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หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 

	 หมวดการจัดการกระบวนการการปรับปรุงกระบวนการที่สำคัญด้านผลผลิตและบริการ	 เพื่อ

การสรา้งคณุคา่ตอ่ผูร้บับรกิาร	ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	และการบรรลพุนัธกจิขององคก์ร	ตลอดจนการปรบัปรงุ

ผลการดำเนินการขององค์กร	

	 หมวดการจัดการกระบวนการ	 เป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้านกระบวนการที่สำคัญทั้งหมด

ในเกณฑ์	 หมวดนี้เป็นที่รวมของข้อกำหนดต่าง	ๆ	 เพื่อให้การจัดการกระบวนการมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล	 เช่น	 การออกแบบที่มีประสิทธิผล	 การมุ่งเน้นที่การป้องกันความผิดพลาดของกระบวนการ			

ความเชือ่มโยงกบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	และองคก์รอืน่	ๆ	ทีป่ฏบิตังิานเกีย่วขอ้งกนั	โดยมุง่เนน้

การสร้างคุณค่าแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ	 รวมทั้งผลการดำเนินการด้านการปฏิบัติการและการเงิน	

รวมถึงระยะเวลาปฏิบัติงาน	 ตลอดจนการประเมินผล	 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง	 และการเรียนรู้ของ

องค์กร	

	 การจัดการกระบวนการจึงมุ่งเน้นที่ความคล่องตัว	 การลดต้นทุน	 และการลดรอบเวลา	 ซึ่ง

องค์กร	ควรจัดการกระบวนการให้มีความสามารถในการปรับตัวหรือการตอบสนองอย่างรวดเร็ว	ยืดหยุ่น	

และมีประสิทธิผลต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป	หรือความสามารถในการให้บริการที่หลากหลายตาม

ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเฉพาะราย	 ทั้งนี้	 ขึ้นอยู่กับยุทธศาสตร์ขององค์กร	

นอกจากนี้	 การจัดการกระบวนการยังครอบคลุมถึงการออกแบบงานที่ตัดสินใจว่าจ้างหน่วยงานภายนอก

ให้ดำเนินการแทน	 การทำข้อตกลงกับผู้ส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือบริการที่สำคัญ	 และการทำข้อตกลงด้าน

ความร่วมมือในรูปแบบแปลกใหม่	 ความยดืหยุน่อาจจำเปน็ตอ้งอาศยักลยทุธท์ีจ่ำเปน็และใชป้ระโยชนจ์าก

ตัวชี้วัดที่สำคัญเพื่อติดตามทุกแง่มุมของการจัดการกระบวนการโดยรวม		

 การปรับปรุงการจัดการกระบวนการในหมวดนี้ได้แบ่งหัวข้อออกเป็น	2	หัวข้อ	คือ								

6.1)	 กระบวนการที่สร้างคุณค่า	 และ	 6.2)	 กระบวนการสนับสนุน	 ซึ่งแนวทางที่เป็นหลักการสำคัญของ

การจัดการกระบวนการ		ได้แก่					

	 1.	แนวทางการออกแบบกระบวนการอาจมีความแตกต่างกันมากตามลักษณะของผลผลิต

และบริการ	 ดังนั้น	 องค์กรควรคำนึงถึงข้อกำหนดที่สำคัญของผลผลิตและบริการ	 และการตอบสนอง

ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด	

	 2.	 การออกแบบกระบวนการทีม่ปีระสทิธผิลตอ้งคำนงึถงึขัน้ตอนและระยะเวลาของกระบวนการ	

ซึง่อาจเกีย่วขอ้งกบัการจดัทำผงัโดยละเอยีดของกระบวนการและการออกแบบใหม่		(Process	Redesign) 

 3. การนำเทคโนโลยีใหม่มาใช้	 สำหรับการแลกเปลี่ยนสารสนเทศกับผู้มีส่วนเกี่ยวข้องที่

สำคัญ	การสื่อสารกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้สามารถเข้าถึงได้ตลอดเวลา	

	 4.	การวัดผลการดำเนินการภายในกระบวนการ	 ต้องมีการกำหนดจุดวิกฤติในกระบวนการ

เพื่อวัดสังเกตการณ์	 ซึ่งควรมีอยู่ในช่วงแรกที่สุดของกระบวนการเท่าที่เป็นไปได้	 เพื่อลดปัญหาและค่าใช้

จ่ายที่อาจเกิดขึ้นจากการเบี่ยงเบนไปจากผลการดำเนินการที่คาดหวังไว้ให้น้อยที่สุด			
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	 5.	กำหนดมาตรฐานของผลการดำเนนิการภายในกระบวนการ	 เพือ่เปน็แนวทางในการตดัสนิใจ 

เมื่อมีความเบี่ยงเบนเกิดขึ้น	 ต้องมีวิธีการแก้ไขปัญหาเพื่อปรับให้ผลการดำเนินการของกระบวนการ							

เป็นไปตามข้อกำหนดที่ได้ออกแบบไว้	 วิธีการแก้ไขปัญหานี้ควรพิจารณาทั้งด้านเทคนิคและบุคลากร	ทั้งนี้	

ขึ้นอยู่กับลักษณะของกระบวนการ	วิธีการแก้ไขปัญหาที่เหมาะสม	จึงควรเน้นที่การเปลี่ยนแปลงที่ต้นเหตุ

ของความเบี่ยงเบน	 การแกไ้ขปญัหาทีต่น้เหตจุะลดโอกาสของความแปรปรวนในลกัษณะเดมิทีอ่าจเกดิขึน้ซำ้

หรอืทีจ่ดุอืน่ขององคก์รใหน้อ้ยทีส่ดุ		

	 6.	แนวทางต่าง	ๆ	ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใช้กันโดยทั่วไป	ได้แก่	

	 	 (1)	 การแลกเปลีย่นกลยทุธท์ีป่ระสบความสำเรจ็ทัว่ทัง้องคก์รเพือ่ผลกัดนัใหเ้กดิการเรยีนรู้

และนวัตกรรม	

 	 (2)	 การวเิคราะหก์ระบวนการ	(เชน่	การจดัทำผงักระบวนการ	การทดลองเพ่ือหาจดุเหมาะสม

ที่สุดของกระบวนการ	การป้องกันความผิดพลาด)		

	 	 (3)	 การวิจัยและพัฒนาในด้านกระบวนการ	

	 	 (4)		การจัดระดับเทียบเคียง	(Benchmarking)		

	 	 (5)		การใช้เทคโนโลยีที่เป็นทางเลือกอื่น	

	 	 (6)		การใช้สารสนเทศจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกระบวนการตา่ง	 	ๆทัง้

ภายในและภายนอกองค์กร 

         

 การดำเนินการตามหมวด	6	มีความสอดคล้องและเชื่อมโยงกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย	

หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี	พ.ศ.	2546	มาตรา	8,	10,	20-26,	30-38	
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แนวทางและวิธีการ  

เพื่อใช้ในการปรับปรุงกระบวนการบริหารจัดการขององค์กร  

หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 

6.1 กระบวนการที่สร้างคุณค่า 

	 “กระบวนการที่สร้างคุณค่า”	 หมายถึง	 กระบวนการที่มีความสำคัญสูงสุดในการปฏิบัติตาม

ภารกิจ	 และสร้างคุณค่าให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มักเป็นกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับ

บุคลากรส่วนใหญ่	ซึ่งมีได้หลายกระบวนการ	มีลักษณะแตกต่างกันไปตามภารกิจขององค์กร	

(1)	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการกำหนดว่ากระบวนการใดเป็นกระบวนการที่สร้างคุณค่า
ต่อผู้รับบริการ	ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	และการบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ		

	 -	 กระบวนการที่สร้างคุณค่าที่สำคัญมีอะไรบ้าง	

      (การกำหนดกระบวนการที่สร้างคุณค่า)  

แนวทางการดำเนินการ 

 1) การกำหนดกระบวนการที่สร้างคุณค่า	 องค์กรควรกำหนดหลักเกณฑ์ในการคัดเลือกเพื่อ

ให้มั่นใจว่ากระบวนการที่คัดเลือกสร้างคุณค่าให้กับองค์กร	ตัวอย่างเกณฑ์การคัดเลือก	เช่น		

	 	 -	เป็นกระบวนการที่ส่งผลโดยตรงต่อเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และพันธกิจขององค์กร		

	 	 -	เป็นกระบวนการที่ทำให้เกิดประสิทธิภาพการทำงานที่ดีขึ้น	

	 	 -	เป็นกระบวนการที่ส่งมอบคุณค่าให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

	 	 -	เป็นกระบวนการที่ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน	

	 2)	เมือ่ไดห้ลกัเกณฑก์ารคดัเลอืกแลว้ใหน้ำหลกัเกณฑด์งักลา่วมาใหค้ะแนนแตล่ะกระบวนงาน 

โดยใช้หลักเกณฑ์ที่กำหนดเพื่อหากระบวนการที่สร้างคุณค่า	ดังตัวอย่างข้างล่าง	
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แบบฟอร์มการวิเคราะห์เพื่อคัดเลือกกระบวนการที่สร้างคุณค่า 

อธิบายการกรอกแบบฟอร์ม 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

	 	 	 	 	 	 ซึ่งเมื่อได้ค่าคะแนนของแต่ละกระบวนการแล้วให้นำมาจัดลำดับความสำคัญและพิจารณาว่า

กระบวนการใดเป็นกระบวนการที่สร้างคุณค่าและกระบวนการใดเป็นกระบวนการสนับสนุน	

ศึกษาเพิ่มเติมจาก 

*	 เอกสารประกอบการประชุมเชิงปฏิบัติการ	“การจัดทำข้อเสนอการเปลี่ยนแปลง”				
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	 นอกจากแนวทางการกำหนดกระบวนการที่สร้างคุณค่าที่ใช้วิธีการกำหนดหลักเกณฑ์และ	

ค่าคะแนนดังกล่าวข้างต้นแล้ว	องค์กรอาจนำเครื่องมือการวิเคราะห์ห่วงโซ่แห่งคุณค่า (Value Chain) 

ของ	Michael	E.	Porter	เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างกิจกรรมต่าง	ๆ	ในองค์กรอันจะนำไปสู่การ

สร้างคุณค่า (Value	 Creation) โดยจะต้องเริ่มต้นจากการกำหนดคุณค่าที่องค์กรต้องการนำเสนอ				

จากนั้นพิจารณากิจกรรมต่าง	ๆ	ทั้งกิจกรรมหลักและกิจกรรมสนับสนุน	ทีอ่งคก์รจะตอ้งดำเนนิการเพือ่ให้

