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แนวทางการจัดทาํขอเสนอการเปลี่ยนแปลง 
เพื่อสรางความพรอมในการสนับสนุนยุทธศาสตร 

ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพและ 
ดานการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 2 
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  ถอดความจากบรรยาย  ในการประชุมสัมมนา  เรื่อง  การจัดทําขอเสนอการเปลี่ยนแปลง     
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เรียนทานผูบริหารกระทรวง กรม CCO ทานผูมีเกียรติ ผม

รูสึกตื่นเตน เพราะอยูกับภาคเอกชนมาทั้งชีวิต ทํางานมา 20 กวา
ป ไดติดตามการบริหารราชการแผนดินในฐานะคนที่อยูรอบนอก  
ชวงทายๆ มีโอกาสที่ไดสัมผัสมากขึ้น ไดเห็นการเปลี่ยนแปลงการ
บริหารราชการมีทิศทางที่เปลี่ยนไปมาก และยิ่งรูสึกตื่นเตนที่มี
โอกาสที่จะเขามาเปนพลังผลักดันใหการเปลี่ยนแปลงประสบ
ความสําเร็จ 

ในสวนของภาคเอกชนวันนี้ จะเห็นวาการทําธุรกิจลําบาก
ข้ึนเยอะ การแขงขันเขมขน วันนี้กําไรหรือ Margin จะถือวาแคบ
มาก ไมไดเปดชองสําหรับความผิดพลาด ความไรประสิทธิภาพ
ขององคกร เชนองคกรธุรกิจเอกชนจะตองปรับปรุงประสิทธิภาพ
การทํางานตลอดเวลา วันนี้การแขงขันภาคเอกชนแขงกันที่
ตรงไหนครับ แขงกันที่ใครดีกวากัน Better สินคาใครดีกวากัน 
บริการใครดีกวากัน ประการที่ 2  Faster ใครเร็วกวากัน เร็วใน
การพัฒนาผลิตภัณฑ เร็วในการคิดคนประเภทบริการ เร็วในการ
สนองตอบความตองการของผูใชบริการของลูกคา ประการที่ 3 
แขงกันที่ Cheaper ใครมีราคาที่ยอมเยา หรือถูกกวากัน อันนั้นเปน
ขอไดเปรียบของการแขงขันทางภาคเอกชน ถาจะใหไดเปรียบใน 3 
ประการที่กลาวไวสักครู ตองมีการกําหนดแผนกลยุทธ วันนี้องคกร
ท่ีจะเปนผูนํา องคกรที่จะประสบความสําเร็จตองมีกลยุทธ ท่ี
ครอบคลุมอยางนอย 3 เรื่อง เรื่องที่ 1 เรื่องของ Innovation ตอง
สามารถคิดคนมีนวัตกรรมใหมๆ ในเรื่องของการปรับปรุงการ 
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ทํางาน การคิดคนผลิตภัณฑ  ประการที่ 2 ตองมีเรื่องของการสราง
ความพึงพอใจใหลูกคา เรื่องของ Customer Intimacy อาจจะเปน
คําที่บางทานไมคุนเคย ทานอาจจะคุนเคยแตคําวา Customer 
Satisfaction  

Intimacy จะลึกซึ้งกวาเยอะจะไปถึงขั้นที่เราใชคําวา 
หลงใหลไดปลื้ม เห็นความตางระหวางความพึงพอใจ กับอาการ
ของคนที่หลงใหลไดปลื้ม เพราะวาเดี๋ยวนี้องคกรทั่วไปทําถึงระดับ 
Satisfaction ไมยาก แตถาจะใหไดเปรียบ ถาจะใหฉีกแนวให
ประสบความสําเร็จมากกวาตองไปถึงเรื่องของ Intimacy   

ประการที่ 3 คือเรื่องของ Operational Efficiency การมี
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ จะเห็นวาจะสอดคลองกับที่ทาน
เลขาฯ ก.พ.ร. ไดบรรยายไปกอนหนานี้ซึ่งเห็นวาเหมือนกัน การท่ี
จะทํางานวันนี้หนีไมพนกรอบ หรือมิติท่ีเราพูดคุยกัน วันนี้ผมไดรับ
มอบหมายใหมาพูด เรื่ อ งการปรับปรุ งประสิทธิภาพของ
กระบวนการทํางาน 

ซึ่งจะตองเอาประสบการณ ท่ีเราเคยชวยองคกรเอกชนใน
การปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานในองคกรมาเรียนใหทาน
ทราบวา  การปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานจะตองมีกรอบ มี
กระบวนการ มีข้ันตอนอะไรบาง เพราะทานเองจะตองกลับไปทํา
แผนบริหารการเปลี่ยนแปลง ซึ่งการเปลี่ยนแปลงองคกรใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นจะมี 3 เรื่อง เรื่องที่ 1 ก็คือเรื่องของคน ทํา
อยางไรใหคนมีความพรอม มีขีดความสามารถ เรื่องที่ 2 เรื่องของ  
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Operation กระบวนการทํางาน ทําอยางไรใหมีกระบวนการทํางาน
ท่ีกระชับ ทําแลวเกิดประโยชน ลดงานซ้ําซอน ลดงานที่ไมมี
มูลคาเพิ่ม  เรื่องที่ 3 ในเรื่องของระบบ  ระบบการรวบรวมความรู 
ระบบที่เปนการรวมรวมขอมูลสารสนเทศ ระบบที่จะเปนสิ่งอํานวย
ความสะดวกทําใหกระบวนการทํางานมีประสิทธิภาพมากขึ้น ซึ่งจะ
ไมพนเรื่องของคน เรื่อง Process งาน และเรื่อง System  ฉะนั้น
ตรงสวนนี้ทานจะตองกลับไปดูวาแผนยุทธศาสตรท่ีทานกําหนดไว 
Agenda ท่ีทานตั้งใจจะทําในแตละจังหวัด ในแตละสวนงานทาน
จะตองปรับปรุงอะไร ถึงจะบรรลุเปาหมายของ Agenda ของทาน  

 

การจัดการองคความรู

การบริหารการเปล่ียนแปลง /การฝกอบรม

ขั้นตอนงานหลักในการปรับปรุงประสิทธิภาพ และการพัฒนาคุณภาพ

การจัดเตรียมระบบ

การออกแบบกระบวนการทํางาน

การประเมินผลประโยชนที่จะไดรับ

กําหนดเกณฑการ
วัดผลการปรับปรุง

จัดทําภาพแสดง
กระบวนการ

ทํางานในปจจุบัน

จัดเตรียมระบบเพื่อรองรับกระบวนการทํางานใหม

ออกแบบ
กระบวนการ

ทํางานในอนาคต

วิเคราะห
ผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลง /การ

จัดการ

สื่อสารแผนการ
บริหารการ
เปล่ียนแปลง

ประเมินคา 
ประโยชนที่คาดวา

จะไดรับ

กําหนดระบบการ
ติดตามผล  ประโยชน
ที่คาดวาจะไดรับ

ยืนยันความ
เหมาะสมของ

กระบวนการใหม
และระบบเพื่อรองรับ

การกําหนดแผนงานและการวิเคราะห การออกแบบ การยืนยันและการสื่อสาร

การบริหารโครงการ

การพัฒนาทางเทคนิค
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ภาพนี้จะเปนภาพที่ชี้ใหเห็นถึงกรอบของการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการทํางาน ซึ่งเปนกรอบที่เห็นภาพครบทุกขั้นตอน 
จะเห็นวาการเปลี่ยนแปลงการทํางานใหมีประสิทธิภาพ เราจะมอง
ไดเปน 2 แนว ในแนวตั้งจะเปนเรื่องของการทํางาน 3 ชวงหลัก  

