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บทคัดย่อ

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาประสิทธิผลของการให้บริการจดทะเบียนขององค์การ 

ภาครัฐไทย โดยศึกษาปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของการให้ บริการจดทะเบียน ได้แก่ 

เทคโนโลยีการให้บรกิาร การมส่ีวนร่วมของผูร้บับรกิารการเสรมิสร้างสมรรถนะของผูใ้ห้บรกิาร การวาง

ระบบและขั้นตอนการปฏิบัติงานอย่างเป็นทางการ โดยผู้วิจัยใช้เทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพประเภท 

การศึกษาเฉพาะกรณี และเลือกจากกรมที่สังกัดในกระทรวง ได้มาทั้งหมด 4 กรม คือ กรมที่ดิน  

กรมการขนส่งทางบก กรมพัฒนาธุรกิจการค้า และกรมสรรพากรเป็นหน่วยวิเคราะห์ โดยท�าการ 

สัมภาษณ์เชงิลึกผูใ้ห้ข้อมลูส�าคญั (key informants) รวมท้ังส้ิน 28 คน และจากแบบสอบถาม โดยเกบ็

จากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจ�านวน 294 คน และผู้รับบริการจ�านวน 1,600 คน วิธีในการศึกษาประกอบด้วย 

การศึกษาเอกสาร การสัมภาษณ์เชิงลึก และแบบสอบถาม ส่วนการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้วิธีการ

วิเคราะห์เอกสาร การวิเคราะห์โดยการเปรียบเทียบเหตุการณ์ และการวิเคราะห์แบบอุปนัย โดยการ

จ�าแนกกลุ่มแล้วเปรียบเทียบเพ่ือตีความสร้างข้อสรุปร่วมกัน

 ผลการวิจัยสรุปได้ว ่า กรมที่มีประสิทธิผลของการให้บริการจดทะเบียนมากที่สุดคือ  

กรมสรรพากร ส่วนกรมที่มีประสิทธิผลของการให้บริการจดทะเบียนน้อยที่สุด คือ กรมที่ดิน และ 

จากปัจจัยทั้ง 4 ด้าน พบว่า (1) เทคโนโลยีในการให้บริการ ปัจจุบันมีการให้บริการอยู่ 2 ระบบ คือ 
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ระบบที่หนึ่งเป็นการจดทะเบียนแบบออนไลน์ และระบบท่ีสองเป็นการจดทะเบียน ณ ส�านักงาน 

ของแต่ละกรม ซึ่งล้วนส่งผลให้เกิดความแตกต่างกันในเรื่องของประสิทธิผลของการให้บริการ 

จดทะเบยีนในแต่ละกรม (2) การมีส่วนร่วมของผูร้บับรกิาร เป็นการส่งเสรมิการมส่ีวนร่วมของประชาชน

หรือผู้รับบริการให้เข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาการให้บริการ เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการโดยตรง ซึ่งแต่ละกรมให้ความส�าคัญกับเรื่องของการมีส่วนร่วมที่ไม่เหมือนกันแต่ไม่

ส่งผลต่อประสิทธิผลของการให้บริการจดทะเบียนที่มีความแตกต่างกันมากนัก (3) การเสริมสร้าง

สมรรถนะของผู้ให้บริการ เป็นสิ่งส�าคัญของการให้บริการจดทะเบียน เน่ืองจาก เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

จดทะเบียนต้องมีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านจึงจ�าเป็นต้องมีการเพิ่มทักษะของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

อยู่เสมอ ๆ เพื่อเป็นการให้บริการจดทะเบียนที่ดีส�าหรับผู้รับบริการ และ (4) การวางระบบและขั้นตอน

การปฏิบัติงานอย่างเป็นทางการ ซึ่งการมีขั้นตอนและคู่มือท่ีชัดเจนไม่ยุ่งยากจะช่วยท�าให้เจ้าหน้าท่ี

ปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง และเป็นการอ�านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการด้วย

 ข้อเสนอแนะต่อนักวิจัยและผู้บริหารขององค์การภาครัฐไทย คือ ควรท�าความเข้าใจปัจจัย

ทั้ง 4 ด้าน ที่จะส่งผลให้เกิดการพัฒนาประสิทธิผลของการให้บริการจดทะเบียน และศึกษาถึงปัญหา 

อุปสรรคของปัจจัยทั้ง 4 ด้าน เพื่อให้ผู้บริหารสามารถน�าเอาผลที่ได้มาใช้ในการปรับเปลี่ยนการ 

ให้บริการจดทะเบียนหรือกลยุทธ์การบริหารงานทั้งระบบและขั้นตอนการท�างาน และการพัฒนา 

ทักษะของผู ้ให้บริการ รวมถึงพัฒนารูปแบบการมีส่วนร่วมส�าหรับการออกแบบการให้บริการ 

จดทะเบียนให้ดียิ่งข้ึน

ค�าส�าคัญ: ประสิทธิผลขององค์การ การบริหารสาธารณะแนวใหม่ การพัฒนาการบริการแนวใหม่

ABSTRACT

 In this dissertation, the researcher investigates the effectiveness of registration 

services for Thai public organizations. The researcher also examines factors influencing the 

effectiveness of these registration services. These factors are service technology, participation 

by service receivers, the enhancement of the competencies of service providers, and 

establishing systems for service providers and developing operational steps. 

 In this research inquiry, the researcher adopted a qualitative research approach 

involving case studies of departments under the administrative control of ministries. These 

are the Department of Lands, the Department of Land Transport, the Department of Business 

Development, and the Revenue Department, all of which served as units of analysis. In-

depth interviews were carried out with 28 key informants. Copies of a questionnaire were 

distributed to 294 service providers and 1,600 service receivers. In collecting germane 
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data, the researcher used the methods of documentary research and in-depth interviews in 

addition to a questionnaire. 

 The data collected were analyzed by means of documentary analysis, analytically 

comparing situations, and inductive analysis. The results were grouped and the groups were 

compared, thereby allowing the drawing of conclusions. 

 Findings are as follows: The Revenue Department showed the highest level of 

effectiveness in registration services. The Department of Lands showed the lowest level of 

effectiveness in registration services. 

 Four factors are determinative of the effectiveness of departmental registration services 

as follows: (1) Technology used for registration services are now twofold. The first system 

is online registration. The second system is registration at the offices of each department. 

This results in differences in the effectiveness of the registration services provided by each 

department. (2) The participation of service receivers encourages members of the general 

public as service receivers, thereby enhancing the development of services. This state of 

affairs constitutes a direct response to the needs of service receivers. Each department 

pays attention to the issue of participation in different ways, but this has minimal effects on 

registration services. (3) The enhancement of the competencies of providers of services is 

important in providing registration services. Officials providing registration services must have 

specialized expertise. It is therefore necessary to augment the skills of officials providing 

services continuously in order to ensure good registration services are provided to service 

receivers. (4) The official establishment of systems and operational steps with clear steps and 

manuals which are easy to understand will ensure that officials correctly carry out their work 

duties, not to speak of the fact that this facilitates the accurate provision of good services 

in addition to well serving service receivers. 

