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EXPERT 
COMMUNICATIONS

	 การท�ำงานของหน่วยงานของรัฐ เป็นการ
ปฏิบัติงานที่กระท�ำหรือติดต่อเกี่ยวข ้องกับ
ผู้ใช้บริการการให้บุคคลต่างๆ ต้องตอบสนอง 
ความต้องการของคนหลายกลุ่ม การให้บริการ
ของหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานท่ีต้อง
มีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนท่ีขอรับบริการ
โดยตรงเพือ่การจดัอ�ำนวยความสะดวก การสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ 
จึงสามารถด�ำเนินการได้หลากหลายวธิ ีจุดส�ำคัญ
คือ เป็นการช่วยเหลือและอ�ำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้
บริการ สื่อสาร สื่อความหมาย อธิบาย และช่วย
เหลือท�ำให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความ
สะดวก รวดเร็ว เกิดประโยชน์ 
 
	 การปฏิรูประบบราชการ จึงควรมีหลักใน
การ ให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อ โดยปรับ
และสนบัสนนุแนวคดิทีเ่รยีกประชาชนผูม้าตดิต่อ
เหล่านั้นว่า ผู้รับบริการนั่นเอง 

วัฒนธรรมใหม่ ในการบริการ
และส่ือสารของภาครฐัให้เกดิความ
พึงพอใจ แค่ไหนเรียกว่า OK                

สนองแนวคิด ประชาชนคือลูกค้าคนส�ำคัญ

	 แนวคิดในการบริการและสื่อสารไปยังประชาชนท่ีดีมีคุณภาพ
นั้น นอกจากจะช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือศรัทธา และ
ภาพลักษณ์แล้ว ยังมีผลต่อการบริหารจัดการประเทศให้เกิดความ
ส�ำเร็จได้
	 การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนส�ำคัญ อาศัย กลยุทธ์ 
วิธีการทกัษะทีจ่ะท�ำให้ชนะใจผูร้บับรกิาร ท้ังก่อนการตดิต่อระหว่างการ
ตดิต่อและหลงัการตดิต่อ โดยได้รบัการบรกิารจากเจ้าหน้าทีข่องรฐัทุก
ระดบั ผ่านกระบวนทศัน์สูก่ารบรกิารเป็นเลศิทัง้ในระดบัท้องถ่ิน จนถึง
ในระดบัประเทศ เพ่ือพัฒนาการให้บรกิารของภาครฐัให้เกิดความส�ำเรจ็
โดยยึดหลกัค่านยิมใหม่ว่า ความพึงพอใจของประชาชน คอืความส�ำเรจ็ 
ดงันี้
	 Enthusiastic กระตอืรอืร้นที่จะบริการ สื่อความ ท�ำความ	
	 	 	        เข้าใจให้กับประชาชน 
	 Service Mind มจีติส�ำนกึต่อการให้บรกิารอย่างมคุีณภาพ
	 Open Mind เปิดโอกาส รับฟังและข้อเสนอแนะ
	 Problem Solving ใส่ใจต่อการแก้ไขปัญหา

	 ความพึงพอใจในการบริการ จะต้องครอบคลุมถึง อารมณ์แห่ง
ความสุขและความรู้สึกประทับใจท่ีได้รับบริการ เกิดทัศนคติทางบวก
ทั้งกับผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
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ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ
ที่ปรึกษาด้านยุทธศาสตร์และสื่อสารองค์กร
“ www.drphot.com ” 
นักสื่อสารเชิงกลยุทธ�แบบบูรณาการ 
ด�วยประสบการณ�กว�า 25 ป� ในด�านการบร�หาร
ยุทธศาสตร� ส่ือสารการตลาด 
แบรนด� ภาพลักษณ�ขององค�กรจนถึงระดับชาติ 
ผู�บรรยายในระดับปร�ญญาโท-เอก 
ให�กับมหาว�ทยาลัยท่ัวประเทศ 
มีผลงานว�ชาการกว�า 300 ผลงาน 
กับตําแหน�งที่หลากหลาย
ทั้งด�านธุรกิจ สังคม และศิลปวัฒนธรรม 
รวมถึงการเป�นนายกสมาคมประชาสัมพันธ�ไทย 

Service 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นได้	 ก็ต่อเมื่อ
ได้รับบริการที่ตรงกับความต้องการ	 ระบบขั้นตอนการ
ให้บริการมีคุณภาพ	 ได้รับความเอาใจใส่	 สนใจใน
รายละเอียด	การออกแบบวิธีการบริการตรงกับความ
ต้องการตามสิ่งที่ลูกค้าต้องการ	

