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บทที่ 1 
บทนำ 

1.1 ที่มาและความสำคัญ 
ในบริบทของการบริหารกิจการบ้านเมืองที ่ด ีในศตวรรษที ่ 21 ประเทศไทยได้ให้

ความสำคัญอย่างยิ่งกับการปรับปรุงและยกระดับคุณภาพการให้บริการประชาชน โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งเมื่อพิจารณาถึงกระแสการเปลี่ยนแปลงจากระบบราชการแบบดั้งเดิมที่เน้นการสั่งการจาก
บนลงล่าง ไปสู่รูปแบบการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) ซึ่งมี
เป้าหมายสำคัญคือ การบริหารงานภาครัฐให้มีประสิทธิภาพสูงสุด มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ การใช้
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า การลดขั้นตอนที่ไม่จำเป็น และการให้บริการที่ตอบสนองต่อความคาดหวัง
ของประชาชนอย่างแท้จริง รัฐบาลจึงมีนโยบายในการพัฒนาและจัดระบบงานบริการสาธารณะให้
มีความทันสมัย โปร่งใส ตรวจสอบได้ และส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากภาคประชาชน โดยเชื่อว่าการ
มีประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen-Centric) จะเป็นกลไกสำคัญในการเสริมสร้างความเชื่อมั่น
และความพึงพอใจต่อหน่วยงานของรัฐ หนึ่งในแนวคิดที่เป็นหัวใจของการพัฒนาภาครัฐในยุคนี้คือ 
“ภาครัฐเพื่อประชาชน เพื่อประโยชน์ของส่วนรวม” ซึ่งสะท้อนถึงความพยายามในการเปลี่ยน
บทบาทของหน่วยงานรัฐจากผู้ควบคุม ไปสู่การเป็นผู้ให้บริการอย่างมีคุณภาพ รวดเร็ว เข้าถึงได้ 
และเป็นธรรม โดยรัฐบาลได้สนับสนุนการนำนวัตกรรมและเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ใน  
การอำนวยความสะดวก อาทิ การพัฒนาระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ การลดขั้นตอนการทำงาน 
การสร้างระบบศูนย์กลางข้อมูล และการปรับรูปแบบงานบริการให้ทันสมัย หนึ่งในมาตรการที่
สำคัญและเป็นรูปธรรม คือ การจัดตั ้ง “ศูนย์ราชการสะดวก” ( Government Easy Contact 
Center: GECC) ซึ่งมีบทบาทสำคัญในการยกระดับการให้บริการประชาชนของหน่วยงานรัฐทั้งใน
ส่วนกลางและภูมิภาค GECC ได้กำหนดแนวทางการให้บริการที่มีคุณภาพ โดยมุ่งเน้นใน 4 มิติ
หลัก ได้แก่ 1) ด้านสถานที่ ซึ่งสถานที่ให้บริการจะต้องตั้งอยู่ในจุดที่ประชาชนสามารถเข้าถึงได้
โดยสะดวก มีความพร้อมในด้านกายภาพ เช่น มีที่จอดรถ ทางลาดสำหรับผู้พิการ และพื้นที่พัก
คอยที่เหมาะสม เพื่อลดภาระในการเดินทางและอำนวยความสะดวกแก่ผู ้ใช้บริการทุกกลุ่ม  
2) ด้านบุคลากร ซึ่งเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการต้องมีจิตสำนึกในการให้บริการ (Service Mind) มีความเต็มใจ
และพร้อมในการอธิบายขั้นตอนต่าง ๆ  อย่างชัดเจน สุภาพ และเป็นมิตร ตลอดจนสามารถตอบคำถาม
หรือให้คำแนะนำได้อย่างมีประสิทธิภาพ 3) ด้านงานบริการ ซึ่งหมายถึงการปรับปรุงขั้นตอนการให้ 
บริการให้มีความชัดเจน ไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย ลดภาระเอกสาร และเน้นการอำนวยความสะดวก
ทั้งแก่ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 4) ด้านอื่น ๆ ตามภารกิจของหน่วยงาน โดยคำนึงถึงบริบทเฉพาะ
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ของแต่ละพื้นที่ เช่น การจัดบริการเชิงรุก การใช้เทคโนโลยีในการให้บริการ หรือการบูรณาการงาน
ร่วมกับหน่วยงานอื่น เพื่อให้เกิดประสิทธิผลสูงสุดในเชิงพื้นที่และภารกิจ นอกจากนี้ GECC ยังได้
กำหนดเกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการอย่างเป็นระบบ โดยแบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่   
1) ด้านกายภาพ ใช้การประเมินตนเอง (Self-Checklist) รวมทั้งสิ้น 14 ข้อ ซึ่งหน่วยงานจะต้อง
ดำเนินการให้ครบถ้วน มิฉะนั้นจะไม่ผ่านเข้าสู่ขั้นตอนการตรวจประเมินในลำดับถัดไป 2) ด้านคุณภาพ 
แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ ประเภทเกณฑ์พื้นฐาน จำนวน 8 ข้อ ข้อละ 1 คะแนน รวม 8 คะแนน 
ซึ่งถือเป็นเกณฑ์ขั้นต่ำที่จำเป็นในการรับรอง และประเภทเกณฑ์ขั้นสูง ซึ่งเป็นแนวทางเสริมเพื่อ
ยกระดับมาตรฐาน มีทั้งสิ้น 25 ข้อ โดย 22 ข้อแรกให้ข้อละ 2 คะแนน และอีก 3 ข้อให้ข้อละ 6 คะแนน 
รวมคะแนนในหมวดนี้ 62 คะแนน และ 3) ด้านผลลัพธ์ มี 3 ข้อ ข้อละ 10 คะแนน รวม 30 คะแนน 
เมื่อรวมคะแนนจากทุกด้านแล้ว จะนำไปสู่การจัดระดับการรับรองคุณภาพการให้บริการออกเป็น 
3 ระดับ ได้แก่ 1) ระดับพื้นฐาน (โล่ฟ้า) คะแนนรวม 70–79 คะแนน แสดงถึงการให้บริการที่มี
ความสะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 2) ระดับก้าวหน้า (โล่เงิน) คะแนนรวม 80–89 คะแนน โดยเน้น
การนำนวัตกรรมและเทคโนโลยีมาใช้ในการยกระดับบริการ และ 3) ระดับเป็นเลิศ (โล่ทอง) 
คะแนนรวม 90–100 คะแนน แสดงถึงความพร้อมในการให้บริการแบบดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบ ทุกที่ 
ทุกเวลา การดำเนินงานภายใต้กรอบของศูนย์ราชการสะดวกจึงไม่เพียงเป็นเครื ่องมือใน  
การยกระดับคุณภาพบริการเท่านั้น แต่ยังเป็นสัญลักษณ์ของการปฏิรูประบบราชการไทยให้ทันต่อ
ยุคสมัย และตอบโจทย์ประชาชนในทุกมิติอย่างยั่งยืน 

จากการดำเนินงานเพื่อยกระดับมาตรฐานการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐในปี พ.ศ. 
2567 พบว่า มีหน่วยงานต่าง ๆ ที่เข้าร่วมขอรับการรับรองมาตรฐานการให้บริการภายใต้โครงการ
ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) เป็นจำนวนทั้งสิ้น 2,811 แห่ง 
ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความตื่นตัวและความมุ่งมั่นของภาครัฐในการพัฒนาและยกระดับคุณภาพ
การให้บริการให้มีมาตรฐานในระดับที่เป็นที่ยอมรับในระดับประเทศ โดยเมื่อนำข้อมูลมาจำแนก
ตามประเภทของหน่วยงาน พบว่า หน่วยงานในส่วนภูมิภาคมีจำนวนมากที่สุด คิดเป็น 1,672 แห่ง 
หรือร้อยละ 59.48 ของจำนวนทั้งหมด รองลงมาคือ หน่วยงานส่วนท้องถิ่น 237 แห่ง (ร้อยละ 
8.13) หน่วยงานในส่วนกลาง 149 แห่ง (ร้อยละ 5.30) และหน่วยงานอื่นของรัฐ 2 แห่ง (ร้อยละ 
0.07) ซึ่งข้อมูลดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า หน่วยงานที่อยู่ใกล้ชิดประชาชนในระดับพื้นที่มีบทบาท
สำคัญในการขับเคลื่อนบริการสาธารณะให้สอดคล้องกับมาตรฐานของ GECC อย่างเป็นรูปธรรม 
หากพิจารณาในมิติของ พื้นที่ภูมิภาค จะพบว่า หน่วยงานที่ขอรับการรับรองกระจายอยู่ทั่วทุกภูมิภาค
ของประเทศ โดย ภาคกลาง มีจำนวนมากที่สุด คือ 920 แห่ง รองลงมาคือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
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847 แห่ง ภาคเหนือ 611 แห่ง และ ภาคใต้ 433 แห่ง ตามลำดับ ซึ่งสะท้อนถึงการให้ความสำคัญ
ของหน่วยงานในแต่ละภูมิภาคต่อการพัฒนาการให้บริการที ่ม ีคุณภาพและได้มาตรฐาน 
โดยเฉพาะในพื้นที่ห่างไกลหรือชนบทที่ประชาชนอาจประสบข้อจำกัดในการเข้าถึงบริการของรัฐ  
เมื่อจำแนกตามประเภทของหน่วยงานที่ขอรับการรับรอง พบว่า หน่วยงานที่มีการยื่นขอรับรองมาก
ที่สุดคือ ที่ทำการปกครองอำเภอ จำนวน 815 แห่ง ซึ่งเป็นหน่วยงานด่านหน้าที่ให้บริการประชาชน
ในระดับพื้นที่โดยตรง รองลงมาคือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จำนวน 
498 แห่ง ซึ ่งมีบทบาทสำคัญในการให้บริการทางการเงินแก่ประชาชนในภาคเกษตรกรรม 
สำนักงานที่ดิน จำนวน 183 แห่ง ซึ่งมีความสำคัญในด้านการจัดการทรัพย์สินของประชาชน และ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด รวมถึงองค์การบริหารส่วนตำบล จำนวน 153 แห่ง ซึ่งเป็นหน่วยงาน
ปกครองท้องถิ่นที่ใกล้ชิดกับประชาชนในทุกระดับ ในส่วนของผลการประเมินการรับรองมาตรฐาน
การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ประจำปี พ.ศ. 2567 พบว่า จากหน่วยงานที่ยื่น
ขอรับการประเมิน มีจำนวน 617 แห่ง ที่ผ่านเกณฑ์และได้รับการรับรองมาตรฐานการให้บริการ 
โดยแบ่งออกเป็น ระดับเป็นเลิศ (โล่ทอง) จำนวน 4 แห่ง ซึ่งเป็นหน่วยงานที่สามารถให้บริการใน
ระดับดิจิทัลและมีการบูรณาการอย่างครบถ้วน, ระดับก้าวหน้า (โล่เงิน) จำนวน 119 แห่ง ซึ่งเน้น
การพัฒนาด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีในการบริการ และ ระดับพื้นฐาน (โล่ฟ้า) จำนวน 494 
แห่ง ซึ่งมีการให้บริการที่สะดวก เข้าถึงง่าย และมีมาตรฐานตามข้อกำหนดขั้นต่ำของ GECC ได้
ครบถ้วน ข้อมูลเชิงปริมาณเหล่านี้ไม่เพียงแสดงให้เห็นถึงแนวโน้มการพัฒนาระบบราชการไทยไป
ในทิศทางที่ดีขึ้น แต่ยังสะท้อนให้เห็นถึงความพยายามของหน่วยงานในทกุระดับในการสร้างระบบ
บริการที่มีคุณภาพ โปร่งใส และตอบสนองต่อประชาชนอย่างแท้จริ ง ซึ่งเป็นรากฐานสำคัญใน 
การขับเคลื่อนการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีอย่างยั่งยืนในอนาคต 

กรมการปกครอง ซึ่งเป็นหน่วยงานระดับกรมภายใต้สังกัดกระทรวงมหาดไทย มีบทบาท
สำคัญในการบริหารงานภาครัฐในระดับพื้นที่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการกำกับดูแล “ที่ทำการ
ปกครองอำเภอ” ซึ่งตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมการปกครอง พ.ศ. 2559 ได้กำหนดให้ที่
ทำการปกครองอำเภอเป็นหน่วยงานบริหารราชการในส่วนภูมิภาคที ่ม ีภารกิจครอบคลุม
หลากหลายด้านและมีบทบาทใกล้ชิดกับประชาชนในพื้นที่อย่างแท้จริง โดยปัจจุบันประเทศไทยมี
ที่ทำการปกครองอำเภออยู่ทั้งหมด 878 แห่ง ครอบคลุมครบทุกอำเภอทั่วประเทศ ซึ่งสะท้อนให้
เห็นถึงโครงสร้างการบริหารแบบกระจายอำนาจที่เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการ
ของรัฐได้อย่างทั่วถึง ที่ทำการปกครองอำเภอถือเป็นหน่วยงานขนาดใหญ่ที่มีปริมาณงานบริการ
จำนวนมากในแต่ละวัน และมีความหลากหลายในภารกิจที่ต้องดูแล โดยได้รับมอบหมายให้
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รับผิดชอบดำเนินการเกี่ยวกับภารกิจหลักของกรมการปกครองภายในเขตพื้นที่อำเภอ ซึ่งสามารถ
แบ่งออกได้เป็นหลายด้านสำคัญ ได้แก่ 1) งานด้านการปกครองท้องที่ เช่น การจัดระเบียบหมู่บ้าน 
ตำบล การควบคุมดูแลกำนัน ผู้ใหญ่บ้าน 2) งานด้านการรักษาความสงบเรียบร้อยและความมั่นคง
ภายใน เช่น การควบคุมดูแลเหตุการณ์พิเศษในพื้นที่ 3) งานทะเบียนและบัตรประจำตัวประชาชน 
ซึ่งเป็นงานบริการที่มีประชาชนมาใช้บริการจำนวนมาก 4) งานอำนวยความเป็นธรรมแก่ประชาชน 
ซึ่งเกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียน การระงับข้อพิพาท และ 5) การดำเนินงานของอาสารักษาดินแดน 
(อส.) ซึ่งสนับสนุนภารกิจด้านความมั่นคงและภารกิจเชิงป้องกันต่าง ๆ ภารกิจที่หลากหลาย
เหล่านี้ล้วนเชื่อมโยงกับวิถีชีวิตของประชาชนในทุกช่วงวัย ตั้งแต่วัยเด็กจนถึงผู้สูงอายุ  ในแง่ของ
บทบาททางโครงสร้าง ที่ทำการปกครองอำเภอยังเปรียบเสมือน “โซ่ข้อกลาง” ที่เชื่อมโยงระหว่าง
รัฐบาลส่วนกลางกับประชาชนระดับพื้นที่ เป็นกลไกสำคัญในการถ่ายทอดนโยบาย ข้อมูลข่าวสาร 
และการให้บริการอย่างใกล้ชิด ทั้งในเชิงภารกิจปกติและในสถานการณ์พิเศษ เช่น ภาวะวิกฤต 
หรือการให้บริการภาครัฐเชิงรุก เมื่อพิจารณาถึงการยกระดับมาตรฐานการให้บริการตามแนวทาง
ของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ในปี พ.ศ. 2567 พบว่า ที่ทำการปกครองอำเภอเป็นหน่วยงานที่
มีจำนวนการขอรับการรับรองมากที่สุด คิดเป็นจำนวน 815 แห่ง จากหน่วยงานทั้งหมดที่ยื่นขอรับ
รอง 2,811 แห่ง ซึ ่งแสดงให้เห็นถึงความตั้งใจของหน่วยงานระดับอำเภอในกา รพัฒนาและ
ปรับปรุงบริการของตนให้มีคุณภาพและเป็นระบบมากยิ่งขึ้น  สำหรับผลการประเมินในปีเดียวกัน 
พบว่า ที่ทำการปกครองอำเภอจำนวน 54 แห่ง ได้รับการรับรองมาตรฐานการให้บริการของ GECC 
อย่างเป็นทางการ พร้อมด้วย ศูนย์บริการประชาชน กรมการปกครอง อีก 1 แห่ง รวมทั้งสิ้น 55 แห่ง 
โดยจำแนกออกเป็น ระดับก้าวหน้า (โล่เงิน) จำนวน 7 แห่ง ซึ ่งเป็นหน่วยงานที่มีการพัฒนา
นวัตกรรมหรือเทคโนโลยีเข้ามาสนับสนุนการให้บริการ และ ระดับพื้นฐาน (โล่ฟ้า) จำนวน 48 แห่ง 
ซึ่งแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นของที่ทำการปกครองอำเภอในการพัฒนาบริการให้มีความสะดวก 
รวดเร็ว เข้าถึงง่าย และสอดคล้องกับเกณฑ์มาตรฐานที่กำหนด จากบทบาท หน้าที่ และความ
รับผิดชอบดังกล่าว จะเห็นได้ว่า ที่ทำการปกครองอำเภอเป็นหน่วยงานภาครัฐที่มีความสำคัญ
อย่างยิ่งในเชิงโครงสร้างและการให้บริการประชาชน และการยกระดับมาตรฐานการให้บริกา ร
ภายใต้กรอบของ GECC จึงเป็นก้าวสำคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพของงานภาครัฐให้สามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวังของสังคมไทยยุคใหม่ได้อย่างแท้จริง 
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ภาพประกอบ 1  ประกาศผลรายชื่อทีท่ำการปกครองอำเภอ ที่ได้รับการรับรองมาตรฐาน 
การให้บริการของศนูย์ราชการสะดวก (GECC) ประจำปี พ.ศ. 25671 

จากความสำคัญของการยกระดับคุณภาพการให้บริการประชาชนในระดับพื ้นที่ 
การศึกษาครั้งนี้จึงมุ่งเน้นการวิเคราะห์และทำความเข้าใจถึงกระบวนการพัฒนางานบริการของที่
ทำการปกครองอำเภอ โดยเฉพาะในประเด็นที่ว่าการปรับปรุงการให้บริการในระดับพื้นที่จะช่วย
เพิ่มความสะดวกและลดข้อจำกัดในการเข้าถึงบริการของประชาชนได้อย่างไร ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้นำ
กรอบแนวคิดการบริหารจัดการองค์กรมาใช้ในการศึกษานี้ โดยพิจารณาว่า “บุคคล” หรือ “คน” คือ

 
1 กรมการปกครอง Fanpage. (2567, 3 กันยายน). ประกาศผลรายชื่อ ทปค.อ. ที่ได้รับการรับรอง

มาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ประจำปี พ.ศ. 2567. https://www.facebook.com/ 
photo/?fbid=839024171688747&set=pcb.838977311693433 
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หัวใจสำคัญในการขับเคลื่อนองค์ประกอบหลักของการบริหาร ได้แก่ งาน งบประมาณ และระบบ 
ให ้สามารถบรรล ุว ัตถ ุประสงค ์และดำเน ินไปในท ิศทางเด ียวก ันได ้อย ่างเป ็นร ูปธรรม  
ในกระบวนการพัฒนางานบริการนัน้ “นายอำเภอ” ซึ่งเป็นหัวหน้าหน่วยงานระดับอำเภอ จึงถือเป็น
ผู้นำองค์กร (Leader) ที่มีบทบาทสำคัญในการกำหนดทิศทาง วางแผนกลยุทธ์ และขับเคลื่อน
หน่วยงานให้มุ่งสู่การยกระดับมาตรฐานบริการให้สอดคล้องกับแนวทางของศูนย์ราชการสะดวก 
(GECC) โดยเฉพาะในบริบทของการเป็นผู้นำการเปลี่ยนแปลง (Change Agent) ซึ่งต้องสามารถ
กระตุ้นให้เกิดการมีส่วนร่วมในองค์กร ตลอดจนส่งเสริมวัฒนธรรมการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
เป็นมิตร และตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง เพื่อให้เข้าใจถึงการปฏิบัติจริง
ในภาคสนาม ผู้วิจัยจึงได้ดำเนินการสอบถามข้อมูลจากเจ้าหน้าที่ผู้มีบทบาทในการกำกับดูแลและ
รับผิดชอบกระบวนการขอรับการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) 
ภายในหน่วยงานสังกัดกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ซึ่งเป็นหน่วยงานต้นสังกัดของที่ทำ
การปกครองอำเภอทั ่วประเทศ โดยเน้นศึกษาภายใต้กรณีศึกษาที ่ชัดเจนและเป็นรูปธรรม  
เพื่อสะท้อนแนวทางการบริหารจัดการภายในองค์กรที่ส่งผลต่อการยกระดับคุณภาพการบริการ
อย่างแท้จริง ในกรณีศึกษาที่นำมาใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ “ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ 
จังหวัดศรีสะเกษ” ซึ่งถือเป็นหน่วยงานที่มีความโดดเด่นในการร่วมกันขับเคลื่อนองค์กรทุกระดับ 
ตั้งแต่ผู้นำระดับอำเภอไปจนถึงเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จนนำไปสู่การได้รับการรับรองมาตรฐาน  
การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ในระดับก้าวหน้า หรือโล่เงิน ในปี พ.ศ. 2567  
อันเป็นผลสำเร็จที่สะท้อนให้เห็นถึงความพร้อมและความตั้งใจของบุคลากรในหน่วยงานใน  
การพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพสอดคล้องกับเกณฑ์มาตรฐานอย่างแท้จริง  นอกจากนี้ หาก
พิจารณาในภาพรวมของที่ทำการปกครองอำเภอทั่วประเทศ จะพบว่า “ที่ทำการปกครองอำเภอ
เมือง” ซึ่งเป็นหน่วยงานหลักในแต่ละจังหวัด โดยโครงสร้างแล้วมักมีความพร้อมในหลายด้าน           
ทั้งด้านกำลังคน งบประมาณ ระบบงาน และการเชื่อมโยงกับหน่วยงานส่วนกลาง จึงมีศักยภาพที่
จะเป็นต้นแบบในการพัฒนาการให้บริการประชาชน อย่างไรก็ตาม ที่ทำการปกครองอำเภอเมือง
ศรีสะเกษกลับเป็นเพียงแห่งเดียวในกลุ ่มอำเภอเมืองทั ่วประเทศที ่สามารถผ่านการรับรอง
มาตรฐานในระดับก้าวหน้าได้ในปีดังกล่าว ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความแตกต่างในเชิงการบริหาร
จัดการภายในองค์กร และเน้นย้ำถึงบทบาทสำคัญของผู้นำองค์กร รวมถึงกระบวนการมีส่วนร่วม
ของบุคลากรในหน่วยงานในการขับเคล่ือนสู่มาตรฐานการบริการภาครัฐที่ประชาชนพึงพอใจอย่าง
ยั่งยืน 
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1.2  คำถามงานวิจยั 
1. ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ มีแนวทางการพัฒนางาน

บริการอย่างไร ในการเป็นศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) 
2. ปัจจัยใดที่ส่งผลให้ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ได้รับการ

รับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : 
GECC)  

1.3  วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
1. เพื่อศึกษาแนวทางการดำเนินงานการให้บริการของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ 

จังหวัดศรีสะเกษ ในการเป็นศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) 
2. เพื่อศึกษาปัจจัยความสำเร็จด้านการบริหารองค์กรของที่ทำการปกครองอำเภอเมือง

ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ในการพัฒนางานบริการสู่การเป็นศูนย์ราชการสะดวก (Government 
Easy Contact Center : GECC) 

1.4  ขอบเขตของการศึกษา 
ขอบเขตด้านเนื้อหา 

เป็นการศึกษาปัจจัยความสำเร็จของที่ทำการปกครองอำเภอ ในการเป็นศูนย์ราชการ
สะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) : กรณีศึกษาที่ทำการปกครองอำเภอเมือง
ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ การศึกษาครั้งนี้ดำเนินการโดยอาศัยการวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารที่
เกี ่ยวข้อง ร่วมกับการทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เข้าใจบริบท 
แนวทางปฏิบัติ และปัจจัยที่มีบทบาทสำคัญต่อการดำเนินงานของที่ทำการปกครองอำเภอเมือง
ศรีสะเกษ จนสามารถผ่านเกณฑ์การประเมินและได้รับการรับรองมาตรฐาน GECC ได้สำเร็จ  
โดยเนื้อหาการศึกษาครอบคลุมทั้งด้านโครงสร้างการบริหารจัดการ การพัฒนาการให้บริการ  
การใช้ทรัพยากร รวมถึงบทบาทของผู้นำและบุคลากรภายในองค์กรที่มีต่อการขับเคล่ือนนโยบายสู่
การปฏิบัติที่เป็นรูปธรรม ซึ่งข้อมูลและผลการวิเคราะห์ที่ได้จะถูกนำมาใช้ในการเสนอแนะแนว
ทางการพัฒนาที่สามารถประยุกต์ใช้กับหน่วยงานราชการอื่น ๆ ที่มีภารกิจในการให้บริการ
ประชาชนในลักษณะเดียวกัน 

 
 
 



 8 

ขอบเขตด้านพื้นที ่
เป็นการศึกษาขอบเขตพื้นที่ของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 

ซึ่งที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ เป็นหน่วยบริการประชาชนที่ได้รับรอง
มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก Government Easy Contact Center (GECC) ปี พ.ศ. 2567 จาก 
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี (สปน.) 

