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บทคัดย่อ
กรุงเทพมหานคร เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ทำหน้าที่บริหารเขตการปกครองพิเศษกรุงเทพมหานคร ซึ่งเกี่ยวข้องกับชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนอย่างกว้างขวางและใกล้ชิดเกือบทุกด้าน ตั้งแต่กำเนิดจนกระทั่งเสียชีวิต
กรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงของประเทศไทย ซึ่งอยู่ท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงของกระแสโลกาภิวัตน์ ไม่ว่าจะเป็นการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี สิ่งแวดล้อม สังคม ชุมชนปรับเปลี่ยนจากวิถีชีวิตเดิม การสื่อสารที่รวดเร็วและไร้พรมแดนเชื่อมโยงทั้งโลกเข้าด้วยกัน การแข่งขันในด้านต่าง ๆ จึงทวีความรุนแรงเพิ่มขึ้น ดังนั้นการให้บริการสาธารณะของกรุงเทพมหานคร จึงมีความจำเป็นที่จะต้องพัฒนาให้สอดคล้องกับกระแสโลกที่ปรับเปลี่ยนไปอย่างรวดเร็ว
บทความนี้มุ่งเสนอแนวคิดและหลักการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  ซึ่งคาดว่าจักเป็นประโยชน์ต่อแวดวงวิชาการและเป็นพื้นฐานของการทำงานวิจัยต่อยอดองค์ความรู้ รวมทั้งการนำไปประยุกต์ใช้เพื่อเป็นเครื่องมือในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐต่อไป
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ABSTRACT
Bangkok Metropolitan Administration (BMA) is a special form of Local Administrative Organization that administers the Bangkok Special Administrative District which is related to the lives of people widely and closely in almost every aspect, from birth to death.
Bangkok is the capital of Thailand which is in the midst of the change of globalization. There are changes in technology, environment, society, community, and old way of lives. Fast and borderless communication connects people in the world to each other, so the level of the competition in various fields is increasing. Therefore, the public service of Bangkok is needed to develop in line with the rapidly changing world trend.

This article focuses on the concepts and principles of service quality. It is expected to be beneficial to academic circles, a basis for further research, and being applied to a tool for improving service quality of government agencies.
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บทนำ
การให้บริการประชาชนของรัฐ เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่ดีกว่านับได้ว่าเป็นหนึ่งในนโยบายของทุกรัฐบาลที่เข้ามาบริหารประเทศ ทั้งนี้เพราะการตอบสนองต่อความด้องการของประชาชนเป็นสิ่งที่รัฐบาลพึงกระทำ (พัชมณฑ์ ฤทธิชัย, 2558) เพื่อเผชิญกับยุคโลกาภิวัตน์ แสะมุ่งส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ของรัฐมีจิตสำนึกในการให้บริการประชาชน โดยมุ่งให้เกิดการแข่งขันในการบริการประชาชน และเสริมสร้างการบริการที่มีประสิทธิภาพในระหว่างหน่วยงานของรัฐ ป้องกันไม่ให้เจ้าหน้าที่ของรัฐแสวงหาประโยชน์จากการทำงานในหน้าที่โดยมิชอบ ซึ่งได้มุ่งกระจายอำนาจการปกครองสู่ท้องถิ่นในกิจกรรมด้านการให้บริการ และการปฏิบัติร่วมกันระหว่างหน่วยงานของรัฐให้เป็นไปเพื่อประโยชน์ส่วนรวมของชาติ โดยมุ่งดำเนินการให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารงานของรัฐ สร้างระบบการประเมินผลการทำงานแบบเปิด ส่งเสริมให้ประชาชนและเจ้าหน้าที่เป็นพลังหลักในการปกป้องผลประโยชน์ของประเทศ
ปัจจุบันประเทศไทยแบ่งการปกครองออกเป็น 3 รูปแบบ คือ การปกครองส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น ในส่วนของการปกครองส่วนท้องถิ่นยังแบ่งออกเป็นหลายรูปแบบ ได้แก่ เทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนตำบล และการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ เช่น กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (ศักดา หาญยุทธ, 2554) สาเหตุที่ต้องมีหลายรูปแบบเช่นนี้ เพื่อให้เหมาะสมกับสภาพท้องถิ่น และตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นให้มากที่สุด ดังนั้นในหลาย ๆ ประเทศ โดยเฉพาะอย่างยิ่งประเทศที่พัฒนาแล้วจะเน้นการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีอำนาจหน้าที่ในด้านการให้บริการประชาชนทั้งด้านสาธารณูปโภค สาธารณูปการ และการจัดสวัสดิการสังคมต่าง ๆ เนื่องจากเป็นองค์กรที่มีความเกี่ยวข้องกับวิถีชีวิตประชาชนมากที่สุด
กรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงของประเทศไทย เป็นศูนย์รวมเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองของประเทศ อีกทั้งยังมีประชากรอาศัยอยู่อย่างหนาแน่น สังคมของกรุงเทพมหานครจึงเป็นแหล่งรวมของปัญหาที่มีความสลับซับซ้อนมากมายแตกต่างไปจากสภาพทั่วไปของจังหวัดอื่น ๆ ของประเทศ ดังนั้นการบริหารและการปกครองของกรุงเทพมหานครอย่างมีประสิทธิภาพหรือประสิทธิผล จึงเป็นประเด็นสำคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม การเมือง รวมไปถึงสิ่งแวดล้อม และมีปัญหาอื่น ๆ อีกมากมาย ปัญหาดังกล่าวนี้ รัฐบาลหรือคณะผู้บริหารกรุงเทพมหานครทุกยุค ทุกสมัยได้มองเห็นถึงความสำคัญอยู่เสมอจึงได้มีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการปกครองและการบริหารงานของกรุงเทพมหานคร ให้เป็นรูปแบบการปกครองพิเศษที่แตกต่างจากรูปแบบอื่น ๆ เพื่อที่จะสามารถแก้ไขปัญหาของกรุงเทพมหานคร ตลอดจนสามารถนำบริการต่าง ๆ ตอบสนองให้ประชาชนได้รับประโยชน์ ได้รับความสะดวกอย่างเต็มที่ และหากพิจารณาจากพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 มาตรา 89 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร (ฉบับที่ 4) พ.ศ. 2542 มาตรา 9 และพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2562 มาตรา 19 และมาตรา 20 จะเห็นได้ว่ากรุงเทพมหานครมีอำนาจหน้าที่ดำเนินกิจการ อำนวยความสะดวก และการให้บริการประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนี้ 1. การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 2. การทะเบียนตามที่กฎหมายกำหนด 3. ป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 4. การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 5. การผังเมือง 6. การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบกหรือทางน้ำ และทางระบายน้ำ 7. การจัดการจราจรและการวิศวกรรมจราจร 8. การส่งเสริมและสนับสนุนสถานีตำรวจ และหน่วยงานอื่นในการปฏิบัติหน้าที่ตามข้อ 1 และ 7 9. การขนส่ง 10. การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ 11. การดูแลรักษาที่สาธารณะ 12. การควบคุมอาคาร 13. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 14. การจัดให้มีและบำรุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 15. การพัฒนาและอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม 16. บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 17. การสาธารณูปโภค  18. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล19. การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 20. การควบคุมสัตว์เลี้ยง 21. การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ 22. การควบคุมความปลอดภัยความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามัยในโรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่น ๆ 23. การจัดการศึกษาให้สอดคล้องกับแผนการศึกษาของชาติ รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา 24. การสาธารณูปการ 25. การสังคมสังเคราะห์ 26. การส่งเสริมการกีฬา 27. การส่งเสริมการประกอบอาชีพ 28. การพาณิชย์ของกรุงเทพมหานคร 29. หน้าที่อื่น ๆ ตามที่กฎหมายระบุให้เป็นอำนาจของผู้ว่าราชการจังหวัด อำเภอ เทศบาลนคร หรือตามที่คณะรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยมอบหมายหรือกฎหมายระบุให้เป็นหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร จากอำนาจหน้าที่ดำเนินกิจการ อำนวยความสะดวก และการให้บริการประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่กล่าวมาข้างต้น ล้วนเป็นภาระหน้าที่ความรับผิดชอบซึ่งเกี่ยวข้องกับชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนอย่างกว้างขวางและใกล้ชิดเกือบทุกด้าน ตั้งแต่กำเนิดจนกระทั่งเสียชีวิต ซึ่งแสดงให้เห็นว่าการให้บริการของกรุงเทพมหานครนั้นเป็นกิจการที่มีความจำเป็นและมีความสำคัญอย่างมากสำหรับประชาชน ดังนั้น หากกรุงเทพมหานครสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของประชาชนหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ประชาชนได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ ซึ่งจะทำให้ประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก อันจะส่งผลให้เกิดเป็นภาพพจน์ที่ดีของกรุงเทพมหานครทั้งในฐานะเมืองหลวงของประเทศไทย และในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษที่ประสบผลสำเร็จในการให้บริการประชาชนอย่างมีคุณภาพ และนำไปสู่คุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชนในกรุงเทพมหานครที่จะส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีของประเทศไทยต่อไปในระดับนานาชาติ
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
ความหมายของการให้บริการ


