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บทคัดย่อ 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดในยุคไทยแลนด์ 4.0 
2) ศึกษาผลกระทบการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดในยุคไทยแลนด์ 4.0 3) ศึกษา
แนวทางการสร้างนวัตกรรมใหม่ในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดในยุคไทยแลนด์ 
4.0 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด จ านวน 36 คน เป็นการวิจัย
แบบเอกสารและการสัมภาษณ์เชิงลึกและวิเคราะห์ข้อมูลโดยการพรรณนาความ 
ผลการวิจัย พบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับโครงสร้างพ้ืนฐานมากที่สุดเพระมีความคิดเห็นว่า
โครงสร้างพ้ืนฐานมีความส าคัญต่อการด าเนินชีวิตประจ าวันของประชาชนที่ต้องได้รับการดูแลจาก
หน่วยงานภาครัฐให้มีความปลอดภัย มีความสะดวก และที่ส าคัญมากที่สุดต้องสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการประชาชน 2) กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเรื่องผลกระทบความอิสระในการใช้อ านาจของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดมากที่สุด เพราะในการปฏิบัติงานในแต่ละครั้งถ้าได้ท างานอย่างอิสระโดยไม่
ถูกควบคุมจากหน่วยงานอ่ืนท าให้สามารถท างานได้อย่างเต็มที่โดยเฉพาะอย่างยิ่งสามารถปฏิบัติได้อย่าง
รวดเร็วตอบสนองความต้องการของประชาชนให้พึงพอใจได้ 3) กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับการสร้าง
นวัตกรรมใหม่ในการบริการสาธารณะให้ความส าคัญในเรื่องความเป็นมืออาชีพมากที่สุด ซึ่งความเป็น 
มืออาชีพนั้นจะต้องมีองค์ความรู้ในท างานสูงมีความสามารถ มีความถนัดในงานที่ท าโดยสามารถใช้
ความรู้ที่ได้ศึกษามาแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้กับผู้มาขอรับการบริการได้เป็นผลส าเร็จทุกเรื่องและยังสามารถ
ใช้ทักษะที่ผ่านมาใหเ้ป็นประโยชน์ด้วยความช านาญเพ่ือความเข้าใจด้วยดี 

ค าส าคัญ: นวัตกรรมใหม่ การบริการสาธารณะ องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
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Abstract 
The objectives of this research were as follows: 1) To study public services of 
provincial administration in Thailand 4.0, 2) To study impacts of public services of 
provincial administration organization in Thailand 4.0 and 3) To study the ways to 
build public services innovation of provincial administration organization in Thailand 
4.0. The sample was 36 Provincial Administrative Organization officials. This qualified 
research combining documentary for public research and intensive interviews and 
analyze the data by description. 
The studying research can be concluded: 1) In term of intensive interview with 
sample, the most important is given to basic structures for public daily lifestyle, 
should be taken care from government units to save, convenient and the most 
important is satisfaction of people. 2) In term of intensive interview with sample, the 
most important is given to the impacts of freedom to manage powers of provincial 
administration organization according to free work without control from other 
agencies can do completely and fast as demand and satisfaction of people. 3) In 
term of intensive interview with sample, the most important is given to the 
professional. The professionalism must have knowledge, ability, and problem solving 
for they service provider successfully in all matter as well as experiences for better 
understanding. 

Keywords: new innovation, public service, Provincial Administrative Organization 

บทน า 
การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดท า

ขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะหรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวมโดยเป็นกิจการที่อยู่ในความ
อ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความ
ต้องการส่วนรวมของประชาชนอันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนา
ทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่นรวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวมโดยมีหลักการที่
เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะคือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการเพ่ือ
ก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค ความ
ต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ (อรทัย  ก๊กผล, 2559: 4; นราธิป  ศรีราม, 2557: 1 - 6) 

ผลกระทบในการจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากการด าเนินงานด้าน
การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านมายังประสบกับปัญหาต่าง ๆ มากมายที่
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ท าให้องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถให้บริการสาธารณะได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นไปตาม
หลักการของการจัดบริการสาธารณะ โดยทั้งนี้สามารถแบ่งปัญหาของการจัดบริการสาธารณะออกได้เป็น 
2 ระดับ คือ 1) ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับมหภาคจาก
ปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับหน่วยงานของรัฐในส่วนกลางและส่วน
ภูมิภาค ในเชิงอ านาจการบริหารจัดการกิจการสาธารณะที่ยังไม่ได้รับอิสระที่แท้จริงในการตัดสินใจ
ด าเนินนโยบายสาธารณะภายในท้องถิ่นด้วยข้อจ ากัดทางกฎหมายและงบประมาณในการด าเนินการ 
รวมทั้งปัญหาในเชิงโครงสร้างของระบบการบริหารราชการในการจัดบริการสาธารณะที่ยังเน้นการรวม
ศูนย์อ านาจ ขาดความชัดเจน มีความซับซ้อน สายการบังคับบัญชายาว และมีโครงสร้างการบริหารที่ไม่
สอดคล้องกับบริบทของแต่ละท้องถิ่น และ 2) ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในระดับจุลภาค ที่การจัดบริการสาธารณะยังไม่สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการของ
ประชาชน รวมทั้งไม่สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น นอกจากนี้การบริการสาธารณะยังมี
ลักษณะที่ไม่เหมาะสม อันเป็นผลจากการให้บริการสาธารณะที่ไม่ครบถ้วนทุกด้านและทั่วถึงประชาชน
ทุกกลุ่ม เช่น อาจเน้นประโยชน์ของบุคคลบางกลุ่มและละเลยประโยชน์ของประชาชนบางกลุ่ม ขาดการ
ล าดับความส าคัญในการจัดบริการสาธารณะที่ควรมีการเตรียมการล่วงหน้าหรือควรมีการพิจารณาถึง
ความจ าเป็นเร่งด่วน ท าให้การจัดบริการสาธารณะขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน ขาดความเป็นธรรมและ
ไม่เหมาะสมกับสภาพความเป็นจริงของท้องถิ่น (รสคนธ์  รัตนเสริมพงศ์, 2561: 15; วีระศักดิ์  เครือเทพ, 
2558: 39 - 44) 

ในการสร้างนวัตกรรมการบริการส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถือว่าเป็นเรื่องใหม่ 
เนื่องจากนวัตกรรมการบริการเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับเทคนิคและกระบวนการบริการใหม่ ๆ ที่มีการคิด
ปรับปรุงสิ่งที่มีอยู่เดิมน ามาสู่การปรับเปลี่ยนกระบวนการท างานก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนา
องค์กรโดยมีการน ามาใช้ส าหรับการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืนซึ่งใน
ปัจจุบันมีกระบวนการส่งเสริมกระบวนการในการเรียนรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมชุมชนในท้องถิ่นให้มีการ
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง (อนุจิตร  ชิณสาร กิจฐเชต  ไกรวาส และ ประภาส  ปิ่นตบแต่ง, 2557: 80 - 90) 

ดังนั้นการสร้างนวัตกรรมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีความส าคัญในการรองรับใน
เรื่องของการบริการสาธารณะให้กับประชาชนในพ้ืนที่ในยุคไทยแลนด์ 4.0 ซึ่งหน่วยงานปกครองส่วน
ท้องถิ่นจะต้องมีความพร้อมในหน่วยงาน บุคลากร รวมทั้งความรู้ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีใน
การขับเคลื่อนนวัตกรรมทั้งนี้เพ่ือให้เกิดผลประโยชน์ต่อส่วนรวมอย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลใน
การด าเนินงานทุกด้านในการบริการสาธารณะอย่างแท้จริงซึ่งในการคิดเชิงออกแบบดังกล่าวนี้
สามารถนามาประยุกต์ใช้เพ่ือช่วยสร้างนวัตกรรมภาครัฐได้ในหลายรูปแบบอาทิ คุณภาพการ
ให้บริการและเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ (วุฒิสาร  ตันไชย, 2560: 3–5) 
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ดังนั้น Gronroos (1990: 5) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่าคุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และ
คุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความ
คาดหวัง และการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการและคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับ
ระดับของคุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่า
สามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ 1) การเป็นมืออาชีพ และการมีทักษะของ 
ผู้ให้บริการ 2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ 3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการ
บริการ 4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือ 5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ และ 6) ชื่อเสียงและ
ความน่าเชื่อถือ  

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดในยุคไทยแลนด์ 4.0 
2. เพ่ือศึกษาผลกระทบการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดในยุคไทยแลนด์ 4.0 
3. เพ่ือศึกษาแนวทางการสร้างนวัตกรรมใหม่ในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

จังหวัดในยุคไทยแลนด์ 4.0 

แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
การให้บริการสาธารณะ ถือเป็นภารกิจสังคมของรัฐที่ต้องจัดให้มี และให้บริการอย่างทั่วถึง