ขอบเขตด้านประชากร  
เป็นการศึกษากลุ่มประชากรผ่านผู้ให้ข้อมูลหลัก ประกอบไปด้วย นายอำเภอ 1 คน 

ปลัดอำเภอที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการขับเคลื่อนการเป็นศูนย์ราชการสะดวก Government Easy 
Contact Center : GECC 3 คน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเกี่ยวกับการขับเคลื่อนการเป็นศูนย์ราชการ
สะดวก Government Easy Contact Center : GECC 2 คน ผู้แทนประชาชนที่ใช้บริการ จำนวน  
2 คน รวมทั้งสิ้น 8 คน  

ขอบเขตด้านระยะเวลา 
เป็นการศึกษาซึ่งผู้วิจัยได้กำหนดระยะเวลาในการดำเนินการวิจัย 7 เดือน โดยใช้ระยะเวลา

ในการดำเนินการ ตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2567 ถึง มิถุนายน พ.ศ. 2568 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ทราบถึงแนวทางการพัฒนางานบริการของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ 

จังหวัดศรีสะเกษ ในการเป็นศูนย์ราชการสะดวก Government Easy Contact Center (GECC) 
2. ทราบถึงปัจจัยความสำเร็จของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ

ในการพัฒนางานบริการ โดยศึกษาผ่านกรอบแนวคิดการบริหารงานองค์กร 

1.6  นิยามศพัท์เฉพาะ 
1. ที่ทำการปกครองอำเภอ หมายถึง หน่วยงานของรัฐที่เป็นส่วนราชการระดับภูมิภาค 

สังกัดกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ซึ่งกำหนดไว้ในกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมการปกครอง 
พ.ศ. 2559 ทำหน้าที่บริหารงานราชการในพื้นที่อำเภอและให้บริการประชาชนอย่างหลากหลาย 

2. ศ ูนย ์ ราชการสะดวก  ( Government Easy Contact Center: GECC) หมายถึ ง  
แนวทางการประเมินมาตรฐานการให้บริการภาครัฐที่เน้นความสะดวก โปร่งใส และตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน โดยเป็นนโยบายสำคัญที่สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีส่งเสริม 
และแบ่งระดับการรับรองออกเป็น 3 ระดับ ได้แก่ พื้นฐาน (โล่ฟ้า) ก้าวหน้า (โล่เงิน) และเป็นเลิศ 
(โล่ทอง) 
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3. งานบริการ หมายถึง ภารกิจหรือกิจกรรมของหน่วยงานภาครัฐที่จัดขึ้นเพื่อให้บริการ
แก่ประชาชน โดยมีเป้าหมายเพื่ออำนวยความสะดวกในการใช้บริการต่าง ๆ และเพื่อให้เกิด  
ความพึงพอใจและการมีส่วนร่วมของประชาชน  

4. นายอำเภอ หมายถึง ข้าราชการระดับหัวหน้าหน่วยงานของรัฐในระดับอำเภอ ซึ่งมี
หน้าที่ควบคุม กำกับ และบริหารงานราชการในพื้นที่ตามอำนาจที่กำหนดไว้ในพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 และที่แก้ไขเพิ่มเติม 

5. งาน หมายถึง การดำเนินงานให้เป็นไปตามแผนงาน โครงการ หรือแผนการปฏิบัติงาน 
ตลอดจนประเมินผลและรายงานการดำเนินงาน เพื่อให้เป็นไปตามเป้าหมายและผลสัมฤทธิ์ของ
หน่วยงาน 

6. งบ หมายถึง การวางแผนและบริหารจัดการทรัพยากร รวมถึงงบประมาณของ
หน่วยงานอย่างรอบคอบและมีประสิทธิภาพ เพื่อให้การดำเนินงานสอดคล้องกับนโยบาย พันธกิจ 
และเป้าหมายที่กำหนดไว้ของส่วนราชการ ตลอดจนรองรับภารกิจที่มีความสำคัญและต้องใช้
ความรับผิดชอบสูง 

7. ระบบ หมายถึง แนวทางการกำหนดกลยุทธ์ ระบบงาน และวิธีการปฏิบัติราชการของ
หน่วยงาน เพื่อใช้เป็นกรอบแนวปฏิบัติสำหรับเจ้าหน้าที่ในการดำเนินงานให้เป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน อันจะส่งผลให้เกิดความเป็นระเบียบ มีมาตรฐาน และสามารถขับเคลื่อนภารกิจของ
องค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

8. คน หมายถึง การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลในหน่วยงาน ทั้งในด้านการวาง
ระบบงาน การจัดอัตรากำลังเจ้าหน้าที่ให้เหมาะสมทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพ รวมถึงการติดตาม
และประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร เพื่อให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของหน่วยงาน และ
นำไปสู่ความสำเร็จของเป้าหมายและผลสัมฤทธิ์ที่กำหนดไว้ 

9. ผู้นำ หมายถึง บุคคลที่มีบทบาทในการชี้นำ ชักจูง หรือจูงใจผู้อื่นให้ปฏิบัติตามทิศทาง
ที่กำหนดไว้ โดยมีความสามารถในการขับเคลื่อนหน่วยงานให้พัฒนาและดำเนินงานได้อย่างมี
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ตลอดจนสามารถนำพาองค์กรไปสู่การบรรลุวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายได้สำเร็จ 



 

บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

การศึกษาวิจัย เรื่อง ปัจจัยความสำเร็จของที่ทำการปกครองอำเภอ ในการเป็นศูนย์ราชการ
สะดวก (Government Easy Contact Center: GECC): กรณีศึกษาที่ทำการปกครองอำเภอเมือง
ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ผู้วิจัยได้ทำการศึกษาแล้วสามารถสรุปแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องได้ดังนี้ 

2.1 แนวคิดการบริหารงาน 4M (งาน งบ ระบบ คน) 
2.2 แนวคิดระบบราชการ 4.0 
2.3 แนวคิดผูน้ำการเปลี่ยนแปลง 
2.4 แนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวใหม ่(NPM) 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1  แนวคิดการบริหารงาน 4M (งาน งบ ระบบ คน) 
ถวิล จันทร์ชนะ2 ได้อธิบายไว้ว่า ทรัพยากรที่นำมาใช้ในการบริหารจัดการองค์กรถือเป็น

หัวใจสำคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อความสำเร็จขององค์กร โดยเฉพาะทรัพยากรหลัก 4 ประเภท ซึ่ง
เรียกกันว่า “4M’s” ได้แก่ Man, Money, Material และ Management ทั้งนี ้ ทรัพยากรทั ้งสี ่ไม่
สามารถแยกออกจากกันได้อย่างเด็ดขาด หากแต่อยู่ในความสัมพันธ์แบบพึ่งพาซึ่งกันและกัน เพื่อ
ผลักดันให้องค์กรดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ทั้งในด้านภารกิจ
หลัก การให้บริการ หรือความสามารถในการแข่งขัน ด้วยเหตุนี้ การทำความเข้าใจองค์ประกอบ
ของ 4M อย่างลึกซึ้ง จึงมีความจำเป็นต่อการพัฒนาศักยภาพขององค์กรอย่างรอบด้าน โดยในส่วน
ต่อไปจะได้นำเสนอรายละเอียดของทรัพยากรแต่ละด้าน ซึ่งล้วนมีบทบาทและหน้าที่เฉพาะที่ส่งผล
โดยตรงต่อประสิทธิภาพการดำเนินงานและความสำเร็จในภาพรวมขององค์กร 

1. บุคคลากร (Man) บุคลากรนับเป็นทรัพยากรเชิงคุณภาพที่มีผลต่อความสามารถ
ขององค์กรในระยะยาว บุคลากรไม่เพียงเป็นผู้ลงมือปฏิบัติงานเท่านั้น แต่ยังมีบทบาทในการวางแผน 
ตัดสินใจ แก้ปัญหา และสร้างนวัตกรรมภายในองค์กร ความรู้ ความสามารถ ทักษะด้านเทคนิค รวมถึง
ทัศนคติของบุคลากรแต่ละคนจึงเป็นปัจจัยสำคัญที่กำหนดผลลัพธ์ของการดำเนินงานโดยรวม 
องค์กรที่สามารถจัดการทรัพยากรบุคคลได้อย่างมีประสิทธิภาพมักจะมีระบบ HR ที่ครอบคลุม

 
2 ถวิล จันทร์ชนะ. (2534). การบริหารเชิงกลยุทธ์และนโยบายธุรกิจ. กรุงธนพัฒนา.  
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ตั้งแต่การวิเคราะห์อัตรากำลัง การวางแผนอัตรากำลังคน การจัดหาคนที่มีคุณสมบัติเหมาะสม 
การจัดฝึกอบรมและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนการสร้างแรงจูงใจทั้งด้านวัตถุและจิตใจ เช่น 
ค่าตอบแทน การยอมรับทางสังคม และโอกาสความก้าวหน้า เพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์กร  
และเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานอย่างยั่งยืน 

2. ด้านงบประมาณ (Money) งบประมาณหรือทรัพยากรทางการเงินเป็นตัวกลางใน
การเปลี่ยนแปลงแผนกลยุทธ์ให้กลายเป็นการดำเนินการจริง เป็นเครื่องมือสำคัญที่ใช้ในการ
วางแผน ควบคุม และประเมินการใช้ทรัพยากรด้านอื่น ๆ โดยการจัดทำงบประมาณที่ดี จะช่วยให้
องค์กรสามารถจัดสรรทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ ตรงตามลำดับความสำคัญ และตอบสนอง
ต่อเป้าหมายที่กำหนดไว้ การบริหารงบประมาณยังเกี่ยวข้องกับการควบคุมต้นทุน การจัดหาทุน
สำรอง การบริหารความเสี่ยงทางการเงิน รวมถึงการจัดทำรายงานและตรวจสอบอย่างโปร่งใส ซึ่ง
เป็นองค์ประกอบสำคัญของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) อีกด้วย ในกรณีขององค์กร
ภาครัฐ งบประมาณยังมีความเกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดสรรที่มีหลายขั้นตอน เช่น การเสนอ
ของบ การพิจารณาจากหน่วยงานกลาง และการประเมินผลสัมฤทธิ์ของโครงการหลังดำเนินงาน 

3. ด้านวัสดุ อุปกรณ์ (Material) วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ ตลอดจนเทคโนโลยี
ต่าง ๆ  ถือเป็นทรัพยากรที่มีลักษณะจับต้องได้ และมีบทบาทสำคัญในการสนับสนุนกระบวนการทำงาน
ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยเฉพาะในยุคที ่องค์กรต้องเผชิญกับความ
เปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีอย่างรวดเร็ว การมีระบบบริหารจัดการวัสดุที่ดี ไม่ว่าจะเป็นการจัดซื้อจัดหา
อย่างมีกลยุทธ์ การจัดเก็บ การควบคุมปริมาณสำรอง การซ่อมบำรุง รวมไปถึงการกำจัดเมื่อหมดอายุ
การใช้งาน ล้วนเป็นกระบวนการที่ต้องอาศัยการวางแผนเชิงระบบ เพื่อให้เกิดความคุ้มค่าสูงสุดและลด
ความสูญเสียทั้งในเชิงต้นทุนและเวลาการดำเนินงาน ในบางองค์กร การลงทุนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
ยังมีบทบาทในการเพิ่มขีดความสามารถในการให้บริการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ 

4. ด้านการบริหารจัดการ (Management) การบริหารจัดการเป็นกลไกหลักที่ผสาน
และเชื่อมโยงทรัพยากรทั้งสามประเภทข้างต้นให้เกดิการใช้งานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายขององค์กรทั้งในด้านพันธกิจหลักและผลสัมฤทธิ์ที่ต้องการ โดยครอบคลุมตั้งแต่
การวางแผน (Planning) การจัดองค์กร (Organizing) การสั ่งการ (Commanding/Leading)  
การประสานงาน (Coordinating) และการควบคุม (Controlling) ซึ ่งแต่ละขั ้นตอนจำเป็นต้อง
อาศัยทั้งข้อมูล ความชัดเจนของเป้าหมาย การมีส่วนร่วมจากบุคลากร และการใช้เครื่องมือหรือ
เทคโนโลยีสนับสนุนที่เหมาะสม นอกจากนี้ การบริหารจัดการที่ดีในยุคปัจจุบันยังเน้นแนวคิดการบริหาร
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เชิงกลยุทธ์ การปรับตัวต่อความเปลี่ยนแปลง และการวัดผลการดำเนินงานอย่างมีระบบ เพื่อให้
สามารถขับเคลื่อนองค์กรได้อย่างมั่นคง และแข่งขันได้ในทุกบริบท ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน 

สมพงศ์ เกษมสิน3 ให้ความเห็นว่า การบริหารคือการผสมผสานทั้งศาสตร์และศิลป์เข้า
ด้วยกันในการจัดการทรัพยากรด้านการบริหาร (Administrative Resources) ผ่านกระบวนการบริหาร
จัดการ (Process of Administration) เพื่อให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 
โดยทรัพยากรในการบริหารควรมีองค์ประกอบที่ครอบคลุมในแต่ละด้านอย่างเหมาะสม ดังนี้ 

1. ด้านคนหรือบุคลากร (Man) หมายถึงบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานซึ่งเป็น
ทรัพยากรที่มีความสำคัญยิ่งในการขับเคลื่อนองค์กรไปสู่เป้าหมายที่วางไว้ บุคลากรควรมีคุณวุฒิที่
เหมาะสมกับลักษณะของงานที่ได้รับมอบหมาย รวมถึงต้องได้รับการอบรมพัฒนาทักษะความรู้ที่
จำเป็นอย่างต่อเนื่องก่อนเริ่มปฏิบัติงานจริง นอกจากนี้ ควรมีการจัดสรรจำนวนบุคลากรในแต่ละ
หน่วยงานให้มีความเหมาะสมกับภารกิจและภาระงานที่รับผิดชอบ เพื่อให้เกิดความสมดุลใน  
การปฏิบัติงาน และนำไปสู่ผลสัมฤทธิ์ที่มีประสิทธิภาพสูงสุด อีกทั้ง ทัศนคติที่ดี ความตั้งใจ และ
ความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน ยังเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งเสริมให้เกิดผลงานที่มีคุณภาพ และ
สร้างความสำเร็จให้แก่องค์กรโดยรวม 

2. ด้านงบประมาณ (Money) เป็นทรัพยากรที่เกี่ยวข้องกับแผนการใช้จ่ายและการ
จัดสรรเงินทุนสำหรับสนับสนุนการดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ ขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ องค์กร
ควรมีงบประมาณเพียงพอและสามารถเบิกจ่ายได้สะดวกโดยไม่ประสบอุปสรรคด้านขั้นตอนหรือ
ระเบียบราชการที่ล่าช้า นอกจากนี้ การวางแผนงบประมาณควรมีลักษณะที่ยืดหยุ่น เพื่อสามารถ
ปรับเปลี่ยนได้ตามสถานการณ์หรือความจำเป็นเฉพาะหน้า ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจำเป็นต้อง
มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับหลักการบริหารงบประมาณอย่างรอบด้าน เพื่อให้สามารถใช้จ่ายเงิน
ได้อย่างคุ้มค่า ตรงตามวัตถุประสงค์ และโปร่งใสตรวจสอบได้ตามหลักธรรมาภิบาล 

ชัยเลิศ พิชิตพรชัย4 กล่าวว่า "การบริหารที่สำคัญที่สุด คือ การใช้ทรัพยากรมนุษย์อย่าง
เหมาะสม ด้วยการวางบุคลากรในตำแหน่งที่ตรงกับความสามารถของแต่ละคน (Put the Right 
Man on the Right Job) หากบุคคลใดขาดทักษะหรือความชำนาญที่จำเป็น ควรมีการพัฒนาให้เกิด
ความพร้อม หรือหากไม่สามารถพัฒนาได้ทันเวลา อาจพิจารณาใช้ที่ปรึกษาหรือบริการ Outsource 

 
3 สมพงศ์ เกษมสิน. (2526). การบริหารงานบุคคลแผนใหม่ (พิมพ์ครั้งที่ 5.). ไทยวัฒนาพานิช.  
4 ชัยเลิศ พิชิตพรชัย.  อ้างถึงใน มยุรี สมุทรศรี. (2558). ปัญหาการบริหารงานคลังขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลในจังหวัดมหาสารคาม [วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, ไม่ได้ตีพิมพ์]. มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม, หน้า 15. 
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แทน เมื่อมีบุคลากรที่มีคุณภาพแล้ว ก็จำเป็นต้องจัดหาเงินทุนสนับสนุนโครงการอย่างเหมาะสม
และทันเวลา หากงบประมาณไม่เพียงพอ อาจต้องหาผู้ลงทุนเพิ่ม กู้เงิน หรือแปลงหนี้เป็นทุน เป็น
ต้น ถัดมาคือการจัดหาวัสดุ อุปกรณ์ และเครื่องมือที่จำเป็นให้เพียงพอ พร้อมทั้งใช้ทรัพยากรอย่าง
ประหยัด เพื่อให้ได้ผลผลิตสูงสุดและเกิดความคุ้มค่า สุดท้าย การบริหารจัดการที่ดีต้องมีหลักการ
ที่มั่นคง ทั้งในเรื่องความสามารถของบุคลากรและงาน การกำหนดลำดับความสำคัญ ภาวะผู้นำที่
เหมาะสม และการเลือกใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยสอดคล้องกับสถานการณ์” 

หลักการ 4 M5 ในกระบวนการผลิต การควบคุมการผลิตถือเป็นขั้นตอนที่มีความสำคัญ
อย่างยิ่ง เพราะช่วยสร้างความมั่นใจในคุณภาพของสินค้าต่อผู้บริโภค เป้าหมายหลักคือให้
กระบวนการผลิตเป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนด มีคุณภาพสูง และสามารถบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ 
การบริหารจัดการปัจจัยในการผลิตจึงเน้นไปที่องค์ประกอบสำคัญ 4 ประการ ได้แก่ บุคลากร 
(Man) วัสดุ (Material) วิธีการ (Method) และเครื ่องจักร (Machine) ซึ ่งเรียกรวมกันว่า “4M” 
เนื ่องจากปัจจัยทั ้งสี ่น ี ้มีผลโดยตรงต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์ โดยรายละเอียดของแต่ละ
องค์ประกอบม ีดังนี้ 

1. ทรัพยากรมนุษย์ (Man) หมายถึง พนักงาน คนงาน หรือผู้ที่ปฏิบัติงานในทุกระดบั 
ซึ่งถือเป็นปัจจัยสำคัญที่สุดในการขับเคลื่อนกระบวนการผลิตและการดำเนินงานต่าง ๆ เพราะทุก
กิจกรรม ไม่ว่าจะเป็นการวางแผน การคิด การปฏิบัติ หรือการบริหาร ล้วนต้องพึ่งพามนุษย์เป็น
ผู้ดำเนินการ ดังนั้น การพัฒนาและเสริมสร้างศักยภาพของบุคลากรจึงเป็นปัจจัยหลักที่นำไปสู่
ความสำเร็จอย่างยั่งยืนขององค์กร 

2. วัสดุ (Material) หมายถึง วัตถุดิบหรือส่วนประกอบที่นำมาใช้ในกระบวนการผลิต
สินค้าและบริการ ซึ่งเป็นทรัพยากรสำคัญที่ธุรกิจทุกแห่งจำเป็นต้องใช้ การบริหารจัดการวัสดุจึง
ควรมุ่งเน้นไปที่การจัดหาและควบคุมปริมาณให้เพียงพอต่อความต้องการผลิตอย่างสม่ำเสมอ 
พร้อมทั้งลดของเสียและความสูญเปล่าที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการผลิต เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การใช้ทรัพยากร 

3. เครื่องจักร (Machine) หมายถึง เครื่องจักรและอุปกรณ์ที่ช่วยอำนวยความสะดวก
และสนับสนุนกระบวนการผลิต หากขาดเครื่องจักรหรืออุปกรณ์เหล่านี้ การผลิตในปริมาณมาก
หรือการทำงานอย่างมีประสิทธิภาพอาจเป็นไปได้ยาก ปัจจัยนี้ช่วยเสริมความสามารถของมนุษย์

 
5 E-Visual Control. (2564, 19 มีนาคม). หลักการ 4 M 1 E. https://evisualcontrol.com/artical/

หลักการ-4-m-1-e/ 
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ในด้านที่ไม่สามารถทำได้ เช่น การทำงานอย่างต่อเนื่อง ความแม่นยำ ความเร็ว ความสม่ำเสมอ 
หรือการทำงานในสภาพแวดล้อมที่ไม่เหมาะสมกับมนุษย์ เช่น อุณหภูมิสูง ต่ำ หรือพื้นที่ที ่มี  
สารอันตราย เป็นต้น ด้วยเหตุนี ้ เครื ่องจักรจึงเป็นองค์ประกอบสำคัญที่ส่งผลอย่างมากต่อ
ประสิทธิภาพและความสำเร็จของกระบวนการผลิต 

4. วิธีปฏิบัติงาน (Method) หมายถึง ขั้นตอน กระบวนการ หรือวิธีการที่ใช้ใน
การดำเนินงานหรือการผลิต ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อความสำเร็จของกิจกรรมต่าง ๆ การมี
วิธีปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพช่วยให้การทำงานเป็นระบบ มีการควบคุมคุณภาพอย่างต่อเนื่อง 
พร้อมทั้งต้องมีการวางแผน ติดตาม ตรวจสอบ และควบคุมในทุกขั้นตอน เพื่อให้กระบวนการ
ดำเนินไปอย่างราบรื่นและสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 

กล่าวโดยสรุป แนวคิด 4M ประกอบด้วยองค์ประกอบหลักในการบริหาร ได้แก่ Man 
(คน), Money (งบประมาณ), Material/Machine (วัสดุหรือเครื่องมือ), และ Method/Management 
(วิธีการหรือระบบการบริหาร) โดยถือเป็นทรัพยากรสำคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อความสำเร็จของ
องค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน บุคลากร (Man) เป็นทรัพยากรหลักขององค์กร ความรู้ความสามารถ 
และทัศนคติของบุคลากรเป็นตัวแปรสำคัญต่อประสิทธิภาพการทำงาน การบริหารคนจึงต้องมี
กระบวนการสรรหา พัฒนา และประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ รวมถึงการจัดคนให้เหมาะสมกับงาน 
(Put the Right Man on the Right Job) งบประมาณ (Money) เป็นเครื่องมือวางแผนและควบคมุ
ทรัพยากรขององค์กร ต้องมีการจัดสรรงบประมาณอย่างเหมาะสม มีความยืดหยุ่น ตอบสนองต่อ
ภารกิจและสถานการณ์ พร้อมทั้งมีระบบบริหารการเงินที่มีประสิทธิภาพ  วัสดุ อุปกรณ์ และ

เครื่องจักร (Material/Machine) เป็นทรัพยากรที่สนับสนุนกระบวนการทำงาน การบริหารต้อง
เน้นประสิทธิภาพของการจัดหา การใช้ และการบำรุงรักษาให้เกิดความคุ้มค่า โดยเฉพาะใน
กระบวนการผลิต ซึ่งมีผลต่อคุณภาพของงานและผลิตภัณฑ์โดยตรง  การบริหารจัดการ/วิธีการ 