เกดิคณุคา่นัน้	 ซึง่ประโยชนข์องการนำเครือ่งมอืนีม้าใชจ้ะทำใหไ้ดพ้จิารณาถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งกจิกรรม

ตา่ง	ๆ	ไดช้ดัเจนขึน้	รวมทัง้การวเิคราะหถ์งึกจิกรรมทีส่ำคญัทีต่อ้งดำเนนิการเพือ่กอ่ใหเ้กดิคณุคา่ทีต่อ้งการ		

 การวเิคราะหส์ามารถใชไ้ดท้ัง้ในการวเิคราะหก์ารดำเนนิงานภายใน	และการออกแบบกจิกรรมและ

กระบวนการภายในขององคก์รและสามารถวเิคราะหไ์ดใ้นลกัษณะของสิง่ที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน	 (As	 Is)	 และสิ่ง

ที่ควรจะเป็น	(To	Be)	เพื่อหาช่องว่าง	(Gap)	และแนวทางในการปรับปรุงการดำเนินงานภายในเพื่อปิด

ช่องว่างดังกล่าว	Value	Chain	ของแต่ละองค์การอาจจะมีความแตกต่างกัน	ขึ้นอยู่กับกระบวนงานหลัก

ขององค์กร	

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงห่วงโซ่ของคุณค่า	(value	chain)	

 

**  ศึกษาเพิ่มเติม www.valuebasedmanagement.net  ** 
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(2)	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการที่สร้างคุณค่า	
โดยนำข้อมูลที่ได้จากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาประกอบในการจัดทำข้อกำหนดที่
สำคัญเหล่านั้น	

	 -	 ข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการดังกล่าวมีอะไรบ้าง	

        (การจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการที่สร้างคุณค่าจากข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วน

ได้ส่วนเสีย) 

												 	“ข้อกำหนดที่สำคัญ”	ของกระบวนการที่สร้างคุณค่า	หมายถึง	สิ่งที่องค์กรกำหนดขึ้นเพื่อให้

สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ	และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	เช่น	ผู้รับบริการต้องการการบริการที่

รวดเร็ว	ดังนั้น	ข้อกำหนดที่สำคัญ	คือ	ระยะเวลาในการให้บริการหลังจากได้ข้อกำหนดแล้ว	องค์กรจะนำ

มาออกแบบกระบวนการและจัดทำเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงานต่อไป 

แนวทางการดำเนินการ 

	 “ข้อกำหนดที่สำคัญ”	ของกระบวนการที่สร้างคุณค่าของส่วนราชการต่าง	ๆ	ควรกำหนดจาก

ความต้องการของผู้รับบริการ	 ซึ่งส่วนใหญ่แล้วข้อกำหนดที่สำคัญจะมีพื้นฐานมาจากหลักธรรมาภิบาล	

กล่าวคือ		การดำเนินการในกระบวนงานใด	ๆ	จะต้องเป็นไปเพื่อ	

	 -	 ความคุ้มค่า	(Value	for	Money,	Effective	and	Efficient)	

	 -	 ความเป็นธรรม	(Equitable)	ตอบสนองต่อกลุ่มต่าง	ๆ	(Responsive)	

	 -	 ความถูกต้องตามหลักนิติธรรม	(Follow	the	Rule	of	Law)	

	 -	 ความเปิดเผย	โปร่งใส	(Transparent)	

	 -	 การเปิดโอกาสให้ฝ่ายต่าง	ๆ	มีส่วนร่วม	(Participatory)	

	 -	 สามารถตรวจสอบ	อธิบายได้	และมีเจ้าภาพรับผิดชอบที่ชัดเจน	(Accountable)	

 ตัวอย่าง	ข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการกำกับดูแล	ตรวจสอบความปลอดภัยของสถาน

ประกอบกิจการน้ำมัน	กรมธุรกิจพลังงาน	

	 ผลลัพธ์ของกระบวนการ	คือ	สถานประกอบการมีความปลอดภัย	

				การดำเนินการตามหลักธรรมาภิบาล	 	 	 			ข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการ	

1.	ความคุ้มค่า	(Value	for	Money,	Effective		 

and	Efficient		

  เพื่อป้องกันไม่เกิดความเสียหายอันเนื่องจาก

เหตกุารณใ์นเรือ่งของความปลอดภยั	และใหเ้ปน็ไป

ตามมาตรฐานและเกณฑ์ในด้านสิ่งแวดล้อม	

 สามารถควบคุมความเสี่ยงในด้านความปลอดภัย 

และสิง่แวดลอ้มทีจ่ะเกดิขึน้	โดยไมส่ิน้เปลอืงคา่ใชจ้า่ย

ของรัฐ	ผู้ประกอบการ	จนมากเกินไป	
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2.	 ความเป็นธรรม	(Equitable)	ตอบสนอง	

ต่อกลุ่มต่าง	ๆ	(Responsive)	

3.	 ความถูกต้องตามหลักนิติธรรม	(Follow 

the	Rule	of	Law)	

4.	 โดยมคีวามเปดิเผย	โปรง่ใส	(Transparent) 

5.	 เปิดโอกาสให้ฝ่ายต่าง	ๆ	มีส่วนร่วม	

(Participatory)	

6.	 สามารถตรวจสอบ	อธบิายได	้และมเีจา้ภาพ

รับผิดชอบที่ชัดเจน	(Accountable)	

 ไมเ่ลอืกปฏบิตั	ิ สนองความตอ้งการของผูป้ระกอบการ

และประชาชนได้อย่างเสมอภาค	

	 ไม่มีการเลี่ยง	หรือใช้ช่องโหว่ทางกฎหมายในทางที่

ผิด	ทั้งในส่วนของผู้ประกอบการและเจ้าหน้าที่	

	 มีและประกาศ	 หลักเกณฑ์และวิธีการในการกำกับ	

ตรวจสอบ	ที่ชัดเจน	และเป็นที่รับทราบโดยทั่วถึง	

	 มีการรับฟังความคิดเห็นจากผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง	 ใน

การร่างกฎหมาย		หลักเกณฑ์	ประกาศ	

	 มีช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นจากผู้มีส่วน

เกี่ยวข้อง	

	 มีผู้รับผิดชอบในแต่ละขั้นตอน	 ที่ชัดเจน	 สามารถ

ระบุตัวเจ้าภาพได้	

							การดำเนินการตามหลักธรรมาภิบาล	 	 						ข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการ	

	 ขั้นตอนการหาข้อกำหนดที่สำคัญ	และ	การนำข้อกำหนดที่สำคัญไปสู่การปฏิบัติ			

 	 สำรวจความคิดเห็นของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย			

  ประมวลผลการสำรวจเพือ่สรปุผลความตอ้งการของผูร้บับรกิาร	การจดัลำดบัความสำคญั

ของความตอ้งการและนำองคค์วามรู	้เทคโนโลยสีารสนเทศตา่ง	ๆ	รวมทัง้ขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตังิาน

มาใชป้ระกอบในการจดัทำข้อกำหนดของกระบวนการ	

 	 แปลงความตอ้งการทีไ่ดแ้ละองคค์วามรูต้า่ง	ๆ	ใหเ้ปน็ขอ้กำหนดทีส่ำคญัของกระบวนการ 

 	 กำหนดตัวชี้วัดกระบวนการตามข้อกำหนดที่สำคัญ		

 	 ออกแบบกระบวนการโดยนำขอ้กำหนดและตวัชีว้ดัเพือ่ใชค้วบคมุกระบวนการ	 (Process	

Specification) 

 	 จัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน	
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(3)	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบกระบวนการที่สร้างคุณค่า	

	 -	 ส่วนราชการได้นำเรื่องเหล่านี้มาประกอบในการออกแบบอย่างไร	

	 	 -	-	 องค์ความรู้ของส่วนราชการ	และเทคโนโลยีใหม่	ๆ	

	 	 -	-	 ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

 	 -	-	 ขัน้ตอน	ระยะเวลาในการปฏบิตังิาน	ผลติภาพ	การควบคมุคา่ใชจ้า่ย	และปจัจยั	ประสทิธภิาพ
ประสิทธิผลอื่น	ๆ 

	 	 -	-		เป้าหมายและผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ	

	 -	 ส่วนราชการมีแนวทางอย่างไรในการออกแบบและบูรณาการกระบวนการที่สร้างคุณค่า	 ที่
เกี่ยวข้องกับส่วนราชการอื่นเพื่อให้ส่งผลต่อผู้รับบริการ	 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 และการบรรลุ
พันธกิจของส่วนราชการ	(*)	

  (การออกแบบกระบวนการที่สร้างคุณค่า เพื่อให้ส่งผลต่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
และการบรรลุพันธกิจขององค์กร)  

แนวทางการดำเนินการ 

	 1)	เมื่อได้กำหนดกระบวนการที่สร้างคุณค่าและข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการสร้าง

คุณค่าแล้ว	จะนำมาสู่การออกแบบกระบวนการ	ซึ่งจะต้องคำนึงถึง	

  	 แปลงข้อกำหนดที่สำคัญไปสู่การออกแบบกระบวนการ		

  	 วิเคราะห์ผลกระทบที่จะเกิดขึ้นต่อกระบวนการอื่น	ๆ	หรือต่อสภาพแวดล้อมอื่น	ๆ				

  	 มีวิธีการวัดผลของกระบวนการว่ามีตัวชี้วัดที่สำคัญที่บ่งชี้ประสิทธิผลของกระบวนการ

หรือไม่	

  	 วิเคราะห์ขีดความสามารถ	และองค์ความรู้ของบุคลากรที่จะดำเนินการได้	

  	 การเทียบเคียงมาตรฐานของกระบวนการกับหน่วยงานอื่น	 (Benchmarking)	 หรือ 

หน่วยงานที่มีวิธีปฏิบัติที่ดี	(ฺBest	Practices)	

	 2)	การออกแบบกระบวนการที่มีประสิทธิผลจะต้องพิิจารณาถึงรอบระยะเวลาการปฏิบัติงาน	

ซึ่งองค์กรดำเนินการลดระยะเวลาและขั้นตอนการปฏิบัติงาน	 โดยการปรับปรุงกระบวนการใหม่	 หรือ	

การนำเทคโนโลยีมาช่วยในกระบวนการ	

	 3)	กำหนดผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน	 โดยร่วมกันทำหน้าที่ศึกษาความเป็นไปได้	 พิจารณาความ	

คุ้มค่า	ความเสี่ยงและกรอบระยะเวลาในการดำเนินกระบวนการ	

	 นอกจากแนวทางพืน้ฐานทัว่ไปของขอ้	1-3	แลว้	ยงัมแีนวคดิและหลกัการเกีย่วกบัการปรบัเปลีย่น

