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 ข้อเสนอรายงานการศึกษาส่วนบุคคล  (Individual Study Proposal) 
 หลักสูตรนักบริหารมหานครระดับสูง บนส. 9 

1.  ชื่อ- นามสกุล   นายณัฐพงศ์  ดิษยบุตร 
     ต าแหน่ง         ผู้อ านวยการกองอัตราก าลัง   
     หน่วยงาน       ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการกรุงเทพมหานคร  
2.  หัวข้อรายงานการศึกษาส่วนบุคคล   การศึกษารูปแบบการจัดองค์กรที่เหมาะสมและการเพ่ิมประสิทธิภาพ 
                         การให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต    
3.  กรอบการศึกษาส่วนบุคคล  ประกอบด้วย 
     3.1  สภาพและความส าคัญของปัญหา 
            กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ซึ่งพัฒนามาจากรูปแบบการปกครองแบบ
เทศบาลจนเปลี่ยนแปลงเป็นการปกครองแบบนครหลวงกรุงเทพธนบุรีตามล าดับ จัดตั้งขึ้นโดยพระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2518 ก าหนดฐานะกรุงเทพมหานครเป็นราชการส่วนท้องถิ่นนครหลวงมีเขต
ปกครองเต็มพ้ืนที่ ต่อมาได้มีการปรับปรุงการบริหารราชการกรุงเทพมหานครให้มีอิสระจากส่วนกลางมากขึ้นโดย
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 ก าหนดโครงสร้างให้กรุงเทพมหานครมีฐานะ
เป็นนิติบุคคล เป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นและแบ่งพ้ืนที่การปกครองออกเป็นเขตและแขวง มีผู้ว่าราชการ
กรุงเทพมหานครเป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารและสภากรุงเทพมหานครท าหน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติ ทั้งสองฝ่ายมาจากการ
เลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน นอกจากนั้นยังก าหนดให้มีสภาเขตที่สมาชิกมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในแต่ละ
เขตการปกครองท าหน้าที่ให้ค าปรึกษาในการบริหารงานของส านักงานเขตต่อผู้อ านวยการเขตซึ่งเป็นข้าราชการ
ประจ าของกรุงเทพมหานคร แต่ว่าสภาเขตนี้มิได้ท าหน้าที่ในทางนิติบัญญัติแต่อย่างใด 
           ในช่วงระยะเวลาเกือบ 40 ปี ที่ผ่านมา กรุงเทพมหานครในฐานะที่เป็นเมืองหลวงและเป็นเมืองศูนย์กลาง
แห่งความเจริญของประเทศไม่ว่าจะด้านการเมืองการปกครอง เศรษฐกิจ สังคม การศึกษา เทคโนโลยี ตลอดจนการ
พาณิชยกรรมและการคมนาคมขนส่ง ท าให้กรุงเทพมหานครเป็นมหานครขนาดใหญ่ที่มีอัตราการเจริญเติบโตขยายตัว
อย่างรวดเร็วและมีปัญหาต่าง ๆ เกิดขึ้นมากมายทั้งที่สลับซับซ้อนและทวีความรุนแรงยิ่งขึ้นเรื่อย ๆ อันจะส่งผล
กระทบถึงหน่วยงานของรัฐบาลและกรุงเทพมหานครในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีจะต้องเข้าไปดูแลแก้ไขและ
ด าเนินการในเรื่องดังกล่าว ดังนั้นเพ่ือให้การบริหารราชการของกรุงเทพมหานครมีการบริหาร จัดการอย่างมี
ประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างทั่วถึงและกว้างขวาง จึงจ าเป็นต้องปรับ
รูปแบบการจัดองค์กรและบทบาทของส านักงานเขตในฐานะหน่วยงานในพ้ืนที่ให้สามารถอ านวยบริการสาธารณะแก่
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพสูงกว่ามาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ 
           รายงานการศึกษาฉบับนี้จึงเป็นความพยายามในการเสนอแนวทางการศึกษารูปแบบการจัดองค์กรที่
เหมาะสมและการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขตในอีกมุมมองหนึ่ง ซึ่งจะน าเสนอใน
แนวทางและกลยุทธ์ที่เหมาะสมและเป็นไปได้ในเชิงปฏิบัติต่อไป 
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     3.2  วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
            3.2.1  เพ่ือศึกษารูปแบบการจัดองค์กร การก าหนดอัตราก าลัง และอ านาจหน้าที่ที่เหมาะสมกับภารกิจที่
เปลี่ยนแปลงไปของส านักงานเขต 
            3.2.2  เพ่ือเพ่ิมศักยภาพและปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารจัดการและการให้บริการสาธารณะของ
ส านักงานเขต 
            3.3.3  เพ่ือน าแนวทางและกลยุทธ์ทางการบริหารสมัยใหม่ไปประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงรูปแบบการจัด
องค์กรและระบบการบริหารจัดการของส านักงานเขตในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน      
     3.3  ขอบเขตและข้อจ ากัดการศึกษา 
            จะศึกษาจากสภาพปัญหาและกิจกรรมในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน นับตั้งแต่มีการปรับปรุง
โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ อ านาจหน้าที่และการจัดอัตราก าลังของส านักงานเขตครั้งหลังสุดเมื่อปี พ.ศ. 2549 
เป็นต้นมา ตลอดจนภารกิจอ านาจหน้าที่และสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไปของส านักงานเขต ภายใต้กรอบของ
กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการบริหารราชการกรุงเทพมหานครในปัจจุบัน โดยค านึงถึงการบริหารจัดการภายใต้
สภาวการณ์ที่ขาดแคลนทรัพยากรทางการบริหาร ทั้ งในเรื่องอัตราก าลัง งบประมาณ วัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยี 
อย่างไรก็ตามผู้ศึกษายังมีข้อจ ากัดในเรื่องของข้อมูล ระยะเวลา และขนาดของรายงาน ฯลฯ จึงท าให้การศึกษาในเรื่อง
นี้จึงเป็นข้อเสนอเบื้องต้น ซึ่งไม่อาจท าการศึกษาได้ครอบคลุมในทุกประเด็นที่เกี่ยวข้องได้ 
     3.4  วิธีการศึกษา 
             เป็นการศึกษาวิเคราะห์โดยใช้วิธีการส ารวจข้อมูลจากหนังสือ เอกสารการวิจัย บทความทางวิชาการ ข้อ
กฎหมายที่เกี่ยวข้อง ผลการศึกษาจากมติการประชุมของคณะกรรมการและคณะท างานที่เกี่ยวข้องกับการปรับปรุง
โครงสร้างและการจัดอัตราก าลังของส านักงานเขตที่ผ่านมา การสัมภาษณ์จากบุคคลที่เกี่ยวข้อง เช่น ผู้ที่เคยด ารง
ต าแหน่งผู้อ านวยการเขต ผู้อ านวยการเขต ผู้ช่วยผู้อ านวยการเขต หัวหน้าฝ่ายในส านักงานเขต และบุคคลอ่ืน ๆ ที่
เกี่ยวข้อง เป็นต้น รวมทั้งการสังเกตการณ์และประสบการณ์จากการรับราชการที่ผ่านมา น ามาประมวลผลโดยอาศัย
กรอบแนวคิดที่สร้างขึ้นเป็นแนวทางในการศึกษาวิเคราะห์เพ่ือน าไปสู่ข้อค้นพบตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ รวมทั้ง
น าเสนอแนวทางและกลยุทธ์ที่เป็นไปได้ ตลอดจนข้อสังเกตบางประการเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อการบริหาร
ราชการกรุงเทพมหานคร 
     3.5  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
             3.5.1  ท าให้การให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนของส านักงานเขตมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพของ 
การให้บริการสูงกว่ามาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ ตลอดจนสามารถตอบสนองความต้องการรวมทั้งแก้ปัญหา
ของประชาชนได้อย่างทั่วถึงและกว้างขวาง 
             3.5.2  ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจและประทับใจในการให้บริการสาธารณะของ
ส านักงานเขต 
             3.5.3  สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่คณะผู้บริหารและกรุงเทพมหานครในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รูปแบบพิเศษ 



- 3 - 

     3.6  กรอบนโยบาย แนวคิดและข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
            3.6.1  แผนและยุทธศาสตร์การพัฒนากรุงเทพมหานคร 
            3.6.2  รูปแบบการจัดองค์กรภาครัฐสมัยใหม่ 
            3.6.3  แนวคิดเก่ียวกับการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 
            3.6.4  ภารกิจและอ านาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานครในปัจจุบันและอนาคต 
            3.6.5  ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการบริหารราชการกรุงเทพมหานคร 
            3.6.5  ภารกิจและการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต 
            3.6.7  การจัดโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ อ านาจหน้าที่ และการก าหนดกรอบอัตราก าลัง 
                      ของส านักงานเขตในปัจจุบัน  
     3.7  ผลการศึกษาที่คาดว่าจะได้รับ 
            3.7.1  รูปแบบการจัดองค์กรและการก าหนดอัตราก าลังที่เหมาะสมกับภารกิจของส านักงานเขต  
            3.7.2  กลยุทธ์ที่เป็นไปได้ในการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต  
            3.7.3  ข้อสังเกตบางประการที่มีต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต 
            3.7.4  ข้อค้นพบและข้อเสนอแนะทั้งเชิงนโยบายและเชิงปฏิบัติการ 

 

 
แบบความเห็นชอบหัวข้อรายงานการศึกษาส่วนบุคคลโดยหัวหน้าหน่วยงาน 

 
            ข้าพเจ้า      นายพรเทพ  อัครวรกุลชัย      ต าแหน่ง      หัวหน้าส านักงาน ก.ก.   
   ผู้บังคับบัญชาของ      นายณัฐพงศ์  ดิษยบุตร      ต าแหน่ง     ผู้อ านวยการกองอัตราก าลัง  ส านักงาน ก.ก. 
   ผู้เข้ารับการฝึกอบรมหลักสูตรนักบริหารมหานครระดับสูง  เสนอกรอบรายงานการศึกษาส่วนบุคคล 
   หัวข้อ  การศึกษารูปแบบการจัดองค์กรและการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต  
   ได้พิจารณากรอบรายงานการศึกษาส่วนบุคคลดังกล่าวแล้ว และเห็นชอบในการจัดท ารายงานหัวข้อดังกล่าว 
 
                                        
                                                                 (นายพรเทพ  อัครวรกุลชัย) 
                                                                    หวัหน้าส านักงาน ก.ก. 
                                                                    16 กรกฎาคม 2557 
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1.  แผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 12 ปี (พ.ศ. 2552 – 2563) 
            กรุงเทพมหานครได้ก าหนดวิสัยทัศน์ในปี พ.ศ. 2559 ไว้ว่า  “กรุงเทพมหานครเป็นศูนย์กลางในภูมิภาค
เอเชียตะวันออกเฉียงใต้และมุ่งสู่มหานครน่าอยู่อย่างยั่งยืน” 
2.  แผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2556 – 2575) 
            วิสัยทัศน์กรุงเทพมหานครในปี พ.ศ. 2575  ก าหนดให้  “กรุงเทพมหานครเป็นมหานครแห่งเอเชีย” โดยมี
เป้าหมายภายในปี พ.ศ. 2575 ว่า เมืองกรุงเทพมหานครจะก้าวเป็น 
                    1.  มหานครปลอดภัย  
                    2.  มหานครสีเขียว สะดวกสบาย  
                    3.  มหานครส าหรับทุกคน  
                    4.  มหานครกะทัดรัด  
                    5.  มหานครประชาธิปไตย  
                    6.  มหานครแห่งเศรษฐกิจและการเรียนรู้  
3.  นโยบายของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 
            3.1  ด้านองค์กร        
                   1. กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรเข้มแข็ง 
                    2.  เป็นองค์กรที่ตอบสนองประชาชนได้ ทั้งวันนี้และอนาคต 
                    3.  เป็นองค์กรที่มีประสิทธิภาพในการท างานอย่างสูง  รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน (AEC)   
ในปี พ.ศ. 2558 
            3.2  ด้านบุคคล   
                    1.  “การให้บริการ” ซึ่งเป็นหน้าที่หลัก ต้องท าให้ดีที่สุด 
                    2.  “คนเก่ง กทม.” มีความสามารถ สนใจใฝ่เรียนรู้ 
                    3.  “คนดี กทม.” มีคุณธรรม จริยธรรม กล้าตัดสินใจท าสิ่งถูกต้อง 
                    4.  “จิตใจพร้อมให้บริการ” (Service Excellence) 
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                                                 มาตรฐานการให้บริการของหน่วยงานบริการประชาชน 

  

                                                    
                                                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                    มาตรฐานการให้บริการของหน่วยงานบริการประชาชน 

                                                                    หลักการปฏิบัตริาชการเพื่อประชาชน 

 

 

 

 

 
 

4.  กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 
 

  

 
 
 
 

การจัดองค์กรและการปฏิรูป
โครงสร้างการบริหาร 

การปรับปรุงการบริหารจัดการ     
และระบบงาน 

 
การพัฒนาบุคลากร 

 

การมีส่วนร่วมของประชาชน 

การปรับปรุงสภาพแวดล้อม
ทางด้านกายภาพ 

(อาคารและสถานที่) 

- Flat Organization 
- Work Group /Team Work 
- Reengineering/Reinventing Government 
- Deregulation 
- Privatization 
- Information Technology 

- Human Resource Development 
- Incentive Motivation 
- Moral/Ethic 
- Discipline 
 

-  Public Participation 

  -  กิจกรรม 5 ส 

หลักการปฏิบัตริาชการเพื่อประชาชน 

รูปแบบการจัดองค์กร
ที่เหมาะสมและ
ประสิทธิภาพ 
การให้บริการ        

ของส ำนกังำนเขต 

แผนภาพ : แสดงกรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษารูปแบบการจัดองค์กรที่เหมาะสมและการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต 
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5. ข้อค้นพบ  
            5.1  รูปแบบการจัดองค์กรและการก าหนดกรอบอัตราก าลังที่เหมาะสมกับภารกิจของส านักงานเขต  
                   -  การปฏิรูปโครงสร้างการบริหาร  
                    -  น าแนวคิดการบริหารราชการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มาใช้ในศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
เพ่ืออ านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ประชาชนเพ่ิมมากขึ้น โดยน าแนวคิด Reengineering และ Reinventing 
Government มาปรับใช้ 
                    -  ส านักงานเขตควรจัดองค์กรในรูปแบบที่ไม่เป็นทางการ ในลักษณะการจัดทีมงานเฉพาะกิจ   
                    -  มีการปรับปรุงโครงสร้างการบริหารของส านักงานเขตในอนาคตต่อไป อาจมีการจัดรูปแบบ
โครงสร้างภายในส านักงานเขตออกไปตามลักษณะและสภาพของพ้ืนที่ หรือลักษณะทางกายภาพ ลักษณะทาง
เศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรมของชุมชนด้วยก็เป็นไปได้ 
                    -  ควรปรับปรุงการก าหนดต าแหน่งผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตเป็นต าแหน่งประเภทอ านวยการ ระดับต้น 
โดยมีผู้อ านวยการเขตเป็นผู้บริหารแบบบูรณาการเชิงยุทธศาสตร์ (CEO)  
                    -  ควรมีการปรับปรุงชื่อส่วนราชการภายในส านักงานเขตให้เหมาะสมและสะท้อนภารกิจที่ปฏิบัติจริง
อีกด้วย  
                    -  และในขณะนี้ ส านักงาน ก.ก. อยู่ระหว่างด าเนินการคาดว่าจะแล้วเสร็จสามารถน าเสนอ อ.ก.ก.    
ที่เก่ียวข้อง และ ก.ก. ได้ภายในปี พ.ศ. 2557  
             5.2  การน าเทคนิค แนวทางหรือกลยุทธ์ทางการบริหารสมัยใหม่มาใช้ในการปรับปรุงรูปแบบการจัด
องค์กรที่เหมาะสมและการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต ใน 5 มิติ  กล่าวคือ  
      1.  การจัดองค์กรและการปฏิรูปโครงสร้างการบริหาร   
      2.  การปรับปรุงการบริหารจัดการและระบบงาน  
       3.  การพัฒนาบุคลากร 
      4.  การบริหารจัดการมหานคร (Metropolitan) ภาคประชาชน โดยใช้การเป็นหุ้นส่วนทางสังคม
ร่วมกัน (Partnership) ผ่านช่องทางการมีส่วนร่วมของประชาชน (Participation) 
     5.  การปรับปรุงสภาพแวดล้อมทางด้านกายภาพ (อาคารและสถานที่)  
6. ข้อเสนอแนะ 
             6.1  ด้านนโยบายผู้บริหารกรุงเทพมหานคร 
       6.2  ด้านอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบตามกฎหมาย 
        6.3  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
    6.4  ด้านประชาชนผู้รับบริการ 
       6.5  ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
     6.6  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (Facilities) ในการให้บริการ 



 ข้อเสนอรายงานการศึกษาส่วนบุคคล  (Individual Study Proposal) 
 หลักสูตรนักบริหารมหานครระดับสูง บนส. 9 

เร่ือง  การศึกษารูปแบบการจัดองค์กรที่เหมาะสมและการเพ่ิมประสิทธิภาพ 
การให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต 

                                                                                              นายณัฐพงศ์  ดิษยบุตร 
ผู้อ านวยการกองอัตราก าลัง 

                                                                                                   ส านักงาน ก.ก. 

บทที่ 1  บทน า 

1. สภาพและความส าคัญของปัญหา 
2. วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
3. ขอบเขตและข้อจ ากัดการศึกษา 
4. นิยามศัพท์ 
5. วิธีการศึกษา 
6. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

บทที่ 2  กรอบนโยบายและแนวคิดที่เกี่ยวข้อง 

1. แผนและยุทธศาสตร์การพัฒนากรุงเทพมหานคร   
2. รูปแบบการจัดองค์กรภาครัฐสมัยใหม่ 
3. แนวคิดเกี่ยวกับการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 
4. ภารกิจและอ านาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานครในปัจจุบันและอนาคต 
5. ปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อการบริหารราชการกรุงเทพมหานคร 
6. ภารกิจและการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต   
7. การจัดองค์กร การก าหนดกรอบอัตราก าลัง ภารกิจและอ านาจหน้าที่ของส านักงานเขต 

ในปัจจุบัน 
8. กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 

บทที่ 3  ผลการศึกษา : แนวทางและกลยุทธ์ที่เป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 

1. รูปแบบการจัดองค์กรและการก าหนดกรอบอัตราก าลังท่ีเหมาะสมกับภารกิจของส านักงานเขต  
2. กลยุทธ์ที่เป็นไปได้ในการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต  
3. ข้อสังเกตบางประการที่มีต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต 

บทที่ 4  บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

1. ข้อค้นพบ 
2. ข้อเสนอแนะ 

ภาคผนวก   

บรรณานุกรม 



ค ำน ำ 

            รายงานการศึกษา เรื่อง “การศึกษารูปแบบการจัดองค์กรที่ เหมาะสมและการเพ่ิมประสิทธิภาพ           
การให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต” เป็นส่วนหนึ่งของการฝึกอบรมหลักสูตรนักบริหารมหานครระดับสูง       
รุ่นที่ 9  ซึ่งเป็นความพยายามของผู้ศึกษาที่จะส ารวจรวบรวมข้อมูลและประมวลข้อเท็จจริงที่เกี่ยวข้องทั้งเชิงวิชาการ
และเชิงปฏิบัติการ โดยอาศัยกรอบแนวคิด องค์ความรู้และประสบการณ์การรับราชการที่ผ่านมา ช่วยในการวิเคราะห์
และสังเคราะห์เพ่ือค้นหารูปแบบการจัดองค์กรที่เหมาะสม และแนวทางหรือกลยุทธ์ที่เป็นไปได้ในทางปฏิบัติเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนของส านักงานเขต รวมทั้งเป็นการเตรียมความพร้อมในการน า
แนวคิดทางการบริหารสมัยใหม่มาบริหารจัดการส านักงานเขตอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ ตลอดจนลด    
ความซ้ าซ้อนและการสูญเสียในการใช้ทรัพยากรทางการบริหารที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคตด้วย 
            ในการนี้  ผู้ศึกษาขอกราบขอบพระคุณผู้บังคับบัญชาทั้งในอดีตและปัจจุบัน และผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่าน
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง  ผศ.ดร.สมบัติ  กุสุมาวลี อาจารย์ที่ปรึกษา ที่กรุณาสละเวลาอันมีค่าให้ค าปรึกษาและแนะน าใน
การจัดท ารายงานการศึกษาดังกล่าว  ตลอดจนผู้ที่เกี่ยวข้องทุกฝ่ายที่ให้การสนับสนุนและช่วยเหลือในการจัดเก็บ
ข้อมูลเบื้องต้นอย่างเต็มประสิทธิภาพ ภายใต้ระยะเวลาทีค่่อนข้างจ ากัดประมาณสองเดือนเศษ 
            อย่างไรก็ตาม หากรายงานการศึกษาฉบับนี้มีข้อบกพร่องประการใด ผู้ศึกษาขอน้อมรับผิดและจะน า
ข้อคิดเห็นที่ได้รับไปแก้ไขให้ถูกต้อง และปรับปรุงเนื้อหาสาระให้ครบถ้วน สมบูรณ์ยิ่งขึ้นในโอกาสต่อไป 
 

                                                                                                   นำยณัฐพงศ์  ดิษยบุตร 
                                                                                                ผู้อ ำนวยกำรกองอัตรำก ำลัง  
                                                                                                    ส ำนักงำน ก.ก. 
                                                                                                6  สิงหำคม  2557 
 



หัวข้อการศึกษา     การศึกษารูปแบบการจัดองค์กรที่เหมาะสมและการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 
                         ของส านักงานเขต 
ชื่อผู้ศึกษา            นายณัฐพงศ์  ดิษยบุตร    
อาจารย์ท่ีปรึกษา    ผศ.ดร.สมบัติ  กุสุมาวลี  
หลักสูตร              นักบริหารมหานคร รุ่นที่ 9 
ปีงบประมาณ        2557        

บทคัดย่อ 

            รายงานการศึกษา เรื่อง “การศึกษารูปแบบการจัดองค์กรที่ เหมาะสมและการเพ่ิมประสิทธิภาพ           
การให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต” มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษารูปแบบการจัดองค์กรและการก าหนดกรอบ
อัตราก าลังที่เหมาะสมกับภารกิจที่เปลี่ยนแปลงไปของส านักงานเขต และเพ่ิมศักยภาพและปรับปรุงประสิทธิภาพ  
การบริหารจัดการและการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต รวมทั้งน าแนวทางและกลยุทธ์ทางการบริหาร
สมัยใหม่ไปประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงรูปแบบการจัดองค์กรและระบบการบริหารจัดการของส านักงานเขตใน       
การให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน วิธีการศึกษาใช้การส ารวจข้อมูลจากหนังสือ เอกสารและบทความทางวิชาการ 
ประกอบกับการสัมภาษณ์จากบุคคลที่เกี่ยวข้องทุกฝ่าย โดยอาศัยกรอบแนวคิดที่ประมวลจากองค์ความรู้และ
ประสบการณ์ที่ผ่านมา วิเคราะห์เพ่ือค้นหารูปแบบการจัดองค์กรที่เหมาะสม และแนวทางหรือกลยุทธ์ที่เป็นไปได้
ในทางปฏิบัติเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนผู้รับบริการ  
             ผลการศึกษา พบว่ากรุงเทพมหานครโดยส านักงานเขตจ าเป็นต้องปรับตัว (Adaptability) เพ่ือให้ทันกับ
การเปลี่ยนแปลงทางการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรมและเทคโนโลยี ตลอดจนความต้องการของประชาชน ซึ่ง
จากการศึกษารูปแบบการจัดองค์กรที่เหมาะสมและการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต 
พอสรุปสาระส าคัญได้  ดังต่อไปนี้ 
             1.  รูปแบบการจัดองค์กรและการก าหนดกรอบอัตราก าลังที่เหมาะสมกับภารกิจของส านักงานเขต  
                  การปฏิรูปโครงสร้างการบริหารราชการของส านักงานเขตมีความจ าเป็นที่จะต้องออกแบบการจัด
องค์กรรูปแบบอ่ืน ๆ สนับสนุนการจัดองค์กรตามภารกิจที่เป็นหลักอยู่ เพ่ือให้เกิดการบูรณาการและการประสานงาน
ร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยน ารูปแบบการจัดองค์กรแบบแนวราบมาปรับใช้กับการจัดองค์กรที่มีสายงานการ
บังคับบัญชาตามล าดับชั้นในแนวดิ่ง ให้มีสายการบังคับบัญชาและการวินิจฉัยสั่งการที่สั้นลง ผู้อ านวยการเขตจะ
เปลี่ยนบทบาทมาเป็นผู้ประสานงาน ติดตามและเร่งรัดการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้ตอบสนองต่อนโยบายของผู้ว่า
ราชการกรุงเทพมหานครได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น  และในปัจจุบันยังได้น าแนวคิดการบริหารราชการแบบ     
จุดเดียวเบ็ดเสร็จมาใช้ในศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC) เพ่ืออ านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ประชาชน
เพ่ิมมากขึ้น โดยน าแนวคิด Reengineering และ Reinventing Government มาปรับใช้ให้เหมาะสมกับสภาพ    
การให้บริการแก่ประชาชนที่เป็นประจ าวันของส านักงานเขต ซึ่งจะเป็นการเพ่ิมศักยภาพในการพัฒนาการให้บริการ
สาธารณะเชิงโครงสร้างของส านักงานเขตได้อีกช่องทางหนึ่ง นอกจากนั้น มีข้อเสนอให้ส านักงานเขตควรจัดองค์กรใน
รูปแบบที่ไม่เป็นทางการ ในลักษณะการจัดทีมงานเฉพาะกิจ ให้มีหลากหลายทีมงาน เพ่ือปฏิบัติงานในโครงการเฉพาะ
กิจ หรือภารกิจพิเศษ หรือภารกิจเร่งด่วน  
 
 



 (๒) 

                  อย่างไรก็ตาม ถ้ามีการปรับปรุงโครงสร้างการบริหารของส านักงานเขตในอนาคตต่อไป ควรจะต้อง
พิจารณารูปแบบการจัดองค์กรของส านักงานเขตใหม่  โดยอาจมีการจัดรูปแบบโครงสร้างองค์กรและ/หรือการแบ่ง  
ส่วนราชการภายในส านักงานเขตแต่ละส านักงานเขตแตกต่างกันออกไปตามลักษณะและสภาพของพ้ืนที่ หรือลักษณะ
ทางกายภาพ ลักษณะทางเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรมของชุมชนด้วยก็เป็นไปได้ ตลอดจนควรปรับปรุงการก าหนด
ต าแหน่งผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตเป็นต าแหน่งประเภทอ านวยการ ระดับต้น โดยมีผู้อ านวยการเขตเป็นผู้บริหารแบบ
บูรณาการเชิงยุทธศาสตร์ (CEO) เพ่ือที่จะได้แก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนและสนองความต้องการของประชาชน
ได้อย่างมเีอกภาพ มีประสิทธิภาพ ทั่วถึงและกว้างขวางอย่างแท้จริง รวมทั้งควรมีการปรับปรุงชื่อส่วนราชการภายใน
ส านักงานเขตให้เหมาะสมและสะท้อนภารกิจที่ปฏิบัติจริงอีกด้วย  
                  และในขณะนี้ ส านักงาน ก.ก. อยู่ระหว่างการด าเนินการวิเคราะห์ เพ่ือปรับปรุงการจัดโครงสร้าง    
การบริหารราชการและการก าหนดอ านาจหน้าที่ รวมทั้งการจัดกรอบอัตราก าลังของส านักงานเขตใหม่ ทั้ง 50  
ส านักงานเขต ซึ่งคาดว่าจะแล้วเสร็จสามารถน าเสนอ อ.ก.ก. ที่เก่ียวข้อง และ ก.ก. ได้ภายในปี พ.ศ. 2557   
             2.  การน าเทคนิค แนวทางหรือกลยุทธ์ทางการบริหารสมัยใหม่มาใช้ในการปรับปรุงรูปแบบการจัดองค์กร 
ที่เหมาะสมและการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต ใน 5 มิติ  กล่าวคือ  
          (๑)  การจัดองค์กรและการปฏิรูปโครงสร้างการบริหาร   
     (2)  การปรับปรุงการบริหารจัดการและระบบงาน  
     (3)  การพัฒนาบุคลากร 
     (4)  การบริหารจัดการมหานคร (Metropolitan) ภาคประชาชน โดยใช้การเป็นหุ้นส่วนทางสังคม
ร่วมกัน (Partnership) ผ่านช่องทางการมีส่วนร่วมของประชาชน (Participation) 
     (5)  การปรับปรุงสภาพแวดล้อมทางด้านกายภาพ (อาคารและสถานที่) 
             โดยมีข้อเสนอแนะในหลากหลายด้าน ดังนี้  
                  (1)  ด้านนโยบายผู้บริหารกรุงเทพมหานคร 
         (2)  ด้านอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบตามกฎหมาย 
         (3)  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
         (4)  ด้านประชาชนผู้รับบริการ 
         (5)  ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
          (6)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (Facilities) ในการให้บริการ 
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บทที่ 1 

บทน า 
 

1.  สภาพและความส าคัญของปัญหา 
            กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ซึ่งพัฒนามาจากรูปแบบการปกครองแบบ
เทศบาลจนเปลี่ยนแปลงเป็นการปกครองแบบนครหลวงกรุงเทพธนบุรีตามล าดับ จัดตั้งขึ้นโดยพระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2518 ก าหนดฐานะกรุงเทพมหานครเป็นราชการส่วนท้องถิ่นนครหลวงมีเขต
ปกครองเต็มพ้ืนที่ ต่อมาได้มีการปรับปรุงการบริหารราชการกรุงเทพมหานครให้มีอิสระจากส่วนกลางมากขึ้นโดย
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 ก าหนดโครงสร้างให้กรุงเทพมหานครมีฐานะ
เป็นนิติบุคคล เป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นและแบ่งพ้ืนที่การปกครองออกเป็นเขตและแขวง มีผู้ว่าราชการ
กรุงเทพมหานครเป็นหัวหน้าฝุายบริหารและสภากรุงเทพมหานครท าหน้าที่ฝุายนิติบัญญัติ ทั้งสองฝุายมาจากการ
เลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน นอกจากนั้นยังก าหนดให้มีสภาเขตที่สมาชิกมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในแต่ละ
เขตการปกครองท าหน้าที่ให้ค าปรึกษาในการบริหารงานของส านักงานเขตต่อผู้อ านวยการเขตซึ่งเป็นข้าราชการ
ประจ าของกรุงเทพมหานคร แต่ว่าสภาเขตนี้มิได้ท าหน้าที่ในทางนิติบัญญัติแต่อย่างใด 
           ในช่วงระยะเวลาเกือบ 40 ปี ที่ผ่านมา กรุงเทพมหานครในฐานะที่เป็นเมืองหลวงและเป็นเมืองศูนย์กลาง
แห่งความเจริญของประเทศไม่ว่าจะด้านการเมืองการปกครอง เศรษฐกิจ สังคม การศึกษา เทคโนโลยี ตลอดจนการ
พาณิชยกรรมและการคมนาคมขนส่ง ท าให้กรุงเทพมหานครเป็นมหานครขนาดใหญ่ที่มีอัตราการเจริญเติบโตขยายตัว
อย่างรวดเร็วและมีปัญหาต่าง ๆ เกิดขึ้นมากมายทั้งที่สลับซับซ้อนและทวีความรุนแรงยิ่งขึ้นเรื่อย ๆ อันจะส่งผล
กระทบถึงหน่วยงานของรัฐบาลและกรุงเทพมหานครในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีจะต้องเข้าไปดูแลแก้ไขและ
ด าเนินการในเรื่องดังกล่าว ดังนั้นเพ่ือให้การบริหารราชการของกรุงเทพมหานครมีการบริหารจัดการอย่างมี
ประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างทั่วถึงและกว้างขวาง จึงจ าเป็นต้องปรับ
รูปแบบการจัดองค์กรและบทบาทของส านักงานเขตในฐานะหน่วยงานในพ้ืนที่ให้สามารถอ านวยบริการสาธารณะแก่
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพสูงกว่ามาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ 
           รายงานการศึกษาฉบับนี้จึงเป็นความพยายามในการเสนอแนวทางการศึกษารูปแบบการจัดองค์กร ที่
เหมาะสมและการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขตในอีกมุมมองหนึ่ง ซึ่งจะน าเสนอใน
แนวทางและกลยุทธ์ที่เหมาะสมและเป็นไปได้ในเชิงปฏิบัติต่อไป 
2.  วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
            1.  เพ่ือศึกษารูปแบบการจัดองค์กรและการก าหนดกรอบอัตราก าลังที่เหมาะสมกับภารกิจที่เปลี่ยนแปลง
ไปของส านักงานเขต 
            2.  เพ่ือเพ่ิมศักยภาพและปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารจัดการและการให้บริการสาธารณะของ
ส านักงานเขต 
            3.  เพ่ือน าแนวทางและกลยุทธ์ทางการบริหารสมัยใหม่ไปประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงรูปแบบการจัดองค์กร
และระบบการบริหารจัดการของส านักงานเขตในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน      
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3.  ขอบเขตและข้อจ ากัดการศึกษา 
            จะศึกษาจากสภาพปัญหาและกิจกรรมในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน นับตั้งแต่มีการปรับปรุง
โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ อ านาจหน้าที่และการจัดอัตราก าลังของส านักงานเขตครั้งหลังสุดเมื่อปี พ.ศ. 2549 
เป็นต้นมา ตลอดจนภารกิจอ านาจหน้าที่และสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไปของส านักงานเขต ภายใต้กรอบของ
กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการบริหารราชการกรุงเทพมหานครในปัจจุบัน โดยค านึงถึงการบริหารจัดการภายใต้
สภาวการณ์ที่ขาดแคลนทรัพยากรทางการบริหาร ทั้ งในเรื่องอัตราก าลัง งบประมาณ วัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยี 
อย่างไรก็ตามผู้ศึกษายังมีข้อจ ากัดในเรื่องของข้อมูล ระยะเวลา และขนาดของรายงาน ฯลฯ จึงท าให้การศึกษาในเรื่อง
นี้จึงเป็นข้อเสนอเบื้องต้น ซึ่งไม่อาจท าการศึกษาได้ครอบคลุมในทุกประเด็นที่เกี่ยวข้องได้ 

4.  นิยามศัพท ์
            การจัดองค์กร   หมายถึง   การจัดโครงสร้างการบริหารและการก าหนดอ านาจหน้าที่ขององค์กร 
            กรอบอัตราก าลัง   หมายถึง   ประเภทต าแหน่ง ระดับต าแหน่ง และจ านวนอัตราก าลังของข้าราชการ
กรุงเทพมหานครสามัญในหน่วยงานสังกัดกรุงเทพมหานคร 
            ก.ก.   หมายถึง   คณะกรรมการข้าราชการกรุงเทพมหานคร ในพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการ
กรุงเทพมหานครและบคุลากรกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2554 
            อ.ก.ก.   หมายถึง   คณะอนุกรรมการสามัญหรือคณะอนุกรรมการวิสามัญในพระราชบัญญัติระเบียบ
ข้าราชการกรุงเทพมหานครและบุคลากรกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2554 
            อ.ก.ก. สามัญข้าราชการสามัญ   หมายถึง   คณะอนุกรรมการสามัญข้าราชการกรุงเทพมหานครสามัญ ใน
พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการกรุงเทพมหานครและบุคลากรกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2554 
            ส านักงาน ก.ก.   หมายถึง   ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการกรุงเทพมหานคร ในพระราชบัญญัติ
ระเบียบข้าราชการกรุงเทพมหานครและบุคลากรกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2554 

5.  วิธีการศึกษา 
             เป็นการศึกษาวิเคราะห์โดยใช้วิธีการส ารวจข้อมูลจากหนังสือ เอกสารการวิจัย บทความทางวิชาการ     
ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ผลการศึกษาจากมติการประชุมของคณะกรรมการและคณะท างานที่เกี่ยวข้องกับการปรับปรุง
โครงสร้างและการจัดอัตราก าลังของส านักงานเขตที่ผ่านมา การสัมภาษณ์จากบุคคลที่เกี่ยวข้อง เช่น ผู้ที่เคยด ารง
ต าแหน่งผู้อ านวยการเขต ผู้อ านวยการเขต ผู้ช่วยผู้อ านวยการเขต หัวหน้าฝุายในส านักงานเขต และบุคคลอ่ืน ๆ ที่
เกี่ยวข้อง เป็นต้น รวมทั้งการสังเกตการณ์และประสบการณ์จากการรับราชการที่ผ่านมา น ามาประมวลผลโดยอาศัย
กรอบแนวคิดที่สร้างขึ้นเป็นแนวทางในการศึกษาวิเคราะห์เพ่ือน าไปสู่ข้อค้นพบตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ รวมทั้ง
น าเสนอแนวทางและกลยุทธ์ที่เป็นไปได้ ตลอดจนข้อสังเกตบางประการเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อการบริหาร
ราชการกรุงเทพมหานคร 
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6.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
             1.  การจัดบริการสาธารณะของส านักงานเขตจะเป็นไปด้วยความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ทันกับ        
ความต้องการของประชาชน  และมีคุณภาพของการให้บริการสูงกว่ามาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ ตลอดจน
สามารถตอบสนองความต้องการ รวมทั้งแก้ปัญหาของประชาชนได้อย่างทั่วถึงและกว้างขวาง เพ่ือมุ่งสู่ความเป็น
องค์กรที่มีบริการที่เป็นเลิศ   
             2.  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจและประทับใจในการมารับบริการที่ส านักงาน
เขตด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดี  และมีส่วนร่วมในกิจกรรมและตรวจสอบการปฏิบัติงานของส านักงานเขตอย่างกว้างขวาง 
             3.  เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของส านักงานเขตจะมีขอบเขตการปฏิบัติงานที่ชัดเจน  เป็นระบบ  และมีการใช้
ทรัพยากรร่วมกันอย่างคุ้มค่าและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ทางราชการและประชาชน 
             4.  กรุงเทพมหานครในแต่ละเขตพ้ืนที่จะมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยและเป็นเมืองน่าอยู่  ซึ่งจะช่วย
เสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีในภาพรวมแก่กรุงเทพมหานครในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปพิเศษ 
             5.  สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่คณะผู้บริหารและกรุงเทพมหานครในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รูปแบบพิเศษ 
             6.  เป็นข้อมูลเบื้องต้นในการศึกษารูปแบบการจัดองค์กรและการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ
ของส านักงานเขตในมิติอ่ืน ๆ ต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 2 

