
 

 

                การประชุมสัมมนาทางวิชาการประจ าปี พ.ศ. 2556 เรื่อง มิติใหม่แห่งการยกระดับการให้บริการของภาครัฐ| 1 

 

 

 
 

การกล่าวเปิดงาน มอบนโยบายการพัฒนาความเปน็เลิศในการให้บรกิารประชาชน และ 
การบรรยายพเิศษ เรื่อง “การยกระดับการให้บริการของภาครัฐเพื่อประโยชนส์ุขของประชาชน” 

 
โดย รองนายกรัฐมนตรี (นายพงศ์เทพ  เทพกาญจนา) 

 

 

ท่านเลขาธิการ ก.พ.ร. ท่านรองเลขาธิการ ก.พ.ร. ท่านกรรมการ ก.พ.ร. ท่านหัวหน้าส่วนราชการ
และรองหัวหน้าส่วนราชการ ท่านรองผู้อ านวยการส านักงบประมาณ ท่านอธิบดี ท่านผู้ว่าราชการจังหวัด ท่าน
ประธานสภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย ท่านข้าราชการ สื่อมวลชน และผู้มีเกียรติทุกท่าน 

ในวันนี้ผมมีความรู้สึกยินดีเป็นพิเศษ เพราะเป็นเรื่องของการยกระดับการให้บริการภาครัฐเพื่อ
ประโยชน์สุขของประชาชน ซึ่งเป็นเรื่องที่อยู่ในหัวใจและเป็นประสบการณ์ของผมมาหลาย 10 ปี 

ผมเริ่มรับราชการในหน่วยงานที่เรียกได้ว่าเป็นหน่วยงานเจ้าขุนมูลนายหน่วยงานหนึ่ง ซึ่งก็คือศาล 
บนศาลจะมีบัลลังก์อยู่ข้างบน ผมพบว่าบนโต๊ะยาวๆ ที่ผู้พิพากษานั่ง มองเห็นเป็นครึ่งวงกลมอยู่บริเวณหน้าผู้
พิพากษา เกิดจากแขนเสื้อครุยที่ผู้พิพากษาสวมใส่อยู่ถูกลากไปมาบนโต๊ะที่มีแต่ฝุ่นจับ จนเกิดเป็นครึ่งวงกลม
คล้ายที่ปัดน้ าฝนบนรถยนต์ เปรียบเทียบให้เห็นว่าแม้แต่กับคนใน ก็ยังไม่มีการเช็ดฝุ่นบนโต๊ะให ้แลว้ส าหรับคน
ที่เป็นพยานศาล ไม่ว่าเป็นคนระดับไหนก็ต้องยืน ทั้งๆ ที่คนที่เป็นพยานถือว่าเป็นผู้ท าประโยชน์ในการตัดสิน
คดีของศาล ผมสงสัยว่าท าไมถึงให้พยานยืนทั้งๆ ที่ไม่มีเหตุผล บังเอิญบัลลังก์หนึ่งมีคอกพยานเก่าที่มีเก้าอี้ให้
น่ัง แต่กลับไม่มีคนนั่ง ผมบอกพยานว่าสามารถนั่งได้ แต่พยานคนนั้นไม่นั่ง เนื่องจากเก้าอี้ตัวนั้นไม่มีคนนั่งมา
นานจนไม่มีการเช็ดฝุ่นเลย 

ผมรับราชการครั้งแรกที่ศาลจังหวัดสกลนคร ที่ศาลมีรองเท้าแตะวางอยู่ที่เชิงบันไดศาลเป็นจ านวน
มาก เนื่องจากหากใครสวมรองเท้าแตะมาศาลจะต้องถอดออกแล้วเดินเท้าเปล่า ทั้งๆ ที่บริเวณพื้นที่แถวนั้น
เป็นดินแดง เมื่อลมพัดฝุ่นก็ปลิวเข้ามาอยู่แล้ว ท าให้พื้นศาลนั้นสกปรกกว่าฝ่าเท้าของคนที่เข้ามาเสียอีก และ
เมื่อไม่กี่วันที่ผ่านมานี้  มีโฆษณาของเอกชนที่แสดงให้เห็นว่าไม่ว่าผู้รับบริการแต่งตัวอย่างไรก็ต้อนรับให้เข้ามา
ได ้เปรียบเทียบกับห้างสรรพสินค้า ถ้าต้องถอดรองเท้าแตะเข้าห้างจะมีคนเข้าใช้บริการหรือไม่ 

