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บทคัดย่อ 

  ภาพลักษณ์ของหน่วยงานรัฐทั้งในอดีตและปัจจุบันมิได้รับการพัฒนาองค์กรไปสู่จุดสูงสุดในความรู้สึกของ

ประชาชน อีกทั้งความรู้สึกยังสะท้อนถึงความเป็นเจ้านายมากกว่า ผู้ให้บริการในฐานะลูกจ้างทั้งนี้เพราะค่านิยมที่ถูก

ปลูกฝังอันยาวท าให้ประชาชนเป็นเพียงความเลือนลางของความจริงตามกรอบคิดเชิงประชาธิปไตยในสังคมไทย 

แม้ว่าหน่วยงานภาครัฐจะมีงบประมาณส าหรับการพัฒนาภาคความรู้ ทักษะ ศักยภาพ รวมไปถึงการระบบการ

บริหารจัดการที่ดีตามหลักธรรมาภิบาล และกลยุทธ์การพัฒนาข้าราชการก็ตาม แต่ภาพความเหลื่อมล้ าระหว่างรัฐ

กับประชาชนมิได้ดีขึ้นจากยุคอดีตที่ผ่านมา ท าให้เห็นว่า หัวใจหลักของหน่วยงานรัฐอยู่ที่การบริการประชาชนใน

ฐานะเจ้าของประเทศ ในฐานะผู้เสียภาษี และในฐานะเจ้านายข้าราชการไทยแม้กระทั่งรัฐบาลก็ตาม ย่อมต้องให้

ความส าคัญต่อประชาชนให้มากขึ้นด้วยข้อปฏิบัติเหล่านี้ ได้แก่ 1.การบริการประชาชนด้วยหัวใจของลูกจ้างที่ดี      

2.การบริหารจัดการงบประมาณอย่างคุ้มค่าและโปร่งใส่ที่ประชาชนสามารถรับรู้ได้ 3.การยกระดับการพัฒนาคุณ

ชีวิตเพื่อลดช่องว่างความเหลื่อมระหว่างคนจนกับคนรวย 4. ความสามารถของหน่วยงานที่สามารถแก้ไขปัญหาของ

ประชาชนได้ 5.สร้างบรรทัดฐานอย่างเท่าเทียม และ6.สร้างภาพลักษณ์ที่น่าภาคภูมิใจให้กับประชาชน 

ค าส าคัญ : การสะท้อนและข้อคิดเห็น, การบริการประชาชน, หน่วยงานรัฐ. 

Abstract 

  The image of government agencies, past and present, has not been developed to the 

highest point in people's feelings. In addition, their feelings reflect a greater sense of mastery. The 

service provider as an employee, because the long-established values of the people are merely 
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the fuzzyness of truth in accordance with the democratic conception of Thai society. Although 

the government sector has a budget for the development of knowledge, skills, potential, as well 

as good management systems in accordance with the principles of good governance. And 

strategies for developing civil servants But the image of the inequality between the state and the 

people has not improved from the past, suggesting that the core of the government is serving the 

people as the owners of the country. As a taxpayer And as a boss of Thai government officials, 

even the government Must give more importance to the people with these practices: 1. Serving 

the people with the heart of a good employee. 2. Budget management in a cost-effective and 

transparent manner that people can perceive. 3. Enhancing the quality of life development to 

reduce the gap between the poor and the rich 4. The ability of the organization to solve the 

problems of the people. 5. Establish equal norms. And 6. Create a proud image for the people. 

Key words: Reflections and opinions, service of the people, government agencies. 

บทน า 

  การเปลี่ยนแปลงของโลกปัจจุบันมีความรวดเร็วอย่างมากต่อการกระบวนทัศน์ ที่มีผลต่อการการบริหาร

จัดการภาครัฐ โดยน าหลักการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพ  ในการปฏิบัติ

ราชการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยการน าเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงานของภาคเอกชน มาปรับใช้กับการ

บริหารงานภาครัฐ เช่น การบริหารงานแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์การบริหารงานแบบ มืออาชีพ การค านึงถึงหลักความ

คุ้มค่า การจัดการโครงสร้างที่กะทัดรัดและเป็นไปในแนวราบ การเปิดโอกาส ให้เอกชนได้เข้ามาแข่งขัน การ