กรอบนโยบายและแนวคดิที่เกี่ยวข้อง 
 

1.  แผนและยุทธศาสตร์การพัฒนากรุงเทพมหานคร 
           1.1  แผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 12 ปี (พ.ศ. 2552 – 2563) 
                   ในการจัดท าแผนบริหารราชการเชิงยุทธศาสตร์ของกรุงเทพมหานคร ได้ก าหนดวิสัยทัศน์การพัฒนา
กรุงเทพมหานครในระยะยาว 12 ปี โดยในปี พ.ศ. 2563 ให้กรุงเทพมหานครเป็นมหานครที่น่าอยู่และยั่งยืน 
(Sustainable Metropolis) มุ่งให้กรุงเทพมหานครเป็นศูนย์กลางของภูมิภาค เจริญก้าวหน้าทัดเทียมเมืองชั้นน า มี
สิ่งแวดล้อมท่ีดี และเป็นมหานครน่าอยู่อย่างยั่งยืน 
                   จากวิสัยทัศน์ “มหานครน่าอยู่อย่างยั่งยืน” ได้ถูกถ่ายทอดออกมาเป็นแนวทางการพัฒนา 3 แนวทาง 
ได้แก่  Gateway  Green  และ Good Life  ภายใต้การด าเนินการ 5 ยุทธศาสตร์หลัก ดังต่อไปนี้ 
                   ยุทธศาสตร์ที่ 1  พัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานแบบบูรณาการเพ่ือมุ่งสู่การเป็นศูนย์กลางภูมิภาค  
(Strengthening Infrastructure for Regional Mega – City) 
                   ยุทธศาสตร์ที่ 2  พัฒนาศักยภาพเมืองเพ่ือก้าวทันการแข่งขันทางเศรษฐกิจและเป็นมหานครแห่ง  
การเรียนรู้  (Developing Strong Economy and Knowledge – based Society) 
                   ยุทธศาสตร์ที่ 3  พัฒนากรุงเทพมหานครให้เป็นมหานครแห่งสิ่งแวดล้อม  (Striving for Green 
Bangkok) 
                   ยุทธศาสตร์ที่ 4  พัฒนากรุงเทพมหานครให้เป็นมหานครแห่งคุณภาพชีวิตที่ดีและมีเอกลักษณ์ทาง
วัฒนธรรม  (Providing Good Quality of life in Cultural Mega – city) 
                   ยุทธศาสตร์ที่ 5  พัฒนาระบบบริหารจัดการเพ่ือเป็นต้นแบบด้านการบริหารมหานคร  (Mastering 
Best Service and  Mega –city Management) 
                   และกรุงเทพมหานครได้ก าหนดวิสัยทัศน์ในปี พ.ศ. 2559 ไว้ว่า  “กรุงเทพมหานครเป็นศูนย์กลางใน
ภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้และมุ่งสู่มหานครน่าอยู่อย่างยั่งยืน”  โดยมีพันธกิจ (Mission)  ดังนี้ 
                    1.  พัฒนาสาธารณูปโภคพ้ืนฐานและสิ่งแวดล้อมบนพ้ืนฐานของความน่าอยู่อย่างยั่งยืน 
                    2.  พัฒนาสังคมและเศรษฐกิจบนพ้ืนฐานของความพอเพียงพ่ึงพิงซึ่งกันและกัน โดยมุ่งสร้างสังคม
สันติสุข 
                    3.  พัฒนาทรัพยากรมนุษย์บนพื้นฐานของความรู้เพ่ือการด ารงชีพที่ดีในปัจจุบันและอนาคต 
                    4.  สร้างความเชื่อม่ันด้านการบริหารจัดการมหานครตามหลักธรรมาภิบาล 
                    5.  พัฒนาการให้บริการที่ดีท่ีสุดเพื่อประชาชน 
                    และมีเปูาหมายหลัก (Goals)  ดังนี้ 
                    1.  ระบบโครงสร้างพ้ืนฐานมีความสอดคล้องกับการพัฒนาหลักของเมืองเพ่ือการเติบโตอย่างยั่งยืน 
                    2.  เศรษฐกิจของกรุงเทพมหานครเติบโตอย่างมีคุณภาพ เสถียรภาพ และเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม
เชื่อมโยงกับเศรษฐกิจของภูมิภาคเอเซียตะวันออกเฉียงใต้ 
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                    3.  สิ่งแวดล้อมท่ีมนุษย์สร้างขึ้นสอดคล้องและเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมที่มีอยู่เดิมตามธรรมชาติ 
                    4.  ประชาชนในกรุงเทพมหานครมีคุณภาพชีวิตที่ดี มีความเป็นพลเมือง และมีจิตสาธารณะมากข้ึน 
                    5.  กรุงเทพมหานครเป็นมหานครที่มีความปลอดภัย 
                    6.  กรุงเทพมหานครมีบริการสาธารณะที่มีคุณภาพดีเลิศ และประชาชนสามารถเข้าถึงได้ โดยง่าย 
สะดวก ประหยัด และเท่าเทียม 
                    7.  กรุงเทพมหานครมีกลไกการบริหารจัดการที่มีศักยภาพในการแข่งขันกับมหานครชั้นน าในภูมิภาค
เอเซียตะวันออกเฉียงใต้ 
             1.2  แผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2556 – 2575) 
                    ปัจจุบันกรุงเทพมหานครภายใต้ความร่วมมือกับจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยได้จัดท าโครงการจัดท า
แผนพัฒนากรุงเทพมหานครระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2556 – 2575) โดยโครงการได้ส ารวจเสียงและความคาดหวังของ
ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครเพ่ือก าหนดวิสัยทัศน์ของประชาชนในปี พ.ศ. 2575 ซึ่งในอีก 20 ปี ข้างหน้า เมือง
กรุงเทพมหานครจะก้าวขึ้นสู่การเป็น  “มหานครแห่งเอเชีย” กรุงเทพมหานคร จะเป็นเมืองหลวงของเอเชีย เป็นพลัง
ส าคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจสังคมในทวีปเอเซียและในภูมิภาคอาเซียน คนทั่งโลกเมื่อนึกถึงทวีปเอเซียจะต้องนึก
ถึงกรุงเทพมหานครของเราในฐานะเป็นเมืองชั้นน าในด้านเศรษฐกิจ ภาคการบริการ ความปลอดภัย ความสวยงาม 
สะดวกสบาย น่าอยู่และเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ในขณะเดียวกันเมืองกรุงเทพมหานครก็มีอัตลักษณ์เฉพาะในด้าน
ความเรียบง่าย มีเสน่ห์ มีชีวิตชีวา ทั้งในด้านวิถีชีวิตและวัฒนธรรม 
                    วิสัยทัศน์กรุงเทพมหานครในปี พ.ศ. 2575  ก าหนดให้  “กรุงเทพมหานครเป็นมหานครแห่งเอเชีย” 
โดยมีเปูาหมายภายในปี พ.ศ. 2575 ว่า เมืองกรุงเทพมหานครจะก้าวเป็น 
                    1.  มหานครปลอดภัย : ปลอดมลพิษ  ปลอดอาชญากรรมยาเสพติด  ปลอดอุบัติเหตุ  ปลอดภัยพิบัติ 
สิ่งก่อสร้างปลอดภัย  และปลอดโรคคนเมือง 
                    2.  มหานครสีเขียว สะดวกสบาย : เมืองที่มีพ้ืนที่สาธารณะ  พ้ืนที่สีเขียวกระจายทุกพ้ืนที่  ระบบ
ขนส่งมวลชนทั่วถึง สะดวก ประหยัด การจราจรคล่องตัว มีหลายทางเลือก (เรือ จักรยาน ทางเดิน) 
                    3.  มหานครส าหรับทุกคน : สิ่งอ านวยความสะดวกและสวัสดิการให้กับผู้สูงอายุ ผู้พิการและ 
ผู้ด้อยโอกาส  เมืองแห่งโอกาสทางเศรษฐกิจ  การศึกษาส าหรับทุกคน  สังคมพหุวัฒนธรรม 
                    4.  มหานครกะทัดรัด : เมืองกรุงเทพฯ ชั้นในเติบโตอย่างมีระเบียบ ใช้ที่ดินและทรัพยากรอย่างมี
ประสิทธิภาพ  เมืองกรุงเทพมหานครประกอบด้วยเมืองเครือข่ายทั้งในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลที่เชื่อมโยงและ
สนับสนุนซึ่งกันและกัน 
                    5.  มหานครประชาธิปไตย : มหานครกรุงเทพฯ แบบบูรณาการ  เมืองธรรมาภิบาล  การกระจาย
อ านาจสู่ประชาชน  การเมืองสีขาว  พลเมืองกรุงเทพฯ 2575 ขับเคลื่อนวิสัยทัศน์ 
                    6.  มหานครแห่งเศรษฐกิจและการเรียนรู้  : ศูนย์กลางการท่องเที่ยวระดับโลก  ศูนย์กลางด้าน
เศรษฐกิจและการลงทุน 
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                    โดยใช้การบริหารจัดการในเรื่องการบริหารแผนและประเมินผล  การบริหารทรัพยากรมนุษย์  และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  ในการขับเคลื่อนให้กรุงเทพมหานครมีกฎหมายที่รองรับความเป็นอิสระและให้อ านาจในการ
บริหารจัดการ  ตลอดรวมถึงการบริการสาธารณะตามที่ประชาชนคาดหวัง  การประเมินแผนพัฒนากรุงเทพมหานคร
ระยะ 20 ปี มีมาตรฐาน  และมีรายงานผลการปฏิบัติราชการและใช้ข้อมูลจากการประเมินปรับปรุงกลยุทธ์
กรุงเทพมหานคร  เป็นที่รวมของคนเก่งและคนดี  สามารถปฏิบัติงานที่รองรับความต้องการของประชาชนได้อย่างมือ
อาชีพ  กรุงเทพมหานครมีการบริหารจัดการด้านการเงิน การคลังและงบประมาณที่มีความเป็นเลิศและเกื้อหนุนต่อ
การพัฒนากรุงเทพมหานครในระยะยาว  กรุงเทพมหานครมีระบบสารสนเทศเพ่ือให้บริการที่ทันสมัยและถูกต้องแก่
ประชาชน  เพิ่มความสะดวกในการติดต่อแก่ประชาชน 
                    นอกจากนั้นกรุงเทพมหานครยังต้องด าเนินการจัดท าแผนยุทธศาสตร์กรุงเทพมหานคร 5 ปี (พ.ศ. 
2556 – 2560) เป็น Strategic plan  และจัดท าแผนปฏิบัติการ 1 ปี (ในปี พ.ศ. 2558) เป็น Operational plan   
             1.3  นโยบายผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร  (ม.ร.ว. สุขุมพันธุ์  บริพัตร) 
                     จากการให้สัมภาษณ์ของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร (ม.ร.ว. สุขุมพันธุ์  บริพัตร) ในการจัดท าแผน
ยุทธศาสตร์การบริหารทรัพยากรบุคคลของกรุงเทพมหานคร พอจะสรุปเป็นนโยบายทางด้านองค์กรและด้านบุคคลได้ 
ดังนี้              
                      1.  ด้านองค์กร   
                           1.1  เป็นองค์กรเข้มแข็ง มีความเป็นสถาบันสูง ท างานอย่างเป็นระบบ ยึดหลักเกณฑ์            
มีขวัญและก าลังใจ 
                           1.2  เป็นองค์กรที่ตอบสนองประชาชนได้ ทั้งวันนี้และอนาคต เพราะความต้องการของ
ประชาชนไม่หยุดนิ่ง 
                           1.3  เป็นองค์กรที่มีประสิทธิภาพในการท างานอย่างสูง ตอบสนองบริบททางสังคม เศรษฐกิจ 
วัฒนธรรมที่เปลี่ยนแปลง และพันธกิจที่มากข้ึนตามล าดับ รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน (AEC) ในปี พ.ศ. 2558 
                           1.4  วางระบบพัฒนา “คน กทม.” อย่างต่อเนื่อง ทันต่อความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็ว 
                           1.5  วางแผนก าลังคนระยะยาว ก าหนดสมรรถนะวิชาชีพส าหรับอนาคต และส่งเสริมพัฒนา
อย่างต่อเนื่อง 
                      2.  ด้านบุคคล   
                           2.1  ปฏิบัติหน้าที่พ้ืนฐานอย่างดียิ่ง โดยเฉพาะ “การให้บริการ” ซึ่งเป็นหน้าที่หลัก ต้องท าให้
ดีที่สุด 
                           2.2  “คนเก่ง กทม.” มีความสามารถ สนใจใฝุเรียนรู้ 
                           2.3  “คนดี กทม.” มีคุณธรรม จริยธรรม กล้าตัดสินใจท าสิ่งถูกต้อง 
                           2.4  “จิตใจพร้อมให้บริการ” แก่ประชาชน (Service Excellence) 
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2.  รูปแบบการจัดองค์กรภาครัฐสมัยใหม่ 
  2.1  รูปแบบการจัดโครงสร้างหน่วยงานภาครัฐในปัจจุบัน  การจัดองค์กรภาครัฐที่ทันสมัย ต้องสามารถ

จัดโครงสร้างองค์กรได้หลากหลายรูปแบบ แต่จะต้องสามารถตอบสนองปัญหาความต้องการของประชาชนและสังคม
ได้อย่างสมประโยชน์ที่สุด โดยให้ความส าคัญกับกลุ่มข้าราชการที่มีสมรรถนะ (Competency) เหมาะสมกับต าแหน่ง 
รวมทั้งต้องมอบอ านาจให้กลุ่มคนเหล่านี้สามารถใช้ดุลยพินิจในการตัดสินใจได้อย่างรวดเร็ว เพ่ือตอบสนองปัญหาและ
ความต้องการของประชาชนได้อย่างทันท่วงที และการจัดองค์กรรูปแบบนี้จะรองรับการพัฒนาที่ก้าวไปสู่                
E – Government 

  แนวทางการจัดโครงสร้างหน่วยงานภาครัฐในปัจจุบัน อาจแบ่งออกได้เป็น 6 ประเภท ตามลักษณะของ
ภารกิจและโครงสร้างการบริหารจัดการได้  ดังนี้ 

         1.  ส่วนราชการ คือ กระทรวง ทบวง กรม รับผิดชอบภารกิจหลักซึ่งเป็นภารกิจพ้ืนฐานของรัฐที่เป็น
การควบคุม ก ากับดูแล และอนุมัติ อนุญาตตามกฎหมาย รวมทั้งงานนโยบายต่าง ๆ ควรมีบทบาทในภารกิจหลัก      
3 ประการ ได้แก่   

              -  บทบาทภารกิจในการก าหนดนโยบาย 
              -  บทบาทภารกิจในการวางระเบียบ หลักเกณฑ์ และตรวจสอบ 
              -  บทบาทภารกิจในการสนับสนุนส่งเสริม 
         2.  หน่วยบริการรูปแบบพิเศษ  มีบทบาทภารกิจหลัก ได้แก่ 
              -  เน้นการให้บริการแก่หน่วยงานแม่ต้นสังกัดเป็นหลัก 
              -  เป็นหน่วยงานของส่วนราชการที่มีขีดความสามารถสูงกว่าภารกิจที่มีอยู่ อาจให้บริการแก่

หน่วยงานอื่นรวมทั้งประชาชน 
              -  เน้นการมีประสิทธิภาพและความคุ้มค่า มีความคล่องตัวในการท างาน รวมทั้งลดค่าใช้จ่าย

ภาครัฐ 
         3.  องค์การมหาชน  มีบทบาทภารกิจหลัก ได้แก่ 
              -  เป็นหน่วยงานบริหารที่แยกตัวออกไปจากส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ และมีกลไกการบริหาร

ของตนเอง รับผิดชอบงานบริการสาธารณะ 
              -  มีความมุ่งหมายให้มีการใช้ประโยชน์ทรัพยากรและบุคคลให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
              -  ต้องไม่เป็นกิจการที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือแสวงหาก าไรเป็นหลัก 
         4.  หน่วยงานในก ากับของกระทรวง  มีบทบาทภารกิจหลัก ได้แก่ 
              -  เป็นหน่วยงานที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติเฉพาะของหน่วยงานแต่ละแห่ง  
              -  มีภารกิจที่หลากหลาย      
              -  ต้องการอ านาจตามกฎหมายของเจ้าหน้าที่รัฐในการก ากับ ตรวจสอบ ด าเนินการ แต่กฎหมาย

การจัดตั้งองค์การมหาชนไม่ได้เปิดโอกาสให้ 
 



- 8 - 

         5.  รัฐวิสาหกิจ  มีบทบาทภารกิจหลัก ได้แก่ 
              -  เป็นหน่วยงานที่รัฐเป็นเจ้าของทั้งหมดหรือเป็นผู้ถือหุ้นรายใหญ่ รับผิดชอบภารกิจของรัฐที่

เกี่ยวข้องกับภารกิจเชิงพาณิชย์ที่มีลักษณะเป็นการให้บริการสาธารณะ งานสาธารณูปโภคขนาดใหญ่ งานของรัฐที่มี
ความส าคัญต่อความมั่นคงและการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ 

              -  กิจกรรมมีผลกระทบต่อคุณภาพชีวิตของประชาชนที่รัฐยังจ าเป็นต้องควบคุมและด าเนินการแต่
ผู้เดียว 

              -  งานที่ภาคเอกชนยังไม่พร้อมที่จะลงทุนด าเนินการ 
              -  กิจการที่รัฐจ าเป็นต้องแทรกแซงตลาดเพื่อให้เกิดการแข่งขันที่เป็นธรรม 
         6.  หน่วยงานภายใต้มูลนิธิ  มีบทบาทภารกิจหลัก ได้แก่ 
              -  เป็นสถาบันอิสระที่จัดตั้งภายใต้มูลนิธิ มีการบริหารงานอิสระจากระบบราชการ จัดตั้งโดยมติ

คณะรัฐมนตรี โดยอาศัยความร่วมมือจากภาคเอกชนหรือความช่วยเหลือจากต่างประเทศ 
              -  ไม่มีสถานภาพเป็นนิติบุคคล อิงกับมูลนิธิเพ่ือรองรับในการท านิติกรรมต่าง ๆ ตามกฎหมาย   
  2.2  การจัดโครงสร้างการบริหารภายในองค์กร  ปัจจุบันมีรูปแบบที่นิยมใช้กันอยู่ 4 รูปแบบ ได้แก่ 

(ณัฐพงศ์  ดิษยบุตร, 2546 : 21) 
       1.  Tall organization หรือ Line Organization 

              เป็นการจัดองค์การที่มีสายการบังคับบัญชาในแนวดิ่ง มีการสั่งการไปตามล าดับชั้นสายการบังคับ
บัญชา  เช่น  ผู้บริหารระดับสูง สั่งงานไปตามล าดับชั้นถึงเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานระดับล่าง  เป็นต้น  มีหลักการที่ส าคัญ 
ดังนี้ 
               -  ใช้เงินเดือนและค่าตอบแทนเป็นสิ่งจูงใจ (Wage Incentive) 
               -  ไม่เปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาแสดงความคิดเห็น 
               -  มีโครงสร้างเป็นรูปปิรามิด เช่น ระบบราชการ (Bureaucracy) เป็นต้น ซึ่งเป็นลักษณะองค์การ
แบบดั้งเดิม 
               -  ละเลยการพิจารณาพฤตกิรรมของสมาชิกในองค์การ 

         2.  Flat Organization 
              เป็นการจัดองค์การแนวราบ จะมีการติดต่อสื่อสารระหว่างฝุายบริหารและเจ้าหน้าที่แบบ two –

way communication มีการผ่อนคลายการควบคุมที่เคร่งครัด ให้ความสนใจพฤติกรรมของสมาชิก สภาพแวดล้อม
ในการท างาน ความสัมพันธ์ระหว่างสมาชิก เปิดโอกาสให้พนักงานแสดงออก  เป็นการแก้ปัญหาการบริหารงานแบบ
โบราณ เพ่ิมพูนทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources) 

         3.  Matrix Organization 
              เป็นการจัดองค์การที่ผสมผสานกันระหว่างแบบ Line – staff Organization และแบบ Project 

Organization มีสายการบังคับบัญชาทั้งในแนวราบและแนวดิ่ง 
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          4.  Pure Project Organization 
              เป็นการจัดองค์การเพ่ือกระท าการสิ่งใดสิ่งหนึ่งให้ส าเร็จตามเปูาประสงค์ที่ตั้งไว้  มีการแบ่งงาน 

กันท า  มีการติดต่อสื่อสารแบบ multi – communications ผู้จัดการโครงการมีอ านาจเด็ดขาดในการรับงาน          
การก าหนดที่ตั้งโครงการ (Location)  เวลา (Time) และการจัดการ (Management) รูปแบบนี้มีการน ามาใช้ใน 
ระบบราชการน้อย  นอกจากจัดท าในรูป Adhocracy เป็นการจัดโครงสร้างองค์การที่วางให้เหมาะสมกับองค์การ
สมัยใหม ่
             นอกจากนั้นการจัดโครงสร้างการบริหารภายในองค์กรในลักษณะองค์กรรูปแบบไม่ถาวร  (Adhocracy)    
ก็เป็นอีกแนวทางหนึ่งของการปรับปรุงโครงสร้างและการบริหารจัดการสมัยใหม่ เพ่ืออุดช่องว่างของการจัดโครงสร้าง
ในรูปแบบเดิม 
             องค์กรแบบ Adhocracy นี้ เป็นแนวโน้มของการจัดโครงสร้างองค์กรในยุคปัจจุบันที่เกิดขึ้น เนื่องจาก
สภาวการณ์ในปัจจุบันภารกิจของรัฐจะต้องมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลา เพ่ือให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงของสังคมโลก 
การจัดหน่วยงานในรูปองค์กรภารรัฐแบบถาวรตามที่กฎหมายก าหนด ไม่สามารถรองรับภารกิจที่เปลี่ยนแปลงในยุคนี้ 
(Digital Life) ได้จึงจ าเป็นต้องมีการจัดองค์กรในรูปแบบไม่ถาวร โดยการสนธิก าลังจากหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
เพ่ือรองรับภารกิจเร่งด่วนหรือภารกิจตามยุทธศาสตร์ส าคัญของรัฐ ซึ่งองค์กรที่เกิดขึ้นอาจมีทั้งรูปแบบที่มีสภาพทาง
กายภาพหรือองค์กรเครือข่ายเสมือนจริง  เช่น   
                    -  การจัดตั้งในรูปแบบคณะกรรมการ  เป็นการบริหารราชการที่มีลักษณะการจัดตั้งเป็นองค์คณะ 
เพ่ือด าเนินการเรื่องใดเรื่องหนึ่งเป็นกรณีเฉพาะหรือเร่งด่วน  องค์ประกอบของคณะกรรมการจะเป็นผู้แทนจาก
หน่วยงานต่าง ๆ ที่มีอ านาจในการตัดสินใจและผลของการตัดสินใจจะผูกพันกับหน่วยงาน  และผลผลิตที่เป็นมติ
คณะกรรมการจะอยู่ในรูปของมาตรการ กฎเกณฑ์หรือแนวทางท่ีใช้บังคับกับหน่วยงานต่าง ๆ หรือสาธารณะชนทั่วไป 
                    -  รูปแบบทีมงานเฉพาะกิจ (Task Force)  เป็นการบริหารราชการในรูปแบบทีมงานเฉพาะกิจ จะมี
ลักษณะส าคัญ ได้แก่   เป็นการรวมตัวกันของผู้แทนจากหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ือปฏิบัติภารกิจหนึ่ง ๆ ซึ่งจ าเป็นต้อง
อาศัยความร่วมมือจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจึงจะสามารถบรรลุวัตถุประสงค์นั้น ๆ ได้   หัวหน้าโครงการจะแต่งตั้งมา
จากผู้แทนหน่วยงานที่รับผิดชอบโดยตรงต่อผลสัมฤทธิ์ของภารกิจที่ได้รับมอบหมาย  และระยะเวลาการด าเนินการ
อาจมีก าหนดระยะเวลาสิ้นสุดที่แน่นอนหรือต่อเนื่องจนกว่าจะเสร็จสิ้นภารกิจ 
                    -  รูปแบบองค์กรชั่วคราว (Temporary Organization)  การบริหารราชการในรูปแบบองค์กร
ชั่วคราวจะมีลักษณะเป็นหน่วยงานที่จัดตั้งขึ้น เพ่ือปฏิบัติภารกิจเฉพาะเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยมีก าหนดระยะเวลาสิ้นสุด
ของหน่วยงานที่แน่นอน  และสถานะของหน่วยงานอาจเป็นส่วนหนึ่งของส่วนราชการหรือองค์การมหาชนก็ได้ 
                    -  รูปแบบ Hollywood Model  เป็นการจัดองค์กรในรูปแบบที่สามารถน ามาประยุกต์ใช้ในภาค
ราชการเพ่ิมเติมจากการจัดรูปแบบองค์กรอื่น ๆ ที่กล่าวมาแล้ว ซึ่งสามารถสรุปสาระส าคัญได้ ดังนี้   
                        (1)  ลักษณะพิเศษของทีมงานในรูปแบบ Hollywood Model  ได้แก่  การด าเนินการของ
ทีมงานต้องการความคล่องตัวสูง เพื่อให้ภารกิจที่เป็นยุทธศาสตร์เร่งด่วนเสร็จสิ้นภายในระยะเวลาที่ก าหนด  ต้องการ
ผู้น าทีมที่มีสมรรถนะสูง มีความสามารถในการน า และสามารถบริหารเครือข่ายและทีมงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
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ต้องการทีมงานที่มีความเชี่ยวชาญหลากหลายสาขา  และต้องมีทรัพยากรและเทคโนโลยีที่เหมาะสมและพอเพียงต่อ
การด าเนินการให้ส าเร็จ  ฯลฯ 
                        (2)  การบริหารทีมงาน จะต้องมีกระบวนการที่ส าคัญ ได้แก่  ก าหนดขอบเขตของภารกิจและ
ยุทธศาสตร์เร่งด่วน  ก าหนดวัตถุประสงค์และเปูาหมายรวมทั้งระยะเวลาที่ต้องด าเนินการ  ก าหนดหน่วยงานเจ้าภาพ
ที่ต้องรับผิดชอบผลสัมฤทธิ์ในแต่ละกิจกรรมให้ชัดเจน  และมีการจัดท าข้อตกลงร่วมกันของหน่วยงานเจ้าภาพ  ฯลฯ   
            2.3  เป้าหมายขององค์การภาครัฐในยุคโลกาภิวัตน์  มีดังต่อไปนี้  (ณัฐพงศ์  ดิษยบุตร, 2546 : 22) 
                    1.  เน้นประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และประหยัด โดยค านึงถึงองค์การเป็นหลัก 
                    2.  เน้นประชาชนหรือผู้รับบริการ 
                    3.  เน้นความเสมอภาค ความยุติธรรมและความเป็นธรรมในสังคม 
                    4.  เน้นการมีส่วนร่วมของประชาชน 
                    5.  เน้นการพัฒนาไปสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ 
            2.4  รูปแบบการบริหารจัดการองค์การภาครัฐสมัยใหม่  มีหลักการส าคัญ ดังนี้  (ณัฐพงศ์  ดิษยบุตร, 
2546 : 22 - 23) 

         1.  การกระจายอ านาจ และความรับผิดชอบไปสู่ระดับผู้ปฏิบัติงาน 
    2.  แบ่งส่วนราชการให้มีขนาดกะทัดรัด แต่มีคุณภาพ 

                    3.  ปรับบทบาทจากการควบคุม ตรวจสอบ (Regulator) มาเป็นผู้ก ากับดูแล (Monitor) ส่งเสริม
สนับสนุน และประสานงาน (Co - Ordinator) 
                    4.  ปฏิบัติงานหน้าที่หลักให้มีลักษณะเบ็ดเสร็จ 
                    5.  ลดขั้นตอนให้สั้นลง และรวดเร็ว ลดกฎระเบียบการท างาน 
                    6.  ตรึงอัตราก าลังคน โดยเพิ่มประสิทธิภาพ 
                    7.  เน้นการใช้วิทยาการและเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
                    8.  น าภาคเอกชนมาร่วมด าเนินการ 
                    9.  ก าหนดขอบเขตของงานให้ชัดเจนและไม่ซ้ าซ้อน 
                    10. เน้นการบริหารงานที่มุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน 
                    11. เป็นองค์การที่มุ่งตอบสนองความต้องการของผู้ที่เกี่ยวข้องทุกคน ทุกกลุ่ม ทุกฝุาย 
                    12. เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการทั้งในด้านการก าหนดนโยบาย          
การตรวจสอบติดตามการปฏิบัติงาน การแสดงความคิดเห็น และอ่ืนๆ 
                    13. เน้นในเรื่องมาตรฐานทางคุณธรรมและจริยธรรมของผู้ปฏิบัติงานเพื่อปูองกันการทุจริต ประพฤติ
มิชอบ 
                    14. มุ่งต่อความส าเร็จของงานมากกว่ากฎระเบียบและกระบวนการ 
                    15.  มุ่งสู่การพัฒนาเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ เพ่ือปรับเปลี่ยนองค์การให้เข้าได้กับสภาพแวดล้อม ที่
เปลี่ยนแปลงไป 
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3.  แนวคิดเกี่ยวกับการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 
             แนวคิดเก่ียวกับกิจกรรมบริการ (Service Activities) อาจแบ่งออกได้เป็น 2 ลักษณะ กล่าวคือ เป็นบริการ
เกี่ยวกับสาธารณูปโภค (Public Utility Services)  และเป็นบริการเฉพาะด้าน (Specific Services) 
             กิจกรรมบริการในด้านสาธารณูปโภค หมายถึง บริการด้านสาธารณูปโภคต่าง ๆ อันเป็นการให้ บริการที่
กระจายกันไปท้ังพ้ืนที่ โดยผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องเดินทางมาขอรับบริการโดยตรงที่ส านักงานเขต  เช่น  การรักษา 
ความสะอาด การระบายน้ า การก าจัดน้ าเสีย การปูองกันน้ าท่วม การดูแลทางเท้า หาบเร่แผงลอย การบูรณะ
ซ่อมแซมถนนหนทาง เป็นต้น 
             ส่วนกิจกรรมบริการเฉพาะด้านนั้น หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนแต่ละบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มี
ธุรกิจเฉพาะ โดยมีข้าราชการของหน่วยงานต่าง ๆ เป็นผู้คอยให้บริการ ณ ที่ส านักงานเขต หรือส านักงานย่อยที่
ให้บริการนอกส านักงานเขต  เช่น  งานทะเบียน งานบัตรประจ าตัวประชาชน การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร การขอ
อนุญาตสถานประกอบการ การจัดเก็บภาษีบ ารุงท้องที่ ภาษีโรงเรือนและที่ดิน และภาษีปูาย  เป็นต้น 
             ในการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery)  อาจพิจารณาจาก
ประเด็นส าคัญ ๆ ดังต่อไปนี้ 
            3.1  ความหมายและขอบเขตของการให้บริการสาธารณะ 
                    3.1.1  นิยาม  (ส านักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร, 2538 : 8 -12) 
                      ปฐม  มณีโรจน์  ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าเป็นการบริการในฐานะที่เป็น
หน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท า เพ่ือตอบสนองความต้องการ เพ่ือให้เกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเป็น       
การพิจารณาการให้บริการว่าประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (Providers) และผู้รับบริการ (Recipients) โดยฝุายแรกถือ
ปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการเพ่ือให้ฝุายหลังเกิดความพึงพอใจ 
                      ประยูร  กาญจนดุล  ได้กล่าวถึงแนวคิดของการให้บริการสาธารณะไว้ ดังนี้ 
                      1.  บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรือความควบคุมของรัฐ 
                      2.  บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
                      3.  การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะย่อมจะแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอเพ่ือให้
เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 
                      4.  บริการสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสม่ าเสมอ ไม่มีการหยุดชะงัก ถ้า
บริการสาธารณะหยุดชะงักลงด้วยประการใด ๆ ประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือได้รับความเสียหาย 

         5.  เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
                      เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ์  ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า การที่บุคคล  กลุ่มบุคคล 
หรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการ
ส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม 
มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วน คือ 
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1.  สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
         2.  ปัจจัยที่น าเข้าหรือทรัพยากร 

              3.  กระบวนการและกิจกรรม 
              4.  ผลผลิตหรือตัวบริการ 

                       5.  ช่องทางการให้บริการ 
              6.  ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 

