
10RP45STMPublicInno-PennapaM07Dec10  หน้า 1 ของ 17

รายงานการเข้าร่วมโครงการเอพโีอ 

10-RP-45-GE-STM-B 

Study Meeting on Innovation in Public-sector Service Delivery 
ระหว่างวนัที่ 1-5 พฤศจกิายน 2553 
ณ จาการ์ตา ประเทศอินโดนีเซีย 
จัดทาํโดย น.ส.เพญ็นภา เมอืงแก้ว 

นักวเิคราะห์  สาํนักงานพฒันาวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาต ิ(สวทช.) 
วันที่ 6 ธันวาคม 2553 

ส่วนที่ 1 ข้อมลูทั่วไปของโครงการ  
1.1 รหสัและชื่อโครงการ 

รหสัโครงการ : 10-RP-45-GE-STM-B 
ช่ือโครงการ : Study Meeting on Innovation in Public-sector Service Delivery 

1.2 ระยะเวลา 
วนัท่ี 1-5 พฤศจิกายน 2553 

1.3 สถานท่ีจดั  
Jakarta, Indonesia 

1.4 ช่ือเจ้าหน้าท่ีเอพีโอประจําโครงการ 
1. Mr. Kunjung Masehat  

                         Director of Productivity, Directorate General of Training and Productivity Development 
    Ministry of Manpower and Transmigration, Indonesia  
2. Dr. A.K.P. Mochtan 
    Director, Administration and Finance Department, Asian Productivity Organization, Japan  

1.5 จํานวนวิทยากรบรรยาย 
จํานวน 4  คน ได้แก่ 
Mr. Arthur Daniels จากประเทศแคนนาดา         Dr. Robin Mann  จากประเทศนิวซีแลนด์ 
 
 
 
 
 

Ms.Magdalena Legaspi Mendoza จากประเทศฟิลิปปินส์    Mr.Hadrian Sjah Razad จากประเทศอนิโดนีเซ๊ย 
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1.6 จํานวนผู้ เข้าร่วมโครงการและประเทศท่ีเข้าร่วมโครงการ 
จํานวน 20 คน มาจากประเทศต่างๆ ดงันี ้อินโดนีเซีย ไทย เวียดนาม เกาหลี มาเลเซีย อิหร่าน ปากีสถาน 
ฟิลิปปินส์ ศรีลงักา  

ส่วนที่ 2 สรุปเนือ้หา/องค์ความรู้จากการเข้าร่วมโครงการ  
2.1 ท่ีมาหรือวตัถปุระสงค์ของโครงการโดยย่อ 

เพ่ือประเมินคณุภาพการให้บริการประชาชนของหน่วยงาน และวิเคราะห์ถึงประเด็นท่ีสามารถปรับปรุง
การให้บริการให้ดีขึน้ โดยเทียบกับแนวทางการปฏิบติัและปัจจัยต่างๆ สําหรับการบริการของภาครัฐท่ี
ประเทศสมาชิก APO ให้การยอมรับ เพือ่เพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานและเพ่ิมระดบัความพงึพอใจของผู้ มี
สว่นได้ส่วนเสียกบัองค์กร 

2.2 สรุปเนือ้หา/องค์ความรู้ท่ีได้จากการฟังบรรยาย (จําแนกตามหวัข้อและระบชุื่อวิทยากรบรรยาย) 
การปรับปรุงบริการภาครัฐ ขอบข่ายและมุมมอง (Mr. Arthur Daniels)  
บริบทของการปรับปรุงการบริการภาครัฐมีองค์ประกอบทัง้จากปัจจยัภายในและภายนอกองค์กร ปัจจยั
ภายใน เช่น นโยบายจากภาครัฐ การท่ีมีการใช้เทคโนโลยีท่ีมากขึน้ การร่ิเร่ิมกระบวนการใหม่ภายใน
องค์กร การพฒันาทกัษะของพนกังานภายในองค์กร ปัจจยัภายนอก เช่น ความคาดหวงัของประชาชนท่ี
เปลี่ยนแปลงไป การปฏิรูปของภาครัฐ การมีทรัพยากรอย่างจํากดั การมีเทคโนโลยีสมยัใหม่ และกระแส
โลกาภิวฒัน์  
ขอบขา่ยของการปรับปรุงบริการภาครัฐ ประกอบด้วย  
- การให้ประชาชนเป็นศนูย์กลาง : เป็นการให้ความสําคญักบัประชาชน/ลกูค้า และศกึษา/สํารวจความ

ต้องการ และความคาดหวงัของประชาชน/ลกูค้าท่ีมีต่อภาครัฐ โดยหลายๆ องค์กรอาจดําเนินงาน
ร่วมกนัและนําข้อมลูท่ีได้มาใช้ในการปรับปรุงการให้บริการและบรูณาการการให้บริการร่วมกนัได้ 

- การใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมยั : เป็นการนําเทคโนโลยีและนวตักรรมใหม่ๆ มาใช้เพื่อให้บริการแก่
ประชาชน เช่น เทคโนโลยีบตัรสมาร์ทการ์ด (ตวัอย่างเช่น มาเลเซีย) การให้บริการผ่านทางโทรศพัท์ 
หรือทางอินเตอร์เน็ต (ตวัอย่างเช่น สิงคโปร) การมีช่อง TV ของภาครัฐสําหรับให้บริการประชาชน 
(ตวัอย่างเช่น เกาหลี) เป็นต้น 

- การปฏิรูประเบียบ ข้อบงัคบัต่างๆ : เป็นการกําหนดกฎระเบียบอย่างเหมาะสม ยกเลิกกฎระเบียบท่ี
ซบัซ้อนและไม่มีความจําเป็น เพราะกฎระเบียบท่ีมากและเคร่งครัดจนเกินไปทําให้ประสิทธิภาพการ
ทํางานของภาครัฐรวมถึงเศรษฐกิจของประเทศลดลง 

- การมีส่วนร่วมของภาครัฐและเอกชน : การดําเนินงานร่วมกันของภาครัฐและเอกชน หรือ Public-
private partnerships (PPP) เป็นสิ่งท่ีจําเป็นและสําคญัท่ีช่วยให้การปรับปรุงบริการแก่ภาค
ประชาชนมีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากขึน้ โดยการสนบัสนนุซึ่งกนัและกนัทัง้ในเร่ืองของนวตักรรม 
เทคโนโลยี ทกัษะ ความเชี่ยวชาญ และงบประมาณ  โดย PPP อาจอยู่ในรูปแบบต่างๆ เช่น Design-
Build (DB), Operation & Maintenance Contract (O&M), Design-Build-Finance-Operate 
(DBFO), Build-Own-Operate (BOO), Operation License, Finance Only 

- การเช่ือมโยงการทํางานของภาครัฐ : เป็นการเช่ือมโยงและบูรณาการการบริการร่วมกันของ
หน่วยงานต่างๆ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สงูสดุต่อการให้บริการประชาชน การทํางานร่วมกนัช่วยให้เกิด



10RP45STMPublicInno-PennapaM07Dec10  หน้า 3 ของ 17

พลงัในการขบัเคลื่อน สามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ตวัอย่างของการเช่ือมโยง
การบริการภาครัฐ อาทิ การมีจดุให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) การมีศนูย์บริการร่วม 
(Share service) การทํางานในลกัษณะเครือขา่ย  

การให้บริการภาครัฐของประเทศแคนนาดา (Mr. Arthur Daniels) 
รัฐบาลของออนตาริโอ ประเทศแคนนาดามีประชาชนทัง้สิน้ 12,000,000 คน มีข้าราชการทัง้สิน้ 61,000 
คน ใน 23 กระทรวง และมีสํานกังานกระจายอยู่ในจงัหวดัต่างๆ ทัง้สิน้ 1,800 แห่ง การปฏิรูปการบริการ
ภาครัฐของออนตาริโอตัง้แตปี่ ค.ศ.1945-1972 เป็นการให้บริการในเชิงรับ ทํางานภายใต้กฎระเบียบต่างๆ
มากมาย และมีข้าราชการเป็นศนูย์กลาง ต่อมาในช่วง ค.ศ.1972-1995 เร่ิมมีการบริหารจดัการเชิงรุก มี
นโยบายและลําดบัความสําคญัในการดําเนินงาน มีแผนการดําเนินงานประจําปีและแผนการดําเนินงาน
ระยะยาว เน้นการบริการจัดการเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ ต่อมาในปี 1995-1999 มีการปรับเปลี่ยน
รูปแบบการดําเนินงานโดยให้ความสําคญักบัลกูค้า จดัทําแผนกลยทุธ์การดําเนินงาน นําเทคโนโลยีเข้ามา
ใช้ในการสื่อสารและเชื่อมโยงข้อมูล มีการประเมินประสิทธิภาพการทํางาน และเน้นความโปร่งใส
ตรวจสอบได้ และตัง้แต่ ค.ศ.2000-ปัจจบุนั ได้ดําเนินงานโดยกลไกความร่วมมือกับหน่วยงานต่างๆ เน้น
ผลลพัธ์ในการดําเนินงาน สร้างความสามารถและการจดัการองค์ความรู้ สร้างมาตรฐานการบริการลกูค้า 
สร้างวฒันานธรรมท่ีดีในการให้บริการ โดยวิสยัทศัน์ในการให้บริการภาครัฐของรัฐออนตาริโอ คือ ทําให้
ประชาชนมัน่ใจในคณุภาพการบริการ มุ่งเน้นการให้บริการในธุรกิจหลกั เป็นองค์กรขนาดเล็กและมีความ
ยืดหยุ่น ให้บริการในลกัษณะบรูณาการร่วมกนั และเข่ือถือได้ 

 ขอบขา่ยของการปรับปรุงบริการภาครัฐของออนตาริโอ 
o การให้ประชาชนเป็นศนูย์กลาง :   

