สรุปการประชุมเวทีปัญญา สัมมนาวาที ครั้งที่ ๕
เรื่อง “การปรับปรุงกระบวนการทำงานในการให้บริการประชาชน”
วันศุกร์ที่ ๒๓ พฤษภาคม ๒๕๕๑ ณ ห้องประชุมเลขที่ ๑๑๐๑ ชั้น ๑บริการวิทยาการ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตศรีราชา จ. ชลบุรี
--------------------------------
สำนักงาน ก.พ.ร. ร่วมกับคณะที่ปรึกษาจากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ได้จัดการ
ประชุมเวทีปัญญา สัมมนาวาที ครั้งที่ ๕ เมื่อวันศุกร์ที่ ๒๓  พฤษภาคม  ๒๕๕๑  ณ ห้องประชุมเลขที่ ๑๑๐๑ ชั้น ๑ บริการวิทยาการ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตศรีราชา จ.ชลบุรี โดยมี รศ.ดร.ก้องกิติ พูสวัสดิ์ จากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ เป็นผู้ดำเนินรายการ ซึ่งมีผู้เข้าร่วมจากส่วนราชการต่างๆ ประมาณ ๑๑๐ คน
นางวรรณพร เทพหัสดิน ณ อยุธยา สุทธปรีดา ผู้เชี่ยวชาญกลุ่มพัฒนาระบบ
บริหาร สำนักงาน ก.พ.ร. ได้กล่าวเปิดประชุมพร้อมเล่าถึงวัตถุประสงค์การจัดงานสัมมนาวาทีครั้งนี้ว่าเป็นการแลกเปลี่ยนรูปแบบการดำเนินงานที่ดี (Best Practice) ของหน่วยราชการในการปรับปรุงกระบวนการทำงานในการให้บริการประชาชน (Public ServiceImprovement) โดยในการสัมมนาครั้งนี้มีได้เชิญผู้บริหารหน่วยงานส่วนภูมิภาคและส่วนท้องถิ่นที่ประสบความสำเร็จในการให้บริการประชาชน จำนวน 2 ท่าน ได้แก่ นายหาญชัย ฑีฆธนานนท์ อดีตนายกเทศมนตรีนครอุดรธานี และ นายโชคชัย เดชอมรธัญ นายอำเภอเมืองนครปฐม มานำเสนอประสบการณ์การทำงานในการให้บริการประชาชน โดยมีรายละเอียดดังนี้
จังหวัดอุดรธานี