ให้บริการสาธารณะ การให้ความส าคัญต่อค่านิยม จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดทั้งการมุ่งเน้น

การให้บริการประชาชนโดยค านึงถึงคุณภาพเป็นส าคัญ (บุญเกียรติ การะเวกพันธุ์ , 2561 : 31) แต่การบริการที่ดีก็

มักจะมีอุปสรรคอยู่บ้างเช่น ข้อจ ากัดด้านกฎหมายและกฎระเบียบต่าง ๆที่เกี่ยวข้อง ข้อจ ากัดที่เกิดจากลักษณะของ

บริการ ความไม่เป็นแบบแผนเดียวกันของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และแบบฟอร์มเอกสารค าขอต่าง ๆ และ

ปัญหาด้านโครงสร้างและอัตราก าลัง (วิจิตต์ เอี่ยมสมบูรณ์, 2559 : 2)ท าให้ภาครัฐพยายามพัฒนาระบบการบริการ

ให้ดีให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งคุณภาพของหน่วยงานภาครัฐมักเรียกว่า สมรรถนะขององค์กรหรือสมรรถนะของ

ข้าราชการ ที่สามารถยบ่งบอกถึงคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจากความรู้ ทักษะ ความสามารถ และ

คุณลักษณะอื่น ๆ ที่ท าให้บุคคลสามารถสร้างผลงานได้โดดเด่นในองค์การ ได้แก่ สมรรถนะหลัก สมรรถนะทางการ
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บริหาร และสมรรถนะเฉพาะตามลักษณะงานที่ปฏิบัติ อันเป็นพฤติกรรมที่ก าหนดเป็นคุณลักษณะร่วมของ

ข้าราชการพลเรือนท้ังระบบเพื่อเป็นการหล่อหลอมค่านิยมและพฤติกรรมที่พึงประสงค์ร่วมกัน โดยสมรรถนะหลักใน

ภาคราชการ พลเรือน ประกอบด้วยสมรรถนะ 5 ด้าน ได้แก่ 1) การมุ่งผลสัมฤทธิ์2) บริการที่ดี 3) การสั่งสมความ 

เชี่ยวชาญในงานอาชีพ 4) การยึดมั่นในความถูกต้องชอบธรรมและจริยธรรม และ 5) การท างานเป็นทีม (ส านักงาน

คณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, 2552, หน้า 3-4) 

  โดยเฉพาะสมรรถนะการบรกิารที่ดีเป็นหนึ่งในสมรรถนะหลักท่ีส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน

ได้ก าหนดไว้ที่มีองค์ประกอบได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) การให้บริการที่ตรงเวลา 

(timely service) การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous 

service)และ การให้บริการอย่างก้าวหน้า(progressive service)ล้วนเป็นสิ่งที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานเพื่อให้

องค์การมีคุณภาพการให้บริการที่ดี  (แก้วตา ผู้พัฒนพงศ์และนิคม เจียรจินดา, 2561 :11-12) เพราะฉะนั้น การ

บริการที่ดีของหน่วยงานภาครัฐที่มีต่อประชาชนเป็นบทบาทหน้าที่โดยตรงที่ระบุถึงความพร้อมและศักยภาพของ

หน่วยงานรัฐว่าจะสามารถท างานด้านการบริการที่ดีผ่ านจิตส านึกและความรับผิดชอบต่อประชาชนได้หรือไม่ 

อย่างไรที่สะท้อนถึงความเป็นเครื่องมือท่ีส าคัญต่อการพัฒนาประเทศและเป็นที่พ่ึงของประชาชนได้ 

สมรรถนะการบริการของหน่วยงานรัฐ  

  บุคลากรเป็นทรัพยากรที่มีคุณค่ามากที่สุดต่อองค์การ และมีความส าคัญต่อประเทศชาติเนื่องจากบุคลากร

จะท าหน้าที่ในการบริหารจัดการสินทรัพย์ให้เป็นผลผลิต ไม่ว่าจะเป็นสินค้ารูปแบบ การบริการที่ดี ดังนั้น หาก

องค์กรรัฐสามารถด าเนินการพัฒนาและธ ารงไว้ซึ่งบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถ และมีคุณสมบัติสอดคล้อง

