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บทคัดย่อ 
 บทความนี้มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาคือ (1) เพ่ือศึกษาปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี  (2) เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาระบบการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี  วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการ
บรรยายให้ความรู้ การอบรมเชิงปฏิบัติการบุคลากรขององค์ปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวน 73 คน และ
การสนทนากลุ่มบุคลากรขององค์ปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวน 73 คน วิเคราะห์ผลโดยน าข้อมูลมา
ระดมความเห็น จัดหมวดหมู่ ตีความ และวิเคราะห์ตามแนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 ผลการวิจัยพบว่า ปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่  
(1) บุคคลากรผู้ที่มีหน้าที่ในการให้บริการประชาชนยังขาดความพร้อมในการบริการให้ประชาชนเกิด
ความประทับใจ (2) การติดต่อสื่อสารเจ้าหน้าที่กับประชาชนอาจเกิดความคลาดเคลื่อนไม่เข้าใจกัน 
เช่น การบอกข้อมูลไม่ครบถ้วน ระเบียบขั้นตอนซับซ้อน และจ านวนบุคลากรในการปฏิบัติงานไม่
เพียงพอ และ (3) การที่ประชาชนเตรียมเอกสารไม่ครบสมบูรณ์หรือไม่ทราบว่ามีค่าธรรมเนียมในบาง
รายการ ส าหรับแนวทางการพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ได้แก่ (1) 
การพัฒนาศักยภาพบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ 
โดยการอบรมให้ความรู้เพ่ือให้ความรู้ความเข้าใจในเรื่องกฎหมายระเบียบเกี่ยวกับการบริการ
ประชาชน และจัดท ามาตรฐานในการปฏิบัติหน้าที่ราชการอย่างชัดเจน (2) เพ่ิมช่องทางการรับรู้
ข้อมูลข่าวสารให้มีความหลากหลายและเข้าถึงได้อย่างเป็นธรรม นอกจากนี้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต้องจัดกิจกรรมให้ความรู้ด้านกฎหมายในชีวิตประจ าวันและจัดท าคู่มือการขอรับบริการ
ส าหรับประชาชน และ (3) จัดจุดให้บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหาร
และเพ่ิมความใกล้ชิดระหว่างประชาชนกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มากยิ่งขึ้น 
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ค าส าคัญ   
          การพัฒนา การบริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

ABSTRACT 
 The objectives of this article were (1) to inquire problems in service system of 
Local Administrative Organizations in Pathumtani Province, (2) to find guidelines for the 
improvement of service system of Local Administrative Organizations in Pathumtani 
Province. The data were collected by lecturing, conducting a workshop for the 73 
officers from Local Administrative Organizations, and focus group interviewing with the 
73 officers from Local Administrative Organizations. The data were then analyzed by 
brainstorming, categorization, interpretation, and analyzed by qualitative research 
methodology. 
 Problems related to service delivery of Local Administrative Organizations were 
(1) readiness of officers who were in charge of service delivery was still insufficient to 
impress their people, (2) there were misunderstanding in communications between 
officers and their people such as incomplete information, complexity of procedures, 
and insufficient officers, and (3) the people’s incomplete documents or people’s 
misunderstanding on some kind of fee should be remedies by the guidelines for 
improving service system of Local Administrative Organizations, they are (1) the 
enhancement of the Local Administrative Organizations’ staff’s capacities in order to 
be professional service providers. This can be acquired by training on rules related to 
service delivery and building the clear standards of operation for the staff, (2) finding 
more communication channels through which the people can access information fairly, 
and the Local Administrative Organizations must organize activities that can spread 
knowledge on laws for daily life and write service acquire manual for the people, and 
(3) organize a one-stop service in order to improve managerial efficiency and 
strengthen relationship between people and Local Administrative Organizations.  
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ความส าคัญของปัญหา 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 และพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอน
การกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  พ.ศ. 2542 ให้ความเป็นอิสระแก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น  และ
ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานส าคัญในการบริการสาธารณะและการตัดสินใจ
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แก้ไขปัญหาในพ้ืนที่ รวมถึงการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ในการดูแลและบริหาร
จัดการบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้านงานส่งเสริม
คุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผน 
การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ด้านการบริหารจัดการ และการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม และด้านศิลปวัฒนธรรมจารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น ดังนั้น
เพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถการบริการสาธารณะได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล จึงมีต้องมีการพัฒนาระบบการบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือ
ประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนเป็นส าคัญ 
 
