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แนวทางการบริการสาธารณะเพื่อยกระดับคุณภาพมาตรฐานการบริการ 
ที่ดีแก่ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี 
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บทคัดย่อ 

 บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี และ 2) ศึกษาแนวทางการบริการสาธารณะเพ่ือยกระดับ
คุณภาพมาตรฐานการบริการที่ดีแก่ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี 
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการบรรยายให้ความรู้ การอบรมเชิงปฏิบัติการบุคลากรขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น และการสนทนากลุ่มบุคลากรขององค์ปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน 75 คน 
วิเคราะห์ผลโดยน าข้อมูลมาระดมความเห็น จัดหมวดหมู่ ตีความ และวิเคราะห์ตามแนวทางการวิจัย
เชิงคุณภาพ ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ได้แก่ 1) ด้านบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ บุคลากรไม่เพียงพอในการให้บริการท าให้
เกิดความล่าช้าในการบริการประชน และความเข้าใจคลาดเคลื่อนในด้านระเบียบและกฎเกณฑ์               
ในการให้บริการสาธารณะ 2) ด้านประชาชน คือ ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการอาจน าเอกสาร               
มาไม่ครบถ้วนหรือขาดการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบถึงเอกสารที่จ าเป็น ส าหรับ                   
การติดต่อรับบริการ และ 3) ด้านวัสดุอุปกรณ์และงบประมาณที่ไม่เพียงพอ ทั้งในเรื่องของอาคารสถานที่ 
ป้ายแสดงขั้นตอนและเทคโนโลยีที่เพียงพอ ดังนั้น แนวทางการบริการสาธารณะเพ่ือยกระดับคุณภาพ
มาตรฐานการบริการที่ดีแก่ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรให้ความส าคัญกับ               
การพัฒนาศักยภาพของบุคลากรของในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน และควรมีการเผยแพร่
ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการขอรับบริการแก่ประชาชนได้รับทราบ และสุดท้ายคือ ยกระดับคุณภาพ
มาตรฐานการให้บริการโดยด าเนินการจัดตั้งศูนย์รับบริการ ณ จุดเดียว  
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ABSTRACT 
 The objectives of this article were 1) to inquire problems in service delivery 
of Local Administrative Organizations in Pathumtani Province and 2) to inquire guidelines 
for improving the services standard quality of Local Administrative Organizations in 
Pathumtani Province. The data were collected by conducting a workshop and focused 
group of 75 staff from Local Administrative Organizations. The data were analyzes by 
brainstorming, categorization, interpreted, and analyze by qualitative research 
methodology. The findings of this study were problems in service delivery of the Local 
Administrative Organizations, they were 1) Regarding the staff of the Local Administrative 
Organizations, they were, the shortage of staff that caused delays in services delivery, 
misunderstanding on rules and regulations related to service delivery 2) Regarding the 
people, they were, the incomplete of documents prepared for the service requested 
and 3) Regarding the shortage of instruments and budget, included insufficient space 
of the building, service processes chart, and technologies for service delivery. 
Therefore, guidelines for the improvement of service quality of the Local 
Administrative Organizations were should be place on the development of staffs who 
deliver service to people, and should be announcements of service processes in order 
to gain people’s understanding in processes. Finally, improve the service standard 
quality by organizing the one stop service center.  
  
Keywords: Public Service, Good Service Quality, Local Administrative Organization 
 
