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บทคัดย่อ  
 บทความวิจัยนี ้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื ่อวิเคราะห์ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชน  
2) เพื่อประเมินปัญหาและอุปสรรคของประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชน และ 3) เพื่อเสนอแนว
ทางการพัฒนาประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร 
เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ ได้แก่ กลุ่มบุคลากรระดับผู้บริหาร กลุ่มบุคลากรระดับหัวหน้าฝา่ย 
กลุ่มบคุลากรระดับผู้ปฏิบัติงาน กลุ่มประชาชนผู้รับบริการ กลุ่มผู้ประกอบการภาคเอกชน และกลุ่มนักวิชาการ 
รวมจำนวน 20 คน โดยใช้วิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง เครื ่องมือที ่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์ก่ึง
โครงสร้าง ทำการวิเคราะห์ข้อมูลและนำเสนอแบบพรรณนา  
 ผลการวิจัยพบว่า 1)  ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน  
มีความหลากหลายในการนำนวัตกรรมมาให้บริการประชาชน เช่น การใช้ระบบ Survey แพลตฟอร์ม Traffy 
Fondue  แอปพลิเคชัน BMA OSS และ BMAQ และแอปพลิเคชัน LINE Official Account โดยสำนักงาน
เขตบางขุนเทียนได้ขับเคลื่อนปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกองค์กร ทั้งการจัดข้อมูล การสมรรถนะของ
บุคลากร การบูรณาการร่วมระหว่างหน่วยงาน  และการสื่อสารให้ประชาชนรับรู้  เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลง
อย่างต่อเนื่อง 2) ปัญหาและอุปสรรคของประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบาง
ขุนเทียน พบว่า บุคลากรส่วนใหญ่ยังขาดความรู้ และทักษะการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย ความเป็นระบบราชการ
ที่ยึดติดกับระเบียบแบบแผน ทำให้ขาดความยืดหยุ่น ความคล่องตัว ในการตอบสนองกับความต้องการของ
ประชาชน และ 3) แนวทางการพัฒนาประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุน
เทียน กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย  หัวใจสำคัญที่ทำให้เกิดนวัตกรรมคือ บุคลากร และความร่วมมือ
ระหว่างหน่วยงานอื่น ๆ  สำนักงานเขตบางขุนเทียนจึงต้องให้ความสำคัญต่อการพัฒนานวัตกรรมจึงจะเกิด
ความยั่งยืน  
คำสำคัญ:  ประสิทธิผล, นวัตกรรม, การใหบ้ริการ 
 

Abstract 
 The purpose of this article was: 1) to analyze effectiveness of innovation in public 
service; 2) to reflect problems and obstacles on effectiveness of innovation in public service; 
and 3) to propose guidelines for developing the effectiveness and innovation in public service 
of Bang Khun Thian District Office, Bangkok Metropolitan. The research was qualitative. Key 
information providers included personnel groups, executive level group of personnel at the 
department, head level group of operational personnel, group of people receiving services, 
group of private sector entrepreneurs and a group of academics, totaling 20 people, using a 
purposive selection. The research instrument was a semi-structured interview form. Data were 
analyzed by using a descriptive summary. 

The research revealed that: 1) the effectiveness of innovation in public service 
provision by the Bang Khun Thian District Office, was characterized by a variety of innovative 
approaches in serving the public. These include the utilization of platforms such as the "Traffy 
Fondue" survey system, the BMA OSS and BMAQ applications, and the LINE Official Account 
application. The Bang Khun Thian District Office had internally and externally driven factors 
within the organization, including data management, staff competency, inter-agency 
collaboration, and public communication, to adapt to continuous change; 2) challenges and 
obstacles in the effectiveness of innovation in public service provision by the Bang Khun Thian 
District Office, were identified. These included the lack of knowledge and modern technology 
skills among the majority of staff, rigidity in governmental procedures and regulations leading 
to inflexibility in responding to public needs; 3) strategies for developing the effectiveness of 
innovation in public service provision by the Bang Khun Thian District Office, BMA, include 
recognizing the crucial role of personnel and fostering cooperation among various agencies. It 
was emphasized that the Bang Khun Thian District Office needs to prioritize innovation 
development to sustainable. 
Keywords: Effectiveness, Innovation, Public service 
 
บทนำ  
 สำหรับประเทศไทย ประสิทธิผลให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ เป็นเรื ่องที่มีความสำคัญต่อการ
พัฒนาระบบราชการ โดยมีการกำหนดแนวทางหรือมาตรการต่าง ๆ ให้หน่วยงานของรัฐถือปฏิบัติไว ้ใน
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา3/1 ให้การบริหารราชการต้อง
เป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐความมี ประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิง
ภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จำเป็น การกระจาย
ภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอำนาจการตัดสินใจ การอำนวยความสะดวก และตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน และเพื ่อประโยชน์ในการดำเนินการให้เป็นไปตามมาตรานี้ได้ตราพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 กำหนดเป้าหมายของการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที ่ด ีให้เป็นไปเพื ่อ ประโยชน์สุขของประชาชน นอกจากนี ้ในยุทธศาสตร์ชาติ  
(พ.ศ. 2561-2580) ยุทธศาสตร์ที ่ 6 ด้านการปรับสมดุล และพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐได้
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วางเป้าหมาย การยกระดับงานบริการประชาชนและการอำนวย ความสะดวกของภาครัฐสู่ความเป็นเลิศเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ทั้งประชาชนและนักธุรกิจเอกชนตลอดช่วงชีวิต (พงษ์ศิริ ไพรรุณ, 
2565) รวมทั้งแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 13 (พ.ศ. 2566 – 2570) หมุดหมายที่ 13 ไทยมี
ภาครัฐที ่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ และตอบโจทย์ประชาชน ข้อ 2 เป้าหมายการพัฒนา เป้าหมายที่ 1  
การบริการภาครัฐ มีคุณภาพ เข้าถึงได้ ป้าหมายที่  2 ภาครัฐที่มีขีดสมรรถนะสูง คล่องตัว ข้อ 4. กลยุทธ์การ
พัฒนา กลยุทธ์ที่ 1 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการภาครัฐที่ตอบโจทย์  สะดวก และประหยัด กลยุทธ์ที่ 2 
การปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการและโครงสร้างของภาครัฐให้ยืดหยุ่น เชื่อมโยง เปิดกว้าง  และมีประสิทธิภาพ
เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เอ้ือต่อการพัฒนาประเทศ กลยุทธ์ที่ 3 การปรับเปลี่ยนภาครัฐเป็นรัฐบาลดิจิทัลที่
ใช้ข้อมูลในการบริหารจัดการเพื่อการพัฒนาประเทศ กลยุทธ์ที่ 4 การสร้างระบบบริหารภาครัฐที่ส่งเสริมการ
ปรับเปลี่ยนและพัฒนาบุคลากร ให้มีทักษะที่จำเป็นในการให้บริการภาครัฐดิจิทัล และปรับปรุงกฎหมาย 
ระเบียบ มาตรการภาครัฐให้เอื้อต่อการพัฒนาประเทศ (สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 
2565)   
 ในปัจจุบันนวัตกรรมได้แพร่กระจายและนําไปประยุกต์ใช้ในภาครัฐ โดยเฉพาะการบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่น องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นจํานวนมาก จึงพยายามสร้างนวัตกรรมเพื่อบริการสาธารณะใหม่ ๆ 
ตลอดเวลา เนื่องจากการกระจายอํานาจสู่ท้องถิ่นในช่วงที่ผ่านมามีผลต่อการเกิดนวัตกรรมท้องถิ่นอย่างชัดเจน 
และความหลากหลายของนวัตกรรมท้องถิ่นมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงอย่างมีนัยสําคัญกับสภาวะแวดล้อมทาง
เศรษฐกิจ สังคม และสภาพปัญหาของภูมิภาคและชุมชน จึงส่งผลให้เกิดการคิดค้นนวัตกรรมเพื่อสนองตอบ
การแก้ปัญหาและความต้องการที่หลากหลายของพื้นที่ (จรัส สุวรรณมาลา, 2560) จากการเปลี่ยนแปลงจาก
กระแสโลกาภิวัตน์ประเทศต่าง ๆ จะสามารถแข่งขันกับประเทศอื่น ๆ ได้ ต้องอาศัยความมีประสิทธิภาพของ
องค์กรภาครัฐที่ช่วยในการขับเคลื่อนนโยบายล้วนมีระบบราชการและกลไกภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ และมีการ
นำนวัตกรรมมาใช้อย่างต่อเนื่อง ดังนั้นนวัตกรรมเป็นเครื่องมือในการบริหารองค์กรในยุคปัจจุบัน โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งภาครัฐก็จำเป็นต้องมีนวัตกรรมไว้รองรับการเปลี่ยนแปลง เพื่อเกิดความมีประสิทธิภาพขององค์กร
ภาครัฐที่ช่วยในการขับเคลื่อนนโยบายโดยการนำเอานวัตกรรมมาใช้อย่างต่อเนื่อง (นัทธี  จิตสว่าง, 2565) 
นอกจากการจัดการนวัตกรรมนวัตกรรมส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของ
องค์กรและส่งผลต่อความ สำเร็จขององค์กร ยังพบว่าปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกองค์กรมีความสัมพันธ์ 
และส่งผลกระทบต่อการจัดการนวัตกรรม การจัดการนวัตกรรมส่งผลกระทบต่อรูปแบบองค์กรและการพัฒนา
องค์กร ซึ่งนำไปสู่ความยั่งยืนขององค์กร (อุมาพร กาญจนคลอด, 2564)  จึงส่งผลให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต่าง ๆ พยายามคิดนอกกรอบและนำแนวคิดเชิงนวัตกรรมไปประยุกต์ใช้ในการจัดทำบริการสาธารณะ 
ดังมีตัวอย่างนวัตกรรมท้องถิ่นเกิดขึ้นมากมาย นวัตกรรมจึงถือเป็นการบริหารรูปแบบใหม่ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่สามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงและแก้ปัญหาท้องถิ่น และปัจจุบันพบว่ามีการส่งเสริมสนับสนุน
เรื่องดังกล่าวในรูปแบบการมอบรางวัลแก่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีนวัตกรรมโดดเด่น (วรรณา ประยุกต์
วงศ ์และคณะ, 2562) อย่างไรก็ตาม การสร้างนวัตกรรมภาครัฐยังคงประสบปัญหากับความเป็นระบบราชการ
ที่เป็นระบบที่ไม่มีความยืดหยุ่น ไม่มีความคล่องตัว ยึดติดกับระเบียบแบบแผน ทำให้เกิดความล่าช้าและไม่
ตอบสนองกับความต้องการของประชาชน ซึ่งประเด็นปัญหาดังกล่าวยังเป็นความท้าทายที่องค์กรภาครัฐใน
บริบทของไทย (พระครูปลัดสุวัฒน พุทธิ (สุเทพ ดีเยี่ยม)  และณัฏยาณี บุญทองคำ, 2563) 
 สำนักงานเขตบางขุนเทียน ตั้งอยู่ทางใต้สุดของกรุงเทพมหานคร  เป็นหนึ่งใน 50 เขตของกทม.  
สภาพพ้ืนที่ทางด้านตะวันออกเฉียงเหนือของเขตเป็นแหล่งที่อยู่อาศัย การค้า และอุตสาหกรรม ในขณะที่พ้ืนที่
ส่วนใหญ่เป็นเขตเกษตรกรรมและมีแหล่งท่องเที่ยวเชิงนิเวศ  (ฐานเศรษฐกิจ, 2563) มีการแบ่งการบริหารงาน 