 The researcher would like to proffer the following recommendations: Administrators 

of Thai public organizations must understand all of the aforementioned four factors. If so, 

this would result in the development of the effectiveness of registration services. Problems 

and obstacles involving all four factors must be studied, so that administrators can use 

the findings for making changes in registration services, administration strategies for the 

whole system, and performance steps. The skills of service providers should be improved. 

Participation in the design of registration services should be developed for the sake of better 

performance in the provision of services.
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บทน�า

 การบริการสาธารณะ (Public Service) 

ถือว่า มีความส�าคัญต่อประชาชนเป็นอย่างมาก 

โดยเฉพาะการให้บริการจดทะเบียนของหน่วยงาน 

ภาครัฐมีบทบาทส�าคัญอย่างยิ่งต่อระบบการ

บริหารงานภาครัฐและระบบเศรษฐกิจ ซึ่งองค์การ

ภาครัฐไทยมีเจตนารมณ์ในการผลักดันให้มีการ 

ปรับปรุงการให้บริการประชาชนตั้งแต่กระบวนการ 

ขั้นตอน ระยะเวลา ในการท�าธุรกรรมต่าง ๆ กับ

ภาครัฐให้มีความรวดเร็ว อ�านวยความสะดวก 

และสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ประชาชนและ 

ภาคส่วนต่าง ๆ  มากยิ่งข้ึน รวมถึงรัฐบาลได้มีการ 

ผลักดันองค์การภาครัฐไทยให้น�าเทคโนโลยี

สารสนเทศในยุคดิจิทัลมาปรับใช ้ ในการ 

ให้บริการเพื่อให้ประชาชนเข ้าถึงบริการได้ 

อย่างง่าย สะดวก ปลอดภัย และให้เกิดความ

โปร ่งใส มีความเป็นธรรมในการให้บริการ

แก่ประชาชนอย่างทั่วถึง ดังนั้น การพัฒนา

คุณภาพการให้บริการในการจดทะเบียนจึงเป็น 

เป้าประสงค์อันดับแรกของยุทธศาสตร์การพัฒนา 

ระบบราชการ และด้วยแรงกดดันจากภาคเอกชน

ท�าให้ในระยะหลังองค์การภาครัฐไทยต้องตระหนัก

ถึงความส�าคัญของคุณภาพและประสิทธิผล 

ของการให้บริการ รวมถึงการประเมินผลจากการ 

ปฏิบัติงานขององค์การภาครัฐไทย จากเดิม

ประชาชนเป็นเพียงผู้รับบริการที่รัฐจัดให้เท่านั้น 

มาเป็นองค์การภาครัฐไทยต้องให้ความส�าคัญ

ในการจัดบริการสาธารณะตามอ�านาจหน้าที่

ความรับผิดชอบอย่างมีคุณภาพให้กับประชาชน

หรือผู้รับบริการ ฉะนั้น การให้บริการจดทะเบียน

เป็นการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐไทย ที่มี 

ความส�าคัญต่อการประกอบธุรกิจและการท�า

ธุรกรรมต่าง ๆ ของประชาชนหรือผู้รับบริการที่

ไม่ได้รบัอนุญาตให้จดทะเบยีน หรอืการให้บรกิาร

จดทะเบียนมีความล่าช้า ก็จะส่งผลต่อกิจการ

หรือการท�าธุรกิจของภาคเอกชน ล้วนส่งผลต่อ 

เศรษฐกิจของประเทศตามมาด้วย การวิจัยครั้งน้ี  

ผู ้วิจัยจึงสนใจศึกษาว่า การให้บริการในการ 

จดทะเบียนขององค์การภาครัฐไทยเป็นอย่างไร 

และสามารถพฒันาปรบัปรงุคณุภาพให้มมีาตรฐาน

เดียวกันได้หรือไม่ อันจะน�ามาซึ่งประสิทธิผล 

ในการจดทะเบียนท่ีดี และผู้รับบริการมีความ 

พึงพอใจ ซึ่งเป็นการยกระดับคุณภาพการบริการ

ให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างเป็นรูปธรรม

 การวิจัยครั้งนี้ ผู ้วิจัยได้น�าวรรณกรรม 

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิผล การบริการ

สาธารณะแนวใหม่ (New Public Service หรือ 

NPS) และการพัฒนาการบริการแนวใหม่ (New 

Service Development หรือ NSD) และทั้งใน

และต่างประเทศ มาศึกษาในบริบทของการ 

ให้บริการจดทะเบียนขององค์การภาครัฐไทย 

จนได้ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังน้ี

 ประสิทธิผลของการให้บริการจดทะเบียน 

หมายถึง การด�าเนินงานขององค์การภาครัฐ

ไทยท่ีมุ่งเน้นถึงผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้น โดยมีเป้าหมาย

ส�าคัญในด้านการให้บริการจดทะเบียนที่รวดเร็ว 

ประหยัด มีมาตรฐาน ทันสมัย ตอบสนองความ

พึงพอใจของประชาชน เพื่อให้องค์การภาครัฐ

ไทยประสบความส�าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว้

Keywords: Effectiveness, New public service (NPS), New service development (NSD)
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 เทคโนโลยีในการให้บริการ หมายถึง 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือแอพพลิเคชัน 

ทีส่ามารถให้บริการเชือ่มโยงกบัอนิเทอร์เนต็แบบ

ออนไลน์ได้ เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการท�างาน 

ให้เข้าถึงการให้บริการจดทะเบียน และการติดต่อ 

สื่อสารกับหน่วยงานของภาครัฐได้โดยง่าย 

และลดความล่าช้า โดยเน้นการให้บริการแบบ 

เบ็ดเสร็จภายในขั้นตอนเดียว (One-Stop-Service) 

