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บทคดัย่อ       
 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาวธิกีารอ านวยความสะดวกใน
การพิจารณาอนุญาตของทางราชการ ความคิดเห็นและความพึงพอใจของ
ประชาชนทีม่ตี่อการอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของทางราชการ 
และแนวทางในการพฒันาการอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ
ทางราชการ โดยไดเ้ลอืกรุงเทพมหานครเป็นกรณีศกึษา และใชว้ธิกีารวจิยัสาม
วธิ ีคอืการวจิยัสนาม โดยใช้แบบสมัภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง การวจิยัส ารวจ 
โดยใชแ้บบสอบถามทีเ่ป็นมาตรฐานเดยีวกนั และการวจิยัเอกสาร พบว่า 1) วธิี
อ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร เป็นไปตาม  
 
1 คณะรฐัศาสตร ์มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
2  นักวิชาการอิสระ 
3  คณะบริหารธรุกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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พ.ร.บ.อ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ 2) 
ผู้ร ับบริการส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาเห็นด้วยและพึงพอใจต่อการ
อ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร 3) แนว
ทางการพัฒนาการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของ
กรุงเทพมหานคร มุ่งพัฒนาเข้าสู่ข้อมูลในระบบดิจิทัล การลดขัน้ตอน ลด
กระบวนการ ลดการใชเ้อกสาร น าเทคโนโลยแีละนวตักรรมต่างๆ มาใชใ้นการ
ปฏบิตังิาน 
 
ค าส าคญั :   การอ านวยความสะดวก; การพจิารณาอนุญาต; 

กรุงเทพมหานคร 
 
                                                       

Abstract       

 The purpose of this research is to study the licensing facilitation 

methods, opinions and public satisfaction on the licensing facilitation, and 

the development of the licensing facilitation by selecting Bangkok 

Metropolitan Administration as a case study. Three methods of field 

research were employed; filed research, collecting data by using semi-

structured interviews, survey research, collecting data by using the same 

standardized questionnaire and document research. It found that 1) the 

method of facilitating the consideration of permission of Bangkok is in 

accordance with the Licensing Permission Facilitation Act. 2) most of the 

respondents agreed and were satisfied with Bangkok Metropolitan 
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Administration's permission process. 3) Bangkok Metropolitan 

Administration's guidelines for developing aim to create digital data, process 

reduction, document utilization, technology and innovation. 

Keywords:  facilitation; consideration of permission; Bangkok  
Metropolitan Administration            

 
บทน า        
 ท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงและความเสีย่งภายไต้วถิชีวีติใหม่ ภาครฐั
ต้องทบทวนกระบวนการท างานให้มีสมรรถนะ คล่องตัว ยืดหยุ่น โดยปรับ
กระบวนการท างาน รปูแบบการบรกิารสาธารณะวธิกีารการอ านวยความสะดวก
ในการบรกิารและการพจิารณาอนุญาตของทางราชการใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ 
ภาครฐัจงึจ าเป็นที่จะต้องพฒันาให้สอดคล้องกบัการปรบัเปลี่ยนที่เป็นไปอย่าง
รวดเรว็ โดยเฉพาะองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ทีใ่กลช้ดิกบัประชาชน 

ซึ่งคณะกรรมาธิการขบัเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการปกครอง
ท้องถิ่น สภาขบัเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ (อ้างถึงใน วชัราภรณ์ จุ้ยล าเพ็ญ 
(2559) มสีาระส าคญัตอนหนึ่งว่า 

“ . . .กรุงเทพมหานคร เป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่รูปแบบพเิศษ 
แบ่งการปกครองออกเป็น 50 เขต โดยมีกฎหมายเฉพาะองค์กร คือ 
พระราชบญัญตัริะเบยีบบรหิารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 เพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการบรหิารราชการของกรุงเทพฯ กรุงเทพมหานครมคีวามส าคญัใน
ฐานะเป็นเมอืงหลวงของประเทศไทย” 
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“ . . .กรุงเทพมหานคร มลีกัษณะเฉพาะ ดงันี้ 1) เป็นองค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถิน่เพยีงองคก์รเดยีวในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัพระนครและจงัหวดัธนบุร ี(เดมิ) 
เป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นที่ไม่มีองค์การบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาล และ
องค์การบริหารส่วนต าบลเหมือนกับจังหวัดอื่นๆ 2) ไม่มีการปกครองส่วน
ภูมภิาคซ ้าซ้อนคงมเีฉพาะการปกครองส่วนกลางและการปกครองส่วนท้องถิน่
เท่านัน้ 3) มกีารแยกอ านาจการบรหิารออกจากอ านาจนิตบิญัญตั ิโดยทัง้สมาชกิ
สภากรุงเทพมหานครและผูว้่าราชการกรุงเทพมหานครได้รบัเลอืกตัง้โดยตรง
จากประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตัง้จึงไม่จ าเป็นที่องค์กรทัง้สองจะต้องขอรบัการ
ไว้วางใจกนัและกนั ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครสามารถปฏบิตัิงานได้เต็มที่
โดยไม่ต้องกังวลกับปัญหาคะแนนเสียงในสภานิติบัญญัติแต่ประการใด 4) 
อ านาจการบริหารที่แท้จริงอยู่ที่ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร ทัง้นี้ เพราะ
กฎหมายประสงค์จะให้ฝ่ายบริหารมีอ านาจเข้มแข็ง ดังนั ้น ผู้ว่าราชการ
กรุงเทพมหานครจงึสามารถจดัตัง้ทมีบรหิารกจิการของกรุงเทพมหานครเองได ้
และจะมอบอ านาจหน้าที่บางประการให้แก่รองผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 
มากน้อยเท่าใดกไ็ดต้ามแต่จะพจิารณาเหน็ว่ามคีวามเหมาะสม ลกัษณะเฉพาะ
ดงักล่าวนี้จงึท าใหก้ารบรหิารงานของกรุงเทพมหานคร เป็นไปอยา่งมเีอกภาพ” 

“ . . .ผูว้่าราชการกรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายบรหิาร มาจากการเลอืกตัง้
โดยตรงของประชาชนผูม้สีทิธเิลอืกตัง้ทีม่ภีูมลิ าเนาในพืน้ทีข่องกรุงเทพมหานคร
โดยมีอ านาจหน้าที่ 1) เร่งก าหนดนโยบายและบริหารราชการให้เป็นไปตาม
กฎหมาย 2) สัง่ อนุญาต อนุมตัเิกีย่วกบัราชการกรุงเทพมหานคร 3) แต่งตัง้และ
ถอดถอนรองผูว้่าราชการกรุงเทพมหานคร 4) บรหิารราชการตามคณะรฐัมนตร ี
นายกรฐัมนตรหีรอืรฐัมนตรวีา่การกระทรวงมหาดไทย” 

“ . . .ประเด็นการปฏิรูป 1) ปรบัปรุงประสทิธภิาพการให้บรกิารเพื่อ
แก้ไขปัญหาชีวิตประจ าวัน และพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนให้ดีขึ้น           
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2) ปรบัปรุงประสทิธภิาพการบรหิารงานโดยยดึหลกัการบรหิารจดัการทีด่ ีและให้
ประชาชนเขา้มามสี่วนร่วมในการบรหิารงานมากขึน้ 3) ปรบัปรุงบทบาทอ านาจ
หน้าที่และศกัยภาพของกรุงเทพมหานครเพื่อรองรบัการเจรญิเติบโตของมหา
นครในฐานะเป็นเมอืงหลวงและเมอืงส าคญัในภมูภิาคของโลก” 

แผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต ิฉบบัที ่12 (พ.ศ.2560-2564) 
มสีาระส าคญัตอนหนึ่งว่า “ . . .ก าหนดภารกจิ ขอบเขตอ านาจหน้าทีข่องราชการ
บริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และท้องถิ่นให้ชดัเจนและไม่ซ ้าซ้อน โดยให้
ราชการส่วนกลางและส่วนภูมภิาค ด าเนินภารกจิเกี่ยวกบัการก าหนดนโยบาย 
วางแผนระดบัประเทศ ก าหนดหลกัเกณฑ์ มาตรฐาน การอนุมตั ิอนุญาต การ
ส่งเสริมสนับสนุนการวิจัยและพัฒนา การบริการวิชาการ การก ากับการ
ด าเนินงาน และภารกจิที่มพีื้นที่ครอบคลุมหลายเขตการปกครอง โดยก าหนด
แนวทางปฏบิตัทิีช่ดัเจนและใหบ้รกิารสาธารณะเท่าทีจ่ าเป็น ราชการส่วนทอ้งถิน่
ด าเนินภารกิจให้บรกิารสาธารณะขัน้พื้นฐาน เพื่อแก้ไขปัญหาและตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในพืน้ที ่ตามขดีความสามารถและความพรอ้มของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ โดยเปิดโอกาสใหภ้าคประชาสงัคมและประชาชนใน
พืน้ทีเ่ขา้ร่วมเป็นผูจ้ดัท าบรกิารสาธารณะขัน้พืน้ฐานและตรวจสอบการใชอ้ านาจ
รฐัในระดบั ชุมชน รวมทัง้จ้างเหมาให้ภาคเอกชนเข้าร่วมเป็นผู้จดัท าบริการ
สาธารณะใหม้ากทีสุ่ด” 