(Method/Management) เป็นองค์ประกอบที่เชื่อมโยงคน เงิน และเครื่องมือให้ดำเนินงานได้อย่าง
มีระบบ ตั้งแต่การวางแผน การจัดโครงสร้าง การสั่งการ และควบคุมงาน เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
ขององค์กร โดยอาศัยทั้งศาสตร์และศิลป์ในการจัดการ แนวคิด 4M ไม่เพียงเป็นหลักในการบริหาร
ทั่วไป แต่ยังถูกนำไปใช้ในภาคการผลิต โดยเพิ่มความสำคัญของ "เครื่องจักร" (Machine) และ 
"วิธีการ" (Method) เพื่อควบคุมคุณภาพ การประหยัดต้นทุน และเพิ่มผลผลิตอย่างมีประสิทธิภาพ 
  



 15 

2.2  แนวคิดระบบราชการ 4.0 
ทศพร ศิริสัมพันธ์6 ได้มีการอธิบายว่า “ระบบราชการ 4.0” หมายถึงการปรับเปลี่ยนหรือ

ยกระดับการทำงานของภาครัฐให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ และตอบรับแนวทางการพัฒนาใน
ยุค “ประเทศไทย 4.0” โดยยึดหลักธรรมาภิบาลเป็นพื้นฐานในการบริหารกิจการของรัฐ เพื่อสร้าง
ผลประโยชน์และความผาสุกให้แก่ประชาชน (Better Governance, Happier Citizens) ดังนั้น 
เพื่อให้ระบบราชการเป็นที่เชื่อมั่นและพึ่งพาได้ของสังคม จึงจำเป็นต้องมีการปรับแนวคิด วิธีการ
ทำงาน และโครงสร้างอย่างเป็นระบบ 

เมธินี เทพมณี7 เลขาธิการคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน ได้กล่าวถึงแนวทางสำคัญ
ในการยกระดับขีดความสามารถของบุคลากรภาครัฐให้ก้าวสู่การเป็น “ข้าราชการ 4.0” โดยเน้นย้ำ
ถึงความจำเป็นในการพัฒนาทักษะด้านดิจิทัลให้สอดรับกับบริบทของยุค Thailand 4.0 ซึ่งเป็น
ช่วงเวลาที่เทคโนโลยีและนวัตกรรมมีบทบาทสำคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจและระบบราชการ 
เป้าหมายหลักของแนวทางนี้คือ การยกระดับประสิทธิภาพของการบริหารภาครัฐ โดยเน้นการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการดำเนินงานให้เกิดความคล่องตัว ความแม่นยำ และความ
โปร่งใส พร้อมทั้งส่งเสริมให้บุคลากรสามารถคิดวิเคราะห์และสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ ที่สอดคล้อง
กับความต้องการของประชาชนในยุคดิจิทัล ทั้งนี้ ข้าราชการ 4.0 ไม่เพียงต้องมีความรู้ความสามารถ
ตามบทบาทหน้าที่ของตนเท่านั้น แต่ยังต้องมีทักษะใหม่ที่จำเป็นในศตวรรษที่ 21 ได้แก่ ทักษะการคิด
วิเคราะห์เชิงระบบ (systematic thinking), ทักษะการใช้เครื่องมือดิจิทัลและการจัดการข้อมูล 
(data literacy), ทักษะการทำงานร่วมกันในสภาพแวดล้อมหลากหลาย (collaboration), และ
ทักษะการปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลง (adaptability) พร้อมทั้งต้องมีคุณธรรม จริยธรรม และจิตบริการ
อย่างแท้จริง เพื่อขับเคลื่อนหน่วยงานให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่าง
ทันท่วงที มีประสิทธิภาพ และตรวจสอบได้  แนวทางนี้จึงสอดคล้องกับเป้าหมายของภาครัฐใน 
การพัฒนาระบบราชการให้ก้าวเข้าสู่ “ระบบราชการดิจิทัล” อย่างเป็นรูปธรรม โดยมี “ข้าราชการ 4.0” 
เป็นกลไกสำคัญในการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์การทำงานจากระบบราชการแบบดั้งเดิมที่เน้น
ขั้นตอนและระเบียบ ไปสู่ระบบราชการที่เน้นผลสัมฤทธิ์ ความคล่องตัว และนวัตกรรมในการ

 
6 ทศพร ศิริสัมพันธ์. (2551). ทิศทางและแนวโน้มของรัฐประศาสนศาสตร์. ใน สาระชุดวิชาแนวคิด ทฤษฎี 

และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์หน่วยที่ 15 (หน้า 439-476). มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  
7 เมธินี เทพมณี. (2561, 4 ตุลาคม). ข้าราชการ 4.0 ต้นทางการพัฒนาสู่รัฐบาลดิจิทัล. FORBES 

THAILAND. https://forbesthailand.com/commentaries/ข้าราชการ-4-0-ต้นทางการพัฒนาสู่รัฐบาลดิจิทัล 
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ให้บริการสาธารณะ ซึ่งท้ายที่สุดจะนำไปสู่การสร้างความเชื่อมั่นและความพึงพอใจให้แก่ประชาชน
อย่างยั่งยืน 

ภายใต้แนวทางการพัฒนาสู่ “ข้าราชการ 4.0” ภาครัฐได้กำหนดคุณลักษณะที่พึงประสงค์
ของ “ข้าราชการดิจิทัล” ไว้อย่างชัดเจน โดยเน้นที่การมีทักษะด้านเทคโนโลยีที่เหมาะสมกับบริบท
การทำงาน ความเข้าใจในกฎหมาย ระเบียบ และนโยบายที ่เกี ่ยวข้องกับการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ตลอดจนความสามารถในการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดำเนินงาน
ภายในองค์กร รวมถึงการนำเทคโนโลยีมาใช้สร้างนวัตกรรมและผลักดันการเปลี่ยนแปลงเชิงบวก
อย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ การพัฒนาไม่จำกัดเฉพาะเจ้าหน้าที่ในสายงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT) 
เท่านั้น แต่ครอบคลุมถึงข้าราชการในสายงานอื่น ๆ ที่ต้องปรับตัวและเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีเพื่อ
เสริมศักยภาพของตนเช่นกัน รัฐบาลได้กำหนดแผนยุทธศาสตร์ในการพัฒนาข้าราชการดิจิทัลให้มี
ความพร้อมรองรับการเปลี่ยนผ่านสู่ระบบราชการยุคใหม่ โดยมีกรอบเวลาดำเนินการภายใน
ระยะเวลา 5 ปี ตั้งแต่พ.ศ. 2561 ถึง 2565 ซึ่งในช่วงเวลาดังกล่าวมีการดำเนินโครงการฝึกอบรม 
การจัดทำหลักสูตรเฉพาะทาง การสร้างระบบสนับสนุนการเรียนรู้ และการวัดสมรรถนะดิจิทัลของ
ข้าราชการในแต่ละระดับ เพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่องและเป็นระบบ แม้ว่าระยะเวลา
ดังกล่าวจะสิ้นสุดลงแล้ว แต่เป้าหมายหลักของแผนงานยังคงดำเนินต่อไปอย่างยั่งยืน โดยมุ่งเน้น
การยกระดับระบบราชการไทยให้มีความทันสมัย มีความสามารถในการปรับตั ว และสามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวังของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพในระยะยาว ทั้งในด้านการบริการ
สาธารณะ การสื่อสาร และการบริหารทรัพยากรภาครัฐ 
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ภาพประกอบ 2  ระบบราชการ 4.08 

สำนักงานคณะกรรมการข้าราชการและพลเรือน (ก.พ.)9 ได้นำเสนอแนวทางการพัฒนา
ระบบราชการให้ก้าวเข้าสู ่ยุค 4.0 ภายใต้กรอบนโยบาย “ประเทศไทย 4.0” ซึ ่งเป็นนโยบาย
ระดับชาติที่มุ่งยกระดับศักยภาพของประเทศสู่การพัฒนาอย่างยั่งยืนในยุคเศรษฐกิจและสังคม
ดิจิทัล โดยมีวัตถุประสงค์สำคัญในการเสริมสร้างความเชื่อมั่นและความไว้วางใจของประชาชนต่อ
ภาครัฐ อันเป็นรากฐานสำคัญของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี การขับเคลื่อนดังกลา่วจึงมุ่งเน้น
การปรับเปลี ่ยนบทบาท วิธีคิด และกระบวนการทำงานของภาครัฐให้ทันสมัย โปร่งใส และ
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง โดยครอบคลุมการพัฒนาใน 3 มิติหลัก 
ได้แก่ 

1. ระบบราชการที่เปิดกว้างและเชื่อมโยงถึงกัน (Open & Connected Government) 
ให้ความสำคัญกับการสร้างระบบราชการที่เปิดเผยข้อมูลอย่างชัดเจน โปร่งใส และสามารถ
ตรวจสอบได้ โดยเปิดโอกาสให้ทุกภาคส่วนของสังคมมีส่วนร่วมในการกำหนดนโยบายและติดตาม

 
8 สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. (2566). คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงาน

ภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0. https://psdg.dmh.go.th/pmqa40/files/คู่มือการประเมินสถานะของ
หน่วยงานภาครัฐ%204.0.pdf 

9 สำนักวิจัยและพัฒนาระบบงานบุคคล. (2560, มิถุนายน). ระบบราชการไทยในบรบิทไทยแลนด์ 4.0. 

สำนักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน. https://www2.ocsc.go.th/sites/default/files/document/thai-
gov-system-context-thailand-4-0.pdf 



 18 

การดำเนินงานของรัฐ ซึ่งจะนำไปสู่การสร้างธรรมาภิบาลในระบบราชการ พร้อมกันนี้ยังเน้น  
การสร้างเครือข่ายความร่วมมือทั้งในแนวราบและระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อลดความซ้ำซ้อน
ในการปฏิบัติงาน และเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ประชาชน 

2. ระบบราชการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen-Centric Government) 
พัฒนาระบบบริการสาธารณะที่ยึดผู้ใช้บริการเป็นแกนกลาง โดยมุ่งเน้นการให้บริการที่ สะดวก 
รวดเร็ว เข้าถึงง่าย และครอบคลุมความต้องการที่หลากหลายของประชาชนอย่างแท้จริง ซึ่งรวมถึง
การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมและความต้องการของประชาชนเพื่อใช้ในการออกแบบบริการที่
มีคุณภาพ นอกจากนี้ยังส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ในการสื่อสารและให้บริการผ่านช่องทาง
ดิจิทัล ทั้งเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน รวมถึงแพลตฟอร์มออนไลน์ต่าง ๆ เพื่อให้สามารถให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว และลดภาระในการเดินทางของประชาชน  

3. หน่วยงานของรัฐที่มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart & High Performance 
Government) มุ่งเน้นการพัฒนาองค์กรภาครัฐให้สามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว
ในโลกยุคใหม่ ด้วยการสนับสนุนให้เกิดวัฒนธรรมการเรียนรู้ การนำนวัตกรรมมาประยุกต์ใช้ใน
การทำงาน และการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ในการตัดสินใจเชิงนโยบาย อีกทั้งยังให้
ความสำคัญกับการพัฒนาทักษะของบุคลากรให้สอดคล้องกับโลกยุคดิจิทัล พร้อมส่งเสริมการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์เชิงกลยุทธ์ เพื่อให้เกิดความผูกพันกับองค์กร และนำไปสู่ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ
ราชการอย่างยั่งยืน 

การขับเคลื่อนทั้งสามแนวทางดังกล่าว มีจุดมุ่งหมายเพื่อยกระดับศักยภาพของภาครัฐ
ให้สามารถตอบโจทย์ความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทันต่อยุคสมัย และ
สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของสังคมในยุคดิจิทัลที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
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ตาราง 1  การเปรียบเทียบระหวา่งระบบราชการแบบเดมิและระบบราชการแบบใหม่10 

ที ่ ระบบราชการแบบเดิม ระบบราชการแบบใหม ่
1 หนว่ยงานภาครัฐมักดำเนนิภารกิจของ

ตนแยกจากกันตามขอบเขตหนา้ทีท่ี่
กำหนดไว้ (Autonomy, Separation) 
แม้จะมีการประสานงานอยู่บ้าง แต่ก็ยัง
ไม่ถึงระดับที่สามารถรวมพลงัหรือ
บูรณาการการทำงานอยา่งแท้จริง สง่ผล
ให้เกิดความซ้ำซ้อน และอาจขาด
ประสิทธิภาพในการตอบสนองต่อ
ปัญหาทีซ่ับซอ้น 

รให้ความสำคญักับ การบูรณาการการทำงาน
ร่วมกัน ของหน่วยงานในทกุระดับอย่างเป็น
ระบบ โดยเริ่มตั้งแต่การกำหนดนโยบายเชงิ
ยุทธศาสตร์ ไปจนถงึการปฏิบัติงานในระดับ
พื้นที่ (Collaboration) เพื่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์
ร่วมกันอย่างแท้จริง ลดความซ้ำซ้อน และ
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

2 การทำงานยังไม่เป็นระบบอิเล็กทรอนิกส์
เต็มที่ และยังปฏิบัติตามสายบังคับบัญชา
ในแนวดิ่ง (Fragmentation, Hierarchy, 
Silo, Vertical Approach) 

การทำงานเชือ่มโยงผ่านระบบดิจิทัลครบ
กระบวนการ เชื่อมต่อทุกหน่วยงานราชการเพื่อ
บรกิารประชาชน พร้อมมีการบริหารจัดการใน
แนวนอน (End-to-end process flow, Cross-
boundary management, PMO, Horizontal 
approach) 

3 ให้บริการตามมาตรฐานเดียวกันอย่าง
เคร่งครัด ตามสิทธิพืน้ฐานทีร่ัฐกำหนด 
(Standardization) 

ให้บริการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคล 
โดยเปดิโอกาสให้เลือกหรือออกแบบรูปแบบ
และวธิีการรับบริการได้ (Customization, 
Personalization) 

4 ระบบดำเนนิงานในรูปแบบอนาล็อก 
(Analog) 

ระบบการทำงานที่เปลี่ยนมาเป็นรูปแบบดิจิทัล
อย่างสมบูรณ์ (Digitization) 

5 การดำเนินงานในลักษณะเชิงรับ โดย
ตอบสนองตามสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
(Passive) 

การดำเนินงานเชิงรุกที่ตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
ทันเวลา และมีการคาดการณ์สถานการณ์
ล่วงหน้า (Proactive) 

 
10 Ibid. 
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ตาราง 1  (ต่อ) 

ที ่ ระบบราชการแบบเดิม ระบบราชการแบบใหม ่
6 ยึดมั่นตามกฎระเบียบและเน้นการ

ปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมาย (Rule-
based, Performance-oriented) 

เน้นการสร้างนวัตกรรม ควบคุมอย่างมี
ประสิทธิภาพ และมุ่งเน้นผลลพัธ์ของการปฏิบัติงาน 
(Innovation, Smart Regulation, Results-Oriented) 

7 ดำเนินงานตามนโยบายที่กำหนด โดย
มีภาครัฐเป็นแกนกลางในการขับเคลื่อน 
(Government-Driven) 

ดำเนินงานโดยให้ความสำคญักับประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง (Citizen-Centric) 

8 ระบบการทำงานที่มีความลา่ช้าและ
ก่อให้เกิดตน้ทนุสูง (Red tape, 
Costly) 

สร้างคุณค่าในการให้บริการแก่ประชาชน โดย
เน้นการทำงานอย่างมีประสิทธิภาพ ใช้ทรัพยากร
น้อยแต่ได้ผลมาก (Creating value for the 
public, Doing more and better with less) 

9 เปิดเผยข้อมูลแบบจำกัดเฉพาะเมื่อมี
การร้องขอ (Close system, Upon 
Request only) 

เปิดเผยข้อมูลอย่างโปร่งใสเป็นปกติ ในรูปแบบที่
ประชาชนสามารถเข้าถึงได้ทันทีโดยไม่ต้องร้อง
ขอ (Open system, Open access) 

10 การปฏิบัติงานตามขัน้ตอนแบบเดิมที่
ทำซำ้เป็นประจำ (Routine Work) 

สามารถแก้ไขปัญหาโดยไมย่ึดติดกับวิธีเดิม และ
ตอบสนองได้แบบเรียลไทม์ (Non-routine 
problem solving, Real-time capability) 

11 แต่ละหนว่ยงานดำเนินงานแยกกันโดย
ไม่มีการแบ่งปนัทรพัยากรเพื่อใช้
ร่วมกัน (Stand alone) 

มีการแบ่งปนัทรัพยากรเพื่อการทำงานรว่มกัน 
ช่วยลดต้นทุนและเพิ่มประสทิธิภาพใน 
การดำเนินงาน (Shared Services) 

12 การกำหนดนโยบายและการบริหารมัก
ตัง้อยู่บนพื้นฐานของความรู้สึกส่วน
บุคคลหรือประสบการณ์เฉพาะหน้า 
โดยขาดการพิจารณาจากข้อมูลหรือ
หลักฐานที่เปน็ระบบ (Intuition-based 
decision making) ซึง่อาจส่งผลให้การ
ตัดสินใจไม่สอดคล้องกับความเป็นจรงิ
หรือปัญหาที่แท้จริงของประชาชน 

ให้ความสำคญักับการดำเนินงานที่ขับเคลื่อน
ด้วยข้อมูล (Data-driven) และตอบสนองต่อ
ความต้องการของประชาชนโดยตรง (Demand-
driven) โดยมุง่วางนโยบายที่สามารถนำไป
ปฏบิัติได้จริงและเกิดผลลัพธ์ที่วัดได้ (Actionable 
policy solutions) ซึ่งเป็นการเสริมสร้าง
ศักยภาพของรัฐในการจัดการกับปัญหายุคใหม่
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและแม่นยำ 
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ตาราง 1  (ต่อ) 

ที ่ ระบบราชการแบบเดิม ระบบราชการแบบใหม ่
13 ระบบราชการเดิมจะจำกัดเฉพาะช่วงเวลา

ราชการเท่านั้น (Office-hours only) ซึง่
อาจไม่ตอบโจทย์ความต้องการของ
ประชาชนที่มขี้อจำกัดด้านเวลา 
โดยเฉพาะกลุม่แรงงานหรือผู้ที่ไม่
สามารถติดตอ่หน่วยงานได้ในช่วงเวลา
ดังกล่าว 

ปรับเปลี่ยนแนวทางการให้บริการ โดยเนน้ 
การให้บริการแบบตามความต้องการ (On-
demand Services) ซึง่ประชาชนสามารถ
เข้าถึงบริการภาครัฐได้ตลอดเวลา ผ่าน
หลากหลายช่องทาง เช่น ระบบออนไลน์หรือ
แพลตฟอร์มดิจิทัลต่าง ๆ ทำให้เกิดความ
ยืดหยุ่น สะดวก และครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 

14 เน้นให้ข้าราชการเป็นผูเ้ชี่ยวชาญเฉพาะ
ด้าน (Expert/Specialist) โดยทำหน้าที่
อย่างลึกในสาขาใดสาขาหนึง่ แตข่าด
ความสามารถในการบูรณาการความรู้
ข้ามศาสตร์หรอืคิดวิเคราะห์เชิงระบบ 

ให้ความสำคญักับการพัฒนาบุคลากรใหเ้ป็น 
“แรงงานฐานความรู้” (Knowledge Worker)  
ที่สามารถนำขอ้มูลและความรู้มาประยกุต์ใช้ใน
การแก้ไขปัญหา สร้างคุณค่า และตอบสนอง
ต่อสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงได้ นอกจากนี้
ยังเน้นความสามารถในการเรียนรู้ตลอดชีวิต 
(Educability) และความมั่นคงทางคุณธรรม
จริยธรรม (Ethicability) เพื่อส่งเสริมการทำงาน
อย่างมีคุณภาพและนา่เชื่อถือ 

15 ข้าราชการในระบบเดิมมีบทบาทหลักใน
การบริหารตามกรอบภารกจิที่กำหนดไว้
แบบตายตัว (Public Administrator) 
โดยมุ่งเนน้การรักษาระเบียบและการ
ปฏิบัติงานตามระเบียบราชการ 

ส่งเสริมให้ข้าราชการปรับบทบาทเปน็ 
“ผู้ประกอบการภาครัฐ” (Public 
Entrepreneurship) ที่กล้าคิด กล้าทำ และมี
ความคิดสร้างสรรค์ในการพัฒนารูปแบบการ
บริการหรือแนวทางการทำงานใหม่ ๆ เพื่อ
ตอบสนองต่อความท้าทายทางสังคมและ 
ความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง 

 
กล่าวโดยสรุประบบราชการ 4.0 คือการปรับเปลี่ยนการทำงานของภาครัฐให้ทันสมัยและ

ตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ชาติและบริบทของ “ประเทศไทย 4.0” โดยยึดหลักธรรมาภิบาล มุ่งเน้น
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ให้ภาครัฐมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และสร้างความผาสุกให้กับประชาชน พร้อมยกระดับ
สมรรถนะบุคลากรภาครัฐให้เป็น “ข้าราชการ 4.0” ที่สามารถประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการทำงาน
อย่างมีนวัตกรรมและผลลัพธ์ที่ชัดเจน แนวทางการพัฒนาครอบคลุม 3 มิติหลัก คือ 1) Open & 
Connected Government: หน่วยงานภาครัฐต้องเปิดเผยข้อมูล โปร่งใส และเชื่อมโยงการทำงาน
ร่วมกันระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน เพื่อเสริมสร้างความเชื่อมั่น และลดการบริหาร
แบบลำดับชั้น 2) Citizen-Centric Government: มุ่งเน้นการให้บริการประชาชนอย่างตรงจุดและ
เชิงรุก โดยใช้เทคโนโลยีและข้อมูลมาออกแบบบริการสาธารณะ รวมถึงการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One Stop Service) และผ่านหลากหลายช่องทางดิจิทัล และ 3) Smart & High 
Performance Government: เน้นการพัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรภาครัฐ การคิดค้น
นวัตกรรม การปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว และสร้างแรงจูงใจภายในองค์กร เพื่อให้
การบริหารภาครัฐมีประสิทธิภาพสูงสุด แนวคิดนี้เป็นการวางรากฐานให้ภาครัฐสามารถตอบสนอง
ต่อความคาดหวังของประชาชนในยุคดิจิทัลได้อย่างเหมาะสมและทันสมัย 

2.3  แนวคิดผู้นำการเปลีย่นแปลง 
Tichy and Devanna11 ได้ศึกษาแนวคิดเรื่องภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง (Transformational 

Leadership) โดยมุ่งวิเคราะห์บทบาทของผู้นำภายในองค์กรขนาดใหญ่ที่มีลักษณะซับซ้อนทั้ง 
ด้านโครงสร้างและภารกิจ ซึ่งต้องเผชิญกับความเปลี่ยนแปลงจากสิ่งแวดล้อมภายนอกอย่างต่อเนื่อง
และเข้มข้น ทั้งในด้านการแข่งขันทางเทคโนโลยี ความไม่แน่นอนทางเศรษฐกิจ ความหลากหลาย
ทางสังคม และพลวัตของวัฒนธรรมการผลิตและการบริโภคที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยการ
วิจัยอาศัยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับทั้งผู้บริหารระดับสูงและพนักงานระดับปฏิบัติการ เพื่อให้เข้าใจ
อย่างรอบด้านถึงวิธีที่ผู้นำสามารถพาองค์กรปรับตัวต่อความท้าทายเหล่านี้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ
จากการศึกษาดังกล่าว พบว่า "ภาวะผู้นำเชิงเปลี่ยนแปลง" มีความสำคัญอย่างยิ่งในการผลักดัน
องค์กรให้สามารถเปลี่ยนแปลงและพัฒนาได้อย่างต่อเนื่อง โดยผู้นำในลักษณะนี้จำเป็นต้องมี
ศักยภาพในการบริหารการเปลี่ยนแปลงภายในองค์กรผ่านกระบวนการสำคัญ 3 ประการ ได้แก่  
1)การกำหนดวิสัยทัศน์ที่ชัดเจนและสร้างแรงจูงใจ (Vision Setting): ผู้นำต้องสามารถกำหนด
ทิศทางขององค์กรในระยะยาวที่มีความชัดเจน มีความน่าสนใจ และสามารถรวมใจบุคลากรทุก
ระดับให้เข้าใจและยอมรับเป้าหมายร่วมกันได้ 2) การถ่ายทอดวิสัยทัศน์ด้วยพลังและความเชื่อมั่น 