การให้บริการเป็นกระบวนการของการสนับสนุนการดำเนินงานหรือการปฏิบัติงานต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กรให้มีความสะดวกรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ซึ่งผู้มีประสบการณ์และมีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับการบริการที่ดีได้กล่าวถึงความหมายการบริการที่ดีไว้หลายท่าน 

การให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อ ประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพื่อให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการให้บริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอย่างพอสังเขป ดังนี้ 


จากการศึกษาความหมายของคำว่า ให้บริการได้มีผู้ให้ความหมายในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน ดังต่อไปนี้

จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2556 :13) กล่าวว่า การบริการในความหมายโดยทั่วไป หมายถึง การให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น แต่ในเชิงธุรกิจ ศิริพร วิษณุมหิมาชัย กล่าวไว้ว่าการบริการ หมายถึง การที่ผู้ให้บริการหรือผู้ขายให้การช่วยเหลือ หรือดำเนินการเพื่อประโยชน์ ความสุขกายความสุขใจ หรือความสะดวกสบายให้แก่ผู้รับบริการ หรือผู้ซื้อเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ แต่เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการไปแล้ว อาจเกิดความประทับใจหรือไม่ประทับใจกับสิ่งเหล่านั้น

ชลธิชา ศรีบำรุง (2557 :10) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการให้ความช่วยเหลือ ปฏิบัติเพื่อตอบสนองความต้องการและให้ความพึงพอใจของทั้งผู้ให้ และผู้รับบริการ ซึ่งกิจกรรมนั้นไม่สามารถจับต้องได้


ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549 :21) ให้ความหมายการบริการว่า หมายถึง กิจกรรมหรือ ผลประโยชน์ซึ่งฝ่ายหนึ่งสามารถนำเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่งได้ โดยที่กิจกรรมหรือผลประโยชน์เหล่านั้นไม่มีตัวตนและไม่ก่อให้เกิดความเป็นเจ้าของใด ๆ ทั้งสิ้น

เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2561 :7) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทำที่ฝ่ายหนึ่งนำเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกล่าวอาจจะเกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีสามารถจับต้องได้ หรือไม่สามารถจับต้องได้ เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนนำไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวัง หรือมากกว่าความคาดหวัง

