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ABSTRACT  

The purpose of this article aim to present preparation of public service to develop positive results 

in performing public service duties and meet the needs of the people which will bring maximum benefit 

to public service agencies and service recipients, citizens, which will result in maximum benefit, success, 

efficiency and effectiveness, including alternative concepts, educational guidelines and important criteria 

organization that performs services, values of service management system development and quality of 

public services, the provision of public services provides opportunities for society and communities to 

participate the provision of public services together with the government sector the state transfers to 

social enterprises to develop public services government activities or services are created to meet the 

needs of people as whole, this allows people living the local area to receive good services, resulting in 

better quality of life, it is response to new style of public management that focuses on achieving public 

service results that will truly benefit the people. 
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บทคัดย่อ 

บทความนี้มีวัตถุประสงค์นำเสนอการจัดทำบริการสาธารณะ เพื่อพัฒนาให้เกิดผลดีต่อการปฏิบัติหน้าที่บริการ

สาธารณะ และเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ซึ่งจะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อหน่วยงานผู้ให้บริการสาธารณะ

และผู้รับบริการ คือ ประชาชน อันจะส่งผลให้เกิดประโยชน์สูงสุดประสบความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล 

ได้แก่ แนวคิดทางเลือก แนวการศึกษา หลักเกณฑ์สำคัญ องค์การที่ทำหน้าที่บริการ ค่านิยมของการให้บริการ การพัฒนา

ระบบการบริหาร และคุณภาพของการให้บริการสาธารณะ ทั้งนี้การจัดบริการสาธารณะเปิดโอกาสให้สังคมและชุมชนเข้ามา

มีส่วนร่วมในการจัดบริการสาธารณะร่วมกับภาครัฐ ที่รัฐถ่ายโอนให้กิจการเพื่อสังคมดำเนินการพัฒนาการให้บริการ

สาธารณะ กิจกรรมหรือบริการภาครัฐจัดทำข้ึนเพื่อสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม ทำให้ประชาชนที่อาศัยอยู่

ในท้องถิ่นได้รับบริการที่ดีส่งผลให้มีความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น เป็นการตอบสนองการจัดการภาครัฐแนวใหม่ที่มุ่งเน้นให้ได้ผลลัพธ์

ของการบริการสาธารณะที่จะสร้างประโยชน์สุขแก่ประชาชนอย่างแท้จริง 
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บทนำ  
การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝ่ายปกครองมีหน้าที่จัดทำขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน

โดยรวมหรือเพื่อเป็นการให้บริการแก่ประชาชนในด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นความต้องการพื้นฐานด้านสังคมหรือด้านเศรษฐกิจ 
ซึ่งฝ่ายปกครองอาจเป็นผู้ดำเนินการเองหรือให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทนก็ได้ สำหรับกรณีของการจัดทำบริการสาธารณะของฝ่าย
ปกครองในระบบกฎหมายไทยนั้น รัฐได้กระจายอำนาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทำหน้าที่เป็นองค์กรใ นการจัดทำ
บริการสาธารณะในบางประเภทด้วย ดังนั้น จึงถือว่าบริการสาธารณะที่จัดทำโดยรัฐหรือฝ่ายปกครองมีสองระดับ คือ บริการ
สาธารณะระดับชาติ และบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น (เอกบุญ วงศ์สวัสดิ์กุล , 2560) อย่างไรก็ดี การที่รัฐกระจายอำนาจ
ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทำหน้าที่ในการจัดทำบริการสาธารณะนั้น หลายเรื่องท้องถิ่นสามารถดำเนินการได้ดีกว่ารัฐ
เป็นผู้จัดทำ เพราะบริการสาธารณะที่ท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการจะมีความยืดหยุ่นมากกว่า เนื่องจากข้ึนอยู่กับขนาดหรือบริบท
ความต้องการของแต่ละพื้นที่โดยไม่จำเป็นต้องเป็นบริการแบบเดียวกันทั่วประเทศ และนอกจากนี้บริการสาธารณะระดับ
ท้องถิ่นยังเป็นสิ่งที่ประชาชนสามารถริเริ่มมีส่วนร่วมหรือแสดงความต้องการได้โดยตรงว่าประชาชนในท้องถิ่นต้องการบริการ
สาธารณะเรื่องใดบ้าง รวมทั้งประชาชนในท้องถิ่นสามารถติดตามตรวจสอบการดำเนินการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
ฐานะองค์กรที่มีหน้าที่จัดทำบริการสาธารณะระดับท้องถิ่นได้ง่ายกว่าบริการสาธารณะที่ดำเนินการโดยรัฐ (Maria Bordas, 
2009) แนวคิดเก่ียวกับทางเลือกสาธารณะ (Public Choice) ได้ถูกพัฒนามาเป็นสาขาหนึ่ง เพ่ือใช้ในการศึกษาปัญหาสำคัญ
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ที่มีปรากฏการณ์ที่กลไกตลาดไม่สามารถทำหน้าที่ได้อย่างเต็มที่ โดยเฉพาะกลไกตลาดอย่างเสรีที่ไม่สามารถเข้าไปแก้ไข
ปัญหาความไม่เท่าเทียมกันในการเข้าถึงสินค้าและบริการ ด้วยเหตุนี้รัฐบาลจึงได้เข้าไปทำหน้าที่ในการจัดหาสินค้าและ
บริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพควบคู่ไปกับการทำหน้าที่ของกลไกตลาดเดิมที่เป็นอยู่ ด้วยเหตุนี้การนำแนวคิดทางกลไก
ตลาดมาใช้ในการพัฒนาการบริการภาครัฐ โดยเฉพาะในส่วนที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์สาธารณะครอบคลุมศาสตร์ต่างๆ ได้แก่
เศรษฐศาสตร์ บริหารธุรกิจ นิติศาสตร์ รัฐศาสตร์ และรัฐประศาสนศาสตร์ สังคมวิทยา จิตวิทยาและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

การบริการสาธารณะเป็นภารกิจที่รัฐได้ดำเนินการแก่ประชาชน ด้วยเหตุผลหลักๆ ได้แก่ ด้านความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพย์สิน และเหตุผลด้านคุณภาพชีวิตที่ดี คือการมีอาชีพ รายได้ มีสุขภาพอนามัยที่ดีและสวัสดิการที่ดี เป็นต้น และโดย
ที่รัฐได้นำ ทรัพยากรต่างๆ มาให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนซึ่งต้องมีค่าใช้จ่ายดำเนินการในส่วนต่างๆ และจำนวน
ค่าใช้จ่ายนี้ก็มาจากการจัดเก็บภาษีจากประชาชน จะเห็นได้ว่าปัจจัยทั้งสองด้านจะมีความสัมพันธ์กัน เมื่อประชาชนได้จ่าย
ภาษีให้แก่รัฐเพื่อให้รัฐได้จัดทำ บริการสาธารณะแล้ว ประชาชนผู้เสียภาษีย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการที่ดีซ่ึงหลักสำคัญ
ของการบริการสาธารณะจะเกี ่ยวข้องกับหลักการพื ้นฐาน ได้แก่ หลักความต่อเนื ่อง หลักความเสมอภาคและหลัก
ความก้าวหน้าซึ่งเป็นมาตรฐานทั่วไปที่รัฐจะต้องให้บริการแก่ประชาชน นอกจากนี้การจะเสริมสร้างหลักการดังกล่าวให้มี
ประสิทธิภาพจำเป็นต้องพัฒนาผู้ให้บริการโดยใช้หลักจริยธรรมที่เหมาะสมและมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กัน เพราะเมื่อ
องค์การจะพัฒนาคุณภาพทางจริยธรรมที่เกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนแล้ว ก็จะได้พัฒนาในลักษณะของการ
นำไปใช้ได้จริง จะทำให้การบริการสาธารณะมีคุณภาพและส่งผลให้เกิดความน่าเชื่อถือ ความไว้เนื้อเชื่อใจและความพึงพอใจ
แก่ประชาชนในภาพรวม อีกทั้งผู้ให้บริการสารธารณะต้องคำนึงถึงหลักประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการที่ดี 
จะต้องมีการปรับปรุงและพัฒนาให้ดีอยู่เสมอ การให้บริการที่ดีจะทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและยินดีกลับม าใช้
บริการอีก สำหรับภาครัฐ การให้บริการสาธารณะที่ดี ผู้ให้บริการจะต้องการต้อนรับที่ดี จะทำให้คุณภาพของการให้บริการมี
การพัฒนาอย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการและสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน 