เหมาะสมกับงานทรัพยากรมนุษย์หรือบุคลากรเหล่านี้ย่อมมีศักยภาพที่จะปฏิบัติงานให้เกิดประสิทธิผลและสร้าง

ผลงานท่ีมีประสิทธิภาพให้กับทุกองค์การได้ และสามารถปรับตัวให้อยู่ในสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วซึ่ง

การพัฒนาศักยภาพของมนุษย์ได้ถูกก าหนดไว้ในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่ งชาติฉบับที่ 11 (พ.ศ. 2555-

2559) ทุกภาคส่วนในสังคมไทยเห็นพ้องร่วมกันน้อมน าหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงมาเป็นปรัชญาแนวทางใน

การพัฒนาประเทศอย่างต่อเนื่อง เพื่อมุ่งให้เกิดภูมิคุ้มกันและมีการบริหารจัดการความเสี่ยงอย่างเหมาะสม เพื่อให้

การพัฒนาประเทศสู่ความสมดุลและยั่งยืน มุ่งสู่  “สังคมอยู่ร่วมกันอย่างมีความสุข ด้วยความเสมอภาค เป็นธรรม 

และมีภูมิคุ้มกันต่อการเปลี่ยนแปลง”(ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2554 : 137) 

  ทรัพยากรในองค์การภาครัฐท่ีดีและมีคุณภาพนั้น การให้บริการดีหรือไม่ให้วัดจากความพึงพอใจในบริการ

เสมอไป หรือความสามารถท่ีจะพิจารณาว่า บริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่โดยวัดจากการให้บริการอย่างเท่าเทียม 
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คือ การบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้าไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใครการให้บริการรวดเร็วทันต่อเหตุการณ์ 

คือ การให้บริการตามลักษณะความจ าเป็นรีบด่วนและตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการอย่างเพียงพอ 

คือ ความเพียงพอในด้านสถานที่บุคลากรวัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการที่มี

ความก้าวหน้า คือ การพัฒนางานบริการทางด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ (แก้วตา 

ผู้พัฒนพงศ์และนิคม เจียรจินดา, 2561 :12)  ซึ่งโดยหลักการบริการที่ดี คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการ

ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น การบริการที่ดีผู้รับบริการ จะได้รับความประทับใจและเกิดความ  ช่ืนชมองค์กร 

อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กร เบื้องหลังความส าเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือ

สนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงานประชาสัมพันธ์ งานบริการข้อมูลวิชาการต่าง ๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจ 

จากเจ้าหน้าที่ทุกระดับ ซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็น

ภาพลักษณ์ “การบริการที่ดี” (ส านักงานคลังจังหวัดนครนายก, 2560 : 1-2) ประกอบด้วยหลักการบริการที่ดีดังนี้ 

  1. บริการที่มีไมตรีจิต  

  2. ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต  

  3. ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา  

  4. การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร 

  5. การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างาน  

  6. การยิ้มแย้มแจ่มใส  

  8. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา  

  9. การพัฒนาเทคโนโลยีเทคโนโลยี 

  9. การติดตามและประเมินผล  

  การบริการที่ดีทั้ง 9 ประการที่กล่าวมาย่อมืท าให้องค์กรภาครัฐสามารถได้รับการยกย่องเชิดชูทั้งในส่วน

ของประชาชนและหน่วยงานรัฐด้วยเพราะเป็นผลการท างานของหน่วยงานของรัฐเป็นที่ยอมรับและเป็นสิ่งยืนยัน

ความส าเร็จในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการว่าสามารถด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพสามารถเป็นต้นแบบที่ดี

ให้แก่หน่วยงานอื่น ๆ ได้ด้วยการพัฒนาการให้บริการ ด้วยการสร้างนวัตกรรมจากการน าแนวคิด องค์ความรู้ ทักษะ 

ประสบการณ์ และเทคโนโลยี มาประยุกต์ พัฒนาหรือสร้างรูปแบบการให้บริการ กระบวนการ/ระบบบริการ  

รูปแบบใหม่ ๆ ภายใต้การส่งเสริมของผู้น าองค์กร และการมีส่วนร่วมของเจ้าหน้าที่ซึ่งจะส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลในการบริการที่ดีขึ้นกว่าเดิมอย่างก้าวกระโดด (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2563 
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: 4-5) เพราะฉะนั้น สมรรถนะการบริการของหน่วยงานรัฐจึงเป็นหน้าที่ของข้าราชการโดยเฉพาะผู้บริหารองค์กรที่