บทน า 
 การจัดบริการสาธารณะ (Public Services Management) โดยทั่วไปจะเกี่ยวข้องกับกิจกรรม
หรือบริการที่รัฐจัดขึ้น ทั้งนี้เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม (นันทวัฒน์    
บรมานันท์, 2547) โดยกิจกรรมสาธารณะนั้นจะต้องประกอบไปด้วยเงื่อนไขคือ เป็นกิจกรรม                     
ที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคลอันได้แก่ รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น นอกจากนี้การจัดบริการสาธารณะ 
ยังเป็นการบริหารและด าเนินการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนทั่วไป 
โดยการจัดบริการสาธารณะ จะเป็นไปในลักษณะของการที่มีองค์การหรือหน่วยงานและเจ้าหน้าที่                  
ผู้บริการท าหน้าที่ปฏิบัติการรับใช้ อ านวยความสะดวก แก้ปัญหา ตลอดจนตอบสนองความต้องการ  
ในด้านต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน (ดิเรก ปัทมสิริวัฒน์ และกอบกุล รายะนาคร, 2552) ทั้งนี้การจัดบริการ
สาธารณะของท้องถิ่น (Local Services Management) คือ การบริหารและด าเนินงานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในการปฏิบัติการรับใช้และการอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ตอบสนองความต้องการ
และการแก้ไขปัญหาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น โดยการด าเนินการบริหารจะเป็นไปตามอ านาจหน้าที่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อันมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองกับความต้องการของประชาชน               
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ในท้องถิ่น พัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชน เพ่ือการพัฒนาท้องถิ่น และตอบสนองนโยบายของ
รัฐบาล (นราธิป ศรีราม, 2554) รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 และพระราชบัญญัติ
ก าหนดแผนและขั้นตอน  การกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ให้ความ
เป็นอิสระแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นและส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานส าคัญในการบริการ
สาธารณะและการตัดสินใจแก้ไขปัญหาของประชาชน รวมทั้งการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                   
มีอ านาจหน้าที่ในการดูแลและบริหารจัดการบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนเป็นส าคัญ 
 ดังนั้น การจัดท าบริการสาธารณะของรัฐมี เป้าหมายและมีแนวคิดเรื่องการจัดท าบริการ
สาธารณะ ที่ส าคัญ ดังนี้ 1) รัฐต้องมีการบริหารด้านการจัดท าบริการสาธารณะแบบตลาด 2) รัฐต้อง
สามารถจัดการบริหารการจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือให้ผู้รับบริการมี ทางเลือกใช้บริการได้หลาย
ช่องทาง 3) รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผู้จัดท าบริการสาธารณะแทน 4) รัฐต้องมีแผนงาน
ยกระดับความสามารถในการจัดท าบริการสาธารณะ และ 5) รัฐต้องมีจุดมุ่งหมายแห่งความส าเร็จ                   
ในการจัดท าบริการสาธารณะมากกว่าที่จะเน้นในเรื่องกระบวนการ (Denhardt & Denhardt, 2007) 
และเพ่ือให้การจัดบริการสาธารณะสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนได้มากยิ่งขึ้น  
จึงควรมีการปรับเปลี่ยนแนวคิดในการจัดบริการสาธารณะ (Asher, 2001) เป็นต้นว่า การลดความ
เป็นทางการให้เหลือน้อยลง มีการให้บริการที่ตรงไปตรงมาไม่มีขั้นตอนมาก มีระบบการให้บริการ                     
ทีม่ีความพร้อมด้านฐานข้อมูล ให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย และหลายช่องทาง 
จากที่กล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่า การบริการสาธารณะจะประกอบไปด้วยผู้ให้บริการ ซึ่งในที่นี้
หมายถึง บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี และผู้รับบริการคือประชาชน 
ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ ซึ่งจะต้องค านึงถึงคุณภาพมาตรฐานการบริการสาธารณะที่ดี ทั้งนี้เพ่ือ
ประโยชน์สุขของประชาชนเป็นส าคัญ ในบทความจึงต้องการน าเสนอถึงปัญหาเกี่ยวกับระบบ                 
การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี  ซึ่งได้ซึ่งได้แก่ ปัญหาด้านบุคลากร
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ บุคลากรไม่เพียงพอในการให้บริการ ท าให้เกิดความล่าช้า                   
ในการบริการประชาชน ปัญหาด้านประชาชนที่ไม่ได้รับความสะดวกในการเข้าถึงบริการสาธารณะ
จากท้องถิ่น และปัญหาด้านวัสดุอุปกรณ์และงบประมาณไม่เพียงพอ ซึ่งท้ายที่สุดแล้วจะได้หาแนว
ทางการบริการสาธารณะเพ่ือยกระดับคุณภาพมาตรฐานการบริการที่ดีแก่ประชาชนขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานีต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด
ปทุมธานี 
 2. เพ่ือศึกษาแนวทางการบริการสาธารณะเพ่ือยกระดับคุณภาพมาตรฐานการบริการที่ดี
แก่ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 คณะผู้วิจัยได้ท าการสรุปและสังเคราะห์ผลจากการด าเนินโครงการอบรมเชิงปฏิบัติการ
และศึกษาดูงานเพ่ือพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปี พ .ศ. 2560 
(รุ่นที่ 2) ระหว่างวันที่ 2 - 4 มีนาคม 2560 ณ ไร่พฤกษา วัลเลย์ อ าเภอมวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี  
โดยมีบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานีเข้าร่วมให้ข้อมูลทั้งสิ้น 75 คน และ
ได้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 
 1. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ประอบด้วย บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                  
ในจังหวัดปทุมธานี จ านวน 75 คน 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา คือ 1) การบรรยายให้ความรู้ด้านการพัฒนาระบบการ
ให้บริการภาครัฐ, ระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และการประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพ่ือเสนอขอรับเงินรางวัลประจ าปี ส าหรับองค์กรปกครอง            
ส่วนท้องถิ่น: มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 2) การอบรมเชิงปฏิบัติการ (Work Shop) โดยแบ่งเป็น  
6 กลุ่ม กลุ่มละ 12-13 คน เพ่ือศึกษาปัญหาและจัดล าดับความส าคัญของปัญหาเกี่ยวกับระบบ             
การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี ด้วยวิธีการศึกษาความต้องการจ าเป็น 
(Need Assessment) โดยศึกษาสภาพปัจจุบันและปัญหาตลอดจนความต้องการของบุคลากรใน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการบริการสาธารณะว่ามีลักษณะเป็นอย่างไรมีปัญหาอุปสรรคใดบ้าง 
และมีความต้องการในการแก้ไขหรือพัฒนาให้ดีขึ้นหรือไม่ อย่างไร โดยพิจารณาจาก 1) กลุ่มคนที่ได้รับ
ผลกระทบ 2) ความจ าเป็นเร่งด่วน 3) ความเสียหายในอนาคต 4) การยอมรับร่วมกันของชุมชน และ 
5) ความเป็นไปได้ในการแก้ไขปัญหานั้น  
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการสนทนากลุ่ม (Focus Group) โดยแบ่งเป็น 6 กลุ่ม    
กลุ่มละประมาณ 12-13 คน รวมทั้งสิ้น 75 คน เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาระบบการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี ด าเนินการระหว่างวันที่ 2 - 4 มีนาคม 2560 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล ส าหรับการวิเคราะห์ผลการวิจัยนั้นคณะผู้วิจัย ได้น าผลจาก                  
การอบรมเชิงปฏิบัติการ โดยการสนทนากลุ่มจ านวน 5 กลุ่ม กลุ่มละ 12-13 คน จากบุคลากรของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานีที่มีหน้าที่เกี่ยวกับการให้บริการแก่ประชาชนรวมทั้งสิ้น 
75 คน โดยน าข้อมูลทั้งหมดมาระดมความคิดเห็น จัดหมวดหมู่ ตีความและวิเคราะห์แนวทาง               
การพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานีต่อไป 
 