ชวงแรกจะเปนเรื่องของการวางแผนการวิเคราะหสิ่งท่ี
เปนอยู ตัวตนของทานที่เปนอยู ชวงที่ 2 จะเปนการปรับแก หรือ 
ออกแบบ และชวงที่ 3 จะเปนเรื่องที่จะตองใหคํามั่น หรือยืนยัน  
แลวสื่อสารไปยังหนวยงาน องคกร หรือคนที่จะมีสวนเกี่ยวของ  
สวนในแนวนอน จะเปนเรื่องของอะไรที่เกิดการเปลี่ยนแปลง 
จะตองมีการบริหารจัดการ เรื่องการบริหารโครงการ เรื่องของการ
ท่ีจะตองกําหนดเกณฑการประเมินผล ทําอยางไรจึงจะทราบวาสิ่งท่ี
ทานดําเนินการพัฒนา หรือเปลี่ยนแปลงบรรลุผลสําเร็จแลว วัด
อยางไร 
 สวนที่ เห็นเปนสีมวง จะเปนเรื่องของการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง การฝกอบรม อะไรที่ทําการเปลี่ยนแปลง อะไรที่เกิด
การเปลี่ยนแปลงจะมีคนที่ไดรับผลกระทบ หนวยงานที่ไดรับ
ผลกระทบ ชีวิตการทํางานบางสวนอาจจะเปลี่ยนแปลงไป เราจะ
บริหารจัดการการเปลี่ยนแปลงใหราบรื่นประสบความสําเร็จใหดี
ท่ีสุดตองทําอยางไร เราเรียกวาการบริหารการเปลี่ยนแปลง เปน
เรื่องของการที่จะฝกอบรมพัฒนาคน สวนที่เห็นเปนสีเขียว เปน
เรื่องของการบริหารความรู การจัดการเรื่องความรู อะไรเปน
ประสบการณ อะไรเปนสิ่งดีๆ อะไรเปนแนวคิดดีๆ เราจะนํามาใช 
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ใหเปนประโยชนอยางตอเนื่องไดอยางไรเราจะนํา มาใชเพื่อ
เผยแพรใหกับคนอื่นตอไปไดอยางไรอยางมีประสิทธิภาพ นั่นเปน
เรื่องการบริหารการจัดการองคความรู สวนที่เห็นเปนสีเขียวออน
จะเปนเรื่องที่ผมจะมาเรียนเปนหลักในวันนี้  จะเปนเรื่องของการ
ออกแบบกระบวนการทํางานใหมีประสิทธิภาพ  และสวนที่เห็น
เปนสีฟ าจะเปนเรื่ องของการพิจารณาวาการปรับ เปลี่ ยน
กระบวนการทํางาน เราจะตองมีเครื่องไมเครื่องมือใหมๆ  มีระบบ 
IT ใหมๆ หรือมีระบบสารสนเทศที่เปนเครื่องมือสนับสนุนการ
ทํางาน ซึ่งเปนเรื่องของการเตรียมระบบที่จะรองรับการพัฒนา
ปรับปรุงกระบวนการทํางาน แลวสุดทายจะเปนการพัฒนาในเรื่อง
เทคนิค เรื่องของเทคโนโลยีตางๆ ท่ีจะตองเชื่อมโยงไปยังเครือขาย
ท่ี เกี่ ยวของหนวยงานที่ เกี่ ยวของซึ่ งจะเปนตัวที่ ทําให เสริม
ประสิทธิภาพการทํางาน จะมองเปนสองมิติ แนวดิ่งกับแนวราบ ที
นี้ถาเรามามองละเอียดขึ้นในสวนที่เปนสีเขียว จะเริ่มจากเรื่องของ
การจัดทําภาพแสดงกระบวนการทํางานในปจจุบัน ซึ่งจะเปน
จุดเริ่มตนของการที่ทานจะตองเขามาทบทวนสิ่งท่ีเปนอยูใน
ปจจุบันกอน ยกตัวอยางเชน ทานบอกวายุทธศาสตรท่ีสําคัญคือ
เรื่องของการสงเสริมเรื่อง OTOP ทานก็ตองกลับไปคิดวาการ
สงเสริม OTOP จะมีกระบวนการอะไรบางที่เกี่ยวของ เชนอาจจะ
เกี่ยวของกับเรื่องการจัดหาแหลงวัตถุดิบ การบริหารวัตถุดิบ เรื่องที่ 
2 เรื่องของการพัฒนาผลิตภัณฑ เรื่องที่ 3 เรื่องของการผลิต หรือ 
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เปนกระบวนการทางดานการผลิต เรื่องที่ 4 เรื่องการหาชองทาง
การจัดจําหนาย การตลาด หรือจะครอบคลุมไปถึงเรื่องการบริหาร
จัดการเงินทุน เรื่องของการบริหารจัดการเรื่องกระแสเงินสด เรื่อง
การบริหารจัดการเรื่องกําไร จะเปน Process งานตางๆ ท่ีเกี่ยวของ
กับการสงเสริม OTOP ท่ีผมเรียนวาการจัดทําภาพแสดง
กระบวนการทํางานในปจจุบัน คือทานเองจะตองกลับไปคิดวา
ยุทธศาสตรของจั งหวัดของทาน  หนวยงานของทาน  จะมี
กระบวนการอะไรบางที่เกี่ยวของ จะมีกิจกรรมอะไรบางที่เกี่ยวของ
ในการดําเนินใหเปนตามยุทธศาสตรท่ีทานตั้งใจตองเริ่มจากตรง
นั้นกอน เพราะเวลาที่เราบอกวาเราจะเปลี่ยนแปลงอะไร ตองเริ่ม
จากวันนี้เราเปนอยางไรกอนเราตองเห็นสภาพปจจุบันกอน เรา
ตองเห็นตัวตนที่เปนปจจุบันกอน หลังจากที่เราทําภาพแสดงใน
ปจจุบันเรียบรอย เราเห็นวาขั้นตอนงานที่สําคัญกับยุทธศาสตรมี
อะไรบาง ตองมาพิจารณา ถาเราจะปรับปรุงขั้นตอนตางๆ 
เหลานั้นใหดีข้ึน เราจะวัดผลสําเร็จตรงนั้นดวยอะไร บางอยางเรา
วัดดวยระยะเวลาการทํางานที่สั้นลง บางอยางเราบอกวัดดวย
คุณภาพการทํางานที่มีขอบกพรองของเสียนอยลง บางคนบอกตอง
วัดจากเกณฑตนทุนการทํางานที่นอยลง บางคนบอกตองวัดใน
เรื่อง Productivity ตองมีผลผลิตออกมามากขึ้น เมื่อใสทรัพยากร
เขาไปเทาเดิม  ซึ่งนั้นก็เปนเรื่องที่เราจะตองมาพิจารณาวาถาเรา
จะตองปรับปรุงกระบวนการทํางาน เราจะใชเกณฑอะไรในการ
วัดผลสําเร็จ ฉะนั้นเราตองมาพิจารณาวา เราจะกําหนดเกณฑใน 
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การวัดผลการปรับปรุงจากอะไร สวนที่เห็นเปนสีเหลือง กลอง
ซายมือของทาน หลังจากที่เราไดกําหนดเกณฑเรียบรอย เราจะ
กลับมาทําใหเรียบรอยในขั้นตอนของแถบสีเขียว เปนเรื่องของการ
ท่ีจะออกแบบกระบวนการทํางานที่เราคิดวาดีข้ึน หรือจะเปน
กระบวนการทํางานในอนาคต หลายอยางเราเห็นเลยวาเราทําไปก็
อธิบายไมไดวาเราทําไปทําไม หลายอยางเราจะมองเลยวาทําไม
จะตองซับซอน แลวก็อธิบายไมไดวาใครไดประโยชน ซึ่งสิ่งนี้คือสิ่ง
ท่ีทานเองสามารถปรับปรุง ทําใหกระชับ ลดขั้นตอนงาน ฉะนั้น
ข้ันตอนที่ 2 ของแถบสีเขียวทานก็จะไดกระบวนการทํางานที่ทาน
มองวาดีข้ึน มีประสิทธิภาพมากขึ้น คือเปนกระบวนการทํางานใน
อนาคต  

ทีนี้ตอนที่เราออกแบบกระบวนการทํางาน อยาไปยึดติด
วาขณะนี้ปจจัยแวดลอมของเราคืออะไร เครื่องไมเครื่องมือที่เรามี
ขณะนี้มีอะไรบาง เพราะถาเราไปคิดยึดติดกับสิ่งท่ีเปนปจจุบันแบบ
นั้น จะไมสามารถปรับปรุงอะไรไดเลย คิดอะไรขึ้นมาใหมจะมี
ขอจํากัด มีขอแม จะมีอะไรที่เปนปญหาอุปสรรคอยูตลอดเลย ถึง
จุดนั้นเราอยาไปกังวลกับสิ่งท่ีเปนอยูในสภาพที่เรากําลังทํางานใน
ปจจุบัน ใหคิดวาถาเราปรับปรุงการทํางานขึ้นมาใหมอะไรบางที่จะ
เกิดการเปลี่ยนแปลง อะไรบางที่จะมีผลกระทบเครื่องไมเครื่องมือ
อะไรบางที่จะสนับสนุนการเปลี่ยนแปลง กฎระเบียบขอบังคับ
อะไรบางที่ควรจะตองขอใหสวนราชการ หรือหนวยงานที่มีอํานาจ
พิจารณา ปรับปรุงใหสอดคลอง แลวก็รองรับการเปลี่ยนแปลง  
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เพราะถาเราไมทําอยางนั้น Process การทํางานใหม 
แทบที่จะไมสามารถฉีกออกจาก Process การทํางานปจจุบันได
เลย                      

ฉะนั้นอยากจะฝากทานเอาไววาเวลาที่ทานลงมือทํา อยา
ไปยึดติดกับกรอบที่ทานประสบอยูทุกวันนี้จนกระทั่งทานเองไม
กลาคิดจะเปลี่ยนแปลงอะไรเลย จะไมไดอะไรเลย ในภาคเอกชน
อาจจะทํางายกวาทาน เพราะวากฎระเบียบตางๆ เปนสิ่งท่ีผูบริหาร
องคกรเปนผูกําหนด แตผมเองก็เชื่อวาสวนราชการวันนี้ก็คงจะมี
ความพรอมในการที่จะสนับสนุนการเปลี่ยนแปลง เพื่อที่จะทําให
การทํางานของจังหวัด ของสวนราชการมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

ทีนี้หลังจากที่เราออกแบบกระบวนการทํางานใหม มีการ
วิเคราะหวาการเปลี่ยนแปลงครั้งนี้ใครจะไดรับผลกระทบบาง อะไร
เปลี่ยนแปลงไปบาง จะตองไปคิดตอวาสิ่งท่ีรับผลกระทบเปนสิ่งท่ี
รับผลกระทบเชิงบวก หรือเชิงลบ ถาเปนเชิงบวกก็งายครับ อะไรที่
ดีข้ึน อะไรที่คน หรือหนวยงานไดประโยชนมักจะไมมีปญหา แต
อะไรที่เปนผลกระทบเชิงลบเราตองมาคิดวาจะจัดการผลกระทบ
เชิงลบไดอยางไร ผลกระทบเชิงลบหลายครั้งมันแกงายมาก โดย
เราสื่อสารกันมากขึ้น ทําความเขาใจกันมากขึ้น 
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การออกแบบกระบวนการทํางาน

การออกแบบกระบวนการทํางานใหม

ออกแบบกระบวนการทํางานในอนาคตจัดทําภาพแสดงกระบวนการทํางานในปจจุบัน

• แบบฟอรมการรวบรวมขอมูล
• แนวทางในการสัมภาษณเพ่ือรวบรวมขอมูล
• แนวทางในการจัดทําภาพแสดงกระบวนการทํางาน

• ภาพแสดงกระบวนการทํางานในปจจุบันท่ีผานการยืนยัน
จากหนวยงานที่เกี่ยวของ

1. กําหนดกรอบของกระบวนการทํางานท่ีตองจัดทําภาพ
แสดง

2. รวบรวมขอมูลปจจุบัน
3. จัดทําภาพแสดงกระบวนการทํางานในปจจุบัน
4. ยืนยันความถูกตองของรางภาพแสดงกระบวนการทํางาน

ในปจจุบัน

• จัดทําภาพแสดงกระบวนการทํางานในปจจุบัน

• แนวทางการประเมินประสิทธิภาพของกระบวนการทํางาน  และ
การวิเคราะหการเปลี่ยนแปลง

• แนวทางในการจัดทําภาพแสดงกระบวนการทํางาน

• รางภาพแสดงกระบวนการทํางานในอนาคต
• รางผลการวิเคราะหการเปลี่ยนแปลงและผลกระทบท่ีคาดวาจะ
เกิดข้ึน

ผลที่ไดรับ

กิจกรรมหลัก

เคร่ืองมือ

1. กําหนดผูเขารวมกิจกรรรมการออกแบบกระบวนการทํางาน
2. เตรียมความพรอมในการจัดประชุมเชิงปฏิบัติกิจกรรมการ

ออกแบบกระบวนการทํางาน
3. จัดประชุมเชิงปฏิบัติกิจกรรมการออกแบบกระบวนการทํางาน

• วิเคราะหขอควรปรับปรุงและออกแบบกระบวนการทํางานใน
อนาคต

วัตถุประสงค

การกําหนดแผนงานและการวิเคราะห การออกแบบ การยืนยันและการสื่อสาร
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แนวทางในการรวบรวมขอมูลกระบวนงานในปจจุบัน

Document Current Process

Current 
Issues

Fax 
sheet

Flow-
sheet

RAND

...
...

