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บทคัดย่อ 
 รายงานวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาที่มีวัตถุประสงค์ 3 ประการ ได้แก่ 1) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ของ
โครงสร้างการบริหารทรัพยากรมนุษย์และสมรรถนะของบุคลากรในงานบริการสาธารณะของแต่ละเทศบาลนคร
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน 2) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหว่างโครงสร้างการบริหารทรัพยากรมนุษย์
และสมรรถนะบุคลากรของเทศบาลนครที่มีระดับความพึงพอใจของประชาชนในงานบริการสาธารณะที่สูงกับ
เทศบาลนครทั่วไป และ 3) เพื่อน าเสนอแนวทางและรูปแบบโครงสร้างและสมรรถนะของบุคลากรของเทศบาล
นครที่ก่อให้เกิดมาตรฐานในการปฏิบัติงานที่ดี (Best Practice) ส่งผลให้เกิดระบบการปฏิบัติงานที่มีสมรรถนะสูง 
(HPWS) ในการท างานด้านบริการสาธารณะให้มีความเหมาะสมกับบริบทของแต่ละท้องถิ่น โดยการศึกษาในครั้ง
นี้ใช้วิธีการศึกษาแบบผสานวิธี ผลการศึกษาปรากฎว่า โครงสร้างการบริหารบุคลากรที่เป็นทางการ อาทิ 
กฎระเบียบที่ก าหนดโดยส่วนกลางเอื้อให้เกิดประสิทธิผลน้อยที่สุด ในส่วนของวัฒนธรรมองค์การ พบว่า ภาวะ
ผู้น าส่งผลอย่างยิ่งต่อประสิทธิผลในการท างาน ส่วนด้านสมรรถนะที่มีความส าคัญมากที่สุดในการพัฒนา
ประสิทธิผล คือ การท างานเป็นทีมทั้งภายในและภายนอกองค์การ ส่วนประโยชน์ของการวิจัย ได้แก่ สามารถ
พัฒนาองค์ความรู้เก่ียวกับการบริหารงานภาครัฐสมัยใหม่ 
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Abstract 
 The objectives of this research are to test the influence of HRM Structure and 
competency of public service delivery in city municipal on population satisfaction, to compare 
the difference of HRM structure and competency between HPWP city municipal with general 
city municipal, to suggest the best practice of HRM structure and competency that bring about 
HPWS in public service delivery. This research uses the mix method to figure out HRM 
Structure and Competency that align on Thai context. The result of the study found that 
Informal structure influences on Effectiveness in low level, but organization culture effect on 
Effectiveness in high level. For the Competency, the most important competency that bring 
about effectiveness is organization competency such as teamwork both inside and outside. 
The benefits of the research is to apply all of the knowledge to improve Public Service 
delivery in Thai Context. 
 
Keywords: Public Service Delivery, HRM Structure and Competency, HPWS, City Municipals 
 
บทน า 
 งานบริการสาธารณะภาครัฐถือเป็นพื้นฐานการให้บริการประชาชนเพื่อก่อให้เกิดความสะดวกในการ
ด ารงชีวิตและยังเป็นงานที่รัฐบาลต้องให้ความส าคัญเป็นประเด็นเร่งด่วน สืบเนื่องมาจากงานบริการสาธารณะ
เป็นจุดมุ่งหมายของการบริหารประเทศในระบอบประชาธิปไตยที่มุ่งให้ประชาชนเป็นศูน ย์กลาง และเป็น
เป้าหมายในการพัฒนาให้เกิดความอยู่ดีกินดี หน่วยงานภาครัฐที่มีความใกล้ชิดประชาชนในการให้บริการ
สาธารณะของภาครัฐมากที่สุดก็คือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และปฏิเสธไม่ได้เลยว่าองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในประเทศไทยที่ถือว่ามีความพร้อมมากที่สุด คือ เทศบาลนคร จึงเป็นที่มาของการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ที่ใช้
เทศบาลนครเป็นกรณีศึกษาเก่ียวกับความพร้อมทางด้านโครงสร้างและสมรรถนะของบุคลากรที่ให้บริการภาครัฐ
ของท้องถิ่นในประเทศไทยว่ามีความพร้อมที่จะรองรับการเปลี่ยนแปลงและสร้างบริการให้ประชาชนอย่างมี
คุณภาพเพียงพอที่จะท าให้ประเทศไทยมีพื้นฐานการพัฒนาประเทศที่มีความมั่นคงอย่างยั่งยืน 
 ทั้งนี้รากฐานของปัญญานั้นมาจากปัจจัย 3 ประการได้แก่ 1) การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วของเศรษฐกิจ 
สังคม และการเมือง 2) การเกิดขึ้นของเทคโนโลยี และ 3) การท างานบริการรูปแบบใหม่เกิดขึ้น จึงจ าเป็นอย่าง
ยิ่งที่จะต้องศึกษาระบบโครงสร้างและสมรรถนะของบุคลากรกับประสิทธิผลของการให้บริการสาธารณะจาก
หน่วยงานภาครัฐ เช่น เทศบาล 
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ทบทวนวรรณกรรม 
 งานบริการสาธารณะหมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับนิติบุคคลมหาชน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยกิจกรรมดังกล่าวจะต้องอยู่บนหลักการ 5 ประการคือ ประการแรก 
การบริการนั้นต้องมีความต่อเนื่อง ประการที่สอง การให้บริการจะต้องอยู่พื้นฐานของความเสมอภาคโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ ประการที่สาม มีก าหนดเวลาที่มีความแน่นอนในการให้บริการ ประการที่สี่ มีการบริการที่มีความ
เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน และประการที่ห้า งานบริการสาธารณะจะต้องมีการพัฒนาและปรับตัว
อยู่ตลอดเวลาที่จะรองรับความต้องการในงานบริการสาธารณะที่ เพิ่มขึ้นของประชาชน (จรัส สุวรรณมาลา, 
2544; อเนก เหล่าธรรมทัศน์, 2543; ศุภชัย ยาวะประภาส, 2551) 
 งานบริการสาธารณะสามารถแบ่งได้เป็นสามประเภท ได้แก่ 1) งานบริการสาธารณะที่จัดท าโดย
รัฐบาลกลาง 2) งานบริการสาธารณะที่ให้บริการโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ 3) งานบริการสาธารณะที่
ท าโดยภาคเอกชนซึ่งรัฐอนุญาตให้เอกชนจัดการเนื่องจากเอกชนมีความเชี่ยวชาญมากกว่าและไม่ส่งผลต่อความ
มั่นคงของประเทศ (Alain-Serge, 1991; De Soto, 1989) 
 