- มีการจดัทําหนงัสือคู่มือการบริการของภาครัฐ (Blue pages) โดยได้เพิ่มเติมหน้าท่ีโดยสงัเขปของ
หน่วยงานตา่งๆ ไว้ด้วยเพ่ือให้ประชาชนเข้าใจและใช้บริการได้ง่ายมากย่ิงขึน้   

- มีการสํารวจความต้องการในการรับบริการและความพึงพอใจในบริการของภาคประชาชนและ
นํามาจดัลําดบัความสําคญัสําหรับใช้เป็นข้อมลูในการปรับปรุงบริการ โดยผลการสํารวจพบว่าสิ่งท่ี
ประชาชนต้องการ คือ การลดระยะเวลาในการขอรับบริการ. ปัญหาการทจุริต, การมี One stop 
service, ใช้เอกสารและแบบฟอร์มท่ีเข้าใจง่าย, ขยายชัว่โมงการให้บริการ, การได้รับข้อมลูการ
บริการโดยง่าย, การให้บริการด้วยภาษาท่ีเรียบง่าย, การใช้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์, การท่ี
เจ้าหน้าท่ีมีอํานาจตดัสินใจในเร่ืองต่างๆ ได้ เป็นต้น 

- ออนตาริโอสามารถบรรลุวตัถุประสงค์การให้บริการได้ด้วยหลกัการสําคญั 6 ข้อ คือ 1) การมี
เป้าหมายให้ประชาชนเป็นศนูย์กลางบริการ 2)การให้บริการท่ีเหนือกว่า 3)การให้บบริการแบบ
บรูณาการ 4)การส่งมอบบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 5)การมีพนัธมิตรท่ีเข้มแข็ง และ 6)การเป็นองค์กร
ท่ีมีศกัยภาพสงู 

- ออนตาริโอมีการจัดตัง้หน่วยงาน Ontario Service (ปี ค.ศ.2000) ขึน้เพ่ือให้ศูนย์กลางในการ
ให้บริการแก่ประชาชน ทัง้บริการแจ้งเกิด แจ้งตาย ย้ายท่ีอยู่ จดทะเบียนรถยนต์ ทําใบขบัข่ี จด
ทะเบียนธุรกิจ เป็นต้น มีจดุให้บริการแบบเบ็ดเสร็จจํานวน 60 แห่ง เพื่อให้ประชาชนในออนตาริโอ
สามารถเข้าถึงบริการได้ง่ายขึน้ รวมทัง้มี Call Center ท่ีให้บริการประชาชนผ่านทางโทรศพัท์ และ
เว็บไซต์ของรัฐ ท่ีใ ห้ประชาชน  รวมถึง มีการติดตัง้ เค ร่ืองให้บริการอัตโนมัติ  (Kiosk)ใน
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ห้างสรรพสินค้าและหน่วยงานของรัฐบางแห่งเพ่ือให้ประชาชนสามารถรับบริการจากรัฐได้ตลอด 
24 ชัว่โมง/วนั และ 7 วนั/สปัดาห์   

- ออนตาริโอมีการกําหนดมาตรฐานการให้บริการประชาชนอย่างชดัเจน อาทิ ในหนึ่งครัง้ของการรับ
บริการประชาชนจะใช้เวลา 5-9 นาทีในการคอยคิวการรับบริการ. จะติดต่อกบัเจ้าหน้าท่ีไม่เกิน 2 
คน, ใช้เวลาในการบริการไม่เกิน 15 นาที, กรณีติดต่อทางโทรศพัท์จะรอสายโทรศพัท์ไม่เกิน 30 
วินาทีเพ่ือติดต่อเจ้าหน้าท่ีให้บริการ และสนทนากบัเจ้าหน้าท่ีไม่เกิน 2 คน, จะได้รับการตอบกลบั
ภายในวนัเดียวกนัหากใช้บริการผ่านทาง email หรือ voicemail และจะใช้เวลาไม่เกิน 1-2 สปัดาห์
สําหรับการติดต่อทางไปรษณีย์ 

o การปฏิรูประเบียบ ข้อบงัคบัตา่งๆ :  
- ลดการติดสินบนเจ้าหน้าท่ีของรัฐ 
- ยกเลิกกฎหมายท่ีล้าสมยั จํานวน 57 ฉบบั 
- ปรับปรุงกฎหมายให้มีความเหมาะสมมากย่ิงขึน้ จํานวน 200 ฉบบั  
- ยกเลิกระเบียบข้อบงัคบัท่ีไม่เหมาะสมมากกวา่ 2,000 ฉบบั 
- สามารถช่วยธุรกิจได้มากกว่า 180 ธุรกิจจากปัญหาการติดสินบน ฯลฯ 

o การมีสว่นร่วมของภาครัฐและเอกชน  
- ออนตาริโอได้ร่วมกับภาคเอกชน (TARANET) เพ่ือพฒันาธุรกิจในออนตาริโอ โดยร่วมลงทุนด้าน
การจดทะเบียนท่ีดินโดยผ่านกลไกทางอิเล็กทรอนิกส์ ช่วยให้ลดต้นทุนการดําเนินการระบบจด
ทะเบียนท่ีดินของออนตาริโอ จาก 45 ล้านดอลล่า ในปี ค.ศ.1991 เป็น 21 ล้านดอลล่า ในปี ค.ศ.
2008 ลดจํานวนพนกังานท่ีต้องปฏิบติัหน้าท่ีจาก 1,400 คน ในปีค.ศ.1991 เหลือเพียง 400 คน ใน
ปี ค.ศ.2010 โดยสามารถลดเวลาในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีจากการใช้เวลาเป็นชั่วโมงหรือ
เป็นไม่ก่ีวินาที  

- ออนตาริโอได้ร่วมกบัมหาวิทยาลยั (University of Guelph) ในการปรับปรุงบริการด้านการเกษตร 
แสวงหารพนัธมิตรรภาคเอกชนในการหารายได้และยกระดบัการวิจยัและถ่ายทอด ดแูลโครงสร้าง
พืน้ฐานและผ◌ูเ้ช่ียวชาญให้คงอยู่เพ่ือสนับสนนุภาคการเกษตร อาหาร ชมุชนชนบทในอนาคต รวมถึง
แสวงหาช่องทางธุรกิจท่ีเป็นไปได้ด้วย ผลจากการดําเนินงานทําให้เงินทนุด้านการวิจยัเพ่ิมมากขึน้ 
เงินทนุด้านการวิจยัเพ่ิมสงูขึน้จากภาคธุรกิจและอตุสาหกรรม มีการจดสิทธิบตัรและมีรายได้จาก
การอนุญาติให้ใช้สิทธิเทคโนโลยีประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการห้องปฏิบติัการ มีเงิน
ลงทนุในการปรับปรุงห้องปฏิบติัการ เคร่ืองมือและเทคโนโลยี  

o การเชื่อมโยงการทํางานของภาครัฐ : 
- ตวัอย่างท่ีดีของการเชื่อมโยงการทํางานภาครัฐในออนตาริโอ ได้แก่ ศูนย์บริการร่วมออนตาริโอ 

(Ontario Share Service: OSS) ท่ีให้บริการต่างๆ เช่น บริการด้านธุรกิจ การเงิน สวสัดิการ การ
อบรมทัว่ไป การบริหารจดัการทัว่ไป (บริการแบบฟอร์มต่างๆ บริการด้านการเดินทาง บริการแปล
เอกสาร) ซึง่สามารถช่วยให้ประหยดัค่าใช้จ่ายได้ประมาณ 300 ล้านดอลล่าต่อปี  โดยมี 70% ของ
บริษัทเอกชนได้นํา OSS ไปปรับใช้เป็นกลยทุธ์ในการดําเนินงานของตนแล้ว 

- 5 ยุทธศาสตร์ในการผลักดัน OSS คือ 1) ลดต้นทุนของการบริการและผลิตภัฑณ์ 2) ปรับ
กระบวนการทํางานให้ง่าย  3) ปรับเปลี่ยนนโยบายให้สอดรับกับการบริการ 4) สนับสนุนการ
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ให้บริการแบบฉลาด (เช่น เทคโนโลยีท่ีผู้บริโภคสามารถบริการตนเองได้) 5) จดัหาทรัพยากร
บคุลากรในองค์กรอย่างเหมาะสม 

- ในปี ค.ศ.2008 OSS ได้มีการประเมินความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ จากผลการสํารวจพบว่า 
ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจ 68% OSS จึงได้ดําเนินการปรับปรุงบริการ ยกระดบัความน่าเชื่อถือ
ของการบริการ และสร้างมาตรฐานการให้บริการ  

o สรุปในภาพรวม : การปรับปรุงบริการภาครัฐของออนตาริโอทําให้สามารถลดจํานวนข้าราชการท่ี
ปฏิบติังานลงได้จาก 82,000 (1995) เหลือ 60,000 (2003) ลดการใช้งบประมาณลงได้ขณะท่ีความพึง
พอใจของผู้ รับบริการเพ่ิมขึน้ โดยความพึงพอใจของประชาชนเพ่ิมขึน้จาก 48% (1998) เป็น 74% 

(2008), 94% ของผู้ รับบริการพงึพอใจกบัการใช้เคร่ือง Kiosk, 95% ของผู้ ติดตอ่ธุรกิจในออนตาริโอพงึ
พอใจกบับริการท่ีได้รับ และ 95% ของผู้ รับบริการพงึพอใจกบัการใช้บริการ Counter Services 

พืน้ฐานการบริการภาครัฐ (Mr. Arthur Daniels) 
o องค์ประกอบการการบริการท่ีมีประชาชนเป็นศนูย์กลาง ประกอบด้วย การฟังเสียงของภาคประชาชน