 
แนวคิดทางเลือกสาธารณะ (Public Choice) 

หลักการพื้นฐานของแนวคิดเกี่ยวกับทางเลือกสาธารณะ (ติน ปรัชญพฤทธิ์ , 2556) ได้อธิบายว่า แนวความคิด
ทางเลือกสาธารณะ เป็นแนวคิดท่ีอธิบายได้ว่า หน่วยราชการควรแข่งขันในการจัดหาสินค้าและบริการให้แก่ประชาชนที่เป็น
ลูกค้าและไม่ควรผูกขาดสินค้าและบริการ ตลอดจนตกอยู่ภายใต้อิทธิพลของกลุ่มผลประโยชน์ ทั้งนี้จะเห็นได้ว่าสาเหตุที่
ระบบราชการไม่สามารถเป็นตัวแทนของข้อเรียกร้องของประชาชนแต่ละคนได้ ก็เพราะตกอยู่ภาย ใต้อิทธิพลของกลุ่ม
ผลประโยชน์ประการหนึ่ง ด้วยเหตุนี้จึงขาดความกระตือรือร้นในการปรับปรุงบริการของตนเพราะขาดคู่แข่ง ประชาชนผู้เป็น
ลูกค้าของหน่วยงานของรัฐบาลจึงได้รับการบริการที่ไม่ดีเท่าที่ควร ฉะนั้นจึงควรนำแนวคิดทางเลือกสาธารณะมาใช้โดยให้
หน่วยงานราชการต้องพ่ึงกลไกของตลาดในการจัดหาสินค้าและบริการให้แก่ประชาชน ซึ่งจะทำให้ประชาชนมีโอกาสเลือก
บริโภคสินค้าและบริการของรัฐบาลได้มาชนิดขึ้น และราคาถูกลงอีกด้วย 

วรเดช จันทรศร (2540) กล่าวว่า แนวคิดทางเลือกสาธารณะ (Public Choice) เป็นแนวคิดที่สามารถพิจารณาได้
ทั้งในลักษณะที่กว้างและลักษณะเฉพาะ เนื่องจากเป็นแนวคิดที่ได้รับอิทธิพลมาจากทฤษฎีทางด้านเศรษฐศาสตร์ซึ่งสามารถ
แยกมุมมองในการศึกษาได้ในมุมมองที่กว้างและมุมมองที ่เฉพาะเจาะจงโดยสามารถทำความเข้าใจแนวคิดทางเลือก
สาธารณะ ได้แก่ (1) ในความหมายอย่างกว้าง ทางเลือกสาธารณะคือแนวคิดที่นำเอาหลักการทางเศรษฐศาสตร์มาใช้ใน
การศึกษาการวินิจฉัยสั่งการที่ไม่ได้อยู่ในส่วนของตลาดซึ่งหมายถึงส่วนของภาครัฐ และ (2) ในความหมายที่ค่อนข้าง
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เฉพาะเจาะจงทางเลือกสาธารณะ คือการมุ ่งเอาความรู ้เกี ่ยวกับพฤติกรรมของตลาด (Market Behavior) อธิบายถึง
พฤติกรรมการตัดสินใจที่เกิดขึ้น ในส่วนของภาครัฐ ตลอดจนมุ่งที่จะนำเอากลไกของตลาดมาปรับปรุงเพ่ือให้การตัดสินใจใน
ส่วนของภาครัฐเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า กิจกรรมที่องค์กรเจ้าหน้าที่ของรัฐฝ่ายปกครองใช้อำนาจหน้าที่ตามกฎหมายดำเนินการจัดให้มี
ขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านต่างๆ ทั้งด้านชีวิตความเป็นอยู่พื้นฐาน ตลอดจนด้านเศรษฐกิจและ
สังคม ซึ่งบริการสาธารณะดังกล่าวอาจดำเนินการโดยองค์กรเจ้าหน้าที่ของรัฐฝ่ายปกครอง หรือการมอบอำนาจให้ผู้อื่น เช่น 
ภาคเอกชน หรือจัดตั้งองค์กรของรัฐรูปแบบอื่นมาดำเนินการแทนก็ได้การบริการสาธารณะ เป็นกิจกรรมที่ เกิดขึ้นมาพร้อม
กับการเกิดข้ึนของสังคมมนุษย์ เมื่อมนุษย์มาอยู่รวมกันเป็นกลุ่มสังคมจะทำให้เกิดภารกิจบางประการที่ไม่ใช่ภารกิจของคนใด
คนหนึ่ง เช่น การดูแลความสงบเรียบร้อย การจัดทำสิ่งสาธารณูปโภคพ้ืนฐานที่ทุกคนต้องใช้ เป็นต้น ภารกิจเหล่านี้มักจะไม่มี
ปัจเจกชนใดรับไปดำเนินการ สังคมจึงจัดให้มีโครงสร้างทางสังคมขึ้นมาดำเนินการ เช่น ระบบการเมืองและระบบบริหารรัฐ
กิจ เพ่ือทำหน้าที่ผลิต จัดหา เพ่ือบริการแก่สาธารณชนกิจกรรมเหล่านี้ จึงถูกเรียกว่า “การบริการสาธารณะ” การให้บริการ
สาธารณะ เป็นกิจกรรมของหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องที่อาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็นผู้ดำเนินการ
ให้แก่ประชาชนผู้มารับบริการ ทั้งนี้โดยมีเป้าเหมายที่สำคัญ คือ การให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่าง
ทั่วถึงและเสมอภาค  

 
แนวการศึกษาแบบทางเลือกสาธารณะ 

การนำเอาหลักเหตุผลทางเศรษฐศาสตร์มาประยุกต์ใช้กับศาสตร์อ่ืนๆ ทางการเมืองและการบริหาร เพราะเชื่อว่าจะ
สามารถช่วยแก้ปัญหาดังกล่าวข้างต้นของรัฐประศาสนศาสตร์ หรือเป็นทางออกอย่างหนึ่งได้ทั้งนี้เนื่องจากแนวทางดังกลา่ว
ยึดถือในสมมติฐานหรือฐานคติที่สำคัญ 8 ประการดังนี้ (Ostrom, 1971) 