ผุสดี แสนเสนาะ (2556 :9) กล่าวว่า บริการ หมายถึงกิจกรรมที่บุคคลหนึ่งทำให้อีกบุคคลหนึ่ง ซึ่งสิ่งที่ทำให้นั้นเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับโดยที่ผู้บริการสามารถรับรู้ถึงคุณภาพการบริการที่ได้รับ

รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561 :20) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นให้ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทำนั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรม และไม่จำเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อื่น ๆ ทั้งยังเกิดจากความเอื้ออาทร มีน้ำใจ เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค ซึ่งการบริการที่ดีนั้นต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ที่แสดงความจำนงได้ตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการนั้นคาดหวังไว้ พร้อมกับทำให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับ นำไปสู่ความพึงพอใจใจสินค้าและบริการนั้น

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2549 :14) ให้ความหมายการบริการ คือ การกระทำ พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ของสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระทำพฤติกรรมหรือการปฏิบัติการ ซึ่งไม่สามารถนำไปเป็นเจ้าของได้

สุนันทา ทวีผล (2550 :13) กล่าวถึงการให้บริการ สรุปได้ดังนี้

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออำนวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินงานนั้น ๆ

2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ มิใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค และเท่าเทียมกัน

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ

5. หลักความสะดวก บริการที่ชัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป

จากความหมายของการบริการที่กล่าวมาแล้วนั้น ผู้เขียนได้ทำการศึกษาและวิเคราะห์หลักการแนวคิดต่าง ๆ ซึ่งนำมาสรุปได้ว่า การบริการหมายถึงการ ปฏิบัติงาน พฤติกรรม การกระทำหรือกิจกรรมที่มีการติดต่อและเกี่ยวข้องกับบุคคลต่าง ๆ เพื่ออำนวยความสะดวก หรือช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์ให้แก่ผู้รับบริการ
ความสำคัญของการบริการ

ธีรภัทร์ การพึ่งตน (2555 :14) กล่าวว่า การบริการมีความสำคัญต่อองค์กร สื่อให้เห็นถึงคุณภาพการบริหารจัดการที่ดี การบริการที่ดีย่อมมีผลต่อการปฏิบัติงาน และความอยู่รอดขององค์กรด้วยรวมทั้งเป็นงานสร้างความพึงพอใจ และความประทับใจให้ลูกค้าและผู้มาติดต่อด้วย

สมิต สัชฌุกร (2543 :13) กล่าวว่าการบริการเป็นสิ่งสำคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น ไม่มีการดำเนินงานใดที่ปราศจากบริการ ทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ ยิ่งเป็นธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือ สินค้า การขายจะประสบความสำเร็จได้ต้องมีบริการที่ดี ธุรกิจการค้าจะอยู่ได้ต้องทำให้เกิดการ “ขายซ้ำ” คือ ต้องรักษาลูกค้าเดิม และเพิ่มลูกค้าใหม่ การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ ทำให้เกิดการขายซ้ำแล้วซ้ำอีก และชักนำให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมา การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจำเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์การจะต้องถือ เป็นความรับผิดชอบร่วมกัน ซึ่งในการพิจารณาความสำคัญของบริการ พิจารณาได้ใน 2 ด้าน ดังนี้

1. ถ้ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร

2. ถ้าบริการไม่ดีจะผลเสียอย่างไร

บริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติอันได้แก่ ความคิดและความรู้สึกทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้

1. มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ

2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ

3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก

4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน

5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นแนะนำให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น

6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ

7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี

บริการที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและไม่พึงพอใจ ดังนี้

1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ

2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ

3. มีความผิดหวัง และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก

4. มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนาน

5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นไม่แนะนำให้มาใช้บริการอีก

6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่ดี

ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549 :178) กล่าวว่า การให้บริการลูกค้า มีความสำคัญมากขึ้นในปัจจุบันเนื่องจากสาเหตุที่สำคัญ ดังนี้

1. ลูกค้ามีความคาดหวังสูงและซับซ้อนมากขึ้น

2. ธุรกิจต่าง ๆ หันมาใช้การบริการเป็นเครื่องมือในการแข่งขันมากขึ้น

3. การตลาดสัมพันธ์ มีความสำคัญและได้รับความสนใจจากนักการตลาดบริการธุรกิจ บริการจึงมีความจำเป็นที่จะต้องคำนึงความต้องการของลูกค้าและคุณค่าที่ลูกค้าต้องการ

จากความหมายและความสำคัญของการบริการที่กล่าวมานั้น ผู้เขียนได้ทำการศึกษาและวิเคราะห์หลักการแนวคิดต่าง ๆ ซึ่งนำมาสรุปได้ว่า การบริการมีความสำคัญกับบุคคลต่าง ๆ และส่งผลต่อทัศนคติและความรู้สึกทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ จึงเป็นสิ่งสำคัญที่ทุกคนในองค์การจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน
คุณภาพการให้บริการ

ธรรมพฤฒ แสงประเสริฐ (2558 :6) กล่าวว่า คุณภาพบริการคือ ความรู้สึกของความสอดคล้องกันระหว่างความต้องการของผู้บริโภคกับการให้บริการของผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการ ระดับความสามารถของบริการในการบำบัดความต้องการของผู้บริโภค หรือระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคหลังจากได้รับบริการไปแล้ว ซึ่งเป็นการประเมินการบริการของผู้บริโภคจากสถานการณ์ที่ผู้บริโภคมีประสบการณ์ด้วยตนเอง ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จากการบริการของผู้ให้บริการ

เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2561 :8) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ เป็นหนทางหนึ่งที่ทำให้ธุรกิจประสบความสำเร็จท่ามกลางการแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อธุรกิจที่ให้บริการมีรูปแบบการให้บริการที่คล้ายคลึงกันและตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเน้นคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีที่จะสร้างความแตกต่างให้องค์กรได้และความแตกต่างนี้จะนำมาซึ่งการเพิ่มพูนของผู้บริโภค

ปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560 :29) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมของการบริการที่เหมาะสมกับความคาดหวังหรือสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการซึ่งทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก

ผุสดี แสนเสนาะ (2556 :14) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่รับประกันการบริการที่ผู้รับบริการได้รับและผู้รับริการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการนั้นว่าสามารถตอบสนองความต้องการได้ตรงตามความต้องการหรือมากกว่าความต้องการ และผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในบริการและมีความเชื่อถือไว้วางใจกับผู้ที่ให้บริการ

จิรุตม์ ศรีรัตนบัลล์ (2543 :16) ให้ความหมายของของคุณภาพว่า หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการอันเกิดจากความสามารถในการตอบสนองและความสอดคล้องกับความต้องการ

จากความหมายของคุณภาพการให้บริการที่นักวิชาการได้ให้ความหมายไว้ ผู้เขียนได้ทำการศึกษาและวิเคราะห์หลักการแนวคิดต่าง ๆ ซึ่งนำมาสรุปได้ว่า คุณภาพคือสิ่งที่ดี สามารถตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง และสร้างความพึงพอใจต่อผู้ใช้ และคุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสอดคล้องของบริการกับความต้องการของผู้รับบริการโดยการบริการทั้งหมดที่ผู้รับบริการได้รับเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการหรือระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังจากที่รับบริการแล้วระดับความสอดคล้องระหว่างสิ่งที่รับบริการ
“สำนักงานเขต” หน่วยงานสายหลักในการให้บริการประชาชนของกรุงเทพมหานคร
กรุงเทพมหานคร มีบทบาทและความสำคัญ ทั้งในฐานะเป็นเมืองหลวงของประเทศไทย  และเป็นเมืองศูนย์กลางความเจริญที่มีอัตราความเจริญเติบโตขยายตัวอย่างรวดเร็ว มีลักษณะเป็นราชการส่วนท้องถิ่นในรูปแบบพิเศษที่แตกต่างจากการปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ๆ จึงทำให้การบริการของกรุงเทพมหานครจะต้องมีความเหมาะสม และสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างรวดเร็วและทั่วถึง รวมทั้งสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ  ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (สำนักยุทธศาสตร์และประเมินผล กรุงเทพมหานคร, ม.ป.ป., หน้า 2)
สำหรับกรุงเทพมหานครเป็นการปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบมหานคร (Metropolitan) ซึ่งผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานครมีสำนักงานเขตเป็นหน่วยงานสายหลัก (Line Organization) มีการบริหารแบ่งพื้นที่ เป็น 50 เขต โดยมีการจัดโครงสร้างของแต่ละเขตเหมือนกันหรือคล้ายคลึงกันโดยแยกกิจกรรมบริการ ที่มีแบ่งออก เป็น 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่หนึ่ง คือ การบริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค (Public Utility Service) หมายถึง การบริการที่มอบให้แก่ประชาชนทั่วไป โดยประชาชนไม่ต้องมาติดต่อกับสำนักงานเขตก็สามารถรับบริการได้ เช่น การบริการเก็บขยะ การบูรณะซ่อมแซมถนน ตรอกซอย และการดูแลรักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อยของทางเท้า เป็นต้น ส่วนที่สอง คือ การบริการเฉพาะด้าน (Specific Service) หมายถึง การบริการที่มอบให้แต่ละบุคคลกลุ่มบุคคลที่มีธุรกิจเฉพาะ เช่น การแจ้งเกิด การจดทะเบียนสมรส การขออนุญาตขายอาหาร งานทะเบียนอื่น ๆ หรือหากพิจารณาตามพระราชบัญญัติระเบียบการบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 มาตรา 6 ให้กรุงเทพมหานครมีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นมีระเบียบบริหารตามพระราชบัญญัตินี้ และในมาตรา 7 ให้แบ่งพื้นที่การบริหารงานกรุงเทพมหานครออกเป็นเขตและแขวง จากโครงสร้างการบริหารงานในลักษณะดังกล่าว จึงส่งผลให้สำนักงานเขตเป็นหน่วยงานปฏิบัติการ (Operation Agencies) ของกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชนโดยตรง และมุ่งหวังให้เกิดความพึงพอใจแก่ประชาชนให้มากที่สุด สำนักงานเขตจึงมีหน้าที่และความรับผิดชอบ ครอบคลุมกว้างขวางโดยพิจารณาจากการแบ่งส่วนราชการออกเป็น 2 ส่วนใหญ่ ๆ ได้แก่ ส่วนที่หนึ่ง คือ ส่วนราชการที่เป็นงานหลักหรืองานประจำ เช่น ฝ่ายปกครอง ฝ่ายทะเบียน ฝ่ายโยธา ฝ่ายสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ฝ่ายรายได้ ฝ่ายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ฝ่ายการศึกษา ฝ่ายการคลัง ฝ่ายเทศกิจ ฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เป็นต้น โดยที่ข้าราชการและเจ้าหน้าที่กรุงเทพมหานครเป็นผู้ปฏิบัติงาน ส่วนที่สอง คือ ส่วนราชการที่เป็นงานฝาก ได้แก่ งานที่ส่วนราชการส่วนกลางส่งเจ้าหน้าที่ไปประจำและปฏิบัติงานที่สำนักงานเขต เพื่อให้บริการประชาชนเช่นกัน แต่เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมิได้สังกัดกรุงเทพมหานคร เช่น งานสัสดี งานสรรพากรและงานแรงงาน เป็นต้น
