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ความสัมพันธ์ของภาครัฐกับเอกชน  

 ภาครัฐกับภาคเอกชนมีความสัมพันธ์กันในลักษณะท างานเคียงบ่าเคียงไหล่กันมาตลอด 
ปัจจุบันเป็นยุคแห่งโลกเสรี การแข่งขันทางการค้าเชิงเสรี ประเทศไทยต้องแข่งกับประเทศอื่น ๆ 
จึงมีความจ าเป็นต้องสร้างความสามารถในการแข่งขันให้กับประเทศ เพื่อยกระดับรายได้และ
ความเป็นอยู่ของประชาชน ส าหรับภาคเอกชนทั้งหมดเป็นภาคการผลิต ซึ่งในการด าเนิน
กิจการจะมีการวัดผลประกอบการ จะมีตัวช้ีวัดชัดเจน เช่น รายได้ ก าไร ความสามารถในการ
ช าระหนี้ เป็นต้น เหล่านี้เป็นสิ่งที่ท าให้องค์กรสามารถด าเนินธุรกิจอยู่ได้ซึ่งเป็นความจ าเป็นที่
เกิดโดยธรรมชาติ ด าเนินธุรกิจของภาคเอกชนมีความจ าเป็นต่อประเทศ เพราะภาคเอกชน
เป็นภาคที่สร้างงานรองรับคนที่จบการศึกษาในทุกปี ถ้าคนไม่มีงานท าจะเป็นภาระกับ
ประเทศ คนมีงานท าจะเกิดเป็นรายได้ เข้ามาสู่ภาครัฐ รายได้ที่เข้ามาก็จะเปลี่ยนเป็น
เงินเดือน ค่าจ้าง งบประมาณเพื่อด าเนินการเรื่องอื่น ๆ ของภาครัฐ ภาครัฐท าหน้าที่ตรา
กฎหมายออกระเบียบข้อบงัคับ โดยมีข้าราชการเป็นผู้ปฏิบัติ ถ้าภาครัฐท าหน้าที่ได้ดีจะท าให้
ภาคผลิตท างานได้ดีขึ้น  

การเปลี่ยนแปลงของโลกในปัจจุบัน 

 เมื่อโลกเปลี่ยนการเคลื่อนย้ายแรงงาน เงินทุน การตลาดก็เปลี่ยนแปลงไป ในเรื่องการผลิต
สินค้า มีการคิดค้นผลิตภัณฑ์ การด าเนินการผลิต และการขายในที่ที่แตกต่างกันคนละมุม
โลก  ความคาดหวังของภาคเอกชนต่อภาครัฐ ไม่ได้หมายความถึงแค่การต้อนรับที่ดี ยิ้มแย้ม
แจ่มใส แต่คาดหวังในเรื่องความมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมการแข่งขันโดยรวมของ
ประเทศ หากภาคราชการและเอกชนมีความเป็นหนึ่งอันเดียวกัน ประโยชน์ก็จะเกิดขึ้นกับ
ประเทศ ในอดีตภาครัฐเน้นการเป็น regulator อยากให้ปรับเปลี่ยนโดยท าหน้าที่เป็น 
promotor กับ supportor ให้มากขึ้น   

 หากเราเปรียบเทียบสินค้าที่ส่งออกกับสินค้าที่น าเข้าประเทศในปัจจุบัน มูลค่าจะมีความ
แตกต่างกันมาก สินค้าน าเข้ามีราคาสูงมากกว่า ดังนั้น ภาคเอกชนจึงต้องมีองค์ความรู้เพื่อ
ตอบสนองต่อการแข่งขัน มุ่งการแข่งขันด้วยสตปิัญญามากกว่า ความช านาญและทรัพยากร   
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การสร้างจิตบริการ 
 การสร้างจิตบริการที่ได้ด าเนินการอยู่ขยายตัวออกไปในลักษณะเป็นห่วงโซ่แห่งคุณค่า (value chain) 

ที่มีผู้รับผลผลิตขั้นสุดท้าย (end results) คือ ประชาชน และความมั่งคั่งของประเทศ จิตบริการ
ต้องเกิดกับทั้งระบบราชการ ไม่ใช่แค่ที่จุดรับบริการเท่านั้น การผลักดันเรื่องนี้ต้องเริ่มตั้งแต่
ระดับนโยบาย ผู้บริหาร ลงมาถึงตัวข้าราชการ  