จะต้องจัดท ามาตรฐานการบริการที่ดีให้กับองค์กรที่สามารถสร้างระบบการบริการให้หลากหลายรูปแบบ มีความ

รวดเร็ว เป็นธรรม มีความเสมอภาพ และเท่าเที่ยมให้เกิดไม่เลือกปฏิบัติในฐานะผู้ให้บริการจัดเป็นสมรรถนะของ

ข้าราชการในหน่วยงานรัฐอีกท้ังการแสดงความพึงพอใจต่อการรับบริการของประชาชนท่ีมีต่อการบริการอันแสดงถึง

ประสิทธิภาพการบริการโดยรวมที่เป็นสมรรถนะหนึ่งของข้าราชการทุกหน่วยงานอยู่แล้ว แต่ถึงอย่างไรก็ตามความ

พร้อมและการแสดงการเห็นคุณค่ารวมทั้งการมีจิตส านึกในบทบาทหน้าท่ีอาจเป็นภาวะหนึ่งของการให้ความใส่ใจต่อ

งานด้านการบริการที่ดีมากข้ึน 

ข้อคิดเห็นเชิงบวกต่อการบริการประชาชนของหน่วยงานรัฐ 

  งานด้านการบริการเป็นภาระหน้าที่ทั้งหน่วยงานภาครัฐและองค์กรเอกชนที่จ าเป็นต้องพัฒนาให้มี

ประสิทธิภาพมากที่สุดแต่นั้นการพัฒนาการบริการที่ดีอาจจะมีเป้าหมายแตกต่างกัน กล่าวคือ หน่วยงานภาครัฐอาจ

มองในมิติการบริการสาธารณะหรือแก่ประชาชนทั่วไปที่เป็นบทบาทหน้าที่ในฐานะผู้รับใช้ประชาชน แต่ส าหรับ

องค์กรเอกชนจะแสดงบทบาทหน้าที่การบริการก็ต่อเมื่อประชาชนเป็นลูกค้าของบริษัทของตนเอง รวมไปถึงการ

รักษาภาพลักษณ์ที่ดีเพื่อเพิ่มยอดขายผลิตภัณฑ์ที่มุ่งหวังสัดส่วนของก าไร แต่นั้นงานการบริการไม่ว่าเป็นองค์กรใดก็

ตามย่อมต้องมีกระบวนการ ขั้นตอน วิธีการและสมรรถนะของผู้ให้บริการที่ไม่แตกต่างกันมากนักที่มุ่งไปจุดมุ่ง

ปลายทางเป็นที่พึงพอใจของผู้รับการบริการนั้นๆ ให้ดีที่สุด เพราะฉะนั้น หน่วยงานภาครัฐที่มีข้าราชการเป็นตัวแทน

งานการบริการแก่ประชาชนเป็นบทบาทหน้าท่ีที่ปฏิบัติงานอยู่เป็นประจ าอยู่แล้วย่อมมีประสบการณ์และเป็นไปตาม

กรอบสมรรถนะที่ก าหนดไว้ ถึงแม้ว่าจะงานประจ าแต่ยังมีอีกหลายส่วนงานที่ไม่พยายามพัฒนางานไปสู่ความมี

คุณภาพให้มากหรือการบริการที่ไม่ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนมากนักท าให้ประชาชนเกิดความรู้สึกที่

ไม่ดีต่อหน่วยงานภาครัฐในหลายๆประเดน็ แต่ถึงอย่างไรก็ตามหน่วยงานภาครฐัสามารถพลิกทัศนะคติและความรู้สึก

ที่ไม่ดีเหล่านั้นได้ด้วยการพัฒนางานด้านการบริการเพื่อสร้างความรู้สึกเชิงบวกให้กับประชาชนได้ประเด็นดังต่อไปนี้ 

  1. การบริการประชาชนด้วยหัวใจของลูกจ้างที่ดี เป็นที่ทราบดีว่า หน่วยงานภาครัฐมีหน้าที่ในการบริการ

