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________________

หากจะต้ังคํ าถามวา  ประชาชนไดรับบริการจากขาราชการในสาขาวิชาชีพใดมาก
ท่ีสุด 
     คํ าตอบก็อาจจะข้ึนอยูกับบุคคลผูตอบคํ าถามวา  บุคคลผูนั้นประกอบอาชีพซึ่ง
เก่ียวของกับทางราชการในสาขาวิชาชีพใด
     แตคํ าตอบท่ีมากท่ีสุด คงจะไมพนหมอและพยาบาล
     เพราะชั่วชีวิตของคน ๆ หนึ่ง ยอมตองมีโอกาสไดรับบริการจากหมอหรือ
พยาบาลบาง ไมวาจะในโรงพยาบาลหรือท่ีสถานีอนามัย
     จะเขารับบริการมากหรือนอยข้ึนอยูกับสุขภาพของบุคคลคนนัน้
     ผมเองก็ไมคอยเจบ็ไขไดปวยเทาใดนัก
     แตทุกปก็ไดไปโรงพยาบาล
     ระยะหลังนี้แกตัวเขา ก็ไปโรงพยาบาลบอยข้ึน
     และโดยท่ีมีรายไดทางเดียวคือเงินเดือนจากทางราชการ
     จึงยังคงเลือกใชบริการของโรงพยาบาลของรัฐ
     แมวาจะชาไปบาง เพราะมีผูเขารับการบริการมากกวาผูใหบริการ
     แตก็เขาใจและเหน็ใจท้ังหมอและพยาบาล   ท่ีจะตองอดทนและใหบริการคนไข
ซึ่งมาจากสภาพแวดลอมท่ีตางกัน โดยเฉพาะอยางย่ิงคนไขซึ่งเจ็บปวย ย่ิงปวยหนักก็อยาก
ไดรับการบริการท่ีเร็วข้ึน เพือ่จะไดหายจากความเจ็บปวย
----------------------
*พิมพเผยแพรในหนังสือประจํ าปของสถาบันพัฒนาขาราชการพลเรอืน สํ านกังาน ก.พ. (พ.ศ.
2536) “วารสารขาราชการ” ประจํ าเดือนกรกฎาคม - สิงหาคม 2537 และแจกจายใหกบัผูเขารับการ
ในอบรมหลักสูตร “การใหบริการประชาชนโดยมุงถึงประชาชน” ท่ี สพข. จัดขึ้น และแจกจายให
แกสมาชิกชมรมนกับรหิารคุณภาพการพยาบาล ดวย
** ขณะท่ีเขียนด ํารงต ําแหนงผูอ ํานวยการสถาบันพฒันาขาราชการพลเรือน สํ านกังาน ก.พ.
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ไปโรงพยาบาลทีไร นอกจากจะตองคอย ท้ังคอยคิวเพือ่พบหมอ คอยคิวชํ าระเงิน
และคอยคิวรับยา ซึ่งเปนเร่ืองปกติของโรงพยาบาลของรัฐแลว
     ท้ังหมอและพยาบาลของโรงพยาบาลท่ีไปใชบริการเปนประจ ํา  ตางก็ใหความ
ชวยเหลือและใหคํ าแนะน ําเปนอยางดี
     เอยชื่อใหก็ไดเพราะของดีควรท่ีเราจะยกยอง
     โรงพยาบาลนั้น คือโรงพยาบาลรามาธิบดี
     อยางไรก็ตาม  เม่ือไปโรงพยาบาล บอยคร้ังท่ีตองนกึถึงเหตุการณท่ีผานมานาน
แลว ต้ังแตลูกสาวยังอยูโรงเรียนอนุบาล และปจจุบันกํ าลังจะส ําเร็จการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี
     แตเหตุการณนัน้ก็ยังคงติดหูติดตาเหมือนเหตุการณท่ีเพิง่จะเกิดข้ึน
