
ความส าคญัและแนวคดิการพฒันา

ประสทิธภิาพกระบวนงาน 

Section นีจ้ะเป็นการเกริน่น าถงึสาเหตแุละ
ความส าคัญของการปรับปรงุกระบวนงาน โดยจะ 
lead จากเรือ่งความคาดหวงัของประชาชนผูม้า
รับบรกิาร ไปสูก่ารปรับปรงุกระบวนงาน วา่ส าคัญ
อยา่งไร 
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ความคาดหวงัของประชาชนตอ่บรกิารภาครฐัมคีวามซบัซอ้นและมคีวาม

หลากหลายมากขึน้... 
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ความเสมอภาค 

ความรวดเร็ว 

ความเป็นธรรม 

การเอาใจใส ่

คณุภาพ 

จติส านกึการใหบ้รกิาร 

การมสีว่นรว่มของภาคประชาชน 

การเขา้ถงึประชาชน 

การเขา้ใจความตอ้งการ/ปัญหา 

การเห็นอกเห็นใจ 

ความน่าเชือ่ถอื 

ความชดัเจน 

ความมั่นคงปลอดภัย 

ความโปรง่ใส 

Lead ดว้ย idea ทีว่า่การทีจ่ะตอ้งมาพจิารณา
ปฏริปูและปรับปรงุระบบราชการนัน้ ทีส่ าคัญเป็น
ผลมาจากการทีป่ระชาชน ซึง่เป็นผูรั้บบรกิารจาก
ภาครัฐมคีวามคาดหวงัทีแ่ตกตา่งไปจากเดมิ 
 
แตเ่ดมิ ความคาดหวงัอาจเป็นการท า 
transaction ใหเ้สร็จสมบรูณ์ ไมเ่นน้ในเรือ่ง
คณุภาพการใหบ้รกิารเทา่ไหร ่ในขณะทีปั่จจบุัน 
ประชาชนมคีวามคาดหวงัทีห่ลากหลาย และมี
ระดับความคาดหวงัทีส่งูขึน้ 
 
อาจยกตัวอยา่งประกอบ เชน่ โครงการภาครัฐ
บางอยา่งตอ้งมกีารท าประชาพจิารณ์ (การมสีว่น
รว่มของประชาชน) หรอืการมกีระบวนการ
ตรวจสอบและรอ้งเรยีน เชน่ ศาลปกครอง 
(ความโปรง่ใส ความเป็นธรรม) 
 
Keyword ทีส่ าคัญคอื การใหบ้รกิารภาครัฐตอ้งมี
การปรับเปลีย่นใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงั
ของประชาชน และการใหบ้รกิารไมส่ามารถเป็น 
‘One size fits all’ ได ้เพราะประชาชนมคีวาม
คาดหวงัทีแ่ตกตา่งกันออกไป 
 
 



การพฒันาการใหบ้รกิารภาครฐั ขึน้กบัปจัจยัส าคญั 4 ประการ ประกอบดว้ย 

นโยบาย องคก์ร กระบวนงาน และการมสีว่นรว่ม 
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การเพิม่
ประสทิธภิาพการ
บรกิารภาครฐั 

นโยบาย 

การม ี
สว่นรว่ม 

กระบวนงาน องคก์ร 

การรบัฟงัขอ้คดิเห็น การเปิดเผยขอ้มลู การบรรเทาทกุช ์
การตดิตามและ
ประเมนิผล 

การสรรหาบคุลากรทีม่ ี
ความสามารถ 

การพฒันาศกัยภาพ
องคก์ร 

การบรหิารผลการ
ปฏบิตังิาน 

การสรา้งความเขม้แข็ง
ใหก้บัองคก์ร 

การกระจายอ านาจ 
การมผีูร้บัผดิชอบที่

ชดัเจน 
การประสานงานทีด่ ี ความโปรง่ใส 

การใหบ้รกิารแบบ
ประชาชนเป็นศนูยก์ลาง 

การบรูณาการกจิกรรม/
กระบวนงาน 

การสรา้งมาตรฐาน
กลางในการด าเนนิงาน 

การตดิตามผลเพือ่
ปรบัปรงุ 

การปรับปรงุการใหบ้รกิารภาครัฐดขี ึน้นัน้ มปัีจจัยที่
ส าคัญ 4 ประการ ไดแ้ก ่นโยบาย องคก์ร 
กระบวนงาน และการมสีว่นรว่ม  
 
