
รัฐบาลนวัตกรรม: การยอมปรับรับ

นวัตกรรมในภาครัฐด้วยหลักการ

บริการสาธารณะใหม ่
Innovative Government: Embracing  
Innovation in Public Sector Based  
on New Public Service

ดุษฎี วรธรรมดุษฎี1 
Dusadee Vorathumdusdee1

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์1

Faculty of business administration,  Kasetsart University1

Email: dusadeev@hotmail.com

Received 27/10/2020  •  Revised 05/05/2021  •  Accepted 28/05/2021

1  คณะบรหิารธรุกจิ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 50 ถนนงามวงศ์วาน ลาดยาว จตจุกัร กรงุเทพมหานคร 10900

บทคัดย่อ                                    

บทความนี้มีวัตถุประสงค์ในการน�ำเสนอ
แนวคิด “รัฐบาลนวัตกรรม” ท่ีเป็นผลจาก
การพัฒนาแนวคิดและการปฏิบัติใช้นวัตกรรม

ภาครัฐร่วมสมัย ผสานกับ “หลักการบริการ
สาธารณะใหม่” ที่ให้ความส�ำคัญกับพลเมือง 
เข้ามามีส่วนร่วมกับผลประโยชน์สาธารณะ
ร่วมกันอย่างเป็นประชาธิปไตย ซ่ึงผลที่ได้คือ 
การน�ำไปสู่การยอมปรับรับนวตักรรมในภาครัฐ
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ด้วยหลักการบริการสาธารณะใหม่ของรัฐบาล
นวัตกรรมผ่านการสร้างจิตวิญญาณสาธารณะ
แห่งความเป็นพลเมืองและประชาธปิไตยในการ 
มีส ่วนร่วมคิดร ่วมท�ำในการพัฒนาร่วมกัน 

ทั้งในทางความคิดและการปฏิบัติเพื่อความ 
เป็นอยู่ที่ดีของพลเมือง 

ค�ำส�ำคัญ: รัฐบาลนวัตกรรม, นวัตกรรม, 
ภาครัฐ, บริการสาธารณะใหม่

Abstract                                    

This article has objective to combines  
two concepts. The first one, that of  
“innovative government”  is the result 
of the development of concepts and  
practices of contemporary public sector  
innovation. The second one, that of new 
“public service” is the concept emphasis  
on citizen participation in public interest 

democratically. The article argues that 
these two concepts lead to embracing 
innovation in the public sector based 
on new public service. The process of 
forming public spirit, citizenship, and 
democratic participation is the key to 
the quality of life of the citizens.

Keywords: Innovative Government,  
Innovation, Public Sector, New Public 
Service  

บทนำ�                                          

บทบาทหลกัของรฐับาลท่ีท้ังท�ำการบรหิาร 
ปกครอง (Governance) และให้บริการ  
มีความจ�ำเป็นที่ต้องปรับรับและน�ำนวัตกรรม 
มาใช้เพือ่งานบรกิารสาธารณะเพือ่ประสทิธภิาพ
สูงสุดให้แก่พลเมือง อีกท้ัง เทคโนโลยีดิจิทัล
ที่ เข ้ามาเป ็นตัวก�ำหนดวิถีการท�ำงานและ
รูปแบบการด�ำเนินชีวิตร่วมสมัย กล่าวได้ว่า  
สิ่งหนึ่งที่รัฐบาลจะต้องเข้าใจก็คือน�ำเทคโนโลยี
มาสร ้างสิ่งใหม่ที่ เป ็นนวัตกรรมภาครัฐทั้ง
ในทางกายภาพและโครงสร้างพื้นฐานแบบ
ดิจิทัล ขณะเดียวกันในส่วนของเจ้าหน้าที่รัฐ
จ�ำเป็นต้องน�ำแนวคดิในการบริหารปกครองด้วย 
จติวญิญาณของการบริการสาธารณะทีไ่ด้ให้ความ

ส�ำคัญกับการเข้ามามีส่วนร่วมของพลเมืองและ 
ผลประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก อย่างไรก็ดี 
บทความนี้ มองว่านวัตกรรมบนการพัฒนา
โครงสร้างพื้นฐานของเทคโนโลยีดิจิทัลของ
รัฐบาล และศักยภาพทักษะเชิงนวัตกรรมของ
เจ้าหน้าที่รัฐจ�ำเป็นท่ีจะต้องวางอยู ่บนฐาน
แนวคิดการบริการสาธารณะที่ปฏิสัมพันธ์ซ่ึง
กันและกันบนความเป็นพลเมืองเท่าเทียมกัน  
ซ่ึงบทความเร่ิมต้นจาก นวตักรรมรัฐบาล แนวโน้ม 
ของนวัตกรรมภาครัฐ แนวคิดการบริการ
สาธารณะใหม่ตามล�ำดับ เพ่ือน�ำเสนอแนวคิด
รัฐบาลนวัตกรรมที่ให้บริการสาธารณะร่วมกับ 
พลเมืองในฐานะหุ ้นส่วนโดยยึดประโยชน์
สาธารณะเป็นหลักอย่างแท้จริง	
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นวัตกรรมรัฐบาล 

จากกระแสโลกเศรษฐกิจและการเมือง
ที่ซับซ้อนและเปลี่ยนแปลงรวดเร็ว สังคมได้
เปลีย่นแปลงไปในทางทีท้่าทายเมือ่เทคโนโลยไีด้
แตกเปลี่ยนวิธีการจากสภาพปัจจุบันและสร้าง
อนาคตที่ไม่มีใครคาดการณ์ได้ ขณะเดียวกันที่ 
ผลสืบเนื่องดังกล่าวได้น�ำมาสู่ความไม่เท่าเทียม 
ทางเศรษฐกิจเพิ่มขึ้น ความเท่าเทียมด้าน 
เพศภาวะก็ยังคงต้องต่อสู้กันอีกต่อไป ความ 
ขดัแย้งทีม่จี�ำนวนเพิม่ขึน้ ความเชือ่มัน่ในรฐับาล
ทีม่ตี�ำ่ ฯลฯ สิง่ทีเ่กดิขึน้เป็นภาพสะท้อนให้เหน็ถงึ 
ศักยภาพของรัฐบาลในการจัดการด้วยวิธีการ
ใหม่ทางนโยบายและบริการ รัฐบาลได้สร้าง
นวตักรรมอะไรบ้างเพือ่ตอบสนองความท้าทาย
โลกสมัยใหม่ที่ซับซ้อนยิ่งขึ้น รัฐบาลจึงต้อง 
เพิ่มโอกาสและสร้างนวัตกรรมเพื่อจัดการกับ
ความเป็นจริงที่เกิดขึ้นและเพื่อสร้างอนาคต 
ที่ดีกว่าเพื่อพลเมือง (OECD, 2018, pp.2, 11)  
อีกทั้ง ด้วยวิธีการใหม่ต้องท�ำให้เชื่อมั่นได้ว่า 
ทุกคนมีโอกาสในการปรับปรุงความเป็นอยู่ที่ดี
ในเศรษฐกิจที่เป็นดิจิทัลของโลกท่ีเพิ่มข้ึนด้วย
การสร้างสิง่ใหม่ซึง่กค็อื “นวตักรรม” กล่าวได้ว่า  
นวัตกรรมในรัฐบาลเป็นเรื่องเกี่ยวกับการเปิด
แนวทางใหม่ที่มีอิทธิพลต่อชีวิตประจ�ำวัน
ของผู้คนในแง่ที่ดี และวิธีการใหม่ที่สนับสนุน 
พวกเขาให้กลายเป็นหุน้ส่วนร่วมคดิในการก�ำหนด 
ร่างอนาคตของรัฐบาลร่วมกัน อันเกี่ยวข้องกับ
การเอาชนะโครงสร้างและวธิคีดิแบบเก่า รวมทัง้ 
การยอมรับเทคโนโลย ีกระบวนการและแนวคดิใหม่  
เพื่อที่จะเป็นความยั่งยืน นวัตกรรมต้องวางอยู่ 
บนการท�ำให้ปลอดภัยเป็นความเชือ่ใจสาธารณะ  

สร้างศรัทธาที่มีต่อความสามารถของรัฐบาล 
สู่การท�ำงานที่ปรับรับกับการเปลี่ยนแปลงโลก 
ที่รวดเร็วและเป็นการกระท�ำที่ดูแลทรัพยากร
ของพวกเขาอย่างดี (OECD, 2018, pp.12)

นวั ตกรรม รัฐบาล  (Government  
Innovation) เป็นค�ำที่มีความหมายโดยกว้าง
อ้างถึง “กระบวนการของการน�ำวิธีการใหม่มา
ใช้ปฏบิตัเิพือ่จดัการกบัปัญหาเดมิด้วยเป้าหมาย
คือการช่วยให้ภาครัฐรับใช้พลเมืองได้ดียิ่งขึ้น”  
(apolitical, 2019) เป็นการน�ำแนวคิดใหม่บรรจุ
ลงไปในนโยบายหรือกระบวนการ อกีทัง้ท�ำการ
สร้างและปรับปรุงแนวทางการแก้ไขปัญหาที่
ปรากฏอยู่ จึงเป็นความพยายามของรัฐบาล 
ในการน�ำเทคโนโลยีมาเพื่อจัดการปัญหาสังคม 
ส�ำหรับบทบาทของรัฐบาลในการใช้นวัตกรรม
นั้น นักนโยบายจ�ำเป็นต้องท�ำความเข้าใจ 
เก่ียวกับนวตักรรมในภาครฐัเป็นหลกั ตวัอย่างจาก  
บัตรประชาชนดิจิทัลของอินเดียยืนยันตัวตน
ทางดจิทิลัด้วยข้อมลูชีวมาตร (Biometric) และ
สถานทูตข้อมูลของเอสโตเนียท่ีเป็นเซิร์ฟเวอร์
ที่เก็บข้อมูลส�ำคัญของรัฐบาลต้ังไว้ในประเทศ
ลักเซ็มเบิร์กสู ่กองก�ำลังต�ำรวจหุ ่นยนต์ของ
สิงคโปร์ที่น�ำเทคโนโลยีหุ่นยนต์มาช่วยในการ
ลาดตระเวนร่วมกับกองก�ำลังต�ำรวจเพื่อรักษา
ความปลอดภัย เป็นต้น  

รัฐบาลได้แปลงรูปแบบให้กลายมาเป็น 
ดิจิทลัเพ่ือพัฒนางานบริการด้วยการใช้นวัตกรรม 
ที่เป็นระบบการเชื่อมโยงระหว่างกัน (inter-
connected system) และเศรษฐกิจแบ่งปัน 
(sharing economy) เกี่ยวกับคุณค่าสาธารณะ 
เพ่ือให้เกิดการตอบสนองในการบริการภาครัฐ
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ต่อพลเมือง รัฐบาลในฐานะผูร้เิริม่ส�ำคญัส�ำหรบั
พัฒนาได้ส�ำเร็จจะเป็นผู ้เล่นบทบาทหลักใน 
ทุกแง่มุมของชีวิตประจ�ำวันของพลเมือง โดย
เฉพาะการเตมิเตม็ของประสทิธิภาพ ประสทิธิผล 
ความยัง่ยนืในบรกิารท่ีให้พลเมอืงเป็นศนูย์กลาง
เพื่อการยกระดับไปสู่ระดับชาติ ดังที่รายงาน 
OECD กล่าวถึงความเช่ือมั่นของพลเมืองท่ีมี
ต่อรัฐบาลลดลงในด้านความเชื่อท่ีว่า รัฐบาล
ไม่สามารถปกป้องผลประโยชน์ท่ีดีที่สุดให้กับ
พลเมือง อย่างไรก็ดี การปฏิวัติเทคโนโลยีและ
ข้อมูลข่าวสารได้น�ำไปสู่แนวคิดรัฐบาลดิจิทัล 
ซึ่งเป็นระบบริเริ่มที่แปลงรูปแบบเครือข่าย 
การสื่อสารและระบบข้อมูลไปยังบริการภาครัฐ
ทีส่ามารถน�ำความเชือ่มัน่จากพลเมอืงกลบัมาได้ 
รัฐบาลยกระดับความร่วมคิดร่วมท�ำท่ามกลาง
รฐับาลและพลเมอืงด้วยการจดัหาความสามารถ
ในการเข้าถงึบรกิารภาครฐัทีโ่ปร่งใสและมคีวาม
สามารถในการรับผิดรับชอบ (OECD, 2015)

