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"The significant problems we face today

cannot be solved 

at the same level of thinking we were at

when we created them"

─ Albert Einstein



ท าไมถึงต้องมีการปรับปรุงกระบวนงาน
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ลดระยะเวลาที่ใช้
ในการท างาน

การลดต้นทุนทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมส าหรับการด าเนินกิจกรรม

ต่าง ๆ ในกระบวนงาน 

การเพ่ิมคุณภาพของผลลัพธ์ 
(Output) ในรูปของผลิตภัณฑ์ 

(Product) หรือบริการ (Service) 
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การปรับปรุงกระบวนงานหมายถึง
การลดขั้นตอนหรือระยะเวลาที่ใช้ ใช่หรือไม่?



มุมมองในการปรับปรุงกระบวนงาน

การปรับปรุงกระบวนงานมีประเด็นที่สามารถพิจารณาปรับปรุงได้ 6 ประเด็น ได้แก่

5

ระยะเวลา
ระยะเวลาท่ีใช้ในการให้บริการ มีความ
เหมาะสมหรือไม่

ขั้นตอน
ขั้นตอนการให้บริการ ควรมีการเพ่ิม ลด หรือ
ปรับเปลี่ยนหรือไม่

คุณภาพ
ระดับของคุณภาพผลผลิต (Output) และการ
ให้บริการ (Service) ควรมีการปรับปรุงในด้าน
ใดบ้าง

รูปแบบ/การเข้าถึงบริการ
การเข้าถึง (Accessibility) บริการ มีความ
สะดวกหรือความยากล าบากมากน้อยเพียงใด 

ความโปร่งใส
ขั้นตอนการให้บริการ มีการเปิดเผยข้อมูลที่
เพียงพอและมีการตรวจสอบท่ีเหมาะสมและ
รัดกุมหรือไม่

ค่าใช้จ่าย
ค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้นอยู่ในระดับที่เหมาะสม
หรือไม่
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ขั้นตอนการปรับปรุงกระบวนงาน
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การศึกษาวิเคราะห์
กิจกรรมใน

กระบวนงานปัจจุบัน

การระบุโอกาสในการ
ปรับปรุงกระบวนงาน

การออกแบบ
กระบวนงานใหม่

การก าหนดแนวทางใน
การน ากระบวนงาน

ใหม่ไปใช้จริง

1 2 3 4

ศึกษากิจกรรมต่าง ๆ ที่
เกิดขึ้น เพื่อระบุโอกาสใน
การปรับปรุง เปลี่ยนแปลง 
โดยพิจารณาว่าจะสามารถ
น าเทคนิคใดมาช่วย
ปรับปรุงให้สามารถ
ด าเนินงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น

ศึกษากิจกรรมต่าง ๆ ที่
เกิดขึ้นในกระบวนงาน
ปัจจุบัน เพื่อวิเคราะห์ว่าใน
การด าเนินกิจกรรมมี
ขั้นตอนและความเชื่อมโยง
กันอย่างไร และมีการใช้
ทรัพยากร เช่น เวลา 
แรงงาน เป็นจ านวนเท่าใด

ก าหนดรายละเอียดของ
การเปลี่ยนแปลงใน
กิจกรรมตามโอกาสในการ
ปรับปรุงที่ได้ระบุไว้ โดย
การออกแบบกระบวนงาน
ใหม่นี้ จะต้องแสดงให้เห็น
ถึงประโยชน์ที่คาดว่าจะ
ได้รับด้วย

ก าหนดแผนงาน งบประมาณ 
ตัวช้ีวัดผลการด าเนินงาน 
ตลอดจนรายละเอียดเพิ่มเติม
ที่เกี่ยวข้องส าหรับการน า
กระบวนงานใหม่ไปใช้ ทั้งนี้ 
ในการก าหนดแผนงาน ให้
ค านึงถึงล าดับความส าคัญ
ก่อนหลังของกิจกรรมที่ได้
วางแผนไว้ก่อนหน้านี้



การระบุปัญหาและความคาดหวังเพือ่น าไปปรับปรุงกระบวนงาน

• ศึกษาจากข้อมูลที่มีอยู่ เช่น จากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ข้อมูลร้องเรียน
จากผู้รับบริการที่เกี่ยวข้องกับงานบริการที่หน่วยงานมีการจัดท า