กระบวนงานเพิ่มเติมเพื่อเป็นตัวอย่างในการดำเนินการ	ดังนี้	
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หลักการที่ 1 ทบทวนวัตถุประสงค์การปรับเปลี่ยนกระบวนงานให้ชัดเจน 

วัตถุประสงค์ในการปรับเปลี่ยนกระบวนงาน	

เหตุผล	

ต้องการสร้างศักยภาพในด้านใด	

ประเด็นปัญหาและสิ่งที่ต้องการปรับเปลี่ยน	

ระดับของการปรับเปลี่ยนที่ต้องการ	

เวลาที่ใช้ในการทำการปรับเปลี่ยน	

หลักการที่ 2 ทำความเข้าใจวัฒนธรรมองค์กรและดำเนินการปรับเปลี่ยนกระบวนงาน 

 	วฒันธรรมองคก์รไมเ่ปน็อปุสรรคในการปรบักระบวนการทำงานแตจ่ะตอ้งไดร้บัการพจิารณา 

 	หนว่ยงานทีม่ปีระสบการณแ์ละทกัษะจำกดัในดา้นการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศอาจเหมาะกบั

การนำเทคโนโลยมีาใชแ้บบคอ่ยเปน็คอ่ยไป	

  การศกึษาการทำการปรบัปรงุกระบวนงานทีเ่คยทำมากอ่น	ทำใหล้ดการทำงานซำ้ซอ้นและ

ไดเ้รยีนรูจ้ากความสำเรจ็และความลม้เหลวของการทำงานทีผ่า่นมา	

 	ไมค่วรมองขา้มแนวความคดิทีน่ำไปปฏบิตัแิลว้ไมส่ำเรจ็ในอดตี	 ควรวเิคราะหแ์ละทำความ

เขา้ใจสาเหตขุองการดำเนนิงานทีไ่มส่ำเรจ็ใหช้ดัเจน	 	

หลักการที่ 3 การใช้ Best Practices ในการออกแบบกระบวนงานใหม่ 

  การศกึษากระบวนงานขององคก์รตา่ง	ๆ	ทีม่แีนวทางการดำเนนิงานอยูใ่นระดบัสงู	เทยีบเทา่

เกณฑส์ากล	ช่วยให้ได้แนวความคิดในการปรับกระบวนงาน	

 	Best	Practices	ที่มาจากภายในองค์กรเองสามารถนำมาใช้ได้เช่นกัน			

 	การใช้	Best	Practices	ต้องมีการประเมินในแง่มุมของ		

   	 ค่าใช้จ่ายในการปรับกระบวนให้เป็นไปตาม	Best	Practice	

   	 คุณค่าของกระบวนงานที่เป็นไปตาม	Best	Practices	ที่มีต่อลูกค้า	

   	 ประโยชนท์ีจ่ะไดร้บัจากการนำแนวทางของ	Best	Practices	มาใช	้(การใหบ้รกิาร	

คุณภาพการบริการ	และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน)		

 	แนวทางของ	Best	Practices	อาจไม่ได้นำมาใช้ในการปรับกระบวนงานเนื่องจากผลเสีย

มีมากกว่าผลดี	

 	ในบางกรณี	 องค์กรใช้แนวทาง	 Best	 Practice	 ในการปรับกระบวนงานที่เกี่ยวข้องกับ

ลูกค้าและใช้	“Good”	Practices	สำหรับกระบวนงานด้านอื่น	ๆ		

 

Example  
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หลักการที่ 4  ศึกษาโอกาสและข้อจำกัดในการทำการปรับเปลี่ยน 

 	เทคโนโลยสีารสนเทศสามารถนำมาชว่ยในการปรบัเปลีย่นกระบวนการทำงานใหม้ปีระสทิธภิาพ

และประสิทธิผล	

 	ทำใหโ้ครงการปรบัเปลีย่นกระบวนงานสว่นใหญเ่ลอืกทีจ่ะนำเสนอการปรบัเปลีย่นกระบวนการ

โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ		

  ในหลายกรณี	 การปรับปรุงกระบวนงานที่ได้ผลดี	 ไม่ได้มาจากการนำเทคโนโลยีเข้ามา

ช่วย	แต่มาจากการปรับกระบวนการทำงานให้มีความซับซ้อนน้อยลงด้วยการลดขั้นตอนการทำงาน		

  ดังนั้นก่อนที่องค์กรจะมุ่งเน้นการปรับเปลี่ยนไปที่การใช้เทคโนโลยีเพียงอย่างเดียว	 ควร

ทำการพิจารณากระบวนการทำงานปัจจุบันให้ดีเสียก่อนว่ามีแนวทางในการปรับเปลี่ยนในด้านอื่น	ๆ	ด้วย

หรือไม่	

  ในการพิจารณาข้อเสนอในการปรับเปลี่ยน	 ไม่ควรติดกับข้อจำกัด	 แต่ควรจะพิจารณา

แนวทางที่สามารถนำไปปฏิบัติโดยมีข้อจำกัดที่น้อยที่สุดด้วย	

หลกัการที ่5 ใชค้วามคดิสรา้งสรรคแ์ละเลอืกใชเ้ทคนคิหลากหลายในการปรบัเปลีย่นกระบวนงาน 

                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

	 ตัวอย่างของแนวทางการปรับเปลี่ยนกระบวนงาน	ได้แก่	

  การควบรวมงาน เพื่อลดขั้นตอนการประสานงาน		หรือลดความซ้ำซ้อนของงาน		และ

สร้างความถูกต้องในการทำงาน	รวมทั้งการสร้างความเชี่ยวชาญในการทำงาน	

  การสร้างทักษะใหม่ โดยการปรับทักษะในการทำงานจากแบบ	 Functional	 เป็นแบบ	

Process	 สร้างศักยภาพในการดำเนินการปรับเปลี่ยนกระบวนการทำงาน	 สร้างทักษะในด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ	และสร้างทักษะในการบริหารการเปลี่ยนแปลง	
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  การกระจายงาน		การเก็บข้อมูลที่แหล่งที่มา	การกระจายความเสี่ยง	ลดความซ้ำซ้อนใน

การทำงาน	และกระจายอำนาจในการตัดสินใจ	

  การรวมการทำงานงานสู่ศูนย์กลาง	 โดยทำให้	 Workload	 สม่ำเสมอ	 สร้างศูนย์กลาง

พนักงานที่มีทักษะความสามารถ	

  ลดความซับซ้อนของกระบวนงาน	โดยการเพิ่มการประสานงาน		และลดขั้นตอนในการ

ดำเนินงาน	

  การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ		เพื่อ	Automate	การทำงาน	เพิ่มประสิทธิผลในการทำงาน	

ทำให้ข้อมูลเข้าถึงได้ง่ายขึ้น		

  การประเมินผลที่ดี 	การทำให้ผลตอบแทนการทำงานมีความเชื่อมโยงกับเป้าหมายในการ

ทำงาน		การให้รางวัลกับผลการดำเนินงานที่บรรลุเป้าหมาย		วัด	Outputs	และ	Inputs	ในการทำงาน	

  การลด Management Layers	 สร้างความรวดเร็วในการตัดสินใจ	 ประสิทธิภาพการ

สื่อสารองค์กร	เพิ่มความรับผิดชอบของพนักงานระดับล่าง	และเพิ่ม	Spans	of	Control	

  Outsourcing	 โดย	 Outsource	 งานที่ไม่ใช่งานหลัก	 การลดค่าใช้จ่าย	 และปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการ	

  การจัดสรรทรัพยากร โดยจัดสรรทรัพยากรไปยังที่ที่มีความต้องการ	 และการจับคู่คนกับ

งานที่เหมาะสม	

หลักการที่ 6 พิจารณาว่ากิจกรรมแต่ละอันจำเป็นต้องมีหรือไม่ หรือสามารถปรับให้มี

ประสิทธิภาพมากขึ้นได้ 
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	 นอกจากนี้เครื่องมือหนึ่งที่สามารถนำมาใช้ในการออกแบบกระบวนการ	คือ		  

การจัดทำข้อเสนอการเปลี่ยนแปลง  (Blueprint for Change)  

 การจัดทำข้อเสนอการเปลี่ยนแปลงจะเป็นเครื่องมือหนึ่งที่นำมาใช้ในการเสริมสร้าง											

ขดีสมรรถนะขององคก์รใหส้ามารถรองรบัยทุธศาสตรท์ีว่างไวไ้ด	้ โดยเริม่ตน้จากการวเิคราะหข์ดีความสามารถ

ขององคก์รทีม่อียูใ่นปจัจบุนัวา่จะสามารถผลกัดนัยทุธศาสตรใ์หป้ระสบความสำเรจ็ไดม้ากนอ้ยเพยีงไรและ	

มขีดีความสามารถอะไรบา้งทีจ่ำเปน็เพิม่เตมิ	 จากนัน้นำชอ่งวา่ง	 (Gap)	 ทีเ่กดิขึน้มากำหนดแนวทางการ

พัฒนาและรองรับกระบวนงานที่ออกแบบใหม่	 ข้อเสนอการเปลี่ยนแปลงเป็นส่วนหนึ่งในกระบวนการ

บริหารการเปลี่ยนแปลง	 (Change	 Management)	 ภายในองค์กร	 ข้อเสนอการเปลี่ยนแปลงแยกออก

เป็น	2	ส่วนใหญ่	ๆ	คือ	1)	การปรับปรุงกระบวนงาน	เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการ	2)	การพัฒนาศักยภาพขององค์กรและบุคลากร	

	 1.	การปรับปรุงกระบวนงาน	 จะเริ่มต้นจากการการพิจารณาวิสัยทัศน์ขององค์กรว่ามีภาพ

อนาคตหรือปลายทางที่คาดหวังอย่างไร	 เมื่อได้วิสัยทัศน์ที่ชัดเจนแล้ว	 จึงกำหนดประเด็นยุทธศาสตร์	

หมายถงึแผนปฏบิตัหิรอืวธิกีารทีจ่ะสามารถไปถงึหรอืบรรลวุสิยัทศันไ์ด	้ จากนัน้จะตอ้งวเิคราะหก์ระบวนงาน	

ในปัจจุบันของแต่ละยุทธศาสตร์และแต่ละกลยุทธ์	 ว่ามีปัญหา	 อุปสรรค	 หรือโอกาสในการปรับปรุง

มากน้อยเพียงใด	 และคัดเลือกกระบวนงานที่จะทำการปรับปรุงหรือออกแบบกระบวนงานใหม่	 ในขณะ