1. ทางเลือกสาธารณะยอมรับในฐานคติที่ว่า ปัจเจกบุคคลเป็นหน่วยพื้นฐานในการวิเคราะห์เช่นเดียวกับการ
วิเคราะห์ทางเศรษฐศาสตร์ซึ่งหมายความว่าปัจเจกบุคคลไม่ว่าจะเป็นผู้ปกครองหรือผู้อยู่ใต้การปกครองย่อมจะมีลักษณะ
คล้ายคลึงกันคือ มีความเห็นแก่ตัว มีความมีเหตุผลและต้องการทางเลือกที่ให้ประโยชน์แก่ตนมากที่สุด แต่มักเป็นไปภายใต้
ข้อจำกัดของสถานการณ์และข้อมูลที่มีอยู่ 

2. ทางเลือกสาธารณะตระหนักว่า ปัจเจกบุคคลเหล่านั้นมักจะใช้อำนาจทางการเมืองแสวงหาผลประโยชน์
ให้แก่ตนเองโดยไม่คำนึงถึงผลเสียที่อาจเกิดขึ ้นกับบุคคลอื่นซึ่งพฤติกรรมการตัดสินใจที่มีข้อสมมติฐานจากหลักทาง
เศรษฐศาสตร์ในลักษณะนี้จำเป็นจะต้องอิงหลักทางเศรษฐศาสตร์ที่เน้นการแข่งขัน และการถ่วงดุลซึ่งกันและกันมาประกอบ
ในการแก้ไขปัญหา 

3. เนื่องจากโครงสร้างของการกระจายอำนาจตามรัฐธรรมนูญเน้นหลักของการถ่วงดุลซึ่งกันและกันดังนั้น
สมรรถนะของแต่ละบุคคลตลอดจนขององค์การของรัฐจึงถูกจำกัดหรือขึ้นอยู่กับสมรรถนะของบุคคลหรือองค์การอื่นๆ ด้วย 
ทั้งนี้ภารกิจในการจัดและแก้ไขรูปแบบการบริหารตามแนวทางของทางเลือกสาธารณะจึงควรมีลักษณะที่ส่งเสริมให้แต่ละ
บุคคลในแต่ละตำแหน่ง ไม่ว่าจะเป็นบุคคลที่ดีหรือไม่ดีและแต่ละองค์การ จำเป็นต้องทำการตัดสินใจให้เป็นไปในรูปแบบของ
หลักเหตุผลและสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนให้ได้มากที่สุด 
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4. ทางเลือกสาธารณะตระหนักว่าการจัดหาสินค้าและบริการสาธารณะย่อมขึ้นอยู่กับการตัดสินใจของกลุ่มที่มี
หลากหลายและขึ้นอยู่กับความเป็นไปได้ทางการเมืองของเรื่องแต่ละเรื่องในทรรศนะนี้รัฐประศาสนศาสตร์จึงเป็นเรื่องที่เข้า
ไปอยู่ในขอบข่ายของการเมือง 

5. ทางเลือกสาธารณะยอมรับในความแตกต่างกันของสินค้าและบริการสาธารณะแต่ละประเภทความแตกต่าง
เหล่านี้จำเป็นที่จะต้องอาศัยวิธีการบริหารองค์การ (Organization Arrangement) ที่แตกต่างกัน 

6. ทางเลือกสาธารณะ ตระหนักว่าระบบบริหารขนาดใหญ่ที่ใช้การจัดสายการบังคับบัญชาลดหลั่นกันลงไปโดย
ให้ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานรับผิดชอบต่อศูนย์รวมอำนาจเพียงแห่งเดียว จะมีผลทำให้ระบบบริหารนั้นไม่สามารถที่จะ
สนองตอบต่อความต้องการที่หลากหลายของประชาชนและสภาพแวดล้อมได้ 

7. ทางเลือกสาธารณะเห็นว่าระบบบริหารในลักษณะลดหลั่นการดังกล่าวทำให้การให้บริการของรัฐเป็นไปอย่าง
ไม่ประหยัด ล่าช้า หรืออีกนัยหนึ่ง ไม่อาจบรรลุประสิทธิภาพในการใช้ทรัพยากรได้อย่างเต็มที่  

8. ทางเลือกสาธารณะเชื่อว่าการจัดระบบของการจัดองค์การแบบกระจายอำนาจและมีหลายศูนย์อำนาจมี
ความคาบเก่ียวซับซ้อนหรือแข่งขันซึ่งกันและกันในหลายๆ ระดับและภายในเขตปกครองเดียวกัน จะเป็นเงื่อนไขอย่างสำคัญ
ที่จะทำให้ระบบนั้นสามารถสนองตอบต่อความต้องการของผู ้บริโภคที่เกิดขึ้นจากการเปลี ่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของ
สภาพแวดล้อมได้ 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า ฐานคติที่สำคัญของแนวคิดทางเลือกสาธารณะ จึงเป็นการให้ความสำคัญกับปัจเจกกับบุคคล 
การกระจายอำนาจ การส่งเสริมการแข่งขัน การตัดสินใจตามหลักเหตุผลประสิทธิภาพสูงสุดในการใช้ทรัพยากรการยอมรับ
ความแตกต่างและการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนที่หลากหลาย และจะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ภาครัฐมากข้ึนเท่านั้น 

 
หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดทำบริการสาธารณะ 

การพิจารณาในแง่ของกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการจัดทำบริการสาธารณะแล้ว กฎหมายที่เกี่ยวข้องโดยตรง คือ 
กฎหมายปกครองซึ่งเกิดขึ้นมาก็โดยมีวัตถุประสงค์ที่จะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการบริการสาธารณะ (นันทวัฒน์ บรมานันท์ , 
2650) เป็นภารกิจจำเป็นอันขาดเสียมิได้สำหรับทุกรัฐในโลก หลักการพื้นฐานในการจัดทำบริการสาธารณะ ดังภาพที่ 1 

 
ภาพที่ 1 หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดทำบริการสาธารณะ 

 
สามารถอธิบายได้ว่า 
1. หลักความต่อเนื่องของการบริการสาธารณะ หมายความว่า การบริการสาธารณะต้องไม่มีวันหยุดนิ่ง เพราะจะทำ

ให้ประชาชนเดือดร้อน ประเทศชาติเสียหาย หลักการนี้สะท้อนให้เห็นในหลักการที่กำหนดในกฎหมายปกครองในด้านต่างๆ  

หลักเกณฑ์สำคัญ 

หลักความต่อเนื่อง 

หลักความเปลี่ยนแปลง 

หลักความเสมอภาค 
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2. หลักความเปลี่ยนแปลงได้ของการจัดทำบริการสาธารณะ หลักการนี้มีวัตถุประสงค์สำคัญคือ เพื่อให้ทันต่อความ
ต้องการของประชาชน เพราะความต้องการของประชาชนสามารถเปลี่ยนแปลงได้อยู่เสมอตามสภาพความผันแปรของ
เศรษฐกิจ สังคม และการเมือง  

3. หลักความเสมอภาค ได้แก่ ความเสมอภาคของประชาชนที่จะได้รับการบริการสาธารณะโดยเท่าเทียม ไม่มีการ
เลือกปฏิบัติทั้งนี้เนื่องจากการที่รัฐเข้ามาจัดทำบริการสาธารณะนั้น รัฐมิได้มีจุดมุ่งหมายที่จะจัดทำบริการสาธารณะขึ้นเพ่ือ
ประโยชน์ของผู้หนึ่งผู้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดทำเพื่อประโยชน์ของประชาชนทุกคน ประชาชนย่อมมีสิทธิได้รับการ
ปฏิบัติหรือได้รับประโยชน์จากการบริการสาธารณะอย่างเสมอภาคกัน  