วิเคราะห์สาเหตุส าคัญของปัญหาการส่งคืนภาระงานบริการสาธารณะของ อปท. 
 สืบเนื่องมาจากการศึกษาถึงวิวัฒนาการของการพัฒนาการจัดการภาครัฐสามารถเห็นได้ว่าปัญหาที่
เรื้อรังจากการที่ภาครัฐน าเอาหลักการภาคเอกชนมาใช้ในการจัดการภาครัฐนั้นเนื่องมาจากบริบทที่ต่างกันของ
ภาครัฐและเอกชน เงื่อนไขที่เปลี่ยนไปของสภาพแวดล้อมเศรษฐกิจ การเมือง และสังคม และที่ส าคัญคือ
ปรากฏการณ์ E-Government หรือรัฐบาลอิเล็คทรอนิคส์กับการเปลี่ยนแปลงครั้งยิ่งใหญ่ของงานบริการ
สาธารณะภาครัฐ โดยสามารถแบ่งประเด็นอธิบายได้ดังนี้ 
 บริบทที่แตกต่างของการบริหารงานบริการภาครัฐ กับเอกชน การที่น าหลักการทางภาคเอกชนมา
ใช้ภาครัฐควรที่จะค านึงถึงบริบทแห่งความแตกต่างที่บางครั้งหลักการที่ใช้ในภาคเอกชนแล้วประสบความส าเร็จ 
อาจน ามาใช้ในภาครัฐแล้วล้มเหลวเนื่องจากมีเงื่อนไขในการท างานที่ต่างกันระหว่างภาครัฐและเอกชน คือ 
ประการแรก การบริหารงานของภาคเอกชนมุ่งหวังที่ผลก าไรในขณะที่ภาครัฐมุ่งเน้นที่ความกินดีอยู่ดีของ
ประชาชนอันไม่เก่ียวกับผลตอบแทนที่คิดเป็นก าไรหรือขาดทุน (Rhodes, 1997; Parker, 1995) ประการที่สอง 
จากหลักการที่ต่างกันส่งผลให้การท างานภาคธุรกิจเป็นไปตามกลไกของตลาดเป็นเครื่องมือในการควบคุม คือ อุป
สงค์และอุปทาน ในขณะที่การจัดการภาครัฐเป็นไปตามตาม กฏ ระเบียบข้อบังคับตามรัฐธรรมนูญก าหนด 
(Denter and Rose, 2005) ประการที่สาม การท างานของภาคธุรกิจนั้นจะต้องเป็นไปเพื่อผลประโยชน์ของ
นายทุนหรือหุ้นส่วนทางธุรกิจ แต่ในขณะที่ภาครัฐจะต้องเป็นไปตามนโยบายของพรรคการเมืองที่ได้เสียงข้างมาก
ที่เป็นผู้จัดตั้งรัฐบาล (Putnam, 1993; Rhodes, 1997) ดังนั้นการท างานภาครัฐจะต้องค านึงถึงฐานเสียงและ
นโยบายทางการเมืองที่ท าให้ได้รับเลือกตั้งเข้ามาเป็นเสียงข้างมาก เพื่อที่จะรักษาฐานเสียงทางการเมืองไว้ 
ประการที่สี่ การท างานภาครัฐมีความหลากหลายของหน่วยงาน ความรับผิดชอบ พื้นที่ และวัฒนธรรมที่กว้าง
และหลากหลายกว่าภาคเอกชน ดังนั้น การท างานจึงมีความซับซ้อนและเงื่อนไขที่หลากหลายมากกว่าภาคเอกชน 
(Chema and Rondinelli, 2007) 
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 ดังนั้นการท างานของภาคเอกชนมุ่งรับใช้นายทุนและหุ้นส่วน แต่ในขณะที่การท างานบริการภาครัฐ
จะต้องมุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน ฐานการเมือง และพรรคการเมืองที่มีเสียงข้างมาก เมื่อเอา
หลักการทางธุรกิจมาใช้กับภาครัฐจึงท าให้เกิดผลประโยชน์ทับซ้อน การทุจริตเชิงนโยบาย การคอร์รัปชั่น และ 
อื่น ๆ ตามมาอีกมากมาย จึงเป็นสาเหตุที่ท าให้การจัดการงานบริการภาครัฐไม่เป็นไปตามเป้าหมายที่ตั้งไว้
เนื่องจากขาดการศึกษาวิเคราะห์ให้ลึกซึ้งถึงความแตกต่างอันก่อให้เกิดปัญหาดังกล่าว (Kooiman, 2003) 
 เงื่อนไขแห่งสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและหลากหลาย สภาพแวดล้อมในการ
ท างานของปัจจุบันมีความแตกต่างจากเดิมมากไม่ว่าจะเป็นเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย การเคลื่อนตัวของ
ประชากรและการลงทุนทั่วโลกที่เปิดกว้างมากขึ้น การเปลี่ยนไปของสิ่งแวดล้อมและประชากรศาสตร์ส่งผลให้
แนวโน้มของการจัดการภาครัฐแห่งอนาคตจะต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนางานบริการสาธารณะว่าเป็นวาระที่
เร่งด่วนที่มีความส าคัญเป็นอันดับแรกของการพัฒนาประเทศ (Martin and Chathy, 2008) ต้องมีการสร้าง
ความเข้มแข็งให้ภาคเอกชนเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาและปรับปรุงงานบริการสาธารณะ โดยเปิดกว้างให้
ประชาชนสามารถตรวจสอบ แนะน า และเสนอความคิดเห็นในการจัดการงานบริการสาธารณะให้มีคุณภาพ
โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นที่เป็นพื้นฐานที่ประชาชนสามารถเข้าถึงงานบริการสาธารณะของ
ภาครัฐได้มากที่สุด (Kingdon, 2003; Lenk, 1997; Hood, 1991) 
 ยิ่งไปกว่านั้น สิ่งที่การจัดการงานบริการสาธารณะที่มีประสิทธิผลสูงจะต้องให้ความส าคัญกับการ
สร้างฐานข้อมูลกลางที่สามารถเชื่อมโยงงานบริการภาครัฐทุกส่วนให้สามารถน ามาใช้ในการให้บริการประชาชน 
เพื่อยกระดับมาตรฐานงานบริการสาธารณะให้มีคุณภาพเทียบเท่าหรือสูงกว่าภาคเอกชน (วริษฐ์ ทองจุไร และ
วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์, 2558) มีการจัดการระบบข้อมูลของประชาชนเพื่อน าไปใช้วิเคราะห์และจัดการกับงาน
บริการสาธารณะให้เป็นไปเพื่อตอบสนองความต้องการที่แท้จริงและใช้งบประมาณของประเทศอย่างคุ้มค่า อัน
เป็นจุดเริ่มต้นของรัฐบาลอิเล็คทรอนิคส์ (E-Government) อันเป็นจุดเปลี่ยนแปลงครั้งยิ่งใหญ่ของงานบริการ
สาธารณะ (Hammer and James, 1993; Berzelay, 1992) 
 ปรากฏการณ์รัฐบาลอิเล็คทรอนิคส์ (E-Government) กับการเปลี่ยนแปลงครั้งยิ่งใหญ่ของงาน
บริการสาธารณะ การเกิดขึ้นของระบบข้อมูลกลางผ่านรัฐบาลออนไลน์ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงของโครงสร้าง
การบริหารบุคลากรและสมรรถนะของบุคลากรในงานบริการสาธารณะที่จะต้องมีการเปลี่ยนแปลงครั้งยิ่งใหญ่ 
เนื่องจากมีรูปแบบใหม่ ๆ ของงานบริการสาธารณะที่เกิดจาก E-Government ได้แก่ (Clift, 2004; OECD, 