โจทย์วิจัย/ปัญหาวิจัย 
 แนวทางการพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี
เป็นอย่างไร 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด
ปทุมธานี 
 2. เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด
ปทุมธานี 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 บทความเรื่อง “การพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด
ปทุมธานี” คณะผู้วิจัยได้ท าการสรุปและสังเคราะห์ผลจากการด าเนินโครงการอบรมเชิงปฏิบัติการ
และศึกษาดูงานเพ่ือพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ประจ าปี พ.ศ. 2560 
(รุ่นที่ 1) ระหว่างวันที่ 27 กุมภาพันธ์ – 1 มีนาคม 2560 ณ ไร่พฤกษา วัลเลย์ อ.มวกเหล็ก จ.สระบุรี 
โดยมีบุคคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี้เข้าร่วมให้ข้อมูลทั้งสิ้น 73 คน และ
ได้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 
 1. การบรรยายให้ความรู้ด้านการพัฒนาระบบการให้บริการภาครัฐ, ระบบการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือ
เสนอขอรับเงินรางวัลประจ าปี ส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น: มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
 2. การอบรมเชิงปฏิบัติการ (Work Shop) โดยแบ่งเป็น 5 กลุ่ม กลุ่มละ 15 คน เพ่ือศึกษา
ปัญหาและจัดล าดับความส าคัญของปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานี โดยพิจารณาจาก (1) กลุ่มคนที่ได้รับผลกระทบ (2) ความจ าเป็นเร่งด่วน 
(3) ความเสียหายในอนาคต (4) การยอมรับร่วมกันของชุมชน และ (5) ความเป็นไปได้ในการแก้ไข 
 3. การสนทนากลุ่ม (Focus Group) โดยแบ่งเป็น 5 กลุ่ม กลุ่มละประมาณ 15 คน รวม
ทั้งสิ้น 73 คน เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
จังหวัดปทุมธานี 
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 ส าหรับการวิเคราะห์ผลการวิจัยนั้นคณะผู้วิจัยได้น าผลจากการอบรมเชิงปฏิบัติการโดยการ
สนทนากลุ่มจ านวน 5 กลุ่ม กลุ่มละ 15 คน จากบุคคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด
ปทุมธานีที่มีหน้าที่เก่ียวกับการให้บริการแก่ประชาชนรวมทั้งสิ้น 73 คน โดยน าข้อมูลทั้งหมดมาระดม
ความคิดเห็น จัดหมวดหมู่ ตีความและวิเคราะห์แนวทางการพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานีต่อไป 
 