กล่าวสรุปได้ว่า ความต่อเนื่องของบริการสาธารณะ คือ นิติบุคคลผู้มีหน้าที่ในการจัดทำบริการสาธารณะ จะต้อง
ดำเนินการจัดทำบริการสาธารณะอย่างสม่ำเสมอและต่อเนื่องตลอดเวลา หากมีกรณีที่มีเกิดมีการหยุดชะงักจะต้องมีการ
รับผิดชอบ และในกรณีท่ีเกิดการหยุดชะงักในการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือองค์การมหาชน องค์การที่
ทำหน้าที่กำกับดูแลจะต้องเข้าดำเนินการแทน เพื่อเป็นหลักประกันการต่อเนื่องของบริการสาธารณะ ซึ่งการบริการ
สาธารณะที่ดีนั้น จะต้องสามารถปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลา เพื่อให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจำเป็นในทางปกครอง
ที่จะรักษาประโยชน์สาธารณะ เพราะโดยสภาพของการจัดทำบริการสาธารณะทั่วๆ ไปที่มีวัตถุประสงค์ในการตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน เมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ความต้องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป บริการสาธารณะนั้นก็น่าจะ
ได้รับการเปลี่ยนแปลงตามความต้องการของประชาชนไปด้วย และความเสมอภาคที่จะได้รับประโยชน์จากการสาธารณะ
อย่างเท่าเทียมกันแล้ว ยังหมายความรวมถึงความเสมอภาคที่จะได้รับอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าจะเป็นราคาค่าบริการ ความ
เสมอภาคในการเข้าเป็นคู่สัญญาของรัฐ  

 
องค์การที่ทำหน้าที่บริการสาธารณะ 

แต่เดิมนั้นการบริการสาธารณะเป็นกิจการที่อยู่ในอำนาจของรัฐ ต่อมามีกฎหมายที่จัดตั้งองค์กรต่างๆ เกิดขึ้นและมี
บทบาทรับผิดชอบในการให้บริการสาธารณะ ทำให้มีการกระจายอำนาจในการจัดทำบริการสาธารณะแก่ประชาชนมากข้ึน 
องค์กรที่มีอำนาจหน้าที่ และบทบาทในการจัดทำบริการสาธารณะ (สถาพร วิชัยรัมย์ และคณะ, 2562) ดังภาพที่ 2 

 
ภาพที่ 2 องค์การที่ทำหน้าที่บริการสาธารณะ 

 

องค์การบริการสาธารณะ 

องค์การของภาครัฐ 

องค์การมหาชน 

องค์กรภาคประชาชน 

องค์กรเอกชน 

รัฐวิสาหกิจ 

หน่วยงานของรัฐประเภทอื่น 

องค์การพัฒนาเอกชน 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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สามารถอธิบายได้ว่า 
1. องค์การของภาครัฐที่มีหน้าที่จัดทำบริการสาธารณะ องค์กรที่ทำหน้าที่บริการสาธารณะของไทยปรากฏในการจัด

โครงสร้างของระบบบริหารราชการแผ่นดินในกฎหมาย 2 ฉบับ คือ พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 
2534 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม และพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม ประกอบด้วย
องค์การราชการส่วนกลาง องค์การราชการส่วนภูมิภาคและองค์การราชการส่วนท้องถิ่น โดยหน่วยงานราชการที่เป็นราชการ
ส่วนกลางและมีฐานะเป็นนิติบุคคล ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรม ส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนและมีฐานะเป็นกรม สำหรับ
ราชการส่วนภูมิภาค ได้แก่ จังหวัดซึ่งมีฐานะเป็นนิติบุคคล และอำเภอ 

2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การจัดทำบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น เป็นการดำเนินการภายใต้หลักการกระจาย
อำนาจ (Decentralization) ซึ่งพัฒนามาจากหลักการบริหารราชการที่มีข้อจำกัดในเรื่องความล่าช้าและไม่สอดคล้องกับ
ความต้องการของประชาชนในพื้นที่ รัฐจึงมีแนวคิดในการกระจายอำนาจจากส่วนกลางไปยังส่วนท้องถิ่นในรูปแบบต่าง ๆ 
อย่างมีดุลยภาพ ระหว่างอำนาจในการบริหารราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น โดยกำหนดความสัมพันธ์
ระหว่างกันไว้ในกฎหมาย และให้ราชการส่วนท้องถิ่นมีความเป็นอิสระภายใต้กฎหมายในการจัดทำบริการสาธารณะ   

3. รัฐวิสาหกิจที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีการและกฎหมายอื่นด้วยภารกิจในการจัดทำบริการ
สาธารณะที่มีความสลับซับซ้อนมากยิ่งขึ้น การจัดทำบริการสาธารณะโดยส่วนราชการ ไม่มีเพียงพอต่อความต้องการของ
ประชาชนด้วยข้อจำกัดด้านอำนาจหน้าที่ บุคลากร ระเบียบกฎหมายต่างๆ การจัดตั้งองค์กรรัฐวิสาหกิจโดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือดำเนินกิจกรรมในทางพาณิชยกรรมและอุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจที่ตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติหรือพระราชกฤษฎีกาหรือ
กฎหมายอื่น มีฐานะเป็นหน่วยงานทางปกครองประเภทหนึ่ง ได้รับมอบอำนาจมหาชนโดยกฎหมายจัดตั้ง มีอำนาจหน้าที่ ใน
การจัดทำบริการสาธารณะ ตามท่ีกฎหมายกำหนด 

4. องค์การมหาชน เป็นหน่วยงานของรัฐที ่มีภารกิจในการจัดทำบริการสาธารณะนอกเหนือจากส่วนราชการ
ส่วนกลางและรัฐวิสาหกิจ เริ ่มจัดตั้งขึ ้นตามพระราชบัญญัติองค์การมหาชน พ.ศ. 2542 เพื่อรองรับการจัดทำบริการ
สาธารณะที่มีการดำเนินงานตามแผนงานหรือนโยบาย เพื ่อจัดทำบริการสาธารณะด้านใดด้านหนึ่งที ่มีปัญหาความ
สลับซับซ้อน ความขัดแย้งในการดำเนินงานความซับซ้อนของความรับผิดชอบในระหว่างส่วนราชการอันก่อให้เกิดความล่าช้า
และความไม่ยืดหยุ่นของกฎระเบียบราชการ และเพื่อความคล่องตัวและมีการใช้ประโยชน์ในทรัพยากรและบุคลากรให้เกิด
ประสิทธิภาพ มีผลประโยชน์สูงสุด  

5. หน่วยงานของรัฐประเภทอื่น เพื่อให้การจัดทำบริการสาธารณะมีความครอบคลุมและบรรลุวัตถุประสงค์ในการ
จัดทำบริการสาธารณะ จึงมีความจำเป็นในการจัดตั้งหน่วยงานของรัฐในรูปแบบเฉพาะที่ไม่ใช่ส่วนราชการ ไม่เป็นรัฐวิสาหกิจ
และองค์การมหาชน โดยกำหนดให้หน่วยราชการบางประเภทมีหน่วยธุรการเป็นอิสระและมีฐานะเป็นนิติบุคคล เช่น 
สำนักงานคณะกรรมการการเลือกตั้ง สำนักงานศาลปกครอง สำนักงานศาลยุติธรรม สำนักงานศาลรัฐธรรมนูญ สำนักงาน
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีบทบาทสนับสนุนหน้าที่สนับสนุนการดำเนินงานขององค์กร
อิสระ 