ข้าราชการจึงเป็นกลไกที่ส าคัญที่จะน าบริการสาธารณะไปสู่ประชาชน ข้าราชการจึงเป็นตัวจักรที่
ส าคัญ ถ้าเปรียบระบบกับการบริหารราชการกับการค้าแล้ว รัฐบาลจะเปรียบเสมือนผู้ขายบริการ ซึ่งผู้
ที่มาขอบริการคือ ประชาชนนั่นเอง ดังนั้นการบริการสาธารณะจะต้องประกอบด้วยเงื่อนไข 
2 ประการ คือ 1) กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะ ต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคล
ได้แก่ กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู้ด าเนินการเอง และยัง
หมายความรวมถึงกรณีที่รัฐมอบกิจกรรมของรัฐบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการด้วย และ 
2) เป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์สาธารณะ และตอบสนองความต้องการของประชาชน 

สรุปบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรือความควบคุมของฝ่าย
ปกครอง ลักษณะที่ส าคัญที่สุดของบริการสาธารณะ คือ ต้องเป็นกิจกรรมที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนอง
ความต้องการส่วนรวมของประชาชน ซึ่งคือเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการของรัฐ แต่เนื่องจาก
ปัจจุบันภารกิจของรัฐมากขึ้น กิจกรรมบางอย่างต้องใช้เทคโนโลยีในการจัดท าสูง ใช้เงินลงทุนสูง และ
รัฐไม่มีความพร้อม จึงต้องมอบให้บุคคลอ่ืน ซึ่งอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็นผู้ด าเนินการ 
ซึ่งเมื่อรัฐมอบหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะให้บุคคลอ่ืนด าเนินการจัดท าแล้ว บทบาทของรัฐใน
ฐานะผู้จัดท าหรือผู้อ านวยการก็เปลี่ยนไปเป็นผู้ควบคุมโดยรัฐจะเป็นผู้ควบคุมมาตรฐานของบริการ
สาธารณะ ควบคุมความปลอดภัย รวมทั้งควบคุมค่าบริการ ทั้งนี้เพ่ือให้ประชาชนได้รับประโยชน์ตอบแทน
มากที่สุดและเดือดร้อนน้อยที่สุดและการบริการสาธารณะจะต้องมีวัตถุประสงค์เพ่ือสาธารณะ
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ประโยชน์โดยความต้องการส่วนรวมของประชาชนอาจแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ ความต้องการที่จะ
มีชีวิตอยู่อย่างสุขสบายและความต้องการที่จะอยู่อย่างปลอดภัย ดังนั้นบริการสาธารณะที่รัฐจัดท า จึง
ต้องมีลักษณะที่สนองความต้องการของประชาชนทั้งสองประเภทดังกล่าว กิจการใดที่รัฐเห็นว่ามี
ความจ าเป็นต่อการอยู่อย่างปลอดภัยหรือการอยู่อย่างสุขสบายของประชาชน รัฐก็จะต้องเข้าไปจัดท า
กิจการนั้นและนอกจากนี้ในการจัดท าบริการสาธารณะของรัฐ ไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือ
ประโยชน์ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งได้รัฐจะต้องจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือ
ประชาชนทุกคนอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

องค์ประกอบของการบริการสาธารณะ 
ปรัชญา  เวสารัชช์ (2560: 10) กล่าวไว้ว่า การให้บริการสาธารณะประกอบด้วยองค์ประกอบ 

4 ประการที่ส าคัญ ได้แก ่
1. ปัจจัยน าเข้า (Input) หรือทรัพยากร ได้แก่ บุคลากร ทุน อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความ

สะดวกต่าง ๆ 
2. กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นอันเนื่องจากการใช้

ทรัพยากร 
3. ผลลัพธ์ (Result) หรือผลผลิต (Outputs) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นเนื่องจากการใช้ทรัพยากร 
4. ความเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impact) หมายถึง ความเห็นของประชาชนที่มีต่อ

บริการที่ได้รับ 
ดังนั้นปัญหาในการจัดท าบริการสาธารณะที่ผ่านมายังประสบกับปัญหาต่าง ๆ มากมายที่ท าให้

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถจัดบริการสาธารณะได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นไปตามหลักการ
จัดการบริการสาธารณะ โดยสามารถจัดปัญหาการบริการสาธารณะได้ดังนี้ (รสคนธ์  รัตนเสริมพงศ์, 2561: 
15 และ วีระศักดิ์  เครือเทพ, 2558: 39 - 44) 

1. ปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับหน่วยงานภาครัฐในส่วนกลาง
และภูมิภาคในเชิงอ านาจการจัดการกิจการสาธารณะที่ยังไม่ได้รับอิสระอย่างแท้จริงในการตัดสินใจ
ด าเนินนโยบายสาธารณะภายในส่วนท้องถิ่นด้วยข้อจ ากัดทางกฎหมาย และงบประมาณในการ
ด าเนินการรวมทั้งปัญหาในเชิงโครงสร้างของระบบบริหารราชการในการจัดบริการสาธารณะที่ยังเน้น
การรวมศูนย์อ านาจ ขาดความชัดเจน มีความซับซ้อน สายการบังคับบัญชายาว และมีโครงสร้างการ
บริหารที่ไม่สอดคล้องกับบริบทของแต่ละท้องถิ่น  

2. ปัญหาการจัดท าบริการสาธารณะที่ไม่สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนรวมทั้งไม่
สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น นอกจากนี้การบริการสาธารณะยังมีลักษณะที่ไม่เหมาะสมอัน
เป็นผลจากการให้บริการสาธารณะที่ไม่ครบถ้วนทุกด้านและทั่วถึงประชาชนทุกกลุ่มเช่น อาจเน้น
ผลประโยชน์ของบุคคลบางกลุ่ม และละเลยผลประโยชน์ของประชาชนบางกลุ่ม ขาดล าดับความส าคัญ
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ในการจัดบริการสาธารณะที่ควรมีการเตรียมการไว้ล่วงหน้าหรือควรพิจารณาถึงความจ าเป็นเร่งด่วน 
จึงท าให้การจัดการบริการสาธารณะขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน ขาดความเป็นธรรมและไม่
เหมาะสมกับสภาพความเป็นจริงของท้องถิ่น ซึ่งแนวทางแก้ไขปัญหาที่ส าคัญ คือการเปิดโอกาสให้
ประชาชนในท้องถิ่นเข้ามามีส่วนร่วมทั้งในการเสนอนโยบาย การมีส่วนร่วมในการด าเนินงานและการ
ตรวจสอบในการด าเนินนโยบายสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อีกทั้งการมีการปรับปรุง
แนวทางการบริหารกิจการสาธารณะในรูปแบบใหม่เพ่ือพัฒนาการบริหารสาธารณะให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึนและเพ่ิมขีดความสามารถในการแก้ไขปัญหา เช่น แนวทางการท างานในรูปของเครือข่ายที่มี
การท างานร่วมกันระหว่างหน่วยต่าง ๆ ของรัฐ องค์กรภาคเอกชน ภาคประชาสังคม และองค์กร
วิชาชีพหรือองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร  

3. ปัญหาการขาดการมีส่วนร่วมของประชาชนในการจัดท านโยบายสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องท านโยบายเพื่อตอบสนองความต้องการหรือแก้ปัญหาให้กับประชาชน
อย่างแท้จริง ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องเข้าเก็บข้อมูลปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนใน
ท้องถิ่น ซึ่งปัญหาดังกล่าวนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจจะต้องท าการวิจัย สอบถามข้อมูลต่าง ๆ ที่
ประชาชนก าลังประสบปัญหาที่ต้องการความช่วยเหลือจากหน่วยงานภาครัฐเช่น การท าอาชีพ เงินทุน 
การศึกษา รวมทั้งปัญหาสุขภาพพลานามัย ที่ท ากินของประชาชน ตลอดจนระบบสาธารณูปโภคต่าง ๆ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะรับรู้ปัญหาเหล่านี้ได้นั้นจะต้องออกไปพบปะกับประชาชน และ
สอบถามชีวิตความเป็นอยู่ในการใช้ชีวิตประจ าวัน ซึ่งในแต่ละท้องถิ่นอาจจะเผชิญกับปัญหาแตกต่าง
กันออกไปในแต่ละพ้ืนที่ เมื่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับรู้ปัญหามาแล้วก็จะมาก าหนดเป็น
นโยบายสาธารณะเพ่ือตอบสนองตามความต้องการของประชาชน ซึ่ งในการก าหนดเป็นนโยบาย
สาธารณะนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการก าหนด
หรือจัดท านโยบายสาธารณะทั้งนี้เพ่ือให้สอดคล้องตรงกับความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