ยทุธศาสตรช์าต ิ(พ.ศ. 2561 – 2580) ประเดน็ยทุธศาสตรด์า้นการปรบั
สมดุลและพฒันาระบบการบรหิารจดัการภาครฐั มสีาระส าคญัตอนหนึ่งว่า “ . . .
การใหบ้รกิารสาธารณะของภาครฐัไดม้าตรฐานสากลและเป็นระดบัแนวหน้าของ
ภูมภิาค ปรบัรปูแบบและวธิกีารด าเนินการของภาครฐัมลีกัษณะทีเ่บด็เสรจ็ ครบ
วงจรและหลากหลายรูปแบบตามความต้องการของผูร้บับรกิาร มคีวามร่วมมอื
กับภาคีอื่นๆ พร้อมทัง้ปรบัปรุงกลไกการปฏิบตัิงานของภาครฐัให้มีลักษณะ
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บูรณาการ สามารถส่งเสรมิภารกจิของภาคส่วนต่างๆ โดยเฉพาะการปรบัปรุง
บทบาทและกลไกภาครัฐให้เป็นผู้สนับสนุนและอ านวยความสะดวกในการ
ประกอบการ การก าหนดกฎระเบียบที่ไม่เป็นอุปสรรคต่อการด าเนินธุรกิจ
ภาคเอกชนทุกขนาดสอดคลอ้งกบัทศิทางการพฒันาประเทศในระยะยาว”  “ . . .
ภาครฐัมคีวามเชื่อมโยงในการใหบ้รกิารสาธารณะต่างๆ ผ่านการน าเทคโนโลยี
ดจิทิลัมาประยุกต์ใช ้มรีะบบการบรหิารจดัการขอ้มูลทีม่คีวามเชื่อมโยงระหว่าง
หน่วยงานและแหล่งขอ้มลูต่างๆ น าไปสูก่ารวเิคราะหก์ารจดัการขอ้มลูขนาดใหญ่ 
เพื่อการพฒันานโยบายและการให้บรกิารภาครฐั มกีารน าเทคโนโลยดีจิทิลัมา
ประยุกต์ใช้ในการให้บริการสาธารณะตัง้แต่ต้นจนจบกระบวนการ เพื่อให้
สามารถตดิต่อราชการไดโ้ดยงา่ย สะดวก รวดเรว็ โปรง่ใส เสยีคา่ใชจ้่ายน้อยและ
ตรวจสอบได”้ 

“ . . .องค์กรภาครัฐมีความยืดหยุ่นเหมาะสมกับบริบทการพัฒนา
ประเทศ ปรบัโครงสร้าง และระบบบรหิารงานราชการใหม่ในรูปแบบที่มคีวาม
หลากหลาย มกีารด าเนินงานที่มคีวามยดืหยุ่น สามารถปรบัตวัเข้าสู่การเป็น
ส านกังานสมยัใหม ่น าไปสูก่ารเป็นองคก์รทีม่ขีดีสมรรถนะสงู สามารถปฏบิตังิาน
เทยีบไดก้บัมาตรฐานสากล มคีวามคล่องตวั ไมย่ดึตดิกบัการจดัโครงสรา้งองคก์ร
แบบราชการ สามารถยุบ เลกิ ปรบัเปลีย่นโครงสรา้งองคก์ร กฎ ระเบยีบไดต้าม
สถานการณ์” 

เนื่องจากกรุงเทพมหานคร เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ
พิเศษ มีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นเมืองหลวงของประเทศ ผู้ว่าราชการ
กรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นผูบ้รหิารสงูสดุมาจากการเลอืกตัง้ของประชาชนโดยตรง 
จงึมลีกัษณะโดดเด่นในการบรหิารและจดัการบรกิารสาธารณะใหก้บัประชาชน
มากกว่ารปูแบบอื่นของประเทศ  ท าใหค้ณะผูว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษาวธิกีารอ านวย
ความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร ความคดิเห็นและ
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ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการอ านวยความสะดวกของกรุงเทพมหานคร 
เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาการอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาต
ของกรุงเทพมหานครต่อไป โดยมวีตัถุประสงคใ์นการวจิยั 3 ประการ คอื 

1. เพื่อศกึษาวธิกีารอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ
กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศกึษาความคดิเหน็และความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการ
อ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาแนวทางในการพฒันาการอ านวยความสะดวกในการ
พจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร 

ทัง้นี้  คณะผู้วิจัยได้อาศัยแนวคิด การอ านวยความสะดวกในการ
พจิารณาอนุญาตของทางราชการจากนกัวชิาการต่างๆ มาใชใ้นการวจิยั พอสรุป
ไดด้งันี้ 

Osborne and Gaebler (1992) อธิบายว่ า  “ห น่วยงานของรัฐถูก
ออกแบบจากฐานคตทิีว่่านักการเมอืงและขา้ราชการทีม่อี านาจมากจะทุจรติ จงึ
เน้นการควบคุมและออกกฎระเบียบต่าง ๆ เพื่อควบคุม มากกว่าสนใจผลของ
งาน ทัง้คู่ได้มีการระดมความคิดและประสบการณ์จากหลายหน่วยงาน เพื่อ
ปรับปรุงระบบราชการ จึงเสนอความคิดในการเปลี่ยนโฉมภาคราชการ 
(Reinventing Government) 10 ประการ ดังนี้  1) รัฐท าหน้าที่สนับสนุนหรือ
อ านวยความสะดวก (Catalytic Government: Steering rather than Rowing) 
คอื รฐัท าหน้าที่เพยีงจุดประกายความคดิ มากกว่าด าเนินการเอง เน้นการจา้ง
จากภายนอก การแปรรูปใหเ้อกชนไปด าเนินการ เป็นตน้ 2) สรา้งรฐับาลที่เป็น
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ของชุมชน โดยให้ชุมชนสามารถด าเนินการและตดัสนิใจได้เอง (Community 
Owned Government: Empowerment Rather than Serving) คอื เป็นการสรา้ง
การมีส่วนร่วมและส่งเสริมการปกครองในระบอบประชาธิปไตย รัฐดูเพียง
นโยบายกว้าง  3)ต้องการให้ระบบราชการมีลักษณะของการแข่งขันการ
ให้บริการสาธารณะ (Competition Government: Injection Competition into 
Service delivery) คือ เน้นให้มีการแข่งขนั อย่าให้มีใครผูกขาด ไม่ว่ารฐัหรือ
เอกชน ภายใต้ความเสมอภาคและเท่าเทยีมกนั ขจดัการผูกขาดให้หมดไป 4) 
ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบที่ขบัเคลื่อนด้วยภารกจิ มากกว่าขบัเคลื่อน
ด้วยกฎระเบียบ (Mission Driven Government: Transformation Rule Driven 
Organization) โดยยดึถอืวธิกีารท างานทีส่อดคลอ้งกบัภารกจิ ยดึถอืความส าเรจ็
ขององคก์าร มากกวา่ตดิยดึกบักฎระเบยีบ 5) ตอ้งการใหร้ะบบราชการเป็นระบบ
ที่ให้ความส าคญัต่อผลของการปฏิบตัิงาน มากกว่าสนใจปัจจยัน าเขา้ทางการ
บริหารและขัน้ตอนการท างาน (Results Oriented Government: Funding 
outcome not Inputs) โดยจะต้องสร้างตวัชี้วดัผลการปฏิบตัิงาน เพื่อปรบัปรุง
งานใหด้ขีึน้อย่างต่อเนื่อง 6) ต้องการใหร้ะบบราชการเป็นระบบทีมุ่่งสนองตอบ
ต่อการเรยีกรอ้งของผูร้บับรกิาร (Customer Driven Government: Meeting the 
needs of customer not the Bureaucracy) คือ  ร ะบบราชการท า ง าน เพื่ อ
ตอบสนองผู้รบับรกิาร ไม่ใช่ตอบสนองระบบราชการหรอืตวัขา้ราชการเอง 7) 
ต้องการให้ระบบราชการด าเนินงานเชิงวิสาหกิจหรือเชิงประกอบการ 
(Enterprising Government: Earning rather than spending) โดยต้องพยายาม
หารายไดด้ว้ย มใิชเ่ป็นเพยีงผูใ้ชง้บประมาณแผน่ดนิเพยีงอยา่งเดยีว 8) ตอ้งการ
ใหร้ะบบราชการเป็นระบบทีม่กีารเฝ้าระวงัล่วงหน้า (Anticipatory Government: 
Prevention than cure) คือ มองการณ์ไกล เน้นหามาตรการป้องกันมากกว่า
ปล่อยใหเ้กดิปัญหา แลว้แกไ้ขภายหลงั 9) ตอ้งการใหร้ะบบราชการมกีารกระจาย
อ านาจ (Decentralized Government: From Hierarchy the Participation and 
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Team work) เน้นการท างานเป็นทมี โดยเปลี่ยนจากตามสายบงัคบับญัชาไปสู่
การมสี่วนร่วม เพื่อใหส้อดคล้องกบัสงัคมยุคขอ้มูลข่าวสารทีม่กีารเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว 10) ต้องการให้ระบบราชการปรับเปลี่ยนไปตามกลไกตลาด 
(Market-Oriented Government: Leveraging Through the Market) คอื ส่งเสรมิ
การเปลีย่นแปลงดว้ยหลกัการตลาด มากกวา่กลไกระบบราชการหรอืใหร้ฐัเขา้ไป
แทรกแซง 

