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ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
ของเทศบาลต าบลในจังหวัดนครราชสีมา 

The Factor effecting successful Operation One stop service Center at Sub-
District  Municipal Office in Nakorn Ratchasima Province 

 
พัฒน์ศิณ  ส ำเริงรัมย1์  รชพล  ศรขีำวรส2  ชวฤทธ์ิ  โยศรีคุณ3 

ณรัชต์พงศ์ ตุงคะมณ4ี 
 

บทคัดย่อ 
   กำรวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษำระดับปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียว
เบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ 2) เสนอแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียว
เบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ และ 3) ประเมินแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุด
เดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ กำรท ำวิจัยด ำเนินกำรในลักษณะกำรวิจัยแบบผสม ซึ่งด ำเนินกำร
วิจัย 3 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนที่ 1  ศึกษำปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ
เทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ จำกผู้ใช้บริกำรศูนย์ฯ จ ำนวน 100 คน และผู้ให้บริกำรของศูนย์ฯ จ ำนวน 40 คน โดย
ใช้แบบสอบถำม ขั้นตอนท่ี 2 เสนอแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลใน
จังหวัดนครรำชสีมำ โดยกำรสัมภำษณ์ผู้บริหำรเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ จ ำนวน 4 ท่ำน เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำน
ระดับหัวหน้ำงำน ณ ศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จจ ำนวน 4 ท่ำน และผู้แทนประชำชน จ ำนวน 4 ท่ำน ได้แก่ สมำชิกสภำ
เทศบำลต ำบลในจังหวัด ขั้นตอนที่ 3 ประเมินแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ
เทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ ซึ่งเป็นกำรประเมินควำมเหมำะสมและควำมเป็นไปได้ของแนวทำงกำรพัฒนำ 
ประเมินโดยผู้เช่ียวชำญ จ ำนวน 12 คน สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่ำเฉลี่ย ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และ
วิเครำะห์โดยสรุปหลอมรวมประเด็น ผลกำรวิจัยพบว่ำ 
   1.  ผู้ใช้บริกำรมีควำมคิดเห็นว่ำ ปัจจัยที่มผีลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ
เทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ โดยรวมอยู่ในระดับมำก เรียงล ำดับค่ำเฉลี่ยจำกมำกไปหำน้อย ดังนี้ ด้ำนบุคลำกรผู้
ให้บริกำร รองลงมำ ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร และด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบัติ ตำมล ำดับ จึงสรุปได้ว่ำ ปัจจัยทั้ง 
3 ปัจจัยส่งผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ 

                                                 
1 ผู้ช่วยศำสตรำจำรยป์ระจ ำสำขำรัฐประศำสนศำสตร์  วิทยำลัยนครรำชสีมำ 
2 อำจำรย์ ดร. สำขำรัฐประศำสนศำสตร์  วิทยำลยันครรำชสีมำ 
3 อำจำรย์ สำขำบริหำรธุรกิจ  วิทยำลัยนครรำชสีมำ 
4 นักวิชำกำรอิสระ 
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2.  ผู้ให้บริกำรมีควำมคิดเห็นว่ำปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ
เทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ โดยรวมอยู่ในระดับมำก เรียงล ำดับค่ำเฉลี่ยจำกมำกไปหำน้อย ดังนี้ ด้ำนนโยบำยของ
องค์กร รองลงมำด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบัติ และด้ำนกำร
สนับสนุนจำกภำยนอก ตำมล ำดับ จึงสรุปได้ว่ำ ปัจจัยทั้ง 5 ปัจจัยส่งผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียว
เบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ 
   3.  ผู้ทรงคุณวุฒิมีควำมเห็นด้วยว่ำปัจจัยด้ำนนโยบำยขององค์กร ปัจจัยด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบัติ 
ปัจจัยด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร ปัจจัยด้ำนกำรสนับสนุนจำกภำยนอก และปัจจัยด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร เป็นแนวทำง
กำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ 
   4.  ผลกำรประเมินแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลใน
จังหวัดนครรำชสีมำ ที่มีควำมเหมำะสมโดยเรียงล ำดับควำมส ำคัญ ดังนี้ 1) ด้ำนนโยบำยขององค์กร 2) ด้ำนบุคลำกรผู้
ให้บริกำร 3) ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 4) ด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบัติ และ 5) ด้ำนกำรสนับสนุนจำกภำยนอก 
ค าส าคัญ : ปัจจัยทีม่ีผลต่อควำมส ำเร็จ, ศูนย์บริกำรจุดเดียวเบด็เสรจ็, เทศบำลต ำบล 
 
ABSTRACT 

This research  purposed  to study 1) Study the Factor effecting successful Operation One stop 
service Center at Sub-District  Municipal Office in Nakorn Ratchasima Province 2) Study Guideline for 
Development of the Factor effecting successful Operation One stop service Center at Sub-District  
Municipal Office in Nakorn Ratchasima Province and 3) Evaluation the Factor effecting successful 
Operation One stop service Center at Sub-District  Municipal Office in Nakorn Ratchasima Province. The 
research was Mixed Method Methodology 3 steps as Step 1 Study the Factor effecting successful 
Operation One stop service Center at Sub-District  Municipal Office in Nakorn Ratchasima Province from 
people who receive service at office 100 persons and Sub-District  Municipal Officer 40 persons by 
Questionnaire Step 2 Study Guideline for Development The Factor effecting successful Operation One 
stop service Center at Sub-District  Municipal Office in Nakorn Ratchasima Province by Interview 4 Head 
officer at Sub-District  Municipal Office in Nakorn Ratchasima Province 4 Sub-District  Municipal One stop 
service officer 4 Substitute people sus as member of Sub-District  Municipal Office Step 3 Evaluation the 
Guideline of  Factor effecting successful Operation One stop service Center at Sub-District  Municipal 
Office in Nakorn Ratchasima Province in case of Suitable and impossible. The statistics used for analyzing 
the collected data were mean standard deviation and content analysis. 
 The study results show as follow  : 

 1. The Factor effecting successful Operation One stop service Center at Sub-District  Municipal 
Office in Nakorn Ratchasima Province in overall and each aspect was at high  level The arranged mean 
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scores from the highest to the lowest mean were Service Officer, Service process, Competency of Office 
respectively.  
 2. The opinion of people who receive service the Factor effecting successful Operation One 
stop service Center at Sub-District  Municipal Office in Nakorn Ratchasima Province in overall and each 
aspect was at high  level  arranged mean scores from the highest to the lowest mean were Office policy, 
Service Officer, Service process, Competency of Office and Supporting from outside respectively in 
Conclusion 5 factors are effecting successful Operation One stop service Center at Sub-District  Municipal 
Office in Nakorn Ratchasima Province.  
 3. The experts are agree the factor of Office policy, Service Officer, Service process, Competency 
of Office and Supporting from outside was the Guideline for Development and Operation One stop service 
Center at Sub-District  Municipal Office in Nakorn Ratchasima Province. 
 4. The Evaluation Development and Operation One stop service Center at Sub-District  Municipal 
Office in Nakorn Ratchasima Province was Suitable and impossible arranged from the most important 
were 1) Office policy 2) Service Officer 3) Service process 4) Competency of Office and 5) Supporting from 
outside respectively. 
Keywords :  The Factor effecting successful,  Operation One stop service Center, Sub-District  Municipal 
Office 
 