ผลการวิจัย 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถประยุกต์ใช้แนวทางการบริการสาธารณะที่ดีแก่
ประชาชนที่ก าหนดไว้ในแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556-2561) ที่วาง
แนวทางในการสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน ทั้งนี้เป็นการพัฒนางานบริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสู่ความเป็นเลิศ เพ่ือให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
โดยออกแบบการบริการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่เหมาะสมมา
ใช้เพ่ือให้ประชาชนสามารถใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกที่มี  
ปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง พัฒนา
ระบบการจัดการ ข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการที่เป็นเลิศ อัน
ได้แก่ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2556) 
 1. พัฒนาระบบการให้บริการประชาชน ได้แก่ 
  1.1 ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐพัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการซึ่งกันและกัน 
และวางรูปแบบการให้บริการประชาชนที่สามารถขอรับบริการจากได้ทุกเรื่อง  โดยไม่ค านึงว่า
ผู้รับบริการ จะมาขอรับบริการ ณ ที่ใด (No Wrong Door) 
  1.2 ยกระดับการด าเนินงานของศูนย์บริการร่วม (One Stop Service) ด้วยการ
เชื่อมโยง และบูรณาการกระบวนงานบริการที่หลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว้ ณ สถานที่
เดียวกัน เพ่ือให้ประชาชนสามารถรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนย์รับค าขออนุญาต 
ศูนย์ช่วยเหลือเด็กและสตรีในภาวะวิกฤต (One Stop Crisis Center: OSCC) เป็นต้น 
  1.3 ส่งเสริมให้ส่วนราชการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาใช้ในการ
ให้บริการ ประชาชน (e-Service) เพ่ือให้สามารถเข้าถึงบริการของรัฐได้ง่ายขึ้น รวมทั้งพัฒนารูปแบบ 
การบริการที่เปิดโอกาสให้ประชาชนเป็นผู้เลือกรูปแบบการรับบริการที่เหมาะสมกับความต้องการ 
ของตนเอง (Government You Design) โดยน าเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ เช่น m - Government 
ซึ่งให้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  (Mobile G2C Service) ที่ส่งข้อมูลข่าวสารและบริการถึง 
ประชาชน แจ้งข่าวภัยธรรมชาติ ข้อมูลการเกษตร  ราคาพืชผล หรือการติดต่อและแจ้งข้อมูล ข่าวสาร
ผ่านสังคมเครือข่ายออนไลน์ (Social Network) เป็นต้น 
  1.4 ส่งเสริมให้มีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพ่ือเป็นช่องทางของบริการ
ภาครัฐทุกประเภท โดยให้เชื่อมโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงานของภาครัฐ 
รวมถึงข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้ ซ่ึงประชาชนสามารถเข้าถึงได้ 
  1.5 ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนที่มีความเชื่อมโยงกันระหว่าง
หลาย ส่วนราชการ น าไปสู่การเพ่ิมขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการ เพ่ิม
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ขีดความสามารถในการแข่งขัน โดยทบทวนขั้นตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแก้ไข กฎหมาย กฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ ที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของหน่วยงาน ของรัฐ เพ่ือให้การ
ปฏิบัติงานเกิดความคล่องตัวและเอ้ือต่อการแข่งขันของประเทศ 
  1.6 ส่งเสริมให้มีการน าระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ 
(Service Level Agreement) มาใช้ในภาครัฐ ซ่ึงเป็นการก าหนดเงื่อนไขในการให้บริการของ
หน่วยงานของรัฐ ที่มีต่อประชาชน โดยการก าหนดระดับการให้บริการ ซึ่งครอบคลุมการก าหนด
ลักษณะ ความส าคัญ ระยะเวลา รวมถึงการชดเชยกรณีท่ีการให้บริการไม่เป็นไปตามที่ก าหนด 
  1.7 ส่งเสริมให้มีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใช้ประโยชน์
จากบัตรประจ าตัว ประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการข้อมูลของหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับการให้บริการ ประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์จากบัตรสมาร์ทการ์ด (Smart 
Card) หรือ เลขประจ าตัวประชาชน 13 หลัก 
 2. เสริมสร้างวัฒนธรรมการให้บริการที่เป็นเลิศ ได้แก่ 
  2.1 ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์  ค่านิยม และหล่อ
หลอมการสร้าง วัฒนธรรมองค์การให้ข้าราชการ และเจ้าหน้าที่ของรัฐมีจิตใจที่เอ้ือต่อการให้บริการที่
ดี รวมถึง เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยตรงมากขึ้น  
  2.2 ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชนโดยการจ าแนก
กลุ่มผู้รับบริการ การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการเพ่ือให้สามารถน ามาปรับปรุง และ
พัฒนา คุณภาพการบริการได้อย่างจริงจัง เน้นการส ารวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ 
หลังจากได้รับการบริการ และน าผลส ารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห์  ศึกษาเปรียบเทียบ เพ่ือ 
ปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน และเผยแพร่ผลการส ารวจให้ประชาชนทราบ โดยอาจจัดตั้ง 
สถาบันการส่งเสริมการให้บริการประชาชนที่เป็นเลิศ (Institute for Citizen - Centered Service 
Excellence) เพ่ือท าหน้าที่ในการส ารวจความคิดเห็น วิเคราะห์ ติดตาม เสนอแนะ การปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการบริการประชาชนแก่ส่วนราชการต่าง ๆ 
 3. พัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
  3.1 ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนและแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อน ของประชาชนอย่างจริงจัง โดยเน้นการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวมหลักเกณฑ์
และกระบวนการ จัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ เป็นมาตรฐาน ตอบสนองทันท่วงที สามารถ
ติดตาม เรื่องร้องเรียนได้ตั้งแต่จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของการให้บริการ รวมไปถึงการมีฐานข้อมูลและ 
ระบบสารสนเทศในการเชื่อมโยงข้อมูลกันระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ  
  3.2 วางหลักเกณฑ์ แนวทาง และกลไกการช่วยเหลือเยียวยาเมื่อประชาชนได้รับ
ความไม่เป็นธรรม หรือได้รับความเสียหายที่เกิดจากความผิดพลาดของการด าเนินการของภาครัฐและ
ปัญหา ที่เกิดจากภัยพิบัติทางธรรมชาติ หรือปัญหาอื่น ๆ ที่รัฐมีส่วนเกี่ยวข้อง 
 ทั้งนี้ปัจจุบันได้มีการพิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการจาก
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยสถาบันการศึกษาท าการส ารวจ โดยประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 
4 งาน จาก 11 งาน ได้แก่ (1) งานด้านบริการกฎหมาย (2) งานด้านทะเบียน (3) งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง (4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (5) งานด้านการรักษาความสะอาด
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ในที่สาธารณะ (6) งานด้านการศึกษา (7) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (8) งาน
ด้านรายได้หรือภาษี (9) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (10) งานด้านสาธารณสุข และ 
(11) งานด้านอื่น ๆ โดยมีกรอบงานท่ีประเมินประกอบด้วย (ภิศักดิ์ กัลยาณมิตร และคนอ่ืน ๆ, 2560) 
 1. ขั้นตอนการให้บริการ โดยพิจารณาจาก (1) การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน (2) มี
ป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน (3) มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน (4) มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม (5) มีอุปกรณ์และเครื่องมือ
เครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ (6) มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ อย่างเหมาะสม 
และ (7) มีตู้รับความคิดเห็น/รับแบบประเมินการให้บริการ 
 2. ช่องทางการให้บริการ โดยพิจารณาจาก (1) มีการให้บริการหลากหลายช่องทาง (2) มีป้าย
แสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน (3) มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน และ (4) มีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ 
 3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยพิจารณาจาก (1) เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการ
เป็นอย่างดี (2) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส (3) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้นและเอาใจใส่ และ (4) เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 
 4. สิ่งอ านวยความสะดวก โดยพิจารณาจาก (1) มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ 
(2) สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง โล่ง สะอาด (3) มีสื่อต่าง ๆ เพ่ือบริการ เช่น 
หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ (4) ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ (5) มีน้ าดื่ม
สะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ (6) มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ (7) การ
เดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก และ (8) มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ 
 
ปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 จากการที่คณะผู้ เขียนได้ด าเนินการอบรมเชิงปฏิบัติการและท าการสนทนากลุ่ม  จาก
บุคคลากรขององค์ปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดปทุมธานีที่ให้ข้อมูลจ านวน 73 คน โดยแบ่งเป็น 5 
กลุ่ม ท าให้ได้พบถึงปัญหาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการให้บริการแก่ประชาชน ตลอดจนได้มี
การจัดเรียงล าดับความส าคัญของปัญหาในแต่ละกลุ่ม โดยพิจารณาจาก (1) กลุ่มคนที่ได้รับผลกระทบ 
(2) ความจ าเป็นเร่งด่วน (3) ความเสียหายในอนาคต (4) การยอมรับร่วมกันของชุมชน และ (5) ความ
เป็นไปได้ในการแก้ไขปัญหานั้น ผลการพิจารณาเป็นดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 1 การวิเคราะห์ปัญหาและการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการ 
      ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

ประเด็นปัญหาเกี่ยวกับระบบ 
การให้บริการขององค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น 

ระดับความส าคัญของปัญหา (น  าหนักคะแนน 1-5) 

ผู้ได้รับ 
ผลกระ

ทบ 

ความ
เร่งด่วน 

ความ
เสียหาย 

การ
ยอมรับ
ร่วมกัน 

ความ
เป็น 
ไปได ้

รวม 
คะแนน 

กลุ่มที ่1       

1. บุคลากรไม่มีความรู้ด้านกฎหมายที่
ชัดเจน/ระเบียบ 

4 4 5 5 2 20 

2. บุคลากรขาดจิตส านึกในการ
ให้บริการ 

4 4 5 4 4 21 

3. การมีส่วนร่วมของประชาชน 3 3 2 2 4 14 

4. ขาดวัสดุ – อุปกรณ ์ในการ
ให้บริการที่เพียงพอ 

3 2 5 3 1 14 

5. มีการใช้ระบบอุปถัมภ์ในส านักงาน 3 4 5 5 1 18 

6. จ านวนบุคลากรในการปฏิบัติงานไม่
เพียงพอ 

2 2 3 1 3 11 

 กลุ่มที่ 2       

1. ขั้นตอนการปฏิบัติงานซ้ าซ้อน มี
ระยะเวลาการให้บริการเกินกว่าที่
ก าหนดไว้ตามประกาศการลดขั้นตอน 
ตาม พ.ร.บ. อ านวยความสะดวก  