                       จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ แสดงให้เห็นว่าเปูาหมายของการ
ให้บริการสาธารณะนั้น ก็คือ การสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้รับบริการ  
                       ส่วนปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจนั้น สามารถพิจารณาได้จากแนวคิดเกี่ยวกับหลักการของ
การให้บริการสาธารณะ ดังนี้ 
                       John D. Millett  กล่าวว่า เปูาหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี่ 
                       1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน 
ในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคล
ที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
                       2.  การให้บริการที่ตรงต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการ
ตรงต่อเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน 
                       3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี
ลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มี
ความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ 
                       4.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่าง สม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์สาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือ
หยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
                       5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่
ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
                       B.M. Verma  กล่าวว่า การให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นกับการเข้าถึงบริการ 
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                       Weber  ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับการให้บริการว่า การจะให้การบริการมีประสิทธิภาพและเป็น
ประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ การให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคล หรือเป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์   
ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เม่ืออยู่ในสภาพที่เหมือนกัน 
                       กุลธน  ธนาพงศธร  กล่าวว่า หลักการให้บริการ ได้แก่ 
                       1.  หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการที่องค์กรจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดให้แก่
บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 
                       2.  หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
                       3.  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้าและเท่า
เทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่างเห็นได้ชัด 
                       4.  หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
                       5.  หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมาก
จนเกินไป 
                    3.1.2  แนวคิดสมัยใหม่เกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ  มีดังนี ้
                              1.  การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เป็นการน างานที่ให้บริการทั้งหมดที่เกี่ยวข้องมารวม
ให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกัน ในลักษณะที่ส่งต่องานระหว่างกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริการ
เดียว โดยมีจุดประสงค์เพ่ือให้การบริการมีความรวดเร็วขึ้น 
                              2.  การให้บริการแบบ  Online  เป็นการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็นเครื่องมือในการ
สร้างปฏิสัมพันธ์ของการให้บริการระหว่างหน่วยงานกับประชาชน โดยเป็นการให้บริการที่ไม่ได้มีการเผชิญหน้ากัน
ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ แต่จะท าผ่านสื่อการให้บริการที่เป็นเสียง ข้อมูล และภาพ 
                              3.  การให้บริการแบบเครือข่าย เป็นการสร้างระบบความร่วมมือระหว่างหน่วยงานให้เกิดข้ึน 
เพ่ือมาช่วยให้บริการแก่ประชาชน  รวมทั้งการน าประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริการ 
                              4.  การบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relation Management - CRM) เป็นกล
ยุทธ์ของการให้บริการที่มุ่งให้ลูกค้ามีความรู้สึกผูกพันกับบริการ เรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังจากลูกค้า เน้น
การตอบสนองให้สูงกว่าความคาดหวังที่เคยได้รับ สามารถส่งมอบบริการที่ตอบสนองความต้องการที่ตรงใจลูกค้า และ
ท าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีหรือประทับใจตลอดไป 
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                    3.1.3  แนวคิดเกี่ยวกับการสร้างระบบบริการที่เป็นเลิศ  (Service Excellence Avenue)  
ประกอบด้วย  (พิสิทธิ์  พิพัฒน์โภคากุล, 2549 : 41 – 46) 
                                1.  การจัดท าฐานข้อมูลและการบริหารข้อมูลลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Customer 
Database)  เป็นการเก็บ บันทึก จัดการ รวบรวม จัดกลุ่ม แยกแยะข้อมูล และน าเอาข้อมูลของลูกค้าหรือผู้รับบริการ
ออกมาใช้งานตามวัตถุประสงค์ โดยใช้เครื่องมือ คือ การบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 
                                2.  การออกแบบการบริการ (Service Design)  เป็นการน าเอาข้อมูลของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการที่ส าคัญมาจัดกลุ่มและออกแบบบริการให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการได้รับประสบการณ์ที่สอดคล้องตาม  ใช้
เครื่องมือ คือ การบริหารประสบการณ์ของลูกค้า (Customer Experience Management – CEM)  และมาตรฐาน
การให้บริการ (Service Standard)     
                                3.  การปฏิบัติตามมาตรฐานการให้บริการ (Service Operation)  เป็นการน าเอา
มาตรฐานการให้บริการที่ก าหนดไว้ไปด าเนินการท างานส่งมอบบริการให้แก่ลูกค้าหรือผู้รับบริการ  โดยใช้เครื่องมือ 
คือ ระบบการติดตามการให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการ  ซึ่งจะตรวจติดตาม 2 ทาง ได้แก่ กระบวนการท างาน และ
ผลการให้บริการ 
                                4.  การจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Handling)  เป็นการน าเอาข้อร้องเรียนของ
ลูกค้าหรือผู้รับบริการมาท าการแก้ไข เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ และปูองกันมิให้เกิด
ปัญหากับลูกค้าหรือผู้รับบริการซ้ าอีก รวมทั้งน าเอาข้อมูลมาบริหารจัดการ เพื่อปรับปรุงระบบการท างานให้สอดคล้อง
กับความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการมากขึ้น โดยใช้เครื่องมือ คือ การด าเนินงานตามขั้นตอนการจัดการข้อ
ร้องเรียน (Customer Handling Process)  
                                5.  การปรับปรุงมาตรฐานการบริการ (Service Improvement)  เป็นการสร้างมาตรฐาน
การให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการให้สูงขึ้น ตามความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่เพ่ิมสูงขึ้นเรื่อย ๆ อย่าง
ต่อเนื่อง โดยการฟังเสียงความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ  เช่น  การสัมภาษณ์ลูกค้าหรือผู้รับบริการ  การท า
การส ารวจความพึงพอใจ  การรับค าร้องเรียน  การโทรศัพท์ถามข้อมูลลูกค้าหรือผู้รับบริการ  การใช้เครือข่าย
อิเล็กทรอนิกส์ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าหรือผู้รับบริการ  เป็นต้น  เครื่องมือที่ใช้ ได้แก่  ดัชนีความพึงพอใจของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการ  การสร้างนวัตกรรมการให้บริการ  การจัดการอย่างมีคุณภาพทั่วทั้งองค์การ (Total Quality 
Management - TQM)  การปรับปรุงกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง  ฯลฯ 
                      สรุป  การให้บริการสาธารณะ หมายถึง การที่หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอาจจะเป็น
ของรัฐหรือเอกชนด าเนินการส่งต่อบริการให้แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนโดยส่วนรวม และมีกระบวนการให้บริการที่มีลักษณะเป็นระบบ 
                      การบริการในภาครัฐเป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์ให้แก่ประชาชนหรือผู้ใช้บริการ จึงมุ่ง
ถึงผลที่จะเกิดต่อประชาชนเป็นบริการสาธารณะ มีวัตถุประสงค์ต้องการให้เกิดความผาสุกแก่ประชาชน ไม่มี
จุดมุ่งหมายเพ่ือผลตอบแทนในรูปของรายได้ท่ีสูงกว่ารายจ่ายหรือก าไร การบริการในภาครัฐส่วนใหญ่เป็นลักษณะของ
การให้เปล่าและถ้าจะมีการเก็บค่าธรรมเนียมการให้บริการก็จะมีลักษณะที่เป็นค่าตอบแทนพอคุ้มทุน ให้มีค่าใช้จ่าย 
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ด าเนินการให้บริการอยู่ได้ และในการให้บริการหลายประเภท รัฐก็ต้องยอมที่จะรับภาระการขาดทุนในการด าเนินการ 
เพ่ือให้ประชาชนโดยรวมได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะ  (สมิต  สัชฌุกร, 2552 : 14) 
                      การบริการในภาครัฐมีทั้งการให้บริการโดยตรง เช่น งานทะเบียนราษฎร การรักษาความสะอาด 
การสาธารณสุข เป็นต้น และการให้บริการโดยอ้อม เช่น การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน การปูองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย การผังเมือง การสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ เป็นต้น การให้บริการแก่ประชาชนต้อง
ปรับปรุงให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของสังคม และเอ้ืออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนให้มากที่สุดเท่าที่       
จะท าได้ 
            3.2  ความหมายของประสิทธิภาพและประสิทธิผล  (ส านักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร, 2538 : 
8 -12) 
                   แสวง  รัตนมงคลมาศ  ได้ให้ความหมายของ “ประสิทธิภาพ” ไว้ว่า หมายถึง ผลตอบแทนที่ได้รับ
จากการลงทุน ซึ่งนอกจากจะหมายถึงก าไรและความพึงพอใจของผู้รับบริการแล้ว ยังหมายถึง ความสามารถที่จะ
บรรลุเปูาหมายขององค์กรด้วย 
                  John D. Millett  ได้ให้ความหมายของ “ประสิทธิภาพ” ไว้ว่า หมายถึง ผลการปฏิบัติงานที่
ก่อให้เกิดความพึงพอใจ และได้รับก าไรจากการปฏิบัติงานนั้น ๆ 
                  ส าหรับ “ประสิทธิผล” มีความหมายโดยทั่วไป กล่าวคือ การที่องค์กรท างานได้บรรลุเปูาหมาย 
                  กล่าวโดยสรุป ค าว่า “ประสิทธิภาพ” และ “ประสิทธิผล” แม้จะมีความหมายที่แตกต่างกัน แต่ตาม
ทัศนะของ วุฒิชัย  จ านง  ชี้ว่าประสิทธิภาพและประสิทธิผลนั้นมีความหมายที่เหลื่อมซ้อนกันอยู่มาก จินดาลักษณ์  
วัฒนสินธ์  ถึงกับกล่าวว่า ประสิทธิภาพเป็นส่วนหนึ่งของประสิทธิผล 
            3.3  แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 
                   3.3.1  Reengineering  (ทศพร  ศิริสัมพันธ์, 2536) 
                         ตามนิยามของ Michael Hammer ซึ่งเป็นต้นต ารับของค าว่า Reengineering นั้น ได้ให้
ความหมายของค าว่า Reengineering คือ เป็นการทบทวนความคิดพ้ืนฐาน (fundamental rethinking) และการ
ออกแบบกระบวนการท างานใหม่โดยสิ้นเชิง (radical redesign) เพ่ือให้บรรลุถึงการปรับปรุงชนิดขุดรากถอนโคน 
(dramatic improvement) ที่แสดงออกให้เห็นได้ในผลงานด้านส าคัญ ๆ เช่น ต้นทุน คุณภาพ การให้บริการ เเละ
ความรวดเร็ว เป็นต้น   
                    หลักการส าคัญของการท า Reengineering ประกอบด้วย 
                    1.  เน้นความส าคัญของลูกค้า มุ่งให้มูลค่าเพ่ิมแก่ลูกค้าทั้งในแง่ของคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่
ดีกว่าเสียค่าใช้จ่ายน้อยลง รวดเร็ว และบริการที่เป็นเลิศ ไม่ได้มุ่งเน้นที่ประสิทธิภาพภายในและความสะดวกสบาย
ของพนักงาน แต่ลูกค้าไม่ได้ประโยชน์อะไรเพิ่มเติมขึ้นมา 
                    2.  ยึดถือกระบวนการท างานเพ่ือก่อให้เกิดผลผลิตและผลงานซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของการท า 
Reengineering  ที่สามารถแสดงให้เห็นได้โดยผังของกระบวนการท างาน 
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                    3.  เริ่มต้นด้วยกระดาษเปล่า เปลี่ยนวิธีการคิดจากเดิมที่มักจะวิเคราะห์แก้ปัญหาตามสาเหตุ 
มาเป็นการสร้างวิสัยทัศน์ ดักปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต 
                    การท า Reengineering จะท าให้ลักษณะของกระบวนการท างานแตกต่างไปจากเดิม  
กล่าวคือ 
                    1.  งานต่าง ๆ จะถูกรวมเป็นหนึ่งเดียว การให้บริการลูกค้า จะมีผู้รับผิดชอบดูแลลูกค้าครบ
วงจรทั้งกระบวนการท างาน ตั้งแต่ต้นจนจบและจะเป็นจุดเดียวที่ลูกค้าจะมาติดต่อใช้บริการช่วยท าให้งานเสร็จสิ้น ณ 
จุดเดียว ลดการเกี่ยงงาน ซ้ าซ้อน ผิดพลาดและประหยัดค่าใช้จ่าย 
                    2.  หลาย ๆ ขั้นตอนของงานอาจจะด าเนินการไปพร้อม ๆ กันก็ได้ ช่วยลดความล่าช้าและ
ต้นทุน ค่าใช้จ่าย และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างฉับพลัน 
                    3.  ผู้ปฏิบัติงานมีอิสระและอ านาจในการด าเนินงานสูงขึ้น 
                    4. กระบวนการท างานมีหลากหลายรูปแบบ ไม่มีแบบแผนมาตรฐานตายตัว แน่นอน เพ่ือให้ 
สอดคล้องกับสภาพตลาดที่ซับซ้อนและความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกันไปตามสถานการณ์ต่าง ๆ 
                    5. งานจะถูกด าเนินการในจุดที่เหมาะสมที่สุด มากกว่าถูกจัดวางแยกออกไปในแต่ละฝุาย
ตามความเชี่ยวชาญช านาญการ 
                    6. การถ่วงดุลอ านาจจะมีเพียงเท่าที่จ าเป็นและตามความเหมาะสม  นอกจากนี้การ
ตรวจทานความถูกต้องจะมีความจ าเป็นน้อยลง เพราะความแปรปรวนของข้อมูลได้ถูกขจัดให้หมดไป 
                    การท า Reengineering จะก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในองค์การ ดังนี้ 
                    1.  หน่วยปฏิบัติงานจะเปลี่ยนจากฝุายตามสายงานต่าง ๆ มาเป็นทีมตามกระบวนการท างาน  
ที่จะรับผิดชอบปฏิบัติงานให้เสร็จสิ้นทั้งกระบวนการท างาน 
                    2.  ผู้ปฏิบัติงานจะต้องมีลักษณะเป็นผู้รอบรู้ทั่วไป เนื่องจากจะต้องปฏิบัติงานหลากหลาย 
มากขึ้น 
                    3.  การเลือกสรรบุคลากรจะต้องค านึงถึงคุณลักษณะบางประการเพ่ิมเติมจากเกณฑ์ ความรู้ 
ความสามารถและทักษะ โดยเฉพาะการมีวินัยต่อตนเองและจิตใจใฝุบริการ 
                    4.  เน้นการพัฒนาบุคลากรในองค์การ 
                    5.  การวัดผลการปฏิบัติงานและการให้รางวัลตอบแทน เน้นที่ผลงาน 
                    6.  เกณฑ์การโยกย้ายก้าวหน้าไปสู่งานใหม่ จะเป็นเรื่องของความสามารถ ไม่ใช่เรื่องของผล
การปฏิบัติงานและการให้รางวัลตอบแทน 
                    7.  วัฒนธรรมองค์การเปลี่ยนจากการปฏิบัติงานเพื่อเจ้านาย/ผู้บังคับบัญชามาเป็นเพื่อลูกค้า 
                    8.  บทบาทของฝุายจัดการเปลี่ยนจากหัวหน้างานมาเป็นผู้ให้ค าปรึกษาหรือสอนงาน 
                    9. โครงสร้างขององค์การเปลี่ยนจากล าดับชั้นเป็นแบบแบนราบ 
                    10. ผู้บริหารระดับสูงจะเปลี่ยนบทบาทจากผู้ก ากับมาเป็นผู้น าและนักประสานงาน 
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                    สรุป การท า Reengineering  จะส่งผลกระทบทั่วทั้งองค์การ ทั้งนี้เนื่องจากการปรับเปลี่ยน
กระบวนการท างาน จะส่งผลกระทบเชื่อมโยงโดยตรงต่อลักษณะงานและโครงสร้าง ซึ่งเมื่อลักษณะงานและโครงสร้าง 
เปลี่ยนแปลงไปก็จะท าให้ระบบการบริหารงาน การวัดผลการปฏิบัติงานและการให้รางวัลตอบแทนต้องปรับเปลี่ยน
ตาม รวมทั้งจะส่งผลให้ค่านิยมและความเชื่อ หรือวัฒนธรรมองค์การเปลี่ยนไปในท้ายท่ีสุด 
          3.3.2  Reinventing Government  (อุทัย  เลาหวิเชียร, 2538) 
           เป็นวิธีการใหม่ในการบริหารภาครัฐในยุคปัจจุบัน ซี่งเป็นแนวคิดที่ประมวลมาจากความ
คิดเห็นของข้าราชการจ านวนมาก โดยการสัมภาษณ์ข้าราชการทั้งสหรัฐอเมริกา โดยสามารถน าหลักการส าคัญบาง
ประการประยุกต์ใช้ในการแก้ปัญหาการบริหารงานภาครัฐของกรุงเทพมหานครได้ไม่มากก็น้อย 
               หลักการหรือสาระส าคัญของ Reinventing Government ได้แก่ 
           1.  นักบริหารจะท าหน้าที่เป็นผู้กระตุ้นเพ่ือช่วยเหลือชุมชน/ท้องถิ่นให้เป็นผู้เข้มแข็งในการ
ปฏิบัติงานพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 
           2.  การบริหารงานภาครัฐ ควรอยู่ในความรับผิดชอบของชุมชน/ท้องถิ่น รัฐควรกระจาย
อ านาจให้ประชาชนมีอ านาจเต็ม และเปิดโอกาสให้มีส่วนร่วมในการปกครองมากที่สุด เพ่ือสร้างความผูกพันสาธารณะ
ร่วมกัน 
           3.  ปรับปรุงระบบการบริหารงานภาครัฐ โดยส่งเสริมการแข่งขันในการส่งบริการสาธารณะ
ให้ถึงมือประชาชนด้วยความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และคุณภาพตลอดจนทันกับความต้องการ 
           4.  ยึดความส าคัญของงานมากกว่าเน้นขั้นตอน หรือระเบียบ ข้อบังคับ งบประมาณ ที่ยึด 
ตามระเบียบแบบแผนทางราชการ 
           5.  เน้นความต้องการของลูกค้า/ผู้รับบริการ 
           6.  เน้นการปูองกันมากกว่าการรักษา 
           7. กระจายอ านาจไปสู่ลูกค้า/ผู้รับบริการ ไม่หวังผลก าไร 
           3.3.3  Deregulation 
            เป็นเทคนิคการบริหารที่มุ่งเน้นการลดขั้นตอนทางกฎหมาย เพ่ือปรับระบบการท างานใหม่  
โดยพยายามให้บริการแก่ประชาชนผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว ลดความซ้ าซ้ อน ล่าช้า ในการด าเนินงานเน้น
ผลส าเร็จของงานมากกว่าขั้นตอนการปฏิบัติงาน ในขณะเดียวกันต้องค านึงถึงความถูกต้องของกฎหมายหรือระเบียบ
แบบแผนของทางราชการและให้ความส าคัญต่อคุณภาพของบริการสาธารณะควบคู่ไปด้วย 
           3.3.4  Privatization  (ณัฐพงศ์  ดิษยบุตร, 2546 :27 – 28) 
            เป็นการแปรสภาพการบริหารกิจกรรมของรัฐบางประเภทให้เอกชนมาเป็นผู้ด าเนินงานแทน 
ซึ่งเป็นแนวคิดที่จะลดบทบาทของภาครัฐลง และเพ่ิมบทบาทของภาคเอกชนให้มากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นบทบาททางการ
บริหาร การด าเนินงาน หรือความเป็นเจ้าของ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงานของภาครัฐ 
ในทางปฏิบัติ การแปรสภาพกิจการของรัฐเป็นของเอกชน มีรูปแบบต่าง ๆ หลายรูปแบบ การจะน ารูปแบบใดไปใช้ก็
ขึ้นอยู่กับลักษณะงานและสถานภาพของหน่วยงานนั้น ๆ เป็นส าคัญ 
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            การน ากิจการของรัฐไปให้เอกชนด าเนินการ (Privatization) สามารถแบ่งออกได้อย่างน้อย 
8 รูปแบบ ดังนี้ 
            1.  การถอนตัวของภาครัฐออกจากการให้บริการ (Government Withdrawal from 
Service)  รูปแบบนี้ภาครัฐจะไม่ให้บริการแก่ประชาชนอีกต่อไป ซึ่งภาครัฐอาจจะใช้รูปแบบนี้เมื่อ 

               1.1  ภาครัฐขาดเงินงบประมาณ 
               1.2  ประชาชนไม่ต้องการบริการนั้น ๆ อีกต่อไป 
               1.3  เมื่อมีภาคเอกชนจัดหาบริการลักษณะเดียวกันได้ในตลาด 

                              2.  การถอนทุน (Divestiture)  รูปแบบนี้รัฐอาจขายกิจการทั้งหมดหรือขายหุ้นบางส่วนให้
เอกชนเข้ามาถือครองซึ่งเมื่อท าเช่นนี้แล้ว ภาคเอกชนผู้ถือหุ้นจะเข้ามาปกปูองผลประโยชน์ของตัวเขาเอง โดยการ
ควบคุมให้กิจการมีประสิทธิภาพและมีผลก าไร 

           3.  การร่วมทุนกับภาคเอกชน (Joint - Public and Private - Venture)  การท าแบบนี้
กิจการดังกล่าวจะได้รับการบริหารในรูปบริษัท มีเอกชนเข้ามาบริหารและควบคุมให้กิจการด าเนินไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและมีผลก าไร 
            4.  การท าสัญญาจ้าง (Contracting Out)  เป็นการจ้างเอกชนเข้ามารับกิจการบางอย่างไป
ด าเนินการ 
            5.  สัมปทาน (Franchising)  เป็นการให้เอกชนรับสัมปทานจากภาครัฐ ภาคเอกชนจะเก็บ
ค่าบริการจากประชาชนตามที่ภาครัฐก าหนด เช่น รถร่วมบริการ ขสมก. เป็นต้น 
            6.  การให้เช่า (Leasing)  ภาครัฐจะให้เอกชนเช่า สังหาริมทรัพย์ หรืออสังหาริมทรัพย์ จาก
ภาครัฐเพ่ือไปด าเนินการหาประโยชน์อีกทอดหนึ่ง เช่น การให้เช่าตึก ส านักงาน หรือโรงอาหาร ลักษณะเช่นนี้รัฐไม่
ต้องเสียค่าดูแลรักษาและยังมีรายได้จากค่าเช่าอีกครั้ง 
            7.  การให้คูปอง (Vocher)  ภาครัฐจะแจกคูปองแก่ประชาชนแล้วให้ประชาชนน าคูปองไป
แลกบริการจากภาคเอกชนตามความพอใจ จากนั้นภาคเอกชนจะน าคูปองนั้นมาแลกเงินคืนจากภาครัฐ ดังนั้น
ภาคเอกชนจะแข่งขันกันจัดหาบริการให้กับประชาชนให้ดีที่สุด โดยหวังคูปองจ านวนมากเป็นเปูาหมาย โรงพยาบาล
หรือโรงเรียนสามารถใช้รูปแบบนี้ได้ 
            8.  การเก็บค่าบริการ (User Charge)  ภาครัฐจะเก็บค่าบริการจากประชาชนและน าเงิน
รายได้มาปรับปรุงกิจการยิ่ง ๆ ขึ้นไป โดยค่าบริการจะเก็บจากผู้ใช้บริการเท่านั้น ผู้มิได้ใช้บริการมิต้องเสีย ซึ่งจะเป็น
การดีกว่าที่ภาครัฐจะน าเงินภาษีทั้งหมดจากประชาชนทุกคนมาอุดหนุนบริการบางอย่างที่ประชาชนบางคนไม่ได้ใช้ 
                     สรุปว่า  การน ากิจการของรัฐไปให้เอกชนด าเนินการ (Privatization) ก็คือ การท าให้
กิจการของรัฐได้รับการบริการแบบเอกชน โดยเอกชนอยู่ในระบบตลาด มีการแข่งขัน มีแรงจูงใจ มีรายได้ท่ีจะน ามาซึ่ง 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในที่สุด 
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                    3.3.5  การปรับปรุงงาน 
                              1)  แนวคิดเดมิ  
                                     - หมายถึง การค้นหาวิธีการท างานที่ดีกว่า เพื่อให้ง่าย ประหยัด สะดวก รวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ โดยใช้วิธีการ ขจัด , รวม , จัดขั้นตอนใหม่ , ท าให้ง่ายขึ้น , ประหยัด และหาวิธีการใหม่ 
 
                 - หมายถึง การเปลี่ยนแปลงปรับปรุงวิธีท างานให้ดีกว่า และง่ายกว่าเดิมเพ่ือให้การ
ด าเนินงานของหน่วยงานมีประสิทธิภาพสูง และประหยัดทรัพยากรในการบริหาร เช่น คน เงิน วัสดุอุปกรณ์ เวลา 
เทคโนโลยี ข้อมูลข่าวสาร 
                 - หมายถึง การวิเคราะห์อย่างมีระเบียบแบบแผน เพ่ือลดระยะเวลา ก าลังคน และวัสดุ
อุปกรณ์ท่ีไม่จ าเป็นออกไป โดยขจัดงานที่ไม่จ าเป็น หรือไม่ตรงกับวัตถุประสงค์หรือภารกิจของหน่วยงานออกไป หรือ
จัดกระบวนการท างานใหม่หรือแบ่งงานใหม่ โดยใช้ระยะเวลาหรือแรงงานน้อยลงในขณะที่ได้ผลงานเพ่ิมขึ้น ดีขึ้น ง่าย
ขึ้น และผู้ปฏิบัติงานได้รับความพึงพอใจ ปลอดภัยและเต็มใจที่จะปฏิบัติงาน 
                         2)  แนวคิดใหม่  
                                     - หมายถึง กระบวนการปรับปรุงระบบการท างานหรือระบบการปฏิบัติงานของ
องค์การให้เกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ประหยัด สนองตอบความต้องการของประชาชน  ผู้รับบริการ ด้วยความ
รวดเร็ว รอบคอบและถูกต้องภายใต้กรอบแห่งกฎหมาย 
                      3)  สาเหตุที่ต้องมีการปรับปรุงงาน 

                1.  มีการเปลี่ยนแปลงขนาด ปริมาณ และขอบข่ายอ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบของ 
หน่วยงานเพ่ิมมากข้ึนหรือลดลง 
                        2.  มีการเปลี่ยนแปลงกฎหมายและระเบียบกฎข้อบังคับท่ีเกี่ยวข้องใหม่ 

                3.  เกิดปัญหา/ความต้องการใหม่ๆ ขึ้นมา 
                4.  มีการเปลี่ยนแปลงเชิงนโยบายสาธารณะ 

                                     5.  กระแสโลกาภิวัตน์ การพัฒนาและความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสมัยใหม่และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
                                     6.  มีข้ันตอนด าเนินการซ้ าซ้อน ล่าช้า ไม่คล่องตัว งานไม่เดิน คั่งค้างที่ผู้หนึ่งผู้ใด หรือ 
หน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่ง 

                7. มีงานล้นมือหรือคนว่างงาน (ว่างงานจริง หรือแอบแฝง) 
                                      8.  เกิดปัญหาการท างานซ้ าซ้อนกัน ก้าวก่ายกัน เนื่องจากมีการก าหนดอ านาจหน้าที่
ไม่ชัดเจน ไม่มีการแบ่งแยกกันอย่างเป็นสัดส่วน 
                                      9.  เจ้าหน้าที่ขาดขวัญและก าลังใจ ขาดความสามัคคีในหน่วยงาน มีการร้องเรียน  มี 
บัตรสนเท่ห์ การขอโอน ย้าย หรือลาออกมีมากกว่าปกติ 

                10. ได้รับการต าหนิ ร้องเรียนจากบุคคล หน่วยงานภายนอก และสื่อมวลชนต่างๆ  
ในเรื่องการให้บริการมาก 
                                      11. การแข่งขันในการให้บริการแก่ประชาชนทั้งจากหน่วยงานภาครัฐอ่ืนๆ และ
องค์กรเอกชน ในกิจกรรมลักษณะเดียวกัน เพ่ือมุ่งพัฒนาเข้าสู่ระบบมาตรฐานสากล 
                                      12. ความต้องการของประชาชน ทั้งในด้านการมีส่วนร่วมและการตรวจสอบการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงาน 
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    13. การลดต้นทุนค่าใช้จ่ายด้านระบบงาน เพ่ือให้มีความสอดคล้องและเหมาะสมกับ 
สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจในปัจจุบัน 
                    14. ผลสัมฤทธิ์ของงานไม่เป็นไปตามวัตถุประสงค์ เปูาหมาย และวิสัยทัศน์ของ
องค์การ 
                               4)  การปฏิรูประบบการให้บริการประชาชน  มีแนวทางส าคัญ ๆ ดังต่อไปนี้ 
                                      1.  ก าหนดหรือวางบทบาทหน้าที่หลักของภาครัฐและเอกชนให้มีความชัดเจนเพ่ือ
ไม่ให้สับสนในบทบาทหน้าที่ของตนเอง 
                                      2.  ปฏิรูปการให้บริการของรัฐให้มีความรวดเร็ว คล่องตัว ประหยัด อาทิ การจัด
ให้บริการประชาชนแบบ One - Stop Service 
                                      3.  ปรับเปลี่ยนวิธีการคิดและการด าเนินงานของระบบราชการให้อยู่ในรูปของ
หน่วยงานเหมือนของเอกชนเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพมากขึ้น มีความเป็นมิตรมากขึ้น โดยเน้นการให้บริการประชาชน
เหมือนบริษัทให้บริการลูกคา้ 
                                      4.  ปรับปรุงการใช้ภาษาของราชการให้เข้าใจง่าย จะท าให้ประชาชนและผู้ที่เกี่ยวข้อง
กับระบบราชการสามารถเข้าใจขั้นตอนและวิธีการด าเนินงานอย่างชัดเจนและรวดเร็ว 
                                      5.  ส่งข้าราชการที่มีคุณภาพ (ทั้งดีและเก่ง) ลงไปท างานใกล้ชิดเพ่ือให้บริการ
ประชาชน ซึ่งจะเป็นหนทางหนึ่งในการแก้ไขปัญหาวิกฤตศรัทธาที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน 
                     3.3.6  การบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์  (Customer Relationship Management : CRM) 
                               เป็นกลยุทธ์ทางการบริหารที่ช่วยจัดกระบวนงานในองค์กรให้สอดคล้องและตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม เพ่ือท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการพึงพอใจสูงสุด อันจะน าไปสู่ความ
จงรักภักดีของลูกค้าหรือผู้รับบริการ และผลประโยชน์หรือก าไรระยะยาวขององค์กร  
                               หลักการพื้นฐานที่ส าคัญ ๆ ได้แก่  (สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ, 2547) 
                               1.  จัดกระบวนงานในองค์กรให้สอดคล้องและตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม 
                               2.  มีผู้รับผิดชอบแต่ละกระบวนงานตั้งแต่ต้นจนจบ (Process Owner)  เพ่ือให้เจ้าของ
กระบวนงานเห็นปัญหาและภาพรวม ตลอดจนสามารถพัฒนากระบวนงานได้ 
                               3.  เปูาหมายย่อยของแต่ละหน่วยงานต้องสอดคล้องกับเปูาหมายหลักขององค์กรและไม่ขัด
กันเอง  
                               4.  ปรับปรุงสัมพันธภาพกับลูกค้า โดยรับฟังและตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการเสมอ 
                               5.  ท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเห็นว่าความสัมพันธ์ที่ยิ่งยืดยาวออกไป ยิ่ง ให้ประโยชน์แก่
ลูกค้าหรือผู้รับบริการมากข้ึน 
                               6.  ดูแลลูกค้าหรือผู้รับบริการแต่ละกลุ่มเปูาหมายแตกต่างกัน 
                               7.  ลงทุนสร้างความผูกพันทางใจกับลูกค้าหรือผู้รับบริการที่ให้ผลประโยชน์หรือก าไรสูง ๆ 
เป็นเวลานาน 
                               8.  ให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเลือกได้ว่าจะสื่อสารหรือเข้าถึงหน่วยงานของตนโดยวิธีใด 
เช่น  โทรศัพท์ อีเมล์ จดหมาย เครือข่ายทางสังคม (เช่น Line, Facebook ฯลฯ)  เป็นต้น 
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                               9.  พลิกความขัดแย้งหรือวิกฤติกับลูกค้าหรือผู้รับบริการให้เป็นโอกาสกระชับความสัมพันธ์ 
                               10. เก็บข้อมูลของลูกค้าด้วยเครื่องมือหรือแบบฟอร์มที่ได้มาตรฐาน 
                               11. มีฐานข้อมูลกลางของลูกค้าหรือผู้รับบริการ โดยเก็บข้อมูลการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือจ าแนกกลุ่มลูกค้าหรือผู้รับบริการตามประเภทและความต้องการที่จะรับบริการ ทั้งนี้ค านึงถึงคุณภาพ ความ
สะดวก และการให้บริการเป็นส าคัญ  
                               12. กระจายฐานข้อมูลลูกค้าหรือผู้รับบริการแก่ผู้เกี่ยวข้องอย่างเหมาะสม เพ่ือประโยชน์
ขององค์กรและลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
                               13. มีความคิดเชิงสร้างสรรค์เพ่ือพัฒนาสินค้าหรือบริการในรูปแบบใหม่ ๆ ให้ทันกับความ
ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ คู่แข่งและการเปลี่ยนแปลงของสังคม 
                               14. น าข้อมูลความบกพร่องที่ได้จากการติดตามและประเมินผลมาปรับปรุง ทบทวนและ
พัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
                                15. การติดตามและประเมินผล ต้องตั้งวัตถุประสงค์และเปูาหมายที่วัดค่าได้ และติดตาม
ตัววัดดังกล่าวสม่ าเสมอ โดยก าหนดตัววัด CRM เป็น 4 ระดับ กล่าวคือ ตัววัดระดับองค์การ  ตัววัดด้านกลยุทธ์     
ตัววัดด้านลูกค้าหรือผู้รับบริการ  และตัววัดด้านกระบวนงานและการด าเนินการ 
                                16. มาตรการประเมินผลงานของผู้ปฏิบัติงานต้องส่งเสริมให้ผู้ปฏิบัติงานเห็นสัมพันธภาพ
กับลูกค้าหรือผู้รับบริการส าคัญที่สุด 
                     3.3.7  การพัฒนาบุคคล   
            การพัฒนาบุคคล (Human Resource Management) หมายถึง กระบวนการที่จะเพ่ิมพูน
ความรู้ ( Knowledge )  ทักษะ (Sk i l l )  และความสามารถ (Capac i t ie s )  ของบุคคลทั้งหมดในองค์การใด 
องค์การหนึ่ง สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 กิจกรรมใหญ่ ๆ ดังนี้  (อรุณ  รักธรรม, 2535) 
            1.  การฝึกอบรม (Training)  มีจุดเน้นอยู่ที่งานของบุคคลในขณะนั้น  เป็นการพัฒนาที่
คาดหวังว่า ผู้ที่ผ่านการฝึกอบรมจะสามารถน าความรู้ ทักษะ และประสบการณ์ที่ได้รับไปปรับปรุง พัฒนา หรือ
ประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานของบุคคลนั้น ๆ เพ่ือเป็นการยกระดับความสามารถในการท างานให้สามารถท างานใน
ต าแหน่งนั้นๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพของผลงานที่ดียิ่งขึ้นกว่าเดิม 
            2.  การศึกษา (Education)  มีจุดเน้นอยู่ที่บุคคล เป็นการเตรียมบุคคลให้มีความพร้อม    
ในการท างานตามความต้องการขององค์การในอนาคต ที่แตกต่างไปจากงานปัจจุบัน การศึกษาที่องค์การมักใช้อยู่
เสมอ ๆ ก็เพ่ือเป็นการเตรียมบุคคลเพ่ือการเลื่อนต าแหน่ง หรือเตรียมความพร้อมเพ่ือให้สามารถท างานในหน้าที่ใหม่ 
ซึ่งแตกต่างจากเดิม หรืออาจจะเป็นงานที่ต้องใช้ความรู้ความสามารถทางวิชาการที่ซับซ้อนและยุ่งยากกว่าเดิม 
            3.  การพัฒนา (Development)  มีจุดเน้นอยู่ที่องค์การ มุ่งให้เกิดความเปลี่ยนแปลง  
ความต้องการขององค์การที่ต้องการเจริญเติบโต หรือเป็นการแก้ปัญหาขององค์การที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างไม่หยุด
นิ่ง การพัฒนาจึงมีความเก่ียวข้องกับการจัดสัมมนาหรือการจัดประชุมระดมสมอง เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ แลกเปลี่ยน 
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ความคิดเห็นและประสบการณ์ของบุคลากรในองค์การรวมทั้งเป็นการเตรียมความพร้อมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
และพัฒนาองค์การในระยะยาว  ส่วนใหญ่มักจะใช้วิธีการนี้กับกลุ่มผู้บริหารในทุกระดับขององค์การ 

             3.3.8  จรรยาบรรณในการให้บริการสาธารณะ   
             1.  ความหมาย 
                  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถานได้ให้ความหมายของค าว่า “จรรยาบรรณ” ไว้ว่า 
เป็นประมวลความประพฤติท่ีผู้ประกอบอาชีพการงานแต่ละอย่างก าหนดขึ้นเพ่ือรักษาและส่งเสริมเกียรติคุณ ชื่อเสียง 
และฐานของสมาชิก อาจเขียนเป็นลายลักษณ์อักษรหรือไม่ก็ได้ 
             2.  สาระส าคัญของจรรยาบรรณ  ประกอบด้วย 
                  2.1  เป็นประมวลความประพฤติท่ีก าหนดขึ้นไว้โดยมีวัตถุประสงค์ให้เป็นข้อเตือนใจ 
และเป็นเครื่องมือที่จะช่วยให้พนักงานปฏิบัติงานและปฏิบัติตนได้อย่างถูกต้องเหมาะสม 
                  2.2  ก าหนดขึ้นโดยมีเปูาหมายให้การปฏิบัติงานของพนักงานมีประสิทธิภาพ มี
คุณภาพและตัวพนักงานมีคุณธรรม ไม่ประพฤติผิดจรรยาบรรณ  อันจะท าให้ภาพพจน์ขององค์การ/หน่วยงาน เป็นที่
ยอมรับในสายตาของบุคคลทั่วไป 
                  2.3  อาจเขียนเป็นลายลักษณ์อักษรหรือไม่ก็ได้ 
             3.  จรรยาบรรณในการให้บริการสาธารณะ 

                     สาระส าคัญปรับปรุงมาจากข้อบังคับ ก.พ.ว่าด้วยจรรยาบรรณของข้าราชการพลเรือน 
พ.ศ. 2537  มีดังนี้ 

      1)  จรรยาบรรณต่อตนเอง  –  หลัก : สร้างความเชื่อถือศรัทธา 
           -  เป็นผู้มีศีลธรรมอันดี และประพฤติตนให้เหมาะสมกับบทบาท หน้าที่ ความ

รับผิดชอบของตน 
           -  พึงใช้วิชาชีพในการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อตรง ซื่อสัตย์ และไม่แสวงหา 

ผลประโยชน์โดยมิชอบ 
           -  มีทัศนคติที่ดี และรู้จักพัฒนาตนเองให้มีคุณธรรม จริยธรรม รวมทั้งเพ่ิมพูน

ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการท างาน เพ่ือให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น 
      2)  จรรยาบรรณต่อหน่วยงาน  –  หลัก : ประโยชน์ราชการ 
           -  เป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ท่ีรับผิดชอบด้วยความสุจริต เสมอภาค และปราศจากอคต ิ
           - เป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่อย่างเต็มก าลังความสามารถ รอบคอบ รวดเร็ว 

ขยันหมั่นเพียร ถูกต้อง สมเหตุสมผล โดยค านึงถึงประโยชน์ของสังคม องค์การ/หน่วยงานและประชาชนผู้รับบริการ
เป็นส าคัญ 

           -  พึงปฏิบัติตนเป็นผู้ตรงต่อเวลา และใช้เวลาให้เกิดประโยชน์แก่การท างานอย่าง
เต็มที ่

           -  พึงดูแลรักษาและใช้ทรัพย์สินขององค์การ/หน่วยงาน อย่างประหยัด คุ้มค่า  
โดยระมัดระวังไม่ให้เสียหาย หรือสิ้นเปลืองโดยไม่จ าเป็นเสมือนปฏิบัติต่อทรัพย์สินของตนเอง 
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                                     3)  จรรยาบรรณต่อผู้บังคับบัญชา ผู้อยู่ใต้บังคับบัญชา และผู้ร่วมงาน  –  หลัก : 
มนุษยสัมพันธ์ 

           - ให้ความร่วมมือช่วยเหลือกลุ่มงานของตน ทั้งในด้านการให้ความคิดเห็น การช่วย
ท างานและการแก้ปัญหาร่วมกัน รวมทั้งการเสนอแนะในสิ่งที่ เห็นว่าจะมีประโยชน์ต่อการพัฒนางานใน            
ความรับผิดชอบด้วย 

           - พึงช่วยเหลือเกื้อกูลกันในทางที่ชอบ รวมทั้งส่งเสริมสนับสนุนให้เกิดความสามัคคี 
ร่วมแรงร่วมใจในบรรดาผู้ร่วมงานในการปฏิบัติหน้าที่เพ่ือประโยชน์ส่วนรวม 

           - พึงปฏิบัติต่อผู้ร่วมงาน ตลอดจนผู้เกี่ยวข้องด้วยความสุภาพ มีน้ าใจและมนุษย-
สัมพันธ์อันด ี

           - ผู้บังคับบัญชาพึงดูแลเอาใจใส่ผู้อยู่ใต้บังคับบัญชาทั้งในด้านการปฏิบัติงาน  ขวัญ 
ก าลังใจ สวัสดิการ และยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้อยู่ใต้บังคับบัญชา ตลอดจนปกครองผู้อยู่ใต้บังคับบัญชาด้วย
หลักการและเหตุผลที่ถูกต้องตามท านองคลองธรรม 

           - พึงละเว้นจากการน าผลงานของผู้อ่ืนมาเป็นของตน 
           4)  จรรยาบรรณต่อประชาชนและสังคม  –  หลัก : การให้บริการ 

      - พึงให้บริการแก่ประชาชนอย่างเต็มก าลังความสามารถ ด้วยความเป็นธรรม 
เอ้ือเฟ้ือ มีน้ าใจ และใช้กริยาวาจาที่สุภาพอ่อนโยน 

                     - พึงปฏิบัติตนให้เป็นที่เชื่อถือศรัทธาของบุคคลทั่วไป 
                                          - พึงละเว้นการรับทรัพย์สิน ประโยชน์อื่นใด หรือกระท าการใด ๆ ซึ่งอาจก่อให้เกิด
ความเสียหายแก่องค์การ/หน่วยงานและ/หรือสังคมโดยส่วนรวม  

                     4.  มาตรฐานทางจริยธรรมของข้าราชการในแนวทางปฏิรูประบบราชการ  มีดังนี้ 
                                     4.1  หลีกเลี่ยงการใช้ประโยชน์จากต าแหน่งหน้าที่ 

4.2   มีมโนสุจริตและยึดมั่นในเกียรติภูมิ 
4.3   พร้อมรับผิดชอบในผลของการกระท า 
4.4   มีความโปร่งใส พร้อมให้ตรวจสอบ 

                     3.3.9  มาตรฐานการให้บริการของหน่วยงานบริการประชาชน           
                        หลักการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน เป็นหลักการพ้ืนฐานส าหรับการบริการประชาชนที่
ก าหนดขึ้น เพ่ือเป็นแนวทางให้หน่วยงานของรัฐน าไปปรับใช้ในการก าหนดมาตรฐานปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของ
แต่ละหน่วยงาน มีหลักการส าคัญ ๆ 8 ประการ  ดังนี้ 

                       1.  มาตรฐานของบริการ หมายถึง การก าหนดมาตรฐานของบริการที่ละเอียดและสามารถ 
ติดตาม ตรวจสอบและประเมินได้อย่างเป็นรูปธรรม จัดพิมพ์เผยแพร่หรือประกาศมาตรฐานดังกล่าวให้ประชาชน
ทราบ และมาตรฐานที่ก าหนดขึ้นจะต้องสอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวังของประชาชน โดยจะต้อง
ค านึงถึงข้อเท็จจริง รวมทั้งทรัพยากรที่แต่ละหน่วยงานมีอยู่ ตลอดจนจะต้องประกาศให้ประชาชนทราบว่าสามารถ
ด าเนินการได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้เพียงใด 
                        2. ข้อมูลข่าวสารและการเปิดเผย หมายถึง การให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องครบถ้วน และ
ชัดเจนกับประชาชนผู้รับบริการในภาษาที่เข้าใจง่าย เกี่ยวกับขั้นตอนการด าเนินงาน ค่าใช้จ่าย ตลอดจนระบุตัว 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ ได้อย่างชัดเจน  โดยการจัดพิมพ์เผยแพร่ หรือประกาศให้
ประชาชนทราบอย่างกว้างขวางและทั่วถึง 
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                        3.  ความเท่าเทียมและเป็นธรรม หมายถึง การก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีปฏิบัติและการ
ให้บริการประชาชนอย่างเท่าเทียมกัน โดยไม่ค านึงถึงเชื้อชาติ ศาสนา เพศ ฐานะทางเศรษฐกิจ สังคม พวกพ้อง หรือ
อิทธิพลใด ๆ และให้บริการด้วยความซื่อสัตย์และเท่ียงธรรม 
                        4.  ทางเลือกและการปรึกษาหารือ หมายถึง การเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเลือกใช้
บริการได้หลายวิธีการ และ/ หรือหลายสถานที่ (อาทิ ไปติดต่อด้วยตนเองท่ีหน่วยงานของรัฐ หรือมอบหมายให้ผู้อ่ืนไป 
ด าเนินการแทน หรือใช้บริการ ณ ที่ท าการไปรษณีย์หรือทางไปรษณีย์ หรือใช้บริการได้ ณ ธนาคารพาณิชย์ หรือ
ร้านค้าประเภทสะดวกซื้อ) และเปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นและเสนอแนะเกี่ยวกับการบริการของหน่วยงาน หรือ
จัดให้บริการปรึกษาหารือกับประชาชนในรูปแบบต่างๆ เป็นประจ า และน าความคิดเห็นและข้อเสนอแนะดังกล่าวมา
แก้ไขปรับปรุงหลักเกณฑ์ วิธีปฏิบัติ และการให้บริการให้เหมาะสมยิ่งขึ้น 
                        5.  ความสุภาพและการช่วยเหลือเกื้อกูล หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องให้ความ
สนใจ เอาใจใส่  ให้การต้อนรับ อ านวยความสะดวก และบริการประชาชนด้วยความกระตือรือร้น สุภาพ เป็นมิตร ให้
ความช่วยเหลือเกื้อกูลและเอ้ือเฟ้ือกับประชาชนผู้รับบริการไม่ปัดความรับผิดชอบ ทั้งนี้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องติด
ปูายชื่อแสดงตนตลอดเวลาที่ปฏิบัติหน้าที่ด้วย 
                        6.  ความเข้าใจและการแก้ไขข้อผิดพลาด หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องอธิบายให้
ความเข้าใจแก่ประชาชนผู้รับบริการ ในกรณีที่เจ้าหน้าที่ด าเนินการผิดพลาดจะต้องขอโทษผู้รับบริการและแก้ไข
ข้อผิดพลาดให้ถูกต้อง หรือเป็นที่พอใจของผู้รับบริการตามมาตรฐานที่ก าหนด หรือไม่พอใจในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ หรือหน่วยงานของรัฐ สามารถร้องทุกข์ หรือร้องเรียนได้ง่าย 
                        7.  ประสิทธิภาพและความคุ้มค่า หมายถึง การให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ
จะต้องด าเนินการอย่างรวดเร็ว และใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัดให้ประหยัด และคุ้มค่าที่สุด พร้อมที่จะให้มีการ
ตรวจสอบ และประเมินผลการด าเนินงานโดยผู้ตรวจสอบอิสระ 
                        8.  สถานที่และสภาพแวดล้อม หมายถึง หน่วยงานของรัฐจะต้องจัดเตรียมสถานที่
ให้บริการ วัสดุ อุปกรณ์ และจัดสภาพแวดล้อมต่างๆ ให้พร้อมที่จะอ านวยความสะดวกและให้บริการแก่ประชาชน
ที่มาติดต่อรับบริการให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ ภายใต้สภาพความเป็นจริงและความเป็นไปได้ของหน่วยงาน 
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ความต้องการ 
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                     3.3.10  การมีส่วนร่วมของประชาชน  (ณัฐพงศ์  ดิษยบุตร, 2546 : 85 – 87) 
                               หมายถึง การที่ประชาชนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับปัญหาสาธารณะสามารถเข้าไปมีบทบาทร่วม
ในการก าหนดนโยบาย การน านโยบายไปปฏิบัติและการประเมินผล 
                                1.  บทบาทของการเข้าไปมีส่วนร่วม 
                                     -  การได้รับข้อมูลข่าวสาร 