เดียวกันกระบวนงานใดที่ยังไม่เคยดำเนินการมาก่อนก็จะต้องนำมาออกแบบใหม่ด้วย	

	 	 สำหรับขั้นตอนการออกแบบกระบวนงานในอนาคตจะต้องวิเคราะห์ว่ากระบวนงานที่		

คัดเลือกมาปรับปรุงในแต่ละกระบวนงานนั้น	 มีวัตถุประสงค์อย่างไร	 ใครคือกลุ่มเป้าหมายที่จะได้รับ

ประโยชน์	ซึ่งจะทำให้วิเคราะห์ได้ว่าปัจจัยสำคัญต่อความสำเร็จ	(Key	Success	Factors)	มีปัจจัยอะไร

บ้าง	และสิ่งที่จะต้องมุ่งเน้นให้ความสำคัญคืออะไร	และนำไปสู่สิ่งที่ต้องเปลี่ยนแปลงในด้านต่าง	ๆ	ได้แก่	

ด้านขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน	ด้านเทคโนโลยี		ด้านการจัดแบ่งงานและหน้าที่		และด้านบุคลากร	

	 2.	การพัฒนาศักยภาพขององค์กรและบุคลากร	 ผลลัพธ์การดำเนินงานจะขึ้นอยู่กับผล

การปฏบิตังิานของบคุลากร	ดงันัน้คณุลกัษณะ	และความรูค้วามสามารถหรอืขดีความสามารถ	(Competency)	

ของข้าราชการแต่ละคน	การกำหนดขีดความสามารถของข้าราชการต้องสอดคล้องกับสิ่งที่ต้องการให้

เกิดกับผลลัพธ์ขององค์กร	

	 	 เมื่อกำหนดกระบวนงานและแผนพัฒนาขีดความสามารถขององค์กรและข้าราชการที่

ต้องการในอนาคตทำให้สามารถปรับแต่งองค์กรทั้งในด้านกระบวนงาน	เทคโนโลยี	การจัดแบ่งหน้าที่และ

ด้านบุคลากร	 ซึ่งองค์กรจะต้องมาจัดลำดับความสำคัญ	 เพื่อกำหนดงบประมาณและระยะเวลาในการ

ดำเนินการต่อไป	 ความสำเร็จของการนำข้อเสนอการเปลี่ยนแปลงไปสู่การปฏิบัติ	 คือการดำเนินการ

เปลี่ยนแปลงองค์กรทั้งในส่วนที่เกี่ยวข้องกับกระบวนงานการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการปฏิบัติงาน	

และในด้านของการเพิ่มขีดสมรรถนะขององค์กรและข้าราชการตามข้อเสนอการเปลี่ยนแปลงได้อย่าง

เหมาะสมและบรรลุเป้าประสงค์ตามที่กำหนดไว้ในแผนข้อเสนอการเปลี่ยนแปลง	
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ศึกษาเพิ่มเติมจาก 

	 *	 เอกสารประกอบการประชุมเชิงปฏิบัติการ	“การจัดทำข้อเสนอการเปลี่ยนแปลง”	

 

(4)	 -	 ส่วนราชการมีตัวชี้วัดที่สำคัญอะไรบ้างที่ใช้ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการที่สร้าง
คุณค่า	

	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนำกระบวนการดังกล่าวไปปฏิบัติ	 เพื่อให้บรรลุผลตามข้อ
กำหนดที่สำคัญเหล่านั้น	

 (การนำกระบวนการไปปฏิบัติเพื่อให้บรรลุผลตามข้อกำหนดที่สำคัญ) 

แนวทางการดำเนินการ 

	 1)	การกำหนดตัวชี้วัดของการปฏิบัติงานในทุกระดับภายในองค์กร		

	 2)	การจดัการกระบวนการในลกัษณะ	Daily	Management	คอืจดัทำมาตรฐานการปฏบิตังิาน

ในทุกกระบวนการ	 กำหนดมาตรฐานการให้บริการกับกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่ม	 ซึ่งการจัดทำมาตรฐานเป็นสิ่ง

ที่จะเกิดขึ้นภายหลังได้มีการปรับปรุงงานและมีการนำไปปฏิบัติด้วยขั้นตอนหรือวิธีการใหม่แล้วพบว่า

ทำให้กระบวนการทำงานนั้นมีประสิทธิภาพมากขึ้นทั้งในด้านขั้นตอนที่ลดลง	 หรือสามารถปฏิบัติงานได้

เร็วขึ้น	 หรือสามารถลดค่าใช้จ่ายในด้านต่าง	 ๆ	 ลงได้	 ก็จะนำวิธีการใหม่นั้นมากำหนดเป็นมาตรฐานการ

ปฏิบัติงานต่อไป	
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 3)	มรีะบบการตดิตามและทบทวนผลการดำเนนิงานเปน็ระยะ	ทัง้เปน็ทางการและไมเ่ปน็ทางการ 

	 สำหรับแนวทางการจัดทำมาตรฐานการปฏิบัติงาน	ตาม	ข้อ	2		มีแนวทางดำเนินการ	ดังนี้	

 ขัน้ตอนที ่1	จดัตัง้คณะทำงานขึน้มารบัผดิชอบโดยตรงในการจดัทำมาตรฐาน	ซึง่ควรประกอบ

ดว้ย	 ผู้บริหาร	 หัวหน้าหน่วยงาน	 เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง	 ฯลฯ	 โดยคณะทำงานอาจมีหน้าที่	

ดังนี้	

	 	 -	วิเคราะห์ศึกษาข้อมูล	

	 	 -	จัดทำมาตรฐานงานบริการ	และมาตรการที่จะนำไปสู่การปฏิบัติ	

	 	 -	รับฟังความคิดเห็น	/	ระดมสมองจากผู้ที่เกี่ยวข้อง	

	 	 -	เสนอมาตรฐานต่อผู้บริหาร	

	 	 -	ผลักดันมาตรฐานสู่ความสำเร็จ	

	 	 -	พิจารณาปรับปรุงแก้ไขมาตรฐานให้เหมาะสม	

 ขัน้ตอนที ่ 2	 คัดเลือกกระบวนการมาทำการศึกษาวิเคราะห์ความเหมาะสม	 ความเป็นไปได้	

หรือมีความเสี่ยงอะไรควรที่จะกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานไว้		

 ขัน้ตอนที ่ 3	 ศกึษา	 วเิคราะหก์ระบวนการทีไ่ดค้ดัเลอืกไวแ้ลว้วา่มกีระบวนการปฏบิตังิานทีด่เีปน็

อยา่งไรเพือ่นำมากำหนดเปน็มาตรฐาน	และการปรบัปรงุการบรกิาร	ซึง่มแีนวทางในการดำเนนิการได	้ดงันี้	

	 	 (1)	สำรวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน	เป็นการวิเคราะห์สภาพการทำงานในปัจจุบัน	

	 	 (2)	การวิเคราะห์หาสาเหตุ		

 ขัน้ตอนที ่4 การปรับปรุงกระบวนการ	การได้มาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานสิ่งหนึ่งที่ต้อง

ดำเนินการก่อนคือการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ	 สำหรับการปรับปรุงงานมีขั้นตอนในการดำเนินการ	

ดังนี้		

	 	 (1)	 กำหมดมาตรการ	 แนวทาง	 และแผนงานในการปรับปรุงงาน/แก้ไขปัญหา	 เป็นการ

กำหนดวิธีการปรับปรุงงาน	 และเครื่องมือที่ใช้ในการปรับปรุงงาน	 ซึ่งการปรับปรุงงานอาจนำเทคนิค		

ต่าง	ๆ	มาปรับใช้ให้เหมาะสมได้	 เช่น	5ส	ไคเซ็น	 (KAIZEN)	PDCA	เป็นต้น	หรืออาจนำเทคนิคการคิด

หาวิธีการปรับปรุงงานดังต่อไปนี้มาใช้	 เช่น	เทคนิคการตั้งคำถาม	5W	-	1H	(What?,	Why?,	Where?,	

When?,	Who?,	How?)	เทคนิค	ECRS		(Eliminate,	Combine,	Rearrange,	Simplify)		เป็นต้น	

	 	 (2)	 ตั้งเป้าหมาย	 เป็นการกำหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ต้องการ	 ซึ่งอาจกำหนด

เป็นค่าตัวชี้วัดผลการดำเนินงาน	 (KPI)	 พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบประเมินผล	

ตัวชี้วัดก่อนดำเนินการและหลังการดำเนินการ	 หรือการเปรียบเทียบ	 (Benchmark)	 กับหน่วยงานอื่น	

หรือในงานประเภทเดียว	และพิจารณาว่าถ้าจะทำให้ดีควรตั้งเป้าหมายไว้ที่ระดับใดจึงจะพอใจ		

	 	 (3)	 วางแผนโครงการ และการดำเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว้ เมื่อสำรวจ

สภาพปัจจุบันของปัญหา	 และตั้งเป้าหมายแล้วจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน	 ซึ่งอาจ

จัดทำเป็น	Gantt	Chart		

	 	 (4)	 การลงมือปฏิบัติตามแผน	 และการตรวจสอบผลปฏิบัติการ	 เป็นการดำเนินการเพื่อ

ทดลองปฏิบัติตามขั้นตอน/วิธีการใหม่	 แล้วพิจารณาว่ามีแนวโน้มที่จะทำให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่

หากมีแนวโน้มที่จะดำเนินการได้ก็เตรียมการกำหนดเป็นมาตรฐานต่อไป	
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 ขั้นตอนที่ 5	 การกำหนดมาตรฐาน	 เมื่อดำเนินงานปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์และสอดคล้อง

ตามเป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานก่อน	และหลังการปรับปรุงงาน	

  วิธีกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  

	 การกำหนดมาตรฐานการปฏบิตังิานมหีลายวธิ	ีซึ่งหน่วยงานอาจใช้วิธีใดวิธีหนึ่งหรือหลายวิธี
มาเปน็แนวทางในการกำหนดมาตรฐานกไ็ด	้ทัง้นี้ขึ้นอยู่กับความเหมาะสม	และความเป็นไปได้	 โดยวิธีการ
กำหนดมาตรฐานที่นิยมใช้จะมีอยู่	4	วิธี	คือ	