2003) รูปแบบแรก รูปแบบแห่งการมีประชาชนเป็นศูนย์กลางและเป้าหมาย (Citizen Center) (Matthew 
and Shah, 2005) รูปแบบนี้ก่อให้เกิดการสร้างฐานข้อมูลประชากรในงานบริการสาธารณะ เนื่องจากเงื่อนไข
ทางประชากรศาสตร์ที่มีการเปลี่ยนแปลงไม่ว่าจะเป็นโครงสร้างประชากรที่เป็นสังคมผู้สูงอายุที่มีวัยท างาน
น้อยลงในขณะที่วัยผู้สูงอายุวัยเกษียณที่ไม่ได้ท างานเพิ่มขึ้นส่งผลให้รายได้รวมของประเทศลดลง ในขณะที่
รายจ่ายในงานบริการสาธารณะด้านต่าง ๆ มีเพิ่มขึ้นอันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างของประชากรท า
ให้การสร้างฐานข้อมูลกลางที่เชื่อมโยงงานบริการในทุกหน่วยงานของภาครัฐและภาคเอกชนมีความส าคัญอย่าง
ยิ่งที่เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน ามาแบ่งกลุ่มประชากรในการให้บริการสาธารณะซึ่งเป็นการให้บริการได้ตรง
ตามความต้องการของกลุ่มประชากรและประหยัดงบประมาณไม่ให้ใช้ไปในการให้บริการกลุ่มประชากรที่ไม่
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จ าเป็นต้องใช้ เช่น กลุ่มผู้สูงอายุที่เน้นด้านสุขภาพและสาธารณะสุข กลุ่มประชากรวัยเรียนเน้นที่บริการทาง
การศึกษา เป็นต้น  
 รูปแบบที่สอง รูปแบบที่มีทางเลือกในการเข้าถึงบริการสาธารณะที่มีความหลากหลาย (Choice 
and Access) เนื่องจากประชากรมีความหลากหลายและความแตกต่างในด้านพื้นที่อยู่อาศัย เชื้อชาติ การศึกษา 
วัฒนธรรม อายุ และเพศ จึงจ าเป็นที่จะต้องมีช่องทางให้ประชากรทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงบริการสาธารณะได้อย่าง
เท่าเทียมกัน ยกตัวอย่างเช่น กลุ่มผู้พิการที่มีแนวโน้มที่เพิ่มขึ้นทุกวัน กลุ่มนี้จะต้องมีความสะดวกที่จะเข้าถึง
บริการภาครัฐได้เท่าเทียมกับกลุ่มอื่น ๆ ช่องทางการบริการต้องมีทั้งช่องทางออนไลน์ส าหรับกลุ่มประชากรที่
สามารถเข้าถึงอินเตอร์เน็ตได้ง่าย มีช่องทางที่จะเข้าถึงงานบริการภาครัฐทางโทรศัพท์ส าหรับประชากรกลุ่มใหญ่
ที่สะดวกในการใช้โทรศัพท์มือถือ แม้กระทั่งกลุ่มประชากรที่ไม่มีความถนัดในการใช้เทคโนโลยีก็สามารถที่จะ
ติดต่อโดยตรงกับบุคลากรภาครัฐในการขอรับบริการ อีกทั้งการบริการจะต้องมีทางเลือก เช่น ภาษาที่หลากหลาย
ส าหรับประชากรที่ใช้ภาษาที่หลากหลาย มีการกระจายหน่วยการให้บริการให้ครอบคลุมทุกพื้นที่เป็นต้น            
(จิราวรรณ คงคล้าย และวาสนา ศรีอัครลาภ, 2559) 
 รูปแบบที่สาม รูปแบบงานบริการภาครัฐที่ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้ด้วยตัวเอง เช่น การ
มีข้อมูลของสิทธิ์ในการเข้าถึงงานบริการสาธารณะชนิดต่าง ๆ ที่ประชากรสามารถตรวจสอบข้อมูลได้เองและ
จัดการขั้นตอนต่างในการเข้ารับบริการด้วยตนเองไม่ว่าจะทางออนไลน์หรือช่องทางใด  ๆ ก็ตาม เพราะการที่
ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลตนเองและตรวจสอบสิทธิ์ของตนเองได้ และจัดการกับการเข้าถึงบริการได้อย่าง
สะดวกด้วยตนเองจะท าให้ประชาชนมีส่วนร่วมในงานบริการสาธารณะ (Osborn and Ted, 1992) และเป็นการ
ที่ภาครัฐสามารถประหยัดงบประมาณในการจ้างแรงงานคนเพื่อจัดการงานด้านธุรการที่เป็นงานที่ง่ายและ
สามารถให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการจัดการภาครัฐ อีกทั้งประชาชนจะเป็นผู้ที่ตรวจสอบและเสนอแนะการแก้ไข
ปัญหาอันเกิดจากการให้บริการสาธารณะได้โดยตรงโดยที่ให้ข้อมูลต่อผู้บริหารเพื่อน าไปปรับปรุงคุณภาพงานโดย
มีการติดต่อสื่อสารโดยตรงระหว่างผู้บริหารและประชาชน ก่อให้เกิดความโปร่งใสในการท างาน 
 รูปแบบที่สี่  รูปแบบงานบริการสาธารณะที่มีความเป็นมื ออาชีพ (Service Delivery 
Professional) (IBM, 2013; EKOS, 2002) คือ บุคลากรที่ให้บริการงานสาธารณะจะต้องมีสมรรถนะและ
ทัศนคติที่ผ่านการฝึกอบรมโดยเฉพาะเพื่อให้มีความเชี่ยวชาญอย่างเป็นมืออาชีพ มีการออกแบบการให้บริการ
สาธารณะที่มีรูปแบบที่มีความเฉพาะในแต่ละงาน เพื่อให้การท างานมีความยืดหยุ่นและเป็นไปตามเป้าหมายด้วย
วิธีการที่มีความเหมาะสม (Identify Management) มีคุณภาพที่ดีกว่าหรือเทียบเท่าภาคเอกชน ลดขั้นตอน           
ลดระยะเวลาและต้นทุนในการท างานที่ไม่มีความจ าเป็น และลดความซ้ าซ้อนของงานโดยมีฐานข้อมูลที่มีคุณภาพ
ในการเชื่อมโยงข้อมูลให้ประชาชนสามารถเข้าถึงงานบริการสาธารณะทุกอย่างในจุดเดียว (One Stop Service) 
โดยไม่ต้องเสียเวลาเดินทาง ค่าใช้จ่ายและเวลา 
 รูปแบบที่ห้า การสร้างเครือข่ายพันธมิตรในการท างาน (Collaboration and Partnership) 
เป็นการสร้างเครือข่ายความร่วมมือในการท างานโดยดึงภาคเอกชนและประชาชนเข้ามาเสริมการท างานของ
รัฐบาล (Fischer, 1993; Pratchet, 1999) ยกตัวอย่างเช่น งานบางอย่างที่ต้องใช้ความรู้ความสามารถพิเศษ ใช้
เครื่องมือและองค์ความรู้ที่ทันสมัยที่ภาคเอกชนมีความสามารถในการท างานได้มากกว่าภาครัฐ ดังนั้นจึงไม่มี
ความจ าเป็นที่จะต้องท างานให้บริการสาธารณะทุกอย่าง แต่ควรมีการกระจายงานโดยการจ้างหรือให้เอกชนเข้า
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มาจัดการ เพื่อที่บุคลากรภาครัฐจะได้พัฒนาเป็นแรงงานที่มีสมรรถนะเพื่อพัฒนางานบริการสาธารณะให้มี
คุณภาพเพิ่มขึ้นในงานที่ต้องใช้วิสัยทัศน์และการวิเคราะห์ แทนที่การท างานธุรการหรืองานที่สามารถให้เอกชน
หรือเทคโนโลยีท างานแทนได้ 
 