โดย project นีจ้ะใหค้วามส าคัญทีก่ระบวนงาน โดย
ในการจะปรับปรงุกระบวนงานนัน้ จะตอ้งมาจาก
กรอบแนวคดิทีว่า่ “ประชาชนเป็นศนูยก์ลาง” หรอื 
citizen-centric และอาจจะหมายเหตไุวว้า่ 
หน่วยงานทีไ่มใ่ช ่front-line service อาจจะ
เทยีบเคยีงเป็น customer-centric คอืเอาหน่วยงาน
ภาครัฐอืน่ ๆ ทีเ่ป็นลกูคา้หรอืผูม้ารับบรกิารเป็น
ศนูยก์ลางก็ได ้
 
 

การใหบ้รกิารแบบประชาชนเป็นศนูยก์ลาง 

• การก าหนดรปูแบบและชอ่งทางการใหบ้รกิารทีอ่อกแบบเพือ่
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนหรอืผูม้ารับบรกิาร 

การบรูณาการกจิกรรม/กระบวนงาน 

• การใชเ้ทคโนโลยทีีเ่ป็น Platform เดยีวกันในการใหบ้รกิาร
เพือ่ใหเ้กดิการเชือ่มโยงของขอ้มลู 

• การลดและ/หรอืรวมกระบวนงานเพือ่ลดความซ ้าซอ้นและ
เพิม่ประสทิธภิาพ 

การสรา้งมาตรฐานกลางในการด าเนนิงาน 

• การก าหนดมาตรฐานกลางทัง้ในดา้นรปูแบบและคณุภาพการ
ใหบ้รกิารส าหรับทกุหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งในการถอืปฏบิัต ิ

การตดิตามผลเพือ่ปรบัปรงุ 

• การมรีะบบหรอืหน่วยงานทีท่ าหนา้ทีต่ดิตามผลการปรับปรงุ
กระบวนงานเพือ่น ามาใชใ้นการพัฒนาอยา่งตอ่เนือ่ง 



กรณีศกึษาการพฒันาประสทิธภิาพกระบวนงาน: 
  
The Louisiana Department of Health and Hospitals 

 

Dialogue: 

- The Department of Health and 

Hospitals เป็นหน่วยงานเก่ียวกบั
อนามยัและสถานพยาบาลของมลรัฐห
ลยุเซียน่า 
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Clip title: Hurricane Katherine 
Credit: YouTube  

 

Dialogue: 

- ก่อนท่ีเราจะมาเรียนรู้กรณีศกึษาของ
กรมอนามยัและสถานพยาบาลของรัฐห
ลยุเซียนา ทางDeloitteได้จดัเตรียม
วีดีโอคลิปมาให้ชมกนั 

Dialogue: 

- จากวีดีโอคลิป เราได้เหน็กนัแล้วว่าพายเุฮอริ
เคนแคทรีนา สร้างความเสียหายทัง้ชีวิตและ
ทรัพย์สินให้กบัสหรัฐอเมริกาอย่างมหาศาล  

- บ้านเรือนประมาณ 300,000 หลงัถกู
ท าลาย 

- มลูคา่ความเสียหายโดยรวมถกูประมาณไว้ที่ 
$96-$125 billion  

- จากความเสียหายครัง้นี ้ก่อนที่จะสร้าง
บ้านเรือน โรงเรียน สาธารณปูระโภคตา่งๆ
กลบัมาเหมือนเดิม การรักษาพยาบาลเป็น
สิ่งส าคญัที่ทางภาครัฐสามารถช่วยเหลือ
ประชาชนได้ โดยเฉพาะ เดก็เลก็ ผู้หญิง
ตัง้ครรภ์ คนสงูอาย ุและคนท่ีมีภาวะพิการ 

http://www.google.com/url?sa=i&source=images&cd=&cad=rja&docid=WWm__-2_soC4qM&tbnid=lWwWMC4kp6oL0M:&ved=0CAgQjRwwADgO&url=http://www.softicons.com/free-icons/system-icons/toyfactory-icons-by-mira/file-video-clip-icon&ei=IvO3UaeuEsPOrQe0yICABg&psig=AFQjCNFNcJeo7pU2DUDL4IlYVwOWgZCeLA&ust=1371096226372603


ผลกระทบทีต่ามมาจาก Hurricane Katrina คอืประชาชนผูม้สีทิธสิมคัร

ประกนัสขุภาพของรฐัมเีพิม่ข ึน้อยา่งมาก... 
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Department of Health and Hospital ของรัฐ Louisiana มหีนา้ทีรั่บผดิชอบเรือ่งการประกนั
สขุภาพของรัฐ Louisiana ส าหรับผูม้รีายไดน้อ้ย  เด็ก ผูส้งูอาย ุทพุพลภาพ และผูม้สีทิธติาม
หลกัเกณฑท์ีก่ าหนด เผชญิกบัยอดใบสมัครทีเ่พิม่ข ึน้อยา่งมาก ในขณะทีม่จี านวนเจา้หนา้ที่
ลดลง 

Ruth Kennedy 
Deputy Director of Eligibility 

“I don’t want to just rebuild.  I want to build 

an improved system.” 

