึ่งกรมการปกครองมีหน่วยงานในระดับ
ภูมิภาค คือ ที่ทำการปกครองอำเภอ จำนวน 878 แห่ง และที่ทำการปกครองจังหวัด 76 แห่ง โดยเป็น
หน่วยราชการที่มีความสำคัญซึ่งเป็นจุดเชื่อมต่อสำคัญระหว่างรัฐบาลกับประชาชน ที่มีการปฏิบัติราชการ
ด้านงานบริการให้ประชาชนครอบคลุมทั้งวิถีชีวิตในทุกช่วงวัย ที่ทำการปกครองอำเภอทุกแห่ง จึงถือเป็นส่วน
ราชการที่มีความสำคัญและเป็นจุดยุทธศาสตร์ที่กรมการปกครอง ต้องยกระดับการพัฒนาการให้บริการ
ประชาชนให้มีประสิทธิภาพเพื ่อให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ ทั ้งในด้าน การวาง
กระบวนการปฏิบัติงาน ให้มีขั้นตอนและระยะเวลาที่เป็นมาตรฐาน การบริหารงบประมาณ ที่เป็นไปอย่าง
คุ้มค่าและเกิดประสิทธิภาพ ตอบสนองต่อการพัฒนาปรับปรุงสถานที่และงานบริการให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชน ระบบสนับสนุนการปฏิบัติงาน ทันสมัย ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน 
และเป็นมืออาชีพ ในการปฏิบัติงาน การมีบุคลากรปฏิบัติงาน ด้วยจิตบริการ สามารถบริหารความคาดหวัง
ของประชาชนได้ และเป็นการมุ ่งหน้าสู ่ระบบรัฐบาลดิจิทัล ซึ ่งเป็นแนวทางสำคัญของรัฐบาลและ
กระทรวงมหาดไทย ที่ถือเป็นการสร้างโครงสร้างพ้ืนฐานให้ประเทศในอีกรูปแบบหนึ่ง กรมการปกครอง จึงได้
จัดทำ แนวทางขับเคลื ่อนการยกระดับการบริการประชาชนของกรมการปกครอง “อำเภอ..สุขใจ”
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 ขึ้น 
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4.3.1 นิยามความหมาย “อำเภอ..สุขใจ” นำไปสู่ความ “สุขใจ...ทั้งผู้รับและผู้ให้” 
มิติผู้ให้บริการ : ให้บริการด้วยใจและรอยยิ้ม 
มิติผู้รับบริการ : เกิดความประทับใจสูงสุดจากการรับบริการ 

4.3.2 องค์ประกอบสำคัญในการดำเนินการ  
มุ่งเน้นส่งมอบบริการที่ตรงกับความต้องการ/เกินความคาดหวังของประชาชน ภายใต้

บริบททีเ่ปลี่ยนแปลงไป ดังนี้ 
 องค์ประกอบสำคัญในการดำเนินการ คือ กลไกในการขับเคลื่อนตามแนวทางดังกล่าว 
เพ่ือนำไปสู่เป้าหมาย โดยมีองค์ประกอบ 3 ด้าน (Software - Hardware - People ware) ดังนี้ 

1) People ware : นายอำเภอ ต้องมีบทบาทในการเป็นผู ้นำการขับเคลื ่อน  
(Leader ship) เพื่อให้บุคลากรผู้ให้บริการเป็นผู้ปฏิบัติงานที่มีทัศนคติและพฤติกรรมที่พึงประสงค์ 
(Mindset) มีจิตใจเป็นผู้ให้บริการที่ดี (Service Mind) และมีประสิทธิภาพ สามารถบริหารความคาดหวัง
ของประชาชนผู้มารับบริการได้ และมีการสร้างเเรงจูงใจให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน (Re - warding) 

2) Hardware : การจัดลำดับความสำคัญของการบริหารงบประมาณ เพื่อออกแบบ
และปรับปรุงสถานที่ พื้นที่จุดให้ประหยัดพลังงาน (DOPA Go green) และเป็นสถานที่ให้บริการสำหรับ
ประชาชนทุกเพศทุกวัย (Universal Design) ให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนโดยใช้
งบประมาณสอดคล้องกับเเผนยุทธศาสตร์ในการบริหารงาน  