ดังนั้น Gronroos (1990: 27) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) 
และคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความ
คาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับ
เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ 
1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (Professionalism and Skill) เป็นการพิจารณา
ว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ 
ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 2) ทัศนคติและพฤติกรรมของ
ผู้ให้บริการ (Attitude and Behavior) ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตรและด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน 
3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and Flexibility) 
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ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ 4) ความ
ไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (Reliability and Trustworthiness) ผู้รับบริการจะท าการพิจารณา
หลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับ
การตกลงกัน 5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์
ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้น และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการนั้น ๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการ
ที่เหมาะสมซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ และ 6) ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation 
and Credibility) ผู้รับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการ
ด้วยดีมาตลอด 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
วิธีการวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้เป็นรูปแบบผสมผสาน (Mixed Method) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

การบริการสาธารณะ 
1. ด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
2. ด้านส่งเสริมสุขภาพชีวิต 
3. ด้านจัดระเบียบชุมชน 
4. ด้านการลงทุนอาชีพและ
ศิลปวัฒนธรรม 

การสร้างนวัตกรรมการ
บริการ 

1. การเป็นมืออาชีพของ 
ผู้ให้บริการ 
2. ทัศนคติของผู้ให้บริการ 
3. ค ว า ม ส ะ ด ว ก ก า ร

ให้บริการ 
4. ค ว า ม ไ ว้ ว า ง ใ จ ใ น

ให้บริการ 

ผลกระทบการบริการ
สาธารณะ 

1. ความสัมพันธ์ระหว่าง
องค์กรภาครัฐ 
2. ไม่สอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชน 
3. ขาดการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 
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1. การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) เป็นการศึกษาเอกสารงานวิจัยของนักวิชาการ 
เอกสารทางราชการ ข้อมูลบันทึกของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการบริการสาธารณะ ผลกระทบการ
บริการสาธารณะ และนวัตกรรมการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 

2. การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) โดยการสัมภาษณ์ผู้บริหารองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด เจ้าหน้าที่ของรัฐ และประชาชนผู้มารับการบริการ เป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
Interview) แบบไม่มีโครงสร้าง (Unstructured Interview) เป็นค าถามปลายเปิด มีจัดเตรียมชุด
ค าถาม และวิธีการสัมภาษณ์อย่างยืดหยุ่น บรรยากาศเป็นกันเองแบบการใช้ชีวิตประจ าวัน โดยการ
ก าหนดกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง และยึดวัตถุประสงค์ของการศึกษาเป็นหลัก (ชาย  โพธิสิตา, 2560: 
167) ในประเด็นปัญหาที่เกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ ผลกระทบการให้บริการสาธารณะ และ
นวัตกรรมการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  

แหล่งข้อมูล 
1. แหล่งข้อมูลเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้จากแหล่งข้อมูลที่เป็นแหล่งค้นคว้า เช่น 

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต เอกสารของหน่วยงานองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต เป็นต้น 
2. แหล่งข้อมูลที่ เกี่ยวข้องกับงานบริการของจังหวัดที่ ได้จากสื่อสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ เช่น 

หนังสือพิมพ์ วารสาร ข่าวจากวิทยุโทรทัศน์ งานวิจัย เป็นต้น 
3. แหล่งข้อมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณ์เชิงลึก และการสังเกตที่ได้จากการเก็บข้อมูล

ภาคสนามในชุมชน และเมือง  
กลุ่มตัวอย่าง 
ผู้วิจัยได้ก าหนดเกณฑ์การคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลหลักในการวิจัยครั้งนี้ ดังนี้ 
1. เป็นข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัดที่ปฏิบัติงานในองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต 

โดยมีประสบการณ์ในการท างานตั้งแต่ 5 ปีขึ้นไป 
2. เป็นข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัดระดับผู้อ านวยการกอง 
3. เป็นข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัดฝ่ายบริหารระดับรองปลัดขึ้นไป 
4. โดยแบ่งข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัดออกเป็น 11 กอง จ านวนกองละ 3 คน มี

ลักษณะดังนี้ 
4.1 เป็นข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัดที่มีประสบการณ์ในการท างานตั้งแต่ 5 ปีขึ้นไป 

จ านวนกองละ 2 คน รวมทั้งหมด 22 คน 
4.2 เป็นข้าราชการระดับผู้อ านวยกอง จ านวนกองละ 1 คน รวมทั้งหมด 11 คน 
4.3 เป็นข้าราชการฝ่ายบริหารระดับรองปลัดขึ้นไป จ านวน 3 คน 

5. รวมกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด จ านวน 36 คน เป็นการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
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ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้ 
1. ใช้แบบสัมภาษณ์ และแบบบันทึกข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการสาธารณะ ผลกระทบการ