 
11 Tichy, N. M., & Devanna, M. A. (1986). The transformational leader. Training and 

Development Journal, 40, 27–32.  
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(Vision Communication): การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพจะช่วยให้บุคลากรเข้าใจถึงความสำคัญ
ของการเปลี่ยนแปลง ลดความกลัวหรือการต่อต้าน และกระตุ้นให้เกิดความรู้สึกร่วมในการ
ขับเคลื่อนองค์กรไปสู่เป้าหมาย และ 3) การสร้างแรงบันดาลใจและการมีส่วนร่วมของบุคลากร 
(Motivation & Inspiration): ผู้นำต้องเป็นแบบอย่างที่ดี ส่งเสริมให้บุคลากรมีแรงจูงใจในการทำงาน 
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง และเชื่อมั่นในศักยภาพของตนเอง ซึ่งจะส่งผลต่อความสามารถในการ
ปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กรอย่างยั่งยืน กล่าวโดยสรุป ภาวะผู้นำเชิงเปลี่ยนแปลงตาม
แนวคิดของ Tichy และ Devanna จึงมิใช่เพียงแค่ทักษะการบริหารจัดการ แต่ยังเป็นคุณลักษณะ
สำคัญที่ผู ้นำยุคใหม่จำเป็นต้องมีในการขับเคลื่อนองค์กรท่ามกลางความเปลี่ยนแปลงอย่าง
ซับซ้อนของบริบททางธุรกิจและสังคมในปัจจุบัน เพื่อให้สามารถรักษาความสามารถในการแข่งขัน
และพัฒนาอย่างต่อเนื่องในระยะยาวได้อย่างมั่นคง 

Burns เป็นนักวิชาการคนสำคัญที่พัฒนาแนวคิดเรื ่อง ภาวะผู ้นำการเปลี ่ยนแปลง 
(Transformational Leadership)12 โดยมีพื้นฐานต่อยอดมาจากแนวคิดผู้นำแบบมีบารมี (Charismatic 
Leadership) ซึ่งเดิมเน้นการใช้อำนาจส่วนบุคคลของผู้นำในการโน้มน้าวและสร้างอิทธิพลต่อผู้
ตาม อย่างไรก็ตาม Burns ได้นำเสนอแง่มุมใหม่ว่า การศึกษาภาวะผู้นำควรมองผู้นำและผู้ตามใน
ฐานะที่มีความสัมพันธ์ร่วมกันแบบ “เกื้อกูล” ไม่ใช่เพียงการใช้อำนาจโดยฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง แต่เป็น
กระบวนการที่ผู้นำสามารถสร้างแรงจูงใจ กระตุ้นความคิด และผลักดันให้ผู้ตามมีส่วนร่วมใน  
การขับเคลื่อนเป้าหมายขององค์กรร่วมกัน โดยอิงอยู่บนค่านิยม ทัศนคติ และเป้าหมายที่ทั้งสองฝ่าย
แบ่งปันร่วมกัน 

แนวคิดของ Burns แสดงให้เห็นว่าผู้นำไม่ได้มีบทบาทเพียงในการออกคำสั่งหรือควบคุม 
แต่เป็นผู้ที่สามารถ “ยกระดับ” จิตสำนึกของผู้ตามให้มองเป้าหมายที่สูงขึ้น และมุ่งสู่การเปลี่ยนแปลง
เชิงบวกทั้งในระดับบุคคลและระดับองค์กร โดย Burns ได้แบ่งภาวะผู้นำออกเป็น 3 ประเภทหลัก 
ได้แก่ 

1. ผู้นำแบบแลกเปลี ่ยน (Transactional Leadership) เป็นลักษณะผู ้นำที ่สร้าง
ความสัมพันธ์กับผู้ตามบนพื้นฐานของการแลกเปลี่ยนผลประโยชน์ เช่น การให้รางวัล ตอบแทน 
หรือการยอมรับ เมื่อผู้ตามปฏิบัติตามคำสั่งหรือบรรลุเป้าหมายที่กำหนดไว้ โดยผู้นำประเภทนี้มัก

 
12 อรุณรุ่ง เอื้ออารีสุขสกุล, และ ธีระวัฒน์ จันทึก. (2559). ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง: เปลี่ยนความ

ท้าทายมุ่งสู่ความสำเร็จขององค์การอย่างยั่งยืน. Veridian E-Journal Silpakorn University, 9(1), 845-860.  
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ตอบสนองต่อความต้องการพื้นฐานของผู้ตาม ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดลำดับขั้นความต้องการของ
มาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs) ที่เน้นความมั่นคง ความต้องการทางสังคม และการยอมรับ 

2. ผู้นำแบบเปลี่ยนแปลง (Transformational Leadership) คือรูปแบบผู ้นำที ่ให้
ความสำคัญกับแรงจูงใจ ความต้องการ และศักยภาพของผู้ตาม โดยผู้นำจะมีบทบาทในการสร้าง
ปฏิสัมพันธ์ที่มีพลัง ช่วยยกระดับวิธีคิด มุมมอง และจุดมุ่งหมายของผู้ตามให้สูงขึ้นกว่าที่เคยเป็น 
การเปลี่ยนแปลงจึงเกิดขึ้นทั้งกับผู้นำและผู้ตาม ผ่านกระบวนการเรียนรู้และเติบโตร่วมกัน นำไปสู่
การพัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืนและมีพลังขับเคล่ือนจากภายใน 

3. ผู้นำแบบจริยธรรม (Moral Leadership) คือภาวะผู้นำที่มีรากฐานอยู่บนค่านิยม
และจริยธรรม โดยผู้นำไม่ได้ใช้อำนาจในการบังคับ แต่สร้างอิทธิพลผ่านการเป็นแบบอย่างที่ดี 
ส่งเสริมให้ผู้ตามตั้งคำถามกับค่านิยมเดิมที่ไม่เหมาะสม และร่วมกันพัฒนาไปสู่เป้าหมายที่สูงขึ้น 
ซึ่งมีพื้นฐานจากความดี ความถูกต้อง และความรับผิดชอบต่อสังคม อำนาจของผู้นำลักษณะนี้จะ
เกิดขึ้นจากการยอมรับโดยสมัครใจของผู้ตาม มิใช่จากตำแหน่งหรือบทบาทตามโครงสร้าง 

ภาวะผู้นำแบบเปลี่ยนแปลง (Transformational Leadership) ซึ่งมีจุดเริ่มต้นจากแนวคิด
ของ Burns ได้รับการต่อยอดและพัฒนาโดยแบส (Bass)13 ให้มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรมมาก
ยิ่งขึ้น โดยเน้นว่า ภาวะผู้นำไม่ใช่เพียงการมีบารมีหรืออิทธิพลที่ทำให้ผู้ตามเชื่อฟังเท่านั้น แต่ยัง
ครอบคลุมถึงองค์ประกอบหลัก 4 ประการ ได้แก่ 1) การกระตุ ้นทางปัญญา (Intellectual 
Stimulation) ที่ส่งเสริมให้ผู้ตามคิดวิเคราะห์อย่างมีวิจารณญาณและแสวงหาวิธีใหม่ ๆ ในการทำงาน 
2) การใส่ใจในความแตกต่างรายบุคคล (Individualized Consideration) ที่มุ่งพัฒนาศักยภาพ
ของผู้ตามแต่ละคนตามความเหมาะสม 3) การสร้างแรงบันดาลใจ (Inspirational Motivation) ที่ผู้นำใช้
ถ่ายทอดวิสัยทัศน์และปลุกพลังใจให้เกิดความร่วมมือ และ 4) อิทธิพลจากบารมี (Idealized Influence) 
ที่สร้างความเชื่อมั่นและศรัทธาในตัวผู้นำ ทั้งนี้ องค์ประกอบทั้ง 4 สะท้อนแก่นของภาวะผู้นำแบบ
เปลี่ยนแปลงที่เน้นความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างผู้นำและผู้ตาม ก่อให้เกิดการเปลี่ยน แปลงใน
ด้านทัศนคติ แรงจูงใจ และพฤติกรรมในเชิงสร้างสรรค์ ส่งผลให้เกิดผลสัมฤทธิ์อย่างแท้จริงในระดับ
องค์การ โดยเฉพาะในบริบทของภาครัฐที่ต้องเผชิญกับสภาวะแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว
และซับซ้อน ภาวะผู้นำเชิงเปลี่ยนแปลงจึงมีบทบาทสำคัญในการขับเคลื่อนองค์กรให้สามารถปรับตัว
อย่างมีประสิทธิภาพ รักษาจริยธรรมในการบริหาร และมุ่งเน้นการยกระดับคุณภาพการบริการ

 
13 Bass, B. M. (1985). Leadership and performance beyond expectations. Free Press.  
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สาธารณะอย่างยั่งยืน อีกทั้งยังเป็นกลไกหลักในการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มุ่งประชาชนเป็น
ศูนย์กลางและสนับสนุนการปฏิรูประบบราชการไทยให้ก้าวทันต่อความต้องการของสังคมในระยะยาว 

Bass and Avolio14  ได้ให้คำนิยามของภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงว่า เป็นกระบวนการที่
ผู้นำใช้อิทธิพลอย่างสร้างสรรค์ในการกระตุ้นและยกระดับความมุ่งมั่นของผู้ตามให้เหนือกว่ า
ขอบเขตความคาดหวังเดิม โดยไม่เพียงแต่ส่งเสริมให้บุคลากรปฏิบัติงานได้ตามเป้าหมายเท่านั้น 
แต่ยังมุ่งเน้นการพัฒนาศักยภาพส่วนบุคคลและคุณภาพการทำงานให้เติบโตอย่างต่อเนื่อง ภาวะผู้นำ
ลักษณะนี้มีบทบาทสำคัญในการทำให้ผู้ตามเข้าใจและเห็นคุณค่าในพันธกิจและวิสัยทัศน์ของ
องค์กรอย่างลึกซึ้ง ผ่านการสื่อสารที่ชัดเจนและการเป็นแบบอย่างในเชิงบวก ผู้นำที่มีคุณลักษณะ
เชิงเปลี ่ยนแปลงจะสามารถกระตุ ้นให้บุคลากรละวางผลประโยชน์ส่วนตัว และหันมาให้
ความสำคัญกับเป้าหมายส่วนรวม ไม่ว่าจะเป็นระดับทีม องค์กร หรือผลประโยชน์ของสังคมใน
ภาพกว้าง ซึ่งเป็นการปลูกฝังวัฒนธรรมการทำงานที่เน้นความเสียสละ ความร่วมมือ และความ
รับผิดชอบร่วมกัน ดังนั้น ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงในมุมมองของ Bass และ Avolio จึงไม่ได้
จำกัดเพียงแค่การบริหารจัดการงานหรือทรัพยากรเท่านั้น แต่เป็นการสร้างแรงบันดาลใจที่ลึกซึ้ง 
ส่งผลให้บุคลากรเกิดแรงจูงใจภายในในการพัฒนาและมีส่วนร่วมต่อเป้าหมายขององค์กรในระยะ
ยาวอย่างแท้จริง 

ธวัลรัตน์ ใบบัว15 ได้ให้ความหมายของภาวะผู ้นำการเปลี่ยนแปลงว่า เป็นผู้นำที่มี
วิสัยทัศน์ มีความคิดสร้างสรรค์ และเฉลียวฉลาด โดยเน้นการใช้อำนาจผ่านกระบวนการมอบหมาย
อำนาจ (Empowerment) แก่ผู้ตาม เพื่อให้เกิดการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการพัฒนาตนเอง
อย่างต่อเนื่อง ซึ่งถือเป็นหัวใจสำคัญในการบริหารทรัพยากรมนุษย์ในยุคใหม่ ผู้นำลักษณะนี้ยังให้
ความสำคัญกับการส่งเสริมการเรียนรู้อย่างยั่งยืนภายในองค์กร พร้อมปลุกเร้าแรงจูงใจภายใน 
(Intrinsic Motivation) ของบุคลากร เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและเต็ม
ศักยภาพ นอกจากนี้ ผู้นำยังสร้างความตระหนักรู้ในคุณค่าของตนเองและสร้างความภาคภูมิใจใน
หมู่ผู้ตาม ช่วยเสริมสร้างขวัญกำลังใจและความมุ่งมั่นในการทำงานร่วมกัน องค์กรภายใต้การนำ
ของผู้นำเชิงเปลี่ยนแปลงลักษณะนี้จึงมักพัฒนาไปสู่การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ ที่ทุกคนสามารถ

 
14 Bass, B. M.,& Avolio, B. J. (1994). Improving organizational effectiveness through 

transformational leadership. Sage Publications.  
15 ธวัลรัตน์ ใบบัว. (2555). ความสัมพันธ์ระหว่างภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารโรงเรียนกับ

ประสิทธิผลของโรงเรียนสังกัดเมืองพัทยา จังหวัดชลบุร ี[ปริญญานพินธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวทิยาลัยบูรพา]. 
คลังปัญญามหาวิทยาลัยบูรพา:BUUIR. https://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/58970025.pdf 
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เติบโตและพัฒนาร่วมกันผ่านกระบวนการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ ส่งผลให้เกิดการยกระดับ
ความพยายาม ความคาดหวัง และศักยภาพของบุคลากรอย่างต่อเนื่อง ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงพลัง
ของภาวะผู้นำที่สามารถขับเคลื่อนองค์กรให้ก้าวทันการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมและบรรลุ
เป้าหมายในระยะยาวได้อย่างมั่นคง 

จุฑาทิพย์ สุจริตกุล16 ให้คำนิยามของภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงว่า เป็นกระบวนการที่
ผู้นำมีบทบาทสำคัญในการกระตุ้นและสนับสนุนให้ผู้ตามยกระดับความพยายามในการปฏิบัติงาน
ให้สูงเกินกว่าขีดความสามารถหรือความคาดหวังที่เคยมีมาก่อน ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความสามารถ
ของผู้นำในการปลุกพลังภายในของบุคลากรให้สามารถเอาชนะข้อจำกัดของตนเอง และก้าวสู่
การพัฒนาในระดับที่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ผู้นำเชิงเปลี่ยนแปลงจึงไม่เพียงแต่ทำหน้าที่สั่งการหรือ
ควบคุมเท่านั้น แต่ยังเป็นแรงบันดาลใจที่ทรงพลัง ซึ่งช่วยให้ผู้ตามมีความมั่นใจ กล้า คิด กล้าทำ 
และพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงเพื่อสร้างผลลัพธ์ที่เหนือความคาดหมาย นอกจากนี้ ภาวะผู้นำลักษณะนี้
ยังช่วยเปิดพื้นที่แห่งการเรียนรู้และการเติบโตภายในองค์กร โดยกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม แนวคิดใหม่ 
และการพัฒนาคุณภาพของงานอย่างยั่งยืน ซึ่งล้วนเป็นปัจจัยสำคัญต่อการเพิ่มขีดความสามารถ
ในการแข่งขันขององค์กรในระยะยาว 

โดยภาพรวม ภาวะผู ้นำการเปลี่ยนแปลง (Transformational Leadership) หมายถึง
ลักษณะพฤติกรรมของผู้นำที่มีความสามารถในการสร้างแรงขับเคลื่อนให้องค์กรหรือชุมชน
สามารถก้าวข้ามข้อจำกัดและความท้าทายเดิม ๆ ผ่านการปลุกเ ร้าความมุ่งมั ่นภายในของ
บุคลากร การสื่อสารวิสัยทัศน์อย่างมีพลัง และการส่งเสริมวัฒนธรรมการเรียนรู้และพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่อง ผู ้นำในลักษณะนี้ไม่ได้ทำหน้าที่เพียงสั่งการหรือควบคุม แต่เป็นผู้นำที่จุดประกาย
ศักยภาพภายในของผู้ตาม กระตุ้นให้เกิดความคิดริเริ่มใหม่ ๆ  และสร้างแรงจูงใจที่ยั่งยืนในการร่วมกัน
บรรลุเป้าหมายร่วมขององค์กร โดยทั่วไป ผู้นำเชิงเปลี่ยนแปลงมักมีลักษณะโดดเด่นที่สำคัญ 
ดังต่อไปนี้ 

1. มีวิสัยทัศน์ที่กว้างไกลและชัดเจน สามารถกำหนดทิศทางในระยะยาวขององค์กร
อย่างเป็นระบบ พร้อมทั้งแปลงวิสัยทัศน์ให้เป็นแผนกลยุทธ์ที่นำไปปฏิบัติได้จริง เพื่อสร้างการเติบโต
อย่างยั่งยืน 

 
16 จุฑาทิพย์ สุจริตกุล. (2562). ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน

ยุคประเทศไทย 4.0 กรณีศึกษา: องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจังหวัดภูเก็ต. วารสารมหาจุฬานาครทรรศน์, 6(10), 
4930–4943.  
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2. เปีย่มด้วยความคิดสร้างสรรค์และปัญญาเชิงวิเคราะห์ มีความสามารถในการมองเห็น
ปัญหาในมุมใหม่ คิดเชิงระบบ และเสนอแนวทางที่เป็นนวัตกรรมในการพัฒนาองค์กรอย่าง
ต่อเนื่อง 

3. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมอย่างแท้จริง (Empowerment) เปิดโอกาสให้บุคลากรได้
แสดงออกทางความคิด ตัดสินใจ และลงมือปฏิบัติ โดยมีบทบาทเป็นพี่เลี ้ยงและผู้สนับสนุน 
มากกว่าการควบคุมแบบลำดับชั้น 

4. ทำหน้าที่เป็นแรงบันดาลใจ: สามารถกระตุ้นให้บุคลากรเกิดแรงจูงใจภายใน  
มีความเชื่อมั่นในตนเอง และมีพลังในการร่วมขับเคลื่อนเป้าหมายของทีมและองค์กรอย่างทุ่มเท 

5. มุ่งพัฒนาองค์กรสู่การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู ้: ส่งเสริมการพัฒนาทักษะ 
ความรู้ และทัศนคติในเชิงบวกของบุคลากรอย่างต่อเนื่อง จนสามารถเพิ่มขีดความสามารถใน  
การทำงาน และก้าวไปสู่การบรรลุผลเกินกว่าที่คาดหมาย 

ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงไม่ได้มุ่งเน้นเพียงแค่การใช้อำนาจตามตำแหน่งหรือการ
ควบคุมแบบทางการ แต่ให้ความสำคัญกับการเปลี่ยนแปลงเชิงลึกที่เกิดขึ้นภายในตัวบุคลากร  
โดยเฉพาะด้านพฤติกรรม วิธีคิด และค่านิยมของผู้ตาม ผู้นำในลักษณะนี้มีบทบาทในการกระตุ้น
ศักยภาพภายในที่อาจยังไม่ได้ถูกใช้ของบุคลากรให้แสดงออกมาอย่างเต็มที่ เพื่อสร้างผลลัพธ์ที่
ยั ่งยืน และนำพาองค์กรไปสู่การเปลี่ยนแปลงอย่างมีเป้าหมายและประสิทธิภาพ  กระบวนการ
นำพาองค์กรไปสู่การเปลี่ยนแปลงในบริบทของภาวะผู้นำประเภทนี้ มักเน้นการเปลี่ยนแปลงอย่าง
เป็นระบบและมีลำดับขั้น โดยเริ่มจากการรับรู้ถึงความจำเป็นของการเปลี่ยนแปลง (Recognizing 
the Need for Change) ซึ ่งหมายถึง การตระหนักว่าองค์กรกำลังเผชิญกับสภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลงหรือความท้าทายใหม่ ๆ ที่ไม่สามารถจัดการได้ด้วยวิธีการเดิม 

จากนั ้นผู ้นำจะต้องสามารถ กำหนดและถ่ายทอดวิสัยทัศน์ใหม่ ( Creating a New 
Vision) ที่สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงที่ต้องการ เพื่อให้บุคลากรเกิดความเข้าใจร่วมในทิศทางที่
องค์กรจะมุ่งไป พร้อมทั้งจูงใจให้เกิดความพร้อมในการเปลี่ยนแปลง และมีแรงบันดาลใจที่จะก้าวข้าม
ขอบเขตเดิมของตนเอง และขั้นตอนสุดท้ายคือ การหล่อหลอมให้การเปลี่ยนแปลงกลายเป็นส่วน
หนึ ่งของวัฒนธรรมองค์กร ( Institutionalizing the Change) โดยผู ้นำจะต้องสร้างระบบและ
บรรยากาศที่ส่งเสริมให้บุคลากรยอมรับและปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลง จนกลายเป็นแนวปฏิบัติที่
ฝังรากอยู่ในโครงสร้าง การบริหารจัดการ และค่านิยมขององค์กร เพื่อให้กระบวนการเปลี่ยนแปลง
ดังกล่าวเกิดขึ้นอย่างราบรื่นและมีประสิทธิผล ผู้นำจำเป็นต้องมีคุณลักษณะและทักษะเฉพาะ 
ได้แก่ ความสามารถในการมองภาพรวม (holistic thinking) ทักษะการสื่อสารอย่างสร้างสรรค์ 
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ความกล้าหาญในการตัดสินใจในภาวะไม่แน่นอน การมีจริยธรรมเป็นฐาน และการสร้างความ
ไว้วางใจระหว่างผู้นำกับผู้ตาม 

2.4  แนวคิดการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (NPM) 
บุญเกียรติ การะเวกพันธุ์ และคณะ17 แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public 

Management: NPM) เป็นกระบวนทัศน์ใหม่ในการบริหารราชการแผ่นดินที่เน้นการยกระดับ
ประสิทธิภาพของระบบราชการโดยนำหลักการบริหารแบบภาคเอกชนมาประยุกต์ใช้กับการดำเนินงาน
ของภาครัฐ โดยมีเป้าหมายเพื่อยกระดับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและเพิ่มขีดความสามารถ
ในการบริหารจัดการภาครัฐให้มีความคล่องตัว โปร่งใส และมีประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น แนวคิดนี้
ประกอบด้วยหลักสำคัญ 7 ประการ ดังนี้ 

1. การบริหารโดยผู้เชี่ยวชาญ (Hands-on Professional Management) ให้ความสำคัญ
กับการมอบอำนาจและความรับผิดชอบแก่ผู้บริหารที่มีความรู้ความสามารถ เพื่อให้สามารถตัดสินใจ
และดำเนินงานได้อย่างอิสระและคล่องตัว 

2. การกำหนดมาตรฐานและตัวชี้วัดที่ชัดเจน (Explicit Standards and Performance 
Measures) มุ่งเน้นการตั้งเป้าหมายที่สามารถวัดผลได้ และมีเกณฑ์ชัดเจนในการประเมินผลงาน
เพื่อให้เกิดความโปร่งใสในการตรวจสอบ 

3. การควบคุมผลลัพธ์มากกว่ากระบวนการ (Greater Emphasis on Output Controls) 
เน้นความสำคัญของผลสัมฤทธิ์จากการดำเนินงาน มากกว่าการยึดติดกับขั้นตอนหรือกระบวนการ
ที่เป็นทางการ 

4. การแยกหน่วยงานออกเป็นหน่วยย่อย (Disaggregation of Units) แบ่งส่วนราชการ
ให้มีความอิสระในการบริหารจัดการของตนเอง เพื่อเพิ่มความยืดหยุ่น ความรับผิดชอบ และการบริหาร
งบประมาณที่มีประสิทธิภาพ 

5. การส่งเสริมการแข่งขันภายในภาครัฐ (Greater Competition) เปิดโอกาสให้
หน่วยงานต่าง ๆ แข่งขันกันในการให้บริการและผลิตภัณฑ์ เพื่อกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาคุณภาพ
และลดต้นทุน 

 
17 บุญเกียรติ การะเวกพันธุ์ และคณะ. (2557, 6 ธันวาคม). การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่. 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
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6. การบริหารแบบภาคเอกชน (Private Sector Management Practices) นำแนวทาง
การจัดการของภาคเอกชน เช่น ความยืดหยุ่น ลดลำดับขั้นตอน และความคล่องตัว มาใช้กับหน่วยงาน
ภาครัฐ 

7. การใช้ทรัพยากรอย่างประหยัดและมีวินัย (Discipline and Parsimony) มุ่งลดค่าใช้จ่าย
ที่ไม่จำเป็น และส่งเสริมให้เกิดการบริหารจัดการที่คุ้มค่า โดยใช้ทรัพยากรให้น้อยแต่ได้ผลมากที่สุด 