3) Software : มีการสำรวจความต้องการ/ความพึงพอใจเพื ่อวัดผลการปฏิบัติ
ราชการต่อประชาชนผู้มารับบริการตามหลักลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management : 
CRM) เพื่อให้สามารถปรับวิถีการทำงานให้สอดคล้องกับความต้องการและความพึงพอใจของประชาชน
อย่างทันโลกมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการอย่างทันสมัย และมีข้ันตอนการ
ปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน กำหนดกระบวนงานที่ชัดเจนเพื่อลดระยะเวลาการปฏิบัติงานและลด
การใช้เอกสารที่เกินความจำเป็นเพ่ือให้สามารถบริการประชาชนได้อย่างทันท่วงที 
   โดยปัจจัยความสำเร็จในการดำเนินการตามกรอบแนวคิดดังกล่าว ขึ้นอยู่กับปัจจัย 3 
ปัจจัย ได้แก่ปัจจัยที่หนึ่ง : ผู้นำขององค์กร (Leader) ถือเป็นกลไกสำคัญในการขับเคลื่อนนโยบายไปสู่
การปฏิบัติ การวางแนวทางยกระดับให้เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรม ปัจจัยที่สอง : งบประมาณ ซึ่งอาจเป็น
งบประมาณที่ได้รับการสนับสนุนทั้งทางตรง (ปค.) และทางอ้อม (งบอื่นๆ) เพื่อนำมาดำเนินการปรับปรุง
กายภาพให้มีความพร้อมต่อการยกระดับงานบริการของที ่ทำการปกครองอำเภอ ปัจจัยสุดท้าย :  
กรมการปกครอง ต้องเป็นศูนย์กลางในการวางยุทธศาสตร์แนวทางการขับเคลื่อน  การเร่งรัดติดตาม 
ให้เกิดการดำเนินการ และการติดตามประเมินผลหลังการดำเนินการเสร็จสิ้น (Monitor) จนนำไปสู่ 
การถอดบทเรียนความสำเร็จ (Best Practices) ที่เกิดขึ้นในพ้ืนที่ 
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  4.3.3 หลักเกณฑ์มาตรฐาน “อำเภอ..สุขใจ” 
   1) เกณฑ์มาตรฐาน 4 ด้าน โดยมีหลักเกณฑ์ ดังนี้ 
    1.1 เกณฑ์มาตรฐานด้านสถานที่ให้บริการ (4 ตัวชี้วัด) 
         (1) ตัวชี้วัดที่ 1 ที่ทำการปกครองอำเภอจัดเตรียมความพร้อมทางกายภาพ
ของสถานที่ให้เหมาะสมกับผู้รับบริการทุกคน โดยไม่แบ่งแยกเพศ อายุ หรือความแตกต่างทางกายภาพ 
        (2) ตัวชี้วัดที่ 2 มีการรักษาสภาพแวดล้อม และความสะอาดบริเวณ
ภายในและภายนอกอาคารที่ว่าการอำเภออยู่อย่างสม่ำเสมอ 
         (3) ตัวชี้วัดที่ 3 ที่ทำการปกครองอำเภอมีการส่งเสริมการใช้พลังงาน 
สีเขียวและการบริหารจัดการขยะอย่างมีประสิทธิภาพ 
        (4) ตัวชี้วัดที่ 4 ที่ทำการปกครองอำเภอมีความปลอดภัยสำหรับทุกคน 
และมีขนาดพ้ืนที่ในการให้บริการอย่างเหมาะสมกับงานบริการ 
    1.2 เกณฑ์มาตรฐานด้านระบบงานบริการ (13 ตัวช้ีวัด) 
          (1) ตัวชี้วัดที่ 1 นายอำเภอให้ความสำคัญกับการพัฒนา ยกระดับ  
และรักษามาตรฐาน การให้บริการ  
           (2) ตัวชี้วัดที่ 2 มีการสำรวจ เพื่อให้ทราบความต้องการ และ/หรือ ปัญหาใน
การให้บริการ กลุ่มเป้าหมายในแต่ละพ้ืนที่ให้บริการ เพ่ือนำมาออกแบบการให้บริการและแก้ไขปัญหาการให้บริการ 
           (3) ตัวชี ้ว ัดที ่ 3 มีการวางแผนการปฏิบัต ิการพัฒนา ยกระดับ  
และรักษามาตรฐานการให้บริการของอำเภอที่ชัดเจน และมีการติดตามการปฏิบัติการอย่างต่อเนื่อง 
           (4) ตัวชี้วัดที่ 4 งานบริการครอบคลุมทุกภารกิจของที่ทำการปกครองอำเภอ 
           (5) ตัวชี ้ว ัดที ่ 5 มีการจัดลำดับขั ้นตอนการบริการที ่ง ่ายต่อการ
ให้บริการและรับบริการ เพ่ือให้ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับบริการนาน 
           (6) ตัวชี ้ว ัดที ่ 6 มีการจัดทำคู ่มือการปฏิบัติงานสำหรับเจ้าหน้าที่  
ที่ครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัย โดยมีการระบุขั้นตอน ระยะเวลาค่าธรรมเนียม และข้อมูลจำเป็นสำหรับ
การปฏิบัติงานไว้ในคู่มือฯ อย่างชัดเจน และทบทวนปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่เสมอ 
           (7) ตัวชี้วัดที่ 7 มีการพัฒนาช่องทางการติดต่อรับบริการ หรือช่องทาง
ติดต่อกับอำเภอที่มีประสิทธิภาพ 
           (8) ตัวชี ้ว ัดที ่ 8 มีการแนวทางการติดตามปัญหา อุปสรรค และ 
ข้อร้องเรียน การให้บริการที่ชัดเจนและสามารถแก้ไขปัญหา อุปสรรค และข้อร้องเรียนได้  
           (9) ตัวชี ้ว ัดที ่ 9 มีการแลกเปลี ่ยนเรียนรู ้เกี ่ยวกับปัญหาในการ
ปฏิบัติงาน และการปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงานเพื ่อออกแบบงานใหม่/สร้าง
นวัตกรรมในการให้บริการ 
           (10) ตัวชี ้วัดที ่ 10 มีการบูรณาการการทำงานระหว่างหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง สอดคล้องกับทรัพยากรที่มีจำกัด โดยมีการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน เพื่อลดความ
ซ้ำซ้อนและความผิดพลาดในการกรอกข้อมูล รวมทั้ง การใช้ทรัพยากรร่วมกันอย่างคุ้มค่า  
           (11) ตัวชี้วัดที่ 11 มีการวางแผนการให้บริการกรณีท่ีเกิดภาวะฉุกเฉิน 
    (12) ตัวชี้วัดที่ 12 มีการนำเทคโนโลยีมาให้ในการให้บริการแก่ประชาชน  
    (13) ตัวชี้วัดที่ 13 เงื่อนไขพิเศษเพ่ิมเติมสู่การเป็นอำเภอสุขใจ 
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     1.3 เกณฑ์มาตรฐาน : ด้านบุคลากร (6 ตัวช้ีวัด) 
           (1) ตัวชี้วัดที่ 1 การมีบุคลากรที่เพียงพอ มีการจัดสรรทรัพยากรบุคคล
สำหรับปฏิบัติหน้าที่ตามหน้าที่และอำนาจต่องานบริการตามความเหมาะสม 
           (2) ตัวชี้วัดที่ 2 การปฏิบัติงานของบุคลากรเป็นไปตามมาตรฐานงาน
บริการและระเบียบกฎหมาย 
           (3) ตัวชี้วัดที่ 3 การสร้างความเป็นหนึ่งเดียวและสร้างการมีส่วนร่วม
ของบุคลากร 
           (4) ตัวชี้วัดที่ 4 การส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในการ
ให้บริการประชาชน 
           (5) ตัวชี้วัดที่ 5 การพัฒนายกระดับองค์กรให้มีบุคลากรที่มีมาตรฐาน 
มีประสิทธิภาพ บริหารความคาดหวังของประชาชนในการปฏิบัติงานได้ 
           (6) ตัวชี้วัดที่ 6 การพัฒนาภาพลักษณ์ให้แก่องค์กรและเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน 
 