Osborne (2010, pp. 6-7) อ ธิ บ า ย ว่ า  ก า ร บ ริ ห า ร ที่ ดี  (Public 
Governance) จ าแนกออกเป็น 5 แนวทาง ดังนี้  1) การบริหารแบบสังคม 
การเมือง (Socio-Political Governance) แนวทางนี้มุ่งให้ความสนใจในการ
วเิคราะหถ์งึความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารภาครฐักบัภาคสงัคม  โดยมมีุมมองว่า 
รฐับาลหรอืฝ่ายการเมอืงไม่ไดม้บีทบาทในการก าหนดนโยบายสาธารณะและส่ง
มอบบริการสาธารณะแต่เพียงฝ่ายเดียว แต่ยังเกี่ยวข้องกับสถาบัน และ
ปฏิสมัพนัธ์ระหว่างกลุ่มต่างๆ ในสงัคม โดยการมองแบบองค์รวม เพื่อจะได้
เขา้ใจถงึการก าหนดนโยบายและการน านโยบายไปปฏบิตั ิการวเิคราะห์แนวนี้ 
มองว่ากระบวนการนโยบายมกัขึน้อยู่กบัผูก้ระท าการทางสงัคมอนัหลากหลาย
ต่างๆ  ทีจ่ะใหค้วามชอบธรรมและสามารถบรรลุผลในทางปฏบิตัแิก่นโยบาย ก็
ต่อเมื่อกระบวนการดังกล่าวด าเนินการภายใต้ความสมัพนัธ์ที่สอดคล้องกัน
ระหว่างภาครฐักับภาคสงัคม 2) การบริหารแบบนโยบายสาธารณะ (Public 
Policy Governance) โดยให้ความสนใจไปที่การปฏิสมัพนัธ์ระหว่างชนชัน้น า
ทางดา้นนโยบาย กบัชุมชนเครอืข่ายต่างๆ  ในการสรา้งสรรค์และมอีทิธพิลต่อ
การก าหนดนโยบายสาธารณะ การบริหารแบบนี้มองว่าศูนย์กลางของการ
ก าหนดและการน านโยบายไปปฏิบตัิ รวมทัง้การส่งมอบบรกิารสาธารณะมใิช่
หน้าที่ภาครฐัแต่เพยีงฝ่ายเดยีว แต่จะประกอบไปด้วยการท างานร่วมกันของ
ชุมชน และเครอืข่ายต่างๆ ที่ประกอบไปด้วยหลายภาคส่วนที่มผีลประโยชน์ที่
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แตกต่างกนั ซึ่งแตกต่างจากแนวคดิการบรหิารภาครฐัแบบดัง้เดมิ ที่ภาครฐัมี
บทบาทหลกัโดยมฝ่ีายการเมอืงเป็นผูก้ าหนดนโยบายและฝ่ายขา้ราชการประจ า
เป็นผู้น านโยบายไปปฏิบตัิ ตามแนวคดิการเมอืงและการบรหิารควรแยกออก
จากกัน 3) การบริหารแบบบริหารราชการ (Administrative Governance) 
แนวทางนี้ให้ความสนใจไปที่การประยุกต์ใช้การบรหิารภาครฐัแบบดัง้เดมิ ให้
เกดิประสทิธผิลกบัการบรหิารงานสาธารณะในบรบิทปัจจุบนั พรอ้มกบัเสนอให้
ปรบัปรุงแนวทางการปฏบิตัิภายใต้หลกัการการบรหิารภาครัฐแบบดัง้เดมิเสยี
ใหม ่เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัการบรหิารจดัการภาครฐัทีม่คีวามซบัซอ้นในยคุปัจจุบนั 
การวิเคราะห์ในมุมมองที่เปลี่ยนแปลงไปของแนวคิดนี้ ให้ความส าคัญใน
การศกึษาแนวทางการน านโยบายไปปฏบิตัแิละการสง่มอบบรกิารสาธารณะ และ
การพฒันากรอบแนวคดิเชงิทฤษฎีที่เหมาะสมกบับรบิทที่เปลี่ยนแปลงไปของ
กระแสสงัคมโลกในยุคปัจจุบนั การบรหิารแนวทางนี้ ยงัอยู่บนหลกัการบรหิาร
ภาครฐัแบบดัง้เดมิ แต่ต้องมกีารปรบัปรุงสาระส าคญัในเรื่องของกรอบแนวคดิ
และหลกัการปฏิบตัิ เพื่อให้สอดคล้องกบัสภาวะทางการเมอืง เศรษฐกิจ และ
สงัคมทีเ่ปลีย่นแปลงไป โดยการน าแนวคดิการบรหิารแบบนโยบายสาธารณะมา
ปรบัใช้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการน าบริการสาธารณะของรฐัจ านวนมากมาให้
เครอืข่ายขององค์การไม่แสวงหาก าไรและองค์การเอกชนเป็นผูร้บัเหมาช่วงจน
แสดงให้เหน็ว่า รฐัไม่สามารถจดัการบรหิารได้เพยีงล าพงัอกีต่อไป และในการ
บรหิารราชการ รฐักไ็มไ่ดม้บีทบาทเหนือกวา่ฝ่ายอื่นๆ ในสงัคม ท าใหก้ารบรหิาร
จดัการสงัคมปราศจากศูนย์กลางในการใช้อ านาจตดัสนิใจ 4) การบรหิารแบบ
ระบบสัญญา (Contract Governance) แนวทางนี้  ให้ความสนใจไปยัง การ
บรหิารงานภายใตก้รอบแนวคดิ การจดัการภาครฐัแนวใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิง่
การน ากลไกการสร้างความสมัพนัธ์เชงิพนัธะสญัญา มาใช้ส าหรบัการส่งมอบ
บรกิารสาธารณะของภาครฐั และใหน้ ารปูแบบของการบรหิารมาใช ้ในฐานะของ
การเปิดใหเ้อกชนท าหน้าทีร่บัท าสญัญาในการใหบ้รกิารสาธารณะแก่สาธารณชน 
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โดยรฐัจะต้องมกีารประสานงานและก ากบัติดตามการด าเนินงานของคู่สญัญา
ต่างๆ ไดอ้ย่างไรจงึจะท าใหป้ระชาชน มคีวามพงึพอใจในบรกิารทีไ่ดร้บั แนวคดิ
นี้มองว่ารฐัสมยัใหม่ตอ้งรบัผดิชอบในระบบการใหบ้รกิารสาธารณะจงึตอ้งมกีาร
อาศยัการท าสญัญาแทน 5) การบรหิารแบบเครอืข่าย (Network Governance) 
แนวทางนี้ ใหค้วามสนใจไปทีก่ารวเิคราะหถ์งึวธิกีารท างานของเครอืขา่ยทีม่กีาร
ประสานงานร่วมกันระหว่างองค์การต่างๆ ในการจดัตัง้ตนเองของเครือข่าย
ความสมัพนัธ์ระหว่างองค์การดงักล่าวนี้ จะท าหน้าทีใ่หบ้รกิารสาธารณะ โดยมี
รฐัเขา้ร่วมเป็นหุน้ส่วนหนึ่งของเครอืข่ายอยู่ดว้ยหรอืไม่กไ็ด ้แนวคดินี้คลา้ยคลงึ
กบัแนวคดิการบรหิารรปูแบบนโยบายสาธารณะ ทีใ่หค้วามสนใจต่อบทบาทของ
ชนชัน้น าทางนโยบายในการเขา้ไปมปีฏสิมัพนัธ์กบัเครอืข่าย เพื่อการรเิริม่และ
ก าหนดนโยบายสาธารณะ แต่แนวคดิการบรหิารแบบเครอืขา่ย มุง่ความสนใจไป
ทีบ่ทบาทของเครอืขา่ยทีม่บีทบาทรว่มในการน านโยบายไปปฏบิตั ิ

Mori (2010, pp. 14-23) ได้สรุปผลการส ารวจว่า “สาธารณชนชาว
องักฤษมคีวามคดิเหน็อย่างไรต่อการบรกิารสาธารณะทีพ่วกเขาไดร้บั สิง่ส าคญั
ทีสุ่ดล าดบัแรกคอื ตอ้งการเหน็การบรกิารสาธารณะทีม่กีารใหบ้รกิารเป็นไปตาม
พืน้ฐานของความยุตธิรรม และเสมอภาค (Fairness) ซึ่งถอืเป็นค่านิยมสากลที่
พบได้ในทุกประเทศ แต่การตคีวามของค าว่ายุตธิรรม อาจแตกต่างกนัไปก็ได้ 
บางคนกต็คีวามโดยเอาตวัเองเป็นหลกั บรกิารสาธารณะใดทีเ่อื้อต่อพวกเขา ก็
บอกว่ายุตธิรรมแลว้ แต่ถา้เอือ้ต่อคนกลุ่มอื่นกบ็อกว่าไม่ยุตธิรรม แมค้นเหล่านัน้
จะเป็นพวกทีด่อ้ยโอกาสหรอืเป็นคนยากไรก้ต็าม 

สิง่ทีส่ าคญัอนัดบัทีส่องคอื ตอ้งการเหน็การบรกิารสาธารณะมมีาตรฐาน
ทีด่ ีและมกีารใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพ  
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ปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารมหีลายประการ 
เช่น กระบวนการในการให้บรกิาร ระยะเวลา ขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้ง ความเป็นมอื
อาชพีและทศันคตขิองเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บรกิาร เป็นต้น แต่ความส าคญัของปัจจยั
เหล่านี้แปรเปลี่ยนไปตามลกัษณะของการบรกิารด้วย เช่น การให้บรกิารด้าน
สุขภาพ ผูร้บับรกิารตอ้งการใหเ้จา้หน้าทีป่ฏบิตัต่ิอพวกเขาอย่างมศีกัดิศ์รแีละให้
เกยีรตกินั 

สิง่ส าคญัที่สุดล าดบัที่สาม คอืการให้ท้องถิ่นก ากบัดูแล มองว่า ส่วน
ท้องถิ่นจะสามารถเข้าถึงความต้องการที่แท้จริงของชุมชนในท้องถิ่นดีกว่า
ส่วนกลาง และพบว่าประชาชนในทอ้งถิน่มคีวามรูส้กึเพิม่ขึน้ว่าพวกเขาสามารถ
เขา้ไปมอีทิธพิลต่อการตดัสนิเชงินโยบายระดบัทอ้งถิน่มากกวา่ระดบัประเทศ 