ผลการวิจัย 
 1. ปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 คณะผู้วิจัยได้ท าการสรุปและสังเคราะห์ผลจากการด าเนินโครงการอบรมเชิงปฏิบัติการ
และศึกษาดูงานเพ่ือพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ประจ าปี พ.ศ. 2560 
(รุ่นที่ 2) ระหว่างวันที่ 2 - 4 มีนาคม 2560 โดยได้ด าเนินการอบรมเชิงปฏิบัติการและท าการสนทนา
กลุ่มจากบุคลากรขององค์ปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานีที่ให้ข้อมูล  จ านวน 75 คน                 
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โดยแบ่งเป็น 6 กลุ่ม กลุ่มละ 12-13 คน เพ่ือศึกษาถึงปัญหาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                
ในการให้บริการแก่ประชาชน ผลการพิจารณาเป็นดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 1 การจัดล าดับความส าคัญของปัญหาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

ประเด็นปัญหาเกี่ยวกับระบบ 
การให้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น 

ระดับความส าคัญของปัญหา (น  าหนักคะแนน 1-5) 

ผู้ได้รับ 
ผลกระทบ 

ความ
จ าเป็น
เร่งด่วน 

ความ
เสียหาย 

การยอมรับ
ร่วมกัน 

ความเป็น 
ไปได้ 

รวม 
คะแนน 

กลุ่มที่ 1       
1. บุคลากรไม่มีความรู้ดา้นกฎหมาย

ที่ชัดเจน/ระเบียบ 5 5 3 3 5 21 
2. บุคลากรขาดจิตส านึก                      

ในการให้บริการ 5 5 3 3 3 19 
3. การมีส่วนร่วมของประชาชน 3 3 3 3 3 15 
4. ขาดวัสดุ - อุปกรณ์                     

ในการให้บริการที่เพียงพอ 3 3 3 3 3 15 
5. มีการใช้ระบบอุปถัมภ์             

ในส านักงาน 3 3 3 3 3 15 
กลุ่มที่ 2       
1. เบี้ยยังชีพ - การรับเงินฝากธนาคาร 5 4 3 4 4 20 
2. อายุท่ีคิดเบี้ยยังชีพผู้สูงอาย ุ 3 4 5 3 4 19 
3. การออกใบอนุญาต                 