“How can we do our work better?” 

ความทา้ทายคอืจะพจิารณาใบสมคัรอยา่งไรใหร้วดเร็วทีส่ดุ  
ในภาวะหลงัวกิฤตการณท์ีร่า้ยแรงเชน่นี ้ 

Dialogue: 

- ดงันัน้กรมอนามยัและโรงพยาบาลของรัฐหลยุเซียนา จงึได้ลกุ
ขึน้มาช่วยเหลือประชาชน โดยมี นาง Ruth Kennedy เป็นผู้น า 

- นอกจากการช่วยเหลือเบือ้งต้นอย่างเช่นการแจกจา่ยยา แจกจ่าย
อาหารเคร่ืองดื่มแล้ว นาง Ruth ยงัน าทีมของเขาให้มองถงึการ
ช่วยเหลือระยะยาว รวมถึงการพฒันากระบวนงานหลกัของพวก
เขาเอง เพ่ือที่จะบริการประชาชนให้ดีย่ิงขึน้ 

- ปัญหาท่ีพวกเขาค านงึถึงคือ 

- จ านวนประชาชนท่ีต้องการสมคัรประกนัสขุภาพจากรัฐบาล
มีจ านวนสงูขึน้ จากผลกระทบของเฮอริเคนแคทรีนา 

- การพิจารณาสิทธิประกนัสขุภาพจะต้องใช้เวลาให้น้อยที่สดุ 

เพ่ือที่จะช่วยประชาชนท่ีตกทกุได้ยาก 

- จ านวนพนกังานท่ีน้อยลง เน่ืองจากการย้ายถ่ินฐานหนี
อทุกภยั ในตอนนัน้เขามีพนกังานน้อยลงถึง 25% 

- จากปัญหาเหลา่นีน้าง Ruth จงึพดูไว้ว่า “I don’t want to just 

rebuild.  I want to build an improved system” หรือ “ฉนัไม่
ต้องการท่ีจะแคส่ร้างระบบขึน้มาใหม่ ฉนัต้องการสร้างระบบท่ีดี
กว่าเดิม!” 

- แทนท่ีเขาจะยอมแพ้ หรือร้องขอจ านวนพนกังานมากขึน้ เค้า
กลบัมาท่ีค าถามง่ายๆวา่  “How can we do our work 

better?” หรือ เราจะท างานของเราให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ได้
อย่างไร  

- จากวิสยัทศัน์ ของนาง Ruth กรมอนามยัและโรงพยาบาลชอง
รัฐหลยุเซียนา ท าการพฒันาประสิทธิภาพกระบวนงานการ
พิจารณาสิทธิประกนัสขุภาพของรัฐบาล 

- โดยรวม กรมอนามยัและสถานพยาบาลมีหน้าที่ตรวจสอบสิทธิ
ประกนัสขุภาพส าหรับผู้ มีสิทธิตามกฎหมาย เช่น เดก็ ผู้สงูอาย ุ

และ ทพุลภาพ  

- ประสิทธิภาพของกระบวนงานนี ้มีความส าคญัเป็นอย่างย่ิง 
เพราะถ้าประชาชนผู้ เดือดร้อนได้รับประกนัสขุภาพจากรัฐบาลเร็ว
แคไ่หน พวกเขาก็จะสามารถมีคณุภาพชีวิตท่ีดขีึน้ได้เร็วเทา่นัน้ 



แนวทางการพฒันากระบวนงานในการพจิารณาคณุสมบตัผิูส้มคัรประกนั

สขุภาพกบัรฐัของ Department of Health and Hospital 

5 

กระบวนงานเดมิ กระบวนงานใหม ่ แนวทางการพฒันา 

ระบบ (System) 

• การออกแบบเว็บไซดใ์หต้รงความ
ตอ้งการของผูรั้บบรกิาร 

• การยืน่ใบสมัครทางอนิเตอรเ์น็ต 

• การออกแบบใหร้ะบบท าการตอ่อายุ
ประกนัใหโ้ดยอตัโนมัตสิ าหรับผูม้สีทิธิ
ทีม่เีงือ่นไขครบถว้นตามทีก่ าหนดไว ้