...
...

...
...

...

Hand offHow Where Who
Task or 

Decision
Activity 

Description#

การรวบรวม
รายละเอียด

กระบวนการทํางานหลัก

แนวทางการจัดทําภาพแสดง

การระบุอุปสรรคหรือ
ปญหาท่ีพบจาก

กระบวนงานในปจจุบัน 
(โอกาสในการปรับปรุง )

ตัวอยางภาพแสดงกระบวนการทํางาน

 
 
แตถาสื่อสารทําความเขาใจกันไมพอ ก็ตองมามองวาแนวทางที่จะ
จัดการผลกระทบเชิงลบเราจะตองทําอะไรกันบาง มี Resolution 
อะไรบาง มี Action ท่ีจะตองทําอะไรบาง ฉะนั้นอยาลืมวาตองเห็น
ตัวตนปจจุบันของเรากอนวากระบวนการทํางานปจจุบันของเรา
เปนอยางไร แลวเรากําหนดเกณฑวาเราจะปรับปรุงกระบวนการ
ทํางาน 
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การออกแบบกระบวนการทํางานใหม

การออกแบบกระบวนการทํางาน

ยืนยันความเหมาะสมของ
กระบวนการใหมและระบบรองรับ

วิเคราะหผลกระทบจากการ
เปลี่ยนแปลง/การจัดการ

สื่อสารแผนการ
บริหารการเปลี่ยนแปลง

• แนวทางการประเมินประสิทธิภาพของ
กระบวนการทํางาน และการวิเคราะหการ
เปลี่ยนแปลง

• บันทึกผลการตัดสินใจ(Decision Log)

• ภาพแสดงกระบวนการทํางานในอนาคตที่
ผานการพิจารณาแลว

• ขอสรุปเกี่ยวกับความสามารถของระบบที่
ตองการนํามาใชงาน

1. จัดเตรียมการประชุม
2. จัดการประชุม:

(1) ทบทวนกระบวนการในอนาคต
(2) สรุปผลความตองการใชงานระบบ

• ยืนยันความเหมาะสมของกระบวนการใหม
• ทบทวนความตองการใชงานระบบ เพ่ือ
รองรับการปฏิบัติงานตามกระบวนการใหม

• แนวทางการประเมินประสิทธิภาพของ
กระบวนการทํางาน และการวิเคราะหการ
เปลี่ยนแปลง

• บันทึกผลการตัดสินใจ(Decision Log)

• ผลการวิเคราะหการเปลี่ยนแปลง
• แนวทางในการจัดการปญหาและความ
เสี่ยงท่ีคาดวาจะเกิดข้ึนจากการ
เปลี่ยนแปลง

1. ประเมินผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลง
และปรับแกกระบวนการทํางานใหม

2. กําหนดแนวทางแกไขปญหา / การลด
ความเสียง

• จัดทําเอกสารสรุปส่ิงท่ีเปลี่ยนแปลงจาก
กระบวนการทํางานในปจจุบัน

• กําหนดแนวทางแกไขปญหาและการลด
ความเสี่ยงท่ีเกิดข้ึนจากการเปลี่ยนแปลง

• ไมมี

• การส่ือสารการเปลี่ยนแปลง  และการ
มอบหมายหนาท่ีและความรับผิดชอบ

ผลท่ีไดรับ

กิจกรรมหลัก

เคร่ืองมือ

1. พัฒนาแนวทางและรูปแบบการส่ือสาร
2. การมอบหมายงาน และความรับผิดชอบ

• กําหนดแนวทางการสื่อสารท่ีมี
ประสิทธิภาพเพ่ือแจงใหหนวยงานท่ี
เกี่ยวของรับทราบการเปลี่ยนแปลง  และ
บทบาทหนาท่ีและความรับผิดชอบ

วัตถุประสงค

การกําหนดแผนงานและการวิเคราะห การออกแบบ การยืนยันและการสื่อสาร

 
    เราจะวัดโดยยึดหลักเกณฑอะไร  แลวมาออกแบบ
กระบวนการทํ างานใหม  เสร็ จแล วจึ งมาพิ จารณาว าการ
เปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางานใหมกอใหเกิดผลกระทบอะไร 
ผลกระทบตางๆเหลานั้นเราจะจัดการอยางไร ถาเราเห็นขั้นตอน
กระบวนการแบบนี้ จะทําใหเรามองอะไรที่มันครบดาน มีการ
เตรียมพรอม ถาวันหนึ่งท่ีเราไปเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน
จริง จะมีโอกาสประสบความสําเร็จมากขึ้น จะราบรื่น แตถาเราไม
คิดใหรอบคอบกอน ไมทําการวิเคราะหใหครบดานกอนเวลาที่เรา 
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เปลี่ยนแปลงจริงจะโกลาหล เวลาอะไรที่โกลาหลแลว จะเหนื่อย
ทุกๆฝาย เพราะฉะนั้นเราตองวิเคราะหใหดี คิดใหรอบดาน 
หลังจากที่วิเคราะหผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงการจัดการ
เรียบรอย เรามีกระบวนการทํางานที่เราคิดวาดีกวา  

การจัดการองคความรู

การบริหารการเปลี่ยนแปลง /การฝกอบรม

ขั้นตอนงานหลักในการปรับปรุงประสิทธิภาพ และการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

การจัดเตรียมระบบ

การออกแบบกระบวนการทํางาน

การประเมินผลประโยชนท่ีจะไดรับ

กําหนดเกณฑการ
วัดผลการปรับปรุง

จัดทําภาพแสดง
กระบวนการ

ทํางานในปจจุบัน

จัดเตรียมระบบเพ่ือรองรับกระบวนการทํางานใหม

ออกแบบ
กระบวนการ

ทํางานในอนาคต

วิเคราะห
ผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลง/การ

จัดการ

สื่อสารแผนการ
บริหารการ
เปล่ียนแปลง

ประเมินคา 
ประโยชนท่ีคาดวา

จะไดรับ

กําหนดระบบการ
ติดตามผล ประโยชน
ท่ีคาดวาจะไดรับ

ยืนยันความ
เหมาะสมของ

กระบวนการใหม
และระบบเพ่ือรองรับ

การกําหนดแผนงานและการวิเคราะห การออกแบบ การยืนยันและการสื่อสาร
การบริหารโครงการ

การพัฒนาทางเทคนิค

 
 เราตองมากําหนดเปาหมายที่เห็นเปนแถบสีเหลือง สวน
นั้น กลองที่ 2 ซายมือทาน ก็จะเปนในเรื่องของการกําหนด
เปาหมาย ถาเราบอกวาเปลี่ยนแปลงการทํางานตรงนี้แลว ใชเวลา
ในการทํางานสั้นลง ถึงตรงนี้เราตองถามวาสั้นลงเทาไหร ถาบอก
วาจะตองมีผลผลิตออกมามากขึ้น ก็ตองถามวาผลผลิตออกมามาก 
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ข้ึนมากนอยแคไหน ตองกําหนดเปาชี้วัด เราจะไดสามารถติดตาม
ได วามีการเปลี่ยนแปลงการทํางานจริงๆ แลวเปนไปตามความ
ตั้งใจ ความตองการของเราหรือเปลา 
 

Design Future Process

การวิเคราะห
ประสิทธิภาพของ

กระบวนการทํางานใน
ปจจบุัน

การหารือเกี่ยวกับ
แนวทางในการ

ปรับปรุง
การออกแบบ

กระบวนการทํางาน
ในอนาคต

การยืนยันความเห็นชอบรวมกัน

การละลายพฤติกรรรม

บทนํา Objectives
•1
•2
•3

Next Steps
•1
•2
•3

+
Best 

practices

∆
Issues / 
Gaps

ลําดับขั้นตอน รูปแบบและวิธีการ
ตัวอยางขั้นตอนการวิเคราะหและออกแบบกระบวนงาน

การทบทวนกระบวนการ
ทํางานในปจจบุัน

 
ทีนี้หลังจากขั้นตอนของการวิเคราะหผลกระทบการ

เปลี่ยนแปลง ก็จะตองเอาหนวยงาน เอาองคกรตางๆ ท่ีเกี่ยวของ 
เขามาทําความเขาใจกันวากระบวนการทํางานที่เปลี่ยนแปลงไปจะ
กอใหเกิดผลกระทบดังตอไปนี้ เปนสิ่งท่ีคนที่มีสวนไดเสีย หรือ 
Steak Holder ตางๆ ใหความเห็นชอบหรือเปลา จะรวมมือกัน
ผลักดันเพื่อเดินตามกระบวนการทํางานที่มีการเปลี่ยนแปลงหรือ
เปลา ถาใช ผมเรียกในแถบสีเขียว กลองที่ 4 จากซายมือทาน เปน 
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เรื่องการยืนยันความเหมาะสมของกระบวนการ แลวจะตองมีการ
คุยกันวาถาจะเดินตามกระบวนการทํางานที่มีการเปลี่ยนแปลงไป 
จะตองมีเครื่องไมเครื่องมือ หรือระบบอะไรรองรับบาง ท่ีเปนแถบสี
ฟาขางลาง จะเปนการเตรียมความพรอมในเรื่องระบบ เพราะงาน
หลายอยางที่ เราเปลี่ยนแปลงวิธีการทํางาน เครื่องมือไมได
เปลี่ยนแปลงไปจึงทํางานใหมีประสิทธิภาพไมได  
  