 1) การใช้ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา (Historical Standard) เป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูล
สถิติการปฏิบัติงานย้อนหลังในช่วงระยะเวลาหนึ่ง นำมาคำนวณหาค่าเฉลี่ยแล้วกำหนดเป็นมาตรฐาน 
โดยอาจเพิ่มหรือลดให้ต่ำลงให้เหมาะสมกับสภาพหรือสถานการณ์ในช่วงเวลานั้น	
 2) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่น (Market Standard)	 เป็นวิธีการ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานของบุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่นๆ		
 3) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน (Engineering Standard)	เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์
ทางวิทยาศาสตร์หรือการคำนวณมาช่วย	เช่น	การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน	(Time	
and	Motion	Study)	ทั้งนี้เพื่อหาเวลามาตรฐาน	(Standard	time)	
 4) มาตรฐานแบบอัตวิสัย (Subjective Standard)	 เป็นวิธีการที่ผู้บังคับบัญชาเฝ้าสังเกต
การปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชา	แล้วนำมากำหนดเป็นมาตรฐาน	

	 นอกจากนี้	 อาจสามารถกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานด้วยวิธีการในรูปแบบอื่น	 ๆ	 ได้อีก	
เช่น	 ศึกษาเปรียบเทียบผลการดำเนินการกับหน่วยงานอื่น	 ศึกษาจากการมาตรฐานของต่างประเทศแล้ว
นำมาตั้งเป็นค่าเป้าหมายในการปฏิบัติงานให้ได้เท่าเทียมหรือใกล้เคียงกับมาตรฐานสากล	เป็นต้น	

 ขั้นตอนที่ 6	จัดประชุมผู้ที่เกี่ยวข้อง	 ได้แก่	 ผู้บังคับบัญชา	หัวหน้าหน่วยงานทุกแห่ง	และผู้

ปฏิบัติงานในตำแหน่งนั้นๆ	เพื่อปรึกษาและหาข้อตกลงร่วมกัน	

 ขัน้ตอนที ่7	ชีแ้จงและทำความเขา้ใจกบัผูป้ฏบิตังิานและผูท้ีเ่กีย่วขอ้งอืน่	ๆ	เกีย่วกบัมาตรฐาน

การปฏบิตังิานทีก่ำหนดไว้	

 ขัน้ตอนที ่ 8	 ส่งเสรมิใหห้นว่ยงานทกุแหง่ปฏบิตังิานใหเ้ปน็ไปตามมาตรฐานทีก่ำหนดไว	้ โดย	
กำหนดแผนปฏบิตักิาร	 ระยะเวลา	 และเปา้หมายในการดำเนนิงานใหช้ดัเจนวา่ตอ้งการผลงานเปน็ลกัษณะใด
จะเปน็ปรมิาณงาน	 คณุภาพงาน	 ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน	 เวลาการปฏบิตังิาน	 หรอืวธิกีารปฏบิตังิาน	 ทัง้นี	้
แผนงาน	 ระยะเวลา	 และเป้าหมายที่ตั้งไว้ต้องไม่ขัดกับนโยบาย	 หลักเกณฑ์	 หรือระเบียบข้อบังคับของ
หน่วยงาน	สำหรับวิธีการส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานให้ได้ตามมาตรฐานสามารถดำเนินการได้	ดังนี้	

  	 ออกคำสั่งให้ทุกหน่วยงานนำไปปฏิบัติ		

  	 จัดโครงสร้างองค์กรให้มีหน่วยงานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแลการจัดทำมาตรฐาน
และการปรับปรุงงาน	

  	 จัดตั้งคณะทำงานย่อยเพื่อดูแลหน่วยงานสาขาโดยอาจแบ่งการดูแลออกเป็นพื้นที่	

  	 กำหนดให้หน่วยงานกลางทำหน้าที่ให้ความช่วยเหลือในการดำเนินการในรูปแบบการ
ให้ความรู้ต่าง	ๆ	เช่น	การบริหารงาน	การคัดเลือกกระบวนงาน	ระบบ/กระบวนการการให้บริการ	โดยมี

การอบรมให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่อง	
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  	 การสร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกย่องให้รางวัลแก่หน่วยงานที่ปฏิบัติได้ตามกรอบ

มาตรฐานงาน	เช่น	การยกย่องชมเชย	การมอบรางวัล	การประกาศชื่อทางสื่อมวลชน	เป็นต้น		

  	 การศึกษาดูงานจากหน่วยงานอื่นที่สามารถนำมาเป็นแบบอย่างที่ดีได้	หรือการให้หน่วย

งานอื่นมาดูงานของหน่วยงานตนเอง	 ทั้งนี้	 เพื่อเป็นการกระตุ้นให้เกิดความต้องการในการเปลี่ยนแปลง

ตนเอง	

 ขั้นตอนที่ 9	 ติดตามผลการปฏิบัติงานแล้วนำมาเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กำหนดไว้	 ซึ่ง

อาจดำเนินการได้	ดังนี้		

  	กำหนดนโยบายและระเบียบปฏิบัติเกี่ยวกับการควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม

มาตรฐานที่กำหนดไว้	

  	กำหนดแบบการรายงานการดำเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงานต่าง	 ๆ	 แล้วให้จัด

ส่งผลการปฏิบัติงานดังกล่าวให้หน่วยงานกลางทราบเป็นระยะ	ๆ	เช่น	ทุก	ๆ	3	เดือน	หรือทุก	ๆ	6	เดือน	

หรือแล้วแต่ความเหมาะสม	และความเป็นไปได้	

   ตรวจประเมินผลความสำเร็จของการปฏิบัติงานเพื่อให้ทราบว่าหน่วยงานสาขาต่าง	 ๆ	

นั้น	 สามารถปฏิบัติงานได้เป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนดไว้หรือไม่	 โดยกำหนดตัวชี้วัดในการประเมินให้มี

ความชัดเจน														

 ขัน้ตอนที ่10	พจิารณาปรบัปรงุหรอืแกไ้ขมาตรฐานทีก่ำหนดไวใ้หม้คีวามเหมาะสมยิง่ขึน้	โดย

ควรมีการปรับปรุงทุก	ๆ	5-6	ปี	 เพราะรูปแบบความต้องการของผู้รับบริการจะเปลี่ยนแปลงไป	ดังนั้น	

จงึควรเปลีย่นแปลงรปูแบบการทำงานเพือ่ใหส้ามารถตอบสนองไดท้นักบัความตอ้งการของประชาชนดว้ย	

ศึกษาเพิ่มเติมจาก 

	 	 *	 “คู่มือการจัดทำมาตรฐานและการปรับปรุงการบริการ”	

 

(5)	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการลดค่าใช้จ่ายในด้านการตรวจสอบ	 การทดสอบ	 และการ
ตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดำเนินการ	

	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด	 การทำงานซ้ำ	 และความ
สูญเสียจากผลการดำเนินการ	

 (การลดคา่ใชจ้า่ยในการตรวจสอบ ทดสอบ ประเมนิกระบวนการ และการปอ้งกนั ขอ้ผดิพลาด 
การทำงานซ้ำ และความสูญเสีย) 

แนวทางการดำเนินการ 

 1)	จัดทำผังกระบวนงาน	 (Process	 Flow	 Chart)	 เพื่อติดตามกระบวนการ	 โดยคำนึงถึง

รอบระยะเวลาการดำเนินการ	การควบคุมต้นทุน	และลดการสูญเสีย	

	 2)	การจัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน	
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	 3)	การวิจัยและพัฒนาหรือการศึกษากระบวนการ	เพื่อทดสอบว่า	กระบวนการดังกล่าวจะมี

ความผิดพลาดน้อยที่สุด	

	 4)	มีระบบการตรวจสอบและระบบการบริหารความเสี่ยงเพื่อหาแนวทางป้องกันเพื่อไม่ให้

เกิดข้อผิดพลาดในกระบวนการ	

	 5)	จัดทำ	Process	Study	เพื่อศึกษาขั้นตอนใดในกระบวนการที่สามารถลดค่าใช้จ่ายในการ

ตรวจสอบได้	 รวมทั้งลดค่าใช้จ่ายในการตรวจสอบ	 โดยบูรณาการหลายมาตรฐานเป็นเรื่องเดียวกัน	 และ

นำเรื่องที่สำคัญมาตรวจสอบ	(Audit)		

 6) ควรออกแบบระบบทีส่ามารถตรวจเชค็และปอ้งกนัความผดิพลาดไดใ้นตวัของกระบวนการ

เอง	เชน่	ถา้ไมผ่า่นขัน้ตอนนีก้ไ็มส่ามารถดำเนนิการในขัน้ตอ่ไปได้	

	 นอกจากนี้	 แนวคิดหนึ่งที่สามารถนำมาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานของภาครัฐได้	

คือ	แนวคิด Lean Government		หรือแนวคิดที่จะปรับปรุงและพัฒนาระบบราชการให้มีประสิทธิภาพ

เพิ่มขึ้น	 โดยลดความสูญเสีย	 	 ทั้งในส่วนของภาครัฐและประชาชน	 เพื่อให้เหลือแต่เนื้อแท้ในการทำงาน

แนวคิดของ	Lean	Government	จะต้องมีองค์ประกอบที่สำคัญ	3	ส่วน	ซึ่งจะต้องมีน้ำหนักเท่า	ๆ	กัน	

จึงจะถือว่าเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงาน	ซึ่ง	3	องค์ประกอบที่สำคัญนั้น	ได้แก่	

	 1.	ประชาชน	ได้รับประโยชน์สุข	

	 2.	กระบวนงาน	มีการลดความสูญเสียในการทำงาน	

	 3.	 ผูป้ฏบิตังิาน	ไมเ่ปน็การสรา้งภาระใหก้บัผูป้ฏบิตังิานโดยจะตอ้งเคารพในความเปน็ปจัเจกบคุคล 

		 สำหรับ	 “ความสูญเสีย”	 (Wastes)	 ตามแนวคิดของ	 Lean	Government	 ก็คือ	 “กิจกรรม

หรืองานที่เพิ่มค่าใช้จ่าย	 (ให้กับภาครัฐและประชาชน)	 โดยไม่เพิ่มประโยชน์ในการทำงาน	 (ในสายตาของ

ประชาชน)”	 ซึ่งในทุกการทำงานนั้น	 จะมีความสูญเสียสอดแทรกอยู่กับเนื้องานจริง	 ๆ	 เสมอ	 ดังนั้น	

ระยะเวลาทั้งหมดที่ใช้ในการทำงานจึงมีทั้งส่วนที่ใช้ไปกับเนื้องานจริง	 ๆ	 และส่วนที่ใช้ไปกับความสูญเสีย

ที่เกิดขึ้น	

	 การเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานตามแนวคิดของ	Lean	Government	จึงเป็นการทำงาน