ความส าคัญและที่มาของปัญหาการวิจัย 
   กำรให้บริกำรประชำชน ถือเป็นภำรกิจที่ส ำคัญของรัฐบำล  ทั้งนี้เพื่อเป็นกำรตอบสนองต่อปัญหำและควำม
ต้องกำรของประชำชนในเขตพื้นท่ีบริกำรหรือประชำชนท่ีมำขอรับบริกำรภำยใต้ระเบียบ กฎหมำยและข้อบังคับท่ีก ำหนดไว้ 
พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก ำหนดแนวทำงให้ส่วนรำชกำรต้องปฏิบัติ
รำชกำรเพื่อประโยชน์สุขของประชำชนและแนวปฏิบัติรำชกำรหนึ่งที่มีผลส ำคัญต่อกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร
ประชำชนให้มีควำมสะดวกและรวดเร็วมำกข้ึน คือลดขั้นตอนและระยะเวลำของกำรปฏิบัติรำชกำรที่ไม่จ ำเป็น ประกอบมติ
คณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 19 พฤษภำคม 2546 ให้ส่วนรำชกำรลดขั้นตอนและระยะเวลำกำรปฏิบัติงำน เพื่อให้กำรบริกำร
ประชำชนมีประสิทธิภำพและคุณภำพยิ่งขึ้น เพื่อกระตุ้นให้ส่วนรำชกำรเพิ่มควำมเอำใจใส่ต่อกำรปรับปรุง  กำรบริกำร
ภำครัฐไปสู่กำรบริกำรที่มีมำตรฐำนเท่ำเทียมในระดับสำกล เป็นที่ยอมรับและเชื่อถือของประชำชน 
   แผนยุทธศำสตร์กำรพัฒนำระบบรำชกำรไทย (พ.ศ.2556-2561) ได้ก ำหนดประเด็นยุทธศำสตร์กำรบริหำรงำน
ภำครัฐ โดยก ำหนดประเด็นยุทธศำสตร์ 7 ยุทธศำสตร์ และได้ก ำหนดประเด็นยุทธศำสตร์เพื่อสร้ำงควำมเป็นเลิศในกำร
ให้บริกำรประชำชน เป็นประเด็นยุทธศำสตร์ที่ส ำคัญใน 7 ยุทธศำสตร์ดังกล่ำวด้วย โดยยุทธศำสตร์เพื่อสร้ำงควำมเป็นเลิศ
ในกำรให้บริกำรประชำชน มีเป้ำหมำยเพื่อพัฒนำงำนบริกำรของส่วนรำชกำรและหน่วยงำนของรัฐสู่ควำมเป็นเลิศ เพื่อให้
ประชำชนมีควำมพึงพอใจ ต่อคุณภำพกำรให้บริกำร โดยออกแบบกำรบริกำรที่ยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง มีกำรน ำ
เทคโนโลยีสำรสนเทศที่เหมำะสมมำใช้เพื่อให้ประชำชนสำมำรถใช้บริกำรได้ง่ำยและหลำกหลำยรูปแบบ เน้นกำรบริกำรเชิง
รุกที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่ำงภำครัฐและประชำชน กำรให้บริกำรแบบเบ็ดเสร็จอย่ำงแท้จริง พัฒนำระบบกำรจัดกำรข้อ

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
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ร้องเรียนให้มีประสิทธิภำพ รวมทั้งเสริมสร้ำงวัฒนธรรมกำรบริกำรที่เป็นเลิศ (แผนยุทธศำสตร์กำรพัฒนำระบบรำชกำร 
พ.ศ.2556-2561,  2558) 
   ศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หรือ ศูนย์บริกำรร่วม ในภำษำอังกฤษใช้ค ำว่ำ One Stop Service คือ กำร
ให้บริกำรเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว เป็นแนวคิดที่ต้องกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้มำติดต่อให้สำมำรถบริกำรต่ำงๆ ได้ ณ ท่ีแห่ง
เดียว แทนที่กำรติดต่อหลำยแห่ง ท ำให้ได้รับควำมสะดวก  ประหยัดเวลำ และค่ำใช้จ่ำย ทั้งยังลดภำระค่ำใช้จ่ำยของ
หน่วยงำน สำมำรถใช้ร่วมกันทั้งสถำนที่ บุคลำกร ตลอดจนเครื่องมือเครื่องใช้ต่ำงๆ นอกจำกนี้กำรให้บริกำรแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ยังอำจหมำยถึง กำรน ำงำนที่ให้บริกำรทั้งหมดที่เกี่ยวข้อง มำรวมให้บริกำรอยู่ในสถำนที่
เดียวกัน ในลักษณะที่ส่งต่องำนระหว่ำงกันทันทีหรือเสร็จในข้ันตอนหรือเสร็จในจุดให้บริกำรเดียว โดยมีจุดประสงค์เพื่อให้
กำรบริกำรมี ควำมรวดเร็วขึ้น และในปัจจุบันรัฐบำลได้เร่งรัดให้ส่วนรำชกำรต่ำง ๆ ขยำยขอบเขตและปรับปรุงกำรบริกำร
ประชำชนในรูปแบบต่ำงๆ กำรบริกำรประชำชนจึงเป็นหนึ่งในภำรกิจกำร “บ ำบัดทุกข์ บ ำรุงสุข” ของทำงรำชกำร โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อให้ประชำชนได้รับบริกำรที่สะดวกทั่วถึง และเป็นกำรประสำนเสริมสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีในระหว่ำง
ประชำชนกับข้ำรำชกำร กำรบริกำรประชำชน จึงถือเป็นภำรกิจหลักของข้ำรำชกำรทุกกระทรวง ทบวง กรม โดยยึดหลัก
ที่ว่ำประชำชนทุกคนพึงได้รับสิทธิข้ันพ้ืนฐำนจำกรัฐโดยเท่ำเทียมและทั่วถึงกัน กำรให้บริกำรประชำชนหรือกำรท ำงำนให้กับ
ประชำชนนั้น จึงเป็นหน้ำท่ีหลักโดยตรงของข้ำรำชกำร แต่เนื่องจำกปัจจุบันประชำกรของประเทศไทยเพิ่มมำกขึ้นในแต่ละ
ปี สภำพทำงสังคม เศรษฐกิจ กำรเมืองกำรปกครอง ตลอดจนสภำพแวดล้อมที่มีกำรเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นมำกมำย ท ำให้
ประชำชนในสังคมมีควำมต้องกำรต่อกำรบริกำรของหน่วยงำนภำครัฐเพิ่มมำกข้ึนตำมล ำดับ ท ำให้กำรบริกำรประชำชนต้อง
เป็นไปด้วยควำมรวดเร็ว มีประสิทธิภำพ ตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนอย่ำงแท้จริง 
   จำกเหตุผลและควำมส ำคัญดังกล่ำวข้ำงต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษำปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำน
ศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ ผลของกำรศึกษำที่ได้จะน ำไปใช้ให้เกิดประโยชน์ใน
กำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบล ทั้งนี้เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชำชน
ผู้ใช้บริกำรต่อไป 
 
วัตถุประสงค ์
   1.  เพื่อศึกษำระดับปัจจัยทีม่ีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบล
ในจังหวัดนครรำชสีมำ 
   2.  เพื่อเสนอแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัด
นครรำชสีมำ 
   3.  เพื่อประเมินแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัด
นครรำชสีมำ 
 