6. องค์กรเอกชน เนื ่องจากภารกิจในการจัดทำบริการสาธารณะเป็นภารกิจของรัฐ ในบางประการรัฐไม่อาจ
ดำเนินการได้ด้วยตนเอง ด้วยเหตุผลอันเกิดจากข้อจำกัดในเรื่องเทคโนโลยี บุคลากร การบริหารจัดการหรือความเชี่ยวชาญ
เฉพาะทาง รัฐจึงมอบให้เอกชนเข้าไปดำเนินกิจการบริการสาธารณะนั้นแทนรัฐด้วยวิธีต่างๆ เช่น การให้สัมปทานหรือการ
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ร่วมลงทุนในการจัดทำบริการสาธารณะร่วมกับรัฐ โดยมีหลักเกณฑ์ วิธีการในการเข้าไปจัดทำบริการสาธารณะตามที่
กฎหมายกำหนด 

7. องค์การพัฒนาเอกชน นอกเหนือจากหน่วยงานดังกล่าวแล้ว ยังมีองค์การพัฒนาเอกชนเป็นอีกส่วนหนึ่งที่เข้าไปมี
บทบาทในการให้บริการสาธารณะ โดยเฉพาะการบริการสาธารณะเกี่ยวกับการพัฒนาชุมชนและสังคม องค์กรการพัฒนา
เอกชนนี้อาจได้รับการสนับสนุนเงินทุนจากรัฐหรือจากแหล่งอื่นท้ังภายในและภายนอกประเทศ 

8. องค์กรภาคประชาชน เป็นหน่วยงานที่เกิดจากการรวมตัวกันขึ้นมาในรูปประชาคม (Civil Society) เช่น กลุ่ม
เกษตรกร กลุ่มสหกรณ์ออมทรัพย์ฯ เป็นกลุ่มที่ทำหน้าที่ให้บริการสาธารณะ ซึ่งเป็นความต้องการอย่างแท้จริงของคนใน
ชุมชน อาจได้รับการสนับสนุนเงินทุนจากรัฐบาล มูลนิธิหรือกองทุนของชุมชน 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า การจัดบริการสาธารณะ จะไม่ได้หมายถึงเฉพาะเป็นความรับผิดชอบของส่วนราชการเท่านั้น แต่
ยังรวมถึงอีกหลายประเภทหน่วยงานที่ทำหน้าที่รับผิดชอบในการจัดทำบริการสาธารณะ ซึ่งต้องได้รับการพัฒนาคุณภาพและ
ประสิทธิภาพของให้การบริการ เพื่อประโยชน์สุขและความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ และการพัฒนาระบบการ
ให้บริการสาธารณะจำเป็นที ่จะต้องมองระบบการให้บริการสาธารณะในฐานะที ่เป ็นระบบเปิดด้วยโดยมองว่ามี
สภาพแวดล้อมภายนอกท่ีเข้ามามีอิทธิพลต่อการให้บริการสาธารณะเช่นสภาพเศรษฐกิจสังคมการเมืองเทคโนโลยีและจากทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศท่ีมีความเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาล้วนเข้ามามีผลกระทบต่อการให้บริการอยู่เสมอตัวอย่างของ
การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจเช่นการเปิดการค้าเสรีทำให้เอกชนเรียกร้องให้ภาครัฐรับการให้บริการให้มีความคล่องตัวและ
รวดเร็วลดเงื่อนไขทางกฎหมายต่างๆ ลงไปการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ทำให้ต้องมีการนำวิธีการให้บริการ
แบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service) มาใช้เพ่ิมมากข้ึน 

 
ค่านิยมของการให้บริการสาธารณะ 

ค่านิยมเป็นเรื่องที่มีการยึดถือปฏิบัติเป็นหลักในการดำรงชีวิตในการทำงานค่านิยม ซึ่งนอกจากจะเป็นเรื่องของ
ปัจเจกบุคคลแล้ว เช่น ค่านิยมความซื่อสัตย์ ค่านิยมที่ยึดถือประโยชน์ ส่วนรวมค่านิยมที่ยึดหลักความถูกต้องค่านิยมความ
ตรงต่อเวลา ในการให้บริการสาธารณะก็มีลักษณะเช่นเดียวกัน ก็จำเป็นที่จะต้องมีค่านิยมรองรับเพ่ือใช้เป็นหลักยึดถือในการ
ให้บริการแก่ ประชาชน (จอห์น ดีมิลเลท (John D. Milet, 1954) ได้อธิบายเกี่ยวกับค่านิยมในการให้บริการสาธารณะว่า
การให้บริการสาธารณะนั้นมีเป้าหมายที่สำคัญอยู่ที่การสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนโดยเป้าหมายนี้เป็นค่านิยมแรกท่ี
ผู้ปฏิบัติงานจะต้องยึดถือไว้เสมอ ซึ่งค่านิยมหรือหลักการของการให้บริการสาธารณะมี 5 ประการ ได้แก่  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติ
ว่าทุกคนมีความเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันไม่มีการแบ่งแยกหรือกีดกันด้วย
เหตุผลทางเพศ อาชีพ ระดับการศึกษาหรือสถานะทางสังคมที่เป็นข้ออ้างในการให้บริการประชาชนจะต้องได้รับการปฏบิัติ
ในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ต้องได้รับมาตรฐานในการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่จะต้องมีความตรงต่อเวลาโดย
ที่ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่
ประชาชน 
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3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมีจำนวนการให้บริการ
และสถานที่ที่ให้บริการที่เหมาะสมเพียงพอซึ่งความเสมอภาคและความตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจำนวนการ
ให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continues Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอโดย
ยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อไหร่ก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ
ของการให้บริการหรือกล่าวอีกนัยหนึ่งคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทำหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากร
เท่าเดิม 

 
ภาพที่ 3 ค่านิยมการให้บริการสาธารณะ 

 
กล่าวโดยสรุปได้ว่า ค่านิยมสำคัญต่างๆ ของการให้บริการสาธารณะไม่ว่าจะเป็นค่านิยมความพอเพียงความเสมอ

ภาคความตรงต่อเวลาการมีจิตสำนึกในการให้บริการความก้าวหน้าของการให้บริการและการยอมรับการเรียกร้องเรียนการมี
ส่วนร่วมของประชาชนการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนและความพึงพอใจของผู้รับบริการค่านิยมทั้ งหมด
ดังกล่าวกล่าวได้ว่าอยู่ร่วมในคำว่า คุณค่าของบริการที่ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดนั่นเองเพราะหมายถึงการให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ มีประสิทธิผล เกิดผลลัพธ์ที่ต้องการตามภารกิจการให้บริการของรัฐ 

