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Abstract

The objectives were to; classify missions in public services of Sam Ngam Sub-
district Municipality; identify public service problems at that sub-district municipality;
and construct a guideline for improving the public services at that sub-district
municipality.

This study was conducted by a qualitative research approach. Data were
collected by in-depth interviews and non-participant observations. The data were
obtained from 18 operation staff and the general public as clients and analyzed by a
thematic analysis.

Findings showed that; the public services of the sub-district municipality had
strategies on developing public services to meet the locals’ needs by dividing the
service missions into four domains, including service provision procedures, service staff
allocation, physical facilities, and service quality; the public service problems included
too many service steps, staff’s lack of service mindset, insufficient service spaces, and
failure to meet the clients’ expectation; and a suggested guideline for improving public
services consisted of four aspects which were; developing an application to reduce the
service steps; cultivating a service mindset on the staff; increasing the budget on
providing sufficient service spaces; and communicating with the clients for a mutual

understanding on categories and scopes of the given services.

Keywords : development, public service, Sam Ngam sub-district municipality
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	การบริการภาครัฐ
	งานดานการบริการเปนงานสําคัญที่เปนภาพลักษณขององคกร เจ้าหน้าที่ขององค์กรภาครัฐทุกคน     ลวนเปนผู้ประชาสัมพันธองคกรทั้งสิ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งเจ้าหน้าที่ผู้ใหบริการเพราะเปนผู้ที่อยูใกลชิดกับประชาชนผูมาติดตอกับองคกรมากที่สุด และเปนดานแรกท...
	กรมการปกครอง (2546, หน้า 2 - 4) ได้มีการกำหนดการปรับปรุงระบบการบริการมิติใหม่เป็นเป้าประสงค์หลักในการบริหารราชการไม่ได้หวังผลกำไรเช่นภาคเอกชน แต่เป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน โดยยึดผลสัมฤทธิ์มุ่งประสิทธิภาพ ซึ่งกรมการปกครองได้ยึดถือเป้าประสงค์นี้ เ...
	1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรมีแนวทางในการดำเนินการดังนี้
	1) ยิ้มแย้มแจ่มใสเป็นเสน่ห์ในการบริการประชาชนการยิ้มเป็นเบื้องแรกของการบริการ
	2) เต็มใจบริการแสดงได้ทั้งโดยอากัปกิริยา คือ ต้องแสดงความตื่นตัวสบตาขณะรับฟัง       การเต็มใจบริการยังสะท้อนในรูปการปฏิบัติงาน คือ แสดงความสนใจในเรื่องที่รับบริการ สนใจรับฟังปัญหาอย่างตั้งใจพิจารณาเรื่อง เป็นต้นไป
	3) สามารถปฏิบัติงานได้อย่างเข้มแข็งและรวดเร็ว โดยเน้นที่การรับใช้สังคมจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนอย่างเสมอภาคกัน ขั้นตอนกระบวนการของการทำงานต้องโปร่งใส สามารถตอบปัญหาข้อข้องใจของประชาชนได้
	4) มีอุดมการณ์รับใช้ชาติและบ้านเมืองและบริการประชาชนเป็นหลัก มีความซื่อสัตย์สุจริตตั้งอยู่บนหลักของระเบียบกฎหมาย
	5) ปราศรัยไพเราะ ผู้ที่มีอาชีพบริการต้องยึดสุภาษิตไว้เป็นหลัก คือ ต้องมีปากเป็นอาภรณ์
	6) มีคุณภาพความรู้ความชำนาญอย่างแท้จริง ซึ่งหมายความว่า จะต้องมีความรู้รอบด้านจะต้องมีการฝึกฝน เพิ่มความรู้ ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ วัฒนธรรม ค่านิยมของข้าราชการ ให้เอื้อต่อการพัฒนาระบบราชการ โดยเน้นการสร้างกระบวนการเรียนรู้และการบริหารความรู้
	7) ปฏิบัติงานตรงเวลาราชการ
	8) มีน้ำใจ หมายถึง การมีความเอื้ออาทร ห่วงใย ดูแลรักษา ต้องการให้เกิดความสะดวกช่วยเหลือเท่าที่ทำได้
	2. ด้านกระบวนการให้บริการ มีแนวทางในการดำเนินการดังนี้
	1) ทำงานฉับไว งานบริการต้องมีลักษณะฉับไวรวดเร็วทั้งลักษณะการทำงานและผลของงาน
	2) ปรับปรุงรูปแบบขององค์กรและกระบวนงาน ให้ยืดหยุ่นคล่องตัวและมอบอำนาจให้แก่      ผู้ปฏิบัติเพื่อให้การบริการประชาชนมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น