ดังนั้น สำนักงานเขตจึงเป็นหน่วยงานหลักของกรุงเทพมหานครในการให้บริการประชาชนให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ
สำนักงานเขตเป็นส่วนราชการของกรุงเทพมหานคร ตามการจัดระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร มีหน้าที่ในการบำบัดทุกข์ บำรุงสุข ปัดเป่าและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนเกี่ยวกับชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนอย่างกว้างขวางและใกล้ชิดเกือบทุกด้าน ตั้งแต่เกิดจนกระทั่งตาย ซึ่งนับว่าเป็นการลดผลกระทบระหว่างรัฐกับประชาชนที่สำคัญที่สุด ดังนั้นผู้เขียนจึงมีความเห็นว่าการให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นและประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนของสำนักงานเขตจึงเป็นหนทางที่จะช่วยเสริมสร้างคุณภาพให้บริการ การพัฒนาประสิทธิภาพระบบการบริหาร เพื่อให้บริการประชาชน สำนักงานเขตจำเป็นจะต้องได้รับการปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงที่เป็นไปอย่างรวดเร็ว เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพและเป็นที่พึงพอใจ
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนของกรุงเทพมหานคร
ในปี พ.ศ. 2560 กรุงเทพมหานคร ได้ประกาศแผนขับเคลื่อน กทม. ปี พ.ศ. 2560 ภายใต้นโยบาย “NOW ผลักดันทันใจ แก้ไขทันที” ของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร (พลตำรวจเอกอัศวิน ขวัญเมือง) เพื่อให้การบริหารราชการ การพัฒนาและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ของกรุงเทพมหานครดำเนินไปได้อย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ ซึ่งมี “5 นโยบายทันใจ” ที่พร้อมดำเนินการอย่างเป็นรูปธรรมทันที ดังนี้ 
นโยบายที่ 1 "สะอาด" (CLEAN) : บ้านเมืองสะอาด การบริหารราชการใสสะอาด ประกอบด้วยภารกิจที่ดำเนินการทันที ดังนี้
(1) จัดตั้งศูนย์บริหารราชการฉับไวใสสะอาด Bangkok Fast & Clear หรือ BFC รับคำร้องขอด้านทะเบียนราษฎร์และการอนุญาตต่าง ๆ โดยแบ่งพื้นที่รับคำร้องและพื้นที่พิจารณาออกจากกันเพื่อลดขั้นตอน ลดระยะเวลา และสร้างกระบวนการที่ใสสะอาด ตามมาตรฐานพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของราชการ พ.ศ. 2558
(2) รวมพลังชาวกรุงเทพฯ ร่วม Big Cleaning Day เมืองกรุงเทพฯ สะอาด ทั้งผู้ประกอบการ เจ้าของบ้าน ร้านค้า และจิตอาสาร่วมกันทำความสะอาดย่านชุมชน ย่านการค้า คู คลอง ทั่วกรุงเทพฯ อย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง และปลูกจิตสำนึกร่วมกันดูแลรักษาพื้นที่ให้สวยงามเป็นระเบียบ
(3) คลองปลอดผักตบชวา ลดปัญหาน้ำท่วม รณรงค์เก็บผักตบชวา ทั้งในแม่น้ำเจ้าพระยา และในคลองทั่วกรุงเทพฯ และนำไปใช้ประโยชน์ เช่น แปรรูปเป็นผลิตภัณฑ์ เพิ่มรายได้ ลดค่าใช้จ่ายในการกำจัด
นโยบายที่ 2 "สะดวก" (CONVENIENT) : เดินทางสะดวก ใช้ชีวิตสะดวก ข้อมูลสะดวก ประกอบด้วยภารกิจที่ดำเนินการทันที ดังนี้
(1) Bangkok2U รู้ทันเหตุการณ์ เปิด Application ให้บริการข้อมูลประชาชน เกี่ยวกับสภาพฝน สภาพน้ำท่วม สภาพการจราจรบนท้องถนน ที่เป็นปัจจุบัน (Real Time) เพื่อให้ประชาชนสามารถตัดสินใจเลือกเส้นทางในการเดินทาง
(2) น้ำเร่งระบาย สั่งการได้ทันที 24 ชั่วโมง เร่งระบายน้ำ ลดการท่วมขัง ด้วยการสั่งการระยะไกลแบบรวมศูนย์ควบคุมการทำงานของเครื่องสูบน้ำอย่างรวดเร็วทันต่อเหตุการณ์ เพื่อเร่งการระบายน้ำลงสู่คลองหรืออุโมงค์ระบายน้ำ เพื่อลดการท่วมขัง และสามารถระบายน้ำในพื้นที่จุดอ่อนน้ำท่วมให้พ้นวิกฤตได้ในเวลาอันสั่น
(3) ชวนเอกชนทำแก้มลิง อิงศาสตร์พระราชา ในพื้นที่จุดอ่อนน้ำท่วม นำร่องในหมู่บ้านจัดสรรพื้นที่ลาดพร้าว โดยประสานความร่วมมือขอใช้บึงรับน้ำเป็นแก้มลิงพักน้ำ พร้อมติดตั้งเครื่องสูบเพื่อเร่งระบายน้ำออกจากพื้นที่ลงสู่ระบบระบายน้ำหลัก ลดเวลาน้ำท่วมขัง