 
การพัฒนาระบบการบริหารการบริการสาธารณะ 

การให้บริการสาธารณะด้านต่างๆ ต่อประชาชนเป็นงานหลักของภาคราชการและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังนั้นการ
พัฒนาการให้บริการที่ดีและมีมาตรฐานที่สูงขึ้น ประชาชนได้รับความสะดวกรวดเร็วมากขึ้น จึงเป็นเป้าประสงค์ที่สำคัญของ
ภารกิจของรัฐ เพราะการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ ซึ่งเกิดขึ้นมาจากสาเหตุของระบบราชการแบบดั้งเดิมที่ได้รับการ
วิพากษ์วิจารณ์ว่าการปฏิบัติงานที่ยึดหลักระเบียบที่เคร่งครัด ไม่เอื้อต่อการตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนไป มีความ
ล่าช้า ขาดความคล่องตัว นำไปสู่การให้บริการสาธารณะของรัฐที่ขาดประสิทธิภาพ และอิทธิพลของแ นวคิดการจัดการ
ภาครัฐแนวใหม่ คริสโตเฟอร์ฮูด (Christopher Hood, 1991 : 3) มองว่า เป็นการมุ่งเน้นการบริหารอย่างมืออาชีพ ให้
ความสำคัญกับผลสัมฤทธิ์และเชื่อมโยงกับการจัดสรรทรัพยากร และโจนาธาน บอสตัน (Jonathan Boston, 1996 : 5) เห็น
ว่าการบริหารจะไม่แตกต่างระหว่างภาครัฐกับภาคธุรกิจเอกชน เป็นการกระจายอำนาจจากส่วนกลางเพ่ือให้มีอิสระคล่องตัว
ในการทำงานและปรับโครงสร้างหน่วยราชการให้มีขนาดเล็กให้เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน ดังแผนภาพที่ 4 

ค่านิยมการบริการสาธารณะ 

การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) 

การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) 

การให้บริการทีต่รงต่อเวลา (Timely Service) 

การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continues Service) 
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ภาพที่ 4 การพัฒนาระบบการบริหารการบริการสาธารณะ 

 
สามารถอธิบายการพัฒนาระบบบริหารการบริการสาธารณะ ได้ดังนี้ 
1. การวางแผนเพ่ือการบริการสาธารณะ การวางแผนถือว่าเป็นหน้าที่แรกที่สำคัญในการบริหารจัดการทุกครั้ง ทั้งใน

ด้านการเงิน ทรัพยากรบุคคล วัสดุอุปกรณ์ กระบวนการดำเนินงาน ซึ่งผู้บริหารทุกระดับก็ล้วนเกี่ยวข้องกับการวางแผน
ทั้งสิ้น เพียงแต่การวางแผนของผู้บริหารในแต่ละระดับจะมีจุดมุ่งหมายที่แตกต่างกันไป กล่าวคือ ถ้าเป็นผู้บริหารระดับสูงก็
จะเน้นในส่วนของการวางแผนแม่บทและการวางแผนกลยุทธ์องค์การ (Strategy Plan) ถ้าเป็นผู้บริหารระดับกลาง ก็จะเน้น
ในส่วนของการวางแผนหน้าที่ฝ่ายต่างๆ ขององค์การ (Functional Plan) ถ้าเป็นผู้บริหารระดับต้นก็จะเน้นในส่วนของการ
วางแผนการดำเนินงานหรือแผนปฏิบัติการ (Operating Plan) โดยทุกระดับต้องมีความสอดคล้องและเป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน 

2. การจัดองค์การเพื่อบริการสาธารณะ การจัดองค์การเพื่อการบริการสาธารณะ มีพัฒนาการมาจากการจัดองค์การ
แบบดั้งเดิมที่ได้รับอิทธิพลของทฤษฎีองค์การขนาดใหญ่ที่เป็นระเบียบแบบแผนหรือทฤษฎีระบบราชการ  (Bureaucracy 
Theory) ของแมกซ์เวเบอร์ (Max Weber) ซึ่งเป็นพื้นฐานสำคัญในการจัดองค์กรของรัฐ โดยให้ความสำคัญกับการจัดแบ่ง
งาน มีการกำหนดอำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบอย่างชัดเจน การจัดตำแหน่งงานลดหลั่นกันตามสายการบังคับบัญชา การ
จัดการที่เป็นทางการไม่อาศัยความสัมพันธ์ส่วนตัว มีการทำงานอย่างเป็นทางการและเป็นมืออาชีพ แต่ในปัจจุบันเป็นยุคของ
การจัดการภาครัฐแนวใหม่ที่ให้ความสำคัญกับลูกค้าหรือประชาชนมากขึ้นที่ต้องมุ่งเน้นการให้บริการให้เกิดประสิทธิภาพ มี
ประสิทธิผลและเกิดผลลัพธ์ที่ต้องการ มีการจัดการแบบสมัยใหม่ซึ่งต้องมีความยืดหยุ่น คล่องตัวและสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการอย่างที่หวังซึ่งการจัดองค์การสมัยใหม่ 

3. การบริหารทรัพยากรมนุษย์เพื ่อการบริการสาธารณะ การบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource 
Management) เป็นการบริหารกิจกรรมต่างๆ ด้านบุคลากรในองค์การเพื่อช่วยตอบสนองต่อการบรรลุวัตถุประสงค์ของ
องค์การและวัตถุประสงค์ของบุคคลในองค์การการบริหารทรัพยากรมนุษย์ในองค์การมีวัตถุประสงค์หลักท่ีสำคัญ 3 ประการ 

การพัฒนาระบบการบรหิาร 

การวางแผน 

การจัดองค์การ 

การบริหารทรัพยากรมนุษย ์

จริยธรรมในการบริการ 

ระบบสารสนเทศ 

ความถูกต้อง 

ความทันสมัย 

ความสมบรูณ ์

ความสอดคล้อง 

การตรวจสอบได ้

ความรวดเร็ว 

ความปลอดภัย 

ความสามารถปรบัเปลีย่น 
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(เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์, 2559) ได้แก่ (1) การดึงดูดบุคคลที่มีความรู้ความสามารถสูงเข้าสู่วงการ เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับการ
วางแผนอัตรากำลังเพ่ือการบริการสาธารณะ การสรรหาและการคัดเลือก (2) การดึงสมรรถนะของบุคคลมาใช้ในการทำงาน 
เพื ่อเป็นการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรมนุษย์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด (3) การธำรงรักษาและพัฒนาบุคลากร การให้
ความสำคัญต่อการธำรงรักษาขวัญและกำลังใจตลอดจนการพัฒนาบุคลากรเป็นอย่างมาก 

4. จริยธรรมในการบริการสาธารณะ ลักษณะสำคัญอีกประการหนึ่งที่องค์การที่มีหน้าที่ในการให้บริการสาธารณะ
จะต้องให้ความสำคัญในลำดับสูง คือ การส่งเสริมให้บุคลากรที่เป็นเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีจริยธรรมของการให้บริการ ซึ่ง
ความจริงแล้วจริยธรรมของการบริการสาธารณะสะท้อนมาจากหลักคำสอนทางพระพุทธศาสนาที่สำคัญในหลายเรื่องคือ
ธรรมที่สำคัญของการให้บริการสาธารณะ เช่น ทศพิธราชธรรม 10 ประการ สังคหวัตถุ 4 อิทธิบาท 4 เป็นต้น 