ยิ่งไปกว่านั้น นวัตกรรมที่เป็นระบบการ 
เช่ือมโยงระหว่างกนัและเศรษฐกจิแบ่งปันเกีย่วกบั 
คณุค่าสาธารณะ จะเหน็ได้ว่าเป็นประเด็นระบบ
การเชื่อมโยงระหว่างกัน รัฐบาลมุ่งหมายที่จะ 
สร้างความก้าวหน้าในการยกเปลีย่นกระบวนทศัน์ 
จากการเก็บข้อมูลในรูปแบบเอกสารมาเป็น
ข้อมูลดิจิทัลที่น�ำไปสู ่ เครือข่ายการสื่อสาร
รัฐบาลดิจิทัล เครือข่ายอนุญาตให้หน่วยงานรัฐ 
เชื่อมต่อกับที่ อ่ืน ระบบสืบเนื่องที่เป็นการ 
เชื่อมโยงสิ่ งอ�ำนวยความสะดวกระหว ่าง 
หน่วยงานภาครัฐกับพลเมืองภายในช่องทาง
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (one-stop portal)  
อันเป็นระบบทีป่รบัปรงุประสทิธผิล ความสามารถ 

รับผิดรับชอบ และประสิทธิภาพ ซ่ึงประหยัด
ต้นทุนและเวลาส�ำหรับทั้งภาคเอกชนในการ
ปฏิสัมพันธ์กับหน่วยงานภาครัฐและส่วนของ
ภาครัฐเองในการสื่อสารภายใน ขณะเดียวกันที่  
ประเด็นเศรษฐกิจแบ ่งป ัน จะเห็นได ้ว ่า 
นวัตกรรมเป็นโอกาสของรัฐบาลในการเสาะหา 
ความสามารถใหม่และเพื่อส�ำรวจขอบข่าย
ความเป็นไปได้เพื่อจัดหาบริการที่ก่อให้เกิด
ประสิทธิผล เพื่อที่จะท�ำให้รัฐบาลได้ท�ำงาน
อย่างมีประสิทธิภาพอย่างมากที่สุด รัฐบาล
ต้องแปลงรูปแบบและจัดวางแนวทางใหม ่
ในแผนงานบริการและการจัดการที่จะแบ่งปัน
เศรษฐกิจกับภาคเอกชน โดยการเปิดประตู 
เพือ่ให้พลเมอืงเข้าถงึคณุค่าสาธารณะของรฐับาล 
คู ่ขนานไปกับการยอมรับถึงการยกเปล่ียน 
คร้ังใหญ่ท่ีเกิดข้ึนในชีวิตประจ�ำวันของพลเมือง
อีกด้วย 

แนวโน้มนวัตกรรมภาครัฐห้วงระหว่างปี  
ค.ศ. 2018-2019 

รายงาน Embracing Innovation in  
Government: Global Trends โดย OECD เมือ่ 
ปี ค.ศ. 2017 ได้ระบแุนวโน้มส�ำคญัทีแ่สดงให้เหน็
ถึงวิถีทางของรัฐบาลที่เผชิญกับความท้าทาย
ที่ก�ำลังใหญ่ขึ้นพร ้อมไปกับความคาดหวัง 
ของพลเมือง ซ่ึงพบว่ารัฐบาลได้สร้างกรม 
ห้องปฏิบัติการ และกระทรวง (อาทิ กระทรวง
นวัตกรรมภาครัฐของเดนมาร์ก) ไปพร้อมกับ
แอปพลิเคชนั เคร่ืองมอืและวธิวีทิยาเพ่ือระบชุดั
ถึงข้อท้าทายต่อภาครัฐและการเข้าไปมีพันธะ
ผูกพันกับพลเมืองในฐานะที่เป็นหุ้นส่วนและ
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ผู้ร่วมคิดร่วมสร้าง ยังพบอีกด้วยว่า รัฐบาลได้
สนับสนุนให้เกิดเทคโนโลยีเพื่อก�ำหนดบทบาท
ของรัฐบาลใหม่ในการให้บริการพลเมืองและ 
ผู้อาศัย (OECD, 2018, pp.14) อย่างไรก็ดี 
รัฐบาลที่มีความกระตือรือร้น ก็จะเห็นความ
ท้าทายและสร้างโครงสร้างพื้นฐานที่จ�ำเป็นต่อ
การจดุประกายไปสูส่ิง่สร้างสรรค์อืน่ ซ่ึงรายงาน
ของ OECD ในปี ค.ศ. 2018 ได้ปริทัศน์มาให้ 
เห็นถึงแนวโน้มส�ำคัญในนวัตกรรมภาครัฐ 
ทีส่ามารถแบ่งส่วนได้เป็นแนวโน้มแรกอตัลกัษณ์ 
(identity) แนวโน้มต่อมา แนวทางและความ
สามารถใช้ในเชิงระบบ (systems approaches  
and enabler) และแนวโน้มสุดท้าย ความ
ครอบคลุมกับกลุ ่มประชากรที่ เปราะบาง  
(inclusiveness and vulnerable populations)  
(OECD, 2018, pp.4-9, 15)

1)	 อัตลักษณ์ เป็นพ้ืนฐานความต้องการ
ส�ำหรบัปัจเจกบคุคลและธรุกจิเพือ่เข้าถงึบรกิาร
ภาครฐัและการมส่ีวนร่วมในสงัคมและเศรษฐกจิ 
เพื่อให้รัฐบาลปลดล็อคศักยภาพของบริการ 
เชิงนวัตกรรมใหม่ รัฐบาลและหุ้นส่วนสร้าง
สิ่งใหม่เพื่อสืบเนื่องแนวทางใหม่ต่อการจัดหา
อัตลักษณ์ (identities) สู ่ปัจเจกบุคคลและ
ธุรกิจผ่านการเกิดขึ้นของเทคโนโลยี อีกทั้งช่วย
พลเมืองผสานความรู้ ทักษะ และประสบการณ์
ที่สร้างอัตลักษณ์ส่วนบุคคลของตนเอง ในโลก
ที่เชื่อมต่อระหว่างกันและไร้ขอบเขตเพิ่มขึ้น  
มกีารตัง้ค�ำถามต่อแนวคดิแบบเดมิเรือ่งอตัลกัษณ์
ประจ�ำชาติ (national identity) และผลักดัน
ไปสู่การให้ความหมายที่เป็นพลเมือง (citizen) 
และผู้พักอาศัย (resident)

2)	 แนวทางและความสามารถใช้ในเชิง
ระบบ รัฐบาลใช้นวัตกรรมเพ่ือน�ำไปสู ่การ
เปลีย่นกระบวนทศัน์ในการจัดหาบริการภาครัฐ 
วิธีการเชิงนวัตกรรมระงับการตัดตอนจากการ
ปฏิรูปตอนบนของส่วนอื่น ๆ  ทั้งที่ยอมให้เข้าถึง 
จุดประสงค์ที่แท้จริงภายใต้การเปลี่ยนแปลง 
ระบบวิธีการถอยกลับและมองปฏิบั ติการ
ทั้งหมดของรัฐบาลว่าเป็นระบบที่ถูกเชื่อมโยง
ระหว่างกัน ภาครัฐแปลงรูปแบบและจัดวาง
แนวข้ึนใหม่ภายใต้กระบวนการและวิธีการเพ่ือ
การเปลีย่นแปลงแนวทางการท�ำงานของรัฐบาล
ในทางตัดขวาง ขณะเดียวกันท่ีเข้าไปข้องเกี่ยว 
กับผลกระทบทั้งหมดต่อตัวแสดง (actor)  
ทั้งในและนอกภาครัฐ ซึ่งเป็นการใช้ประโยชน์
จากเครื่องมือและเงื่อนไขที่สามารถท�ำให้
ประสบความส�ำเร็จได้ 

3)	 ความครอบคลุมกับกลุ่มประชากรที่
เปราะบาง ในการเผชิญความท้าทายที่ตัดขวาง 
อาทิ การย้ายถิ่นฐาน วิกฤติประชากรสูงวัย 
ความไม่แน่นอนเกี่ยวกับการท�ำงานในอนาคต
และระบบงานอัตโนมัติ (job automation) 
อีกทั้งความไม่เท่าเทียมทางเศรษฐกิจและ 
เพศภาวะที่มีมาอย่างต่อเนื่อง รัฐบาลจึงหันมา
ใช้นวตักรรมเพือ่สร้างสงัคมทีค่รอบคลุม รฐับาล
ปรับปรุงโดยใช้เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน
ค้นหาแนวทางท่ีท�ำให้เกิดความเท่าเทียมทาง
เพศภาวะและบรรเทาการเปลีย่นผ่านและสภาพ
เศรษฐกิจส�ำหรับผู้อพยพย้ายถิ่น อีกจ�ำนวน
หนึ่งที่มองแนวทางนวัตกรรมเพื่อเตรียมสังคม
ส�ำหรับความท้าทายของการท�ำงานในอนาคต
และระบบงานอัตโนมัติ ซึ่งเป็นหนทางที่ยาว
ไกลและยังมีช่องว่างอยู่ข้างหน้า หากแต่ความ
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ครอบคลุมที่น�ำมารวมไว้ด้วยกันเป็นสิ่งที่โตขึ้น
และก�ำลงัสร้างเครอืข่ายความปลอดภยั (safety 
net) โลกเป็นจุดเช่ือมต่อท่ีท้าทายให้รัฐบาล 
ตอบรับความเป็นจริงใหม่และสร้างการแก้ไข
ปัญหาส�ำหรับทุกคนผ่านนวัตกรรม

หลังจากนั้น รายงานของ OECD ในปี ค.ศ. 
2018 ได้น�ำไปสูค่วามท้าทายและความต้องการ
ในห้วงที่เทคโนโลยีดิจิทัลท�ำลายล้างความ 
ต่อเน่ือง (disruption) โลกาภิวัตน์และความ
ไม่เท่าเทียมกันทางเศรษฐกิจเช่ือมรวมกับการ
สร้างความท้าทายภาครัฐท่ีซับซ้อนกว่าท่ีมีมา
แต่เดิม ความซับซ้อนน้ีเป็นประเด็นนโยบาย
ที่ส�ำคัญในปัจจุบันท่ีมีลักษณะความสัมพันธ์
ระหว่างกันที่ทวียิ่งขึ้น ยากที่จะนิยามแนวทาง 
และเครื่องมือใหม่ที่รัฐบาลต้องน�ำมาช่วย 
ในการตอบสนอง อย่างไรก็ด ีรฐับาลมเีครือ่งมอื
ทีจ่�ำกดัในการจดัการกับปัญหาเหล่านี ้โครงสร้าง 
ระบบ กระบวนการและทักษะที่ปรากฏอยู่ยัง 
ไม่ได้ปรับให้เข้ากับความเป็นจริงในปัจจุบัน 
ภาครัฐมีความจ�ำเป็นที่จะต้องปรับตัวและ 
หาแนวทางใหม่ในการตรวจสอบปัญหาและท�ำการ 
ตดัสนิใจทีม่ผีลกระทบต่อพลเมอืงท้ังหมด ซึง่นัน่
ก็คือความจ�ำเป็นท่ีจะต้องมีสิ่งใหม่เกิดขึ้นอย่าง
นวัตกรรม รัฐบาลและหุ้นส่วนในอุตสาหกรรม 
ตลอดทั้งประชาสังคมต้องท�ำงานร่วมกันในการ
แก้ปัญหาที่วางอยู่บนหลักการพื้นฐาน ระบบ
ที่กว้างและมุมมองโดยรวม (OECD, 2018, 
pp.103) ทั้งนี้ นวัตกรรมไม่ได้ถูกจ�ำกัดและได้
พัฒนาต้ังแต่ระดับเมืองไปสู่ภูมิภาค ประเทศ 
และทั่วโลก เป็นการก้าวข้ามในทุกระดับและ
เชือ่มต่อโดยตรงในทุกระดับการท�ำงาน เป็นการ

แสดงให้เห็นถึงบทบาทภาครัฐในการเข้าไป 
เก่ียวพันและสนับสนุนพลเมืองและภาคเอกชน 
ซ่ึงจากแนวโน้มดังกล่าวจึงเป็นส่วนหนึง่ทีท่�ำการ
ขับเคล่ือนแนวคิดนวัตกรรม ได้ถูกน�ำมาเป็น
บรรทัดฐานใหม่ของรัฐบาลอันเป็นที่มาของ 
ค�ำส�ำคัญที่เรียกว่า “รัฐบาลนวัตกรรม” นั่นเอง   

