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ประจ าเดือน  เมษายน   

 “ความปกติใหม่” (New Normal)  หรือ “รูปแบบการด าเนินชีวติใหม่หลงัจากทีม่ีส่ิงรุนแรงมากระทบ                
จนคนในสังคมต้องเปลีย่นวิถีของการด ารงชีวติ” กลายเป็นค าทีค่นเร่ิมพูดถึงกนัว่า หลังจากการส้ินสุดของโรค
ระบาดโควดิ-19 แล้ว ชีวติของผู้คนในสังคมจะเปลีย่นไป ไม่ว่ารูปแบบของการใช้ชีวติประจ าวนั การอยู่ร่วมกันใน
สังคม ไปถึงการประกอบธุรกจิการงาน 
 นกัอนาคตวทิยาหลายคนกล่าวถึงการเวน้ระยะห่างทางสงัคมท่ีมีเพิ่มข้ึน ท าใหก้ารท างานตอ้งเปล่ียนเป็น 
Work from Home การศึกษาเป็นการศึกษาทางไกลออนไลน์ การสั่งสินคา้และอาหารท่ีเปล่ียนไปสู่การสั่งแบบเดลิเวอร่ี 
การจา้งคนท างานท่ีนอ้ยลง แต่กลบัมีการใหค้วามเห็นนอ้ยมากในการกล่าวถึงระบบราชการท่ีตอ้งปรับตวัหลงัวกิฤต 
คงมิใช่ระบบราชการเป็นหน่วยงานท่ีไดรั้บยกเวน้ แต่มกัจะเป็นอะไรท่ีเปล่ียนแปลงล าบาก ความคิดใหม่หรือการเตรียมการ
รองรับกลบัไม่มีความคืบหนา้ใดๆ ใหเ้ห็น ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) และส านกังาน
คณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน (ก.พ.) เป็นสองหน่วยงานท่ีควรจะขยบัในเร่ืองน้ี เพราะเป็นหน่วยท่ีตอ้งช่วยคิดวา่
ระบบราชการจะอยูก่นัอยา่งไรหลงัจากโลกเปล่ียนไป และตอ้งไม่แค่คิด แต่ตอ้งส่งเสียงดงัๆ และเตรียมการผลกัดนั 
ผา่นทางมติ ครม.เพื่อบงัคบัแก่หน่วยราชการต่างๆ ดว้ย หรือวนัน้ีอาจอยูใ่นขั้นแค่คิดในใจ 
 

 ประการแรก การแยกแยะประเภทงานบริการประชาชน งานของราชการเป็นงานบริการสาธารณะ                    
ท่ีมีความเก่ียวขอ้งในการบริการประชาชนจ านวนมาก ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งมีขา้ราชการหรือพนกังานของรัฐ              
เป็นผูใ้หบ้ริการจ านวนมากเช่นกนั ในสถานการณ์หลงัการแพร่ระบาดของโรค ควรใชเ้ป็นโอกาสในการแยกแยะ
ประเภทงานบริการประชาชน โดยแยกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 1.งานท่ีประชาชนจ าเป็นตอ้งมาพบเพื่อรับบริการ 
2.งานท่ีสามารถใหบ้ริการโดยไม่มีความจ าเป็นตอ้งมาถึงสถานท่ีราชการ การคิดแบบ Old Normal  คือ ราชการ                   
ใหค้วามส าคญัต่อการแสดงตวั เจา้ตวัตอ้งมาเอง ตอ้งแสดงหลกัฐาน ตอ้งสอบถาม ตอ้งส าเนาเอกสารมอบใหก้บัราชการ                  
การออกแบบระบบการบริการประชาชนใหม่ตอ้งเกิดข้ึน ตอ้งแปรสภาพงานท่ีประชาชนจ าเป็นตอ้งมาพบใหก้ลายเป็นงาน         
ท่ีสามารถขอรับการบริการออนไลน์ให้มากท่ีสุด แต่หากงานใดท่ีไม่สามารถเปล่ียนได ้ใหจ้ดัระบบการเตรียมเอกสาร
และตรวจสอบเอกสารต่างๆ ผา่นระบบออนไลน์ มีระบบการจองเวลานดัหมาย และใชเ้วลาในการติดต่อใหน้อ้ยท่ีสุด  
โดยวดัความส าเร็จเป็นนาที 
 