โดยสรุป แนวคิด NPM ชว่ยผลักดันให้ภาครัฐมีการจัดการที่เน้นผลลพัธ์เป็นหลัก ยึดหลัก
ประสทิธิภาพ ความรับผดิชอบ และการตอบสนองต่อประชาชนอย่างแท้จริง อนัเปน็การเปลีย่นผ่าน
จากระบบราชการแบบเดิมสูร่ะบบการบริหารเชิงกลยุทธท์ี่ยืดหยุ่นและทันสมยั 

ธิปไตย สีลาดเลา18 ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับ การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ ว่าเป็น
การปรับเปลี่ยนรูปแบบและวิธีการบริหารจัดการของภาครัฐให้สอดคล้องกับบริบทที่เปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว โดยมีเป้าหมายหลักเพื่อยกระดับประสิทธิภาพและผลสัมฤทธิ์ของภารกิจภาครัฐ  
ผ่านการประยุกต์แนวทางบริหารของภาคเอกชนมาใช้กับระบบราชการ ไม่ว่าจะเป็นแนวคิดเรื่อง
การบริหารที่เน้นผลลัพธ์ (Result-based Management) การให้ความสำคัญกับความโปร่งใส 
(Transparency) และความรับผิดชอบต่อผลการดำเนินงาน (Accountability) ซึ่งแนวทางเหล่านี้
ล้วนมีเป้าประสงค์เพื่อให้หน่วยงานภาครัฐสามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่าง
มีประสิทธิผลและเกิดความคุ้มค่า 

แนวคิดการบริหารภาครัฐแนวใหม่ตามข้อเสนอของธิปไตย ประกอบด้วยลักษณะสำคัญ 
8 ประการ ดังนี้ 

1. การมีภาวะผู้นำที่ขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลง: ผู้นำในภาครัฐต้องมีบทบาทสำคัญ
ในการกำหนดทิศทางองค์กร สร้างแรงจูงใจแก่บุคลากร และผลักดันให้เกิดการเปลี่ยนแปลงเชิงบวก
ในระดับโครงสร้างและกระบวนการทำงาน 

2. การพัฒนาบุคลากรและระบบงานให้สอดรับกับเทคโนโลยี: โดยเฉพาะในยุคดิจิทัล 
ภาครัฐจำเป็นต้องยกระดับทักษะบุคลากรให้สอดคล้องกับนโยบาย "Thailand 4.0" เพื่อเพิ่มขีด
ความสามารถในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ 

3. การบูรณาการการทำงานข้ามหน่วยงาน: ส่งเสริมความร่วมมือระหว่างภาคส่วนต่าง ๆ  
ทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน เพื่อสร้างเครือข่ายการทำงานที่เอื้อต่อการบรรลุเป้าหมายร่วมกัน 

 
18 ธิปไตย สีลาดเลา. (2567, 25 พฤศจิกายน). การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่: New Public 

Management (NEW PM). กองส่งเสริมและประสานเพื่อประโยชน์ทางวิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม. 
http://clinictech.ops.go.th/online/cmo/site_blog_show.asp?id=444 
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4. การทำงานเชิงรุก (Proactive): เปลี่ยนแนวคิดจากการรอรับงานเป็นการเตรียม
ความพร้อมล่วงหน้า สามารถรับมือกับการเปลี่ยนแปลงและเหตุการณ์ฉุกเฉินได้อย่างทันท่วงที 

5. การส่งเสริมความโปร่งใสและการแลกเปลี่ยนข้อมูล: สนับสนุนการเปิดเผยข้อมูล
ในองค์กรอย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างวัฒนธรรมแห่งความไว้วางใจและการเรียนรู้ร่วมกัน 

6. การพัฒนาบุคลากรให้มีทักษะหลากหลาย (Multi-skills): เพื่อให้สามารถรับผิดชอบ
งานที่หลากหลายและยืดหยุ่น รองรับการเปลี่ยนแปลงในภารกิจและรูปแบบงาน 

7. การบริหารที่ยืดหยุ่นและคล่องตัว: ลดขั้นตอนที่ซับซ้อนหรือไม่จำเป็น เพื่อเพิ่ม
ความรวดเร็วในการให้บริการประชาชน และเสริมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ 

8. การส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรมในองค์กร: เพื่อจุดประกายการปรับตัว
อย่างต่อเนื่อง และสร้างคุณค่าใหม่ในกระบวนการทำงานภาครัฐ 

กล่าวโดยสรุป แนวทางการบริหารภาครัฐแนวใหม่ตามข้อเสนอของธิปไตย สีลาดเลา คือ
การยกระดับระบบราชการให้ตอบสนองต่อบริบทใหม่อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเน้นการบริหารจัดการ
เชิงกลยุทธ์ ความสามารถในการปรับตัว และการให้บริการที่มีประชาชนเป็นศูนย์กลาง ซึ่งล้วนเป็น
องค์ประกอบสำคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการสาธารณะและสร้างความเชื่อมั่นต่อ
ภาครัฐในระยะยาว 
 

 

ภาพประกอบ 3  การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่19 

 
19 สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. (2566). คู่มือการประเมินสถานะของหน่วยงาน

ภาครัฐในการเป็นระบบราชการ 4.0. https://psdg.dmh.go.th/pmqa40/files/คู่มือการประเมินสถานะของ
หน่วยงานภาครัฐ%204.0.pdf 
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ทศพร ศิริสัมพันธ์20 ได้อธิบายว่า แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public 
Management: NPM) เป็นกรอบแนวคิดที่ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในวงการรัฐประศาสนศาสตร์
ร่วมสมัย โดยถือเป็นแนวทางการบริหารที่รัฐบาลในหลายประเทศนำมาใช้ตั้งแต่ช่วงทศวรรษ 
1980 เป็นต้นมา เพื่อปรับปรุงระบบราชการให้มีความทันสมัยและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยเฉพาะ
ในบริบทของการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคมที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว 

แนวคิด NPM มีพื้นฐานสำคัญอยู่บนสมมติฐานที่ว่าหลักการบริหารจัดการและเทคนิคที่
ได้รับการพิสูจน์ว่ามีประสิทธิผลในภาคเอกชน สามารถนำมาประยุกต์ใช้กับภาครัฐได้อย่างเหมาะสม 
เพื่อยกระดับการบริหารงานภาครัฐจากระบบที่เน้นการควบคุมและการปฏิบัติตามกฎระเบียบ 
ไปสู่ระบบที่ให้ความสำคัญกับผลผลิต (Output) ผลลัพธ์ (Outcome) และความคุ้มค่าในการใช้
ทรัพยากร (Value for Money) ทั้งนี้ แนวทางดังกล่าวยังส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ภาครัฐ โดยเน้นความพึงพอใจของประชาชนในฐานะผู้รับบริการเป็นสำคัญ อีกทั้งยังมีการนำเทคนิค
การบริหารสมัยใหม่มาใช้ เช่น การวางแผนเชิงกลยุทธ์ การบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) การวัดผล
และประเมินผลสัมฤทธิ์ และการปรับโครงสร้างหรือกระบวนการทำงานใหม่ (Reengineering) 
เพื่อเพิ่มประสิทธิผลในการดำเนินงานของภาครัฐอย่างเป็นรูปธรรม 

เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์21 ได้เสนอว่า ได้นำเสนอว่า แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
(New Public Management: NPM) ถือเป็นปรัชญาการบริหารที่ถูกนำมาใช้ตั้งแต่ช่วงทศวรรษ 
1980 โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อปรับปรุงระบบราชการให้มีความทันสมัยและสามารถตอบสนองต่อ
บริบทของการเปลี่ยนแปลงในสังคม เศรษฐกิจ และเทคโนโลยีที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง แนวคิดนี้มุ่งเน้น
การลดขนาดของระบบราชการ กระจายอำนาจการตัดสินใจ (Decentralization) และลดการรวม
ศูนย์อำนาจของหน่วยงานกลาง (Devolution) นอกจากนี้ NPM ยังเน้นการนำกลไกตลาดมาใช้ใน
การให้บริการสาธารณะ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของภาครัฐในด้านความคล่องตัว ประสิทธิภาพ 
และการมุ่งเน้นผลลัพธ์เป็นสำคัญ โดยมีการประยุกต์ใช้แนวทางการบริหารของภาคเอกชน อาทิ 
การบริหารเชิงกลยุทธ์ การจัดทำข้อตกลงผลสัมฤทธิ์ (Performance Agreements) และการประเมินผล
ตามตัวชี้วัดผลลัพธ์อย่างชัดเจน ทั้งนี้ แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ยังถูกเรียกในชื่ออื่น เช่น 
"การจัดการนิยม" (Managerialism), "การบริหารภาครัฐที่อิงระบบตลาด" (Market-based Public 

 
20 ทศพร ศิริสัมพันธ์. (2551). ทิศทางและแนวโน้มของรัฐประศาสนศาสตร์. ใน สาระชุดวิชาแนวคิด 

ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์หน่วยที่ 15 (439-476). มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  
21 บณุยรัตพันธุ์ เทพศักดิ์. (2554). ทิศทางและแนวโน้มของการบริการสาธารณะ. มหาวิทยาลัย 

สุโขทัยธรรมาธิราช.  
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Administration) และ "รัฐบาลในฐานะผู้ประกอบการ" (Entrepreneurial Government) ซึ่งสะท้อนถึง
การเปลี่ยนผ่านจากระบบราชการแบบดั้งเดิมไปสู่การบริหารที่ยึดผลสัมฤทธิ์ คุณภาพการบริการ 
และความเป็นมืออาชีพในการดำเนินงานเป็นหลัก 

วสันต์ เหลืองประภัสร์22 การจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) 
เป็นกรอบแนวคิดที่รวมทฤษฎี แนวคิด และเทคนิคการบริหารหลากหลายรูปแบบ เพื่อพัฒนาการ
บริหารภาครัฐให้สอดคล้องกับบริบทโลกยุคใหม่ แม้บางครั้งขอบเขตของแนวคิดอาจไม่ชัดเจน 
แต่แกนหลักของ NPM คือการปฏิรูประบบราชการแบบเดิมที่มักล่าช้าและไร้ประสิทธิภาพ โดยเน้น
การจัดการมากกว่านโยบาย มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์และประสิทธิภาพ ปรับโครงสร้างองค์กรให้เล็ก คล่องตัว 
และยืดหยุ่น รวมถึงใช้กลไกตลาดสร้างการแข่งขันภายในภาครัฐ เพื่อลดต้นทุน เพิ่มความคุ้มค่า 
และส่งเสริมการบริหารที่เน้นผลลัพธ์ เช่น การใช้ระบบสัญญาจ้าง การให้แรงจูงใจทางการเงิน และ
การเพิ่มอิสระในการบริหารจัดการของหน่วยงานต่าง ๆ 

ทิพาวดี เมฆสวรรค์23 ได้เสนอว่า แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public 
Management: NPM) ประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก 5 ประการที่มีบทบาทสำคัญในการพัฒนา
ระบบราชการให้ทันสมัยและตอบสนองต่อความต้องการของสังคมได้อย่างมีประสิทธิภาพ ได้แก่ 
1) การให้บริการอย่างมีคุณภาพ โดยมุ่งเน้นการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนอย่างมี
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 2) การลดการควบคุมจากส่วนกลาง เพื่อเพิ่มอิสระในการบริหารให้แก่
หน่วยงานต่าง ๆ ซึ่งจะนำไปสู่ความยืดหยุ่นและความคล่องตัวในการดำเนินงาน 3) การวางระบบ
มาตรฐาน การวัดผล และการให้รางวัล ทั้งในระดับบุคคลและองค์กร เพื่อสร้างแรงจูงใจและเสริมสร้าง
ความรับผิดชอบต่อผลการดำเนินงาน 4) การพัฒนาระบบสนับสนุนด้านทรัพยากรบุคคลและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเฉพาะการฝึกอบรม ระบบค่าตอบแทน ระบบคุณธรรม รวมถึงการนำ
เทคโนโลยีมาใช้เพื่อยกระดับประสิทธิภาพของการทำงาน และ 5) การส่งเสริมการแข่งขัน ทั้งภายใน
หน่วยงานภาครัฐ และระหว่างภาครัฐกับภาคเอกชน โดยให้ภาครัฐทำหน้าที่ทบทวนบทบาทของ
ตนเอง และพิจารณาความเหมาะสมในการดำเนินงานหรือมอบหมายให้ภาคเอกชนเข้ามามีส่วนร่วม
ในการให้บริการ องค์ประกอบทั้ง 5 นี้สะท้อนให้เห็นถึงการมุ่งเน้นผลลัพธ์ ประสิทธิภาพ และ

 
22 วสันต์ เหลืองประภัสร์ และคณะ. (2557). โครงการวิจัยเรื่อง การศึกษาและรวบรวมตัวอย่างการ

บริหารกิจการบ้านเมืองแบบร่วมมือกัน (Collaborative Governance) ระหว่างภาครัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม และชุมชน  [รายงานฉบับสมบูรณ์]. มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์.  

23 ทิพาวดี เมฆสวรรค์. (2541). การปฏิรูปราชการเพื่อความอยู่รอดของไทย: การปฏิรูประบบราชการ 

ยุทธศาสตร์สำคัญของการเปลี่ยนแปลง. สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน.  
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ความยืดหยุ่นของระบบราชการ อันเป็นแก่นสำคัญของแนวคิด NPM ที่มุ่งยกระดับคุณภาพการบริการ
สาธารณะในยุคปัจจุบัน 

กล่าวโดยสรุปแนวคิด การจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) 
คือการยกระดับระบบราชการผ่านการนำแนวปฏิบัติของภาคเอกชนมาประยุกต์ใช้ โดยเน้น
ประสิทธิภาพ ผลลัพธ์ที่ชัดเจน และการตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นหลัก จุดเด่น
ของแนวคิดนี้ประกอบด้วย การบริหารอย่างมืออาชีพ การตั้งเกณฑ์ประเมินผลที่ชัดเจน การให้
ความสำคัญกับผลลัพธ์มากกว่ากระบวนการ การแยกหน่วยงานปฏิบัติให้มีความคล่องตัว การเปิด
โอกาสให้เกิดการแข่งขัน การบริหารงานอย่างยืดหยุ่น รวมถึงการใช้งบประมาณอย่างมีวินัย 
แนวทางดังกล่าวมีเป้าหมายเพื่อปรับลดขนาดระบบราชการ เสริมสร้างการกระจายอำนาจ เพิ่ม
ความโปร่งใส และพัฒนาคุณภาพการบริการให้สอดคล้องกับความเปลี่ยนแปลงของสังคมยุคปัจจุบัน 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
แนวทางการพัฒนาศูนย์ดำรงธรรมอำเภอตามมาตรฐานการให้บริการของศูนย์

ราชการสะดวก (GECC) 
ธนรัฐ นันทนีย์24ได้ศึกษางานวิจัยเชิงคุณภาพเรื่องแนวทางการพัฒนาศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอให้เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และข้อจำกัดที่ส่งผลต่อการขอรับรองมาตรฐาน GECC พร้อมทั้งเสนอ
แนวทางการพัฒนาให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาหลักที่เป็นอุปสรรคต่อ
การพัฒนาคือ การขาดแคลนทรัพยากร โดยเฉพาะงบประมาณและบุคลากร อีกทั้งเจ้าหน้าที่ใน
ระดับพื้นที่ยังขาดความเข้าใจและการตระหนักถึงความสำคัญของนโยบาย นอกจากนี้ ระบบงาน
ให้บริการยังขาดเอกภาพ ไม่มีมาตรฐานกลาง และขาดการใช้นวัตกรรม ข้อกำหนดบางประการไม่
สามารถนำไปปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิผล ขณะที่ภารกิจของเจ้าหน้าที่มีหลากหลายจนไม่สามารถ
ปฏิบัติตามนโยบายได้อย่างเต็มที่ อีกทั้งยังขาดระบบวางแผน ตรวจสอบ ติดตาม และประเมินผล
ที่เป็นระบบและมีประสิทธิภาพ ซึ่งทั้งหมดนี้ล้วนเป็นปัจจัยที่ควรได้รับการแก้ไขอย่างเป็นรูปธรรม 
เพื่อยกระดับมาตรฐานการให้บริการให้สอดคล้องกับเป้าหมายของ GECC อย่างแท้จริง 

 
24 ธนรัฐ นันทนีย์. (2565). แนวทางการพัฒนาศูนย์ดำรงธรรมอำเภอตามมาตรฐานการให้บริการของ

ศูนย์ราชการสะดวก (GECC) [วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย]. Chulalongkorn 
University Theses and Dissertations (Chula ETD). https://digital.car.chula.ac.th/cgi/viewcontent.cgi? 
article=9347&context=chulaetd 
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การดำเนินงานตามนโยบายศูนย์ราชการสะดวกของหน่วยงานภายใต้สังกัด
กระทรวงมหาดไทย 

ธนากร กันทะ25 ได้ดำเนินการวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อศึกษาการดำเนินงานตามนโยบาย
ศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ของหน่วยงานในสังกัดกระทรวงมหาดไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
วิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นในการดำเนินงาน 
พร้อมเสนอแนะแนวทางการพัฒนาการให้บริการภาครัฐให้มีความสอดคล้องกับนโยบาย GECC 
การเก็บข้อมูลดำเนินการผ่านการทบทวนเอกสารและการสัมภาษณ์เชิงลึกเจ้าหน้าที่ระดับผู้บริหาร
และเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องจำนวน 12 ราย ครอบคลุมทั้งส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และรัฐวิสาหกิจ  
ผลการศึกษาพบว่า การดำเนินนโยบาย GECC มีส่วนสำคัญในการยกระดับคุณภาพการบริการ
สาธารณะให้มีมาตรฐานเดียวกัน ภายใต้กรอบแนวทางของสำนักงาน ก.พ.ร. โดยให้ความสำคัญ
กับการปรับปรุงสถานที ่ให้บริการ การลดขั ้นตอนและระยะเวลารอคอย รวมถึงการพัฒนา
เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการให้บริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น นอกจากนี้ นโยบาย
ดังกล่าวยังสอดคล้องกับนโยบายของกระทรวงมหาดไทยและพันธกิจของหน่วยงาน อย่างไรก็ดี ยัง
พบข้อเสนอแนะสำคัญ ได้แก่ ควรเพิ่มการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย และจัดสรรบุคลากรให้
เพียงพอ เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ต่อเนื่องในระยะยาว 

ความสำเร็จรูปแบบการดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวก อำเภอสะดวกของ
กรมการปกครอง: กรณีศึกษา อำเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

อัครเดช เดชธิสา26 ได้ดำเนินการวิจัยเพื่อศึกษาความสำเร็จของการดำเนินงานศูนย์
ราชการสะดวก (อำเภอสะดวก) ของกรมการปกครอง โดยมุ่งวิเคราะห์รูปแบบการบริหารจัดการ ณ 
อำเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม และเสนอแนวทางพัฒนาการให้บริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยประชาชนผู้รับบริการจำนวน 398 คน และ

 
25 ธนากร กันทะ. (2564). การดำเนินงานตามนโยบายศูนย์ราชการสะดวกของหน่วยงานภายใต้

สังกัดกระทรวงมหาดไทย Policy Implementation of the Government Easy Contact Centers (GECC) 
unde r the Ministry of Interior [วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเชียงใหม่]. Chiang Mai 
University Digital Collections - CMUDC. https://cmudc.library.cmu.ac.th/frontend/Info/item/dc:160595 

26 อัครเดช เดชธิสา. (2563). ความสำเร็จรูปแบบการดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวก อำเภอ

สะดวกของกรมการปกครอง: กรณีศึกษา อำเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม [วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์]. Thammasat University Digital Collections: TUDC. http://ethesisarchive. 
library.tu.ac.th/thesis/2020/TU_2020_6203011587_13322_13663.pdf 
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เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องจำนวน 10 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม และวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงปริมาณด้วยค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาโดยภาพรวม
พบว่า การดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวกอำเภอบางเลนอยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะในด้าน
สถานที่และกระบวนการให้บริการ ขณะที่ด้านบุคลากรอยู่ในระดับปานกลาง ทั้งนี้ มีข้อเสนอแนะ
สำคัญที่ควรนำไปปรับปรุง ได้แก่ การส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเต็มใจ โปร่งใส และ
เป็นมิตร การจัดเตรียมสถานที่ที่เหมาะสมและเพียงพอ ตลอดจนการจัดสิ่งอำนวยความสะดวก
เพิ่มเติม เช่น เก้าอี้ เครื่องดื่ม และช่องทางแสดงความคิดเห็นออนไลน์ อีกทั้งควรจัดให้มีบริการ
นอกสถานที่อย่างน้อยเดือนละครั้ง และส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ทุกคนแสดงตนด้วยป้ายชื่อเพื่อสร้าง
ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ โดยสรุป การดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวกอำเภอบางเลน
ประสบความสำเร็จในระดับที่น่าพึงพอใจ แต่อาจต้องเน้นการพัฒนาศักยภาพบุคลากรและความพร้อม
ด้านอุปกรณ์สนับสนุนเพิ่มเติม เพื่อยกระดับคุณภาพการให้บริการและสร้างความพึงพอใจของ
ประชาชนในระยะยาว 

การพัฒนาการให้บริการด้านงานทะเบยีนและบัตรประจำตัวประชาชนแบบออนไลน์ 
อดิลักษณ์ แสงมณี27 ได้ศึกษาการพัฒนาระบบการให้บริการงานทะเบียนและ

บัตรประจำตัวประชาชนผ่านระบบออนไลน์ โดยมีเป้าหมายเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ
ภาครัฐ ลดความล่าช้าและความซับซ้อนของขั้นตอนงานบริการ รวมถึงเพิ่มความสะดวกสบายให้แก่
ประชาชนผู้รับบริการ โดยใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ ผ่านการวิเคราะห์เอกสาร ทฤษฎี และกรณีศึกษา
ที่เกี่ยวข้อง รวมถึงการสัมภาษณ์ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ เพื่อกำหนดแนวทางเชิงนโยบายที่สามารถ
นำไปใช้ได้จริง ผลการศึกษาพบว่า แนวทางการพัฒนาการให้บริการสามารถจำแนกออกเป็น 3 รูปแบบ 
ได้แก่ (1) การพัฒนาระบบพื้นฐานเพื่อสร้างความเชื่อมั่นและความคุ้นชินแก่ประชาชน (2) การพัฒนา
ระบบโดยใช้แนวคิดแบบลีน (Lean) ซึ่งเน้นการลดขั้นตอนที่ไม่จำเป็น และ (3) การจัดโครงสร้าง
ระบบงานตามต้นแบบของประเทศเอสโตเนีย ซึ่งเน้นการเชื่อมโยงข้อมูลและบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
โดยผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่สนับสนุนแนวทางที่สอง คือ การพัฒนาระบบตามแนวคิดลีน เนื่องจาก
สามารถตอบโจทย์ด้านความรวดเร็ว ใช้งานง่าย และไม่สร้างภาระใหม่ให้กับผู้ใช้บริการ ทั้งนี้ ยังพบว่า
ความสำเร็จของการให้บริการออนไลน์อย่างยั่งยืน จำเป็นต้องอาศัยองค์ประกอบอื่นร่วมด้วย เช่น 
การออกแบบระบบที่เอื้อต่อผู้สูงอายุและกลุ่มเปราะบาง การปรับปรุงกฎหมายให้รองรับรูปแบบ

 
27 อดิลักษณ์ แสงมณี. (2563). การพัฒนาการให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตรประจำตัวประชาชน

แบบออนไลน์ [วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัญฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์]. Thammasat University Digital 
Collections: TUDC. http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2020/TU_2020_6203011561_13347_14093.pdf 
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การบริการสมัยใหม่ ตลอดจนการเสริมสร้างทักษะและความพร้อมของบุคลากรผู้ให้บริการให้สามารถ
ปรับตัวกับระบบดิจิทัลได้อย่างมีประสิทธิภาพ จากการศึกษา สะท้อนให้เห็นว่าการพัฒนาและขับเคลื่อน
บริการสาธารณะในยุคดิจิทัลจำเป็นต้องคำนึงถึงทั้งประสิทธิภาพการบริการและความเสมอภา ค
ในการเข้าถึง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างครอบคลุมและยั่งยืน 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการขับเคลื่อนสำนักทะเบียนอำเภอสู่ศูนย์ราชการสะดวก: 
กรณีศึกษาจังหวัดนครสวรรค์ 