	3) พัฒนาระบบเทคโนโลยีและข้อมูลสารสนเทศของระบบราชการที่มีการเชื่อมโยงข้อมูลในแต่ละระดับ ได้แก่ ระดับรัฐบาล ระดับกระทรวง ระดับกรม และระดับจังหวัด โดยการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัย   เข้ามาช่วยการทำงานโดยเฉพาะอย่างยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริการประชาชน
	4) การให้บริการผู้มาติดต่อ เจ้าหน้าที่จะต้องให้บริการแก่ผู้มาติดต่อตามลำดับก่อนหลังโดยคำนึงถึงความเป็นธรรม เสมอภาค บริการด้วยความจริงใจตั้งใจ และด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสแม้งานบางอย่างไม่สำเร็จก็จะต้องชี้แจงให้เข้าใจว่าต้องทำอย่างไรจึงสำเร็จ
	5) ปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงาน เช่น จัดทำตรายางเพื่อช่วยในการกรอกแบบพิมพ์บางอย่างที่ใช้อยู่เป็นประจำ
	6) วัสดุอุปกรณ์ ในการปฏิบัติงานจะต้องเตรียมวัสดุอุปกรณ์ในการปฏิบัติงานให้เพียงพอและเหมาะสม
	7) จัดเวรบริการประชาชน จะต้องมีการจัดเวรบริการให้เกิดผลในการปฏิบัติงาน             สร้างความอบอุ่นใจแก่ประชาชนให้เกิดความเป็นธรรมและมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี
	8) เมื่อประชาชนมาติดต่องานใดมาก เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงทำไม่ทันจะต้องมีการให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบอื่นที่ว่างอยู่มาช่วยระดมบริการงานนั้น ๆ เพื่อมิให้ประชาชนต้องรอนานและแก้ปัญหาเจ้าหน้าที่ทำไม่ทัน
	9) บริการตามขั้นตอนกระบวนการที่รัฐ จัดให้ด้วยความรวดเร็วถูกต้อง ไม่ยุ่งยากซับซ้อนยุติธรรมไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายเกินกว่าที่ทางกฎ ระเบียบกำหนด มีการปรับปรุงแก้ไขกฎระเบียบให้ทันสมัยไม่กำหนดรายละเอียดเชิงปฏิบัติมากเกินไป ให้เจ้าหน้าที่สามารถใช้ดุลพินิจให้เ...
	3. ด้านสถานที่มีแนวทางการดำเนินการที่สำคัญดังนี้
	1) งานบริการควรอยู่ชั้นล่างและใกล้ทางเข้า-ออก เพื่อสะดวกแก่ประชาชนผู้มาติดต่อและช่องทางเข้า-ออก ควรกว้างขวางพอสมควร
	2) การจัดโต๊ะทำงาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงานตามลำดับ                เป็นเส้นตรงไม่ย้อนไปย้อนมา
	3) ควรมีเคาน์เตอร์สำหรับนั่งทำงานของเจ้าหน้าที่และเป็นที่ติดต่อของประชาชน เพราะจะเป็นการประหยัดเนื้อที่ห้องทำงานและเป็นระเบียบสวยงามและสามารถจัดเจ้าหน้าที่นั่งทำงานได้มากกว่าโต๊ะธรรมดา
	4) งานที่จะต้องบริการประชาชน เช่น งานทะเบียนควรมีพื้นที่กว้างขวางพอสมควรและมีที่ว่างสำหรับประชาชนผู้มาติดต่อนั่งพักรอการติดต่อ มีเก้าอี้ น้ำดื่ม และควรมีกระถางต้นไม้ประดับเพื่อความร่มรื่นสวยงาม
	5) สถานที่ให้บริการประชาชนควรมีพื้นที่โปร่ง ประชาชนสามารถมองเห็นการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ได้ทุกคน และเจ้าหน้าที่มองเห็นประชาชนที่มาติดต่อได้ทั่วถึงและมองเห็นทิศทาง
	ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, หน้า 14) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจร หรือการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุก ว่าจะต้องเป็นไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกง่าย ๆ ว่าหลัก Package Service ดังนี้
	1. ด้านเจ้าหน้าที่ภาครัฐ ยึดการสนองความต้องการที่จำเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมายการบริการของรัฐในเชิงรับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน ดังนี้
	กล่าวโดยสรุปการบริการภาครัฐ เป็นการให้บริการที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่จากเจ้าหน้าที่ภาครัฐอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ ไม่ว่าจะเป็น ขั้นตอนกระบวนการการให้บริการที่ไม่ยุ่งยากซับ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีความพร้อ...
	ใช้พลังประชารัฐเดินไปข้างหน้า
	ตั้งเป้าสัมฤทธิ์ใน 3-5 ปี
	“เทศบาลตำบลสามง่ามเมืองน่าอยู่  ใส่ใจคุณภาพชีวิต
	เกษตรปลอดสารพิษ  และการบริหารจัดการที่ดี”
	แนวทางการพัฒนา
	เชิงปริมาณ  จำนวนพื้นที่ปรับปรุงสภาพภูมิทัศน์



	เชิงคุณภาพ  ความสวยงาม และความเป็นระเบียบเรียบร้อย
	เชิงปริมาณ  จำนวนพื้นที่ปรับปรุงการกำจัดขยะมูลฝอย
	5)  ด้านการสาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม
	6)  ด้านการพัฒนาด้านโครงสร้างพื้นฐาน


	1. แนวทางการพัฒนาด้านขั้นตอนการให้บริการ ควรมีการพัฒนาแอพพลิเคชั่นที่สามารถแจ้งปัญหาต่างๆ การขอใบอนุญาต ขอรับบริการสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะ การบริการภาครัฐของกรมการปกครอง (2546) ได้มีการกำหนดการปรับปรุงระบบการบริการมิติใหม่เป็นเป้าประสง...