(4) ทางแยกห่วงใย ใส่ใจทุกคน ผลักดันพัฒนาทางแยกสำคัญร่วมกับภาคเอกชนในพื้นที่ ให้เป็น "ทางแยกสะดวกปลอดภัย" ด้วยสิ่งอำนวยความสะดวกในการสัญจรและการใช้ชีวิตของผู้พิการ ผู้สูงวัย และประชาชนทั่วไป ตามหลักสากลของการออกแบบเพื่อทุกคน พร้อมขยายการดำเนินงานสู่พื้นที่อื่น ๆ ในอนาคต
นโยบายที่ 3 "ปลอดภัย" (COMMUNITY) : ชีวิตปลอดภัย ทรัพย์สินปลอดภัย ชุมชนและสังคมปลอดภัย ประกอบด้วยภารกิจที่ดำเนินการทันที ดังนี้
(1) ปรับจริง จับจริง รถจอดและวิ่งบนทางเท้า กวดขัน 6 เส้นทางที่มีปัญหาสูงสุด ได้แก่ ถนนสุขุมวิท ถนนพระรามที่ 4 ถนนเพชรบุรี ถนนพหลโยธิน ถนนรัชดาภิเษก และถนนจรัลสนิทวงศ์ พบผู้ฝ่าฝืนกฎ จับทันที ปรับสูงสุด 5,000 บาท
(2) สั่งปิด สถานบริการฝ่าฝืนกฎหมาย ดำเนินการทันที บูรณการหน่วยงาน ร่วมกวดขัน จัดระเบียบ สถานบริการเปิดเกินเวลา จำหน่ายเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ให้เด็กอายุต่ำกว่า 20 ปี ปล่อยละเลยให้มีการนำอาวุธหรือยาเสพติดเข้าสถานบริการ ส่งเสียงดังก่อเหตุเดือดร้อนรำคาญ
(3) Public Eyes เครือข่ายเฝ้าระวังความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 24 ชั่วโมง รวมศูนย์ข้อมูลและเชื่อมโยงเทคโนโลยีการเฝ้าระวัง พร้อมบริหารจัดการและแก้ไขเหตุการณ์ทันท่วงที 24 ชั่วโมง นำร่องในพื้นที่ชั้นใน ย่านธุรกิจ และจุดเชื่อมต่อคมนาคม
(4) เปลี่ยนพื้นที่เปลี่ยวเป็นพื้นที่โปร่ง ตัดวงจรอาชญากรรม ลดปัญหามลพิษและอัคคีภัยโดยบังคับกฎหมายให้เจ้าของที่ดินรกร้างมีความเสี่ยงด้านความปลอดภัย รับผิดชอบจัดการปรับปรุงพื้นที่ ฝ่าฝืน ดำเนินคดีทันที
นโยบายที่ 4 "คุณภาพชีวิตที่ดี" (CARE) : ดูแลคุณภาพชีวิตประชาชน สิ่งแวดล้อม และระบบนิเวศประกอบด้วยภารกิจที่ดำเนินการทันที ดังนี้
(1) ปลูกป่าในใจคน ตามศาสตร์พระราชา รวมพลังภาคีเครือข่ายปลูกป่าชายเลนในเขตบางขุนเทียน เพื่อป้องกันการกัดเซาะชายฝั่ง ฟื้นฟูระบบนิเวศ รวมทั้งส่งเสริมการเรียนรู้และปลูกจิตสำนึกรักษ์ธรรมชาติให้กับประชาชน เป้าหมาย 3,000 ไร่
(2) ปลูกต้นรวงผึ้งเฉลิมพระเกียรติสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวมหาวชิราลงกรณ บดินทรเทพยวรางกูร จำนวน 110 ต้น ในสวนวชิรเบญจทัศ และในพื้นที่ 50 เขต เพื่อสร้างร่มเงา ให้ความร่มเย็นแก่ประชาชน ใต้ร่มพระบารมี
(3) Bangkok Special Care ดูแลผู้สูงอายุเป็นพิเศษ ด้วยการเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว และความใส่ใจเป็นพิเศษ ในการบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข สันทนาการ บริการที่สำนักงานเขตการเพิ่มพูนความรู้และทักษะอาชีพ และการเดินทางด้วยรถตู้วีลแชร์
(4) เร่งรัดโครงการ "พระปกเกล้า สกายปาร์ค" ปรับปรุงเส้นทางสัญจรบริเวณช่องกลางสะพานพระปกเกล้า ระยะทาง 280 เมตร ให้เป็นสวนลอยฟ้า พร้อมทางเดินและมุมพักผ่อน ชมวิวที่สวยงามของแม่น้ำเจ้าพระยา
(5) เปลี่ยนพื้นที่เสื่อมโทรมให้เป็น "พื้นที่ชุมชนสามัคคี สร้างสุขภาวะดีเพื่อชีวิต" 1 เขต 1 ชุมชน มีสิ่งอำนวยความสะดวก ให้ชามชุมชนให้เป็นศูนย์กลางพบปะสังสรรค์ ออกกำลังกายและจัดกิจกรรมเพื่อส่วนรวม ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมความปลอดภัย สร้างความสัมพันธ์ และความเข้มแข็งให้กับชุมชน
(6) สร้างชื่อเสียงด้านการศึกษาและมาตรฐานวิชาการอย่างเท่าเทียมกัน ในทุกระดับและทุกสถานศึกษาในสังกัดกรุงเทพมหานคร ให้สามารถแข่งขันได้ในระดับสากล รวมทั้งขยายความเท่าเทียมทางการศึกษาให้กับโรงเรียนในทุกพื้นที่ของกรุงเทพมหานคร โดยเฉพาะชุมชนด้อยโอกาส
นโยบายที่ 5 "วิถีพอเพียง" (COMMON WAYS OF LIVING) : ภูมิใจในรากฐานไทย พอใจในความเป็นอยู่ ประกอบด้วยภารกิจที่ดำเนินการทันที ดังนี้
(1) เปิดแหล่งเรียนรู้ศาสตร์พระราชา ณ หอสมุดเมืองกรุงเทพมหานคร เพื่อให้ประชาชนเรียนรู้แนวพระราชดำริ หลักการทรงงาน ตลอดจนโครงการอันเนื่องมาจากพระราชดำริของพระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช ซึ่งเป็นหลักคิดและแรงบันดาลใจให้เหล่าพสกนิกรได้ปฏิบัติตาม และร่วมกันสานต่อพระราชปณิธานให้เกิดความสุข ความเจริญมั่นคงต่อตนเอง ชุมชน และสังคม
(2) จัด "ย่านเดินเพลินกรุงรัตนโกสินทร์" ริมคลองโอ่งอ่าง และบริเวณถนนข้าวสาร ถนนตานี ถนนมหาราช ซอยพระยาเพชร และถนนหน้าพระลาน ด้วยการจัดระเบียบเมือง บริหารจัดการจราจร จัดจำหน่ายสินค้า Bangkok Brand และ Street Food พร้อมจัดมหรสพและกิจกรรมฟื้นจิตวิญญาณของเมืองและส่งเสริมการท่องเที่ยวทางวัฒนธรรมส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชน บนวิถีแห่งความพอเพียง