สิง่ส าคญัล าดบัสี ่คอืความรบัผดิชอบ ซึ่งจะเป็นปัจจยัที่เกี่ยวเนื่องกนั
กบัความรูส้กึของประชาชนในแง่ของความผกูพนัและรูส้กึว่าตนเองมอีทิธพิลต่อ
การบรกิารสาธารณะของรฐับาล 

สิง่ส าคญัล าดบัสุดทา้ยคอื ความเหมาะสมส่วนตวัและการมทีางเลอืกให้
เลอืก เช่น บรกิารช าระไฟฟ้าของการไฟฟ้านครหลวง มทีางเลอืกใหช้ าระหลาย
ชอ่งทาง ประชาชนสามารถเลอืกชอ่งทางทีส่ะดวกทีสุ่ดส าหรบัตนเองได ้เป็นตน้” 

พระราชบญัญตัิอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของทาง
ราชการ พ.ศ. 2558 มเีหตุผลในการประกาศใชพ้ระราชบญัญตันิี้ว่า “ . . .โดยที่
ปัจจุบันมีกฎหมายว่าด้วยการอนุญาตจ านวนมาก การประกอบกิจการของ
ประชาชนจะต้องขออนุญาตจากส่วนราชการหลายแห่ง อีกทัง้กฎหมายที่
เกีย่วขอ้งกบัการอนุญาตบางฉบบัไม่ไดก้ าหนดระยะเวลา เอกสารและหลกัฐานที่
จ าเป็น รวมถงึขัน้ตอนในการพจิารณาไวท้ าใหเ้ป็นอุปสรรคต่อประชาชนในการ
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ยื่นค าขออนุญาตด าเนินการต่างๆ ดงันัน้ เพื่อให้มกีฎหมายกลางที่จะก าหนด
ขัน้ตอนและระยะเวลาในการพจิารณาอนุญาต และมกีารจดัตัง้ศูนย์บรกิารร่วม
เพื่อรับค าร้องและศูนย์รับค าขออนุญาต ณ จุดเดียว เพื่อให้ข้อมูลที่ช ัดเจน
เกีย่วกบัการขออนุญาตซึง่จะเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน  

และมาตรา 7 ให้เป็นหน้าที่ของคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ
ตรวจสอบขัน้ตอนและระยะเวลาในการพจิารณาอนุญาตทีก่ าหนดตามวรรคหนึ่ง
ว่าเป็นระยะเวลาทีเ่หมาะสมตามหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงที่
ดีหรือไม่ ในกรณีที่เห็นว่าขัน้ตอนและระยะเวลาที่ก าหนดดงักล่าวล่าช้าเกิน
สมควรให้เสนอคณะรฐัมนตรเีพื่อพจิารณาและสัง่การให้ผู้อนุญาตด าเนินการ
แก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็วเพื่อประโยชน์ในการอ านวยความสะดวกให้แก่
ประชาชน ให้ส่วนราชการจัดให้มีศูนย์บริการร่วมเพื่อรับค าขอและชี้แจง
รายละเอยีดเกีย่วกบัการอนุญาตต่างๆ ตามกฎหมายว่าดว้ยการอนุญาตไว ้ณ ที่
เดยีวกนัตามแนวทางทีค่ณะกรรมการพฒันาระบบราชการก าหนด” 

ส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2558) ได้ก าหนดแนว
ทางการปฏิบตัิตามพระราชบญัญัติการอ านวยความสะดวก ในการพิจารณา
อนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ให้หน่วยงานของรฐัทราบและถือปฏิบตัิ
ตัง้แต่วนัที ่21 กรกฎาคม 2558 โดยมสีาระส าคญั ดงันี้ 1) ผูม้อี านาจตอ้งมคีู่มอื
ส าหรบัประชาชนไว้บริการประชาชนตามที่กฎหมายหรือกฎก าหนดทุกเรื่อง 
พรอ้มทัง้ปิดประกาศคูม่อืส าหรบัประชาชนไว ้ณ สถานทีท่ีก่ าหนดใหย้ืน่ค าขอทุก
แห่งและเผยแพร่ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ด้วย 2) เมื่อมีประชาชนมายื่นค าขอ 
พนักงานเจา้หน้าทีผู่ม้หีน้าทีร่บัค าขอจะตอ้งตรวจสอบค าขอและรายการเอกสาร
หรอืหลกัฐานทีย่ื่นมาพรอ้มค าขอว่าถูกตอ้งครบถว้นตามทีคู่่มอืส าหรบัประชาชน
ก าหนดหรอืไม ่หากเหน็วา่ไมถู่กตอ้งครบถว้นใหแ้จง้ผูย้ ืน่ค าขอแกไ้ขทนัท ี(เรยีก
ได้ครัง้นี้ครัง้เดียว หากเลยระยะเวลานี้แล้วจะเรยีกไม่ได้) กรณีผู้ยื่นค าขอไม่
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สามารถแก้ไขไดท้นัทใีหจ้ดัท าบนัทกึสองฝ่ายประกอบดว้ย พนักงานเจา้หน้าที่
และผูย้ืน่ค าขอ โดยในบนัทกึสองฝ่ายใหบ้นัทกึความบกพร่องและรายการเอกสาร
หรอืหลกัฐานทีจ่ะตอ้งยื่นเพิม่เตมิ พรอ้มทัง้ก าหนดระยะเวลาทีผู่ย้ ื่นค าขอจะต้อง
ด าเนินการ (ระยะเวลาใหถ้ามจากผูย้ื่นค าขอ) และหากผูย้ื่นค าขอไม่แกไ้ขความ
บกพร่องหรอืส่งเอกสารเพิม่เตมิภายในระยะเวลาทีต่กลงไวใ้นบนัทกึสองฝ่าย ให้
พนักงานเจา้หน้าทีค่นืค าขอใหแ้ก่ผูย้ ื่นค าขอพรอ้มทัง้แจง้เป็นหนังสอืถงึเหตุแห่ง
การคนืค าขอดว้ย ทัง้นี้ ผูย้ ื่นค าขอจะอุทธรณ์หรอืยื่นค าขอใหม่กไ็ด ้3) เมื่อผูย้ ื่น
ค าขอแนบเอกสารครบถว้นตามทีก่ าหนดไวใ้นคูม่อืส าหรบัประชาชนแลว้ หรอืได้
ส่งเอกสารเพิม่เตมิตามบนัทกึสองฝ่ายแล้ว พนักงานเจ้าหน้าที่จะเรยีกเอกสาร
หลักฐานเพิ่มเติมอีกไม่ได้ เว้นแต่เป็นกรณีที่ความไม่สมบูรณ์หรือความไม่
ครบถว้นนัน้เกดิจากความประมาทเลนิเล่อหรอืทุจรติของพนกังานเจา้หน้าที ่และ
เป็นผลไมอ่าจอนุญาตได ้ใหผู้อ้นุญาตสัง่การตามทีเ่หน็สมควร และใหด้ าเนินการ
ทางวินัยหรือด าเนินคดีกับพนักงานเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องโดยไม่ชกัช้า 4)  ผู้
อนุญาตต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่คู่มอืส าหรบัประชาชน
ก าหนดและแจ้งให้ผูย้ ื่นค าขอทราบภายในเจด็วนันับแต่วนัที่พจิารณาแล้วเสรจ็ 
(กรณีเป็นอ านาจของผูด้ ารงต าแหน่งใดต าแหน่งหนึ่งคอืวนัที่ผูม้อี านาจลงนาม 
หรอืกรณีเป็นอ านาจของคณะกรรมการคอืวนัทีค่ณะกรรมการมมีต)ิ  5) กรณีผู้
อนุญาตด าเนินการไม่แลว้เสรจ็ภายในระยะเวลาทีคู่่มอืก าหนด ใหผู้อ้นุญาตแจง้
เป็นหนังสอืใหผู้ย้ ื่นค าขอทราบถงึเหตุแห่งการล่าชา้ทุกเจด็วนัจนกว่าจะพจิารณา
แลว้เสรจ็ และส่งส าเนาให ้ก.พ.ร. ทราบทางระบบอเิลก็ทรอนิกสท์ุกครัง้ 6) กรณี
ผู้อนุญาตไม่แจ้งตามข้อ 4 และ ข้อ 5 ให้ถือว่าผู้อนุญาตกระท าความผดิตาม
มาตรา 157 แห่งประมวลกฎหมายอาญา เวน้แต่จะเป็นเพราะเหตุสุดวสิยั 7)  ผู้
อนุญาตมีหน้าที่ในการก าหนดหลักเกณฑ์และแนวทางการตรวจสอบการ
ประกอบกิจการหรือการด าเนินกิจการของผู้ได้ร ับอนุญาตให้เป็นไปตามที่
กฎหมายว่าด้วยการอนุญาตฉบบันัน้ๆ ก าหนด และให้ผู้อนุญาตมหีน้าที่ต้อง
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ตรวจสอบและสัง่การตามหลกัเกณฑแ์ละแนวทางการตรวจสอบดงักล่าวดว้ย 8) 
ส่วนราชการต่าง ๆ จะต้องจัดให้มีศูนย์บริการร่วมเพื่อรับค าขอและชี้แจง
รายละเอยีดเกีย่วกบัการอนุญาตต่าง ๆ ตามกฎหมายวา่ดว้ยการอนุญาตไว ้ณ ที่
เดียวกัน ตามแนวทางที่คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการก าหนด โดย
ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการจะแจง้เวยีนแนวทางปฏบิตัเิกีย่วกบั
เรือ่งดงักล่าวอกีครัง้หนึ่ง 9)  ส านกังาน ก.พ.ร. ไดจ้ดัตัง้ศูนยอ์ านวยความสะดวก
ในการพจิารณาอนุญาตของส านักงาน ก.พ.ร. ขึ้น เพื่อรบัข้อร้องเรยีนกรณีที่
พนกังานเจา้หน้าทีไ่มป่ฏบิตัติามทีพ่ระราชบญัญตักิารอ านวยความสะดวกในการ
พจิารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ก าหนด โดยประชาชนสามารถ
ติดต่อและร้องเรียนเรื่องดังกล่าวด้วยตนเองได้ที่ศูนย์อ านวยความสะดวกฯ 
ส านกังาน ก.พ.ร. 

ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) (2564) ศึกษา 
ผลส าเร็จ 4 ปี พ.ร.บ.อ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทาง
ราชการ พ.ศ. 2558 พบว่า ลดขัน้ตอนการด าเนินงานลงได้ 30 -50% ลด
ระยะเวลาการด าเนินงานลงได้ 41-71% รายการเอกสารที่เรยีกจากประชาชน
ลดลง ช่วยประหยดัการแปลเอกสาร สามารถยกเลกิการขอส าเนาบตัรประชาชน
และส าเนาทะเบยีนบา้นลงไดทุ้กหน่วยงาน 

บทความวจิยันี้น าเสนอหลกัคดิ ววิฒันาการ วธิกีารอ านวยความสะดวก
ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการในประ เทศไทย เริ่มจากแนวคิด
คณะกรรมาธิการขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศด้านการปกครองท้องถิ่นฯ 
แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 
ยทุธศาสตรช์าต ิผลงานวจิยัและแนวคดิใหม ่ๆ ของนกัวชิาการต่างประเทศ ทัง้นี้
เพื่อเป็นประโยชน์ในการเรยีนการสอนและพฒันาการอ านวยความสะดวกในการ
พจิารณาอนุญาตขององคก์ารสาธารณะต่อไป 
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วิธีด าเนินการวิจยั     

 คณะผูว้จิยัใชท้ัง้วจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) และวจิยัเชงิ

คุณภาพ (Qualitative Research) ดงันี้ 

1. เพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อ 1 และ 3 ใช้การวิจัยเชิง
คุณภาพ โดยใช้วิธีการวิจัยสนาม (Field Research) และวิธีวิจัยเอกสาร 
(Documentary Research)   

2. เพื่อตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยัขอ้ 2 ใชก้ารวจิยัเชงิปรมิาณ โดย
ใชว้ธิกีารวจิยัส ารวจ (Survey Research) 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรของการวจิยั แบ่งเป็นสองส่วนไดแ้ก่ บุคลากรผูใ้หก้ารอ านวย
ความสะดวกในการพจิารณาอนุญาต จากส านักและส านักงานเขตต่างๆ ของ
กรุงเทพมหานคร  และประชาชนทีม่ายื่นค าขออนุญาตทีส่ านักและส านักงานเขต
ดงักล่าว ของกรุงเทพมหานคร  

กลุ่มตวัอยา่ง แบ่งออกเป็นสองส่วนเช่นกนั คอื  

1. กลุ่มตวัอย่างบุคลากรผูใ้ห้การอ านวยความสะดวกในการพจิารณา
อนุญาตของกรุงเทพมหานครใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) เพื่อเลือกผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key informants) จ านวน 8 คน โดย
เจาะจงเลอืกเฉพาะบุคลากรผูใ้หก้ารอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาต
จากส านกัและส านกังานเขต ดงันี้ 
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1) ส านกั จ านวน 2 ส านกั 

2) ส านกังานเขตจ านวน 6 ส านกังานเขต คอื  

 (1) กลุ่มกรุงเทพกลาง 1 ส านกังานเขต  

 (2) กลุ่มกรุงเทพใต ้ 1 ส านกังานเขต  

 (3) กลุ่มกรุงเทพเหนือ 1 ส านกังานเขต     

 (4) กลุ่มกรุงเทพตะวนัออก  1 ส านกังานเขต   

 (5) กลุ่มกรุงธนเหนือ  1 ส านกังานเขต  

 (6) กลุ่มกรุงธนใต ้ 1 ส านกังานเขต  

2. กลุ่มตวัอยา่งประชาชนทีม่ายืน่ค าขออนุญาต จากกรุงเทพมหานครที่
สุ่มเลอืกได้จากส านักและส านักงานเขตตามที่คณะผู้วจิยัเลอืกเป็นกรณีศึกษา
จ านวน 400 คน ตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญด้านสถิติ James A. 
Rosenthal ทีแ่นะน าว่า ถ้าขนาดของกลุ่มตวัอย่างมจี านวนตัง้แต่ 201-500 คน 
สามารถประเมนิอย่างคร่าว ๆ ไดว้่า อ านาจทางสถติอิยู่ในระดบัด ี (Rosenthal, 
2001, p.308) โดยใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) ดงันี้ 

      1) จากส านกั 2 ส านกัดงักล่าว ส านกัละ 50 คน 

      2) จากส านักงานเขตจ านวน 6 ส านักงานเขตดงักล่าว เขตละ 
50 คน 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน โดยใช้ค าถามแบบ
ปลายปิด เป็นค าถามทีส่อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยัขอ้ 2 

ส่วนที ่2 แบบสมัภาษณ์แบบกึง่โครงสรา้ง โดยใชค้ าถามแบบปลายเปิด 
เป็นค าถามทีส่อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยัขอ้ 1 และ 3 

 

วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

การวจิยัครัง้นี้ใชว้ธิกีารเกบ็รวมขอ้มลู เป็นสามส่วน ดงันี้ 

ส่วนที่ 1 การวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยคณะผู้วิจัย
มอบหมายใหผู้ช้ว่ยนกัวจิยัเป็นผูแ้จกแบบสอบถามทีเ่ป็นมาตรฐานเดยีวกนัใหแ้ก่
กลุ่มตวัอยา่งฯ แลว้น าส่งใหค้ณะผูว้จิยั 

ส่วนที่ 2 การวจิยัสนาม เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง โดยการ
สมัภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง ซึ่งผูว้จิยัเลอืกใช้เทคนิคการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-
depth Interviewing) เป็นเทคนิคการสมัภาษณ์รายบุคคล โดยผูส้มัภาษณ์จะถาม
ค าถามในประเด็นที่ต้องการทราบ และอาศยัค าตอบของผู้ให้สมัภาษณ์ในการ
สรา้งค าถามต่อเนื่องในระหว่างการสมัภาษณ์ เพื่อใหไ้ดค้ าตอบทีต่รงประเดน็ มี
รายละเอยีดและลกึ (Babbie, 2013, pp. 345-347)  

ทัง้นี้ คณะผูว้จิยัไดป้ระสานกบักลุ่มตวัอยา่ง เพือ่นดัหมายวนั เวลา และ
สถานที ่ในการสมัภาษณ์  
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ส่วนที่ 3 การวจิยัเอกสาร คณะผู้วจิยัศกึษาค้นคว้าข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
จากเอกสารต่างๆ เช่น ต ารา หนังสือ บทความวิชาการ รายงานการวิจัย 
วิทยานิพนธ์ แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ รัฐธรรมนูญแห่งราช
ราชอาณาจักรไทย ยุทธศาสตร์ชาติ แผนยุทธศาสตร์พัฒนาประเทศไทย 
พระราชบญัญัติอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของทางราชการ 
นโยบายของรัฐบาล ข้อมูลกรุงเทพมหานคร และกฎหมาย กฎ ระเบียบที่
เกีย่วขอ้ง เป็นตน้ 

การเกบ็รวบรวมขอ้มลูของการวจิยันี้ ทัง้ในส่วนของการวจิยัส ารวจและ
การวจิยัสนาม คณะผูว้จิยัเน้นว่า ผูท้ีไ่ดร้บัเลอืกเป็นกลุ่มตวัอย่างทุกคนจะต้อง
เป็นผูท้ีเ่ตม็ใจและเขา้ร่วมเป็นกลุ่มตวัอย่างโดยไมม่ีการกดดนั หากขอ้มลูมคีวาม
คลาดเคลื่อนใดๆ ถอืเป็นความรบัผดิชอบของคณะผูว้จิยัแต่เพยีงฝ่ายเดยีวตาม
หลักความเคารพในบุคคล หลักคุณประโยชน์ ไม่ก่ออันตรายและหลักความ
ยตุธิรรม 

 

การวิเคราะหข้์อมลู 

คณะผูว้จิยัใชท้ัง้การวเิคราะหเ์ชงิปรมิาณและเชงิคุณภาพ ดงันี้ 

1) การวเิคราะห์เชงิปรมิาณ คณะผูว้จิยัน าขอ้มูลทีเ่กบ็รวบรวมไดจ้าก
แบบสอบถามซึ่งมสีองประเดน็คอืความคดิเหน็และความพงึพอใจของประชาชน
ทีม่ตี่อการอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานครมา
ค านวณคา่สถติเิพือ่ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี้ 
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         1.1) ขอ้มูลเกีย่วกบัความคดิเหน็ ทีไ่ดจ้ากแบบสอบถาม ไดถู้ก
น ามาค านวณค่าการกระจายความถี ่(Frequency distribution) และค่ารอ้ยละ ใช้
วเิคราะห์ว่ากลุ่มตวัอย่างที่มคีวามคดิเห็นฯ แตกต่างกนั สามารถแยกออกเป็น
กลุ่มย่อยๆ กี่กลุ่ม แต่ละกลุ่มมจี านวนเท่าไหร่ คดิเป็นรอ้ยละเท่าไหร่ ของกลุ่ม
ตวัอยา่งทัง้หมด  

         1.2) ขอ้มูลเกีย่วกบัความพงึพอใจฯ ทีไ่ดจ้ากแบบสอบถาม ซึ่ง
ก าหนดเป็นคะแนนระหวา่ง 0 ถงึ 10 คะแนน โดยมคีวามหมาย ดงันี้ 