Price 
	 ราคาค่าบริการ	 เป็นราคาที่ผู้รับบริการยอมรับ
หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพที่ได้รับ	 ด้วย
ความเตม็ใจท่ีจะจ่าย	ท้ังนีร้ะดบัความเข้าใจ	การตดัสนิ
ว่าเหมาะสมที่มีต่อราคาค่าบริการ	อาจแตกต่างกันไป
ขึ้นอยู่กับระดับและปัจจัยของแต่ละบุคคล	

Place 
	 การเข้าถึงสถานที่บริการ	ได้อย่างสะดวก	ท�าเล	
ที่ตั้ง	ความทั่วถึง	การตกแต่ง	และการวางรูปแบบ	เพื่อ
อ�านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ	

Communications 
	 การให้ข้อมลูข่าวสาร	ส่งเสรมิ	แนะน�าให้เกิดการ
รับรู้	เข้าใจ	กล่าวขานในทิศทางที่ดี	

Service Person 
 บุคคลผู้ท�าหน้าที่บริการนับว่ามีบทบาทส�าคัญ
ต่อการเกิดความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ	 และให้
บรกิารตามทีล่กูค้าต้องการด้วยความเอาใจใส่	สามารถ
ตอบสนองความต้องการโดยค�านงึถึงความส�าคญัของ
ผู้มาใช้บริการเป็นหลัก	

Environment
 บรรยากาศและสภาพแวดล้อม	 มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู ้รับบริการ	 การออกแบบ	 การ
ตกแต่ง	อาคารสถานที่	สีสันความสวยงาม	วัสดุเครื่อง
ใช้ในงานบริการ	

System 
 ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการ	
ก่อให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน	สร้างการมี
บริการที่มีคุณภาพ	

องค์ประกอบที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ

	 การให้บริการประชาชนที่ดี	 ควรเป็นการให้บริการแบบครบ
ถ้วนสมบูรณ์เป็นการพัฒนาระบบการให้บริการและทัศนคติ	 วิธีคิด	
วิธีท�างานตามเปาหมาย	มีความสะดวกรวดเร็ว	ที่จะท�าให้ประชาชน
ได้รับบริการท่ีควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์	ภายใต้
องค์ประกอบ	ดังนี้

เดินหน้าพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการของรัฐเพื่อประชาชน 
 
 Work Simplification การปรับปรุงการ
ท�างานให้ง่ายแต่มีประสิทธิภาพ	 สร้างความมีระเบียบ
เรียบร้อย	สถานที่	บุคลากร	เอกสาร	มีความเข้าใจง่าย	สื่อ
ความชัดเจน	อ�านวยความสะดวกได้ดี

 QC : Quality Control วางมาตรฐานการ
จัดระบบงานควบคุมคุณภาพก�าหนดหลักเกณฑ์	 ขั้นตอน	
ระยะเวลา	 ค่าธรรมเนียม	 วิธีด�าเนินการ	 ให้ชัดเจนเป็น
มาตรฐาน	 ปรับปรุงการบริการแบบเบ็ดเสร็จท่ีจุดเดียว	
ก�าหนดคณุภาพและมาตรฐานการให้บรกิาร	โดยการมส่ีวน
ร่วมของประชาชนผู้มารับบริการ

 New Culture ส่งเสรมิวฒันธรรมใหมใ่นการให้
บรกิาร	ผูใ้ห้บรกิารมทัีศนคตท่ีิดต่ีอการให้บรกิาร	มจีติส�านกึ	
มีการประเมินอย่างจริงจัง	 และสร้างต้นแบบที่ดี	 พัฒนา
ความรู้	ทักษะในการให้บริการภายใต้แนวคิดใหม่
	 อย่างไรก็ตาม	การปรบัเปลีย่นวฒันธรรมการท�างาน
โดยเฉพาะในด้านการบริการและการสื่อสารของภาครัฐ	
เป็นเรือ่งท่ีส�าคญั	และมคีวามพยายามทีผ่ลกัดนัให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงไปมาก	 โดยหลายหน่วยงานมีการพัฒนาไป
ได้ดี	ขณะทีห่ลายแห่งยังอยู่ทีเ่ดมิหรอืแย่กว่าเก่า	อาจเพราะ
เป็นปัจจัยทางด้านบุคคล	การติดยึดกับรูปแบบ	ท�าให้ไม่
สามารถเสรมิสร้างขดีสมรรถนะขององค์กรได้	 ประเด็น
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แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2556 - พ.ศ.2561)
ส�ำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) 