การจัดการองคความรู

การบริหารการเปลี่ยนแปลง /การฝกอบรม

ขั้นตอนงานหลักในการปรับปรุงประสิทธิภาพ และการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

การจัดเตรียมระบบ

การออกแบบกระบวนการทํางาน

การประเมินผลประโยชนท่ีจะไดรับ

กําหนดเกณฑการ
วัดผลการปรับปรุง

จัดทําภาพแสดง
กระบวนการ

ทํางานในปจจุบัน

จัดเตรียมระบบเพ่ือรองรับกระบวนการทํางานใหม

ออกแบบ
กระบวนการ

ทํางานในอนาคต

วิเคราะห
ผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลง/การ

จัดการ

สื่อสารแผนการ
บริหารการ
เปล่ียนแปลง

ประเมินคา 
ประโยชนท่ีคาดวา

จะไดรับ

กําหนดระบบการ
ติดตามผล ประโยชน
ท่ีคาดวาจะไดรับ

ยืนยันความ
เหมาะสมของ

กระบวนการใหม
และระบบเพ่ือรองรับ

การกําหนดแผนงานและการวิเคราะห การออกแบบ การยืนยันและการสื่อสาร
การบริหารโครงการ

การพัฒนาทางเทคนิค

 
 เพราะฉะนั้นเราตองมองใหมันครอบคลุม ทีนี้ถากลับขึ้น
ไปตรงสีเหลือง กลองขวามือของทาน เปนเรื่องของการออกแบบ
กระบวนการติดตามผล สวนนั้นจะเปนกระบวนการติดตาม
ผลสําเร็จจากที่ เราเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน  จะไป 
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สอดคลองกับที่หลายจังหวัดมีการทําในเรื่องของ Management 
Cockpit ท่ีเปนรูปกราฟที่ทําใหผูบริหารไดเห็นวาเกิดอะไรขึ้นใน
จังหวัด วาเกิดอะไรขึ้นในสวนราชการ อะไรที่เรากําหนดเปน
เปาหมาย เปนตัวชี้วัด ควรจะมีกลไกมีระบบที่จะสะทอนผลความ
คืบหนา ผลที่ไดออกมาใหผูบริหาร หรือผูท่ีเกี่ยวของไดทราบอยาง
ตอเนื่อง จะไดทราบวาตองทําอะไรเพิ่มเติม ตองมีการปรับเปลี่ยน
อะไร หรือวาดีอยูแลว องคกรธุรกิจทุกวันนี้ผูบริหารหลายแหงพอ
เขาถึง Office ตอนเชาก็เปดหนาจอดู จะมีเรื่องการสะทอนผลสิ่งท่ี
เกิดขึ้นในการดําเนินธุรกิจ ในแตละหนวยงานที่เปนหนวยงานหลัก
ขององคกร  เชน  เรื่องผลผลิตในแตละวัน เรื่องของตัวเลขที่จัดสง
สินคาใหกับลูกคา เรื่องของสถานะทางการเงิน เรื่องของยอดขาย
ตางๆ ท่ีเกิดขึ้นในแตละภูมิภาค ในแตละจังหวัดจะขึ้นเปนเหมือน
สัญญาณจราจร สีแดง สีเขียว สีเหลือง ถาวันไหนขึ้น สีเขียว ท้ัง
หนาจอ ผูบริหารจะมีความรูสึกวาวันนี้คอนขางจะปลอดโปรง จะ
เห็นวาทุกอยางเปนไปตามแผนที่กําหนดไว แตถาวันไหนหนาจอ
กลายเปน สีแดง สีเหลือง เต็มไปหมดเลย จะเปนการสะทอนวามี
สิ่งผิดปกติเกิดขึ้นจากเปาหมายที่เรากําหนดไว จะไดหาทางลงไปดู
วาสาเหตุเกิดจากอะไร ตองแกไขอยางไร หนวยงานไหนตองมีสวน
รวมในการแกไข ซึ่งสวนนี้เปนเครื่องมือที่ชวยผูบริหารสามารถ
ทราบถึงจุดที่เปนปญหา สามารถแกปญหาตรงจุด ตรงประเด็น
ท่ีสุด สุดทายแถบ สีเหลืองขวามือทานจะเปนเรื่องของการกําหนด
ระบบการติดตามผล อีกตัวหนึ่งท่ีมีความสําคัญก็จะเปนสวนที่อยู 
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แถบสีเขียว ท่ีเปนกลองขวามือทาน หลังจากที่ทานไดกระบวนการ
ทํางานใหม หลังจากที่ผูมีสวนรวม มีสวนไดเสียไดใหความ
เห็นชอบ ไดใหคํามั่นรวมกัน จะเปนในเรื่องของการสื่อสารทํา
ความเขาใจไปยังคนท่ีมีสวนเกี่ยวของ หนวยงานที่จะตองมีสวน
เกี่ยวของ และพูดใหทราบหนาที่ บทบาท ความคาดหวังของ
หนวยงาน  และคนตางๆ  เหล านั้ น  จะทํา ใหกระบวนการ
เปลี่ยนแปลงสามารถเปนจริงได ซึ่งจะเปนภาพกระบวนการ
ท้ังหมด ถาเราตองทําในเรื่องของการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ทํางาน ดังนั้นจะเห็นวาขั้นตอนหลักมีอยูไมกี่ข้ันตอน แตเปนเรื่องที่
เราลงมือทําจริง เราตองมีสมมติฐาน มีความกลาจะคิด และตองไม
ยึดติดกับรูปแบบที่เราเปนทุกวันนี้ ถาสลัดสิ่งตางเหลานี้ออกไมได 
จะไมมีทางท่ีจะคิดอะไรใหแตกตาง หรือใหมข้ึนมาไดเลย ซึ่งเปน
ประสบการณท่ีเราไดเคยทํามา  
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การออกแบบกระบวนการทํางาน

การออกแบบกระบวนการทํางานใหม

ออกแบบกระบวนการทํางานในอนาคตจัดทําภาพแสดงกระบวนการทํางานในปจจุบัน

• แบบฟอรมการรวบรวมขอมูล
• แนวทางในการสัมภาษณเพ่ือรวบรวมขอมูล
• แนวทางในการจัดทําภาพแสดงกระบวนการทํางาน

• ภาพแสดงกระบวนการทํางานในปจจุบันท่ีผานการยืนยัน
จากหนวยงานท่ีเกี่ยวของ

1. กําหนดกรอบของกระบวนการทํางานท่ีตองจัดทําภาพ
แสดง

2. รวบรวมขอมูลปจจุบัน
3. จัดทําภาพแสดงกระบวนการทํางานในปจจุบัน
4. ยืนยันความถูกตองของรางภาพแสดงกระบวนการทํางาน

ในปจจุบัน

• จัดทําภาพแสดงกระบวนการทํางานในปจจุบัน

• แนวทางการประเมินประสิทธิภาพของกระบวนการทํางาน  และ
การวิเคราะหการเปลี่ยนแปลง

• แนวทางในการจัดทําภาพแสดงกระบวนการทํางาน

• รางภาพแสดงกระบวนการทํางานในอนาคต
• รางผลการวเิคราะหการเปลี่ยนแปลงและผลกระทบที่คาดวาจะ
เกิดข้ึน

ผลท่ีไดรับ

กิจกรรมหลัก

เคร่ืองมือ

1. กําหนดผูเขารวมกิจกรรรมการออกแบบกระบวนการทํางาน
2. เตรียมความพรอมในการจัดประชุมเชิงปฏิบัติกิจกรรมการ

ออกแบบกระบวนการทํางาน
3. จัดประชุมเชิงปฏิบัติกิจกรรมการออกแบบกระบวนการทํางาน

• วิเคราะหขอควรปรับปรุงและออกแบบกระบวนการทํางานใน
อนาคต

วัตถุประสงค

การกําหนดแผนงานและการวิเคราะห การออกแบบ การยืนยันและการสื่อสาร

 
ถาจะลองลงลึกนะครับ ผมจะเริ่มในสวนที่เกี่ยวของกับการ

ออกแบบที่เปนแถบ สีเขียว โดยจะเริ่มขึ้นจากที่กลองซายมือสุด
กอน จะเปนในเรื่องการจัดทําภาพแสดงการทํางานในปจจุบัน ตรง
นี้ละครับ ท่ีทานจะตองขึงยุทธศาสตร หรือ Agenda ของทานขึ้นมา
วาในการที่จะทํายุทธศาสตร หรือ Agenda ของทานใหสําเร็จ ตอง
มีข้ันตอนเกี่ยวกับเรื่องการทํางานอะไรบาง ตองบอกเลยครับวามัน
จะมีข้ันตอนที่เกี่ยวกับเรื่องอะไรบาง เรื่องการวางแผนการควบคุม
การผลิต เรื่องการหาตลาด หาชองทางการจัดจําหนาย เรื่องการ
จัดจําหนาย เรื่องการบริหารจัดการ เรื่องเงินทุน เรื่องของการ
บริหารการจัดการ เรื่องกําไร ซึ่งจะถือวาเปนขั้นตอนงานที่จะ
เกี่ยวของกับยุทธศาสตร หรือ Agenda ของทาน ทานจะตองเห็น
ภาพตรงนี้กอน แลวทําการรวบรวมวาที่ทําอยูทุกวันนี้ มีข้ันตอน 
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หรือกระบวนการทํางานอยางไร มีหนวยงาน หรือใครบางที่มีสวน
เกี่ยวของในแตละขั้นตอน มีขอมูลอะไรบางที่ทําอยูในปจจุบัน มี
อุปสรรคปญหาอะไรบางในการทํางานในแตละขั้นตอน แลวเขียน
เปนภาพแสดง หรือ Flow ออกมา 