อกีทัง้ต้องมกีารพฒันาให้มีความทนัสมัยอยูเ่สมอ

 การมีส่วนร่วมของผู้รับบริการ หมายถึง 

กระบวนการสร้างความร่วมมือและร่วมแบ่งปัน 

ความรู ้ระหว่างผู ้รับบริการกับหน่วยงานที่ให้

บรกิาร โดยการรบัฟังความคดิเหน็จากผูร้บับรกิาร 

ผ่านช่องทางต่าง ๆ หรือการให้ผู้รับบริการท่ีพร้อม

จะเข้ามา ร่วมวางแผนและตดัสนิใจในการพฒันา 

การให้บริการจดทะเบียน เพื่อเพิ่มความคิดเห็น 

ในการให้บริการจดทะเบียนในรูปแบบใหม่ ๆ  

จากความหลากหลายของผู้รับบริการ

 การเสริมสร้างสมรรถนะของผู้ให้บริการ 

หมายถึง ศักยภาพของผู ้ให้บริการที่มีความรู ้

ความสามารถในการให้บรกิารเป็นอย่างด ีท�างาน

ได้เสร็จภายในก�าหนดเวลา และมีจิตสาธารณะ

ในการให้บริการ นอกจากนี้ ยังมีการเรียนรู ้ 

โดยการเข้าฝึกอบรมเรื่องระบบการจดทะเบียน

หรือการให้บริการที่ดีเป็นประจ�าทุกปี เพ่ือพัฒนา

ฝีมือการท�างานให้มีทักษะเพ่ิมข้ึน

 การวางระบบและขั้นตอนการปฏิบัติ

งานอย่างเป็นทางการ หมายถึง การวางแผน

อย่างเป็นระบบโดยลดขั้นตอนที่ไม่จ�าเป็น และ

ก�าหนดหน้าที่ให้ชัดเจนด้วยการจัดท�าเป็นคู่มือ

ขั้นตอนอย่างเป็นทางการ ที่ท�าให้เจ้าหน้าที่และ

ผู้รับบริการรู้ถึงขั้นตอนท่ีชัดเจน และช่วยให้การ 

จดทะเบียนง่ายขึ้น

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

 1. เพื่อพรรณนาประสิทธิผลของการ 

ให้บริการจดทะเบียนขององค์การภาครัฐไทยว่า

เป็นอย่างไร

 2. เ พื่ อ ค ้ น ห า ป ั จ จั ย ที่ ส ่ ง ผ ล ต ่ อ 

ประสิทธิผลของการให้บริการจดทะเบียนของ

องค์การภาครัฐไทย

 3. เพื่อระบุป ัญหาและอุปสรรคของ

ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลของการให้ บริการ

จดทะเบียนขององค์การภาครัฐไทย

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย

 1. สามารถน�าข้อค้นพบจากงานวิจัย 

ไปประยกุต์ และน�าไปพฒันาประสิทธผิลของการ

ให้บรกิารจดทะเบยีนขององค์การภาครฐัไทยให้ดี

ยิ่งขึ้น และเป็นการพัฒนาอย่างยั่งยืนต่อไป

 2. สามารถเพิ่มพูนองค์ความรู้ด้วยการ 

บูรณาการแนวคิด ทฤษฎี และความรู้ด้านต่าง ๆ  

ที่เกี่ยวข้องมาใช้ในการวิจัย โดยศึกษาจากตัวอย่าง 

ขององค์การภาครัฐไทย

 3. สามารถน�าข้อค้นพบจากการวิจัย

ไปต่อยอดการวิจัยเพื่อใช้ในการพัฒนาแนวคิด

ประสิทธิผลของการให ้บริการขององค ์การ 

ภาครัฐไทยในด้านอื่น ๆ ต่อไป
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ขอบเขตของการวิจัย

	 ขอบเขตด้านเนื้อหา

 1. ตัวแปรอิสระ ได ้แก ่  เทคโนโลย ี

ในการให้บริการ การมีส่วนร่วมของผู้รับบริการ 

การเสริมสร้างสมรรถนะของผู้ให้บริการ การวาง 

ระบบและขั้นตอนการปฏิบัติงานอย่างเป ็น

ทางการ

 2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ประสิทธิผลของ

การให้บริการจดทะเบียน

 ขอบเขตด้านประชากร

 ผู ้ วิจัยได ้ศึกษากรมที่ดิน  กรมการ

ขนส่งทางบก กรมพัฒนาธุรกิจการค้า และ 

กรมสรรพากร ดังนี้

 1. กลุ ่มผู ้ตอบแบบสอบถาม ได้แก ่ 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และผู้รับบริการจดทะเบียน

 2. ก ลุ ่มผู ้ ให ้ ข ้ อมูลส� าคัญ ได ้แก ่  

ผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ

จดทะเบียน 

กรอบแนวคิดของการวิจัย

ระเบียบวิธีวิจัย

 การวจิยัครัง้นีเ้ป็นวธิกีารวจิยัเชงิคณุภาพ 

(Qualitative Research) โดยการออกแบบการ

วิจัยมี 2 รูปแบบ ได้แก่ รูปแบบการศึกษาเฉพาะ

กรณี (Case Study Design) และรูปแบบการ

วจิยัเชงิพรรณนา (Cross-Sectional Descriptive  

Research Design) และผู ้วิจัยได้ออกแบบ 

การวิจัยไว้เป็นล�าดับขั้นตอน ดังน้ี

 1. การออกแบบการวิจัย เป็นการศึกษา

แบบตัดขวางโดยการเก็บข้อมูล ณ เวลาหรือ 

ช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง เก็บข้อมูลเพียงครั้งเดียว

 2. การเลือกกรณีศึกษา โดยเลือกจาก

กรมท่ีสังกัดในกระทรวง และต้องเป็นกรมท่ีมี

หน่วยการให้บริการจดทะเบยีนในทุกจงัหวดั และ

มีหน่วยให้บริการจดทะเบียนในกรุงเทพฯ ตั้งแต่ 

5 แห่งขึ้นไป โดย 1 กระทรวง เลือกมา 1 กรม  

จึงท�าให้ได้หน่วยวิเคราะห์ศึกษา 4 กรม คือ  

กรมท่ีดิน กรมการขนส่งทางบก กรมพัฒนาธุรกิจ 

เทคโนโลยีในการให้บริการ

การมีส่วนร่วมของผู้รับบริการ

การเสริมสร้างสมรรถนะ

ของผู้ให้บริการ

ประสิทธิผลของการให้บริการ

จดทะเบียน

การวางระบบและขั้นตอนการปฏิบัติงาน

อย่างเป็นทางการ
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การค้า และกรมสรรพากร ซึ่งมีหน่วยวิเคราะห์ 