นายหาญชัย ฑีฆธนานนท์อดีตนายกเทศมนตรีนครอุดรธานีได้ถ่ายทอดประสบการณ์ในการทำงานที่ผ่านมาของตนเองว่า เมื่อเข้ามารับตำแหน่งได้ใช้การประชุมร่วมกับคณะผู้บริหารและทีมงานอย่างสม่ำเสมอ เพื่อเตรียมความพร้อมสำหรับการปฏิบัติงานในอนาคตและการพิจารณาปัญหา อุปสรรค ข้อจำกัดในการปฏิบัติงานร่วมกัน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้การบริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว และให้ประชาชนมีทัศนคติที่ดีต่อการรับบริการของเทศบาล นายกฯหาญชัยได้กล่าวในรายละเอียดว่า ปัจจัยที่ทำให้การบริการประชาชนเกิดผลสำเร็จนั้นมาจากการมีส่วนร่วมของประชาชนเองในการร่วมคิด ร่วมวางแผน ร่วมดำเนินการ รวมทั้งมีการระดมความคิดของพนักงานเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นบุคลากรตั้งแต่ระดับ 6 ลงมาถึงลูกจ้างชั่วคราว ที่เรียกว่า “Dream Team” จากตัวอย่างความคิดเห็นของคนรุ่นใหม่ที่เห็นได้ชัดเจน ได้แก่ การปรับปรุงเคาน์เตอร์การให้บริการประชาชน โดยถอดกระจกกั้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการออก ทำให้ผู้รับบริการสามารถยื่นเอกสาร เพื่อซักถามปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน
แนวคิดในการบริการประชาชนนอกเหนือจากการระดมความคิดของคนรุ่นใหม่ข้างต้น
นั้น ยังได้มีการประยุกต์ลักษณะเด่นในการให้บริการของธุรกิจรูปแบบต่างๆ ยกตัวอย่าง เช่น ห้างสรรพสินค้าซึ่งมีสินค้าเครื่องใช้ที่ครบถ้วนตามความต้องการของลูกค้า โรงแรมที่พร้อมให้บริการแก่ลูกค้าทุกระดับ รวมทั้งธนาคารที่สามารถให้บริการด้วยความถูกต้องรวดเร็ว มีความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ โดยนำมาใช้ให้สอดคล้องกับภารกิจของเทศบาล เช่น การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในการจัดห้องปรึกษากฎหมาย การให้บริการแบบบ้าน การลดระยะเวลาในการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร รวมทั้งการจัดศูนย์ให้บริการประชาชนตามศูนย์การค้าเพื่อเป็นการกระจายการให้บริการเพิ่มมากขึ้น ซึ่งสามารถแสดงตามแผนผังได้ ดังนี้
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ท้ายสุดนั้น นายกฯ หาญชัยได้กล่าวเพิ่มเติมว่า สำหรับการแก้ไขปัญหาและพัฒนางานของเทศบาลนั้น ได้มีการคิดอย่างเป็นระบบและมองปัญหารอบด้าน หรือเรียกว่า เป็นการคิดแบบ 360 องศา รวมทั้งให้ความสำคัญกับ “เวลา” ในการบริการประชาชน รวมทั้งมองประโยชน์ให้เกิดขึ้นกับทุกฝ่าย โดยยกตัวอย่างของการสร้างแหล่งน้ำ ก็สามารถสร้างประโยชน์ให้เกิดขึ้นกับทุกฝ่ายได้ กล่าวคือ ประเทศชาติจะได้ประโยชน์ในด้านการบริหารจัดการน้ำ จากการที่เทศบาลสามารถพัฒนาพื้นที่ให้สอดคล้องกับความต้องการประชาชนได้ ในขณะเดียวกันประชาชนจะได้รับประโยชน์จากการมีแหล่งน้ำเพื่อสนับสนุนทางการเกษตร รวมทั้งสามารถซื้อดินที่ขุดจากการสร้างแหล่งน้ำในราคาถูกได้ด้วย
จังหวัดนครปฐม
นายโชคชัย เดชอมรธัญ นายอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม กล่าวถึง
ประสบการณ์ในการทำงานที่ผ่านมาว่า จุดเริ่มต้นคล้ายคลึงกับเทศบาลนครอุดรธานี โดยเริ่มเปลี่ยนแปลงจากสิ่งแวดล้อมที่อยู่รอบตัวพนักงาน ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบช่องเคาน์เตอร์ให้บริการที่ถอดกระจกกั้นระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการออก เพื่อเพิ่มความสะดวกในการติดต่อสอบถาม และการให้บริการต่างๆ อันก่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้รับบริการ ประการสำคัญต่อมาคือ การพัฒนาทรัพยากรบุคคล ทั้งในเรื่องความรู้ การแต่งกาย และบุคลิกภาพ ประการสุดท้ายคือ การบริหารจัดการการให้บริการประชาชน อาทิเช่น
1. การเพิ่มช่องทางการให้บริการประชาชนบนห้างสรรพสินค้า เพื่อลดความหนาแน่นของประชาชนที่จะมารับบริการที่อำเภอและเป็นการประหยัดเวลาของประชาชนเมื่อมาห้างสรรพสินค้าห้างสรรพสินค้าก็สามารถมารับบริการพร้อมกันได้ด้วย รวมทั้งประชาชนสามารถมารับบริการบนห้างสรรพสินค้าในวันหยุดหรือภายหลังจากเวลาราชการได้นอกจากนี้ได้ขยายบริการบนห้างสรรพสินค้าเพิ่มเติมทั้งเรื่องการเงินการธนาคาร การรับแจ้งเหตุ เป็นต้น

2. การเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถแจ้งวันเวลาที่จะมาขอรับบริการได้ การบริการดังกล่าวจะช่วยให้ประชาชนเกิดความสะดวก รวมทั้งอำเภอสามารถวางระบบการบริหารจัดการให้สอดคล้องกับจำนวนผู้มารับบริการได้
3. การจัดตั้งศูนย์บริการ Express สำหรับให้บริการข้าราชการและประชาชนทั่วไป
4. การให้บริการประชาชนถึงที่บ้าน หรือ Home Delivery ซึ่งได้ไอเดียจากการส่งพิซซ่า จึงนำมาประยุกต์ใช้กับงานของอำเภอภายใต้กฎระเบียบข้อบังคับที่พึงกระทำได้
อย่างไรก็ตาม นายอำเภอโชคชัยฯ ได้กล่าวว่า อำเภอมีความแตกต่างกับเทศบาลในเรื่องของงบประมาณ ทำให้เกิดข้อจำกัดในการพัฒนาปรับปรุงบางส่วน ดังนั้นอำเภอจึงต้องใช้วิธีการส่งบุคลากรไปฝึกอบรมในภารกิจที่สามารถประหยัดค่าใช้จ่าย และนำเงินส่วนนั้นไปพัฒนาปรับปรุงงานได้ เช่น การส่งบุคลากรไปฝึกอบรมการซ่อมและทำความสะอาดเครื่องปรับอากาศ หรือการอบรมงานฝีมือ นอกจากนี้อำเภอได้พัฒนาภารกิจด้านปกครองสำหรับประชาชน ได้แก่ การจัดให้มีศูนย์วิทยุตลอด 24 ชั่วโมง เพื่อบริการแจ้งเหตุฉุกเฉิน การขอความช่วยเหลือในรูปแบบต่างๆ
สำหรับการให้บริการประชาชนของอำเภอเมืองนครปฐมสามารถอธิบายได้ตามแผนผังดังต่อไปนี้
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สภาพแวดล้อม