-  การให้ข้อมูลข่าวสาร 
               -  การสนับสนุนทรัพยากร 
               -  การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 
               -  การแสดงความคิดเห็น การท าประชาพิจารณ์ และการแสดงประชามติ 
               -  การตรวจสอบ ติดตาม ความโปร่งใส 
               -  การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
               -  การร้องทุกข์ ร้องเรียน ผ่านสื่อต่าง ๆ หรือด้วยตนเอง 

                                     -  การให้ความร่วมมือกับทุกภาคส่วนของสังคม 
                                 2.  ความส าคัญของการมีส่วนร่วม 

                1.  ท าให้เกิดความโปร่งใสในการปฏิบัติงานของภาครัฐ 
                                      2.  เป็นการสร้างความถูกต้อง และความพึงพอใจกับประชาชน หรือผู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้อง 
                                      3.  เป็นการสนับสนุนส่งเสริมกระบวนการเรียนรู้ร่วมกันทางสังคมระหว่างกลุ่มคน 
ต่าง ๆ 
                                      4.  เป็นกระบวนการที่ท าให้ข่าวสาร ความคิด ความรู้สึก มีความหลากหลาย ลุ่มลึก 
และสมบูรณ์มากขึ้น 

                5.  ท าให้ประชาชนมีความรู้สึกผูกพัน และมีส่วนร่วมเป็นเจ้าของ 
                                      6.  เป็นกระบวนการตอบสนองปัญหาและความต้องการของกลุ่มที่มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทั้งนี้เพราะแนวคิดพ้ืนฐานตั้งอยู่บนหลักการที่ว่า “ประชาชนมีส่วนร่วมในความเป็นเจ้าของต้องพิจารณาอย่างเป็น
ธรรม และโปร่งใส ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยเฉพาะผู้ได้รับผลเสียจะต้องได้รับการดูแล เอาใจใส่อย่างเป็นธรรม และ
เป็นพิเศษ" 
                                 3. บทบาทการมีส่วนร่วมของประชาชน 
                                     ตามรัฐธรรมนูญที่ผ่านมา ได้มีการให้ความส าคัญบทบาทการมีส่วนร่วมของประชาชน 
โดยก าหนดสิทธิของประชาชนไว้  ดังนี้ 
                                     1.  ร่วมรับรู้ข่าวสาร 

                    2.  ร่วมคิดกับภาครัฐ 
                    3.  ปฏิบัติงานร่วมกับรัฐ 
                    4.  ร่วมตัดสินใจในการด าเนินการต่าง ๆ กับภาครัฐ 
                    5.  ร่วมตรวจสอบการด าเนินการของภาครัฐ 

                                     6.  ร่วมได้รับประโยชน์จากการด าเนินงานของภาครัฐ 
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                                 4.  รูปแบบของการมีส่วนร่วม 
                                      การมีส่วนร่วมของประชาชนอาจจะมีได้หลายระดับและหลายรูปแบบตาม
วัตถุประสงค์ อาทิ 
                                      1.  ระดับของการร่วมเพ่ือรับรู้ข้อมูลข่าวสาร เพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจให้
ประชาชน  เช่น  การด าเนินการในรูปแบบการประชาสัมพันธ์ การร้องเรียน การส ารวจความคิดเห็น การระดม
ความคิดใน รูปแบบการสัมมนา การประชุมเชิงวิชาการ และการท าประชาพิจารณ์ 
                                      2.  ระดับของการระดมทรัพยากรเพ่ือสร้างความรู้สึกเป็นเจ้าของในรูปของการ
สนับสนุนในด้านวัตถุปัจจัยทั้งแรงงาน เงิน หรืออุปกรณ์ต่าง ๆ รวมถึงการมีส่วนถือหุ้นในกิจการ 
                                      3.  ระดับการร่วมตัดสินใจ เพ่ือให้ชาวบ้านที่มีส่วนได้ส่วนเสียมีโอกาสร่วมแลกเปลี่ยน
ข่าวสาร อภิปราย และตัดสินใจ โดยฟังความคิดเห็นจากทุกภาคส่วนในสังคม (ทั้งองค์กรภาครัฐ เอกชน NGO องค์กร
ชุมชน นักวิชาการ และชาวบ้าน) 
                                      4.  ระดับการตัดสินใจด้วยตนเอง เพ่ือให้ชาวบ้านก าหนดนโยบาย แนวทางการ
ด าเนินงานและรับผิดชอบด้วยตนเอง ในรูปขององค์กรชาวบ้าน สหกรณ์ การแสดงประชามติในการจัดการชุมชนของ
ตนเอง 
                                 5.  ประโยชน์ของการมีส่วนร่วมต่อองค์การและสังคม 

                      1.  การตรวจสอบและติดตามการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
                                       2.  การมีส่วนร่วมของประชาชนในการแก้ปัญหาของชุมชน/ท้องถิ่น ในรูปของการให้
ความร่วมมือกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน เป็นหูเป็นตาและให้ข้อมูลที่เป็นจริง เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปฏิบัติงานของ 

 
ทางราชการ ประสานความร่วมมือกันเพ่ือระดมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นในการเป็นแกนหลักของชุมชนเพ่ือแก้ปัญหา
ของตนเองให้ตรงกับความต้องการของชุนชนมากท่ีสุด 
                                       3.  การสร้างความผูกพันในสาธารณะสมบัติของชุมชน/ท้องถิ่น เพ่ือให้เกิดความรู้สึก
ความเป็นเจ้าของสาธารณะสมบัติดังกล่าวร่วมกัน จะได้ดูแลรักษาเสมือนหนึ่งเป็นสมบัติของตนเอง เช่น ถนนหนทาง  
ที่ดื่มน้ าสาธารณะ สะพานลอย ตู้โทรศัพท์สาธารณะ เสาไฟฟูา ปูายบอกทาง สัญญาณไฟจราจร 
                                 6.  การตรวจสอบความโปร่งใสจากประชาชน 
                                      1.  จัดการประเมินผลการปฏิบัติงานของทั้งเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานและหน่วยงานของ
รัฐรวมทั้งสร้างระบบการตรวจสอบที่โปร่งใส  เป็นระบบ  และยุติธรรม 
                                      2.  หน่วยงานของรัฐต้องยอมรับฟังความคิดเห็นที่หลากหลาย  เปิดโอกาสให้
ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นในการบริหารงาน โดยการจัดเป็นเวทีระดมความคิดเห็น สิ่งที่ต้องให้
ความส าคัญ คือ ผู้ที่จะมาเข้าร่วมแสดงความคิดเห็นนั้นต้องเป็นตัวแทนที่ดีของประชาชนทั้งประเทศได้ 
                                      3.  หน่วยงานภาครัฐต้องเข้าหามวลชน โดยใช้สื่อมวลชนเป็นสื่อให้ทราบการท างาน
ของรัฐ เปิดเผยข้อมูลต่างๆ เพ่ือให้เกิดความโปร่งใส สร้างความเข้าใจร่วมกัน เป็นการสร้างวิสัยทัศน์ร่วมกัน เป็นการ
ลดช่องว่างระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน 
                                      4. วางกลไกในการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนอย่างเป็นระบบและมี
ประสิทธิภาพ 
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                     3.3.11 เทคโนโลยีสารสนเทศ  (ณัฐพงศ์  ดิษยบุตร, 2540) 
                                เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) หรือที่เรียกกันว่า “IT” หมายถึง 
เทคโนโลยีทางด้านข้อมูลข่าวสาร ซึ่งน ามาใช้เป็นสื่อกลางในการเชื่อมโยงความเจริญก้าวหน้าในทุกๆ ด้าน จากแหล่ง
หนึ่งไปสู่อีกแหล่งหนึ่ง เพ่ือย่นระยะเวลาและสถานที่ (Time and Space) เข้าไว้ด้วยกัน ภายใต้กระแสโลกาภิวัตน์ 
(Globalization)ในยุคปัจจุบัน 
                                ระบบสารสนเทศ  (Information System) เป็นระบบส าหรับรับข้อมูลต่างๆ ที่เข้ามาสู่
หน่วยงานเพื่อด าเนินการที่เกี่ยวข้อง เช่น จัดท าเอกสาร จัดท ารายงานต่างๆ ที่จ าเป็นส าหรับการบริหารและตัดสินใจ
ของผู้บริหาร ระบบสารสนเทศมีความจ าเป็นอย่างยิ่งต่อหน่วยงานและองค์การทุกประเภท เพราะนอกจากจะช่วยใน
การประมวลผลและจัดท ารายงานแล้ว  ยังช่วยประหยัดแรงงานและทรัพยากรได้อีกด้วย 
                                ปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทอย่างมากต่อกิจการด้านต่างๆ ของประเทศไม่ว่าจะ
เป็นด้านเศรษฐกิจ อุตสาหกรรม บริการ สิ่งแวดล้อม การศึกษา เป็นต้น สาเหตุที่เทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทมาก
ในสังคม เป็นเพราะเทคโนโลยีสารสนเทศมีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว ทั้งในแง่ของการผลิตอุปกรณ์สื่อสารข้อมูลและใน
แง่ของวิธีการรับรู้ข้อมูล  ดังนั้น จึงต้องรู้จักแสวงหาข้อมูลข่าวสารให้ทันกาลและให้เป็นปัจจุบันอยู่ตลอดเวลา มิฉะนั้น
แล้วอาจจะท าให้พลาดข้อมูลที่ส าคัญ หรือสูญเสียโอกาสที่ควรจะเป็นในชีวิตได้ 
                         เทคโนโลยีสารสนเทศประกอบด้วยเทคโนโลยีที่ส าคัญหลายสาขาด้วยกัน อาทิ 
                                1.  เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ คือ ระบบคอมพิวเตอร์ทั้งใหญ่และน้อย อันประกอบด้วย 
ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ และข้อมูล ฮาร์ดแวร์คือตัวเครื่องที่ประกอบขึ้นหรือพัฒนาขึ้นได้ด้วยความรู้ทางภาคทฤษฎีและ 
ปฏิบัติทางด้านไมโครอิเล็กทรอนิกส์ จนสามารถย่นย่อวงจรที่ซับซ้อนประกอบด้วยวงจรนับล้านวงจรลงบนแผ่นวงจร
หรือชิปขนาดเล็กเพียงหนึ่งตารางเซนติเมตรได้ อันที่จริงความเจริญก้าวหน้าทั้งหลายทั้งปวงที่เกิดขึ้นเวลานี้  มาจาก
ความก้าวหน้าทางด้านคอมพิวเตอร์นี่เองท่ีเป็นเช่นนี้ได้ย่อมมีเหตุผลอยู่ นั่นก็คือคอมพิวเตอร์เป็นเครื่องมือที่ท้าทายคน
ทุกอาชีพ ทุกวัย  ดังนั้นผู้ที่สนใจเหล่านี้จึงจัดหาคอมพิวเตอร์มาศึกษาและประยุกต์ในงานของตนเอง ท าให้เกิด 
ความก้าวหน้าเป็นทวีคูณยิ่งกว่าช่วงสามสิบปีในยุคแรกของคอมพิวเตอร์ ซึ่งมีแต่เฉพาะนักคอมพิวเตอร์เท่านั้นที่เป็น
ผู้พัฒนางานประยุกต ์
                         2.  เทคโนโลยีสื่อสารโทรคมนาคม  คือ  เทคโนโลยีที่เกี่ยวกับการสื่อสารทางไกลเริ่ม
ตั้งแต่เทคโนโลยีเก่าแก่คือโทรเลข โทรศัพท์ ไปจนถึงการสื่อสารผ่านดาวเทียม เทคโนโลยีสื่อสารโทรคมนาคมนั้นมี
ความส าคัญต่อโลกยุคปัจจุบันมาก เพราะสามารถช่วยให้คอมพิวเตอร์ส่งข้อมูลและสารสนเทศจากที่ หนึ่งไปยังอีกที่
หนึ่งได้อย่างรวดเร็ว ถ้าหากมีแต่เพียงคอมพิวเตอร์อย่างเดียว การประยุกต์คอมพิวเตอร์ก็อาจจะไม่ขยายตัวกว้างขวาง
และมีประโยชน์มาก เท่าที่เห็นระบบสื่อสารโทรคมนาคมนั้น เมื่อน ามาใช้ร่วมกับระบบคอมพิวเตอร์ ก็ท าให้เกิดระบบ
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ (Computer Network) ท าให้คอมพิวเตอร์ที่เชื่อมโยงกันเหล่านั้นสามารถท างานร่วมกันได้  
แลกเปลี่ยนข้อมูลกันได้ และท าให้เกิดระบบที่มีประโยชน์ต่องานอย่างกว้างขวาง เช่น ระบบฝากถอนเงินโดยอัตโนมัติ 
ระบบส ารองท่ีนั่งเครื่องบิน ระบบประชุมทางไกล เป็นต้น 
                         3.  ระบบส านักงาน คือ อุปกรณ์และเครื่องต่างๆ ที่ใช้อยู่ในส านักงาน เช่น เครื่องพิมพ์ดีด 
เครื่องพิมพ์ต่างๆ เครื่องถ่ายสาร ฯลฯ อุปกรณ์เหล่านี้ช่วยให้งานที่เกี่ยวกับการพิมพ์เอกสารต่างๆ สะดวกมากยิ่งขึ้น
กว่าสมัยเมื่อครั้งต้องเขียนหรือคัดลายมือลงบนกระดาษ สมุดข่อย แต่เมื่อถึงยุคนี้อุปกรณ์เหล่านี้ได้ก้าวหน้าต่อไปอีก
มาก มีการน าวงจรคอมพิวเตอร์มาผนวกเข้าไปในเครื่องมือเหล่านี้ หรือมิฉะนั้นก็น าเครื่องมือเหล่านี้ไปเชื่อมต่อกับ
ระบบคอมพิวเตอร์ท าให้ส านักงานปัจจุบันกลายเป็นส านักงานอัตโนมัติ 
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                         4.  ระบบอัตโนมัติ คือ อุปกรณ์อัตโนมัติที่น าไปใช้ในงานต่างๆ หลายประเภท เช่น 
เครื่องจักรอัตโนมัติในโรงงาน ระบบเช่นนี้มักจะให้หลักการ Feedback คือมี Sensor ส าหรับรับข้อมูลเกี่ยวกับผลการ
ด าเนินงานของเครื่องมือหรือระบบ จากนั้นจึงน าข้อมูลมาเปรียบเทียบว่าการด าเนินงานนั้นเป็นไปตามแผนงานและ
ตรงเปูาหมายหรือไม่ ถ้าไม่ตรงก็จะมีการปรับเครื่องมือและระบบให้ท างานให้ดีขึ้น ระบบอัตโนมัตินี้มีมาก่อนยุคสมัย
คอมพิวเตอร์ แต่ต่อมาได้น าคอมพิวเตอร์มาใช้เป็นเครื่องควบคุมการท างานของเครื่องมือและระบบมากขึ้น ระบบ
อัตโนมัติที่ก้าวหน้ามากคือระบบหุ่นยนต์อุตสาหกรรม 
                                รูปแบบของระบบสารสนเทศในการบริหารภาครัฐ การบริหารราชการเป็นเรื่องของกิจการ
สาธารณะที่จ าเป็นต้องใช้ข้อมูลทั้งระดับกว้างและลึก จึงอาจแบ่งระบบสารสนเทศดังกล่าวได้เป็น 3 ประเภท ดังนี้ 
(ด ารงค์  วัฒนา, 2539 : 26 – 35) 
                                1.  ระบบสารสนเทศเพ่ือการวางแผนยุทธศาสตร์ 
                                2.  ระบบสารสนเทศเพ่ือการควบคุมด้านการบริหาร 
                                3.  ระบบสารสนเทศเพ่ือการควบคุมบริการ 
                     3.3.12 กิจกรรม 5 ส 
                                เป็นเทคนิคในการปรับปรุงอาคารสถานที่และสภาพแวดล้อมในการท างาน โดยอาศัยความ
ร่วมมือ ร่วมใจและความมุ่งมั่นของผู้น าหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานเป็นส าคัญ ในการพัฒนาทั้งตนเอง วัตถุ
ตลอดจนอาคารสถานที่ต่าง ๆ เพ่ือเป็นพื้นฐานก้าวไปสู่การปรับปรุงในด้านการบริหารจัดการ การปฏิบัติงาน และการ
บริการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
                                กิจกรรม 5 ส ประกอบด้วย 
                                -  พัฒนาวัตถุและสถานที่  ได้แก่   
                                   สะสาง  เป็นการก าจัดสิ่งของไม่จ าเป็นและก าหนดปริมาณที่เหมาะสมของสิ่งที่ต้องการ     
ใช้งาน 
                                   สะดวก  จัดเก็บวัสดุสิ่งของให้เหมาะสมเพ่ือปูองกันหรือหลีกเลี่ยงการปะปน โดย
ค านึงถึงคุณภาพ ประสิทธิภาพ ความปลอดภัย และง่ายต่อการใช้งาน 
                                   สะอาด  ท าความสะอาดสถานที่ อุปกรณ์และสิ่งของเครื่องใช้อยู่เป็นนิจ 
                                -  พัฒนาคน  ได้แก่ 
                                    สุขนิสัย  การรักษามาตรฐานที่ดีและปูองกันไม่ให้เกิดความสกปรก มีสภาพหมดจด 
สะอาดตา ท า 3 ส แรก ให้ดีขึ้นอยู่เสมอ 
                                    สร้างวินัย  การสร้างนิสัยและมีวินัยในตัวเอง 
                                จะเห็นได้ว่า สะสาง สะดวก สะอาดนั้น ส่งผลให้แก่วัตถุ อุปกรณ์ สถานที่ท างาน          
ส่วนสุขลักษณะและสร้างนิสัย ส่งผลแก่คนที่ท า 3 ส แรกอย่างต่อเนื่อง 

4.  ภารกิจและอ านาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานครในปัจจุบันและอนาคต 
           4.1  ภารกิจและอ านาจหน้าที่ปัจจุบัน 
                  พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 มาตรา 89 และพระราชบัญญัติ
ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 18 ประกอบมาตรา 
16 และมาตรา 17 บัญญัติให้กรุงเทพมหานครมีอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของ 
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ประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ถ้าวิเคราะห์ในเชิงการแบ่งงานกันท า (Division of work) จะมีภารกิจอยู่ 6 กลุ่มงาน
ใหญ ่ๆ คือ 
                  1.  กลุ่มงานที่เป็นงานด้านโครงสร้างพื้นฐานทั้งหมด 
                  2.  กลุ่มงานที่เก่ียวข้องกับเรื่องของการส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
                  3.  กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องกับงานด้านการรักษาความสงบเรียบร้อย การบรรเทาสาธารณภัยและการจัด
ระเบียบชุมชน/สังคม 
                  4. กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องของการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และ           
การท่องเที่ยว 
                  5.  กลุ่มงานด้านการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
                  6.  กลุ่มงานด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณ ีและภูมิปัญญาท้องถิ่น 
           4.2  เป้าประสงค์ของการบริหารราชการกรุงเทพมหานครในอนาคต  
                  จากสาเหตุ กรอบแนวคิด และภารกิจของกรุงเทพมหานครในอนาคตดังกล่าว จะเห็นได้ว่า รูปแบบ 
การบริหารราชการกรุงเทพมหานครที่จะเกิดข้ึน ต้องมุ่งไปสู่เปูาประสงค์หลัก อย่างน้อย 4 ประการ กล่าวคือ 
                   1.  พัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น 
                   2.  ปรับบทบาทภารกิจและขนาดโครงสร้างองค์การให้มีความเหมาะสม 
                   3.  ยกระดับขีดความสามารถและมาตรฐานการท างานให้อยู่ระดับที่สูง และเทียบเท่าเกณฑ์สากล 
                   4.  ตอบสนองต่อการบริหารการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 

5. ปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อการบริหารราชการกรุงเทพมหานคร 
 5.1  พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542  ได้ก าหนดแผนการกระจายอ านาจฯ เพ่ือใช้เป็นกรอบแนวคิด  เปูาหมายและแนวทางการกระจายอ านาจให้
เป็นไปตามเจตนารมณ์ตามที่ระบุไว้ในรัฐธรรมนูญฉบับที่ผ่านมา และบัญญัติให้กรุงเทพมหานครมีอ านาจและหน้าที่ใน
การจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ตามมาตรา 18 ซึ่งมีอ านาจหน้าที่
แตกต่างจากพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 อยู่หลายประการ ส่งผลให้อ านาจ
หน้าที่ของกรุงเทพมหานครเพ่ิมขึ้นและมีภารกิจพร้อมทั้งบุคลากรที่จะต้องรับการถ่ายโอนจากรัฐบาลอีกจ านวน 84 
ภารกิจ ตามแผนปฏิบัติการก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจฯ และแผนปฏิบัติการถ่ายโอนบุคลากรสู่ท้องถิ่นที่จะ
ออกมารองรับแผนการกระจายอ านาจฯ ดังกล่าว รวมทั้งก าหนดแหล่งที่มาของรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม 
และเงินรายได้อ่ืนของกรุงเทพมหานครเพ่ิมมากข้ึนกว่าเดิมอีกด้วย 
           5.2  นโยบายการปฏิรูประบบราชการ  ในปี พ.ศ. 2545  ได้มีการปรับปรุงระบบการบริหารราชการ 
แผ่นดินครั้งใหญ่อีกครั้งหนึ่ง เพ่ือให้ระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองต่อการพัฒนาประเทศและการ
ให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยก าหนดให้การบริหารราชการแนวทางใหม่ต้องมีการก าหนด
นโยบาย เปูาหมาย และแผนการปฏิบัติงานเพ่ือให้สามารถประเมินผลการปฏิบัติราชการในแต่ละระดับได้อย่างชัดเจน 
มีกรอบการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการก ากับการก าหนดนโยบายและการปฏิบัติราชการ  โดยมี
สาระส าคัญบัญญัติไว้ในมาตรา 3/1 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที ่5) พ.ศ. 2545 
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 สรุปได้ว่า การบริหารราชการแผ่นดินต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิก
หน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความ
สะดวก และการตอบสนอง ความต้องการของประชาชน ทั้งนี้โดยมีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน รวมทั้ง ในการปฏิบัติ
หน้าที่ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึงความรับผิดชอบของ
ผู้ปฏิบัติงาน การมีส่วนร่วมของประชาชน การเปิดเผยข้อมูล การติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงาน 
ทั้งนี ้ตามความเหมาะสมของแต่ละภารกิจด้วย 
         นอกจากนั้น การจัดโครงสร้างของส่วนราชการใหม่ ตามแนวทางพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง 
ทบวง กรม พ.ศ. 2545 ก็เปลี่ยนแปลงจากเดิมที่แบ่งองค์กรตามหน้าที่มาเป็นการแบ่งองค์กรตามภารกิจ ลดความ
ซ้ าซ้อน และจัดหน่วยงานที่มีภารกิจเกื้อหนุนกันเป็นกลุ่มงานเดียวกัน   
  5.3  ปัญหาที่เกิดจากโครงสร้างการบริหารกรุงเทพมหานครที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน  มีลักษณะไม่เหมาะสมกับ
สภาพของกรุงเทพมหานครที่เปลี่ยนแปลงไป เพราะเป็นรูปแบบโครงสร้างที่รวมศูนย์อ านาจในการบังคับบัญชาและสั่ง
ราชการไว้ที่ส่วนกลาง แม้ในทางปฏิบัติจะมีการแบ่งพ้ืนที่กรุงเทพมหานครออกเป็นเขตต่าง ๆ จ านวน 50 เขตก็ตาม 
แต่ส านักงานเขตก็เป็นเพียงส่วนราชการประจ าที่ต้องปฏิบัติตามนโยบายและการสั่งการของผู้บริหารกรุงเทพมหานคร 
ถ้ากรุงเทพมหานครไม่สั่งการไปหรือมอบหมายให้ปฏิบัติในเรื่องใด ส านักงานเขตก็ไม่อาจด าเนินการได้ ท าให้การ
ปฏิบัติงานและการให้บริการแก่ประชาชนในเรื่องต่าง ๆ เป็นไปด้วยความล่าช้า ไม่คล่องตัวเท่าที่ควร รวมทั้งมี
ผลกระทบต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกรุงเทพมหานครในภาพรวม 

5.4  หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี 
                   ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542  
ได้วางหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดีอยู่บนพ้ืนฐานของหลักส าคัญอย่างน้อย  6 ประการ ดังนี้ 
          1.  หลักนิติธรรม  ได้แก่ การตรากฎหมาย กฎ ข้อบังคับต่าง ๆ ให้ทันสมัยและเป็นธรรม เป็นที่
ยอมรับของสังคม และสังคมยินยอม พร้อมใจปฏิบัติตามกฎหมาย กฎข้อบังคับเหล่านั้น โดยถือว่าเป็นการปกครอง
ภายใต้กฎหมายมิใช่ตามอ าเภอใจหรืออ านาจของตัวบุคคล 
          2.  หลักคุณธรรม  ได้แก่ การยึดมั่นในความถูกต้องดีงามโดยรณรงค์ให้เจ้าหน้าที่ของรัฐยึดถือหลักนี้
ในการปฏิบัติหน้าที่ให้เป็นตัวอย่างแก่สังคม และส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนพัฒนาตนเองไปพร้อมกันเพ่ือให้คนไทย
มีความซื่อสัตย์ จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพสุจริต จนเป็นนิสัยประจ าชาติ 
          3.  หลักความโปร่งใส  ได้แก่ การสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกันของคนในชาติ โดยปรับปรุงกลไก
การท างานขององค์กรทุกวงการให้มีความโปร่งใส มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์อย่างตรงไปตรงมาด้วย
ภาษาที่เข้าใจง่าย ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบความถูกต้อง
ชัดเจนได้ 
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          4.  หลักความมีส่วนร่วม  ได้แก่ การเปิดโอกาสให้ประชาชน มีส่วนร่วมรับรู้  และเสนอความเห็นใน
การตัดสินใจปัญหาส าคัญของประเทศ ไม่ว่าด้วยการแสดงความเห็น การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์       
การแสดงประชามติ  หรืออ่ืน ๆ 
          5.  หลักความรับผิดชอบ  ได้แก่ การตระหนักในสิทธิหน้าที่ความส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม  
การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบ้านเมือง และกระตือรือร้นในการแก้ปัญหา ตลอดจนการเคารพในความคิดเห็นที่
แตกต่าง และความกล้าที่จะยอมรับผลจากการกระท าของตน  
          6.  หลักความคุ้มค่า  ได้แก่ การบริหารจัดการและใช้ทรัพยากรที่มีจ ากัดเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ส่วนรวม โดยรณรงค์ให้คนไทยมีความประหยัดใช้ของอย่างคุ้มค่า สร้างสรรค์สินค้าและบริการที่มีคุณภาพสามารถ
แข่งขันได้ในเวทีโลก และรักษาพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติให้สมบูรณ์ยั่งยืน 
            5.5  การบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี 
                   การน าเจตนารมณ์ในมาตรา 3/1 ของพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) 
พ.ศ.2545 ไปสู่การปฏิบัติให้บังเกิดผลนั้น  ก.พ.ร. ได้ด าเนินการจัดวางแผนที่น าทาง หรือ ROAD MAP ในรูปของ
แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย เพ่ือเป็นกรอบทิศทางและแนวทางในการน าไปสู่การปฏิบัติอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  รวมทั้งการก าหนดกติกาใหม่ของการบริหารราชการแผ่นดิน  โดยการประกาศใช้พระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.2546  เพ่ือเป็นการสร้างแรงผลักดันให้
เกิดการปรับเปลี่ยนวิถีทางและวัฒนธรรมการท างานอย่างจริงจัง  รวมไปจนถึงมาตรการสร้างแรงจูง ใจเพ่ือเสริมสร้าง
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  ทั้งในเชิงบวกและเชิงลบ 
          พระราชกฤษฎีกาฉบับนี้เป็นเรื่องของการก าหนดขอบเขต แบบแผน วิธีปฏิบัติราชการเพ่ือให้การ
บรหิารราชการบรรลุวัตถุประสงค์และเปูาหมาย  ดังนี้ 
          1.  เกิดประโยชน์สุขของประชาชน  ต้องบริหารเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน  โดยยึดประชาชน
เป็นศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและก่อให้เกิดผลกระทบในทางที่ดีต่อการพัฒนาชีวิตของ
ประชาชน 
          2.  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ  ต้องหวังผลสัมฤทธิ์โดยยึดการบริหารแบบบูรณาการซึ่งมุ่งเน้น
ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน  ที่สอดคล้องเป็นไปในแนวทางเดียวกัน  โดยการจัดท าค ารับรองการปฏิบัติ
ราชการไว้ล่วงหน้าที่สามารถแสดงผลและวัดผลงานได้อย่างชัดเจน  มีการก าหนดแผนบริหารราชการเพ่ือให้มี
เปูาหมายที่ชัดเจนและสามารถก าหนดยุทธศาสตร์การปฏิบัติราชการให้เป็นไปอย่างต่อเนื่อง  ในรูปของแผนการ
บริหารราชการแผ่นดิน  แผนนิติบัญญัติ  และแผนปฏิบัติราชการ  (ซึ่งจะแยกออกเป็นแผนปฏิบัติราชการสี่ปีและ
แผนปฏิบัติราชการประจ าปี) 
          3.  มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  ต้องมีประสิทธิภาพและคุ้มค่า  ใน     
การด าเนินภารกิจของรัฐจะต้องมีการเปรียบเทียบต้นทุนค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการด าเนินงานทั้งภายในหน่วยงานของ
ตนเอง  และระหว่างหน่วยงานกรณีท่ีเป็นการด าเนินภารกิจในลักษณะเดียวกันที่น ามาเปรียบเทียบกันได้ เพ่ือดู 
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ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นว่ามีความคุ้มค่ากับเงินลงทุนที่ เกิดจากภาษีของประชาชนหรือไม่  หากไม่คุ้มค่าก็ไม่ควรด าเนินการ
ต่อไป 
                   4.  ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น ต้องลดเวลาและขั้นตอน โดยการลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติราชการลงจากที่เป็นอยู่เดิม มอบอ านาจการตัดสินใจให้กับผู้ที่อยู่ใกล้ชิดกับประชาชน จัดบริการ
ให้ประชาชนสามารถรับบริการให้แล้วเสร็จในที่เดียวกัน เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น 
                   5.  มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์  ต้องจัดระเบียบองค์กรทุกหน่วย  
โดยจะต้องมีการทบทวนและปรับปรุงกระบวนการ ขั้นตอนการท างานใหม่อยู่เสมอ  ส่วนราชการจึงควรจัดล าดับ
ความส าคัญและความจ าเป็นของงาน  หรือโครงการที่จะท าให้สอดคล้องกับแผนการบริหารราชการแผ่นดินและ
งบประมาณของประเทศ  ซึ่งอาจมีผลต้องพิจารณายุบเลิกส่วนราชการที่ไม่จ าเป็นและการปรับปรุงกฎหมาย 
กฎระเบยีบต่างๆ ให้เหมาะสม 
          6.  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  ต้องอ านวยความ
สะดวกแก่ประชาชนในการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ  ต้องมุ่งเน้นถึงความต้องการและความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก  ดังนั้น จึงต้องมีการส ารวจความต้องการของประชาชนและความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอ  เพ่ือจะได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกและเปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่ให้ประชาชนทราบและ
เข้าใจง่ายเวลามาติดต่อ 
          7.  มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ  ส่วนราชการต้องสร้างระบบการควบคุม
ตนเอง  โดยมีการตรวจสอบ ติดตาม วัดผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ  ซึ่งจะท าให้สามารถผลักดัน การปฏิบัติงาน
ของหน่วยงานให้บรรลุเปูาหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ยังจะช่วยให้การพิจารณาให้บ าเหน็จความชอบและ
รางวัลแก่ข้าราชการเป็นไปตามผลการปฏิบัติงานอย่างจริงจัง 
           5.6  หลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี 
                   คณะรัฐมนตรีในการประชุมเมื่อวันที่ 24 เมษายน 2555 ได้มีมติเห็นชอบตามที่ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) เสนอ ซึ่ง “หลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี” 
ดังกล่าว ประกอบด้วย 4 หลักการส าคัญ และ 10 หลักการย่อย โดยมีสาระส าคัญดังต่อไปนี้ 
                   1. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) ประกอบด้วย 
                       1.1  ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องใช้ทรัพยากรอย่างประหยัด 
เกิดผลิตภาพที่คุ้มค่าต่อการลงทุนและบังเกิดประโยชน์สูงสุดต่อส่วนรวม ทั้งนี้ต้องมีการลดขั้นตอนและระยะเวลาใน
การปฏิบัติงานเพ่ืออ านวยความสะดวก และลดภาระค่าใช้จ่าย ตลอดจนยกเลิกภารกิจที่ล้าสมัยและไม่มีความจ าเป็น 
                       1.2  ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องมีวิสัยทัศน์เชิงยุทธศาสตร์ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝุาย ปฏิบัติหน้าที่ตามพันธกิจให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ขององค์การ มีการวางเปูาหมายการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและอยู่ในระดับที่ตอบสนองต่อความคาดหวังของ
ประชาชน สร้างกระบวนการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบและมีมาตรฐาน มีการจัดการความเสี่ยงและมุ่งเน้นผลการ
ปฏิบัติงานเป็นเลิศ รวมถึงมีการติดตามประเมินผลและพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงานให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
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                        1.3  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องสามารถให้บริการได้
อย่างมีคุณภาพ สามารถด าเนินการแล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด สร้างความเชื่อมั่นไว้วางใจ รวมถึงตอบสนอง
ตามความคาดหวัง/ความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความหลากหลายและมีความ
แตกต่างกันได้อย่างเหมาะสม 
                   2.  ค่านิยมประชาธิปไตย (Democratic Value) ประกอบด้วย 
                        2.1  ภาระรับผิดชอบ (Accountability) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องสามารถตอบค าถาม
และชี้แจงได้เมื่อมีข้อสงสัย รวมทั้งต้องมีการจัดวางระบบการรายงานความก้าวหน้าและผลสัมฤทธิ์ตามเปูาหมายที่
ก าหนดไว้ต่อสาธารณะ เพ่ือปรโยชน์ในการตรวจสอบและการให้คุณให้โทษ ตลอดจนมีการจัดเตรียมระบบการแก้ไข
หรือบรรเทาปัญหาและผลกระทบใด ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้น 
                        2.2  เปิดเผย/โปร่งใส (Transparency) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องปฏิบัติงานด้วยความ
ซื่อสัตย์สุจริต ตรงไปตรงมา รวมทั้งต้องมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่จ าเป็นและเชื่อถือได้ให้ประชาชนได้รับทราบ
อย่างสม่ าเสมอ ตลอดจนวางระบบให้การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารดังกล่าวเป็นไปโดยง่าย 
                        2.3  หลักนิติธรรม (Rule of Law) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องใช้อ านาจของกฎหมาย 
กฎระเบียบ ข้อบังคับในการปฏิบัติงานอย่างเคร่งครัด ด้วยความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ และค านึงถึงสิทธิเสรีภาพ
ของประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่าง ๆ 
                        2.4  ความเสมอภาค (Equity) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่
มีการแบ่งแยกด้านชายหญิง ถิ่นก าเนิด เชื้อชาติ ภาษา เพศ อายุ สภาพทางกายหรือสุขภาพ สถานะของบุคคล ฐานะ
ทางเศรษฐกิจและสังคม ความเชื่อทางศาสนา การศึกษาอบรม และอ่ืน ๆ อีกทั้งยังต้องค านึงถึงโอกาสความเท่าเทียม
กันของการเข้าถึงบริการสาธารณะของกลุ่มบุคคลผู้ด้อยโอกาสในสังคมด้วย 
                   3.  ประชารัฐ (Participatory State) ประกอบด้วย  
                        3.1  การมีส่วนร่วม/การพยายามแสวงหาฉันทามติ (Participation/Consensus Oriented) 
หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องรับฟังความคิดเห็นของประชาชน รวมทั้งเปิดให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการรับรู้ 
เรียนรู้ ท าความเข้าใจ ร่วมแสดงทัศนะ ร่วมเสนอปัญหา/ประเด็นที่ส าคัญที่เกี่ยวข้อง ร่วมคิดแก้ไขปัญหา ร่วมใน
กระบวนการตัดสินใจและการด าเนินงาน และร่วมตรวจสอบผลการปฏิบัติ งาน ทั้งนี้ต้องมีความพยายามในการ
แสวงหาฉันทามติหรือข้อตกลงร่วมกันระหว่างกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะกลุ่มที่ได้รับผลกระทบ
โดยตรงจะต้องไม่มีข้อคัดค้านที่หาข้อยุติไม่ได้ในประเด็นที่ส าคัญ 
                        3.2  การกระจายอ านาจ (Decentralization) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการควรมีการมอบ
อ านาจและการกระจายความรับผิดชอบในการตัดสินใจ และการด าเนินการให้แก่ผู้ปฏิบัติงานในระดับต่าง ๆ ได้อย่าง
เหมาะสม รวมทั้งมีการโอนถ่ายบทบาทและภารกิจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือภาคส่วนอื่น ๆ ในสังคม 
                   4.  ความรับผิดชอบทางการบริหาร (Administrative Responsibility) ประกอบด้วย  
                        -  คุณธรรม/จริยธรรม (Morality/Ethics) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องมีจิตส านึกความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ให้เป็นไปอย่างมีศีลธรรม คุณธรรม และตรงตามความคาดหวังของสังคม รวมทั้งยึดมั่น 