ได้แก่ (1) เชิงพรรณนา คือ ผู้รับบริการจ�านวน 

400 คน/1 กรม เท่ากับ 1,600 คน เจ้าหน้าที ่

กรมทีด่นิจ�านวน 164 คน เจ้าหน้าทีก่รมการขนส่ง 

ทางบกจ�านวน 23 คน เจ้าหน้าที่กรมพัฒนา

ธุรกิจการค้าจ�านวน 17 คน และเจ้าหน้าที ่

กรมสรรพากรจ�านวน 90 คน (2) เชิงคุณภาพ 

คือ ผู้บริหารจ�านวน 4 คน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

จ�านวน 10 คน และผูร้บับรกิารจดทะเบียนจ�านวน 

14 คน

 3. เครื่องมือที่ใช ้ในการวิจัย ได ้แก ่ 

แบบสอบถาม และแบบแนวการสัมภาษณ์

 4. การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  

โดยการการสร้างตารางสรุปข้อค�าถาม และ 

การท�า IOC ของผู้เชี่ยวชาญ เพ่ือความเที่ยงตรง 

ของเนื้อหา และการทดสอบความน่าเชื่อถือ  

โดยการวิเคราะห์ค่า Cronbach’s Alpha

 5. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ 

(1) การกระจายแบบสอบถาม ใช ้วิธีแจก

แบบสอบถามด้วยตนเอง โดยวิธีการสุ่มตัวอย่าง

แบบก�าหนดสัดส ่วน โดยมีการตอบกลับ

แบบสอบถามจ�านวน 1,894 ชุด (2) การสืบค้น

จากเอกสารคือ แผนปฏิบัติการ และรายงาน

ประจ�าปี (3) การสัมภาษณ์ Key Informants 

จ�านวน 28 คน

 6. การวิเคราะห์ข ้อมูล ได้ใช้วิธีการ

วเิคราะห์เอกสาร การวิเคราะห์โดยการเปรียบเทียบ

เหตุการณ์ และการวิเคราะห์แบบอุปนัย

สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย

 สรุปผลการวิจัย

 ข้อสรุปที่ 1 ความสะดวกรวดเร็วของ

การให้บริการจดทะเบียน การประหยัดเวลาและ

ค่าใช้จ่ายในการจดทะเบียน การให้บริการท่ีเป็น

มาตรฐานเดยีวกนั ความทนัสมยัของการปรบัปรงุ

การให้บรกิารจดทะเบยีน และความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการต่อการบริการเป็นอย่างไร 

 สรุปผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา 

การศึกษาจากเอกสาร และการวิเคราะห์ข้อมูล

จากการสัมภาษณ์ ดังน้ี

 1. สรุปผลจากการวิ เคราะห ์สถิติ 

เชิงพรรณนา โดยกรมที่มีประสิทธิผลของการ 

ให้บริการจดทะเบียนมากท่ีสุด คือ กรมสรรพากร 

ส ่วนกรมท่ีมีประสิทธิผลของการให ้บริการ 

จดทะเบียนน้อยที่สุด คือ กรมที่ดิน โดยที่กรม

ที่มีความสะดวกรวดเร็วของการให ้บริการ 

จดทะเบยีน การประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายในการ 

จดทะเบียน ความทันสมัยของการปรับปรุงการ 

ให้บริการจดทะเบียน ความพึงพอใจของผู้รับ

บริการต่อการบริการ จากมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุด 

ทั้งในมุมมองของเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ คือ 

(1) กรมสรรพากร (2) กรมพัฒนาธุรกิจการค้า  

(3) กรมการขนส่งทางบก และ (4) กรมท่ีดิน

 ส ่ ว น ก ร ม ที่ มี ก า ร ใ ห ้ บ ริ ก า ร ที่ เ ป ็ น

มาตรฐานเดียวกันจากมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุด 

ในมุมมองของเจ้าหน้าท่ี คือ (1) กรมสรรพากร 

(2) กรมที่ดิน (3) กรมพัฒนาธุรกิจการค้า และ 

(4) กรมการขนส่งทางบก ส่วนในมุมมองของ 

ผู้รับบริการ คือ (1) กรมสรรพากร (2) กรมพัฒนา

ธุรกิจการค้า (3) กรมการขนส่งทางบก และ  

(4) กรมท่ีดิน

 2. สรุปการศึกษาจากเอกสาร พบ

ว่า องค์การภาครัฐไทยทุกกรมจะมีเป้าหมาย

ของประสิทธิผลของการให้บริการที่คล้ายกันใน 
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ทุก ๆ ด้าน มีเพียงด้านความสะดวกรวดเร็วของ

การให้บริการจดทะเบียนของกรมที่ดินจะไม่เน้น 

เ ร่ืองความสะดวกรวดเร็วของการให้บริการ 

จดทะเบียนเป็นหลัก แต่กรมที่ดินจะพยายาม

พัฒนางานด ้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อ

สนับสนุนงานอื่น ๆ ให้สะดวก รวดเร็ว

 3. สรุปผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลจาก

การสัมภาษณ์ของผู้บริการ เจ้าหน้าที่ และผู้รับ

บริการ พบว่า ประสิทธิผลในด้านการให้บริการ 

ที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน และความทันสมัยของ

การปรับปรุงการให้บริการจดทะเบียน มีลักษณะ

ที่คล้าย ๆ กัน ส่วนที่แตกต่างกันจะเป็นเรื่อง 

ของความสะดวกรวดเร็วของการให้บริการ 

จดทะเบียน การประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย

ในการจดทะเบียน และความพึงพอใจของผู้รับ

บริการต่อการบริการที่จะแตกต่างกัน เนื่องจาก

การให้บริการแต่ละกรมไม่เหมือนกัน จึงส่งผล

ต่อความสะดวกรวดเร็ว การประหยัดเวลาและ

ค่าใช้จ่าย รวมถึงผู ้รับบริการมีความพึงพอใจ 

ต่อการบริการ เช่น กรมพัฒนาธุรกิจการค้า และ

กรมสรรพากร ให้บริการจดทะเบียน 2 ช่องทาง 

คือ จดทะเบียนแบบออนไลน์ และจดทะเบียน 

ณ ส�านักงาน ท�าให้ผู ้รับบริการสามารถเลือก 

จดทะเบียนได้อย่างสะดวก ในช่องทางที่ผู ้รับ

บริการเหน็ว่ารวดเรว็ ประหยดัเวลา และค่าใช้จ่าย 

ส�าหรับตนเองมากที่สุด ผู้รับบริการจึงเกิดความ

พึงพอใจต่อการให้บริการ

 ข้อสรุปที่ 2 ปัจจัยด้านเทคโนโลยีในการ 

ให ้บริการ การมีส ่วนร ่วมของผู ้ รับบริการ  

การเสริมสร้างสมรรถนะของผู้ให้บริการ และ 

การวางระบบและข้ันตอนการปฏิบัติงานอย่าง

เป ็นทางการ ส ่งผลต่อประสิทธิผลของการ 

ให้บริการจดทะเบียนขององค์การภาครัฐไทย

อย่างไร และมีปัญหาอุปสรรคอย่างไร 

 ป ัจจัยในแต ่ละด ้าน ท่ีมีผลให ้ เกิด

ประสิทธิผลของการให ้บริการจดทะเบียน  

สรุปผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา การศึกษา

จากเอกสาร และการวิเคราะห์ข้อมูลจากการ

สัมภาษณ์ ดังน้ี

 1. สรุปผลจากการวิเคราะห์สถิติเชิง

พรรณนา พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิผล 

ของการให้บริการจดทะเบียนในแต่ละมุมมองของ 

เจ้าหน้าท่ีและผู้รับบริการ ส่วนใหญ่กรมสรรพากร

จะเป็นกรมที่มีความเป็นจริงสูงที่สุดเป็นล�าดับ 

ท่ี 1 ส่วนกรมท่ีมีความเป็นจริงน้อยท่ีสุด คือ  

กรมท่ีดิน และกรมการขนส่งทางบก จะสลับกัน

เป็นล�าดับท่ี 4

 2. สรุปการศึกษาจากเอกสาร พบว่า  

เทคโนโลยใีนการให้บริการจะมเีป้าหมายของการ 

พัฒนาระบบการให้บริการจดทะเบียน โดยน�า

เทคโนโลยต่ีาง ๆ  มาช่วยในการปฏบัิติงานให้มีความ 

ทันสมัย รวดเร็ว และถูกต้อง โดยแต่ละกรม 

จะมีการพัฒนาท่ีแตกต่างกันออกไป ได้แก่ 

กรมท่ีดินได้ท�าการพัฒนาฐานข้อมูลด้วยระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ส่วนกรมการขนส่งทางบก