ประชาชนตามพันธกิจของตนเองที่มีต้องมีจิตส านึกอยู่ตลอดเวลาว่าข้าราชการ คือ ผู้รับใช้หรือเป็นลูกจ้างของ

ประชาชนในฐานะผู้เสียภาษีต้องรักงานด้านการบริการด้วยความตั้งใจและใส่ใจในงานที่จะให้งานออกมาดี สามารถ

ท างานตามที่ได้รับมอบหมาย โดยที่ไม่ต้องการควบคุมหรือเป็นผู้ที่สามารถท างานตามเป้าหมายได้ด้วยตนเอง งาน

ที่มาจากความตั้งใจจึงมักจะออกมาดีเสมอ เพราะการท างานด้วยความเต็มใจจะส่งผลถึงระบบการท างานทั้งหมดทุก

ส่วนภายในองค์กร มีการประสานงานที่ดีระหว่างเพื่อนร่วมงาน ลดการเอาเปรียบกันซึ่งกันและกัน ไม่เห็นแก่ตัว ให้
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ความช่วยเหลือเต็มใจและช่วยให้การท างานเป็นไปด้วยความราบรื่น (จารุวรรณ กะวิเศษ, มปป. : 52) ดังนั้น การมี

จิตส านึกถึงผู้ถึงผู้ที่เสียภาษีและตนเองได้รับเงินเดือนจากประชาชนควรปฏิบัติบทบาทหน้าที่ให้ดีที่สุดด้วยหัวใจ

บริการให้สมกับความคาดหวังของประชาชนอย่างสูงสุดในฐานลูกจ้างของประชาชน 

  2. การบริหารจัดการงบประมาณอย่างคุ้มค่าและโปร่งใส่ที่ประชาชนสามารถรับรู้ได้ ความคุ้มค่าและความ

โปร่งใสเป็นหลักของธรรมาภิบาลที่รัฐก าหนดไว้เป็นมาตรฐานการบริหารทั่วไปที่สนับสนุนให้เกิดการใช้จ่าย

งบประมาณอย่างมีเหตุผล คุ้มค่า ตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาของประชาชนกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ

ก่อให้เกิดความชัดเจนในการใช้จ่ายงบประมาณ สามารถป้องกันการใช้จ่ายงบประมาณที่ไม่คุ้มค่า หรือใช้ไปในทางที่

ผิด ใหเ้กิดความไว้วางใจระหว่างรัฐกับประชาชน หรือมีค ากล่าวที่ระบุว่า “การเปิดกว้างอย่างเต็มที่ให้ประช าชนได้

ทราบที่มา และการใช้จ่ายงบประมาณ” น าไปสู่การใช้จ่ายงบประมาณที่มีเหตุผล เหมาะสม และคุ้มค่า (ส านัก

งบประมาณของรัฐสภา, 2563 : 1) ดังนั้น การใช้จ่ายงบประมาณของรัฐที่มาจากภาษีของประชาชนย่อมีสิทธิเข้าถึง

ข้อมูลได้ และรับรู้ถึงกระบวนการใช้งบประมาณต่างๆ ได้อันเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาลอย่างชัดเจนที่สามารถ

สะท้อนความจริงและช่วยลดกทารทุจริตคอร์รัปช่ันของหน่วยงานรัฐมากขึ้นจนน าไปสู่ทัศนคติที่ดีของประชาชน 

  3. การยกระดับการพัฒนาคุณชีวิตเพื่อลดช่องว่างความเหลื่อมระหว่างคนจนกับคนรวย เพราะสังคมไทยที่

ผ่านมาแม้ว่ารัฐจะมีนโยบายลดความเหลื่อมล้ าก็ตามแต่ไม่ลดได้มากนักเมื่อเทียบกับต่างประเทศ ระบบภาษีไทยยังมี

ช่องว่างให้คนรวยเสียภาษีน้อยกว่าความสามารถมาก ไม่ว่าจะเป็นการขาดภาษีท่ีเก็บบนฐานทรัพย์สิน การหลีกเลี่ยง

ภาษีหลากประเภท ดังนั้น หน่วยงานรัฐที่เกี่ยวข้องอาจต้องทบทวนความจริงบนสถานการณ์ที่เกิดในปัจจุบันเพราะรฐั

