
 
 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

การบริหารงานราชการหรือการบริหารรัฐกิจ (Public Administration) เปนการ
บริหารงานที่มีลักษณะโครงสรางองคกร ขอบขายภารกิจ ระเบียบวิธีปฏิบัติ และบุคลากรผูที่มี
สวนเกี่ยวของ ซ่ึงมีความแตกตางกับการบริหารธุรกิจ (Business Administration) กลาวคือเปนการ
บริหารงานองคกรท่ีมีขนาดใหญ ขอบเขตของภารกิจมีความหลากหลายเกี่ยวของกับลูกคาทุกเพศ
และทุกวัย เกี่ยวของกับการดําเนินชีวิตตั้งแตเกิดจนถึงตาย ครอบคลุมพื้นที่กวางขวางทั้งในและ
ตางประเทศ มีบุคลากรผูปฏิบัติงานเปนจํานวนมาก  การวินิจฉัยสั่งการและการปฏิบัติงานเพื่อให
บริการอยูบนพ้ืนฐานของระเบียบ กฎหมายท่ีมีการวางหลักเกณฑบังคับใชไวลวงหนาอยางชัดเจน 
ซ่ึงจากสภาพการณดังกลาว ทําใหงานของภาครัฐเต็มไปดวยพิธีการ ขั้นตอน สายการบังคับบัญชา  
มีความลาชา ไมสามารถตอบสนองตอผูใชบริการที่ตองการความรวดเร็ว และความพึงพอใจ
สูงสุดได และเมื่อจะมีการเปลี่ยนแปลง ปรับปรุง หรือพัฒนาใหเทาทันกับสภาพแวดลอมและ
ความตองการที ่เปลี่ยนแปลงไป ก็ทําไดยากและลาชา เพราะเกี ่ยวพันกับการตองไปแกไข
กฎระเบียบ ในขณะที่โลกยุคปจจุบัน กระแสของความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็วและ
ท่ัวถึง  มนุษยมีความสามารถในการคิดคนและประดิษฐส่ิงใหม ๆ นวัตกรรมท่ีเกี่ยวกับเทคโนโลยี
เกิดข้ึนและพัฒนาอยางตอเนื่อง  ทั้งนี้เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับการดําเนินชีวิตประจําวัน  ซึ่ง
จากลักษณะบางประการของการบริหารงานภาครัฐดังกลาวขางตน (Public Administration) จึงไม
สอดคลองกับความเปลี่ยนแปลงและความพึงพอใจของผูใชบริการ ทําใหเกิดการปฏิรูประบบ
ราชการโดยมีแนวคิดที่จะนําการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management –
NPM) มาใช เพ่ือใหการบริหารงานภาครัฐมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน (High Performance Government) 

ประเทศไทย ไดใหความสําคัญกับการปฏิรูประบบราชการ เพื ่อใหองคกรภาครัฐ
สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนใหมีความพึงพอใจ โดยบัญญัติเปนหลักสําคัญไว
ในพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน  (ฉบบที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 ที ่ว า         
“ การบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้ตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชนเกิดผล
สัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ ลดขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน  การลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากร
ใหแกทองถิ่น  การกระจายอํานาจตัดสินใจ การอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความ
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ตามแผนการบริหารราชการแผนดินพ.ศ. 2548-2551 ประเด็นยุทธศาสตรที่ 6 “ การ
พัฒนากฎหมายและสงเสริมการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี” ไดกําหนดโครงการสําคัญที่รองรับ
ยุทธศาสตรดังกลาว ใหมีการขยายผลการใหบริการประชาชนในรูปแบบศูนยบริการรวมและ
เคานเตอรบริการประชาชน และมีมติคณะรัฐมนตรีในการประชุมเม่ือวันท่ี 2 พฤศจิกายน 2547 ได
มีมติเห็นชอบแนวทางในการดําเนินการข้ันตอไปของการพัฒนาระบบการไทย ซึ่งกําหนดทิศทาง
และประเด็นในการขับเคล่ือนการพัฒนาระบบราชการไทยท่ีสําคัญไวประการหนึ่ง คือ การพัฒนา
รูปแบบการบริการประชาชนโดยใชรูปแบบการจัดหนวยงานเคล่ือนท่ีไปต้ังอยูในแหลงชุมชนเพื่อ
อํานวยความสะดวกใหแกประชาชน 

ในการนี้คณะรัฐมนตรีในการประชุมเมื่อวันที่ 19 พฤษภาคม 2546 ไดมีมติเห็นชอบ
ตามขอเสนอของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ใหสวนราชการและหนวยงานของ
รัฐอื่น ๆ ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการในแตละป ตั้งแตป 2547–2550 ปละไมนอย
กวารอยละ 25 ของกระบวนงานท่ีมีอยูท้ังหมด 