3 ออกเป็น 10 ฝ่าย ประกอบด้วย ฝ่ายทะเบียน ฝ่ายปกครอง ฝ่ายโยธา ฝ่ายสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ฝ่าย
รายได้ ฝ่ายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ฝ่ายการศึกษา ฝ่ายเทศกิจ ฝ่ายการคลังและฝ่ายพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละฝ่ายมีอำนาจหน้าที ่ที ่แตกต่างกันออกไป (เปรมา ชาตะพันธ์, 2563)  
สถานการณ์ภายนอกที่เป็นปัจจัยผลักดันให้เขตบางขุนเทียนต้องเร่งปรับตัวในการพัฒนาด้านต่าง ๆ อาทิเช่น 
การต้องการการมีส่วนรวมในการบริหารจัดการในด้านที่กระทบต่อประชาชน และนําเสนอพัฒนานวัตกรรม
เพื่อพัฒนาการปฏิบัติงาน การให้บริการ การแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ ้น อีกทั้งความก้าวหน้าทางด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ที่พัฒนาอย่างรวดเร็วทำให้การสื่อสาร การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เป็นไปอย่าง
สะดวก รวดเร็ว ไร้พรมแดน และขยายวงกว้างโดยระยะเวลาอันสั้น ประชาชนสามารถติดตามข้อมูลข่าวสารได้
จากทุกทิศทุกที่ มีความตื่นตัว กระตือรือร้น มีความต้องการเพิ่มสูงขึ้น และนําข้อมูลที่ได้รับมาใช้ประกอบ
สนับสนุนการตัดสินใจ ซึ่งการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารจะต้องมีความรวดเร็ว ฉับไว ถูกต้อง ทันต่อเหตุการณ์ 
เข้าถึงประชาชน รวมถึงต้องมีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี เพื่อให้การทำงานคล่องตัวและมี
ประสิทธิภาพเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงคุณภาพของการทำงานให้ดีขึ้น (สำนักงานเขตบางขุนเทียน, 2565) 
ผู้บริหารได้นำนวัตกรรมมาใช้ในการแก้ปัญหาขององค์กร การเพิ่มศักยภาพในการตอบสนองความต้องการ 
และการสร้างความท้าทายใหม่ ๆ (สุพจน์ บุญวิเศษ, 2561) แต่จากการวิเคราะห์ประเมินสถานการณ์ 
สำนักงานเขตบางขุนเทียนมีภาระหน้าที่ที่ต้องปฏิบัติเพ่ิมมากข้ึน  ทั้งภารกิจตามกฎหมาย ภารกิจตามนโยบาย
ของรัฐบาล และภารกิจตามนโยบายของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร  โครงสร้างและอัตรากำลังของสำนักงาน
เขตไม่เหมาะสมกับภารกิจที่ได้รับ ขาดบุคลากรที่มีความรู้ในสาขาที่จำเป็นต่อการปฏิบัติภารกิจ บุคลากร
โอนย้าย เปลี่ยนสายงานเป็นจำนวนมาก ส่วนใหญ่ขาดความรู้ ความเข้าใจ ขาดเทคโนโลยีที่ทันสมัยและทักษะ
การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย ซึ่งเป็นเครื่องมือสำคัญในการปฏิบัติงาน ครุภัณฑ์ วัสดุ อุปกรณ์สำนักงานไม่
สอดคล้องกับปริมาณงานและจำนวนบุคลากร การปฏิบัติงานยังต้องยึดถือกฎหมายและระเบียบปฏิบัติของทาง
ราชการ ซึ่งไม่เอื้อต่อภาระหน้าที่ที่เพิ่มมากขึ้น (สำนักงานเขตบางขุนเทียน, 2566) ประกอบกับสถานการณ์
ภายในที่เป็นข้อจำกัดในการขับเคลื่อนสู่เป้าหมายของการพัฒนา ได้แก่  บุคลากรของสำนักงานเขตบางขุน
เทียนส่วนใหญ่ยังขาดภาวะความเป็นผู้นำทางการเปลี่ยนแปลง ทำให้การดำเนินภารกิจของสำนักงานเขตบาง
ขุนเทียนไม่เป็นไปตามเป้าหมาย นอกจากนั้น ในการบริหารราชการของสำนักงานเขตบางขุนเทียน ขาดการบูร
ณาการกับหน่วยงานภายนอก การมีส่วนร่วมของประชาชนค่อนข้างน้อย ประกอบกับภายในองค์กรยังมีปัญหา
ด้านการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล  ระบบงานขาดระบบการจัดเก็บ การจัดการข้อมูลที่สามารถนำไปใช้ได้
โดยสะดวก ขาดระบบฐานข้อมูลที่จำเป็นในการปฏิบัติงานที่ครบถ้วน ครอบคลุมในทุกด้านเพื่อสนับสนุน
เจ้าหน้าที่ให้ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ขาดระบบการให้บริการประชาชนที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนได้อย่างทันท่วงที ทุกที่ ทุกเวลา เป็นต้น (สำนักงานเขตบางขุนเทียน, 2566) นอกจากนี้ 
ผลการศึกษาของ ศศิประภา ทารพันธ์ และราเชนทร์ นพณัฐวงศกร (2566) พบว่า สำนักทะเบียนท้องถิ่นเขต
บางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย สามารถเข้าถึงช่อง
ทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็วต่อความต้องการของผู้รับบริการ และควรมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ
ช่องทางการให้บริการ โดยเข้าถึงชุมชนท้องถิ่นที่อยู่ห่างไกล การคมนาคมไม่สะดวก เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น 
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาเรื่อง “ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบาง
ขุนเทียน กรุงเทพมหานคร” เพื่อนำผลจากการศึกษานี้ให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถนำไปใช้ในการ
กำหนดนโยบาย การวางแผน การแก้ไขปัญหา อุปสรรค และปรับปรุงนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของ
สำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร ให้มีประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น  
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วางเป้าหมาย การยกระดับงานบริการประชาชนและการอำนวย ความสะดวกของภาครัฐสู่ความเป็นเลิศเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ทั้งประชาชนและนักธุรกิจเอกชนตลอดช่วงชีวิต (พงษ์ศิริ ไพรรุณ, 
2565) รวมทั้งแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 13 (พ.ศ. 2566 – 2570) หมุดหมายที่ 13 ไทยมี
ภาครัฐที ่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ และตอบโจทย์ประชาชน ข้อ 2 เป้าหมายการพัฒนา เป้าหมายที่ 1  
การบริการภาครัฐ มีคุณภาพ เข้าถึงได้ ป้าหมายที่  2 ภาครัฐที่มีขีดสมรรถนะสูง คล่องตัว ข้อ 4. กลยุทธ์การ
พัฒนา กลยุทธ์ที่ 1 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการภาครัฐที่ตอบโจทย์  สะดวก และประหยัด กลยุทธ์ที่ 2 
การปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการและโครงสร้างของภาครัฐให้ยืดหยุ่น เชื่อมโยง เปิดกว้าง  และมีประสิทธิภาพ
เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เอ้ือต่อการพัฒนาประเทศ กลยุทธ์ที่ 3 การปรับเปลี่ยนภาครัฐเป็นรัฐบาลดิจิทัลที่
ใช้ข้อมูลในการบริหารจัดการเพื่อการพัฒนาประเทศ กลยุทธ์ที่ 4 การสร้างระบบบริหารภาครัฐที่ส่งเสริมการ
ปรับเปลี่ยนและพัฒนาบุคลากร ให้มีทักษะที่จำเป็นในการให้บริการภาครัฐดิจิทัล และปรับปรุงกฎหมาย 
ระเบียบ มาตรการภาครัฐให้เอื้อต่อการพัฒนาประเทศ (สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 
2565)   
 ในปัจจุบันนวัตกรรมได้แพร่กระจายและนําไปประยุกต์ใช้ในภาครัฐ โดยเฉพาะการบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่น องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นจํานวนมาก จึงพยายามสร้างนวัตกรรมเพื่อบริการสาธารณะใหม่ ๆ 
ตลอดเวลา เนื่องจากการกระจายอํานาจสู่ท้องถิ่นในช่วงที่ผ่านมามีผลต่อการเกิดนวัตกรรมท้องถิ่นอย่างชัดเจน 
และความหลากหลายของนวัตกรรมท้องถิ่นมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงอย่างมีนัยสําคัญกับสภาวะแวดล้อมทาง
เศรษฐกิจ สังคม และสภาพปัญหาของภูมิภาคและชุมชน จึงส่งผลให้เกิดการคิดค้นนวัตกรรมเพื่อสนองตอบ
การแก้ปัญหาและความต้องการที่หลากหลายของพื้นที่ (จรัส สุวรรณมาลา, 2560) จากการเปลี่ยนแปลงจาก
กระแสโลกาภิวัตน์ประเทศต่าง ๆ จะสามารถแข่งขันกับประเทศอื่น ๆ ได้ ต้องอาศัยความมีประสิทธิภาพของ
องค์กรภาครัฐที่ช่วยในการขับเคลื่อนนโยบายล้วนมีระบบราชการและกลไกภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ และมีการ
นำนวัตกรรมมาใช้อย่างต่อเนื่อง ดังนั้นนวัตกรรมเป็นเครื่องมือในการบริหารองค์กรในยุคปัจจุบัน โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งภาครัฐก็จำเป็นต้องมีนวัตกรรมไว้รองรับการเปลี่ยนแปลง เพื่อเกิดความมีประสิทธิภาพขององค์กร
ภาครัฐที่ช่วยในการขับเคลื่อนนโยบายโดยการนำเอานวัตกรรมมาใช้อย่างต่อเนื่อง (นัทธี  จิตสว่าง, 2565) 
นอกจากการจัดการนวัตกรรมนวัตกรรมส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของ
องค์กรและส่งผลต่อความ สำเร็จขององค์กร ยังพบว่าปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกองค์กรมีความสัมพันธ์ 
และส่งผลกระทบต่อการจัดการนวัตกรรม การจัดการนวัตกรรมส่งผลกระทบต่อรูปแบบองค์กรและการพัฒนา
องค์กร ซึ่งนำไปสู่ความยั่งยืนขององค์กร (อุมาพร กาญจนคลอด, 2564)  จึงส่งผลให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต่าง ๆ พยายามคิดนอกกรอบและนำแนวคิดเชิงนวัตกรรมไปประยุกต์ใช้ในการจัดทำบริการสาธารณะ 
ดังมีตัวอย่างนวัตกรรมท้องถิ่นเกิดขึ้นมากมาย นวัตกรรมจึงถือเป็นการบริหารรูปแบบใหม่ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่สามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงและแก้ปัญหาท้องถิ่น และปัจจุบันพบว่ามีการส่งเสริมสนับสนุน
เรื่องดังกล่าวในรูปแบบการมอบรางวัลแก่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีนวัตกรรมโดดเด่น (วรรณา ประยุกต์
วงศ ์และคณะ, 2562) อย่างไรก็ตาม การสร้างนวัตกรรมภาครัฐยังคงประสบปัญหากับความเป็นระบบราชการ
ที่เป็นระบบที่ไม่มีความยืดหยุ่น ไม่มีความคล่องตัว ยึดติดกับระเบียบแบบแผน ทำให้เกิดความล่าช้าและไม่
ตอบสนองกับความต้องการของประชาชน ซึ่งประเด็นปัญหาดังกล่าวยังเป็นความท้าทายที่องค์กรภาครัฐใน
บริบทของไทย (พระครูปลัดสุวัฒน พุทธิ (สุเทพ ดีเยี่ยม)  และณัฏยาณี บุญทองคำ, 2563) 
 สำนักงานเขตบางขุนเทียน ตั้งอยู่ทางใต้สุดของกรุงเทพมหานคร  เป็นหนึ่งใน 50 เขตของกทม.  
สภาพพ้ืนที่ทางด้านตะวันออกเฉียงเหนือของเขตเป็นแหล่งที่อยู่อาศัย การค้า และอุตสาหกรรม ในขณะที่พ้ืนที่
ส่วนใหญ่เป็นเขตเกษตรกรรมและมีแหล่งท่องเที่ยวเชิงนิเวศ  (ฐานเศรษฐกิจ, 2563) มีการแบ่งการบริหารงาน 

3 ออกเป็น 10 ฝ่าย ประกอบด้วย ฝ่ายทะเบียน ฝ่ายปกครอง ฝ่ายโยธา ฝ่ายสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ฝ่าย
รายได้ ฝ่ายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ฝ่ายการศึกษา ฝ่ายเทศกิจ ฝ่ายการคลังและฝ่ายพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละฝ่ายมีอำนาจหน้าที ่ที ่แตกต่างกันออกไป (เปรมา ชาตะพันธ์, 2563)  
สถานการณ์ภายนอกที่เป็นปัจจัยผลักดันให้เขตบางขุนเทียนต้องเร่งปรับตัวในการพัฒนาด้านต่าง ๆ อาทิเช่น 
การต้องการการมีส่วนรวมในการบริหารจัดการในด้านที่กระทบต่อประชาชน และนําเสนอพัฒนานวัตกรรม
เพื่อพัฒนาการปฏิบัติงาน การให้บริการ การแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ ้น อีกทั้งความก้าวหน้าทางด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ที่พัฒนาอย่างรวดเร็วทำให้การสื่อสาร การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เป็นไปอย่าง
สะดวก รวดเร็ว ไร้พรมแดน และขยายวงกว้างโดยระยะเวลาอันสั้น ประชาชนสามารถติดตามข้อมูลข่าวสารได้
จากทุกทิศทุกที่ มีความตื่นตัว กระตือรือร้น มีความต้องการเพิ่มสูงขึ้น และนําข้อมูลที่ได้รับมาใช้ประกอบ
สนับสนุนการตัดสินใจ ซึ่งการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารจะต้องมีความรวดเร็ว ฉับไว ถูกต้อง ทันต่อเหตุการณ์ 
เข้าถึงประชาชน รวมถึงต้องมีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี เพื่อให้การทำงานคล่องตัวและมี
ประสิทธิภาพเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงคุณภาพของการทำงานให้ดีขึ้น (สำนักงานเขตบางขุนเทียน, 2565) 
ผู้บริหารได้นำนวัตกรรมมาใช้ในการแก้ปัญหาขององค์กร การเพิ่มศักยภาพในการตอบสนองความต้องการ 
และการสร้างความท้าทายใหม่ ๆ (สุพจน์ บุญวิเศษ, 2561) แต่จากการวิเคราะห์ประเมินสถานการณ์ 
สำนักงานเขตบางขุนเทียนมีภาระหน้าที่ที่ต้องปฏิบัติเพ่ิมมากข้ึน  ทั้งภารกิจตามกฎหมาย ภารกิจตามนโยบาย
ของรัฐบาล และภารกิจตามนโยบายของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร  โครงสร้างและอัตรากำลังของสำนักงาน
เขตไม่เหมาะสมกับภารกิจที่ได้รับ ขาดบุคลากรที่มีความรู้ในสาขาที่จำเป็นต่อการปฏิบัติภารกิจ บุคลากร
โอนย้าย เปลี่ยนสายงานเป็นจำนวนมาก ส่วนใหญ่ขาดความรู้ ความเข้าใจ ขาดเทคโนโลยีที่ทันสมัยและทักษะ
การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย ซึ่งเป็นเครื่องมือสำคัญในการปฏิบัติงาน ครุภัณฑ์ วัสดุ อุปกรณ์สำนักงานไม่
สอดคล้องกับปริมาณงานและจำนวนบุคลากร การปฏิบัติงานยังต้องยึดถือกฎหมายและระเบียบปฏิบัติของทาง
ราชการ ซึ่งไม่เอื้อต่อภาระหน้าที่ที่เพิ่มมากขึ้น (สำนักงานเขตบางขุนเทียน, 2566) ประกอบกับสถานการณ์
ภายในที่เป็นข้อจำกัดในการขับเคลื่อนสู่เป้าหมายของการพัฒนา ได้แก่  บุคลากรของสำนักงานเขตบางขุน
เทียนส่วนใหญ่ยังขาดภาวะความเป็นผู้นำทางการเปลี่ยนแปลง ทำให้การดำเนินภารกิจของสำนักงานเขตบาง
ขุนเทียนไม่เป็นไปตามเป้าหมาย นอกจากนั้น ในการบริหารราชการของสำนักงานเขตบางขุนเทียน ขาดการบูร
ณาการกับหน่วยงานภายนอก การมีส่วนร่วมของประชาชนค่อนข้างน้อย ประกอบกับภายในองค์กรยังมีปัญหา
ด้านการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล  ระบบงานขาดระบบการจัดเก็บ การจัดการข้อมูลที่สามารถนำไปใช้ได้
โดยสะดวก ขาดระบบฐานข้อมูลที่จำเป็นในการปฏิบัติงานที่ครบถ้วน ครอบคลุมในทุกด้านเพื่อสนับสนุน
เจ้าหน้าที่ให้ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ขาดระบบการให้บริการประชาชนที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนได้อย่างทันท่วงที ทุกที่ ทุกเวลา เป็นต้น (สำนักงานเขตบางขุนเทียน, 2566) นอกจากนี้ 
ผลการศึกษาของ ศศิประภา ทารพันธ์ และราเชนทร์ นพณัฐวงศกร (2566) พบว่า สำนักทะเบียนท้องถิ่นเขต
บางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร ควรปรับปรุงให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย สามารถเข้าถึงช่อง
ทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็วต่อความต้องการของผู้รับบริการ และควรมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ
ช่องทางการให้บริการ โดยเข้าถึงชุมชนท้องถิ่นที่อยู่ห่างไกล การคมนาคมไม่สะดวก เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น 
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาเรื่อง “ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบาง
ขุนเทียน กรุงเทพมหานคร” เพื่อนำผลจากการศึกษานี้ให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถนำไปใช้ในการ
กำหนดนโยบาย การวางแผน การแก้ไขปัญหา อุปสรรค และปรับปรุงนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของ
สำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร ให้มีประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น  
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วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1. เพื ่อวิเคราะห์ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อประเมินปัญหาและอุปสรรคประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขต
บางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร 
 3. เพื่อนำเสนอแนวทางการพัฒนาประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขต
บางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร 
 
การทบทวนวรรณกรรม    
 1. แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิผล 

Schein (2000) ให้ความหมายของคำว่า ประสิทธิผล หมายถึง สมรรถนะขององค์การใน 
การอยู่รอด การปรับตัว การรักษาสภาพและการเติบโต ไม่ว่าองค์การนั้นจะมีหน้าที่อะไร การดำเนินงานก็จะ
ดำเนินในทำนองเดียวกัน   ขณะที่ MerriamWebster (2001) ให้ความหมายของประสิทธิผลว่า หมายถึง 
ผลสำเร็จที่ขึ้นจากการตัดสินใจ จากความมั่นใจ หรือจากความต้องการ ความพร้อม ความโน้นน้าวที่ทำให้เกิด
การดำเนินการข้ึนมา จึงเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจริง  

ธงชัย สันติวงษ์ (2557) ได้กล่าวว่า  ในศาสตร์ทางการบริหารและองค์การ นับว่าเป็นการตัดสินใจ
ขั้นสุดท้ายว่า การบริหารองค์การประสบความสำเร็จหรือไม่เพียงใด องค์การจะอยู่รอดและมีความมั่นคงจะ
ขึน้อยู่กับประสิทธิผล องค์การจะล่มสลายไปในที่สุด ดังนั้นจึงมีความสำคัญต่อองค์การ ดังนี้  

1. ช่วยตรวจสอบวัตถุประสงค์การจัดตั้งองค์การ การจัดตั้งองค์การย่อมกำหนดวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายไว้อย่างชัดเจน เพ่ือดำเนินงานให้เป็นไปตามความต้องการหรือไม่  

2. ประเมินผลการดำเนินงานกับแผนงานที่กำหนด การดำเนินงานในแต่ละกิจกรรมย่อมต้องมีการ
วางแผน กำหนดหน้าที่ ความรับผิดชอบ การจัดสรรทรัพยากร  การใช้อำนาจหน้าที่การบริหารการปฏิบัติงาน
ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน  

3. ประเมินผลสำเร็จกับวัตถุประสงค์ เปรียบเทียบผลงานที ่ดำเนินการได้ตามแผนงานกับ
วัตถุประสงค์ขององค์การที่คาดหวัง ถ้าผลงานบรรลุผลตามวัตถุประสงค์  และความคาดหวังขององค์การแสดง
ว่าองค์การมีประสิทธิผล   

3.1 ประสิทธิผลของบุคคล คือ ลักษณะของบุคคลที่มีความสามารถปฏิบัติงานใด ๆ หรือปฏิบัติ
กิจกรรมใด ๆ แล้วประสบผลสำเร็จ ทำให้เกิดผลโดยตรงและครบถ้วนตามวัตถุประสงค์ ผลที่เกิดขึ้นมีลักษณะ
คุณภาพ เช่น ความถูกต้อง ความมีคุณค่า เหมาะสมดีกับงาน ตรงกับความคาดหวังและความต้องการของหมู่
คณะ สังคม และนำผลนั้นไปใช้เป็นผลที่ได้จากการปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล  

3.2 ประสิทธิผลขององค์การ คือมีความสำคัญต่อองค์การหรือหน่วยงานมาก เพราะเป็นตัวชี้วัด
ความสำเร็จขององค์การในการที่จะตัดสินใจว่าองค์การจะอยู่รอดต่อไปหรือไม่ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ 