เปลี่ยนแปลงของรูปแบบ อันส่งผลถึงการปรับเปลี่ยนโครงสร้างและสมรรถนะบุคลากรในงานบริการ
สาธารณะ 
 การเปลี่ยนแปลงของรูปแบบของงานบริการสาธารณะส่งผลให้โครงสร้างการจัดการบุคลากรและ
สมรรถนะของบุคลากรจะต้องมีการปรับเปลี่ยนให้มีความสอดคล้องและส่งเสริมต่องานบริการรูปแบบใหม่  ๆ จึง
ต้องท าการศึกษาถึงโครงสร้างและสมรรถนะที่มีความเหมาะสมกับรูปแบบใหม่ของงานบริการสาธารณ ะ 
โครงสร้างและสมรรถนะของบุคลากรในปัจจุบันจะต้องมีการเตรียมพร้อมและพัฒนาอะไรบ้างที่จะรองรับภาระ
งานในปัจจุบันและอนาคต โครงสร้างการท างานของบุคลากรภาครัฐ ประกอบไปด้วยสามส่วน คือ ส่วนแรก 
โครงสร้างที่เป็นทางการ ได้แก่ กฏระเบียบ สายการบังคับบัญชา ช่วงการบังคับบัญชา อ านาจหน้าที่ในการท างาน
ที่มีรัฐธรรมนูญรองรับ ส่วนที่สอง ได้แก่ โครงสร้างที่ไม่เป็นทางการหรือวัฒนธรรมองค์การเป็นโครงสร้างที่แฝงตัว
อยู่ในโครงสร้างที่เป็นทางการที่ส่งผลอย่างมากต่อการปฏิบัติงาน เช่น ภาวะผู้น า พฤติกรรมในการตัดสินใจ 
อ านาจการต่อรอง เป็นต้น และส่วนที่สาม คือ กลไกที่มองไม่เห็นเป็นกลไกที่ไม่สามารถมองเห็นได้แต่มีพลังที่
ส่งผลต่อการท างานภาครัฐ เช่น การเมือง วิกฤตการณ์และการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม เป็นต้น  
 องค์ประกอบทั้งสามส่วนส่งผลต่อการท างานภาครัฐ ดังนั้น ทุกองค์ประกอบของโครงสร้างจะเป็นตัว
ปรับโครงสร้างให้มีความสอดคล้องและส่งเสริมต่อการท างานภาครัฐจึงจะท าให้การท างานภาครัฐมีประสิทธิผลที่
สูง (Kettl, 1994; Kettl and Dilulio, 1994; Nunberg, 1995) 
 สมรรถนะของบุคลากร สมรรถนะ หมายถึง พฤติกรรมและคุณสมบัติของบุคลากรที่เกี่ยวข้อง 
สนับสนุน ส่งเสริมและก่อให้เกิดการพัฒนาการท างานอย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้น  สมรรถนะจึงครอบคลุม
คุณสมบัติทุกอย่างที่ เชื่อมโยงต่อความส าเร็จในงาน ครอบคลุมความรู้  ( Knowledge) ทักษะ (Skill) 
ความสามารถ (Abilities) และคุณสมบัติอื่น ๆ (Others) ที่ส่งผลและเชื่อมโยงต่อผลการท างาน (Cooper, 2000; 
Parry, 1996; Spencer and Spencer, 1993) การที่บริบทต่าง ๆ ของงานบริการสาธารณะเปลี่ยนแปลงไปไม่
ว่าจะเป็นปรากฏการณ์ E-Government ที่ส่งผลให้เกิดรูปแบบใหม่ในการให้บริการและสภาพประชากรและ
สิ่งแวดล้อมที่เปลี่ยนไปท าให้สมรรถนะของบุคลากรในภาคบริการต้องปรับตัวให้ทันเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลง
เหล่านี้โดยองค์ประกอบของสมรรถนะในการท างานมี 3 ระดับ คือ 1) สมรรถนะส่วนบุคคล 2) สมรรถนะในงาน 
และ 3) สมรรถนะขององค์การ สมรรถนะทั้งสามระดับต้องมีความสอดคล้องและส่งเสริมให้เกิดการบริการ
สาธารณะที่มีประสิทธิผล (นิสดารก์ เวชยานนท์, 2554; ศุภชัย ยาวะประภาษ, 2551; วีระวัฒน์ ปันนิตามัย, 
2552) 
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วิธีการศึกษา 
 วิธีการศึกษาวิจัยเป็นการวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed-Method Approach) อันประกอบไปด้วยการ
วิจัยเชิงปริมาณ (Qualitative Research) ที่ใช้สถิติในการทดสอบความสัมพันธ์ของโครงสร้าง และสมรรถนะกับ
ประสิทธิผลในงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครว่ามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกที่ส่งเสริมกันหรือเป็นไปแบบ
ขัดแย้งกันหรือไม่มีความสัมพันธ์กัน และใช้วิธีการท าวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในการเสริมองค์
ความรู้ใหม่ ๆ และอธิบายผลที่ได้จากงานวิจัยเชิงปริมาณ 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถาม Likert Scale จ านวน 2 ชุด โดยแบบสอบถาม
ชุดที่ 1 ใช้กับบุคลากรและผู้บริหารของเทศบาลนครเพื่อหาความสัมพันธ์ของตัวแปรต้น คือ โครงสร้างการบริหาร
บุคลากร (X1) กับสมรรถนะบุคลากร (X2) และตัวแปรตามคือ ประสิทธิผลอันวัดจากการมีระบบการปฏิบัติงานที่
มีสมรรถนะสูง (High Performance Working System : HPWS) เนื่องจากการวัดประสิทธิผลของงานบริการ
ภาครัฐไม่สามารถวัดได้จากการลงทุนอันได้มาซึ่งผลก าไรแต่วัดที่การมีระบบการท างานที่มีคุณภาพสูงในการ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน และพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน แบบสอบถามชุดที่ 2 เป็น
แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ โดยจะใช้ข้อมูลเหล่านี้ในการยืนยัน โดยการแบ่งกลุ่ม
ระหว่างเทศบาลที่มีประสิทธิผลสูงกับเทศบาลทั่วไปร่วมกับค่า HPWS เพื่อน ามาศึกษาว่ามีโครงสร้างและ
สมรรถนะบุคลากรที่ต่างกันหรือไม่ หากแตกต่างมีความแตกต่างด้านใดบ้าง 
 
การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือในการท าวิจัยครั้งนี้ได้ทดสอบ 3 ระดับ คือ ความตรงด้าน
เนื้อหา (Content Validity) โดยมีผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่านในการประเมินข้อค าถาม 3 ระดับ คะแนน คือ 1 = 
สอดคล้อง 0 = ไม่แน่ใจ และ -1 = ไม่สอดคล้อง จากนั้นน ามาปรับปรุงแก้ไขตามที่ผู้เชี่ยวชาญเสนอแนะและหา
ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับนิยามเชิงปฏิบัติการ (Index of Item Objective Congruence 
หรือ IOC) โดยค าถามที่ใช้ในงานวิจัยจะต้องมีเกณฑ์ค่าดัชนีความสอดคล้องอยู่ระหว่าง 0.6 ถึง 1 ค่าความ
เชื่อมั่นหรือความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม (Reliability) โดยเมื่อหาความตรงทางด้านเนื้อหาเรียบร้อยแล้ว
จะน าแบบสอบถามที่ผ่านการประเมินจากผู้เชี่ยวชาญไปทดลองใช้ (Try Out) กับเทศบาล 3 เทศบาลที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่างแล้วค านวณหาสัมประสิทธิ์แสดงความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Conbach’s Alpha Coefficient) 
พบว่าแบบสอบถามชุดที ่1 มีค่าความเชื่อมั่น 0.883 และแบบสอบถามชุดที่ 2 มีค่าความเชื่อมั่นที่ 0.916 ซึ่งทั้ง 2 
ค่า มีค่ามากกว่า 0.8 ซึ่งแสดงว่าแบบสอบถามทั้ง 2 ชุดสามารถน าไปเก็บข้อมูลในการวิจัยได้ ความตรงทางด้าน
โครงสร้าง (Construct Validity) ค าถามชุดที่ 1 เมื่อท าการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเรียบร้อย
แล้วจากนั้นก็น าแบบสอบถามมาหาองค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirm Factor Analysis หรือ CFA) โดยใช้
ค่าสถิติไคสแควร์ ทดสอบความเหมาะสมของกลุ่มตัวอย่างว่าค่าเมตริกซ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรต่าง  ๆ มี
ความสัมพันธ์กันหรือไม่ จากค่าที่ได้แสดงให้เห็นว่ามีค่าเท่ากับ 1474.961 โดยมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 ซึ่ง
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หมายความว่าตัวแปรต่าง ๆ มีความสัมพันธ์กันโดยมีค่าไคเซอร์-ไมเยอร์-โอลคิน (KMO) เท่ากับ 0.847 (มากกว่า 
8 ซึ่งแสดงว่ามีความสัมพันธ์กันดีมากสามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้) 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบที่ส าคัญ (Principal Component Analysis หรือ PC) ของปัจจัย
โครงสร้างการบริหารบุคลากรซึ่งจากค่าดังกล่าวสามารถสกัดองค์ประกอบออกมาได้ 3 องค์ประกอบโดยมีค่า
ความแปรปรวนสะสมร้อยละ 69.784 ได้แก่ องค์ประกอบที่หนึ่ง โครงสร้างการบริหารบุคลากรที่เป็นทางการมีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบอยู่ที่ 0.580 ถึง 0.705 องค์ประกอบที่สอง โครงสร้างบุคลากรที่ไม่เป็นทางการมีค่าพิสัยของ
น้ าหนักองค์ประกอบอยู่ที่ 0.414 ถึง 0.676 องค์ประกอบที่สาม กลไกที่มองไม่เห็นมีค่าพิสัยของน้ าหนัก
องค์ประกอบอยู่ที่ 0.299 ถึง 0.394 จากนั้นก็น ามาวิเคราะห์องค์ประกอบที่ส าคัญ (Principal Component 
Analysis หรือ PC) ของปัจจัยสมรรถนะบุคลากรซึ่งจากค่าดังกล่าวสามารถสกัดองค์ประกอบออกมาได้ 3 
องค์ประกอบโดยมีค่าความแปรปรวนสะสมร้อยละ 67.932 ได้แก่ องค์ประกอบที่หนึ่ง สมรรถนะส่วนบุคคลมีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบอยู่ที่ 0.515 ถึง 0.630 องค์ประกอบที่สอง สมรรถนะในงานมีค่าพิสัยของน้ าหนัก
องค์ประกอบอยู่ที่ 0.504 ถึง 0.699 องค์ประกอบที่สาม สมรรถนะองค์การมีค่าพิสัยของน้ าหนักองค์ประกอบอยู่
ที่ 0.374 ถึง 0.568 
 ค าถามชุดที่ 2 เมื่อท าการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว จากนั้นน า
แบบสอบถามมาหาองค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirm Factor Analysis หรือ CFA) โดยใช้ค่าสถิติไคสแควร์
ทดสอบความเหมาะสมของกลุ่มตัวอย่างว่า ค่าเมตริกซ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรต่าง  ๆ มีความสัมพันธ์กันหรือไม่ 
จากค่าที่ได้แสดงให้เห็นว่ามีค่าเท่ากับ 2931.674 โดยมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 ซึ่งหมายความว่าตัวแปร
ต่าง ๆ มีความสัมพันธ์กันโดยมีค่าไคเซอร์-ไมเยอร์-โอลคิน (KMO) เท่ากับ 0.902 (มากกว่า 8 ซึ่งแสดงว่ามี
ความสัมพันธ์กันดีมากสามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้) 
 
