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หน่วยงานรัฐกับการพัฒนางานบริการผ่านการมีส่วนร่วมของภาคประชาชน* 

 

นางสาวโชติมา สุรฤทธิธรรม 

ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านการพัฒนาเด็กและเยาวชน 
 

 “ด าเนินการไม่ได้เพราะขัดกับระเบียบ” “ท างานเช้าชามเย็นชาม” “เรื่องนี้ไม่ได้อยู่ในความรับผิดชอบ

ของหน่วยงานนี้” ค าพูดเหล่านี้มักถูกใช้ในการสะท้อนถึงปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างหน่วยงานรัฐและประชาชน

ที่มาติดต่อรับบริการซึ่งมีปรากฎให้เห็นในสื่อโซเชียลอยู่บ่อย ๆ โดยเฉพาะเมื่อประชาชนผู้รับบริการเห็นว่า

ตนเองไม่ได้รับการอ านวยความสะดวกและความเป็นธรรมอย่างที่ควรจะเป็น ทั้งที่หน่วยงานรัฐเองก็มีหน้าที่ 

ในการสร้างสังคมผ่านการให้บริการต่าง ๆ เพ่ือท าให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตและการด าเนินชีวิตที่ดี 

ในมิติต่าง ๆ อย่างยั่งยืน เช่น การศึกษา ความปลอดภัยมั่นคงในชีวิต สภาวะแวดล้อม เป็นต้น แต่ดูเหมือนว่า 

ความคาดหวังของประชาชนต่อหน่วยงานรัฐและผลการด าเนินงานของหน่วยงานรัฐจะยังไม่มาบรรจบกันได้

อย่างลงตัว อย่างไรก็ตาม รัฐโดยล าพังไม่สามารถจัดหา พัฒนา และรักษาความเจริญงอกงามของสังคมได้  

อย่างยั่งยืน (Growing to sustainability) หากประชาชนไม่มีส่วนร่วมในกิจการเหล่านั้น ดังนั้นการท างาน 

ของรัฐจึงต้องอาศัยการวางแผนและออกแบบการด าเนินงานที่แยบยลที่ก่อให้เกิดการประสานความร่วมมือ

ระหว่างหน่วยงานภาครัฐด้วยกันเองและกับประชาชน  รวมไปถึงความสามารถในการประเมินผล  

การคาดการณ์ และการพัฒนาที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการในอนาคตของประชาชนและสถานการณ์

ของโลกที่เปลี่ยนแปลงไปได้อย่างต่อเนื่อง 

 การพัฒนาของสาธารณรัฐสิงคโปร์เป็นตัวอย่างที่น่าสนใจในเรื่องการขับเคลื่อนงานของภาครัฐร่วมกับ

ภาคประชาชนเพ่ือน าไปสู่การเป็นนครรัฐที่น าสมัย (Smart nation) ที่อยู่บนข้อจ ากัดที่ท้าทายของประเทศ  

ไม่ว่าจะเป็นสังคมที่มีความหลากหลายของเชื้อชาติและวัฒนธรรม ประชากรจ านวนน้อย และการมี

ทรัพยากรธรรมชาติที่จ ากัด รวมไปถึงความท้าทายที่เกิดจากความรวดเร็วในการเปลี่ยนแปลงของสังคมโลก  

ซึ่งส่งผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อสิงคโปร์ อย่างไรก็ตาม สิงคโปร์มีการเตรียมพร้อมและจัดการ 

กับความท้าทายดังกล่าวได้อย่างดีจนน าไปสู่การเป็น Smart nation ซึ่งการเป็น Smart nation ในมุมมอง 

ของสิงคโปร์นั้นจ าเป็นต้องมีองค์ประกอบที่น าสมัย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ หน่วยงานรัฐ (Government)  

ภาคธุรกิจ (Business) และพลเมือง (Citizens) โดย Smart government ท างานร่วมกับภาคธุรกิจ การศึกษา 

และส่วนต่าง ๆ ของสังคม เพ่ือหลอมรวมทุกภาคส่วนให้เป็นน้ าหนึ่งใจเดียวกัน รวมทั้งน าประโยชน์ 