Van Ark (2003) ได้เห็นว่า นวัตกรรมบริการเป็นข้อสรุปใหม่เก่ียวกับเรื่องการบริการสำหรับ ธุรกิจ
ในอันที่จะพัฒนาการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าในเรื่องระบบการส่งมอบการบริการ ขณะที่ Drejer (2004) ได้
เห็นว่า นวัตกรรมการบริการ หมายถึง การพัฒนาที่สัมฤทธิ์ผลของการบริการใหม่หรือสินค้าใหม่ รวมถึง
กิจกรรมที่เป็นนวัตกรรมใหม่ ๆ ทุกระดับที่ต้องอยู่ภายใต้การแก้ไขและพัฒนา 

Hjalager (2002) ได้วิจัยเพื่อแยกประเภทของนวัตกรรมในการบริการ โดยพัฒนาจาก แนวคิดของ 
Schumpeter ระบุถึงนวัตกรรมของการบริการมี 5 ประเภทได้แก่ 1) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ที่ให้ความสำคัญต่อ
การนำเสนอสินค้าหรือบริการใหม่ 2) นวัตกรรมกระบวนการ ซึ่งเป็นเรื่องของกระบวนการส่งเสริมหรือพัฒนา
ให้เกิดผลิตภัณฑ์ใหม่ 3) การจัดการนวัตกรรม ที ่มองถึงความสำคัญของกระบวนบริหารจัดการองค์กร  
4) นวัตกรรมโลจิสติกส์ ซึ่งเป็นเรื่องของการเชื่อมโยง เส้นทางการค้ากับภายนอกองค์กร ที่เกิดจากการประยุกต์
องค์ประกอบการสร้างตลาดใหม่กับการพัฒนาอุปทานของตลาดใหม่ของ Schumpeter เข้าไว้ด้วยกัน 5) เป็น
องค์ประกอบที่มีการเพ่ิมเติมขึ้นมาใหม่ โดยให้ความสำคัญกับความสัมพันธ์ต่อชุมชน ในการให้ความร่วมมือต่อ
ภาครัฐและภาคเอกชนนอกเหนือจากกิจกรรมทางเศรษฐกิจหลักของบริษัท 
 3. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการประชาชน 

บรรจง กาญจนาดล (2558) กล่าวว่า การให้บริการประชาชนคือการที่องค์การราชการได้อำนวย
ความสะดวก ช่วยเหลือเกื้อกูลให้กับคนในสังคมหรือเพื่อตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
ขณะที่ สิริชล สมพันธ์ (2561) การบริการประชาชน หมายถึง การที่หน่วยงานราชการได้อำนวยความสะดวก
และช่วยเหลือเกื้อกูลคนในสังคม เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้ได้รับความพึงพอใจมากที่สุด 

วศิน ปั้นทอง (2564) แนวโน้มการจัดบริการสาธารณะโดยภาครัฐในยุคการแปลงรูปดิจิทัล ได้แก่   
1) การออกแบบบริการสาธารณะที่มีความอัจฉริยะ (Smart Design) หมายถึง บริการสาธารณะ

จะต้องมีความยืดหยุ่น ตอบโจทย์ประชาชนในฐานะผู้ใช้บริการ และจะต้องคิดวิธีการให้บริการในกรอบ 
Solution มากขึ้น ที่สำคัญเครื่องมือหรือเทคโนโลยีดิจิทัลที่นำมาใช้จะต้องอำนวยความสะดวกให้กับประชาชน
ทุกกลุ่ม มิเช่นนั้นก็จะเกิดภาวะการแบ่งแยกทางดิจิทัล (Digital Divide)  

2) การมองภาพอนาคตในการจัดบริการสาธารณะ (Foresight) เราจะพบว่ามีการทำ Foresight 
ในภาครัฐ หรือในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมากขึ้นเพื่อเตรียมความพร้อมรับมือกับความท้าทายใหม่ ๆ และความ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดอย่างรวดเร็วในโลกยุคดิจิทัล แนวโน้มนี้จะยังคงดำเนินต่อไป พร้อมกันนั้นเครื่องมือจากภาค
ธุรกิจที่เก่ียวข้องกับ Foresight จะถูกนำมาใช้มากข้ึนเช่นกัน  

3) การจัดทำนโยบายสาธารณะด้วยระบบ Crowdsourcing หลายประเทศที่พยายามเสริมสร้าง
การมีส่วนร่วมของประชาชนในกิจการสาธารณะ จะมีการใช้ Crowdsourcing เป็นเครื่องมือระดมความ
คิดเห็นและฟังเสียงของประชาชนเพิ่มขึ้น ซึ่งมาพร้อมกับกระแสการร่วมคิดร่วมทำ (Co-Creation) ที่ใช้
เทคโนโลยีดิจิทัลเป็นเครื่องมืออำนวยความสะดวก ตัวอย่างที่น่าสนใจพบในกรณีของรัฐบาลไต้หวันที่มีการทำ 
Crowdsourcing ผ่าน vTaiwan  

4) การปรับวิธีการทำงานให้รวดเร็วและไม่ติดหล่มความเป็นขั้นตอนตามลำดับ (Agility) หากมอง
ในมิติพัฒนาการของการจัดบริการสาธารณะผ่านช่องทางดิจิทัล จะพบว่าการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
(Computerisation) เป็นก้าวแรกของการจัดบริการสาธารณะโดยภาครัฐ กล่าวคือมีการใช้คอมพิวเตอร์และ
ระบบอินเทอร์เน็ตเข้ามาช่วยในเรื่องความรวดเร็วในการทำงาน และการจัดระเบียบ/ระบบฐานข้อมูล กระจาย
ช่องทางในการสื่อสารภายในเครือข่าย แต่ขั้นตอนปัจจุบันคือภาครัฐจะต้องทำงานในลักษณะแพลตฟอร์ม 
(Platformisation) และบรรจบเชื ่อมต่อกัน (Convergence) คือการทำให้บริการสาธารณะอยู ่ในวิถีชีวิต
(Lifestyle) ของประชาชน กล่าวอีกนัยหนึ ่งภาครัฐทำ Solution ให้กับประชาชนในฐานะผู ้ใช้บริการ
แพลตฟอร์ม และในขณะเดียวกันก็เน้น IoTs ที่เชื่อมต่อกับเทคโนโลยีอื่น ๆ เพื่อไม่ให้เกิดความยากลำบากใน
การใช้บริการนั่นเอง 
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วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1. เพื ่อวิเคราะห์ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อประเมินปัญหาและอุปสรรคประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขต
บางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร 
 3. เพื่อนำเสนอแนวทางการพัฒนาประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขต
บางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร 
 
การทบทวนวรรณกรรม    
 1. แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิผล 

Schein (2000) ให้ความหมายของคำว่า ประสิทธิผล หมายถึง สมรรถนะขององค์การใน 
การอยู่รอด การปรับตัว การรักษาสภาพและการเติบโต ไม่ว่าองค์การนั้นจะมีหน้าที่อะไร การดำเนินงานก็จะ
ดำเนินในทำนองเดียวกัน   ขณะที่ MerriamWebster (2001) ให้ความหมายของประสิทธิผลว่า หมายถึง 
ผลสำเร็จที่ขึ้นจากการตัดสินใจ จากความมั่นใจ หรือจากความต้องการ ความพร้อม ความโน้นน้าวที่ทำให้เกิด
การดำเนินการข้ึนมา จึงเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจริง  

ธงชัย สันติวงษ์ (2557) ได้กล่าวว่า  ในศาสตร์ทางการบริหารและองค์การ นับว่าเป็นการตัดสินใจ
ขั้นสุดท้ายว่า การบริหารองค์การประสบความสำเร็จหรือไม่เพียงใด องค์การจะอยู่รอดและมีความมั่นคงจะ
ขึน้อยู่กับประสิทธิผล องค์การจะล่มสลายไปในที่สุด ดังนั้นจึงมีความสำคัญต่อองค์การ ดังนี้  

1. ช่วยตรวจสอบวัตถุประสงค์การจัดตั้งองค์การ การจัดตั้งองค์การย่อมกำหนดวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายไว้อย่างชัดเจน เพ่ือดำเนินงานให้เป็นไปตามความต้องการหรือไม่  

2. ประเมินผลการดำเนินงานกับแผนงานที่กำหนด การดำเนินงานในแต่ละกิจกรรมย่อมต้องมีการ
วางแผน กำหนดหน้าที่ ความรับผิดชอบ การจัดสรรทรัพยากร  การใช้อำนาจหน้าที่การบริหารการปฏิบัติงาน
ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน  

3. ประเมินผลสำเร็จกับวัตถุประสงค์ เปรียบเทียบผลงานที ่ดำเนินการได้ตามแผนงานกับ
วัตถุประสงค์ขององค์การที่คาดหวัง ถ้าผลงานบรรลุผลตามวัตถุประสงค์  และความคาดหวังขององค์การแสดง
ว่าองค์การมีประสิทธิผล   

3.1 ประสิทธิผลของบุคคล คือ ลักษณะของบุคคลที่มีความสามารถปฏิบัติงานใด ๆ หรือปฏิบัติ
กิจกรรมใด ๆ แล้วประสบผลสำเร็จ ทำให้เกิดผลโดยตรงและครบถ้วนตามวัตถุประสงค์ ผลที่เกิดขึ้นมีลักษณะ
คุณภาพ เช่น ความถูกต้อง ความมีคุณค่า เหมาะสมดีกับงาน ตรงกับความคาดหวังและความต้องการของหมู่
คณะ สังคม และนำผลนั้นไปใช้เป็นผลที่ได้จากการปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล  

3.2 ประสิทธิผลขององค์การ คือมีความสำคัญต่อองค์การหรือหน่วยงานมาก เพราะเป็นตัวชี้วัด
ความสำเร็จขององค์การในการที่จะตัดสินใจว่าองค์การจะอยู่รอดต่อไปหรือไม่ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ 

Van Ark (2003) ได้เห็นว่า นวัตกรรมบริการเป็นข้อสรุปใหม่เก่ียวกับเรื่องการบริการสำหรับ ธุรกิจ
ในอันที่จะพัฒนาการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าในเรื่องระบบการส่งมอบการบริการ ขณะที่ Drejer (2004) ได้
เห็นว่า นวัตกรรมการบริการ หมายถึง การพัฒนาที่สัมฤทธิ์ผลของการบริการใหม่หรือสินค้าใหม่ รวมถึง
กิจกรรมที่เป็นนวัตกรรมใหม ่ๆ ทุกระดับที่ต้องอยู่ภายใต้การแก้ไขและพัฒนา 

Hjalager (2002) ได้วิจัยเพื่อแยกประเภทของนวัตกรรมในการบริการ โดยพัฒนาจาก แนวคิดของ 
Schumpeter ระบุถึงนวัตกรรมของการบริการมี 5 ประเภทได้แก่ 1) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ที่ให้ความสำคัญต่อ
การนำเสนอสินค้าหรือบริการใหม่ 2) นวัตกรรมกระบวนการ ซึ่งเป็นเรื่องของกระบวนการส่งเสริมหรือพัฒนา
ให้เกิดผลิตภัณฑ์ใหม่ 3) การจัดการนวัตกรรม ที ่มองถึงความสำคัญของกระบวนบริหารจัดการองค์กร  
4) นวัตกรรมโลจิสติกส์ ซึ่งเป็นเรื่องของการเชื่อมโยง เส้นทางการค้ากับภายนอกองค์กร ที่เกิดจากการประยุกต์
องค์ประกอบการสร้างตลาดใหม่กับการพัฒนาอุปทานของตลาดใหม่ของ Schumpeter เข้าไว้ด้วยกัน 5) เป็น
องค์ประกอบที่มีการเพ่ิมเติมขึ้นมาใหม่ โดยให้ความสำคัญกับความสัมพันธ์ต่อชุมชน ในการให้ความร่วมมือต่อ
ภาครัฐและภาคเอกชนนอกเหนือจากกิจกรรมทางเศรษฐกิจหลักของบริษัท 
 3. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการประชาชน 

บรรจง กาญจนาดล (2558) กล่าวว่า การให้บริการประชาชนคือการที่องค์การราชการได้อำนวย
ความสะดวก ช่วยเหลือเกื้อกูลให้กับคนในสังคมหรือเพื่อตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
ขณะที่ สิริชล สมพันธ์ (2561) การบริการประชาชน หมายถึง การที่หน่วยงานราชการได้อำนวยความสะดวก
และช่วยเหลือเกื้อกูลคนในสังคม เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้ได้รับความพึงพอใจมากที่สุด 

วศิน ปั้นทอง (2564) แนวโน้มการจัดบริการสาธารณะโดยภาครัฐในยุคการแปลงรูปดิจิทัล ได้แก่   
1) การออกแบบบริการสาธารณะที่มีความอัจฉริยะ (Smart Design) หมายถึง บริการสาธารณะ

จะต้องมีความยืดหยุ่น ตอบโจทย์ประชาชนในฐานะผู้ใช้บริการ และจะต้องคิดวิธีการให้บริการในกรอบ 
Solution มากขึ้น ที่สำคัญเครื่องมือหรือเทคโนโลยีดิจิทัลที่นำมาใช้จะต้องอำนวยความสะดวกให้กับประชาชน
ทุกกลุ่ม มิเช่นนั้นก็จะเกิดภาวะการแบ่งแยกทางดิจิทัล (Digital Divide)  

2) การมองภาพอนาคตในการจัดบริการสาธารณะ (Foresight) เราจะพบว่ามีการทำ Foresight 
ในภาครัฐ หรือในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมากขึ้นเพื่อเตรียมความพร้อมรับมือกับความท้าทายใหม่ ๆ และความ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดอย่างรวดเร็วในโลกยุคดิจิทัล แนวโน้มนี้จะยังคงดำเนินต่อไป พร้อมกันนั้นเครื่องมือจากภาค
ธุรกิจที่เก่ียวข้องกับ Foresight จะถูกนำมาใช้มากข้ึนเช่นกัน  

3) การจัดทำนโยบายสาธารณะด้วยระบบ Crowdsourcing หลายประเทศที่พยายามเสริมสร้าง
การมีส่วนร่วมของประชาชนในกิจการสาธารณะ จะมีการใช้ Crowdsourcing เป็นเครื่องมือระดมความ
คิดเห็นและฟังเสียงของประชาชนเพิ่มขึ้น ซึ่งมาพร้อมกับกระแสการร่วมคิดร่วมทำ (Co-Creation) ที่ใช้
เทคโนโลยีดิจิทัลเป็นเครื่องมืออำนวยความสะดวก ตัวอย่างที่น่าสนใจพบในกรณีของรัฐบาลไต้หวันที่มีการทำ 
Crowdsourcing ผ่าน vTaiwan  

4) การปรับวิธีการทำงานให้รวดเร็วและไม่ติดหล่มความเป็นขั้นตอนตามลำดับ (Agility) หากมอง
ในมิติพัฒนาการของการจัดบริการสาธารณะผ่านช่องทางดิจิทัล จะพบว่าการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
(Computerisation) เป็นก้าวแรกของการจัดบริการสาธารณะโดยภาครัฐ กล่าวคือมีการใช้คอมพิวเตอร์และ
ระบบอินเทอร์เน็ตเข้ามาช่วยในเรื่องความรวดเร็วในการทำงาน และการจัดระเบียบ/ระบบฐานข้อมูล กระจาย
ช่องทางในการสื่อสารภายในเครือข่าย แต่ขั้นตอนปัจจุบันคือภาครัฐจะต้องทำงานในลักษณะแพลตฟอร์ม 
(Platformisation) และบรรจบเชื ่อมต่อกัน (Convergence) คือการทำให้บริการสาธารณะอยู ่ในวิถีชีวิต
(Lifestyle) ของประชาชน กล่าวอีกนัยหนึ ่งภาครัฐทำ Solution ให้กับประชาชนในฐานะผู ้ใช้บริการ
แพลตฟอร์ม และในขณะเดียวกันก็เน้น IoTs ที่เชื่อมต่อกับเทคโนโลยีอื่น ๆ เพื่อไม่ให้เกิดความยากลำบากใน
การใช้บริการนั่นเอง 
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4. แนวคิดเกี่ยวกับแนวคิดเกี่ยวกับการจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
Christopher Hood (1991) (อ้างถึงใน Frederickson, 2003) ได้อธิบายลักษณะสำคัญของการ

บริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ว่า เป็นกระบวนการที่มีลักษณะสำคัญหลายประการ คือ  
1) กระบวนการบริหารงานในแบบมืออาชีพ (Professional Management) ทำให้ผู ้บริหารมี 

อิสระและความคล่องตัวในการบริหาร   
2) กระบวนการบริหารที่มีการกำหนดวัตถุประสงค์และตัวชี้วัดการดำเนินงานอย่างชัดเจนเป็น

รูปธรรม ให้ความสำคัญต่อภาระรับผิดชอบต่อผลงาน (Accountability for results) มากกว่าภาระรับผิดชอบ
ต่อกระบวนการ (Accountability for process)   