0 คะแนน หมายถงึ ไมพ่งึพอใจอยา่งยิง่ 

10 คะแนน หมายถงึ พงึพอใจอยา่งยิง่ 

5 คะแนน หมายถงึเฉย ๆ  

1-4 คะแนน หมายถงึ ไม่พงึพอใจ (ถา้คะแนนยิง่มคี่าใกล ้0 ยิง่ไม่พอใจ
มาก)  

6-9 คะแนน หมายถงึ พงึพอใจ (ถ้าคะแนนยิง่ค่าใกล้ 10 ยิง่พงึพอใจ
มาก) 

คะแนนความพงึพอใจฯ ของกลุ่มตวัอย่าง ไดถู้กน ามาค านวณค่าเฉลีย่ 
(Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพื่อใช้วิเคราะห์ว่า 
กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจฯ อยู่ระดบัใด และคะแนนความพงึพอใจฯ มคีวาม
เกาะกลุ่มกนัหรอืไม ่
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2) การวเิคราะหข์อ้มูลเชงิคุณภาพ คณะผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการ
สมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูใ้หก้ารอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ
กรุงเทพมหานคร ในประเด็นที่เกี่ยวกับวิธีการอ านวยความสะดวกในการ
พิจารณาอนุญาต รวมทัง้แนวทางการพฒันาการอ านวยความสะดวกในการ
พจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร มาวเิคราะห์โดยใช้ตรรกะแบบอุปนัย 
(Inductive) โดยตคีวามขอ้มลูทีเ่กบ็รวบรวมได ้เพือ่คน้หาแบบแผนความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งว่ามหีรอืไม ่อยา่งไร 

สถิติท่ีใช้ในการวิจยั 

ในการวิเคราะห์เชิงปริมาณ คณะผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อบรรยายสรุป
สาระส าคญัเกีย่วกบัประเดน็ทีศ่กึษาตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัขอ้ 2   

 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล  
 ผลการวิจยั 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 1. เพื่อศึกษาวิธีการอ านวยความสะดวกในการ
พจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร 

พบว่า วิธีการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของ
กรุงเทพมหานคร ไดด้ าเนินการตาม พ.ร.บ.อ านวยความสะดวกในการพจิารณา
อนุญาตของทางราชการ โดยทุกหน่วยงานที่ให้บรกิารประชาชน จดัให้มคีู่มอื
ส าหรบัประชาชนอยู่ประจ าจุดใหบ้รกิาร แสดงในเวบ็ไซต์ขอ้มูลข่าวสารของทาง
ราชการ ประชาชนสามารถเขา้ถึงได้สะดวก รวดเรว็ ซึ่งในคู่มอืประชาชนจะมี
รายละเอียดเกี่ยวกบักระบวนการ ขัน้ตอนการให้บรกิาร หลกัเกณฑ์ เงื่อนไข 
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กฎหมายทีเ่กีย่วขอ้ง ระยะเวลา และค่าธรรมเนียมต่างๆ กรณีประชาชนมายืน่ค า
ขอฯ เจา้หน้าทีจ่ะรบัค าขอ โดยจะตรวจสอบเอกสาร หลกัฐานค าขอใหค้รบถ้วน 
ถูกตอ้งก่อน จงึจะด าเนินการตามขัน้ตอนการพจิารณาอนุญาตฯ หากหลกัฐานไม่
ถูกตอ้ง ครบถว้น เจา้หน้าทีจ่ะแจง้ใหผู้ย้ ื่นค าขอฯ ทราบทนัท ีเพื่อแกไ้ขหรอืยื่น
เอกสารเพิม่เตมิใหค้รบถ้วนก่อนด าเนินการตามขัน้ตอนการพจิารณาอนุญาตฯ 
กรณีผู้ยื่นค าขอไม่สามารถยื่นเอกสารได้ครบถ้วนในทันท ีเจ้าหน้าที่จะท าการ
บนัทกึรายการเอกสารที่ไม่ครบถ้วนและก าหนดระยะเวลาใหผู้ย้ ื่นค าขอท าการ
แกไ้ข หรอืยืน่เอกสารเพิม่เตมิ พรอ้มลงนามเป็นหลกัฐานไวท้ัง้สองฝ่าย และมอบ
ส าเนาบนัทกึใหก้บัผูย้ ื่นค าขอฯ ไวเ้ป็นหลกัฐาน หากผูย้ื่นค าขอไม่ไดด้ าเนินการ
ตามระยะเวลาที่ก าหนด เจ้าหน้าที่ผูร้บัค าขอจะท าการคนืค าขอและท าหนังสอื
แจง้สาเหตุทีค่นืค าขอ ทัง้นี้ ผูย้ ืน่ค าขอฯ สามารถยืน่ค าขอใหมไ่ด้ 
 เมื่อผู้ยื่นค าขอยื่นเอกสารครบถ้วน หรือส่งเอกสารเพิ่มเติมแล้ว 
เจา้หน้าทีจ่ะด าเนินการพจิารณาอนุญาตฯ ใหแ้ลว้เสรจ็ภายในระยะเวลาทีร่ะบุไว้
ในคูม่อืประชาชน เมือ่พจิารณาแลว้เสรจ็จะแจง้ใหผู้ร้บัค าขอภายใน 7 วนั 
 กรณีความไม่สมบูรณ์หรอืความไม่ครบถ้วนนัน้เกดิจากความประมาท
เลนิเล่อหรอืทุจรติของเจา้หน้าที ่และท าใหไ้ม่อนุญาตได ้ผูบ้งัคบับญัชาจะท าการ
สอบสวน และสัง่การใหเ้จา้หน้าทีด่ าเนินการแกไ้ขทนัท ีและรบีด าเนินการให้แลว้
เสรจ็ภายในระยะเวลาทีร่ะบุไวใ้นคูม่อืประชาชน 
 กรณีผู้อนุญาตด าเนินการไม่แล้วเสร็จภายในเวลาที่ระบุในคู่มือ
ประชาชน ผูอ้นุญาตต้องแจ้งเป็นหนังสอืใหผู้ย้ ื่นค าขอฯทราบถงึเหตุผลที่ล่าชา้
ภายใน 7 วนั และผูบ้งัคบับญัชาจะมกีารสอบสวนหาสาเหตุทีล่่าชา้กบัเจา้หน้าที ่
เพือ่หารอืแกไ้ขปัญหานัน้ๆ  
 กรณีเจา้หน้าทีไ่ม่ปฏบิตัติามระเบยีบฯ ผูบ้งัคบับญัชา จะด าเนินการว่า
กล่าวตกัเตอืน จนไปถงึด าเนินการทางวนิยักบัเจา้ทีท่ีเ่กีย่วขอ้งตามสมควร 
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 กรุงเทพมหานคร จดัให้ช่องทางร้องเรยีนส าหรบัประชาชนที่ไม่ไดร้บั
ความสะดวกหลายช่องทาง เช่น การร้องเรยีนดว้ยตนเองทีศู่นย์รบัเรื่องราวร้อง
ทุกข ์ทางโทรศพัท ์ทาง e-mail ทางเวบ็ไซต ์ทาง Facebook fan page หรอืสาย
ด่วน 1555 

 
วตัถุประสงค์ขอ้ที ่2. เป็นการสรุปผลเชงิปรมิาณ โดยอาศยัขอ้มูลจาก

แบบสอบถามทีไ่ดร้บัคนืทัง้สิน้ 400 ชุด ใชส้ถติเิพื่ออธบิายขอ้มูลและน าเสนอใน
รูปจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: SD) โดยน าเสนอผลการประเมนิใน 2 ประเดน็ คอื  

1.ความคิดเห็นของประชาชนที่มตี่อการอ านวยความสะดวกในการ
พจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางท่ี 1 

 

      ความคดิเหน็ของประชาชนทีม่ตี่อการอ านวยความสะดวกในการพจิารณา

อนุญาตของกรุงเทพมหานคร     

                                                                                 (n=400) 

ประเดน็ความคดิเหน็ 

ความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย 

จ านวน    

(รอ้ยละ) 

ไมเ่หน็ดว้ย 

จ านวน     

(รอ้ยละ) 

ไมแ่น่ใจ 

จ านวน 

(รอ้ยละ) 
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1. วธิกีารอ านวยความสะดวกในการ

พจิารณาอนุญาตของ

กรุงเทพมหานคร มคีวาม

เหมาะสมกบัสถานการณ์ปัจจุบนั 

267 

(66.75) 

  40 

(10.00) 

93 

(23.25) 

2. การอ านวยความสะดวกในการ

พจิารณาอนุญาตของ

กรุงเทพมหานคร สามารถแกไ้ข

ปัญหาการพจิารณาอนุญาตได้

ตรงจุด 

246 

(61.50) 

  53  

(13.25) 

101 

(25.25) 

3. การอ านวยความสะดวกในการ

พจิารณาอนุญาตของ

กรุงเทพมหานคร ตรงกบัความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารของ

กรุงเทพมหานคร 

249 

(62.25) 

   42 

 (10.50) 

109 

(27.25) 

4. การอ านวยความสะดวกในการ

พจิารณาอนุญาตของ

กรุงเทพมหานคร ก่อใหเ้กดิ

ผลประโยชน์ต่อประชาชน

โดยรวม 

284 

(71.00) 

  27 

 (7.00) 

88 

(22.00) 
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2. ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อการอ านวยความ
สะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร 

 
ตาราง 2     ค่าเฉลี่ยคะแนนความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถามทีม่ตี่อการ
อ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร  
                                                        (n=400) 

ประเดน็ความพงึพอใจ ค่าเฉลี่ย
คะแนน 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

1. การอ านวยความสะดวกของกรุงเทพมหานครเป็น
ประโยชน์ต่อสาธารณชนหรอืคนสว่นใหญ่ 

6.74 1.91 พงึพอใจ 

2. การอ านวยความสะดวกของกรุงเทพมหานครเกีย่วกบั
คูม่อืประชาชน 

6.51 1.79 พงึพอใจ 

3. การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ
กรุงเทพมหานครเกี่ยวกับการปิดประกาศ การ
เผยแพรช่ดัเจน 