 ซึ่งตอนที่เรามี Workshop เพื่อจะใหคําแนะนํากับสวนงาน
ตางๆ เราจะมีตัวอยาง จะสอนวิธีการเขียน Flow การทํางาน เพราะ
ถาเขียนเปน Flow เปนภาพออกมาจะงายในการที่จะวิเคราะห จะ
เห็นเปนภาพที่ชัดขึ้นกวาการเขียนเปนคําบรรยายที่แนนไปหมด 
เราจะมี Workshop เพื่อที่จะถายทอดประสบการณใหแนวทาง ให 
Template ใหตัวอยาง ใหคําแนะนํา ฉะนั้นตองมาเขียนขั้นตอนการ
ทํางานที่มันเปนอยูปจจุบัน สําหรับบาง Agenda ท่ีทานบอกวายัง
ไมเคยทํามากอนเลย ทานก็ตองมาคิดวาถาจะทํา Agenda พวกนั้น
ใหประสบความสําเร็จ จะตองมีข้ันตอนงานอะไรบาง ถายังไมเคย
ทํามากอน ก็ไมมีข้ันตอนงานปจจุบัน แตก็จะตองมาเขียน Flow 
และขั้นตอนงานที่ทานคิดวานาจะทําแลวเกิดประสิทธิภาพ จะตอง
มีข้ันตอนงานมีกระบวนการอยางไร แลวในสวนของการเขียนภาพ
แสดงที่เปนระบบปจจุบันผลที่ไดรับก็จะเปนขั้นตอนการแสดงงาน
เครื่องมือที่ทานจะไดจะเปนแบบฟอรมการรวบรวมขอมูล หัวขอที่
ทานจะตองไปพูดคุยกับหนวยงานที่เกี่ยวของในแตละขั้นตอน แลว
จะมีตัวอยางแนวทางที่ทานจะใชเปนพื้นฐานในการจัดทําภาพ
แสดงกระบวนการทํางาน 
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ตรงนี้จะทําใหสวนราชการจังหวัดสามารถมีเครื่องมือ

พอเพียงสําหรับการไปทํางาน อยางที่ทานเลขาฯ ก.พ.ร. กลาวไว
แลววาการทํางานตางๆ เหลานี้จะเปนเรื่องที่จังหวัด เปนเรื่องที่
สวนราชการเปนผูท่ีจะรูดี จะเปนคนที่มีโอกาสทําเรื่องแบบนี้ไดดี
มากกวาคนนอก เพราะทานจะเห็นอุปสรรคปญหา ทานจะเห็นถา
อะไรเปลี่ยนแปลงแลวอะไรดีข้ึน ถามาดูทางดานขวามือจะเปนเรื่อง
ของการออกแบบกระบวนการทํางานในอนาคต เรามีภาพที่เปน
ปจจุบันแลวเราบอกวาเราอยากจะเห็นอะไรดีข้ึน เวลาที่ใชในการ
ทํางานสั้นลง ตนทุนต่ําลง ผลผลิตมากขึ้น อันนี้ยกตัวอยางนะครับ 
อันนี้คือเกณฑท่ีทานอยากจะใชประเมินผลจากการเปลี่ยนแปลง 
เมื่อมีเกณฑพวกนี้แลว เราจะใชเปนพื้นฐานในการปรับปรุง
กระบวนการทํางาน การออกแบบกระบวนการทํางาน บาง
กระบวนการที่ทานบอกจะใชเวลาทํางานใหสั้นลง ทานก็ตองถาม
วามันมีกิจกรรมอะไรบางแลวกิจกรรมยอยพวกนั้นมันใชเวลาเพื่อ
ทําอะไร แลวใชเวลาไปมากนอยแคไหน ถาเราบอกจะทําเวลาให
มันสั้นลง เราก็ตองดูวาแลวมันมีกิจกรรมอะไร ท่ีเราตัดทิ้งก็ไมมีผู
ไดรับผลกระทบเชิงลบ ตัดทิ้งก็ไมมีใครเดือดรอน กิจกรรมที่เรา
ตัดทิ้งไปได เวลาจะลดลงไปดวย เราตองมองดวยวาเรากําลังจะ
ปรับปรุงทางดานไหน แลวตองมาวิเคราะหกิจกรรม ถาเราบอกวา
เราตองการที่จะเนนคุณภาพของสินคาที่ผลิตออกมามีของเสียนอย
ท่ีสุด ประเด็นเราคือใหมี Defect นอยที่สุด เราตองมามองวา 
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กระบวนการควบคุมคุณภาพกระบวนการผลิตของเราอยูท่ีข้ันตอน
งานตรงไหนบาง เราใหความสําคัญในเรื่องของจุดที่เปนจุดควบคุม
กระบวนการผลิต จุดที่ควบคุมคุณภาพการผลิต แลวไปทําการ
ปรับปรุงในสวนนั้นใหผูปฏิบัติงานสามารถทํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น ตรงนี้จะอยูท่ีวาเรากําลังเนนปรับปรุงเพื่อให
ไดผลอะไรออกมา จะเปนพื้นฐานในการที่เราจะทําการวิเคราะห 
วากระบวนการทํางานที่เปนอยูในปจจุบันสวนไหนบางที่เราคิดวา
เปลี่ ยนแปลงไปได  ส วนไหนบางที่ เ ราคิดว าจะตองมีการ
เปลี่ยนแปลง แลวผลการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางานใหม ควร
จะมีโฉมหนาขั้นตอนอยางไร อันนั้นจะเปนพื้นฐานของการ
ออกแบบกระบวนการทํางานใหม ทีนี้การออกแบบกระบวนการ
ทํางานใหมจําเปนที่ตองเอาหนวยงาน เอาองคกรที่เกี่ยวของมามี
สวนรวม ในภาคเอกชนจะเกิดปญหาเยอะเลย เพราะวาคนทํางาน
มักจะติดอยูตรงที่วาเราสังกัดหนวยงานไหน คนที่มาจากสวนงานที่
เกี่ยวของกับการผลิตก็จะมองวาเรามาจากฝายผลิต คนที่มาหนวย
ท่ีเกี่ยวของกับการขายก็จะมองวาเรามาจากฝายขาย คนที่มาจาก
บัญชีการเงินก็จะบอกวาเรามาจากบัญชีการเงิน แตถาลองนึกดู
กระบวนการทํางานแตละอยางของทานทุกวันนี้ หลายอยางไม
สามารถเสร็จดวยหนวยงานของทานเอง จะตองเปนเรื่องทีมีความ
ตอเนื่องเชื่อมโยงไปยังหนวยงานอื่น แตถาทุกคนยึดติดกับกรอบ
หนวยงานของตัวเองแลว ก็จะเกิดอุปสรรคมากเลยในการที่จะปรับ 
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กระบวนการทํางานทั้งกระบวนการใหมีประสิทธิภาพซึ่งมันเกิดขึ้น
ในภาคเอกชน เราถึงบอกวากอนที่จะเริ่มมาทําการปรับปรุง
กระบวนการทํางานตองมีการละลายพฤติกรรมกอน ตองถอดเสื้อ
สังกัดออกกอน แลวใหมองถึงวิสัยทัศนเปาหมายหลักขององคกร 
เพราะสุดทายแลวถาองคกรดีข้ึน ทุกคนในองคกรตองดีข้ึน ทุกคน
จะตองยึดบรรทัดฐานตรงนั้นกอน ถายังถอดเสื้อไมออก ถอดตน
สังกัดไมออก อะไรก็จะเปนขอจํากัดไปหมดเลย ทุกคนจะมองจาก
มิติจากตัวเราเองออกไป จะปรับปรุงอะไรไมไดเลย ฉะนั้นตรงนี้
สําคัญในเรื่องการออกแบบกระบวนการทํางานใหมตองเอา
หนวยงานตองเอาองคกรที่มีสวนไดเสียที่มีสวนรวมเขามารวม
ดําเนินการ แลวชวยกันในการที่จะวิเคราะห และหาแนวทางในการ
ปรับปรุง ฉะนั้นผลที่จะไดมาจากขั้นตอนนี้จะเปนรางของภาพแสดง
กระบวนการทํางานในระบบที่เราคิดวาดีข้ึน อีกสวนหนึ่งท่ีจะได
ข้ึนมาคือเปนเรื่องของผลรางวิเคราะหผลกระทบที่จะเกิดขึ้นจาก
การเปลี่ยนแปลง อะไรที่เราคิดจะเปลี่ยนแปลง ขอใหนึกขึ้นมา
ตลอดเวลาเลยวามันจะสงผลกระทบอะไรบาง ท้ังเชิงบวกเชิงลบ 
เชิงบวกก็จะตองเอามาใชในแงของจิตวิทยาในการที่จะ สื่อสารทํา
ความเขาใจ ขอความสนับสนุนจากผู ท่ีมีสวนรวม ผู ท่ีมีสวน
เกี่ยวของ แลวจะตองมาคิดโจทยตอครับวา จะจัดการกับผลกระทบ
เชิงลบตรงนั้นอยางไร จะมีทางออกอยางไร จะตองแกอยางไร ตอง
คิดควบคูกันไปตรงนี้จะมีเครื่องมือที่ปรึกษาเคาจะใหแนวการที่จะ 
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ประเมินประสิทธิภาพการทํางาน เวลาที่เราวิเคราะหกระบวนการ
ทํางาน เพื่อที่จะประเมินประสิทธิภาพตองมองเรื่องของอะไรบาง มี
หลักเกณฑในการวิเคราะหอยางไร ถาวิเคราะหแลวผลออกมาเปน
แบบนี้ จะมีแนวทางปรับปรุงกระบวนการทํางานใหมีประสิทธิภาพ
ไดอยางไร จะมีแนวทาง มี Template มีคูมือ จากทีมงานที่ปรึกษา
ใหกับ ทีมงานของจังหวัด ของสวนราชการ เครื่องมือตัวที่ 2 จะเปน
เรื่องของการจัดทําภาพแสดง เราบอกวาเมื่อทําภาพแสดงระบบที่
เปนปจจุบัน ระบบที่เปนกระบวนการทํางานใหม ก็ควรจะทําเปน
ภาพแสดงดวย เวลาที่ออกมาเปนภาพแสดง จะทําความเขาใจและ
จะชี้ใหเห็นผลกระทบสวนที่จะตองเชื่อมโยงเกี่ยวกับหนวยงานอื่น
ไดงายมาก ฉะนั้นตรงนี้เราจะฝกอบรมใหทานสามารถทําภาพ
แสดงเพื่อจะทําใหคนเขาใจไดงายขึ้น สื่อสารกันไดงายขึ้น เห็นเปน
รูปธรรมมากขึ้น  
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การออกแบบกระบวนการทํางานใหม