3) กระบวนการบริหารงานที่ให้ความสำคัญต่อการควบคุมผลสัมฤทธิ์และการเชื่อมโยงผลงานเข้า
กับการจัดสรรทรัพยากรและการให้รางวัล 

4) กระบวนการบริหารงานที่พยายามปรับปรุงโครงสร้างองค์การให้หน่วยงานมีขนาดที่เล็กลงและ
เกิดความเหมาะสมต่อการปฏิบัติงาน (Disaggregation) โดยให้มีการจ้างเหมางานบางส่วนออกไปให้หน่วยงาน
ภายนอกหรือเอกชนดำเนินงานแทน (Contact out)   

5) กระบวนการบร ิหารงานท ี ่ เป ิดโอกาสให ้ม ีการแข ่งข ันในการให ้บร ิการสาธารณะ 
(Contestability) ระหว่างองค์การแต่ละภาคส่วน อันจะช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพให้ดียิ่งขึ้น   

6) กระบวนการบริหารที่มุ่งปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารให้มีความทันสมัยและเลียนแบบวิธีการของ
ภาคเอกชน (Business - Like Approach)   

7) กระบวนการบริหารที่เน้นการเสริมสร้างวินัยในการใช้จ่ายเงินแผ่นดิน ความประหยัดและ 
คุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร  
 5. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะแนวใหม่ 

แนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service: NPS) เป็นแนวคิดการบริหารจัดการ
ภาครัฐของนักวิชาการที่ชื ่อว่า Robert B. Denhardt & Janet V. Denhardt (2007) ซึ่งแนวคิดนี้พยายาม
เสนอกระบวนทัศน์การบริหารงานภาครัฐแบบใหม่จากเดิมที่มองประชาชนในฐานะลูกค้า เปลี่ยนเป็นมอง
ประชาชนในฐานะพลเมือง โดยรัฐมีหน้าที่ส่งเสริมให้พลเมืองเข้ามามีส่วนร่วมในการตัดสินใจในนโยบาย
สาธารณะและกิจกรรมภาครัฐ หลักการสำคัญของแนวคิดดังกล่าวประกอบด้วย หลักการสำคัญ 7 ประการ 
ได้แก่ (ปกรณ์ ศิริประกอบ, 2560) 

1) การให้บริการพลเมือง ไม่ใช ่ล ูกค้า (Serving Citizens Not Customers) การให้บริการ
สาธารณะ รัฐไม่ควรมองพลเมืองในฐานะลูกค้า เนื่องจากพลเมืองมีบทบาทมากกว่าลูกค้า อีกทั้งพลเมืองมี
ความคาดหวังว่ารัฐจะจัดบริการสาธารณะที่มีคุณภาพและสามารถ ตอบสนองความต้องการของพลเมืองด้วย
ความเป็นธรรม และพลเมืองควรมีส่วนร่วมในการตัดสินใจในการให้บริการของรัฐ 

2) การค้นหาผลประโยชน์สาธารณะ (Seek the Public Interest)  รัฐควรมีบทบาทในการอำนวย
ความสะดวกให้พลเมืองเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมภาครัฐ เพ่ือให้บรรลุผลประโยชน์สาธารณะ และสนับสนุน
ให้พลเมืองตระหนกัถึงผลประโยชน์ของชุมชนมากกว่าผลประโยชน์ส่วนตน 

3) การให้คุณค่ากับความเป็นพลเมืองเหนือกว่าความเป็นผู้ประกอบการ (Value Citizenship 
Over Entrepreneurship)  ผู ้บริหารขององค์การภาครัฐมีหน้าที ่ส่งเสริมให้พลเมืองเข้ามามีส่วนร่วมใน
นโยบายสาธารณะ ซึ่งการที่พลเมืองเข้ามามีส่วนร่วมในนโยบายสาธารณะมากข้ึน เป็นสิ่งที่สะท้อนให้เห็นว่ารัฐ
ให้ความสำคัญกับค่านิยมประชาธิปไตย ซึ่งจะช่วยให้รัฐมีความโปร่งใสและได้รับความไว้วางใจจากพลเมืองมาก
ขึ้น 

4)  การค ิดอย ่ างม ีย ุทธศาสตร ์ปฏ ิบ ั ต ิ อย ่ างประชาธ ิป ไตย ( Think Strategically, Act 
Democratically) การนำนโยบายไปปฏิบัติจะให้ความสำคัญกับการมีส่วนร่วมของพลเมืองและชุมชน   
ในลักษณะที่เรียกว่าการร่วมกันผลิต (Co-production) โดยรัฐและพลเมืองมีการเรียนรู้ร่วมกัน ในนโยบาย
สาธารณะ ซึ่งแตกต่างจากค่านิยมของการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM)  
ที่ให้ความสำคัญกับประสิทธิภาพและความคุ้มค่าจึงมักใช้สิ่งจูงใจในรูปแบบตัวเงิน เพื่อกระตุ้นให้พลเมืองเข้า
มามีส่วนร่วม ในขณะที่ค่านิยมของการบริการสาธารณะแบบใหม่ (NPS) จะให้ความสำคัญกับการทำงาน
ร่วมกันระหว่างภาครัฐกับพลเมือง โดยใช้ผลประโยชน์สาธารณะเป็น สิ่งจูงใจให้พลเมืองเข้ามามีส่วนร่วมใน
กิจกรรมภาครัฐ 

5) การตระหนักว่าความรับผิดชอบไม่ใช ่เร ื ่องง่าย (Recognize That Accountability Isn't 
Simple) การบริหารงานภาครัฐ ผู้บริหารขององค์การนอกจากจะมีความรับผิดชอบทางกฎหมายแล้ว ยังต้องมี
ความรับผิดชอบต่อพลเมืองและมีจริยธรรม หลักการนี้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย  ซึ่งแตกต่างจาก
ค่านิยมแบบ NPM ที่ให้ความสำคัญกับภาคเอกชนมากกว่าความรับผิดชอบและการตรวจสอบได้ 

6) การให้บริการแทนที่จะเป็นการถือหางเสือ (Serve, Rather Than Steer) การบริหารงาน
ภาครัฐในปัจจุบันประสบปัญหาสังคมที่มีความซับซ้อนและมีตัวแสดง ที่เกี่ยวข้องเป็นจำนวนมาก การใช้แนว
ทางการบริหารงานภาครัฐแบบเดิมที่เน้นการตัดสินใจแบบเหตุผลหรือการสั่งการไม่สามารถแก้ไขปัญหาสังคม
ได้ ผู้บริหารขององค์การภาครัฐจึงต้องรับฟังความเห็นของผู้ใต้บังคับบัญชาและส่งเสริมให้พลเมืองเข้ามามีส่วน
ร่วมในกิจกรรมภาครัฐ 

7) การให้คุณค่าแก่คนไม่ใช่เพียงผลิตภาพ (Value People, Not Just Productivity) เจ้าหน้าท่ี
ภาครัฐต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารงานภาครัฐ ซึ่งจะช่วยเพิ่มผลิตภาพได้
เช่นเดียวกับการใช้สิ่งจูงใจในรูปแบบตัวเงิน การมีส่วนร่วมของประชาชน เป็นปัจจัยที่ทำให้เกิดความเป็น
พลเมือง ความรับผิดชอบ ความไว้วางใจของสาธารณะ อันจะนำไปสู่การบรรลุผลประโยชน์สาธารณะ 
 6. แนวคิดการให้บริการเชิงพุทธ 
     การให้บริการในเชิงทั่วไป หมายถึง การกระทำที่มีเป้าหมายเพื่อสนองความต้องการของผู้อื่น โดย
ปราศจากการครอบครองสิ่งของ (Kotler & Keller, 2016) ซึ่งในการพัฒนาคุณภาพการบริการ องค์กรหรือ
บุคคลผู้ให้บริการต้องมีทั้งความสามารถ ทักษะ และจิตสำนึกในการมุ่งตอบสนองผู้รับบริการให้เกิดความพึง
พอใจ ส่วนการให้บริการเชิงพุทธคือ การนำหลักคำสอนในพระพุทธศาสนามาเป็นพื้นฐานของการให้บริการ 
เช่น เมตตา กรุณา การไม่ยึดติด และการมองผู้รับบริการเป็นเพ่ือนร่วมทุกข์ (พุทธทาสภิกขุ, 2544) โดยเฉพาะ 
หลักพรหมวิหาร 4 คือ เมตตา กรุณา มุทิตา และอุเบกขา เป็นแกนสำคัญที่ช่วยสร้างจิตสำนึกแห่งการบริการ
อย่างยั่งยืน และเกิดประโยชน์ทั้งต่อผู้ให้และผู้รับ เช่น เมตตา การให้บริการด้วยความปรารถนาดี กรุณา คือ 
เห็นทุกข์ของผู้รับบริการแล้วช่วยเหลืออย่างจริงใจ มุทิตา ยินดีเมื่อผู้รับบริการมีความสุข อุเบกขา รู้จักวางใจ 
ไม่ยึดติดกับอารมณ์ของผู้รับบริการ ดังนั้น การให้บริการเชิงพุทธ จึงเป็นแนวคิดที่นำหลักธรรมคำสอนของ
พระพุทธเจ้าเข้ามาประยุกต์ใช้ในกระบวนการให้บริการต่าง ๆ โดยมุ่งเน้นการสร้างความเมตตากรุณา ความ
อดทน และการมีจิตสำนึกในการช่วยเหลือผู้อื่นอย่างแท้จริง เพ่ือให้บริการมีคุณภาพและยั่งยืน 

สำหรับหลักการสำคัญของการให้บริการเชิงพุทธ ได้แก่ 
1. เมตตาและกรุณา  คือ การมีจิตใจเมตตาต่อผู้รับบริการ และแสดงความกรุณาต่อความทุกข์ของ

ผู้อื่น เป็นพื้นฐานของการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและไว้วางใจระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ (จันทร์เพ็ญ , 
2562) 
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4. แนวคิดเกี่ยวกับแนวคิดเกี่ยวกับการจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
Christopher Hood (1991) (อ้างถึงใน Frederickson, 2003) ได้อธิบายลักษณะสำคัญของการ

บริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ว่า เป็นกระบวนการที่มีลักษณะสำคัญหลายประการ คือ  
1) กระบวนการบริหารงานในแบบมืออาชีพ (Professional Management) ทำให้ผู ้บริหารมี 

อิสระและความคล่องตัวในการบริหาร   
2) กระบวนการบริหารที่มีการกำหนดวัตถุประสงค์และตัวชี้วัดการดำเนินงานอย่างชัดเจนเป็น

รูปธรรม ให้ความสำคัญต่อภาระรับผิดชอบต่อผลงาน (Accountability for results) มากกว่าภาระรับผิดชอบ
ต่อกระบวนการ (Accountability for process)   

3) กระบวนการบริหารงานที่ให้ความสำคัญต่อการควบคุมผลสัมฤทธิ์และการเชื่อมโยงผลงานเข้า
กับการจัดสรรทรัพยากรและการให้รางวัล 

4) กระบวนการบริหารงานที่พยายามปรับปรุงโครงสร้างองค์การให้หน่วยงานมีขนาดที่เล็กลงและ
เกิดความเหมาะสมต่อการปฏิบัติงาน (Disaggregation) โดยให้มีการจ้างเหมางานบางส่วนออกไปให้หน่วยงาน
ภายนอกหรือเอกชนดำเนินงานแทน (Contact out)   

5) กระบวนการบร ิหารงานท ี ่ เป ิดโอกาสให ้ม ีการแข ่งข ันในการให ้บร ิการสาธารณะ 
(Contestability) ระหว่างองค์การแต่ละภาคส่วน อันจะช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพให้ดียิ่งขึ้น   

6) กระบวนการบริหารที่มุ่งปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารให้มีความทันสมัยและเลียนแบบวิธีการของ
ภาคเอกชน (Business - Like Approach)   

7) กระบวนการบริหารที่เน้นการเสริมสร้างวินัยในการใช้จ่ายเงินแผ่นดิน ความประหยัดและ 
คุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร  
 5. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะแนวใหม่ 

แนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service: NPS) เป็นแนวคิดการบริหารจัดการ
ภาครัฐของนักวิชาการที่ชื ่อว่า Robert B. Denhardt & Janet V. Denhardt (2007) ซึ่งแนวคิดนี้พยายาม
เสนอกระบวนทัศน์การบริหารงานภาครัฐแบบใหม่จากเดิมที่มองประชาชนในฐานะลูกค้า เปลี่ยนเป็นมอง
ประชาชนในฐานะพลเมือง โดยรัฐมีหน้าที่ส่งเสริมให้พลเมืองเข้ามามีส่วนร่วมในการตัดสินใจในนโยบาย
สาธารณะและกิจกรรมภาครัฐ หลักการสำคัญของแนวคิดดังกล่าวประกอบด้วย หลักการสำคัญ 7 ประการ 
ได้แก่ (ปกรณ์ ศิริประกอบ, 2560) 

1) การให้บริการพลเมือง ไม่ใช ่ล ูกค้า (Serving Citizens Not Customers) การให้บริการ
สาธารณะ รัฐไม่ควรมองพลเมืองในฐานะลูกค้า เนื่องจากพลเมืองมีบทบาทมากกว่าลูกค้า อีกทั้งพลเมืองมี
ความคาดหวังว่ารัฐจะจัดบริการสาธารณะที่มีคุณภาพและสามารถ ตอบสนองความต้องการของพลเมืองด้วย
ความเป็นธรรม และพลเมืองควรมีส่วนร่วมในการตัดสินใจในการให้บริการของรัฐ 

2) การค้นหาผลประโยชน์สาธารณะ (Seek the Public Interest)  รัฐควรมีบทบาทในการอำนวย
ความสะดวกให้พลเมืองเข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมภาครัฐ เพ่ือให้บรรลุผลประโยชน์สาธารณะ และสนับสนุน
ให้พลเมืองตระหนกัถึงผลประโยชน์ของชุมชนมากกว่าผลประโยชน์ส่วนตน 

3) การให้คุณค่ากับความเป็นพลเมืองเหนือกว่าความเป็นผู้ประกอบการ (Value Citizenship 
Over Entrepreneurship)  ผู ้บริหารขององค์การภาครัฐมีหน้าที ่ส่งเสริมให้พลเมืองเข้ามามีส่วนร่วมใน
นโยบายสาธารณะ ซึ่งการที่พลเมืองเข้ามามีส่วนร่วมในนโยบายสาธารณะมากข้ึน เป็นสิ่งที่สะท้อนให้เห็นว่ารัฐ
ให้ความสำคัญกับค่านิยมประชาธิปไตย ซึ่งจะช่วยให้รัฐมีความโปร่งใสและได้รับความไว้วางใจจากพลเมืองมาก
ขึ้น 

4)  การค ิดอย ่ างม ีย ุทธศาสตร ์ปฏ ิบ ั ต ิ อย ่ างประชาธ ิป ไตย ( Think Strategically, Act 
Democratically) การนำนโยบายไปปฏิบัติจะให้ความสำคัญกับการมีส่วนร่วมของพลเมืองและชุมชน   
ในลักษณะที่เรียกว่าการร่วมกันผลิต (Co-production) โดยรัฐและพลเมืองมีการเรียนรู้ร่วมกัน ในนโยบาย
สาธารณะ ซึ่งแตกต่างจากค่านิยมของการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM)  
ที่ให้ความสำคัญกับประสิทธิภาพและความคุ้มค่าจึงมักใช้สิ่งจูงใจในรูปแบบตัวเงิน เพื่อกระตุ้นให้พลเมืองเข้า
มามีส่วนร่วม ในขณะที่ค่านิยมของการบริการสาธารณะแบบใหม่ (NPS) จะให้ความสำคัญกับการทำงาน
ร่วมกันระหว่างภาครัฐกับพลเมือง โดยใช้ผลประโยชน์สาธารณะเป็น สิ่งจูงใจให้พลเมืองเข้ามามีส่วนร่วมใน
กิจกรรมภาครัฐ 

5) การตระหนักว่าความรับผิดชอบไม่ใช ่เร ื ่องง่าย (Recognize That Accountability Isn't 
Simple) การบริหารงานภาครัฐ ผู้บริหารขององค์การนอกจากจะมีความรับผิดชอบทางกฎหมายแล้ว ยังต้องมี
ความรับผิดชอบต่อพลเมืองและมีจริยธรรม หลักการนี้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย  ซึ่งแตกต่างจาก
ค่านิยมแบบ NPM ที่ให้ความสำคัญกับภาคเอกชนมากกว่าความรับผิดชอบและการตรวจสอบได้ 