งานทีท่ า/การตรวจทาน/การอนมุตั ิ
(Process) 

• ปรับเปลีย่นระบบการพจิารณา และ
บทบาทหนา้ทีข่อง Supervisor 

• ใชร้ะบบ Call Center ในการตอบ
ค าถามผูส้มัครเพือ่ลดภาระงานของ
พนักงาน  

• ลดจ านวนหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่ลด
ทรัพยากรทีต่อ้งใชใ้นกระบวนงาน 

• ลดขัน้ตอนกอ่นจะถงึการพจิารณา
คณุสมบัตผิูส้มัครใหน้อ้ยลง 



บทสรปุการปรบัปรงุกระบวนงาน... 
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Dialogue: 

- ท้ายที่สดุกรมอนามยัและสถานพยาบาลของรัฐห
ลยุเซียนาสามารถที่จะพฒันากระบวนงานการพิจารณา
สิทธิประกนัสขุภาพจากรัฐบาล ได้ตามเป้าหมาย 

- ด้วย: 

• วิสยัทศัของผู้น าที่ชดัเจนและเข้มแขง็ของนาง 
Ruth 

• ด้วยความร่วมมือจากพนกังานทกุๆคน 

• ด้วยเทคโนโลยีสมยัใหม่ 

• และเทคนิคการปรับปรุงกระบวนการทางธรุกิจ  

หรือ Business Process Improvement (BPI) 

พวกเขาสามารถท าได้ส าเร็จ 

“ การพจิารณาสทิธปิระกนัสขุภาพจากรฐับาล ” 

ประเภทของการ
พจิารณาประกนั

สขุภาพ 
กอ่นการปรบัปรงุ หลงัการปรบัปรงุ 

ระยะเวลาตามที่
กฎหมายก าหนด 

เด็กเล็ก 20 วัน 8 วนั 45 วัน 

หญงิตัง้ครรภ ์ 5 วัน 4 วนั 45 วัน 

ผูรั้บการดแูลระยะยาว  
(เชน่ ผูส้งูอาย ุหรอื ทพุล
ภาพ) 

45 วัน 30 วนั 90 วัน 



e-government เป็นแนวทางหนึง่ในการปรับปรงุ
กระบวนงาน โดยการใชเ้ทคโนโลยเีขา้ชว่ย 
 
ตัวอยา่งนีส้ามารถ link ไดก้ับการทีก่พร.ตอ้งการ
ใหบ้างหน่วยงานใชป้ระโยชนจ์าก e-
government ในการปรับปรงุกระบวนงาน 
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กรณีศกึษาการพฒันาประสทิธภิาพกระบวนงาน: 
  

e-Government ของสงิคโปร ์
 

Clip title: Singapore’s eGov 2015 
Credit: YouTube  

เปิด clip video เรือ่ง e-Government ของ
สงิคโปร ์ซึง่บอกถงึ main idea และกรอบ
แนวคดิของ e-Government 2015 
 

URL 
 
http://youtu.be/E3EDZxyMNnY  
 
 

http://www.google.com/url?sa=i&source=images&cd=&cad=rja&docid=WWm__-2_soC4qM&tbnid=lWwWMC4kp6oL0M:&ved=0CAgQjRwwADgO&url=http://www.softicons.com/free-icons/system-icons/toyfactory-icons-by-mira/file-video-clip-icon&ei=IvO3UaeuEsPOrQe0yICABg&psig=AFQjCNFNcJeo7pU2DUDL4IlYVwOWgZCeLA&ust=1371096226372603
http://youtu.be/E3EDZxyMNnY
http://youtu.be/E3EDZxyMNnY
http://youtu.be/E3EDZxyMNnY


สงิคโปรร์เิร ิม่โครงการ e-Government ต ัง้แตท่ศวรรษ 1980 และมกีาร

ด าเนนิการพฒันาอยา่งตอ่เนือ่งมาจนถงึปจัจบุนั 
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Slide นีแ้สดงตัวอยา่งของสงิคโปรว์า่การจะ
พัฒนาสู ่e-Government นัน้มกีารเริม่ตน้มานาน
แลว้ และยังคงท าอยูต่อ่ไป 
 