6.71 1.63 พงึพอใจ 

4. การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ
พนักงานเจ้าหน้าที่ผู้มหีน้าที่รบัค าขอ การตรวจสอบ
เอกสารหรอืหลกัฐานค าขอ 

6.79 1.73 พงึพอใจ 

5. การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ
กรุงเทพมหานคร ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 

6.80 1.85 พงึพอใจ 

6. การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ
กรุงเทพมหานคร บรกิารดว้ยความรวดเรว็ เป็นมติร 
มมีาตรฐานเดยีวกนั 

6.86 1.82 พงึพอใจ 



วารสารรามค าแหง  ฉบบัรฐัประศาสนศาสตร ์  ปีท่ี 6 ฉบบัท่ี 1/2566 

 

 

    หน้า 26  
  

7. การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ
กรุงเทพมหานคร เข้าถึงการบริการได้ง่าย มีความ
โปรง่ใส 

6.67 1.76 พงึพอใจ 

8. การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ
กรุงเทพมหานคร เป็นไปตามหลกัเกณฑ์และวธิกีาร
บรหิารบา้นเมอืงทีด่ ี

6.70 1.67 พงึพอใจ 

9. การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ
กรุงเทพมหานคร เป็นไปตามก าหนดเวลาในการ
อนุญาต 

6.73 1.73 พงึพอใจ 

10. การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ
กรุงเทพมหานคร อยู่บนพื้นฐานของการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของผูม้ายืน่ค าขออนุญาต 

6.80 1.83 พงึพอใจ 

11.  การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาต    
ของกรุงเทพมหานคร มคีวามคล่องตวั ยดืหยุ่น ลด
ขัน้ตอนใน การท างานทีไ่มจ่ าเป็น 

6.75 
 
 

1.73 
 
 

พงึพอใจ 
 

12. การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ 
     กรุงเทพมหานคร มกีารน าเทคโนโลยมีาใช ้                      

ใหป้ระชาชนใชบ้รกิารไดง้า่ย 

6.99 1.71 พงึพอใจ 

13. การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของ
กรุงเทพมหานครว่าท างานเพื่อตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของประชาชน 

7.00 1.82 พงึพอใจ 

รวม 6.77 1.42 พงึพอใจ 
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วตัถุประสงคข์อ้ที ่3 เพื่อศกึษาแนวทางในการพฒันาการอ านวยความ
สะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร 

พบว่า  พนักงานเจ้าหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร มีแนวทางในการ
พฒันาอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร เชน่ 

1.เตรยีมความพรอ้มฐานขอ้มูลและพฒันาเขา้สู่ระบบขอ้มูลในรูปแบบ
ดจิทิลั มกีารจดัเกบ็และประมวลผลขอ้มูลผ่านระบบออนไลน์ต่าง ๆ เช่น สมารท์
โฟน คอมพิวเตอร์ แล็ปท็อป  เพื่อให้ความสะดวกในการให้บริการ และ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนทุกที่ ทุกเวลา ทุกช่องทาง ที่มีความ
ปลอดภยัและมมีาตรฐาน 

2.พัฒนาการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตโดยลด
ขัน้ตอน กระบวนการ ลดการใชเ้อกสาร ลดเวลาใหเ้หลอืน้อยลง ใหป้ระชาชนยืน่
ค าขอผ่านทางสื่ออีเล็กทรอนิกส์ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการของ
ภาครฐั อนัเป็นการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนให้ได้รบัความพงึพอใจ
มากทีสุ่ด 

3.พัฒนา อบรมและให้ความรู้กับเจ้าหน้าที่ทุกคนให้สามารถน า
เทคโนโลยแีละนวตักรรมต่าง ๆ มาปรบัใชใ้นการปฏบิตังิานไดทุ้กขัน้ตอน เพื่อ
อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนในการรบัทราบขอ้มลูขา่วสารจากหน่วยงาน 

4.มแีนวทางการให้บรกิาร การจองควิมารบับรกิารผ่านแอปพลิเคชนั 
BMAQ จะใหค้ าแนะน าเรื่องรายการเอกสารทีจ่ะตอ้งน ามาประกอบค าขอ โดยให้
ประชาชนสามารถเลอืกวนั เวลาทีต่อ้งการมาใชบ้รกิารไดด้ว้ยตนเอง รวมทัง้การ
ยื่นค าขออนุญาตผ่านช่องทางออนไลน์ เพื่อลดจ านวนประชากรที่มาติดต่อกบั
เจา้หน้าทีโ่ดยตรง 

5.เพิม่จุดบรกิาร Bangkok Express Service ใหบ้รกิารนอกสถานที ่ๆ 
มีประชาชนใช้บริการจ านวนมาก เช่น สถานีรถไฟฟ้า จดัให้มีการบริการรบั
ลงทะเบยีนรบัเบีย้ยงัชพีผูส้งูอายโุดยไปตัง้จุดบรกิารในชุมชนต่าง ๆ  
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6. การยื่นค าร้องผ่านทางออนไลน์ไม่ต้องมาติดต่อทางส านักงานเขต 
และปรบัปรุงรูปแบบการท างานให้รวดเร็วมากขึน้รองรบัต่อความต้องการของ
ประชาชนผูร้บับรกิาร 

7. จดัหาไมโครโฟนและล าโพงให้เจ้าหน้าทุกคนใช้เพื่อช่วยอ านวย
ความสะดวกและใหก้ารสือ่สารกบัประชาชนไดช้ดัเจนใหช้ดัเจนยิง่ขึน้ 

 
อภิปรายผล 

การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร 
มปีระเดน็ทีน่ ามาอภปิรายไดด้งันี้ 

การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร 
ไดด้ าเนินการ ใหบ้รกิารประชาชน โดยจดัใหม้คีูม่อืส าหรบัประชาชนอยูป่ระจ าจุด
ให้บรกิาร  แสดงในเวบ็ไซต์ขอ้มูลข่าวสารของทางราชการ ประชาชนสามารถ
เข้าถึงได้สะดวก รวดเร็ว มีรายละเอียดเกี่ยวกับกระบวนการ ขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร หลกัเกณฑ ์เงือ่นไข กฎหมายทีเ่กีย่วขอ้ง ระยะเวลา และคา่ธรรมเนียม
ต่างๆ ไวค้รบถว้น สอดคลอ้งกบั แผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาต ิฉบบัที ่
12 พ.ศ.2560 -2564 ทีว่่า “ . . .ปรบัรูปแบบการใหบ้รกิารประชน. . . ไปสู่การ
ใหบ้รกิารผ่านระบบดจิทิลั . . . ลดขัน้ตอนการท างาน . . . ใชร้ะบบงานเอกสาร
อเิลก็ทรอนิกส.์. . . ประชาชนสามารถใชบ้รกิารผ่านระบบเวบ็ไซต์ . . . ก าหนด
ค่าธรรมเนียมต่างๆ ใหเ้หมาะสม . . ตลอดจนประชาชนสามารถตรวจสอบและ
ตดิตามการด าเนินงานของรฐัได ้. .” เช่น ค าใหส้มัภาษณ์ของผูใ้หส้มัภาษณ์ราย
หนึ่งทีว่า่  . . .” กรุงเทพมหานครไดบ้รกิารอ านวยความสะดวกกบัประชาชนด้วย
การจดัท าขอ้มูลการให้บรกิาร คู่มอืประชาชน แบบฟอร์มต่างๆ ที่จ าเป็นในรูป
ออนไลน์ ประชาชนสามารถสบืค้น ดาวน์โหลดขอ้มูลได้ด้วยตนเองก่อนเขา้รบั
บรกิารหรอืหากมขีอ้สงสยัในส่วนใดสามารถสอบถามไดท้างเวบ็ไซต์ของส านัก 
และส านักงานเขตต่าง ๆ หรือทางโทรศัพท์ เมื่อผู้ร ับบริการมารับบริการที่
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กรุงเทพมหานคร จะมเีจ้าหน้าที่คอยอ านวยความสะดวก มจีุดประชาสมัพนัธ์
เพื่อใหป้ระชาชนสอบถามขอ้มูล และแนะน าการเขา้รบับรกิาร มรีะบบจดัล าดบั
ควิก่อน หลงั ในการเขา้รบับรกิาร ประชาชนสามารถเขา้ถงึไดง้่ายและสะดวก มี
เจา้หน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้งใหบ้รกิารตลอดเวลา. . .”  

ส าหรบัการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ การให้บริการมีความเปิดเผย
โปร่งใส ประชาชนสามารถตรวจสอบการท างานของเจา้หน้าทีไ่ด ้การใหบ้รกิาร
จะต้องไม่ท าให้ประชาชนมีข้อสงสัย หากประชาชนมีปัญหาหรือมีข้อสงสัย
เกีย่วกบัการบรกิาร เจา้หน้าทีพ่รอ้มใหค้ าแนะน า เพื่อช่วยเหลือและหาทางออก
อย่างถูกต้อง ไม่ผิดกฎ ระเบียบ สอดคล้องกับแนวคิดของ Mori (2010) ที่ว่า 
สาธารณชนชาวองักฤษ มคีวามเหน็ว่า การบรกิารสาธารณะให้เป็นไปพื้นฐาน
ของความยุตธิรรม โปร่งใส...มมีาตรฐาน มคีวามเป็นมอือาชพี บรกิารดว้ยความ
สุภาพ. . .” 