ในสิ่งที่เป็นเนื้องานจริง	 ๆ	 โดยไม่เสียเวลาไปกับความสูญเสีย	 เพื่อให้เกิดเนื้องานเท่าเดิมในเวลาที่สั้นลง	

หรือเกิดเนื้องานมากขึ้นในระยะเวลาเท่าเดิม	รวมทั้งการได้เนื้องานมากขึ้นในเวลาที่สั้นลง	

	 ความสูญเสีย	 (Wastes)	ที่มักจะเกิดขึ้นในการทำงาน	แบ่งออกได้เป็น	8	ประการ	โดยมีอยู่	

7	 ประการที่เป็นเรื่องที่สามารถหลีกเลี่ยง	 หรือปรับปรุงได้โดยการเปลี่ยนแปลงขั้นตอนหรือวิธีการทำงาน	

ได้แก่	

	 1.	ความสูญเสียอันเนื่องมาจากการรองาน	 (Waiting)	 เป็นความสูญเสียในการอคอย	 หรือ			

รองาน	ซึ่งทำให้สูญเสียเวลาประประสิทธิภาพในการทำงานของผู้ปฏิบัติงาน	

	 2.	ความสญูเสยีเนือ่งมาจากการเคลือ่นยา้ยงาน	(Transport)	เปน็ความสญูเสยีในการเคลือ่นยา้ย

งานจากจุดหนึ่งไปสู่อีกจุดหนึ่ง	ทั้งที่เกิดขึ้นด้วยความจำเป็น	และด้วยความไม่จำเป็น	

 3.	ความสญูเสยีเนือ่งมาจากการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด	(Defect)	เปน็ความสญูเสยีจากการปฏบิตังิาน

ที่ผิดพลาด	ส่งผลเสียต่องานที่ทำ	และทำให้ต้องนำมาแก้ไขใหม่	
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	 4.	ความสูญเสียเนื่องมาจากการทำงานซ้ำซ้อน	 (Over	 Processing)	 เป็นความสูญเสียจาก

การทำงานซ้ำซ้อน	 ทำแล้วทำอีก	 ตรวจสอบแล้วตรวจสอบอีก	 ดังนั้น	 จึงควรทำงานให้ถูกต้องตั้งแต่แรก	
เพื่อจะได้ไม่ต้องนำมากลับมาทำใหม่	
 5.	 ความสญูเสยีเนือ่งมาจากการเกบ็งานไวท้ำ	(Inventory)	เปน็ความสญูเสยีจากการทีผู่ป้ฏบิตังิาน
เกบ็งานไวท้ำในภายหลงั	ซึง่จะสง่ผลเสยีตอ่งาน	ทำใหไ้มส่ามารถทำงานใหเ้สรจ็สิน้ไดอ้ย่างรวดเร็ว	
	 6.	ความสูญเสียเนื่องมาจากการเคลื่อนไหวที่ไม่จำเป็นของผู้ปฏิบัติงาน	 (Movement)	 เป็น
ความสูญเสียที่เกิดจากการที่ผู้ปฏิบัติงานต้องเคลื่อนไหว	 หรือเคลื่อนที่	 โดยเปล่าประโยชน์	 ซึ่งสามารถ
แก้ไขได้โดยการจัดผังการทำงานใหม่	
 7.	ความสญูเสยีอนัเนือ่งมาจากการทำงานมากเกนิไป	(Over	Producing)	เปน็ความสญูเสยีที่
เกดิจากการทำงานมากเกินไป	โดยงานที่ทำมากนั้น	ไม่ก่อให้เกิดประโยชน์	 เช่น	การทำงานนอกเหนือจาก
งานที่รับผิดชอบ	 ในขณะที่งานที่ตนเองรับผิดชอบยังรอให้ทำอยู่	 ถือเป็นการทำงานที่มากเกินความจำเป็น
และไม่ก่อให้เกิดประโยชน์	ซึ่งจะต้องมีการศึกษาการแบ่งภาระงานให้เกิดความสมดุล	
	 8.	ความสูญเสียที่เกิดจากพฤติกรรมและอุปนิสัยที่ไม่ได้เพิ่มคุณค่าให้กับการทำงาน	 ซึ่งได้แก่	
การไมแ่สดงความคดิเหน็	การเกรงใจ	และการวางเฉย	ทีเ่กดิขึน้ในการทำงาน	อยา่งไรกต็าม	เรือ่งดงักลา่ว
เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมของคน		ซึ่งเป็นเรื่องที่ละเอียดอ่อน	และควบคุมได้ยาก		จึงไม่ควรไปยุ่ง
กับความสูญเสียนี้	และหันไปให้ความสำคัญกับการลดความสูญเสียทั้ง	7	ประการที่กล่าวมาแล้วแทน	

 สำหรับการลดความสูญเสียในการทำงานนั้น	 ก็คือ	 การลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ปฏบิตัริาชการเพือ่ประชาชน	ตาม	พ.ร.ฎ.	วา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่	ีพ.ศ.	2546 
นั่นเอง	
	 ทั้งนี้	 เครื่องมือที่ใช้ในการลดความสูญเสียนั้น	 สามารถทำได้โดยใช้เทคโนโลยี	 และไม่ใช้
เทคโนโลยี	

  การลดความสูญเสียโดยใช้เทคโนโลยี 

												 	 จากการพัฒนาระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์	 หรือ	 E-Government	 ทำให้สามารถนำ	 IT	

มาใชเ้พือ่ชว่ยลดความสญูเสยีในการทำงานลงได	้ และยงัเปน็การสง่เสรมิใหเ้กดิความโปรง่ใส	 ในการปฏบิตัิ

งานอีกด้วย	 อีกทั้งยังส่งผลให้เกิดการปรับปรุงแก้ไข	 หรือยกเลิกกฎหมายที่ไม่จำเป็นหรือเป็นอุปสรรค	

(Deregulation)	และการถ่ายโอนงานให้ภาคเอกชนดำเนินการแทน	(Privatization)	หรือการที่ประชาชน

ใช้บริการด้วยตนเอง	(Self	Service)	เช่น	การสืบค้นข้อมูล	หรือใช้บริการของภาครัฐผ่านระบบ	Internet	

  การลดความสูญเสียโดยไม่ใช้เทคโนโลยี ด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น  

	 	 -	 การวิเคราะห์กระบวนงาน	 (Process	 Analysis)	 โดยใช้แผนผังการไหล	 (Flow	

Diagram)	ทีแ่สดงใหเ้หน็ถงึความสมัพนัธข์องจดุตา่ง	ๆ	ในกระบวนงานใหบ้รกิาร	และแผนภมูกิระบวนงาน	

(Process	Chart)	เพื่อตรวจดูว่าความสูญเสียเกิดขึ้น	ณ	จุดใดของงาน	ซึ่งแผนภูมิกระบวนงานนั้น	เป็น

เครื่องมือที่ใช้วิเคราะห์กิจกรรมในกระบวนงานว่า	เป็นกิจกรรมที่เป็นประโยชน์	หรือเป็นความสูญเสีย	

	 	 -	 การลดเวลาหนา้งาน	(Single	Minute	Exchange	of	Die)	โดยการสงัเกตกระบวนงาน

เดมิ	และแบง่ประเภทกจิกรรมออกเปน็	กจิกรรมภายใน	 (Internal	Activity)	หรือกิจกรรมที่ทำ	ณ	ขณะที่

ประชาชนมาติดต่อ	 และกิจกรรมภายนอก	 (External	 Activity)	 หรือกิจกรรมที่ทำเมื่อไหร่ก็ได้	 และ
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พยายามเปลีย่นกจิกรรมภายในใหเ้ปน็กจิกรรมภายนอก	 รวมไปถงึการลดเวลากจิกรรมภายในและภายนอกลง 

เชน่	 การเตรยีมขอ้มลูและสอบถามประวตัขิองคนไข	้ พรอ้มสอบถามอาการเบือ้งตน้	 ในระหวา่งทีร่อพบ

แพทย	์เพือ่บนัทกึขอ้มลูไวล้ว่งหนา้กอ่น	และเมือ่ถงึเวลาพบแพทย์	แพทย์ก็จะสามารถใช้เวลาในการตรวจ

วินิจฉัยได้นาน	โดยไม่ต้องเสียเวลาสอบถามประวัติคนไข้	

	 	 -	 การป้องกันและแก้ไขปัญหาความผิดพลาดในการทำงาน	 โดยการป้องกันปัญหาไม่ให้

เกิดซ้ำ	และการแก้ไขความผิดพลาดที่ต้นเหตุ	 เพื่อให้ปัญหาหมดไปอย่างถาวร	โดยใช้เครื่องมือต่าง	ๆ	

เช่น	การใช้		Poka	yoke	(Mistake	–	proofing)	เพื่อป้องกันความผิดพลาดที่เกิดจากความหลงลืม	การ

เข้าใจคลาดเคลื่อน	หรือเข้าใจผิด	การขาดประสบการณ์	และความไม่รู้	 โดยที่ผู้ปฏิบัติงานไม่จำเป็นต้องมี

ความรู้หรือให้ความสนใจมาก	ก็ไม่ทำให้เกิดความผิดพลาดจากการปฏิบัติงาน	เช่น	การออกแบบซิมการ์ด

ให้มีมุมด้านหนึ่งเป็นมุมตัด	เพื่อป้องกันการใส่ซิมการ์ดผิดด้าน	หรือการใส่ใบแจ้งค่าบริการในซองหน้าต่าง	

เพื่อป้องกันความผิดพลาดที่จะเกิดจากการนำใบแจ้งค่าบริการของลูกค้ารายหนึ่ง	 ไปใส่ในซองจดหมายที่

จ่าหน้าซองถึงลูกค้าอีกรายหนึ่ง	เป็นต้น				

	 	 นอกจากนี้	 การป้องกันแก้ไขปัญหาความผิดพลาดยังสามารถทำได้โดย	 การบริหารงาน

ด้วยสายตา	 (Visual	Management)	 โดยใชห้ลกัของการควบคมุการบรหิารงานโดยใชส้ือ่ทีต่ามองเหน็เปน็

ตวักลางในการกระตุน้	สัง่การ	และดำเนนิการ		เชน่		การทำงานของ	BOI	ในการใชแ้ฟม้ใสง่านทีแ่บง่เปน็

สตีามวนัทีไ่ดร้บัเรือ่ง	เพือ่ใหเ้หน็ไดอ้ยา่งชดัเจนวา่เรือ่งใดเปน็เรือ่งคา้งและควรดำเนนิการกอ่น	เปน็ตน้ 

 

(6)	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการที่สร้างคุณค่า	 เพื่อให้ผลการดำเนิน
การและการให้บริการดีขึ้น	