สมัยก่อนนั้นเมื่อมีเทคโนโลยีที่ถือว่าดีมากเข้ามา คือ โทรสาร (Fax) ผมมีความคิดว่าจะน ามา
ให้บริการแก่ผู้ที่ต้องไปยื่นเอกสารที่ศาล เนื่องจากหากต้องการจะส่งเอกสารต่าง ๆ เช่น เอกสารขอเลื่อนคด ี
ย่ืนระบุบัญชีพยาน หากฟ้องคดีที่ศาลจังหวัดยะลาก็ต้องเดินทางไปส่งเอกสารเหล่านั้นเองที่ศาลจังหวัดยะลา 
จึงเสนอทันทีว่าเราน่าจะบริการประชาชน โดยให้ประชาชนที่อยู่กรุงเทพที่ต้องการส่งเอกสารไปยังจังหวัดอื่น
เช่น เชียงใหม่หรือยะลา สามารถมายื่นได้ที่กรุงเทพ แล้วศาลกรุงเทพก็เป็นผู้ Fax ไปถึงศาลเชียงใหม่ เมื่อศาล
เชียงใหม่พิจารณาก็ Fax กลับมาให้ศาลกรุงเทพ ส่วนเอกสารตัวจริงก็ส่งไปรษณีย์ แต่สิ่งที่ดูเหมือนง่ายไม่น่าจะ
มีปัญหาอะไร คนที่อยู่มาก่อนกลับปฏิเสธ ทั้งๆ ที่ผมคิดว่าคู่ความยินดีที่จะจ่ายค่าบริการต่างๆ แต่เราก็ไม่ท า 
จากนัน้ผมก็ได้ออกจากราชการไป 
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ในการยกร่างรัฐธรรมนูญปี 2540 ผมได้พบประชาชนและได้ถามความเห็นว่าต้องการอะไร จึงทราบ
ว่าประชาชนต้องการบริการที่ดีจากภาครัฐ โดยรัฐธรรมนูญปี 2540 มาตรา 70 เขียนไว้ว่าให้ข้าราชการและ
เจ้าหน้าที่ของรัฐ มีหน้าที่อ านวยความสะดวกและให้บริการแก่ประชาชน ถ้าไม่ท าตามนั้น ผู้มีส่วนได้เสีย
สามารถขอให้ผู้บังคับบัญชาหรือบุคคลนั้นชี้แจงแสดงเหตุผลและขอให้ด าเนินการตามหน้าที่นั้นได้ ซึ่งใน
รัฐธรรมนูญปี 2550 ก็มีอยู่ในมาตรา 74 

จนเมื่อมาถึงปี 2545 ที่มีการพัฒนาระบบราชการ การปรับปรุงโครงสร้างหน่วยงาน และการก าเนิด
ของส านักงาน ก.พ.ร. ถือเป็นเป็นจุดเริ่มต้นของการพัฒนาการบริการภาครัฐ เนื่องจากการให้บริการต้องมีการ
พัฒนาอย่างไม่มีที่สิ้นสุด จากเมื่อก่อนเราด้อยพัฒนา และปัจจุบันยังพูดได้ไม่เต็มปากว่าพัฒนาแล้ว ซึ่งส่วน
ส าคัญที่สุดในการให้บริการ คือ มีจิตส านึก มีใจในการให้บริการ ถ้าไม่มีก็ไม่มีทางที่จะให้บริการได้ ภาคเอกชน
นั้นมีจิตส านึกในการให้บริการสูง และถูกบังคับด้วยการแข่งขัน ในขณะเดียวกันบริการของรัฐนั้น หากมี
หน่วยงานอ่ืนมาแข่งขัน รับรองว่าต้องแพ้ 

ในสังคมประชาธิปไตย ทั้งกระทรวง กรม รัฐสภา ฝ่ายบริหาร จัดตั้งขึ้นมาเพื่อวัตถุประสงค์เดียวคือ
ตอบสนองประชาชน เรามีหน้าที่สนองตอบต่อความต้องการของประชาชน ซึ่งเป็นหัวใจและเป็นหน้าที่ที่ส าคัญ
ที่สุดของภาครัฐ  ในสมัยหนึ่ง เวลาติดต่อธนาคาร ถ้าฝากเงินไว้ที่สาขาใด ต้องไปติดต่อธนาคารนั้นสาขานั้น 
ต่อมามีการแข่งขันจนมีบัตรพลาสติกขึ้นมาใช้ ธนาคารแรกที่เริ่มคือธนาคารไทยพาณิชย์ หากธนาคารอื่นไม่
พัฒนาตัวเองตาม ปัจจุบันนี้คงเห็นแต่สีม่วงเต็มเมือง โดยปัจจุบันนี้ทุกธนาคารไปได้ไกลจนกลายเป็น  
e-Banking หมดแล้ว ขณะเดียวกันภาครัฐหลายแห่งก็ท าได้ดี เช่น กรมการขนส่งทางบก กรมการปกครอง 
ส านักงานที่ดินจังหวัดนครสวรรค์ แต่อีกหลายแห่งการท างานยังเหมือนกับเมื่อ 30 ปีที่แล้ว ทั้ง ๆ ที่เทคโนโลยี
ได้เปิดโอกาสมากมายมหาศาลให้ในการปรับปรุงบริการ 