ท�าการพัฒนาการติดตั้งเครือข่ายผ่านระบบงาน

ออนไลน์ของกรมการขนส่งทางบก และระบบ

อินเทอร์เน็ต ส่วนกรมพัฒนาธุรกิจการค้า และ

กรมสรรพากรได้พัฒนาระบบการปฏิบัติงานให้มี 

ประสิทธิภาพด้วยเทคโนโลยีที่มีความทันสมัย  

ถูกต้อง รวดเร็ว เชื่อถือได้ และการบูรณาการ 

เชื่อมโยงข้อมูลระบบบริการดิจิทัลกับหน่วยงาน

ภาครัฐ

 การมีส่วนร่วมของผู้รับบริการ มีเพียง
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กรมการขนส่งทางบกและกรมพัฒนาธุรกิจ 

การค้าที่เน้นการมีส่วนร่วมของผู้รับบริการ โดย

กรมการขนส่งทางบกจะค�านึงถึงความต้องการ

ของผู ้รับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ 

มุ ่งเน้นให้เกิดการตอบสนองที่ตรงตามความ

ต้องการของผู ้รับบริการและผู ้มีส ่วนได้เสีย

แต่ละกลุ่มเป็นหลัก ส่วนกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 

ได้ส ่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนหรือ

บุคคลภายนอกให้เข้ามามีส่วนร่วมในการปฏิบัต ิ

ราชการของกรมพัฒนาธุรกิจการค้าโดยให้เข้าร่วม

เป็นคณะกรรมการต่าง ๆ และจัดกิจกรรมสัมมนา 

การประชุมระดมความคิดเห็น

 การเสริมสร้างสมรรถนะของผู้ให้บริการ 

ทุกกรมมีการพัฒนาบุคลากร เพื่อให้องค์การ

บรรลุเป้าหมาย โดยการจดัอบรมบคุลากร สมัมนา

แลกเปลี่ยนเรียนรู้เพ่ือเสริมสร้างประสบการณ์ 

ทั้งในและนอกสถานที่ราชการ และผ่านสื่อ

อิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงการบริหารก�าลังคนเพ่ือให้

สอดคล้องกับภารกิจทั้งในปัจจุบันและอนาคต

 การวางระบบและขัน้ตอนการปฏบิตังิาน

อย่างเป็นทางการ ทกุกรมมกีารปรบัปรงุกฎหมาย

เพื่อให้รองรับกับการให้บริการที่ได้มีการก�าหนด

ขั้นตอนในการให้บริการใหม่ โดยมีจุดประสงค์

ให้ประชาชนผู้รับบริการมีความสะดวกในการมา

ติดต่อราชการและลดอุปสรรค ข้ันตอน เอกสาร 

ทีไ่ม่จ�าเป็นบางอย่าง นอกจากนี ้ยงัได้มกีารจดัท�า

คูม่อืการปฏบัิตงิาน และคูม่อืประชาชน เพือ่สร้าง

มาตรฐานในการปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ 

 3. สรุปผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลจาก

การสัมภาษณ์ของผู้บริการ เจ้าหน้าที่ และผู้รับ

บริการ พบว่า เทคโนโลยีในการให้บริการ พบว่า 

มีกรมพัฒนาธุรกิจการค้า และกรมสรรพากรที่ 

ให้บรกิารจดทะเบยีนแบบออนไลน์ ส่วนกรมท่ีดนิ

และกรมการขนส่งทางบก มีการพัฒนาเรื่องการ

ติดต่อส่ือสารผ่านแอพพลิเคชัน

 การมีส่วนร่วมของผู ้รับบริการ พบว่า  

มีการรับฟังความคิดเห็นผ่านเว็บไซต์และกล่อง

รับฟังความคิดเห็นที่ตั้งอยู่ ณ หน่วยให้บริการ  

แต่จะมคีวามแตกต่างกนัในเรือ่งของการประเมนิผล

การให้บริการ โดยกรมที่ดินจะให้มีการประเมิน

โดยใช้แท็บแล็ตและบางแห่งเป็นการประเมิน

ผ่านแบบสอบถาม ส่วนกรมสรรพากรก�าลังเริ่ม

ให้มีการประเมินความพึงพอใจผ่านการสแกน

คิวอาร์โค้ด ส่วนกรมการขนส่งทางบก และกรม

พัฒนาธุรกิจการค้า ไม่มีการให้ประเมินผลการ

ให้บริการ ซึ่งมีเพียงการเชิญคนที่ติดต่องานกับ

หน่วยงานท่ีให้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียหรือ 

ตัวแทนมาร่วมแสดงความคิดเห็นในการพัฒนา 

การให้บริการ

 การเสริมสร้างสมรรถนะของผู้ให้บริการ  

พบว่า การฝึกอบรมเป็นการเรียนรู้ในเร่ืองของ

ทฤษฎี วิธีการปฏิบัติงานท�าให้เข้าใจมากขึ้นแล้ว 

จึงน�าเอามาปฏิบัติจริงซึ่งหลังจากน้ีเป็นเร่ือง

บุคลิกภาพของแต่ละบุคคล และประสบการณ์

ท่ีสะสมไปเร่ือย ๆ และส่ิงท่ีได้จากการอบรม 

อีกอย่าง คือ การได้เพื่อนต่างส�านักงาน ท�าให้ 

มีการแชร์ประสบการณ์ในเร่ืองท่ีไม่เคยเจอ 

ต่อกันและกัน โดยการโทรสอบถามจากเพื่อน 

ต่างส�านักงานได้ 

 การวางระบบและขัน้ตอนการปฏิบตังิาน

อย่างเป็นทางการ พบว่า คู่มือหรือกฎระเบียบ 

ส�าหรับเจ้าหน้าที่ช ่วยท�าให้เกิดความชัดเจน 

ในการปฏิบัติงาน และช่วยป้องกันเจ้าหน้าท่ี 

ท่ีท�าตามคู่มือหรือกฎระเบียบอย่างถูกต้องไม่ให้
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โดนฟ้องด้วย ทั้งนี้ การมีคู่มือข้ันตอนที่ชัดเจน