6) การให้บริการแทนที่จะเป็นการถือหางเสือ (Serve, Rather Than Steer) การบริหารงาน
ภาครัฐในปัจจุบันประสบปัญหาสังคมที่มีความซับซ้อนและมีตัวแสดง ที่เกี่ยวข้องเป็นจำนวนมาก การใช้แนว
ทางการบริหารงานภาครัฐแบบเดิมที่เน้นการตัดสินใจแบบเหตุผลหรือการสั่งการไม่สามารถแก้ไขปัญหาสังคม
ได้ ผู้บริหารขององค์การภาครัฐจึงต้องรับฟังความเห็นของผู้ใต้บังคับบัญชาและส่งเสริมให้พลเมืองเข้ามามีส่วน
ร่วมในกิจกรรมภาครัฐ 

7) การให้คุณค่าแก่คนไม่ใช่เพียงผลิตภาพ (Value People, Not Just Productivity) เจ้าหน้าท่ี
ภาครัฐต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารงานภาครัฐ ซึ่งจะช่วยเพิ่มผลิตภาพได้
เช่นเดียวกับการใช้สิ่งจูงใจในรูปแบบตัวเงิน การมีส่วนร่วมของประชาชน เป็นปัจจัยที่ทำให้เกิดความเป็น
พลเมือง ความรับผิดชอบ ความไว้วางใจของสาธารณะ อันจะนำไปสู่การบรรลุผลประโยชน์สาธารณะ 
 6. แนวคิดการให้บริการเชิงพุทธ 
     การให้บริการในเชิงทั่วไป หมายถึง การกระทำที่มีเป้าหมายเพื่อสนองความต้องการของผู้อื่น โดย
ปราศจากการครอบครองสิ่งของ (Kotler & Keller, 2016) ซึ่งในการพัฒนาคุณภาพการบริการ องค์กรหรือ
บุคคลผู้ให้บริการต้องมีทั้งความสามารถ ทักษะ และจิตสำนึกในการมุ่งตอบสนองผู้รับบริการให้เกิดความพึง
พอใจ ส่วนการให้บริการเชิงพุทธคือ การนำหลักคำสอนในพระพุทธศาสนามาเป็นพื้นฐานของการให้บริการ 
เช่น เมตตา กรุณา การไม่ยึดติด และการมองผู้รับบริการเป็นเพ่ือนร่วมทุกข์ (พุทธทาสภิกขุ, 2544) โดยเฉพาะ 
หลักพรหมวิหาร 4 คือ เมตตา กรุณา มุทิตา และอุเบกขา เป็นแกนสำคัญที่ช่วยสร้างจิตสำนึกแห่งการบริการ
อย่างยั่งยืน และเกิดประโยชน์ทั้งต่อผู้ให้และผู้รับ เช่น เมตตา การให้บริการด้วยความปรารถนาดี กรุณา คือ 
เห็นทุกข์ของผู้รับบริการแล้วช่วยเหลืออย่างจริงใจ มุทิตา ยินดีเมื่อผู้รับบริการมีความสุข อุเบกขา รู้จักวางใจ 
ไม่ยึดติดกับอารมณ์ของผู้รับบริการ ดังนั้น การให้บริการเชิงพุทธ จึงเป็นแนวคิดที่นำหลักธรรมคำสอนของ
พระพุทธเจ้าเข้ามาประยุกต์ใช้ในกระบวนการให้บริการต่าง ๆ โดยมุ่งเน้นการสร้างความเมตตากรุณา ความ
อดทน และการมีจิตสำนึกในการช่วยเหลือผู้อื่นอย่างแท้จริง เพ่ือให้บริการมีคุณภาพและยั่งยืน 

สำหรับหลักการสำคัญของการให้บริการเชิงพุทธ ได้แก่ 
1. เมตตาและกรุณา  คือ การมีจิตใจเมตตาต่อผู้รับบริการ และแสดงความกรุณาต่อความทุกข์ของ

ผู้อื่น เป็นพื้นฐานของการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและไว้วางใจระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ (จันทร์เพ็ญ , 
2562) 
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2. สมาธิและสติ คือ การมีสมาธิและสติในขณะให้บริการ ช่วยให้การทำงานมีประสิทธิภาพ ลด
ความผิดพลาด และเพ่ิมความตั้งใจในการปฏิบัติหน้าที่อย่างเต็มที่ (สมชาย, 2561) 

3. อิทธิบาท 4 คือ การใช้ความพยายาม มั่นใจในตนเอง ความขยันหมั่นเพียร และการมีสติปัญญา
ในการบริการเพ่ือความสำเร็จและความสุขของทั้งผู้ให้และผู้รับบริการ (ศรีสุข, 2559) 

4. อุเบกขา การไม่ยึดติด การปฏิบัติหน้าที่ด้วยความไม่ยึดติดในผลประโยชน์ส่วนตน ช่วยลดความ
ขัดแย้งและสร้างบรรยากาศการให้บริการที่เป็นธรรมและโปร่งใส (พุทธทาสภิกขุ, 2545) 

การให้บริการเชิงพุทธจึงไม่ได้มุ่งหวังเพียงผลลัพธ์เชิงปริมาณหรือประสิทธิภาพทางธุรกิจเท่านั้น 
แต่เน้นไปที่คุณภาพของความสัมพันธ์ ความเคารพ และการพัฒนาจิตใจของผู้ให้บริการและผู้รับบริการไป
พร้อมกัน ซึ่งส่งผลดีต่อการพัฒนาสังคมและองค์กรในระยะยาว  

 
วิธีดำเนินการวิจัย  

การวิจ ัยเรื ่องประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  ผู้วิจัยได้กำหนดวิธีการดำเนินการวิจัยใน
หัวข้อต่าง ๆ ดังนี้    

ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ  
 ผู้ให้ข้อมูลสำคัญในการวิจัยครั้งนี้  ประกอบด้วย 3 กลุ่ม ได้แก่   (1) กลุ่มบุคลากรระดับผู้บริหาร (2) 
กลุ่มบุคลากรระดับหัวหน้าฝ่าย (3) กลุ่มบุคลากรระดับผู้ปฏิบัติงาน (4) กลุ่มประชาชนผู้รับบริการ (5) กลุ่ม
ผู้ประกอบการภาคเอกชน และ (6) กลุ่มนักวิชาการ รวมจำนวน 20 คน  ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง 
(Purposive Selection) โดยพิจารณาจากผู้มีคุณสมบัติสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 พื้นที่ในการศึกษา  
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยดำเนินการศึกษาในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร โดยเลือกศึกษาในพื้นที่สำนักงาน
เขตบางขุนเทียน  เป็นการเลือกพ้ืนที่ศึกษาแบบเจาะจง  (Purposive Selection) 
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้เครื่องมือวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-structured Interviews) 
โดยแบบสัมภาษณ์นี้แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 เพื่อวิเคราะห์ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 2 เพื่อประเมินปัญหาและอุปสรรคประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงาน
เขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 3 เพ่ือนำเสนอแนวทางการพัฒนาประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงาน
เขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร 
 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. การศึกษาวิจัยเอกสาร (Documentary Research) เป็นการศึกษาข้อมูลจากที่มีผู ้อื ่นเก็บ
รวบรวมไว้แล้ว ผู้วิจัยไม่ได้เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ซึ่งแหล่งข้อมูลที่ใช้ในการค้นคว้าครั้งนี้ ได้แก่ หนังสือ
ตำรา บทความวิชาการ  วารสารการวิจัย เอกสารต่าง ๆ ของหน่วยงานราชการ วิทยานิพนธ์ รายงานวิจัย และ
ข้อมูลทางอินเทอร์เน็ตที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุน
เทียน กรุงเทพมหานคร  โดยการเลือกเอกสารเพ่ือศึกษานั้นผู้วิจัยจะพิจารณาตัวบุคคลผู้เขียนว่าเป็นผู้มีความรู้

และมีความเชี่ยวชาญในเรื่องนั้น ๆ มากน้อยเพียงใด เชื่อถือได้หรือไม่ ข้อมูลการเขียนเป็นไปตามหลักวิชาการ
มากน้อยหรือไม่ เพ่ือความถูกต้อง เที่ยงตรงของผลการวิจัย 
 2. การวิจัยภาคสนาม (Field Research)  เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยทำการสัมภาษณ์ผู้ให้
ข้อมูลสำคัญเป็นรายบุคคล (Individual Interview) ด้วยเครื่องมือวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง 
เป็นวิธีสัมภาษณ์ที่ผู้สัมภาษณ์จัดเตรียมประเด็นสัมภาษณ์ไว้แบบกว้าง ๆ สามารถแทรก หรือเพิ่มเติมประเด็น
เพื่อซักถามเมื่อต้องการให้ได้ข้อมูลในเชิงลึกเพิ่มขึ้น (สุภัททา ปิณฑะแพทย์, 2564) ซึ่งประเด็นการสัมภาษณ์
ในครั้งนี้จะมีทั้งหมด 3 ประเด็นหลัก คือ ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชน ปัญหาและอุปสรรค
ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชน และศึกษาแนวทางการพัฒนานวัตกรรมการให้บริการประชาชน
ของสำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร  
 3. การสังเกต (Observation) ผ ู ้ว ิจ ัยใช ้ว ิธ ีการสังเกตแบบไม่มีส ่วนร่วม (Non-participant 
Observation) หมายถึงการสังเกตที ่ผ ู ้ส ังเกตอยู ่ภายนอกวงของผ ู ้ถ ูกส ังเกต คือสังเกตในฐานะเป็น
บุคคลภายนอก ไม่เข้าร่วมกระทำกิจกรรมกับผู้ถูกสังเกต (สมนึก ภัททิยธนี, 2562) โดยจะสังเกตแบบมี
โครงสร้าง (Structure Observation) คือ เป็นการสังเกตที่ได้กำหนดเรื่องราว หรือขอบเขตของเนื้อหาไว้
ล่วงหน้าแน่นอนว่าจะสังเกตพฤติกรรมหรือปรากฏการณ์อะไรมีการเตรียม เครื่องมือที่จะใช้ประกอบการ
สังเกตล่วงหน้า (สุภกิจ โสทัด, 2558) ซึ่งการสังเกตครั้งนี้จะเป็นการสังเกตถึงประสิทธิผลนวัตกรรมการ
ให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร   
 การวิเคราะห์ข้อมูล   
 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยครั้งนี้ ผู ้วิจัยจะนำข้อมูลที ่ได้เก็บรวบรวมมาจากการศึกษาเอกสาร   
การสัมภาษณ์ และการสังเกต มาวิเคราะห์แยกแยะรายละเอียดของประเด็นที่ศึกษาในแต่ละตัวแปร จากนั้น
สรุปเป็นสาระสำคัญที่เป็นข้อค้นพบจากการศึกษา และสรุปพรรณนารายละเอียดเพื่อให้เกิดความเข้าใจ
เกี่ยวกับประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร 
 
ผลการวิจัย  
 1. ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร   

1.1 การนำเทคโนโลยีมาใช้ พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนได้นำเทคโนโลยีมาใช้ให้บริการ
ประชาชนในหลายมิติ ซึ่งได้แก่ ระบบ Survey 123 เพื่อแก้ปัญหาในเรื่องไฟฟ้าสาธารณะ การนำแพลตฟอร์ม 
Traffy Fondue มาอำนวยความสะดวกในการรับแจ้งปัญหาต่าง ๆ ของเมือง นอกจากนี้ก็ยังนำแอปพลิเคชัน 
BMA OSS และ BMAQ มาใช้ในงานทะเบียน รวมถึงจัดทำแอปพลิเคชัน LINE Official Account เพ่ือการแจ้ง
เบาะแสในเรื่องของการลักลอบทิ้งขยะภายในพื้นที่ ซึ่งทำให้ประชาชนและผู้ประกอบการภาคเอกชนได้รับ
ความสะดวกในการติดต่อราชการ เพราะเป็นการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) แต่ก็
ยังมีประชาชนบางส่วนเห็นว่าการนำเทคโนโลยีมาใช้ทำให้เกิดความไม่สะดวกต่อการใช้บริการ  

1.2 การจัดการข้อมูล พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนนั้น นำระบบ Cloud Computing มาใช้
ในการจัดการข้อมูล เพื่อยกระดับขีดความสามารถการให้บริการสู่ระบบดิจิทัล ทั้งยังปรับปรงุระบบข้อมูลของ
องค์กรให้ได้มาตรฐาน จึงทำให้สามารถใช้ประโยชน์จากข้อมูลในการสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ และลดขั้นตอนการ
ให้บริการประชาชนได้ แต่ประชาชนและผู้ประกอบการภาคเอกชนในพื้นที่บางส่วนมีมุมมองต่อการจัดการ
ข้อมูลของสำนักงานเขตบางขุนเทียนว่า ยังจะต้องปรับปรุงนี้ให้ดียิ่งขึ้น เนื่องจากการใช้บริการยังพบปัญหาที่
เกิดจากจัดการข้อมูลนั่นเอง    
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2. สมาธิและสติ คือ การมีสมาธิและสติในขณะให้บริการ ช่วยให้การทำงานมีประสิทธิภาพ ลด
ความผิดพลาด และเพ่ิมความตั้งใจในการปฏิบัติหน้าที่อย่างเต็มที่ (สมชาย, 2561) 

3. อิทธิบาท 4 คือ การใช้ความพยายาม มั่นใจในตนเอง ความขยันหมั่นเพียร และการมีสติปัญญา
ในการบริการเพ่ือความสำเร็จและความสุขของทั้งผู้ให้และผู้รับบริการ (ศรีสุข, 2559) 

4. อุเบกขา การไม่ยึดติด การปฏิบัติหน้าที่ด้วยความไม่ยึดติดในผลประโยชน์ส่วนตน ช่วยลดความ
ขัดแย้งและสร้างบรรยากาศการให้บริการที่เป็นธรรมและโปร่งใส (พุทธทาสภิกขุ, 2545) 

การให้บริการเชิงพุทธจึงไม่ได้มุ่งหวังเพียงผลลัพธ์เชิงปริมาณหรือประสิทธิภาพทางธุรกิจเท่านั้น 
แต่เน้นไปที่คุณภาพของความสัมพันธ์ ความเคารพ และการพัฒนาจิตใจของผู้ให้บริการและผู้รับบริการไป
พร้อมกัน ซึ่งส่งผลดีต่อการพัฒนาสังคมและองค์กรในระยะยาว  

 
วิธีดำเนินการวิจัย  

การวิจ ัยเรื ่องประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  ผู้วิจัยได้กำหนดวิธีการดำเนินการวิจัยใน
หัวข้อต่าง ๆ ดังนี้    

ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ  
 ผู้ให้ข้อมูลสำคัญในการวิจัยครั้งนี้  ประกอบด้วย 3 กลุ่ม ได้แก่   (1) กลุ่มบุคลากรระดับผู้บริหาร (2) 
กลุ่มบุคลากรระดับหัวหน้าฝ่าย (3) กลุ่มบุคลากรระดับผู้ปฏิบัติงาน (4) กลุ่มประชาชนผู้รับบริการ (5) กลุ่ม
ผู้ประกอบการภาคเอกชน และ (6) กลุ่มนักวิชาการ รวมจำนวน 20 คน  ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง 
(Purposive Selection) โดยพิจารณาจากผู้มีคุณสมบัติสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 พื้นที่ในการศึกษา  
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยดำเนินการศึกษาในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร โดยเลือกศึกษาในพื้นที่สำนักงาน
เขตบางขุนเทียน  เป็นการเลือกพ้ืนที่ศึกษาแบบเจาะจง  (Purposive Selection) 
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้เครื่องมือวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-structured Interviews) 
โดยแบบสัมภาษณ์นี้แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 เพื่อวิเคราะห์ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 2 เพื่อประเมินปัญหาและอุปสรรคประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงาน
เขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 3 เพ่ือนำเสนอแนวทางการพัฒนาประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงาน
เขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร 
 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. การศึกษาวิจัยเอกสาร (Documentary Research) เป็นการศึกษาข้อมูลจากที่มีผู ้อื ่นเก็บ
รวบรวมไว้แล้ว ผู้วิจัยไม่ได้เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ซึ่งแหล่งข้อมูลที่ใช้ในการค้นคว้าครั้งนี้ ได้แก่ หนังสือ
ตำรา บทความวิชาการ  วารสารการวิจัย เอกสารต่าง ๆ ของหน่วยงานราชการ วิทยานิพนธ์ รายงานวิจัย และ
ข้อมูลทางอินเทอร์เน็ตที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุน
เทียน กรุงเทพมหานคร  โดยการเลือกเอกสารเพ่ือศึกษานั้นผู้วิจัยจะพิจารณาตัวบุคคลผู้เขียนว่าเป็นผู้มีความรู้