ของเทคโนโลยีมาท าสิ่งต่าง ๆ ให้เป็นไปได้ ในขณะที่ Smart business ให้ความส าคัญต่อเทคโนโลยีที่ไม่เพียง

ขับเคลื่อนให้การด าเนินการต่าง ๆ เกิดประสิทธิภาพที่สูงขึ้น แต่ยังช่วยให้เกิดการเปลี่ยนแปลงของยุคสมัย 

(Disruption) การสร้างนวัตรกรรม และการสร้างโอกาสในการลงทุนในสิ่งต่าง ๆ อย่างมากมาย โดยยึดหลัก 

“น าสมัยกว่า รวดเร็วกว่า และดีกว่า” (Smarter, Faster, Better) เช่น ใช้ AI มาจัดการการสั่งอาหาร 
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ของลูกค้าในร้านอาหาร แอพที่เพ่ือนบ้านสามารถอาสาเป็นผู้ส่งอาหารในชุมชนของตนเอง เป็นต้น  

ส่วน Smart citizens นั้นถูกมองว่า การที่ชุมชนจะน าสมัยได้นั้นเป็นผลมาจากการมีส่วนร่วมอย่างแข็งขัน 

ของทุก ๆ ภาคส่วนในชุมชนนั้น โดยเฉพาะการเคลื่อนย้ายจากการมุ่งเน้นที่ปัจเจกบุคคลมาที่ชุมชน เนื่องจาก

ชุมชนมีส่วนส าคัญในการยกระดับคุณภาพชีวิต ในขณะที่ประชาชนเองก็ได้รับการเสริมสร้างทักษะส าหรับ

อนาคต ทักษะชีวิต และทักษะทางวิชาชีพผ่านการศึกษาที่น าสมัย เช่น แอพที่ช่วยคิดกิจกรรมเพ่ือบริหาร

จัดการเวลาว่าง  

วิสัยทัศน์ของสิงคโปร์เห็นว่า การจะเป็นนครรัฐที่น าสมัยโดยมี 3 องค์ประกอบที่น าสมัยตามที่กล่าวมา
ข้างต้นนั้นจ าเป็นต้องท าให้ประเทศก้าวสู่การเป็นดิจิทัล โดยเริ่มต้นจากการเปลี่ยนแปลงความเป็นอะนาล็อก
มาเป็นดิจิทัล และการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ เ พ่ือปรับเปลี่ยนรูปแบบและกระบวนการท างาน 
(Digitalization) โดยเฉพาะอย่างยิ่งการพัฒนาวิธีการมีส่วนร่วมและการปฏิสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานรัฐ 
กับประชาชนเพ่ือสร้างเป็นชุมชนน าสมัย (Smart community) ไม่ใช่แค่เมืองน าสมัย (Smart city) ด้วยการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อการให้อ านาจ (Empower) แก่ประชาชนและสถาบันต่าง ๆ นั่นคือ ประชาชน 

มีส่วนร่วมคิด ร่วมก าหนดนโยบาย ร่วมตัดสินใจ และ
ร่วมควบคุม ติดตาม ประเมินผลการด าเนินงานของ
ภาครัฐ กล่าวได้ว่า ชุมชนน าสมัยนี้เป็นระบบนิเวศน์ 
ที่อยู่บนพ้ืนฐานของความต้องการของประชาชน 
ประชาชนหรือชุมชนสามารถพัฒนาขีดความสามารถ
ของตนเองในการจัดการ ตัดสินใจ และควบคุมการ
จัดการทรัพยากรต่าง ๆ ที่มีอยู่ในชุมชน เพ่ือประโยชน์
ต่อการด ารงชีวิตของส่วนรวม ซึ่งถือเป็นการมีส่วนร่วม
ของประชาชนขั้นสูง ด้วยเหตุนี้ประชาชนจะรู้สึกว่า 
การมีคุณภาพชีวิตที่ดีหรือไม่นั้นอยู่ภายใต้การควบคุม

ของตนเอง ส่งผลให้เกิดความรู้สึกม่ันคง เชื่อมั่นในรัฐ และพลเมืองร่วมแรงร่วมใจ และมีความสุข  
การสร้างการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนต่อการปรับปรุงและพัฒนาการด าเนินงานของภาครัฐ