เคล่ือนมาสู่ปี ค.ศ. 2019 รัฐบาลและ
หุ้นส่วนก�ำลังเผชิญการแปลงรูปแบบไปสู่การ
เอาชนะความท้าทายที่ไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อน
และรวบรวมโอกาสขนานใหญ่ ท่ามกลางการ
ปฏิวัติทางเทคโนโลยีที่ไม่เคยมีมาก่อน นั่นคือ
ท�ำการแปลงรูปแบบเศรษฐกจิ สังคมและรัฐบาล
ที่ซับซ้อนไปในทิศทางที่ไม่สามารถท�ำนายได้ 
กระบวนการนี้เป็นการเปลี่ยนแปลงพื้นฐาน
การด�ำเนินชีวิต ปฏิสัมพันธ์และการท�ำงาน ซึ่ง
มีผลกระทบอย่างเลี่ยงไม่ได้ต่อความสัมพันธ์
กับรัฐบาลอันน�ำมาสู่การแปลงรูปแบบในการ
ออกแบบและส่งมอบนโยบายสาธารณะและ
บริการ รัฐบาลในห้วงปีนี้เป็นตัวแสดงบทบาท
หลกัในการน�ำนวตักรรมมาจดัการความท้าทาย
ซ่ึงรัฐบาลและหุ้นส่วนได้ร่วมสร้างสิ่งใหม่ ขยับ
จากเฉพาะกิจ (ad hoc) และนวัตกรรมที่เกิด
ขึ้นเป็นระยะไปยังภาระงานประจ�ำที่บูรณาการ
ในระบบทั่วโลก (OECD, 2019, pp.4, 13)  
อย่างไรก็ดี นโยบายและปฏิบัติการของรัฐบาล
ไม่สามารถติดตามให้สอดคล้องไปกับอัตราการ
เปล่ียนแปลงท่ีเร็วได้อย่างเท่าทัน ผลกระทบ 
อย ่างลึกซึ้งของการแปลงรูปแบบสู ่ดิจิทัล 
ในภาคเอกชนไม่ได้สะท้อนโดยการเปลีย่นแปลง
ที่สามารถน�ำมาเปรียบเทียบในการก�ำหนด
นโยบายหรือปฏิสัมพันธ์ระหว่างรัฐบาลกับ
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พลเมือง ซึ่งในปี ค.ศ. 2019 แนวโน้มนวัตกรรม
โลกแสดงให้เห็นว ่ารัฐบาลและหุ ้นส ่วนใน
อุตสาหกรรม ตลอดทั้งประชาสังคมเป็นผู้น�ำ
แนวทางมาสู ่รัฐบาลนวัตกรรมที่มีนโยบาย 
ที่ดีกว่า สร้างความร่วมมือและส่งมอบผลลัพธ์
ที่ดียิ่งขึ้น แนวโน้มส�ำคัญในนวัตกรรมภาครัฐ
ที่สามารถแบ่งส่วนได้เป็นประเด็น ดังนี้ จากที ่
มองไม่เหน็สูท่ีม่องเหน็ได้ (invisible to visible)  
การเปิดประตู (opening doors) และโลก
ที่ เครื่องจักรมีความสามารถในการอ่านได้  
(mach ine- readable wor ld )  โดยมี 
รายละเอียดแต่ละประเด็นดังต่อไปนี้ (OECD, 
2019, pp.6-11, 16)

1)	 จากสิ่งที่มองไม่เห็นสู ่ที่มองเห็นได  ้
หลายรัฐบาลที่ผ่านมาพยายามให้ความส�ำคัญ
ไปที่การสร้างรัฐบาลที่โปร่งใสต่อสาธารณะ 
กระบวนการทีส่นบัสนนุความเชือ่ใจและกระตุน้
นวตักรรม ทศันวสิยัจงึเป็นสิง่ส�ำคญัจากมมุมอง
ของรฐับาล ด้วยการท�ำความเข้าใจและมมุีมมอง 
พลเมอืงและผูพ้กัอาศยั จงึเป็นสิง่ท่ีท�ำให้รัฐบาล
มองเห็นถึงความเป็นปัจเจกบุคคลและเห็นถึง
ผลกระทบที่มีต่อพวกเขา รัฐบาลยังได้เผชิญ
ความท้าทายในการรับรู ้แผนงานท่ีแตกต่าง 
และมองเห็นวิถีทางอันหลากหลายท่ีมีต่อผลท่ี
ได้รับไปในทางที่ดีในอนาคต ด้วยการมองเห็น 
ได้จะท�ำให้กลายเป็นสิ่งท่ีจับต้องได้และเข้าไป
ข้องเกี่ยวด้วยอย่างมีความหมาย ภาครัฐได้
ท�ำสิ่งใหม่เพ่ือสร้างปัจจัยท่ีมองไม่เห็นให้มอง
เห็นได้ โดยใช้ประโยชน์จากสิ่งที่มองเห็นได้มา
เป็นอุปกรณ์เพ่ือก�ำหนดการตัดสินใจที่ดียิ่งขึ้น  
ซึ่ งกระทบต ่อประชาชนและเพื่อผลักดัน 

ให้พลเมืองและผู้พักอาศัยสร้างการตัดสินใจที่ดี
ยิ่งขึ้นอีกด้วย 

2)	 การเปิดประตู ความซับซ ้อนและ
คลุมเครือของรัฐบาลจากที่ผ่านมานั้น ท�ำให้
พลเมืองเข้ามามีส่วนร่วมในการบริการอย่าง
จ�ำกัด ไม่เพียงพอและมีคุณค่าสาธารณะน้อย 
อย่างไรก็ดี วิธีการหรือการน�ำความรู้เชิงบริบท
แวดล้อมสามารถสร้างคุณค่าให้รัฐบาลได้มาก
ขึ้นด้วยเทคโนโลยีสมัยใหม่ การเปิดเผยข้อมูล
และการเกิดขึ้นของต้นแบบธุรกิจใหม่ในภาค
เอกชนได้สร้างพื้นที่ว ่างส�ำหรับภาครัฐเพื่อ
ส�ำรวจแนวแถวถงึความเป็นไปได้ในการน�ำมาใช้  
อาทิ นวัตกรรมเชิงปรับรับและนวัตกรรมที ่
มุ่งให้ความส�ำคัญกับพันธกิจ ส�ำรวจแนวทาง
เพือ่ทีจ่ะเปิดประตูส�ำหรบัทกุคนให้เข้าถงึคุณค่า
สาธารณะของรัฐบาล ในขณะท่ี เป็นการน้อมรับ
การเปลีย่นแปลงครัง้ใหญ่ทีเ่กดิขึน้ในการด�ำเนนิ
ชีวิตประจ�ำวันของประชาชน 

3)	 โลกทีเ่ครือ่งจกัรมคีวามสามารถในการ 
อ่านได้ โลกได้ถูกแปลข้อมูลไปในหน่วยวัด 
ตวัประมวลผลของไมโครคอมพวิเตอร์ (bits and 
bytes) ซึ่งท�ำให้เครื่องจักรสามารถอ่านได้และ
ป้อนเข้าสูข่ัน้ตอนวธิหีรอือลักอรธิมึ (algorithm) 
ที่รองรับพื้นฐานของการตัดสินใจและบริการ
ที่เติบโตขึ้น รัฐบาลต้องยอมรับว่าศักยภาพ
นวัตกรรมของข้อมูลที่เคร่ืองจักรสามารถอ่าน
ได้และเป็นโครงการนวัตกรรมการพัฒนาท่ีมี
ศักยภาพต่อการท�ำความเข้าใจบทบาทพื้นฐาน
ที่ส�ำคัญของรัฐบาล อย่างเช่นการออกกฎหมาย
ที่กระทบต่อชีวิตประจ�ำวันของพลเมืองและ
ธุรกิจ อีกท้ังรัฐบาลต้องแสวงหาความเข้าใจ 
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ในลักษณะมนุษย์และสิ่งห้อมล้อมท่ีเป็นดิจิทัล
เพือ่ส่งมอบบรกิารนวตักรรม การเตบิโตของการ
ใช้เครือ่งจกัรทีส่ามารถอ่านเนือ้หาได้ช่วยกระตุน้
นวัตกรรมรุ่นใหม่ที่ใช้เทคโนโลยีที่เกิดขึ้นอย่าง  
ปัญญาประดิษฐ์ (artificial intelligence) 
และระบบโครงข่ายในการเก็บบัญชีธุรกรรม  
(blockchain) เป็นต้น

จะเห็นได ้ว ่า การเกิดข้ึนของตัวแบบ
นวัตกรรมนั้น เกิดจากนวัตกรรมภาครัฐที่ก�ำลัง
จะกลายมาเป็นกิจกรรมที่ท�ำเป็นงานประจ�ำ
ในรัฐบาล มีการท�ำความเข้าใจร่วมกันเกี่ยวกับ
นวัตกรรม รัฐบาลให้ความส�ำคัญยิ่งในการใช้
วิธีการที่เป็นระบบเปิดไปสู่การแปลงรูปแบบ
โดยทั่วและภายในท้องที่แม้แต่ข้ามเขตแดน
ประเทศ ถ้าปราศจากความเห็นพ้องในระดับ
หนึ่งที่มีต่อธรรมชาติของนวัตกรรม อาจน�ำไปสู่
การวางแนวทางที่ผิดพลาดของความเชื่อ ความ
ตั้งใจและการกระท�ำ ซึ่งเป็นงานที่ยากในการ
แนะน�ำและน�ำวิธีการใหม่ไปใช้ ถึงแม้จะเป็น
ความท้าทายอย่างยิ่งก็ตาม รายงานของ OECD 
ในปี ค.ศ. 2019 ได้น�ำเสนอ “ตัวแบบด้าน 
มมุมองนวตักรรม” (innovation facets model)  
ไว้ดังนี้ (OECD, 2019, pp.19-20) 

1)	 นวัตกรรมที่มุ ่ งให ้ความส�ำคัญกับ 
พันธกิจ (mission-oriented innovation) 
ด้านมุมมองนี้เกี่ยวกับผลลัพธ์ที่ชัดเจนหรือ
ครอบคลุมวัตถุประสงค์ที่มีต่อนวัตกรรมตาม
ที่มุ่งเน้นไว้ ได้นิยามทิศทางที่ชัดเจน ถึงแม้จะ
เป็นการระบุเป้าหมายไปยังภารกิจที่ไม่มีความ
แน่นอนก็ตาม  

2)	 นวัตกรรมที่มุ ่ งให ้ความส�ำคัญกับ
การยกระดับ (enhancement-oriented  
innovation) ด้านมุมมองนี้ให้ความส�ำคัญกับ
ปฏิบัติการยกระดับ การได้มาซึ่งประสิทธิภาพ
และผลลัพธ ์ ท่ี ดีกว ่า เป ็นการสร ้างอยู ่บน
โครงสร้างที่มีอยู่เสียมากกว่าความท้าทายการ 
คงสถานะแบบเดิม (status quo) นวัตกรรม
มุ่งเน้นการยกระดับคุณภาพโดยทั่วไปจากการ
ใช้ความรู้ท่ีมีอยูให้เกิดประโยชน์และค้นหา
นวัตกรรมที่มีอยู ่มาก่อนแล้วมาใช้ รูปแบบ 
นวัตกรรมสามารถสร ้างบนโครงการและ
กระบวนการที่มีอยู ่เพื่อให้ได้ประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล และสร้างผลกระทบที่ใหญ่ขึ้น   

3)	 นวัตกรรมเชิงปรับรับ (adaptive  
innovation) ด้านมุมมองนี้เกี่ยวกับการเล่น 
การทดสอบและความพยายามหาวิธีการใหม่
เพือ่ตอบสนองต่อสิง่แวดล้อมการท�ำงานทีก่�ำลงั
เปล่ียนแปลง จุดประสงค์เพ่ือนวัตกรรมอาจ 
ค้นพบกระบวนการตัวมันเอง ขับเคลื่อนโดย
ความรู้ใหม่หรอืส่ิงแวดล้อมทีก่�ำลงัเปลีย่นแปลง 
บางทกีารแนะน�ำนวตักรรม อาทิ เทคโนโลยใีหม่ 
ตัวแบบธุรกิจหรือปฏิบัติการแบบใหม่ เป็นการ
ช่วยปรับไปสู่การเปลี่ยนแปลง

4)	 นวตักรรมตามทีมุ่ง่หวงั (anticipatory 
innovation) ด้านมุมมองส�ำรวจและเข้าไป 
เกี่ยวเนื่องสัมพันธ์กับประเด็นที่เกิดซึ่งร่างแบบ
การจดัล�ำดบัความส�ำคญัและข้อตกลงในอนาคต 
ที่มีศักยภาพต่อการล้มล้างกระบวนทัศน์ที่มีอยู่
โดยทั่วไปแล้ว นวัตกรรมตามที่มุ่งหวังจ�ำเป็น
ต้องได้รับการคุ ้มครองจากธุรกิจหลักและ 
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มีอิสระในตัวของมันเอง อย่างในกรณีที่ใช้ทุน
รฐับาลท�ำงานส�ำรวจโดยใช้ปัญญาประดษิฐ์ (AI) 
ในการท�ำงานและผลกระทบหลักที่มีต่อการ 
ส่งมอบบริการและคุณค่าสังคม  

ท้ายที่สุด นวัตกรรมที่เกิดขึ้นในห้วงเวลานี้ 
ที่ เทคโนโลยีโลกาภิวัตน์และความผันผวน
ทางเศรษฐกิจได้สร้างความท้าทายสมัยใหม่
อันซับซ้อนกว่าแต่ก่อน รัฐบาลกับหุ้นส่วน
ในอุตสาหกรรมและประชาสังคมต้องส�ำรวจ
และน�ำทางสังคมผ่านบริการท่ีรัฐบาลเป็นผู้น�ำ
นวตักรรมมาใช้ด้วยการปรบัรบัแนวคดิใหม่และ