และภาคธุรกิจ ริเร่ิมการบริการท่ีให้ประชาชนเป็นศนูย์กลาง นําเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการ กําหนด
มาตรฐานการบริการ ทํางานร่วมกนัเป็นเครือข่าย มีกฎหมายท่ีป้องกนัการทจุริต และมีขัน้ตอนการ
ปฏิบติัท่ีง่าย 

o ในประเทศแคนนาดาได้มีการสํารวจความต้องการของประชาชนเพ่ือศกึษาความคาดหวงัและความ
พงึพอใจในการบริการของภาครัฐ และได้จดัลําดบัความสําคญัของประเด็นท่ีต้องมีการปรับปรุงการ
บริการเพ่ือนําไปสู่แผนปฏิบติัการของภาครัฐ โดยประเด็นต้องมีการปรับปรุงได้แก่ การลดระยะเวลา
ในการขอรับบริการ. ปัญหาการทจุริต, การมี One stop service, ใช้เอกสารและแบบฟอร์มท่ีเข้าใจ
ง่าย, ขยายชัว่โมงการให้บริการ, การได้รับข้อมลูการบริการโดยง่าย, การให้บริการด้วยภาษาท่ีเรียบ
ง่าย, การใช้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์, การท่ีเจ้าหน้าท่ีมีอาํนาจตดัสินใจในเร่ืองต่างๆ ได้ เป็นต้น 
โดยบริการท่ีได้มีผลการประเมินความพึงพอใจสงูสดุคือ 5 อนัดบัคือ สถานีดบัเพลิง ห้องสมดุ
สาธารณะ ซเูปอร์มาเก็ต สวนสาธารณะ และตํารวจ โดยชอ่งทางท่ีใช้ในการสํารวจความพงึพอใจ คือ 
ผ่านการสํารวจในสํานกังานของภาครัฐ อินเตอร์เน็ต Kiosk ไปรษณีย์ การออกสํารวจโดยเจ้าหน้าท่ี
ของรัฐ อีเมล โทรศพัท์ และแฟ็กซ์  

o การวดัความพงึพอใจและความคาดหวงัของประชาชน ต้องใช้เคร่ืองมือเหมาะสมและไม่ซบัซ้อน 
เพ่ือให้สามารถใช้งานได้ง่ายในหน่วยงานบริการของภาครัฐ สามารถเทียบเคียงผลการศกึษาและ
แบง่ปันข้อมลูระหวา่งหน่วยงานได้ และข้อมลูการศกึษาสามารถนํามาเปรียบเทียบกบัหน่วยงานท่ีมี
ลกัษณะใกล้เคียงกนัได้ ช่วยให้สามารถระบถุึงสว่นงานท่ีต้องมีการปรับปรุงคณุภาพการบริการได้
และข้อมลูดงักลา่วควรเก็บเป็นข้อมลูพืน้ฐานเพ่ือดแูนวโน้มการเปล่ียนแปลง นําไปสูก่ารเสนอแนะ
แนวทางการปฏิบติัท่ีดี และองค์ความรู้ตา่งๆ อย่างเหมาะสม 

o การจดัการคณุภาพการให้บริการโดยเตรียมเทียบกบัการปฏิบติัท่ีดี ประกอบด้วย การกําหนด
มาตรฐานการให้บริการทัง้การบริการผ่านสํานกังาน โทรศพัท์ อีเมล เป็นต้น การมุ่งเน้นคณุภาพการ
บริการ โดยผ่านการกําหนดแผนธุรกิจ การวดัผลการดําเนินงาน, การเพิม่ช่องทางการสื่อสารทัง้ใน
และนอกองค์กร, การใช้เคร่ืองมือตา่งๆ ในการบริหารจดัการเช่น การสํารวจความต้องการของลกูค้า 
ความเห็นจากพนกังาน การเปรียบเทียบกบัมาตรฐาน และการใช้เคร่ืองมือทางสถิติ เป็นต้น การเป็น
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องค์กรแห่งการเรียนรู้ ,และการจดัทําแผนการจดัการคณุภาพ โดยผ่านการประเมินผลการดําเนินงาน
ขององค์กร จดัลําดบัความสําคญัของสิ่งท่ีต้องปรับปรุง กําหนดเป้าหมายการปรับปรุง และ
ดําเนินการปรับปรุงอย่างตอ่เน่ือง 

o การมอบรางวลัแก่หน่วยงานท่ีมีการปรับปรุงบริการท่ีดีสามารถใช้เป็นเคร่ืองมือในการควบคมุผลการ
ดําเนินของรัฐบาลได้  โดยต้องมีการกําหนดเง่ือนไขให้สอดคล้องกบันโยบายของรัฐบาล และ
พิจารณาถึงพฒันาการของหน่วยงานในแตล่ะปี  โดยคํานงึหลกัเกณฑ์สําคญั 4 ประการ คือ 1) การ
ให้ความร่วมมือในการดําเนินงานกบัภาครัฐ 2) ผลการดําเนินงานในภาพรวมของกระทรวง 3) ผลการ
ดําเนินงานของหน่วยงาน และ 4) การให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและควบคมุ 

o การปรับปรุงการให้บริการให้งา่ยตอ่ผู้ ใช้บริการ  ผู้ ให้บริการควรลดการร้องขอเอกสารท่ีชํา้ซ้อน ลด
การให้ผู้ รับบริการกรอกแบบฟอร์มท่ีเกินความจําเป็นและลดกรอกรายละเอียดในสว่นท่ีต้องใช้
เวลานาน ควรปรับปรุงการประสานงานของภาครัฐในการบรูณาการฐานข้อมลูร่วมกนัเพ่ือลดการร้อง
ขอเอกสารจากผู้ รับบริการ และลดการกรอกข้อมลูตา่งลงในแบบฟอร์มขอรับบริการ 

o การบริหารจดัการแบบมุ่งเน้นผลงาน (Managing By Results; RBM) เป็นการรวมระบบการจดัการ
เข้าด้วยกนัเพ่ือมุ่งเน้นผลสําเร็จแห่งการบริการลกูค้า และสามารถปฏิบติัได้จริงในหน่วยงานเพ่ือสร้าง
ความเช่ือถือให้แก่ประชาชนผู้ เสียภาษี  

o กฎแห่งการบริหารจดัการแบบมุ่งเน้นผลงาน (Managing By Results; RBM) ต้องประกอบด้วย การ
มุ่งเน้นท่ีผลงาน, การให้ประชาชนเป็นศนูย์กลาง, การมีส่วนร่วมของผู้ มีส่วนได้สว่นเสีย, มีความ
โปร่งใสและตรวจสอบได้, มีการบรูณการระหวา่งหน่วยงาน, มีการประเมินความเสี่ยง, มีการวดัผล
การดําเนินงาน, และมีการติดตามและรายงานผลการดาํเนินงาน  

ประเดน็ปัญหา ความท้าท้าย และลาํดับความสาํคัญของการปรับปรุงบริการภาครัฐ (Ms. 
Magdalena Legaspi Mendoza) 
o ประเดน็ปัญหาของการบริการภาครัฐ ได้แก่ กฎเกณฑ์/วิธีปฏิบติัท่ีเข้มงวด ตายตวั, ด้อยประสิทธิภาพ

, ด้อยคณุภาพ, ไม่มีความแน่นอน, ไม่เป็นทัว่ถึง, ประสานงานไม่ดี, รวมถึงระบบราชการท่ีล้มเหลว
อ่ืนๆ  

o ส่วนหนึง่ของการส่งมอบบริการภาครัฐท่ีมีคณุภาพดไูด้จากการอาํนวยความสะดวกตอ่การทําธุรกิจ, 
ความสามารถในการแข่งขนัในระดบัโลก, และการมีตวัชีว้ดัท่ีเป็นสากล  

o การปกครองอย่างมีคณุภาพต้อง มีความน่าเช่ือถือ มีเสถียรภาพทางการเมือง (มีการปฏิบติัท่ีเป็นไป
ตามรัฐธรรมนญู และไม่มีการก่อการร้าย) มีรัฐบาลท่ีมีประสิทธิภาพ (มีข้าราชการมีคณุภาพ อสิระ
จากภาคการเมือง มีนโยบายท่ีน่าเชื่อถือและนําไปสูก่ารปฏิบติั) มีระเบียบข้อบงัคบัท่ีมีคณุภาพ (โดย
รัฐสามารถกําหนดและปฏิบติัตามนโยบายเหล่านัน้ และมีระเบียบข้อบงัคบัเอือ้ตอ่การสนบัสนนุการ
พฒันาภาคเอกชน) มีการควบคมุโดยกฎหมาย (กฎหมายต้องมีความยตุิธรรม มีประสิทธิภาพในการ
บงัคบัใช้ ) และมีการควบคมุคอรัปชัน่ (มีการสอดส่องดแูลการคอรัปชัน่ทัง้โดยภาครัฐและประชาชน) 

o ปัจจยัท่ีสง่ผลให้มีการปฏิรูปการบริการภาครัฐ ประกอบด้วย ปัจจยัจากภาคการเมือง เช่น การเพ่ิม
ความเช่ือถือและความรับผิดชอบตอ่ภาครัฐ การลดขนาดของระบบราชการ, ปัจจยัจากภาคสงัคม 
เช่น ความไม่เท่าเทียมกนั การแบง่แยกและแตกแยกในสงัคม, ปัจจยัจากองค์กรภายนอก เช่น โลกาภิ
วตัน์ของระบบเศรษฐกิจและการเมืองทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างการบริหารจดัการไปสูก่าร
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กระจายอํานาจ, และปัจจยัจากเศรษฐกิจ เช่น แนวโน้มการตลาดท่ีให้ความสําคญักบัสิ่งแวดล้อม 
ความยากจนของประชาชน เป็นต้น 

o รูปแบบการปรับปรุงการบริการภาครัฐในประเทศแถบเอเซีย ได้แก่ การปรับเปลี่ยนโครงสร้าง การ
มอบรางวลัด้านคณุภาพ รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-governance) จดุให้บริการแบบเบด็เสร็จ (One 
stop shop) การสาํรวจความพงึพอใจ การลดการทจุริต และ Public-private partnerships (PPP) 