จิตส านึกในการให้บริการนั้นสร้างได้ โดยต้องคิดเสมอว่าท ายังไงจะให้บริการได้เพิ่มขึ้น ตัวอย่างเช่น
ในห้องน้ า เมื่อล้างมือจะมีกระดาษทิชชู่ แต่ไม่มีที่ให้ทิ้ง หรือบริเวณที่ปัสสาวะชาย มีที่วางของหรือไม่ หากคนที่
มีจิตบริการจะออกแบบให้มีทิ้ง ที่วางของ ตัวอย่างเห็นได้จากห้องน้ าในประเทศญี่ปุ่นที่มีระบบกลบเสียงหรือ
อุ่นฝารองนั่งเมื่ออากาศเย็น  แต่ศาลในสมัยก่อนออกแบบมาโดยไม่มีที่คุ้มบังแดดบังฝนส าหรับผู้มาติดต่อ
ราชการ แม้จะออกความเห็นไปก็ยังเหมือนเดิมเพราะจิตส านึกในการให้บริการติดลบ  เอกชนที่ประสบ
ความส าเร็จหลายแห่งไม่ใช่แค่ตอบสนองความต้องการ แต่สามารถสร้างให้คนมีความต้องการขึ้นมาได้ เช่น 
โทรศัพท์มือถือ ที่เอกชนสามารถสร้างให้กลายเป็นปัจจัยที่ 6 ขึ้นมาได้ หากภาคราชการจะพัฒนาให้ดี ก็ต้อง
ให้บริการในสิ่งที่คนคิดไม่ถึงว่าเป็นความต้องการ 

องค์ประกอบอีกส่วนคือ เราต้องมีองค์ความรู้ ซึ่งการหาองค์ความรู้นั้นไม่ได้ยากล าบาก เพราะ
ประเทศต่างๆ มีตัวอย่างให้เห็นมากมาย เมื่อข้าราชการเดินทางไปดูงานก็ควรกลับมาบอกว่าเราจะต้องพัฒนา
อะไรบ้าง หรือตัวอย่างในประเทศไทย เช่น ส านักงานที่ดินจังหวัดนครสวรรค์ เมื่อเราเห็นเค้าท าดีอย่างไร เรา
จะยิ่งได้เปรียบ เพราะเราสามารถท าได้ดีกว่าที่เห็น 
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และเรามีความโชคดีที่มี เลขาธิการ ก.พร. ท่านใหม่ที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญ เพราะการให้บริการ
ภาครัฐต้องคิดเรื่องความคุ้มค่าในการใช้ภาษี การบริการที่ดีเท่ากันแต่ใช้เงินครึ่งหนึ่งย่อมดีกว่า เราต้องต้องคิด
เรื่องประสิทธิภาพในการให้บริการให้มากขึ้น ผมหวังจะได้เห็นว่าการพัฒนาการให้บริการภาครัฐในขั้นต่อไป 
จะมคีวามคุ้มค่ามากขึน้ 

รัฐบาลให้ความสนใจและให้ความส าคัญในเรื่องก าลังคนภาครัฐเพราะคนเรามีจ านวนมาก อีกทั้ง
มองเห็นปัญหาค่าตอบแทนของบุคลากรภาครัฐที่ต่ ากว่าภาคอื่น ๆ เราให้ค่าตอบแทนต่ า โดยแตกต่างกันอย่าง
ไม่สมเหตุสมผลเมื่อเปรียบเทียบว่าคนที่บริหารบริษัทท าไมถึงมีค่าตอบแทนมากกว่าคนที่ท างานบริหารประเทศ
เป็น 10 เท่า  ซึ่งจากการดึงคน รักษาคน ต้องใช้ค่าตอบแทน แต่การพัฒนาเรื่องค่าตอบแทนโดยจ านวน
บุคลากรภาครัฐเท่าเดิมไม่สามารถท าได้ ถ้าเราจะเพิ่มค่าตอบแทนภาครัฐ เราต้องลดจ านวนบุคลากรภาครัฐ 
เพื่อที่จะพิ่มเงินขึ้นได้ อะไรทีไม่จ าเป็นต้องท าก็ต้องตัดออก หรืองานที่เราท าซ้ าซ้อนกันอยู่ หากตัดออกไปได้ ก็
ไม่ต้องใช้คนเยอะ และประชาชนก็จะได้ประโยชน์ เช่น ไม่ต้องกรอกแบบฟอร์มที่ไม่จ าเป็น ตัวอย่างการจัดตั้ง
กิจการที่ต้องเดินเรื่องขออนุญาตหลายอย่าง ต้องเสียเวลามาก 