ตัวแบบสู่บริบทที่เป็นลักษณะพิเศษของตนเอง 
(OECD, 2019, pp.123) อย่างที่ปรากฏเป็น 
แนวโน้มจากในปี ค.ศ. 2018 ดังนี้ 1) อัตลักษณ์ 
2) แนวทางและความสามารถใช้ในเชิงระบบ 
และ 3) ความครอบคลุมกับกลุ่มประชากร 
ที่เปราะบาง จนกระทั่งมาถึงแนวโน้มในปี ค.ศ. 
2019 ดังนี้ 1) จากที่มองไม่เห็นสู่ที่มองเห็นได้  
2) การเปิดประตู และ 3) โลกท่ีเครื่องจักร
สามารถอ่านได้ สามารถเทียบเคียงการพัฒนา
ได้ ดังนี้ 

แนวโน้มส�ำคัญนวัตกรรมภาครัฐ 
ของปี ค.ศ. 2018    

แนวโน้มส�ำคัญนวัตกรรมภาครัฐ 
ของปี ค.ศ. 2019

อัตลักษณ์ 
(identity)

จากที่มองไม่เห็นสู่ที่มองเห็นได้ 
(invisible to visible)

แนวทางและความสามารถใช้ในเชิงระบบ                   
(systems approaches and enabler)                   

การเปิดประตู (opening doors)

ความครอบคลุมกับกลุ่มประชากรที่เปราะบาง             
(inclusiveness and vulnerable  

populations)        

โลกที่เครื่องจักรมีความสามารถในการอ่านได้
(machine-readable world)

ซึ่ งแนวโน ้มเหล ่า น้ีได ้ส ่งผลและแพร ่
กระจายอิทธพิลไปท่ัว แนวโน้มนวตักรรมรฐับาล
จึงเป็นโอกาสใหม่และท�ำการท�ำนายความเป็น
ไปได้ในอนาคต ท�ำให้ตระหนักได้ว่าวิสัยทัศน์
ของรัฐบาลน่ันก็คือ การเป็นฐานรองรับระบบ
ปฏบิตักิาร (platform) ในการแบ่งปันทรพัยากร
และที่ท�ำให้ผู ้อื่นสามารถสร้างแนวทางแก้ไข
ปัญหาใหม่ให้กับรัฐบาลผ่านโครงสร้างและ

กรอบการท�ำงานในชีวิตประจ�ำวันท่ีพัฒนาตาม
ความต้องการได้ ทัง้นี ้การแก้ปัญหาแบบเดิมได้
ถกูยกเปลีย่นไปสูค่วามสามารถในการแก้ปัญหา
ให้ลุล่วงได้ โดยที่รัฐบาลเป็นเพียงหนึ่งในผู้เล่น
ท่ามกลางผู้อื่นอีกหลากหลายที่ใช้นวัตกรรม
ในการแก้ไขปัญหาร่วมกันด้วยการเปิดกว้าง  
ร่วมคิดร่วมท�ำและมีพลเมืองเป็นศูนย์กลาง 
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นวัตกรรมภาครัฐ

บทบาทของข ้อมูลนั้ นมีความส�ำ  คัญ
มากกว่าแต่ก่อนในยุทธศาสตร์ภาครัฐ และ
เป็นการช่วยรัฐบาลเพิ่มขึ้นเพื่อพบกับความ
ต้องการของพลเมืองในการเข้าถึงบริการว่า
อย่างไร เมื่อไหร่ และที่ไหน รัฐบาลได้พยายาม
แสวงหาหนทางในการใช้และส่งต่อข้อมูลสู ่
การตอบสนองการบรกิารด้วยนวัตกรรม ซึง่ท�ำให้
ประเด็นความเช่ือใจระหว่างรัฐบาลกับพลเมือง
มบีทบาทส�ำคญัยิง่ไปกว่าแต่ก่อน (Chism, 2017,  
pp.3) ซึง่ได้ท�ำให้กลายมาเป็นรฐับาลท่ีขับเคลือ่น 
ด้วยข้อมูล (data-driven government)  
ผ ่านข้อมูลและการวิเคราะห์ (data and  
analytics; D&A) กล่าวอกีนยัหนึง่ได้ว่า เป็นการ
เปิดให้พลเมอืงเข้ามส่ีวนร่วมในการเข้าถึงข้อมลู
ในการตัดสินใจใช้บริการภาครัฐโดยการวาง 
พื้นฐานข้อมูลผ่านนวัตกรรมของรัฐบาลนั่นเอง 

ถึงแม้รัฐบาลได้ปรับปรุงบริการให้ทันสมัย 
ตอบสนองต ่อความต ้องการของพลเมือง
ออนไลน์ หากแต่พลเมืองยังคงไม่สะดวกใจที่
จะแบ่งปันข้อมลูส่วนบุคคลให้กับภาครฐั ในทาง
ตรงกันข้าม นวัตกรรมภาคเอกชนมีเทคโนโลยี
บรกิารลกูค้าสามารถท�ำได้ดกีว่าภาครฐัท่ีปฏบัิติ
ได้ไม่ดีนัก ในการจัดการข้อมูลและส่งผลต่อ
ความน่าเชื่อถือในการน�ำข้อมูลส่วนบุคคลไปใช้ 
(Spavin and Fegan, 2017, pp.13) รัฐบาล
มีโอกาสที่จะสร้างความโปร่งใสและเชิญชวนให้
มีการแบ่งปันข้อมูลสู่การส่งมอบบริการที่เป็น
ส่วนบุคคลถึงพลเมืองจากท่ีผ่านมา ซึ่งความ
เช่ือม่ันท่ามกลางพลเมืองในการแบ่งปันข้อมูล
น้ันมีอยู่อย่างต�่ำ ในเมื่อพลเมืองมีความเต็มใจ

ที่จะแบ่งปันข้อมูลกับภาคเอกชนเสียมากกว่า
ภาครัฐ อย่างในกรณีสื่อสังคมและการซื้อสินค้า
ออนไลน์ เพราะเชื่อว่าภาคเอกชนสามารถ 
จัดเรียงข้อมูลและเพื่อประสิทธิภาพภายใน
องค์การสู่บุคคลในการส่งมอบผลิตภัณฑ์และ
บริการได้ดีกว่า อาทิ เอมาซอนท่ีใช้เครื่องมือ
ในการน�ำเสนอผลิตภัณฑ์ที่คาดว่าจะเหมาะสม 
รายบุคคล ท�ำให ้ เ พ่ิมยอดขายได ้มากถึง 
ร้อยละ 35 เป็นต้น จะเห็นได้ว่า ภาคเอกชน
เชื่อมต่อคุณค่าได้ดีกว่าภาครัฐ โดยเฉพาะใน
สหราชอาณาจักรและสหรัฐอเมริกาท่ีมองว่า
ปฏิสัมพันธ์ที่มีกับรัฐบาลว่าเป็นไปในเรื่องของ
การควบคุม (Gravestock, 2017, pp.9) 

จะเห็นได้ว่า ภาคธุรกิจได้ใช้ข้อมูลที่เข้าถึง
ได้จ�ำนวนมากเพื่อเข้าใจและพุ่งเป้าไปที่ลูกค้า  
ถ้ารัฐบาลได้ท�ำการวิเคราะห์ข ้อมูลในทาง
เดียวกนักจ็ะช่วยให้เข้าใจและสามารถให้บรกิาร
ที่เกี่ยวข้องกับพลเมืองได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
อย ่างในกรณีของสหประชาชาติที่ ใช ้การ
วิเคราะห์ Big data เพื่อน�ำมาช่วยในเป้าหมาย
การพัฒนาที่ยังยืน (SDGs) ดังตัวอย่างในส่วนนี้  
ที่แอฟกานิสถานได้ใช้ภาพจากดาวเทียมในการ 
ประเมินจ�ำนวนประชากร เพื่อให้นักนโยบาย
สามารถวิ เคราะห ์การเปลี่ ยนแปลงทาง
ประชากรได้ การวเิคราะห์   Big data   สามารถน�ำมา
ใช้ประมาณการณ์ได้ดีในการศึกษาและสุขภาพ  
ยังช่วยคาดการณ์การเคลื่อนย้ายถ่ินฐานที ่
เช่ือมโยงกับบันทึกในโทรศัพท์มือถือที่สามารถ 
สบืย้อนให้รูไ้ด้ว่าผูค้นเคลือ่นย้ายไปไหนบ้าง หรอื 
อย่างในจีนที่ UNDP ร่วมกับ Baidu ให้บริการ 
แอปขยะอิเล็กทรอนิคใน 22 เมือง ๆ ที่มี
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โทรทศัน์หรอืเครือ่งซักผ้าทีเ่สยีแล้วให้แจ้งไปยงั 
บริษัทรีไซเคิลที่เกี่ยวข้อง (O’Flaherty and 
Maloney, 2017, pp.23) ท้ังนี้ รัฐบาลได้น�ำ
สิ่งใหม่และปรับปรุงบริการที่เข้าไปเกี่ยวข้อง
กับพลเมืองได้ดีข้ึน วิธีการดังกล่าวได้ยอมให้
พลเมืองเข้ามาใช้บัญชีกับรัฐบาลซึ่งส่งผลต่อ
การตัดสินใจนโยบายที่วางอยู ่บนหลักฐาน  
(evidence-based policy decisions) ใน
ลักษณะร่วมเวลาจริง (real time)

อย่างไรก็ด ีการตดิต่อเพือ่รบับรกิารภาครฐั 
เป็นเรื่องจ�ำเป็นส�ำหรับพลเมืองทุกคนที่รัฐ 
เข้ามาข้องเกี่ยวกับชีวิต ตั้งแต่เกิดจนตาย อาทิ  
แจ้งเกดิ ท�ำบัตรประจ�ำตัวประชาชน จดทะเบยีน
สมรส แจ้งตาย เป็นต้น โดยเฉพาะเอกสาร
ทางการที่ดูเหมือนภาครัฐจะเป็นผู้ให้บริการ
เพียงรายเดียวที่มีความช�ำนาญในงานของ
ตนเอง ยังไม่นับศูนย์ข้อมูลต่าง ๆ ท่ีให้บริการ
ทางโทรศัพท์ที่ติดต่อได้อย่างค่อนข้างยากและ
ข้อมลูทีไ่ด้รบัก็ไม่ชดัแจ้งเท่าใดนกั ในทางตรงกนั
ข้าม การรับบริการอย่างอื่นในภาคเอกชนที่ได้
เปลี่ยนไปเป็นดิจิทัลกลับได้รับบริการท่ีรวดเร็ว
เพียงไม่กี่คลิก ไม่ต้องสอบถามกันมาก มีข้อมูล
ชี้แจงรายละเอียดและรับประกันความพึงพอใจ
ในระดบัหนึง่ ขณะทีภ่าครฐัให้บรกิารในสิง่ทีเ่ป็น
ความส�ำคญัต่อชวีตินัน้ กลบัไม่มข้ีอมลูทีก่ระจ่าง 
ในเว็บไซต์ หลายครั้งเป ็นข้อมูลที่ล ้าสมัย  
ไม่ตรงกับปัจจุบัน ไม่สามารถหาผู ้รับเรื่อง
โดยตรงได้ อกีทัง้ระยะเวลาในการใช้ศนูย์บรกิาร
ข้อมูลที่ไม่สามารถติดต่อได้ในเวลาที่จ�ำเป็น 