 ปัจจุบันภาครัฐของต่างประเทศร่วมกับภาคเอกชนในการด าเนินการหลาย ๆ ด้าน เช่น การ
ขยายตลาด มีเจ้าหน้าที่ของสถานทูตจากหลายประเทศขอเข้าพบเพื่อแนะน าบริษัทผลิต
ชิ้นส่วนอุปกรณ์ ซึ่งเป็นการแสดงให้เห็นว่าที่ภาครัฐได้ร่วมมือกับเอกชนในการขยายตลาด 
เป็นต้น 

 ในเรื่องของงานบริการภาครัฐ เคยมีผู้บริหารที่จะต้องประชุมตอนบ่ายขอลาไปท าธุรกรรม
เกี่ยวกับเรื่องที่ดินในช่วงเช้า ไปถึงส านักงานที่ดินก็พบว่าด าเนินการยังไม่ได้ต้องแก้ไขเอกสารใหม่
เพราะว่ามีการเปลี่ยนแปลงเลขที่โฉนด ต้องกลับไปแก้ไขเอกสารที่ธนาคารใหม่ จากเดิมคาด
ว่าจะใช้เวลาครึ่งวัน กลายเป็นใช้เวลาทั้งวัน ถามว่าส านักงานที่ดินท าผิดไหม ค าตอบคือไม่ผิด 
แต่ไม่ได้คิดถึงเรื่องต้นทุนของผู้รับบริการที่ต้องเสียไป คือเสียเวลา และต้องพลาดการประชุม 
การออกแบบกระบวนการใหม่ ลดขั้นตอน แก้ไขระเบียบต่าง ๆ น่าจะเป็นส่วนส่งเสริม
ปรับปรุงงานบริการภาครัฐให้ดีขึ้น แต่ยังขาดการสื่อสารสร้างความเข้าใจให้กับผู้รับบริการ 

 ขอชมเชยโครงการนักบริหารการเปลีย่นแปลงรุ่นใหม่ (นปร.) ที่ให้มี นปร. มาฝึกงานทางเราก็
พยายามสอนงานให้เข้าใจงานของภาคเอกชน โดยคาดหวังว่าในอนาคต นปร. กลุ่มนี้อาจจะ
ได้เป็นผู้บริหารที่เข้าใจงานภาคเอกชนจะได้สนับสนุนการท างานร่วมกัน 

 บริษัทเอกชนตั้งต้นด้วยลูกค้า เราให้แนวคิดกับพนักงานว่า ตื่นเช้ามาต้องดีใจที่ได้มาท างาน 
เพราะดีกว่าที่ไม่รู้ว่าจะไปท างานที่ไหน (ตกงาน) วันศุกร์เมื่อจากที่ท างานต้องหงอย การมา
ท างาน คือ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ถ้าไม่มีลูกค้าบริษัทก็อยู่ไม่ได้ เราคิดเสมอว่าลูกค้า 
ไม่มีต้นทุนในการเปลี่ยนไปใช้สินค้าอื่นในตลาดเดียวกัน (switching cost) จึงต้องพยายามท าให้
ลูกค้ารักเรา หน้าที่ในการท าให้ลูกค้ารักเราเป็นหน้าที่ของทุกคนเพราะทุกคนอยู่ใน value chain 
ท าให้พนักงานเข้าใจว่าถ้าบริษัทอยู่ได้ บริษัทก้าวหน้า พนักงานก็เจริญเติบโตด้วย ลูกค้ามีทั้ง
ภายในและภายนอกองค์กร คนที่อยู่ถัดจากเราคือลูกค้าของเรา ใครที่ไม่สามารถชี้ได้ว่าลูกค้า
คือใคร ขอให้พิจารณาตัวเอง สิ่งเหล่านี้ได้ถ่ายทอดเป็นการพัฒนาใจ ก็ใช้เวลาด าเนินการ
ต่อเนื่องมาหลายปี คือ ชี้ให้เห็นประโยชน์ที่จะเกิดกับตัวพนักงาน ไม่ว่าจะเป็นรายได้ ความ
มั่นคง การท างานเก่งขึ้น ท าสิ่งที่ยากขึ้นได้ เหล่านี้มีที่มาจากการท างานที่มีจุดมุ่งหมาย
ปลายทาง ทั้งหมดถูกถ่ายทอดจากผู้บริหารจนถึงพนักงานที่อยูป่ลายทาง  
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 มีตัวอย่างเคยมีลูกค้าโทรมา Call Center 1185  บอกว่าช่วยด้วยผมก าลังจะตาย ผมอยู่ที่
เขาใหญ่ ทางพนักงานที่รับสายก็หาข้อมูลลูกค้าคนนั้นเท่าที่มีอยู่ ประสานทุกฝ่ายเพื่อให้มีคน
ไปช่วย ซึ่งขณะนั้นลูกค้าคนนี้อยู่บนภูเขา สุดท้ายก็ช่วยเหลือได้ด้วยความปลอดภัย จนเป็น
ที่มาของภาพยนตร์โฆษณาที่ทุกท่านคงเคยเห็น สิ่งเหล่านี้ เป็นเรื่องทางใจ ต้องเห็น
คุณประโยชน์ที่แท้จริงของการท างาน ถ้าเราตระหนักว่างานของเราก่อให้เกิดประโยชน์ต่อ
ประชาชนและประเทศชาติ เรื่องยศต าแหน่งเมื่อมาแล้วก็ไป ควรมุ่งท างานให้มีประสิทธิภาพ
และเป็นประโยชนม์ากที่สุด 