ไทยได้ลงทุนไปกับระบบเศรษฐกิจมิใช่น้อยแต่ผลโดยรวมก็ยังไม่ดีขึ้น ซึ่งต้องหาจุดสมดุลระหว่างการดูแลประชาชน

อย่างทั่วถึง ผลต่อแรงจูงใจในการท้างาน และความยั่งยืน หนี่งในกระแสปฏิรูปสากลที่ไทยควรค านึงถึงคือระบบ

สวัสดิการที่ดีควรมีลักษณะของ‘การลงทุนทางสังคม (social investment)’ ที่เป็นความท้าทายของระบบสวัสดิการ

ของไทย คือ ต้องเร็ว ทั่วถึง และครบถ้วน สินค้าและบริการต่างๆ ต้องไม่แพง มีประสิทธิภาพที่สามารถลดความ

เหลื่อมล้ าได้จริง โดยการให้น้ าหนักกับการลงทุนด้านสังคม มีการขับเคลื่อนนโยบายอย่างเหมาะสมกับบริบทสังคม

การเมืองไทยจนเกิดการปฏิรูประบบการบริหารและต้องเร่งสร้างประชาคมสวัสดิการ (สมชัย จิตสุชน, 2558 : 1) 

เพราะฉะนั้น การลงทุนทางสังคมสามารถยกระดับคุณภาพชีวิตให้กับประชาชนดีขึ้นโดยมองไปที่ตัวปัญหาความ

เหลื่อมล้ าในสังคมที่ส่งผลให้ระหว่างคนรวยกับคนจนมีชีวิตที่ไม่เท่าเทียมไม่เสมอภาค เสียโอกาสการพัฒนาตนเอง 

รวมไปถึงข้อจ ากัดด้านสิทธิ์เรื่องต่างๆ อีกมากมาย 
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  4. ความสามารถของหน่วยงานที่สามารถแก้ไขปัญหาของประชาชนได้ ซึ่งพระราชด ารัสของ

พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดกลยเดชบรมนาถบพิตร ในหลวงรัชกาลที่ 9 ที่ทรงมีพระราชด ารัสว่า “...

ประเทศชาตินั้น ประกอบด้วยผืนแผ่นดินกับประชาชน และผืนแผ่นดินนั้นเป็นที่เกิดที่อาศัยที่อ านวยประโยชน์สุข

ความมั่นคงร่มเย็นแก่ประชาชนให้สามารถอยู่ร่วมกันเป็นปึกแผน่ของชาติได้ ความมั่นคงปลอดภัยของประเทศจึงมิได้

อยู่ที่การปกป้องรักษาแผ่นดินไว้ด้วยแสนยานุภาพแต่เพียงอย่างเดียวหากจ า เป็นที่ประชาชนจะต้องมีความผาสุก 

ปราศจากทุกข์ยากเข็ญ...(เครือข่ายกาญจนาภิเษก, ออนไลน์) เพราะฉะนั้น การแก้ไขปัญหาของประชาชนจึงขึ้นอยู่

กับความสามารถของหน่วยงานรัฐที่มีศักยภาพในการปฏิบัติหน้าที่อย่างสุดความสามารถเพื่อเป้าหมายหลักนั้นก็คือ 

การท าให้ประชาชนมีความสุขปราศจากความทุกข์ยากในการด าเนินชีวิตประจ าวัน ซึ่งหากจะตั้งค าถามว่า ที่

ประชาชนเป็นทุกข์อยู่ทุกวันนี้ก็เพราะขาดความสามารถของรัฐไม่มีหรือไม่ หรือเป็นเพราะสิ่งใดที่ท าให้ประชาชนคน

ไทยมีความยากจน ทุกข์ได้ยากอยู่ แต่ถึงอย่างไรก็ตามเช่ือว่า หากหน่วยงานรัฐใช้ความสามารถอย่างสูงสุดแล้วก็จะ

สามารถแก้ปัญหาทั้งหลายภายในสังคมไทยได้อย่างแน่นอนด้วยวิธีการที่หลากหลายและตรงกับความต้องการของ

ประชาชนมากขึ้น 

 5. สร้างบรรทัดฐานอย่างเท่าเทียม เป็นกระบวนการทางสังคมที่จัดขึ้นเพื่อควบคุมสมาชิกให้มีความสัมพันธ์