Keyword ทีส่ าคัญคอื 
 
1) ตอ้งมกีารวาง infrastructure รองรับ โดย

เริม่ท าเป็นอันดับแรก 
2) มกีาร integrate process & service  การ

ปรับปรงุกระบวนงาน 
3) มกีารปรับตัวตามการเปลีย่นแปลงทาง

เทคโนโลยแีละการใชช้วีติ  มกีารใช ้
mobile application 

4) การเปลีย่นแนวคดิจากรัฐเป็นผูใ้ห ้มาเป็นรัฐ
กับประชาชนรว่มมอืกัน 

 



แผนแมบ่ท e-Government ของรฐับาลสงิคโปรห์รอื eGov 2015 มี

เป้าหมายทีจ่ะเปลีย่นแนวทางจาก ‘Government to you’ เป็น 

‘Government with you’ 
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Vision “To be a collaborative government that  
co-creates and connects with our people” 

Co-Creating  
… for greater value 
 
 
Customers are empowered to 
co-create new e-services with 
the government 
 

Connecting  
… for active participation 
 
 
Citizens are informed and 
involved to engage government 
on national policies 
 

Catalyzing  
…whole-of-government 
transformation 
 
Whole-of-government 
collaboration is enhanced 
through innovative and 
sustainable technologies 
 



ตวัอยา่งของ e-Government Initiative ของรฐับาลสงิคโปร ์
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gov.sg Portal ส าหรบัการใหบ้รกิาร 
e-Government ของรฐับาลสงิคโปร ์ 

การสรา้งชอ่งทางรบัฟงัความคดิเห็นและให้
ประชาชนมสีว่นรว่มมากขึน้ผา่นทาง REACH 
Portal 

Data.gov.sg ศนูยก์ลางขอ้มลูของหนว่ยงาน
ภาครฐัของสงิคโปร ์

Mobile Application ของหนว่ยงานดา้นการ
ขนสง่ทางบกของสงิคโปร ์ทีเ่ป็นศนูยข์อ้มลูแบบ
เบ็ดเสร็จ (One-stop master directory) 

เป็น portal ของการใหบ้รกิารทาง electronic 
ของรัฐบาลสงิคโปร ์ มกีารจัดแบง่กลุม่
ผูใ้ชบ้รกิาร โดยแบง่เป็นประชาชน ภาคธรุกจิ 
และคนตา่งชาต ิ
 
ประเทศไทยก็ม ีportal ในลักษณะนีเ้ชน่กัน แต่
ในเรือ่งการออกแบบการใหบ้รกิาร หรอืการใช ้

งานยังไมส่ะดวกเทา่กับของสงิคโปร ์

เป็นศนูยก์ลางขอ้มลูส าหรับผูก้ าหนดนโยบาย 
นักวชิาการ และบคุคลท่ัวไป ใหส้ามารถสบืคน้
และน าขอ้มลูไปใชไ้ดโ้ดยงา่ย (แตจ่ดุมุง่หมาย
ส าคัญจะเป็นแหลง่ขอ้มลูเพือ่ใชใ้นการศกึษา 
วเิคราะห ์ประเมนิ และก าหนดนโยบายภาครัฐ) 
 
ในประเทศไทย ส านักงานสถติแิหง่ชาต ิมกีาร
ท าเป็น portal ในลักษณะทีค่ลา้ยกัน แตไ่ม ่
comprehensive เทา่ การ update ยังชา้และ
การสบืคน้ท าไดย้ากกวา่ 
 

ในไทยก็ม ีapp ลักษณะคลา้ยกัน แตไ่มไ่ดเ้ป็น
แบบ one-stop master directory แบบของ
สงิคโปร ์
 
Keyword ของ slide นีค้อื 
 
1) การน าขอ้มลูของภาครัฐมาใช ้จากหลาย ๆ 

หน่วยงาน 
2) การจัดกลุม่ service ทีเ่กีย่วขอ้งมาอยูร่วมกัน 

โดยค านงึวา่ผูใ้ชง้านตอ้งการอะไร 
3) การท า mobile application แบบ one-stop 

master directory 



สิง่ทีท่ าให ้e-Government ของสงิคโปรป์ระสบความส าเร็จ สามารถสรปุได้

ดงันี ้... 
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1. การก าหนดรปูแบบการใหบ้รกิารโดยยดึผูม้ารบับรกิารเป็นศนูยก์ลาง 

2. การใหบ้รกิารแบบเบ็ดเสร็จทีเ่ดยีว (One-stop service) 

3. การบรูณาการขอ้มลูและสรา้งความรว่มมอืระหวา่งหนว่ยงานตา่ง ๆ 

4. การใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสมในการใหบ้รกิารและเผยแพรข่อ้มลู 