นฤดล กลันทกพันธุ์28 ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการขับเคลื่อนสำนักทะเบียนอำเภอ
ในจังหวัดนครสวรรค์ให้เป็นศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ซึ่งเป็นนโยบายที่ภาครัฐดำเนินการอย่าง
ต่อเนื่องตั้งแต่ปี พ.ศ. 2563 – 2564 โดยในขณะนั้นมีสำนักทะเบียนทั่วประเทศที่ได้รับการรับรอง 
GECC เพียง 14 แห่ง จากทั้งหมด 878 แห่ง และจังหวัดนครสวรรค์ยังไม่มีสำนักทะเบียนใดได้รับ
การรับรอง ผู้วิจัยซึ่งปฏิบัติงานด้านทะเบียนโดยตรง จึงสนใจศึกษาสาเหตุ ปัจจัย และอุปสรรคใน
การดำเนินงานดังกล่าว พร้อมทั้งเสนอแนวทางที่เป็นไปได้ในการขับเคลื่อนให้เกิ ดผลสัมฤทธิ์ 
การศึกษานี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากการวิเคราะห์เอกสารและ
หลักฐานที่เกี่ยวข้อง ร่วมกับการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ปฏิบัติงานและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในระดับพื้นที่ 
ผลการศึกษาพบว่า การขับเคลื่อนนโยบายประสบปัญหาในหลายด้าน ได้แก่ รูปแบบการให้บริการของ
สำนักทะเบียนบางแห่งยังไม่สอดคล้องกับเกณฑ์มาตรฐานของ GECC เจ้าหน้าที่มีทัศนคติเชิงลบ
หรือความกังวลเกี่ยวกับความรับผิดชอบที่เพิ่มขึ้น ระบบประเมินผลมีความยุ่งยากและซับซ้อน อีก
ทั้งยังขาดทรัพยากรที่จำเป็น ทั้งในด้านบุคลากร งบประมาณ และการสนับสนุนจากผู้บริหารระดับพื้นที่ 
อย่างไรก็ตาม งานวิจัยยังเสนอแนวทางที่สามารถนำไปใช้ขยายผลต่อในหน่วยงานอื่นได้ เช่น 
การพัฒนาเครื่องมือสนับสนุนการประเมิน การส่งเสริมความรู้และความเข้าใจต่อเป้าหมายของ
นโยบาย GECC ในระดับปฏิบัติการ รวมถึงการปรับโครงสร้างการบริหารภายในเพื่อให้เกิด
ความยืดหยุ่นและพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลง โดยเสนอว่าหากสามารถบริหารจัดการปัจจัยต่าง ๆ 
เหล่านี้ได้อย่างเหมาะสม จะส่งผลให้การดำเนินนโยบาย GECC ประสบความสำเร็จมากขึ้น และ
สามารถขยายผลสู่สำนักทะเบียนในจังหวัดอื่น ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

กล่าวโดยสรุปการบริหารภาครัฐในยุคปัจจุบันต้องอาศัยแนวคิดและทฤษฎีที่หลากหลาย 
เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของสังคม เทคโนโลยี และความคาดหวังของประชาชน หนึ่งในแนวคิด

 
28 นฤดล กลันทกพันธุ์. (2564). ปัจจัยที่ส่งผลต่อการขับเคลื่อนสำนักทะเบียนอำเภอสู่ศูนย์ราชการสะดวก: 

กรณีศึกษาจังหวัดนครสวรรค์ [สารนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย]. Chulalongkorn 
University Theses and Dissertations (Chula ETD). https://digital.car.chula.ac.th/chulaetd/8034 
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พื้นฐานที่สำคัญคือ หลัก 4M ซึ่งประกอบด้วย บุคลากร งบประมาณ วัสดุอุปกรณ์/ระบบ และ
กระบวนการจัดการ โดยเน้นการบริหารทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อขับเคลื่อนองค์กรให้
บรรลุเป้าหมายได้อย่างมั่นคง แนวคิดนี้สอดคล้องกับการเปลี่ยนผ่านสู่ระบบราชการ 4.0 ที่มุ่งให้ 
บริการประชาชนแบบเชิงรุก มีความโปร่งใส ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และเปิดโอกาส
ให้ประชาชนมีส่วนร่วม โดยยึดหลักการเป็น “ราชการที่เชื่อมโยงและยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง” 
นอกจากนี้ ผู้นำในยุคปัจจุบันต้องมีภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง (Transformational Leadership) 
ที่สามารถสร้างแรงบันดาลใจ กระตุ้นศักยภาพ และนำทีมก้าวข้ามความท้าทาย โดยใช้วิสัยทัศน์ 
การสื่อสาร และการสนับสนุนเชิงกลยุทธ์อย่างมีประสิทธิผล ในภาพรวม แนวคิดการจัดการภาครัฐ
แนวใหม่ (New Public Management: NPM) ถือเป็นกลไกสำคัญที่ผลักดันให้ภาครัฐปรับวิธีคิด 
โดยยืมแนวทางจากภาคเอกชนมาใช้ เช่น การจัดการแบบมุ่งผลลัพธ์ การลดขั้นตอนที่ไม่จำเป็น 
การใช้ระบบสัญญาจ้าง และการส่งเสริมการแข่งขัน เพื่อสร้างความคุ้มค่า โปร่งใส และตอบสนอง
ประชาชนอย่างแท้จริง ดังนั้นการบริหารงานภาครัฐยุคใหม่ต้องบูรณาการองค์ ความรู้จาก 4M, 
ราชการ 4.0, ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง และ NPM เพื่อยกระดับสมรรถนะของระบบราชการไทย
ให้สามารถก้าวทันโลก และเป็นที่พึ่งของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืนที่ ประชาชน
เชื่อมั่น” อย่างแท้จริง 
 



 

บทที่ 3 
วิธีดำเนินการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง ปัจจัยความสำเร็จของที่ทำการปกครองอำเภอ ในการเป็นศูนย์ราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center: GECC): กรณีศึกษาที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ 
จังหวัดศรีสะเกษ ใช้กระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดังนี้ 

3.1 วิธีการศึกษาวิจยั 
3.2 แผนการ/ระยะเวลา ในการดำเนินการ 
3.3 การกำหนดกลุ่มเป้าหมาย 
3.4 ตัวแปรการศึกษา และคำถามการจัดกจิกรรมกลุ่มเปา้หมาย 
3.5 การรวบรวม 
3.6 แนวทางการวิเคราะห ์

3.1 วิธกีารศกึษาวิจัย 
การดำเนินการวิจัย โดยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Content Analysis) จากการวิเคราะห์

เอกสาร การสัมภาษณ์เชิงลึกแบบเจาะจง (บุคลากรกรมการปกครอง ณ ที่ทำการปกครองอำเภอเมือง
ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ) ซึ่งเป็นพื้นที่เป้าหมายที่ใช้ศึกษา และนำข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์
เอกสารและการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบเจาะจง มาจัดกลุ่มข้อมูล (Grouping) โดยมุ่งเน้นศึกษา
ปัจจัยความสำเร็จของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ โดยกำหนดวิธีการ 
ศึกษาแบบคุณภาพ (Qualitative Research) ดังนี้ 

1. ดำเนินการทบทวนวรรณกรรม โดยวิเคราะห์เอกสารที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยความสำเร็จ
ของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ผ่านกรอบ “งาน งบ ระบบ คน” 

2. การสัมภาษณ์เชิงลึกแบบเจาะจง โดยศึกษาผ่านผู้ให้ข้อมูล (Keyman) ได้แก่ 
นายอำเภอเมืองศรีสะเกษ ปลัดอำเภอที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการขับเคลื่อนการเป็นศูนย์ราชการ
สะดวกGovernment Easy Contact Center : GECC เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเกี่ยวกับการขับเคล่ือน
การเป็นศูนย์ราชการสะดวก Government Easy Contact Center : GECC และผู้แทนประชาชนที่
ใช้บริการ เพื่ออภิปรายแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยความสำเร็จของที่ทำการปกครอง
อำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ในการรับการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center: GECC)  
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3.2  แผนการ/ระยะเวลา ในการดำเนนิการ 
1. ระยะเวลาดำเนินการ 5 เดือน (เดือนพฤศจกิายน พ.ศ. 2567 ถึง มีนาคม พ.ศ. 2568) 
2. มีแผนการดำเนินการ ประกอบด้วย 

2.1 ดำเนินการทบทวนวรรณกรรมและวิจัยเอกสารที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยความสำเร็จ
ของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ในการเป็นศูนย์ราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center: GECC) 

2.2 สัมภาษณ์เชิงลึกแบบเจาะจงกลุ่มเป้าหมายที่กำหนด ณ ที่ทำการปกครอง
อำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 

3.3  การกำหนดกลุ่มเป้าหมาย 
กลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ บุคลากรของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ 

จังหวัดศรีสะเกษ ซึ่งมีบทบาทในการสง่เสริมและพัฒนาการให้บริการประชาชน ภายใต้การดำเนินงาน
ตามแนวทางของศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) โดยกลุ่ม
ผู้ให้ข้อมูลหลกัประกอบด้วย ผู้บริหาร ข้าราชการ เจ้าหน้าที่ และบุคลากรที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องกับ
การพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนในองค์กรดังกลา่ว การเลือกกลุ่มตัวอย่างใชว้ิธีการแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) เนื่องจากผู้วิจัยมีความประสงค์ที่จะเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ที่มี
ความรู้ ความเข้าใจ และประสบการณ์ตรงเกี่ยวกับประเดน็ที่ศึกษา เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและสะท้อน
มุมมองที่ถูกต้องตามบริบทการปฏิบัติงานจริง โดยมีการกำหนดกลุม่ตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษาดงันี้ 

1. นายอำเภอ 1 คน 
2. ปลัดอำเภอที่รับผิดชอบเกี ่ยวกับการขับเคลื ่อนการเป็นศูนย์ราชการสะดวก 

Government Easy Contact Center : GECC 3 คน 
3. เจ้าหน้าที ่ผู ้ร ับผิดชอบเกี ่ยวกับการขับเคลื ่อนการเป็นศูนย์ราชการสะดวก 

Government Easy Contact Center : GECC 2 คน 
4. ผู้แทนประชาชนที่ใช้บริการ จำนวน 2 คน 

3.4  ตัวแปรการศึกษา และคำถามการจัดกิจกรรมกลุ่มเป้าหมาย 
1. กระบวนการตั้งคำถาม จำนวน 7 ข้อ ประกอบการสัมภาษณ์เชิงลึก ซึ่งชุดคำถามที่

จัดทำขึ้นได้จาการวิเคราะห์เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
1.1 ชื่อ-สกุล ตำแหนง่ ของผู้ตอบถาม 
1.2 ท่านคิดว่าการพัฒนางานบริการประชาชนคืออะไร 
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1.3 ท่านมีแนวทางการดำเนินงานการให้บริการอย่างไร (ผา่นกรอบ งาน งบ ระบบ คน) 
1) การดำเนินงานที่เกี่ยวข้องกับกระบวนงาน 
2) การดำเนินงานที่เกี่ยวข้องกับงบประมาณ 
3) การดำเนินงานที่เกี่ยวข้องกับระบบการให้บริการ 
4) การดำเนินงานที่เกี่ยวข้องกับบุคลากร 

1.4 ท่านคิดว่าปัจจัยความสำเร็จในการได้รับการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center: GECC) คืออะไร 

1) ปัจจัยความสำเร็จด้านกระบวน 
2) ปัจจัยความสำเร็จด้านงบประมาณ 
3) ปัจจัยความสำเร็จด้านระบบการใหบ้ริการ 
4) ปัจจัยความสำเร็จด้านบคุลากร 

1.5 การพัฒนางานบริการประชาชนของที่ทำการปกครองอำเภอ มีปัญหาอุปสรรคอย่างไร 
1.6 ท่านมีข้อเสนอแนะต่อการพัฒนางานบริการประชาชนของที่ทำการปกครองอำเภอ 

อย่างไร 
1.7 ท่านมีข้อเสนอแนะต่องานวิจัยอย่างไร 

2. การตรวจสอบเครื่องมือ 
2.1 นำร่างคำถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษาให้ความเห็น 
2.2 นำประเด็นข้อเสนอแนะจากอาจารย์ที่ปรึกษาไปปรับปรุงแก้ไข 

3.5  การรวบรวม 
การรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้แบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอนหลัก ได้แก่ 

1. การศึกษาวิเคราะห์เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยดำเนินการทบทวน
วรรณกรรมและวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยแห่งความสำเร็จของที่ทำการปกครอง
อำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ โดยใช้กรอบแนวคิด “งาน งบ ระบบ คน” เป็นเครื่องมือใน
การวิเคราะห์ สารสนเทศที่นำมาใช้ประกอบการศึกษาถูกเก็บรวบรวมผ่านวิธีการศึกษาจากเอกสาร 
(Documentary Method) ซึ่งรวมถึง หนังสือ ตำราทางวิชาการ วารสารทางวิชาการ สิ่งพิมพ์ งานวิจัย 
รายงานการประเมินผล และระเบียบหรือข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง 

2. การประสานงานกับกลุ่มเป้าหมายเพื่อการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้วิจัยดำเนินการเก็บ
ข้อมูลภาคสนามด้วยตนเอง โดยจัดทำแบบสัมภาษณ์ที่ออกแบบเฉพาะสำหรับกลุ่มเป้าหมายที่
เกี่ยวข้องกับการพัฒนาและให้บริการประชาชนในบริบทของศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy 
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Contact Center: GECC) ของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ การประสานงานเพื่อขอ
ความร่วมมือในการสัมภาษณ์ดำเนินการผ่านปลัดอำเภอผู้รับผิดชอบการขับเคลื่อน GECC ของ
อำเภอ 

3. การดำเนินการสัมภาษณ์ตามแผนที่วางไว้  การสัมภาษณ์เชิงลึกแบบเจาะจง 
(Purposive In-Depth Interview) ดำเนินการกับผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Informants) ซึ่งประกอบด้วย 
นายอำเภอเมืองศรีสะเกษ ปลัดอำเภอผู้รับผิดชอบด้านการขับเคลื่อน GECC เจ้าหน้าที่ที่มีบทบาท
สำคัญในกระบวนการดำเนินงาน และผู้แทนประชาชนที่เคยใช้บริการของศูนย์ราชการสะดวกดังกล่าว 
การสัมภาษณ์จัดขึ้นในรูปแบบออนไลน์ โดยมีการนัดหมายล่วงหน้าผ่านปลัดอำเภอผู้รับผิดชอบ 
เพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำเร็จของที่ทำการปกครองอำเภอเมือง
ศรีสะเกษ ในการขอรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: 
GECC) 

3.6  แนวทางการวิเคราะห ์
1. ถอดเทปการสัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมายที่กำหนด ณ ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ 

จังหวัดศรีสะเกษ ผู้วิจัยทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจาการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบเจาะจง ในรูปแบบ
ออนไลน์ โดยการจดประเด็นคำตอบของผู้ให้สัมภาษณ์แต่ละคน ที่มีประเด็นความเห็นไปในทิศทาง
เดียวกัน จากนั้นผู้วิจัยจะนำชุดประเด็นคำตอบมาวิเคราะห์จัดหมวดหมู่ เพื่อนำมาวิเคราะปัจจัย
ความสำเร็จของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ในการรับการรับรองมาตรฐาน
ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) 

2. สรุปประเด็นจากการจัดหมวดหมู่คำตอบ ผู้วิจัยทำการวิเคราะห์จัดหมวดหมู่คำตอบ
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบเจาะจง โดยนำประเด็นที่ได้มาเขียนวิเคราะห์ พรรณนาในงานวิจัย 

3. นำข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นต่าง ๆ ผู้วิจัยนำข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบเจาะจง 
ซึ่งได้วิเคราะห์จัดหมวดหมู่ ประเด็นข้อเสนอแนะข้อคิดเห็นต่าง ๆ ที่ได้จากการศึกษามาพัฒนาและ
ปรับปรุงงานวิจัยต่อไป 

ทั้งนี้ การวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้การสังเคราะห์ข้อมูล (Synthesis) โดยสรุปข้อมูลข้อมูลจาก
สองส่วน ได้แก่ การทบวนวรรณกรรมและการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบเฉพาะเจาะจง โดยนำมาจัด
หมวดหมู่หาความสัมพันธ์ เชื่อมโยงและนำสู่การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) ตามหลัก
แนวคิดและทฤษฎีที่ใช้เป็นขอบเขตของการศึกษา พร้อมทั้งอธิบายและยกตัวอย่างพรรณนา
ประกอบการวิเคราะห์ (Descriptive) จากนั้นจึงนำข้อมูลทั้งมาวิเคราะห์สรุปผลการศึกษาตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
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3.7  กรอบการศึกษา 
กรอบการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยความสำเร็จของที่ทำการปกครองอำเภอ ในก ารเป็น

ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC): กรณีศึกษาที่ทำการปกครอง
อำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ” ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวทางการดำเนินงานการให้บริการของ  
ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ผ่านการดำเนินงานงานที่ประสบความสำเร็จ 
และการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง ผ่านการวิเคราะห์แนวคิด ทฤษฎีการบริหารงาน 4M (งาน งบ 
ระบบ คน) โดยผู้วิจัยใช้กรอบแนวคิดดังกล่าว เพื่อทำความเข้าใจและทราบถึงปัจจัยความสำเร็จ
ด้านการบริหารองค์กรของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ในการพัฒนา
งานบริการ สู่การเป็นศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) 
 

 

ภาพประกอบ 4  กรอบการศึกษา 



 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยความสำเร็จของที่ทำการปกครองอำเภอ ในการเป็ น
ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC): กรณีศึกษาที่ทำการปกครอง
อำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ” ผู้วิจัยได้ทำการสืบค้นและหาข้อมูลทั้งจากหนังสือ เอกสาร 
ตลอดจนสื่ออิเล็กทรอนิกส์ รวมไปถึงการสอบถามข้อมูลจากผู้ที่เกี่ยวข้องในการขับเคลื่อน
การดำเนินงานเรื่องมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวกของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ 
จังหวัดศรีสะเกษ และนำไปตกผลึกออกมาเป็นชุดคำถามประกอบการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยใช้กับ
ประชากรกลุ่มตัวอย่าง จำนวนทั้งสิ้น 8 คน ได้แก่ 1) นายอำเภอ จำนวน 1 คน  2) ปลัดอำเภอที่
รับผิดชอบเกี่ยวกับการขับเคลื่อนการเป็นศูนย์ราชการสะดวก Government Easy Contact Center: 
GECC จำนวน 3 คน 3) เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเกี่ยวกับการขับเคลื่อนการเป็นศูนย์ราชการสะดวก 
Government Easy Contact Center: GECC จำนวน 2 คน และ 4) ผู้แทนประชาชน ที่ใช้บริการ 
จำนวน 2 คน เพื่อนำผลการสัมภาษณ์เชิงลึกมาวิเคราะห์ว่าที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ 
จังหวัดศรีสะเกษ มีแนวทางการพัฒนางานบริการ และปัจจัยใดที่ส่งผลให้ได้รับการรับรองมาตรฐาน
การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) 

4.1  ผลการดำเนินงานการให้บริการของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัด  
ศรีสะเกษ ในการเป็นศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) 

4.1.1 ผลการดำเนินงานทีเ่กี่ยวข้องกับกระบวนงาน จาการศึกษามีข้อค้นพบดังนี ้
1) ความเหมาะสมของกระบวนงานและการดำเนินงานอย่างเป็นระบบ 

หน่วยงานได้ออกแบบและพัฒนากระบวนการทำงานให้สอดคล้องกับบริบทและเป้าหมายขององค์กร  
โดยมีกระบวนงานที่ชัดเจน เป็นลำดับขั้น สามารถนำไปปฏิบัติจริงได้อย่างมีประสิทธิภาพ และใช้
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า นอกจากนี้ ยังมีการวางแผนที่รัดกุม กำหนดเป้าหมายและผลลัพธ์อย่างชัดเจน 
พร้อมระบุผู้รับผิดชอบในแต่ละภารกิจ เพื่อให้การดำเนินงานเป็นไปอย่างเป็นระบบ มีความโปร่งใส 
สามารถตรวจสอบและประเมินผลได้อย่างต่อเนื่อง รวมถึงสามารถปรับเปลี่ยนกระบวนการให้
เหมาะสมกับสถานการณ์และอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างยืดหยุ่น 

2) โครงสร้างการให้บริการประชาชนและการพัฒนากระบวนงาน ที ่ทำการ
ปกครองอำเภอเป็นหน่วยงานที่ทำหน้าที่เป็นด่านหน้าในการให้บริการประชาชนในหลากหลาย
ด้าน โดยแบ่งออกเป็น 5 กลุ่มหลัก ได้แก่ กลุ่มงานบริหารงานปกครอง, กลุ่มงานทะเบียนและบัตร, 
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ฝ่ายความมั่นคง, ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ และงานสำนักงานอำเภอ ซึ่งแต่ละฝ่ายมีบทบาทสำคัญใน
การให้บริการและพบปะประชาชนโดยตรง การพัฒนากระบวนงานของแต่ละฝ่ายจึงเป็นหัวใจ
สำคัญในการยกระดับประสิทธิภาพและคุณภาพชีวิตของประชาชนในพื้นที่ 

3) ความโปร่งใสและการปรับปรุงกระบวนงานเพื่อลดขั้นตอนที่ ไม่จำเป็น 
หน่วยงานได้ดำเนินการปรับปรุงกระบวนการทำงานให้มีความโปร่งใส ชัดเจน และตัดขั้นตอน
ที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าเพิ่มออก ตามหลักการ Business Process Improvement (BPI) โดยนำแนวคิด 
Lean มาใช้เพื่อลดความซ้ำซ้อนและเพิ่มประสิทธิภาพในแต่ละขั้นตอน นอกจากนี้ ยังมีการกำหนด
ตัวชี้วัดผลการดำเนินงาน (KPI) ที่ชัดเจนเพื่อใช้ในการวัดผลและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

4) การพัฒนากระบวนงานให้มีความชัดเจนและคล่องตัว มีการทบทวน วิเคราะห์ 
และปรับแต่งขั้นตอนการดำเนินงานในแต่ละภารกิจให้เรียบง่าย เข้าใจง่าย และสามารถปฏิบัติตาม
ได้โดยไม่เกิดความสับสน เพื่อให้เจ้าหน้าที่และผู้เกี่ยวข้องสามารถทำงานได้อย่างถูกต้องและ
สอดคล้องกัน รวมถึงลดความผิดพลาดที่เกิดจากความคลุมเครือของกระบวนการ นอกจากนี้  
ยังพิจารณาตัดขั้นตอนที่ไม่จำเป็นหรือไม่มีคุณค่าเพิ่ม (Non-Value Added) ออก ซึ่งช่วยลดความลา่ช้า
และใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า ส่งผลให้กระบวนงานมีความกระชับ คล่องตัว และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

4.1.2 ผลการดำเนินงานทีเ่กี่ยวข้องกับงบประมาณ จาการศึกษามีข้อค้นพบดังนี ้
1) การบริหารงบประมาณเพื่อพัฒนาศักยภาพบุคลากรและการบริการ เพื่อให้

การดำเนินภารกิจของเจ้าหน้าที่เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพในยุคดิจิทัล การจัดสรรงบประมาณที่
เพียงพอและเหมาะสมจึงเป็นสิ่งจำเป็น โดยเฉพาะในด้านการจัดอบรม สัมมนา และกิจกรรมส่งเสริม
ทักษะอย่างต่อเนื่อง ซึ่งครอบคลุมทั้งองค์ความรู้ทางวิชาการ ทักษะเชิงปฏิบัติ และการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยี เพื่อให้บุคลากรสามารถนำไปใช้ในงานจริงได้อย่างมีประสิทธิภาพ ลดความล้าหลัง  
ทางเทคโนโลยี และเสริมศักยภาพในการให้บริการประชาชนได้อย่างยั่งยืน 