กันภายใต้แบบแผนและกฎเกณฑ์เดียวกันเพื่อให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อยในสังคม สาเหตุที่ต้องจัดระเบียบ

ทางสังคมก็เพื่อให้การติดต่อสัมพันธ์กันทางสังคมเป็นไปอย่างเรียบร้อย (Piyakamon Mahiwan Wattanachai 

Kwalamthan and Pornamrin Promgird, 2016 : 1523) ซึ่งในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 

ระบุไว้ในมาตราที่ 4 ไว้ว่า ศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์ สิทธิ เสรีภาพ และความเสมอภาคของบุคคลย่อมได้รับความ

คุ้มครองปวงชนชาวไทยย่อมได้รับความคุ้มครองตามรัฐธรรมนูญเสมอกัน..ไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นผู้ชายหรือผู้หญิง หรือ

เพศอย่างไหนก็ตาม หรือด้วยเหตุความแตกต่างในเรื่องถิ่นก าเนิด เช้ือชาติภาษา เพศ อายุ ความพิการ สภาพทาง

กายหรือสุขภาพ สถานะของบุคคล ฐานะทางเศรษฐกิจหรือสังคมความเช่ือทางศาสนา การศึกษาอบรม หรือความ

คิดเห็นทางการเมือง ย่อมมีสิทธิเท่าเทียมกันทั้งหมด ซึ่งหน่วยงายรัฐจะเลือกปฏิบัติมิได้ หากหน่วยงานภาครัฐ

สามารถก าหนดทิศทางอย่างนี้ได้ก็เช่ือว่า จะท าให้สังคมไทยเป็นสังคมที่น่าอยู่โดยไม่มีการแบ่งแยกว่าคนจนหรือคน

รวย ลูกจ้างหรือนายจ้าง ผู้บังคับบัญชาหรือผู้ใต้บังคับบัญชา ข้าราชการหรือประชาชน เป็นต้น หากมีการล่วงละเมิด

ผู้อื่นๆ ย่อมได้รับการลงโทษเฉกเช่นเดียวกัน มีกฎหมายฉบับเดียวกัน มีมาตรฐานเดียวกัน ให้ความส าคัญต่อ

ประชาชนเท่าเทียมกัน เป็นต้น จะท าให้เกิดความรักความสามัคคีกันในสังคมไทย 
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  6 .สร้างภาพลักษณ์ที่น่าภาคภูมิใจให้กับประชาชน เป็นภาพทีส่ะท้อนถึงการบริหารและการด าเนินงานของ

องค์กรทั้งในแง่ระบบการบริหารจัดการ ข้าราชการ ความรับผิดชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ ซึ่ง

เป็นสิ่งทีเ่กิดขึ้นได้และเปลีย่นแปลงได้เสมอ ซึ่งอาจเปลี่ยนจากภาพลักษณ์ที่ดีเป็นภาพลักษณ์ที่ไม่ดีหรือเปลี่ยนจากไม่

ดีกลายเป็นดีก็ได้ซึ่งต้องอาศัยระยะเวลาที่เกิดขึ้นทีละน้อยและสะสมเพิ่มพูนมากข้ึนจนสามารถฝังรากฐานมั่นคงแน่น

หนา อยู่ในจิตใจและทัศนคติหรือความรู้สึกนึกคิดของประชาชน (จินตวีร์ เกษมศุข, ออนไลน์) ดังนั้น การสร้าง

ภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยรัฐเป็นสิ่งที่จ าเป็นและส าคัญอย่างมากในฐานะหน่วยงานที่ท างานให้กับประชาชนซึ่งส่งผล

ต่อความเชื่อถือในหลายๆ เรื่องและสามารถเป็นท่ีพึงพาได้เพราะหากหน่วยงานรัฐไม่มีภาพลักษณ์ที่ดีหรือไม่สามารถ

เป็นที่พ่ึงของประชาชนได้ก็เท่ากับว่า สังคมไทยจะขาดความสุขในสังคมอีกยาวนานและจะเกิดความขัดแย้งตามมา 

เพราะฉะนั้น ภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงานรัฐจะสามารถสร้างความภูมิใจให้กับประชาชนได้มีที่พึ่งพิงในยามที่