     ครับ ผมจะเลาใหฟง
     ลูกสาวผมเปนโรคเฉพาะชนิดหนึง่ ผมจึงไมพาลูกสาวไปโรงพยาบาลท่ัวไป แต
ตัดสินใจพาไปโรงพยาบาลท่ีรักษาโรคนี้โดยเฉพาะ ซ่ึงผมขออนญุาตไมเอยชือ่โรง
พยาบาลแหงนี้
     ผมลางาน 1 วัน เพราะในสมัยนัน้ไมอนุญาตใหลาคร่ึงวันเชนสมัยนี้
     ลูกสาวก็ตองลาโรงเรียนดวยเชนกัน
     ผมไปโรงพยาบาลนีต้ั้งแตเชา เขาคิวรอรับบัตรและจัดทํ าบัตรผูปวยเรียบรอย
     และก็ไดรับทราบจากพยาบาลวา   ไมอาจตรวจในวันนัน้ได   เพราะเปนทางปฎิบั
ติของโรงพยาบาลแหงนีท่ี้จะตองนดัคนไขใหมาตรวจในวันหลัง
     ผมไดชีแ้จงใหพยาบาลผูนัน้ทราบวา   ผมเปนขาราชการ  ไดลางานมาแลว  ลูก
สาวก็ลาโรงเรียนดวย  จึงอยากจะขอคอยจนกวาหมอจะตรวจคนไขท่ีนัดไวหมด  หากมี
เวลาก็จะขอความกรุณาหมอใหชวยตรวจให
     คํ าตอบท่ีผมไดรับจากพยาบาลคนนัน้ในตอนเชา ๆ และยังติดหูมาจนทุกวันนี้ก็
คือ    "ชวยไมได"
     ผมจูงลูกสาวออกจากโรงพยาบาลนั้นทันที
     คํ าวา  "ชวยไมได" คํ านั้น ประกอบกับบรรณาธิการไดมาขอเร่ืองเก่ียวกับการ
พัฒนางานดานการใหบริการของราชการ
     ผมจึงไดมีสวนรวมในหนังสือฉบับนี้ดวย
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     แตเนื่องจากเปนเร่ืองการใหบริการของราชการ
     จึงไมขอพูดในฐานะเปนขาราชการ
     จะขอพูดในฐานะท่ีเปนประชาชนคนหนึ่งซึ่งยังตองอาศัยการบริการของรัฐ
     ไมวาจะไปโรงพยาบาล หรือไปติดตอราชการในเร่ืองตาง ๆ ท่ีอํ าเภอหรือเขต
     สถานท่ีเหลานี ้จะมีประชาชนไปรอรับบริการต้ังแตเชา
     การเขาคิวซึง่ใชเวลานานคงเปนปญหาท่ีแกไมตก
     เร่ืองการเพิม่อัตรากํ าลัง เพือ่การบริการท่ีเร็วข้ึนก็คงเปนไปไมได
     เพราะสวนทางกับนโยบายของรัฐบาลเร่ืองมาตรการกํ าหนดขนาดกํ าลังคนภาครัฐ
     วิธีแกปญหาเหน็จะมีทางเดียวก็คือการเปล่ียนแปลงวธิกีารทํ างานใหม
     รวมท้ังงานบางอยางอาจจะใหเอกชนทํ า หรือบางงานก็น ําเอาเทคโนโลยีใหม ๆ
เขามาชวย
     แตในขณะท่ีบางแหงยังไมมีการเปล่ียนแปลงวธิกีารทํ างาน และยังไมอาจใหเอก
ชนเขามาทํ าได
     และยังไมมีงบประมาณในการน ําเทคโนโลยีใหมเขามาชวย
     สิ่งท่ีขาราชการจะชวยประชาชนผูรับบริการในขณะนี้ไดก็คือนํ ้าคํ าและนํ ้าใจ
     สมกับคํ าขวัญของทานปญญานันทภิกขุ
     ท่ีใหไวในวนัขาราชการพลเรือน เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2523 วา
     "ขาราชการ คือ บุคคลท่ีทํ างานใหประชาชนชื่นใจ"