ผลที่ได้จากการวิจัย  
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร สรุปได้ว่า โครงสร้างการบริหารบุคลากรของเทศบาลนคร
มีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลในการให้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (r = 0.501, p-value < 
0.01) และสมการถดถอยที่ค านวณได้โดยใช้คะแนนมาตรฐาน คือ 
 

 ̂                                   

 

ถ้าคะแนนมาตรฐานของโครงสร้างไม่เป็น
ทางการเท่ากัน และคะแนนมาตรฐานของ

กลไกท่ีมองไม่เห็นเท่ากัน ถ้ามีค่าของ
โครงสร้างอย่างเป็นทางการเพิ่มข้ึน 1 ค่า 

คาดว่าเทศบาลนครจะมีประสิทธิผลของการ
บริการสาธารณะเพิ่มข้ึน 0.084  

ถ้าคะแนนมาตรฐานของโครงสร้างอย่างเป็น
ทางการเท่ากันและคะแนนมาตรฐานของ

กลไกท่ีมองไม่เท่ากัน ถ้ามีค่าของโครงสร้างไม่
เป็นทางการเพิ่มข้ึน 1 ค่า คาดว่าเทศบาล

นครจะมีประสิทธิผลของการบริการ
สาธารณะเพิ่มข้ึน 0.027  

ถ้าคะแนนมาตรฐานของโครงสร้างอย่างเป็น
ทางการเท่ากันและคะแนนมาตรฐานของ

โครงสร้างอย่างไม่เป็นทางการเท่ากัน ถ้ามีค่า
ของกลไกท่ีมองไม่เห็นเพิ่มข้ึน 1 ค่า คาดว่า
เทศบาลนครจะมีประสิทธิผลของการบริการ

สาธารณะเพิ่มข้ึน 0.192  
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  ด้านสมรรถนะบุคลากร สรุปได้ว่า สมรรถนะการท างานของบุคลากรเทศบาลนคร มีความสัมพันธ์กับ
ประสิทธิผลในการให้บริการของเทศบาลนครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (r = 0.418, p-value < 
0.01) และสมการถดถอยที่ค านวณได้โดยใช้คะแนนมาตรฐาน คือ 

 

 ̂                                         
 

 

 
 
 
 
 
 

โครงสร้างการบริหารบุคลากรท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลมากท่ีสุดคือ กลไกท่ีมองไม่เห็น 

และเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของปัจจัยด้านกลไก
ท่ีมองไม่เห็น ปัจจัยท่ีส่งผลมากท่ีสุดคือ 
การเมือง เศรษฐกิจ สังคม ส่งผลต่อการ
ท างานบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 

โครงสร้างการบริหารบุคลากรท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลรองลงมาคือ โครงสร้างอย่างเป็น
ทางการ ปัจจัยท่ีส่งผลมากท่ีสุดคือ เทศบาล
นครมีความชัดเจนในการแบ่งภาระงาน และ
สายการบังคับบัญชามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 

โครงสร้างการบริหารบุคลากรท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลต่อการบริการสาธารณะน้อยท่ีสุด 

คือโครงสร้างอย่างไม่เป็นทางการ  

ปัจจัยท่ีส่งผลมากท่ีสุดคือ ผู้บริหารสูงสุดให้
ความส าคัญในพันธกิจ และเป้าหมายร่วมกัน 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 