      1.4 เกณฑ์มาตรฐานด้านผลลัพธ์ (3 ตัวชี้วัด) 
           (1) ตัวชี้วัดที่ 1 ที่ทำการปกครองอำเภอ มีการวัดผลความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มาใช้บริการในงานบริการต่างๆ ของที่ทำการปกครองอำเภอ 
           (2) ตัวชี้วัดที่ 2 ที่ทำการปกครองอำเภอ มีช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทางสามารถเข้าถึงงานบริการได้อย่างสะดวก รวดเร็วและประหยัดเวลา 
           (3) ตัวชี้วัดที่ 3 ที่ทำการปกครองอำเภอ มีการคิดค้น/ประยุกต์ใช้
เทคโนโลยี นวัตกรรมในการบริการประชาชน เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว
และประหยัด 

 2) แบบประเมินตนเอง (Check - list) ตามหลักเกณฑ์มาตรฐาน “อำเภอ..สุขใจ” 
   1. แบบประเมินความพร้อมก่อนการปรับปรุงงานบริการ  
   2. แบบประเมินความสำเร็จหลังการปรับปรุงงานบริการ  
   ทั้งนี้ ในการจัดทำแบบประเมินตนเองทั้ง 2 ครั้ง ต้องให้ปลัดจังหวัด เป็น

ผู้รับรองลการประเมินและนำเรียนผู้ว่าราชการจังหวัดทราบ ทุกครั้ง โดย ปค. จะให้ผู ้ตรวจราชการ
กรมการปกครองเป็นผู้ตรวจสอบความถูกต้องและความเรียบร้อยของของการประเมิน ทุกครั้ง 
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บทที่ ๕ 
สรุป และข้อเสนอแนะ 

  

การศึกษาแนวทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอภายใต้หลัก
นิติธรรม มีวัตถุประสงค์เพ่ือทำความเข้าใจ หน้าที่ อำนาจ หลักการและแนวทางการให้บริการภาครัฐของที่
ทำการปกครองอำเภอ และราชการส่วนภูมิภาคระดับอำเภอ เพื ่อทำความเข้าใจถึงปัจจัย และ
องค์ประกอบที่ทำให้งานบริการของที่ทำการปกครองอำเภอ ได้รับความพึงพอใจสูงสุด และเพื่อกำหนด
เครื่องมือหรือรูปแบบการให้บริการของที่ทำการปกครองอำเภอ ผ่านวิธีคิดเชิงออกแบบบริการ (Service 
Design) การนำวิธีคิดและวิธีปฏิบัติในกระบวนการออกแบบมาช่วยพัฒนารูปแบบงานบริการหรือ
ผลิตภัณฑ์ ที่จะสามารถสร้างประโยชน์ได้สูงสุด ใช้งานได้สะดวกที่สุด และสร้างความประทับใจให้กับ
ผู้รับบริการได้มากที ่สุด ที ่สำคัญคือสามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู ่องค์กรได้ทั ้งในเชิงรูปธรรมและ
นามธรรม สำหรับการค้นหานวัตกรรมบริการในการแก้ไขปัญหา เพื่อที่จะสามารถแก้ไขปัญหาในประเด็น
สำคัญได้อย่างถูกจุด เพื่อให้ประชาชนทุกคนที่ได้รับการคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพ โดยสามารถสรุปผล
การศึกษาได้ ดังนี้ 

 

๕.๑ หน้าที่ อำนาจ หลักการและแนวทางการให้บริการภาครัฐของที่ทำการปกครองอำเภอ 
ที่ทำการปกครองอำเภอในฐานะหน่วยงานภาครัฐที ่ให้บริการประชาชนอย่างใกล้ชิด 

มีหน้าที่ และอำนาจ ในการให้บริการประชาชน ตามนัยยะแห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ มาตรา 61/1 ประกอบมาตรา 52/1 กำหนดให้จังหวัดและอำเภอ มีหน้าที่ในการ
จัดให้มีการบริการภาครัฐเพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงได้อย่างเสมอหน้า รวดเร็ว  และมีคุณภาพ 
นอกจากนี้ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้
กำหนดใหก้ารบริหารราชการเพ่ือบรรลุ เป้าหมาย ดังต่อไปนี้ 

 (๑) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน  
 (๒) เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 

  (๓) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  
 (๔) ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น 

  (๕) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์  
 (๖) ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  
 (๗) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ำเสมอ  
 ซึ่ง ในกระทรวงหนึ่งให้เป็นหน้าที่ของปลัดกระทรวงที่จะต้องจัดให้ส่วนราชการภายใน

กระทรวงที่รับผิดชอบปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริการประชาชนร่วมกันจัดตั้งศูนย์บริการร่วม เพื่ออำนวย
ความสะดวกแก่ประชาชนในการที่จะต้องปฏิบัติตามกฎหมายหรือกฎอ่ืนใด ทั้งนี้ เพ่ือให้ประชาชนสามารถ
ติดต่อสอบถาม ขอทราบข้อมูล ขออนุญาต หรือขออนุมัติในเรื ่องใด ๆ ที่เป็น  อำนาจหน้าที่ของส่วน
ราชการในกระทรวงเดียวกัน โดยติดต่อเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์บริการร่วมเพียงแห่งเดียว ทั้งนี้ยังให้ผู้ว่าราชการ
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จังหวัด นายอำเภอ และปลัดอำเภอผู ้เป็นหัวหน้าประจำกิ ่งอำเภอ จัดให้ส่วนราชการที ่รับผิดชอบ
ดำเนินการเกี่ยวกับการบริการประชาชนในเรื่องเดียวกันหรือต่อเนื่องกันในจังหวัด อำเภอ หรือกิ่งอำเภอ
นั้น ร่วมกันจัดตั้งศูนย์บริการร่วมไว้ ณ ศาลากลางจังหวัด ที่ว่าการอำเภอ หรือที่ว่าการกิ่งอำเภอ หรือสถานที่
อ่ืนตามทีเ่ห็นสมควร โดยประกาศให้ประชาชนทราบ  