o จากการสํารวจของ APO เก่ียวกบัสถานะด้านการบริการภาครัฐของประเทศสมาชิก APO ในปี ค.ศ. 
2009 สามารถจดัความสําคญัของประเด็นความท้าทายในการจดัเตรียมบริการภาครัฐท่ีดี  ได้ดงันี ้ 
- อนัดบัท่ี 1 คือ ด้านโครงสร้าง ด้านการดําเนินงานตามนโยบาย ด้านขีดความสามารถ,  
- อนัดบัท่ี 2 คือ ด้านการบริการจดัการ การพฒันานโยบาย และภาวะผู้ นํา  
- อนัดบัท่ี 3 คือ ด้านงบประมาณ ด้านการเงิน ด้านการเมือง และ 
- อนัดบัท่ี 4 คือ ด้านระบบท่ีไม่มีประสิทธิภาพ รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ การบริหารบคุลากร  
และผลจากการสํารวจโดยมุ่งเน้นท่ี ธรรมาภิบาล การบริหารจดัการ ประชาชนและข้าราชการ พบวา่
ประเทศไทยมีประเดน็ท่ีต้องปรับปรุงได้แก่ การทํางานร่วมกนัของภาคการเมืองและสงัคม  และเพ่ิม
ขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ  

o ผลท่ีได้จากการนํานวตักรรมมาใช้ในการบริการภาครัฐ  คือ การยกระดบัคณุภาพการบริการด้วย
ขัน้ตอน/กระบวนการให้บริการท่ีง่ายและระบบบริหารจดัการแบบมุ่งเน้นผลงาน, เพ่ิมระดบัความพงึ
พอใจของผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย, ปรับปรุงคา่ใช้จ่ายผลผลิต ประสิทธิภาพ และภาพรวมการดําเนินงาน
ขององค์กร รวมทัง้ทําให้เกิดความโปร่งใสการดําเนินงาน 

นวัตกรรมการบริการภาครัฐของประเทศอนิโดนีเซีย (Mr. Hadrian Sjah Razad) 
o การให้บริการอย่างมีคณุภาพจะเป็นการเสริมสร้างรากฐานของธรรมาภิบาล ปรับปรุงสวสัดิการ

สาธารณะ พฒันาศกัยภาพของประเทศ และสนบัสนนุการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจ กระทรวง
พาณิชย์ของประเทศอินโดนีเซียจงึได้ริเร่ิมการปฏิรูปการขัน้ตอนปฏิบติัในการให้บริการการอนญุาต
ทางการค้าตัง้แตห่ลงัปี ค.ศ.2000 เป็นต้นมา โดยเร่ิมจากการระบปัุญหาโดยคํานึงถึงขัน้ตอนงานใช้
บริการท่ีง่าย และเทคโนโลยีท่ีเหมาะกบัประชาชน เพ่ือนําไปสู่การปรับปรุงการบริการท่ีได้มาตรฐาน
มากย่ิงขึน้ ตวัอย่างหนึ่งในการปรับปรุงบริการคือ การใช้ Certificate of Origin (COO) เพื่อปรับปรุง
การให้บริการการรับรองคณุภาพสินค้า ในปี ค.ศ.2005 โดยมีแนวทางปฏิบติั ดงันี ้
- ทบทวนกฎระเบียบและระบคุวามซํา้ซ้อน 
- ทําแผนท่ีนําทางขององค์กรตามแนวโน้มท่ีเป็นเหตเุป็นผล 
- ทําแผนท่ีธุรกิจเพ่ือระบแุนวโน้มสว่นท่ีอาจจะเป็นปัญหาคอขวด 
- ทําให้ขัน้ตอนการตีพิมพ์ COO ง่ายต่อการใช้งาน 
- พฒันาระบบอิเลก็ทรอนิกส์  
- พิสจูน์ / หาท่ีมาดัง่เดิมของสินค้า 
- พฒันาความสามารถและถ่ายทอดเทคโนโลยี 
- บริหารจดัการความเปลี่ยนแปลง 

o สําหรับ Rules of origin (ROO) เป็นเคร่ืองมือท่ีมีชื่อเสียงมานานในทางการค้า โดยใช้ในการ
ตรวจสอบและป้องกนัการถ่ายเทสินค้าจากประเทศหน่ึงไปยงัประเทศหนึง่ เพ่ือหวงัผลประโยชน์ใน
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การได้รับสิทธิประโยชน์ทางภาษีจาก FTA โดย ROO เป็นเกณฑ์ความต้องการท่ีกําหนดโดยประเทศ
ท่ีเป็นแหล่งกําเนินสินค้า เพ่ือยบัยัง้การนําเข้าสนิค้าในหลายกรณีท่ีวตัถปุระสงค์ในการหลีกเลีย่งภาษี 

o อินโดนีเซียมีสํานกังาน COO ระดบัภมิูภาค ทัง้หมด 85 แห่ง โดย 28 แห่ง มีการเช่ือมโยงข้อมลู
ออนไลน์แบบ Real time ผู้สง่ออกสามารถสง่เอกสารให้ COO ผ่านสํานกังานแห่งใดแห่งหนึ่งได้ ทัง้
ในรูปแบบ email หรือสง่ข้อมลูในรูปของ Diskette/ flash disk / USB หรือส่งข้อมลูผ่านทางเวบ็ไชต์ 
(www.skaservices.com) สําหรับอกี 57 แห่ง มีลกัษณะการให้บริการแบบกึ่งออนไลน์ ผู้ส่งออก
สามารถสง่เอกสารให้ COO โดยยื่นผ่านสํานกังาน และทางเว็บไชต์ข้างต้น 

o ผลจากการดําเนินงานพบวา่ ระบบมีความปลอดภยัและช่วยลดความผิดพลาดท่ีเกิดจากการทํางาน
แบบ Manual การพฒันาระบบอิเลก็ทรอนิกส์สามารถลดภาระงานและสะดวกในการเรียกดขู้อมลู
ย้อนหลงั การส่งข้อมลูผ่านระบบออนไลน์สามารถลดขัน้ตอนการปฏิบติังานได้อย่างมีนยัสําคญั และ 
3 ปีหลงัจากการใช้งานระบบและขัน้ตอนการในการปฏิบติังานมีเสถียรภาพ ประชาชน (ทัง้ข้าราชการ
และผู้สง่ออก) ได้รับความสะดวกสบาย และทกุๆ ปีจะมีการประชมุเชิงปฏิบติัการเพ่ือปรับปรุงการ
ทํางาน และฝึกอบรมพนกังานใหม่เพื่อเป็นการป้องกนัปัญหาการเปลี่ยนงาน/ย้ายงานของพนกังาน
ด้วย  

o ปัจจยัแห่งความสําเร็จประกอบด้วย ความจริงจงัและตอ่เน่ืองในการปรับปรุงของผู้บริหารระดบัสงู 
การจดัสรรทรัพยากรจากระดบัสงูสดุและระดบักลาง การพยายามปรับเปลี่ยนการจดัการโดยมุ่งเน้นท่ี
ประชาชน  กระบวนการ และเทคโนโลยี ขจดัขัน้ตอนท่ีซํา้ซ้อนและเป็นคอขวดโดยใช้ขัน้ตอนท่ีง่าย
และได้มาตรฐานในเชิงคณุภาพ ต้นทนุ และเวลา มีการส่ือสารกบัผู้ มีสว่นได้สว่นเสียอย่างเพียงพอ
สามารถรับมือกบัรายละเอยีดทางด้านเทคนิค แนวคิดและการเข้าใจท่ีไม่ถกูต้องได้ 

ภาพรวมของเคร่ืองมือและวธีิการในการปรับปรุงบริการภาครัฐ  (Dr. Robin Mann) 
o ความเป็นมาของกรอบความเป็นเลิศด้านธุรกิจหรือ Business Exellence (BE) เร่ิมขึน้ในปี ค.ศ.1979 

โดยนํา Benchmarking มาใช้ ต่อมาในปี ค.ศ.1984 มีการนําระบบ Tatal Quality Management 
(TQM) เข้ามาใช้ ตามด้วย ISO 9000 Standards (1987), Baldrige Award (1988), Balanced 
Scorecard (1988), Business Excellence (2000) และปัจจุบนั (2010) มี 86 ประเทศท่ีนํา 
Business Excellence Award มาใช้ 

o เคร่ืองมือ Benchmarking มีจดุเร่ิมต้นจากบริษัท XEROX Corporation ในประเทศสหรัฐอเมริกา ท่ี
ได้ประสบปัญหาอย่างรุนแรงในการแข่งขันทางการค้ากับบริษัทคู่แข่ง   โดยบริษัท  XEROX 
Corporation ได้นําบริษัทตนเองไปเปรียบเทียบกบับริษัทคู่แข่งทําให้บริษัทได้หนัมาค้นหาในการท่ีจะ
ลดค่าใช้จ่ายต่างๆ ในกระบวนการผลิต ซึง่นบัตัง้แต่นัน้มาเทคนิค Benchmarking ก็ได้รับความนิยม
เร่ือยมาจนกระทัง่ถึงในปัจจบุนันี ้ 