4 4 3 4 4 19 

2. ประชาชนขาดการรับรู้ข้อมูล
ข่าวสาร 

3 4 3 3 4 17 

3. ประชาชนไม่ได้รับความสะดวกใน
การรับบริการ 

3 3 3 4 2 15 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

      

ประเด็นปัญหาเกี่ยวกับระบบ 
การให้บริการขององค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น (ต่อ) 

ระดับความส าคัญของปัญหา (น  าหนักคะแนน 1-5) 

ผู้ได้รับ 
ผลกระ

ทบ 

ความ
เร่งด่วน 

ความ
เสียหาย 

การ
ยอมรับ
ร่วมกัน 

ความ
เป็น 
ไปได ้

รวม 
คะแนน 

กลุ่มที ่3       

1. ประชาชนขาดความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับการมาขอรับบริการ 

5 5 3 3 5 21 

2. ขาดการบริการช่วยเหลือตัวเอง 5 1 5 1 1 13 

3. เจ้าหน้าที่ขาดจิตส านึกในการ
ให้บริการ ไม่ตรงต่อเวลา 
กิริยามารยาท 

5 5 5 5 5 25 

4. อาคารสถานที่ไม่เหมาะสมกับการ
ให้บริการ 

4 4 3 1 5 17 

5. ขาดวัสดุ อุปกรณ ์และเทคโนโลยีที่ดี
ในการให้บริการประชาชน 

5 5 3 2 5 20 

 กลุ่มที่ 4       

1. การติดต่อสื่อสารเจ้าหน้าที่กับ
ประชาชนไม่เข้าใจกัน บอกข้อมูลไม่
ครบถ้วน 

5 4 5 5 5 24 

2. ปัญหาการเตรียมเอกสารที่มาติดต่อ
ทางราชการ ของประชาชน เช่น การ
ขออนุญาตก่อสร้าง เอกสารต้อง
ครบถ้วนสมบูรณ์และมีค่าใช้จ่าย 

5 5 5 4 4 23 

3. ความล่าช้าในการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียนไม่ทันใจประชาชน เนื่องจาก
ติดข้อบังคับของระเบียบฯ 

4 5 4 4 5 22 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

      

ประเด็นปัญหาเกี่ยวกับระบบ 
การให้บริการขององค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น (ต่อ) 

ระดับความส าคัญของปัญหา (น  าหนักคะแนน 1-5) 

ผู้ได้รับ 
ผลกระ

ทบ 

ความ
เร่งด่วน 

ความ
เสียหาย 

การ
ยอมรับ
ร่วมกัน 

ความ
เป็น 
ไปได ้

รวม 
คะแนน 

4. ระเบียบขั้นตอนยุ่งยากประชาชนไม่
ทราบระเบียบ 

4 4 4 4 3 19 

 กลุ่มที่ 5       

1. งานทะเบียนราษฎร์ เรื่อง งาน
ทะเบียนขาดความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