สอดคล้องกับประเด็นเนื้อหาจากรายงาน
ชื่อ Getting the Work Done: What  

Government Innovation Really Looks Like 
(2018) โดย Hana Schank และ Sara Hudson 
ที่ได้สัมภาษณ์นักแก้ปัญหาทั่วมลรัฐ รัฐ และ
รฐับาลท้องถิน่ของสหรัฐอเมรกิาต่อการปรบัปรงุ
บริการภาครัฐ ในปี ค.ศ. 2017 และ ค.ศ. 
2018 พบถึงการโตขึ้นของกลุ่มงานนวัตกรรม 
กลุ่มงานบริการดิจิทัล นักเทคโนโลยี นักวิจัย  
นกันโยบาย นกักฎหมาย ผู้ให้ทนุและนกัออกแบบ
บริการ ซึ่งได ้ทบทวนถึงการที่ท�ำอย ่างไร 
ให้รฐับาลท�ำหน้าท่ีตอบสนองประชาชนและช่วย
ให้ศรัทธาในองค์การปกครองกลับคืนมาผ่าน
ประเด็นค�ำถามท่ีว่า การท�ำให้การท�ำงานของ
รัฐบาลท�ำงานได้หรือท�ำได้ดียิ่งขึ้น โดยลงลึก
ไปที่การปรับปรุงบริการรัฐบาลผ่านเทคโนโลยี
และการคิดแบบพลเมืองเป ็นศูนย ์กลาง  
(citizen-centered) (Schank and Hudson, 
2018, pp.8) ข้อค้นพบที่ได้นั่นคือ เทคโนโลยี
เพ่ือพลเมืองหรือ civic tech ไม่ได้สะท้อน
มาจากผู้ปฏิบัติงานหลายคน เพราะพวกเขา 
ไม่ได้รับช่วงการท�ำงานต่อไปสู่เทคโนโลยี ทั้งท่ี 
ข้อเท็จจริง พวกเขากล่าวถึงการท�ำงานส�ำหรับ
บริการดิจิทัลหรือกลุ่มงานเทคโนโลยี พวกเขา
ลดความส�ำคัญของเทคโนโลยีเป็นเพียงส่วน
หนึ่งของงาน พวกเขากล่าวถึงการปรับปรุง
กระบวนการ การน�ำตัวแบบมุง่เน้นการให้บรกิาร  
(service-oriented) จากภาคเอกชน และการ
เปล่ียนการสร้างข้อจ�ำกดัท่ีท�ำให้รัฐบาลสามารถ
แก้ไขปัญหา ด้วยการศึกษาผู้ใช้บริการร่วมกัน 
ออกแบบทีใ่ห้มนษุย์เป็นศูนย์กลาง กระบวนการ
ท�ำงานที่ฉับไว เปิดเผยข้อมูล การสร้างต้นแบบ
แรกเริ่ม เมตริกและการออกแบบซ�้ำจนน�ำมา
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ใช้ได้ดี ซึ่งจากที่กล่าวมา ท�ำให้ทราบว่า ไม่ได้
เป็นเพียงการน�ำเสนอกรณีปัญหา หากแต่เป็น
วิธีการแก้ปัญหาของรัฐบาลอีกด้วย (Schank 
and Hudson, 2018, pp.13) 

กล่าวอกีนยัหนึง่ได้ว่า ข้อค้นพบของรายงาน
นี้ก็คือ เจ้าหน้าที่รัฐกับการใช้เทคโนโลยีนั้น 
เป็นปัญหาของการท�ำงานของคนท่ีไม่ได้เกีย่วกบั 
เทคโนโลยีเลยก็ว่าได้ ในส่วนเป้าหมายของการ
ท�ำงานก็คือท�ำงานให้ได้ดีอย่างมีสมรรถภาพ
และสามารถท�ำให้ยั่งยืนได้ โดยความพยายาม
ที่จะใช้นวัตกรรม ปรับองค์การใหม่ และนิยาม
การท�ำงานของรัฐบาลใหม่ตามยุคสมัย เพื่อ
ช่วยไม่ให้รัฐบาลล้มเหลว จึงต้องคิดถึงการน�ำ
นวัตกรรมมาใช้โดยการน�ำนักเทคโนโลยีจาก
ภายนอกเข้าไปในรัฐบาล มิใช่ปล่อยให้เติบโต
กันเองภายในซ่ึงก็อาจไม่ทันต่อสถานการณ์
เทคโนโลยีที่เปลี่ยนไป ประเด็นที่ส�ำคัญก็คือ 
เป็นการท�ำงานหนักท่ีจะเปลี่ยนทัศนคติของ
คนท�ำงานจากผู้ให้บริการแก้ไขปัญหาเทคนิค 
อาทิ ต้องการเวบ็ไซต์ หรอืต้องการแอปพลเิคชัน 
หรืออุปกรณ์เสียช�ำรุด มาสู่นักแก้ปัญหาด้วย
การวิเคราะห์หาทางออก ดูเหมือนเทคโนโลยี
เป็น “ส่วนที่ง่าย” เม่ือเทียบกับการปรับปรุง
กระบวนการธุรกิจ และการน�ำไปปฏิบัติใช้
การแก้ปัญหาทางเทคนิค ในขณะเดียวกัน 
รฐับาลได้ลดระดบัของปัญหาทีเ่ป็นเรือ่งซบัซ้อน 
ทางเทคนิคในหลายโครงการ แล้วให้คนท่ี
ไม่มีคุณภาพมาจัดการปัญหา ผลก็คือหายนะ 
ทางเทคนคิ (Schank and Hudson, 2018, pp.14) 
กล่าวได้ว่า เทคโนโลยีสามารถให้บริการต่อการ
ตอบสนองความต้องการได้ทั้งหมดในปัจจุบัน 

ยิง่ในฐานะการบรกิารของรฐับาลทีใ่ช้เทคโนโลยี
เข้าช่วยเพิ่มขึ้นด้วยแล้ว ความรู้ทางเทคโนโลยี
พ้ืนฐานได้กลายมาเป็นส่ิงส�ำคัญเพ่ิมขึ้นของ 
เจ้าหน้ารัฐทุกคน สมรรถภาพทางเทคโนโลยี
เป็นส่ิงจ�ำเป็นในการให้บริการภาครัฐในศตวรรษ 
ที่ 21 ที่ไม่ใช่แค่ส่งมอบบริการผ่านเว็บไซต์
เท่านั้น แต่ต้องมีระบบการจัดการเชิงกรณีหรือ
วิเคราะห์ข้อมูล หรือสิ่งที่ต้องท�ำกับเทคโนโลยี 
ต ้องมีความรู ้ทางเทคโนโลยีในระดับหนึ่ง 
(Schank and Hudson, 2018, pp.16)  
ดังนัน้ รัฐบาลต้องมองเทคโนโลยว่ีาเป็นเคร่ืองมอื 
อย่างหนึ่งของแนวทางแก้ปัญหาที่เป็นไปได้ 
ไม่ใช่เริ่มต้นด้วยเทคโนโลยีหรือน�ำมาใช้โดย
ปราศจากกระบวนการพิจารณาและนัยส�ำคัญ
ต่อมนุษย์ 

ท้ายทีส่ดุ ภาครฐัต้องมองหานวตักรรมเพือ่
เปิดกว้างไปสู่การมีส่วนร่วมและร่วมคิดร่วมท�ำ
ระหว่างภาครัฐ พลเมืองและภาคเอกชน ถึงแม้ 
จะเป็นความซับซ้อนของนโยบายที่มีความ
ท้าทายและเป็นการแสวงหาแนวทางเพื่อ 
ผลิตภาพ กล่าวคือ การส่งเสริมนวัตกรรม
ในองค์การภาครัฐต้องการเปลี่ยนแปลงที่จะ
สนับสนุนองค์การและประชาชนในการท�ำงาน 
ทีน่�ำมาซึง่แนวคดิใหม่ ลองวธิกีารใหม่และท�ำงาน 
ในวิธีการใหม่ เป็นความพยายามของภาครัฐ 
ทีจ่ะขบัเคลือ่นตวัเองด้วยนวตักรรม จากทีก่ล่าวมา 
ทั้งหมด ปฏิสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมภาครัฐ
กบัเจ้าหน้าทีรั่ฐ จึงเป็นความท้าทายของรัฐบาล
นวัตกรรมที่ต้องบริหารปกครองครอบคลุมมิติ
การจัดการทุนมนุษย์ องค์การ และเทคโนโลยี
อย่างที่ไม่สามารถแยกออกจากกันได้
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การบริการสาธารณะใหม่ 

ใน The New Public Service มจีดุประสงค์ 
แรกเริ่มสองประการ ประการแรกคือ เพื่อ
สั ง เคราะห ์แนวคิดและความคิดเห็นนั้ น 
เรียกได้ว่าเพื่อการกลับมายืนยันคุณค่าทาง
ประชาธิปไตย ความเป็นพลเมือง และบริการ
ที่เป็นผลประโยชน์สาธารณะในฐานะที่เป็น
พื้นฐานความคิดเชิงบรรทัดฐานส�ำหรับสาขา
บริหารรัฐกิจ ประการที่สองคือ เพื่อจัดเตรียม
กรอบการท�ำงานที่จัดเรียงเหล่าแนวคิดรอบ
หลักการ ที่ท�ำการนิยามตั้งชื่อ บทบาทหน้าที ่
และความคิดเห็นที่ยังขาดตกอยู่ กล่าวได้ว่า
เป็นการคิดเก่ียวกับและการกระท�ำต่อคุณค่าที่
มีต่อบริการภาครัฐ โดยเฉพาะบริการสาธารณะ
และคุณค่าของประชาธิปไตย ส�ำหรับความเป็น
พลเมืองและผลประโยชน์สาธารณะนั้นแล้ว 
การบริการสาธารณะใหม่เป็นการใช้ชุดค�ำว่า 
“ประชาธปิไตย” “พลเมอืง” และ “ภาคภมูใิจ” ที่
เป็นมากกว่าชดุค�ำอย่าง “ตลาด” “การแข่งขัน”  
และ “ลูกค้า” ในแบบการจัดการภาครัฐ
ใหม่ สิ่งที่ส�ำคัญก็คือในการบริการสาธารณะ 
เจ้าหน้าทีร่ฐัไม่ได้น�ำส่งบรกิารลกูค้า หากแต่เป็น
ประชาธิปไตย (Denhardt and Denhardt, 
2014, pp.xi) 

กล่าวได้ว่า การปกครองไม่ควรเคลื่อนไป 
อย่างธุรกิจ หากแต่ต้องเป็นไปอย่างประชาธปิไตย  
เจ้าหน้าที่รัฐต้องปฏิบัติงานไปตามหลักการ 
และข้อตกลงที่เป็นไปในเชิงอุดมคติอันเป็น 
ผลประโยชน์สาธารณะ ในกระบวนการบริหาร
ปกครองและการขยายความเป็นพลเมือง
ประชาธิปไตย น�ำมาสู ่การท่ีเจ้าหน้าท่ีรัฐได้

เรียนรู ้ทักษะใหม่ในการพัฒนานโยบายและ
การน�ำไปปฏิบัติ ยอมรับและเห็นคุณค่าความ 
ซับซ้อนของความท้าทายท่ีเผชิญ เป็นการ
ให้บริการสาธารณะกับพลเมืองด้วยศักด์ิศรี
และความเคารพ เจ้าหน้าที่รัฐจึงมีความรู้สึก
ถึงคุณค่าและมีพลังงานมากขึ้นในการรับรู้ถึง
บริการและชุมชนที่ขยายออกไป ส�ำหรับใน
กระบวนการบริหารปกครองเจ้าหน้าที่รัฐยังได้
เชื่อมต่อกับพลเมืองขึ้นมาใหม่ โดยที่ผู้บริหาร 
ได ้ตระหนักถึงสิ่ งที่ เขารับจากการรับฟ ัง  
(listening) จากสาธารณะเสียมากกว่าการบอก  
(telling) และด้วยบรกิาร (service) เสยีมากกว่า 
การก�ำกับควบคุม (steering) ที่ได้กลายมา
เป็นการท�ำงานร่วมกันระหว่างเจ้าหน้าที่รัฐกับ
พลเมืองในการก�ำหนดปัญหาด้วยการร่วมมือ
อันเป็นแนวทางที่เป็นประโยชน์ต่อทั้งสองฝ่าย 
(Denhardt and Denhardt, 2014, pp.1)  
จะเหน็ได้ว่า จากการพัฒนาหลกับรกิารดังกล่าว 
ท�ำให้สามารถเข้าใจแนวทางการขับเคลื่อนท่ี
เรียกได้ว่า “บริการสาธารณะใหม่” ที่เจ้าหน้าที่
รัฐมีจิตวิญญาณของความเป็นมืออาชีพผ่าน
การให้บริการภาครัฐ ค�ำนึงถึงผลประโยชน์
สาธารณะ และเป็นการบริหารการปกครอง
ประชาธิปไตยท่ียึดมั่นในภารกิจของพลเมือง
เป็นหลัก 

ข ้อถกเถียงส�ำคัญคือหลักการบริการ
สาธารณะใหม่นั้น ให้ความส�ำคัญไปที่การ
บริการสาธารณะ ที่มีลักษณะของการช่วยให้ 
พลเมอืงเข้าไปมส่ีวนร่วมและพบกบัผลประโยชน์ 
ของพวกเขาร่วมกันเสียมากกว่าพยายามที่จะ
ควบคุมหรือน�ำทางสังคม “บริหารรัฐกิจควร
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ให้ความส�ำคัญต่อความรับผิดชอบท่ีจะรับใช้ 
และให้อ�ำนาจพลเมือง” (Denhardt and  
Denhardt,  2000, pp.549) ในสังคม
ประชาธิปไตยท่ีตระหนักในค่านิยมเร่ืองความ
เท่าเทียม ควรเป็นสิ่งสูงสุดส�ำหรับแนวทางที่
เราคิดเก่ียวกับระบบของการบริหารปกครอง 
ส่วนค่านิยม อาทิ ประสิทธิภาพและผลิตภาพก็
ยังคงไว้ แต่ควรขยายไปสู่บริบทที่กว้างออกไป 
ด ้วยประชาธิปไตย ความเป ็นชุมชนและ 
ผลประโยชน์สาธารณะ รัฐบาลจึงต้องมีความ
รบัผดิชอบในการสนับสนุนถึงความเป็นพลเมอืง 
วาทกรรมสาธารณะ และผลประโยชน์สาธารณะ 
ดังนั้น การบริการสาธารณะใหม่ได้แลเห็นถึง
การบริการภาครัฐท่ีจัดวางอยู ่บนและบูรณา
การอย่างเต็มรูปแบบกับวาทกรรมพลเมือง 
และผลประโยชน์สาธารณะ (Denhardt and 
Denhardt, 2000, pp.559)