o Benchmarking หมายถึง กระบวนการของการระบุ การทําความเข้าใจ และการประยุกต์ด้วยการ
นําเอาการปฏิบติัท่ีเป็นเลิศจากองค์กรต่างๆ ทัว่โลก เพ่ือมาช่วยปรับปรุงผลการปฏิบติังานองค์การ
ของตนเองให้ดีย่ิงขึน้ โดยเป็นการมองออกไปข้างนอกเพ่ือค้นหาและนําผลการปฏิบติังานท่ีประสบ
ผลสําเร็จในระดบัสงู มาหาทางในการวดัผลการปฏิบติังานจริงขององค์การตนเองเทียบกบัสิ่งท่ีดีท่ีสดุ
นัน้ 
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o Baldrige Criteria for Business Exellence เป็นหนึง่ในเคร่ืองมือท่ีนิยมนํามาใช้ในการบริหารจดัการ
คณุภาพองค์กร โดยมีเกณฑ์ในการประเมินทัง้สิน้ 7 หมวด และมีกรอบคะแนนในแตล่ะหมวด ดงันี ้
1) การนําองค์กร (120 คะแนน) 
2) การวางแผนเชิงกลยทุธ์ (85 คะแนน) 
3) การมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด  (85 คะแนน) 
4) การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้  (90 คะแนน)  
5) การมุ่งเน้นทรัพยากรบคุคล  (85 คะแนน) 
6) การจดัการกระบวนการ  (85 คะแนน) 
7) ผลลพัธ์การดําเนินการ  (450 คะแนน) 
โดยต้องดําเนินการภายใต้ค่านิยมหลกั (Core Value) 11 ข้อ คือ 1)การนําองค์ก์การอย่างมีวิสยัทศัน์ 
2)ความรับผิดชอบต่อสงัคม 3)การให้ค้ความสําคญักบัพนกังานและคูค้่า 4)ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นท่ี
ลกูค้า 5)การมุ่งเน้นอนาคต 6)ความคลอ่งตวั 7)การเรียนรู้ขององค์กรและแตล่ะบคุคล 8)การจดัการ
เพ่ือนวตักรรม 9)การจดัการโดยใช้ข้อมลูจริง 10)การมุ่งเน้นท่ีผลลพัธ์และการสร้างคณุค่า 11)มมุมอง
เชิงระบบ 

o    ควรให้ความสําคญักบัการเลือกวิธีประเมินผลท่ีเหมาะสม โดยการประเมินผลสามารถทําโดย การใช้
แบบสอบถาม การทํา Workshop การทําแบบสอบถามร่วมกบัการทํา Workshop และการมอบรางวลั 
โดยแต่ละวิธีใช้เวลาในการดําเนินงานตัง้แต่น้อยไปถึงมากตามลําดบั ทัง้นี ้วิธีท่ีต้องใช้เวลามากก็ทํา
ให้ผู้ประเมินได้รับข้อมลูเชิงลกึมากขึน้ด้วย 

o    ผลจากการประเมินท่ีได้นําไปจดัลําดบัความสําคญัของต้องสิ่งท่ีต้องการดําเนินการปรับปรุง  และ
จดัทําเป็นแผนปฏิบติัการของหน่วยงาน เม่ือดําเนินงานตามแผนแล้ว ต้องมีการติดตามผล และกลบั
เข้าสู่ขัน้ตอนของการประเมินผลการดําเนินงานอีกครัง้  โดยดําเนินการเป็นวฎัจกัรเพ่ือการปรับปรุง
และพฒันาการดําเนินงานให้ดีขึน้เป็นลําดบั 

o   ในปี ค.ศ.2009 ท่ีผ่านมา APO ได้มีการศกึษายทุธศาสตร์แห่งชาติด้านการความเป็นเลิศทางธุรกิจ 
(Business Excellent: BE) ใน 5 ประเทศ ได้แก่ อนิเดีย ญ่ีปุ่ น สิงคโปร์ ไต้หวนั และไทย ทําให้ทราบ
ถึงประเดน็ท้าทายท่ีแต่ละประเทศให้ความสําคญั เช่น อนิเดีย ให้ความสําคญักบัโรคไข้หวดัหม ูการ
ฟอกเงิน, สิงคโปรให้ความสําคญักบัประเดน็วิกฤตเศรษฐกิจของโลก การบรูณาการวฒันธรรมและ
สงัคม สงัคมผู้สงูอาย,ุ ไต้หวนัให้ความสําคญักบันโยบายรัฐบาลและภาษีการค้า และสําหรับประเทศ
ไทยมีประเดน็ท่ีให้ความสําคญั คือ การลดต้นทนุด้านพลงังาน ปัญหาแรงงานขาดคณุภาพ และ
สําหรับประเด็นท่ีต้องมีการยกระดบัของไทยคือการพฒันาไปสูก่ารมีเกณฑ์มาตรฐานระดบัชาติท่ีดี
ย่ิงขึน้ (National Benchmarking) 

เคร่ืองมอืการทาํ Benchmarking สาํหรับบริการภาครัฐ (Dr. Robin Mann) 
o การทํา Benchmarking ทําให้หน่วยงานสามารถระบจุดุแข็งและโอกาสในการปรับปรุงการ

ดําเนินงานของตนเองได้ โดยเปรียบเทียบการดําเนินงานของหน่วยงานของตนเองกบัหน่วยงานอ่ืนท่ี
มีลกัษณะของกระบวนการและกิจกรรมท่ีใกล้เคียงกนั และการทํา Benchmarking สามารถทําได้ทัง้
ในด้านการเงินและด้านอ่ืนท่ีไม่เก่ียวข้องกบัการเงิน 
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o สาเหตท่ีุทําให้การดําเนินงานโครงการตา่งๆ ล้มเหลวมกัมาจากการไม่ทําการวิเคราะห์ต้นทนุ/ผลผลิต 
(35%) ไม่มีแผนการดําเนินโครงการท่ีดี (30%) ไม่ดําเนินการตามหลกัการของ Benchmarking 
(30%) และไม่มีการอบรมการใช้ Benchmarking (25%) 

o ปัญหาและอปุสรรคสําคญัในการทํา Benchmarking พบว่า มีหลายประการไม่วา่ ด้านการขาด
วิเคราะห์ต้นทนุและประโยชน์ท่ีได้รับ ความรู้ความเข้าใจไม่เพียงพอ ไม่ได้ทําตามขัน้ตอนกระบวนการ 
Benchmarking อีกทัง้ไม่ได้อธิบายวตัถปุระสงค์ ขอบเขตการสนบัสนนุและไม่ทําตามข้อตกลง 
จรรณยาบรรณ Benchmarking 

o การกําหนดหวัข้อการทํา Benchmarking  ต้องพิจารณาวา่องค์กรควรมีการปรับปรุงเร่ืองใดก่อน โดย
เร่ิมต้นจากการวิเคราะห์องค์กรของตนเองเสียก่อน จากมมุมองภายในท่ีเป็นประเดน็สําคญัภายใน
องค์กร (Internal standpoint of productivity ) และจากมมุมองภายนอกองค์กรท่ีมาจากลกูค้า ( 
External standpoint of customer ) โดยอาศยัข้อมลูประกอบทัง้จากภายในและภายนอกองค์กร 
ข้อมลูการตลาด กําไร ขาดทนุ  คณุภาพสินค้าบริการ ข้อร้อง เรียนจากลกูค้า  ผลการประเมินจาก
ลกูค้า และอ่ืนๆ ข้อมลูเหล่านีจ้ะชว่ยในการตดัสินใจวา่ การทํา Benchmarking ควรเร่ิมท่ีประเด็นใด
ก่อน 

o ขัน้ตอนการปฏิบติัท่ีดีในการทํา Benchmarking คือ TRADE โดยท่ี 
T= Terms of Reference / การวางแผนการดําเนินงาน 
R= Research / การศกึษาสถานะปัจจบุนั 
A=Act / การเก็บข้อมลูและวิเคราะห์ 
D=Deploy / สื่อสารและดําเนินการตามขัน้ตอนปฏิบตัิ 
E=Evaluate / ประเมินขัน้ตอนการทํา Benchmarking และผลลพัธ์  
โดย TRADE มุ่งเน้นการแลกเปล่ียนข้อมลูและการปฏิบติัท่ีดี เพ่ือนํามาสูก่ารปรับปรุงกระบวนการ
ดําเนินงาน สินค้า และบริการ 

Terms of Reference / การวางแผนการดําเนินงาน   
- กําหนดประเดน็ท่ีจะปรับปรุง 
- ทํารายละเอียดโครงการเบือ้งต้น 
- กําหนดทีมทํางาน 
- อบรมทีมงาน 
- ทําความเข้าใจในประเด็นท่ีจะทํา Benchmarking 
- จดัทําขอบเขตการดําเนินงาน 
- จดัทําระบบเอกสาร 
- ทบทวนขัน้ตอนการดําเนินงานในขอบเขตการดําเนินงาน 
- ดําเนินการขออนมุติัโครงการเพ่ือดําเนินงานในขัน้ตอนถดัไป 
(Terms of Reference ควรประกอบด้วยสาระสาํคญั คือ วิสยัทศัน์ ผู้ รับผิดชอบ ทีมงาน ช่ือ
โครงการ เป้าหมาย ขอบเขตการดําเนินงาน ความเป็นมา วตัถปุระสงค์ ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะ
ได้รับ งบประมาณ ผู้ มีสว่นได้ส่วนเสีย) 
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R= Research / การศกึษาสถานะปัจจบุนั ประกอบด้วยขัน้ตอนการดําเนินการดงันี ้
- เข้าใจประเดน็ท่ีจะทํา Benchmarking 

- กําหนดมาตรการดําเนินงาน 
- ระบสุถานการณ์ดําเนินงานปัจจบุนั 
- ทบทวนขัน้ตอนการศกึษา 
- ดําเนินการขออนมุติัโครงการเพ่ือดําเนินงานในขัน้ตอนถดัไป 

A=Act / การเก็บข้อมลูและวิเคราะห์ 
- กําหนดเกณฑ์การเลือกหน่วยงานท่ีจะนํามาเป็น Benchmark 
- เลือกหน่วยงานท่ีมีศกัยภาพในการเป็น Benchmark 
- ติดต่อและเชิญหน่วยงานท่ีเป็น Benchmark 
- เตรียมการเพ่ือเก็บข้อมลู 
- ดําเนินการเก็บข้อมลู 
- วิเคราะห์ข้อมลู 
- จดัทําข้อเสนอแนะ 
- ทบทวนขัน้ตอนการปฏิบติั 
- ดําเนินการขออนมุติัโครงการเพ่ือดําเนินงานในขัน้ตอนถดัไป 