 นอกจากนี้ ยังมีแนวนโยบายที่ต้องสนับสนุนและส่งเสริมการบริการภาครัฐ  ได้แก่  
การจัดทำแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2566-2570) โดยมีความสอดคล้องกับ
นโยบายรัฐบาล ยุทธศาสตร์ชาติด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ แผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 13 หมุดหมายที่ 13 ไทยมีภาครัฐที่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ และ
ตอบโจทย์ประชาชน และนโยบายและแผนระดับชาติว่าด้วยความมั่นคงแห่งชาติ (พ.ศ. 2566-2570) 
(ในประเด็นยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ในการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการภาครัฐ การเชื่อมโยงและ
บูรณาการข้อมูลด้านความมั่นคง รวมทั้งการพัฒนาและนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการเฝ้าระวังและ
แจ้งเตือนภัย ตลอดจนเตรียมพร้อมรองรับภัยคุกคามและวิกฤตการณ์ระดับชาติ) โดยกำหนดประเด็น
ยุทธศาสตร์ 7 ยุทธศาสตร์ ได้แก่  

 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 : การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน  
 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 : การพัฒนาองค์การให้มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากร

มีความเป็นมืออาชีพ  
 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 : การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพย์ของภาครัฐให้เกิด

ประโยชน์สูงสุด  
 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 4 : การวางระบบการบริหารงานราชการแบบบูรณาการ  
 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 5 : การส่งเสริมระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองแบบร่วมมือกัน

ระหว่างภาครัฐภาคเอกชนและภาคประชาชน  
 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 6 : การยกระดับความโปร่งใสและสร้างความเชื่อมั่นศรัทธาใน 

การบริหารราชการแผ่นดิน  
 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 7 : การสร้างความพร้อมของระบบราชการไทยเพื่อเข้าสู่การเป็น

ประชาคมอาเซียน  
 กล่าวโดยสรุปได้ว่า ความสำเร็จของการพัฒนาระบบราชการ ดังกล่าวต้องอาศัยปัจจัย

สำคัญ ๆ อย่างน้อย สามประการ ได้แก่ 

        1. การสานพลังระหว่างภาครัฐและภาคส่วนอ่ืน ๆ ในสังคม (Collaboration) อัน
เป็นการยกระดับ การทำงานให้สูงขึ้นไปกว่าการประสานงานกัน (coordination) หรือทำงานด้วยกัน 
(cooperation) ไปสู่การร่วมมือกัน (collaboration) อย่างแท้จริง โดยจัดระบบให้มีการวางแผนเพื่อให้
บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ต้องการร่วมกัน มีการระดมและนำเอาทรัพยากรทุกชนิดเข้ามาแบ่งปัน
และใช้ประโยชน์ร่วมกัน มีการยอมรับความเสี่ยงและรับผิดชอบต่อผลสำเร็จ ที่เกิดขึ้นร่วมกัน เพื่อพัฒนา
ประเทศหรือแก้ปัญหาความต้องการของประชาชนที่มีความสลับซับซ้อนมากขึ้น จนไม่มีภาคส่วนใดใน

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99
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สังคมจะสามารถดำเนินการได้ลุล่วงด้วยตนเองโดยลำพังอีกต่อไป หรือเป็นการบริหารกิจการบ้านเมือง  
ในรูปแบบ "ประชารัฐ" 

 2. การสร้างนวัตกรรม (Innovation) อันเป็นการคิดค้นและแสวงหาวิธีการหรือ 
solutions ใหม่ ๆ อันจะเกิด big impact เพ่ือปรับปรุงและออกแบบการให้บริการสาธารณะและนโยบาย
สาธารณะ ให้สามารถตอบโจทย์ความท้าทายของประเทศหรือตอบสนองปัญหาความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ อันแปรผันไปตามสภาพพลวัตของการเปลี ่ยนแปลง โดยอาศัยรูปแบบ
ห้องปฏิบัติการ (GovLab/ Public Sector Innovation Lab) และใช้กระบวนการความคิดเชิงออกแบบ 
(Design Thinking) ในลักษณะที่ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมเพื่อสร้างความเข้าใจและเข้าถึงความรู้สึก
นึกคิด (Empathize) ก่อนจะสร้างจินตนาการ (Ideate) พัฒนาต้นแบบ (Prototype) ทำการทดสอบ
ปฏิบัติจริงและขยายผลต่อไป หรือเป็นการนำเอาศาสตร์พระราชาว่าด้วย  "เข้าใจ เข้าถึง และพัฒนา"  
เข้ามาประยุกต์ใช้ โดยอาศัยความ รู้ รัก สามัคคี ในการทำงาน กล่าวคือ ในการจะสร้างนวัตกรรมในการ
พัฒนาพื้นที่อย่างหนึ่งอย่างใดขึ้นมานั้น ต้องอาศัยความรู้ เพื่อให้เกิดความเข้าใจในข้อมูลพื้นฐาน ด้วย
การศึกษาข้อมูลทุกมิติของชุมชน ค้นหารากของปัญหาและรวบรวมองค์ความรู้ในพ้ืนที่อย่างแท้จริง ชัดเจน 
หรือในกระบวนการสร้างนวัตกรรมปัจจุบันเรียกว่า Empathy  

เมื่อเข้าใจแล้ว ต้องอาศัยความรักในสิ่งที่ทำ สิ่งที่กำลังพัฒนา หรือในอีกมุมหนึ่งคือการทำสิ่ง
ใดๆก็ตามด้วยความรัก ก็จะนำไปสู่การเข้าถึง ซึ่งเป็นเรื่องการสื่อสารและสร้างการมีส่วนร่วม มุ่งสื่อสาร
สร้างความเข้าใจและความมั่นใจกับชุมชน ร่วมกันวิเคราะห์ปัญหาและความต้องการของชุมชน ให้ชุมชนมี
ส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนามากท่ีสุด เพราะถ้าเรารักในสิ่งที่ทำอย่างแท้จริงก็มักจะหวังผลลัพธ์ที่ดีที่สุด
เสมอ จนเกิดการสร้างเครือข่าย เป็นความสามัคคี ร่วมแรง ร่วมใจ ในชุมชน อำเภอ ทำให้เกิดการพัฒนา 
ซึ่งเป็นการเรียนรู้เพื่อพัฒนาศักยภาพชุมชน สร้างทีมพี่เลี้ยง การออกแบบหลักสูตรและเมนูการพัฒนา 
แลกเปลี่ยนเรียนรู้และฝึกปฏิบัติของชุมชน รวมทั้งการให้คำแนะนำใน ชุมชนและติดตามสนับสนุน
ประเมินผลจนเกิดแนวทางการพัฒนา หรือที่เรียกว่า นวัตกรรมงานบริการของอำเภอ 