เดือดร้อนจากปัญหาต่างๆ และให้ความร่วมมือท่ีสร้างจะสังคมแห่งความเอื้ออาทรต่อไป 

สรุปและข้อเสนอแนะ 

  ภารกิจของหน่วยงานทุกหน่วยงานย่อมต้องการที่จะท างานให้กับประชาชนทุกคนแต่ด้วยความหลากหลาย

และความซับซ้อนทางสังคมและการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วท าให้หน่วยงานรัฐเกิดการปรับตัวอย่างเช่ืองช้าและไม่

ทันต่อสังคมที่มีการปรับตัวไปในทิศทางแบบโลกสมัยใหม่มากขึ้นท าให้ระหว่างหน่วยรัฐในทัศนะและมุมมองของ

ประชาชนไม่สู้นักจนเกิดที่มาของค าว่า การเหลื่อมล้ าในทุกบริบทสังคม อีกทั้งความรู้สึกที่ไม่ดีต่อหน่วยงานเป็น

ปัญหาทางค่านิยมที่มักพูดกันเคยชินว่า หน่วยงานรัฐบริการรับใช้แต่คนรวย คนมีฐานะ และคนที่มีอ านาจ เป็นต้น 

ท าให้ความรู้สึกต้อยของคนไทยยิ่งสับสนและคนสอนให้ลูกหลายอยากเป็นข้าราชการที่มียศศักดิ์ใหญ่ดังเช่นค่านิยม

ในอดีตที่ผ่านมา ซึ่งความสับสนดังกล่าวเป็นบทสะท้อนทางความรู้สึกของคนไทยที่มีต่อหน่วยงานรัฐในฐานะเจ้านาย

เสมอมากและประชาชนต่อแบกรับภาระอันจ านนต่อค่านิยมดังกล่าวจนกลายเป็นความเห็นแก่ตัวเพื่อเอาตัวรอดให้

ได้ในฐานะที่คอยเสียภาษีเพื่อเงินเดอืนของข้าราชการและการทุจริตงบประมาณรัฐที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่องที่ประชาชน

ไม่สามารถตรวจสอบได้ แท้ที่จริงแล้วค่านิยมและความรู้สึกกดทับเหล่านั้นเคยเป็นภาพลักษณ์ที่ไม่ดีอย่างมากในยุค

อดีต แม้กระทั่งในปัจจุบันภาพลักษณ์ยังแทงใจประชาชนอย่างน้ันถึงแม้ว่าโลกจะเปลี่ยนแปลงไปอย่างไรก็ตาม 

  ภารกิจหลักของหน่วยงานทุกหน่วยย่อมมีบทบาทหน้าที่จะรับประชาชนที่เรียกว่าการบริการที่ดี  มี

ยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ ระเบียบ กฎเกณฑ์และแนวทางมากมายที่ระบุว่าหน่วยงานรัฐต้องบริการประชาชนด้วยความซื้อ

สัตย์สุจริตด้วยใจที่เป็นธรรมลดความไม่เป็นธรรมในการบริการในสังคมจนน าไปสู่ความสุข และลดความทุกข์ที่

เกิดขึ้นให้กับประชาชนอย่างเท่าเทียมด้วยการ .การบริการประชาชนด้วยหัวใจของลูกจ้างที่ดี การบริหารจัดการ
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งบประมาณอย่างคุ้มค่าและโปร่งใส่ที่ประชาชนสามารถรับรู้ได้ การยกระดับการพัฒนาคุณชีวิตเพื่อลดช่องว่างความ

เหลื่อมระหว่างคนจนกับคนรวย ความสามารถของหน่วยงานที่สามารถแก้ไขปัญหาของประชาชนได้ สร้างบรรทัด

ฐานอย่างเท่าเทียม และการสร้างภาพลักษณ์ที่น่าภาคภูมิใจให้กับประชาชน ประเด็นทั้งหลายที่กล่าวมทาเป็นการ

สะท้อนและข้อคิดเห็นที่ดีต่อการบริการของประชาชนในสังคมไทยที่มองเห็นศักยภาพและบทบาทว่าหน่วยงานรัฐ

สามารถพลิกวิกฤติศรัทธาและความเชื่อมั่นให้กับประชาชนได้จนน าไปสู่ความร่วมมือในการพัฒนาสังคมไทยต่อไป 
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