- 35 - 

ในค่านิยมหลักของมาตรฐานจริยธรรมส าหรับผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมืองและเจ้าหน้าที่ของรัฐ ประมวลจริยธรรม
ข้าราชการพลเรือน และจรรยาบรรณวิชาชีพ ตลอดจนคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของระบบราชการ 
            5.7  กรอบแนวคิดการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
                   รูปแบบการบริหารราชการของกรุงเทพมหานครในอนาคตภายใต้กระแสการปฏิรูประบบราชการ  
และการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ควรจะสร้างดุลยภาพให้เกิดขึ้นภายใต้กรอบแนวคิดหลัก     
3 ประการ กล่าวคือ 
                   1.  แนวคิดในเรื่องของการให้ท้องถิ่นมีอิสระทั้งในเรื่องการก าหนดนโยบาย การปกครอง การบริหาร
จัดการ การบริหารทรัพยากรบุคคล และการเงินการคลังของตนเอง โดยมีวัตถุประสงค์ส าคัญที่จะตัดสินใจด าเนิน
กิจกรรม หรือจัดบริการสาธารณะที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้มากขึ้น มีอ านาจในการ
ตัดสินใจที่มากขึ้นกว่าเดิมที่เคยถูกจ ากัดโดยกรอบของกฎหมาย หรือแนวทางของภาคราชการที่ก าหนดแผนขั้นตอน
เอาไว้ แล้วก็ไปบังคับให้ส่วนท้องถิ่นด าเนินการ อย่างไรก็ตามความเป็นอิสระในการปกครองตนเองของท้องถิ่นนั้นยัง
เป็น Autonomy ไม่ใช่ Independence ซึ่งท้องถิ่นจะต้องอยู่ภายใต้การตรวจสอบและก ากับดูแลของหน่วยงาน
ส่วนกลางและส่วนภูมิภาคที่มีการวางยุทธศาสตร์ร่วมกันและตระหนักถึงความเป็นเอกภาพของชาติ 
                   2.  แนวคิดในเรื่องของระบบความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการ
ส่วนท้องถิ่น บทบาทในอนาคตความสัมพันธ์ระหว่างส่วนกลาง (รัฐบาล) กับท้องถิ่นยังคงต้องมีอยู่ต่อไป ฉะนั้นกลไก
ตรงนี้จะเป็นหลักประกันในเรื่องของการจัดบริการสาธารณะที่มีคุณภาพให้กับประชาชน ด้วยเหตุผลนี้เราต้องยอมรับ
ว่าถ้าท้องถิ่นมีอิสระมาก เราก็คงต้องมีกลไกของการไปก ากับดูแลเท่าที่จ าเป็น แต่ต้องเป็นหลักประกันได้ด้วยว่า
ประชาชนจะได้รับประโยชน์อย่างแท้จริง อย่างไรก็ตามภารกิจที่เกินขีดความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ส่วนกลาง (รัฐบาล) จะด าเนินการได้โดยก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในด้านนโยบายและด้านกฎหมายเท่าที ่
จ าเป็น ให้การสนับสนุนส่งเสริมด้านเทคนิควิชาการ และตรวจสอบติดตามประเมินผล ตลอดจนให้เงินอุดหนุนในบาง
กรณ ี
                   3.  แนวคิดในเรื่องหลักประสิทธิภาพของการบริหารท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องไป
พัฒนาตัวเองทั้งในเชิงการบริหารและการพ่ึงตัวเองในด้านรายได้ ภารกิจพวกนี้เป็นงานเสริมสร้างประสิทธิภาพของ
ท้องถิ่น ดังนั้นจะต้องสร้างดุลยภาพระหว่างความเป็นอิสระกับเรื่องของความรับผิดชอบและการเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการให้เกิดขึ้น รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาชน ภาคประชาสังคม และชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ
ร่วมด าเนินงานและติดตามตรวจสอบ เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณะที่ดีขึ้นหรือไม่ต่ ากว่าเดิม มีคุณภาพ 
มาตรฐาน เป็นที่ยอมรับ โปร่งใส และรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการให้มากขึ้น 

6.  ภารกิจและการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต 
           6.1  วิสัยทัศน์ของส านักงานเขต 
                   “เป็นองค์กรหลักในพ้ืนที่ของกรุงเทพมหานครที่มีประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนให้เกิดความ
พึงพอใจ สามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ในพื้นที่ได้อย่างรวดเร็ว สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน และมีบทบาท
ส าคัญในการพัฒนากรุงเทพมหานครเป็นเมืองน่าอยู่อย่างยั่งยืน โดยมีบุคลากรในการปฏิบัติงานที่มีขีดความสามารถสูง 
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และมีคุณภาพ มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยในการปฏิบัติงาน ตลอดจนมีความร่วมมือกับองค์กรประชาชน
และภาคเอกชนอื่น ๆ ในการมีส่วนร่วมการปฏิบัติงานและการพัฒนาในพ้ืนที่เขต”  
           6.2  กรอบภารกิจหลักและกิจกรรมสาธารณะของส านักงานเขต 
                   ภารกิจและกิจกรรมการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนที่เป็นประจ าวัน (Service Activities) ของ
ส านักงานเขต แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 
                   1.  ส่วนที่เป็นบริการในส านักงาน  เป็นภารกิจที่ด าเนินการในส านักงานเขตหรืองานบริการที่จัดท าใน
ส านักงาน  เช่น  งานการให้บริการแก่ประชาชนซึ่งมาติดต่อที่ส านักงานเขต  งานด้านการบริหารทั่วไป  งานการขอ
อนุญาตต่าง ๆ  งานด้านข้อมูลข่าวสาร  เป็นต้น 
                   2.  ส่วนที่เป็นบริการด้านสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ  เป็นภารกิจที่ด าเนินการในพ้ืนที่เขต (งาน
ภาคสนาม)  เช่น  การรักษาความสะอาด  การเก็บขนขยะมูลฝอย  การกวาดถนน  การดูแลบ ารุงรักษาต้นไม้        
การซ่อมถนนและทางเท้า  การระบายน้ า  การขุดลอกคูคลอง  การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย  การตรวจดูแล
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในพื้นท่ี  การเยี่ยมเยียนพบปะผู้น าชุมชน ผู้ประกอบการและประชาชน  การแก้ปัญหาเหตุ
เดือดร้อนร าคาญ  การแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน  เป็นต้น   
                   3.  ส่วนที่เป็นการสร้างแนวร่วมในการพัฒนา  เป็นภารกิจทางด้านมวลชนสัมพันธ์  เช่น  การจัดตั้ง
กลุ่มหรือองค์กรในการพัฒนา  การสร้างเครือข่ายประชาคมเมือง  การมีส่วนร่วมของประชาชน ภาครัฐและ
ภาคเอกชนในการพัฒนาพื้นที่เขต  เป็นต้น 
                   4.  ส่วนที่เป็นบริการด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์  เป็นภารกิจเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแก้ปัญหา
ความเดือดร้อนและภัยพิบัติต่าง ๆ ของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ คล่องตัวและรวดเร็ว ทันกับความเดือดร้อน 
และความต้องการของประชาชน ตลอดจนเป็นไปอย่างทั่วถึงและกว้างขวาง โดยอาจจัดตั้งหน่วยเคลื่อนที่เร็วเข้าไป   
ด าเนินการในพ้ืนที่ได้ทันท ี
           6.3  ระบบการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต 
                   ในปัจจุบันกรุงเทพมหานครมีเปูาหมายที่จะเป็นองค์กรทางด้านการบริการประชาชนที่ดีที่สุด  โดย
ปรับเปลี่ยนมิติในการให้บริการของส านักงานเขตใหม่จาก “ศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ” (One Stop Service) เป็น 
“ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร” (BMA Service Center)  และมีช่องทางการให้บริการหลากหลายทางเลือก
ประกอบด้วย 
                   1.  Pre Service (ด่านหน้าการบริการ) เป็นทางเลือกใหม่ของประชาชนในการเพ่ิมช่องทางการ
ติดต่อราชการ “ก่อนมาส านักงานเขต”  เป็นการลดระยะเวลาและความหนาแน่นในการปฏิบัติงานลง  เช่น  การ
ติดต่อผ่าน Web Site การจัดท าคู่มือติดต่อราชการ  การสื่อสารผ่านทางโทรศัพท์ โทรสาร ไปรษณีย์  เป็นต้น   
                   2.  Express Service (บริการเสร็จทันใจ) เป็นการให้บริการช่องทางด่วน ให้บริการเฉพาะ
กลุ่มเปูาหมายพิเศษ  เช่น  การเพ่ิมความเร็วระบบคอมพิวเตอร์ On Line  การเพ่ิมช่องทางพิเศษส าหรับผู้สูงอายุ    
คนพิการ  เป็นต้น 
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                   3.  Delivery Service (บริการถึงเรือนชาน) เป็นงานบริการในเชิงรุกท่ีออกไปให้บริการถึงบ้าน  เช่น  
การจดทะเบียนสมรส  การรับรองบุตร  การจัดท าพินัยกรรม  การเก็บขนขยะและสิ่ งปฏิกูล  ตัดต้นไม้  การรับค าขอ
และส่งใบอนุญาตต่าง ๆ  เป็นต้น 
                   4.  BMA Mobile Service  (บริการนอกส านักงานเขต) เป็นงานบริการเคลื่อนที่นอกส านักงานเขต 
จะบริการด้านต่าง ๆ  เช่น  การจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน การคัดและรับรองรายการทางทะเบียน  การช าระเงิน
ภาษี ค่าธรรมเนียม  การรับเรื่องร้องเรียน  การประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ  เป็นต้น 
                   5.  Period Service  (บริการเสร็จตามเวลานัด) เป็นงานบริการที่ไม่สามารถท าให้เสร็จได้ภายในวัน
นั้น แต่ต้องมีระยะเวลาที่แน่นอน  เช่น  การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร  การขออนุญาตประกอบการค้า  เป็นต้น  

7.  การจัดโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ อ านาจหน้าที่ และการก าหนดกรอบอัตราก าลัง 
     ของส านักงานเขตในปัจจุบัน 
           7.1  การจัดโครงสร้างและอ านาจหน้าที่ของส านักงานเขต 
                   มติ ก.ก. ครั้งที่ 1/2549 เมื่อวันที่ 16 มกราคม 2549  มติ ก.ก. ครั้งที่ 14/2549 เมื่อวันที่ 18 
ธันวาคม 2549  มติ ก.ก. ครั้งที่ 3/2551 เมื่อวันที่ 21 เมษายน 2551  และมติ ก.ก. ครั้งที่ 2/2553 เมื่อวันที่ 
22 เมษายน 2553  ได้เห็นชอบการแบ่งส่วนราชการส านักงานเขต โดยมีอ านาจหน้าที่ตามที่กรุงเทพมหานคร  
เสนอ  ดังนี้ 
                   ส านักงานเขต  มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับการปกครอง การทะเบียน การจัดท าแผนพัฒนาเขต การจัดให้
มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้ามและที่จอดรถ 
การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ การสาธารณูปการ การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ การส่งเสริม 
การลงทุน การส่งเสริมการท่องเที่ยว การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะห์ การพัฒนาคุณภาพชีวิต การบ ารุงรักษา
ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์ การปรับปรุง แหล่ง
ชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ การส่งเสริมกีฬา       
การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎร   
การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว การจัดให้
มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ การรักษาความ
ปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืน ๆ การคุ้มครอง ดูแล
บ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การผังเมือง การวิศวกรรมจราจร    
การดูแลรักษาที่สาธารณะ การควบคุมอาคาร การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย การส่งเสริมและสนับสนุน       
การปูองกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ การจัดเก็บรายได้ 
การบังคับการให้เป็นไปตามข้อบัญญัติกรุงเทพมหานครหรือกฎหมายอ่ืนที่ก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของ
กรุงเทพมหานคร และหน้าที่อ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 
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                  1.  ฝ่ายปกครอง  มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการปกครอง การทะเบียนปกครอง (ได้แก่ ทะเบียน
พินัยกรรม ทะเบียนมูลนิธิ ทะเบียนสมาคม ทะเบียนมัสยิดอิสลาม ทะเบียนศาลเจ้า ทะเบียนสัตว์พาหนะ  ทะเบียน
นิติกรรม) การฌาปนกิจสงเคราะห์ การสอบสวนรับรองบุคคล การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย การเลือกตั้ง     
การท าประชามติและประชาพิจารณ์ การจัดท าแผนพัฒนาเขต การคุ้มครองผู้บริโภค การบริหารและบริการข้อมูล
ข่าวสารของราชการ การบริหารงานบุคคลและสวัสดิการ การประชาสัมพันธ์ การรับเรื่องร้องทุกข์ การสื่อสารและ
รับส่งวิทยุ การประชุม งานอาสาสมัครปูองกันภัยฝุายพลเรือน งานลูกเสือชาวบ้าน งานมวลชน งานเขตเคลื่อนที่ งาน
สภาเขต งานราชการส่วนภูมิภาค งานยุทธศาสตร์ นโยบายและแผนและการติดตามประเมินผล งานบริหารงานทั่วไป 
งานสารบรรณและธุรการ งานช่วยอ านวยการและเลขานุการ งานพิธีการ งานดูแลและรักษาความปลอดภัยอาคาร
สถานที่และยานพาหนะกลาง งานสารสนเทศ งานราชการประจ าทั่วไปของส านักงานเขต งานที่ไม่ได้ก าหนดให้เป็น
หน้าที่ของส่วนราชการใดโดยเฉพาะ และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                  2.  ฝ่ายทะเบียน  มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการทะเบียนราษฎร ทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชน 
ทะเบียนแรงงานต่างด้าว สัญชาติ ทะเบียนทั่วไป (ได้แก่ ทะเบียนครอบครัว ทะเบียนชื่อบุคคล) การควบคุมดูแล
ศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) การจัดท าบัญชีรายชื่อผู้มีสิทธิเลือกตั้งและการพิจารณาก าหนด
หน่วยเลือกตั้ง การด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบ และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับ
มอบหมาย 
                  3.  ฝ่ายโยธา  มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการก่อสร้าง การซ่อมแซม และการปรับปรุงโรงเรียน ถนน 
ตรอก ซอย ทางเท้า ผิวจราจร สิ่งสาธารณประโยชน์และสะพานคนเดินข้าม การอนุญาตตัดคันหินทางเท้า          
การพิจารณาอนุญาตกระท าการต่าง ๆ ในที่สาธารณะของหน่วยงานสาธารณูปโภค การเวนคืนและจัดกรรมสิทธ์ใน
ที่ดินที่อยู่ในโครงการพ้ืนที่ปิดล้อมของส านักงานเขตเพ่ือการก่อสร้างหรือเชื่อมถนน ตรอก ซอย  การดูแลรักษาที่
สาธารณะและท่ีของเอกชนที่ยินยอมให้ประชาชนใช้ประโยชน์ร่วมกัน การบ ารุงดูแลรักษา คู คลอง ทางหรือท่อระบาย 
น้ า สะพานข้ามคลอง การปูองกันและแก้ไขปัญหาน้ าท่วม ร่วมมือกับส านักผังเมืองในการวางและจัดท าผังเมือง
ประเภทต่าง ๆ การควบคุมอาคารตามท่ีได้รับมอบหมาย การประกาศเขตเพลิงไหม้และผังเฉพาะกิจ การตรวจสอบ 
และควบคุมการใช้ประโยชน์ที่ดิน การก าหนดพ้ืนที่ที่จะจัดรูปที่ดินกรณีที่เป็นพ้ืนที่เฉพาะภายในเขต การจัดท า ติดตั้ง 
ซ่อมแซมและดูแลรักษาความสะอาดปูายชื่อซอย ปูายจราจรและกระจกมองโค้ง การทาสีขอบคันหิน การทาสีตีเส้น 
รวมถึงเส้นทแยงเหลือง การจัดท าคันชะลอความเร็ว การติดตั้ง guard – rail อุปกรณ์ประกอบถนนและทางจักรยาน 
และรวมถึงการส ารวจ ออกแบบ หรือประมาณราคาเพ่ือของบประมาณ การบริหารงบประมาณ การจัดหาพัสดุ     
การควบคุมการก่อสร้าง ซ่อมแซม ปรับปรุง หรือบ ารุงรักษาตามสัญญาหรืออ านาจหน้าที่ที่รับผิดชอบด้วย และหน้าที่
อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                  4.  ฝ่ายสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการสุขาภิบาลอาหาร การสุขาภิบาล
สถานที่และการประกอบกิจการที่เป็นอันตรายแก่สุขภาพ การสุขาภิบาลตลาด สถานที่จ าหน่ายอาหารและสะสม
อาหาร การสุขาภิบาลสิ่ งแวดล้อม การสุขาภิบาลทั่วไปให้ได้มาตรฐานทางสุขาภิบาลแ ละถูกสุขลักษณะ               
การควบคุมดูแลการจ าหน่ายสินค้าในที่หรือทางสาธารณะ การควบคุมมลพิษ การพัฒนา ควบคุมและรักษาคุณภาพ 
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สิ่งแวดล้อม การเสริมสร้างศักยภาพผู้บริโภคและสร้างหรือขยายเครือข่ายการมีส่วนร่วมในการคุ้มครองผู้บริโภคด้าน
สาธารณสุข การก าจัดแมลงและสัตว์น าโรค การควบคุมการเลี้ยงหรือปล่อยสัตว์ การควบคุม จัดการ ก าจัด ห้าม 
ปูองกันและระงับเหตุร าคาญท่ีอาจเกิดหรือเกิดขึ้นในที่สาธารณะหรือสถานที่เอกชน การอนุญาตให้ใช้เครื่องขยายเสียง 
การออกใบอนุญาตสุสานและฌาปนสถาน สถานีบริการน้ ามันเชื้อเพลิง การปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมายต่าง ๆ เช่น 
กฎหมายว่าด้วยอาหาร การใช้สารระเหย คุ้มครองผู้ไม่สูบบุหรี่ โรงงาน เป็นต้น และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับ
มอบหมาย 
                  5.  ฝ่ายรายได้  มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับการด าเนินการจัดเก็บรายได้ของกรุงเทพมหานคร (ได้แก่ ภาษี
และค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ค่าเช่า ค่าบริการ และรายได้อ่ืน ๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย) การสืบทรัพย์ผู้ค้างช าระภาษีที่อยู่
ในพ้ืนที่เขต การด าเนินคดีแก่ผู้ค้างช าระภาษี การจัดท าทะเบียนควบคุมการจัดเก็บรายได้ การจัดท าสถิติการจัดเก็บ
รายได้แต่ละประเภท การรายงานการจัดเก็บภาษี และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                  6.  ฝ่ายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ  มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการรักษาความสะอาดและ
ความเป็นระเบียบเรียบร้อย การรักษาสภาวะสิ่งแวดล้อม การเก็บขนมูลฝอย (ยกเว้นมูลฝอยในแม่น้ าเจ้าพระยา เรือ
ท่องเที่ยว และเรือสินค้า) การสูบขนถ่ายสิ่งปฏิกูล ไขมัน และน้ ามัน การจัดเก็บค่าธรรมเนียมการเก็บขนมูลฝอยและ
สิ่งปฏิกูล การปลูก ดูแลและบ ารุงรักษาต้นไม้ การพิจารณาอนุญาตตัดและขุดย้ายต้นไม้ในที่สาธารณะ การจัดท า
แผนการปลูกต้นไม้และพ้ืนที่สีเขียวในพ้ืนที่เขตที่รับผิดชอบ การดูแลรักษาความสะอาดบริเวณโบราณสถาน สถานที่ที่ 
มีความส าคัญทางประวัติศาสตร์และสถาปัตยกรรม การสนับสนุนงานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย และหน้าที่อ่ืนที่
เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย    
                  7.  ฝ่ายการศึกษา  มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการส่งเสริม สนับสนุนและประสานงานในเชิงนโยบายให้
สถานศึกษาจัดการศึกษาให้เป็นไปตามนโยบายและมาตรฐานการศึกษาชาติ โดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน ประสาน 
ตรวจสอบ กลั่นกรองงานด้านการบริหารงานบุคคลและสวัสดิการของข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาของ 
สถานศึกษาในเขตพ้ืนที่ เพ่ือน าเสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น วิเคราะห์ข้อมูลประชากรวัยเรียนเพ่ือการวาง
แผนการรับนักเรียนแต่ละระดับ ตรวจสอบและจัดท าบัญชีรายชื่อเด็กอายุถึงเกณฑ์การศึกษาภาคบังคับส่งให้  
สถานศึกษาที่รับผิดชอบในพ้ืนที่เขตเพ่ือเตรียมการรับนักเรียน ประสานงาน ติดตาม สรุปผลการรับเด็กเข้าเรียนของ
สถานศึกษาในพ้ืนที่เขต รวบรวม ศึกษา วิเคราะห์ กลั่นกรอง ข้อมูลสารสนเทศทางการศึกษาเพ่ือน าเสนอผู้อ านวยการ
เขต ให้บริการข้อมูลสารสนเทศและประชาสัมพันธ์เผยแพร่เกี่ยวกับงานการศึกษาของส านักงานเขต วางแผนและ
ด าเนินงานในการระดมทรัพยากรจากแหล่งสนับสนุน ประสานและรวบรวมข้อมูลที่เ กี่ยวข้องกับแหล่งทรัพยากรที่
สนับสนุนการจัดการศึกษาทั้งภาครัฐ เอกชน และประชาชนในท้องถิ่นอย่างเป็นระบบ ส่งเสริมการจัดสวัสดิการ  
สวัสดิภาพในสถานศึกษา การส่งเสริมการพิทักษ์สิทธิเด็กและเยาวชน การคุ้มครองสิทธิของนักเรียน ส ารวจและจัดท า 
ทะเบียนแหล่งเรียนรู้สิ่งแวดล้อมทางการศึกษาและภูมิปัญญาท้องถิ่น ส่งเสริมการพัฒนาศักยภาพ และประสานการใช้
ประโยชน์แหล่งการเรียนรู้อย่างเป็นระบบ ส่งเสริมและสนับสนุนกิจการนักเรียนของสถานศึกษา ส่งเสริม สนับสนุน 
การสรรหาและแต่งตั้งคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน ส่งเสริมและพัฒนาความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติ
หน้าที่และประเมินผลการปฏิบัติงานในหน้าที่ของคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน  ประสานการส ารวจข้อมูล 
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ส่งเสริมการจัดการศึกษาส าหรับเด็กพิการ เด็กด้อยโอกาส เด็กความสามารถพิเศษกับสถานศึกษาและหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ด าเนินการด้านภารกิจของศูนย์วิชาการ ด าเนินการด้านการเงิน การงบประมาณและการจัดหาพัสดุครุภัณฑ์ 
และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย    
                  8.  ฝ่ายการคลัง  มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการงบประมาณ การเงิน การบัญชี และการพัสดุที่เบิกจ่าย
จากเงินงบประมาณกรุงเทพมหานคร เงินอุดหนุนรัฐบาล เงินนอกงบประมาณและเงินอ่ืนใด (ได้แก่ การรับเงิน      
การเบิกจ่ายเงิน การน าเงินส่งต่อคลังกรุงเทพมหานคร การเก็บรักษาเงิน การจัดท าสรรพบัญชีและทะเบียนต่าง ๆ 
การตรวจสอบหลักฐานการจ่าย การจัดท างบเดือนแสดงรายการจ่ายเงินของหน่วยงาน การจัดท ารายงานทางการเงิน
ตามระยะเวลาที่ก าหนด การวิเคราะห์รายงานทางการเงินเพ่ือการบริหาร การตรวจสอบรายงานทางการเงินของ
หน่วยงาน การจัดท างบประมาณรายจ่ายประจ าปี การควบคุมการจัดท าแผนการใช้จ่ายเงินเพ่ือการบริหาร          
การบริหารงบประมาณ การติดตามผลการด าเนินงานด้านงบประมาณ การจัดหาและควบคุมพัสดุ การควบคุม
ทรัพย์สิน การบริหารการเงินการคลังภาครัฐสู่ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ) การปฏิบัติงานตามโครงการจัดระบบข้อมูลและ
ข่ายงานระบบคอมพิวเตอร์ของกรุงเทพมหานคร (MIS) จ านวน 9 ระบบงาน (ได้แก่ ระบบงานงบประมาณ ระบบงาน
การเงิน ระบบงานบัญชี ระบบงานบัญชีทรัพย์สิน ระบบงานจัดซื้อ ระบบงานจัดจ้าง ระบบงานเงินเดือน ระบบงาน
บริหารคลังพัสดุกลาง ระบบงานบริหารน้ ามันเชื้อเพลิงและหล่อลื่น) การบริหารข้อมูลและรายงานภาพรวมของ
งบประมาณ การเงิน การคลัง การพัสดุและทรัพย์สินของหน่วยงาน และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย   
                  9.  ฝ่ายเทศกิจ  มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการบังคับการให้เป็นไปตามข้อบัญญัติกรุงเทพมหานคร และ
กฎหมายอ่ืนที่ก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร การควบคุม ดูแลความเป็นระเบียบเรียบร้อยของ
บ้านเมือง การส่งเสริมดูแลความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน การส่งเสริมสนับสนุนงานปูองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย งานนิติการทั่วไป งานเกี่ยวกับคดี และการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ต ารวจในส่วนที่เกี่ยวข้อง  
กับคดี และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย      
                  10. ฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการด าเนินการพัฒนาชุมชนและ
สังคมทั้งทางด้านกายภาพ เศรษฐกิจ สังคม อนามัย และคุณภาพชีวิต เช่น การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน 
การเสริมสร้างศักยภาพของผู้น าชุมชน องค์กรชุมชนและเครือข่ายชุมชน การพัฒนาสภาพแวดล้อมและที่อยู่อาศัย 
การจัดให้มีองค์กรประชาชนในรูปแบบคณะกรรมการชุมชน การส่งเสริมสนับสนุนและจัดตั้งสหกรณ์ชุมชน  กองทุน
พัฒนาชุมชน กองทุนหมู่บ้านและชุมชนเมือง การปรับปรุงชุมชน การรื้อย้ายชุมชน การประสานงานกับหน่วยงานอ่ืน
เพ่ือจัดหาที่อยู่ชั่วคราว การส่งเสริมอาชีพ การจัดหาแหล่งจ าหน่ายผลผลิต การด าเนินการเกี่ยวกับศูนย์ฝึกอาชีพ   
การจัดตั้งศูนย์ส่งเสริมการบริหารเงินออมครอบครัว การด าเนินการเกี่ยวกับยาเสพติด การสงเคราะห์สตรี ผู้สูงอายุ 
ผู้ด้อยโอกาส และผู้ประสบภัย การสงเคราะห์และคุ้มครองสวัสดิภาพและส่งเสริมความประพฤติเด็ก การควบคุมดูแล 
การด าเนินงานสถานรับเลี้ยงเด็กและสถานสงเคราะห์ ศูนย์เยาวชน ห้องสมุด บ้านหนังสือ ศูนย์กีฬา และลานกีฬา 
การด าเนินการเกี่ยวกับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและคนพิการ การให้บริการ และจัดกิจกรรมนันทนาการด้านดนตรี  กีฬา 
ห้องสมุด ฯลฯ งานสภาเยาวชนเขต การอนุรักษ์ ส่งเสริม เผยแพร่ ฟ้ืนฟู บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญา
ท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น งานสภาวัฒนธรรมเขต งานพิพิธภัณฑ์ท้องถิ่น การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
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และพัฒนาแหล่งท่องเที่ยว การสนับสนุนและประสานการด าเนินงานร่วมกับเครือข่ายด้านวัฒนธรรม นันทนาการและ
ท่องเที่ยว การให้ค าปรึกษาแนะน าทางวิชาการเกษตรและสภาพแวดล้อมเพ่ือการเกษตร การด าเนินการเกี่ยวกับ
ศูนย์บริการและถ่ายทอดเทคโนโลยีการเกษตร และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย       
                  11.  โรงเรียนประถมศึกษา  มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน โดยบริหารงาน
โรงเรียนให้เป็นไปตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับของทางราชการและของโรงเรียน และหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือ
ได้รับมอบหมาย       
                  12.  โรงเรียนมัธยมศึกษา  มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับการจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานระดับมัธยมศึกษา โดย
บริหารงานโรงเรียนให้เป็นไปตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับของทางราชการและของโรงเรียน และหน้าที่อ่ืนที่
เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย  
            7.2  การก าหนดกรอบอัตราก าลังของส านักงานเขต  
                   มติ ก.ก. ครั้งที่ 1/2549 เมื่อวันที่ 16 มกราคม 2549  มติ ก.ก. ครั้งที่ 14/2549 เมื่อวันที่ 18 
ธันวาคม 2549  มติ ก.ก. ครั้งที่ 6/2550 เมื่อวันที่ 18 มิถุนายน 2550  มติ ก.ก. ครั้งที่ 9/2551 เมื่อวันที่ 20 
ตุลาคม 2551  มติ ก.ก. ครั้งที่ 2/2553 เมื่อวันที่ 22 เมษายน 2553  และมติ ก.ก. ครั้งที่ 4/2555 เมื่อวันที่ 
19 เมษายน 2555  มติ อ.ก.ก. วิสามัญเกี่ยวกับการก าหนดต าแหน่ง อัตราเงินเดือนและการสอบ ครั้งที่ 6/2550 
เมื่อวันที่ 7 มิถุนายน 2550  มติ อ.ก.ก. วิสามัญเกี่ยวกับการก าหนดต าแหน่ง อัตราเงินเดือนและการสอบ ครั้งที่ 
3/2551 เมื่อวันที่ 11 กรกฎาคม 2551  มติ อ.ก.ก. วิสามัญเกี่ยวกับการจัดส่วนราชการ การก าหนดต าแหน่งและ
ค่าตอบแทน ครั้งที่ 4/2553 เมื่อวันที่ 16 มิถุนายน 2553  และมติ อ.ก.ก. วิสามัญเกี่ยวกับการจัดส่วนราชการ 
การก าหนดต าแหน่งและค่าตอบแทน ครั้งที่ 2/2554 เมื่อวันที่ 20 เมษายน 2554  ได้อนุมัติก าหนดกรอบ
อัตราก าลังในการปฏิบัติงานของ 50 ส านักงานเขต จ านวน 7,419 ต าแหน่ง ประกอบด้วย 
                   -  ผู้อ านวยการเขต                                                     จ านวน    50  ต าแหน่ง 
                   -  ผู้ช่วยผู้อ านวยการเขต                                              จ านวน  100  ต าแหน่ง  
                   -  ฝุายปกครอง                                                          จ านวน  751  ต าแหน่ง  
                   -  ฝุายทะเบียน                                                         จ านวน  914  ต าแหน่ง 
                   -  ฝุายโยธา                                                              จ านวน  940  ต าแหน่ง    
                   -  ฝุายสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล                                    จ านวน  581  ต าแหน่ง 
                   -  ฝุายรายได้                                                            จ านวน  585  ต าแหน่ง 
                    -  ฝุายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ                      จ านวน  640  ต าแหน่ง 
                    -  ฝุายการศึกษา                                                       จ านวน  361  ต าแหน่ง 
                    -  ฝุายการคลัง                                                         จ านวน  686  ต าแหน่ง       
                    -  ฝุายเทศกิจ                                                          จ านวน  625  ต าแหน่ง 
                    -  ฝุายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                           จ านวน  685  ต าแหน่ง 
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                    -  โรงเรียนประถมศึกษา                                              จ านวน  494  ต าแหน่ง       
                    -  โรงเรียนมัธยมศึกษา                                                จ านวน      7  ต าแหน่ง 
            7.3  การด าเนินการของศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BMA Service Center – BSC) 
          กรุงเทพมหานครมีนโยบายปรับปรุงการให้บริการของส านักงานเขตให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือ
ให้บริการประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว และมีความพึงพอใจ โดยน างานที่ให้บริการอยู่ตามฝุายต่าง ๆ ของ
ส านักงานเขตมารวมไว้ในสถานที่เดียวกัน เป็น “ศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)” โดยเปิด
ให้บริการครั้งแรกที่ ส านักงานเขตราชเทวี เมื่อวันที่ 24 กรกฎาคม 2544 และต่อมาได้ขยายการให้บริการแบบ     
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ไปยังส านักงานเขตต่าง ๆ  และในปี พ.ศ. 2549 ได้เปลี่ยนชื่อ เป็น 
“ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BMA Service Center – BSC)” ในปัจจุบันยังปรับปรุงไม่ครอบคลุมครบทั้ง 50 
ส านักงานเขต ส าหรับส านักงานเขตที่ได้รับการปรับปรุงเป็นศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC) แล้วมีทั้งหมด 15 
ส านักงานเขต ได้แก่ 

   1. ส านักงานเขตบางเขน 
   2. ส านักงานเขตจตุจักร 
   3. ส านักงานเขตราชเทวี 
   4. ส านักงานเขตพระโขนง 
   5. ส านักงานเขตสาทร 
   6. ส านักงานเขตบางขุนเทียน 
   7. ส านักงานเขตหนองแขม 
   8. ส านักงานเขตวังทองหลาง 
   9. ส านักงานเขตพญาไท 
   10. ส านักงานเขตมีนบุรี 
   11. ส านักงานเขตยานนาวา 
   12. ส านักงานเขตราษฎร์บูรณะ 
   13. ส านักงานเขตห้วยขวาง 
   14. ส านักงานเขตคลองเตย 
   15. ส านักงานเขตคันนายาว 

         ซึ่งบางส านักงานเขตยังเป็นศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One stop Service) และส านักงานเขต  
บางรักยังไม่ได้รับการปรับปรุงให้เป็นศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One stop Service) แต่อย่างใด เนื่องจากปัญหา
ข้อจ ากัดด้านอาคารและสถานที่ 
          การบริหารจัดการศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC)  มีทั้งที่เป็นมาตรฐานเดียวกันและบาง
ส านักงานเขตก็ไม่ได้ด าเนินการตามแนวทางดังกล่าว  มาตรฐานการจัดบริการโดยทั่วไป  ได้แก่ 
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      1.  การมีจุดประชาสัมพันธ์ส าหรับให้ค าแนะน าต่อประชาชนผู้มาติดต่อและเป็นจุดแรกที่ประชาชน
มองเห็นได้อย่างชัดเจน 
      2.  จ านวนฝุายที่ถูกก าหนดให้ต้องน างานลงมาปฏิบัติ ณ ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC) ของแต่
ละส านักงานเขตมีจ านวนเท่ากัน ได้แก่ ฝุายปกครอง ฝุายทะเบียน  ฝุายโยธา  ฝุายรายได้  ฝุายสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล  ฝุายการคลัง  ฝุายเทศกิจ  และฝุายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

         3.  การจัดให้มีเครื่องแบบเฉพาะของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานภายในศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC) 
ให้เป็นรูปแบบเดียวกัน ตามมาตรฐานการก าหนดรูปแบบการแต่งกายเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของศูนย์บริการ
กรุงเทพมหานคร (BSC) โดยมีสาระส าคัญ ดังนี้  

     -  เจ้าหน้าที่หญิง : เสื้อเชิ้ตแขนสั้น (ผ้าลายเรารักกรุงเทพฯ) เสื้อสูทสีเขียว และกางเกงสีด า 
     -  เจ้าหน้าที่ชาย : เสื้อเชิ้ตแขนยาวสีขาว กางเกงสีด า และเนคไทสีเขียว (ตามลายและ

รายละเอียดที่กรุงเทพมหานครก าหนด) 
                   ส าหรับบางส านักงานเขตก็ไม่ได้ด าเนินการตามมาตรฐานของศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC) แต่มี
ลักษณะการบริหารจัดการที่แตกต่างกันในบางเรื่อง  ได้แก่   
                   -  รูปแบบการจัด Lay Out จุดให้บริการ (เคาน์เตอร์) ของศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC)     
บางแห่งมีความแตกต่างกัน เนื่องจากโครงสร้างอาคารที่แตกต่างกัน  เช่น ส านักงานเขตจตุจักรและส านักงานเขต      
พระโขนง  เป็นต้น 

        -  กระบวนการปฏิบัติงานที่ให้บริการจริงมีความแตกต่างจากที่ก าหนดไว้ในคู่มือปฏิบัติราชการของ 
ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC)  

        การจัดกรอบอัตราก าลัง ณ ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC) โดยฝุายปกครองจัดท าค าสั่ง
มอบหมายให้เจ้าหน้าที่ฝุายต่างๆ ปฏิบัติหน้าที่ ณ ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC) เป็นประจ าทุกเดือน โดยมี
เจ้าหน้าทีท่ีป่ฏิบัติงานจ านวนตามภารกิจและปริมาณงาน  
                  ส าหรับอ านาจในการลงนามอนุญาตหรืออนุมัติงานบริการทุกเรื่องในศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร 
(BSC)  ก าหนดให้เป็นอ านาจของผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตท่ีผู้อ านวยการเขตมอบหมาย  
         ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นและข้อเสนอแนะของศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC)  พอสรุป
ประเด็นส าคัญ ๆ ได้แก่ 
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ปัญหาและอุปสรรคทีเ่กิดขึ้น ข้อเสนอแนะ 

     1. การน างานบริการมาบริการประชาชน ณ ศูนย์บริการ
กรุงเทพมหานครของแตล่ะส านักงานเขตแตกตา่งกัน และไม่เป็นไป
ตามคู่มือการปฏิบตัิราชการของศนูย์บริการกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากสถานที่ไมเ่อื้ออ านวยต่อการปฏิบัติงาน 

 

    2. ผู้อ านวยการศูนยฯ์ ไมไ่ด้ประจ าที่ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร 
ซึ่งอาจเป็นอุปสรรคต่อระบบงานและการให้บริการ 
 

    1. ควรพิจารณาปรบัปรุงคู่มือการปฏิบัตริาชการ และขั้นตอน   
การปฏิบัติงานของศูนย์บริการกรุงเทพมหานครใหม่ โดยให้ค านึงถึง
ขั้นตอนการการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับสภาพการปฏิบตัิงานจริง
และข้อกฎหมาย นอกเหนือจากการเปิดโอกาสให้เจ้าหน้าที่ร่วมกัน
พิจารณาและตรวจสอบความถูกตอ้ง 
    

     3. จุดให้บริการ (เคานเ์ตอร์) ของบางฝุายไมม่ีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน
ประจ า เช่น ฝุายปกครอง ฝุายโยธา ฝุายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม เป็นต้น 

     2. นอกจากการจัดท าค าสั่งมอบหมายให้มเีจ้าหน้าท่ีของทุกฝุาย
ปฏิบัติหน้าท่ี ณ ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร เป็นประจ าทุกเดือนแล้ว 
ควรประเมินความจ าเป็นในการน าบริการของแตล่ะฝาุยมาให้บริการ 
ณ ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร เนื่องจากงานบริการที่แต่ละฝุายเลอืก  
น ามาให้บริการประชาชนมีจ านวนผู้ขอรับบริการไม่มาก   และไม่
สม่ าเสมอตลอดปีงบประมาณ อยา่งไรก็ตามอาจใช้วิธีสับเปลี่ยน
หมุนเวียนจดุให้บริการ (เคาน์เตอร์) ตามภาระและปริมาณงานของแต่
ละฝาุยตามช่วงเวลาที่ฝุายนั้น ๆ เห็นสมควรจะจดัให้บริการ  ยกเว้น
ฝุายทะเบยีน ท้ังนี้ การมอบหมายเจ้าหน้าท่ีมาปฏิบัติงานประจ า
ศูนย์บริการกรุงเทพมหานครของแต่ละฝุาย ควรมอบหมายเจ้าหนา้ที่ 
ที่มีอ านาจในการตดัสินใจและให้ความส าคญักับการปฏิบัติงานประจ า
ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร เพื่อประโยชน์และประสิทธิภาพสูงสดุ
ของการให้บริการประชาชน 