            ท่ีจริงเปนท่ียอมรับกันแลววา ขาราชการในสมัยนี้ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ
มากย่ิงข้ึน
     ประเภทเขามาทํ างานสายในตอนเชาหรือกลับจากการไปรับประทานอาหารกลาง
วันชามาก เลิกงานกอนหมดเวลาราชการ นัง่อานหนงัสือพมิพหรือถักไหมพรมในเวลา
ราชการ แมจะยังมีอยูบางในบางสวนราชการ แตก็มีเปนจ ํานวนนอย
     และหลายสวนราชการก็ไดคัดเลือกขาราชการท่ีนอกจากจะปฏิบัติงานอยางมีประ
สิทธิภาพแลว ขาราชการผูนัน้ยังพดูจาไพเราะออนหวานและมีนํ ้าใจในการใหบริการ มา
ใหบริการประชาชน
     แตก็ยังมีอีกหลายสวนราชการท่ียังไมคอยคํ านึงถึงเร่ืองนี้
          สมัยเด็ก ๆ ผมเคยอานนิทานโคนนัทวศิาล ซ่ึงเด็กสมัยนีไ้มมีใหอานอีกแลว
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     โคนันทวิศาล จะไมยอมทํ างานเม่ือเจาของดุดา
     แตจะทํ างานเต็มกํ าลัง เม่ือเจาของพดูจาดวยถอยคํ าไพเราะออนหวาน
     จะเหน็ไดวา แมแตโคนันทวิศาลซึง่เปนวัวตัวหนึง่แท ๆ ยังชอบคํ าพูดท่ีไพเราะ
ออนหวาน
     ผูรับบริการจากทางราชการ คือ ประชาชน ก็ชอบคํ าพูดท่ีออนหวานเชนกัน
     โดยเฉพาะอยางย่ิง  การรอคอยการบริการของรัฐ  ซึ่งตองเสียเวลามากเนื่องจากมีผู
ใช�บริการมาก
     หากมาพบกับคํ าพูดท่ีภาษาชาวบานเขาเรียกวา  "พูดไมเขาหูคน"   ตลอดจนทา
ทางของเจาหนาท่ีของรัฐท่ีไมมีนํ ้าใจท่ีจะใหบริการของรัฐเขา
     ก็จะย่ิงชํ้ าหนัก
     สิ่งเหลานี้แกไขได พัฒนาได
     หากหวัหนางานทุกระดับสนใจและเอาใจใสในเร่ืองนี้
     โดยเฉพาะอยางย่ิง หัวหนางานท่ีทํ าหนาท่ีในการใหบริการประชาชน
     ขาราชการท่ีใหบริการประชาชนผูใดทํ างานไมมีประสิทธิภาพ หรือทํ างานมีประ
สิทธิภาพแลว แตพูดจาไมคอยเขาหูคน ก็ควรท่ีจะตักเตือนและพัฒนาในเร่ืองนีใ้หมาก
ข้ึน
     ตักเตือนแลว พัฒนาแลว หากยังไมดีข้ึน ก็นาจะสับเปล่ียนหนาท่ีใหปฎิบัติงาน
อยางอ่ืนแทนท่ีจะทํ าหนาท่ีซึ่งตองติดตอหรือใหบริการประชาชน
     ซึ่งก็คิดวาพอจะมีอยูบาง
     แตหากหลีกเล่ียงไมพน
     ก็ขอใหปฏิบัติหนาท่ีท่ีตองติดตอกับประชาชนนอยท่ีสุดเถิด
     ประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการของรัฐ จะไดกลับบานไปดวยความรูสึก "ชื่น
ใจ"
     สมกับคํ าขวัญของทานปญญานันทภิกขุ ดังท่ีไดกลาวไวแลวขางตนวา

"ขาราชการ คือ บุคคลท่ีทํ างานใหประชาชนชื่นใจ"
-----------------------