 -	 สว่นราชการมวีธิกีารอยา่งไรในการนำการปรบัปรงุดงักลา่วมาเผยแพรแ่ลกเปลีย่นประสบการณ์
ภายในหนว่ยงานและระหวา่งหนว่ยงาน	

  (การปรับปรุงกระบวนการให้ได้ผลที่ดีขึ้นและเผยแพร่แลกเปลี่ยนประสบการณ์การปรับปรุง
กระบวนการ) 

 

แนวทางการดำเนินการ 

1. การปรับปรุงกระบวนการให้ได้ผลที่ดีขึ้น 

	 1)	องค์กรควรดำเนินการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องโดยใช้ตัวชี้วัดและเป้าหมายที่กำหนดขึ้น	

หากไม่เป็นไปตามเป้าหมายควรวิเคราะห์หาสาเหตุและหาแนวทางเพื่อปรับปรุงและจัดทำเป็นแนวทางใน

การปรับปรุง	ซึ่งจะต้องระบุปัญหา	สาเหตุ	วิธีการป้องกัน	และแนวทางการปรับปรุง	ซึ่งข้อมูลทั้งหมดจะ

ป้อนกลับมาทบทวนคู่มือการปฏิบัติงานอีกครั้งหนึ่ง	

	 2)	การควบคุมกระบวนการจะใช้ผลการดำเนินการตามตัวชี้วัดของกระบวนการเป็นตัว

ควบคุม	 ทั้งนี้จะต้องพัฒนาระบบเตือนภัยที่แสดงว่าผลที่เกิดขึ้นเริ่มเข้าสู่้จุดวิกฤตซึ่งจะส่งผลกระทบ

ต่อความสำเร็จขององค์กรและกระทบต่อกระบวนการอื่น	ๆ	
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	 3)	การปรับปรุงกระบวนการ	สามารถดำเนินการได้หลายแนวทาง	เช่น	

	 	 -	การแลกเปลี่ยนประสบการณ์กับหน่วยงานอื่น	

	 	 -	การศึกษาและวิเคราะห์กระบวนการ		

	 	 -	Benchmarking	

	 	 -	การนำเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้	

	 	 -	การใช้ข้อมูลของผู้รับบริการเพื่อนำมาปรับปรุงกระบวนการ	

2. การเผยแพร่แลกเปลี่ยนประสบการณ์การปรับปรุงกระบวนการ 

 1)	การแลกเปลีย่นเรยีนรูผ้ลการทบทวนและปรบัปรงุกระบวนงานควรมรีะบบทีช่ว่ยสนบัสนนุ	

เชน่	ระบบการจดัการความรู้	ระบบข้อมูลสารสนเทศที่มีการวิเคราะห์ผลของกระบวนการที่ชัดเจน			

	 2)	การแลกเปลี่ยนเรียนรู้และการปรับปรุงกระบวนการจะต้องนำไปสู่การพัฒนาที่ต่อเนื่อง

ในด้านต่าง	ๆ	ขององค์กร		เช่น	

	 	 -	นวัตกรรมของกระบวนการ	

	 	 -	การมอบอำนาจการตัดสินใจและความรับผิดชอบ	(Empowerment)	ให้กับบุคลากร	

		 	 -	การวิจัยและพัฒนา	

	 	 -	เทคโนโลยีที่เหมาะสม	

	 	 -	การจัดการความรู้	

	 	 -	การบริหารโครงการ	

6.2 กระบวนการสนับสนุน 

 “กระบวนการสนบัสนนุ”	 หมายถงึ	 กระบวนการทีม่คีวามสำคญัในการสนบัสนนุ	 กระบวนการ

ทีส่รา้งคณุคา่ใหแ้กอ่งค์กร	บุคลากร	และการปฏิบัติงานประจำวัน		

			 กระบวนการสนับสนุน	อาจได้แก่	งานด้านการเงินและการบัญชี	การจัดการสิ่งอำนวยความ

สะดวก	 งานด้านกฎหมาย	 งานด้านทรัพยากรบุคคล	 งานด้านการบริหารโครงการ	 และกระบวนการ

บริหารทั่วไป	

 	 “ขอ้กำหนดทีส่ำคญั”	ของกระบวนการสนบัสนนุ	 โดยทัว่ไปไมข่ึน้อยูก่บัคณุลกัษณะของผลผลติ

และบรกิารมากนกั	แต่ขึ้นอยู่กับความต้องการในองค์กรเป็นสำคัญ		ทั้งนี้	 กระบวนการสนับสนุนเหล่านั้น

ต้องมีการประสานและบูรณาการกัน	 เพื่อทำให้มั่นใจว่าความเชื่อมโยงและผลการดำเนินการที่เกิดขึ้นมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล	
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(7)	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการกำหนดว่ากระบวนการใดเป็นกระบวนการสนับสนุน 

	 -	 กระบวนการสนับสนุนที่สำคัญมีอะไรบ้าง 

   

(8)	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการสนับสนุน	 โดย
นำข้อมูลที่ได้จากผู้รับบริการภายในและภายนอกมาประกอบในการจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญ
เหล่านั้น	

	 -	 ข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการดังกล่าวมีอะไรบ้าง	

   

(9)	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบกระบวนการสนับสนุน	

	 -	 ส่วนราชการได้นำเรื่องเหล่านี้มาประกอบในการออกแบบอย่างไร	

				 	 -	-	 องค์ความรู้ของส่วนราชการ	และเทคโนโลยีใหม่	ๆ	

				 	 -	-	 ความต้องการของผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอก	

				 	 -	-	 ขั้นตอน	ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน	ผลิตภาพ	การควบคุมค่าใช้จ่าย		

												 	 และปัจจัยประสิทธิภาพประสิทธิผลอื่น	ๆ	

	 	 -	-	 เป้าหมายและผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ	

 -	 สว่นราชการมแีนวทางอยา่งไรในการออกแบบและบรูณาการกระบวนการสนบัสนนุ	 ทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัสว่นราชการอืน่	(*)	

   

(10)	 -	 สว่นราชการมตีวัชีว้ดัทีส่ำคญัอะไรบา้งทีใ่ชใ้นการควบคมุและปรบัปรงุกระบวนการสนบัสนนุ 

	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนำกระบวนการดังกล่าวไปปฏิบัติ	 เพื่อให้บรรลุผลตามข้อ
กำหนดที่สำคัญเหล่านั้น	

   

(11)	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการลดค่าใช้จ่ายในด้านการตรวจสอบ	 การทดสอบ	 และ
การตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดำเนินการ	

	 -	 สว่นราชการมวีธิกีารอย่างไรในการป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด	 การทำงานซ้ำ	 และความ
สูญเสยีจากผลการดำเนนิการ	

 

(12)	 -	 ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการสนับสนุน	 เพื่อให้ผลการดำเนินการ
และการให้บริการดีขึ้น	

	 -	 สว่นราชการมวีธิกีารอยา่งไรในการนำการปรบัปรงุดงักลา่วมาเผยแพรแ่ลกเปลีย่นประสบการณ์
ภายในหน่วยงานและระหว่างหน่วยงาน	

 

** ใช้แนวทางและวิธีการจัดการกระบวนการเช่นเดียวกับกระบวนการที่สร้างคุณค่า** 



145หมวด 6  การจัดการกระบวนการ

หมายเหตุ		เกณฑ์		MBNQA	ปี	2007	ได้แบ่งหมวด	6	ออกเป็น	2	หัวข้อ	คือ		

	 6.1)	การออกแบบระบบงาน	(Work	Systems	Design)		

	 	 	 ก.	ความสามารถพิเศษ	(Core	Competency)		

	 	 	 ข.	การออกแบบกระบวนการทำงาน	(Work	Process	Design)		

	 	 	 ค.	ความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน	(Emergency	Readiness)	

	 6.2)	การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทำงาน	(Work	Process	Management	and	

Improvement)	

	 	 	 ก.	การจัดการกระบวนการทำงาน	(Work	Process	Management)	

	 	 	 ข.	การปรับปรุงกระบวนการทำงาน	(Work	Process	Improvement)	
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ตัวอย่างเครื่องมือ หรือ เทคนิคที่นำมาใช้ในการปรับปรุงองค์กร 

หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 

	 1.	การควบคุมกระบวนการ	(Process	Control)	

  2.	การออกแบบกระบวนการ	การพฒันาและการสง่มอบ	 (Process	Design,	Development	

and	Delivery) 

	 3.	การจัดทำข้อกำหนดของกระบวนการ	(Process	Requirements	Determination)	

	 4.	การปรับแต่งกระบวนงานให้ง่ายขึ้น	(Work	Simplification)	

	 5.	การจัดทำข้อเสนอการเปลี่ยนแปลง	(Blueprint	for	Change)	

	 6.	Lean	Government		

หลักการแนวคิดของเครื่องมือโดยสังเขป  

1. การควบคุมกระบวนการ (Process Control) 

 หลักการ 

	 เนื่องจากในกระบวนการใดๆก็ตาม	 ทั้งกระบวนการผลิตและกระบวนการการให้บริการ	 ต้อง

มีการควบคุมและปรับสภาพการทำงานของกระบวนการ	 ให้เป็นไปตามเป้าหมายที่ต้องการ	 หรือตรงตาม

ขอ้กำหนดของขัน้ตอนในกระบวนการนัน้	ๆ	 เพือ่ใหส้นิคา้และบรกิารทีไ่ดม้คีณุภาพทีด่	ีตอบสนองตอ่ความ

ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 โดยการควบคุมกระบวนการนั้น	 เป็นการควบคุมใน

องค์กรโดยรวม	 ตั้งแต่ผู้ส่งมอบ	 (Supplier),	 บุคคลากร,	 ปัจจัยนำเข้า	 วิธีการทำงาน	 ตลอดจนสภาพ

แวดล้อมการทำงาน	

 กระบวนการ 

	 1.	กำหนดให้ชัดเจนว่าอะไรคือผลลัพธ์ของกระบวนการที่ต้องการควบคุม	 	 โดยทั่วไปมักจะ

ได้มาจากมาตรฐานการให้บริการของกระบวนการนั้น	ๆ	หรือมาจากความต้องการและคาดหวังของลูกค้า

ทั้งภายนอกและภายในที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการนั้น		

 2.	ออกแบบหรอืทบทวนขัน้ตอนการทำงานของกระบวนการทีไ่ดจ้ากการออกแบบกระบวนการ	

(Process	 Design) พร้อมทั้งพิจารณาและกำหนดว่าในแต่ละขั้นตอนการทำงานอะไรคือจุดควบคุมที่