ด าเนินการในหลายรูปแบบ ได้แก่ การลงพ้ืนที่ส ารวจความคิดเห็นผ่านการพูดคุยตามที่ชุมชนต่าง ๆ  

การจัดนิทรรศการสื่อสารโครงการและแผนการด าเนินการของรัฐ เช่น การจัดสรรที่อยู่อาศัยให้แก่ประชาชน  

การสนับสนุนการเพ่ิมประชากร เป็นต้น โดยมีการรับฟังข้อวิพากษ์และข้อเสนอแนะอย่างกว้างขวาง  

และเนื่องจากสิงคโปร์มีภารกิจในการน าประเทศไปสู่ดิจิทัล การน าเทคโนโลยีมาเพ่ิมการปฏิสัมพันธ์ 

กับประชาชนจึงมีความจ าเป็น นั่นคือ การพัฒนาแอพลิเคชั่นและซูเปอร์แอพลิเคชั่นของรัฐที่ประชาชนทุกกลุ่ม 

รวมทั้งผู้สูงอายุสามารถใช้โทรศัพท์มือถือในการเข้าถือข้อมูล สื่อสารแบบ 2 ทางกับรัฐ และรับบริการจากรัฐ

โดยไม่ต้องติดต่อหลายหน่วยงาน เช่น การจ่ายภาษี การสอบถามความเห็นของประชาชนในเรื่องต่าง ๆ  

ชุมชน

รัฐบาล

สภาพ
แวดล้อม

การศึกษา

ความ
ปลอดภัย

ธุรกิจ

การท างาน
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การเสนอความคิดเห็นหรือ feedback ต่อปริการของภาครัฐ การแจ้งเหตุปัญหาสาธารณูปโภคต่าง ๆ เป็นต้น 

ด้วยเหตุนี้บริการต่าง ๆ ของภาครัฐสามารถถูกปรับปรุงให้สามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน

อยู่เสมอ สะดวกสบาย ลดความคับข้องใจ ลดต้นทุนที่เกิดกับทั้งรัฐและประชาชนได้ รวมทั้งยังรองรับ 

ต่อความต้องการในอนาคตที่คาดว่าจะเกิดขึ้นได้ดีขึ้นด้วย  

ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นจ านวนมากจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียถูกน าไปใช้ในการวิเคราะห์ร่วมกับ

ข้อมูลอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลการศึกษาวิจัย ข้อมูลด้านการเมืองของภูมิภาคต่าง ๆ (Geo Politics)  

เช่น สงครามระหว่างรัสเซีย-ยูเครน นโยบายการค้าและสภาพเศรษฐกิจของจีน-สหรัฐ การถอนกองก าลัง 

ของสหรัฐ เป็นต้น เพ่ือน าไปใช้ในการออกแบบขั้นตอนของการด าเนินการของรัฐบาล ไม่ว่าจะเป็นก าหนดแผน

ระยะยาวตามภารกิจและเป้าหมาย การออกแบบการด าเนินการ การน าแผนไปสู่การปฏิบัติ และการบริหาร

จัดการแผน โดยหน่วยงานรัฐที่เกี่ยวข้องกับภารกิจนั้น ๆ มีวิธีการที่ไปสู่จุดหมายที่สอดคล้องกัน และรัฐบาล 

มีหน้าที่ในการสนับสนุนและช่วยให้การด าเนินงานของหน่วยงานนั้นง่ายและคล่องตัวมากขึ้น 

ตัวอย่างในเรื่องการน าข้อมูลย้อนกลับที่ได้จากประชาชนไปสู่การออกแบบการด าเนินงานของรัฐ 

ให้บรรลุเป้าหมายในการเพ่ิมจ านวนอัตราการเกิด เนื่องจากสิงคโปร์เข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ สาเหตุของ 

การตัดสินใจไม่มีบุตรเกี่ยวข้องกับสภาพคล่องทางการเงิน การขาดผู้ดูแลบุตร การท าหน้าที่ในการเลี้ยงดูบุตร  

รัฐก าหนดการส่งเสริมการมีบุตรหรือการให้แรงเสริมเพ่ือให้ประชาชนมีพฤติกรรมเป้าหมาย (Incentives)  