ส่วนความคดิเห็นและความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อการอ านวย
ความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร 

จากผลการประเมนิใน 2 ประเดน็ คอื ความคดิเหน็ของประชาชนทีม่ตี่อ
การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่
ของกลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ยในประเดน็ทีศ่กึษา เชน่ การอ านวยความสะดวกในการ
พจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร ก่อใหเ้กดิประโยชน์ต่อประชาชนโดยรวม 
รอ้ยละ 71.00 และความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถามทีม่ตี่อการอ านวยความ
สะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง
มคีวามพงึพอใจในประเดน็ทีศ่กึษา เช่น การอ านวยความสะดวกในการพจิารณา
อนุญาตของกรุงเทพมหานครว่าการท างานตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน มีระดบัความพึงพอใจ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 7.00 จาก
คะแนนเต็ม 10 สอดคล้องกบัผลการศึกษาของส านักงานพฒันารฐับาลดจิทิลั 
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(องค์การมหาชน) (2564) ศกึษา ผลส าเรจ็ 4 ปี พ.ร.บ.อ านวยความสะดวกใน
การพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ.2558 พบว่า ลดขัน้ตอนการ
ด าเนินงานลงได ้30-50 % ลดระยะเวลาการด าเนินงานลงได ้41-71 % รายการ
เอกสารทีเ่รยีกจากประชาชนลดลง ชว่ยประหยดัการแปลเอกสาร สามารถยกเลกิ
การขอส าเนาบตัรประชาชนและส าเนาทะเบยีนบา้นลงไดทุ้กหน่วยงาน 

ส่วนแนวทางในการพฒันาอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาต
ของกรุงเทพมหานคร โดยเตรยีมความพร้อมฐานขอ้มูลและพฒันาเขา้สู่ระบบ
ขอ้มูลในรูปแบบดจิทิลั มกีารจดัเก็บและประมวลผลขอ้มูลผ่านระบบออนไลน์ 
เช่น สมาร์ทโฟน คอมพวิเตอร์ แลป็ทอ็ป  เพื่อใหค้วามสะดวกในการให้บรกิาร 
ตอบสนองความต้องการของประชาชนทุกที่ ทุกเวลา ทุกช่องทาง ที่มีความ
ปลอดภยัและมมีาตรฐาน   สอดคลอ้งกับ. . . ยุทธศาสตรช์าต ิพ.ศ.2561–2580 
ก าหนดว่า  “ . . . การใหบ้รกิารสาธารณะต่าง ๆ ผ่านการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมา
ประยุกตใ์ช ้มรีะบบการบรหิารจดัการขอ้มูลทีม่คีวามเชื่อมโยงระหว่างหน่วยงาน
และแหล่งขอ้มูลต่างๆ . . . เพื่อการพฒันานโยบายและการใหบ้รกิารภาครฐั มี
การน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาประยุกต์ใชใ้นการใหบ้รกิารสาธารณะตัง้แต่ต้นจนจบ
กระบวนการ เพื่อใหส้ามารถตดิต่อราชการไดโ้ดยง่าย สะดวก รวดเรว็ โปร่งใส 
เสยีคา่ใชจ้่ายน้อยและตรวจสอบได”้ 

เชน่ ผูใ้หส้มัภาษณ์รายหนึ่ง กล่าววา่ “ . . . พจิารณาลดรายการเอกสาร
หลกัฐานประกอบ เพือ่เป็นการลดภาระในเรือ่งคา่ใชจ้่ายและระยะเวลาทีใ่ชใ้นการ
เตรยีมเอกสาร................พฒันาระบบอเีลก็ทรอนิกส์เพื่อเป็นศูนย์กลางในการ
รบัค าขอ.......รวมถงึระบบแจง้เตอืนผูย้ื่นค าขอและเจา้หน้าทีป่ฏบิตังิานเมื่อใกล้
ก าหนดตามระยะเวลา.... เพือ่ใหก้ารด าเนินการมคีวามคล่องตวัและรวดเรว็ยิง่ขึน้ 
. . .” 
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ข้อเสนอแนะ 
จากขอ้คน้พบในการวจิยั  มขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 
1.ขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั 
พนักงานเจา้หน้าที่ของกรุงเทพมหานคร มขีอ้เสนอแนะในการพฒันา

อ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร เชน่ 
    1) เตรียมความพร้อมฐานข้อมูลและพัฒนาเข้าสู่ระบบข้อมูลใน

รูปแบบดจิทิลั มกีารจดัเกบ็และประมวลผลขอ้มูลผ่านระบบออนไลน์ต่างๆ เช่น 
สมาร์ทโฟน คอมพวิเตอร์ แลป็ทอ็ป  เพื่อใหค้วามสะดวกในการใหบ้รกิาร และ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนทุกที่ ทุกเวลา ทุกช่องทาง ที่มีความ
ปลอดภยัและมมีาตรฐาน 

    2) พฒันาการอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตโดยลด
ขัน้ตอน กระบวนการ ลดการใชเ้อกสาร ลดเวลาใหเ้หลอืน้อยลง ใหป้ระชาชนยืน่
ค าขอผ่านทางสื่ออีเล็กทรอนิกส์ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการของ
ภาครฐั อนัเป็นการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนให้ได้รบัความพงึพอใจ
มากทีสุ่ด 

    3) พฒันา อบรมและให้ความรู้กับเจ้าหน้าที่ทุกคนให้สามารถน า
เทคโนโลยแีละนวตักรรมต่างๆ มาปรบัใช้ในการปฏบิตังิานได้ทุกขัน้ตอน เพื่อ
อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนในการรบัทราบขอ้มลูขา่วสารจากหน่วยงาน 

    4) เพิ่มช่องทางการให้บริการ การจองคิวมารบับริการผ่านแอป
พลเิคชนั BMAQ จะใหค้ าแนะน าเรื่องรายการเอกสารทีจ่ะต้องน ามาประกอบค า
ขอ โดยใหป้ระชาชนสามารถเลอืกวนั เวลาทีต่อ้งการมาใชบ้รกิารไดด้ว้ยตนเอง 
รวมทัง้การยื่นค าขออนุญาตผ่านช่องทางออนไลน์ เพื่อลดจ านวนประชากรทีม่า
ตดิต่อกบัเจา้หน้าทีโ่ดยตรง 
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    5) เพิม่จุดบรกิาร Bangkok Express Service ใหบ้รกิารนอกสถานที ่
ๆ มปีระชาชนใช้บรกิารจ านวนมาก เช่น สถานีรถไฟฟ้า จดัให้มกีารบรกิารรบั
ลงทะเบยีนรบัเบีย้ยงัชพีผูส้งูอายโุดยไปตัง้จุดบรกิารในชุมชนต่างๆ  

    6) การยื่นค าร้องผ่านทางออนไลน์ไม่ต้องมาติดต่อทางส านักงาน
เขต และปรบัปรุงรูปแบบการท างานให้รวดเรว็มากขึน้รองรบัต่อความต้องการ
ของประชาชนผูร้บับรกิาร 

    7) จดัหาไมโครโฟนและล าโพงใหเ้จา้หน้าทุกคนใชเ้พื่อช่วยอ านวย
ความสะดวกและใหก้ารสือ่สารกบัประชาชนไดช้ดัเจนใหช้ดัเจนยิง่ขึน้ 

2.ขอ้เสนอแนะเชงินโยบาย 
แมผ้ลการประเมนิความคดิเหน็ของประชาชนทีม่ตี่อการอ านวยความ

สะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง
เห็นด้วยในทุกประเด็น และการประเมินความพึงพอใจต่อการอ านวยความ
สะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง 
พงึพอใจ ในทุกประเดน็ แต่จากผลการสอบถามความคดิเหน็ของกลุ่มตวัอย่างที่
มีต่อการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร  
ประเดน็ การอ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร 
ตรงกบัความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร กลุ่มตวัอย่าง ไม่แน่ใจ 27.25 % และการ
อ านวยความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานคร สามารถแกไ้ข
ปัญหาไดต้รงจุด พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง ไมแ่น่ใจ 25.25 %  

 
ดงันัน้ กรุงเทพมหานคร จงึควรมมีาตรการเพิม่การประชาสมัพนัธ์ ทัง้

ทางสื่ออเีลก็ทรอนิกส ์รวมทัง้แผ่นพมิพ ์แผ่นพบั เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขา้ใจและพงึ
พอใจต่อการอ านวยความสะดวกและพจิารณาอนุญาตของกรุงเทพมหานครมาก
ขึน้ 
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 3. ขอ้เสนอแนะทางวชิาการ           
             สามารถพัฒนาต่อยอดในการพัฒนาศักยภาพของบุคคลากร
กรุงเทพมหานครและบุคลากรภาครฐัใหม้ขีดีความสามาถสงูขึน้ 
 

4.ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป 
 งานวิจัยนี้ได้ข้อค้นพบวิธีการอ านวยความสะดวกในการพิจารณา

อนุญาตของกรุงเทพมหานครว่า ไดด้ าเนินการตาม พ.ร.บ.อ านวยความสะดวก

ในการพจิารณาอนุญาตของทางราชการ ทีส่ าคญัคอื ประชาชนเหน็ดว้ยและพงึ

พอใจ โดยสามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้กบัองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นและ

องคก์ารสาธารณะทัว่ไป โดยใหค้วามส าคญักบัประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร  

 

 ส าหรบัการวจิยัครัง้ต่อไป ควรวจิยัในประเดน็ทีเ่กี่ยวกบัวธิกีารอ านวย

ความสะดวกในการพจิารณาอนุญาตของทางราชการในแต่ละด้าน เช่น ด้าน

ทะเบียนราษฎร ด้านโยธาธิการ ด้านการพฒันาชุมชน ด้านสิง่แวดล้อม ด้าน

เทศกจิ และการปฏบิตัริาชการทางอเิลก็ทรอนิกส ์เป็นตน้ 
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