ถ้าคะแนนมาตรฐานของสมรรถนะในงาน
เท่ากัน และคะแนนมาตรฐานของสมรรถนะ

ขององค์การเท่ากัน 

ถ้ามีค่าของสมรรถนะส่วนบุคคลเพิ่มข้ึน 1 
ค่า คาดว่าเทศบาลนครจะมีประสิทธิผลของ

การบริการสาธารณะเพิ่มข้ึน 0.247 

ถ้าคะแนนมาตรฐานของสมรรถนะส่วน
บุคคลเท่ากัน และคะแนนมาตรฐานของ

สมรรถนะขององค์การเท่ากัน 

ถ้ามีค่าของสมรรถนะในงานเพิ่มข้ึน 1 ค่า 
คาดว่าเทศบาลนครจะมีประสิทธิผลของการ

บริการสาธารณะเพิ่มข้ึน 0.248 

ถ้าคะแนนมาตรฐานของสมรรถนะส่วน
บุคคลเท่ากัน และคะแนนมาตรฐานของ

สมรรถนะในงานเท่ากัน 

ถ้ามีค่าของสมรรถนะขององค์การเพิ่มข้ึน 1 
ค่า คาดว่าเทศบาลนครจะมีประสิทธิผลของ

การบริการสาธารณะเพิ่มข้ึน 0.218 

เมื่อพิจารณาเป็นรายสมรรถนะ พบว่า
สมรรถนะบุคลากรท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ

มากท่ีสุดคือ สมรรถนะในงาน  

พบว่าปัจจัยท่ีส่งผลมากท่ีสุดคือบุคลากร
เข้าใจในกระบวนการ ข้ันตอนการท างาน 
วิธีการท างาน และมีความคล่องแคล่วใน
งาน รองลงมาคือ บุคลากรมีระดับความ

ช่วยเหลือกันในหน่วยงาน และ บุคลากรมี
ความผูกพันกับเทศบาลนคร  

สมรรถนะท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลรองลงมาคือ 
สมรรถนะส่วนบุคคล  

พบว่าปัจจัยท่ีส่งผลมากท่ีสุดคือ บุคลากรมี
ระบบฝึกอบรมที่ต่อเนื่องอันก่อให้เกิดการ
พัฒนาทักษะ ความรู้ ความสามารถในการ
ท างาน รองลงมาคือ บุคลากรมีความพึง

พอใจในงานที่ท าอยู่  และบุคลากรมีทักษะ
ความรู้ความสามารถและคุณสมบัติท่ีจ าเป็น
ตรงต่อความต้องการในภาระงาน ตามล าดับ 

 

และสมรรถนะท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลต่อการ
บริการสาธารณะน้อยท่ีสุด คือ สมรรถนะใน

องค์การ  

พบว่าปัจจัยท่ีส่งผลมากท่ีสุดคือ เทศบาล
นครของท่านมีความรับผิดชอบต่อชุมชน 

รองลงมาคือ เทศบาลนครของท่านให้บริการ
ประชาชนอย่างความเท่าเทียมและท่ัวถึง  
และเทศบาลนครของท่านมีระดับความ
โปร่งใสในการท างานของบุคลากรและ

เทศบาลนครของท่านมีความรวดเร็วในการ
ให้บริการ เข้าถึงและแก้ไขปัญหา  
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ผลการวิเคราะห์โครงสร้างการการบริหารบุคลากรและสมรรถนะของบุคลากรของเทศบาลนครที่มี
ประสิทธิผลที่สูงกับเทศบาลนครทั่วไป 
 ประการแรก โครงสร้างการบริหารทรัพยากรมนุษย์ของเทศบาลนครที่มีประสิทธิภาพสูงมีความ
แตกต่างกับเทศบาลนครทั่วไป (p-value = 0.00) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ด้านโครงสร้างอย่าง
เป็นทางการ เทศบาลนครที่มีประสิทธิผลในการให้บริการสาธารณะสูง การปฏิบัติงานอยู่ภายใต้ระเบียบ 
ข้อบังคับ และกฏเกณฑ์ที่ชัดเจน มีความชัดเจนในการแบ่งภาระงานและสายการบังคับบัญชา มุ่งเน้นการสรรหา
และการคัดเลือกพนักงานที่มีคุณลักษณะความสามารถที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ การให้เงินเดือนและรางวัล
ขึ้นอยู่กับผลการปฏิบัติงานของพนักงานมากกว่าเทศบาลนครทั่วไป ด้านโครงสร้างไม่เป็นทางการ เทศบาลนครที่
มีประสิทธิผลในการให้บริการสาธารณะสูง ผู้บริหารสูงสุดคอยประสานและควบคุมการปฏิบัติงาน กระตุ้นให้
พนักงานได้ตระหนักถึงประเด็นที่มีความส าคัญและท้าทายต่อเทศบาลนคร เป็นคนยุติธรรม ค านึงถึงประโยชน์
ของบุคลากร มีวิสัยทัศน์ นโยบาย และภาวะผู้น าที่ส่งเสริมการพัฒนางานบริการ ผู้บริหารสูงสุด และหัวหน้างาน
ท าหน้าที่เป็นพี่เลี้ยงและสอนงานมากกว่าเทศบาลนครทั่วไป ด้านกลไกที่มองไม่เห็น เทศบาลนครที่มีประสิทธิผล
ในการให้บริการสาธารณะสูง การเมือง เศรษฐกิจ สังคม ส่งผลต่อการท างานบริการ อิทธิพลการเมือง และ
อ านาจมืด ส่งผลต่อการท างาน สภาพแวดล้อมของการท างานมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลามากกว่าเทศบาล
นครทั่วไป 
 ประการที่สอง ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของสมรรถนะของบุคลากรในของเทศบาลนครที่มี
ประสิทธิผลที่สูงกับเทศบาลนครทั่วไปพบว่าสมรรถนะของบุคลากรในของเทศบาลนครที่มีประสิทธิภาพสูงมีความ
แตกต่างกับเทศบาลนครทั่วไป (p-value = 0.00) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ด้านสมรรถนะส่วน
บุคคล พบว่า เทศบาลนครที่มีประสิทธิผลในการให้บริการสาธารณะสูงนั้นมีความแตกต่างทางด้านสมรรถนะส่วน
บุคคลของบุคลากรค่อนข้างมาก ทั้งในด้านการเตรียมพร้อมในการท างาน ระบบช่วยเหลืองาน การฝึกอบรม 
ความพึงพอใจในการท างาน และความรู้ความสามารถในการท างาน ด้านสมรรถนะในงาน จากข้อสังเกต พบว่า 
เทศบาลนครที่มีประสิทธิผลในการให้บริการสาธารณะสูงนั้นมีความแตกต่างทางด้านสมรรถนะในงานที่เด่นชัดใน
ด้านของความคิดสร้างสรรค์ การแสวงหาความรู้ การกระตุ้นเพื่อนร่วมงาน การแก้ปัญหา และการช่วยเหลือ
ระหว่างหน่วยงาน ด้านสมรรถนะในองค์การ จากข้อสังเกตพบว่า เทศบาลนครที่มีประสิทธิผลในการให้บริการ
สาธารณะสูงนั้นมีความแตกต่างทางด้านสมรรถนะในองค์การที่เด่นชัดในด้านความเข้าใจงาน เข้าใจบริบท ความ
รวดเร็วในการท างาน ความโปร่งใส ความรับผิดชอบต่อหน้าที่ และการขอความร่วมมือจากภาคเอกชน  
 ประการที่สาม น าเสนอโมเดลแห่งการพัฒนางานบริการสาธารณะของประเทศไทย จากข้อค้นพบทั้ง
เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพสามารถน าองค์ความรู้มาพัฒนางานบริการท้องถิ่นภาครัฐให้เป็นองค์การที่มีระบบการ
ให้บริการที่มีสมรรถนะสูง โดยสรุปเป็นแผนภาพได้ดังนี้ 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 โครงสร้างการบริหารที่เป็นบุคลากรที่เป็นทางการ อาทิ กฏระเบียบที่ก าหนดโดยส่วนกลางเอื้อให้เกิด
ประสิทธิผลน้อยที่สุด ในส่วนของวัฒนธรรมองค์การ พบว่า ภาวะผู้น าส่งผลอย่างยิ่งต่อประสิทธิผลในการท างาน  
ส่วนด้านสมรรถนะที่มีความส าคัญมากที่สุดในการพัฒนาประสิทธิผล คือ การท างานเป็นทีมทั้งภายในและ
ภายนอกองค์การ ส่วนประโยชน์ของการวิจัย ได้แก่ สามารถพัฒนาองค์ความรู้เกี่ยวกับการบริหารงานภาครัฐ
สมัยใหม่ 
 นอกจากนี้ยังพบว่า ควรเอากลยุทธ์มาปรับโครงสร้างในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรให้มีคุณภาพ
มากขึ้นเนื่องจากผลการศึกษาบ่งชี้ว่าบุคลากรมีสมรรถนะส่วนบุคคลที่สูงแต่กลับมีสมรรถนะในงานที่ต่ าส าหรับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะพบว่าอยู่ระดับปานกลาง ขณะเดียวกันการมีหน่วยงานที่
กะทัดรัดจะท าให้เกิดการประหยัดงบประมาณในภาครัฐและท าให้การบริการสาธารณะตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนได้มากข้ึน 
 