• สอบถามปัญหาและความคาดหวังจากผู้รับบริการ

• สอบถามปัญหาในการด าเนินงานจากผู้ปฏิบัติงาน
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ตัวอย่าง: ปัญหาและความคาดหวัง
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ในการออกเอกสารใบรับรอง ขณะนี้ยังไม่มีเอกสารขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน เป็นการสอนงานระหว่างผู้ปฏิบัติงานเดิมและ
ผู้ปฏิบัติงานใหม่ จึงท าให้ผู้ปฏิบัติงานและผู้ขอรับบริการไม่ทราบ
รายละเอียดขั้นตอนในการออกเอกสารที่ถูกต้องและชัดเจน

ผู้ประกอบการรายใหม่ไม่ทราบข้ันตอนการปฏิบัติงาน ท าให้
เจ้าหน้าที่ของกรมฯ ต้องใช้เวลาในการชี้แจงการออกเอกสาร

ผู้ใช้บริการคาดหวังที่ที่จะลด
ระยะเวลามาติดต่อหน่วยงาน
จาก 2 วันเหลือเพียงวันเดียว

ผู้ใช้บริการต้องการรับบริการ
ข้ามเขตจังหวัดเพื่อลดค่าใช้จ่าย
ในการเดินทาง

ผู้ใช้บริการมีการส่งเอกสารที่ไม่ครบถ้วน ถูกต้อง 
เนื่องจากไม่มีเอกสารที่ชี้แจงขั้นตอน หรือรายการ
เอกสารที่ต้องใช้มีขั้นตอนการอนุมัติที่ซ้ าซ้อนและมีหลายขั้นตอน
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การประเมินกิจกรรมในกระบวนงาน

การประเมินกิจกรรมในกระบวนงาน เป็นการพิจารณาว่ากิจกรรมต่าง ๆ ในกระบวนงานนั้น ส่งผลต่อผลลัพธ์ (Outcome) ของ
กระบวนงานอย่างไร ซึ่งการประเมินกิจกรรม จะสามารถแบ่งกิจกรรมออกได้เป็น 4 ประเภท คือ 1) Low Value Activities 
2) Necessary Business Activities 3) High Value Activities และ 4) Strategic Activities
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เทคนิคในการปรบัปรุงกระบวนงาน

เมื่อท าการประเมินกิจกรรมในกระบวนการเสร็จสิ้นแล้ว ในการออกแบบกระบวนงานใหม่ สามารถอาศัยเทคนคิดังต่อไปนี้
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วิธีการในการปรับปรงุกระบวนงาน

ภายหลังจากการเลือกเทคนิคการปรับปรุงกระบวนงานแล้ว ขั้นตอนต่อไปจะเป็นการเลือกวิธีการในการพัฒนาประสิทธิภาพ
กระบวนงานที่เหมาะสม โดยวิธีการที่ใช้กันอย่างแพร่หลายในปัจจุบัน สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 กลุ่ม ได้แก่

กระบวนการท างาน (Process) ระบบ (System) ผู้ปฏิบัติงาน (People)

วิเคราะห์รายละเอียดขั้นตอนที่เกี่ยวข้องในการ
ด าเนินงานในแต่ละกระบวนการท างานว่ามี
โอกาสในการพัฒนาปรับปรุงอย่างไรได้บ้าง ใน
การวิเคราะห์จะครอบคลุมทั้งกิจกรรมที่
ด าเนินงาน เอกสาร/แบบฟอร์ม และรายงานที่
เกี่ยวข้องในการด าเนินงานด้วย

พิจารณาว่ามีข้ันตอนหรือกิจกรรมใดบ้างท่ี
สามารถน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ เพ่ือให้การ
ด าเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และ
สนับสนุนการด าเนินงานได้

พิจารณาทักษะ ความรู้ ความสามารถ 
โครงสร้างการจัดแบ่งส่วนงาน ตลอดจนหน้าที่
และความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงาน ว่ามีความ
เหมาะสมในการผลักดันให้กระบวนงานที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการดีขึ้นได้
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กระบวนการท างาน (Process) ระบบ (System) ผู้ปฏิบัติงาน (People)
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การปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บรกิาร

เพื่อให้สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยรูปแบบบริการที่นิยมน ามาใช้ในปัจจุบัน มีดังน้ี