 3. การปรับเข้าสู่ความเป็นดิจิทัล (Digitization/Digitalization) อันเป็นการ
ผสมผสานกันของการจัดเก็บและประมวลข้อมูลผ่าน cloud computing อุปกรณ์ประเภท smart 
phone และ collaboration tool ทำให้สามารถติดต่อกันได้อย่าง real time ไม่ว่าจะอยู่ที ่ใด และ
สามารถวิเคราะห์ข้อมูลอันสลับซับซ้อนต่างๆ ได้ เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของประชาชน เกิดผลกระทบ
อย่างสูงและมีความคาดหวังต่อการให้บริการของทางราชการที่จะต้องดำเนินการในทุกเวลา ทุกสถานที่ 
ทุกอุปกรณ์และช่องทางได้อย่างมั่นคงปลอดภัยและประหยัด  

 

๕.๒ ปัจจัย และองค์ประกอบท่ีทำให้งานบริการของที่ทำการปกครองอำเภอ ได้รับความ
พึงพอใจสูงสุด 

 จากการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathy) ความสามารถในการมองเห็นจุด
เชื่อมโยงของรูปแบบต่าง ๆ (Pattern Recognition) และความสามารถในการใช้สัญชาตญาณ (Intuition) 
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ในการหาความสัมพันธ์ในส่วนของเหตุและผลระหว่างข้อมูลต่าง ๆ ได้ดีหลังจากที่ได้ทำการวิเคราะห์ 
(Analyze) และสังเคราะห์ (Synthesize) ข้อมูลที่ได้รวบรวมมาจากผู้ใช้งานกลุ่มต่าง ๆ ผลปรากฎว่า
ประชาชนโดยทั่วไป ต้องการการบริการที่ตรงกับความต้องการ และยังต้องการการอำนวยความสะดวก 
เพ่ือให้ได้รับการบริการที่รวดเร็ว ถูกต้องครบถ้วน อบอุ่นและมีการเอาใจใส่สนใจและได้รับประโยชน์สูงสุด 
ดังนั้นการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจ จะต้องสนองตอบต่อความคาดหวังของผู้รับบริการ โดย ความ
คาดหวังของผู้รับบริการแยกเป็น 3 ด้าน ดังนี้ 

 ๕.2.1 ด้านบุคคล 
 ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้รับการต้อนรับดูแลอย่างกระตือรือร้น นอบน้อม พูดจา

ไพเราะให้ความช่วยเหลืออย่างจริงใจและจริงจัง มีความรู้เรื่องที่จะให้บริการอย่างแท้จริง เมื่อมีข้อสงสัย
สามารถให้คำตอบชี้แจง รับฟังเรื่องที่เป็นปัญหาและช่วยแก้ไขปัญหาให้ได้ สร้างความมั่นใจได้ว่าจะได้รับ
บริการที่มีคุณภาพ คุ้มค่าและถูกต้องสมบูรณ์  โดยปัจจัยสำคัญในการขับเคลื่อนด้านบุคลากรคือภาวะผู้นำ
ของนายอำเภอ นายอำเภอต้องสร้าง 3D เพื่อมุ่งสู่ความสำเร็จ โดยองค์ประกอบของ 3D ได้แก่ 

1) Dream นายอำเภอต้องสร้างทีมงานที่มีความฝันเดียวกัน ความฝันก็คือเป้าหมาย 
ในการพัฒนา โดยนายอำเภอต้องสร้างทีมงานในอำเภอทั้งปลัดอำเภอ ข้าราชการส่วนภูมิภาค ให้เห็น
เป้าหมายการพัฒนาเพื่อประชาชนเป็นเป้าหมายเดียวกัน  

2) Define นายอำเภอต้องนิยาม หรือกำหนดปัญหาในการแก้ไขให้ชัดเจน รวมไปถึง
สามารถระบุปัญหาเพ่ือปรับปรุงการให้บริการประชาชนให้ดีขึ้นมาได้ ทั้งนี้การระปัญหาเพื่อกำหนดทิศทาง
ในการแก้ไขปัญหาหรือแนวทางการพัฒนาต้องเป็นไปตามความต้องการของประชาชน และเปิดโอกาส  
ให้ปลัดอำเภอ เจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรในอำเภอเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดการปัญหา เพื่อสร้างความรู้สึก
เป็นเจ้าขององค์กรร่วมกัน 

3) Drive เมื่อมีความฝัน และมีเส้นทางเดินร่วมกัน การเดินไปสู่ความฝันหรือสร้างฝันให้เป็น
จริง ก็คือการร่วมกันขับเคลื่อนงาน โดยอาศัยเครื่องมือการบริหารภาครัฐต่างๆ เพ่ือมุ่งสู่ความฝันนั้นให้ได้ 

 ๕.2.2 ด้านสถานที่ เครื่องมือและอุปกรณ์ 
 ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้เห็นหรือสัมผัส สถานที่ที่มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด

มีป้ายชัดเจน แสดงวิธีการติดต่อ พ้ืนที่การบริการ มีความทันสมัย ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้เห็นสิ่งต่างๆ 
เพียงพอที่จะอำนวยความสะดวกได้ 

 ๕.2.3 ด้านการดำเนินการ 
 ผู ้รับบริการต้องการได้รับความเชื ่อมั ่นว่าการดำเนินการนั ้นเป็นไปอย่างมีขั ้นตอน  