เนื้อหาที่เกี่ยวข้อง 
   กำรให้บริกำรแบบจุดเดียวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) 
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   ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก ำหนดแนวทำงให้ส่วน
รำชกำรต้องปฏิบัติรำชกำรเพื่อประโยชน์สุขของประชำชนและแนวปฏิบัติรำชกำรหนึ่งที่มีผลส ำคัญต่อกำรพัฒนำคุณภำพ
กำรให้บริกำรประชำชนให้มีควำมสะดวกและรวดเร็วมำกข้ึน คือลดขั้นตอนและระยะเวลำของกำรปฏิบัติรำชกำรที่ไม่จ ำเป็น 
ประกอบมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 19 พฤษภำคม 2546 ให้ส่วนรำชกำรลดขั้นตอนและระยะเวลำกำรปฏิบัติรำชกำร 
เพื่อให้กำรบริกำร ประชำชนมีประสิทธิภำพและคุณภำพยิ่งข้ึน เพื่อกระตุ้นให้ส่วนรำชกำรเพิ่มควำมเอำใจใส่ต่อกำรปรับปรุง 
กำรบริกำรภำครัฐไปสู่กำรบริกำรที่มีมำตรฐำนเท่ำเทียมในระดับสำกล เป็นท่ียอมรับและเชื่อถือของประชำชน One Stop 
Service คือ กำรให้บริกำรเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว เป็นแนวคิดที่ต้องกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้มำติดต่อให้สำมำรถบริกำร
ต่ำงๆ ได้ ณ ที่แห่งเดียว แทนที่กำรติดต่อหลำยแห่ง ท ำให้ได้รับควำมสะดวก ประหยัดเวลำ และค่ำใช้จ่ำย ทั้งยังลดภำระ
ค่ำใช้จ่ำยของหน่วยงำน สำมำรถใช้ร่วมกันทั้งสถำนที่ บุคลำกร ตลอดจนเครื่องมือเครื่องใช้ต่ำงๆ นอกจำกนี้กำรให้บริกำร
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ยังอำจหมำยถึง กำรน ำงำนท่ีให้บริกำรทั้งหมดที่เกี่ยวข้อง มำรวมให้บริกำรอยู่
ในสถำนที่เดียวกัน ในลักษณะที่ส่งต่องำนระหว่ำงกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริกำรเดียว โดยมี
จุดประสงค์เพื่อให้กำรบริกำรมี ควำมรวดเร็วข้ึน 
   แผนยุทธศำสตร์กำรพัฒนำระบบรำชกำรไทย (พ.ศ.2556-2561) ได้ก ำหนดประเด็นยุทธศำสตร์กำรบริหำรงำน
ภำครัฐ โดยก ำหนดประเด็นยุทธศำสตร์ 7 ยุทธศำสตร์ และได้ก ำหนดประเด็นยุทธศำสตร์เพื่อสร้ำงควำมเป็นเลิศในกำร
ให้บริกำรประชำชน เป็นประเด็นยุทธศำสตร์ที่ส ำคัญใน 7 ยุทธศำสตร์ดังกล่ำวด้วย โดยยุทธศำสตร์เพื่อสร้ำงควำมเป็นเลิศ
ในกำรให้บริกำรประชำชน มีเป้ำหมำยเพื่อพัฒนำงำนบริกำรของส่วนรำชกำรและหน่วยงำนของรัฐสู่ควำมเป็นเลิศ  เพื่อให้
ประชำชนมีควำมพึงพอใจ ต่อคุณภำพกำรให้บริกำร โดยออกแบบกำรบริกำรที่ยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง มีกำรน ำ
เทคโนโลยีสำรสนเทศที่เหมำะสมมำใช้เพื่อให้ประชำชนสำมำรถใช้บริกำรได้ง่ำยและหลำกหลำยรูปแบบ เน้นกำรบริกำรเชิง
รุกที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่ำงภำครัฐและประชำชน กำรให้บริกำรแบบเบ็ดเสร็จอย่ำงแท้จริง พัฒนำระบบกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนให้มีประสิทธิภำพ รวมทั้งเสริมสร้ำงวัฒนธรรมกำรบริกำรที่เป็นเลิศ เช่น (แผนยุทธศำสตร์กำรพัฒนำระบบรำชกำร 
พ.ศ.2556-2561,  2558) 
   1.  ส่งเสริมให้หน่วยงำนของรัฐพัฒนำระบบกำรเช่ือมโยงงำนบริกำรซึ่งกันและกัน และวำงรูปแบบ กำร
ให้บริกำรประชำชนท่ีสำมำรถขอรับบริกำรจำกภำครัฐได้ทุกเรื่อง โดยไม่ค ำนึงว่ำผู้รับบริกำร จะมำขอรับบริกำร ณ ที่ใด (No 
Wrong Door) 
   2.  ยกระดับกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรร่วม (One Stop Service) ด้วยกำรเช่ือมโยงและ บูรณำกำร
กระบวนงำนบริกำรที่หลำกหลำยจำกส่วนรำชกำรต่ำงๆ มำไว้ ณ สถำนที่เดียวกัน เพื่อให้ประชำชนสำมำรถรับบริกำรได้
สะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนย์รับค ำขออนุญำต ศูนย์ช่วยเหลือเด็กและสตรีในภำวะวิกฤต ( One Stop Crisis 
Center : OSCC) เป็นต้น 
   3.  ส่งเสริมให้ส่วนรำชกำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรเข้ำมำใช้ในกำรให้บริกำร ประชำชน (e-
Service) เพื่อให้สำมำรถเข้ำถึงบริกำรของรัฐได้ง่ำยขึ้น รวมทั้งพัฒนำรูปแบบกำรบริกำรที่เปิดโอกำสให้ประชำชนเป็นผู้เลือก
รูปแบบกำรรับบริกำรที่เหมำะสมกับควำมต้องกำรของตนเอง (Government You Design) โดยน ำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ำ
มำใช้ เช่น m-Government ซึ่งให้บริกำรผ่ำนโทรศัพท์เคลื่อนท่ี (Mobile G2C Service) ที่ส่งข้อมูลข่ำวสำรและบริกำรถึง
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ประชำชน แจ้งข่ำวภัยธรรมชำติ ข้อมูลกำรเกษตร รำคำพืชผล หรือกำรติดต่อและแจ้งข้อมูล ข่ำวสำรผ่ำนสังคมเครือข่ำย
ออนไลน์ (Social Network) เป็นต้น 
   4.  ส่งเสริมให้มีเว็บกลำงของภำครัฐ (Web Portal) เพื่อเป็นช่องทำงของบริกำรภำครัฐทุกประเภท โดยให้
เช่ือมโยงกับบริกำรในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงำนของภำครัฐ รวมถึงข้อมูล ข่ำวสำร องค์ควำมรู้ ซึ่งปร ะชำชน
สำมำรถเข้ำถึงได้ 
   5.  ยกระดับคุณภำพมำตรฐำนกำรให้บริกำรประชำชนท่ีมีควำมเช่ือมโยงกันระหว่ำงหลำยส่วนรำชกำร น ำไปสู่