• การใช้การจ้างเหมาบริการ (Outsourcing) ในการด าเนินกิจกรรมที่ไม่ใช่กิจกรรมหลัก หรือกิจกรรมที่สร้างมูลค่าให้กับ
องค์กร เช่น การบันทึกข้อมูลทั่วไปเข้าสู่ระบบ  (Data entry) การบริหารจัดการอาคารสถานที่ เป็นต้น เพื่อเป็นการลด
ภาระการบริหาร และเพิ่มความรวดเร็วในการในการให้บริการ

• การให้บริการในลักษณะของหน่วยงานเคลื่อนที่ (Mobile Unit) เพื่อเข้าถึงผู้รับบริการได้มากขึ้น

• การจัดตั้งศูนย์บริการเบ็ดเสร็จที่เดียว (One-stop Service) เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้มารับบริการ

• การเพิ่มช่องทางการให้บริการเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ เช่น เปิดให้ช าระค่าธรรมเนียมหรือค่าปรับทาง
เคาน์เตอร์ธนาคารหรือเคาน์เตอร์บริการ การอนุญาตให้มีการยื่นแบบค าร้องหรือแบบฟอร์มต่าง ๆ ทางไปรษณีย์หรือทาง 
online การให้ยื่นค าขอรับบริการข้ามเขตได้ เป็นต้น

• การออกแบบการให้บริการส าหรับผู้มีอุปสรรคในการมารับบริการ เช่น จัดให้มีเคาน์เตอร์พิเศษส าหรับผู้พิการหรือผู้สูงอายุ

• การจัดตั้งหน่วยบริการให้ค าแนะน าหรือค าปรึกษาแก่ผู้มารับบริการ เพื่อลดความผิดพลาดและล่าช้าในการยื่นขอรับ
บริการ เป็นต้น

13© 2015 Deloitte Touche Tohmatsu Jaiyos Advisory Co., Ltd.



การใช้การจ้างเหมาบริการ (Outsourcing)
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Information Technology

Payroll Processing

Benefit Management

Data Entry

Visa Application

Passport Application

Call Center

Customer Service

Property Management



การจัดให้มีหน่วยงานเคลื่อนที่ (Mobile Unit)
ของกระทรวงการต่างประเทศ
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ศูนย์บริการจดทะเบยีนแรงงานต่างด้วยแบบเบ็ดเสรจ็ 
(One Stop Service)
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การเพิ่มช่องทางการให้บริการ
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เพิ่มช่องทางการให้บริการทาง Website

ปรับเปลี่ยนเวลาการให้บริการ

เพ่ิมช่องทางการช าระเงิน

เปิดให้บริการให้ห้างสรรพสินค้า



การปรับปรุงแบบฟอรม์ เอกสารหลักฐานที่ใช้

การปรับปรุงขั้นตอน การจัดท าแบบฟอร์ม และรูปแบบของแบบฟอร์มที่จัดท า เช่น 

• การออกแบบแบบฟอร์มต่างๆ ให้มีความชัดเจน ใช้งานได้ง่าย จัดเก็บเฉพาะข้อมูลที่จ าเป็น 

• การยุบรวมแบบฟอร์มที่มีความคล้ายคลงึหรือเกี่ยวข้องกัน เพื่อลดภาระการจัดท าเอกสาร

• การใช้เทคโนโลยีในการจัดท าเอกสารหรือแบบฟอร์มแทนการจัดท าเอกสารด้วยมือ 

• การจัดเก็บเอกสารในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์แทนการจัดเก็บเป็นกระดาษ 

• การลดจ านวนส าเนาเอกสารที่ใช้

• การลดหลักฐานหรือเอกสารที่ไม่จ าเป็น
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Call Center 1823 ของฮ่องกง
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กระบวนการท างาน (Process) ระบบ (System) ผู้ปฏิบัติงาน (People)
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การเพิ่มช่องทางในการแจ้งความและจ่ายค่าปรับของสิงคโปร์

Singapore Police Force ติดตั้ง Self Service Kiosk เพื่อให้ประชาชนสามารถแจ้งความและสง่คืนของหาย รวมทั้งได้ร่วมมือ
กับธนาคารในแต่ละพื้นที่ ให้สามารถจ่ายค่าปรับผ่านทางตู้ ATM ของธนาคาร เพิ่มความสะดวก รวดเร็วและเพิ่มความโปร่งใสใน
การบริหารจัดการรายได้ของรัฐได้ดียิ่งขึ้น 
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แนวคิดเรื่อง Digital Policing ใน UK