     4. ความไม่ชัดเจนในการก าหนดฝุายผู้รับผิดชอบหลักในการ
ด าเนินการและบริหารจัดการภายในศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากปัจจุบันฝุายปกครองท าหน้าท่ีจัดท าค าสั่งให้เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานประจ าศูนย์บริการกรุงเทพมหานครและควบคุมดูแลอาคาร
สถานท่ี วัสดุอุปกรณ์ และฝุายทะเบียนท าหน้าท่ีบริหารจัดการ
ศูนย์บริการกรุงเทพมหานครในฐานะผู้อยู่ในสถานท่ี ท าให้การ
ด าเนินการแกไ้ขปัญหาเชิงกายภาพต่างๆ มีความล่าช้า ส่งผลกระทบ
ต่อความพึงพอใจของประชาชนและระบบการปฏิบัติงาน 

    3. ควรก าหนดให้ฝุายปกครองปฏิบัติหน้าท่ีควบคมุดูแลอาคาร
สถานท่ีในเชิงรุกมากข้ึน เช่น  การก าหนดช่วงเวลา  การบ ารุงรักษา
ครุภณัฑ์หรือการค านวณระยะเวลาที่วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ ใช้แล้วหมดไป 
รวมทั้งด าเนินการให้เกิดารบ ารุงรกัษาตามช่วงเวลาที่ก าหนด และ
จัดหาวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ ให้ทันตามระยะเวลา เพื่อการบรหิารจดัการ 
ที่ดีและการบ ารุงรักษาตามเวลา  เป็นต้น 

     5. รูปแบบการจัด Lay Out จุดให้บริการ (เคาน์เตอร์) ของ
ศูนย์บริการกรุงเทพมหานครมีความแตกต่างกัน เนื่องจากโครงสรา้ง
อาคารที่แตกต่างกัน ท าให้ผู้ขอรบับริการเกดิความสับสน 

 

     4. ควรมีการก าหนดรูปแบบการจัด Lay Out จุดให้บริการ 
(เคาน์เตอร์) ของศูนย์บริการกรุงเทพมหานครให้มีความสอดคล้องกบั
ขั้นตอนการปฏิบตัิงานและโครงสร้างอาคารที่แตกต่างกัน โดยก าหนด
ทิศทางการเรียงล าดับฝุายต่าง ๆ ให้เหมือนกัน 
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            7.4  การด าเนินการปรับปรุงโครงสร้างและการจัดอัตราก าลังของส านักงานเขต 
                    ในปี พ.ศ. 2551 – 2552 กรุงเทพมหานครโดยส านักงาน ก.ก. ได้ติดตามและประเมินผล        
การปรับปรุงโครงสร้างและการจัดอัตราก าลังของส านักงานเขต และในปี พ.ศ. 2553 ส านักงาน ก.ก. ได้ร่วมกับ
หน่วยงานด าเนินการทบทวนและปรับปรุงภารกิจ บทบาท อ านาจหน้าที่ของส านักและส านักงานเขต ซึ่งผู้ว่าราชการ
กรุงเทพมหานครได้เห็นชอบในหลักการการแบ่งภารกิจระหว่างส านักและส านักงานเขต ตามหนังสือส านักงาน ก.ก. ที่ 
กท 0304/2611 เมื่อวันที่ 30 กันยายน 2553 แล้ว ต่อมาในปี พ.ศ. 2554 ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครได้สั่ง
การให้ชะลอการจัดท าแผนการปรับปรุงโครงสร้างและอัตราก าลังของหน่วยงานกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก
กรุงเทพมหานครอยู่ระหว่างด าเนินการปรับเปลี่ยนระบบบริหารทรัพยากรบุคคลเพ่ือรองรับพระราชบัญญัติระเบียบ
ข้าราชการกรุงเทพมหานครและบุคลากรกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2554  และเมื่อวันที่ 7 พฤศจิกายน 2555 
ส านักงาน ก.ก. ได้แจ้งเวียนหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ด าเนินการในเรื่องการส่งมอบ – รับมอบภารกิจระหว่างหน่วยงาน
ระดับส านักกับส านักงานเขต หรือปรับเปลี่ยนหลักเกณฑ์ วิธีการ และแนวทางปฏิบัติ รวมทั้งมอบหมายให้ส านักงาน
กฎหมายและคดียกร่างค าสั่งมอบอ านาจเสนอผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครให้พิจารณาสั่งการ เช่น การมอบอ านาจใน
การอนุญาตก่อสร้างอาคารในฐานะเจ้าพนักงานท้องถิ่นให้ผู้อ านวยการเขตเป็นผู้ปฏิบัติราชการแทน เป็นต้น 
                    ในปี พ.ศ. 2555  ส านักงาน ก.ก. ได้น าเสนอการปรับปรุงโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการและการจัด
อัตราก าลังของส านักงานเขตต่อคณะกรรมการปรับปรุงโครงสร้างและอัตราก าลัง 3 ปี ของหน่วยงานกรุงเทพมหานคร
พิจารณา โดยที่ประชุมมีมติเห็นชอบในหลักการให้ทบทวนภารกิจ หน้าที่ความรับผิดชอบ ปรับปรุงการแบ่งส่วน
ราชการภายในส านักงานเขตเป็น 10 ฝุาย และคณะกรรมการปรับปรุงโครงสร้างและการจัดอัตราก าลังของหน่วยงาน 
กรุงเทพมหานครซึ่งท าหน้าที่กลั่นกรองก่อนน าเสนอปลัดกรุงเทพมหานคร ในการประชุมครั้งที่ 1/2556 เมื่อวันที่ 3 
เมษายน 2556 ได้มีมติ ดังนี้ 
                    1.  เห็นชอบการแบ่งส่วนราชการภายในของส านักงานเขตเป็น 10 ฝุาย เช่นเดิม โดยปรับปรุงชื่อ 
“ฝุายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม” เป็น “ฝุายพัฒนาสังคม” 
                    2.  ตัดโอนภารกิจงานลูกเสือชาวบ้าน งานด้านวัฒนธรรมและสภาวัฒนธรรม และงานสภาเยาวชนไป
สังกัดฝุายการศึกษา และตัดโอนภารกิจเกี่ยวกับการส่งเสริมการท่องเที่ยวและพัฒนาแหล่งท่องเที่ยวไปสังกัดฝุาย
ปกครอง 
                    3.  ศึกษาเส้นทางความก้าวหน้าของทุกสายงานในฝุายปกครอง เพ่ือให้มีโอกาสก้าวหน้าเป็นหัวหน้า
ฝุายได้เท่าเทียมกัน 
                    ทั้งนี้ ปลัดกรุงเทพมหานครได้เห็นชอบตามมติที่ประชุมดังกล่าว โดยให้คงชื่อ “ฝุายพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม” ไว้เช่นเดิม เพื่อให้ครอบคลุมภารกิจที่ยังต้องปฏิบัติ เมื่อวันที่ 8 สิงหาคม 2556 
                    ขณะนี้ ส านักงาน ก.ก. อยู่ระหว่างการวิเคราะห์การจัดท ากรอบอัตราก าลังของทุกส่วนราชการ
ภายในส านักงานเขต โดยด าเนินการ ดังต่อไปนี้ 
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                    1.  จัดท าองค์ประกอบเบื้องต้นส าหรับการวิเคราะห์กรอบอัตราก าลังที่ใช้ในการปฏิบัติหน้าที่ตาม
ภารกิจหลักของแต่ละส่วนราชการ 
                    2.  สัมภาษณ์ผู้อ านวยการเขต หัวหน้าฝุายและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานจากตัวแทนทุกกลุ่มเขตเข้าร่วม
ให้ข้อมูลเกี่ยวกับองค์ประกอบที่ก าหนด เพ่ือให้สามารถน าไปใช้ในการพิจารณาจัดอัตราก าลังของแต่ละส่วนราชการได้
อย่างถูกต้อง เหมาะสม และได้ปรับปรุงองค์ประกอบให้สอดคล้องตามความเห็นและข้อสังเกตของตัวแทนกลุ่มเขต 
                    3.  จัดท าแบบสอบถามความคิดเห็นของข้าราชการเกี่ยวกับองค์ประกอบตามข้อ 1 เพ่ือเปิดโอกาส
ให้ทุกส านักงานเขตได้มีส่วนร่วมให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ ซึ่งจะช่วยท าให้การวิเคราะห์อัตราก าลังเป็นไปอย่าง
ถูกต้องและเหมาะสมยิ่งขึ้น 
                     4.  ประมวลผลแบบสอบถามทั้งหมด และพบว่าองค์ประกอบที่ก าหนดมีความเหมาะสมสามารถ
น าไปใช้ในการวิเคราะห์กรอบอัตราก าลังของส านักงานเขตได้ 
                     5.  ประสานทุกส านักงานเขตให้จัดส่งข้อมูลสถิติปริมาณงานย้อนหลัง 3 ปี ตามองค์ประกอบในการ
วิเคราะห์กรอบอัตราก าลังที่ก าหนด 
                     6.  น าสถิติปริมาณงานที่ได้รับจากแต่ละฝุายทุกส านักงานเขตมาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ 
โดยมีการด าเนินการสรุปได้ ดังนี้ 
                          6.1  ก าหนดค่าน้ าหนักคะแนน โดยน าองค์ประกอบในการวิเคราะห์อัตราก าลังของแต่ละส่วน
ราชการมาก าหนดค่าน้ าหนักคะแนน ซึ่งค่าน้ าหนักคะแนนจะก าหนดแตกต่างกันตามความส าคัญขององค์ประกอบแต่
ละตัว โดยก าหนดคะแนนเต็มทั้งหมด 1,000 คะแนน 
                          6.2  ก าหนดค่าคะแนน โดยน าองค์ประกอบในแต่ละตัวมาจัดช่วงของคะแนน (อันตรภาคชั้น) 
จ านวน 3 – 5 ชั้น ตามความเหมาะสมของข้อมูลที่ได้รับ 
                          6.3  ค านวณค่ามาตรฐานหรือคะแนนมาตรฐาน เมื่อรวบรวมคะแนนตามข้อ 6.2 ครบถ้วนทุก
องค์ประกอบแล้ว จึงน าผลรวมของคะแนนที่ได้มาค านวณค่ามาตรฐาน เพ่ือใช้ในการอธิบายเปรียบเทียบปริมาณงาน
ของส่วนราชการในแต่ละส านักงานเขตว่ามีปริมาณงานมากน้อยแตกต่างกันเพียงใด โดยใช้วิธีการค านวณทางสถิติ คือ 
ค่า Z – score และค่า T - score   
                          6.4  แบ่งกลุ่ม เป็นการน าค่าคะแนนมาตรฐานที่ได้มาจัดแบ่งกลุ่มของส านักงานเขตออกเป็น   
5 กลุ่ม ตามหลักเกณฑ์ท่ีก าหนด ได้แก่  
                                 -  กลุ่ม A  ปริมาณงานมากเป็นพิเศษ 
                                 -  กลุ่ม B  ปริมาณงานมาก 
                                 -  กลุ่ม C  ปริมาณงานปานกลาง 
                                 -  กลุ่ม D  ปริมาณงานน้อย 
                                 -  กลุ่ม E  ปริมาณงานน้อยมาก 
                                 โดยการแบ่งกลุ่มมีการด าเนินการใน 2 ระดับ คือ ระดับส่วนราชการ (จ านวน 10 ฝุาย) 
และระดับภาพรวมของส านักงานเขต 
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                          6.5  การค านวณอัตราก าลัง จะพิจารณาจากสถิติปริมาณงาน (Work Load) ย้อนหลัง 3 ปี 
(พ.ศ. 2554 – 2556) โดยคัดเลือกส านักงานเขตให้เป็นตัวแทนกลุ่ม ๆ ละ 2 ส านักงานเขต รวมทั้งหมดจ านวน  
10 ส านักงานเขต เพ่ือใช้วิเคราะห์ก าหนดต าแหน่ง ประเภทต าแหน่งและระดับต าแหน่ง รวมทั้งจ านวนต าแหน่ง 
ตลอดจนใช้เป็นตัวแทนในการก าหนดกรอบอัตราก าลังของแต่ละกลุ่ม 
                          ขณะนี้ ส านักงาน ก.ก. ได้ด าเนินการประมวลผลข้อมูลจากสถิติปริมาณงานของแต่ละ        
ส่วนราชการ เพ่ือน าข้อมูลทั้งหมดมาพิจารณาก าหนดกรอบอัตราก าลังของส านักงานเขตในภาพรวมให้เหมาะสม
สอดคล้องกับภารกิจ อ านาจหน้าที่และปริมาณงาน รายละเอียดปรากฏตามผลการศึกษาในบทที่ 3 
                          เมื่อด าเนินการวิเคราะห์เพ่ือก าหนดกรอบอัตราก าลังดังกล่าวเสร็จสิ้นแล้ว ส านั กงาน ก.ก.จะ
น าเสนอ อ.ก.ก. วิสามัญเกี่ยวกับระบบราชการ การจัดส่วนราชการและค่าตอบแทน (พิจารณาการจัดโครงสร้างการ
แบ่งส่วนราชการและการก าหนดอ านาจหน้าที่ รวมทั้งการก าหนดกรอบอัตราก าลังของส านักงานเขต) อ.ก.ก. สามัญ
ข้าราชการสามัญ (พิจารณาการก าหนดต าแหน่งและปรับปรุงการก าหนดต าแหน่งของส านักงานเขตตามกรอบ
อัตราก าลังที่ ก.ก. อนุมัติ) และ ก.ก. ต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                 มาตรฐานการให้บริการของหน่วยงานบริการประชาชน 

  

                                                    
                                                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                    มาตรฐานการให้บริการของหน่วยงานบริการประชาชน 

                                                                    หลักการปฏิบัตริาชการเพื่อประชาชน 
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8.  กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 
 
 

  

 

การจัดองค์กรและการปฏิรูป
โครงสร้างการบริหาร 

การปรับปรุงการบริหารจัดการ     
และระบบงาน 

 
การพัฒนาบุคลากร 

 

การมีส่วนร่วมของประชาชน 

การปรับปรุงสภาพแวดล้อม
ทางด้านกายภาพ 

(อาคารและสถานที่) 

- Flat Organization 
- Work Group /Team Work 
- Reengineering/Reinventing Government 
- Deregulation 
- Privatization 
- Information Technology 

- Human Resource Development 
- Incentive Motivation 
- Moral/Ethic 
- Discipline 
 

-  Public Participation 

  -  กิจกรรม 5 ส 

หลักการปฏิบัตริาชการเพื่อประชาชน 

รูปแบบการจัดองค์กร
ที่เหมาะสมและ
ประสิทธิภาพ 
การให้บริการ        

ของส านกังานเขต 

แผนภาพที่ 2  แสดงกรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษารูปแบบการจัดองค์กรที่เหมาะสมและการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต 

 



บทที่ 3 

ผลการศึกษา : แนวทางและกลยุทธท์ี่เป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 
 

1.  รูปแบบการจัดองค์กรและการก าหนดกรอบอัตราก าลังที่เหมาะสมกับภารกิจของส านักงานเขต 
            1.1  การปฏิรูปโครงสร้างการบริหาร 
                    1.  การบริหารจัดการของส านักงานเขตในปัจจุบัน ในภาพรวมมีการจัดรูปแบบองค์กรตามพ้ืนที่  
(Area Approach) แบ่งออกเป็น 50 ส านักงานเขต โดยในแต่ละส านักงานเขตมีการจัดแบ่งโครงสร้างลักษณะการ
ท างานตามภารกิจและหน้าที่ความรับผิดชอบ กล่าวคือ ตามภารกิจ (Functional) มีลักษณะเป็นไปตามอ านาจหน้าที่
ที่ก าหนดไว้ในกฎหมายว่าด้วยระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร และตามประกาศกรุงเทพมหานคร เรื่อง การ
แบ่งส่วนราชการของหน่วยงานที่ออกตามมติ ก.ก. ท าให้การบริหารราชการจะมีลักษณะแบ่งงานและหน้าที่ความ
รับผิดชอบกันท าตามความเชี่ยวชาญและอ านาจหน้าที่ของแต่ละส่วนราชการ แต่เมื่อสภาพแวดล้อมเปลี่ยนแปลงไป มี
ปัญหาที่ซับซ้อนเกี่ยวพันกับอ านาจหน้าที่ของหลายส่วนราชการ หรือมีปัจจัยหลายอย่างเข้ามามีผลกระทบให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงในองค์รวม ไม่สามารถแก้ไขหรือจัดการปัญหาดังกล่าวได้เพียงส่วนราชการใดส่วนราชการหนึ่ง จึงมีความ
จ าเป็นต้องออกแบบการจัดองค์กรรูปแบบอ่ืน ๆ สนับสนุนการจัดองค์กรตามภารกิจ (Functional) ที่เป็นหลักอยู่ เพ่ือ
ส่งเสริมให้มีการบูรณาการการท างานร่วมกันระหว่างส่วนราชการและผู้ที่ส่วนเกี่ยวข้องทุกฝุาย ให้สามารถเชื่อมโยง
และประสานการปฏิบัติงานกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
                    2.  จากการศึกษายังพบว่า รูปแบบการจัดองค์กรในปัจจุบันและที่ก าลังจะน าเสนอ ก.ก. ในอนาคต 
ตามท่ีผู้บริหารกรุงเทพมหานคร คณะกรรมการและคณะท างานที่เกี่ยวข้องได้พิจารณาให้ความเห็นชอบแล้วนั้น ได้น า
รูปแบบการจัดองค์กรแบบแนวราบ (Flat Organization) มาปรับใช้กับการจัดองค์กรแบบดั้งเดิมที่มีสายการบังคับ
บัญชาตามล าดับชั้นในแนวดิ่ง (Line Organization) ให้มีสายการบังคับบัญชาและขั้นตอนการวินิจฉัยสั่งการที่สั้นลง 
ซ่ึงผู้บริหารกรุงเทพมหานครได้วางแนวทางปฏิบัติในรูปของการประสานงานระหว่างผู้บริหารกรุงเทพมหานครทั้งฝุาย
การเมืองและฝุายประจ า ส านักและส านักงานเขต โดยใช้รูปแบบความสัมพันธ์และการเชื่อมโยงของการปฏิบัติงานใน
ลักษณะการประชุมแนวดิ่ง เพ่ือให้นโยบายสามารถน าไปปฏิบัติให้เกิดผลส าเร็จได้รวดเร็วยิ่งขึ้นและท าให้ลดขั้นตอน
การสั่งการตามล าดับชั้นลง 
                    อย่างไรก็ตาม หัวหน้าฝุายจะต้องรายงานผลการประสานงานหรือการสั่งการจากส านักและผู้บริหาร
กรุงเทพมหานครให้ผู้อ านวยการเขตทราบทุกครั้งด้วย โดยผู้อ านวยการเขตจะเปลี่ยนบทบาทมาเป็นผู้ประสานงาน 
ก ากับ ดูแลติดตาม และเร่งรัดการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้ตอบสนองต่อนโยบายของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร
ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น  เนื่องจากโครงสร้างการประสานงานหรือความสัมพันธ์ดังกล่าว จะเน้นรายละเอียด
ของภารกิจตามสายงาน ไม่สร้างความสับสนหรือการทับซ้อนในการปฏิบัติเช่นดังแต่ก่อน จะท าให้การปฏิบัติงานมี
เอกภาพในการด าเนินการที่ชัดเจน ผู้บริหารกรุงเทพมหานคร ผู้อ านวยการส านัก ผู้อ านวยการเขตและหัวหน้าฝุายที่
เกี่ยวข้องจะมีวิสัยทัศน์ในการมองอนาคต เข้าใจปัญหาและองค์รวมของกรุงเทพมหานครเป็นภาพรวมเดียวกัน 
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                    3.  ส าหรับการบริหารงานภายในของส านักงานเขต ได้มีการจัดโครงสร้างการปฏิบัติงานในลักษณะ    
กลุ่มงานทั้ง 10 ฝุาย ไม่มีการแบ่งส่วนราชการภายในที่เป็นทางการในรูปแบบของ “งาน” ในแต่ละฝุาย ท าให้ 
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทุกคนขึ้นตรงต่อหัวหน้าฝุาย อ านาจในการบริหารจัดการภายในส านักงานเขตขึ้นอยู่กับความ
รับผิดชอบของผู้อ านวยการเขต โดยมีผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตที่ได้รับมอบหมายเป็นผู้ช่วยหัวหน้าหน่วยงาน และมี
หัวหน้าฝุายเป็นก าลังหลักในการขับเคลื่อนการปฏิบัติการให้เป็นไปตามนโยบาย เ พ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการ
ปฏิบัติงาน และสามารถระดมสรรพก าลังในการปฏิบัติงานตอบสนองนโยบายของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครได้
อย่างประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล 
                    4.  การจัดรูปแบบองค์กรของส านักงานเขตในปัจจุบัน ได้น าแนวคิดการบริหารราชการแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ (One Stop Service) มาใช้ในศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BMA Service Center : BSC) เพ่ืออ านวย
ความสะดวกในการให้บริการแก่ประชาชนเพ่ิมมากขึ้น โดยน าแนวคิดทางการบริหารสมัยใหม่ ได้แก่ Reengineering 
และ Reinventing Government มาปรับใช้ให้เหมาะสมกับสภาพการให้บริการแก่ประชาชนที่เป็นประจ าวันของ
ส านักงานเขต แบ่งส่วนที่ให้บริการเป็นทั้งด่านหน้า (Front Office) และส่วนที่สนับสนุนการให้บริการทั้งด้าน
ฐานข้อมูล เทคโนโลยี การบริหารงานทั่วไป และอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องซึ่งถูกก าหนดให้อยู่ด่านหลัง (Back Office) โดยน า
ภารกิจทีใ่ห้บริการโดยตรงแก่ประชาชนทั้งที่ให้บริการได้ภายในวันเดียวและที่มีก าหนดระยะเวลาในการส่งมอบงานที่
แน่นอนมาอ านวยความสะดวกไว้รวมอยู่ที่หรือห้องเดียวกัน ซึ่งจะเป็นการเพ่ิมศักยภาพในการพัฒนาการให้บริการ
สาธารณะเชิงโครงสร้างของส านักงานเขตได้อีกช่องทางหนึ่ง 
                     อย่างไรก็ตาม แม้ว่าศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC) จะมีการจัดโครงสร้างและกระบวนงานที่
ชัดเจนและเป็นรูปธรรม แต่จะใช้การบริหารทรัพยากร (ทั้งอัตราก าลัง งบประมาณ วัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยี) ที่มี
อยู่ของแต่ละฝุายให้เกิดประโยชน์สูงสุดและเกิดความคุ้มค่าตามหลักธรรมาภิบาลและการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
ภายใต้การควบคุมของผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตท่ีได้รับมอบหมายให้เป็นผู้อ านวยการศูนย์ฯ และมีเจ้าหน้าที่ในฝุายต่าง ๆ 
มาหมุนเวียนปฏิบัติหน้าที่ตามภารกิจของตน เพ่ือให้มีคุณภาพของการบริการไม่ต่ ากว่ามาตรฐานงานที่
กรุงเทพมหานครก าหนดไว้ 
                     5.  การจัดทีมงานเฉพาะกิจ (Temporary Team หรือ Task Force)  มีการน าเจ้าหน้าที่มาร่วม
ปฏิบัติงานในโครงการเฉพาะกิจ หรือภารกิจพิเศษ หรือภารกิจเร่งด่วน และเมื่อโครงการหรือภารกิจนั้น ๆ เสร็จสิ้นลง
แล้ว เจ้าหน้าที่เหล่านั้นก็จะแยกย้ายกันไปปฏิบัติภารกิจของตนตามเดิม  ในปัจจุบันรูปแบบการจัดองค์กรลักษณะนี้
ของส านักงานเขต  อาทิ  หน่วย BEST ได้จัดตั้งขึ้นตามค าสั่งของส านักงานเขต เพ่ือท าหน้าที่แก้ไขปัญหา           
ความเดือดร้อนของประชาชนในด้านสาธารณูปโภคและอ่ืน ๆ เป็นการเฉพาะหน้าหรือเป็นกรณีเร่งด่วน  (เช่น ถนน
ช ารุด น้ าท่วมขัง น้ ามันหกหล่นบนถนน  ต้นไม้ใหญ่กีดขวางการสัญจร เป็นต้น) เพ่ือแก้ปัญหาหรือบรรเทาความ
เดือดร้อนของประชาชนได้ทันกับความต้องการและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน โดยปกติจะจัดทีม หน่วย BEST ให้ประจ าอยู่
ในที่ตั้งตลอด 24 ชั่วโมง เพ่ือเตรียมพร้อมในการปฏิบัติงานในพ้ืนที่เขตตลอดเวลา การจัดอัตราก าลังออกไป
ปฏิบัติงานขึ้นอยู่กับขนาดและความรุนแรงของปัญหาที่เกิดขึ้น 
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                     6.  รูปแบบการจัดองค์กรของส านักงานเขตในปัจจุบัน มีการจัดโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ
ภายในออกเป็น 10 ฝุาย รวมทั้งมีโรงเรียนประถมศึกษาและ/หรือโรงเรียนมัธยมศึกษาด้วย ซึ่งจะมีลักษณะเหมือนกัน
ทุกส านักงานเขต อย่างไรก็ตาม ถ้ามีการปรับปรุงโครงสร้างการบริหารของส านักงานเขตในอนาคตต่อไป ควรจะต้อง
พิจารณารูปแบบการจัดองค์กรของส านักงานเขตใหม่ โดยอาจมีการจัดรูปแบบโครงสร้างองค์กรและ/หรือการแบ่งส่วน
ราชการภายในส านักงานเขตแต่ละส านักงานเขตแตกต่างกันออกไปตามลักษณะและสภาพของพ้ืนที่ หรือลักษณะทาง
กายภาพ ลักษณะทางเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรมของชุมชน ดังนั้น ส านักงานเขตในแต่ละกลุ่มเขตอาจมีส่วน
ราชการภายในที่แตกต่างกันก็ได้  เช่น บางส านักงานเขตอาจมีส่วนราชการภายในจ านวน 9 ฝุาย บางส านักงานเขต
อาจมีจ านวน 10 ฝุาย หรือจะมีการจัดตั้งฝุายใหม่แยกภารกิจออกมาในบางส านักงานเขตเป็น 11 ฝุาย ก็อาจเป็นไป
ได้  เป็นต้น ทั้งนี้ ควรมีการศึกษาวิจัยเพ่ือวิเคราะห์ความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบการจัดองค์กรแบบ
ใหม่นี้ว่า จะเกิดผลผลิต (Output) และผลลัพธ์ (Outcome) รวมทั้งมีผลกระทบ (Impact) อย่างไรบ้างต่อการ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน และจะได้น าผลการศึกษาดังกล่าวเป็นข้อมูลประกอบการปรับปรุงรูปแบบการจัด
องค์กรของส านักงานเขต ทั้งในเรื่องการจัดโครงสร้างการบริหาร การก าหนดอ านาจหน้าที่และการจัดอัตราก าลังของ
ส านักงานเขต   
                     7.  การปรับปรุงโครงสร้างองค์กรและอ านาจหน้าที่ของส านักงานเขต ก าหนดให้ผู้อ านวยการเขต
เป็นต าแหน่งประเภทอ านวยการ ระดับสูง และควรปรับปรุงการก าหนดต าแหน่งผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตในฐานะผู้ช่วย
หัวหน้าหน่วยงานเป็นต าแหน่งประเภทอ านวยการ ระดับต้น โดยผู้อ านวยการเขตจะต้องปฏิบัติงานในลักษณะเป็น
ผู้บริหารแบบบูรณาการเชิงยุทธศาสตร์ (CEO) จะต้องทราบและเข้าใจถึงปัญหาความเดือดร้อน ความต้องการและ
ข้อมูลพื้นฐานของทุกส่วนราชการในพ้ืนที่ทั้งท่ีอยู่ในสังกัดกรุงเทพมหานครและส่วนราชการภายนอก เพ่ือที่จะได้แก้ไข
หรือบรรเทาความเดือดร้อนและสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีเอกภาพ มีประสิทธิภาพ ทั่วถึงและ
กว้างขวางอย่างแท้จริง  
                     8.  การปรับปรุงชื่อส่วนราชการภายในส านักงานเขตให้เหมาะสมและสะท้อนภารกิจที่ปฏิบัติจริง  
ได้แก่  
                          -  ควรปรับปรุงบทบาทของฝุายปกครอง (เดิม) ให้เป็นฝุายบริหารงานทั่วไป เพ่ือท าหน้าที่คล้าย
ส านักงานจังหวัดในราชการส่วนภูมิภาค  ได้แก่  การก าหนดยุทธศาสตร์ การบูรณาการภารกิจ แผนงานและโครงการ
ต่าง ๆ และประสานงานกับส่วนราชการภายในให้เป็นไปตามแผนปฏิบัติราชการและยุทธศาสตร์ของส านักงานเขต 
รวมทั้งท าหน้าที่ช่วยผู้อ านวยการเขตในการก ากับติดตามงานต่าง ๆ ที่ได้รับมอบหมายจากผู้บริหารกรุงเทพมหานคร  
เป็นต้น 
                          -  ฝุายสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (เดิม) ควรเปลี่ยนชื่อเป็นฝุายสาธารณสุขหรือฝุายสุขาภิบาล 
เนื่องจากชื่ออาจซ้ าซ้อนกับศูนย์บริการสาธารณสุขและภารกิจที่ปฏิบัติไม่ได้ครอบคลุมภารกิจทั้งหมดของงานด้าน
สาธารณสุข 
                          -  ฝุายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ (เดิม) อาจเปลี่ยนชื่อเป็นฝุายรักษาความสะอาด
และสิ่งแวดล้อม เพ่ือให้ครอบคลุมภารกิจด้านการรักษาสภาวะแวดล้อม 
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                          -  ฝุายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อาจปรับเปลี่ยนชื่อเป็นฝุายพัฒนาสังคม เพ่ือให้
สอดคล้องกับภารกิจหลักและชื่อหน่วยงานในส่วนกลาง 
             1.2  การก าหนดอ านาจหน้าที่   
                     1.  การก าหนดอ านาจหน้าที่ของส านักงานเขตจะต้องอยู่ในกรอบของพระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 มาตรา 89 และพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 18 ประกอบมาตรา 16 และมาตรา 17 นอกจากนั้นยังมี
ภารกิจที่รับมอบหมายเพ่ิมเติมจากส่วนกลาง ซึ่งเป็นผลมาจากการกระจายอ านาจของรัฐบาลมาให้กรุงเทพมหานคร
โดยส านักงานเขตเป็นผู้รับผิดชอบ ได้แก่  
                          -  ทะเบียนพาณิชย์ ด าเนินการเกี่ยวกับการจดทะเบียนจัดตั้งใหม่ การจดทะเบียนเปลี่ยนแปลง 
การจดทะเบียนยกเลิก การจดทะเบียนรับรองส าเนา การจดทะเบียนออกใบแทน จัดท ารายงานการจดทะเบียน
พาณิชย์ การออกส ารวจการจดทะเบียนพาณิชย์ 
                          -  การก ากับดูแลโรงงาน จ าพวกที่ 1 (โรงงานประเภท ชนิด และขนาดที่สามารถประกอบ
กิจการโดยไม่ต้องขออนุญาต แต่ต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ในกฎกระทรวง) และการก ากับดูแลและรับแจ้ง          
การประกอบกิจการโรงงาน จ าพวกที่ 2 (โรงงานประเภท ชนิด และขนาดที่เมื่อประกอบกิจการต้องแจ้งให้ผู้อนุญาต
ทราบก่อน ไม่ต้องขออนุญาตแต่ต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ในกฎกระทรวง) ตามพระราชบัญญัติโรงงาน พ.ศ. 2535 
                          -  เป็นพนักงานเจ้าหน้าที่ มีอ านาจหน้าที่ตามมาตรา 34 แห่งพระราชบัญญัติควบคุมเครื่องดื่ม
แอลกอฮอล์ พ.ศ. 2551  พระราชบัญญัติคุ้มครองแรงงาน พ.ศ. 2541  พระราชบัญญัติวัตถุอันตราย พ.ศ. 2535 
พระราชบัญญัติควบคุมน้ ามันเชื้อเพลิง พ.ศ. 2542  พระราชบัญญัติส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมแห่งชาติ 
พ.ศ. 2535  พระราชบัญญัติควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบ พ.ศ. 2535   พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522  
พระราชบัญญัติสุรา พ.ศ. 2493  พระราชบัญญัติยาสูบ พ.ศ. 2509  พระราชบัญญัติหอพัก พ.ศ.2507  
พระราชบัญญัติชั่ง ตวง วัด พ.ศ. 2542   
                          -  การด าเนินการตามพระราชบัญญัติคุ้มครองสุขภาพผู้ไม่สูบบุหรี่ พ.ศ. 2535 พระราชบัญญัติ
ควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบ พ.ศ. 2535  พระราชบัญญัติคุ้มครองเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ พ.ศ. 2551 พระราชบัญญัติ
ควบคุมน้ ามันเชื้อเพลิง พ.ศ. 2542  พระราชบัญญัติคุ้มครองสวัสดิภาพเด็กและเยาวชน พ.ศ. 2546  เป็นต้น 
                    2.  คณะกรรมการปรับปรุงโครงสร้างและการจัดอัตราก าลังของหน่วยงานกรุงเทพมหานครซึ่งท า
หน้าที่กลั่นกรองก่อนน าเสนอปลัดกรุงเทพมหานคร ในการประชุมครั้งที่ 1/2556 เมื่อวันที่ 3 เมษายน 2556 ได้
เห็นชอบในหลักการก าหนดอ านาจหน้าที่ของส านักงานเขต เพ่ือน าเสนอ อ.ก.ก. ที่เกี่ยวข้องและ ก.ก. พิจารณาให้
ความเห็นชอบ ดังต่อไปนี้  
                         -  ส านักงานเขต  มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับ 
                              (1) การบริหารงานปกครองและการรักษาความม่ันคงภายใน 
                              (2) การทะเบียน 
                              (3) การโยธาและผังเมือง 
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                              (4) การสาธารณสุข 
                              (5) การคลังและการจัดเก็บรายได้ 
                              (6) การรักษาความสะอาดและสิ่งแวดล้อม 
                              (7) การจัดการศึกษาและการควบคุมดูแลโรงเรียน 
                              (8) การบังคับการให้เป็นไปตามข้อบัญญัติกรุงเทพมหานครหรือกฎหมายอ่ืนที่ก าหนดให้เป็น
อ านาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร 
                              (9) การพัฒนาสังคมและส่งเสริมอาชีพ  
                              (10) หน้าที่อื่นที่เก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมาย      
                         1)  ฝุายปกครอง  มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับ 
                     (1) งานทะเบียนปกครอง 
                     (2) การสอบสวนรับรอง 
                          (3) การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
                     (4) งานมวลชน งานด้านการรักษาความมั่นคงภายใน 
                     (5) งานการเลือกตั้ง 
                     (6) การจัดท าแผนปฏิบัติราชการและการติดตามประเมินผล 
                     (7) การบริหารทรัพยากรบุคคล 
                     (8) งานธุรการและสารบรรณกลาง 
                     (9) งานเลขานุการ 
                     (10) งานการประชุม 
                     (11) งานราชพิธี รัฐพิธีและพิธี 
                     (12) การรักษาความปลอดภัยสถานที่ราชการ 
                     (13) การประชาสัมพันธ์และการรับเรื่องร้องทุกข์ 
                     (14) การควบคุมดูแลศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) หรือศูนย์บริการ
กรุงเทพมหานคร (Bangkok Service Center) 
                     (15) การส่งเสริมการท่องเที่ยวและพัฒนาแหล่งท่องเที่ยว (ตัดโอนภารกิจจากฝุายพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม) 
                       (16) งานอื่นที่ไม่ได้ก าหนดให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการใดโดยเฉพาะ 
                      (17) หน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                         2)  ฝุายทะเบียน  มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับ 
                              (1) งานทะเบียนราษฎร 
                     (2) งานทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชน 
                     (3) งานทะเบียนทั่วไป 
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                     (4) งานบริหารงานทั่วไป 
                     (5) หน้าที่อื่นที่เก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                         3)  ฝุายโยธา  มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับ 
                     (1) งานด้านการควบคุมอาคาร 
                     (2) งานด้านโครงการก่อสร้างและบูรณะ 
                     (3) งานด้านรักษาท่ีสาธารณะ 
                     (4) งานด้านการระบายน้ า 
                     (5) งานบริหารงานทั่วไป 
                     (6) หน้าที่อื่นที่เก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                         4)  ฝุายสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับ 
                     (1) งานออกใบอนุญาต 
                     (2) การตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
                     (3) งานด้านการสุขาภิบาล 
                     (4) การควบคุมคุณภาพสิ่งแวดล้อม 
                     (5) การก าจัดแมลง การปูองกันและควบคุมสัตว์น าโรค 
                     (6) การปูองกันและควบคุมการแพร่ระบาดของโรคติดต่อ 
                     (7) การปูองกันและควบคุมยาเสพติด 
                     (8) การคุ้มครองผู้บริโภคด้านสาธารณสุข 
                     (9) การด าเนินคดีตามกฎหมายว่าด้วยการสาธารณสุข 
                     (10) งานบริหารงานทั่วไป 
                     (11) หน้าที่อื่นที่เก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                         5)  ฝุายรายได ้ มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับ 
                     (1) การจัดเก็บภาษ ี
                     (2) การรับแบบและประเมินภาษ ี
                     (3) การเร่งรัดติดตามผู้ค้างยื่นแบบภาษ ี
                     (4) การอุทธรณ์ภาษี 
                     (5) การเร่งรัดติดตามผู้ค้างช าระภาษี 
                     (6) งานจัดเก็บรายได้อ่ืนที่ไม่ใช่ภาษี 
                     (7) งานบริหารงานทั่วไป 
                     (8) หน้าที่อื่นที่เก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                          6)  ฝุายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ  มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับ 
                      (1) การกวาดมูลฝอย 