กองช่าง - เอกสารไม่ครบ 4 3 4 4 3 16 
4. การจัดเก็บค่าขยะ / ค่าน้ า 5 3 3 4 3 17 
5. การเบิกจ่ายเงินงบประมาณล่าช้า 4 4 4 3 3 18 
กลุ่มที่ 3       
1. ด้านบุคลากรไมเ่พียงพอ และขาด

ทักษะความเชี่ยวชาญ               
ในการปฏิบัติและให้บริการ 5 5 3 3 5 21 

2. ด้านอุปกรณ์ งบประมาณ                       
ไม่เพียงพอจึงท าให้ขาด                 
ความพร้อมด้านวสัดุอุปกรณ์                 
การให้บริการ 5 1 5 1 1 13 

3. ด้านการสื่อสารและ                
ด้านการประชาสมัพันธ์เพราะ
ผู้รับบริการขาดความรู้                      
ความเข้าใจในบทบาท/หน้าท่ีของ 
อบต./เทศบาล 5 5 5 5 5 25 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ)   
 

ประเด็นปัญหาเกี่ยวกับระบบ 
การให้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น 

ระดับความส าคัญของปัญหา (น  าหนักคะแนน 1-5) 

ผู้ได้รับ 
ผลกระทบ 

ความ
จ าเป็น
เร่งด่วน 

ความ
เสียหาย 

การ
ยอมรับ
ร่วมกัน 

ความ
เป็น 
ไปได้ 

รวม 
คะแนน 

กลุ่มที่ 4       
1. เจ้าหน้าท่ีไมเ่พียงพอต่อ      

การรับช าระภาษ ี 3 5 5 3 4 20 
2. ประชาชนไม่เข้าใจบทบาท 

หน้าท่ี และกฎหมายเกีย่วกับ
ภาษี 5 5 5 4 3 22 

3. ขาดความร่วมมือในการช าระ
ภาษี 5 4 4 3 3 19 

4. การจัดท าแผนท่ีภาษี ไม่ประสบ
ความส าเร็จ 4 5 4 4 3 20 

กลุ่มที่ 5       
1. ปัญหาการจดัเก็บขยะไม่ทัน ท า

ให้มีขยะค้างในชุมชน 3 4 4 2 1 14 
2. ประชาชนไม่ทราบข้อมลูข่าวสาร 

(เบี้ยยังชีพ  ภาษี) 4 5 4 3 4 20 
3. บุคลากรไม่เพียงพอ 3 4 4 4 3 18 
4. ประชาชนผู้เสยีภาษไีม่พึงพอใจ

ในการมาช าระภาษ ี 4 3 3 2 3 15 
5. ด้านบุคลากรในการปฏิบตัิงาน 5 5 5 5 5 25 
กลุ่มที่ 6       
1. เจ้าหน้าท่ีขาดทักษะ ความรู ้ 5 5 5 5 5 25 
2. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 3 5 5 4 4 21 
3. ด้านการจัดการสภาพแวดล้อม

ในพื้นที่ เช่น ขยะ น้ าเสีย ฯลฯ 
3 3 3 3 3 15 

4. ขาดช่องทางการให้บริการ                   
ที่หลากหลาย 

2 3 2 4 2 13 

5. อาคารสถานท่ีการให้บริการ 4 4 4 4 3 19 
 

 จากตารางที่ 1 สามารถสรุปได้ว่า ปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นสามารถจ าแนกตามล าดับความส าคัญของปัญหาได้ 3 ประการหลัก คือ 1) ด้านบุคลากร
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กล่าวคือ บุคลากรไม่เพียงพอในการให้บริการ ท าให้เกิดความล่าช้า
ในการบริการประชาชน การที่เจ้าหน้ายังขาดความเข้าใจในด้านระเบียบ กฎเกณฑ์ ในการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชนหรือแม้แต่การยังขาดความกระตือรือร้นและความเอาใจใส่ในการให้บริการแก่
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ประชาชนอย่างเป็นมิตร ความพร้อมของบุคลากรในการให้บริการถือเป็นสิ่งที่มีความส าคัญมากที่สุด
ในการให้บริการแก่ประชาชนที่แต่ละกลุ่มล้วนแล้วแต่ให้ความส าคัญแก่ประเด็นนี้เป็นอย่างมาก                  
2) ด้านประชาชน กล่าวคือ ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการอาจน าเอกสารมาไม่ครบถ้วนหรือขาด
การประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบถึงเอกสารที่จ าเป็นส าหรับการติดต่อรับบริการในแต่ละ
รายการในรูปแบบของคู่มือส าหรับประชาชนหรือขอมูลในระบบออนไลน์  ทั้งนี้เนื่องจากมองว่า                 
องค์ปกครองส่วนท้องถิ่นต้องให้ความส าคัญกับการประชาสัมพันธ์ให้ความรู้แก่ประชาชนในการขอรับ
บริการสาธารณะเบื้องต้นตลอดจนการใช้ช่องทางในการสื่อสารกับประชาชนที่หลากหลายรูปแบบ               
3) ด้านวัสดุอุปกรณ์และงบประมาณที่ไม่เพียงพอ ได้แก่ อาคาร คับแคบไม่เพียงพอต่อการใบริการ
ประชาชน ขาดช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย ไม่มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 
และยังขาดอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ 
 