สํานักงาน ก.พ.ร. ในฐานะหนวยงานที่ตองดําเนินการสนับสนุนและสงเสริมให      
สวนราชการทั้งในสวนกลาง  และสวนภูมิภาคพัฒนาคุณภาพการบริการประชาชน  จึงไดจัดใหมี
การติดตาม  และประเมินผลการลดขั้นตอน และระยะเวลาปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของ
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ศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน จังหวัดเชียงใหม  ตั้งขึ้นเมื่อวันท่ี          
6  กุมภาพันธ 2549 บริเวณชั้น 2 ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม เปด
บริการทุกวันไมเวนวันหยุดราชการ โดยในระยะแรกศูนยบริการรวม (GCS เชียงใหม) เปด
ใหบริการมากถึง 27 หนวยงาน หลักการใชแนวความคิด GCS จุดเดียว ฉับไว บริการหลากหลาย 
ใกลชุมชน การคมนาคมสะดวกรวดเร็ว เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจ
ใหแกประชาชน ณ จุดบริการเดียว 

ในการใหบริการแกลูกคา ผูใหมีหนาที่ที่จะตองรับผิดชอบดําเนินงานรวมกันเพื่อมุง
ใหบริการที่ดีที่สุดโดยตอง การทํางานตองประสานกัน เพื่อใหการบริการมีความตอเนื่องและ
สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ (Brown, 1992) ในสภาวการณปจจุบันที่ความ
คาดหวังตอการใชบริการสูงข้ึน จึงมีความจําเปนท่ีจะตองจัดบริการท่ีมีคุณภาพสอดคลองกับความ
ตองการและความคาดหวังของผูมารับบริการ การบริหารจัดการควรนําหลักการจัดการคุณภาพ
โดยรวม (Total Quality Management ) มาใช เนื่องจากเปนการพัฒนาคุณภาพบริการโดยใช
หลักการใหทุกคนในหนวยงานมีสวนรวมในการแกไขปรับปรุงคุณภาพ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ  
ทั้งผูใหบริการและผูรับบริการอยางตอเนื่อง (บุญเรือง ไตรเรืองวรวัฒน, 2542) เมื่อผูใชบริการ      
พึงพอใจในบริการที่ไดรับ ก็จะสงผลใหมีความเชื่อมั่น ศรัทธา และกลับมาใชบริการอีกในครั้ง
ตอไป  ซ่ึงจะสงผลดีตอภาพลักษณและช่ือเสียงของผูใหบริการ  

ดวยเหตุผลดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาปญหาการบริหารจัดการ
ของศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS) และความพึงพอใจของประชาชน 
ผูที ่รับการบริการ เพื ่อใหบริการภาครัฐมีคุณภาพและมาตรฐานมากยิ่งขึ้น ตลอดจนสามารถ
แขงขันกับเอกชนภาคธุรกิจประเภทเดียวกันไดในอนาคต สามารถสรางชื่อเสียง ภาพลักษณ และ
สรางรายไดใหแกองคกรภาครัฐเพิ่มมากข้ึนตอไป 
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1.2 วัตถุประสงคในการวิจัย 

1.2.1 เพื ่อศึกษาปญหาการบริหารจัดการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการ
ประชาชนจังหวัดเชียงใหม 

1.2.2 เพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของศูนยบริการรวม
รูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน จังหวัดเชียงใหม 
 
1.3 สมมติฐานในการศึกษา 

1.3.1 ประชาชนผูใชบริการพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการรวมรูปแบบ
เคานเตอรบริการประชาชน จังหวัดเชียงใหมในระดับมาก 

1.3.2 การบริหารจัดการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS) ท่ี
ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ประสบปญหาในระดับนอย 
 
1.4 ขอบเขตการศึกษา 

ในการวิจ ัยครั ้งนี ้  เปนการวิจ ัยที ่มุ งเนน  เพื ่อศึกษากระบวนการบริหารจัดการ
ศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการ ศึกษาปญหาการบริหารจัดการศูนยบริการรวมรูปแบบ
เคานเตอรบริการประชาชน และสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน ณ ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต  
พลาซา จังหวัดเชียงใหม โดยกําหนดระยะเวลาดําเนินการตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 2549  – เดือน
กันยายน 2550 กลุมตัวอยางในการศึกษาประกอบดวย เจาหนาที่ที่ใหบริการแกประชาชน และ
ประชาชนผูมารับบริการทั่วไปจากหนวยงานที่จัดบริการไปใหบริการศูนยบริการรวมรูปแบบ
เคานเตอรบริการประชาชน ณ  ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม   
 