จะช่วยป้องกันการใช้อ�านาจดุลยพินิจ และ 

เจ้าหน้าที่ทุกคนก็จะปฏิบัติงานไปในทิศทาง

เดียวกัน ลดปัญหาการเถียงกันในกรณีมีความเห็น 

ของเจ้าหน้าที่ไม่ตรงกัน ส�าหรับผู ้รับบริการ 

การมีคู่มือส�าหรับประชาชนจะท�าให้ผู้รับบริการ

รู้ว่าต้องเตรียมเอกสารอะไรบ้าง ต้องด�าเนินการ

อย่างไรในเบ้ืองต้น ตรงจดุนีก้ช่็วยท�าให้ไม่เสยีเวลา

หากเตรียมเอกสารไปไม่ครบ

 อภิปรายผลการวิจัย

 การอภิปรายผลที่ ได ้ จากการวิจั ย 

จะเร่ิมต้นอภิปรายผลเกี่ยวกับประสิทธิผลของ

การให้บริการจดทะเบียน และปัจจัยต่าง ๆ ที่มี

ผลต่อประสิทธิผลของการให้บริการจดทะเบียน 

นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาปัญหาและอุปสรรค

ของการให ้บริการจดทะเบียนขององค ์การ 

ภาครัฐไทย ดังนี้

 1. ประสิท ธิผลของการให ้บริ การ 

จดทะเบียน 

  โดยสภาพทั่วไปของการให้บริการ 

มลีกัษณะทีจ่บัต้องไม่ได้ และการบรกิารแต่ละอย่าง

จะไม่เหมือนกัน (Avlonitis & Papastathopoulou, 

2000; Johne & Story, 1998; Levitt, 1981) 

ท�าให้การให้บริการแต่ละอย่างมีความแตกต่างกัน 

ประกอบกับองค์การภาครัฐไทยในแต่ละกรม 

มีภารกิจการให้บริการจดทะเบียนที่ไม่เหมือนกัน 

จึงท�าให้ลักษณะการให้บริการมีความแตกต่างกัน 

มากขึ้น จะเห็นได ้จากประสิทธิผลของการ 

ให้บริการจดทะเบียนขององค์การภาครัฐไทย

ที่แต่ละกรมมีประสิทธิผลไม่เท่ากัน โดยกรม

สรรพากรเป ็นกรมที่มีประสิทธิผลของการ 

ให้บริการจดทะเบียนมากที่สุด เนื่องจากการ 

ให้บริการจดทะเบียนของกรมสรรพากรเป็นการ

ให้บริการท่ีผู้รับบริการยื่นค�าขอพร้อมเอกสาร

ตามที่กรมสรรพากรก�าหนดไว้เท่านั้น ไม่จ�าเป็น

ท่ีผู้รับบริการต้องเจอกับเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  

จึงท�าให้ลักษณะการให้บริการมีหลากหลาย 

ช่องทาง ส่วนกรมท่ีดินเป็นกรมท่ีมีประสิทธิผล

ของการให้บรกิารจดทะเบยีนน้อยทีส่ดุ แต่ในการ 

จดทะเบียนของกรมท่ีดินเป็นเรื่องท่ีมีผลต่อ 

กรรมสิทธิ์ในท่ีดิน จึงจ�าเป็นต้องมีการตรวจสอบ

ความถูกต้องทั้งเอกสารและความเป็นเจ้าของ

ท่ีดิน ท�าให้ลักษณะการให้บริการมีข้อจ�ากัด

มากกว่าของกรมสรรพากร ดังนั้น ลักษณะการ

ให้บริการจดทะเบียนของแต่ละกรมจึงมีความ

แตกต่างกัน 

 ปัญหาและอุปสรรค ของกรมท่ีดิน 

และกรมการขนส่งทางบก คือ การเพิ่มช่องทาง 

การให้บริการจดทะเบียน เพื่อเพิ่มความสะดวก

รวดเร็วคือ ข้อจ�ากัดเร่ืองของการจดทะเบียน 

ท่ีมีผลต่อการโอนกรรมสิทธิ์ในทรัพย์สิน และ 

ก่อให้เกิดผลกระทบกับบุคคลหลายฝ่าย (เจ้าของ

ทรัพย์สินกับผู้รับโอนทรัพย์สิน) กรมท่ีดินและ

กรมการขนส่งทางบกจึงต้องถูกก�าหนดด้วย 

ข้อกฎหมายที่เยอะมาก ดังนั้น การให้บริการ 

จดทะเบียนที่สะดวกรวดเร็วอย่างเดียวคงไม่ได้ 

เจ้าหน้าท่ีต้องพิจารณาอย่างรอบคอบเพื่อไม่ให้ 

เกิดความผิดพลาด หรือเกิดความผิดพลาด 

น้อยที่สุด จึงท�าให้ส่งผลต่อประสิทธิผลของการ 

ให้บรกิารจดทะเบยีนในด้านการประหยัดเวลาและ

ค่าใช้จ่ายในการจดทะเบียน และความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการต่อการบริการ