เพื่อที่จะส่งเสริมและผลักดัน 5 นโยบายทันใจ ที่กล่าวมาข้างต้นนั้น กรุงเทพมหานคร โดย สำนักงานคณะกรรมการข้าราชการกรุงเทพมหานคร ได้จัดทำโครงการให้บริการที่ดีที่สุด (Best Service) เพื่อพัฒนาปรับปรุงระบบการให้บริการให้มีความทันสมัย คล่องตัว รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ สร้างความพึงพอใจและความประทับใจในคุณภาพการให้บริการ พร้อมดำเนินการคัดเลือกโครงการให้บริการที่ดีที่สุดที่มีความโดดเด่น เพื่อเสริมสร้างขวัญกำลังใจให้แก่หน่วยงานที่ทำดี ผลักดันให้ก้าวสู่การเป็นต้นแบบให้หน่วยงานอื่นได้เรียนรู้ และสร้างแรงจูงใจให้แก่หน่วยงานอื่น ๆ ต่อไป
สำหรับโครงการที่ได้รับการคัดเลือกให้เป็นโครงการให้บริการที่ดีที่สุดที่มีความโดดเด่น ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 มีจำนวนทั้งสิ้น 13 โครงการ ซึ่งสอดคล้องกับ 5 นโยบายของกรุงเทพมหานคร ดังนี้ 
1. โครงการตามนโยบายสะอาด (CLEAN : บ้านเมืองสะอาด การบริหารราชการใสสะอาด) ได้แก่ โครงการเยาวราชดินแดนสวรรค์แห่งอาหารริมทาง โดยสำนักงานเขตสัมพันธวงศ์ 
2. โครงการตามนโยบายสะดวก (CONVENIENT : เดินทางสะดวก ใช้ชีวิตสะดวก ข้อมูลสะดวก) ได้แก่ โครงการ BMA Library Network โดยสำนักวัฒนธรรม กีฬา และการท่องเที่ยว โครงการฝากครรภ์ทันใจ ฉับไว BMA NOW โดยสำนักการแพทย์ 
3. โครงการตามนโยบายปลอดภัย (COMMUNITY : ชีวิตปลอดภัย ทรัพย์สินปลอดภัย ชุมชนและสังคมปลอดภัย) ได้แก่ โครงการไฟฟ้าซอยสาธารณะเพื่อประชาชน โดยสำนักงานเขตบางพลัด โครงการบูรณาการดูแลความปลอดภัยแก่นักท่องเที่ยวในพื้นที่เขตพระนคร โดยสำนักเทศกิจ 
4. โครงการตามนโยบายคุณภาพชีวิตที่ดี (CARE : ดูแลคุณภาพชีวิตประชาชน สิ่งแวดล้อม และระบบนิเวศ) ได้แก่ โครงการลดค่าครองชีพโดยสร้างเครือข่ายช่างตัดผลชายในสถานศึกษา โดยสำนักงานเขตมีนบุรี โครงการคันนายาวห่วงใย ใส่ใจผู้สูงอายุ โดยสำนักงานเขตคันนายาว โครงการจอมทอง Care ดูแลคนจอมทอง โดยสำนักงานเขตจอมทอง โครงการปรับปรุงภูมิทัศน์ย่านการค้า (ตลาดราชวัตร) โดยสำนักงานเขตดุสิต โครงการชุมชนท่าวัง ร่วมใจใส่ใจสิ่งแวดล้อม ขยะเป็นศูนย์ โดยสำนักงานเขตพระนคร
5. โครงการตามนโยบายวิถีพอเพียง (COMMON WAYS OF LIVING : วิถีพอเพียง ภูมิใจในรากฐานไทย พอใจในความเป็นอยู่) ได้แก่ โครงการศูนย์การเรียนรู้ท่องเที่ยวเชิงเกษตรเขตหนองจอก โดยสำนักงานเขตหนองจอก โครงการเกษตรทวีฯ ดีต่อใจ โดยสำนักงานเขตทวีวัฒนา และโครงการศูนย์บริการกล้วยไม้กรุงเทพมหานคร (BMA Orchid Service Center) โดยสำนักพัฒนาสังคม
จากนโยบาย “NOW ผลักดันทันใจ แก้ไขทันที” ซึ่งนำมาสู่การจัดทำโครงการให้บริการที่ดีที่สุด (Best Service) ของกรุงเทพมหานครที่กล่าวมาข้างต้น ผู้เขียนนำมาวิเคราะห์ได้ว่า การพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนของกรุงเทพมหานครนั้น คณะผู้บริหารมีการวางแผนการพัฒนาเป็นอย่างดี มีการหยิบยกปัญหาซ้ำซากต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในกรุงเทพมหานครมาอย่างยาวนาน อาทิเช่น ปัญหาน้ำท่วมขัง ปัญหาทางเท้า ปัญหาพื้นที่เสื่อมโทรม ปัญหาขยะ ปัญหาความล่าช้าในการขออนุญาตต่าง ๆ เป็นต้น นำมาเป็นภารกิจเร่งด่วน และมีการป้องกันการดำเนินการภารกิจไม่ให้ขัดกับข้อกฎหมาย โดยการยึดข้อกฎหมาย และระเบียบต่าง ๆ จากการนำแผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ปี ด้านที่ 7 การบริหารจัดการมหานคร และพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของราชการ พ.ศ. 2558 มาเป็นเครื่องมือในการออกแบบการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนของกรุงเทพมหานครลงไปยังสำนักงานเขต และแสดงให้เห็นว่าผู้บริหารกรุงเทพมหานครได้เน้นความสำคัญของการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนลงไปที่สำนักงานเขต ซึ่งเป็นหน่วยงานหลักของกรุงเทพมหานครที่เปรียบเสมือนด่านหน้าของกรุงเทพมหานครในการให้บริการประชาชนมาโดยตลอด และการส่งเสริมผลักดันการดำเนินภารกิจโดยการจัดทำโครงการให้บริการที่ดีที่สุด (Best Service) ของกรุงเทพมหานคร แสดงให้เห็นผลสำเร็จหรือความคืบหน้าได้อย่างชัดเจน เป็นรูปธรรมต่อสายประชาชน ตลอดจนส่งผลให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นกว่าเดิม และพบว่าปัจจัยสำคัญแห่งความสำเร็จของการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนของกรุงเทพมหานครคือการบูรณาการความร่วมมือกับหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม และภาคประชาชน และผลของความสำเร็จนั้นอาจถูกนำไปเป็นต้นแบบในการพัฒนาคุณภาพการบริการและสร้างมาตรฐานให้กับหน่วยงานหรือองค์กรอื่น ๆ ต่อไป
บทสรุป