 ประการทีส่อง จัดล าดับความส าคัญของงานบริการประชาชน การใหค้วามส าคญัท่ีรัฐพึงตอ้งจดัล าดบั
เร่ืองใดเป็นความเร่งด่วนจ าเป็น เร่ืองใดเป็นบริการท่ีจ าเป็นตอ้งมี เร่ืองใดเป็นเร่ืองท่ีรอคอยได ้และใชท้รัพยากร                  
ท่ีมีจ  ากดักบังานท่ีมี priority มากกวา่ก่อน และพิจารณาร่วมกบัประเด็นแรก คือ สามารถใหบ้ริการทางออนไลน์                
ไดห้รือไม่ หากมีความจ าเป็นตอ้งมาพบปะดว้ยตนเอง เช่น การขอรักษาพยาบาล ของผูป่้วยในโรงพยาบาลของรัฐ 
ถือวา่จ าเป็นเร่งด่วน เป็นหนา้ท่ีของราชการท่ีจะตอ้งหาทางใหบ้ริการโดยยดึหลกัความปลอดภยัและประสิทธิผลควบคู่ไป 
 
  
 
 

New Normal กบัระบบราชการไทย 
 



    
  ประการทีส่าม การลดขั้นตอนและใช้เทคโนโลยีในการท างาน งานราชการเป็นงานท่ีมีขั้นตอนมากมาย
โดยไม่จ  าเป็น หลงัจากวกิฤตโควดิ-19 น่าจะเป็นโอกาสท่ีหน่วยราชการจะทบทวนในเร่ือง process งานการบริการ
ประชาชน ลดขั้นตอนและเวลาท่ีตอ้งใชใ้นการบริการประชาชนใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด ผูบ้ริหารตอ้งมีวสิัยทศัน์                    
น าเทคโนโลยต่ีางๆ เช่น การพฒันาชุดค าสั่ง แทนท่ีการลงทุนใน Hardware 

 
  ประการทีส่ี่ การขยายเวลาการบริการ และจัดการเหลือ่มเวลาท างาน วธีิการคิด คือ ราชการตอ้งขยาย
เวลาการท างาน ใหมี้ระยะเวลาท่ีมากข้ึนเพื่อใหป้ระชาชนมีทางเลือกและกระจายเวลามารับบริการ ควรตอ้งจดัระบบ   
เหล่ือมเวลาในการท างานเพื่อใหบ้ริการประชาชนในกรอบเวลาท่ีมากข้ึน เป็น Flexi-time ท่ีเนน้การบริการประชาชน 
ท าใหมี้เวลาในการบริการประชาชนท่ียาวนานมากข้ึนในวนัปกติ และรวมไปถึงการให้บริการในวนัหยดุราชการ 
เน่ืองจากการใหข้า้ราชการมีโอกาสสลบัวนักนัมาท างานเพือ่ไมใ่หเ้กิดการแออดัในส านกังานดว้ย 

 
  ประการทีห้่า การพฒันาบุคลากรเพือ่รองรับการเปลีย่นแปลง New Skill หรือทกัษะใหม่ท่ีคนของราชการ 
ตอ้งเรียนรู้เป็นส่ิงท่ีตอ้งตอบไดว้า่ คือ เร่ืองของการใชเ้ทคโนโลยต่ีางๆ (Digital Capability) ทั้งเพื่อการบริการ          
การส่ือสาร การสนบัสนุนการตดัสินใจ และการประชุม เป็นตน้ ลว้นเป็นส่ิงท่ีไม่คุน้เคย และยิง่เรียนรู้ยาก              
ส าหรับคนท่ียิง่มีต าแหน่งระดบัสูง ดงันั้น การเตรียมทกัษะใหม่ใหแ้ก่ระดบัสูงจึงมีความจ าเป็นไม่แพก้บัการเตรียม
ใหแ้ก่ระดบัปฏิบติัการ  

 
  ประการทีห่ก สร้างสภาวะสุขอนามัยในสถานทีท่ีท่ างาน การ Redesign สถานท่ีท างาน เพื่อใหมี้พื้นท่ี
ท างานใหม่ (Work Space) ท่ีมีระยะห่าง ทั้งในดา้นผูป้ฏิบติังานและผูม้ารับบริการตอ้งคิดใหม่ท าใหม่ให้เหมาะสม 
ส่วนราชการอาจมีขอ้จ ากดัดา้นสถานท่ี แต่ผูบ้ริหารหน่วยงาน ตอ้งรู้จกัปรับเปล่ียนและออกแบบสถานท่ีใหม่ให้
เหมาะสม มีจุดรอคอยต่างๆ ท่ีตอ้งค านึงทั้งความปลอดภยั ความสะดวก และการท างานท่ีสนองตอบความตอ้งการ
ของประชาชนไปพร้อมๆ กนั 

New Normal ของระบบราชการ จึงเป็น New Normal ทีรั่บใช้ประชาชน ถือประโยชน์ของประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
ภายใต้แนวคิดทั้งปลอดภัยและมีประสิทธิผล มิใช่การออกแบบเพือ่เอาดีใส่ตัวอย่างเดียว 
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