D=Deploy / สื่อสารและดําเนินการตามขัน้ตอนปฏิบตัิ 
- สื่อสารข้อมลูโดยละเอียด 
- จดัทําแผนปฏิบติัการ 
- ขออนมุติัแผนปฏิบติัการ 
- ดําเนินการตามแผนปฏิบตัิการ 
- ทบทวนขัน้ตอนการดําเนินการ 
- ดําเนินการขออนมุติัโครงการเพ่ือดําเนินงานในขัน้ตอนถดัไป 

E=Evaluate / ประเมินขัน้ตอนการทํา Benchmarking และผลลพัธ์  
- ทําการวิเคราะห์ต้นทนุและผลผลิต 
- ทบทวนขัน้ตอน TRADE  
- แบง่ปันประสบการณ์และผลลพัธ์ 
- ปิดโครงการ 

o 12 ปัจจยัสู่ความสําเร็จในการทํา Benchmarking ได้แก่ 
1. การมีเป้าหมายและขอบเขตท่ีชดัเจน 
2. การมีผู้ นําท่ีเขม็แขง็ 
3. การจดัสรรทรัพยากรอย่างพอเพยีง 
4. การฝึกอบรมการทํา Benchmarking ให้แก่ทีมงาน 
5. การลําดบัความสําคญัของปัญหา / โอกาสท่ีจะปรับปรุง / กระบวนการดําเนินงาน 
6. การดําเนินการทํา Benchmarking อย่างรวดเร็ว ซึง่ไม่จําเป็นต้องมีการดงูานในสถานที่จริง 
7. การคิดนอกกรอบของหน่วยงานท่ีเราเลือกเป็น Benchmark  
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8. ต้องมัน่ใจได้วา่โครงการสามารถนําไปสู่การปฏิบตัิได้ 
9. ต้องมัน่ใจได้วา่โครงการจะดําเนินการอย่างตอ่เน่ือง และทีมงานควรมีส่วนร่วมในการ

ดําเนินงานและตรวจสอบการดําเนินงาน 
10. ต้องมีการสื่อสารกนัระหวา่งผู้ รับผิดชอบโครงการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย 
11. ทบทวนผลสําเร็จท่ีได้รับ ฉลองความสําเร็จ และสรุปประเด็นสําหรับการเรียนรู้ในแตล่ะ

โครงการ 
12. ควรให้มีอย่างน้อย 1 คนท่ีจะเป็นผู้ เช่ียวชาญด้านการทํา Benchmarking และรู้วิธีการ

ปฏิบตัิโดยละเอียด  
เคร่ืองมอื Business Exellence (BE) สาํหรับบริการภาครัฐ (Dr. Robin Mann) 
o Business Exellence (BE) คือ ความเป็นเลิศในด้านกลยทุธ์ การปฏิบติั และความสมัพนัธ์กบัผู้ มีสว่น

ได้สว่นเสีย ซึง่ได้ให้การยอมรับในขอบขา่ยความเป็นเลิศทางธุรกิจ 
o ขอบขา่ยงานด้านความเป็นเลิศทางธุรกิจ ประกอบด้วย Baldrige Criteria, EFQM Excellence 

Model, Japan Quality Award Model, Singapore Quality Award Criteria, Australian Business 
Excellence Framework, Canadian Business Excellence Framework 

o Baldrige Criteria เป็นเกณฑ์ท่ีนําไปสูก่ารประเมินองค์กร และท่ีสําคญัชว่ยปรับปรุงการดําเนินงาน 
ขีดความสามารถ และผลการดําเนินงาน เป็นช่องของการส่ือสารและแลกเปลี่ยนวิธีการปฏิบติัท่ีดี
ระหวา่งองค์กรท่ีมีการดําเนินงานคล้ายกนั และเป็นเคร่ืองมือในการทําความเข้าใจและบริหารจดัการ
การดําเนินงาน และเป็นแนวทางในการวางแผนและเรียนรู้โอกาสในการปรับปรุงการดําเนินงาน 

o Awards Style assessment เป็นรูปแบบการประเมินองค์กรท่ีดีต้องเร่ิมต้นด้วยการจดัทําข้อมลูการ
ปฏิบติังาน ระบบ และผลการดําเนินงานขององค์กรอย่างละเอียด และให้ผู้ประเมินเข้าตรวจเย่ียมการ
ดําเนินงานขององค์กรวา่เป็นไปตามเอกสารรายละเอียดท่ีระบไุว้หรือไม่ หลงัจากนัน้ผู้ประเมินจดัทํา
รายงานผลโดยระบจุดุแขง็และโอกาสท่ีจะปรับปรุงการดําเนินงานโดยอ้างอืงข้อมลูจากเอกสาร
รายละเอียดและการเข้าตรวจเย่ียมองค์กร 

o การใช้  Awards Style assessment  มีข้อดีคือ คะแนนท่ีได้จากการประเมินความถกูต้อง จดุแขง็และ
โอกาสท่ีได้จากการวิเคราะห์มีความน่าเช่ือถือ ผู้จดัทําเอกสารและผู้ประเมินมีโอกาสในการเรียนรู้ ผล
ท่ีได้สามารถนํามาใช้ในการจดัทําแผนปฏิบตัิการได้ ส่วนข้อเสียคือ ต้องใช้เวลาและทรัพยากรมาก ใช้
การนําเสนอวิธีการปฏิบติัมากกวา่การตรวจเย่ียม และไมมี่ข้อเสนอแนะสําหรับการทําแผนปฏิบ◌ัติการ 

o Questionnaire and workshop เป็นการประเมินโดยใช้แบบสอบถามและการจดัประชมุเชิงปฎิบติั
การ เหมาะสําหรับการประเมินในสว่นท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้าและผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียจํานวนมาก มี
ขัน้ตอนการดําเนินการโดยให้ผู้จดัการระดบัสงูและพนกังานทําการตอบแบบสอบถาม จากนัน้จดั
ประชมุเพ่ือวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถาม รวมถึงจดุแข็งและโอกาสในการปรับปรุงการดําเนินงาน 
เปรียบเทียบกบัหน่วยงานอ่ืนท่ีมีลกัษณะคล้ายกนั และให้ข้อเสนอแนะในการจดัทําแผนการ
ดําเนินงาน 

o การใช้ Questionnaire and workshop มีข้อดีคือ คะแนนท่ีได้มีความน่าเช่ือถือเม่ือคะแนนน้อยกวา่ 
300 คะแนน (อย่างไรก็ตามคะแนนท่ีได้มีความน่าเช่ือถือน้อยกวา่วิธี Awards Style assessment) 
จดุแขง็และโอกาสท่ีได้จากการวเิคราะห์มีความน่าเช่ือถือ เป็นวิธีการประเมินท่ีเก่ียวข้องลกูค้าและผู้ มี
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ส่วนได้ส่วนเสียจํานวนมาก ผลตอบรับท่ีได้มีการเปรียบเทียบกบัหน่วยงานอื่นแล้ว ผลท่ีได้สามารถ
นํามาใช้ในการจดัทําแผนปฏิบติัการได้ ส่วนข้อเสียคือ ความน่าเช่ือถือของพนกังานมีผลอย่างมากท่ี
ทําให้ได้มาซึง่การตอบแบบสอบถามท่ีสมบรูณ์ วิธีนีมี้ความถกูต้องน้อยกว่า Awards Style 
assessment ขาดมมุมองจากผู้ ท่ีไม่มีส่วนเก่ียวข้องกบัองค์กร 

o การประเมินตนเองมี 3 ขัน้ตอนสําคญั คือ ต้องมีคํามัน่สญัญาท่ีจะประเมินตนเอง จดัทําแผนในการ
ประเมินตนเอง และมีทีมงานท่ีมีความเข้าใจในเร่ืองการประเมินองค์กร 

2.3 สรุปเนือ้หา/องค์ความรู้ท่ีได้จากการศกึษาดงูานแตล่ะแห่ง (ถ้ามี) พร้อมแนบภาพประกอบ 
- ไม่มี -  

2.4 สรุปเนือ้หา/องค์ความรู้ท่ีได้จากการเข้าร่วมกิจกรรมกลุม่ (Group Discussion) 
การนํากลยุทธ์และนโยบายการให้บริการภาครัฐท่ีดีไปสู่การปฏิบัติให้บรรลุผล  (Strategy/Policy 
Innovation) มีองค์ประกอบสําคญัท่ีต้องดําเนินการ ประกอบด้วย 
o การสํารวจความต้องการของภาคประชาชน  ระบปุระเด็นและจดัลําดบัความสําคญัประเดน็ตา่งๆ  

ตามความจําเป็นเร่งดว่น 
o ทบทวนและปรับปรุงกฎระเบียบข้อบงัคบั วิธี และขัน้ตอนการปฏิบติังานตา่งๆ ให้งา่ยขึน้และ

เหมาะสมกบัความต้องการของประชาชน  โดยควรมีการพิจารณาทกุสว่นการให้บริการครอบคลมุทกุ
ช่วงชีวิตของประชาชน 

o จดัทํามาตรฐานการให้บริการและคูมื่อการปฏิบติังาน โดยการปฏิบติังานต่างๆ ในภาพรวมของ
องค์กรนัน้ควรมีการถ่ายทอดลงสูแ่ผนการปฏิบติังานเฉพาะบคุคลของพนกังานในองค์กรด้วย 
(อาจจะอยู่ในรูปแบบตวัชีว้ดัรายบคุคล) เพ่ือเป็นเคร่ืองมือในการเช่ือมโยงแผนปฏิบติังานและ
มาตรการตา่งๆ ให้ไปสูก่ารปฏิบติัได้อย่างแท้จริง  รวมทัง้ควรมีแผนพฒันาศกัยภาพของบคุลากรใน
องค์กรให้สอดคล้องกบัแผนการปฏิบติังานด้วย  

o สร้างเคร่ืองมือต่างๆ ทัง้ Hardware, Software, Wetware เพ่ือให้บริการตามแผนปฏิบติังาน โดยให้
สะท้อนมมุมองท่ีเก่ียวข้อง อาทิ ความพงึพอใจของภาคประชาชน ผลการดําเนินงานของโดยรวมของ
ภาครัฐ และผลการดําเนินงานขององค์กร เป็นต้น 

o พิจารณาเคร่ืองมือในการวดัประสิทธิภาพการดําเนินงานอย่างเหมาะสม 
o นวตักรรมสูก่ารบริการภาครัฐท่ีดี อาทิ 