 2. ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลของการ

ให้บริการจดทะเบียนขององค์การภาครัฐไทย



วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร

83

 ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลของการ 

ให้บริการจดทะเบียนมีได้หลายปัจจัย ผู ้วิจัย 

ท�าการศึกษาปัจจัยที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม 

ดังนี้

 2.1 เทคโนโลยีในการให้บริการ จาก

ผลการวิจัยเห็นว่า เทคโนโลยีในการให้บริการ 

ส่งผลต่อประสทิธผิลของการให้บรกิาร การปรบัปรงุ

การใช้เทคโนโลยีต่าง ๆ ในการท�างานจะช่วยให ้

การให้บริการมีความใหม่อยู่เสมอ และช่วยให ้

องค์การมีประสิทธิผลมากขึ้น สอดคล้องกับแนวคิด

ของ Cummings and Worley (2013) ที่เห็นว่า 

องค์การที่ดีจะมีเทคโนโลยีที่มีสมรรถนะสูง 

นอกจากนี ้การให้บรกิารจดทะเบยีนในแต่ละกรม

มีความแตกต่างกัน อย่างกรมที่ดินกับกรมการ

ขนส่งทางบกถือว่าเป็นการให้บริการจดทะเบียน

ในเรือ่งทีเ่กีย่วกบักรรมสทิธิห์รอืการโอนความเป็น

เจ้าของในทรัพย์สิน ซึ่งต่างจากกรมพัฒนาธุรกิจ

การค้า และกรมสรรพากรที่ให้บริการจดทะเบียน 

ในเรือ่งของการจดัตัง้ขึน้ใหม่ จงึไม่ท�าให้มผีลกระทบ 

ต่อการเปล่ียนแปลงกรรมสิทธิ์ในทรัพย์สินของ

ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ ท�าให้ลักษณะ 

การให้บริการจดทะเบียนของกรมที่ดินและ 

กรมการขนส่งทางบกมคีวามจ�าเป็นต้องให้บรกิาร

จดทะเบียนแบบเห็นหน้าผู้มาติดต่อขอรับบริการ

เพื่อยืนยันความถูกต้องของการโอนกรรมสิทธิ์ 

รวมถึงประเด็นด้านการจดทะเบียนออนไลน์ 

และด้านการพัฒนาการติดต่อรูปแบบใหม่ของ

กรมที่ดินและกรมการขนส่งทางบกจะแตกต่าง

กับกรมพัฒนาธุรกิจการค้าและกรมสรรพากร 

ทัง้หมด โดยทีก่รมทีด่นิและกรมการขนส่งทางบก 

จะมีค่าเฉล่ียน้อยกว่ากรมพัฒนาธุรกิจการค้า

และกรมสรรพากรเสมอ เพราะข้ันตอนในการ 

จดทะเบียนบางอย่างยังไม่สามารถให้บริการ

แบบออนไลน์ได้

 ปัญหาและอุปสรรค ของกรมที่ดินและ

กรมการขนส่งทางบก คือ การไม่มีการให้บริการ

จดทะเบียนแบบออนไลน์ ท�าให้ประสิทธิผล 

ของการให้บริการจดทะเบียนค่อนข้างน้อย

 2.2 การมีส ่วนร ่วมของผู ้รับบริการ  

จากผลการวจิยัเห็นว่า การมส่ีวนร่วมไม่ก่อให้เกดิ 

ประสิทธิผลของการให้บริการจดทะเบียน เพราะ

ผู้รับบริการรู้สึกไม่เชื่อมั่นว่าองค์การภาครัฐไทย 

จะน�าข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการไปพัฒนา 

การออกแบบการให้บริการ จึงท�าให้การประสาน

ความร่วมมือระหว่างผู ้รับบริการกับองค์การ 

ภาครัฐไทยในการออกแบบการให้บริการ หรือ

การเข้ามามีส่วนร่วมปรับปรุงการให้บริการไม่มีผล

ต่อประสิทธผิลของการให้บริการจดทะเบยีนดขีึน้ 

หรือแย่ลง ซึ่งผู ้รับบริการยินดีให้ความคิดเห็น 

หากหน่วยงานแสดงเจตจ�านงที่ชัดเจนว่า จะน�า 

ความคิดเห็นนั้นไปพิจารณาปรับปรุงการให้บริการ

จดทะเบียนจริง ๆ ถึงแม้ว่า ผู้รับบริการจะเป็น

แหล่งความคิดที่ส�าคัญในการให้บริการโดย

ท�าให้เกิดความคิดสร้างสรรค์และมีคุณค่าต่อ

ผู้รับบริการท่ีดีขึ้นกว่าเดิมก็ตาม แต่ด้วยบริบท 

ของผู ้รับบริการประกอบด้วยผู ้รับบริการที่มี 

อายุและการศึกษาท่ีหลากหลายท�าให้ความรู้

ความสามารถในการให้ข้อมูลของผู้รับบริการ 

จึงไม่แน่นอน นอกจากนี้ จากข้อมูลเอกสาร 

พบว่า กรมสรรพากรไม่ได้เน้นเรื่องการมีส่วนร่วม

ของผู้รับบริการ กรมสรรพากรก็มีประสิทธิผล

ของการให้บริการจดทะเบียนมากท่ีสุด ซึ่งไม่

สอดคล้องกับ Lin & Germain (2004); Matthing 

et al. (2004) ท่ีเห็นว่า การมีส่วนร่วมของลูกค้า
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ถือว่าเป็นปัจจัยส�าคัญในการพัฒนาบริการ 

ที่ประสบความส�าเร็จ

 ปัญหาและอุปสรรค ของการมีส่วนร่วม  

คือ การมีส่วนร่วมของผู ้รับบริการขาดความ 

ต่อเนื่อง และกลุ่มของผู้รับบริการไม่ชัดเจน และ

ไม่สอดคล้องกับพันธกิจ ท�าให้ไม่สามารถทราบ

ความต้องการได้อย่างชัดเจนหรือแท้จริง

 2.3 การเสริมสร้างสมรรถนะของผู้ให ้

บริการ จากผลการวิจัยเห็นว่า การฝึกอบรม

เป็นการอบรมทฤษฎี วิธีการปฏิบัติงานท�าให้

เข้าใจมากขึ้น และสิ่งที่ได้จากการอบรมอีกอย่าง 

คือ การได้เพื่อนต่างส�านักงานที่สามารถช่วยแชร์ 

ข้อมูลและประสบการณ์ในการท�างานซึ่งกัน 

และกันได้ การฝึกอบรมจึงเป็นเรื่องส�าคัญที่ช่วย 

ท�าให้เกิดประสิทธิผลของการให้บริการจดทะเบียน 

นอกจากการฝึกอบรมจะเป็นสิ่งที่ช่วยพัฒนา

ทกัษะทีจ่�าเป็นในการปฏบิตังิานแล้ว (Holland & 

DeCieri, 2006) จ�านวนของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ก็มีส่วนส�าคัญ หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความ

สมดุลกับจ�านวนผู ้รับบริการก็จะเป็นการช่วย

ท�าให้เจ้าหน้าที่ท�างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลมากขึ้น ดังนั้น จ�าเป็นต้องมี

การบริหารก�าลังคนให้สอดคล้องกับภารกิจ 

และจ�านวนผู้รับบริการทั้งในปัจจุบันและอนาคต 

เพื่อลดระยะเวลาในการรอเจ้าหน้าที่ให้บริการ 

และเจ้าหน้าที่มีเวลาได้พักบ้าง และสลับกันไป 

ฝึกอบรมเพือ่เพิม่ทกัษะในการให้บรกิารจดทะเบียน

 ปัญหาและอุปสรรค ของการฝึกอบรม 

คือ ไม่มีการประเมินผลการฝึกอบรมว่ามีความ

คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการ

ฝึกอบรม และวิธีการฝึกอบรม หรือเนื้อหาที่ใช้

ในการอบรมอาจไม่ได้เป็นการเพ่ิมความรู้หรือ 

ทักษะของเจ้าหน้าท่ีแต่การต้องไปฝึกอบรม 

กลับเป็นเรื่องของการเสียเวลา

 2.4 การวางระบบและขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานอย่างเป็นทางการ จากผลการวิจัย 

