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กรอบความคิดในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของหน่วยงานภาครัฐ

การค้นหาความต้องการและระบุปัญหา 
(Need and Problem Identification)

การกำหนดตัวเปรียบเทียบวิธีปฏิบัติที่ดีเลิศ 
(Benchmarking & Best Practice)

การพัฒนาแนวคิดและกรอบความคิด 
(Conceptualization)

การกำหนดแผนงานในการปฏิบัติ 
(Action Plan)

การประยุกต์ปฏิบัติจริง 
(Implementation)

การประเมินผลและวัดผลตอบรับ 
(Evaluation & Feedback)
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กรอบความคิดในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของหน่วยงานภาครัฐ

การค้นหาความต้องการและระบุปัญหา 
(Need and Problem Identification)

การกำหนดตัวเปรียบเทียบวิธีปฏิบัติที่ดีเลิศ 
(Benchmarking & Best Practice)

การพัฒนาแนวคิดและกรอบความคิด 
(Conceptualization)

การกำหนดแผนงานในการปฏิบัติ 
(Action Plan)

การประยุกต์ปฏิบัติจริง 
(Implementation)

การประเมินผลและวัดผลตอบรับ 
(Evaluation & Feedback)ประเด็นที่ควรพิจารณา 

ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
ความต้องการขององค์กร / วิสัยทัศน์ 
เหตุจำเป็นต่างๆ ในการพัฒนา 
ประเด็นปัญหาในปัจจุบัน 
จุดแข็งและโอกาสในการพัฒนา
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เป็นการการดำเนินการตามพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 เพื่อ
อำนวยความสะดวกแก่ประชาชนให้การติดต่อกับทางราชการที่ "เร็วขึ้น (faster) ง่ายขึ้น (easier) ถูกลง (cheaper)" และมุ่ง
ให้การปฏิบัติราชการเป็นไปด้วยความโปร่งใส การรับผิดชอบ ความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และเพิ่มขีดความสามารถใน
การแข่งขันของประเทศ เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
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เป้าหมายของการปรับปรุงกระบวนงาน
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   Lean Management in Service Industry

มุ่งเน้นการกำจัดของเสียในระบบ (Waste Elimination) โดยมีเป้าหมายเพิ่ม
ให้ผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจและได้บรรลุผลลัพธ์จากการใช้บริการนั้น

  Bicheno and Holweg (2009)

ความล่าช้า (Delay)
1

ความผิดพลาดทางธุรกรรม  
(Errors in Transaction)

3

การเคลื่อนไหวที่ไม่จำเป็น  
(Unnecessary Movement)

5

การสูญเสียโอกาสในการมัดใจลูกค้า  
(Lost Opportunity to Win Customers

7

ความซ้ำซ้อน (Duplication)
2

ปัญหาคุณภาพการบริการ  
(Quality Service Error)

4

การสื่อสารที่ไม่ชัดเจน  
(Unclear Communication)

6

ประเมินสินค้าคงคลัง / ทรัพยากรผิดพลาด  
(Incorrect Inventory / Resources)

8

5

ประเภทหลักของประเด็นปัญหา

ประเด็นปัญหาเชิงหลักการ เชิงนโยบาย (Principle / Policy)

ประเด็นปัญหาเชิงกระบวนการ / การปฏิบัติ (Process / Practice)

ประเด็นปัญหาที่เชิงทรัพยากรบุคคล (People)
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แหล่งข้อมูลในการระบุปัญหาและหาความต้องการ 
ในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของหน่วยงานภาครัฐ

วิเคราะห์จากแผนภาพกระบวนงาน 

การรับฟังลูกค้า (ภาคเอกชน/ประชาชน) 

การหารืิอภายในหน่วยงานผู้ให้บริการ 

การหารืิอกับหน่วยงานผู้ให้บริการหน่วยงานอื่นที่มีความใกล้เคียง 

การศึกษาค้นคว้าจากงานวิจัยและข้อมูลต่างๆ
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กรอบความคิดในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของหน่วยงานภาครัฐ