1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.5.1 ผลจากการศึกษาจะสามารถนําไปใชในการพัฒนางานดานการใหบริการของ
ศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS) เพ่ือประโยชนแกประชาชนสวนรวม 

1.5.2 ผลการวิจัยไดรูปแบบท่ีเหมาะสมในการพัฒนาองคกรที่จัดใหบริการศูนยบริการ
รวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS) ที่มีประสิทธิภาพ สามารถสรางความพึงพอใจ 
และใชเปนตนแบบของศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS)  อ่ืน ๆ ตอไป 
 



 5 

 
1.6 นิยามศัพท 

การบริการประชาชน  หมายถึง  การดําเนินการของสวนราชการจนแลวเสร็จตามคําขอ
ของประชาชนที่ยื ่นขอตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับหรือสัญญาที่สวนราชการทํากับ
ผูรับบริการ  เพื่อใหสวนราชการกระทําการอันมีผลในทางราชการไมวาในทางที่สมประโยชนแก
ผูยื่นคําขอหรือไม  เชน การอนุญาต การอนุมัติ การรับรอง การรับจดทะเบียน และการรับเรื่อง  
เปนตน 

การบริการรวม  หมายถึง  การเชื่อมโยงและนําการบวนงานที่หลากหลายจากสวน
ราชการตาง ๆ ในสังกัดกระทรวงหรือจังหวัดมาไว ณ สถานที่เดียวกัน เพื่อใหประชาชนหรือ
ผูรับบริการอื่น ๆ สามารถรับบริการจากภาครัฐไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ณ จุดเดียว ตัวอยาง
ของการบริการรวมที่มีการดําเนินการในปจจุบันไดแก การบริการรวมแบบเบ็ดเสร็จจุดเดียว การ
บริการรวมแบบเคานเตอรบริการประชาชน (Government Center Service : GCS) และการบริการ
แบบ e-Service/Portal เปนตน 

ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรงหรือหนวยงานภาคเอกชนที่มา
รับบริการจากสวนราชการ และยังรวมถึงผูรับบริการท่ีเปนสวนราชการดวยกันเอง 

ศูนยบริการรวมกระทรวง/จังหวัด หมายถึง หนวยที่ใหบริการแกประชาชนที่จัดตั้งขึ้น
ภายใตการกํากับดูแลของการะทรวง/จังหวัด โดยนํางานบริการที่หลากหลายทั้งที่มีและไมมีความ
เกี่ยวเนื่องสัมพันธกันจากหลายสวนราชการในสังกัดกระทรวง/จังหวัด มาไว ณ สถานที่แหง
เดียวกัน คือ ศูนยบริการรวม ทั้งนี้ เพื่อใหประชาชนสามารถดําเนินการไดหลายเรื่องพรอมกันใน
คราวเดียว ไมวาจะเปนการติดตอสอบถาม การขอทราบขอมูล การขออนุญาต หรือการขออนุมัติ
ในเร่ืองใด ๆ ท่ีเกี่ยวของแลวแตกรณี โดยติดตอเจาหนาท่ี  ณ  ศูนยบริการรวมเพียงแหงเดียวได 

ประสิทธิภาพของการใหบริการประชาชน หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนตอ
ระดับการบรรลุตามเปาหมายขององคกรโดยพิจารณาจาก 4 มิติ คือ ความรวดเร็วในการใหบริการ  
ความเสมอภาค  ความเปนธรรมในการใหบริการ และความพึงพอใจของประชาชน  ผูใชบริการ 

ผู ใช บริการ หมายถึง ผู มารับบริการที ่มาติดตองานราชการของ 27 หนวยงาน  ณ 
ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม 

ความรวดเร็วในการใหบริการ หมายถึง  การที่ศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการ
ประชาชนสามารถปฏิบัติงานบริการใหแกผูใชบริการไดเสร็จตามเวลาท่ีกําหนดไวในระเบียบเปน
ท่ีพึงพอใจ 
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ความเสมอภาคในการใหบริการ หมายถึง การที่ปฏิบัติตอผูติดตอขอใชบริการทุกคน

อยางเทาเทียมกัน 
ความเปนธรรมในการใหบริการ  หมายถึง การใหบริการโดยผูใชบริการไมไดถูก

เรียกรองผลประโยชนตอบแทนใดๆ จากผูใหบริการ 
ความพึงพอใจของประชาชน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอกิจกรรมท่ี

เปดใหบริการและความพึงพอใจที่ผู ใชบริการมีตอพฤติกรรมของเจาหนาที่ศูนยบริการรวม
รูปแบบเคานเตอรบริการประชาชนในการใหบริการ 
 