- 55 - 

                      (2) การเก็บขนมูลฝอย 
                      (3) การขนถ่ายสิ่งปฏิกูล 
                      (4) การสูบและเก็บไขมัน 
                      (5) การปลูกและบ ารุงรักษาต้นไม ้
                      (6) การสนับสนุนการปูองกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
                      (7) การดูแลรักษาความสะอาดโบราณสถาน สถานที่ที่มีความส าคัญทางประวัติศาสตร์ 
และสถาปัตยกรรม 
                      (8) งานบริหารงานทั่วไป 
                      (9) หน้าที่อื่นที่เก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                          7)  ฝุายการศึกษา  มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับ 
                      (1) การบริหารการศึกษา 
                      (2) การสนับสนุนโรงเรียน 
                      (3) การเจ้าหน้าที่ข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 
                     (4) งานลูกเสือชาวบ้าน (ตัดโอนภารกิจจากฝุายปกครอง) 
                      (5) งานด้านวัฒนธรรมและสภาวัฒนธรรม (ตัดโอนภารกิจจากฝุายพัฒนาชุมชน      
และสวัสดิการสังคม) 
                      (6) งานสภาเยาวชน (ตัดโอนภารกิจจากฝุายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม) 
                      (7) งานบริหารงานทั่วไป 
                      (8) หน้าที่อื่นที่เก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                          8)  ฝุายการคลัง  มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับ 
                      (1) งานการพัสดุ 
                      (2) งานการงบประมาณ 
                      (3) งานการเงิน 
                      (4) การตรวจสอบประกอบการขอเบิกจ่ายเงิน  
                      (5) งานการบัญชี 
                      (6) งานบริหารงานทั่วไป 
                      (7) หน้าที่อื่นที่เก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                          9)  ฝุายเทศกิจ  มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับ 
                      (1) การตรวจบังคับการ 
                      (2) การด าเนินคด ี
                      (3) งานด้านนิติการ 
                      (4) การปฏิบัติงานกิจการพิเศษ 
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                      (5) งานบริหารงานทั่วไป 
                      (6) หนา้ที่อ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                           10) ฝุายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  มีอ านาจหน้าที่เก่ียวกับ 
                      (1) งานด้านพัฒนาชุมชน 
                      (2) งานด้านสวัสดิการสังคม 
                      (3) การให้ความช่วยเหลือสงเคราะห์ 
                      (4) งานบริหารโครงการ / การควบคุมดูแลด าเนินงาน 
                      (5) งานจัดกิจกรรมกีฬาและนันทนาการ 
                      (6) งานพิพิธภัณฑ์ท้องถิ่น/บ้านหนังสือ 
                      (7) งานบริหารงานทั่วไป 
                      (8) หน้าที่อื่นที่เก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
                           11) โรงเรียนประถมศึกษา                                               
                           12) โรงเรียนมัธยมศึกษา                                                 
             1.3  การก าหนดกรอบอัตราก าลัง 
                     ส านักงาน ก.ก. ได้ด าเนินการประมวลผลข้อมูลจากสถิติปริมาณงานของแต่ละส่วนราชการแล้ว  
เพ่ือน าข้อมูลทั้งหมดมาพิจารณาก าหนดกรอบอัตราก าลังของส านักงานเขตในภาพรวมให้เหมาะสมสอดคล้องกับ
ภารกิจ อ านาจหน้าที่และปริมาณงาน ปรากฏผลการศึกษาวิเคราะห์ โดยก าหนดกรอบอัตราก าลังในการปฏิบัติงาน
ของ 50 ส านักงานเขต จ านวน 7,688 ต าแหน่ง เพ่ิมจากเดิม 269 ต าแหน่ง  ประกอบด้วย 
                   -  ผู้อ านวยการเขต                                                     จ านวน    50  ต าแหน่ง 
                   -  ผู้ช่วยผู้อ านวยการเขต                                              จ านวน  100  ต าแหน่ง  
                   -  ฝุายปกครอง                                                          จ านวน  801  ต าแหน่ง  
                   -  ฝุายทะเบียน                                                         จ านวน  946  ต าแหน่ง 
                   -  ฝุายโยธา                                                              จ านวน  969  ต าแหน่ง    
                   -  ฝุายสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล                                    จ านวน  616  ต าแหน่ง 
                    -  ฝุายรายได้                                                           จ านวน  609  ต าแหน่ง 
                    -  ฝุายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ                      จ านวน  666  ต าแหน่ง 
                    -  ฝุายการศึกษา                                                       จ านวน  367  ต าแหน่ง 
                    -  ฝุายการคลัง                                                         จ านวน  715  ต าแหน่ง       
                    -  ฝุายเทศกิจ                                                          จ านวน  637  ต าแหน่ง 
                    -  ฝุายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                           จ านวน  711  ต าแหน่ง 
                    -  โรงเรียนประถมศึกษา                                              จ านวน  494  ต าแหน่ง       
                    -  โรงเรียนมัธยมศึกษา                                                จ านวน      7  ต าแหน่ง 



- 57 - 

             1.4  ผลกระทบที่จะเกิดขึ้น 
                     1.  การปฏิรูปโครงสร้างการบริหารองค์กรของส านักงานเขตดังกล่าว จะสนับสนุนการบริหารงาน
แบบบูรณาการเชิงยุทธศาสตร์ (CEO) ของผู้อ านวยการเขต ท าให้มีความคล่องตัวในการปฏิบัติงานและแก้ปัญหาใน
พ้ืนที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยให้ความส าคัญในเชิงองค์รวมและมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงานเป็นหลัก ตลอดจนเน้น
การให้บริการประชาชนเป็นเปูาหมายส าคัญ 
                     2.  การปฏิบัติงานของส านักงานเขตจะค านึงถึงประชาชนมากขึ้น เพราะคุณภาพการให้บริการจะ
เป็นตัวชี้วัดส าคัญในการประเมินผลงานของผู้อ านวยการเขต ส่งผลให้ส านักงานเขตต้องตอบสนองความต้องการและ
ความพึงพอใจของประชาชนอย่างรวดเร็วและทันกับสถานการณ์ที่เกิดข้ึนจริง 
                     3.  การบริหารจัดการส านักงานเขตภายใต้โครงสร้างใหม่จ าเป็นต้องน าเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารมาใช้ในการให้บริการในหลากหลายด้านและในรูปแบบต่าง ๆ ซึ่งจะช่วยอ านวยความสะดวกให้ประชาชน
ได้รับบริการที่รวดเร็วยิ่งขึ้น ประหยัดเวลาและลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อราชการ  เช่น  การให้บริการแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ (One stop service)  เป็นต้น 
                     4.  การบริหารจัดการของส านักงานเขตโดยยึดหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีหรือหลักธรรมา 
ภิบาล (Good Governance) จะท าให้การปฏิบัติราชการมีประสิทธิภาพ โปร่งใส ประชาชนสามารถรับรู้ข้อมูล
ข่าวสารได้อย่างทั่วถึงและกว้างขวางขึ้น รวมทั้งสามารถตรวจสอบ ติดตามการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ส านักงานเขต
ได้ในหลาย ๆ ช่องทาง โดยทราบถึงหน่วยที่รับผิดชอบอย่างชัดเจน 
                     5.  ประชาชนในพื้นที่จะเข้ามามีส่วนร่วมในการปฏิบัติงานหรือกิจกรรมต่าง ๆ กับส านักงานเขตเพ่ิม
มากขึ้น ทั้งในการร่วมคิด ร่วมท าและร่วมพัฒนา ท าให้ทราบถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนอย่างชัดเจน
และตรงประเด็น ส่งผลให้เกิดความร่วมมือในการพัฒนาพื้นท่ีเขตอย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
                     6.  การปรับปรุงการแบ่งส่วนราชการและการก าหนดอ านาจหน้าที่ของส านักงานเขตใหม่ จะท าให้
การแบ่งงานและระบบการส่งต่อของงานระหว่างส่วนราชการภายในด้วยกันเองมีความชัดเจน เป็นรูปธรรม และมี
ผู้รับผิดชอบที่แน่นอน ไม่เกิดความซ้ าซ้อนหรือเกี่ยงกันปฏิบัติงาน และสามารถบูรณาการการใช้ทรัพยากรร่วมกัน   
ให้เกิดความคุ้มค่าและเป็นประโยชน์สูงสุดแก่ทางราชการและประชาชนผู้รับบริการได้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นกว่าเดิม 
                      7.  ข้าราชการกรุงเทพมหานครที่ด ารงต าแหน่งในส านักงานเขตจะมีความก้าวหน้าในสายอาชีพทุก
ต าแหน่ง ทุกสายงาน โดยผ่านกระบวนการบริหารทรัพยากรบุคคลภายใต้ระบบคุณธรรมตามพระราชบัญญัติระเบียบ
ข้าราชการกรุงเทพมหานครและบุคลากรกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2554  
                      8.  ส านักงานเขตมีความพร้อมที่จะแข่งขันระหว่างหน่วยงานภาครัฐด้วยกันเอง หรือหน่วยงาน
ภาคเอกชนในการส่งมอบบริการแก่ประชาชนในภารกิจที่คล้ายคลึงกัน เพ่ือมุ่งสู่ความเป็นมืออาชีพ และมีมาตรฐานใน
การจัดบริการสาธารณะเป็นที่ยอมรับจากสังคมโดยทั่วไป 
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2.  กลยุทธ์ที่เป็นไปได้ในการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต 
    2.1  การปรับปรุงการบริหารจัดการและระบบงาน  
           จากการวิเคราะห์การบริหารจัดการและระบบงานที่เป็นอยู่ในปัจจุบันของส านักงานเขต มีข้อเสนอใน
การปรับปรุง ดังนี้ 
  1.  ส านักงานเขตควรก าหนดวิสัยทัศน์ของตนให้เป็นรูปธรรมชัดเจนและสอดรับกับนโยบายของ
คณะผู้บริหารกรุงเทพมหานครได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อจะได้มีทิศทางการบริหารราชการที่แน่นอน และด าเนินการ
จัดท ายุทธศาสตร์การพัฒนาเขต โดยเปิดโอกาสให้ประชาชน หน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนในพ้ืนที่ได้มีส่วนร่วม
ในกระบวนการจัดท ายุทธศาสตร์ดังกล่าวด้วย 
  2.  กรุงเทพมหานครโดยส านักงาน ก.ก. มีการติดตามและประเมินผลการปรับปรุงโครงสร้างการจัด
องค์กรและการก าหนดกรอบอัตราก าลังของส านักงานเขต เป็นระยะ ๆ เพ่ือทบทวนและปรับปรุงโครงสร้างการบริหาร 
การแบ่งส่วนราชการภายใน การก าหนดอ านาจหน้าที่และกรอบอัตราก าลัง การปรับปรุงประเภทและระดับต าแหน่ง  
และการจัดระบบงานให้สอดคล้องกับภารกิจที่แต่ละฝุายต้องปฏิบัติจริง และแก้ปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจาก
ความสับสนหรือซ้ าซ้อนในการปฏิบัติงานระหว่างฝุายต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง  เช่น  ฝุายเทศกิจกับฝุายสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาลในเรื่องการจัดระเบียบหาบเร่ – แผงลอย  ฝุายรายได้กับฝุายรักษาความสะอาดฯ ในเรื่องการจัดเก็บ
ค่าธรรมเนียมขยะ  ฝุายรายได้กับฝุายการคลัง ในเรื่องการรับช าระภาษีท้องถิ่น  ฝุายปกครองกับฝุายโยธาในเรื่อง   
การยื่นขออนุญาตก่อสร้างอาคาร  เป็นต้น 
                     3.  แต่งตั้งคณะท างานศึกษาความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของการแบ่งส่วนราชการภายในและ
การจัดอัตราก าลังของส านักงานเขตให้แตกต่างกันตามลักษณะเฉพาะและความจ าเป็นในแต่ละพ้ืนที่  ซึ่งท าให้แต่ละ
ส านักงานเขตอาจมีการจัดโครงสร้างองค์กรและการจัดอัตราก าลังในแต่ละส่วนราชการแตกต่างกันออกไปได้ ทั้งนี้
ขึ้นอยู่กับเปูาหมาย หรือภารกิจด้านการให้บริการประชาชนที่มีจุดเน้นที่ต่างกัน 
                     4.  ควรมีการพิจารณาปรับปรุงโครงสร้างองค์กรของกรุงเทพมหานครในภาพรวม เพ่ือให้สอดคล้อง
กับบทบาทอ านาจหน้าที่หรือภารกิจที่มีอยู่ รวมทั้งเพ่ือไม่ให้เกิดความซ้ าซ้อนในการปฏิบัติงาน โดยจะต้องกระจาย
ภารกิจและอ านาจหน้าที่ในการให้บริการสาธารณะจากส่วนกลาง (ส านัก) ไปยังส านักงานเขต เพ่ือให้ส านักงานเขตมี
อ านาจในการให้บริการเบ็ดเสร็จในพ้ืนที่ มีความคล่องตัวในการบริหารจัดการและมีประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาที่
เกิดข้ึน นอกจากนั้นจะต้องปรับบทบาทของส านักให้เล็กลง ให้ท าหน้าที่ในด้านการสนับสนุน การอ านวยการและงาน
ด้านวิชาการเป็นหลักเท่านั้น 
                     5.  ผู้บริหารกรุงเทพมหานครควรมอบอ านาจและกระจายภารกิจหน้าที่ความรับผิดชอบให้
ผู้อ านวยการเขตมีอ านาจเบ็ดเสร็จในพ้ืนที่ เพ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการบริหารจัดการและการให้บริการตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนได้อย่างทั่วถึงและทันกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปในปัจจุบัน 
  6.  กรุงเทพมหานครควรมีการวางหลักเกณฑ์การจัดการส่งต่องานของฝุายต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องให้เป็น
ระบบ มีมาตรฐาน และก าหนดระยะเวลาด าเนินการที่แน่นอน อาทิ  การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร  การให้เลขบ้าน 
การเสียภาษีท้องถิ่น  การติดตั้งมิเตอร์น้ า – ไฟฟูา (ประสานการประปาและการไฟฟูาในรูปการบริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ (One Stop Service)) โดยจัดประชุมแต่ละฝุายที่เกี่ยวข้องเพ่ือก าหนดแนวทางและขั้นตอนจัดระบบการส่ง
ต่องานให้ชัดเจน 
  7.  กรุงเทพมหานครควรจัดอัตราก าลังข้าราชการของส านักงานเขตให้ครบตามกรอบแผน
อัตราก าลังของส านักงานเขต และบรรจุแต่งตั้งข้าราชการให้มีคุณสมบัติตรงตามมาตรฐานก าหนดต าแหน่งและ     
สายงานที่ก าหนด เพ่ือเตรียมความพร้อมในการปรับปรุงการจัดระบบงานและการให้บริการที่จะก าหนดขึ้นมาใหม่ 
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  8.  กรุงเทพมหานครควรเกลี่ยอัตราก าลังลูกจ้าง โดยเฉพาะอย่างยิ่งคนงานในฝุายรักษาความสะอาด
และสวนสาธารณะและฝุายโยธาของทั้ง 50 ส านักงานเขตเสียใหม่  เพ่ือให้เหมาะสมกับปริมาณงานและภารกิจหน้าที่
ความรับผิดชอบที่ต้องปฏิบัติจริง 
  9.  กรุงเทพมหานครควรพิจารณาให้ข้าราชการที่มีความประสงค์และยื่นหนังสือแสดงความจ านงไป
ปฏิบัติงาน ณ ส านักงานเขตใกล้บ้าน ใช้เป็นเงื่อนไขส าคัญในการบรรจุและแต่งตั้งตามกรอบอัตราก าลังของส านักงาน
เขตนั้น ๆ เพ่ือสร้างขวัญและก าลังใจให้แก่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ตลอดจนท าให้เกิดความศรัทธาและภักดีต่อ
ส านักงานเขตทีต่้องการไปปฏิบัติงานด้วย 
                     10. ควรมีการปรับปรุงระบบการท างานเชิงรุกของส านักงานเขตในการให้บริการในพ้ืนที่ 
นอกเหนือจากหน่วยบริการเร่งด่วน กทม. หรือหน่วย BEST  ซึ่งจัดชุดปฏิบัติการเป็นทีมประจ าอยู่ทั้ง 50 ส านักงาน
เขต  หน่วยบริการสังคมเคลื่อนที่ กทม. หรือ SMS  ซึ่งจะเข้ามาดูแลคุณภาพชีวิตของประชาชนในพ้ืนที่  โดยจะต้อง
เปลี่ยนบทบาทของแต่ละฝุายในส านักงานเขตจากภารกิจที่ปฏิบัติงานตามหน้าที่เฉพาะของตนเอง ให้เป็นการท างาน
ในลักษณะทีมงาน ซึ่งจะต้องระดมสรรพก าลังของเจ้าหน้าที่ท่ีต้องปฏิบัติงานในภาคสนามของแต่ละฝุายมาร่วมกันเป็น
ทีมงานเพ่ือออกไปปฏิบัติงานด้วยกันอีกลักษณะหนึ่ง  ซึ่งจะเป็นการเสริมสร้างความเข้มแข็งและศักยภาพให้กับ
ทีมงานหรือหน่วยปฏิบัติการที่ให้บริการในเชิงรุกดังกล่าว 
  11. การปฏิรูปโครงสร้างการบริหารและการจัดองค์กรของส านักงานเขตใหม่ควรค านึงถึงการน า
เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาช่วยในการบริหารจัดการ เช่น การปรับปรุงวิธีการท างานโดยอาจน าวิธี Outsourcing มา
ช่วยในการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการแก่ประชาชน เป็นต้น และใช้พลังการมีส่วนร่วมของประชาชนใน          
การสนับสนุนการปฏิบัติราชการของส านักงานเขตด้วย 
                     12. จัดท าโครงการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้มีจิตส านึกในการให้บริการสาธารณะและ
พัฒนาเทคนิคการให้บริการสู่ความเป็นเลิศอย่างต่อเนื่องและจริงจัง  ควบคู่ไปกับการสร้างวัฒนธรรมองค์การในฐานะ
ผู้ให้บริการ ผ่านทางกระบวนการกล่อมเกลาทางสังคม (Socialization) 
                     13. ควรพัฒนาระบบสารสนเทศทางการบริหาร (Management Information System – MIS) 
ของส านักงานเขตให้สามารถเชื่อมโยงระหว่างส่วนราชการภายในด้วยกันเองได้  และควรน าระบบสารสนเทศทาง
ภูมิศาสตร์ (Geographic Information System – GIS) มาช่วยในการวางแผนต่าง ๆ  เช่น  การจัดเก็บภาษีท้องถิ่น  
การวางแผนจัดเก็บขยะมูลฝอยและค่าธรรมเนียมขยะ  การวางแผนปูองกัน   น้ าท่วม และอ่ืน ๆ เป็นต้น  รวมทั้งน า
ระบบการให้บริการเชิงรุกแก่ประชาชนผ่านทางระบบ Online  มาใช้  อาทิ  การให้บริการตอบรับทางโทรศัพท์
อัตโนมัติ การให้บริการผ่านเครื่องให้บริการอัตโนมัติ  การให้บริการผ่านทาง Internet  เพ่ือพัฒนาน าไปสู่                
E – Service และพัฒนาศูนย์บริการกรุงเทพมหานครจากส านักงานจุดเดียวเบ็ดเสร็จให้เป็นส านักงานบริการอัตโนมัติ
ให้ได้ครบทั้ง 50 ส านักงานเขตในระยะต่อไป  ในระยะยาวการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้แทนที่ก าลังคน จะท าให้
ลดจ านวนอัตราก าลังของเจ้าหน้าที่ลงได้อีกทางหนึ่งด้วย 
                     14. ควรจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงานเพ่ือก าหนดขั้นตอนหรือกระบวนงาน รวมทั้งวางระบบ   
การส่งต่องานของฝุายต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องในส านักงานเขตให้ชัดเจน เป็นระบบ มีมาตรฐาน และก าหนดระยะเวลา
ด าเนินการที่แน่นอน  ตลอดจนพัฒนาระบบประกันคุณภาพในการจัดบริการของส านักงานเขตให้ได้ตามมาตรฐานที่
ก าหนด โดยอาจจะจัดท าตามหลักการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน หรือระบบมาตรฐานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ       
การให้บริการต่อไป  นอกจากนั้น การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานที่เป็นรูปธรรมให้เป็นแนวทางเดียวกันจะเป็นตัว 
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ก ากับหรือตัวชี้วัดให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นเกณฑ์หรือเครื่องมือในการปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพและ 
เกิดประสิทธิผล  รวมทั้งเป็นแนวทางการปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาอันควรหรือตามระยะเวลาที่กฎหมาย
ก าหนด ทั้งนี้ จะสามารถสร้างความเข้าใจและภาพลักษณ์ท่ีดีต่อประชาชนผู้รับบริการได ้
                     15. ควรจัดท าคู่มือในการติดต่อราชการกับส านักงานเขต และปรับปรุงการใช้ภาษาของราชการใน
คู่มือการติดต่อราชการให้เข้าใจง่าย จะท าให้ประชาชนและผู้ที่เกี่ยวข้องสามารถเข้าใจขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน
อย่างชัดเจนและรวดเร็วขึ้น  เพ่ือประโยชน์ในการประชาสัมพันธ์เผยแพร่ ตรวจสอบ ติดตาม และเร่งรัดการปฏิบัติงาน
จากประชาชน 
                     16. ควรดึงความร่วมมือจากภาคเอกชนหรือองค์กรอ่ืน ๆ มาร่วมเป็นเครือข่ายในการให้บริการ
เฉพาะในบางส่วนของการให้บริการ  เช่น  การรับช าระค่าภาษีท้องถิ่นผ่านธนาคารหรือร้านสะดวกซื้อ  เป็นต้น
นอกจากนั้นอาจดึงให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการสาธารณะ  อาทิ  การจัดตั้งกลไกของประชาชนใน
รูปอาสาสมัครปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย  (อปพร.)    
                     17. ควรน าแนวคิดการบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาระบบ
ฐานข้อมูลผู้รับบริการ ระบบข้อมูลข่าวสารการให้บริการ  และระบบการรับแจ้งเหตุและติดตามการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่จากประชาชน  ตั้งแต่จัดท าฐานข้อมูลของประชาชนผู้ขอรับบริการ  การจัดตั้งสายด่วน 1555 เป็น      
Call Center รับแจ้งเหตุ การส่งทีมงานหรือชุดปฏิบัติการเชิงรุกเข้าไปแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าหรือเร่งด่วน และ    
การติดตามผลหลังจากปฏิบัติงานเสร็จเรียบร้อยแล้ว โดยเจ้าหน้าที่จะโทรศัพท์ส อบถามผลงานหรือติดตาม
ความก้าวหน้าของการปฏิบัติงานและความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพ่ือน าปัญหาและข้อบกพร่องไป
ปรับปรุงแก้ไขในการให้บริการครั้งต่อไป 
  18. กรุงเทพมหานครก าหนดมาตรการควบคุมการใช้จ่ายด้านสาธารณูปโภค เช่น ไฟฟูา ประปา 
โทรศัพท์ เป็นต้น โดยให้ส านักงานเขตใช้เป็นแนวทางปฏิบัติเพ่ือลดค่าใช้จ่าย และมีการใช้งานอย่างคุ้มค่าเต็ม
ประสิทธิภาพ 
  19. ส านักหรือส่วนราชการที่เกี่ยวข้องกับภารกิจของแต่ละฝุายในส านักงานเขตควรจะสนับสนุน
เอกสารเกี่ยวกับระเบียบ กฎหมาย หนังสือสั่งการ และคู่มือที่ใช้ในการปฏิบัติงาน เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือและแนวทางใน
การท างานของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในส านักงานเขต ซึ่งจะท าให้การปฏิบัติงานดังกล่าวถูกต้อง คล่องตัว และมี
หลักเกณฑ์ที่เป็นปัจจุบัน 
  20. กระบวนการให้บริการแก่ประชาชน 
   -  การปรับปรุงภายในส านักงาน  ได้แก่  รวบรวมงานหรือกิจกรรมที่มีความเกี่ยวเนื่องกัน
จัดให้เป็นระบบ ประสานนโยบายต่าง ๆ ที่ซ้ าซ้อนกันเข้าเป็นนโยบายเดียวกันและก าหนดเปูาหมายให้ชัดเจน (เช่น 
นโยบายเมืองน่าอยู่  เป็นต้น) ตลอดจนรวมคณะกรรมการที่มีหน้าที่คล้ายกันเข้าด้วยกันเป็นคณะเดียวกัน  การปรับ
ลดขั้นตอนการท างานที่ซ้ าซ้อนไม่จ าเป็นโดยไม่ขัดต่อระเบียบกฎหมายในภารกิจของแต่ละฝุาย  การจัดตั้งหน่วยงาน
เร่งรัดนโยบายของส านักงานเขตเพ่ือสนองนโยบายของคณะผู้บริหารกรุงเทพมหานคร  เป็นต้น 
   -  การปรับปรุงการปฏิบัติงานในพ้ืนที่ (ภาคสนาม) ได้แก่ การจัดตั้งสายตรวจพ้ืนที่ควร
ปรับเปลี่ยนบทบาทของแต่ละฝุายในส านักงานเขตจากภารกิจที่แบ่งตามหน้าที่ (Function) ให้เป็นทีมงาน (Team 
Work) โดยระดมสรรพก าลังของพนักงานเจ้าหน้าที่ซึ่งต้องปฏิบัติงานในภาคสนามของแต่ละฝุาย  อาทิ  ฝุายเทศกิจ 
ฝุายโยธา ฝุายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ฝุายสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ฝุายรายได้ รว่มกันเป็นทีมงานเพ่ือ
ปฏิบัติงานในหน้าที่สายตรวจพื้นที่ ท าหน้าที่ตรวจสอบและบังคับการให้เป็นไปตามข้อบัญญัติกรุงเทพมหานครหรือ 
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กฎหมายอื่นที่ก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เพ่ือเสริมสร้างความเข้มแข็งและศักยภาพให้กับ 
สายตรวจพ้ืนที่ และเป็นการบังคับการเกี่ยวกับคดีอาญาให้เบ็ดเสร็จ ณ การปฏิบัติงานครั้งเดียว ตลอดจนท าให้
ประชาชนลดความยุ่งยากความสับสนและเสียเวลาจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่จากส านักงานเขตลง รวมทั้ง 
ประหยัดทรัพยากรการบริหารที่ใช้ ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการตรวจตราดูแลความเป็นระเบียบเรียบร้อยของพ้ืนที่ 
เขตมากยิ่งขึ้น หรืออาจจัดวางระบบการท างานในพ้ืนที่ของฝุายต่าง ๆ ในส านักงานเขตเป็นทีมงานที่มีเอกภาพ โดย
แบ่งการท างานเป็นทีมในพื้นที่เขตได้ 3 ระดับ ดังนี้ 
                (1)  ระดับพื้นท่ีเขต  ผอ. เขตเป็นผู้ควบคุม 
             -  แบ่งงานในหน้าที่ความรับผิดชอบของฝุายหนึ่งซึ่งมีอัตราก าลังน้อย ให้อีกฝุายที่มี
หน้าที่ใกล้เคียงกันช่วยท า แต่การด าเนินการตามกฎหมายยังคงเป็นไปตามเดิม   เช่น  หน้าที่การตรวจอาคารและ     
การรุกล้ าที่สาธารณะของฝุายโยธาให้ฝุายเทศกิจช่วยตรวจ เป็นต้น 
             -  จัดการส่งต่องานให้เป็นระบบ งานที่มีความเกี่ยวข้องกัน เช่น การขออนุญาต   
ปลูกสร้างอาคาร การให้เลขบ้าน การเสียภาษี การติดตั้งมิเตอร์น้ า – ไฟฟูา เป็นต้น ให้มีการประชุมฝุายที่เกี่ยวข้อง 
จัดระบบการส่งต่อให้ชัดเจน 
                (2)  ระดับพื้นท่ีแขวง ให้ผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตเป็นผู้ควบคุม 
              -  แบ่งพ้ืนที่เขตเป็น 2 ส่วน โดยดูตามแขวงเป็นหลัก 
               -  ให้ผู้ช่วย ผอ. เขต  ฝุาย 1  ฝุาย 2  ดูแลพ้ืนที่ โดยควบคุมและอ านวยการ
ทีมงานในพื้นท่ีแต่ละแขวงและโซนให้ท างานร่วมกันเป็นทีม 
                                          -  ให้การแบ่งสายการบังคับบัญชาฝุายต่าง ๆ ยังคงเป็นไปตามเดิม แต่ในค าสั่ง  
แบ่งงานของผู้อ านวยการเขตต้องระบุการดูแลและอ านวยการในพ้ืนที่ โดยมอบหมายให้ผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตคนใด
คนหนึ่งดูแลทีมงานทีล่งพื้นทีแ่ต่ละพ้ืนทีไ่ว้ด้วย 
                (3)  ระดับพืน้ที่โซน 
             -  จัดตั้งพ้ืนที่โซน โดยใช้อัตราก าลังตามที่แต่ละฝุายมอบหมาย แบ่งอัตราก าลัง
ออกเป็นโซน ๆ โดยปรับพ้ืนที่โซนให้ใกล้เคียงกัน (ซึ่งเม่ือรวมอัตราก าลังของแต่ละฝุายในพ้ืนที่เดียวกันแล้วจะสามารถ
พิจารณาความเหมาะสมระหว่างงานกับอัตราก าลังได้ชัดเจนยิ่งขึ้น) 
             -  จัดประชุมทุกสัปดาห์ โดยมีผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตที่รับผิดชอบพ้ืนที่นั้น   
อ านวยการดูแลการประชุม และให้ที่ประชุมเลือกหัวหน้าทีมงาน โดยจะเป็นเจ้าหน้าที่ฝุายใดก็ได้ตามการยอมรับของ
สมาชิกในทีมงานนั้นเพ่ือปรึกษาหารือกันท างานและแก้ปัญหาของพื้นที่ร่วมกัน 
                      นอกจากนั้นยังควรเตรียมความพร้อมในเรื่องอ่ืน ๆ อาทิ   
                                  -  จัดวางระบบการตรวจสอบดูแลพ้ืนที่ โดยมอบนายตรวจกวาด (หัวหน้าคนงาน   
กวาดประจ ากลุ่มต่าง ๆ) รวมทั้งพนักงานกวาดให้เป็นผู้ดูแล ตรวจสอบและรายงานความบกพร่องต่าง ๆ ในพ้ืนที่ 
นอกจากนัน้ ก าหนดให้ทุกฝุายของส านักงานเขตร่วมรับผิดชอบการตรวจสอบความสะอาดและความเป็นระเบียบ 
เรียบร้อยในถนน ตรอก ซอย (มีการมอบหมายให้เป็นผู้จัดการถนนและซอย) โดยประสานกับอาสาสมัครประจ าซอย 
ที่เป็นประชาชน 

                                                               - จัดวางระบบการรับทราบความคิดเห็นและเหตุเดือดร้อนโดยติดตั้งปูาย
ประชาสัมพันธ์ในซอย การจัดท าเอกสารเผยแพร่ รวมทั้งก าหนดให้ข้าราชการที่ได้รับแต่งตั้งเป็นผู้จัดการถนนและซอย 
ออกไปเยี่ยมเยียนเพ่ือรับทราบความเดือดร้อนและความคิดเห็น อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง 
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                               -  จัดให้มีหน่วยเร่งด่วน เพ่ือให้มีหน้าที่ช่วยเหลือสาธารณภัยเบื้องต้นตลอด 24 
ชั่วโมง โดยมีเจ้าหน้าที่ของฝุายเทศกิจและฝุายรักษาความสะอาดฯ สับเปลี่ยนหมุนเวียนอยู่เวรตลอดเวลา 