กำรเพิ่มขีดควำมสำมำรถในกำรประกอบธุรกิจของประเทศและกำรเพิ่มขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน โดยทบทวนขั้นตอน 
ปรับปรุงกระบวนงำน หรือแก้ไข กฎหมำย กฎระเบียบ ข้อบังคับ ที่เป็นอุปสรรคต่อกำรให้บริกำรประชำชนของหน่วยงำน
ของรัฐ เพื่อให้กำรปฏิบัติงำนเกิดควำมคล่องตัวและเอื้อต่อกำรแข่งขันของประเทศ 
   6.  ส่งเสริมให้มีกำรน ำระบบกำรรับประกันคุณภำพมำตรฐำนกำรให้บริกำร (Service Level Agreement) มำ
ใช้ในภำครัฐ ซึ่งเป็นกำรก ำหนดเง่ือนไขในกำรให้บริกำรของหน่วยงำนของรัฐ ที่มีต่อประชำชน โดยกำรก ำหนดระดับกำร
ให้บริกำร ซึ่งครอบคลุมกำรก ำหนดลักษณะควำมส ำคัญ ระยะเวลำ รวมถึงกำรชดเชยกรณีที่กำรให้บริกำรไม่เป็นไปตำมที่
ก ำหนด 
   7.  ส่งเสริมให้มีกำรพัฒนำประสิทธิภำพของระบบบริกำรภำครัฐโดยใช้ประโยชน์จำกบัตรประจ ำตัวประชำชนใน
กำรเชื่อมโยงและบูรณำกำรข้อมูลของหน่วยงำนต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร ประชำชนตำมวงจรชีวิต โดยเฉพำะกำร
ใช้ประโยชน์จำกบัตรสมำร์ทกำร์ด (Smart Card) หรือ เลขประจ ำตัวประชำชน 13 หลัก 
   8.  ส่งเสริมให้หน่วยงำนของรัฐมีกำรปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ ค่ำนิยม และหล่อหลอมกำรสร้ำงวัฒนธรรม
องค์กำรให้ข้ำรำชกำร และเจ้ำหน้ำท่ีของรัฐมีจิตใจที่เอื้อต่อกำรให้บริกำรที่ดี รวมถึงเปิดโอกำสให้ประชำชนมีส่วนร่วมในกำร
ปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำรโดยตรงมำกขึ้น 
   9.  ส่งเสริมให้หน่วยงำนของรัฐยกระดับระบบกำรบริกำรประชำชนโดยกำรจ ำแนกกลุ่มผู้รับบริกำร กำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีใช้บริกำรเพื่อให้สำมำรถน ำมำปรับปรุงและพัฒนำ คุณภำพกำรบริกำรได้อย่ำงจริงจัง เน้นกำร
ส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชน ณ จุดบริกำร หลังจำกได้รับกำรบริกำร และน ำผลส ำรวจควำมพึงพอใจมำวิเครำะห์ ศึกษำ
เปรียบเทียบเพื่อปรับปรุงประสิทธิภำพกำรท ำงำนและเผยแพร่ผลกำรส ำรวจให้ประชำชนทรำบ โดยอำจจัดตั้งสถำบันกำร
ส่งเสริมกำรให้บริกำรประชำชนที่เป็นเลิศ ( Institute for Citizen - Centered Service Excellence) เพื่อท ำหน้ำที่ในกำร
ส ำรวจควำมคิดเห็น วิเครำะห์ ติดตำม เสนอแนะ กำรปรับปรุงและพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรประชำชนแก่ส่วนรำชกำรต่ำงๆ 
   10.  ส่งเสริมให้ส่วนรำชกำรมีกำรพัฒนำระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของ
ประชำชนอย่ำงจริงจัง โดยเน้นกำรจัดกำรเชิงรุก มีกำรรวบรวมหลักเกณฑ์และกระบวนกำร จัดกำรข้อร้องเรียนให้มี
ประสิทธิภำพ เป็นมำตรฐำน ตอบสนองทันท่วงที สำมำรถติดตำมเรื่องร้องเรียนได้ตั้งแต่จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกำร
ให้บริกำร รวมไปถึงกำรมีฐำนข้อมูลและ ระบบสำรสนเทศในกำรเชื่อมโยงข้อมูลกันระหว่ำงหน่วยงำนต่ำงๆ 
   11.  วำงหลักเกณฑ์ แนวทำง และกลไกกำรช่วยเหลือเยียวยำเมื่อประชำชนได้รับควำมไม่เป็นธรรม หรือได้รับ
ควำมเสียหำยที่เกิดจำกควำมผิดพลำดของกำรด ำเนินกำรของภำครัฐและปัญหำที่เกิดจำกภัยพิบัติทำงธรรมชำติหรือปัญหำ
อื่นๆ ที่รัฐมีส่วนเกี่ยวข้อง 
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   แนวคิดเกี่ยวกับกำรบริกำรประชำชน 
   กำรบริกำรประชำชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงเจ้ำหน้ำที่ขององค์กำรของรัฐกับประชำชนที่รับบริกำร มีเป้ำหมำย
ที่จะเอื้ออ ำนวยประโยชน์สุขแก่ประชำชนปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงเจ้ำหน้ำที่ของรัฐกับประชำชนนั้น  องค์กำรของรัฐที่มีบทบำท
หน้ำท่ีส ำคัญ 2 ประกำร คือ 
    1.  เป็นกลไกปกครองดูแลประชำชนให้ปฏิบัติตำมครรลองของกฎหมำย 
    2.  เป็นกลไกจัดสรรทรัพยำกรและบริกำรพื้นฐำนทำงสังคม 
   ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงองค์กำรของรัฐกับประชำชนมีลักษณะของควำมสัมพันธ์ที่ส ำคัญ  2 ลักษณะ คือควำม
ร่วมมือกันอย่ำงใกล้ชิด และปกป้องผลประโยชน์กับประชำชน ได้แก่ กำรบังคับให้ประชำชนปฏิบัติตำมกฎหมำย กำรเสีย
ภำษีให้รัฐ ส่วนลักษณะที่สอง เป็นควำมสัมพันธ์ในลักษณะของควำมขัดแย้งของกลุ่มผู้ได้รับผลประโยชน์ ซึ่งในแต่ละกลุ่ม
ของประชำชนนั้นมีควำมต้องกำรผลประโยชน์ของตนเองต่ำงกันไป  เช่น บำงกลุ่มต้องกำรบริกำรทำงกำรแพทย์ กำร
รักษำพยำบำลบำงกลุ่มต้องกำรไฟฟ้ำบำงกลุ่มต้องกำรประปำ กำรให้บริกำรของรัฐจึงประกอบด้วยองค์กำร 2 ประเภท คือ 
องค์กำรที่ให้บริกำรเพื่อประโยชน์ของส่วนรวม และองค์กำรให้บริกำรเพื่อประโยชน์ส่วนบุคคล โดยองค์กำรที่ด ำเนินกำรเพื่อ
ประโยชน์ส่วนรวม ท ำหน้ำที่ในกำรควบคุมดูแลให้ประชำชนอยู่ภำยใต้กฎหมำยและเกิดควำมเป็นระเบียบขึ้นในสังคม ส่วน
องค์กำรให้บริกำรเพื่อประโยชน์ส่วนบุคคลเป็นองค์กำรที่ส่งเสริมควำมเป็นอยู่ อำชีพและสุขภำพอนำมัยของแต่ละคน ให้ดี
ขึ้น อย่ำงไรก็ตำมในกำรแบ่งเช่นนี้ ถึงแม้ไม่ชัดเจนเท่ำที่ควร เนื่องจำกบำงครั้งองค์กำรที่ ด ำเนินกำรเพื่อประโยชน์ส่วนรวม