ภูมหิลงัก่อนทีจ่ะมาเป็นแนวคดิการบรกิาร
สาธารณะใหม่ คอื การจดัการภาครฐัใหม่ (New 
Public Management) ทีไ่ด้อ้างถงึกลุม่แนวคดิ
และการปฏิบัติซึ่งน�ำวิธีการทางธุรกิจและภาค
เอกชนมาใช้ในภาครัฐเพื่อ “ด�ำเนินงานภาครัฐ 
เหมือนธุรกิจ” และ “ท�ำให้รัฐบาลท�ำงานดีข้ึน
และลดต้นทุนให้น้อยลง” แนวคิดการจัดการ
ภาครฐัใหม่ได้ให้ความส�ำคญักบัตลาด เมือ่น�ำมา 
เปรยีบเทยีบกบับรหิารรฐักจิแบบเก่า การจดัการ
ภาครัฐใหม่เชื่อมโยงกับตัวเลือกสาธารณะที่มี
ทัศนะต่อรัฐบาลจากจุดยืนของตลาดและลูกค้า 
ดังค�ำกล่าวที่ว่า “พฤติกรรมมนุษย์ทั้งหมดนั้น 
ถูกครอบง�ำโดยผลประโยชน์ส่วนตน” การ
จัดการภาครัฐใหม่ไม่เพียงแต่น�ำเทคนิคแบบ

ใหม่มาใช้ หากยังได้น�ำชุดค่านิยมแบบใหม่ 
มาใช้อกีด้วย โดยเฉพาะชดุค่านยิมทีม่าจากภาค
เอกชน ในทางตรงกนัข้าม การบรกิารสาธารณะ
ใหม่เป็นชดุความคดิเกีย่วกบับทบาทของบรหิาร
รัฐกิจในระบบการบริหารปกครองท่ีให้พลเมือง
อยู่ที่ศูนย์กลาง (Denhardt and Denhardt, 
2000, pp.550-551)

การบริการสาธารณะใหม ่มีลักษณะ 
ร่วมสมัยรวมถึง 1) ทฤษฎีความเป็นพลเมือง
แบบประชาธิปไตย เป็นความสัมพันธ์ระหว่าง
รัฐกับพลเมืองที่วางอยู่บนแนวคิดที่ว่า การมีอยู่ 
ของรัฐบาลก็เพ่ือท�ำให้พลเมืองมีความมั่นใจ 
ในการสร้างตวัเลอืกทีป่ระกอบด้วยผลประโยชน์ 
ส่วนตน โดยรับประกันวิธีด�ำเนินการที่แน่นอน
และสิทธิส่วนบุคคล ในทัศนะดังกล่าว พลเมือง 
ได ้มองไปไกลกว ่ าผลประโยชน ์ของตน 
สู ่ผลประโยชน์สาธารณะ การปรับมุมมอง 
ในระยะยาวและกว้างขวางนั้น ต้องการความรู้
ของการจัดการกิจการสาธารณะและส�ำนึกของ
การเป็นเจ้าของร่วมกนัอกีด้วย พลเมอืงไม่ใช่แค่ 
ผูล้งคะแนนเสยีง ผูร้บับรกิารหรอืลกูค้า พวกเขา
ควรได้รบัแบ่งปันสิทธอิ�ำนาจและลดการควบคมุ 
อีกทั้งควรได้รับความเชื่อมั่นถึงความสามารถ
ของการร่วมมือกัน 2) ตัวแบบของชุมชนและ
ประชาสังคม ในทางบริหารรัฐกิจ การแสวงหา
เพื่อชุมชนเป็นผลสะท้อนที่ว ่าบทบาทของ
รัฐบาลโดยเฉพาะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่
ช่วยสร้างและสนับสนุนชุมชน เมื่อคนกลุ่มเล็ก
ได้สร้างประชาสังคมโดยมีความต้องการของ 
ผลประโยชนส่วนบคุคลทีส่อดคล้องไปในบรบิท
ของชมุชน ส่วนท้องถิน่สามารถเล่นบทบาทส�ำคญั 
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ในการสร้าง อ�ำนวยการ และสนับสนุน เพื่อการ
เช่ือมโยงระหว่างพลเมอืงกบัชมุชนของพวกเขา  
และ 3) มนุษยนิยมเชิงองค์การและทฤษฎี 
วาทกรรม นักทฤษฎีบริหารรัฐกิจได้วิพากษ์
ระบบราชการและปฏฐิานนยิมซึง่น�ำมาสูว่ธิกีาร 
ที่เป็นทางเลือกเพื่อองค์การและการจัดการ  
อีกทั้งส�ำรวจวิธีการใหม่สู ่การได้มาซึ่งความรู้  
รวมถึงทฤษฎีการตีความและหลังสมัยใหม่นิยม  
ที่ให้ความส�ำคัญต่อพนักงานองค์การภาครัฐ
เทียบเท่ากับผู้รับบริการและพลเมือง แนวโน้ม 
ดังกล่าวให้ความส�ำคัญต่อการตีความและ
วิเคราะห์วิพากษ์ระบบราชการและสังคม ยิ่งไป
กว่านั้น ได้มีความพยายามใช้แนวคิดหลังสมัย
ใหม่ โดยเฉพาะทฤษฎวีาทกรรมในการท�ำความ
เข้าใจองค์การภาครัฐ การบริหารปกครองต้อง
วางอยู่บนความจริงใจและวาทกรรมแบบเปิด
ท่ามกลางผู้มีส่วนร่วมทั้งหมดผ่านบทสนทนา
ที่มีส่วนร่วมด้วยกันทั้งหมด กล่าวอีกนัยหนึ่ง
ได้ว่า จ�ำเป็นที่ต้องทบทวนการสร้างแนวคิด 
ในสนามของบริหารรัฐกิจท้ังในทางปฏิบัติและ 
ในทางวิชาการเพื่อที่จะสร ้างการบริการ
สาธารณะใหม่ (Denhardt and Denhardt, 
2000, pp.552-553) ท่ีเป็นนักปฏิบัติและนัก
ทฤษฎีในเวลาเดียวกัน 

อย่างไรก็ดี แนวคิดของบริการสาธารณะ
ใหม ่กล ่าวได ้ว ่ามีลักษณะโดยสังเขปดังนี้  
(Denhardt and Denhardt, 2014, pp.42-43) 

1)	 รบัใช้พลเมอืง ไม่ใช่ลกูค้า ผลประโยชน์
สาธารณะเป็นผลลัพธ์จากการสนทนาเกี่ยวกับ
ค่านยิมทีม่ร่ีวมกันเสยีมากกว่าผลประโยชน์ส่วน
ตนของปัจเจกบคุคล ดงันัน้ เจ้าหน้าทีร่ฐัไม่ใช่แค่

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า แต่ต้องให้
ความส�ำคัญในการสร้างสัมพันธภาพของความ
เชื่อใจและการร่วมคิดร่วมกันท�ำงานท่ามกลาง
ความเป็นพลเมือง 

2)	 แสวงหาผลประโยชน ์สาธารณะ 
บริหารรัฐกิจต้องสนับสนุนการสร้างส่วนรวม 
ผลประโยชน์สาธารณะ เป้าหมายไม่ใช่การ
ค้นหาทางแก้ไขปัญหาเร็ว ๆ ด้วยตัวเลือก
ของปัจเจกบุคคล หากค่อนข้างเป็นการสร้าง 
ผลประโยชน์ร่วมกนัและความรับผดิชอบร่วมกัน 

3)	 คุณค่าความเป็นพลเมืองอยู ่ เหนือ 
ความเป็นผู้ประกอบการ ผลประโยชน์สาธารณะ
เป็นส่ิงท่ีก้าวหน้าดีข้ึนโดยเจ้าหน้าท่ีรัฐและ
พลเมอืงร่วมตกลงในการสนับสนนุสงัคมอย่างมี
ความหมายมากกว่าการกระท�ำแบบการจัดการ
ของผู้ประกอบการ

4)	 คิดในเชิ งยุทธศาสตร ์  ท� ำ ในเชิ ง
ประชาธิปไตย นโยบายและโครงการที่พบกับ
ความต้องการของสาธารณะสามารถบรรลุได้
อย่างมีประสิทธิผล อีกทั้งยังได้ตอบสนองผ่าน
ความพยายามของส่วนรวมและกระบวนการ
ร่วมคิดร่วมท�ำงาน

5)	 ยอมรับว่าความสามารถในการรับ 
ผิดรับชอบไม่ใช่เรื่องง่าย เจ้าหน้าท่ีรัฐควรให้
ความส�ำคัญในสิ่งที่นอกเหนือจากตลาด ควร
ให้ความสนใจต่อกฎหมายรัฐธรรมนูญและ 
พระราชบญัญตั ิคณุค่าชมุชน บรรทดัฐานการเมอืง  
มาตรฐานวชิาชพี และผลประโยชน์ของพลเมอืง 

6)	 รับใช้มากกว่าก�ำกับดูแล เป็นความ
ส�ำคัญที่ เ พ่ิมขึ้นส�ำหรับเจ ้าหน้าที่ รัฐที่ต ้อง 
แบ่งปันร่วมกัน ภาวะผู้น�ำที่วางอยู่บนคุณค่า
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ในการช่วยเหลือพลเมืองให้เช่ือมต่อและพบกับ 
ผลประโยชน์ที่มีร่วมกันเสียมากกว่าควบคุม 
หรือก�ำกับดูแลสังคมในทิศทางใหม่ 

7)	 คุณค่าคน ไม่ใช่แค่ผลิตภาพ องค์การ
ภาครัฐและเครือข่ายที่มีส่วนร่วมจะประสบ
ความส�ำเร็จในระยะยาว ถ้าได้ปฏิบัติงานผ่าน
กระบวนการร่วมคิดร่วมท�ำงานและภาวะผู้น�ำ
ร่วมกันที่ยึดหลักให้ความเคารพต่อคนทั้งหมด

กล่าวได้ว ่า การบริการสาธารณะใหม่
แสวงหาผลประโยชน์สามัญและคุณค่าที่มี
ร่วมกันผ่านบทสนทนาแพร่กระจายและโดยมี
พลเมืองเข้ามาข้องเก่ียว จึงมีกรอบการท�ำงาน
ด้วยประชาธิปไตย ความเป็นพลเมืองและ
บริการในผลประโยชน์สาธารณะที่ให้บริการ 
(serving) เม่ือเปรยีบเทยีบกบับรหิารรฐักจิแบบ
เก่าที่วัตถุประสงค์ของรัฐบาลคือส่งมอบบริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ หากแต่ด้วยโครงสร้าง
องค์การและระบบควบคุมท่ีมองพลเมืองว่า
เป็นผู้รับบริการที่ไม่ได้มีส่วนร่วม บทบาทของ
รัฐบาลคือ “ผู้พายเรือ” (rowing) จัดท�ำบริการ
ทัง้หมดด้วยตนเอง อกีทัง้การจดัการภาครฐัใหม่
ที่เป็นแนวคิดพื้นฐานในการเข้าใจพฤติกรรม
มนุษย์ด้วยทฤษฎีตัวเลือกสาธารณะ ที่เผชิญอยู่
กับการกระท�ำที่เห็นแต่ผลประโยชน์ของตนเอง 
และด้วยปัจจยัของตลาด พลเมอืงถกูมองเสมือน
ลูกค้า บทบาทของรัฐบาลคือ “ก�ำกับควบคุม” 
(steering) ท�ำหน้าท่ีในการก�ำหนดนโบายและ
ก�ำกับดูแล (Denhardt and Denhardt, 2014, 
pp.26, 218) ดังนั้น “การบริการสาธารณะใหม่
ไม่ได้เป็นเทคนิคการจัดการใหม่ แต่เป็นการ
นิยามถึงว่าเราเป็นใครและท�ำไมเราต้องบริการ

ผู้อื่น จึงเป็นการจัดระเบียบพื้นฐานของค่านิยม
ขึน้มาใหม่” (Denhardt and Denhardt, 2014, 
pp.221) นั่นเอง     