การค้นหาความต้องการและระบุปัญหา 
(Need and Problem Identification)

การกำหนดตัวเปรียบเทียบวิธีปฏิบัติที่ดีเลิศ 
(Benchmarking & Best Practice)

การพัฒนาแนวคิดและกรอบความคิด 
(Conceptualization)

การกำหนดแผนงานในการปฏิบัติ 
(Action Plan)

การประยุกต์ปฏิบัติจริง 
(Implementation)

การประเมินผลและวัดผลตอบรับ 
(Evaluation & Feedback)

ประเด็นที่ควรพิจารณา 
การกำหนดคู่เทียบเคียง 
การกำหนดประเด็นเทียบเคียง 
ข้อสังเกตจากการเทียบเคียง 
แนวทางการประยุกต์การเทียบเคียง
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สถานะในปัจจุบัน:  
จุดแข็ง  
ปัญหา  
โอกาส

เป้าหมายที่ต้องการไปให้ถึง 
ความต้องการของลูกค้า 
ความต้องการขององค์กร 
เหตุจำเป็นต่างๆ

จะ
ไป
สู่จ
ุดน
ั้นไ
ด้อ
ย่า
งไร

? H
OW?

Benchmarking 
& Best Practice

GOAL

NOW
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Benchmarking
การประเมินหรือเทียบเคียงการดำเนินงานกับมาตรฐานใดๆที่กำหนดไว้ 

การเทียบเคียงภายในองค์กร 
(Internal Benchmarking)

การเทียบเคียงในการแข่งขัน 
(Competitive Benchmarking)

การเทียบเคียงในแนวทางปฏิบัติ 
(Functional Benchmarking)

การเทียบเคียงโดยไม่เฉพาะเจาะจง 
(Generic Benchmarking)

แหล่งที่มา: U.S. Navy Benchmarking Handbook

การเปรียบเทียบกระบวนการหรือหลักปฏิบัติเดียวกัน
กับหน่วยงานที่อยู่ภายใต้องค์กรเดียวกัน

การเปรียบเทียบกระบวนการหรือหลักปฏิบัติเดียวกัน
กับคู่แข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน

การเปรียบเทียบกระบวนการหรือหลักปฏิบัติเดียวกัน
กับหน่วยงานลักษณะเดียวกัน ภายนอกอุตสาหกรรม

การเปรียบเทียบระหว่างกระบวนการหรือหลักปฏิบัติ
ซึ่งไม่เกี่ยวข้องกัน แต่สามารถประยุกต์แนวคิดใช้ได้
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Benchmarking
การประเมินหรือเทียบเคียงการดำเนินงานกับมาตรฐานใดๆที่กำหนดไว้ 

การเทียบเคียงภายในองค์กร 
(Internal Benchmarking)

แหล่งที่มา: U.S. Navy Benchmarking Handbook

การเปรียบเทียบกระบวนการหรือหลักปฏิบัติเดียวกัน
กับหน่วยงานที่อยู่ภายใต้องค์กรเดียวกัน

ข้อดี ข้อเสีย

• ต้นทุนต่ำ 
• สะดวก รวดเร็ว เริ่มต้นง่าย 
• สามารถประยุกต์ใช้ได้ง่ายและทันที

• ขาดมุมมองใหม่ๆ และโอกาสในการพัฒนา 
• อาจไม่สร้างการเปลี่ยนแปลงอย่างมีนัยสำคัญ 
• อาจทำให้เกิดการแข่งขันโดยไม่จำเป็น

ตัวอย่าง:  
เทียบเคียง หน่วยงานออกบัตรประจำตัวประชาชนในพื้นที่ A กับ หน่วยงานเดียวกันในพื้นที ่B 
เทียบเคียง กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างของฝ่ายผลิต กับฝ่ายการตลาด

11

การเทียบเคียงในการแข่งขัน 
(Competitive Benchmarking)