 2. แนวทางการบริการสาธารณะเพื่อยกระดับคุณภาพมาตรฐานการบริการที่ดี  
  จากการที่แต่ละกลุ่มได้ท าการระบุปัญหา สาเหตุของปัญหา และการจัดล าดับ
ความส าคัญของปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังที่อธิบายใน
ตารางที ่1 แล้วนั้น แต่ละกลุ่มได้ร่วมกันระดมความเห็นต่อ แนวทางการบริการสาธารณะเพ่ือยกระดับ
คุณภาพมาตรฐานการบริการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยได้ระบุถึงกิจกรรมหรือโครงการ
เพ่ือแก้ไขปัญหา วัตถุประสงค์ ตลอดจนประโยชน์ที่ประชาชนหรือส่วนรวมจะได้รับ  โดยมีผล
การศึกษาแนวทางการบริการสาธารณะที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งแบ่งออกเป็น 6 กลุ่ม 
ในแต่ละกลุ่มจะมีโครงการเพ่ือแก้ไขปัญหาการให้บริการสาธารณะกลุ่มละ 3-4 โครงการ โดยมี
รายละเอียดดังต่อไปนี้ 
  กลุ่มที่ 1 มีโครงการ/กิจกรรมที่เป็นแนวทางการบริการสาธารณะที่ดีขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน 3 โครงการ คือ 1) โครงการฝึกอบรมให้ความรู้ด้านภาษีกับประชาชน ซึ่ง
มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ประชาชนในพ้ืนที่มีความรู้  ความเข้าใจเกี่ยวกับการเสียภาษี ประโยชน์ที่ได้รับ 
จากโครงการนี้คือ ประชาชนมีความรู้ ความเข้าใจ ในการช าระภาษีเพ่ิมขึ้นและท าให้ อปท. มีรายได้
เพ่ิมขึ้น 2) โครงการฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมศักยภาพของบุคลากรท้องถิ่นเพ่ือให้บุคลากรมีความรู้                 
ความเข้าใจในการปฏิบัติหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ประโยชน์ที่ได้รับคือ บุคลากรมีความรู้ ความเข้าใจมากขึ้น
และท าให้การให้บริการ ที่มีประสิทธิภาพมากข้ึน 3) โครงการอบรมจัดเก็บข้อมูลผู้สูงอายุ ผู้ด้อยโอกาส
ในชุมชนเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วนและเป็นปัจจุบัน ประโยชน์ที่ได้รับคือ ประชาชนได้รับ                   
ความช่วยเหลือได้ทั่วถึง 
  กลุ่มที่ 2 มีโครงการ/กิจกรรมที่เป็นแนวทางการบริการสาธารณะที่ดีขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น จ านวน 3 โครงการ คือ 1) โครงการธนาคารขยะ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ สร้างจิตส านึกให้
ประชาชนรู้จักคัดแยกขยะและจัดเก็บขยะได้ง่ายขึ้นถูกประเภท ประโยชน์ที่ได้รับคือ ปริมาณขยะ
ลดลงประชาชนรู้จัก  ใช้ประโยชน์ของขยะท าให้ชุมชนน่าอยู่  2) กิจกรรมประชาสัมพันธ์ เพ่ือท า             
ความเข้าใจเรื่องเบี้ยยังชีพ ประโยชน์ที่ได้รับคือ ประชาชนเข้าใจสิทธิประโยชน์ของตนเองได้ดี                   
3) กิจกรรมส่งเสริมศักยภาพการท างานภายในองค์กร เพ่ือท าความเข้าใจในการท างานเพ่ือให้การท างาน



Valaya Alongkorn Review  (Humanities and Social Science) 
Vol. 8 No. 1   January-April 2018                                                             
 

 