รัฐบาล นวัตกรรม และการบริการสาธารณะใหม่

จากเนื้อหาสืบเนื่องข้างต้น ท�ำให้ทราบ
ถึงการพัฒนายกระดับของรัฐบาลรวมท้ัง 
เจ้าหน้าที่รัฐในการน�ำนวัตกรรมและพัฒนา
ทั กษะบุคลากรมา ใช ้ เพื่ อประสิทธิ ภาพ 
การบริการสาธารณะให้ดีย่ิงข้ึน โดยเฉพาะ 
แนวโน้มนวตักรรมท่ีรายงานโดย OECD กล่าวได้ว่า  
รัฐบาลได ้ เผชิญความซับซ ้อนและความ 
ไม่แน่นอนเพิ่มมากขึ้น ซึ่งจ�ำเป็นที่ต ้องหา 
วธิกีารเชงิระบบในการเปลีย่นแปลงวธิกีารแก้ไข
ปัญหา โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การน�ำนวัตกรรม
มาใช ้ตั้ งแต ่การออกนโยบายและส ่งมอบ
บริการเพ่ือจัดการกับปัญหา การน�ำนวัตกรรม
เทคโนโลยดีจิิทัลมาใช้งานเสมอืนเป็นการเปลีย่น
ระบบทั้งหมดโดยที่ไม่ท�ำให้บริการสาธารณะ 
หยดุชะงกั กระบวนการการเปลีย่นแปลงเกดิข้ึน
ในห้วงทีร่ะบบด�ำเนนิการอย่างเป็นปรกต ิขณะที ่
ทักษะและความรู้ชุดใหม่สามารถเข้ามาแทนท่ี
ได้อย่างราบรื่น ซึ่งเมื่อการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้น 
แล ้ว จึงไม ่สามารถที่จะกลับไปใช ้วิธีการ 
แบบเดมิ ๆ  ได้อกีต่อไป นวัตกรรมในรฐับาลเป็น 
เรื่องเกี่ยวกับการหาแนวทางใหม่ที่มีผลกระทบ
ต่อชวีติความเป็นอยูข่องพลเมอืง และวธิกีารใหม่
ทีน่�ำมาใช้ร่วมกบัพลเมอืงในฐานะทีเ่ป็นหุน้ส่วน
ในการสร้างอนาคตร่วมกัน เป็นการเก่ียวข้องกบั
การเอาชนะวธิคีดิและโครงสร้างเก่า การเปิดรบั 
แนวคิดและเทคโนโลยีใหม่เป็นความท้าทาย
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ที่รัฐบาลก�ำลังเผชิญอย่างมีนัยส�ำคัญ (OECD, 
2017a, pp.103) 

พลเมืองคือหลักส�ำคัญของนวัตกรรม 
แนวคิดและบริการใหม่เกิดขึ้นเพื่อการบริการ
สาธารณะ การพัฒนาบริการจึงเป็นสิ่งที่พัฒนา
ขึ้นครอบคลุมผู้มีส่วนได้เสียในขั้นตอนต่าง ๆ 
ของกระบวนการ รัฐบาลท�ำงานโดยการสร้าง
ก�ำลังแรงงานของนวัตกรรมผ่านท่ัวเครือข่าย
ภาครัฐและให้ความส�ำคัญกับทักษะ อีกท้ัง
รัฐบาลสร้างกองทุนนวัตกรรมเพื่อสนับสนุน
นวัตกรรมจากภายในด้วยกลไกการจัดซื้อ 
จัดจ้างแบบใหม่ที่น�ำนวัตกรรมจากภายนอก 
เข้ามาใช้ในองค์การ รัฐบาลนวัตกรรมได้ใช ้
วิธีการใหม่ในการสร้างคุณค่าสาธารณะเพื่อ
สังคมและปัจเจกบุคคล เป็นการเปลี่ยนแปลง
ปฏิบัติการภาครัฐเพื่อการส่งมอบบริการไปสู ่
ผลลัพธ ์ที่ดียิ่ งขึ้น อาทิ การใช ้ทรัพยากร
สาธารณะให้ดยีิง่ข้ึน สงัคมท่ีมสีร้างความเชือ่มัน่ 
และเปิดมากขึ้น อีกทั้งความยุติธรรมและการ
เอาใจใส่พลเมืองจากทุกสาขาอาชีพที่ เพิ่ม
มากขึ้น ประโยชน์ของนวัตกรรมเห็นได้ชัดว่า
สนับสนุนต่อความซับซ้อนและความท้าทาย
ของรัฐบาลที่มีต่อปัญหาสังคม เศรษฐกิจและ 
สิ่งแวดล้อม (OECD, 2017b, pp.10)

นวัตกรรมจึงเป็นส่ิงท่ีรัฐบาลน�ำเทคโนโลยี
ปฏิสังสรรค์กับพลเมืองอย่างเป็นอัตโนมัติใน
การจดัการข้อมลูทีเ่ป็นสนิทรพัย์ส�ำหรบัผูใ้ช้และ 
การใช ้ที่หลากหลาย พลเมืองจึงเป ็นผู ้ ใช ้ 
(User) หรือผู้เชี่ยวชาญ (Experts) ที่ท�ำการ
นิยามขอบเขตความสัมพันธ์ระหว่างรัฐบาลกับ
พลเมืองขึ้นใหม่ ครั้นรัฐบาลได้ท�ำการนิยาม

ขอบเขตระหว่างรัฐบาลกับพลเมืองขึ้นใหม่ด้วย
นวัตกรรมที่ท�ำให้ความสัมพันธ์ระหว่างทั้งสอง 
ฝ่ายเข้าหารวมกัน โปร่งใส และตรวจสอบได้
มากยิ่งขึ้น รัฐบาลนวัตกรรมได้ท�ำการยกระดับ 
พันธะผูกพันของพลเมืองและสร้างความมั่นใจ
ให้กับการเข้าไปเกี่ยวข้องกับสาธารณะในทุก
ขัน้ตอนของวงจรนโยบาย ต้ังแต่ก�ำหนดแนวคดิ
เพื่อการออกแบบ การส่งมอบ และติดตามผล  
เป ้าหมายจึงไม ่ เพียงแค ่ปรับปรุงประเภท
และคุณภาพการบริการเท่านั้น หากแต่ยัง
แปลงรูปแบบวัฒนธรรมของรัฐบาลอีกด้วย  
โดยการที่พลเมืองเป็นเสมือนหุ้นส่วนผู้สามารถ
ก�ำหนดและรายงานให้ข้อมลูเพือ่จดัท�ำนโยบาย 
และบริการ (OECD, 2017b, pp.6) ซ่ึงใน
ประเด็นนี้  ท�ำให้ทราบถึงความส�ำคัญของ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างรัฐบาลกับพลเมืองที่จ�ำเป็น
ต้องมีอุดมคติในการยึดผลประโยชน์สาธารณะ
ที่ตั้งในการส่งมอบบริการสาธารณะที่วางอยู ่
บนคติแนวคิดแบบการบริการสาธารณะใหม่

กล่าวได้ว ่า การบริการสาธารณะใหม่
ต้องการให้เราทบทวนกระบวนการ โครงสร้าง 
และข้อก�ำหนดเชิงองค์การเพื่อเปิดให้มีการ 
เข้ามามส่ีวนร่วมในทกุข้ันตอนของกระบวนการ
ปกครอง เป ็นอุดมคติที่วางอยู ่บนค่านิยม
เชิงวิพากษ์ของประชาธิปไตย ความเป ็น
พลเมือง และผลประโยชน์สาธารณะ การ
บริการสาธารณะใหม่เป็นกระบวนการที่มุ่งมั่น
เพื่ออุดมคติของการบริการที่เป็นผลประโยชน์
สาธารณะอนัเป็นหวัใจส�ำคญั ซึง่ประเดน็ท่ีว่านัน้
ก็คือ เพื่อที่จะท�ำงานได้ดียิ่งขึ้นกว่าที่เคยท�ำมา 
(Denhardt and Denhardt, 2014, pp.187)  
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อันเป็นการยกระดับการมีพันธะผูกพันของ
พลเมืองและการบริการเพื่อผลประโยชน์
สาธารณะ อย่างไรก็ดี พลเมืองถูกมองว่าเป็น
ลูกค้าภายใต้กรอบแนวคิดแบบการจัดการภาค
รัฐใหม่ ซึ่งปัญหาก็คือการครอบง�ำด้วยแรงจูงใจ
ในรูปแบบค่าตอบแทน เจ้าหน้าที่รัฐที่มีวิธีคิดที่
กลายมาเป็นผูป้ระกอบการก็จะคดิถงึ “ข้อตกลง 
ที่ดีที่สุด” เพื่อลดต้นทุน ในทางตรงกันข้าม  
การบริการสาธารณะใหม่แสวงหาค่านิยมร่วม
และผลประโยชน์ส่วนรวมผ่านการสานเสวนา
ในวงกว้าง การบริการภาครัฐโดยตัวมันเอง
แล้วจึงเป็นเสมือนการบริการด้วยพลเมืองให้
แก่พลเมือง เป็นการกระตุ้นในบริการผู้อื่นเพ่ือ
บรรลุวัตถุประสงค์สาธารณะ ในขณะเดียวกัน 
การบริการสาธารณะใหม่จึงไม่เป็นเพียงแค่การ

ทบทวนนิยามว่าเรามองว่าจะบริการพลเมือง
อย่างไร หากแต่การบริการได้เปลี่ยนแปลงไป
เพ่ือตัวของเราและความรับผิดชอบท่ีเราปฏิบัติ
ต่อผู้อื่น เราประเมินตัวเราและผู้อื่นอย่างไร เรา
นยิามเป้าหมายและจดุประสงค์อย่างไร เรามอง
ความส�ำเร็จและความล้มเหลวอย่างไร แล้วเรา
คิดเกี่ยวกับความชอบธรรมของการกระท�ำของ
เราอย่างไร (Denhardt and Denhardt, 2014, 
pp.190-191) ดังนั้น ในสังคมประชาธิปไตย 
เท่านัน้ทีใ่ห้ความส�ำคญักบัค่านยิมความเท่าเทยีม 
ที่เป็นแนวทางที่สอดคล้องกับระบบของการ
บริหารปกครอง ซ่ึงการบริการสาธารณะใหม่
ได้แสดงให้เห็นถึงปฏิสัมพันธ์ของความเป็น
พลเมืองและผลประโยชน์สาธารณะที่ยกระดับ
บนฐานของค่านยิมประชาธปิไตยนัน่เอง ดังภาพ 

อุดมคติการบริการสาธารณะใหม่

นวัตกรรมภาครัฐที่มีพลเมืองเป็นหุ้นส่วน

การเพิ่มทักษะและการแปลงรูปแบบโครงสร้าง
พื้นฐานทางเทคโนโลยีดิจิทัล

รัฐบาลนวัตกรรม
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ในท้ายที่สุด จากรายงานของ OECD ก็ดี 
งานวิจัยต่าง ๆ ก็ดี ท�ำให้เห็นได้ว่าเทคโนโลยี
ดิจิทัลได้เข้ามามีบทบาทหลักในการท�ำงาน
และการให้บริการท่ีปรากฎในชีวิตประจ�ำวัน 
สิ่งที่น่าสนใจก็คือ รัฐบาลนวัตกรรม ไม่ใช่เป็น
เพียงการที่ภาครัฐน�ำนวัตกรรมมาใช้เท่านั้น 
ปัญหาการใช้เทคโนโลยีไม่ได้เป็นปัญหาทาง
เทคนิค แต่เป็นปัญหาด้านการจัดการ จริงอยู่ที่
ภาครัฐค่อนข้างจะเชื่องช้ากับการปรับตัวตาม
เทคโนโลยี ไม่ว่าจะด้วยเหตุผลจากงบประมาณ
ก็ดี การพัฒนาชุดความคิดของเจ้าหน้าที่รัฐให้
สอดคล้องกับเทคโนโลยีก็ดี หากแต่สิ่งส�ำคัญยิ่ง
ของรัฐบาลนวัตกรรมก็คือ การพัฒนาศักยภาพ
และทักษะเชิงนวัตกรรมของเจ ้าหน้าที่รัฐ  
ซึ่งจ�ำเป ็นอย่างยิ่ง ท่ีจะต้องวางอยู ่บนฐาน
แนวคิดการบริการสาธารณะใหม่ผ่านการสร้าง 
จิตวิญญาณสาธารณะแห่งความเป็นพลเมือง
และประชาธิปไตยในการมีส่วนร่วมคิดร่วมท�ำ
ในการพัฒนาร่วมกันในการบริหารปกครอง  
เพื่อความเป็นอยู่ท่ีดีของพลเมืองเป็นศูนย์กลาง
ภายใต้กรอบการท�ำงานของรัฐบาลนวัตกรรม  