ในสหราชอาณาจักร มีการน าเทคโนโลยีดิจิตอลมาประยุกต์ใช้ในการท างานของต ารวจ ซึ่งสามารถน ามาประยุกต์ใช้ได้ใน 4 มิติ 
ได้แก่
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แนวคิดเรื่อง Digital Policing ใน UK

การน าเทคโนโยลีดิจิตอลมาประยุกต์ใช้ในงานต ารวจ มีประเด็นที่ต้องค านึงถึงอยู่ 5 ประเด็น ได้แก่
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การต่ออายุป้ายทะเบียนรถด้วยตนเอง (Self-Service) 
ของรัฐมิชิแกน สหรัฐอเมริกา
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การจัดท า One-Stop Service ส าหรับการท าธุรกรรม
กับภาครัฐของรัฐ New South Wales ออสเตรเลีย
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การใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Social media) 
ในการเผยแพร่ข้อมูลและรบัฟังขอ้คิดเห็น
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กระบวนการท างาน (Process) ระบบ (System) ผู้ปฏิบัติงาน (People)
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การก าหนดหน้าที่ความรับผดิชอบที่ชัดเจน

• การก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบของบุคลากรที่เกี่ยวข้องให้มีความชัดเจน เพื่อให้เกิดความเป็นเจ้าของ (Ownership) ของ
กิจกรรม และเกิดความรับผิดและรับชอบ (Accountability) ตลอดจนตัวช้ีวัดความส าเร็จที่ชัดเจน

• การลดจ านวนผู้ตรวจทานหรืออนุมัติ (โดยค านึงถึงการควบคุมภายในที่ดี) ที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมในกระบวนงาน เพื่อลด
ความซ้ าซ้อนและให้การท างานมีความคลอ่งตัวสูงขึ้น

28© 2015 Deloitte Touche Tohmatsu Jaiyos Advisory Co., Ltd.



การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรและบุคลากรตามความเหมาะสม 

การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรและบุคลากรตามความเหมาะสม เพื่อให้สอดคล้องกับภารกิจและทิศทางเชิงกลยุทธ์ เช่น การ
ก าหนดหน้าที่และความรับผิดชอบของหน่วยงานใหม่ การสร้าง/ยุบรวม/แยกหน่วยงาน เพื่อรองรับภารกิจที่เปลี่ยนแปลงไป การ
โยกย้ายบุคลากรไปปฏิบัติหน้าที่ตามความเหมาะสม
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การระบุสมรรถนะ (Competency) ที่ส าคัญและจ าเป็น

การระบุสมรรถนะ (Competency) ที่ส าคัญและจ าเปน็ส าหรับการปฏิบัติงานที่ชัดเจน เพื่อน าไปใช้ในการสรรหาและพัฒนา
บุคลากร เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการด าเนินงาน
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การประเมินผลการปฏิบัติงาน 

การประเมินผลการปฏิบัติงาน และขีดความสามารถของผูป้ฏิบัติงาน ที่โปร่งใส่ ชัดเจน และสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร
เพื่อให้ทราบถึงความเหมาะสมในการมอบหมายงาน  และความต้องการในการพัฒนา

การบริหารผลการปฏิบัติงานเป็นกระบวนการที่จะต้องเกิดข้ึนอย่างต่อเนื่องในองค์กร และได้รับความร่วมมือระหว่าง
ผู้บังคับบัญชา และผู้ใต้บังคับบัญชา ซึ่งประกอบด้วยขั้นตอนต่าง ๆ ดังน้ี
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1. ก าหนดตัวชี้วัด น้ าหนัก และค่าเป้าหมาย (KPIs 
และ แผนพัฒนารายบุคคล) และท าการตกลง และ
สื่อสารให้กับพนักงาน (Set Targets)

2. ใหค้ าแนะน าแก่ผู้ใต้บังคับบัญชาในสิ่ง
ที่ต้องปรับปรุงแก้ไขระหว่างปี
(Monitor/Review)

3. ประเมินและสะท้อนผลการปฏบิัตงิาน 
ที่เกิดขึ้นจริง (Evaluate)

4.
ใหร้างวัล ผลตอบแทน หรือ
พิจารณาการเลื่อนต าแหน่ง จาก
ผลการปฏิบัติงาน (Reward)

5.วางแผนการพัฒนาและปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงาน รวมถึงวางแผนความก้าวหน้า
ทางสายอาชีพ (Plan)
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