5. ระบบสารสนเทศการบริการสาธารณะ ด้วยความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในปัจจุบัน
และอนาคตทำให้หน่วยงานภาครัฐมุ่งที่จะนำเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาการบริหาร
การบริการสาธารณะเพิ่มมากขึ้น โดยเฉพาะแนวคิดเรื ่องรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E- Government) หรือรัฐบาลดิจิตอล 
(Digital Government) ซึ่งเป็นการที่รัฐบาลได้นำเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใช้โดยมีจุดประสงค์หลักคือ 
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการดำเนินงานความสะดวกการเข้าถึงบริการของภาครัฐตลอดจนการบริการด้านข้อมูลและสารสนเทศ
เพ่ือส่งเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมด้วยการนำอินเทอร์เน็ตและสื่ออิเล็กทรอนิกส์มาใช้เป็นเครื่องมือในการให้และ
แลกเปลี่ยนข้อมูลและบริการกับประชาชนภาคธุรกิจและหน่วยงานภาครัฐในการนำเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมา
ใช้ในการบริหารการบริการสาธารณะนั้นจำเป็นอย่างยิ่งที่ จะต้องออกแบบระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดยระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะที่ดีจะต้องประกอบไปด้วยคุณลักษณะที่สำคัญ
อย่างน้อย 8 ประการ ดังนี้ 

5.1 ความถูกต้อง (Accuracy) ความถูกต้องของข้อมูลและสารสนเทศในระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร
สาธารณะหมายถึงการที่ข้อมูลและสารสนเทศมีความตรงกับข้อเท็จจริงที่เกิดขึ้นเช่นการบันทึกประวัติการเข้ามาใช้บริการ
จะต้องมีความถูกต้องโดยจะต้องบันทึกจากข้อเท็จจริงของประชาชนผู้รับบริการแต่ละคนการบันทึกข้ อมูลใหม่ที่ประชาชน
ผู้รับบริการมาทำธุรกรรมกับหน่วยงาน 

5.2 ความทันสมัย (Timeliness) ความทันสมัยของข้อมูลและสารสนเทศในระบบสารสนเทศเพื่อการบริการ
สาธารณะหมายถึงการที่ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะจะต้องมีข้อมูลและสารสนเทศที่ตรงกับข้อเท็จจริงเสมอ
เมื่อระยะเวลาเปลี่ยนแปลงไปเช่นการบันทึกทะเบียนประวัติของประชาชนผู้รับบริการจะต้องถูกบันทึกให้ต่ อเนื่องทันสมัย
ตลอดเมื่อประชาชนผู้รับบริการมีการแจ้งเปลี่ยนแปลงหรือมีการทำธุรกรรมกับหน่วยงานที่ทำหน้าที่ให้บริการ  

5.3 ความสมบูรณ์ (Completeness) ความสมบูรณ์ของข้อมูลและสารสนเทศในระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริการสาธารณะหมายถึง การที่ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะจะต้องมีข้อมูลและสารสนเทศที่ครอบคลุมใน
สาระสำคัญอย่างครบถ้วนถ้าระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะมีข้อมูลไม่ครบถ้วนจะทำให้เกิดความยุ่งยากในการ
ค้นหาและข้อมูลไม่เชื่อมโยงเพราะข้อมูลบางส่วนสามารถจัดเก็บและค้นหาในระบบได้ ขณะที่ข้อมูลอีกบางส่วนใช้เก็บโดย
เอกสาร ซึ่งจะทำให้เกิดความยุ่งยากและทำให้เกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการแก่ประชาชนได้ 

5.4 ความสอดคล้องกับความต้องการในการใช้งาน (Relevance) ความสอดคล้องกับความต้องการในการใช้
งานของข้อมูลและสารสนเทศในระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะหมายถึงการที่ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการ
สาธารณะจะต้องมีข้อมูลและสารสนเทศท่ีตรงกับความต้องการในการนำไปใช้งานของผู้ใช้งาน (User) ได้อย่างแท้จริง 
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5.5 การตรวจสอบได้ (Verifiability) การตรวจสอบได้ของข้อมูลและสารสนเทศในระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริการสาธารณะหมายถึงการที่ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะจะต้องสามารถบ่งบอกแหล่งที่มาของข้อมูลและ
สารสนเทศที่เกิดขึ้นได้ว่าได้มาอย่างไรเช่นข้อมูลที ่ประชาชนแจ้งแก้ไขเปลี่ยนแปลงไปแล้วจะต้องสามารถบอกได้ว่ า
เปลี่ยนแปลงไปเมื่อใด 

5.6 ความรวดเร็ว (Speediness) ความรวดเร็วของระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะหมายถึงการที่
ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้งานซึ่งอาจเป็นผู้ให้บริการหรือ
ผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็วโดยใช้ระยะเวลาน้อยในการเข้าถึงข้อมูล 

5.7 ความปลอดภัย (Security) ระบบสารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะจะต้องมีคุณลักษณะที่สำคัญอีก
ประการหนึ่งคือความปลอดภัยเนื่องจากข้อมูลและสารสนเทศ บางเรื่องด้านบุคคลเป็นเรื่องที่มีความสำคัญจึงจำเป็นต้องมีชั้น
ของความลับ (Confidential Level) ที่ผู้ที่เกี่ยวข้องบางระดับจะสามารถเข้าไปเลือกดูแก้ไขหรือนำมาใช้งานได้ขณะที่ใน
ระดับอ่ืนไม่สามารถเข้าไปดูแก้ไขหรือเรียกใช้งานได้เช่น ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าหรือผู้ประชาชนผู้รับบริการเป็นต้น ดังนั้น
ความปลอดภัยในระบบสารสนเทศเพ่ือการบริการสาธารณะจึงหมายถึงการกำหนดระดับความสำคัญของเรื่องที่จะกำหนดให้
ผู้ที่เกี่ยวข้องต่างๆ ที่จะสามารถเข้าไปดูหรือแก้ไขข้อมูลหรือสารสนเทศได้ ซึ่งโดยทั่วไปจะมีการกำหนดรหัสของการผ่าน 
(Password) ให้แก่ผู้ที่เกี่ยวข้องเพ่ือรักษาระดับความปลอดภัยให้เกิดข้ึนได้ 

5.8 ความสามารถปรับเปลี่ยนระบบได้ (Adaptability) ความสามารถปรับเปลี่ยนระบบได้หมายถึง การที่ระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริการสาธารณะจะต้องสามารถถูกออกแบบปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้งานได้
ทั้งนี้ในการออกแบบระบบสารสนเทศเพ่ือการบริการสาธารณะนั้นลักษณะของข้อมูลและสารสนเทศจะมีรูปแบบที่แน่นอนใน
การใช้งานในระดับปฏิบัติการ เช่น การกรอกข้อมูลประวัติประชาชนผู้รับบริการตามรูปแบบที่ได้กำหนดไว้เป็นต้น แต่ต่อมา
อาจมีความต้องการในการใช้งานจากผู้ใช้เพ่ิมมากขึ้นนอกเหนือจากที่เคยออกแบบไว้แล้วองค์การอาจต้องการปรับเปลี่ยนให้
ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริการสาธารณะสามารถที่จะรับกับการเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ ได้ซึ่งในระบบสารสนเทศเพ่ือการบริการ
สาธารณะเดิมไม่ได้ถูกออกแบบเอาไว้ เช่น การบันทึกโต้ตอบการสนทนาระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการบนระบบ
ออนไลน์เพื่อให้เห็นข้อมูลประวัติการติดต่อเข้ามารับบริการเป็นต้น 