รัฐบาลนวัตกรรมของไทย 

ส�ำหรับในประเทศไทย ศูนย์นวัตกรรม 
ภาครัฐ คือ ศูนย์กลางของการรวบรวมข้อมูล
ทางนวัตกรรมของการบริหารจัดการภาครัฐ
จากหน่วยงานภาครัฐทุกภาคส่วน เพื่อการ
สร้างความตระหนักในการน�ำนวัตกรรมด้าน
ต่าง ๆ ที่หลากหลาย มาใช้ให้เป็นประโยชน์ 
เพื่อแลกเปล่ียนแนวคิด วิธีการ และรูปแบบ 
ใหม่ ๆ ในการพัฒนาองค์การ (organization  

development) กระบวนการท�ำงาน (work 
process) รวมทั้งการส่งมอบบริการ (service 
delivery) อันเป็นผลมาจากการสร้าง พัฒนา 
เพิ่มพูน ต่อยอด หรือประยุกต์ใช้องค์ความรู้ 
และแนวปฏิบัติต่าง ๆ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดการ
พัฒนาประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และคุณภาพ
ของการปฏิบัติงานของหน่วยงาน ภาครัฐ เพ่ือ
สร้างประโยชน์สขุให้เกิดกบัประชาชนอย่างเป็น
รปูธรรม (Public Sector Innovation Center, 
2019) ประเภทของนวัตกรรมภาครัฐ มีดังนี้ 

1)	 นวตักรรมบริการ (services innovation) 
เป็นการปรับปรุงบริการหรือสร้างบริการใหม่ 
(new or improved service) เช่น หน่วยบรกิาร
เคลื่อนที่ health care at home เป็นต้น

2)	 นวัตกรรมส่งมอบบริการ (services 
delivery innovation) เป็นการให้บริการใน
รูปแบบใหม่หรือที่แตกต่างไปจากเดิม (new 
or different way of providing a service) 
เช่น การจดทะเบียนนติิบคุคลทางอเิลก็ทรอนกิส์ 
การยื่นและช�ำระประกันสังคมแบบออนไลน์ 
mobile app เป็นต้น 

3)	 นวั ตกรรมการบ ริการ/องค ์ การ  
(administrative or organization innovation)  
เป็นการสร้างกระบวนการใหม่ (new process)  
เช่น การตรวจสอบอาคารตามความเสีย่ง เป็นต้น 

4)	 นวัตกรรมทางความคิด (conceptual 
innovation) เป็นการแสวงหาหนทางในการ
วิเคราะห์และแก้ไขปัญหาและ/หรือการโต้แย้ง
สมมติฐานเดิม รวมไปจนถึงการเปลี่ยนแปลง 
ตัวแสดงที่เก่ียวข้องเพื่อผลักดันความคิดใหม่ 
เช่น smart farmer เป็นต้น 
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5)	 นวัตกรรมเชิ งนโยบาย (pol icy  
innovation) เป็นการออกแบบนโยบายหรือ
ประยกุต์ใช้เคร่ืองมอืนโยบายใหม่ซึง่ส่งผลก่อให้
เกิดการเปลีย่นแปลงสภาพการณ์หรอืพฤตกิรรม 
เช่น การท�ำให้กัญชาเป็นสิ่งที่ถูกต้องตาม
กฎหมาย (decriminalization/legalization) 
การอนุญาตให้การซื้อขายเกี่ยวกับอนุพันธ ์
ล่วงหน้าสภาพอากาศ (weather derivatives) 
เป็นต้น

6)	 นวัตกรรมเชิงระบบ (systemic 
innovation) เป็นการวางระบบใหม่หรือ
เปลี่ยนแปลงระบบที่มีอยู ่ในปัจจุบัน ซึ่งส่ง 
ผลกระทบต่อการปรับโครงสร้างความสัมพันธ์
หรือ เปล่ียนแปลงแบบแผนการประสานงาน
เชื่อมโยงกับผู้มีส่วนได้เสียฝ่ายต่าง ๆ เช่น การ
แยกส่วนระหว่างผูซ้ือ้บรกิาร (purchaser) และ
ผู้ให้บริการ (provider) ทางด้านสาธารณสุข 
เป็นต้น 

ยิง่ไปกว่านัน้ จากนโยบายประเทศไทย 4.0  
มาสู ่ ระบบราชการ 4.0 และนวัตกรรม 
ภาครัฐ มีแนวทางในการพัฒนาและทิศทางที่
อาจน�ำไปสูรั่ฐบาลนวตักรรมของไทยได้ดงันี ้คอื 
(Thosaporn Sirisumphand, 2018, pp.4-5) 

1)	 เปิดกว้าง และเชื่อมโยงกัน (Open & 
Connected Government) โดยต้องมีความ
เปิดเผยโปร่งใสในการท�ำงาน บุคคลภายนอก
สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของทางราชการ 
หรือมีการแบ่งปันข้อมูลและสามารถเข้ามา
ตรวจสอบการท�ำงานได้ตลอดจนเปิดกว้าง 
ให้กลไกหรือภาคส่วนอืน่ ๆ  เช่น ภาคเอกชน ภาค
ประชาสังคม ได้เข้ามามีส่วนร่วมและโอนถ่าย

ภารกิจที่ภาครัฐไม่ควรด�ำเนินการเอง ออกไป
ให้แก่ภาคส่วนอืน่ ๆ  เป็นผู้รับผิดชอบด�ำเนนิการ 
แทน โดยการจัดระเบียบความสัมพันธ์ในเชิง
โครงสร้างให้สอดรับกบัการท�ำงานในแนวระนาบ  
ในลักษณะของเครือข่ายมากกว่าตามสาย 
การบงัคบับญัชาในแนวด่ิง ขณะเดียวกนั กย็งัต้อง 
เชื่อมโยงการท�ำงานภายในภาครัฐด้วยกันเอง 
ให้มีเอกภาพและสอดรับประสานกัน ไม่ว่าจะ
เป็นราชการ บรหิารส่วนกลาง ส่วนภมูภิาค และ
ส่วนท้องถิ่น

2)	 ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen- 
Centric Government) โดยท�ำงานในเชิงรุก
และมองไปข้างหน้า ต้ังค�ำถามกับตนเองเสมอ
ว่าประชาชนจะได้อะไร มุ่งเน้นแก้ไขปัญหา
ความต้องการและตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน โดยไม่ต้องรอให้ประชาชน 
เข้ามาติดต่อขอรับบริการหรือร้องขอความ
ช่วยเหลือจากทางราชการ รวมท้ังใช้ประโยชน์
จากข้อมูลของทางราชการและระบบดิจิทัล
สมัยใหม่ ในการจัดบริการสาธารณะที่ตรงกับ
ความต้องการของประชาชน พร้อมท้ังอ�ำนวย
ความสะดวกโดยมีการเชื่อมโยงกันเองของทาง
ราชการเพื่อให้บริการต่าง ๆ สามารถเสร็จสิ้น
ในจุดเดียว ประชาชนสามารถเรียกใช้บริการ
ของทางราชการได้ตลอดเวลาตามความต้องการ
ของตนและผ่านการติดต่อได้หลายช่องทางผสม
ผสานกันไม่ว่าจะมาติดต่อด้วยตนเอง เว็บไซต์ 
สมาร์ทโฟน 

3)	 มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart 
& High Performance Government) โดย 
ต้องท�ำงานอย่างเตรียมการณ์ไว้ล่วงหน้ามี
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การวิเคราะห์ความเสี่ยง สร้างนวัตกรรมหรือ 
ความคิดริเริ่ม และประยุกต์องค์ความรู้ในแบบ
สหสาขาวิชาเข้ามาใช้ในการตอบโต้กับโลกแห่ง
การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันเพื่อสร้างคุณค่า 
มีความยืดหยุ ่นและความสามารถในการ 
ตอบสนองกับสถานการณ์ต่าง ๆ ได้อย่าง 
ทันเวลา ตลอดจนเป็นองค์การที่มีขีดสมรรถนะ
สูงและปรับตัวเข้าสู่สภาพความเป็นส�ำนักงาน
สมัยใหม่รวมทั้งท�ำให้ข้าราชการมีความผูกพัน
ต่อการปฏิบัติราชการและปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่าง
เหมาะสมกับบทบาทของตน

ในขณะเดยีวกันที ่สถาบนัอนาคตไทยศกึษา  
(Thailand Future Foundation) มีแนวคิด
ห้องปฏบิตักิารนวตักรรมภาครฐั (Government  
Innovat ion Lab) โดยมีวัต ถุประสงค ์ 
ที่จะช่วยกันสร้าง “นวัตกรรมบริการภาครัฐ”  
ทีเ่น้นการมส่ีวนร่วมกบัประชาชนและข้าราชการ  
มุง่สร้างสรรค์บรกิารภาครฐัท่ีสร้างผลกระทบสงู  
มีวธิกีารสร้างนวตักรรมภาครฐัในห้องปฏบัิตกิาร
นวัตกรรมภาครัฐจะใช้กระบวนการ “Future  
Design” ด้วย “การคิดเชิงอนาคต” หรือ  
Strategic Foresight จากการจัดท�ำฉากทัศน์
อนาคตเพ่ือรับมือกับความไม่แน่นอนต่าง ๆ ที่
จะเกิดข้ึนจะช่วยให้มองอนาคตอย่างรอบด้าน  
พร้อมร่วมสร้างวิสัยทัศน์ในการขับเคลื่อนสู ่ 
อนาคต รวมถึงสามารถระบุความท้าทาย
และประเด็นส�ำคัญที่จะน�ำมาแก้ไขปัญหา
และออกแบบบริการใหม่ ซึ่งจะช่วยก�ำหนด
เป้าหมายในการท�ำงานได้ชัดเจนขึ้น และมี
ความเชื่อมโยงกันกับการก�ำหนดนโยบายของ
ประเทศ ในส่วนนี้ จะใช้เครื่องมือ Foresight 

ที่ส�ำคัญ โดยเฉพาะการค้นหาแนวโน้มอนาคต 
(horizon scanning) การจับสัญญาณอ่อน 
(weak signal) การคิดถึงเหตุการณ์ไม่คาดฝัน  
(black swan) การระบคุวามไม่แน่นอนทีส่�ำคญั  
(critical uncertainty) การสร้างฉากทศัน์อนาคต  
(scenario building) และการร่วมก�ำหนด 
วิสัยทัศน์ (visioning) หลังจากกระบวนการ 
Foresight จะได้ประเด็นส�ำคัญในอนาคต  
ล�ำดับความส�ำคญัของความท้าทาย และร่วมกนั 
เลือกโจทย์ท่ีจะน�ำเข้าสู ่กระบวนการคิดเชิง
ออกแบบหรือออกแบบบริการ มาสู ่การคิด
เชิงออกแบบ (Design Thinking) และการ
ออกแบบบริการ (Service Design) เป็น 
เครื่องมือที่จะช่วยให้การออกแบบบริการ 
ภาครัฐตอบโจทย์โดนใจประชาชน มีจุดเน้น
อยู่ที่การแก้ไขปัญหาโดยการมองมนุษย์เป็น
ศูนย์กลาง (Human-centered design) มีการ
พัฒนาต้นแบบ (Prototyping) และการทดลอง
ซ�้ำกับสภาพความเป็นจริงจนกว่าจะสามารถ
แก้ไขปัญหาได้ส�ำเร็จ (Prakai Thirawat-
thanakun and Tharathon Rattananarue-
mitson, 2019)

สรุป                                            

บทความนี้ได ้ท�ำการน�ำเสนอแนวทาง
ในการพัฒนาการบริการภาครัฐที่มีแนวโน้ม
ในการพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัลเป็นหลัก เมื่อ
พิจารณาผ่านกรณีประเทศไทย จะเห็นถึงความ
พยายามต่อความท้าทายครัง้ส�ำคญัทีน่�ำแนวคดิ  
วิธีปฏิบัติการและเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาให้
บริการสาธารณะในห้วงของการท�ำลายล้าง
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ของดิจิทัลที่ผลิกผันอย่างสุดขั้ว การสร้างศูนย์
นวัตกรรมภาครัฐซึ่งเป็นศูนย์กลางของการ
รวบรวมข้อมูลทางนวัตกรรมของการบริหาร
จดัการภาครฐัจากหน่วยงานภาครฐัทกุภาคส่วน 
จงึเป็นการขบัเคลือ่นนโยบายรฐับาลด้วยการใช้
นวัตกรรมภาครัฐในการให้บริการสาธารณะได้
มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น อีกทั้งการร่วมคิดร่วมท�ำ
จากภาคประชาสงัคมและภาคเอกชนกจ็ะท�ำให้ 
เห็นปัญหาครอบคลุมและแก้ปัญหาได้อย่าง

รวดเร็วทันเวลา อย่างไรก็ดี การยอมปรับรับ 
นวัตกรรมในภาครัฐด ้วยหลักการบริการ
สาธารณะใหม่ผ่านบูรณาการเทคโนโลยีดิจิทัล
กับชุดความคิดใหม่ ที่ยกเปลี่ยนจากการสั่งการ 
มาสู ่การรับใช ้ให ้บริการ โดยที่พลเมืองม ี
ส่วนร่วมคิดร่วมท�ำที่ยึดผลประโยชน์สาธารณะ
เป็นหลัก จะเป็นพื้นฐานส�ำคัญของการพัฒนา
และยกระดับนวัตกรรมภาครัฐไปสู ่การเป็น
รัฐบาลนวัตกรรมอย่างสมบูรณ์ยิ่งขึ้นต่อไป  ๏
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