เป็นระบบปฏิบัติได้ตามสัญญาที่ให้ไว้ มีความชื่อสัตย์สุจริตและเป็นธรรม ไม่คดโกงหรือเอาเปรียบ
ผู้รับบริการและสังคม  
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๕.๓ การสร้างต้นแบบ หรือ Prototype เพื่อกำหนดเครื่องมือหรือรูปแบบการให้บริการ
ของท่ีทำการปกครองอำเภอ  

ผู้ศึกษาได้ออกแบบ แนวทางการขับเคลื่อนแนวทางการยกระดับการให้บริการภาครัฐของที่
ทำการปกครองอำเภอภายใต้หลักนิติธรรม โดยมีการกำหนดรูปแบบและเครื่องมือการให้บริการประชาชน 
โดยกำหนดแนวทางการให้บริการภายใต้ชื่อ “อำเภอ..สุขใจ” โดยมุ่งหวังให้ผู้ให้บริการ “บริการด้วยใจและ
รอยยิ้ม” ผู้รับบริการ “เกิดความประทับใจสูงสุด”ซึ่งจะสร้างความ “สุขใจ..ทั้งผู้รับและผู้ให้” ซึ่งกรมการ
ปกครองมีหน่วยงานในระดับภูมิภาค คือ ที่ทำการปกครองอำเภอ จำนวน 878 แห่ง และที่ทำการปกครอง
จังหวัด 76 แห่ง โดยเป็นหน่วยราชการ ที่มีความสำคัญซึ่งเป็นจุดเชื่อมต่อสำคัญระหว่างรัฐบาลกับประชาชน 
ที่มีการปฏิบัติราชการด้านงานบริการให้ประชาชนครอบคลุมทุกช่วงวัย ที่ทำการปกครองอำเภอทุกแห่ง จึง
ถือเป็นส่วนราชการที่มีความสำคัญและเป็นจุดยุทธศาสตร์ที่กรมการปกครอง ต้องยกระดับการพัฒนาการ
ให้บริการประชาชนให้มีประสิทธิภาพเพ่ือให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ ทั้งในด้าน การวาง
กระบวนการปฏิบัติงาน ให้มีขั้นตอนและระยะเวลาที่เป็นมาตรฐาน การบริหารงบประมาณ ที่เป็นไปอย่าง
คุ้มค่าและเกิดประสิทธิภาพ ตอบสนองต่อการพัฒนาปรับปรุงสถานที่และงานบริการให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชน ระบบสนับสนุนการปฏิบัติงาน ทันสมัย ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน 
และเป็นมืออาชีพ ในการปฏิบัติงาน การมีบุคลากรปฏิบัติงาน ด้วยจิตบริการ สามารถบริหารความคาดหวัง
ของประชาชนได้ และเป็นการมุ ่งหน้าสู ่ระบบรัฐบาลดิจิทัล ซึ ่งเป็นแนวทางสำคัญของรัฐบาลและ
กระทรวงมหาดไทย ที่ถือเป็นการสร้างโครงสร้างพื้นฐานให้ประเทศพร้อมแข็งขันในระดับสากล โดยได้
กำหนดองค์ประกอบในการขับเคลื่อน ดังนี้ 

5.3.1 องค์ประกอบสำคัญในการดำเนินการ  
มุ่งเน้นส่งมอบบริการที่ตรงกับความต้องการ/เกินความคาดหวังของประชาชน ภายใต้บริบท

ทีเ่ปลี่ยนแปลงไป ดังนี้ 
 องค์ประกอบสำคัญในการดำเนินการ คือ กลไกในการขับเคลื่อนตามแนวทางดังกล่าว 

เพ่ือนำไปสู่เป้าหมาย โดยมีองค์ประกอบ 3 ด้าน (Software - Hardware - People ware) ดังนี้ 
1) People ware : นายอำเภอ ต้องมีบทบาทในการเป็นผู้นำการขับเคลื่อน  (Leader ship) 

เพ่ือให้บุคลากรผู้ให้บริการเป็นผู้ปฏิบัติงานที่มีทัศนคติและพฤติกรรมที่พึงประสงค์ (Mindset) มีจิตใจเป็น
ผู้ให้บริการที่ดี (Service Mind) และมีประสิทธิภาพ สามารถบริหารความคาดหวังของประชาชนผู้มารับ
บริการได้ และมีการสร้างเเรงจูงใจให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน (Re - warding) 

2) Hardware : การจัดลำดับความสำคัญของการบริหารงบประมาณ เพื่อออกแบบและ
ปรับปรุงสถานที่ พื้นที่จุดให้ประหยัดพลังงาน (DOPA Go green) และเป็นสถานที่ให้บริการสำหรับ
ประชาชนทุกเพศทุกวัย (Universal Design) ให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนโดยใช้
งบประมาณสอดคล้องกับเเผนยุทธศาสตร์ในการบริหารงาน  

3) Software : มีการสำรวจความต้องการ/ความพึงพอใจเพื่อวัดผลการปฏิบัติราชการต่อ
ประชาชนผู้มารับบริการตามหลักลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management : CRM) 
เพื่อให้สามารถปรับวิถีการทำงานให้สอดคล้องกับความต้องการและความพึงพอใจของประชาชนอย่างทัน
โลกมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการอย่างทันสมัย และมีขั ้นตอนการ
ปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน กำหนดกระบวนงานที่ชัดเจนเพื่อลดระยะเวลาการปฏิบัติงานและลด
การใช้เอกสารที่เกินความจำเป็นเพ่ือให้สามารถบริการประชาชนได้อย่างทันท่วงที 
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  โดยปัจจัยความสำเร็จในการดำเนินการตามกรอบแนวคิดดังกล่าว ขึ้นอยู่กับปัจจัย 3 ปัจจัย 
ได้แก่ปัจจัยที่หนึ่ง : ผู้นำขององค์กร (Leader) ถือเป็นกลไกสำคัญในการขับเคลื่อนนโยบายไปสู่การ
ปฏิบัติ การวางแนวทางยกระดับให้เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรม ปัจจัยที่สอง : งบประมาณ ซึ่งอาจเป็น
งบประมาณที่ได้รับการสนับสนุนทั้งทางตรง (ปค.) และทางอ้อม (งบอื่นๆ) เพื่อนำมาดำเนินการปรับปรุง
กายภาพให้มีความพร้อมต่อการยกระดับงานบริการของที่ทำการปกครองอำเภอ ปัจจัยสุดท้าย : กรมการ
ปกครอง ต้องเป็นศูนย์กลางในการวางยุทธศาสตร์แนวทางการขับเคลื่อน การเร่งรัดติดตามให้เกิดการ
ดำเนินการ และการติดตามประเมินผลหลังการดำเนินการเสร็จสิ้น (Monitor) จนนำไปสู่การถอดบทเรียน
ความสำเร็จ (Best Practices) ที่เกิดขึ้นในพ้ืนที ่