3 3 2 2 2 12 

2. งานป้องกัน ปัญหาอัคคีภัย ใน
บริเวณท่ีรกร้างว่างเปล่า 

5 5 5 3 3 21 

3. กองช่าง เรื่องสาธารณูปโภคต่าง ๆ 
เช่น ไฟฟ้า ประปา 

2 4 3 3 1 13 

4. กองสาธารณสุขฯ เรื่อง ปัญหาการ
ตัดต้นไม้ในที่สาธารณะและเขตชุมชน 

2 2 1 2 2 9 

 
 จากตารางสามารถสรุปปัญหาการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ 3 ประการคือ 
(1) ส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับคนหรือบุคคลากรผู้ที่มีหน้าที่ในการให้บริการแก่ประชาชน เช่น ปัญหา
เกิดจากบุคลากรขาดจิตส านึกในการให้บริการ บุคลากรไม่มีความรู้ด้านกฎหมายหรือระเบียบที่ชัดเจน 
การปฏิบัติงานมีขั้นตอนที่ซ้ าซ้อน ตลอดจนการขาดจิตส านึกในการให้บริการไม่วาจะเป็นการไม่ตรง
ต่อเวลา ค าพูด กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนผู้รับบริการ  (2) การติดต่อสื่อสาร
เจ้าหน้าที่กับประชาชนอาจเกิดความคลาดเคลื่อนไม่เข้าใจกัน เช่น การบอกข้อมูลไม่ครบถ้วน 
ระเบียบขั้นตอนซับซ้อน หรือจ านวนบุคลากรในการปฏิบัติงานไม่เพียงพอ และ (3) การที่ประชาชน
เตรียมเอกสารที่มาติดต่อทางราชการไม่ครบสมบูรณ์หรือไม่ทราบว่ามีค่าธรรมเนียมการบริการ  เช่น 
การขออนุญาตก่อสร้าง และการขอใบอนุญาตอื่น ๆ 
 
แนวทางการพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 จากการที่แต่ละกลุ่มได้ก าหนดปัญหาและการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาเกี่ยวกับระบบ
การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังที่อธิบายในตารางที่  1 แล้วนั้น แต่ละกลุ่มได้ร่วมกัน



วารสารบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ 
ปีท่ี 12 ฉบับท่ี 2 พฤษภาคม – สิงหาคม 2561 

  

166 

ระดมความเห็นต่อแนวทางการพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยได้ระบุ
ถึงกิจกรรมหรือโครงการเพ่ือแก้ไขปัญหาและประโยชน์ที่ประชาชนหรือท้องถิ่นจะได้รับ ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 2 แนวทางการพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

กิจกรรม/ โครงการ เพ่ือแก้ไขปัญหา วัตถุประสงค์ ประโยชน์ที่ได้รับ 

 กลุ่มที ่1 

1. อบรมให้ความรู้ และพัฒนาศักยภาพ
บุคลากร 

เพื่อให้ความรู/้ความเข้าใจในเรื่อง
กฎหมาย / ระเบียบ 

ประชาชนไดร้ับการบริการ
ที่ดีขึ้น 

2. โครงการเพิ่มช่องทางการรับรู้ขอ้มูล
ข่าวสารให้กับประชาชน 

เพื่อสร้างการจูงใจให้ประชาชนมี
ส่วนร่วม 

ประชาชนมีส่วนร่วม 
กับท้องถิ่นมากขึ้น 

3. ท า MOU กับหน่วยงานข้างเคยีง เพื่อแก้ไขปัญหาการ 
ขาดแคลนอุปกรณ ์

ประชาชนไดร้ับการบริการ
ที่ดีและรวดเร็ว 

 กลุ่มที ่2 

1. จัดจุดให้บริการ ONE STOP SERVICE 
ให้บริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว 

อ านวยความสะดวกให้แก่
ประชาชน 

ประชาชนไดร้ับความ
สะดวกรวดเร็วในการตดิต่อ
ราชการ 

2. ประชาสัมพันธ์ให้รู้ข้อมลูข่าวสารให้ท่ัวถึง
ในทุกด้าน เช่น เว็บไซต์ แผ่นพับ เสียงตาม
สาย วารสาร ฯลฯ 

สร้างความเข้าใจและรับรู้ข้อมูล
ข่าวสาร 

ประชาชนไดร้ับความเข้าใจ
และรับรู้ข้อมูลข่าวสารได้
อย่างชัดเจนและครบถ้วน 

3. บูรณาการร่วมกันระหว่างหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องร่วมกันให้บริการ 