2) งบประมาณ: กลไกขับเคลื่อนจากความต้องการสู่การปฏิบัติ เมื่อหน่วยงานได้รับ
ข้อมูลจากการสำรวจความต้องการและความคาดหวังของประชาชน งบประมาณจึงเป็นกลไก
สำคัญในการแปลงความต้องการเหล่านั้นให้เป็นจริง เช่น การก่อสร้าง ปรับปรุงอาคารสถานที่  
การพัฒนาทักษะบุคลากร หรือรองรับภารกิจเร่งด่วนที่ไม่สามารถรอการจัดสรรแบบปกติได้ การใช้จ่าย
จึงต้องมีความยืดหยุ่น เพื่อให้ทันต่อสถานการณ์และตอบสนองประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3) ความโปร่งใสและตรวจสอบได้ในทุกขั้นตอน อำเภอเมืองศรีสะเกษให้ความสำคัญ
กับการใช้งบประมาณที่โปร่งใส ถูกต้องตามหลักธรรมาภิบาล และสามารถตรวจสอบได้ โดยผลลัพธ์
ต้องเป็นรูปธรรม เช่น ตู้กดน้ำดื่ม ตู้คิว ทางลาด และสิ่งอำนวยความสะดวกที่ประชาชนสัมผัสได้จรงิ 
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การยึดหลัก "ด้วยรักและจริงใจ" สะท้อนถึงเจตนารมณ์ในการบริหารงบประมาณอย่างมีคุณธรรม
และยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 

4) การใช้ทรัพยากรอย่างคุ ้มค่าภายใต้ข้อจำกัด การจัดสรรงบประมาณต้องมี
แนวทางที่พิจารณาความจำเป็นและเป้าหมายของแต่ละกระบวนงานอย่างรอบคอบ เพื่อใ ห้
สามารถบริหารทรัพยากรที่มีอยูอ่ย่างจำกัดได้อย่างคุ้มค่า ซึ่งส่งผลให้การดำเนินงานของหน่วยงาน
เป็นไปอย่างสมดุล ประหยัด และเกิดประโยชน์สูงสุด 

5) การบริหารรายรับรายจ่ายเพื่อประสิทธิภาพของบริการสาธารณะ การบริหารด้าน
การเงินต้องอยู่บนพื้นฐานของความประหยัด คุ ้มค่า  และเกิดประโยชน์สูงสุด โดยต้องมีการ
วางแผนจัดการรายรับและรายจ่ายอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้หน่วยงานสามารถส่งมอบบริการที่
รวดเร็ว เข้าถึงได้ และเป็นธรรมแก่ประชาชนทุกกลุ่ม 

4.1.3  ผลการดำเนินงานที่เกี่ยวข้องกับระบบการให้บริการ จาการศึกษามีข้อค้นพบ
ดังนี้ 

1) การจัดหาและสนับสนุนทรัพยากรในการให้บริการ ที่ทำการปกครองอำเภอเมือง
ศรีสะเกษให้ความสำคัญกับการจัดหาและสนับสนุนวัสดุอุปกรณ์ที่มีคุณภาพและเพียงพอต่ อ
การปฏิบัติงาน โดยเน้นการใช้อุปกรณ์ที่ทันสมัย ได้มาตรฐานตามหลักวิชาชีพ และเหมาะสมกับ
ภารกิจของเจ้าหน้าที่ในแต่ละกลุ่มงาน อาทิ คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์เชื่อมต่อเครือข่าย และเครื่องมือ
สำรองในกรณีฉุกเฉิน ทั้งนี้เพื่อให้การดำเนินงานไม่สะดุด รองรับจำนวนผู้มาใช้บริการได้อย่างเหมาะสม 
และลดความล่าช้าในการให้บริการแก่ประชาชน 

2) การพัฒนาโครงสร้างระบบการให้บริการที่ครบวงจร ระบบการให้บริการของ
อำเภอถูกออกแบบให้ครอบคลุมในทุกมิติ ได้แก่ ด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ และข้อมูล
บริการ โดยสถานที่ต้องมีความมั่นคง แข็งแรง และมีพื้นที่สำรองเพื่อรองรับเหตุการณ์ไม่คาดคิด 
บุคลากรหลักต้องมีความเชี่ยวชาญ พร้อมบุคลากรสำรองที่สามารถสลับหน้าที่ได้เพื่อความต่อเนื่อง
ในการให้บริการ วัสดุอุปกรณ์ต้องสอดคล้องกับลักษณะงาน และสามารถเชื่อมโยงกับระบบเทคโนโลยี
ของหน่วยงานต้นสังกัดได้อย่างมีประสิทธิภาพ ข้อมูลบริการต้องจัดเตรียมไว้อย่างถูกต้อง ชัดเจน 
และเป็นปัจจุบัน เพื่อช่วยให้ประชาชนเข้าใจขั้นตอน เตรียมเอกสาร และเข้าถึงบริการได้ง่ายและแม่นยำ 

3) การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและความโปร่งใส เพื่อให้การให้  
บริการประชาชนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ หน่วยงานมีการพัฒนา
เทคโนโลยีอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) ที่ช่วยลดความจำเป็น
ในการเดินทางมารับบริการด้วยตนเอง รวมถึงระบบติดตามงานออนไลน์ (Workflow System) ที่ช่วย
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ควบคุมและตรวจสอบความคืบหน้าของกระบวนงาน และการจัดตั้งฐานข้อมูลกลางที่เชื่อมโยงข้อมูล
ระหว่างกลุ่มงานต่าง ๆ  ทั้งนี้ยังมีการออกแบบนวัตกรรม เช่น คู่มือประชาชนแบบย่อ หรือแอปพลิเคชัน 
ที่ใช้งานง่าย เพื่อเพิ่มความสะดวก ลดขั้นตอนที่ซับซ้อน และตอบสนองความต้องการของประชาชน
ในยุคดิจิทัลอย่างแท้จริง 

4.1.4  ผลการดำเนินงานที่เกี่ยวข้องกับบุคลากร จาการศึกษามขี้อค้นพบดังนี้ 
1) การทำงานเป็นทีมและการจัดสรรบุคลากรอย่างมีหลักการ การทำงานเป็นทีมถือ

เป็นหัวใจสำคัญในการขับเคลื่อนภารกิจขององค์กรไปสู่ความสำเร็จ โดยอาศัยการมีส่วนร่วมของ
สมาชิกทุกคนที่ต่างมีบทบาทและหน้าที่ชัดเจน แต่สามารถประสานงานกันอย่างมีประสิทธิภาพ 
ความสามัคคีเกิดจากการสื่อสารอย่างเปิดเผย การเคารพความคิดเห็น และการมีเป้าหมายร่วมกัน 
ทำให้การทำงานเป็นไปอย่างราบรื ่น นอกจากนี้ หน่วยงานยังให้ความสำคัญกับการจัดสรร
บุคลากรให้สัมพันธ์กับปริมาณงานอย่างเป็นระบบ มีการส่งเสริมความตื่นตัวในการเรียนรู้และ
พัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้บุคลากรพร้อมในการให้บริการประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ 

2) บุคลากรคือทรัพยากรที่สำคัญที่สุดของการบริการ คุณภาพของการให้บริการ
ประชาชนขึ้นอยู่กับสภาพจิตใจและความพร้อมของบุคลากรโดยตรง โดยเฉพาะในยุคที่มีภาระงาน
และนโยบายเร่งด่วนจากหลายระดับ การบริหารจัดการภายในต้องใส่ใจและเห็นคุณค่าของ
บุคลากร เพื่อให้บุคลากรมีแรงจูงใจ มีความสุขในการทำงาน และพร้อมพัฒนาตนเองอยู่เสมอ 
หากขาดแรงจูงใจหรือขาดความรู้ความสามารถ ย่อมส่งผลต่อประสิทธิภาพของงานบริการอย่าง
หลีกเลี่ยงไม่ได้ 

3) การพัฒนาและเสริมสร้างศักยภาพบุคลากรอย่างต่อเนื่อง การพัฒนาบุคลากรถือเป็น
ภารกิจสำคัญของหน่วยงานภาครัฐ โดยต้องดำเนินการทั้งในด้านคุณธรรม จริยธรรม และการเสริมสร้าง
ความรู้ ความสามารถในการทำงานให้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงทางสังคมและเทคโนโลยี การปลูกฝัง
คุณลักษณะของ “คนดี” ที่มีความรับผิดชอบ มีวินัย และเสียสละเพื่อส่วนรวม ควบคู่กับการพัฒนา
ทักษะเฉพาะทางผ่านการอบรม ฝึกปฏิบัติ และการเรียนรู้จากประสบการณ์จริง จะช่วยยกระดับ
คุณภาพการบริหารภาครัฐให้มีประสิทธิภาพและยั่งยืน 
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4.2 ปัจจัยที่ส่งผลให้ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ในการเป็น
ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) 

4.2.1 ปัจจัยความสำเร็จด้านกระบวนงาน จาการศึกษามีข้อค้นพบดังนี ้
จากผลการศึกษาพบว่า การดำเนินงานของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ  

มีความคืบหน้าอย่างเป็นระบบ กระบวนการต่าง ๆ ที่ถูกวางแผนและออกแบบมาได้รับการดำเนินการ
อย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ ทั้งยังสามารถตอบสนองต่ออุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที 
อีกทั้งยังส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในหมู่ประชาชนผู้รับบริการ ซึ่งสามารถถ่ายทอดประสบการณ์
ที่ดีเหล่านี้ไปยังกลุ่มอื่น ๆ ได้อย่างมีประสิทธิผล โดยสามารถสรุปปัจจัยสำคัญได้ 2 ประเด็น ได้แก่ 

1) สำรวจความต้องการและความคาดหวัง กกระบวนงานของหน่วยงานมีความ
พยายามปรับให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยอาศัยการเก็บข้อมูลจากแบบสำรวจ
ความพึงพอใจและความต้องการของประชาชนอย่างต่อเนื่อง รวมทั้ งพัฒนาให้เข้ากับเทคโนโลยี
ปัจจุบัน พร้อมออกแบบกระบวนการใหเ้ข้าถึงง่าย แม้กับกลุ่มเปราะบาง เช่น ผู้สูงอายุ เด็ก หรือผู้ท่ี
ไม่สามารถเข้าถึงเทคโนโลยีได้อย่างเต็มที่ 

2) ความชัดเจนและเป็นมาตรฐาน หน่วยงานมีการกำหนดแนวทางปฏิบัติงาน
อย่างเป็นระบบ โดยยึดหลัก Standard Operating Procedure (SOP) เพื่อลดความสับสน 
เพิ่มความโปร่งใส และสร้างมาตรฐานร่วมกัน มีการติดตามประเมินผลการดำเนินงานอยู่เสมอ 
พร้อมนำข้อเสนอแนะไปปรับปรุงกระบวนการให้ดียิ่งขึ้นอยู่ตลอดเวลา 

4.2.2  ปัจจัยความสำเร็จด้านงบประมาณ การใช้งบประมาณถือเป็นอีกหนึ่งปัจจัยหลัก
ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพของหน่วยงานอย่างชัดเจน โดยเฉพาะการให้บริการประชาชนในรูปแบบที่
ทันสมัย เข้าถึงง่าย และครอบคลุมทั่วถึง ทั้งนี้สามารถแยกประเด็นที่เกี่ยวข้องได้ดังนี้ 

1) การกำหนดเป้าหมายร่วมกันในการวางแผน ก่อนดำเนินโครงการหรือกิจกรรมใด 
หน่วยงานมีการวางแผนอย่างรัดกุม โดยอาศัยกระบวนการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง เพื่อสร้าง
ความเข้าใจร่วมในวัตถุประสงค์ ลดความซ้ำซ้อนในการใช้ทรัพยากร และสามารถประเมินผลเพื่อ
ปรับปรุงได้อย่างต่อเนื่อง 

2) ความต่อเนื่องในการบริหารงบประมาณ จากการบริหารงบประมาณที่มีประสิทธิภาพ
ในช่วงที่ผ่านมา ส่งผลให้หน่วยงานสามารถได้รับงบประมาณเพิ่มเติมในหลายด้าน รวมถึงสนับสนุน
จากโครงการต่าง ๆ ของภาครัฐ เช่น การเป็นอำเภอ GECC ระดับก้าวหน้า ทำให้สามารถพัฒนา
บริการได้อย่างไม่สะดุด 

3) การพัฒนาบุคลากรและสถานที่เพื่อประโยชน์สูงสุด แม้ในกรณีที่ไม่มีงบประมาณ
โดยตรง หน่วยงานยังสามารถปรับแนวทางโดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างรู้คุณค่า เช่น การดัดแปลงวัสดุ
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สำนักงานที่ไม่ได้ใช้งานมาเป็นอุปกรณ์อำนวยความสะดวก ซึ่งเป็นแนวทางที่แสดงถึงความคล่องตัว
และประสิทธิภาพ 

4) การวางแผนใช้จ่ายงบประมาณอย่างมีเป้าหมาย การจัดสรรงบประมาณควร
สัมพันธ์กับเป้าหมายของแต่ละกิจกรรม และเลือกลงทุนในระบบที่สามารถยกระดับการให้บริการ
ได้จริง เช่น ระบบฐานข้อมูลกลาง ระบบ e-Service หรือระบบติดตามงาน ซึ่งช่วยให้ประชาชน
ได้รับบริการที่สะดวก โปร่งใส และเข้าถึงง่ายยิ่งขึ้น 

4.2.3  ปัจจัยความสำเร็จด้านระบบการให้บริการ จากผลการศึกษา พบว่าความสำเร็จ
ของระบบการให้บริการเกิดจากการประสานพลังของบุคลากรภายในหน่วยงานและการนำเทคโนโลยี
มาปรับใช้ในการพัฒนากระบวนงานอย่างต่อเนื่อง โดยสามารถสรุปปัจจัยแห่งความสำเร็จได้เป็น 
2 ประการหลัก ดังนี้ 

1) การเกิดพลังร่วมในการขับเคลื่อนภารกิจของหน่วยงาน บุคลากรและเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานทุกคนต่างมีความสมัครสมานสามัคคีและยึดมั่นในเป้าหมายเดียวกันขององค์กร   
มีความร่วมมือ ร่วมใจ และพร้อมช่วยเหลือซึ่งกันและกัน โดยปราศจากความขัดแย้งภายในทีม 
การทำงานภายใต้บรรยากาศที่ดีนี้ ส่งผลให้เกิดพลังร่วมที่สามารถขับเคลื่อนภารกิจของหน่วยงาน
ให้ดำเนินไปได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นทิศทางเดียวกัน ทั้งยังช่วยให้สามารถรับมือกับปัญหา
และอุปสรรคได้อย่างมีพลังจากการทำงานเป็นทีม 

2) การนำเทคโนโลยีมาปรับปรุงระบบการให้บริการ หน่วยงานได้เปิดรับและประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงระบบออนไลน์ที่ทันสมัยมาใช้ในการพัฒนาการให้บริการในทุกกลุ่มงาน
อย่างครอบคลุม โดยเฉพาะการใช้แพลตฟอร์มที่ประชาชนคุ้นเคยในชีวิตประจำวัน เช่น แอปพลิเคชัน 
LINE, Facebook และ Google เพื่อเป็นเครื่องมือในการให้ข้อมูลข่าวสาร ตอบคำถาม และให้  
บริการแบบเรียลไทม์ ลดภาระของประชาชนทั้งในด้านเวลาและค่าใช้จ่าย 

นอกจากนี้ ยังมีการพัฒนาระบบอำนวยความสะดวกอื่น ๆ เช่น ระบบคิวอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Queue), ระบบจองคิวล่วงหน้า, ระบบตอบกลับอัตโนมัติ (Chatbot), ระบบรับเรื่องร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะผ่านช่องทางออนไลน์ ตลอดจนการเปิดช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย ไม่ว่าจะ
เป็น ณ จุดบริการโดยตรง บริการออนไลน์ โทรศัพท์ หรือผ่านแอปพลิเคชัน ทั้งนี้ยังมีการใช้แบบฟอร์ม
เอกสารกระดาษควบคู่กันไป สำหรับประชาชนกลุ่มที่ยังไม่สามารถเข้าถึงเทคโนโลยีดิจิทัลได้อย่างทั่วถึง 
เพื่อให้เกิดความเท่าเทียมในการเข้าถึงบริการภาครัฐ 
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4.2.4  ปัจจัยความสำเร็จด้านบุคลากร จากการศึกษาพบว่า “บุคลากร” ถือเป็นหัวใจ
สำคัญของการขับเคลื่อนภารกิจภาครัฐ โดยเฉพาะในระดับพื้นที่อย่างที่ว่าการอำเภอเมืองศรีสะเกษ 
ความสำเร็จขององค์กรจึงต้องอาศัยทั้งความสามารถส่วนบุคคลและการทำงานร่วมกันอย่างมีพลังร่วม 
โดยสามารถสรุปประเด็นได้ดังนี้ 

1) การมีเป้าหมายเดียวกัน การทำงานเป็นทีมที่ประสบความสำเร็จ เกิดจากการที่
บุคลากรทุกคนร่วมกันปฏิบัติหน้าที่ โดยประสานบทบาท หน้าที่ และความสามารถของแต่ละคน
อย่างเป็นระบบ ทีมงานที่มีความสามัคคีจะต้องมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน ได้แก่ การสื่อสาร  
อย่างสร้างสรรค์ การเปิดใจรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น การให้ความช่วยเหลือกัน และการยอมรับ
ความหลากหลายของสมาชิก สิ่งเหล่านี้ช่วยเสริมสร้างบรรยากาศที่เกื้อกูลต่อการทำงาน และเกิด
พลังในการร่วมมือเพื่อบรรลุเป้าหมายของหน่วยงานร่วมกัน 

2) ความพร้อมในการพัฒนาตนเอง บุคลากรของอำเภอเมืองศรีสะเกษล้วนมีแนวคิด
ที่ไม่หยุดนิ่งอยู่กับที่ แต่พร้อมปรับตัวและพัฒนาศักยภาพตนเองให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงของ
ยุคสมัย เปรียบได้กับ “สายลมแห่งทองคำ” ที่สามารถพัดพาความสว่างไปยังพื้นที่ใดก็ตาม แม้ใน
อดีตพื้นที่นั้นจะเคยมืดมนก็ตาม ความคิดเชิงบวกและความมุ่งมั่นของบุคลากรเช่นนี้ คือจุดแข็งที่
ส่งเสริมให้การบริการประชาชนมีคุณภาพและเป็นที่พึงพอใจยิ่งขึ้น 

3) การส่งเสริมสภาวะทางอารมณ์ที่เหมาะสม อีกหนึ่งปัจจัยสำคัญคือ การสร้างขวัญ
กำลังใจที่ดีให้แก่บุคลากร ส่งเสริมให้มีความสุขในการทำงาน มีทัศนคติที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส และมี
แรงจูงใจที่จะให้บริการอย่างเต็มที่ หน่วยงานมีแนวทางในการพัฒนาศักยภาพบุคลากรโดยไมเ่น้น
ใช้งบประมาณ เช่น การจัดกิจกรรมศึกษาดูงานเพื่อแลกเปลี่ยนแนวปฏิบัติที่ดีจากหน่วยงานอื่น 
และนำมาปรับใช้ให้เหมาะสมกับบริบทของตนเอง 

4) ผู้นำที่กำหนดทิศทาง และการบริหารอย่างเป็นระบบ อำเภอเมืองศรีสะเกษ  
มีโครงสร้างการบริหารจัดการบุคลากรที่ชัดเจน โดยมีนายอำเภอเป็นผู้กำหนด วิสัยทัศน์และ
เป้าหมายหลักของหน่วยงาน ขณะที่ปลัดอำเภอในแต่ละกลุ่มงานทำหน้าที่กำกับ ดูแล และควบคุม
การปฏิบัติงานในภาพรวมอย่างใกล้ชิด มีการมอบหมายภารกิจอย่างเป็นระบบตามเก ณฑ์ของ
ศูนย์ราชการสะดวก (GECC) และมีการประชุมร่วมกันทุกสัปดาห์ระหว่างข้าราชการ พนักงาน 
และเจ้าหน้าที่ เพื่อกำหนดแนวทางและติดตามผลการดำเนินงานให้ต่อเนื่องและเกิดผลสัมฤทธิ์
สูงสุด 



 

บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยความสำเร็จของที่ทำการปกครองอำเภอ ในการเป็นศูนย์ราชการ
สะดวก (Government Easy Contact Center: GECC): กรณีศึกษาที่ทำการปกครองอำเภอเมือง
ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ”  มีวัตถุประสงค์ 2 ข้อ คือ (1) เพื่อศึกษาแนวทางการดำเนินงานการ
ให้บริการของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ในการเป็นศูนย์ราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center : GECC) (2) เพื่อศึกษาปัจจัยความสำเร็จ ด้านการบริหาร
องค์กรของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ในการพัฒนางานบริการสู่  
การเป็นศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) และเพื่อตอบคำถาม
การวิจัยจำนวน 2 ข้อ คือ (1) ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ มีแนวทาง
การพัฒนางานบริการอย่างไร ในการเป็นศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: 
GECC) (2) ปัจจัยใดที่ส่งผลให้ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ได้รับ
การรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : 
GECC) ซึ่งการศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยผู้วิจัย
ได้ศึกษาค้นคว้าวิจัยจากเอกสารที่เกี่ยวข้อง และการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อนำมาประกอบการสรุปผล
การวิเคราะห์ปัจจัยที่นำไปสู่ความสำเร็จของที่ทำการปกครอง อำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 
ในการเป็นศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) เพื่อนำเสนอข้อเสนอแนะ
เชิงนโยบายและแนวทางปฏิบัติในการพัฒนาที่ทำการปกครองอำเภอสู่มาตรฐานศูนย์ราชการ
สะดวกในอนาคต โดยสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และนำเสนอข้อเสนอแนะได้ ดังนี้ 

5.1  สรุปผลการศึกษา 
5.1.1 ผลการดำเนินงานการให้บริการของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ 

จังหวัดศรีสะเกษ ในการเป็นศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) 
1) ด้านกระบวนงาน มุ่งเน้นความชัดเจนและประสิทธิภาพ อำเภอเมืองศรีสะเกษได้

ดำเนินการปรับปรุงกระบวนการทำงานให้สอดคล้องกับสถานการณ์ในปัจจุบัน โดยออกแบบขั้นตอน
การปฏิบัติงานให้มีความชัดเจน ต่อเนื่อง และสามารถนำไปใช้ได้จริง ควบคู่กับการใช้ทรัพยากร
อย่างคุ้มค่าและเอื้อต่อการตรวจสอบ การดำเนินงานเป็นระบบ มีการกำหนดแผนงาน เป้าหมาย 
และผู้รับผิดชอบอย่างชัดเจน พร้อมทั้งมีการติดตามผลและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง อีกทั้งยังตระหนักถึง
บทบาทของเจ้าหน้าที่ในแต่ละส่วนที่ต้องติดต่อกับประชาชน จึงให้ความสำคัญกับการพัฒนา
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กระบวนงานร่วมกันของทุกฝ่าย เพื่อให้ เกิดความโปร่งใส ลดความซับซ้อน และตัดขั้นตอนที่ 
ไม่จำเป็นออก โดยได้นำแนวคิดการปรับปรุงกระบวนงาน (Business Process Improvement: BPI) 
เช่น Lean มาใช้ในการลดความซ้ำซ้อน พร้อมทั้งกำหนดตัวชี้วัด (KPI) เพื่อใช้ในการประเมินผล
และปรับปรุงการดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งเน้นให้กระบวนการต่าง ๆ มีความชัดเจน กระชับ 
และเป็นระบบ ส่งผลให้การให้บริการมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