โลกในปัจจุบันน้ี เวลาเป็นสิ่งที่มีค่า สามารถแพ้ชนะกันได้ในเวลาสั้นๆ ในอดีตการสื่อสารต้องใช้เวลา 
ตัวอย่างเช่น เมื่อประธานาธิบดีลินคอร์นเสียชีวิตนั้น กว่าคนอังกฤษจะทราบก็ผ่านไปเป็นเดือน หรือเพื่อนของ
ผมที่อ่านหนังสือพิมพ์ข่าวฟุตบอล จึงทราบว่าใครชนะและน ามาเดิมพันกับยายที่ดูฟุตบอลทางโทรทัศน์ แต่
ปัจจุบัน เราสามารถเห็นภาพได้ในวินาทีเดียวกับคนที่อังกฤษหรือสเปนที่ก าลังชมสดๆ แล้ว อีกทั้งจะเห็นได้
จากการแข่งขันของธุรกิจ เมื่อก่อนจะมีความได้เปรียบในเรื่องที่เป็นสินค้าเจ้าเดียวในตลาด แต่ปัจจุบันเมื่อ
สินค้าใดวางขาย ไม่นานก็จะมีสินค้าประเภทเดียวกันเข้ามาแข่ง เวลาจึงเป็นสิ่ งส าคัญมาก นักลงทุนจึงต้อง
พิจารณาความยากง่าย ความรวดเร็วในการประกอบธุรกิจในประเทศต่างๆ ประเทศไทยก็ต้องเปรียบเทียบ
ตนเองกับประเทศอ่ืนๆ อยู่เสมอ 

ภาครัฐควรมีบทบาทในการสนับสนุนภาคเอกชน ไม่เข้าไปขัดขวาง ออกกติกา ขั้นตอนใดๆ ที่ไม่มี
เหตุผลเพียงพอ ตัวอย่างเช่นครั้งหนึ่งรัฐเคยจัดเก็บภาษีสนามบินเนื่องจากปัญหาเรื่องเงินตราต่างประเทศ จึง
ไม่ต้องการให้คนไทยไปเที่ยวต่างประเทศมาก แต่ปรากฏว่าค่าใช้จ่ายในการจัดเก็บภาษีนั้นสูงกว่าเงินที่ได้มา จึง
ต้องยกเลิกไป เช่นเดียวกันกับแบบฟอร์มต่างๆ ที่ถามสิ่งที่ไม่จ าเป็น ไม่มีประโยชน์ ไม่เคยได้ใช้ ควรจะยกเลิก
ไปเพ่ือให้ประชาชนไม่ต้องเสียเวลาในการกรอก 

ผมหวังเป็นอย่างยิ่งว่า ระบบการพัฒนาการบริการภาครัฐที่รัฐบาลให้ความส าคัญ ทั้งการบริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) การบูรณาการการท างานร่วมกัน ความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการ การ
แก้ไขปัญหาการทุจริตคอร์รัปชั่นที่เปิดให้ภาคเอกชนได้เข้ามาร่วมสังเกตการณ์ในการจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐ  
จะเป็นส่วนหนึ่งที่ท าให้ท่านได้กลับไปดูว่าการบริการของท่านที่จะสามารถปรับปรุงให้ดีขึ้นได้คืออะไร และ
หวังว่าจะได้เห็นผู้มาติดต่อราชการมีความชื่นชน ภาคเอกชนต้องมาดูงานจากภาครัฐไปเป็นแบบอย่าง ซึ่งวันนี้
จะมีผู้ทรงคุณวุฒทิี่จะมาให้มุมมองใหม่ๆ ที่จะกระตุ้นท่านให้กลับไปพัฒนาการให้บริการภาครัฐต่อไป 
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ผมขอขอบคุณท่านเลขาธิการ ก.พ.ร. ผู้บริหาร วิทยากร บัดนี้ได้เวลาอันสมควร ขอเปิดการประชุมสัมมนา
ทางวิชาการประจ าปี 2556 เรื่อง “มิติใหม่แห่งการยกระดับการให้บริการของภาครัฐเพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชน” และหวังว่าในปีถัดไปเราจะได้เห็นผลงานการบริการภาครัฐในปีน้ีที่เป็นแบบอย่างที่ทุกคนภูมิใจ
และประชาชนพอใจ ขอบคุณครับ 

 
 
 