และมีความเชี่ยวชาญในเรื่องนั้น ๆ มากน้อยเพียงใด เชื่อถือได้หรือไม่ ข้อมูลการเขียนเป็นไปตามหลักวิชาการ
มากน้อยหรือไม่ เพ่ือความถูกต้อง เที่ยงตรงของผลการวิจัย 
 2. การวิจัยภาคสนาม (Field Research)  เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยทำการสัมภาษณ์ผู้ให้
ข้อมูลสำคัญเป็นรายบุคคล (Individual Interview) ด้วยเครื่องมือวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง 
เป็นวิธีสัมภาษณ์ที่ผู้สัมภาษณ์จัดเตรียมประเด็นสัมภาษณ์ไว้แบบกว้าง ๆ สามารถแทรก หรือเพิ่มเติมประเด็น
เพื่อซักถามเมื่อต้องการให้ได้ข้อมูลในเชิงลึกเพิ่มขึ้น (สุภัททา ปิณฑะแพทย์, 2564) ซึ่งประเด็นการสัมภาษณ์
ในครั้งนี้จะมีทั้งหมด 3 ประเด็นหลัก คือ ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชน ปัญหาและอุปสรรค
ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชน และศึกษาแนวทางการพัฒนานวัตกรรมการให้บริการประชาชน
ของสำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร  
 3. การสังเกต (Observation) ผ ู ้ว ิจ ัยใช ้ว ิธ ีการสังเกตแบบไม่มีส ่วนร่วม (Non-participant 
Observation) หมายถึงการสังเกตที ่ผ ู ้ส ังเกตอยู ่ภายนอกวงของผ ู ้ถ ูกส ังเกต คือสังเกตในฐานะเป็น
บุคคลภายนอก ไม่เข้าร่วมกระทำกิจกรรมกับผู้ถูกสังเกต (สมนึก ภัททิยธนี, 2562) โดยจะสังเกตแบบมี
โครงสร้าง (Structure Observation) คือ เป็นการสังเกตที่ได้กำหนดเรื่องราว หรือขอบเขตของเนื้อหาไว้
ล่วงหน้าแน่นอนว่าจะสังเกตพฤติกรรมหรือปรากฏการณ์อะไรมีการเตรียม เครื่องมือที่จะใช้ประกอบการ
สังเกตล่วงหน้า (สุภกิจ โสทัด, 2558) ซึ่งการสังเกตครั้งนี้จะเป็นการสังเกตถึงประสิทธิผลนวัตกรรมการ
ให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร   
 การวิเคราะห์ข้อมูล   
 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยครั้งนี้ ผู ้วิจัยจะนำข้อมูลที ่ได้เก็บรวบรวมมาจากการศึกษาเอกสาร   
การสัมภาษณ์ และการสังเกต มาวิเคราะห์แยกแยะรายละเอียดของประเด็นที่ศึกษาในแต่ละตัวแปร จากนั้น
สรุปเป็นสาระสำคัญที่เป็นข้อค้นพบจากการศึกษา และสรุปพรรณนารายละเอียดเพื่อให้เกิดความเข้าใจ
เกี่ยวกับประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร 
 
ผลการวิจัย  
 1. ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร   

1.1 การนำเทคโนโลยีมาใช้ พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนได้นำเทคโนโลยีมาใช้ให้บริการ
ประชาชนในหลายมิติ ซึ่งได้แก่ ระบบ Survey 123 เพื่อแก้ปัญหาในเรื่องไฟฟ้าสาธารณะ การนำแพลตฟอร์ม 
Traffy Fondue มาอำนวยความสะดวกในการรับแจ้งปัญหาต่าง ๆ ของเมือง นอกจากนี้ก็ยังนำแอปพลิเคชัน 
BMA OSS และ BMAQ มาใช้ในงานทะเบียน รวมถึงจัดทำแอปพลิเคชัน LINE Official Account เพ่ือการแจ้ง
เบาะแสในเรื่องของการลักลอบทิ้งขยะภายในพื้นที่ ซึ่งทำให้ประชาชนและผู้ประกอบการภาคเอกชนได้รับ
ความสะดวกในการติดต่อราชการ เพราะเป็นการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) แต่ก็
ยังมีประชาชนบางส่วนเห็นว่าการนำเทคโนโลยีมาใช้ทำให้เกิดความไม่สะดวกต่อการใช้บริการ  

1.2 การจัดการข้อมูล พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนนั้น นำระบบ Cloud Computing มาใช้
ในการจัดการข้อมูล เพื่อยกระดับขีดความสามารถการให้บริการสู่ระบบดิจิทัล ทั้งยังปรับปรงุระบบข้อมูลของ
องค์กรให้ได้มาตรฐาน จึงทำให้สามารถใช้ประโยชน์จากข้อมูลในการสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ และลดขั้นตอนการ
ให้บริการประชาชนได้ แต่ประชาชนและผู้ประกอบการภาคเอกชนในพื้นที่บางส่วนมีมุมมองต่อการจัดการ
ข้อมูลของสำนักงานเขตบางขุนเทียนว่า ยังจะต้องปรับปรุงนี้ให้ดียิ่งขึ้น เนื่องจากการใช้บริการยังพบปัญหาที่
เกิดจากจัดการข้อมูลนั่นเอง    
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1.3 การบูรณาการร่วมระหว่างหน่วยงาน พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนมีการบูรณาการรว่ม
ระหว่างหน่วยงานในลักษณะของการร่วมมือเพื่อพัฒนานวัตกรรมการให้บริการ เช่น การร่วมมือกับกระทรวง
การอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม และสำนักงานนวัตกรรมแห่งชาติ  การร่วมมือเพื่อพัฒนาองค์
ความรู้ด้านนวัตกรรมขององค์กรและบุคลากร เช่น การร่วมมือกับสถาบันการศึกษาต่าง ๆ และการบูรณาการ
เชื่อมโยงข้อมูลตามแผนรัฐบาลดิจิทัล แต่ประชาชนและผู้ประกอบการภาคเอกชนในพื้นที่บางส่วนยังเห็นว่า 
สำนักงานเขตบางขุนเทียนยังมีการบูรณาการร่วมระหว่างหน่วยงานอ่ืน ๆ ไม่มากพอ  

1.4 สมรรถนะของบุคลากร พบว่า บุคลากรของสำนักงานเขตบางขุนเทียนได้รับการพัฒนา
สมรรถนะอย่างต่อเนื่อง ทั้งด้านความรู้ทั่วไป ทักษะด้านนวัตกรรม ทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือให้บุคลากร
มีความพร้อมในการปฏิบัติหน้าที่ สามารถอำนวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้ใช้บริการ จนนำมาซึ่งความพึง
พอใจสูงสุด ซึ่งการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรนี้เป็นการพัฒนาที่จัดขึ้นภายในและภายนอกองค์กร แต่
ผู้บริหารของสำนักงานเขตบางขุนเทียน ประชาชน และผู้ประกอบการภาคเอกชนบางส่วนเห็นว่า บุคลากรยัง
ขาดความรู้ ทักษะในการทำงาน  

1.5 การสื่อสารให้ประชาชนรับรู้ พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนได้สื่อสารให้ประชาชนรับรู้
เกี ่ยวกับนวัตกรรมการให้บริการ ผ่านทาง YouTube หน้าเพจสำนักงานเขตบางขุนเทียน เว็บไซต์ของ
หน่วยงาน แอปพลิเคชัน ผ่านประกาศของสำนักงานเขต และการจัดประชุมชี ้แจง แต่ประชาชนและ
ผู้ประกอบการภาคเอกชนเห็นว่า การสื่อสารของสำนักงานเขตบางขุนเทียนยังไม่ทั่วถึง วิธีการ และเครื่องมือ
การสื่อสารยังคงล้าสมัย 
 2. ปัญหาและอุปสรรคประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุน
เทียน กรุงเทพมหานคร พบว่า บุคลากรของสำนักงานเขตบางขุนเทียนขาดทักษะในการปฏิบัติหน้าที่  ทั้งยังมี
บุคลากรไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน  ประชาชนผู้มารับบริการที่เป็นกลุ่มผู้สูงอายุไม่สามารถใช้บริการใน
รูปแบบออนไลน์หรือแอพพลิเคชั่นได้ เนื่องจากขาดทักษะด้านเทคโนโลยี  ประกอบกับนวัตกรรมที่นำมาใช้มี
ความสลับซับซ้อนมาก  นอกจากนี้ประชาชนบางส่วนยังมีความกังวลในเรื่องความเป็นส่วนตัวของข้อมูล (Data 
Privacy) และความปลอดภัยของข้อมูล (Data Security) การจัดการข้อมูลยังไม่สามารถทำให้เป็นมาตรฐาน
เดียวกันได้  เครือข่ายอินเทอร์เน็ตขาดประสิทธิภาพจนทำให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการประชาชน  การ
ประชาสัมพันธ์สร้างการรับรู้เกี่ยวกับบริการยังไม่ทั่วถึง และวัฒนธรรมองค์กรไม่เอ้ือต่อการสร้างนวัตกรรม  
 3. แนวทางการพัฒนานวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานคร พบว่า การพัฒนานวัตกรรมการให้บริการประชาชนจะเกิดผลสำเร็จได้การบูรณาการสร้าง
ความร่วมมือเป็นสิ่งสำคัญ เพราะจะนำไปสู่การสร้างนวัตกรรม และการเชื่อมโยงข้อมูล การสร้างวัฒนธรรม
องค์กรแห่งการเปลี่ยนแปลงจะทำให้บุคลากรขององค์กรมีส่วนร่วมในการสร้างนวัตกรรมมากข้ึน  ผู้บริหารต้อง
กำหนดนโยบายที่จะขับเคลื่อนให้ชัดเจน เพื่อให้การปฏิบัติราบรื่นและรวดเร็ว  มีการปรับปรุงโครงสร้าง
พื้นฐานทางด้านเทคโนโลยีและจัดหาเครื่องมืออุปกรณ์ในการปฏิบัติงานที่เพียงพอ โดยการนำนวัตกรรมใด ๆ 
มาใช้สิ ่งสำคัญที่องค์กรต้องคำนึงถึงคือ ประหยัดเวลา ประหยัดแรงงาน และควรติดตามผลจากการนำ
นวัตกรรมมาใช้ให้บริการประชาชนเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพให้ดียิ่งขึ้น บุคลากรคือปัจจัยสำคัญท่ีจะทำให้เกิด
นวัตกรรม องค์กรควรลงทุนในทรัพยากรมนุษย์ให้มาก ทั้งการพัฒนาความรู ้  ทักษะ ทัศนคติ ตลอดจน
พฤติกรรมของคนในองค์กรให้มีสมรรถนะที่สูงขึ้น 
 
 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 1. ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร   

1.1 การนำเทคโนโลยีมาใช้ พบว่า สํานักงานเขตบางขุนเทียนได้นำเทคโนโลยีมาใช้ให้บริการ
ประชาชนในหลายมิติ ซึ่งได้แก่ ระบบ Survey 123 เพื่อแก้ปัญหาในเรื่องไฟฟ้าสาธารณะ การนำแพลตฟอร์ม 
Traffy Fondue มาอำนวยความสะดวกในการรับแจ้งปัญหาต่าง ๆ ของเมือง นอกจากนี้ก็ยังนำแอปพลิเคชัน 
BMA OSS และ BMAQ มาใช้ในงานทะเบียน รวมถึงจัดทำแอปพลิเคชัน LINE Official Account เพ่ือการแจ้ง
เบาะแสในเรื่องของการลักลอบทิ้งขยะภายในพื้นที่ ซึ่งทำให้ประชาชนและผู้ประกอบการภาคเอกชนได้รับ
ความสะดวกในการติดต่อราชการ เพราะเป็นการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) แต่ก็
ยังมีประชาชนบางส่วนเห็นว่าการนำเทคโนโลยีมาใช้ทำให้เกิดความไม่สะดวกต่อการใช้บริการ  สอดคล้องกับ
การศึกษาของ (สุดาฟ้า วงศ์หาริมาตย์, 2563) ได้ศึกษาเรื่อง รูปแบบนวัตกรรมบริการโดยประยุกต์แนวคิดการ
บริหารภาครัฐแนวใหม่โดยการวางระบบบริหารราชการแบบบูรณาการ ในเขตสุขภาพ ผลการศึกษารูปแบบ
ของนวัตกรรมบริการฯ ประกอบด้วยองค์ประกอบนวัตกรรมบริการฯ 6 ด้าน ได้แก่ ด้านที่  1 ความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับการบริหารภาครัฐแนวใหม่โดยการวางระบบการบริหารราชการแบบบูรณาการ ด้านที่ 2 การ
บริหารจัดการนวัตกรรมบริการฯ ด้านที่ 3 การนำเทคโนโลยีและสารสนเทศมาใช้ในการดำเนินงานนวัตกรรม
บริการฯ ด้านที่ 4 การบูรณาการร่วมระหว่างองค์กร/หน่วยงานมาใช้ในการดำเนินงานนวัตกรรมบริการฯ ด้าน
ที่ 5 การบริหารจัดการมาใช้ในการดำเนินงานนวัตกรรมบริการฯ และด้านที่ 6 การวางแผนกลยุทธ์การ
ดำเนินงานและการวางแผนยุทธศาสตร์ระดับชาติ  

1.2 การจัดการข้อมูล พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนนั้น นำระบบ Cloud Computing มาใช้
ในการจัดการข้อมูล เพื่อยกระดับขีดความสามารถการให้บริการสู่ระบบดิจิทัล ทั้งยังปรับปรุงระบบข้อมูลของ
องค์กรให้ได้มาตรฐาน จึงทำให้สามารถใช้ประโยชน์จากข้อมูลในการสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ และลดขั้นตอนการ
ให้บริการประชาชนได้ แต่ประชาชนและผู้ประกอบการภาคเอกชนในพื้นที่บางส่วนมีมุมมองต่อการจัดการ
ข้อมูลของสำนักงานเขตบางขุนเทียนว่า ยังจะต้องปรับปรุงนี้ให้ดียิ่งขึ้น เนื่องจากการใช้บริการยังพบปัญหาที่
เกิดจากจัดการข้อมูลนั่นเอง  สอดคล้องกับการศึกษาของ วริศ คุ้มสิน (2563) ได้ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการ
นำนโยบายการบริหารงานภาครัฐแบบดิจิทัลไปปฏิบัติในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา องค์การ
บริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย อำเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ผลการวิจัยพบว่า  ประสิทธิผลการนำนโยบาย
บริหารงานภาครัฐแบบดิจิทัลไปปฏิบัติในองค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย พบว่า องค์การบริหารส่วน
ตำบลจำป่าหวายได้มีการนำนโยบายการบริหารงานแบบดิจิทัลจากส่วนกลางมาปรับใช้ในการบริหารภายใน
องค์กร โดยเน้นการใช้สื่อสังคมออนไลน์ให้เข้ามามีบทบาทเป็นหนึ่งในช่องทางการปฏิบัติงานเพ่ือให้ประชาชน
ในพ้ืนที่สามารถเข้าถึงการบริการได้มากข้ึน 

1.3 การบูรณาการร่วมระหว่างหน่วยงาน พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนมีการบูรณาการรว่ม
ระหว่างหน่วยงานในลักษณะของการร่วมมือเพื่อพัฒนานวัตกรรมการให้บริการ เช่น การร่วมมือกับกระทรวง
การอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม และสำนักงานนวัตกรรมแห่งชาติ  การร่วมมือเพื่อพัฒนาองค์
ความรู้ด้านนวัตกรรมขององค์กรและบุคลากร เช่น การร่วมมือกับสถาบันการศึกษาต่าง ๆ และการบูรณาการ
เชื่อมโยงข้อมูลตามแผนรัฐบาลดิจิทัล แต่ประชาชนและผู้ประกอบการภาคเอกชนในพื้นที่บางส่วนยังเห็นว่า 
สำนักงานเขตบางขุนเทียนยังมีการบูรณาการร่วมระหว่างหน่วยงานอื่น ๆ ไม่มากพอ  สอดคล้องกับการศึกษา
ของ (นิภาพรรณ เจนสันติกุล, 2566) ได้ศึกษาเรื่อง นวัตกรรมการจัดการภาครัฐกับกระบวนทัศน์ทางรัฐ
ประศาสนศาสตร์: การทบทวนองค์ความรู้และประเภทของนวัตกรรม ผลการวิเคราะห์พบว่า การพยายาม
ปรับเปลี ่ยนระบบราชการและเน้นการนำแนวคิดขององค์การภาคเอกชนมาใช้ในหน่วยงานภาครัฐ ให้
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1.3 การบูรณาการร่วมระหว่างหน่วยงาน พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนมีการบูรณาการรว่ม
ระหว่างหน่วยงานในลักษณะของการร่วมมือเพื่อพัฒนานวัตกรรมการให้บริการ เช่น การร่วมมือกับกระทรวง
การอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม และสำนักงานนวัตกรรมแห่งชาติ  การร่วมมือเพื่อพัฒนาองค์
ความรู้ด้านนวัตกรรมขององค์กรและบุคลากร เช่น การร่วมมือกับสถาบันการศึกษาต่าง ๆ และการบูรณาการ
เชื่อมโยงข้อมูลตามแผนรัฐบาลดิจิทัล แต่ประชาชนและผู้ประกอบการภาคเอกชนในพื้นที่บางส่วนยังเห็นว่า 
สำนักงานเขตบางขุนเทียนยังมีการบูรณาการร่วมระหว่างหน่วยงานอ่ืน ๆ ไม่มากพอ  