ประชาชนไดร้ับความสะดวก 
รวดเร็ว  
ลดข้อขัดแย้ง 

ประชาชนไดร้ับความ
สะดวกรวดเร็วในการตดิต่อ
ราชการ 

 กลุ่มที ่3 

1. จัดท ามาตรฐานในการปฏิบตัิหน้าท่ี
ราชการ 

ก าหนดมาตรฐานในการปฏิบัติ
หน้าท่ีตามค าวินิจฉยัของศาล
ปกครอง 

พฤติกรรมทางที่ดี อุทิศเวลา
ให้งานราชการ 

2. อบรมให้ความรู้แก่ประชาชนในการให้ 
Service 

เพื่อให้ประชาชนไดรู้้ถึงข้ันตอน
การใช้ Service 

ประชาชน Service มี
ความรู้ความเข้าใจ 

3. จัดซื้อ/จัดจ้างพัสดุฯ เพ่ือใช้ในการปฏิบัติงาน
สะดวก รวดเร็ว 

มีเครื่องใช้ ในการ
ปฏิบัติงาน 

4. จัดสรรและจัดท าข้อมลูงบประมาณในการ
บรรจุเพื่อ ปรับปรุงสถานท่ีให้เหมาะสม 

มีสถานท่ีเพียงพอ ประชาชนไดร้ับความ
สะดวกสบายด้าน Service 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 
 

      

กิจกรรม/ โครงการ เพ่ือแก้ไขปัญหา (ต่อ) วัตถุประสงค ์ ประโยชน์ที่ได้รับ 

5. ประชาชนสร้างการเรียนรู้ชุมชน เพื่อเผยแพร่การด าเนินงานของ
หน่วยงานในการ Service 

เผยแพร่การท างานของ
หน่วยงาน 

 กลุ่มที ่4 

1. อบรมให้ความรู้กับประชาชนและ
เจ้าหน้าท่ี 

เพื่อให้ประชาชนและเจ้าหน้าที่
เข้าใจด้านการติดต่อสื่อสาร 

ประชาชน/เจ้าหน้าท่ีมีความ
เข้าใจตรงกัน 
ปรับทัศนคต ิ

2. จัดท าคู่มือสิ่งพิมพ์ส าหรับประชาชนและ
เจ้าหน้าท่ี 

เพื่อให้ประชาชนเข้าใจและเตรียม
เอกสารได้ครบถ้วน ถูกต้อง 

ประชาชนจัดเตรียมเอกสาร
ได้ครบถ้วน ถูกต้อง 

3. โครงการ อปท.เคลื่อนที ่
One stop service 

บริการประชาชนไดร้วดเร็ว ลด
ขั้นตอน  
ประชาชนพึงพอใจ 
เพิ่มความใกล้ชิด 

ประชาชนประทับใจการ
บริการเร็วขึ้น 

4. อบรมกฎหมาย/ระเบยีบ ให้กับประชาชน เพื่อให้ประชาชนรู้กฎหมาย
ระเบียบทีเ่กี่ยวข้อง 

ประชาชน รู้กฎหมายและ
ระเบียบทีเ่กี่ยวข้องมากขึ้น 

 กลุ่มที ่5 

1. โครงการป้องกันปัญหาอัคคภีัย ในที่รกร้าง
ว่างเปล่า 

แก้ไขปัญหาความเดือดร้อน ป้องกันการเกิดปัญหา
อัคคีภัยในพ้ืนท่ี 

2. โครงการป้องกันและแกไ้ขปัญหา
สาธารณูปโภค 

แก้ไขปัญหาสาธารณูปโภคในพ้ืนท่ี สามารถแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนในพ้ืนท่ี 

3. กิจกรรมให้ความรู้ด้านกฎหมาย ด้านงาน
ทะเบียนและบัตร 

สร้างความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ
ระเบียบทีเ่กี่ยวข้อง 

ประชาชนไดร้ับความรู้ความ
เข้าใจมากข้ึน 

4. โครงการจัดการสิ่งแวดล้อมในชุมชน เพื่อป้องกันอันตรายในชีวิตและ
ทรัพย์สินของประชาชน 