จากข้อมูลข้างต้นทั้งหมดที่กล่าวมา เป็นสิ่งที่อธิบายให้เห็นถึงบทบาทของคณะผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของกรุงเทพมหานครที่มีความตั้งใจในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นกว่าเดิม และพร้อมจะนำปัญหาต่าง ๆ ซึ่งส่งผลกระทบต่อคุณภาพชีวิตของประชาชนอย่างกว้างขวาง อันเป็นปัญหาซ้ำซากและเกิดขึ้นมาอย่างยาวนานในเมืองหลวงของประเทศไทย มาวิเคราะห์และออกนโยบายเป็นภารกิจเร่งด่วน สู่การดำเนินการอย่างรวดเร็ว ตลอดจนสามารถประเมินผล และสรุปผลสำเร็จได้อย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งตอบสนองความต้องการและความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการกับประชาชนในพื้นที่ได้อย่างเต็มที่

อย่างไรก็ตามจากที่กล่าวมาทั้งหมดนี้ บทบาทของกรุงเทพมหานครในการให้บริการประชาชน ยังถูกวิจารณ์อย่างหนักในอีกหลายด้าน ซึ่งสังเกตได้จากการร้องเรียนผ่านสื่อต่าง ๆ ในหลายกรณีอย่างต่อเนื่อง เนื่องด้วยกรุงเทพมหานครเป็นหลวงของประเทศไทย มีประชากรอาศัยอยู่อย่างหนาแน่น สังคมของกรุงเทพมหานครจึงเป็นแหล่งรวมของปัญหาที่มีความสลับซับซ้อนมากมายแตกต่างไปจากสภาพทั่วไปของจังหวัดอื่น ๆ คณะผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของกรุงเทพมหานครจึงต้องแบกรับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการกับประชาชนที่มีความแตกต่างหลากหลายทางความคิดกันอย่างมาก ประกอบกับการเปลี่ยนแปลงของกระแสโลกาภิวัตน์ โดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีดิจิทัลที่มีการอุบัติใหม่และแพร่กระจายเข้าสู่สังคมไทยอย่างรวดเร็ว ซึ่งประชาชนมีความพร้อมและยอมรับนำมาใช้งานในชีวิตประจำวันอย่างรวดเร็วเช่นกัน เมื่อประชาชนหันมาใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ต่าง ๆ ในชีวิตประจำวันเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ ทั้งทางด้านเศรษฐกิจและสังคม ไม่ว่าจะเป็น การซื้อขายสินค้าและบริการ การศึกษา การติดต่อสื่อสาร การทำงาน และอื่น ๆ จนทำให้ในปัจจุบันความต้องการและพฤติกรรมของประชาชนในการใช้ชีวิตประจำวันมีการเปลี่ยนแปลงไปจากวิถีชีวิตเดิม การสื่อสารที่รวดเร็วและไร้พรมแดนเชื่อมโยงทั้งโลกเข้าด้วยกัน การแข่งขันในด้านต่าง ๆ จึงทวีความรุนแรงเพิ่มขึ้น ดังนั้น กรุงเทพมหานครรวมถึงหน่วยงานของภาครัฐต่าง ๆ จึงควรนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้เป็นเครื่องมือที่จะช่วยพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการประชาชนที่เพิ่มขึ้นอย่างมากจากวิถีชีวิตประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม วิธีการพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อให้บริการประชาชนของกรุงเทพมหานครรวมถึงหน่วยงานของภาครัฐต่าง ๆ ที่กำลังเกิดขึ้นในอนาคต ไม่ควรใช้แนวคิดแบบดั้งเดิมที่ริเริ่มนำเอาเทคโนโลยีร่วมสมัยมาประยุกต์ใช้ในการบริหารงานและการให้บริการประชาชนด้วยตนเอง เพราะระบบราชการยังขาดความคล่องตัวในการสนับสนุนให้หน่วยงานของรัฐนำเอาเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้งานได้อย่างรวดเร็ว หลายโครงการล้าสมัยก่อนนำไปใช้ให้บริการประชาชนในวงกว้างหรือต้องยกเลิกการใช้งานเมื่อเริ่มใช้งาน ทั้งนี้มีเจ้าของเทคโนโลยีในภาคเอกชนจำนวนมากพร้อมที่จะขายความรู้และเป็นผู้ให้บริการร่วมกับภาครัฐ ทั้งยังมีความคล่องตัวมากกว่าภาครัฐในการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีให้ทันท่วงทีในยุคที่เทคโนโลยีดิจิทัลมีการพัฒนาแบบก้าวกระโดดเช่นนี้
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