บทสรุปจากงานวิจัย 
 การพัฒนางานบริการสาธารณะท้องถิ่นภาครัฐของประเทศไทยเป็นภาระเร่งด่วนที่รัฐบาลจะต้องให้
ความส าคัญ เนื่องจากงานบริการสาธารณะเป็นรากฐานในการสร้างความอยู่ดีกินดีให้กับประชาชนเป็นเครื่องมือ
ในการสร้างความแข็งแกร่งให้ภาคประชาชน การมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นความหวังในการสร้างประเทศให้
สามารถพัฒนาได้อย่างยั่งยืนและแก้ปัญหาที่เรื้อรังที่สะสมมาเป็นระยะเวลานาน โดยการใช้บริการบุคลากรเชิงกล
ยุทธ์ ปรับโครงสร้างและสมรรถนะบุคลากรในงานบริการสาธารณะผ่านการสรรหาคัดเลือก การฝึกอบรมพัฒนา 
และการดูแลรักษาบุคลากร ในการแก้ปัญหาการส่งคืนภาระงานโดยมีจุดมุ่งหมายไปที่สร้างความอยู่ดีกินดี และ
ความมั่นคงปลอดภัยให้กับประชาชนและสังคมอันเป็นจุดมุ่งหมายที่ส าคัญของการปกครองระบอบประชาธิปไตย 
 
ข้อเสนอแนะในงานวิจัย 
 ส าหรับข้อเสนอแนะในงานวิจัยอาจพัฒนางานบริการสาธารณะของไทย ได้แก่ การน าเทคโนโลยี
สมัยใหม่มาใช้จะท าให้ประชาชนได้รับความสะดวกมากยิ่งขึ้นและการบริหารบุคลากรเชิงกลยุทธ์ด้วยวิธีการ
ฝึกอบรมตลอดจนการพัฒนาทักษะของบุคลากรจะท าให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้
ส่วนที่ส าคัญที่สุด คือ การดึงภาคเอกชนและภาคประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารงานสาธารณะ 

การใช้หลักการบริหารบุคลากรเชิงกล
ยุทธ์เพื่อยกระดับงานบริการสาธารณะ

ผ่านการสรรหาคัดเลือก พัฒนาฝึกอบรม 
และการดูแลรักษาบุคลากร 

การแบ่งระดับความสามารถใน
การรับงานบริการสาธารณะ

หน่วยงานท้องถ่ิน 

การแบ่งกลุ่มประชากรตามความ
ต้องการงานบริการสาธารณะท่ี

ต่างกัน  

การน าเทคโนโลยีท่ีทันสมัย มาใช้
เพื่อสร้างความสะดวกให้ภาค
ประชาชนสามารถเข้าถึงงาน

บริการได้อย่างมีคุณภาพ  

การดึงภาคเอกชนและประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วมในการ
บริหารงานสาธารณะ  
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ข้อเสนอแนะในอนาคต 
 ควรมีการศึกษาวิจัยเก่ียวกับโครงสร้างองค์การและสมรรถนะของบุคลากรในองค์การอื่น ๆ นอกจาก
เทศบาลนคร เช่น องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนต าบล หรือสถานศึกษา เป็นต้น 
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