          -  น ากิจกรรมการบริการสาธารณะบางประเภท เช่น การเก็บขนขยะมูลฝอยไปให้ 
สัมปทานแก่หน่วยงานภาคเอกชนเพ่ือที่จะด าเนินการแทนส านักงานเขต หรือการซ่อมแซมถนน โดยใช้วิธีการ 
Contract Out (ให้หน่วยงานภาคเอกชนเข้ามารับงานบางส่วนไปท า) อย่างไรก็ตามการจะเลือกรูปแบบใด  
กรุงเทพมหานครควรตั้งคณะท างานศึกษาความเป็นไปได้ของโครงการก่อนว่าวิธีการใดจะเป็นประโยชน์ต่อ
กรุงเทพมหานครและประชาชนผู้รับบริการมากท่ีสุด 
  21. กรุงเทพมหานครควรก าหนดระบบการรายงานของหน่วยงานและส่วนราชการต่าง ๆ ให้เป็น
รูปแบบที่กะทัดรัด ชัดเจน และควรจะรายงานผลเรื่องดังกล่าวเพียงครั้งเดียวเพ่ือไม่ให้เกิดความซ้ าซ้อนและเสียเวลา
ในการรายงาน โดยอาจมีหน่วยงานหรือส่วนราชการที่รับผิดชอบโดยตรง อาทิ ส านักท่ีเกี่ยวข้อง ส านักยุทธศาสตร์และ
ประเมินผล กองกลาง ส านักปลัดกรุงเทพมหานคร หรือส านักงานเลขานุการผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร ท าหน้าที่
เป็นศูนย์กลางในการรวบรวมและประมวลผลการรายงานต่าง ๆ เสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้นต่อไป 
  22. การปรับปรุงสถานที่ท างานและสภาพแวดล้อม รวมทั้งเครื่องอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น 
แผนผังแนะน าขั้นตอนการให้บริการ ปูายชี้ส่วนราชการภายใน ปูายชี้ทาง เครื่องท าน้ าเย็น โทรทัศน์ เก้าอ้ีนั่งรอ       
ที่อ่านหนังสือ  เป็นต้น  แม้ว่าบางส านักงานเขตจะถูกจ ากัดด้วยขนาดของพ้ืนที่เนื่องจากเป็นอาคารเช่า แต่ในระยะ
ยาวถ้ามีการสร้างส านักงานเขตแห่งใหม่ควรมีการวางผังสถานที่ท างานและปรับปรุงสภาพแวดล้อม เครื่องอ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชนผู้มารับบริการให้เป็นสัดส่วนและเหมาะสม  นอกจากนั้นควรพิจารณาสถานที่ตั้งของ     
ส่วนราชการภายในส านักงานเขตที่มีการให้บริการแก่ประชาชนเกี่ยวข้องกัน ไปไว้ใกล้กันหรือไว้ในชั้นเดียวกัน (เช่น 
ฝุายรายได้และฝุายการคลัง)  ศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC) หรือฝุายที่ต้องให้บริการแก่ประชาชนเป็นจ านวน
มากก็ควรน าไปไว้ชั้นล่างสุด (เช่น ฝุายทะเบียน) เป็นต้น ตลอดจนใช้กิจกรรม 5 ส เข้ามาช่วยในการปรับปรุงอาคาร
สถานที่ให้เป็นระเบียบเรียบร้อย มีสิ่งอ านวยความสะดวก และถูกสุขลักษณะ ซึ่งอาจจะด าเนินการร่วมกับการปรับใช้
เทคนิคทางการบริหารอ่ืน ๆ เพ่ือให้ประสบผลส าเร็จตามเปูาหมายที่ก าหนดไว้ 
  23. ข้อจ ากัดทางด้านกฎหมายเก่ียวกับภารกิจหน้าที่ความรับผิดชอบของแต่ละฝุายในส านักงานเขต
ส่วนใหญ่ เกิดจากระเบียบกฎหมายที่ใช้บังคับจากรัฐบาลหรือส่วนกลาง ซึ่งประชาชนมักจะไม่ได้รับความสะดวก
เท่าท่ีควร ถ้าเป็นไปได้กรุงเทพมหานครโดยส านักงานเขตในฐานะผู้ปฏิบัติอาจรวบรวมข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะไป 
ยังกระทรวง ทบวง กรม ที่เก่ียวข้อง เพ่ือขอแก้ไขระเบียบหรือกฎกระทรวงหรือแม้กระทั่งพระราชบัญญัติที่ใช้บังคับใน
บางประการต่อไป 
  24. กรุงเทพมหานครควรกระจายอ านาจการบริหารจัดการให้กับส านักงานเขตมากยิ่งขึ้น โดย
อาจจะน าภารกิจบางส่วนของส านักมอบหมายให้ส านักงานเขตเป็นผู้รับผิดชอบ ซึ่งผู้อ านวยการเขตจะเป็นหัวหน้า
หน่วยงานที่มีเอกภาพการบริหารงานในอ านาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานครทั้งระบบอย่างแท้จริง  และจะท าให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงานในพ้ืนที่เขต เช่น  การอนุญาตก่อสร้างอาคารไม่เกิน 7 ชั้น  การดูแล
สวนสาธารณะ เป็นต้น โดยระยะแรกอาจทดลองใช้ในส านักงานเขตน าร่อง เพ่ือปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องที่อาจจะ
เกิดข้ึนได ้
  25. กรุงเทพมหานครควรแต่งตั้งคณะท างานศึกษาและปรับปรุงระบบงานและการให้บริการของแต่
ละฝุายทั้ง 10 ฝุายในส านักงานเขต  แต่ละคณะท างานจะประกอบด้วยผู้แทนของส านักหรือส่วนราชการที่เก่ียวข้อง 
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ผู้แทนจากกลุ่มส านักงานเขตทั้ง 6 กลุ่ม โดยมีผู้แทนส านักงาน ก.ก. เป็นเลขานุการของคณะท างาน มีวัตถุประสงค์ 
เพ่ือก าหนดแนวทางการจัดระบบงานของแต่ละฝุาย โดยน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้และปรับวิธีการท างานให้ง่าย 
(Work Simplify) ลดขั้นตอนให้สั้นลงและเน้นการบริการแบบ One Stop Service ทั้งนี้ เมื่อได้มีการก าหนดการจัด
ระบบงานใหม่ในแต่ละฝุายแล้วจะได้มีการทดลองน าไปใช้ในส านักงานเขตน าร่อง เพ่ือหาข้อบกพร่องและจะได้น าไป
ปรับปรุงการจัดระบบงานของส านักงานเขตท่ีเหลือต่อไป 
                     26. ส านักงานเขตอาจใช้วิธีการจ้างเหมา (Outsource) หรือรูปแบบการจ้างงานประเภทอ่ืน ๆ เพ่ือ
จ้างบุคคลภายนอกให้เข้ามาปฏิบัติงานที่หน่วยงานมากขึ้น โดยเฉพาะงานสนับสนุนทั้งหลาย เช่น งานท าความสะอาด 
งานบริการด้านทรัพยากรบุคคล งานธุรการ งานสารบรรณ งานเทคโนโลยีสารสนเทศ  เป็นต้น  หรืออาจใช้วิธีการจ้าง
เหมารายบุคคลเพื่อแก้ปัญหาการขาดแคลนอัตราก าลังที่ใช้ในการปฏิบัติงานก็สามารถด าเนินการได้เช่นกัน  
    2.2  การพัฒนาบุคลากร  อาจมีแนวทางการด าเนินการ ดังนี้ 
  1.  ปรับเปลี่ยนทัศนคติ สร้างจิตส านึกหรือจรรยาบรรณในการให้บริการแก่เจ้าหน้าที่  โดยยึดถือ
ค่านิยมสร้างสรรค์ 5 ประการ ได้แก่  มุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน กล้ายืนหยัดท าสิ่งที่ถูกต้อง ซื่อสัตย์ โปร่งใส ตรวจสอบได้ 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 
  2.  เสริมสร้างความรู้ความสามารถในรูปของการฝึกอบรม การสัมมนา และการพัฒนาองค์การ
ตลอดจนการใช้ e-learning ในการพัฒนาข้าราชการ เพ่ือให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงความก้าวหน้าของเทคโนโลยีและ
สังคม ตลอดจนเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ เช่น คอมพิวเตอร์ เป็นต้น เพ่ือใช้ในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ
และรวดเร็วยิ่งขึ้น 
  3.  การสร้างขวัญก าลังใจ  และสวัสดิการสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ เพ่ือจูงใจการท างานให้แก่เจ้าหน้าที่ 
  4.  ระดมความร่วมมือ  เปิดกว้างรับฟังความคิดเห็น และก าหนดทิศทางการพัฒนาเขตร่วมกัน 
  5.  สร้างความสามัคคี และความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันระหว่างผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา และ
เพ่ือนร่วมงาน 
  6.  สร้างระเบียบวินัยในการท างาน 
  7.  การสร้างความสัมพันธ์และความร่วมมือที่ดีกับประชาชนในพื้นท่ี 
  8.  การพัฒนาความเป็นประชาธิปไตยในการท างาน 
  9.  การสร้างสิ่งแวดล้อมและพัฒนาสถานที่ท างานให้มีความสะอาด เรียบร้อย สวยงาม ร่มรื่น 
สะดวกสบาย มีระเบียบและเป็นระบบ เพ่ือเอ้ืออ านวยและสร้างบรรยากาศท่ีดีในการท างานให้กับเจ้าหน้าที่ 
  10. พร้อมรับฟังการวิพากษ์วิจารณ์และการตรวจสอบจากประชาชนหรือสื่อมวลชนแขนงต่าง ๆ  
    2.3  การบริหารจัดการมหานคร (Metropolitan) ภาคประชาชน  เป็นการปรับเปลี่ยนรูปแบบ
ความสัมพันธ์ของ “กรุงเทพมหานครในฐานะภาครัฐ (Public)” (ซึ่งมีอ านาจในการปกครองและบริหารจัดการ     
มหานครตามกฎหมาย) กับ “ประชาชนเจ้าของอ านาจอธิปไตย (People)” (ซึ่งเป็นผู้อยู่ใต้การปกครองและถูกบังคับ
การตามกฎหมาย)  ให้มีบทบาทใหม่ในฐานะการเป็นหุ้นส่วนทางสังคมร่วมกัน (Partnership) มีสถานภาพและ
บทบาทในการพัฒนากรุงเทพมหานครอย่างเคียงบ่าเคียงไหล่เท่าเทียมกัน รวมทั้งมีการประสานขอความร่วมมือ         
ความช่วยเหลือ และการสนับสนุนทรัพยากรต่าง ๆ ผ่าน “เครือข่ายทางสังคมภาคเอกชน (Private)” อย่างมีศักดิ์ศรี
และให้เกยีรติซึ่งกันและกัน โดยใช้กระบวนการในการมีส่วนร่วมของประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ  ได้แก่ 
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  1.  ประชาชนสามารถตรวจสอบ ติดตามการท างานของส านักงานเขตได้อย่างกว้างขวางและโปร่งใส 
โดยอาศัยระเบียบที่ออกตามพระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 และพระราชบัญญัติข้อมูล
ข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 
  2.  ส านักงานเขตควรจะจัดท าสื่อสิ่งพิมพ์ในลักษณะ “กทม. สาร” ในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร
ให้แก่ประชาชนได้รับทราบ โดยผ่านทางผู้น าชุมชนหรือผู้น าท้องถิ่น รวมทั้ งจะต้องให้ความส าคัญกับ                  
การประชาสัมพันธ์ทุกรูปแบบ  อาทิ  จัดเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์เขต ซึ่งเป็นผู้ที่รอบรู้งานและมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี
จัดบริการเสียงตามสายในส านักงานเขต ฯลฯ 
  3.  เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถตรวจสอบและติดตามการปฏิบัติงานของส านักงานเขตได้อย่าง
กว้างขวางและโปร่งใส โดยผ่านสื่อหรือผู้แทนในระดับท้องถิ่นถึงระดับชาติ และพร้อมน าข้อบกพร่องไปปรับปรุงแก้ไข
ให้มีประสิทธิภาพการบริการที่ดียิ่งข้ึน 
  4.  การให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนหรือความเดือดร้อนของประชาชนอย่าง
รวดเร็วและทันกับความต้องการ ซึ่งปัจจุบันมีศูนย์รับแจ้งทุกข์ท้ังที่ส านักงานเขตและส่วนกลาง (ศูนย์ 1555) โดยใน 
แต่ละส านักงานเขตควรเพ่ิมประสิทธิภาพในการเชื่อมโยงข้อมูลข่าวสารดังกล่าว  ผ่านระบบเครือข่ายทาง
อิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือความคล่องตัวและรวดเร็วในการแก้ปัญหา รวมทั้งการรายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บังคับบัญชา
ระดับสูงได้ทราบทันท่วงที ผ่านทางเครือข่ายทางสังคม (Social Network เช่น Line, Facebook, Twitter, E-mail) 
  5.  ควรจัดทีมงานร่วมกับองค์กรประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ ในฐานะของผู้ประสานงานหรือที่
ปรึกษาให้ค าแนะน าและสนับสนุนการท างานของประชาชนในชุมชน ซึ่งจะเปลี่ยนบทบาทของภาครัฐจากผู้บังคับการ
ตามกฎหมายมาเป็นผู้ประสานงานตามแนวคิดการบริหารงานของภาครัฐสมัยใหม่ 
  6.  ควรสนับสนุนและส่งเสริมให้ประชาชนช่วยกันดูแลสาธารณสมบัติของส่วนรวมเพ่ือให้เกิด   
ความผูกพันและหวงแหนร่วมกัน ซึ่งจะเป็นการช่วยเหลือและร่วมมือกับทางราชการในการปรับปรุงประสิทธิภาพ   
การให้บริการสาธารณะของส านักงานเขตอีกแนวทางหนึ่ง 
           จากตัวอย่างที่กล่าวมาข้างต้น การมีส่วนร่วมของประชาชนทั้งในด้านการติดตาม ตรวจสอบ       
การปฏิบัติงานของส านักงานเขตและมีส่วนร่วมในการแก้ปัญหาในพ้ืนที่ชุมชน/ท้องถิ่น โดยให้ความร่วมมือกับ
ส านักงานเขตในฐานะหุ้นส่วนทางสังคม (Partnership) จะเป็นส่วนส าคัญในการช่วยให้การเพ่ิมประสิทธิภาพ        
การให้บริการสาธารณะของส านักงานเขตด าเนินการได้ประสบความส าเร็จในที่สุด 
    2.4  การปรับปรุงสภาพแวดล้อมทางด้านกายภาพ (อาคารและสถานที่) 
  ส านักงานเขตควรใช้แนวทางการด าเนินกิจกรรม 5 ส  ดังนี้ 
  1.  สะสาง  คือ การแยกของที่จ าเป็นออกจากของที่ไม่จ าเป็นและขจัดของที่ไม่จ าเป็นออกไป 
       1.1  การก าหนดหลักเกณฑ์ว่าสิ่งของใดบ้างท่ีต้องท าการสะสาง 
      -  สิ่งของที่จ าเป็นต่อการใช้งาน  
                                 -  ใช้งานเป็นประจ า 
     -  นาน ๆ ใช้ครั้งหนึ่ง (ควรเก็บไว้ในห้องเก็บของแยกออกต่างหาก) 
     -  สิ่งของที่ไม่จ าเป็นควรขจัดออกไปจากหน่วยงานด้วยวิธีการทิ้ง ขาย จ าหน่ายหรือวิธีการ
อ่ืน ๆ ตามทีห่ลักเกณฑ์ก าหนด 
       1.2  ก าหนดบริเวณหรือพ้ืนที่ด าเนินการ เช่น 
     -  ทางเดินไม่ควรมีสิ่งกีดขวาง 
     -  โต๊ะท างานควรมีเฉพาะแต่สิ่งของที่จ าเป็นต่อการใช้งาน 
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     -  ตู้หรือลิ้นชักควรเก็บเฉพาะของที่จ าเป็นต่อการใช้งาน หากเป็นสิ่งของส่วนตัว  ควรมี
เท่าท่ีจ าเป็นและจัดเก็บไว้ในที่ซึ่งจัดไว้โดยเฉพาะและเป็นระเบียบ 
     -  ตู้เก็บเอกสาร ควรแยกเอกสารออกเป็นประเภทต่าง ๆ และความจ าเป็นในการใช้
ตรวจสอบอ้างอิง 
     -  ห้องเก็บของ ส ารวจสิ่งของที่ไม่จ าเป็นต่อการใช้งานแล้วขจัดออกไป 
     -  บอร์ดประกาศ ควรตรวจสอบเอกสารที่ติดประกาศว่าเกินก าหนดเวลาแล้วหรือไม่     
หากพบว่าเกินควรสะสางออกไป 
     -  บริเวณท่ัว ๆ ไป ควรดูโปร่งและโล่ง 
  2.  สะดวก คือการจัดวางหรือจัดเก็บสิ่งของต่าง ๆ ให้เป็นระเบียบเพ่ือความสะดวกปลอดภัย โดยจัด
ตามหมวดหมู่ หรือลักษณะงาน หรือวิธีการต่าง ๆ  
       2.1  บริเวณท่ัวไป  เช่น  
                                  -  มีแผนผังแสดงบริเวณอาคารสถานที่  เช่น ที่ตั้ งของฝุายต่าง ๆ สถานที่จอดรถ          
จุดประชาสัมพันธ์ เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย ห้องน้ า ห้องสุขา โทรศัพท์สาธารณะ สถานที่นั่งพักหรือจุดนัดพบ   
และบริเวณอ่ืน ๆ ที่เห็นว่าควรแจ้งหรือเตือนให้ทราบ 
     -  มีปูายบอกทาง บอกที่ตั้ง ค าแนะน า เตือน บังคับ ห้าม รวมทั้งควรใช้สีมาช่วยในการสื่อ
ความหมาย เช่น  สีแดง หมายถึง อันตรายหรือเครื่องกีดขวาง สีเหลือง/ด า ใช้แสดงขอบทาง ขอบประตู สีเหลืองใช้ใน
การเตือน  เป็นต้น 
     -  ทางเดินเท้ากว้าง พ้ืนผิวเรียบปราศจากสิ่งกีดขวาง 
     -  ทางเดินรถต้องก าหนดช่องทางและทิศทาง รวมทั้งท าเครื่องหมายให้ชัดเจน และควรมี
ปูายจราจรแนะน าหรือเตือนในการขับขี่  เช่น  ความสูงของอาคารจอดรถ ห้ามเข้า ขับช้า ๆ เดินรถทางเดียว หรือ
ระวังรถสวน  เป็นต้น 
     -  สถานที่จอดรถควรแบ่งตามประเภทของรถและแบ่งพ้ืนที่ส าหรับจอดรถแต่ละคันแต่ละ
ประเภทให้ชัดเจน โดยมีปูายบอกและตีเส้นแบ่งช่อง รวมทั้งท าเครื่องหมายลูกศรเพ่ือให้รถแต่ละคันเข้าจอดตามช่อง 
และแนวทางท่ีก าหนด 
     -  มีแสงสว่างเพียงพอ อากาศถ่ายเทได้ดี และพยายามอย่าให้มีที่ลับตาหรือมุมอับ 
     -  ในจุดที่อาจเป็นอันตรายได้ ควรมีเครื่องปูองกันอันจะช่วยลดอุบัติเหตุลง เช่น เส้นชะลอ
ความเร็ว  เป็นต้น 
     -  มีทางออกฉุกเฉินหรือบันไดฉุกเฉิน 
     -  จัดหาอุปกรณ์ปูองกันภัยติดตั้งตามท่ีต่าง ๆ ตามความเหมาะสมและสามารถหยิบใช้งาน
ได้ตลอดเวลา เช่น อุปกรณ์ดับเพลิง เครื่องปูองกันไฟฟูาลัดวงจร  
                                 -  มีจุดประชาสัมพันธ์เพ่ือแนะน าเบื้องต้น ซึ่งควรจะอยู่ใกล้บริเวณทางเข้า – ออก หรือ
ทางขึ้นลงอาคาร และมองเห็นได้ชัดเจน รวมทั้งเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย ซึ่งอาจเป็นเจ้าหน้าที่เทศกิจ  หรือยาม
รักษาการณ์อยู่ ณ จุดนี้ด้วย เพื่อท าหน้าที่รับแจ้งเหตุและตรวจสอบกรณีมีเหตุการณ์ผิดปกติต่าง ๆ  
      2.2  ภายในส านักงาน  เช่น 
                       -  งานบริการประชาชน เช่น ฝุายทะเบียน ฝุายรายได้ ฝุายเทศกิจ ฝุายปกครอง เป็นต้น
ควรตั้งอยู่บริเวณชั้นล่างหรือด้านหน้า และมีพ้ืนที่เพียงพอ เหมาะสมกับจ านวนผู้มาติดต่อ มีแสงสว่างเพียงพอ อากาศ
ถ่ายเทได้ด ี



- 66 - 

    -  งานควรแล้วเสร็จที่จุด ๆ เดียว หรืองานที่เกี่ยวข้องหรือต้องท าร่วมกันควรอยู่ที่เดียวกัน
หรือต่อเนื่องสัมพันธ์กันตามล าดับ ไม่สับสน 
    -  งานที่ต้องใช้เวลาหรือต้องสอบสวนผู้มาติดต่อ เช่น การสอบสวน  การจดทะเบียน
ครอบครัว เป็นต้น ควรมีที่นั่งส าหรับประชาชนผู้มาใช้บริการที่เป็นสัดส่วนตามสมควร 
    -  มีผังแสดงสถานที่ท างาน ลักษณะงานที่ท าหรือให้บริการ 
    -  มีแผนผังแสดงขั้นตอนการด าเนินการและผู้รับผิดชอบในแต่ละข้ันตอน 
    -  มีปูายแนะน าผู้มาติดต่อในเรื่องของวิธีการ เอกสารหลักฐาน ค่าธรรมเนียม ค่าปรับ และ
ระยะเวลาด าเนินการ 
    -  งานที่มีประชาชนมาติดต่อจ านวนมาก ควรจัดจุดประชาสัมพันธ์เพ่ือแนะน าหรือ
ด าเนินการเบื้องต้น 
    -  งานที่ด าเนินการตามเอกสารหลักฐานซึ่งเพียงแต่ตรวจสอบเอกสารว่าถูกต้องครบถ้วน
หรือไม่ก็สามารถด าเนินการได้ โดยใช้เวลาไม่มากนักก็อาจให้ประชาชนยื่นเรื่องและรอรับเรื่องคืนไป หรือจะไปรอ 
บริเวณท่ีจัดไว้ก็ได้ โดยพิจารณาตามความเหมาะสม 
    -  ช่องทางเดินเข้าออกควรกว้างและไม่มีสิ่งกีดขวาง รวมทั้งมีปูายแขวนหรือแบ่งช่องออก
ไว้ชัดเจน 
                                -  จัดวางโต๊ะ เก้าอ้ี อุปกรณ์เครื่องใช้เฉพาะที่ใช้งานได้ดี และมีจ านวนเหมาะสมหรือเท่ากับ
จ านวนผู้ใช้ 
                                -  อุปกรณ์เครื่องใช้ที่ใช้งานร่วมกันควรจัดวางบนโต๊ะกลางหรือพ้ืนที่ส่วนกลาง 
                                -  ตู้เก็บเอกสารควรมีหมายเลขล าดับหรืออักษรก ากับ และจัดท าบัญชีรายชื่อแฟูมหรือคู่มือ
การจัดเก็บเอกสาร เพ่ือให้สามารถค้นหาได้ถูกต้อง รวดเร็ว 
                                -  มีบริเวณส าหรับผู้มาติดต่อพักรอระหว่างการด าเนินการ ซึ่งอาจจัดให้มีมุมอ่านหนังสือ 
หรือโทรทัศน์ วิทยุ เพื่อเป็นการผ่อนคลายและสร้างความรู้สึกที่ดี 
   2.3  การจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น 
    -  มีห้องน้ าห้องสุขาที่ถูกสุขลักษณะ แยกเพศชาย – หญิง ออกเป็นสัดส่วนและมีจ านวน
เพียงพอ 
             -  มีโทรศัพท์สาธารณะติดตั้งตามบริเวณต่างๆ อย่างเพียงพอ  
    -  มีสวนหย่อม จุดนัดพบ หรือท่ีพักผ่อน ส าหรับผู้มาติดต่อ  
            3.  สะอาด  คือ การท าความสะอาดเพ่ือให้ปราศจากสิ่งสกปรกและฝุุนละออง รวมถึงการตรวจสอบ  
บ ารุงรักษาและปูองกัน 
   3.1  ก าหนดแบ่งบริเวณพ้ืนที่ สิ่งของ เพ่ือมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบ 
   3.2  การท าความสะอาด  เช่น  
                                 -  ก าหนดวิธีการท าความสะอาด 
     -  ท าเป็นประจ าทุกวัน หรือทุกครั้งหลังใช้งาน รวมทั้งจัดให้มีการท าความสะอาดใหญ่ตาม
ระยะเวลาที่เหมาะสม 
     -  เริ่มท าความสะอาดจากด้านบนลงมาจนถึงพ้ืนจากด้านในไปสู่ด้านนอก 
     -  ท าความสะอาดให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 
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   3.3  การค้นหาสาเหตุหรือต้นเหตุของความสกปรกและท าการแก้ไข 
   3.4  การตรวจสอบอย่างสม่ าเสมอและการด าเนินการซ่อมบ ารุงอย่างรวดเร็ว เช่น ห้องสุขา  
หากเกิดช ารุด ควรด าเนินการแก้ไขในทันที เป็นต้น 
   3.5  มีถังขยะตามจุดต่างๆ อย่างทั่วถึง เพียงพอ ถูกสุขลักษณะ  
   4.  สุขลักษณะ คือ การรักษามาตรฐานการปฏิบัติงาน 3 ส แรกที่ดีไว้ (สะสาง สะดวก สะอาด) 
รวมทั้งการปรับปรุงให้ดีขึ้น 
    4.1  ก าหนดมาตรฐานหรือแนวทางปฏิบัติที่เก่ียวกับ 5 ส  ให้ชัดเจนและเป็นที่ยอมรับ  เช่น 
           -  ใต้กระจกโต๊ะท างานให้ใส่เอกสารที่เกี่ยวข้องกับการท างานและจ าเป็นจริง ๆ เท่านั้น 
รวมทั้งจัดให้เป็นระเบียบ 
      -  ไม่วางเอกสารหรือสิ่งของใดๆ ไว้ใต้โต๊ะท างาน 
     -  บนโต๊ะต้องสะอาด มีเอกสารและอุปกรณ์เฉพาะที่ใช้งานจริงและวางอย่างมีระเบียบ   
นอกเวลาท าการต้องจัดเก็บมิให้วางไว้บนโต๊ะ ยกเว้น โทรศัพท์ เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์ดีด ปฏิทินตั้งโต๊ะ  เป็น
ต้น 
   4.2  การแต่งตั้งคณะกรรมการติดตามการด าเนินการเพ่ือรักษามาตรฐานอย่างต่อเนื่อง 
           5.  สร้างนิสัย  คือ การปฏิบัติตามระเบียบ กฎเกณฑ์อย่างสม่ าเสมอ จนเป็นนิสัยและมีวินัยในตนเอง 
   5.1  ก าหนดมาตรฐานหรือแนวทางปฏิบัติเพื่อสร้างความเป็นระเบียบ 
   5.2  มีการกระตุ้นให้มีการปฏิบัติตามมาตรฐานอย่างสม่ าเสมอ เช่น จัดอบรมหรือรณรงค์               
ด้วยสื่อต่างๆ 
   5.3  จัดให้มีการตรวจเยี่ยมและประเมินผลอย่างต่อเนื่อง 
          5.4  จัดกิจกรรมส่งเสริม เช่น การประกวด หรือมอบรางวัล เป็นต้น  เพ่ือสร้างขวัญก าลังใจ  
             ในการปรับปรุงอาคารสถานที่ของส านักงานเขตนั้น อาจใช้เทคนิคหรือกิจกรรมรูปแบบใดก็ได้ ทั้งนี้    
ขึ้นอยู่กับสภาพของอาคารสถานที่ ลักษณะงาน งบประมาณและความเหมาะสม เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อหน่วยงาน
และการบริการประชาชนเป็นส าคัญ 

3.  ข้อสังเกตบางประการที่มีต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต 
 ข้อสังเกตบางประการที่มีต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนที่เป็นประจ าวันของ
ส านักงานเขต ควรค านึงถึงประเด็นส าคัญ ๆ ดังต่อไปนี้ 
           3.1  ความคาดหวังของประชาชนต่อระบบราชการและข้าราชการ 
                   1.  ความมีประสิทธิภาพ สะดวกรวดเร็ว 
                   2.  ความโปร่งใส และตรวจสอบได้ 
                   3.  ความเสมอภาคและเป็นธรรม 
                   4.  ความรับผิดชอบต่อตนเองและสังคม 
                   5.  ความทันสมัย ทันโลก และทันการณ์ 

           6.  ข้าราชการมีคุณภาพและคุณธรรม 
 3.2  คุณสมบัติของข้าราชการที่ดี ตามมาตรฐานของ ก.พ.ร. : I AM READY  ประกอบด้วย 

            1.  ท างานอย่างมีศักดิ์ศรี  (Integrity) 
                    2.  ขยันตั้งใจท างาน  (Active) 

            3.  มีศีลธรรม  คุณธรรม  (Moral) 
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       4.  ทันโลก  ปรับตัวทันโลก  ใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่เป็น  ตรงกับกระแสสังคม  (Relevant) 
            5.  มุ่งเน้นประสิทธิภาพ  (Efficient) 

       6.  รับผิดชอบต่อผลงานต่อสังคม  (Accountability) 
       7.  มีจิตใจและการกระท าท่ีเป็นประชาธิปไตย ตลอดจนมีส่วนร่วมและโปร่งใส (Democracy) 

                    8.  มีผลงาน  มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ของงาน  (Yield) 
           3.3  แนวทางการท างานเพื่อบริการประชาชน  มีดังนี ้
                   1.  ความเสมอภาคในการบริการประชาชน 
                   2.  ความเป็นธรรมของการบริการที่ประชาชนจะได้รับ 
                   3.  ความพึงพอใจจากการรับบริการจากรัฐ 
                   4.  ความรวดเร็วในการบริการของรัฐ 
                   5.  ความสะดวกที่ประชาชนจะได้รับ 
                   6.  ความประหยัดค่าใช้จ่ายของประชาชนจากการรับบริการจากรัฐ 
                   7.  ความเป็นที่พ่ึงของประชาชนจากการรับบริการจากรัฐ 
                   8.  ความมีส่วนร่วมของประชาชนในกิจกรรมของรัฐ 
                   9.  ความมีอุดมการณ์ของการรับใช้ประชาชนของหน่วยงานของรัฐ 
                   10. ความโปร่งใสของการให้บริการประชาชน 
                   11. ความพร้อมที่จะรับการตรวจสอบจากประชาชน 
                   12. ความรับผิดชอบผลการปฏิบัติงานต่อประชาชนและสังคม 
           3.4  หลักการสร้างความเชื่อถือศรัทธาแก่ประชาชนผู้รับบริการ  
         ข้าราชการพึงประพฤติปฏิบัติตน  ดังนี้ 
          1.  น่ารัก ท าตนให้เป็นมิตร สนิทสนม มีอัธยาศัยไมตรีที่ดี พร้อมให้ค าปรึกษาหารือและช่วยเหลือ 
          2.  น่าเคารพ ประพฤติตนให้สมควรแก่ฐานะ ให้เกิดความรู้สึกอบอุ่นใจ เป็นที่พ่ึงไดแ้ละปลอดภัย 
          3.  น่ายกย่อง ในฐานะผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้มีความรู้และภูมิปัญญาแท้จริง รวมทั้งรู้จักการพัฒนาตนเอง 
อยู่เสมอ 
          4.  รู้จักพูดให้ได้ผล ชี้แจงให้เข้าใจ รู้ว่าอะไรควรพูดอะไรไม่ควรพูด เหมาะสมกับกาละเทศะ และคอย
ให้ค าแนะน าว่ากล่าวตักเตือนเป็นที่ปรึกษาที่ด ี
          5.  อดทนต่อถ้อยค า พร้อมที่จะรับฟังค าปรึกษา ซักถาม ค าเสนอแนะ วิพากษ์วิจารณ์ อดทนฟังได้ 
ไม่เบื่อ และไม่ฉุนเฉียวต่อการโต้แย้ง 
          6.  สามารถอธิบายและสร้างความเข้าใจเรื่องยุ่งยากซับซ้อนให้เข้าใจและเรียนรู้เรื่องราวที่ลึกซึ้ง  
ยิ่งขึ้นได ้
          7.  ไม่แนะน าในเรื่องเหลวไหล หรือชักจูงไปในทางเสื่อมเสีย 
           3.5  การปรับปรุงระบบการให้บริการ  ควรพิจารณาในเรื่อง 
      1.  ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรับบริการ 
      2.  ความทั่วถึงเพียงพอของบริการ 
      3.  การมีคุณค่าทางประโยชน์ใช้สอยของผลบริการที่ได้รับ 
      4.  ความคุ้มค่าและยุติธรรมในราคาของบริการ 
      5.  ความก้าวหน้าและพัฒนาของระบบบริการ 
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   3.6  การปรับปรุงกระบวนการให้บริการ  ควรพิจารณาในเรื่อง 
      1.  ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 
      2.  ความรวดเร็วในขั้นตอนของการให้บริการ 
      3.  ความสม่ าเสมอต่อเนื่องของบริการ 
      4.  ความปลอดภัยของบริการ 
       3.7  การพัฒนาเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรพิจารณาในเรื่อง 
      1.  ความเอาใจใส่ในงานหน้าที่บริการของเจ้าหน้าที่ 
      2.  ความเสมอภาคและเสมอหน้าของบริการ 
      3.  การมีบุคลิกภาพ ท่าที และมารยาทในการบริการ 
      4.  ความซื่อสัตย์ สุจริตของผู้ให้บริการ   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 4 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 

1. ข้อค้นพบ  
          กรุงเทพมหานครเป็นการปกครองท้องถิ่นในรูปแบบมหานคร (Metropolitan) ซึ่งนอกจากเป็นการกระจาย
อ านาจจากส่วนกลางแล้ว ยังเป็นรูปแบบพิเศษส าหรับเมืองขนาดใหญ่ที่มีความเจริญและมีปัญหาของชุมชนเมือง
ค่อนข้างมาก กรุงเทพมหานครมีส านักงานเขตเป็นหน่วยงานหลักในพ้ืนที่ (Line Organization) ซึ่งท าหน้าที่ใน    
การให้บริการสาธารณะด้านต่างๆ แก่ประชาชนโดยตรง  แต่ละส านักงานเขตก็มีรูปแบบการจัดองค์กร  ระบบงานและ
กระบวนการในการให้บริการเหมือนหรือคล้ายคลึงกัน แต่อาจยังไม่ได้มีการปรับให้เป็นมาตรฐานที่เป็นรูปธรรม
เดียวกัน และจากภารกิจที่ขยายขอบเขตเพ่ิมมากขึ้น กรุงเทพมหานครโดยส านักงานเขตจึงจ าเป็นต้องปรับตัว 
(Adaptability) เพ่ือให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงทางการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรมและเทคโนโลยี ตลอดจน
ความต้องการของประชาชน ซึ่งจากการศึกษารูปแบบการจัดองค์กรที่เหมาะสมและการเพ่ิมประสิทธิภาพ           
การให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต พอสรุปสาระส าคัญได้  ดังต่อไปนี้ 
          1.1  รูปแบบการจัดองค์กรและการก าหนดกรอบอัตราก าลังที่เหมาะสมกับภารกิจของส านักงานเขต  
                  การปฏิรูปโครงสร้างการบริหาร เนื่องจากการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขตในปัจจุบันและ
อนาคตจะมีปัญหาที่หลากหลายและซับซ้อนเกี่ยวพันกับอ านาจหน้าที่ของหลายส่วนราชการ หรือมีปัจจัยที่อาจเกิด
ผลกระทบในเชิงองค์รวม จึงมีความจ าเป็นที่ต้องออกแบบการจัดองค์กรรูปแบบอ่ืน ๆ สนับสนุนการจัดองค์กรตาม
ภารกิจที่เป็นหลักอยู่ เพ่ือให้เกิดการบูรณาการและการประสานงานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยน ารูปแบบ   
การจัดองค์กรแบบแนวราบมาปรับใช้กับการจัดองค์กรที่มีสายงานการบังคับบัญชาตามล าดับชั้นในแนวดิ่ง ให้มีสาย
การบังคับบัญชาและการวินิจฉัยสั่งการที่สั้นลง ผู้อ านวยการเขตจะเปลี่ยนบทบาทมาเป็นผู้ประสานงาน ก ากับดูแล 
ติดตาม และเร่งรัดการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้ตอบสนองต่อนโยบายของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 
                  และการจัดรูปแบบองค์กรของส านักงานเขตในปัจจุบัน ยังได้น าแนวคิดการบริหารราชการแบบ      
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ มาใช้ในศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร (BSC) เพ่ืออ านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ประชาชน
เพ่ิมมากขึ้น โดยน าแนวคิด Reengineering และ Reinventing Government มาปรับใช้ให้เหมาะสมกับสภาพ    
การให้บริการแก่ประชาชนที่เป็นประจ าวันของส านักงานเขต ทั้งที่ให้บริการได้ภายในวันเดียวและที่มีก าหนด
ระยะเวลาในการส่งมอบงานที่แน่นอนมาไว้รวมอยู่ที่หรือห้องเดียวกัน ซึ่งจะเป็นการเพ่ิมศักยภาพในการพัฒนาการ
ให้บริการสาธารณะเชิงโครงสร้างของส านักงานเขตได้อีกช่องทางหนึ่ง 
                  นอกจากนั้น มีข้อเสนอให้ส านักงานเขตควรจัดองค์กรในรูปแบบที่ไม่เป็นทางการ ในลักษณะการจัด
ทีมงานเฉพาะกิจ ให้มีหลากหลายทีมงาน โดยมีการน าเจ้าหน้าที่มาร่วมปฏิบัติงานในโครงการเฉพาะกิจ หรือภารกิ จ
พิเศษ หรือภารกิจเร่งด่วน และเมื่อโครงการหรือภารกิจนั้น ๆ เสร็จสิ้นลงแล้ว เจ้าหน้าที่เหล่านั้นก็จะแยกย้ายกันไป
ปฏิบัติภารกิจของตนตามเดิม 
                  อย่างไรก็ตาม ถ้ามีการปรับปรุงโครงสร้างการบริหารของส านักงานเขตในอนาคตต่อไป ควรจะต้อง
พิจารณารูปแบบการจัดองค์กรของส านักงานเขตใหม่ โดยอาจมีการจัดรูปแบบโครงสร้างองค์กรและ/หรือการแบ่ง 
ส่วนราชการภายในส านักงานเขตแต่ละส านักงานเขตแตกต่างกันออกไปตามลักษณะและสภาพของพ้ืนที่ หรือลักษณะ
ทางกายภาพ ลักษณะทางเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรมของชุมชนด้วยก็เป็นไปได ้
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                  ตลอดจนควรปรับปรุงการก าหนดต าแหน่งผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตในฐานะผู้ช่วยหัวหน้าหน่วยงานเป็น
ต าแหน่งประเภทอ านวยการ ระดับต้น โดยมีผู้อ านวยการเขตเป็นผู้บริหารแบบบูรณาการเชิงยุทธศาสตร์ ( CEO) 
เพ่ือที่จะได้แก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนและสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั่วถึงและ
กว้างขวางอย่างแท้จริง รวมทั้งควรมีการปรับปรุงชื่อส่วนราชการภายในส านักงานเขตให้เหมาะสมและสะท้อนภารกิจ
ที่ปฏิบัติจริงอีกด้วย  
                  และในขณะนี้ ส านักงาน ก.ก. อยู่ระหว่างการด าเนินการวิเคราะห์ เพ่ือปรับปรุงการจัดโครงสร้าง    
การบริหารราชการและการก าหนดอ านาจหน้าที่ รวมทั้งการจัดกรอบอัตราก าลังของส านักงานเขตใหม่ ทั้ง 50 
ส านักงานเขต ซึ่งคาดว่าจะแล้วเสร็จสามารถน าเสนอ อ.ก.ก. ที่เก่ียวข้อง และ ก.ก. ได้ภายในปี พ.ศ. 2557  
           1.2  การน าเทคนิค แนวทางหรือกลยุทธ์ทางการบริหารสมัยใหม่มาใช้ในการปรับปรุงรูปแบบการจัด
องค์กรที่เหมาะสมและการเพิ่มประสทิธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานเขต ใน 5 มิติ  กล่าวคือ  
     1. การจัดองค์กรและการปฏิรูปโครงสร้างการบริหาร   
     2. การปรับปรุงการบริหารจัดการและระบบงาน  
      3. การพัฒนาบุคลากร 
     4. การบริหารจัดการมหานคร (Metropolitan) ภาคประชาชน โดยใช้การเป็นหุ้นส่วนทางสังคม
ร่วมกัน (Partnership) ผ่านช่องทางการมีส่วนร่วมของประชาชน (Participation) 
     5. การปรับปรุงสภาพแวดล้อมทางด้านกายภาพ (อาคารและสถานที่)  

2. ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงรูปแบบการจัดองค์กรที่เหมาะสมและการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของส านักงานเขต ควรค านึงถึงประเด็นส าคัญต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 
           2.1  ด้านนโยบายผู้บริหารกรุงเทพมหานคร 
     1.  ผู้บริหารกรุงเทพมหานครควรก าหนดวิสัยทัศน์ (Vision) นโยบายและยุทธศาสตร์ของส านักงาน
เขตให้มีทิศทางและเปูาหมายที่ชัดเจน เพ่ือใช้ก าหนดเป็นแผนที่น าทาง (Road Map) ในการด าเนินงานของส านักงาน
เขตให้บรรลุผลสัมฤทธิ์ตามท่ีผู้บริหารต้องการ 
     2.  ผู้บริหารกรุงเทพมหานครจะต้องให้ความส าคัญและมีความรอบคอบในการแต่งตั้งบุคคลที่จะด ารง
ต าแหน่งผู้อ านวยการเขต  ผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตและหัวหน้าฝุาย  โดยควรเลือกบุคคลที่มีมีความรู้ความสามารถมี
ประสบการณ์ ตลอดจนเป็นผู้ที่ได้รับการยอมรับว่าเป็นคนดีและมีคุณภาพ รวมทั้งมีสมรรถนะ (Competency) ที่
เหมาะสมกับต าแหน่งหน้าที่ที่รับผิดชอบ  นอกจากนั้นควรมีบุคลิกภาพเป็นผู้น า กล้าตัดสินใจและรับผิดชอบผลส าเร็จ
ของงานที่เกิดขึ้นด้วย 
  2.2  ด้านอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบตามกฎหมาย 
         1.  ควรมีการศึกษาทบทวนปัญหาที่เกิดขึ้นจากตัวบทกฎหมายที่เป็นอุปสรรคในการปฏิบัติงาน หรือการให้บริการ
แก่ประชาชนอย่างจริงจังและเป็นระบบ ตลอดจนน าเสนอกระทรวง กรมหรือส่วนราชการที่เกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการ
แก้ไขต่อไป 
                  2.  ควรมีการกระจายอ านาจการบริหารจัดการให้กับส านักงานเขตมากยิ่งขึ้น โดยอาจจะน าภารกิจ
บางส่วนของส านักที่เกี่ยวข้องกับส านักงานเขต มอบหมายให้ส านักงานเขตเป็นผู้รับผิดชอบและมีอ านาจใน           
การด าเนินการทั้งระบบ 
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 3.  ควรมีการจัดตั้งคณะกรรมการปฏิรูประบบราชการของกรุงเทพมหานครท าหน้าที่เสนอแนะ  และ
ให้ค าปรึกษาแก่ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครในการปฏิรูประบบราชการเพ่ือให้การปฏิบัติงานของกรุงเทพมหานคร
ด าเนินการไปด้วยความคล่องตัว มีประสิทธิภาพและเหมาะสมกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปในปัจจุบัน 
  2.3  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
   1.  เปลี่ยนวิธีการบริการแบบเดิมจากบทบาท “ผู้ให้” ไปสู่บทบาทของ “ผู้ประสานงาน” โดย
สนับสนุนและอ านวยความสะดวกให้ประชาชนมีส่วนร่วมคิด ร่วมท า ร่วมพัฒนาและรับผิดชอบในกิจกรรม
สาธารณูปโภคต่างๆ ร่วมกัน ทั้งนี้ อาจจะมีการรณรงค์สร้างจิตส านึกของประชาชนในเรื่องดังกล่าวไปควบคู่กัน 
     2.  ควรใช้การประชาสัมพันธ์เข้ามาช่วยในการท าความเข้าใจกับประชาชนผู้รับบริการให้มีการรับรู้
และสื่อสารไปในทิศทางเดียวกัน โดยผ่านช่องทางต่าง ๆ  เช่น  สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อสารมวลชน สื่ออิเล็กทรอนิกส์  เป็นต้น 
  2.4  ด้านประชาชนผู้รับบริการ 
     1.  ให้เอกชนเข้ามามีบทบาทในการให้บริการมากขึ้นในบริการที่ไม่ใช่ภารกิจหลัก เช่น บริการรับจ่าย
ค่าธรรมเนียมและค่าบริการต่าง ๆ  เป็นต้น 
     2.  สร้างความเข้าใจกับประชาชน ในเรื่องการเตรียมความพร้อมเพ่ือมาติดต่อขอรับบริการโดยผ่านสื่อ
ต่างๆ เช่น คู่มือติดต่อราชการของส านักงานเขต  สื่อมวลชน  การให้บริการทางโทรศัพท์ เอกสารและแผ่นพับต่าง ๆ 
สื่ออิเล็กทรอนิกส์โดยผ่านทางเครือข่าย Internet  เป็นต้น   
     3.  จัดท าแผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงานในแต่ละเรื่องให้ประชาชนสามารถรับทราบได้ ว่าจะต้อง
ด าเนินการอย่างไรบ้าง และควรมีก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จแจ้งไว้ด้วย เพ่ือสะดวกในการตรวจสอบติดตามของ
ประชาชน 
  2.5  ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
          1.  ก าหนดกรอบและจัดสรรอัตราก าลังเจ้าหน้าที่ให้เหมาะสมกับปริมาณงานในการให้บริการ         
แก่ประชาชน 
          2.  พัฒนาคุณภาพ ความเอาใจใส่ จรรยาบรรณในการให้บริการและสร้างจิตส านึกให้แก่เจ้าหน้าที่ 
ผู้ปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องและจริงจัง 
          3.  ควรจัดสวัสดิการและสิทธิประโยชน์เกื้อกูลอ่ืนๆ เพ่ือเป็นแรงจูงใจให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานตั้งใจ
ท างานอย่างเต็มก าลังความสามารถ และอุทิศเวลาให้กับทางราชการ 
          4.  ควรมีการพิจารณาสับเปลี่ยน โยกย้าย หมุนเวียนเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในส านักงานเขตซึ่งปฏิบัติ
หน้าที่เป็นระยะเวลานาน ไปยังส านักงานเขตหรือหน่วยงานอ่ืน เพ่ือลดความซ้ าซาก จ าเจ ซึ่งมักจะน าไปสู่ความเบื่อ
หน่ายในการท างาน และปูองกันการสร้างอิทธิพลรวมทั้งแสวงหาผลประโยชน์โดยมิชอบด้วย 
   2.6  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (Facilities) ในการให้บริการ 
     1.  ควรใช้ทรัพยากรทางการบริหาร (คน เงิน วัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยี) อย่างประหยัดให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ทางราชการและประชาชนผู้รับบริการ 
     2.  น าแนวคิดการบริหารจัดการภายใต้สภาวะขาดแคลนมาใช้ในการบริหารราชการในส านักงานเขต 
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