5.3.2 หลักเกณฑ์มาตรฐาน “อำเภอ..สุขใจ” 
  1) เกณฑ์มาตรฐาน 4 ด้าน โดยมีหลักเกณฑ์ ดังนี้ 
   1.1 เกณฑ์มาตรฐานด้านสถานที่ให้บริการ 
       (1) ตัวชี้วัดที่ 1 ทีท่ำการปกครองอำเภอจัดเตรียมความพร้อมทางกายภาพของ

สถานที่ให้เหมาะสมกับผู้รับบริการทุกคน โดยไม่แบ่งแยกเพศ อายุ หรือความแตกต่างทางกายภาพ 
       (2) ตัวชี้วัดที่ 2 มีการรักษาสภาพแวดล้อม และความสะอาดบริเวณภายใน

และภายนอกอาคารที่ว่าการอำเภออยู่อย่างสม่ำเสมอ 
        (3) ตัวชี ้ว ัดที ่ 3 ที่ทำการปกครองอำเภอมีการส่งเสริมการใช้พลังงาน 

สีเขียวและการบริหารจัดการขยะอย่างมีประสิทธิภาพ 
       (4) ตัวชี้วัดที่ 4 ที่ทำการปกครองอำเภอมีความปลอดภัยสำหรับทุกคน และมี

ขนาดพ้ืนที่ในการให้บริการอย่างเหมาะสมกับงานบริการ 
   1.2 เกณฑ์มาตรฐานด้านระบบงานบริการ  
       (1) ตัวชี้วัดที่ 1 นายอำเภอให้ความสำคัญกับการพัฒนา ยกระดับ และ

รักษามาตรฐาน การให้บริการ  
       (2) ตัวชี้วัดที่ 2 มีการสำรวจ เพื่อให้ทราบความต้องการ และ/หรือ ปัญหา

ในการให้บริการ กลุ่มเป้าหมายในแต่ละพื้นที่ให้บริการ เพื่อนำมาออกแบบการให้บริการและแก้ไขปัญหา
การให้บริการ 

       (3) ตัวชี้วัดที่ 3 มีการวางแผนการปฏิบัติการพัฒนา ยกระดับ และรักษา
มาตรฐานการให้บริการของอำเภอที่ชัดเจน และมีการติดตามการปฏิบัติการอย่างต่อเนื่อง 

       (4) ตัวชี้วัดที่ 4 งานบริการครอบคลุมทุกภารกิจของที่ทำการปกครองอำเภอ 
       (5) ตัวชี้วัดที่ 5 มีการจัดลำดับขั้นตอนการบริการที่ง่ายต่อการให้บริการและ

รับบริการ เพื่อให้ประชาชนไม่ต้องรอคอยรับบริการนาน 
       (6) ตัวชี้วัดที่ 6 มีการจัดทำคู่มือการปฏิบัติงานสำหรับเจ้าหน้าที่ท่ีครอบคลุม 

ถูกต้อง และทันสมัย โดยมีการระบุขั ้นตอน ระยะเวลาค่าธรรมเนียม และข้อมูลจำเป็นสำหรับการ
ปฏิบัติงานไว้ในคู่มือฯ อย่างชัดเจน และทบทวนปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่เสมอ 

       (7) ตัวชี้วัดที่ 7 มีการพัฒนาช่องทางการติดต่อรับบริการ หรือช่องทาง
ติดต่อกับอำเภอที่มีประสิทธิภาพ 

       (8) ตัวชี้วัดที่ 8 มีการแนวทางการติดตามปัญหา อุปสรรค และข้อร้องเรียน
การให้บริการที่ชัดเจนและสามารถแก้ไขปัญหา อุปสรรค และข้อร้องเรียนได้  
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       (9) ตัวชี้วัดที่ 9 มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับปัญหาในการปฏิบัติงาน และ
การปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรมในการให้บริการ 

       (10) ตัวชี้วัดที่ 10 มีการบูรณาการการทำงานระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
สอดคล้องกับทรัพยากรที่มีจำกัด โดยมีการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน เพื่อลดความซ้ำซ้อนและ
ความผิดพลาดในการกรอกข้อมูล รวมทั้ง การใช้ทรัพยากรร่วมกันอย่างคุ้มค่า  

       (11) ตัวชี้วัดที่ 11 มีการวางแผนการให้บริการกรณีท่ีเกิดภาวะฉุกเฉิน 
       (12) ตัวชี้วัดที่ 12 มีการนำเทคโนโลยีมาให้ในการให้บริการแก่ประชาชน 
       (13) ตัวชี้วัดที่ 13 เงื่อนไขพิเศษเพ่ิมเติมสู่การเป็นอำเภอสุขใจ 
  1.3 เกณฑ์มาตรฐาน : ด้านบุคลากร  
   (1) ตัวชี้วัดที่ 1 การมีบุคลากรที่เพียงพอ มีการจัดสรรทรัพยากรบุคคล

สำหรับปฏิบัติหน้าที่ตามหน้าที่และอำนาจต่องานบริการตามความเหมาะสม 
   (2) ตัวชี้วัดที่ 2 การปฏิบัติงานของบุคลากรเป็นไปตามมาตรฐานงานบริการ

และระเบียบกฎหมาย 
   (3) ตัวชี้วัดที่ 3 การสร้างความเป็นหนึ่งเดียวและสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากร 
   (4) ตัวชี ้ว ัดที ่ 4 การส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในการ

ให้บริการประชาชน 
   (5) ตัวชี ้ว ัดที ่ 5 การพัฒนายกระดับองค์กรให้มีบุคลากรที ่มีมาตรฐาน  

มีประสิทธิภาพ บริหารความคาดหวังของประชาชนในการปฏิบัติงานได้ 
   (6) ตัวชี้วัดที่ 6 การพัฒนาภาพลักษณ์ให้แก่องค์กรและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
  1.4 เกณฑ์มาตรฐานด้านผลลัพธ์  
       (1) ตัวชี้วัดที่ 1 ที่ทำการปกครองอำเภอ มีการวัดผลความพึงพอใจของประชาชน

ที่มาใช้บริการในงานบริการต่างๆ ของที่ทำการปกครองอำเภอ 
       (2) ตัวชี้วัดที่ 2 ที่ทำการปกครองอำเภอ มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง

สามารถเข้าถึงงานบริการได้อย่างสะดวก รวดเร็วและประหยัดเวลา 
       (3) ตัวชี้วัดที่ 3 ที่ทำการปกครองอำเภอ มีการคิดค้น/ประยุกต์ใช้เทคโนโลยี 

นวัตกรรมในการบริการประชาชน เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการได้อย่างสะดวก รวดเร็วและประหยัด 
  
๕.๔ ข้อเสนอแนะ 

 5.4.1 นายอำเภอในฐานะผู้บังคับบัญชาข้าราชการในอำเภอต้องมีความใส่ใจ และ
จริงจังกับมาตรฐานการให้บริการประชาชน อย่างเท่าเทียม ทั่วถึงและเป็นธรรม และเม่ือมีนโยบายภาครัฐ
เข้ามาสู่ในระดับพื้นที่ นายอำเภอต้องเป็นผู้บังคับวิถีให้ประชาชนทุกกลุ่มสามารถขึ้นขบวนนโยบายนั้นได้
โดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ 

 5.4.2 กรมการปกครองควรมีการจัดสรรงบประมาณให้กับที่ทำการปกครองอำเภอ
อย่างเท่าเทียมกันเพื่อยกระดับเชิงกายภาพ หรือสถานที่ให้พร้อมต่อการให้บริการประชาชนทุกกลุ่ม 
โดยยึดหลักอารยสถาปัตย์ (universal design) เพ่ือให้การเข้าถึงงานบริการภาครัฐเป็นไปอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกัน 
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 5.4.3 ส่งเสริมให้ที่ทำการปกครองอำเภอพัฒนาช่องทางการให้บริการในรูปแบบดิจิทัล
ให้หลากหลายและเหมาะสมกับบริการของหน่วยงานและผู้รับบริการ เช่น การให้บริการดิจิทัลผ่าน
เคาน์เตอร์เซอร์วิสของหน่วยงาน หรือการให้บริการผ่านเว็บไซต์ เป็นต้น 

 5.4.4 ส่งเสริมให้ที ่ทำการปกครองอำเภอ ใช้ระบบบริการดิจิทัลของหน่วยงานให้
มากกว่าการให้ข้อมูลพื้นฐานของหน่วยงาน โดยส่วนกลางจะต้องทำระบบเพิ่มช่องทางการสื่อสารทั้งแบบ
ทางเดียวหรือสองทาง การให้ดาวน์โหลดแบบฟอร์ม การให้ส่งคำร้องเพ่ือขอข้อมูลต่างๆ การให้บริการทาง
ดิจิทัลที่ครอบคลุมทั้งธุรกรรมทางการเงินและไม่เป็นการเงิน การขอข้อมูลและความคิดเห็นกับประชาชน 
ผ่านช่องทางดิจิทัล และการให้ประชาชนมีส่วนร่วมในกระบวนการตัดสินใจของหน่วยงาน 

 5.4.5 ปรับปรุงกฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับของหน่วยงานที่เป็นอุปสรรคต่อการ
พัฒนารัฐบาลดิจิทัล โดยเฉพาะกฎระเบียบเรื ่องการมอบอำนาจ เพื ่อให้ประชาชนสามารถติดต่อ 
ทำธุรกรรมกับหน่วยงานภาครัฐได้โดยไม่ต้องใช้สำเนาบัตรประชาชน และกฎหมาย/กฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
ที่จะส่งเสริมให้เกิดการยกเลิกการเรียกสำเนาบัตรประชาชนและสำเนา ทะเบียนบ้าน และสำเนาอื่น โดย
พิจารณาถึงความเหมาะสมต่อบริบทของหน่วยงานภายใต้สังกัดด้วย 

 5.4.6 ส่งเสริมให้ที ่ทำการปกครองอำเภอดำเนินการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการดิจิทัลของหน่วยงานอาจจะกำหนดให้ประเมินทันทีเมื่อใช้บริการเสร็จ หรือกำหนด
รอบการประเมินเป็นรายปี ขึ้นอยู่กับความเหมาะสมของแต่ละหน่วยงาน มีการเผยแพร่ผลการประเมิน
ความพึงพอใจ และนำผลการประเมินมาใช้วางแผนปรับปรุงการคุณภาพของบริการต่อไป 

 5.4.7  พิจารณานำผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในส่วนภูมิภาคมา
ปรับปรุงคุณภาพบริการด้วย และเพ่ิมอัตราการใช้งานบริการดิจิทัล 

 5.4.8 ส่งเสริมให้ที่ทำการปกครองอำเภอเก็บสถิติจำนวนผู้เข้าชมเว็บไซต์และสถิติ
ผู้ใช้บริการดิจิทัลของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการประเมินการเข้าถึงบริการ 

 5.4.9 ส่งเสริมให้ที่ทำการปกครองอำเภอยึดหลักประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen 
Centric) โดยศึกษาความต้องการของผู้ใช้งานก่อนพัฒนาบริการ รวมถึงการให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม
ในการออกแบบบริการ (Participation) และให้ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ (Feedback) เพื่อปรับปรุง
บริการดิจิทัลของภาครัฐ อันจะส่งผลให้บริการดิจิทัลที่ออกมาตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ และ
อัตราการใช้งานสูงขึ้น  
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