1.4 สมรรถนะของบุคลากร พบว่า บุคลากรของสำนักงานเขตบางขุนเทียนได้รับการพัฒนา
สมรรถนะอย่างต่อเนื่อง ทั้งด้านความรู้ทั่วไป ทักษะด้านนวัตกรรม ทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือให้บุคลากร
มีความพร้อมในการปฏิบัติหน้าที่ สามารถอำนวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้ใช้บริการ จนนำมาซึ่งความพึง
พอใจสูงสุด ซึ่งการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรนี้เป็นการพัฒนาที่จัดขึ้นภายในและภายนอกองค์กร แต่
ผู้บริหารของสำนักงานเขตบางขุนเทียน ประชาชน และผู้ประกอบการภาคเอกชนบางส่วนเห็นว่า บุคลากรยัง
ขาดความรู้ ทักษะในการทำงาน  

1.5 การสื่อสารให้ประชาชนรับรู้ พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนได้สื่อสารให้ประชาชนรับรู้
เกี ่ยวกับนวัตกรรมการให้บริการ ผ่านทาง YouTube หน้าเพจสำนักงานเขตบางขุนเทียน เว็บไซต์ของ
หน่วยงาน แอปพลิเคชัน ผ่านประกาศของสำนักงานเขต และการจัดประชุมชี ้แจง แต่ประชาชนและ
ผู้ประกอบการภาคเอกชนเห็นว่า การสื่อสารของสำนักงานเขตบางขุนเทียนยังไม่ทั่วถึง วิธีการ และเครื่องมือ
การสื่อสารยังคงล้าสมัย 
 2. ปัญหาและอุปสรรคประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุน
เทียน กรุงเทพมหานคร พบว่า บุคลากรของสำนักงานเขตบางขุนเทียนขาดทักษะในการปฏิบัติหน้าที่  ทั้งยังมี
บุคลากรไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน  ประชาชนผู้มารับบริการที่เป็นกลุ่มผู้สูงอายุไม่สามารถใช้บริการใน
รูปแบบออนไลน์หรือแอพพลิเคชั่นได้ เนื่องจากขาดทักษะด้านเทคโนโลยี  ประกอบกับนวัตกรรมที่นำมาใช้มี
ความสลับซับซ้อนมาก  นอกจากนี้ประชาชนบางส่วนยังมีความกังวลในเรื่องความเป็นส่วนตัวของข้อมูล (Data 
Privacy) และความปลอดภัยของข้อมูล (Data Security) การจัดการข้อมูลยังไม่สามารถทำให้เป็นมาตรฐาน
เดียวกันได้  เครือข่ายอินเทอร์เน็ตขาดประสิทธิภาพจนทำให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการประชาชน  การ
ประชาสัมพันธ์สร้างการรับรู้เกี่ยวกับบริการยังไม่ทั่วถึง และวัฒนธรรมองค์กรไม่เอ้ือต่อการสร้างนวัตกรรม  
 3. แนวทางการพัฒนานวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานคร พบว่า การพัฒนานวัตกรรมการให้บริการประชาชนจะเกิดผลสำเร็จได้การบูรณาการสร้าง
ความร่วมมือเป็นสิ่งสำคัญ เพราะจะนำไปสู่การสร้างนวัตกรรม และการเชื่อมโยงข้อมูล การสร้างวัฒนธรรม
องค์กรแห่งการเปลี่ยนแปลงจะทำให้บุคลากรขององค์กรมีส่วนร่วมในการสร้างนวัตกรรมมากข้ึน  ผู้บริหารต้อง
กำหนดนโยบายที่จะขับเคลื่อนให้ชัดเจน เพื่อให้การปฏิบัติราบรื่นและรวดเร็ว  มีการปรับปรุงโครงสร้าง
พื้นฐานทางด้านเทคโนโลยีและจัดหาเครื่องมืออุปกรณ์ในการปฏิบัติงานที่เพียงพอ โดยการนำนวัตกรรมใด ๆ 
มาใช้สิ ่งสำคัญที่องค์กรต้องคำนึงถึงคือ ประหยัดเวลา ประหยัดแรงงาน และควรติดตามผลจากการนำ
นวัตกรรมมาใช้ให้บริการประชาชนเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพให้ดียิ่งขึ้น บุคลากรคือปัจจัยสำคัญท่ีจะทำให้เกิด
นวัตกรรม องค์กรควรลงทุนในทรัพยากรมนุษย์ให้มาก ทั้งการพัฒนาความรู ้  ทักษะ ทัศนคติ ตลอดจน
พฤติกรรมของคนในองค์กรให้มีสมรรถนะที่สูงขึ้น 
 
 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 1. ประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร   

1.1 การนำเทคโนโลยีมาใช้ พบว่า สํานักงานเขตบางขุนเทียนได้นำเทคโนโลยีมาใช้ให้บริการ
ประชาชนในหลายมิติ ซึ่งได้แก่ ระบบ Survey 123 เพื่อแก้ปัญหาในเรื่องไฟฟ้าสาธารณะ การนำแพลตฟอร์ม 
Traffy Fondue มาอำนวยความสะดวกในการรับแจ้งปัญหาต่าง ๆ ของเมือง นอกจากนี้ก็ยังนำแอปพลิเคชัน 
BMA OSS และ BMAQ มาใช้ในงานทะเบียน รวมถึงจัดทำแอปพลิเคชัน LINE Official Account เพ่ือการแจ้ง
เบาะแสในเรื่องของการลักลอบทิ้งขยะภายในพื้นที่ ซึ่งทำให้ประชาชนและผู้ประกอบการภาคเอกชนได้รับ
ความสะดวกในการติดต่อราชการ เพราะเป็นการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) แต่ก็
ยังมีประชาชนบางส่วนเห็นว่าการนำเทคโนโลยีมาใช้ทำให้เกิดความไม่สะดวกต่อการใช้บริการ  สอดคล้องกับ
การศึกษาของ (สุดาฟ้า วงศ์หาริมาตย์, 2563) ได้ศึกษาเรื่อง รูปแบบนวัตกรรมบริการโดยประยุกต์แนวคิดการ
บริหารภาครัฐแนวใหม่โดยการวางระบบบริหารราชการแบบบูรณาการ ในเขตสุขภาพ ผลการศึกษารูปแบบ
ของนวัตกรรมบริการฯ ประกอบด้วยองค์ประกอบนวัตกรรมบริการฯ 6 ด้าน ได้แก่ ด้านที่  1 ความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับการบริหารภาครัฐแนวใหม่โดยการวางระบบการบริหารราชการแบบบูรณาการ ด้านที่ 2 การ
บริหารจัดการนวัตกรรมบริการฯ ด้านที่ 3 การนำเทคโนโลยีและสารสนเทศมาใช้ในการดำเนินงานนวัตกรรม
บริการฯ ด้านที่ 4 การบูรณาการร่วมระหว่างองค์กร/หน่วยงานมาใช้ในการดำเนินงานนวัตกรรมบริการฯ ด้าน
ที่ 5 การบริหารจัดการมาใช้ในการดำเนินงานนวัตกรรมบริการฯ และด้านที่ 6 การวางแผนกลยุทธ์การ
ดำเนินงานและการวางแผนยุทธศาสตร์ระดับชาติ  

1.2 การจัดการข้อมูล พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนนั้น นำระบบ Cloud Computing มาใช้
ในการจัดการข้อมูล เพื่อยกระดับขีดความสามารถการให้บริการสู่ระบบดิจิทัล ทั้งยังปรับปรุงระบบข้อมูลของ
องค์กรให้ได้มาตรฐาน จึงทำให้สามารถใช้ประโยชน์จากข้อมูลในการสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ และลดขั้นตอนการ
ให้บริการประชาชนได้ แต่ประชาชนและผู้ประกอบการภาคเอกชนในพื้นที่บางส่วนมีมุมมองต่อการจัดการ
ข้อมูลของสำนักงานเขตบางขุนเทียนว่า ยังจะต้องปรับปรุงนี้ให้ดียิ่งขึ้น เนื่องจากการใช้บริการยังพบปัญหาที่
เกิดจากจัดการข้อมูลนั่นเอง  สอดคล้องกับการศึกษาของ วริศ คุ้มสิน (2563) ได้ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการ
นำนโยบายการบริหารงานภาครัฐแบบดิจิทัลไปปฏิบัติในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา องค์การ
บริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย อำเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ผลการวิจัยพบว่า  ประสิทธิผลการนำนโยบาย
บริหารงานภาครัฐแบบดิจิทัลไปปฏิบัติในองค์การบริหารส่วนตำบลจำป่าหวาย พบว่า องค์การบริหารส่วน
ตำบลจำป่าหวายได้มีการนำนโยบายการบริหารงานแบบดิจิทัลจากส่วนกลางมาปรับใช้ในการบริหารภายใน
องค์กร โดยเน้นการใช้สื่อสังคมออนไลน์ให้เข้ามามีบทบาทเป็นหนึ่งในช่องทางการปฏิบัติงานเพ่ือให้ประชาชน
ในพ้ืนที่สามารถเข้าถึงการบริการได้มากข้ึน 

1.3 การบูรณาการร่วมระหว่างหน่วยงาน พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนมีการบูรณาการรว่ม
ระหว่างหน่วยงานในลักษณะของการร่วมมือเพื่อพัฒนานวัตกรรมการให้บริการ เช่น การร่วมมือกับกระทรวง
การอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม และสำนักงานนวัตกรรมแห่งชาติ  การร่วมมือเพื่อพัฒนาองค์
ความรู้ด้านนวัตกรรมขององค์กรและบุคลากร เช่น การร่วมมือกับสถาบันการศึกษาต่าง ๆ และการบูรณาการ
เชื่อมโยงข้อมูลตามแผนรัฐบาลดิจิทัล แต่ประชาชนและผู้ประกอบการภาคเอกชนในพื้นที่บางส่วนยังเห็นว่า 
สำนักงานเขตบางขุนเทียนยังมีการบูรณาการร่วมระหว่างหน่วยงานอื่น ๆ ไม่มากพอ  สอดคล้องกับการศึกษา
ของ (นิภาพรรณ เจนสันติกุล, 2566) ได้ศึกษาเรื่อง นวัตกรรมการจัดการภาครัฐกับกระบวนทัศน์ทางรัฐ
ประศาสนศาสตร์: การทบทวนองค์ความรู้และประเภทของนวัตกรรม ผลการวิเคราะห์พบว่า การพยายาม
ปรับเปลี ่ยนระบบราชการและเน้นการนำแนวคิดขององค์การภาคเอกชนมาใช้ในหน่วยงานภาครัฐ ให้
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ความสำคัญกับคนและเทคโนโลยีมากขึ้น และพยายามปรับโครงสร้างระบบราชการให้มีความยืดหยุ่นและการ
บริหารแบบเครือข่าย 

1.4 สมรรถนะของบุคลากร พบว่า บุคลากรของสำนักงานเขตบางขุนเทียนได้รับการพัฒนา
สมรรถนะอย่างต่อเนื่อง ทั้งด้านความรู้ทั่วไป ทักษะด้านนวัตกรรม ทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือให้บุคลากร
มีความพร้อมในการปฏิบัติหน้าที่ สามารถอำนวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้ใช้บริการ จนนำมาซึ่งความพึง
พอใจสูงสุด ซึ่งการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรนี้เป็นการพัฒนาที่จัดขึ้นภายในและภายนอกองค์กร แต่
ผู้บริหารของสำนักงานเขตบางขุนเทียน ประชาชน และผู้ประกอบการภาคเอกชนบางส่วนเห็นว่า บุคลากรยัง
ขาดความรู้ ทักษะในการทำงาน สอดคล้องกับการศึกษาของ (อนุจิตร ชิณสาร, 2565) ได้ศึกษาเรื่อง นวัตกรรม
การบริหารการคลังท้องถิ่นของเทศบาลเมืองสีคิ้ว จังหวัดนครราชสีมา ผลจากการศึกษาพบว่า ผลการศึกษา
ลักษณะของนวัตกรรมการบริหารการคลังท้องถิ่นของเทศบาลเมืองสีคิ้ว เป็นลักษณะนวัตกรรมการบริหาร
จัดการภาครัฐซึ่งอยู่ภายใต้กรอบการบริหารงานตามภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีกระบวนการก่อ
เกิดนวัตกรรมการบริหารการคลังท้องถิ่น ประกอบด้วย เน้นการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของกองคลังให้มี
ความรู้ความเขา้ใจเกี่ยวกับระเบียบต่าง ๆ ที่มีการปรับปรุงอย่างสม่ำเสมอ   

1.5 การสื่อสารให้ประชาชนรับรู้ พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนได้สื่อสารให้ประชาชนรับรู้
เกี ่ยวกับนวัตกรรมการให้บริการ ผ่านทาง YouTube หน้าเพจสำนักงานเขตบางขุนเทียน เว็บไซต์ของ
หน่วยงาน แอปพลิเคชัน ผ่านประกาศของสำนักงานเขต และการจัดประชุมชี ้แจง แต่ประชาชนและ
ผู้ประกอบการภาคเอกชนเห็นว่า การสื่อสารของสำนักงานเขตบางขุนเทียนยังไม่ทั่วถึง วิธีการ และเครื่องมือ
การสื่อสารยังคงล้าสมัย สอดคล้องกับการศึกษาของ  (วิไลวรรณ เกตุพันธ์, 2564) ได้ศึกษาเรื่อง นวัตกรรมใน
การบริหารงานภาครัฐ : กรณีศึกษา กองการเจ้าหน้าที่ กรมการปกครอง ผลการวิจัยพบว่า ปัญหาและอุปสรรค 
ได้แก่ ความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร  
 2. ปัญหาและอุปสรรคประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุน
เทียน กรุงเทพมหานคร พบว่า บุคลากรของสำนักงานเขตบางขุนเทียนขาดทักษะในการปฏิบัติหน้าที่  ทั้งยังมี
บุคลากรไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน  ประชาชนผู้มารับบริการที่เป็นกลุ่มผู้สูงอายุไม่สามา รถใช้บริการใน
รูปแบบออนไลน์หรือแอพพลิเคชั่นได้ เนื่องจากขาดทักษะด้านเทคโนโลยี  ประกอบกับนวัตกรรมที่นำมาใช้มี
ความสลับซับซ้อนมาก  นอกจากนี้ประชาชนบางส่วนยังมีความกังวลในเรื่องความเป็นส่วนตัวของข้อมูล (Data 
Privacy) และความปลอดภัยของข้อมูล (Data Security) การจัดการข้อมูลยังไม่สามารถทำให้เป็นมาตรฐาน
เดียวกันได้  เครือข่ายอินเทอร์เน็ตขาดประสิทธิภาพจนทำให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการประชาชน  
การประชาสัมพันธ์สร้างการรับรู้เกี่ยวกับบริการยังไม่ทั่วถึง และวัฒนธรรมองค์กรไม่เอ้ือต่อการสร้างนวัตกรรม 
สอดคล้องกับการศึกษาของ (วิไลวรรณ เกตุพันธ์, 2564) ได้ศึกษาเรื่อง นวัตกรรมในการบริหารงานภาครัฐ : 
กรณีศึกษา กองการเจ้าหน้าที่ กรมการปกครอง ผลการวิจัยพบว่า ปัญหาและอุปสรรค ได้แก่ 1) การใช้
นวัตกรรมเพื่อการปฏิบัติงานนอกสถานที่ตั้ง ไม่สามารถตรวจสอบการทํางานได้ 2) งบประมาณและค่าใช้จา่ ย
สูงขึ้น 3) บุคลากรไม่มีความพร้อมในการใช้นวัตกรรมใหม่ ๆ 4) นวัตกรรมต้องได้รับการปรับปรุงอยู่เสมอ  
5) ความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร 
 3. แนวทางการพัฒนานวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานคร พบว่า การพัฒนานวัตกรรมการให้บริการประชาชนจะเกิดผลสำเร็จได้การบูรณาการสร้าง
ความร่วมมือเป็นสิ่งสำคัญ เพราะจะนำไปสู่การสร้างนวัตกรรม และการเชื่อมโยงข้อมูล การสร้างวัฒนธรรม
องค์กรแห่งการเปลี่ยนแปลงจะทำให้บุคลากรขององค์กรมีส่วนร่วมในการสร้างนวัตกรรมมากข้ึน  ผู้บริหารต้อง
กำหนดนโยบายที่จะขับเคลื่อนให้ชัดเจน เพื่อให้การปฏิบัติราบรื่นและรวดเร็ว  มีการปรับปรุงโครงสร้าง