- กฎของเลข 1 (Rule of One) เช่น ประชาชนสามารถใช้บริการภาครัฐโดยดําเนินการผ่านทาง
อินเตอร์เน็ตเพียง  1 ปุ่ ม, ผ่านเจ้าหน้าท่ีเพียง 1 คน, ติดต่อสถานท่ีเพียง 1 แห่ง, ใช้เพียง 1 
แบบฟอร์ม เป็นต้น  

- ปรับเปลี่ยนมมุมองการให้บริการขององค์กร โดยใช้แนวคิดว่า ประชาชนต้องมาก่อน 
- การบรูณาการข้อมลูหน่วยงานภาครัฐแบบออนไลน์  
- การใช้ธรรมาภิบาล มีสํานกึต่อส่ิงแวดล้อม และมุ่งพฒันาอย่างยัง่ยืน 
- การมีกฎระเบียบท่ีมีประสิทธิภาพ ลดขัน้ตอนปฏิบตัิต่างๆ ท่ีซบัซ้อนและยุ่งยาก คํานึงถึงประโยชน์
ของประชาชนผู้ใข้บริการเป็นหลกั 
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ส่วนที่ 3 ประโยชน์ที่ได้รับจากการเข้าร่วมโครงการ  

3.1 ประโยชน์ต่อตนเอง  
การได้เรียนรู้แนวคิด/หลกัการและเคร่ืองมือในการปรับปรุงการบริการภาครัฐทําให้เกิดความตระหนกัและเห็น

ถึงความสําคัญของการปรับปรุงกระบวนการและการบริหารจัดการท่ีเป็นส่วนสําคัญทําให้องค์กรสามารถรักษา
ประสิทธิภาพการดําเนินงานและพฒันากระบวนการทํางานได้อย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะอย่างย่ิงการได้เห็นตวัอย่างการ
บริการภาครัฐท่ีดีของประเทศแคนนาดา อินโดนีเซีย และประสบการณ์ในการปรับปรุงบริการของประเทศอื่นๆ ท่ีแตกต่าง
จากประเทศไทย นับเป็นโอกาสท่ีดีในเรียนรู้แนวคิดในการดําเนินงานท่ีมีการบูรณาการการทํางานร่วมกันระหว่าง
หน่วยงานภาครัฐ เอกชน สถาบันการศึกษา และภาคประชาชน และรูปแบบการจัดการบริการภาครัฐ เช่น การจัด

หน่วยงานบรกิารลกูคา้แบบ One-stop Service   การจัดตัง้ศนูยบ์รกิารรว่ม (Service Link) การจัดตัง้หน่วยงาน 
Call Center การจดัตัง้หน่วยงานลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM : Customer Relationship Management) รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Governance) เป็นต้น การศกึษาความคาดหวงัของผู้ รับบริการ และประเมินความพงึพอใจของผู้ รับบริการ  รวมถึงได้
เรียนรู้ทฎษฎี  หลกัการ และความเช่ือมโยงกันของเคร่ืองมือท่ีเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงการดําเนินงานขององค์กร 
เช่น Business Excellent, Best Practices, Benchmarking และขัน้ตอนท่ีนําไปสู่การปฏิบติั ความรู้ดงักล่าวสามารถใช้
เป็นพืน้ฐานในการศึกษา ค้นคว้า และเรียนรู้เพ่ิมเติมด้วยตัวเองเก่ียวกับเคร่ืองมือการบริหารจัดการคุณภาพองค์กร
ดงักล่าวและเคร่ืองมืออื่นๆ รวมถึงวิธีดําเนินการ ข้อดี ข้อเสีย ความเหมาะสมในการประยกุต์ใช้ ทัง้นี ้เพ่ือนําความรู้ท่ีได้
ไปสู่การวิเคราะห์และสงัเคราะห์ทฤษฎี/แนวทางปฏิบติัต่างๆ ท่ีจะสามารถนํามาประยุกต์ใช้ในการปฏิบตัิงานได้อย่าง
เหมาะสม สามารถคิดสร้างโอกาสในการปรับปรุงการดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ รวมทัง้ขยายผลให้เป็น
ประโยชน์ตอ่สว่นงานอ่ืนๆ ภายในองค์กรด้วย 

3.2 ประโยชน์ต่อหน่วยงานต้นสังกัด  
สํานกังานพฒันาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.) เป็นหน่วยงานในกํากบัของรัฐท่ีมีพนัธกิจหลกั

ในด้านการสนับสนุนการวิจัย พัฒนา และวิศวกรรม โดยเฉพาะในสาขาเทคโนโลยีท่ีมีความสําคัญเพ่ือมุ่งให้เกิดผล
กระทบต่อภาคเศรษฐกิจหลกัของประเทศ และยงัมีพนัธกิจเก่ียวข้องในด้านการถ่ายทอดเทคโนโลยี พฒันากําลงัคน และ
พฒันาโครงสร้างพืน้ฐานระดบัชาติทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีโดยเน้นความร่วมมือกับหน่วยงานอื่นทัง้ในภาครัฐ 
สถาบนัการศึกษา  และเอกชน เพื่อเป็นการสร้างชีดความสามารถทางเทคโนโลยีและความสามารถในการพึ่งพาตนเอง
ในภาคการผลิตและบริการ และส่งเสริมให้เกิดการนําวิทยาศาสตร์ไปในประยกุต์ใช้ในการสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชมุชน  
การดําเนินงานของ สวทช. จึงตัง้อยู่บนความคาดหวงัของภาครัฐ เอกชน และประชาชนในการท่ีจะเห็น สวทช. มีส่วนใน
การขบัเคลื่อนเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศด้วยวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  

ดงันัน้ สวทช. ในฐานะองค์กรสมยัใหม่ท่ีมุ่งมัน่ตัง้ใจท่ีจะปรับปรุงกระบวนการและกลไกในดําเนินงานอย่าง
ตอ่เน่ือง เพ่ือให้สง่มอบผลงานสูส่งัคมให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสงูสดุสามารถนําแนวคิดและ
เคร่ืองมือในการบริหารจดัการองค์กรข้างต้นมาประยกุต์ใช้ในการปรับปรุงแนวทางการดําเนินงาน อาทิ การแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ประสบการณ์และวิธีการปฏิบตัิท่ีเป็นเลิศ (Best Practices) จากองค์กรอ่ืนท่ีมีลกัษณะการดําเนินงานใกล้เคียงกนั  
หรือการทํา “Benchmarking”  โดยยึดหลกัแนวคิดท่ีว่า  สวทช. ไม่ได้เก่งในทกุเร่ือง ยงัมีองค์กรท่ีเก่งมากกว่าในบางเร่ือง 
การศกึษาจากประสบการณ์ตรงขององค์กรอ่ืนแล้วนํามาประยกุต์ให้เหมาะสม จะช่วยประหยดัเวลาและลดการลองผิด
ลองถกู และเป็นเส้นทางลดัสูค่วามเป็นเลิศอย่างก้าวกระโดด สามารถปรับปรุงการดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากขึน้
โดยเลือกสรรและนําวิธีปฏิบติัท่ีเป็นเลิศเหล่านีไ้ปใช้ในกระบวนการทํางานซึง่ไม่ใช่เป็นการลอกเลียนแบบแตเ่ป็นการ
สร้างสรรค์ผลงานใหม่ๆ และทําให้ตอบคําถามได้ว่า องค์กรของเราอยู่ห่างชัน้กบัองค์กรนัน้ๆ แคไ่หน และต้องทําอย่างไร
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บ้างจงึจะเดินไปถึงจดุหมาย หรือมีอปุสรรคตรงส่วนไหนในหน่วยงาน เม่ือเปรียบเทียบกบัหน่วยงานอ่ืนๆ เป็นต้น และ
นอกจากนีก้ารดําเนินการดงักลา่วยงัทําให้ได้มาซึง่ความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์  Benchmarking  ทําให้ผู้บริหารระดบัสงู
และระดบักลางหนัมาสนใจกบัทกัษะความสามารถท่ีจําเป็นในการสร้างความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์ทัง้ด้านการสร้างความ
พงึพอใจให้แก่ลกูค้า และเพ่ิมประสิทธิภาพในการสง่มอบ สามารถเพ่ิมอตัราการเรียนรู้ภายใน  สวทช.  สร้างแนวคิดใหม่
และช่วยให้การแลกเปลี่ยนประสบการณ์ตา่ง  ๆ  ง่ายขึน้ นบัเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการเรียนลดัเพ่ือให้ก้าวทนัองค์กรอ่ืน ๆ 

3.3 ประโยชน์ต่อสายงานหรือวงการในหวัข้อนัน้ๆ 
หน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนท่ีมีการดําเนินงานเก่ียวข้องกบัการให้บริการประชาชนสามารถนําแนวคิดและ