 154   
 

ไปในแนวทางเดียวกัน ประโยชน์ที่ได้รับคือ ท าให้การเบิกจ่ายมีประสิทธิภาพลดขั้นต้อนการท างานให้
ใช้เวลาน้อยลง 
 กลุ่มที่ 3 มีโครงการ/กิจกรรมที่เป็นแนวทางการบริการสาธารณะที่ดีขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น จ านวน 3 โครงการ คือ 1) อบรมเพ่ิมทักษะในการปฏิบัติงานแก่บุคลากร เพ่ือให้บุคลากร
สามารถปฏิบัติได้อย่างถูกต้องและรวดเร็วในการให้บริการแก่ประชาชน ประโยชน์ที่ได้รับคือ บุคลากร
มีความเข้าใจ มีทักษะ ในการปฏิบัติงาน และให้บริการแก่ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ 2) จัดหา
วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน เพ่ือให้มีความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์ ให้การ
ปฏิบัติงานให้บริการด้านสาธารณะแก่ประชาชน ประโยชน์ที่ได้รับคือ หน่วยงานบริการมีความพร้อม
ด้านวัสดุอุปกรณ์ และสามารถให้บริการแก่ ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว 3) จัดโครงการ
เผยแพร่ประชาสัมพันธ์ ขั้นตอนการขอรับบริการแก่ประชาชน เพ่ือสร้างความเข้าใจ ถึงขั้นตอน                                
ในการขอรับและการให้บริการและกฎหมายท้องถิ่น ประโยชน์ที่ได้รับคือ ประชาชนทราบและเข้าใจ
ถึงข้ันตอนในการขอรับและให้บริการของหน่วยงาน 
 กลุ่มที่ 4 มีโครงการ/กิจกรรมที่เป็นแนวทางการบริการสาธารณะที่ดีขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น จ านวน 4 โครงการ คือ 1) โครงการอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับภาษีท้องถิ่น เพ่ือเชิญ
ผู้ประกอบการ/ประชาชนมาเข้าร่วมอบรมเพ่ือให้ท าความเข้าใจเกี่ยวกับบทบาทและหน้าที่ของตนเอง
โครงการนี้มีประโยชน์ที่ได้รับคือ ประชาชนเข้าใจบทบาทและหน้าที่ของตนเองในการช าระภาษี                 
2) โครงการจัดท าแผนที่ภาษีและทะเบียนทรัพย์สิน เพ่ือเพ่ิมฐานข้อมูล จ านวนผู้เสียภาษีและเพ่ือเพ่ิม
รายได ้ให้ อปท.  โครงการนี้มีประโยชน์ที่ได้รับคือ เจ้าหน้าที่เข้าใจในการจัดเก็บภาษีให้ อปท. มีรายได้
เพ่ิมมากขึ้น 3) โครงการสรรหาบุคลากรเพ่ิมเติมในการปฏิบัติงานการจัดเก็บรายได้  เพ่ือเพ่ิมจ านวน
เจ้าหน้าที่ให้เพียงพอต่อการบริการประชาชนที่มาขอรับบริการ ประโยชน์ที่ได้รับคือ มีเจ้าหน้าที่
เพียงพอในการให้บริการในการรับช าระภาษีเพ่ือความรวดเร็วของประชาชน 4) โครงการสร้างจิตส านึก
ในการมีส่วนร่วมในการพัฒนาท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการพัฒนา อปท. ประโยชน์               
ที่ได้รับ คือ ประชาชนให้ความร่วมมือ ในการช าระภาษีมากขึ้น และ อปท. มีรายได้เพ่ิม มากขึ้น 
 กลุ่มที่ 5 มีโครงการ/กิจกรรมที่เป็นแนวทางการบริการสาธารณะที่ดีขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น จ านวน 4 โครงการ คือ 1) โครงการสร้างจิตส านึกในการคัดแยกขยะ เพ่ือลดปริมาณขยะ
และเพ่ือน าขยะกลับน ามาใช้หรือสร้างมูลค่าเพ่ิม ประโยชน์ที่ได้รับ คือ ขยะในชุมชนลดน้อยลง ชุมชน 
มีความสะอาด และเพ่ิมรายได้ให้กับชุมชน 2) โครงการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชน
เพ่ือให้ประชาชนรับทราบข้อมูลข่าวสาร ประโยชน์ที่ได้รับ คือ ประชาชนได้รับข้อมูลข่าวสาร ที่ถูกต้อง
เป็นจริง 3) โครงการสรรหาบุคลากร เพ่ือให้มีบุคลากรเพียงพอต่อผู้รับบริการประโยชน์ที่ได้รับ คือ  
จะได้รวดเร็วต่อการรับบริการ 4) โครงการพัฒนาศักยภาพบุคลากรเพ่ือพัฒนาศักยภาพบุคลากรให้
ประสิทธิภาพ ประโยชน์ที่ได้รับ คือ ประชาชนมีความพึงพอใจมากขึ้น 
 กลุ่มที่ 6 มีโครงการ/กิจกรรมที่เป็นแนวทางการบริการสาธารณะที่ดีขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น จ านวน 3 โครงการ คือ 1) โครงการพัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าที่  เพ่ือเพ่ิมความรู้                      
ในการปฏิบัติงาน ประโยชน์ที่ได้รับ คือ เจ้าหน้าที่ได้รับความรู้ในการปฏิบัติงาน 2) โครงการอบรม
พัฒนา การให้บริการประชาชน เพ่ือให้เจ้าหน้าที่มีการบริการที่ดีขึ้น ประโยชน์ที่ได้รับ คือ ประชาชน
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เกิดความพึงพอใจในการให้บริการ 3) โครงการคัดแยกขยะชุมชน เพ่ือให้ประชาชนมีความรู้                    
การจัดการขยะลดปริมาณขยะแก่สิ่งแวดล้อม ประโยชน์ที่ได้รับ คือ ลดปริมาณขยะ ลดงบประมาณ 