สำคัญในขั้นตอนนั้น	(Control	Point	/	Process	Parameter)		
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	 3.	เมื่อทราบจุดควบคุมหรือตัวแปรในแต่ละขั้นตอนของกระบวนการแล้ว		ต้องมีการกำหนด

ค่ามาตรฐานของจุดควบคุมดังกล่าวว่าต้องอยู่ในช่วงใด	

 4.	ดำเนนิการเฝา้ตดิตามและควบคมุใหจ้ดุควบคมุหรอืตวัแปรของกระบวนการดงักลา่วอยูใ่น

คา่มาตรฐานทีก่ำหนดไว	้ โดยในขั้นตอนนี้อาจนำหลักการทางสถิติเข้ามาช่วยในการควบคุมกระบวนการ

เชน่	Control	Chart	หรอืการควบคมุกระบวนการทางสถติ	ิ(SPC,	Statistical	Process	Control)	

 5.	ปรบัปรงุจดุควบคมุหรอืตวัแปรของกระบวนการพรอ้มทัง้กำหนดคา่มาตรฐาน	 เพือ่ใหผ้ลลพัธ์

ของการกระบวนการเปน็ไปตามเปา้หมายและมปีระสทิธภิาพดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง	

2. การออกแบบกระบวนการ การพัฒนาและการส่งมอบ (Process Design, Development 

and Delivery) 

 หลักการ 

 ในกระบวนการตา่ง	 ๆ	 นัน้	 ตอ้งมกีารออกแบบกระบวนการ	 เพือ่ใหไ้ดข้ัน้ตอน	 และขอ้กำหนด

ของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการ	 ซึ่งในการออกแบบกระบวนการ	 ต้องมีการพิจารณาถึงปัจจัยต่าง	 ๆ	 ที่

ส่งผลตอ่กระบวนการ	เชน่	ความตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	องคค์วามรูแ้ละเทคโนโลยี

ขององคก์ร	ระยะเวลาในการปฏบิตังิาน	การควบคมุคา่ใชจ้า่ย	เปา้หมายขององคก์ร	รวมถงึทรพัยากรอืน่	ๆ	

ดว้ย	เมื่อองค์กรออกแบบกระบวนการและได้มาซึ่งกระบวนการ	องค์กรควรต้องมีการพัฒนากระบวนการ	

เพื่อให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา	

 กระบวนการ 

	 1.	พิจารณาว่ากระบวนการนั้นส่งมอบผลลัพธ์	 (Output)	 ไปให้ใคร	 เป็นลูกค้าภายในหรือ

ลูกค้าภายนอก	หรือเป็นการส่งมอบให้กระบวนการถัดไป	

	 2.	กำหนดให้ชัดเจนว่าเสียงของลูกค้า	 ความต้องการและคาดหวังของลูกค้าคืออะไร	 เพื่อ

กำหนด	Output	Specification	ที่ชัดเจนของกระบวนการ				

	 3.	ออกแบบกระบวนการเพื่อให้สามารถผลิตและส่งมอบบริการที่มีคุณลักษณะตรงตาม	

Output	Specification	ที่ได้กำหนดไว้	 	 โดยออกแบบให้สอดคล้องกับความสามารถและทรัพยากรที่มีอยู่

ขององค์กร	

	 4.	ทดลองปฏบิตัติามขัน้ตอนการทำงานของกระบวนการทีไ่ดอ้อกแบบมา	 วา่สามารถปฏบิตังิาน

ได้และให้ผลลัพธ์ตาม	Output	Specification	ที่กำหนดไว้หรือไม่	ทั้งในเชิงคุณภาพและปริมาณ		พร้อม

ทั้งพิจารณาออกแบบกระบวนการหรือปรับให้เหมาะสม	

	 กำหนดขั้นตอนการการทำงานให้เป็นมาตรฐาน	 ถือเป็นมาตรฐานการทำงานหรือมาตรฐาน

การให้บริการ		พร้อมทั้งให้ผู้ที่เกี่ยวข้องปฏิบัติตาม	
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3. การจัดทำข้อกำหนดของกระบวนการ (Process Requirements Determination) 

 หลักการ 

 ในการระบ	ุขอ้กำหนดของกระบวนการ	 (Process	Requirements)	 ในแตล่ะกระบวนการนัน้	

องคก์รตอ้งคำนงึถงึความตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	 (Customer	 Requirements)	 ทีม่ี

ตอ่สนิคา้และบรกิารนัน้	ๆ	เมือ่องคก์รทราบความตอ้งการของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีแลว้	จงึนำ

ขอ้มลูเหลา่นัน้มาจดัทำขอ้กำหนดของกระบวนการ	 เพือ่กอ่ให้เกิดผลลัพธ์	 (Output)	 ซึ่งหมายถึงสินค้าและ

บริการที่ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย		 

 กระบวนการ 

	 1.	กำหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกระบวนการ 

	 2.	หาความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี	 อาจใชแ้นวทาง	

การวิจัยตลาด	 การสำรวจความพึงพอใจ	 หรือข้อเสนอแนะจากผู้เกี่ยวข้อง	 รวมทั้งนโยบายของผู้บริหาร

องค์กร 

 3.	 เปลีย่นความตอ้งการและความคาดหวงัของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีใหเ้ปน็	 Output	 Specification

หรือข้อกำหนดของกระบวนการ	โดยควรคำนึงถึงใน	3	ด้าน	คือ	คุณภาพ		ต้นทุน	และระยะเวลาส่งมอบ 

 4.	ยนืยนัความถกูตอ้งของขอ้กำหนดของกระบวนการกบักลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีวา่สอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการและความคาดหวงัหรอืไม่ 

4. การปรับแต่งกระบวนงานให้ง่ายขึ้น (Work Simplification) 

 หลักการ 

	 ในการจัดการกระบวนการทั้งการผลิตและการบริการนั้น	 องค์กรควรต้องมีการคำนึงถึงเรื่อง

ความสูญเปลา่ทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการ	เชน่	การสญูเสยีเวลาโดยไมจ่ำเปน็	การใชท้รพัยากรทีไ่มคุ่ม้คา่	ดงันัน้	

องคก์รจงึควรกำจดัความสญูเปลา่ทีเ่กดิขึน้ภายในกระบวนการ	ไมว่า่จะเปน็ดา้นเวลาหรอืทรพัยากร		ซึง่สง่ผล

ถงึตน้ทนุทีล่ดลง	ดงันัน้องคก์รจงึควรคำนงึถงึกระบวนการในการการทำกระบวนการใหง้า่ยขึน้	ลดความซบัซอ้น

ของกระบวนการ	 ซึง่องคก์รสามารถปรบัลดขั้นตอนให้สั้นลง	 และการใช้เวลาและทรัพยากรให้คุ้มค่า	 เพื่อ

สามารถตอบสนองความต้องการแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างรวดเร็ว		

 กระบวนการ 

 1.	 คดัเลอืกกระบวนการทีเ่หมาะสม	พจิารณาขอ้กำหนดของกระบวนการ	(Process	Requirements) 

และหาความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

	 2.	จัดทำผังการไหลของกระบวนการ	(Process	Flow	Chart)	เป็นขั้นตอน		

	 3.	ทีมงานข้ามสายงาน	ร่วมระดมสมอง	(Brainstorming)	เพื่อร่วมกันพิจารณาขั้นตอนใน	
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	 4.	กระบวนการ	โดยพิจารณาจากผังการไหลของกระบวนการ	(Process	Flow	Chart)	โดย	

พิจารณา	2	ทาง	คือ	

   การลดขั้นตอน	 พิจารณาว่า	 ขั้นตอนใดไม่จำเป็น	 (Unnecessary	 &	 Redundant),			

ต้นทุนสูง,	 มีแนวโน้มที่จะเกิดข้อผิดพลาด	 และมีความซับซ้อนมากเกินไป	 โดยพิจารณาว่าถ้าไม่มีขั้นตอน

ดังกล่าวแล้ว	 กระบวนการยังสามารถดำเนินต่อไปได้หรือไม่	 ถ้ากระบวนการยังสามารถดำเนินการต่อได้

โดยไม่มีขั้นตอนดังกล่าว	สามารถตัดขั้นตอนนั้นได้เลย		

   การรวมขั้นตอน	พิจารณาว่า	 ขั้นตอนหลาย	 ๆ	 ขั้นตอน	 มีขั้นตอนใดสามารถรวมเป็น

ขั้นตอนเดียวกันได้	 เพื่อลดทรัพยากรและลดเวลา	 โดยไม่ส่งผลกระทบต่อกระบวนการ	 กระบวนการ

สามารถดำเนินการต่อไปได้	สามารถรวมขั้นตอนนั้นได้เลย	

	 อนึ่ง	 ในการระดมสมองอาจะมีการใช้เครื่องมือ	 เช่น	 Affinity	 Diagram,	 Relationship	

Diagram	และ	แผนภูมิต้นไม้	(Tree	Diagram)	เพื่อช่วยให้การพิจารณาง่ายขึ้น	

	 5.	แก้ไขผังการไหลของกระบวนการใหม่		

	 6.	การทดลองนำไปปฏิบัติ	 และประเมินผลการทดลองการปรับประบวนการดังกล่าว	 โดย

พิจารณาว่า	 จุดควบคุมหรือตัวแปรของกระบวนการ	 ยังอยู่ในค่ามาตรฐานที่กำหนดไว้หรือไม่	 	 ถ้าไม่	 ให้

ทีมงานกลับไปพิจารณาใหม่	โดยการใช้	PDCA		

 เมื่อแน่ใจว่าการปรับลดขั้นตอนและ/หรือการรวมขั้นตอนนั้น	 ๆ	 ไม่ส่งผลต่อคุณภาพการให้

บริการจุดควบคุมต่าง	 ๆ	 อยู่ในค่ามาตรฐานและก่อให้เกิดประสิทธิผลที่ดี	 อาทิ	 ลดเวลา	 ลดทรัพยากร		

ลดต้นทุน	เพิ่มผลผลิต	เพิ่มการให้บริการได้มากขึ้น	เพิ่มความพึงพอใจ	ฯลฯ	สามารถนำกระบวนการตาม

ผังการไหลของกระบวนการนั้นไปปฏิบัติ	โดยมีการติดตามผลอย่างต่อเนื่อง			

5. การจัดทำข้อเสนอการเปลี่ยนแปลง (Blueprint for Change) 

 (รายละเอียดคำอธิบายในหมวด	6	ข้อ	3)	

6. Lean Government  

 (รายละเอียดคำอธิบายในหมวด	6	ข้อ	5)	