อำจท ำหน้ำที่เพื่อประโยชน์ส่วนบุคคล แต่หน้ำที่นี้เป็นหน้ำที่รอง ดังนั้น เมื่อกล่ำวถึงองค์กำรใดว่ำเป็นองค์กำรประเภทใด
แล้ว จะถือบทบำทหน้ำท่ีหลักขององค์กำรนั้นเป็นเกณฑ์ 
   กำรบริกำรประชำชน” (Public Service) คล้ำยกับควำมหมำยของสินค้ำสำธำรณะว่ำ หมำยถึง กิจกำรทุก
ประเภท ที่รัฐจัดท ำขึ้นเพื่อสนองควำมต้องกำรมีส่วนรวมของประชำชน ซึ่งอำจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กิจกำรที่
ตอบสนองควำมต้องกำรได้รับควำมปลอดภัยอย่ำงหนึ่ง และกิจกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรในด้ำนควำมสะดวกสบำยใน
กำรด ำเนินชีวิต 
   จึงอำจกล่ำวได้ว่ำ กำรบริกำรประชำชนจึงเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงเจ้ำหน้ำที่ขององค์กำรของรัฐกับประชำชน ที่
ให้บริกำรสินค้ำสำธำรณะแก่ประชำชน ณ ส ำนักงำนซึ่งเจ้ำหน้ำที่เป็นสมำชิกอยู่โดยไม่ค ำนึงถึงตัวบุคคลที่ขอรับบริกำร ที่มี
ประสิทธิภำพและเป็นประโยชน์ต่อประชำชนมำกท่ีสุด กำรบริกำรประชำชน (Public Service Delivery) จึงหมำยถึงกำรที่
องค์กำรของรัฐได้กระจำยสินค้ำสำธำรณะออกไปให้กับประชำชนในสังคม เพื่อควำมเป็นอยู่ที่ดีขึ้น และเอื้ออ ำนวยประโยชน์
สุขแก่ประชำชนให้มำกที่สุดโดยเจ้ำหน้ำที่รัฐ ซึ่งกำรให้บริกำรประชำชนของเทศบำลนั้นเป็นกำรบริกำรโดยส่วนรวม ให้
ประชำชนปฏิบัติตำมกฎหมำย เช่น พระรำชบัญญัติทะเบียนรำษฎร พระรำชบัญญัติบัตรประจ ำตัวประชำชน เป็นต้น 
   หลักกำรบริกำรประชำชน 
   กำรบริกำรประชำชนซึ่งเป็นหน้ำที่ของรัฐที่จะต้องบริกำรประโยชน์สำธำรณะ รัฐจะต้องมีหน้ำที่ให้บริ กำรด้ำน
ต่ำงๆ ให้แก่ประชำชน เช่น กำรบริกำรด้ำนทะเบียนและบัตรประจ ำตัวประชำชน กำรรักษำควำมสงบเรียบร้อยและกำร
แก้ไขปัญหำควำมขัดแย้งในสังคม กำรป้องกันประเทศ กำรให้สิ่งตอบแทนแก่สมำชิกสังคม ผู้ท ำคุณประโยชน์ต่อชำติ
บ้ำนเมือง กำรออกกฎหมำย สวัสดิกำรแก่ผู้ใช้แรงงำน กำรระดมทรัพยำกรได้แก่เงินภำษีอำกรจำกสังคม กำรสำธำรณสุข 
กำรบริกำรผู้ยำกจนให้เปล่ำโดยบัตรสุขภำพกำรให้กำรศึกษำแก่เยำวชนแบบให้เปล่ำ  กำรวำงแผนใช้พลังงำนและ
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สิ่งแวดล้อม กำรพัฒนำและวำงแผนชุมชนเมือง กำรใช้จ่ำยงบประมำณของรัฐบำลกำรใช้จ่ำยงบประมำณระดับท้องถิ่นกำร
จัดท ำบริกำรสำธำรณะ เป็นต้น หลักกำรบริกำรประชำชนควรค ำนึงถึงองค์ประกอบ ดังนี้ 
    1.  ควำมต้องกำรบริกำร ในสถำนกำรณ์ที่ประชำชนต้องพึ่งบริกำรจำกหน่วยงำนรัฐโดยทั่วไปแล้วประชำชน
คำดหวังท่ีจะได้รับบริกำรที่เหมำะสมทั้งในแง่ปริมำณและคุณภำพ กล่ำวคือ 
     1.1  เชิงปริมำณ ได้รับบริกำรที่รวดเร็ว เพียงพอต่อควำมต้องกำร เสียค่ำใช้จ่ำยน้อยครอบคลุมพื้นที่
กว้ำงขวำง มีผู้ได้รับบริกำรมำก 
     1.2  เชิงคุณภำพ ได้รับกำรปฏิบัติที่สุภำพ ให้เกียรติ เป็นธรรม เสมอภำค สะดวก ถูกต้อง ไม่ผิดพลำด 
ตอบสนองปัญหำหรือควำมต้องกำรเฉพำะด้ำนของแต่ละคนได้อย่ำงเพียงพอ 
    2.  เป้ำหมำยของบริกำร  เป้ำหมำยของบริกำร โดยทั่วไปเป็นเป้ำหมำยที่หน่วยงำนของรัฐก ำหนด เช่น 
จ ำนวนประชำชนที่ได้รับบริกำร จ ำนวนเอกสำรหรือใบอนุญำตที่ออกให้แก่ประชำชน จ ำนวนภำษีอำกรที่จัดเก็บ เป็นต้น 
เป้ำหมำยเหล่ำนี้ยังไม่ได้สะท้อนคุณภำพของบริกำรซึ่งพิจำรณำจำกทัศนะของประชำชนเป้ำหมำยหลักของกำรบริกำรซึ่ง
พิจำรณำจำกผลที่เกิดแก่ผู้รับบริกำร ได้แก่ ควำมเข้ำใจ ควำมพอใจ และกำรสนับสนุน 
     2.1  ควำมเข้ำใจ ประชำชนมีควำมเข้ำใจชัดเจนว่ำจะต้องเตรียมตัวอย่ำงไร ทรำบว่ำกระบวยกำรบริกำร
เป็นอย่ำงไร ใช้ระยะเวลำเท่ำใด เสียค่ำใช้จ่ำยมำกน้อยเพียงใด ต้องเตรียมเอกสำรหรือหลักฐำนใด หำกมีปัญหำจะถำมได้
จำกใคร หรือผู้ใดจะช่วยแก้ปัญหำให้ 
     2.2  ควำมพอใจ ประชำชนพอใจเนื่องจำกได้รับบริกำรตำมขั้นตอนกระบวนกำรที่ รัฐจัดให้ด้วยควำม
รวดเร็ว ถูกต้อง ไม่ยุ่งยำกซับซ้อน ยุติธรรม ไม่ต้องเสียค่ำใช้จ่ำยเกินกว่ำที่ทำงกำรก ำหนด ข้ำรำชกำรปฏิบัติต่อผู้รับบริกำร
ด้วยควำมสุภำพ เรียบร้อย มีควำมเต็มใจช่วยเหลือเมื่อมีข้อสงสัยได้รับค ำตอบที่ถูกร้องและชัดเจน หำกมีปัญหำข้ำรำชกำร
เต็มใจให้ควำมช่วยเหลือ ไม่มีกำรปัดควำมรับผิดชอบ 
     2.3  กำรสนับสนุน ประชำชนปฏิบัติตำมระเบียบ ขั้นตอน และเง่ือนไขท่ีก ำหนดร่วมแสดงควำมคิดเห็น
ในกำรปรับปรุงบริกำร ยินดีเสียค่ำใช้จ่ำยตำมที่ก ำหนด ไม่ข่มขู่บังคับเจ้ำหน้ำที่ไม่ให้อำมิสสินจ้ำงเจ้ำหน้ำท่ี หรืออำศัยควำมรู้
จักคุ้นเคยส่วนตัวเพื่อกระท ำกำรที่ผิดกฎหมำยหรือละเมิดสิทธิในกำรรับบริกำรของผู้อื่น ประเด็นข้ำงต้นเหล่ำนี้เป็นเรื่องที่
หน่วยงำนของรัฐพึงให้ควำมส ำคัญและก ำหนดมำตรฐำนหรือเป้ำหมำยเชิงคุณภำพในกำรบริกำรของตน 
    3.  ผลเสียหำยจำกกำรไม่ปรับปรุงคุณภำพบริกำร  หำกรัฐหรือหน่วยงำนของรัฐไม่สำมำรถจัดบริกำรที่มี
คุณภำพเป็นที่พอใจของประชำชนโดยส่วนรวมได้ อำจเกิดผลกระทบหลำยประกำร ดังนี ้
     3.1  ผลกระทบต่อควำมเช่ือถือของประชำชน ประชำชนอำจขำดควำมเช่ือถือต่อระบบรำชกำรและ