 ให้คิดอยู่เสมอว่าผลผลิตของงานจะเกิดในภาพรวม คือ ความสามารถในการแข่งขันของ
ประเทศที่แข่งขันกับประเทศอื่นได้ เปรียบเสมือน ก๋วยเตี๋ยว จะอร่อยก็ต้องอร่อยด้วย
ส่วนผสมทุกอย่างที่พอดี ดังนั้นอยากให้ทุกคนภาคภูมิใจในงานที่ตัวเองท า คิดเสมอว่าจุด
สัมผัสของลูกค้า (Touch point) ของคนที่มาติดต่อท่านมีมากมาย ต้องมีช่องทางที่เหมาะสม
ในการเข้าถึงข้อมูลของลูกค้า เช่น การพูดคุยแบบตัวต่อตัว การโทรศัพท์ เป็นต้น เพื่อเก็บ
ข้อมูลต่าง ๆ น าไปศึกษาทัศนคติ และจะท าอย่างไรให้ลูกค้าเกิดประสบการณ์ที่ดี (Positive 
experience) การมองหาจุดที่ลูกค้าไม่พอใจ (Pain points) ในด้านคุณภาพหรือ
ประสิทธิภาพในการใช้บริการ ของลูกค้าคืออะไร โดยให้สมมุติว่าท่านเป็นลูกค้า และ
แก้ปัญหาการบริการในจุดนั้น ๆ เป็นอันดับแรก 

 
สรุป   

 ระดับ Micro การให้บริการที่ดีจ าเป็นต้องชี้ให้เห็นจากต้นทางถึงปลายทางว่าคนที่ถัดจากเราคือใครได้
อะไร การท างานของเอกชนเป็นหน่วยเล็ก ๆ มีลูกค้าเป็นศูนย์รวม ถ้าไม่มีลูกค้า ก็ไม่มีงานท า ไม่มีรายได้ แต่
เมื่อท างานได้ ลูกค้าพอใจผู้ให้บริการก็จะภาคภูมิใจในงานที่ตัวเองท า ประสบความส าเร็จในผลงาน มากกว่า
ค่าตอบแทน 
 ระดับ Macro บทบาทของรัฐและเอกชน มีความเกี่ยวเนื่องที่ส าคัญอย่างยิ่ง ถ้าการด าเนินธุรกิจท าได้ดี   
ก็จะมีรายได้เข้าประเทศ ดังนั้น ต้องไปในทิศทางเดียวกัน สนับสนุนกัน แทนที่ภาครัฐจะเป็นผู้คุมกฎ ระเบียบ 
ควรปรับเปลี่ยนเป็นผู้ส่งเสริม สนับสนุน ภาคเอกชนคาดหวังมากกว่าเรื่องความยิ้มแย้มแจ่มใส เช่น อยากให้
ภาครัฐช่วยในเรื่องของภาคการตลาด ให้ช่วยในการไปบุกตลาด และเห็นด้วยกับการปรับปรุงกฎหมายเพราะ
เป็นสิ่งที่จ าเป็นต้องด าเนินการ 
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