การเปรียบเทียบกระบวนการหรือหลักปฏิบัติเดียวกัน
กับคู่แข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน

Benchmarking
การประเมินหรือเทียบเคียงการดำเนินงานกับมาตรฐานใดๆที่กำหนดไว้ 

แหล่งที่มา: U.S. Navy Benchmarking Handbook

ข้อดี ข้อเสีย

• เป็นการเปรียบเทียบในบริบทเดียวกัน 
• ทำให้เข้าใจคู่แข่งและเพิ่มศักยภาพการแข่งขัน 
• อาจเกิดโอกาสในการสร้างพันธมิตร

• มุ่งเน้นที่การแข่งขันมากไป จนอาจขาด
โอกาสในการพัฒนามิติอื่นๆ 

• คู่แข่งอาจยังมิใช่ตัวแบบที่ดีที่สุด

ตัวอย่าง:  
เทียบเคียง กระบวนการทางการตลาดของบริษัทเครื่องสำอาง A กับบริษัทเครื่องสำอาง B 
เทียบเคียง หน่วยงานออกบัตรประจำตัวประชาชน ที่ดำเนินการโดยรัฐ กับดำเนินการโดยเอกชน  
เทียบเคียง กระบวนการจัดการอบรมและพัฒนาบุคลากรของหน่วยงานรัฐ ก. กับหน่วยงานรัฐ ข.
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การเทียบเคียงในแนวทางปฏิบัติ 
(Functional Benchmarking)

การเปรียบเทียบกระบวนการหรือหลักปฏิบัติเดียวกัน
กับหน่วยงานลักษณะเดียวกัน ภายนอกอุตสาหกรรม

Benchmarking
การประเมินหรือเทียบเคียงการดำเนินงานกับมาตรฐานใดๆที่กำหนดไว้ 

แหล่งที่มา: U.S. Navy Benchmarking Handbook

ข้อดี ข้อเสีย

• มองเห็นแนวโน้ม (Trend) และโอกาสใหม่ๆ 
• สร้างการเปลี่ยนแปลงแบบก้าวกระโดด 
• มีโอกาสค้นพบตัวแบบแห่งความเป็นเลิศ

• มีบริบทที่แตกต่างกัน 
• บุคลากรภายในอาจมีการต่อต้านแนวคิด 
• อาจจะยากในการปรับใช้ หรือใช้เวลาเยอะ

ตัวอย่าง:  
เทียบเคียง กระบวนการเก็บหนี้ของ Internal Revenue Service (IRS) กับกระบวนการของ AMEX 
เทียบเคียง กระบวนการจัดการหน้าร้านของบริษัท A ที่อยู่ในอุตสากรรมวัสดุก่อสร้าง กับบริษัท B ที่
อยู่ในอุตสากรรมค้าปลีกเฟอร์นิเจอร์
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การเทียบเคียงโดยไม่เฉพาะเจาะจง 
(Generic Benchmarking)

การเปรียบเทียบระหว่างกระบวนการหรือหลักปฏิบัติ
ซึ่งไม่เกี่ยวข้องกัน แต่สามารถประยุกต์แนวคิดใช้ได้

Benchmarking
การประเมินหรือเทียบเคียงการดำเนินงานกับมาตรฐานใดๆที่กำหนดไว้ 

แหล่งที่มา: U.S. Navy Benchmarking Handbook

ข้อดี ข้อเสีย

• เป็นการเปลี่ยนวิธีคิด เปลี่ยนมุมมอง 
• อาจนำมาสู่นวัตกรรม การค้นพบใหม่ๆ 

• ยากและใช้เวลาในการศึกษา ทำความเข้าใจ 
และสื่อสารให้กับบุคคลที่เกี่ยวข้อง 

• การประยุกต์ใช้ทำได้ลำบาก

ตัวอย่าง:  
เทียบเคียง กระบวนการเข้าตรวจสุขภาพของโรงพยาบาล กับกระบวนการบริการแบบโรงแรม 5 ดาว 
เทียบเคียง กระบวนการเข้ารับบริการภาครัฐ กับกระบวนการสั่งซื้อสินค้าออนไลน์
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กรอบความคิดในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของหน่วยงานภาครัฐ