พบว่า การวางระบบและขั้นตอนการปฏิบัติ

งานอย่างเป็นทางการอาจอยู่ในรูปแบบของกฎ 

ระเบียบ คู่มือ ท่ีมีแบบแผนชัดเจน ซึ่งสอดคล้อง

กับ Jin et al. (2014) และในมุมมองของผู้รับ

บริการเห็นว่ามีความส�าคัญมาก เพราะผู ้รับ

บริการต้องการทราบขั้นตอนท่ีชัดเจน และการมี 

คู่มือท�าให้ผู้รับบริการเตรียมเอกสารมาครบถ้วน 

และด�าเนินการตามขั้นตอนได้อย่างสะดวก

รวดเร็วโดยไม่เสียเวลา อีกทั้งท�าให้ผู้รับบริการ

รู้สึกว่าได้รับบริการจากเจ้าหน้าที่อย่างมีมาตรฐาน

เดียวกัน และเป็นการสร้างความโปร่งใส และ

ความเท่าเทียมกันในการให้บริการ เพราะการ 

พัฒนาอย่างเป็นระบบท�าให้มีความเป็นมาตรฐาน

และมีการปฏิบัติตามข้อก�าหนดอย่างเป็นระบบ

ขั้นตอน ส่วนในมุมมองของเจ้าหน้าท่ีการมีขั้นตอน

การปฏบิตังิานอย่างเป็นทางการช่วยให้เจ้าหน้าท่ี

มีความมั่นใจในการให้บริการว่า การท�าตาม

คู่มือหรือกฎระเบียบอย่างถูกต้องจะท�าให้ไม่โดน 

ฟ้องร้อง และเป็นการลดการใช้ดุลยพินิจของ 

เจ้าหน้าท่ีด้วย อีกท้ังยังลดปัญหาการเถียงกัน 

ในกรณีมีความเห็นของเจ้าหน้าท่ีไม่ตรงกัน

 ปัญหาและอุปสรรค ของการมีขั้นตอน

อย่างเป็นทางการ คือ การมีกฎ ระเบียบ คู่มือที่ใช้

ในการควบคุมเจ้าหน้าท่ีมากเกินไป ไม่ก่อให้เกิด

ประสิทธิผลของการให้บริการจดทะเบียน เพราะ

เจ้าหน้าที่ไม่ชอบการถูกควบคุม หรือยึดติดกับ 

กฎ ระเบียบ คู่มือ ท่ีมากเกินไป
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ข้อเสนอแนะ

 จากการศึกษาการวิจัยเรื่องประสิทธิผล

ของการให้บรกิารจดทะเบยีนขององค์การภาครัฐ

ไทย ผู้วิจัยให้ข้อเสนอแนะไว้ ดังนี้

 1. ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย

  1.1 ค ว ร มี ก า ร ป รั บ ป รุ ง ก า ร ใ ช ้

เทคโนโลยีต่าง ๆ ในการท�างาน ให้เป็นการ

ให้บริการใหม่ๆ อยู ่เสมอเพื่อประสิทธิผลของ

องค์การให้ได้รบับรกิารจากองค์การภาครฐัทีด่ขีึน้

แม่นย�าข้ึน สะดวกขึ้น เสียเวลาน้อยลง และอ�านวย

ความสะดวกให้กับผู้รับบริการ

  1.2 ปัจจัยของการมีส่วนร่วมของ

ผูร้บับรกิาร ควรมกีารพจิารณาความรูค้วามสามารถ

ของผู้รับบริการด้วย และน�าข้อมลูของผูร้บับรกิาร

มาวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการ อีกท้ัง 

ต้องมีการปรับปรุงวิธีการเข้ามามีส่วนร่วมของ

ผู้รับบริการ

  1.3 กระบวนการอย่างเป็นทางการ

ควรมีการค�านึงถึงกฎ ระเบียบ ข้ันตอนที่ควบคุม

กระบวนการให้มีความเหมาะสม การมอบหมาย

หน้าที่ควรต้องพิจารณาถึงสถานะและระดับ

ที่ก�าหนดไว้ให้เหมาะสมด้วย และอาจให้เจ้าหน้าที่

ที่ให้บริการเข้ามาร่วมวางระบบและขั้นตอนเพื่อให้

เจ้าหน้าที่ไม่รู้สึกว่าถูกบังคับมากจนเกินไป

  1.4 ก า ร จั ด ฝ ึ ก อ บ ร ม เ พื่ อ เ พิ่ ม

สมรรถนะของผู้ให้บริการ ควรมีการสอบถาม

ความต้องการของเจ้าหน้าที่ว่าต้องการอยากฝึก

อบรมในเร่ืองใดที่จะช่วยเพ่ิมสมรรถนะในการ

ท�างานให้กับเจ้าหน้าที่ได้หรือให้เจ้าหน้าที่เข้ามา

มีส่วนร่วมในการออกแบบการฝึกอบรมที่จะช่วย

เพิม่สมรรถนะ นอกจากนี ้องค์การอาจมกีารสร้าง

แรงจูงใจในการเข้าร่วมฝึกอบรมให้แก่เจ้าหน้าที่

ด้วยเพือ่ให้เจ้าหน้าท่ีตัง้ใจเรียนรู้และน�าเอาความ

รู้มาพัฒนาตนเองให้มากขึ้น

 2. ข ้อเสนอแนะส�าหรับการวิจัยใน

อนาคต

   2.1 การออกแบบวิธีวิจัยเ ร่ืองน้ี 

ผู ้ วิจัยใช ้ รูปแบบการวิจัยวิจัย เชิ งคุณภาพ 

(qualitative research) ท่ีได้จากการทบทวน

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง อย่างไรก็ดี การวิจัยปัจจัย

ต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการให้บริการจดทะเบียนของ

องค์การภาครัฐไทยยังต้องมีการเก็บแบบสอบถาม

โดยใช้ความน่าจะเป็นทางสถิติมาวิเคราะห์

สถิติขั้นสูง พร้อมท้ังเปรียบเทียบความเหมือน

และความแตกต ่างในการวิจัยเชิงปริมาณ

(quantitative research) เพือ่ให้เห็นถงึปัจจยัต่าง ๆ  

ที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของการให้บริการ

จดทะเบียนในเชิงในรูปแบบของการวิจัยแบบ

ผสมผสาน (mixed methods research) จะเป็น

ประโยชน์ต่อการศึกษามากกว่า

   2.2 ควรใช้การวิจัยแบบระยะยาว

ที่มีการเก็บรวบรวมข้อมูลมากกว่าสองครั้ง 

ซึง่เป็นการตดิตามกลุม่ตวัอย่างไประยะเวลาหนึง่

ท�าให้ได้ข ้อมูลที่สามารถสรุปความสัมพันธ์

เชิงสาเหตุและผลได้ชัดเจนขึ้น

   2.3 หน่วยการวิเคราะห์ ในการ

วิจัยครั้งนี้ได้ก�าหนดหน่วยวิเคราะห์เฉพาะในเขต

กรุงเทพมหานครเท่าน้ัน ดังน้ัน ในการวิจัย

ครั้ งต ่ อ ไปอาจจะศึกษาให ้ครอบคลุมทั้ ง

ประเทศเพื่อเกิดการบูรณาการการให้บริการจด

ทะเบียนมากขึ้น และเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลที่ดียิ่งขึ้น
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