EXPERT 
COMMUNICATIONS

ยุทธศาสตร์ การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน

	 พัฒนางานบรกิารของส่วนราชการและหน่วยงานของรฐัสูค่วามเป็นเลศิ เพ่ือให้ประชาชน
มีความพึงพอใจ ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยออกแบบการบริการที่ยึดประชาชนเป็น
ศนูย์กลาง มกีารน�ำเทคโนโลยีสารสนเทศ ทีเ่หมาะสมมาใช้เพ่ือให้ประชาชนสามารถใช้บรกิาร
ได้ง่ายและหลากหลายรปูแบบ เน้นการบรกิารเชงิรกุทีม่ ีปฏสิมัพันธ์โดยตรงระหว่างภาครฐัและ
ประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง พัฒนาระบบการจัดการ ข้อร้องเรียนให้มี
ประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการที่เป็นเลิศ

การพัฒนาระบบการให้บริการประชาชน

ส่งเสรมิให้หน่วยงานของรฐัพัฒนาระบบการเชือ่มโยงงานบรกิารซึง่กนัและกัน และ
วางรูปแบบ การให้บริการประชาชนที่สามารถขอรับบริการจากภาครัฐได้ทุกเรื่อง โดยไม่ค�ำนึง
ว่าผู้รับบริการ จะมาขอรับบริการ ณ ที่ใด (No Wrong Door)

ยกระดับการด�ำเนินงานของศูนย์บริการร่วม (One Stop Service) ด้วยการ
เชือ่มโยงและ บรูณาการกระบวนงานบรกิารท่ีหลากหลายจากส่วนราชการต่างๆ มาไว้ ณ สถาน
ที่เดียวกัน เพื่อให้ประชาชนสามารถรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนย์รับค�ำขอ
อนญุาต ศนูย์ช่วยเหลอืเดก็และสตรใีนภาวะวิกฤต ิ(One Stop Crisis Center : OSCC) เป็นต้น

ส่งเสริมให้ส่วนราชการน�ำเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเข้ามาใช้ในการให้
บริการ ประชาชน (e-Service) เพ่ือให้สามารถเข้าถึงบริการของรัฐได้ง่ายข้ึน รวมท้ัง
พัฒนารปูแบบ การบรกิารทีเ่ปิดโอกาสให้ประชาชนเป็นผูเ้ลอืกรปูแบบการรบับรกิารทีเ่หมาะสม
กับความต้องการ ของตนเอง (Government You Design) โดยน�ำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้า
มาใช้ เช่น m - Government ซึ่งให้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนท่ี (Mobile G2C Service) 
ที่ส่งข้อมลูข่าวสารและบรกิารถึง ประชาชน แจ้งข่าวภยัธรรมชาต ิ ข้อมลูการเกษตร ราคาพืชผล 
หรอืการติดต่อและแจ้งข้อมลู ข่าวสารผ่านสงัคมเครอืข่ายออนไลน์ (Social Network) เป็นต้น

ส่งเสริมให้มีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพื่อเป็นช่องทางของบริการภาครัฐ
ทกุประเภท โดยให้เชือ่มโยงกับบรกิารในรปูแบบอเิลก็ทรอนิกส์ทกุหน่วยงานของภาครฐั รวมถึง
ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้ ซึ่งประชาชนสามารถเข้าถึงได้

ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนที่มีความเชื่อมโยงกันระหว่าง
หลายส่วนราชการ น�ำไปสู่การเพ่ิมขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและ
การเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน โดยทบทวนขั้นตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแก้ไข 
กฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของหน่วยงาน ของ
รัฐ เพื่อให้การปฏิบัติงานเกิดความคล่องตัวและเอื้อต่อการแข่งขันของประเทศ

ส่งเสรมิให้มกีารน�ำระบบการรบัประกนัคณุภาพมาตรฐานการให้บรกิาร (Service 
Level Agreement) มาใช้ในภาครฐั ซึง่เป็นการก�ำหนดเง่ือนไขในการให้บรกิารของหน่วย
งานของรฐั ทีม่ต่ีอประชาชน โดยการก�ำหนดระดบัการให้บรกิาร ซึง่ครอบคลมุการก�ำหนดลกัษณะ 
ความส�ำคญั ระยะเวลา รวมถึงการชดเชยกรณีท่ีการให้บรกิารไม่เป็นไปตามทีก่�ำหนด

ส่งเสริมให้มีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใช้ประโยชน์จาก
บตัรประจ�ำตวัประชาชน ในการเชือ่มโยงและบรูณาการข้อมลูของหน่วยงานต่าง ๆ  ทีเ่ก่ียวข้อง
กับการให้บรกิาร ประชาชนตามวงจรชวิีต โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์จากบตัรสมาร์ทการ์ด (Smart 
Card) หรอื เลขประจ�ำตัวประชาชน 13 หลัก