กลไกกำรท ำงำนชองรัฐ จึงเกิดกำรต่อต้ำนหรือเรียกร้องโดยไม่ค ำนึงถึงระเบียบและขั้นตอนใดๆ โดยกำรเรียกร้องบำงเรื่อง
อำจเป็นกำรเรียกร้องที่รุนแรง นอกจำกนี้ประชำชนอำจไม่ร่วมมือและไม่สนับสนุนหน่วยงำนของรัฐ อันจะส่งผลกระทบต่อ
ควำมมั่นคงทำงกำรเมือง และสังคมของประเทศด้วย ตัวอย่ำงที่เกิดขึ้นได้แก่ กำรประท้วง กำรปิดถนน กำรชุมนุม เรียกร้อง
ต่ำงๆ รวมทั้งกำรที่ประชำชนไม่เชื่อค ำอธิบำยของตัวแทนภำครำชกำร ทั้งๆ ที่ภำครำชกำรได้มีกำรแสดงผลกำรศึกษำวิจัย
สนับสนุนแล้วก็ตำม 
     3.2  ผลกระทบต่อกำรพัฒนำประเทศ หำกบริกำรของรัฐมีควำมล่ำช้ำ ย่อมก่อควำมเสียหำยต่อกำร
ลงทุนและโอกำสในกำรแข่งขันของภำคเอกชนในด้ำนเศรษฐกิจระหว่ำงประเทศ อันจะส่งผลกระทบต่อโอกำสกำรพัฒนำ
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ประเทศโดยรวม ตัวอย่ำงท่ีเกิดขึ้นได้แก่ กำรที่ประชำชนกลุ่มต่ำงๆ ขัดขวำงโครงกำรพัฒนำต่ำงๆ เช่น กำรต่อต้ำนโครงกำร
ท่อก๊ำซไทย–มำเลเซีย เป็นต้น 
     3.3  ผลกระทบต่อภำคกำรเมือง เมื่อประชำชนขำดควำมเช่ือถือกลไกของรัฐก็จะท ำให้เกิดปฏิกิริยำ
เรียกร้องและกดดันภำคกำรเมืองซึ่งเป็นฝ่ำยควบคุมระบบรำชกำร  หำกเป็นเช่นนี้ก็จะท ำให้กำรบริหำรประเทศเกิดควำม
ยุ่งยำก เพรำะประชำชนจะเร่งรัดสิ่งที่ตนต้องกำรจำกฝ่ำยกำรเมืองโดยตรง เช่น กรณีกำรเรียกร้องของสมัชชำคนจน กลุ่ม
เกษตรกร กลุ่มผู้ใช้แรงงำนและกลุ่มอื่นๆ โดยไม่ยินยอมรับฟังเหตุผลของทำงรำชกำร ภำคกำรเมืองก็จะต้องเสียเวลำ
ด ำเนินกำรเรื่องรำยละเอียดปลีกย่อยแทนที่จะดูแลด้ำนนโยบำยเป็นหลัก นอกจำกนี้จะเป็นกำรเปิดโอกำสให้ภำคกำรเมือง
เข้ำแทรกแซงกำรด ำเนินกำรของหน่วยงำนของรัฐมำกยิ่งขึ้น 
     3.4  ผลกระทบต่อควำมเป็นธรรมในสังคม หำกบริกำรของรัฐขำดคุณภำพก็ย่อมจะเป็นเง่ือนไขที่ก่อ
ควำมไม่เป็นธรรมแก่ผู้ด้อยโอภำสในสังคมมำกขึ้น ควำมแตกต่ำงลักลั่นในกำรได้รับบริกำรจำกรัฐอำจก่อให้เกิดควำมรุนแรง
ในสังคมติดตำมมำ ตัวอย่ำงพบได้มำกมำยเกี่ยวกับกำรช่วยเหลือเกื้อกูลพรรคพวกกันเอง หรือกำรให้ประโยชน์ต่อผู้ที่ให้
ผลตอบแทนแก่ข้ำรำชกำร เป็นต้น 
     3.5  ผลกระทบต่อควำมน่ำเชื่อถือของประเทศ ในกระแสโลกำภิวัตน์ดังท่ีเป็นอยู่สถำนะของประเทศไทย
เป็นที่รับรู้รับทรำบจำกสังคมโลก มีผู้เข้ำมำติดต่อและสัมผัสกับบริกำรของประเทศไทยทั้งที่เป็นภำครัฐด้วยกันเอง 
ภำคเอกชน และประชำชนจำกประเทศต่ำงๆ หำกบริกำรของรัฐไม่มีประสิทธิภำพก็ย่อมกระทบต่อเกียรติภูมิและควำม
น่ำเช่ือถือของประเทศไทยในวงกำรระหว่ำงประเทศ และจะส่งผลต่อเนื่องถึงกำรลงทุนจำกต่ำงประเทศหรือควำมร่วมมือ
จำกต่ำงประเทศด้วยดังตัวอย่ำงควำมมั่นใจของนักลงทุนในภำวะทำงเศรษฐกิจท่ีเป็นอยู่ขณะนี้ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
   ขั้นตอนที่ 1 ศึกษำระดับปัจจัยทีม่ีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำล
ต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ ประชำกรในกำรวิจัย ได้แก่ 1)  ประชำชนผู้มำขอรับบริกำร ณ ศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
เทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัย จ ำนวน 100 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 10 ของจ ำนวน
ประชำกร และใช้กำรสุ่มตัวอย่ำงแบบเจำะจง (Purposive Sampling) โดยเจำะจงเฉพำะประชำชนที่มำขอรับบริกำร ณ 
ศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จ และเคยมีประสบกำรณ์กำรมำขอรับบริกำรก่อนท่ีจะมีกำรให้บริกำรแบบศูนย์บริกำรจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ จำกนั้นท ำกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบสะดวก (Convenience Sampling) ซึ่งเป็นกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำงตำมควำมสะดวก
โดยเลือกผู้ที่เต็มใจและสะดวกจะตอบแบบสอบถำม  เพื่อที่จะท ำให้ผลของกำรวิจัยเช่ือถือได้มำกที่สุด 2)  เจ้ำหน้ำที่ผู้
ให้บริกำร ณ ศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จ รวมถึงเจ้ำหน้ำที่ผู้เกี่ยวข้อง จ ำนวน 40 คน ใช้กำรสุ่มตัวอย่ำงแบบเจำะจง 
(Purposive Sampling) เพื่อให้ได้ตัวอย่ำงท่ีตรงกับกำรวิจัยอย่ำงแท้จริง 
   ขั้นตอนที่ 2 แนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัด
นครรำชสีมำ โดยสัมภำษณ์ผู้ทรงคุณวุฒิ ซึ่งประกอบด้วย ผู้บริหำรเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ เจ้ำหน้ำที่
ปฏิบัติงำนระดับหัวหน้ำงำน ณ ศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จจ ำนวน และผู้แทนประชำชน คือ สมำชิกสภำเทศบำลต ำบลใน
จังหวัดนครรำชสีมำ 
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   ขั้นตอนที่ 3 กำรประเมินแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลใน
จังหวัดนครรำชสีมำ ซึ่งเป็นกำรประเมินควำมเหมำะสมและควำมเป็นไปได้ของแนวทำงกำรพัฒนำ ประเมินโดยผู้เชี่ยวชำญ 
จ ำนวน 12 คน 
 