ในการปฏิบัติงาน

การพัฒนา

ทรัพยากรบุคคล

การบริหารจัดการ

การให้บริการ

สร้างทัศนคติการให้บริการ

และสร้างความพึงพอใจ

ให้กับผู้รับบริการ

สนับสนุนและเพิ่มทักษะ

ทั้งในด้านความรู้ การแต่งกาย

และบุคลิกภาพในการบริการ

การสร้างความสะดวก

และการให้บริการที่มี

ความหลากหลายด้วย

ความรวดเร็ว

การปรับ

เปลี่ยนแนวทาง

แนวทาง

การบริหาร

และทัศนคติ

ของบุคลากร

แนวคิดที่ใช้เพื่อพัฒนา

การประยุกต์ใช้ของอำเภอ

เพื่อบริการประชาชน

การให้บริการ

ศูนย์วิทยุตลอด 24 ชั่วโมง

(แจ้งเหตุฉุกเฉิน ขอความช่วยเหลือ)

การให้บริการ

Home Delivery เพื่อเป็นทางเลือก

ให้กับประชาชน

Customer – Centered

(การเปิดโอกาสให้ประชาชน

เป็นผู้กำหนดวันเวลานัดหมาย

เพื่อขอรับบริการ)

การลดระยะเวลาการให้บริการ

(การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร)

การสร้างบริการเชิงรุก

และมีความหลากหลาย

(การเปิดศูนย์บริการ

บนห้างสรรพสินค้า)


จากรูปแบบการให้บริการประชาชนของทั้งสองหน่วยงานที่กล่าวมาข้างต้น จะพบว่า วิสัยทัศน์และแนวความคิดของผู้บริหารทั้งสองท่าน เป็นจุดเริ่มต้นของการพัฒนาตั้งแต่การเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมและทัศนคติของผู้ให้บริการ อันนำมาซึ่งความเปลี่ยนแปลงในเรื่องการพัฒนาความรู้ บุคลิกภาพ และการให้บริการ จากนั้นเมื่อบุคลากรในหน่วยงานมีความพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลงและพัฒนางานแล้ว จึงได้พัฒนาปรับปรุงการบริหารจัดการเป็นลำดับถัดไป โดยพิจารณาปัจจัยต่างๆ ประกอบกัน เช่น จำนวนผู้มารับบริการ เรื่องหรือประเด็นที่มาขอรับบริการ การถ่ายทอดความรู้ภายในตัวบุคคล (Tacit Knowledge) ของเพื่อนร่วมงาน เช่น เทศมนตรี หรือปลัดอำเภอ ออกมาเพื่อสนับสนุนภารกิจของหน่วยงาน ท้ายสุดเมื่อมีความผิดพลาดเกิดขึ้นในการปฏิบัติงาน ให้ถือว่าความผิดพลาดดังกล่าวเป็นบทเรียนที่ต้องนำมาปรับปรุงแก้ไขในอนาคต  แนวทางการให้บริการประชาชนของทั้งสองหน่วยงาน มีวัตถุประสงค์สุดท้ายที่เหมือนกันคือ ต้องการให้ประชาชนได้รับการบริการด้วยความรวดเร็ว ตอบสนองความต้องการที่มีความหลากหลาย และปรับทัศนคติของประชาชนในเรื่องการให้บริการของส่วนราชการ/จังหวัดในภาครัฐ อันจะนำมาซึ่งการมีส่วนร่วมของประชาชน ในการให้ความร่วมมือกับการบริหารงานของภาครัฐต่อไปในอนาคต
.............................
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โรงแรม

ธนาคาร
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