การออกแบบกระบวนการทํางาน

ยืนยันความเหมาะสมของ
กระบวนการใหมและระบบรองรับ

วิเคราะหผลกระทบจากการ
เปลี่ยนแปลง/การจัดการ

สื่อสารแผนการ
บริหารการเปลี่ยนแปลง

• แนวทางการประเมินประสิทธิภาพของ
กระบวนการทํางาน และการวิเคราะหการ
เปลี่ยนแปลง

• บันทึกผลการตัดสินใจ(Decision Log)

• ภาพแสดงกระบวนการทํางานในอนาคตที่
ผานการพิจารณาแลว

• ขอสรุปเกี่ยวกับความสามารถของระบบที่
ตองการนํามาใชงาน

1. จัดเตรียมการประชุม
2. จัดการประชุม:

(1) ทบทวนกระบวนการในอนาคต
(2) สรุปผลความตองการใชงานระบบ

• ยืนยันความเหมาะสมของกระบวนการใหม
• ทบทวนความตองการใชงานระบบ เพ่ือ
รองรับการปฏิบัติงานตามกระบวนการใหม

• แนวทางการประเมินประสิทธิภาพของ
กระบวนการทํางาน และการวิเคราะหการ
เปลี่ยนแปลง

• บันทึกผลการตัดสินใจ(Decision Log)

• ผลการวิเคราะหการเปลี่ยนแปลง
• แนวทางในการจัดการปญหาและความ
เสี่ยงท่ีคาดวาจะเกิดข้ึนจากการ
เปลี่ยนแปลง

1. ประเมินผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลง
และปรับแกกระบวนการทํางานใหม

2. กําหนดแนวทางแกไขปญหา / การลด
ความเสียง

• จัดทําเอกสารสรุปส่ิงท่ีเปลี่ยนแปลงจาก
กระบวนการทํางานในปจจุบัน

• กําหนดแนวทางแกไขปญหาและการลด
ความเสี่ยงท่ีเกิดข้ึนจากการเปลี่ยนแปลง

• ไมมี

• การสื่อสารการเปลี่ยนแปลง  และการ
มอบหมายหนาท่ีและความรับผิดชอบ

ผลที่ไดรับ

กิจกรรมหลัก

เคร่ืองมือ

1. พัฒนาแนวทางและรูปแบบการสื่อสาร
2. การมอบหมายงาน และความรับผิดชอบ

• กําหนดแนวทางการสื่อสารท่ีมี
ประสิทธิภาพเพ่ือแจงใหหนวยงานท่ี
เกี่ยวของรับทราบการเปลี่ยนแปลง  และ
บทบาทหนาท่ีและความรับผิดชอบ

วัตถุประสงค

การกําหนดแผนงานและการวิเคราะห การออกแบบ การยืนยันและการสื่อสาร

 
 

 
ยังอยูในแถบสีเขียวนะครับ แตจะเปนกลองที่ 3 นับจาก

ซายมือทาน จะเปนเรื่องของการวิเคราะหผลกระทบจากการ
เปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน เมื่อสักครูเรามีการวิเคราะห
ระดับหนึ่งแลว เราจะตองเอาผลการวิเคราะหท่ีคิดวาจะเกิดขึ้นจาก
การเปลี่ยนแปลงมาพูดคุยมาหารือกัน การเปลี่ยนแปลงบางอยาง
เราอาจจะบอกวาเปลี่ยนแปลงไดในชวงเวลาที่เปน Short Term  
บางอยางเราบอกวา 1 ป 2 ปขางหนา นาจะยังไมมีความพรอม 
อาจจะเปนการกําหนดแผนเพื่อจะเปลี่ยนแปลงใน 3 ป 4 ป
ขางหนา ตรงนี้จะเปนชวงจังหวะดีท่ีจะเอาผลกระทบชวงตางๆ ท่ีจะ 
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เกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงมานั่งพูดคุยกัน เพื่อที่จะวิเคราะหวา
อะไรบางที่เรามีความพรอม อะไรบางถาเราจะเปลี่ยนแปลงเรา
จะตองมี หรือเตรียมการใหดี บางครั้งผลการวิ เคราะหการ
เปลี่ยนแปลงทําให เราจะตองกลับไปปรับแก กระบวนการที่เราพึ่ง
ออกแบบมาก็ได ดูแลวถาไปแบบนั้น อาจจะยังไมมีความพรอม ดู
แลวถาไปแบบนั้นอาจจะมีอุปสรรคปญหามากเกินกวาที่จะจัดการ
ปญหาใหมันราบรื่น เราอาจจะยอมถอยกลับมาตั้งหลัก และใชเวลา
มากขึ้นในการเตรียมความพรอมที่จะรอการเปลี่ยนแปลง ฉะนั้นผล
ท่ีจะไดรับออกมาจากขั้นตอนนี้คือ ผลที่ไดจากการสรุปวาการ
เปลี่ยนแปลงครั้งนี้ จะมีผลกระทบอะไร จะไดถึงขั้นตอนงานที่ได
ผานการกลั่นกรองพิจารณาผลกระทบ  เสร็จแลวเราจะมาถึง
ข้ันตอนถัดไป เรื่องการยืนยันความเหมาะสม พิจารณาผลกระทบ
เรียบรอย ปรับแกกระบวนการทํางานเรียบรอย จะตองเอาตัวที่มี
การพิจารณาเรียบรอยแลวไปยืนยันกับหนวยงานที่จะมีสวนไดเสีย 
เราจะเดินกันแบบนี้ มี Commitment ใหหรือเปลา ทุกคนรูบทบาท
หนาที่ รูวาตัวเองจะตองมีสวนรวมในสวนไหน รูวาจะตองมีการ
วัดผลสําเร็จของภาระหนาที่ของทานจากอะไร สวนนั้นเราเรียกวา
เปนเรื่องที่มีความจําเปน เปนเรื่องที่จะตองยืนยันใหไดรับความ
เห็นชอบ ใหไดรับความรวมมือ ตรงนี้เราเองจะตองมีการประชุมทํา
ความเขาใจแลวก็ใหหนวยงานตางๆ องคกรตางๆ ยืนยัน แลวเรา
ถึงจะใชเปนพื้นฐานที่จะนําไปปฏิบัติจริง ในภาคเอกชนเราบอกวา 
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ตองใหคนที่มีสวนไดเสีย Sign Off เซ็นยืนยัน เพราะเกิดเรื่องบอย 
ท่ีตอนที่คุยกันจะบอกวาเห็นดวย พอถึงเวลาจะลงมือทําจะบอกวา 
ไมไดคิดอยางที่เขาใจ หรือไมไดเขาใจอยางที่คิด แลวไมเห็นดวย 
ตรงนั้นสรางปญหามากเลยที่จะบริหารการเปลี่ยนแปลง  ตรงนี้จะ
ถือเปนขั้นตอนการ  Sign Off  ท่ีคนที่มีสวนรวมจะตองใหการ
ยืนยัน ในสวนทางดานขวามือของทานจะเปนเรื่องของการสื่อสาร 
เมื่อทําการยืนยันเรียบรอยเราจะทราบแลวใครจะตองมีสวนรวม
บาง ใครจะตองมีบทบาททําอะไร จะถูกวัดผลสําเร็จจากอะไร แลว
จะลงมือทํากันเมื่อไหร ตองมีการสื่อสารไปใหครบถวน ใหถูกตอง 
ใหสมบูรณ  เพื่อวาหนวยงาน หรือ องคกรตางๆ ท่ีมีสวนเกี่ยวของ
จะรับชวงตอไปได เพราะฉะนั้นการสื่อสารจะเปนเรื่องที่สําคัญมาก 
ตองสื่อสารใหถึง สิ่งท่ีมันเกิดขึ้นในภาคเอกชนหลายครั้งก็คือ การ
สื่อสารไมพอเพียง คนเราชอบไปนิยาม หรือไปตั้งสมมติฐานวา 
เคานาจะเขาใจ เคานาจะคิดได อันนั้นคือพื้นฐานของปญหาเสมอ
เลย ฉะนั้นการสื่อสารตรงนี้จะตองเปนเรื่องที่ทําใหมันถึง ทําใหมัน
ครบถวน 
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การประเมินผลประโยชนท่ีจะไดรับ

การประเมินผลประโยชนท่ีจะไดรับ

• ตัวอยางแบบประเมินผลประโยชนท่ีจะไดรับ  
(Operational/Financial Impact Tool)

• เปาหมายการประเมินผลตามตัวชี้วัด
• ประมาณการประโยชนท่ีจะไดรับจากการปรับปรุง
กระบวนงาน

1. ระบุประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ
2. ระบุเกณฑการวัดผลและตัวชี้วัด  สําหรับ

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับในแตละประเภท
3. แปลงตัวชี้วัดใหเปนเปาหมายท่ีสามารถวัดคาได
4. วิเคราะหขอมูลเวลาท่ีใชในกระบวนงานปจจุบัน

และปจจัยตัวแปร

• กําหนดเปาหมายของกระบวนงานในอนาคตและ
แปลงคาประโยชนท่ีจะไดรับ

• ตัวอยางเกณฑการวัดผลและตัวชี้วัด
• แนวทางการประเมินประสิทธิภาพของ
กระบวนการทํางาน และการวิเคราะห
การเปล่ียนแปลง

• ผลการวิเคราะหกระบวนการปจจุบัน
• เกณฑการวัดผลและตัวชี้วัด
• การกําหนดแหลงขอมูลเพ่ือใช