ผลการวิจัย 
   1.  ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ เทศบำลต ำบลในจังหวัด
นครรำชสีมำ 
    1.1  ผลกำรศึกษำควำมคิดเห็นผู้ใช้บริกำรเกี่ยวกับปัจจัยที่มผีลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำน ปรำกฏดัง
ตำรำงที่ 1 
 
ตารางที่ 1 ควำมคิดเห็นผู้ใช้บริกำรเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำน ศูนย์บริกำร จุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ 

 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมส ำเร็จ 

ในกำรด ำเนินงำน 
ระดับควำมส ำเร็จ 

แปลผล ล ำดับ 
x  S.D. 

1. ด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบตัิ 3.59 0.49 มำก 3 
2. ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 3.97 0.59 มำก 1 
3. ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 3.83 0.51 มำก 2 

 รวม 3.80 0.56 มำก  

 
   จำกตำรำงที่ 1 พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมคิดเห็นว่ำปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุด
เดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ โดยรวมอยู่ในระดับมำก ( x =3.80) เรียงล ำดับค่ำเฉลี่ยจำกมำกไป
หำน้อย ดังนี้ ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร ( x =3.97) รองลงมำ ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ( x =3.83) และด้ำนสมรรถนะ
ของหน่วยงำนปฏิบัติ ( x =3.59) ตำมล ำดับ จึงสรุปได้ว่ำ ปัจจัยทั้ง 3 ปัจจัยส่งผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำน
ศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ 
    1.2  ผลกำรศึกษำควำมคิดเห็นผู้ให้บริกำรเกี่ยวกับปัจจัยทีม่ผีลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำน ปรำกฏดัง
ตำรำงที่ 2 
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ตารางที่ 2 ควำมคิดเห็นผู้ให้บริกำรเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำน ศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ
เทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ 

 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมส ำเร็จ 

ในกำรด ำเนินงำน 
ระดับควำมส ำเร็จ 

แปลผล ล ำดับ 
x  S.D. 

1. ด้ำนนโยบำยขององค์กร 3.94 0.46 มำก 1 
2. ด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบตัิ 3.59 0.47 มำก 4 
3. ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 3.90 0.44 มำก 2 
4. ด้ำนกำรสนับสนุนจำกภำยนอก 3.22 0.53 ปำนกลำง 5 
5. ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 3.77 0.41 มำก 3 

 รวม 3.69 0.49 มำก  

 
   จำกตำรำงที่ 2 พบว่ำ ผู้ให้บริกำรมีควำมคิดเห็นว่ำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุด
เดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ โดยรวมอยู่ในระดับมำก ( x =3.69) เรียงล ำดับค่ำเฉลี่ยจำกมำกไป
หำน้อย ดังนี้ ด้ำนนโยบำยขององค์กร ( x =3.94) รองลงมำ ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร ( x =3.90) ด้ำนกระบวนกำร
ให้บริกำร ( x =3.77) ด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบัติ ( x =3.59) และด้ำนกำรสนับสนุนจำกภำยนอก ( x =3.22) 
ตำมล ำดับ จึงสรุปได้ว่ำ ปัจจัยทั้ง 5 ปัจจัยส่งผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำล
ต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ 
    2.  แนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ 
 จำกผลกำรวิจัย ซึ่งเป็นกำรประมวลสรุปจำกกำรสัมภำษณ์ผู้ทรงคุณวุฒิ ซึ่งประกอบด้วย ผู้บริหำรเทศบำลต ำบลใน
จังหวัดนครรำชสีมำ เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนระดับหัวหน้ำงำน ณ ศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จจ ำนวน และผู้แทนประชำชน 
คือ สมำชิกสภำเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ โดยผู้ทรงคุณวุฒิมีควำมเห็นด้วยว่ำปัจจัยด้ำนนโยบำยขององค์กร 
ปัจจัยด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบัติ ปัจจัยด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร ปัจจัยด้ำนกำรสนับสนุนจำกภำยนอก และปัจจัย
ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร เป็นแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลใน
จังหวัดนครรำชสีมำ 
   3.  กำรประเมินแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัด
นครรำชสีมำ   ผลกำรประเมินแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลใน
จังหวัดนครรำชสีมำ ที่มีควำมเหมำะสมโดยเรียงล ำดับควำมส ำคัญ ดังนี้ 1) ด้ำนนโยบำยขององค์กร 2) ด้ำนบุคลำกรผู้
ให้บริกำร 3) ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 4) ด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบัติ และ 5) ด้ำนกำรสนับสนุนจำกภำยนอก 
 
อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
   1.  ผู้ใช้บริกำรและผู้ให้บริกำร มีควำมคิดเห็นว่ำปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุด
เดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ โดยรวมอยู่ในระดับมำก  โดยเรียงล ำดับควำมส ำคัญ ดังนี้ ด้ำน
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นโยบำยขององค์กร ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบัติ และ ด้ำนกำร
สนับสนุนจำกภำยนอก จำกผลกำรศึกษำนี้แสดงให้เห็นว่ำปัจจัยด้ำนนโยบำยขององค์กรเป็นปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จใน
กำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ สอดคล้องกับทรรศนะของ วรเดช  
จันทรศร (2551 : 130-133) ทีเ่ห็นว่ำผลส ำเร็จของกำรน ำนโยบำยไปปฏิบัติจ ำเป็นต้องมีกำรก ำหนดวัตถุประสงค์ที่แน่ชัด มี
กำรแปลงวัตถุประสงค์ออกเป็นภำรกิจย่อยภำยใต้ควำมรับผิดชอบเฉพำะ เพื่อควำมสะดวกในกำรตรวจสอบ ควบคุมและ
ประเมินผล กำรมีเป้ำหมำยและกำรก ำหนดเป้ำหมำยของกำรน ำนโยบำยไปปฏิบัติ  จะท ำให้ผู้ปฏิบัติเข้ำใจว่ำอะไรคือ
เป้ำหมำยหรือผลลัพธ์ที่ผู้ก ำหนดนโยบำยต้องกำร เมื่อผู้ปฏิบัติเข้ำใจว่ำอะไรคือควำมต้องกำรแล้วก็จะท ำให้เป็นกำรง่ำยที่จะ
ท ำให้ผู้บริหำรสำมำรถก ำหนดภำรกิจที่ชัดเจน มีกำรมอบหมำยงำน ก ำหนดควำมรับผิดชอบของแต่ละฝ่ำย อันจะเป็น
แนวทำงให้กำรประสำนกำรท ำงำนทุกฝ่ำยที่เกี่ยวข้องเป็นไปโดยง่ำย รองลงมำคือปัจจัยด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร ซึ่งนับเป็น
ปัจจัยมีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สอดคล้องกับกำรศึกษำของ บพิธ  รัตนบุรี (2552 : 
บทคัดย่อ) ที่ศึกษำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมส ำเร็จของกำรน ำนโยบำยกำรให้บริกำรแบบศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  (One 
Stop Service) ไปปฏิบัติ ศึกษำกรณี ส ำนักงำนเขตสำยไหม กรุงเทพฯ ที่พบว่ำปัจจัยด้ำนบุคลำกรหรือก ำลังคนท่ีมีคุณภำพ
ถือเป็นปัจจัยส ำคัญยิ่งในกำรน ำนโยบำยไปปฏิบัติเนื่องจำกบุคลำกรขององค์กำรคือผู้ปฏิบัติตำมนโยบำยฝ่ำยบริหำร หำก
บุคลำกรขำดคุณภำพท ำให้นโยบำยไม่ประสบควำมส ำเร็จได้ ฉะนั้นในเรื่องบุคลำกรมีนักวิชำกำรหลำยท่ำนให้ควำมสนใจ 
โดย มีควำมสนใจเรื่องควำมรู้ควำมสำมำรถ ควำมกระตือรือร้น ควำมตั้งใจจริง ทัศนคติที่ถูกต้องในกำรให้บริกำร ควำมมี
มิตรไมตรี ควำมสุภำพ ควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำร โดยสรุปแล้วคือกำรมีจิตใจในกำรให้บริกำร (Service Mind) 
   2.  แนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ 
จำกผลกำรวิจัย ซึ่งเป็นกำรประมวลสรุปจำกกำรสัมภำษณ์ผู้ทรงคุณวุฒิ โดยผู้ทรงคุณวุฒิมีควำมเห็นด้วยว่ำปัจจัยด้ำน
นโยบำยขององค์กร ปัจจัยด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบัติ ปัจจัยด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร ปัจจัยด้ำนกำรสนับสนุนจำก
ภำยนอก และปัจจัยด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร เป็นแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ
เทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ ทั้งนี้อำจเป็นเพรำะปัจจัยดังกล่ำวล้วนแต่มีควำมส ำคัญและเป็นแนวทำงกำร
พัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ 
   3.  กำรประเมินแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัด
นครรำชสีมำ พบว่ำ แนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จของเทศบำลต ำบลในจังหวัด
นครรำชสีมำ ที่มีควำมเหมำะสมโดยเรียงล ำดับควำมส ำคัญ ดังนี้ 1) ด้ำนนโยบำยขององค์กร 2) ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 3) 
ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 4) ด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบัติ และ 5) ด้ำนกำรสนับสนุนจำกภำยนอก โดยน ำผลจำก
กำรประเมินควำมเหมำะสมและควำมเป็นไปได้ สรุปเป็นแนวทำงกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ ดังนี ้
     3.1  ด้ำนนโยบำยขององค์กร กำรก ำหนดนโยบำยในกำรด ำเนินงำนที่ชัดเจนจะท ำให้กำรด ำเนินงำน
ประสบผลส ำเร็จได้ ประเด็นควำมส ำเร็จคือ กำรเพิ่มคุณภำพของกำรให้บริกำร กำรลดระยะเวลำ และขั้นตอนในกำรติดต่อ
ขอใช้บริกำรของประชำชน กำรเสริมสร้ำงควำมสะดวกสบำย และควำมเป็นธรรมให้แก่ประชำชน 
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     3.2  ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร ประเด็นควำมส ำเร็จคือ กำรให้บริกำรด้วยควำมสะดวก รวดเร็ว คล่องตัว 
ลดขั้นตอนในกำรปฏิบัติงำนไม่ยุ่งยำก ให้ควำมเป็นธรรมและเสมอภำคแก่ประชำชน พร้อมทั้งกำรน ำระบบไอทีมำใช้ ท ำให้
กำรท ำงำนรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย ำมำกยิ่งขึ้น 
     3.3  ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ประเด็นควำมส ำเร็จคือ ขั้นตอน ระยะเวลำในกำรให้บริกำรประชำชนผู้
ขอรับบริกำร กำรน ำระบบคิวและระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์เข้ำมำใช้เพื่อพัฒนำกำรปฏิบัติงำน  กำรสร้ำงควำมพึงพอใจ
ให้กับประชำชน กำรจัดส ำนักงำนให้ง่ำยและสะดวกในกำรติดต่อของผู้ขอรับบริกำรและสะดวกต่อกำรปฏิบัติงำนของ
เจ้ำหน้ำท่ี 
     3.4  ด้ำนสมรรถนะของหน่วยงำนปฏิบัติ ด้ำนงำนประจ ำ ณ ที่ท ำกำร เทศบำลสำมำรถด ำเนินกำรได้อยู่
ในเกณฑ์ดีอยู่แล้ว ประเด็นควำมส ำเร็จคือ งำนบริกำรบำงประเภทที่ไม่สำมำรถให้บริกำรได้ทันท่วงที ควรประชำสัมพันธ์
และกำรท ำควำมเข้ำใจกับผู้ขอรับบริกำรถึงเหตุผลและควำมจ ำเป็นและก ำหนดนัดระยะเวลำกำรด ำเนินงำนแล้วเสร็จให้
ชัดเจน รวมทั้งควรมีกำรแจ้งควำมก้ำวหน้ำกำรด ำเนินงำนเป็นระยะๆ ด้วย 
     3.5  ด้ำนกำรสนับสนุนจำกภำยนอก กำรบริกำรของเทศบำลต ำบลในจังหวัดนครรำชสีมำ มีพื้นที่ใน
ควำมรับผิดชอบและประชำชนผู้ใช้บริกำรเป็นจ ำนวนมำก ประกอบกับมีกำรพัฒนำในทุกด้ำน ดังนั้น กำรพัฒนำรูปแบบกำร
ให้บริกำรในลักษณะศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จจ ำเป็นต้องได้รับกำรสนับสนุนด้ำนงบประมำณ วัสดุ อุปกรณ์ และที่ส ำคัญ
ต้องพัฒนำบุคลำกรประจ ำศูนย์บริกำรให้มีควำมตระหนักในกำรให้บริกำรและกำรเพิ่มจ ำนวนบุคลำกรที่ยังมีควำมจ ำเป็นอยู่ 
   4.  ข้อเสนอแนะในกำรน ำไปใช้ 1) ควรมีกำรทบทวนและให้ควำมส ำคัญในเชิงนโยบำยศูนย์บริกำรจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ ให้เป็นรูปธรรมยิ่งขึ้น เนื่องจำกศูนย์บริกำรจุดเดียวเบ็ดเสร็จเป็นเสมือนหน่วยงำนส่วนหน้ำที่ประชำชนสำมำรถ
เข้ำถึงหรือขอรับบริกำรได้ง่ำยและเร็วที่สุด 2) ควรสนับสนุนทรัพยำกรในกำรด ำเนินงำน โดยค ำนึงถึงประสิทธิภำพเป็น
ส ำคัญ 3) ควรมีกำรประชำสัมพันธ์หลำกหลำยรูปแบบเพื่อสร้ำงควำมเข้ำใจแก่ประชำชนผู้รับบริกำร 
   5.  ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยครั้งต่อไป 1) ควรศึกษำระบบกำรให้บริกำรในรูปแบบต่ำงๆ โดยค ำนึงรูปแบบกำร
ให้บริกำรที่ทันสมัย มีควำมสอดคล้องและเหมำะสมกับศักยภำพของหน่วยงำนและผู้รับบริกำร  2) ควรศึกษำแนวทำงกำร
ให้บริกำรประชำชนโดยกำรเปรียบเทียบหลำยพื้นท่ี ท่ีมีบริบทที่แตกต่ำงกัน 
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