ในการจัดเก็บ การปลูกจิตส านึกท่ีดีให้กับประชาชน และสิ่งแวดล้อมภายในต าบลดีขึ้น 
 สรุปได้ว่า แนวทางการบริการสาธารณะเพ่ือยกระดับคุณภาพมาตรฐาน การบริการที่ดี     
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถรวบรวมข้อเสนอแนะได้เป็น 3 ประเด็น คือ 1) การให้
ความส าคัญกับการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน เพ่ือให้บุคลากรมีความเข้าใจ มีทักษะ ในการปฏิบัติงาน มีจิตใจที่เอ้ือต่อ                
การให้บริการที่ดีและให้บริการแก่ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเจ้าหน้าที่ให้บริการต้องมีความรู้
ในงานที่บริการเป็นอย่างดี ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและ
เอาใจใส่ และ บริการด้วยความเสมอภาค 2) การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการขอรับบริการ             
แก่ประชาชน เพ่ือสร้างความเข้าใจ ถึงขั้นตอนในการขอรับและการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ
และเพ่ือเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจด้านกฎหมายท้องถิ่น หรือการเชิญผู้ประกอบการและประชาชน
มาเข้าร่วมอบรมเพ่ือรับฟังปัญหาความต้องการและสร้างความร่วมมือ  ในการช าระภาษีมากขึ้น                 
3) ด าเนินงานรับบริการ ณ จุดเดียว  (One Stop Service) ด้วยการเชื่อมโยงและบูรณาการ
กระบวนงานบริการที่หลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว้ ณ จุดเดียว อันเป็นการยกระดับ
คุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนที่เชื่อมโยงกันทุกภาคส่วนองค์กรโดยการปรับปรุง       
กระบวนงาน ขั้นตอนหรือแก้ไขกฎ ระเบียบ ข้อบังคับให้มีความยืดหยุ่นให้เอ้ือแต่การแก้ไขปัญหาของ
ประชาชนมากยิ่งขึ้น ตลอดจนการน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาส่งเสริม                 
การให้บริการประชาชน (e-Service) เพ่ือให้สามารถเข้าถึงบริการได้ง่ายขึ้น 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 ระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังมีข้อจ ากัดใน 3 ประเด็นหลัก ได้แก่ 
1) ด้านบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กล่าวคือ บุคลากรไม่เพียงพอในการให้บริการท าให้
เกิดความล่าช้าในการบริการประชน ความเข้าใจคลาดเคลื่อนในด้านระเบียบ กฎเกณฑ์ ในการ
ให้บริการสาธารณะ ซึ่งในประเด็นนี้ Asher (2001) ได้กล่าวว่า ควรมีการลดความเป็นทางการให้
เหลือน้อยลง มีการให้บริการที่ตรงไปตรงมาไม่มีขั้นตอนมาก มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้าน
ฐานข้อมูล ให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย 2) ด้านประชาชน กล่าวคือ ประชาชน
ผู้มาติดต่อขอรับบริการอาจน าเอกสารมาไม่ครบถ้วนหรือขาดการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับ
ทราบถึงเอกสารที่จ าเป็นส าหรับการติดต่อรับบริการ และ 3. ด้านวัสดุอุปกรณ์และงบประมาณที่ไม่
เพียงพอ ได้แก่ อาคารคับแคบไม่เพียงพอต่อการใบริการประชาชน ขาดช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย ไม่มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน และยังขาดอุปกรณ์และเครื่องมือ
เครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ สอดคล้องกับการศึกษาของ สามารถ ชนะปริญญา (2548) ที่ได้
ท าการศึกษา เรื่อง การให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ในจังหวัดชุมพร และพบว่า 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีงบประมาณและรายได้ไม่เพียงพอต่อการจัดบริการสาธารณะ  
 แนวทางการบริการสาธารณะเพ่ือยกระดับคุณภาพมาตรฐานการบริการที่ดีแก่ประชาชน
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 1) ควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรของ
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ในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน เพ่ือให้บุคลากรมีความเข้าใจ มีทักษะ ในการปฏิบัติงาน 
โดยเฉพาะการมีจิตใจที่เอ้ือต่อการให้บริการที่ดีและให้บริการแก่ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ 
เจ้าหน้าที่ต้องมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส ให้บริการด้วย
ความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ และ บริการด้วยความเสมอภาค 2) ควรมีการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์