พื้นฐานทางด้านเทคโนโลยีและจัดหาเครื่องมืออุปกรณ์ในการปฏิบัติงานที่เพียงพอ โดยการนำนวัตกรรมใด ๆ 
มาใช้สิ ่งสำคัญที่องค์กรต้องคำนึงถึงคือ ประหยัดเวลา ประหยัดแรงงาน และควรติดตามผลจากการนำ
นวัตกรรมมาใช้ให้บริการประชาชนเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพให้ดียิ่งขึ้น บุคลากรคือปัจจัยสำคัญท่ีจะทำให้เกิด
นวัตกรรม องค์กรควรลงทุนในทรัพยากรมนุษย์ให้มาก ทั้งการพัฒนาความรู ้  ทักษะ ทัศนคติ ตลอดจน
พฤติกรรมของคนในองค์กรให้มีสมรรถนะที่สูงขึ้น สอดคล้องกับการศึกษาของ  กัณฑ์กฤช กิจศักดาภาพ และ
คณะ (2562)  ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการสร้างนวัตกรรมในภาครัฐ ผลการศึกษาการนํานวัตกรรมมาใช้
ในหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนของไทย พบว่า บริบทที่สําคัญขององค์กรที่มีผลต่อการสร้างนวัตกรรมใน
องค์กร คือ นโยบายภาครัฐ และความต้องการของลูกค้า และมีปัจจัยนําเข้าที่สําคัญ ประกอบด้วย 9 ปัจจัย 
ได้แก่ 1) วิสัยทัศน์ และนโยบายด้านนวัตกรรม 2) โครงสร้างองค์กร 3) วัฒนธรรมองค์กร 4) ทรั พยากร  
5) ผู ้บริหารมีภาวะผู ้นําการเปลี ่ยนแปลง 6) สมรรถนะของบุคลากร 7) การให้รางวัลและการยอมรับ  
8) การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ และ 9) งบประมาณสนับสนุน  และสอดคล้องกับการศึกษาของ วิไล
วรรณ เกตุพันธ์ (2564) ได้ศึกษาเรื่อง นวัตกรรมในการบริหารงานภาครัฐ : กรณีศึกษา กองการเจ้าหน้าที่ 
กรมการปกครอง ผลการวิจัยพบว่า สําหรับแนวทางแก้ไขปัญหาและการปรับปรุงพัฒนา พบว่า การเตรียม
ความพร้อมด้านบุคลากรท้ังความรู้และทัศนคติอย่างเหมาะสมและสม่ำเสมอและการทํางานเป็นทีมจะลด
ข้อผิดพลาดด้านการสื่อสารและเพิ่มประสิทธิภาพ การตรวจสอบงาน การพัฒนานวัตกรรมให้มีเครือข่าย
เชื่อมโยงถึงกันและมีหน่วยงานกลางมารับผิดชอบในการปรับปรุงและพัฒนาจะช่วยลดภาระค่าใช้จ่าย และการ
ทํางานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
  
องค์ความรู้  
 องค์ความรู้ใหม่ที่ได้จากการวิจัย พบว่า การนำเทคโนโลยีมาใช้จะทำให้เกิดการให้บริการแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ (One Stop Service) แต่เทคโนโลยีที่นำมาใช้ต้องไม่มีความซับซ้อน ประชาชนทั่วไปสามารถทำ
ความเข้าใจได้ง่าย และต้องสามารถแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน ซึ่งการจัดการข้อมูลที่เหมาะสม เชื่อมโยงกัน
กับหน่วยงานอื่น ๆ จะทำให้การให้บริการ e-service แก่ประชาชนมีประสิทธิภาพมากขึ้น  เนื่องจากข้อมูล 
ต่าง ๆ จะเป็นไปในทิศทางเดียวกัน การดึงข้อมูลมาใช้สามารถทำได้อย่างรวดเร็ว การบูรณาการร่วมระหว่าง
หน่วยงานจะก่อให้เกิดผลงานสร้างสรรค์ใหม่ ๆ ที่จะนำมาใช้ในองค์กร และเกิดการขับเคลื่อนด้านนวัตกรรม  
เช่น การสนับสนุนด้านงานวิจัย การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การพัฒนาทักษะความสามารถ การเชื่อมโยงข้อมูลที่
จะต้องใช้ระหว่างกัน สมรรถนะของบุคลากรต้องสอดคล้องกับรูปแบบการปฏิบัติงานที่เปลี่ยนแปลงในยุค
ดิจิทัล องค์กรต้องพัฒนาบุคลากรในด้านความรู้ ทักษะ เกี่ยวกับนวัตกรรมและเทคโนโลยี  เพ่ือให้การให้บริการ
ขององค์กรเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ ้น การสื่อสารให้ประชาชนรับรู้ ต้องนำสื่อออนไลน์ 
โซเชียลมีเดีย แอปพลิเคชัน มาใช้เป็นเครื่องประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการให้บริการให้ประชาชน
รับทราบ  โดยต้องเลือกใช้เครื่องมือให้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการสื่อสาร เพื่อให้การสื่ อสารนั้น
สามารถเข้าถึงประชาชนกลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่มได้มากที่สุด  
 
ข้อเสนอแนะ  

1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.1 รัฐบาลควรทบทวน ปรับปรุง กฎระเบียบและมาตรฐานต่าง ๆ ของรัฐที่ไม่เอื้อต่อการพัฒนา

เทคโนโลยีและนวัตกรรมขององค์กรภาครัฐของไทย 
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ความสำคญักับคนและเทคโนโลยีมากขึ้น และพยายามปรับโครงสร้างระบบราชการให้มีความยืดหยุ่นและการ
บริหารแบบเครือข่าย 

1.4 สมรรถนะของบุคลากร พบว่า บุคลากรของสำนักงานเขตบางขุนเทียนได้รับการพัฒนา
สมรรถนะอย่างต่อเนื่อง ทั้งด้านความรู้ทั่วไป ทักษะด้านนวัตกรรม ทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือให้บุคลากร
มีความพร้อมในการปฏิบัติหน้าที่ สามารถอำนวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้ใช้บริการ จนนำมาซึ่งความพึง
พอใจสูงสุด ซึ่งการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรนี้เป็นการพัฒนาที่จัดขึ้นภายในและภายนอกองค์กร แต่
ผู้บริหารของสำนักงานเขตบางขุนเทียน ประชาชน และผู้ประกอบการภาคเอกชนบางส่วนเห็นว่า บุคลากรยัง
ขาดความรู้ ทักษะในการทำงาน สอดคล้องกับการศึกษาของ (อนุจิตร ชิณสาร, 2565) ได้ศึกษาเรื่อง นวัตกรรม
การบริหารการคลังท้องถิ่นของเทศบาลเมืองสีคิ้ว จังหวัดนครราชสีมา ผลจากการศึกษาพบว่า ผลการศึกษา
ลักษณะของนวัตกรรมการบริหารการคลังท้องถิ่นของเทศบาลเมืองสีคิ้ว เป็นลักษณะนวัตกรรมการบริหาร
จัดการภาครัฐซึ่งอยู่ภายใต้กรอบการบริหารงานตามภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีกระบวนการก่อ
เกิดนวัตกรรมการบริหารการคลังท้องถิ่น ประกอบด้วย เน้นการพัฒนาศักยภาพบุคลากรของกองคลังให้มี
ความรู้ความเขา้ใจเกี่ยวกับระเบียบต่าง ๆ ที่มีการปรับปรุงอย่างสม่ำเสมอ   

1.5 การสื่อสารให้ประชาชนรับรู้ พบว่า สำนักงานเขตบางขุนเทียนได้สื่อสารให้ประชาชนรับรู้
เกี ่ยวกับนวัตกรรมการให้บริการ ผ่านทาง YouTube หน้าเพจสำนักงานเขตบางขุนเทียน เว็บไซต์ของ
หน่วยงาน แอปพลิเคชัน ผ่านประกาศของสำนักงานเขต และการจัดประชุมชี ้แจง แต่ประชาชนและ
ผู้ประกอบการภาคเอกชนเห็นว่า การสื่อสารของสำนักงานเขตบางขุนเทียนยังไม่ทั่วถึง วิธีการ และเครื่องมือ
การสื่อสารยังคงล้าสมัย สอดคล้องกับการศึกษาของ  (วิไลวรรณ เกตุพันธ์, 2564) ได้ศึกษาเรื่อง นวัตกรรมใน
การบริหารงานภาครัฐ : กรณีศึกษา กองการเจ้าหน้าที่ กรมการปกครอง ผลการวิจัยพบว่า ปัญหาและอุปสรรค 
ได้แก่ ความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร  
 2. ปัญหาและอุปสรรคประสิทธิผลนวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุน
เทียน กรุงเทพมหานคร พบว่า บุคลากรของสำนักงานเขตบางขุนเทียนขาดทักษะในการปฏิบัติหน้าที่  ทั้งยังมี
บุคลากรไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน  ประชาชนผู้มารับบริการที่เป็นกลุ่มผู้สูงอายุไม่สามา รถใช้บริการใน
รูปแบบออนไลน์หรือแอพพลิเคชั่นได้ เนื่องจากขาดทักษะด้านเทคโนโลยี  ประกอบกับนวัตกรรมที่นำมาใช้มี
ความสลับซับซ้อนมาก  นอกจากนี้ประชาชนบางส่วนยังมีความกังวลในเรื่องความเป็นส่วนตัวของข้อมูล (Data 
Privacy) และความปลอดภัยของข้อมูล (Data Security) การจัดการข้อมูลยังไม่สามารถทำให้เป็นมาตรฐาน
เดียวกันได้  เครือข่ายอินเทอร์เน็ตขาดประสิทธิภาพจนทำให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการประชาชน  
การประชาสัมพันธ์สร้างการรับรู้เกี่ยวกับบริการยังไม่ทั่วถึง และวัฒนธรรมองค์กรไม่เอ้ือต่อการสร้างนวัตกรรม 
สอดคล้องกับการศึกษาของ (วิไลวรรณ เกตุพันธ์, 2564) ได้ศึกษาเรื่อง นวัตกรรมในการบริหารงานภาครัฐ : 
กรณีศึกษา กองการเจ้าหน้าที่ กรมการปกครอง ผลการวิจัยพบว่า ปัญหาและอุปสรรค ได้แก่ 1) การใช้
นวัตกรรมเพื่อการปฏิบัติงานนอกสถานที่ตั้ง ไม่สามารถตรวจสอบการทํางานได้ 2) งบประมาณและค่าใช้จา่ ย
สูงขึ้น 3) บุคลากรไม่มีความพร้อมในการใช้นวัตกรรมใหม่ ๆ 4) นวัตกรรมต้องได้รับการปรับปรุงอยู่เสมอ  
5) ความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร 
 3. แนวทางการพัฒนานวัตกรรมการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานคร พบว่า การพัฒนานวัตกรรมการให้บริการประชาชนจะเกิดผลสำเร็จได้การบูรณาการสร้าง
ความร่วมมือเป็นสิ่งสำคัญ เพราะจะนำไปสู่การสร้างนวัตกรรม และการเชื่อมโยงข้อมูล การสร้างวัฒนธรรม
องค์กรแห่งการเปลี่ยนแปลงจะทำให้บุคลากรขององค์กรมีส่วนร่วมในการสร้างนวัตกรรมมากข้ึน  ผู้บริหารต้อง
กำหนดนโยบายที่จะขับเคลื่อนให้ชัดเจน เพื่อให้การปฏิบัติราบรื่นและรวดเร็ว  มีการปรับปรุงโครงสร้าง

พื้นฐานทางด้านเทคโนโลยีและจัดหาเครื่องมืออุปกรณ์ในการปฏิบัติงานที่เพียงพอ โดยการนำนวัตกรรมใด ๆ 
มาใช้สิ ่งสำคัญที่องค์กรต้องคำนึงถึงคือ ประหยัดเวลา ประหยัดแรงงาน และควรติดตามผลจากการนำ
นวัตกรรมมาใช้ให้บริการประชาชนเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพให้ดียิ่งขึ้น บุคลากรคือปัจจัยสำคัญท่ีจะทำให้เกิด
นวัตกรรม องค์กรควรลงทุนในทรัพยากรมนุษย์ให้มาก ทั้งการพัฒนาความรู ้  ทักษะ ทัศนคติ ตลอดจน
พฤติกรรมของคนในองค์กรให้มีสมรรถนะที่สูงขึ้น สอดคล้องกับการศึกษาของ  กัณฑ์กฤช กิจศักดาภาพ และ
คณะ (2562)  ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการสร้างนวัตกรรมในภาครัฐ ผลการศึกษาการนํานวัตกรรมมาใช้
ในหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนของไทย พบว่า บริบทที่สําคัญขององค์กรที่มีผลต่อการสร้างนวัตกรรมใน
องค์กร คือ นโยบายภาครัฐ และความต้องการของลูกค้า และมีปัจจัยนําเข้าที่สําคัญ ประกอบด้วย 9 ปัจจัย 
ได้แก่ 1) วิสัยทัศน์ และนโยบายด้านนวัตกรรม 2) โครงสร้างองค์กร 3) วัฒนธรรมองค์กร 4) ทรั พยากร  
5) ผู ้บริหารมีภาวะผู ้นําการเปลี ่ยนแปลง 6) สมรรถนะของบุคลากร 7) การให้รางวัลและการยอมรับ  
8) การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ และ 9) งบประมาณสนับสนุน  และสอดคล้องกับการศึกษาของ วิไล
วรรณ เกตุพันธ์ (2564) ได้ศึกษาเรื่อง นวัตกรรมในการบริหารงานภาครัฐ : กรณีศึกษา กองการเจ้าหน้าที่ 
กรมการปกครอง ผลการวิจัยพบว่า สําหรับแนวทางแก้ไขปัญหาและการปรับปรุงพัฒนา พบว่า การเตรียม
ความพร้อมด้านบุคลากรท้ังความรู้และทัศนคติอย่างเหมาะสมและสม่ำเสมอและการทํางานเป็นทีมจะลด
ข้อผิดพลาดด้านการสื่อสารและเพิ่มประสิทธิภาพ การตรวจสอบงาน การพัฒนานวัตกรรมให้มีเครือข่าย
เชื่อมโยงถึงกันและมีหน่วยงานกลางมารับผิดชอบในการปรับปรุงและพัฒนาจะช่วยลดภาระค่าใช้จ่าย และการ
ทํางานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
  
องค์ความรู้  
 องค์ความรู้ใหม่ที่ได้จากการวิจัย พบว่า การนำเทคโนโลยีมาใช้จะทำให้เกิดการให้บริการแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ (One Stop Service) แต่เทคโนโลยีที่นำมาใช้ต้องไม่มีความซับซ้อน ประชาชนทั่วไปสามารถทำ
ความเข้าใจได้ง่าย และต้องสามารถแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน ซึ่งการจัดการข้อมูลที่เหมาะสม เชื่อมโยงกัน
กับหน่วยงานอื่น ๆ จะทำให้การให้บริการ e-service แก่ประชาชนมีประสิทธิภาพมากขึ้น  เนื่องจากข้อมูล 
ต่าง ๆ จะเป็นไปในทิศทางเดียวกัน การดึงข้อมูลมาใช้สามารถทำได้อย่างรวดเร็ว การบูรณาการร่วมระหว่าง
หน่วยงานจะก่อให้เกิดผลงานสร้างสรรค์ใหม่ ๆ ที่จะนำมาใช้ในองค์กร และเกิดการขับเคลื่อนด้านนวัตกรรม  
เช่น การสนับสนุนด้านงานวิจัย การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การพัฒนาทักษะความสามารถ การเชื่อมโยงข้อมูลที่
จะต้องใช้ระหว่างกัน สมรรถนะของบุคลากรต้องสอดคล้องกับรูปแบบการปฏิบัติงานที่เปลี่ยนแปลงในยุค
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ข้อเสนอแนะ  
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1.2 ผู ้ว ่าราชการกรุงเทพมหานครควรมีนโยบายส่งเสริมด้านนวัตกรรม เพื ่อยกระดับขีด
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3.1 การวิจัยครั้งต่อไปควรความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของประสิทธิผลนวัตกรรมการ
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