สร้างคณุภาพชีวิตที่ดีให้กับ
ประชาชน 

 
อภิปรายผล 
   ปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่  (1) บุคคลากรผู้
ที่มีหน้าที่ในการให้บริการประชาชนยังขาดความพร้อมในการบริการให้ประชาชนเกิดความประทับใจ 
(2) การติดต่อสื่อสารเจ้าหน้าที่กับประชาชนอาจเกิดความคลาดเคลื่อนไม่เข้าใจกัน เช่น การบอก
ข้อมูลไม่ครบถ้วน ระเบียบขั้นตอนซับซ้อน และจ านวนบุคลากรในการปฏิบัติงานไม่เพียงพอ และ (3) 
การที่ประชาชนเตรียมเอกสารไม่ครบสมบูรณ์หรือไม่ทราบว่ามีค่าธรรมเนียมในบางรายการ  ดังนั้น
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องพัฒนาประสิทธิภาพและกระบวนการในการบริการประชาชนให้ดี
ยิ่งขึ้น สอดคล้องกับสาธินี สายสุวรรณ, ฉันทะ จันทะเสนา และสอาด บรรเจิดฤทธิ์ (2553) ที่เสนอว่า
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีความรับผิดชอบต่อประชาชนโดยการจัดให้มีการบริการที่ดีแก่
ประชาชนโดยเอาใจใส่ต่อปัญหาของชุมชนและมีความกระตือรือร้นในการแก้ปัญหาความเดือดร้อน
ของประชาชนโดยมีการจัดบริการสาธารณะที่มีคุณภาพ เป็นธรรม และทั่วถึง มีการน าโครงการ 
กิจกรรมที่เสนอโดยประชาชนหรือประชาคมไปปฏิบัติในเชิงนโยบาย 
 แนวทางการพัฒนาระบบการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น  ได้แก่ (1) การ
พัฒนาศักยภาพบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ โดย
การอบรมให้ความรู้เพ่ือให้ความรู้ความเข้าใจในเรื่องกฎหมายระเบียบเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
และจัดท ามาตรฐานในการปฏิบัติหน้าที่ราชการอย่างชัดเจน (2) เพ่ิมช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสารให้
มีความหลากหลายและเข้าถึงได้อย่างเป็นธรรม นอกจากนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องจัดกิจกรรม
ให้ความรู้ด้านกฎหมายในชีวิตประจ าวันและจัดท าคู่มือการขอรับบริการส าหรับประชาชน และ (3) 
จัดจุดให้บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและความใกล้ชิดกับประชาชนให้มาก
ยิ่งขึ้น สอดคล้องกับดวงตา สราญรมย์ และวรุณี เชาวน์สุขุม (2558) ที่เสนอให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต้องเร่งพัฒนาศักยภาพของบุคคลากรในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  โดยเน้น
ความสามารถในการใช้ระบบสารสนเทศเพราะนอกจะเป็นประโยชน์ต่อบุคลากรแล้วยังส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการประชาชนในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารอีกด้วย สอดคล้องกับงานวิจัยของลือกฤต 
เพชรบดี, เกษมชาติ นเรศเสนีย์ และบุญเลิศ ไพรินทร์ (2558) ที่เสนอว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ควรมีการประสานความร่วมมือทั้งภาครัฐและเอกชนโดย การบูรณาการร่วมกันระหว่างภาคประชา
สังคม โดยเฉพาะผู้น าชุมชน โดยเฉพาะในด้านการให้บริการ ควรให้บริการประชาชนในเชิงรุก รวดเร็ว 
เท่าเทียมกัน และประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการด าเนินการอย่างหลากหลาย เป็นแบบวัฒนธรรม
ตอบสนองผู้ใช้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. เกี่ยวกับการพัฒนาศักยภาพบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีความเป็นมือ
อาชีพในการให้บริการแก่ประชาชนอย่างเป็นมิตร โดยการอบรมให้ความรู้เพื่อให้ความรู้ความเข้าใจใน
เรื่องกฎหมายระเบียบเกี่ยวกับการบริการประชาชน และจัดท ามาตรฐานในการปฏิบัติหน้าที่ราชการ
ในแต่ละแห่งอย่างชัดเจน  
  2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องเพ่ิมช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสารให้กับประชาชนให้มี
ความหลากหลายและสามารถเข้าถึงได้อย่างเสมอภาค ตลอดจนการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้อง
จัดกิจกรรมให้ความรู้ด้านกฎหมายในชีวิตประจ าวัน ความรู้ด้านงานทะเบียน และจัดท าคู่มือสิ่งพิมพ์
ส าหรับประชาชนและเจ้าหน้าที่ส าหรับการรับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 3. จัดจุดให้บริการ ONE STOP SERVICE ให้บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว หรือการลดเวลา
และข้ันตอนในการให้บริการประชาชน ตลอดจนการออกหน่วยเคลื่อนที่เพ่ือบริการประชาชนเช่นใน
ด้านการช าระภาษ ีค่าธรรมเนียม การออกใบอนุญาต และด้านสาธารณะสุข เพ่ือบริการประชาชนได้
รวดเร็วและเพ่ิมความใกล้ชิดระหว่างประชาชนกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มากยิ่งข้ึน 
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