ประเมินผล

1. ประเมินคุณลักษณะของ
กระบวนการทํางานปจจุบัน

2. กําหนดวัตถุประสงคของ
กระบวนงานและมิติการประเมินผล

3. กําหนดเกณฑการวัดผลและตัวชี้วัด
4. กําหนดแหลงขอมูลเพ่ือใชเปน

พ้ืนฐานในการประเมินผล 

• วิเคราะหกระบวนการทํางานในปจจุบัน  
และกําหนดเกณฑการวัดผลการ
ปรับปรุง

• ไมมี

• รูปแบบของรายงานขอมูลเพ่ือผูบริหารผลท่ีไดรับ

กิจกรรมหลัก

เครื่องมือ

1. ออกแบบระบบการรายงานขอมูลเพ่ือ
ผูบริหาร (Executive Dashboard)

• กําหนดระบบการติดตามผล ประโยชนท่ี
คาดวาจะไดรับ

วัตถุประสงค

กําหนดเกณฑการวัดผลการปรับปรุง

การกําหนดแผนงานและการวิเคราะห การออกแบบ การยืนยันและการสื่อสาร

ประเมินคาประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ กําหนดระบบการติดตาม
ผลประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ
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การจัดการองคความรู

การบริหารการเปลี่ยนแปลง /การฝกอบรม

ขั้นตอนงานหลักในการปรับปรุงประสิทธิภาพ และการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

การจัดเตรียมระบบ

การออกแบบกระบวนการทํางาน

การประเมินผลประโยชนท่ีจะไดรับ

กําหนดเกณฑการ
วัดผลการปรับปรุง

จัดทําภาพแสดง
กระบวนการ

ทํางานในปจจุบัน

จัดเตรียมระบบเพ่ือรองรับกระบวนการทํางานใหม

ออกแบบ
กระบวนการ

ทํางานในอนาคต

วิเคราะห
ผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลง/การ

จัดการ

สื่อสารแผนการ
บริหารการ
เปล่ียนแปลง

ประเมินคา 
ประโยชนท่ีคาดวา

จะไดรับ

กําหนดระบบการ
ติดตามผล ประโยชน
ท่ีคาดวาจะไดรับ

ยืนยันความ
เหมาะสมของ

กระบวนการใหม
และระบบเพ่ือรองรับ

การกําหนดแผนงานและการวิเคราะห การออกแบบ การยืนยันและการสื่อสาร
การบริหารโครงการ

การพัฒนาทางเทคนิค

  ทีนี้ผมจะกลับขึ้นไปคุยในแถบสีเหลืองที่เปนสีน้ําตาลออนอีก
ครั้ง เมื่อสักครูเราพูดถึงแถบสีเขียวแลวเปนเรื่องของการออกแบบ
ซึ่งจะมี 5 ข้ันตอน ข้ันตอนของการที่จะเขียนเปนสรุปภาพแสดง
ข้ันตอนการทํางานที่เปนอยูปจจุบัน เรื่องการออกแบบขั้นตอน
กระบวนการทํางานใหม เรื่องการวิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากการ
เปลี่ยนแปลง เรื่องของการที่จะตองมาพูดคุยยืนยัน และขอคํามั่น 
และเรื่องของขั้นตอนการสื่อสารเพื่อจะทําใหคนที่เกี่ยวของ ได
เขาใจถึงความคาดหวัง บทบาท ความรับผิดชอบ เกณฑการวัดผล
สําเร็จ เปน 5 ข้ันตอน ของกระบวนการออกแบบ ผมกลับมาที่ตรง
สีเหลือง สีน้ําตาลออน จะแบงเปน 3 ชวง ก็จะเปนชวงที่เราตอง
กําหนดเกณฑ ในการที่เราจะปรับปรุง แลวใชเปนพื้นฐานในการที่ 
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เราจะปรับปรุงกระบวนการทํางาน สวนนี้ผมจะไมพูดลงลึกแลวตัว
ท่ี 2 ตรงกลาง  ท่ีจะตองเปนตัวที่เราจะตองกําหนดเปาหมาย 
เปาหมายในการที่จะวัดผลสําเร็จ เชนถาเราบอกวาเวลาในการ
ใหบริการหรือการทํางานในสวนนี้ตองสั้นลง สวนนี้เราจะกําหนด
เปาหมายวาสั้นลงกี่เปอรเซ็นต ถาบอกเวลาใชนอยลง ใชนอยลงกี่
นาที กี่ชั่วโมง ยกตัวอยาง ในภาคเอกชนเราจะทําแบบนี้ การรับ 
Order จากลูกคา เดิมเคยใชเวลา 5 นาที เมื่อมีการเปลี่ยนแปลง
การทํางานใหมีประสิทธิภาพแลว เราคาดหวังวาจะใชเวลานอยลง 
ใหเหลือแคไมเกิน 2 นาที คือตัวชี้วัด และเปาหมายที่เราตองการที่
จะไดรับหลังจากที่มีการทํางานตามขั้นตอนที่มีการเปลี่ยนแปลง 
ฉะนั้นเราตองมีการตรวจจุดชี้วัด สวนกลองทางดานขวามือของ
ทานจะเปนในเรื่องของการจะจัดทําระบบติดตามผล อยางที่ผล
เรียนใหทราบ Management Cockpit ตางๆ ทานเองก็ตองดูวา
ผูบริหาร หรือ คนที่มีสวนเกี่ยวของ ควรไดรับผลสะทอนในรูปของ
ขอมูลที่เปนตัวชี้วัดอะไรบาง แลวมีเกณฑในการสะทอนผลบอยแค
ไหน ทุกวันรายสัปดาห รายเดือน ไตรมาส หรือเปนป สวนนั้นคือ
เรื่องของการออกแบบการติดตามผล หรือ สะทอนผล ตรงนี้จะเปน
กระบวนการทั้งหมดในการที่จะปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน 
อีกสวนหนึ่งท่ีจะมีสวนเกี่ยวของ อยางที่ผมเรียนแตตนวาการ
เปลี่ยนแปลงการทํางาน การเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน การ
ทํางานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นมันหนีไมพนอยู 3 เรื่อง เรื่องของ 
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คน เรื่องของขั้นตอน หรือกระบวนการทํางาน เรื่องของตัวระบบ 
People Process System ตัว Process เราคุยกันไปแลว เรื่องคน
เดี๋ยวสักครู ดอกเตอร นิธินาถ จะมาเรียนใหทราบ  

 

การจัดเตรียมระบบ

การจัดเตรียมระบบ

จัดเตรียมระบบเพื่อรองรับกระบวนการทํางานใหม

• บันทึกผลการตัดสินใจ(Decision Log)
• ตัวอยางลําดับข้ันตอนในการจัดหา และ/หรือการพัฒนาระบบ (System Build Checklist)
• ตัวอยางการจัดทําขอกําหนดคุณสมบัติของระบบ (Functional Specification)

1. คุณสมบัติของระบบท่ีตองการ
2. ลําดับข้ันตอนในการจัดหา และ/หรือการพัฒนาระบบ

1. ศึกษาเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีความจําเปนตอการปฏิบัติงาน  ตามกระบวนการทํางานใหม
2. สรุปรายละเอียดคุณสมบัติของระบบท่ีตองการ

• กําหนดคุณสมบัติของระบบท่ีจําเปน เพ่ือรองรับการปฏิบัติงานใหเปนไปตามกระบวนการทํางานใหม