ขั้นตอนการขอรับบริการแก่ประชาชน เพ่ือสร้างความเข้าใจ ถึงข้ันตอนในการขอรับและการให้บริการ
ผ่านกระบวนการหลายหลายช่องทาง สอดคล้องกับแนวคิดของ Asher (2001) ที่ว่าควรมีการลด
ความเป็นทางการให้เหลือน้อยลง มีการให้บริการที่ตรงไปตรงมาไม่มีขั้นตอนมาก มีระบบการ
ให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูล ให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย และหลาย
ช่องทาง เช่นเดียวกับแนวคิดของ Denhardt & Denhardt (2007) ที่มองว่ารัฐต้องสามารถจัดการ
บริหารการจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือให้ผู้รับบริการมี  ทางเลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง               
3) ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการโดยด าเนินการจัดตั้งศูนย์รับบริการ ณ จุดเดียว (One 
Stop Service) ด้วยการเชื่อมโยงและบูรณาการกระบวนงานบริการที่หลากหลายจากส่วนราชการ
ต่าง ๆ อันเป็นการยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนที่เชื่อมโยงกันทุกภาคส่วน
องค์กร โดยการปรับปรุงกระบวนงาน ขั้นตอนหรือแก้ไข กฎ ระเบียบ ข้อบังคับให้มีความยืดหยุ่นให้
เอ้ือต่อการแก้ไขปัญหาของประชาชน ตลอดจนการน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามา
ส่งเสริมการให้บริการประชาชน (e-Service) เพ่ือให้สามารถเข้าถึงบริการได้สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น 
สอดคล้องกับ ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2556) ที่ได้ระบุถึงแนวทางในการพัฒนา
งานบริการของภาครัฐเพ่ือให้ประชาชน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยเน้นออกแบบ
การบริการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่เหมาะสมมาใช้เพ่ือให้
ประชาชนสามารถใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกที่มี ปฏิสัมพันธ์
โดยตรงระหว่างภาครัฐและประชาชนการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง  พัฒนาระบบ              
การจัดการ ข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการที่เป็นเลิศ อันได้แก ่
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรของ
ในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน เพ่ือให้บุคลากรมีความเข้าใจ มีทักษะ ในการปฏิบัติงาน 
โดยเฉพาะการมีจิตใจที่เอ้ือต่อการให้บริการที่ดีและให้บริการแก่ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ              
โดยเจ้าหน้าที่ให้บริการต้องมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี  ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส 
ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ และ บริการด้วยความเสมอภาค  
 2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรมีการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการขอรับบริการ
แก่ประชาชน เพ่ือสร้าง ความเข้าใจ ถึงขั้นตอนในการขอรับและการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นและเพ่ือเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจด้านกฎหมายท้องถิ่นผ่านกระบวนการหลายหลาย
ช่องทาง ตลอดจนการเชิญผู้ประกอบการและประชาชนมาเข้าร่วมอบรมเพ่ือรับฟังปัญหาความ
ต้องการและสร้างความร่วมมือ ในการช าระภาษีมากขึ้น  
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 3. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการโดยด าเนินการ
จัดตั้งศูนย์รับบริการ ณ จุดเดียว (One Stop Service) ด้วยการเชื่อมโยงและบูรณาการกระบวนงาน
บริการที่หลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว้ ณ จุดเดียว อันเป็นการยกระดับคุณภาพมาตรฐาน
การให้บริการประชาชน ที่เชื่อมโยงกันทุกภาคส่วนองค์กรโดยการปรับปรุงกระบวนงาน ขั้นตอนหรือ
แก้ไขกฎ ระเบียบ ข้อบังคับให้มีความยืดหยุ่นให้เอ้ือแต่การแก้ไขปัญหาของประชาชนมากยิ่งขึ้น 
ตลอดจนการน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาส่งเสริมการให้บริการประชาชน                  
(e-Service) เพ่ือให้สามารถเข้าถึงบริการได้สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น 
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