บริการงานสาธารณะ และนวัตกรรมการบริการในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ความคิดเห็นของ
เจ้าหน้าที่ระดับผู้บริหาร ประชาชนผู้มาขอรับการบริการ และประชาชนในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วน
จังหวัด โดยเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลนี้ได้ผ่านการตรวจสอบ และให้ข้อเสนอแนะในการ
ออกแบบเครื่องมือจากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน เรียบร้อยแล้ว ดังนี้ 

1.1 ศาสตราจารย์ ดร.พิชิต  พิทักษ์เทพสมบัติ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
(ปัจจุบันเกษียณอายุราชการ) 

1.2 รองศาสตราจารย์ ดร.ชิรวัฒน์  นิจเนตร มหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต (ปัจจุบัน
เกษียณอายุราชการ) 

1.3 รองศาสตราจารย์ ดร.รงค์  บุญสวยขวัญ มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ (ปัจจุบันลาออก
จากราชการ) 

2. เทปบันทึกเสียง 
3. กล้องถ่ายรูปดิจิทัล 
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการสัมภาษณ์ สอบถาม และสังเกตเกี่ยวกับการ

ให้บริการสาธารณะ ผลกระทบการให้บริการสาธารณะ และนวัตกรรมการบริการในการให้ประชาชน
ผู้มาขอรับการบริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ระดับผู้บริหาร และประชาชน
ในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนจังหวัด โดยท าการสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นการสัมภาษณ์ การตอบ
แบบสอบถาม รวมทั้งข้อเสนอแนะเกี่ยวกับงานบริการสาธารณะ ผลกระทบการให้บริการงาน
สาธารณะ และนวัตกรรมการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดในยุคไทยแลนด์ 4.0  

การวิเคราะห์ข้อมูลและสังเคราะห์ข้อมูล 
จากการวิจัยเอกสาร และการสัมภาษณ์เชิงลึกจะน าข้อมูลมาจัดหมวดหมู่ โดยท าการวิเคราะห์ 

และสังเคราะห์ตามข้อเท็จจริงในทิศทางเดียวกันในความคิดเห็นที่เหมือนกัน และแตกต่างกัน ท าการ
สรุปผล อภิปรายผล ข้อเสนอแนะ และจัดท าเป็นรายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ต่อไป 

ผลการวิจัย 
1. การบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตในยุคไทยแลนด์ 4.0 

ในการสัมภาษณ์เชิงลึก ประชากรกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในเรื่องโครงสร้างพ้ืนฐาน
เป็นเรื่องส าคัญมากที่สุด เพราะกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่าการสร้างความพึงพอในการบริการ
ประชาชนเป็นเรื่องส าคัญมากที่สุด ถ้าทุกคนมีความปลอดภัยในการใช้ชีวิ ต มีความสะดวกในการ
เดินทางในการใช้ชีวิตประจ าวัน และการไปติดต่อราชการจะท าให้ทุกคนมีความสุข ความพึงพอใจใน
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การใช้ชีวิต การที่บุตรหลานได้รับการศึกษาโดยทั่วถึงมีสถานที่เรียนที่อยู่ใกล้บ้านจะท าให้ลูกหลานมี
สะดวก ปลอดภัย และไม่สร้างภาระในเรื่องค่าใช้จ่ายมากนัก  

2. ผลกระทบการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตในยุคไทยแลนด์ 4.0 
ในการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่างพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในเรื่อง

ผลกระทบความอิสระในการใช้อ านาจขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมากที่สุด เพราะในการ
ปฏิบัติงานในแต่ละครั้งถ้าได้ท างานโดยอิสระโดยไม่ถูกควบคุมจากหน่วยงานอ่ืน เป็นเรื่องที่ดีซึ่ง
สามารถท างานได้อย่างเต็มที่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งสามารถปฏิบัติได้อย่างรวดเร็วตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้พึงพอใจได้ซึ่งท าให้การท างานในแต่ละครั้งมีความต่อเนื่องบริการประชาชน
ได้ส าเร็จไม่มีปัญหาอุปสรรคในด้านกฎหมายหรือข้ันตอนที่ต้องกระท าตามหน่วยงานอื่นก ากับดูแล  

3. แนวทางการสร้างนวัตกรรมใหม่ในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
ภูเก็ตในยุคไทยแลนด์ 4.0 

ในการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่างพบว่า การสร้างนวัตกรรมใหม่ในการบริการ
สาธารณะให้ความส าคัญในเรื่องความเป็นมืออาชีพมากที่สุด ซึ่งความเป็นมืออาชีพนั้นจะต้องมีองค์
ความรู้ในท างานสูงมีความสามารถ มีความถนัดในงานที่ท าโดยสามารถใช้ความรู้ที่ได้ศึกษามา
แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้กับผู้มาขอรับการบริการได้เป็นผลส าเร็จในทุกเรื่องที่ผู้มารับการบริการต้องการ
และยังสามารถใช้ประสบการณ์หรือทักษะที่ผ่านมาใช้เป็นประโยชน์ด้วยความช านาญซึ่งทักษะนั้นเป็น
การสั่งสมประสบการณ์ในการท างานให้เรียนรู้แก้ไขในสิ่งที่เกิดจากการใช้ความรู้ในอดีตที่ผ่านมาท าให้
มีความสามารถเกิดความเข้าใจในวิธีการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้ด้วยดี  

อภิปรายผล 
อภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ ข้อที่ 1 
ในการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับโครงสร้างพ้ืนฐานมากที่สุด

เพราะมีความคิดเห็นว่า โครงสร้างพ้ืนฐานมีส าคัญต่อการด าเนินชีวิตประจ าวันของประชาชนที่ต้อง
ได้รับการดูแลจากหน่วยงานภาครัฐให้มีความปลอดภัย มีความสะดวก และท่ีส าคัญมากที่สุดต้องสร้าง
ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดของ Millet (1954: 5) ได้ให้
ความหมายของการบริการ ไว้ว่า ระบบการบริการมีเป้าหมายที่ส าคัญ คือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการประชาชน โดยยึดหลักการให้บริการ 5 ประการ ได้แก่ ความเสมอภาค ความตรงต่อเวลา ความ
พอเพียง และความก้าวหน้า 

 
 
อภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ ข้อที่ 2 
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ในการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่างพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในเรื่องความอิสระ
ในการใช้อ านาจขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมากที่สุด เพราะในการปฏิบัติงานในแต่ละครั้งถ้าได้
ท างานโดยอิสระโดยไม่ถูกควบคุมจากหน่วยงานอ่ืนจะเรื่องที่ดีซึ่งสามารถท างานได้อย่างเต็มที่
โดยเฉพาะอย่างยิ่งสามารถปฏิบัติได้อย่างรวดเร็วตอบสนองความต้องการของประชาชนให้พึงพอใจได้
โดยการท างานในแต่ละครั้งต้องมีความต่อเนื่องบริการประชาชนให้ส าเร็จไม่มีปัญหาอุปสรรคในด้าน
กฎหมายหรือข้ันตอนที่ต้องกระท าตามหน่วยงานอ่ืนก ากับดูแล ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริขวัญ 
โสดา (2562: 125) ที่ท าการวิจัยเรื่อง “การก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป: 
กรณีศึกษาการกู้ยืมเงิน” พบว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นได้รับการกระจายอ านาจจากส่วนกลางให้
มีการจัดท าสาธารณะบางประการแทนส่วนกลางโดยความเป็นอิสระแต่แม้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะ
มีความเป็นอิสระแต่ท้ายที่สุดแล้วการกระท านั้นต้องอยู่ภายใต้การควบคุมของหน่วยงานที่มีอ านาจดูแล  

อภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ ข้อที่ 3 
ในการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่างพบว่า การสร้างนวัตกรรมใหม่ในการบริการสาธารณะ

ให้ความส าคัญในเรื่องความเป็นมืออาชีพในการบริการมากที่สุดเพราะความเป็นมืออาชีพนั้นจะต้องมี
องค์ความรู้ในท างานสูง มีความสามารถ มีความถนัดในงานที่ท าโดยสามารถใช้ความรู้ที่ได้ศึกษานั้นมา
แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้กับผู้มาขอรับการบริการได้เป็นผลส าเร็จในทุกเรื่องที่ผู้มารับการบริการต้องการ 
และยังสามารถใช้ประสบการณ์หรือทักษะที่ผ่านมาใช้เป็นประโยชน์ด้วยความช านาญเฉพาะอย่างซึ่ง
ทักษะนั้นเป็นการสั่งสมประสบการณ์ในการท างานให้เรียนรู้ในสิ่งที่เกิดจากการใช้ความรู้ในอดีตที่ผ่าน
มาจนท าให้เกิดมีความสามารถเกิดความเข้าใจในวิธีการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้ด้วยดี ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Forstenlechner et al. (2010: 135 - 152) ท าการศึกษาเรื่อง “การเปลี่ยนแปลงความรู้
ให้มีคุณค่าในองค์กรที่ให้บริการแบบมืออาชีพ” ผลการศึกษาพบว่า การจัดการความรู้มีความส าคัญใน
การสร้างคุณค่าและความส าเร็จให้กับองค์กรผู้ให้บริการด้านกฎหมายที่มีการบริการแบบมืออาชีพโดย
องค์กรสามารถน าความรู้มาใช้ในการพัฒนาประสิทธิภาพของการด าเนินงานเพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการ
ด าเนินงานและผลการด าเนินงานให้ดียิ่งขึ้น ความรู้จึงเป็นทรัพยากรที่ส าคัญในการสร้างความได้เปรียบ
ในการแข่งขันและมีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานขององค์กรโดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริบทของการ
บริการ 