ผลที่ไดรับ

กิจกรรมหลัก

เคร่ืองมือ

วัตถุประสงค

การกําหนดแผนงานและการวิเคราะห การออกแบบ การยืนยันและการสื่อสาร

  
   เรื่องของการที่จะพัฒนาขีดความสามารถ เรื่องของตัวระบบ
ก็เชนเดียวกัน สวนนี้จะเปนตัวเครื่องมือสนับสนุนที่สําคัญ เพื่อให
การเปลี่ยนแปลงมีโอกาสประสบความสําเร็จ และทําไดจริง และใน
สวนนี้ จะ เปนการมองว าสุดทายแล ว เมื่ อ เราเปลี่ ยนแปลง
กระบวนการทํางาน ระบบอะไรที่จะตองมารองรับ ควรที่จะตองมี
เครื่องมืออะไรมารองรับ และเครื่องมือพวกนี้จะตองทําอะไรใหเรา
ไดบาง เพราะถาเราทราบวาเครื่องมือตองทําอะไรใหเราไดบาง เรา
ก็จะไดหาเครื่องมือที่มีความเหมาะสมมาใชงานไดถูก แตถาเรายัง 
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บอกไมไดวาเครื่องมือตัวนี้ตองทําอะไรใหเราไดบาง การจัดซื้อ
จัดหาเครื่องมือตัวนี้มา อาจจะไมไดตรงกับวัตถุประสงคความ
ตองการใชงานของเรา สวนนี้เราตองเห็นภาพ เมื่อเปลี่ยนแปลง
กระบวนการทําแบบนี้ เราตองการใหข้ันตอนนี้ Automatic มากขึ้น 
อัตโนมัติมากขึ้น ลดแรงงานคน เราตองบอกวาแลวระบบที่เปน
เครื่องมือตองมีความสามารถทําอะไรใหเรา เราจะไดใชเปน
พื้นฐานในการจัดหาจัดซื้อระบบมาได สวนนี้เปนตัวอยางที่เปน
ภาพแสดงการทํางาน วากระบวนการทํางานที่บอกวาจะตองมีการ
จัดทํา ท่ีเปนภาพแสดงการทํางานปจจุบัน ตรงนี้จะมีหลักเกณฑ สิ่ง
แรกที่เราจะตองรวบรวมขอมูลเลยคือ เราจะตองทราบวาเรากําลัง
รวบรวมขอมูลของขั้นตอนงานอะไร เปน Activity ของอะไร เปน
ข้ันตอนงานเกี่ยวกับอะไร แลวเราทําอะไรในขั้นตอนงานตรงนั้น 
ใครเปนผูทํา ทําอยางไร ทําแลวสงผลตอไปยังใคร อุปสรรคปญหา
จากการทํางานในปจจุบัน เกิดกรณีหรือมีเรื่องใดบางที่ เปน
อุปสรรคการทํางาน ซึ่งผมเชื่อวาเรื่องตางๆเหลานี้ ทานแทบจะ
เขียนออกมาไดจากสมองทานเลย เพราะทานเองทําอยูทุกวัน ทาน
ไดสัมผัส ทานนาจะเขียนออกมาไดเลย สวนนั้นก็จะเปนสิ่งท่ีเรา
เรียกวาเปนขั้นตอนกระบวนการทํางานที่เปนปจจุบัน แลวเราก็มา
เขียนใหเปน Flow ข้ึนมา  ใน Flow เราจะเห็นเลยวา หนวยงานไหน
เปนผูรับผิดชอบการทํางาน แลวทําอะไร ได Output อะไรออกมา 
มี Input อะไรใสเขาไป แลวแตละจุดพวกนั้นมันมีอุปสรรคอะไรบาง 
เพราะอะไรที่มันเปนปญหา จะเปนเปาหมายหลัก ในการที่จะทําให 
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มันหมดไป หรือทําใหมันเบาบางลง สวนนั้นจะตองเปนเรื่องที่ตอง
ใหความสนใจ ตอนที่เราจะวิเคราะห เพื่อจะทํากระบวนการทํางาน
ใหม ฉะนั้นตรงนี้จะเปนตัวที่ ทานจะตองไปจัดทํา ทีนี้ในขั้นตอน
การวิเคราะห และการออกแบบระบบงาน ตอนการวิเคราะห ตรงนี้
ไมควรเปนเรื่องที่จะตองทําคนเดียว หลายองคกรธุรกิจจะมี 
Superman อะไรที่จะเกิดการเปลี่ยนแปลง   จะทําอยูในหองคน
เดียว เมื่อทําเสร็จจะออกมาประกาศใหคนทําตาม สุดทายแลว
ไมไดความรวมมือ เพราะวาคนไมไดมีสวนรวม ไมไดมีสวนที่จะ
แสดงความคิดเห็น บอกถึงสิ่งท่ีตองการ บอกถึงอุปสรรคปญหาการ
ทํางานจากการทํางานในสวนของเขา ตรงนี้เราตองทําใหเปน 
Team work ท่ีจะตองจัดเขามาเพื่อทําการวิเคราะห แลวรวมกัน
ออกแบบกระบวนการทํางานใหม ทีนี้เวลาที่เราจะประชุมในเรื่อง
แบบนี้เราตองพูดใหชัดวาวัตถุประสงคในการที่มารวมกันทําครั้งนี้ 
เราตองการไดผลอะไรออกไป เปาหมายปลายทางของการประชุม
ครั้งนี้ ข้ันตอนที่ 2 คือ จะตอง เปนเรื่องของการละลายพฤติกรรม
อยางที่ผมกลาวไวขางตน ตองถอดเสื้อตนสังกัดออก ตองถอด
ตําแหนงออก เพราะวาถาไมถอดตําแหนง ไมถอดตนสังกัดออก 
บางทีจะไมไดรับความคิดเห็น จะไมไดรับสิ่งท่ีเขาอยากจะบอก เขา
อยากจะแสดงออก พวกนี้ตองละลายพฤติกรรมกอน แลวถึงจะเอา
สิ่งท่ีเปนกระบวนการทํางานที่เปนอยูปจจุบันมาทําการวิเคราะห
รวมกัน อะไรที่ทําไปแลวไมมีใครไดประโยชนตัดทิ้ง อะไรที่ทําไป
แลวปรากฏวาเปนเรื่องที่ตองใชคนเยอะทั้งๆ ท่ีสามารถหา 
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เครื่องมือมารองรับการทํางานใหมีประสิทธิภาพได เราตองมองหา
เครื่องมือที่จะมาชวยลดแรงงาน ชวยลดเรื่องของเวลาสวนนั้น 
บางอยางที่ถาคนของเราไดรับการฝกอบรมใหมีทักษะมากขึ้น 
อาจจะทําใหเขามีประสิทธิภาพการทํางานมากขึ้น ตองมองหาใน
เรื่องการฝกอบรม สวนนั้นจะเปนจุดพื้นฐานที่เราจะใชในการ
วิเคราะห เพื่อจะหาแนวทางในการปรับปรุง ทีนี้สวนหนึ่งท่ีทางท่ี
ปรึกษาใหไดอาจจะเปนตัวอยาง ท่ีมีองคกรที่ดําเนินการปรับปรุง
กระบวนการทํางานแลวปรากฏวาไดรับผลสําเร็จ เปนแนวทางที่
เราคิดวาเปนประโยชน เราก็จะใหสิ่งท่ีเราเรียก Best Practice เปน
พื้นฐานกับทาน แตตองระลึกถึงเสมอวา สิ่งท่ีดีสําหรับบางองคกร 
อาจจะไมเหมาะกับหนวยงานของทาน เพราะของหลายๆ อยางตอง
ข้ึนกับวัฒนธรรมการทํางานของแตละองคกร ความพรอมของ
บุคลากร ความพรอมของเครื่องมือ บรรยากาศการทํางาน พวกนี้
จะเปนองคประกอบที่สําคัญ หลายครั้งท่ีองคกรธุรกิจ เอา Best 
Practice ขององคกรอื่นไปใชแลวไมประสบความสําเร็จ เพราะวา
สภาพแวดลอมมันตางกัน ความพรอมตางกัน ปจจัยที่จะมีสวน
สนับสนุนสิ่งตางๆ ตางกัน ทานเองก็จะตองไปวิเคราะหวา สิ่งไหน
ท่ีมันเปนไปไดสําหรับหนวยงานทาน สวนไหนที่ทานมีความพรอม 
สวนไหนที่อาจจะยังไมถึงเวลา ตรงนี้ทานจะเปนคนตอบไดดีกวา 
แล วสุดท ายท านก็ จะ เห็นว าบางส วนลดลงได  ตัดออกได 
เปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานได เอาเครื่องมือมาเสริมเพื่อใหเกิด
ประสิทธิภาพการทํางานที่ดีได ทานก็จะไดกระบวนการทํางานใหม
ท่ีมีความเหมาะสมมากขึ้น และสอดคลองกับแผนงานมากขึ้น  
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Conduct Change Analysis/ Manage Changesตัวอยางการวิเคราะหผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลง

ผลประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ
จากการเปลี่ยนแปลง 

แนวทางในการแกไขปญหาและการ
จัดการความเสี่ยงของผลกระทบที่อาจ

เกิดจากการเปลี่ยนแปลง

 
 ภาพนี้เปนตัวอยางที่จะชวยทานในขั้นของการวิเคราะห
ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลง ตรงนี้จะเปนแคการมาฉายภาพ
กวางๆกอน ตอนที่เปน Workshop ท่ีจะทําการฝกอบรมตัวแทน
หนวยงานเพื่อจะไปทํางานจริง เราจะมีรายละเอียดมีคําอธิบาย มี
ตัวอยาง ใหเปนแฟมกลับไป ตรงนี้เปนแคหนังตัวอยางที่เรามาฉาย
แคนี้กอน ในที่นี้เราจะวิเคราะหการเปลี่ยนแปลง เขาจะบอกวาสวน
ท่ีเราจะทําการเปลี่ยนแปลงคือขั้นตอนหรือกระบวนการตรงไหน 
การเปลี่ยนแปลงตรงนี้สรางผลกระทบใหกับใคร ใหหนวยงานไหน 
ใหองคการไหน ผลกระทบตางๆเหลานั้น เปนผลกระทบที่ บวก  
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หรือ ลบ ถาบวกใครไดประโยชน ถาลบใครเสียประโยชน ใครไดรับ
ผลกระทบ คนที่เสียผลประโยชน หรือ ผลกระทบเชิงลบเราจะตอง
หาแนวทางในการจัดการหาทางออกในการแกไขอยางที่ผมกลาวไว
ขางตน ตองคิดใหเปนกระบวนการ แลวเวลาที่เปลี่ยนแปลงจริง 
ทานจะรูสึกวาเอาอยู แตถาไมคิดลวงหนาทานจะมีความรูสึกวา 
โกลาหลเกินกวาที่จะเอาอยู และจะหมดแรง จะรูสึกทอทอ สวนนี้
ตองคิดใหตอเนื่อง คิดใหครบ Action Plan ในการแกไขปญหา
อุปสรรคทานจะทําอะไร ใครตองทําตองไดรับการสนับสนุนความ
รวมมือจากใครหรือเปลาเพราะบางทีไมไดเบ็ดเสร็จในหนวยงาน
ทานเทานั้น อาจตองมีหนวยงานอื่นที่มีสวนเกี่ยวของ อาจตองมี
ผูบริหารระดับสูงขึ้นไปคอยสนับสนุน ทําใหเห็นออกมาวาใครบาง
ท่ีจะตองทํางาน สนับสนุนทานใครตองชวยทาน มีภาพหนึ่งท่ีผมไม
มี Slide จะเปนตัวอยางของเรื่องการออกแบบกระบวนการติดตาม
ผล ตรงนั้นก็จะเปนหัวใจสําคัญ อะไรที่เราทําไปแลวถาไมสามารถ
วัดผลได ถาไมสามารถติดตามผลสําเร็จได เราเองจะไมรูเลย วา
ตองทําอะไรเพิ่มข้ึน จะตองเปลี่ยนแปลงอะไร หรือวาจะตองขอ
ความรวมมือเพิ่มเติมจากใคร สวนนี้จะเปนหัวใจสําคัญเลย จะเปน
ข้ันตอนหลัก ท่ีทานเองจะไดเกี่ยวของในการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การทํางานในสวนงานของทาน เพื่อสุดทายแลวทานจะไดบรรลุ
ยุทธศาสตรตางๆที่ทานตั้งใจไว สวนนี้จะเปนทั้งหมดที่ผมเตรียม 
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มาวันนี้และจะมีรายละเอียดอีกครั้ง อยางที่ผมเรียนใหทราบวา ใน 
Workshop ตัวแทน หนวยงานทานสวนนั้นเปนเรื่องของการลงมือ 
ภาคปฏิบัติ เปนเรื่องที่อยูในวิสัยก็คงจะมีโอกาสที่จะไดคุยใน
รายละเอียดอีกครั้งหนึ่ง วันนี้ตองขอขอบพระคุณมากครับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