2) ด้านงบประมาณ จัดสรรอย่างคุ้มค่าและโปร่งใส อำเภอเมืองศรีสะเกษเล็งเห็นถึง
ความสำคัญของการบริหารงบประมาณอย่างมีประสิทธิภาพและเพียงพอ เพื่อสนับสนุนการพัฒนา
บุคลากรและยกระดับกระบวนการทำงาน โดยให้ความสำคัญกับการอบรมเสริมสร้างทักษะและ
ความรู้ด้านเทคโนโลยีอย่างต่อเนื่อง การใช้งบประมาณดำเนินไปอย่างโปร่งใส ตรวจสอบได้ และ
เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล เพื่อประโยชน์โดยรวมของประชาชน ซึ่งสะท้อนผ่านการจัดหา
เครื่องมืออำนวยความสะดวก เช่น ตู้น้ำดื่มอัตโนมัติ เครื่องกดบัตรคิว และทางลาดสำหรับผู้พิการ 
อีกทั้งยังตระหนักว่างบประมาณเป็นปัจจัยสำคัญในการขับเคลื่อนการพัฒนากระบวนงาน โดยเมื่อ
ได้รับข้อมูลและข้อเสนอแนะจากประชาชนแล้ว จำเป็นต้องมีงบประมาณรองรับเพื่อดำเนิน
โครงการต่าง ๆ ทั้งการก่อสร้าง ปรับปรุงสถานที่ราชการ และการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร 
พร้อมกันนี้ยังให้ความสำคัญกับการใช้ทรัพยากรอย่างประหยัดและคุ้มค่า รวมถึงการบริหาร
จัดการรายรับรายจ่ายอย่างมีประสิทธิผล เพื่อให้การบริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว สะดวก และทั่วถึง
ทุกกลุ่มประชาชน 

3) ด้านระบบการให้บริการ ทันสมัยและเข้าถึงง่าย อำเภอเมืองศรีสะเกษให้ความสำคัญ
กับการจัดหาและสนับสนุนวัสดุอุปกรณ์ที่มีความทันสมัย ได้มาตรฐาน และเพียงพอต่อความต้องการ 
เพื่อส่งเสริมให้การให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็วและปลอดภัย โดยระบบบริการมุ่งเน้นองค์ประกอบ
สำคัญ ได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ และข้อมูลบริการ ทั้งนี้  สถานที่ให้บริการจะต้อง มี 
ความเหมาะสม มีความปลอดภัย และมีพื้นที่สำรองไว้รองรับสถานการณ์ต่าง ๆ บุคลากรต้องมี
ความพร้อมในการปฏิบัติงาน และมีการจัดเตรียมกำลังพลสำรองไว้ในกรณีจำเป็น วัสดุอุปกรณ์ 
เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ ต้องมีความเหมาะสมต่อการใช้งาน ขณะที่ข้อมูลบริการต้องมีความถูกต้อง 
แม่นยำ และสามารถเข้าถึงได้อย่างรวดเร็ว เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชน 

นอกจากนี้ ระบบบริการยังเน้นการลดความซับซ้อนของขั้นตอนการทำงาน การจัด
ระเบียบข้อมูลให้ง่ายต่อความเข้าใจ และการพัฒนานวัตกรรมใหม่ ๆ อาทิ การใช้แอปพลิเคชันที่
ประชาชนคุ้นเคยในชีวิตประจำวัน ตลอดจนการพัฒนาเทคโนโลยีอย่างต่อเนื่อง เช่น ระบบบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) ระบบติดตามงานผ่านออนไลน์ และฐานข้อมูลกลาง รวมถึงการอบรม
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บุคลากรให้มีความเข้าใจในระบบดังกล่าว เพื่อให้การดำเนินงานเป็นไปอย่างรวดเร็ว โปร่งใส และ
สามารถตรวจสอบได้ 

4) ด้านบุคลากร หัวใจของการบริการและการพัฒนา อำเภอเมืองศรีสะเก ษให้
ความสำคัญกับการทำงานร่วมกันเป็นทีม ซึ่งถือเป็นหัวใจสำคัญในการผลักดันภารกิจให้ประสบ
ความสำเร็จ ผ่านการสื่อสารที่โปร่งใส การประสานงานอย่างมีประสิทธิภาพ และการมีเป้าหมายร่วมกัน
อย่างชัดเจน ในการบริหารทรัพยากรบุคคล มีการจัดสรรบุคลากรอย่างเหมาะสม โดยพิจารณา
ความสัมพันธ์ระหว่างจำนวนเจ้าหน้าที่กับปริมาณงาน พร้อมทั้งสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาและ
ปรับตัวของบุคลากรอย่างต่อเนื่อง 

นอกจากนี้ อำเภอเมืองศรีสะเกษยังตระหนักว่าทรัพยากรมนุษย์เป็นปัจจัยหลักใน
การพัฒนาคุณภาพบริการ จึงมุ่งส่งเสริมแรงจูงใจและการเพิ่มศักยภาพให้บุคลากรอย่างต่อเนื่อง 
ทั้งในด้านคุณธรรม จริยธรรม ความรู้ และทักษะที่ทันสมัย มีการจัดตั้งทีมงานเฉพาะกิจเพื่อรองรับ
ภารกิจเฉพาะทาง และสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เป้าหมายสุดท้ายคือ
การยกระดับคุณภาพของบุคลากรภาครัฐให้เป็นผู้มีคุณธรรม มีความรู้ความสามารถ และสามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างเป็นระบบ ส่งผลต่อประสิทธิภาพโดยรวมขององค์กร และสามารถตอบสนองต่อ
ภารกิจของรัฐและความคาดหวังของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

5.1.2 ปัจจัยความสำเร็จด้านการบริหารองค์กรของที่ทำการปกครองอำเภอเมือง
ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ในการพัฒนางานบริการสู่การเป็นศูนย์ราชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center : GECC) 

1) กระบวนงานที่ชัดเจนและตอบโจทย์ อำเภอเมืองศรีสะเกษมี กระบวนการทำงาน 
ที่วางแผนอย่างดีและนำไปใช้ได้จริง สามารถแก้ไขปัญหาได้ทันท่วงทีและสร้างความพึงพอใจให้กับ
ประชาชนอย่างต่อเนื่อง หน่วยงานให้ความสำคัญกับการ สำรวจความต้องการและความคาดหวัง
ของประชาชน เพื่อพัฒนากระบวนงานให้ทันสมัย และนำนวัตกรรมทั้งแบบใช้เทคโนโลยีและแบบ
เรียบง่ายมาปรับใช้ เพื่อให้ บริการสามารถเข้าถึงประชาชนทุกกลุ่มอย่างเท่าเทียม กระบวนงานเหลา่นี้
มีความชัดเจนและเป็นมาตรฐาน (SOP) มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเพื่อลดความซับซ้อน ลดระยะเวลา
ให้บริการ และเพิ่มความพึงพอใจ โดยมีการติดตามและประเมินผลอย่างสม่ำเสมอ 

2) การบริหารจัดการงบประมาณอย่างมีประสิทธิภาพ ความสำเร็จด้านงบประมาณ
เกิดจากการวางแผนและกำหนดเป้าหมายอย่างชัดเจน โดยทุกฝ่ายมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการ
ทรัพยากรอย่างจำกัดให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด การใช้งบประมาณอย่างคุ้มค่าส่งผลให้ได้รับ 
งบประมาณอย่างต่อเนื่อง และได้รับงบประมาณเพิ่มเติมจากการเป็นอำเภอ GECC ระดับก้าวหน้า 
อำเภอเมืองศรีสะเกษ ยังให้ความสำคัญกับการ พัฒนาสถานที่ บุคลากร และสิ่งอำนวยความสะดวก 
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โดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่จำกัดอย่างคุ้มค่า และจัดสรรงบประมาณอย่างเพียงพอและเหมาะสมสำหรับ
กิจกรรมที่จำเป็นต่อการพัฒนาและรักษามาตรฐานการบริการภาครัฐ รวมถึงการลงทุนในระบบ IT 
เพื่อความรวดเร็ว และสะดวกในการบริการ ทั้งหมดนี้อยู่ภายใต้หลัก ความโปร่งใส ตรวจสอบได้ 
และมีธรรมาภิบาล 

3) ระบบการให้บริการที่ทันสมัยและเข้าถึงง่าย อำเภอเมืองศรีสะเกษสร้างพลังร่วม
ในการขับเคลื่อนภารกิจ โดยบุคลากรทุกคนทำงานร่วมกันอย่างสามัคคีและมีเป้าหมายเดียวกัน 
นอกจากนี้ยัง นำเทคโนโลยีมาปรับปรุงการให้บริการ อย่างกว้างขวาง เช่น การประยุกต์ใช้แพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่ประชาชนคุ้นเคย (LINE, Facebook, Google) และการพัฒนาระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์  
(e-Queue, ระบบจองคิวล่วงหน้า, Chatbot) เพื่อเพิ่มความสะดวกและรวดเร็วในการเข้าถึงบริการ 
มีการจัดให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและบูรณาการข้อมูลและระบบระหวา่งหน่วยงาน 
(One Stop Service) เพื่อลดความซ้ำซ้อนและเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการโดยรวม 

4) บุคลากรที่เป็นเลิศและได้รับการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ปัจจัยสำคัญที่สุดคือ
บุคลากร อำเภอเมืองศรีสะเกษเน้น การทำงานเป็นทีมที่มีเป้าหมายเดียวกัน โดยบุคลากรทุกคน
ประสานงานอย่างมีระบบและมีปฏิสัมพันธ์ที่ดี บุคลากรมี DNA ของผู้พร้อมที่จะพัฒนาตนเอง 
ไม่หยุดนิ่ง และสามารถก้าวข้ามขีดจำกัดต่าง ๆ ได้อย่างต่อเนื่อง มีการให้ความสำคัญกับ สภาวะ
ทางอารมณ์ที่เหมาะสมของบุคลากร โดยสร้างขวัญกำลังใจและพัฒนาศักยภาพอย่างสม่ำเสมอ 
ผู้นำมีบทบาทสำคัญในการกำหนดทิศทาง และบุคลากรดำเนินการตามอย่างมีประสิทธิภาพ มี
การบริหารจัดการบุคลากร 

อย่างเป็นระบบ มีการมอบหมายหน้าที่ ติดตามตัวชี้วัด และประชุมประจำสัปดาห์ นอกจากนี้
ยังปลูกฝังจิตสำนึกในการให้บริการที่ดี และ สร้างแรงบันดาลใจ ให้บุคลากรมีขวัญกำลังใจ ใน
การปฏิบัติงานเต็มที่ โดยมีการประเมินความพึงพอใจของประชาชนเพื่อนำมาปรับปรุงบริการ
อย่างต่อเนื่อง 

5.2  อภิปรายผลการศกึษา 
ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษกับการบูรณาการทฤษฎี 4M สู่ศูนย์ราชการสะดวก

ผลการดำเนินงานของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษในการเป็นศูนย์ ราชการสะดวก 
(GECC) ไม่ได้เป็นเพียงการปฏิบัติตามเกณฑ์มาตรฐานเท่านั้น แต่ยังสะท้อนให้เห็นถึงความเข้าใจ
และการบูรณาการทฤษฎี 4M (Man, Money, Material, Management/Method) เข้ากับการบริหาร
จัดการองค์กรได้อย่างลึกซึ้งและเป็นระบบ เพื่อตอบสนองความคาดหวังของประชาชนในยุคดิจิทัล
อย่างแท้จริง 
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1. Method/Management (วิธีการ/การบริหารจัดการ): สถาปัตยกรรมแห่งประสิทธิภาพ 
การบริหารจัดการและวิธีการทำงานที่มีประสิทธิภาพเป็นเหมือนสถาปัตยกรรมที่เชื่อมโยง Man, 
Money, และ Material ให้ทำงานร่วมกันได้อย่างราบรื่น 

1.1 การวางแผนเชิงกลยุทธ์และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง: การมี "กระบวนการ
ที่ได้วางเป็นแผนงาน" ที่สามารถดำเนินการได้จริง และการ "สำรวจความต้องการและความคาดหวัง" 
ของประชาชนอย่างต่อเนื่อง เพื่อนำมาปรับปรุงกระบวนงานให้ "ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน (SOP)" 
แสดงให้เห็นถึงการบริหาร Method ที่ยืดหยุ่นและเน้นการปรับปรุงอย่างไม่หยุดนิ่ง (Kaizen) 

1.2 ภาวะผู้นำที่ชัดเจนและการมอบหมายงานที่เป็นระบบ: การที่ "ผู้นำกำหนด
ทิศทาง บุคลากรดำเนินการตามอย่างมีประสิทธิภาพ" โดยนายอำเภอเป็นผู้กำหนดวิสัยทัศน์ และ
มีปลัดอำเภอควบคุม กำกับดูแล รวมถึงการมอบหมายหน้าที่ตามหลักเกณฑ์ GECC และการประชุม
ประจำสัปดาห์ สะท้อนถึงการบริหาร Management ที่มีโครงสร้างชัดเจนและมีการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพ 

1.3 การบริหารจัดการเชิงรุกและยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง: การ "ปลูกฝัง
จิตสำนึกในการให้บริการที่ดี" และการ "ประเมินผลการให้บริการผ่านการสำรวจความพึงพอใจของ
ประชาชนในแต่ละเดือน" แสดงให้เห็นถึงการบริหาร Management ที่เน้นประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 
(Customer-Centric) และมีการนำผลตอบรับมาใช้ในการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

1.4 ความสามารถในการจัดการปัญหาเฉพาะหน้า: แม้จะเกิดปัญหาอุปสรรค 
ก็สามารถ  "แก้ไขปัญหาได้อย่างทันท่วงที" และ "สามารถตอบโจทย์ความพึงพอใจ" ได้ ซึ่งบ่งชี้ถึง
การบริหาร Management ที่มีประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาและมีความยืดหยุ่นในการทำงาน 

กล่าวโดยสรุป ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษได้แสดงให้เห็นถึงการบูรณาการ
ทฤษฎี 4M ได้อย่างโดดเด่นและเป็นระบบ การพัฒนา คน ให้มีศักยภาพและจิตสำนึกที่ดี ควบคู่ไปกับ
การบริหารจัดการ เงิน อย่างโปร่งใสและคุ้มค่า การลงทุนใน วัสดุ/ระบบ/เทคโนโลยี ที่ทันสมัยและ
เข้าถึงง่าย และการใช้ วิธีการ/การบริหารจัดการ ที่เป็นแบบแผน ยืดหยุ่น และเน้นประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง ทั้งสี่มิติทำงานร่วมกันอย่างสอดประสาน ทำให้ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ
ไม่เพียงแต่บรรลุเป้าหมายในการเป็นศูนย์ราชการสะดวกเท่านั ้น แต่ยังสร้าง "คุณค่า" และ  
"ความพึงพอใจ" ให้กับประชาชนได้อย่างยั่งยืน ซึ่งเป็นแบบอย่างที่ดีของการบริหารงานภาครัฐ 
ในยุคปัจจุบัน 
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2. Money (เงิน/งบประมาณ): ตัวเร่งปฏิกิริยาแห่งการเปลี่ยนแปลง งบประมาณ คือ 
เชื้อเพลิงที่ขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลง และอำเภอเมืองศรีสะเกษได้แสดงให้เห็นถึงการบริหาร Money 
ที่ชาญฉลาดและโปร่งใส เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อการบริการประชาชน 

2.1 การลงทุนเชิงยุทธศาสตร์: การจัดสรรงบประมาณอย่างเหมาะสมและเพียงพอ
สำหรับการอบรมบุคลากร การปรับปรุงสถานที่ และการพัฒนาระบบ ไม่ใช่การใช้จ่ายแบบหว่านแห 
แต่เป็นการลงทุนที่มีเป้าหมายชัดเจนเพื่อยกระดับประสิทธิภาพการบริการโดยรวม โดยเฉพาะ 
การลงทุนในระบบ IT ที่ช่วยลดภาระบุคลากรและเพิ่มความสะดวกให้ประชาชน ถือเป็นการบริหาร 
Money ที่มองการณ์ไกล 

2.2 วงจรแห่งความคุ้มค่าและการเพิ่มงบประมาณ: การใช้งบประมาณอย่าง
คุ้มค่าจนนำไปสู่การได้ "งบประมาณอย่างต่อเนื่อง ไม่ขาดตอน" และได้รับ "งบประมาณเพิ่มเติม" 
จากการเป็นอำเภอ GECC ระดับก้าวหน้า แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการบริหาร Money ที่
สามารถสร้างความเชื่อมั่นและดึงดูดงบประมาณสนับสนุนเพิ่มเติมได้ 

2.3 ความโปร่งใสและธรรมาภิบาล: การใช้งบประมาณที่ "โปร่งใส ถูกต้อง และ
ตรวจสอบได้"  โดยมีผลเป็นรูปธรรมที่ประชาชนจับต้องได้ เช่น ตู้กดน้ำดื่ม หรือมุมกาแฟ แสดงให้
เห็นถึงการบริหาร Money ภายใต้หลักธรรมาภิบาล ซึ่งสร้างความไว้วางใจให้กับทั้งประชาชนและ
ผู้สนับสนุนงบประมาณ 

2.4 การบริหารจัดการงบประมาณอย่างยืดหยุ่น: แม้จะมีข้อจำกัดด้านงบประมาณ 
แต่ก็ยังมีการปรับแนวทางปฏิบัติ เช่น การนำวัสดุที่ไม่ใช้แล้วมาซ่อมแซมและดัดแปลง สะท้อนถึง
การบริหาร Money ที่มีความยืดหยุ่นและใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด  
ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญอย่างยิ่งในหน่วยงานราชการ 

3. Material (วัสดุ/ระบบ/เทคโนโลยี): โครงสร้างพื้นฐานแห่งความสะดวก การลงทุน
ใน Material ซึ่งรวมถึงเทคโนโลยีและสิ่งอำนวยความสะดวกทางกายภาพ เป็นปัจจัยสำคัญที่ทำให้
อำเภอเมืองศรีสะเกษสามารถให้บริการที่ "สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย" 

3.1 โครงสร้างพื้นฐานที่ตอบโจทย์: การ "จัดหาและสนับสนุนวัสดุอุปกรณ์ที่
ทันสมัย ได้มาตรฐาน และเพียงพอ" รวมถึงการปรับปรุงสถานที่ให้มีความเหมาะสม แข็งแรง 
ปลอดภัย และมีพื้นที่สำรอง แสดงถึงการบริหาร Material ที่คำนึงถึงความพร้อมทางกายภาพเพื่อ
รองรับการบริการที่มีคุณภาพ 

3.2 การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัลด้วย e-Service และ Workflow System: การพัฒนา
ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) ระบบติดตามงานออนไลน์ (workflow system) และระบบ
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ฐานข้อมูลกลาง เป็นการลงทุนใน Material ที่เป็นหัวใจของการบริการในยุคดิจิทัล ระบบเหล่านี้
ช่วยลดขั้นตอน ลดเอกสาร ลดเวลา และทำให้การทำงานโปร่งใส ตรวจสอบได้ 

3.3 นวัตกรรมที่เข้าถึงง่าย: ไม่เพียงแต่นำเทคโนโลยีที ่ซับซ้อนมาใช้ แต่ยัง 
"คิดค้นงานบริการให้มีความง่าย" ที่ไม่ใช้เทคโนโลยีที่ซับซ้อนสำหรับกลุ่มผู้รับบริการที่ยังเข้าไม่ถึง 
รวมถึงการประยุกต์ใช้แพลตฟอร์มที่ประชาชนคุ้นเคย (LINE, Facebook, Google) ถือเป็นการบริหาร 
Material ที่มีความเข้าใจผู้ใช้งานอย่างแท้จริง และทำให้บริการ "เข้าถึงผู้รับบริการทุกกลุ่มอย่างเท่าเทียม" 

3.4 การบูรณาการข้อมูลและระบบ: การ "บูรณาการข้อมูลและระบบระหว่าง
หน่วยงาน (One Stop Service)" เป็นการบริหาร Material ในเชิงระบบที่ช่วยลดความซับซ้อนใน
การติดต่อราชการของประชาชน และเพิ่มประสิทธิภาพในการส่งมอบบริการโดยรวม 

4. Man (คน/บุคลากร): พลังขบัเคลื่อนแห่งการบริการด้วยหัวใจ ทีท่ำการปกครอง
อำเภอเมืองศรสีะเกษตระหนักดีวา่ "คน" คือหัวใจสำคัญของการบรกิาร ไม่ใช่แค่เครื่องจักรที่ทำงาน
ตามคำสั่ง การบริหาร Man ที่นี่จึงมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรให้เป็นมากกว่าผู้ปฏิบัติงาน  
แต่เป็นผู้ให้บริการที่มี "จิตสำนึก" และ "หัวใจ" 

การลงทุนในทุนมนุษย์อย่างต่อเนื่อง: การจัดสรรงบประมาณสำหรับการอบรม สัมมนา 
และกิจกรรมพัฒนาทักษะอย่างต่อเนื่อง ไม่ได้มองว่าเป็นรายจ่ายแต่เป็นการลงทุนใน "ทุนมนุษย์" 
ที่จะสร้างผลตอบแทนในระยะยาว บุคลากรได้รับการพัฒนาทั้งด้านความรู้เชิงวิชาการ ทักษะปฏิบัติ 
และที่สำคัญคือ "การใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่" ทำให้พวกเขามีความพร้อมและมั่นใจในการเผชิญกับ
การเปลี่ยนแปลงของโลกดิจิทัล การส่งบุคลากรไปศึกษาดูงานโดยไม่ใช้งบประมาณยังแสดงให้เห็นถึง
ความคิดสร้างสรรค์ในการพัฒนา Man 

การสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่แข็งแกร่ง: การเน้นย้ำเรื่อง "การทำงานเป็นทีม" "เป้าหมาย
เดียวกัน" และ "ความสามัคคี" บ่งชี้ถึงการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่เอื้อต่อการทำงานร่วมกัน การสื่อสาร
ที่เปิดเผยและการเคารพความคิดเห็นกันเป็นรากฐานสำคัญที่ทำให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการแก้ปัญหา
และพัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืน ซึ่งสะท้อนถึงการบริหาร Man ในเชิงคุณภาพ 

การใส่ใจในสุขภาวะและแรงจูงใจ: การให้ความสำคัญกับ "สภาวะทางอารมณ์ที่
เหมาะสม" และการสร้างขวัญกำลังใจแก่บุคลากร แสดงให้เห็นถึงความเข้าใจว่าข้าราชการก็เป็นมนุษย์
ที่มีความรู้สึก การที่ผู้บังคับบัญชาสร้างแรงบันดาลใจ ยกย่องผลงาน และบำบัดทุกข์ของบุคลากร
ภายใน ถือเป็นการบริหาร Man ที่ครอบคลุมทั้งมิติทางกายภาพ จิตใจ และอารมณ์ ทำให้บุคลากร
พร้อมที่จะ "ยิ้มแย้มแจ่มใสอยู่เสมอ" และ "กระหายในการให้บริการ" 
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บุคลากรที่มี DNA แห่งการพัฒนา: การที่บุคลากรมี "DNA ของผู้พร้อมที่จะพัฒนา
ตนเอง" และไม่ยอมหยุดนิ่ง เป็นผลมาจากการปลูกฝังและการส่งเสริมอย่างต่อเนื่อง ทำให้เกิด "สายลม
แห่งทองคำ" ที่นำพาความสว่างไปสู่ทุกจุดที่สัมผัส นี่คือการบริหาร Man ที่สร้างคุณค่าเพิ่มให้กับ
องค์กรอย่างมหาศาล 

5.3  ข้อเสนอแนะเกี่ยวกบังานวิจัย 
1. ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ควรพิจารณาหลักเกณฑ์ 

มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) ในระดับเป็นเลิศ 
(โล่ทอง) เพื่อยกระดับการให้บริการประชาชนมากยิ่งขึ้นต่อไป  

2. ที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ควรจัดทำผลการขับเคลื่อน
การให้บริการของที่ทำการปกครองอำเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ในการเป็นศูนย์ราชการ
สะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) เพื่อเป็นต้นแบบให้ที่ทำการปกครองอำเภออื่น ๆ 
ได้ศึกษาเชิงวิชาการ เพื่อเป็นวิทยาทานต่อไป 

5.4  ข้อเสนอแนะเกี่ยวกบังานวิจัยในอนาคต 
1. ควรขยายกลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุมถึงที่ทำการปกครองอำเภอที่ยังไม่ผ่านเกณฑ์

มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center: GECC) จะช่วยให้สามารถ
ระบุข้อจำกัดหรือปัจจัยที่เป็นอุปสรรค พร้อมทั้งสังเคราะห์แนวทางการปรับปรุงให้สอดคล้องกับ
มาตรฐานที่กำหนดได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

2. ควรเพิ่มกลุ่มข้อมูลจากผู้รับบริการ เพื่อใช้ประเมินระดับความพึงพอใจและรวบรวม
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการดำเนินงานของศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact 
Center: GECC) ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นและตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ดีกว่าเดิม  
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