องค์ความรู้ใหม่ที่ค้นพบ 
การสร้างนวัตกรรมใหม่ในการให้บริการงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต 

ให้ความส าคัญกับการเป็นมืออาชีพในการบริการประชาชนโดยการน าเอาความรู้ ทักษะ มาผสมผสาน
กับเทคโนโลยีที่ทันสมัย อาทิ การใช้อินเทอร์เน็ต Line และ Facebook เพ่ือให้ประชาชนได้รับการ
บริการที่รวดเร็ว สะดวก มีความต่อเนื่อง ประหยัดค่าใช้จ่าย และที่ส าคัญมากที่สุดต้องท าให้
ประชาชนมีความพึงพอใจ มีความสุข 
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ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
1. การบริการในงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดควรให้ความส าคัญกับ

โครงสร้างพ้ืนฐานในการสร้างโรงเรียน โรงพยาบาล และสวนสาธารณะให้เพียงพอต่อความต้องการ
ของประชาชนโดยมีสะดวก ความปลอดภัย และประหยัดในค่าใช้จ่าย 

2. ในการใช้อ านาจความเป็นอิสระ องค์การบริหารส่วนจังหวัดควรศึกษารายละเอียดในข้อ
กฎหมายรัฐธรรมนูญ และควรใช้อ านาจให้อยู่ในขอบเขตที่พึงกระท าได้โดยไม่ไปกระทบต่อหน่วยงาน
อ่ืนรวมทั้งการตรวจสอบของกรมส่งเสริมปกครองส่วนท้อง และส านักงานตรวจเงินแผ่นดิน 

3. ในการใช้นวัตกรรมใหม่ในการบริการ ประชาชนต้องท าให้ประชาชนได้รับความสมหวังใน
การแก้ปัญหาโดยค านึงความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดค่าใช้จ่าย และต้องบริการด้วยความมิตร มี
น้ าใจดี สุภาพเรียบร้อยโดยให้ประชาชนมีความพึงพอใจ และมีความสุข 

4. ในการจัดท าบริการสาธารณะควรเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการแสดง
ความคิดเห็น เข้ามาร่วมจัดท านโยบายรวมให้มีการประชาพิจารณ์เพ่ือให้ประชาชนได้รับทราบข้อมูล
ข่าวสาร และให้การสนับสนุนในการด าเนินโครงการ 

5. ในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจมีผลกระทบกับส่วนกลางบ้างแต่ควร
เปิดโอกาสให้ประชาชนใช้สิทธิ เสรีภาพ และความเป็นธรรมในการจัดการกับเรื่องของสาธารณะของ
ท้องถิ่นด้วยความคิดเห็นของประชาชนเอง 

6. ในการใช้นวัตกรรมใหม่บริการงานสาธารณะให้กับประชาชนควรมีการส ารวจในเรื่อง
ความรู้ความเข้าใจ ข้อมูลระบบสารสนเทศว่า ประชาชนมีความรู้ ความเข้าใจมากน้อยเพียงใดเพ่ือจะ
ได้น ามาปรับปรุงให้สอดคล้องกับนวัตกรรมใหม่ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
1. ควรศึกษาการบริการในงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่เน้นการให้

ความส าคัญกับส่วนที่ไม่ใช่โครงสร้างพ้ืนฐานแต่มีความจ าเป็นต่อความต้องการของประชาชนโดยให้
ประชาชนได้รับความสะดวก ความปลอดภัย และประหยัดในค่าใช้จ่าย 

2. ควรศึกษาการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนได้รับทราบและแสดงความคิดเห็นในการ
ลงประชามติในการจัดท าโครงการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
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