โดยการเพ่ิมเงินสนับสนุนแก่ครอบครัวในจ านวนที่สูงขึ้น พ่อแม่สามารถหยุดงานเลี้ยงดูบุตรแรกเกิดโดยได้รับ

เงินเดือนในระยะเวลาที่ยาวนานขึ้น บุตรได้รับการศึกษาฟรี และมีสถานที่เลี้ยงเด็กรองรับในที่ต่าง ๆ  

อย่างไรก็ตาม อัตราการเกิดยังคงอยู่ในระดับที่ต่ า ด้วยการที่รัฐใช้กลไกสนับสนุนให้ประชาชนสื่อสารกับรัฐมา

อย่างต่อเนื่อง ข้อมูลขนาดใหญ่เหล่านี้ จึงสามารถน ามาวิเคราะห์วิถีชีวิตและลักษณะความต้องการ 

ของประชากรกลุ่มต่าง ๆ ในแต่ละช่วงวัยได้ ซึ่งพบว่า ความต้องการปัจจุบันของผู้ที่อยู่ในวัยเจริญพันธุ์นั้น  

คือ ความต้องการมีเวลาว่างส่วนตัวที่เป็นประเด็นส าคัญที่ท าให้ยังไม่ต้องการมีบุตร ซึ่งเป็นโจทย์ส าคัญ 

ที่รัฐต้องหาทางปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

เมื่อถอดบทเรียนดังกล่าวมาสู่การพัฒนาองค์กร โดยมององค์กรเป็นเหมือนสังคม ๆ หนึ่ง หากองค์กร

ทราบความต้องการ ศักยภาพ และข้อจ ากัดของบุคลากรกลุ่มต่าง ๆ ก็จะช่วยให้องค์กรมีข้อมูลภายในร่วมกับ

ข้อมูลภายนอกในการวางแผนและออกแบบการด าเนินการ และการน าไปสู่การปฏิบัติด้วยกลยุทธ์เทคนิค 

ต่าง ๆ เพ่ือเพ่ิมการบรรลุเป้าหมายได้เหมาะกับลักษณะของบุคคลกรกลุ่มเป้าหมายหรือบริบทภายในองค์กร 

รวมไปถึงการวางแผนพัฒนาบุคคลกรเพ่ือให้พร้อมต่อการด าเนินงานที่ต้องตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง 

ที่จะเกิดขึ้นในอนาคตของสังคมได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วย ดังนั้นการสร้างกลไกการการสื่อสารระหว่างกัน 

ในรูปแบบที่หลากหลายเข้าถึงทุกกลุ่มเป้าหมายจึงเป็นทางเลือกหนึ่งที่ช่วยให้องค์กรสามารถรวบรวมข้อมูล
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ความต้องการ ข้อเสนอแนะ และข้อมูลย้อนกลับทั้งความคิดเห็นทางบวกและทางลบของบุคลากรได้  

ช่วยให้เข้าใจสถานการณ์ปัจจุบันภายในองค์กร รวมไปถึงค่านิยมหรือวัฒนธรรมองค์กรที่เป็นอยู่ นอกจากนี้

องค์กรยังมีข้อมูลที่น ามาใช้ในการออกแบบการด าเนินการ การปรับพฤติกรรม สร้างทัศนคติและวัฒนธรรม 

ที่ช่วยในการขับเคลื่อนและพัฒนาองค์กรได้มากยิ่งขึ้น การมีส่วนร่วมคิด ร่วมตัดสินใจ และร่วมด าเนินการ 

ของบุคลากรในองค์กรยังช่วยก่อให้เกิดความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร และน าไปสู่ความผูกพัน 

และความมุ่งมั่นในการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรด้วย เมื่อเป็นเช่นนี้แล้วการปรับปรุงพัฒนางานบริการต่าง ๆ 

ขององค์กรเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนย่อมมีแนวโน้มไปในทางที่ดีขึ้น รวมไปถึง  

การน าแนวปฏิบัติที่ดีจากที่ต่าง ๆ มาประยุกต์ใช้ในการด าเนินงานขององค์กรก็น่าจะประสบความส าเร็จ  

มากยิ่งข้ึนด้วยเช่นกัน 
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