กล่าวสรุปได้ว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นเครื่องมือในการประมวลผลข้อมูลรับ-ส่งข้อมูลข่าวสารหรือสารสนเทศใน
ลักษณะที่มีความสะดวก รวดเร็ว แม่นยำ และน่าเชื่อถือ ทั้งนี้ยังสามารถนำมาประยุกต์ใช้กับการปฏิบัติงานภายในหน่วยงาน
หรือสำนักงานโดยการนำเอาระบบอัตโนมัติทั้งหลายเข้ามาใช้ปรับปรุงวิธีการท างานให้สะดวกรวดเร็วขึ้น รวมถึงการนำ
ระบบอัตโนมัติไปใช้อำนวยความสะดวกและให้บริการประชาชนในรูปแบบที่เรียกว่า บริการอิเล็กทรอนิกส์ ( Electronic 
Service Delivery) ซึ ่งหน่วยงานภาคเอกชนได้นำมาใช้และพัฒนารูปแบบการให้บริการอย่างแพร่หลาย การนำเอา
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพการบริการสาธารณะของรัฐ จึงเป็นแนวทางและเป้าหมายสำคัญของ
รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐ รวมไปถึงความคาดหวังของประชาชนที่อยากเห็นมิติใหม่ของการให้บริการประชาชนที่สะดวก
รวดเร็วยิ่งขึ้น 

 
คุณภาพของการให้บริการสาธารณะ 

การให้บริการประชาชนที่ดีควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็นการพัฒนาระบบการให้บริการและ
ทัศนคติวิธีคิด วิธีทำงานของผู้ให้บริการสาธารณะที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วน
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สมบูรณ์มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการมุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่าง
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้องชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้สร้างความเสมอภาค
ทั้งในการให้บริการและในการที่จะได้รับบริการจากภาครัฐ ทำให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความ
เชื่อถือได้การตอบสนองด้วยความเต็มใจที่จะให้บริการ ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา ความสามารถในการ
ให้บริการ สามารถในการสื่อสาร สามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ การเข้าถึงบริ การหรือรับบริการได้สะดวก ความ
สุภาพอ่อนโยนให้การต้อนรับที่เหมาะสม ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดีการสื่อสาร มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ความ
ซื่อสัตย์ เที่ยงตรงน่าเชื่อถือ ความมั่นคง ความเข้าใจ การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมสำหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์
เพ่ืออำนวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ การจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการ
บริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 

 
องค์ความรู้ใหม ่

การให้บริการสาธารณะให้เกิดประสิทธิผล ยังคำนึงถึงหลักประสิทธิภาพ และในทางปฏิบัติ สามารถนำทฤษฎี
ทางเลือกสาธารณะมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารงานภาครัฐจากเงื่อนไขที่นำเสนอจากฐานคติการบริการสาธารณะโดย
องค์การภาครัฐ จึงมีความเกี่ยวข้องกับผลประโยชน์สาธารณะ ไม่เพียงแต่เกี่ยวกับองค์กรของรัฐเท่านั้น แต่ยังครอบคลุมถึง
การปฏิบัติหน้าที่ของบรรดาข้าราชการและเจ้าหน้าที่รัฐด้วย ซึ่งเป็นไปตามกฎหมายและเกี่ยวข้องกับรัฐบาล ที่รัฐจะต้อง
ปฏิบัติและพึงปฏิบัติเพื่อบำบัดทุกข์บำรุงสุขแก่ประชาชน 

 
ภาพที่ 5 องค์ความรู้ใหม่ 

แนวคิดทางเลือกสาธารณะ เป็นกจิกรรมที่องค์กรเจ้าหน้าที่ของรัฐฝ่ายปกครอง 
ใช้อำนาจหนา้ที่ตามกฎหมายดำเนินการจัดให้มีขึ้น 

เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน 

หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดทำบริการ
สาธารณะ มกีฎหมายที่เกี่ยวข้อง
โดยตรง คือ กฎหมายปกครอง 

ซ่ึงเกิดขึ้นมาก็โดยมีวัตถปุระสงค์ 
ที่จะก่อให้เกิดประโยชน ์
ต่อการบริการสาธารณะ 

องค์การที่ทำหน้าที่บรกิารสาธารณะ 
มีกฎหมายที่จัดตั้งองค์กรให้มี

บทบาทรับผิดชอบในการให้บริการ
สาธารณะ มกีารกระจายอำนาจ 
ในการจัดทำบริการสาธารณะ 

แก่ประชาชนมากขึ้น 

ค่านิยมของการใหบ้ริการสาธารณะที่คน้พบเพิ่มเติม 
ได้แก่ ค่านิยมความซ่ือสัตย์ ค่านยิมที่ยึดถือประโยชน์
ส่วนรวม ค่านยิมที่ยึดหลกัความถกูต้อง และค่านิยม

ความตรงต่อเวลา 

การพัฒนาระบบการบริหารการบรกิารสาธารณะ
ประชาชนได้รับการบริการที่ดี  

มีมาตรฐานที่สูงขึ้น ความสะดวกรวดเรว็  
เป็นการบริหารงานภาครัฐแนวใหม ่

คุณภาพของการใหบ้ริการสาธารณะเปน็แนวคิด 

ในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม ่

การจัดทำบริการสาธารณะ 
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บทสรุป 
การจัดทำบริการสาธารณะ จำเป็นจะต้องพิจารณาอย่างเป็นระบบที่ประกอบด้วยปฏิสัมพันธ์ต่างๆ ภายในระบบของ

การให้บริการรวมถึงมีปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมภายนอกทั้งนี้เพื่อให้การบริหารขององค์การภาครัฐจะต้องส่งมอบการ
ให้บริการสาธารณะที่ดีแก่ประชาชนได้ตรงกับความจำเป็นและความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง โดยคำนึงถึงค่านิยม
สำคัญต่างๆ ของการให้บริการสาธารณะไม่ว่าจะเป็นค่านิยมความพอเพียงความเสมอภาคความตรงต่อเวลาการมีจิตสำนึกใน
การให้บริการความก้าวหน้าของการให้บริการและการยอมรับการเรียกร้องเรียนการมีส่วนร่วมของประชาชนค่านิยมทั้งหมด 
คุณค่าของบริการที่ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดนั่นเอง ซึ่งการบริการสาธารณะเป็นกิจการที่อยู่ในอำนาจของรัฐ และ
องค์การที่ให้บริการสาธารณะ ไม่ว่าจะเป็นองค์การบริหารราชการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจองค์การมหาชน 
และองค์การเอกชน เป็นต้น เพื่อให้เกิดการบริหารสาธารณะอย่างมีประสิทธิภาพ จำเป็นต้องบริหารงานที่ประกอบด้วย
ทรัพยากรในด้านต่างๆ เช่น ทรัพยากรด้านคน ซึ่งเป็นทรัพยากรที่สำคัญในการขับเคลื่อนการบริการสาธารณะ โดยจะต้องได้
คนที่มีคุณภาพเหมาะสมกับองค์การ ระบบการบริหารงาน คุณธรรมการบริหารงาน รวมทั้งการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
สมัยใหม่ที ่ถ ูกนำมาใช้ในการจัดทำริการสาธารณะ ซึ ่งเป็นการตอบสนองการจัดการภาครัฐแนวใหม่ ที ่เน้นความมี
ประสิทธิภาพและคุณภาพ เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ของการบริการสาธารณะที่จะสร้างประโยชน์สุขแก่ประชาชนอย่างแท้จริง 
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