เคร่ืองมือในการปรับปรุงคณุภาพการบริการข้างต้นมาประยุกต์ใช้ในการยกระดบัการให้บริการและการทํางาน เพ่ือ
ตอบสนองความคาดหวงัและความต้องการของประชาชนท่ีมีความสลบัซบัซ้อนหลากหลายและเปล่ียนแปลงไปอย่าง
รวดเร็ว  โดยหน่วยงานจะต้องดําเนินการโดยถือ “ประชาชนเป็นศนูย์กลางท่ีจะได้รับการบริการจากรัฐ” อย่างไรก็ตาม 
การท่ีจะดําเนินการให้ประชาชนเป็นศนูย์กลางท่ีจะได้รับบริการนีห้ากจะแปลงเป็นรูปธรรมท่ีสามารถนําไปสู่การปฏิบติัได้
จริงนัน้ ในทางปฏิบติัคอ่นข้างจะเป็นไปได้ยาก ด้วยสาเหตสุ่วนหนึง่มาจากรากฐานระบบราชการมาจากแนวคิดเดิมซึง่ไม่
มีแนวคิดการให้บริการ แนวคิดข้าราชการยงัติดอยู่กบัระบบเดิม (Bureaucracy) ในด้านการมีสายการบงัคบับญัชามีการ
แบง่งานตามความถนดัเฉพาะด้าน มีกฎระเบยีบ ข้อบงัคบั และวิธีการปฏิบติังาน ลกัษณะจงึเป็นการให้บริการแบบตัง้รับ 
ไม่มีแนวคิดเชิงรุก หรือมีแต่แนวคิดจากในออกนอกไม่มีแนวคิดจากนอกเข้าใน รวมถึงการขาดแนวคิดการแปลงแผนสู่
การปฏิบติัเน่ืองจากไม่มีแนวคิดในการบริหารจดัการท่ีดีพอ ทัง้นี ้การแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการปฏิบติัท่ีดี/เป็นเลิศ (Best 
Practices) จากองค์กรอื่นท่ีทําได้ดีกว่า โดยเปรียบเทียบวดัให้รู้ถึงผู้ ท่ีทําได้ดีกว่า และเข้าไปเรียนรู้วิธีการปฏิบติัซึง่ทําให้
ประสบความสําเร็จหรือมีค่า Benchmark สูง เพ่ือนํามาใช้ปรับปรุงองค์กรของตนเอง ในการกําหนดว่าองค์กรควร
เปรียบเทียบกบัผู้ ท่ีมีผลการปฏิบติัท่ีดีกว่าในระดบัใดนัน้ขึน้อยู่กบัความต้องการขององค์กรว่าต้องการปรับปรุงไปสู่ระดบั
ใด หรือต้องการแข่งขนักับคู่แข่งขนัระดบัใด เช่น ระดบัอตุสาหกรรม ระดบัภูมิภาค หรือระดบัโลก อย่างไรก็ตาม ค่า
ของ Benchmark เป็นตวัเลขซึ่งมีการเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา ดงันัน้ การปรับปรุงองค์กรโดยการเปรียบเทียบวดัและ
เรียนรู้จากผู้ ท่ีทําได้ดีกว่าจึงต้องมีการทําอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา เน่ืองจากผู้ ท่ีทําได้ดีกว่าก็ย่อมมีการปรับปรุง
ตลอดเวลา วิธีปฏิบติัของผู้ ท่ีทําได้ดีกว่า/เป็นเลิศ (Best Practices) จึงเป็นข้อมลูสําคญัท่ีนําไปสู่การปรับปรุงองค์กรใน
การทํา Benchmarking 

แม้ว่า Benchmarking ยงัค่อนข้างเป็นเร่ืองใหม่ ประเทศไทยเร่ิมมีการนําเคร่ืองมือนีม้าใช้ในการปรับปรุงองค์กร
อย่างเป็นระบบเม่ือไม่ก่ีปีท่ีผ่านมา แต่ในต่างประเทศมีการใช้กันอย่างแพร่หลาย โดยเฉพาะอย่างย่ิงประเทศ
สหรัฐอเมริกา โดยการทํา Benchmarking จะทําให้องค์กรสามารถรักษาและยกระดบัความสามารถของตนเองเพ่ือให้
แขง่ขนัได้จากการเรียนรู้และปรับปรุงตนเองอย่างต่อเน่ือง และทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในเชิงปรับปรุงในระยะเวลาอนั
สัน้ เน่ืองจากเป็นการเรียนรู้วิธีปฏิบตัิท่ีดีท่ีสดุจากภายนอกองค์กร ทําให้สามารถก้าวทนัองค์กรอ่ืน ๆ จึงเป็นการปรับปรุง
แบบก้าวกระโดด รวมทัง้เป็นการสนบัสนนุรางวลัคณุภาพแห่งชาติของประเทศไทย  (Thailand Quality Award) ท่ีเป็น
แรงกระตุ้นให้เกิดการปรับปรุงคณุภาพด้านการจดัการ ซึง่ใช้แนวทางของ Malcolm Baldrige เป็นหลกัเกณฑ์ในการ 

3.4 กจิกรรมการขยายผลที่ได้ดาํเนินการภายใน 1 เดือนหลังเข้าร่วมโครงการ  
3.4.1 ดําเนินการศึกษา ค้นคว้า หาความรู้เพิ่มเติมเก่ียวกับการทํา Benchmarking และจดัทําเอกสาร

สรุปย่อเพ่ือประชาสัมพันธ์ให้ความรู้แก่ทีมงานประสานหน่วยงานภายนอก (ภายใต้ฝ่ายนโยบาย แผนงาน และ
งบประมาณ) เน่ืองจากเป็นทีมงานท่ีมีภารกิจหลักในการให้บริการข้อมูลของสํานักงานฯ ให้แก่หน่วยงาน/องค์กร
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ภายนอก รวมถึงประชาชนท่ีสนใจ และมีบทบาทในการเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ แนะนําหน่วยงาน/ผลงาน/และการบริการ
ของสํานกังานฯ ให้เป็นท่ีรู้จกัแก่สงัคมผ่านกลไกการประชมุวิชาการและนําคณะบคุคลเข้าเยี่ยมชมหน่วยงาน/โครงการ
สําคญัของสํานกังานฯ  ซึง่ถือเป็นการแนะนําเคร่ืองมือการบริหารจดัการกระบวนการทํางานให้แก่ทีมงานได้รู้จกั และ
กระตุ้นให้ทีมงานให้ความสําคญัในการปรับปรุงและพฒันาการดําเนินงานภายในทีมให้มีประสิทธิภาพมากขึน้  ทัง้นี ้
นบัเป็นจดุเร่ิมต้นอนัจะนําไปสูก่ารระดมสมองร่วมกนัภายในทีมเพ่ือวิเคราะห์ประสิทธิภาพการดําเนินงานในปัจจบุนั และ
ประเด็นท่ีเห็นร่วมกนัว่าจะต้องมีการปรับปรุงกระบวนการทํางานให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ รวมถึงกําหนดวิธีการปฏิบติั
เพ่ือให้บรรลเุป้าหมายร่วมกนัต่อไป 

3.4.2 สรุปรายละเอียดกิจกรรม พร้อมภาพถ่าย และใบลงช่ือผู้ ร่วมกิจกรรม  
(เอกสารสรุปเกีย่วกบัการทํา Benchmarking มีรายละเอียดดงัไฟล์แนบ) 

3.5 กจิกรรมการขยายผลที่จะดาํเนินการภายใน 6 เดอืนหลังเข้าร่วมโครงการ 
3.5.1 มีแผนงานกิจกรรมท่ีจะดําเนินการจัดประชุมระดมสมองร่วมกันในทีมงานประสานหน่วยงาน

ภายนอก (ภายใต้ฝ่ายนโยบาย แผนงาน และงบประมาณ) เพ่ือทบทวนบทบาทในการดําเนินงาน ตวัชีว้ดัการดําเนินงาน 
และผลการดําเนินงานท่ีผ่านมา และหารือถึงประเด็นท่ีควรมีการปรับปรุงการดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากขึน้โดย
เน้นในเชิงการประหยัดเวลา ลดขัน้ตอนการประสานงาน การเพ่ิมผลิตภาพการทํางานและคุณภาพของงานท่ีส่งมอบ  
โดยเปรียบเทียบการดําเนินงานกบัทีมอื่น/ฝ่ายอ่ืนทัง้ในและนอกหน่วยงานท่ีมีลกัษณะงานใกล้เคียงกนั และเลือกประเด็น
สําคญัเร่งด่วนท่ีจะส่งผลกระทบต่อการดําเนินงานสงูสดุในการปรับปรุงการดําเนินงานร่วมกนั ทัง้นี ้อาจเร่ิมต้นจากการ
พัฒนาระบบควบคุมการทํางานขัน้พืน้ฐานท่ีจําเป็นท่ีทีมงานยังไม่เคยมีการกําหนดอย่างเป็นรูปธรรม และสามารถ
ดําเนินงานได้ในระยะเวลาอนัสัน้ และจึงค่อยพฒันาไปสู่การปรับปรุงในส่วนงานท่ีมีความซบัซ้อน และใช้เวลามาก  โดย
ผลของการดําเนินงานอาจจดัทําเป็นเอกสารหรือ guideline ในการดําเนินงาน  เพ่ือนําเสนอผู้บงัคญับญัชาพิจารณา 
และเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ให้ผู้ เก่ียวข้องใช้เป็นแนวทางในการปฏิบตัิร่วมกนัตอ่ไป 

3.5.2 สง่เอกสารสรุปกิจกรรมดงัข้อ 3.4.2 เม่ือเสร็จสิน้กิจกรรมให้ส่วนวิเทศสมัพนัธ์ 

ส่วนที่ 4 เอกสารแนบ (รายละเอียดดงัไฟล์แนบ) 
4.1 กําหนดการฉบบัล่าสดุ (Program) 
4.2 เอกสารประกอบการประชมุ/สมัมนา (Training Materials) 
4.3 ประวตัิโดยสงัเขปของวิทยากรบรรยาย (CV) 
4.4 รายงานก่อนการเดินทาง (Country Paper-Thailand) 
4.5 เอกสารนําเสนอผลงานหลงัจากเข้าร่วมกิจกรรมกลุม่ (Group Presentation) 
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ประมวลภาพบรรยากาศการสัมมนา 

 


	10RP45STMPublicInno-PennapaM07Dec10