การค้นหาความต้องการและระบุปัญหา 
(Need and Problem Identification)

การกำหนดตัวเปรียบเทียบวิธีปฏิบัติที่ดีเลิศ 
(Benchmarking & Best Practice)

การพัฒนาแนวคิดและกรอบความคิด 
(Conceptualization)

การกำหนดแผนงานในการปฏิบัติ 
(Action Plan)

การประยุกต์ปฏิบัติจริง 
(Implementation)

การประเมินผลและวัดผลตอบรับ 
(Evaluation & Feedback)

ประเด็นที่ควรพิจารณา 
หลักการและแนวคิดโดยภาพรวม 
จุดเด่นของแนวคิด 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
ข้อพึงระวัง / ความเสี่ยง
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กรอบความคิดในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของหน่วยงานภาครัฐ

การค้นหาความต้องการและระบุปัญหา 
(Need and Problem Identification)

การกำหนดตัวเปรียบเทียบวิธีปฏิบัติที่ดีเลิศ 
(Benchmarking & Best Practice)

การพัฒนาแนวคิดและกรอบความคิด 
(Conceptualization)

การกำหนดแผนงานในการปฏิบัติ 
(Action Plan)

การประยุกต์ปฏิบัติจริง 
(Implementation)

การประเมินผลและวัดผลตอบรับ 
(Evaluation & Feedback)

ประเด็นที่ควรพิจารณา 
เป้าหมายเชิงปฏิบัติการ 
ขั้นตอนและลำดับในการปฏิบัติ 
บุคลากรและทรัพยากรที่เกี่ยวข้อง 
บทบาทหน้าที่ ความรับผิดชอบ 
กรอบระยะเวลา 
กรอบงบประมาณ
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กรอบความคิดในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของหน่วยงานภาครัฐ

การค้นหาความต้องการและระบุปัญหา 
(Need and Problem Identification)

การกำหนดตัวเปรียบเทียบวิธีปฏิบัติที่ดีเลิศ 
(Benchmarking & Best Practice)

การพัฒนาแนวคิดและกรอบความคิด 
(Conceptualization)

การกำหนดแผนงานในการปฏิบัติ 
(Action Plan)

การประยุกต์ปฏิบัติจริง 
(Implementation)

การประเมินผลและวัดผลตอบรับ 
(Evaluation & Feedback)

ประเด็นที่ควรพิจารณา 
การสร้างความเข้าใจและเป้าหมายร่วมกัน 
การประสานงานกับบุคคลและหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง ตลอดจนการสนับสนุนที่จำเป็น 
การรับมือกับความเปลี่ยนแปลง 
การปรับแผนตามความเหมาะสม

17

กรอบความคิดในการพัฒนาและปรับปรุงบริการของหน่วยงานภาครัฐ

การค้นหาความต้องการและระบุปัญหา 
(Need and Problem Identification)

การกำหนดตัวเปรียบเทียบวิธีปฏิบัติที่ดีเลิศ 
(Benchmarking & Best Practice)

การพัฒนาแนวคิดและกรอบความคิด 
(Conceptualization)

การกำหนดแผนงานในการปฏิบัติ 
(Action Plan)

การประยุกต์ปฏิบัติจริง 
(Implementation)

การประเมินผลและวัดผลตอบรับ 
(Evaluation & Feedback)

ประเด็นที่ควรพิจารณา 
ประเด็นและตัวชี้วัดในการประเมิน 
ช่องทางในการประเมินผลและรับผลตอบรับ 
เครื่องมือในการวัดและประเมินผล 
แนวทางในการรับมือ ในกรณีที่ผลตอบรับไม่
เป็นไปตามคาดหวัง
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