๑๘
ชื่อเรื่อง  การพัฒนาระบบการให้บริการที่ดีที่สุดของกรุงเทพมหานคร (Best Service)
วัตถุประสงค์

1. เพื่อส่งเสริมให้หน่วยงานในสังกัดกรุงเทพมหานครมีการปรับปรุงขีดความสามารถในการ
ให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ  
2. เพื่อให้ผู้รับบริการของกรุงเทพมหานครได้รับบริการที่มีมาตรฐาน สะดวก รวดเร็ว
3. เพื่อเป็นแนวทางให้หน่วยงานสามารถจัดทำโครงการให้บริการที่ดีที่สุดได้ตรงตามหลักเกณฑ์     
ที่กำหนด 
ขอบเขต
1. ทุกหน่วยงานในสังกัดกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย หน่วยงานระดับสำนักและสำนักงาน      
ที่เทียบเท่าระดับสำนัก รวม ๑๘ แห่ง สำนักงานเขต ๕๐ เขต และส่วนราชการในสังกัดสำนักปลัดกรุงเทพมหานคร ๙ ส่วนราชการ ต้องนำเสนอโครงการให้บริการที่ดีที่สุดของหน่วยงานอย่างน้อย ๑ โครงการ ต่อปีงบประมาณ โดยเสนอให้คณะกรรมการพัฒนาระบบการให้บริการที่ดีที่สุดของกรุงเทพมหานครพิจารณา เมื่อได้รับอนุมัติจึงสามารถดำเนินโครงการได้
1. การกำหนดโครงการต้องคำนึงถึงสภาพปัญหา/ความต้องการของผู้รับบริการหลักของหน่วยงาน
2. นักทรัพยากรบุคคลของสำนักงาน ก.ก. และผู้รับผิดชอบโครงการต้องมีส่วนร่วมในการกระตุ้น/
ผลักดันให้หน่วยงานสามารถค้นหาปัญหาเพื่อปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน ซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการได้รับบริการที่ดี 
คำจำกัดความ
         โครงการให้บริการที่ดีที่สุด หมายถึง โครงการที่หน่วยงานคิดค้น/พัฒนา/ปรับปรุงระบบการให้บริการให้มีความทันสมัย คล่องตัว เพื่ออำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนหรือผู้รับบริการ ภายใต้แนวคิดการยึดผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง  โดยพิจารณาจากภารกิจ อำนาจหน้าที่ สภาพปัญหาในการปฏิบัติงาน ความต้องการของผู้รับบริการ หรือประเด็นปัญหาที่มีผลกระทบต่อผู้รับบริการ ซึ่งจำเป็นต้องดำเนินการแก้ไข/พัฒนาการให้บริการ หรือสร้างนวัตกรรมใหม่ๆ โดยนำแนวคิด/เทคนิคทางการบริหารสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้อย่างเหมาะสม

ผู้รับบริการหลัก หมายถึง
     ๑. ประชาชนผู้มารับบริการจากหน่วยงานของกรุงเทพมหานคร หรือ
     ๒. บุคลากรหรือหน่วยงานทั้งภายในและภายนอกกรุงเทพมหานครที่ได้รับบริการจากหน่วยงาน
ของกรุงเทพมหานคร
๑๙

ผู้รับบริการรอง หมายถึง ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการให้บริการของหน่วยงาน หรือเป็นผู้รับบริการของส่วนราชการ (ระดับฝ่าย กลุ่มงาน กอง) แต่ไม่ใช่ผู้รับบริการหลักของหน่วยงาน

สภาพปัญหา หมายถึง ปัญหาในการปฏิบัติงานที่ผ่านมา เช่น ปัญหาที่เกิดขึ้นซ้ำ ปัญหาที่ได้รับการร้องเรียนบ่อยๆ และเป็นปัญหาที่มีผลกระทบต่อผู้รับบริการ

การวิเคราะห์ศักยภาพ หมายถึง การวิเคราะห์ทรัพยากรทั้งหมดที่หน่วยงานมี เช่น คน งบประมาณ วัสดุ เทคโนโลยี การบริหารจัดการ 

การวิเคราะห์ช่องว่าง หมายถึง การวิเคราะห์สถานการณ์ภายในและภายนอกและพิจารณาถึงความเป็นไปได้ต่าง ๆ 
สาระสำคัญ 
· กรุงเทพมหานครได้กำหนดแนวทางพัฒนางานบริการเพื่อให้หน่วยงานมีระบบการทำงานและผลลัพธ์
ที่มีประสิทธิภาพ  ประสิทธิผลสูงเท่าเทียมมาตรฐานสากล  โดยมีแนวทางการทำงานที่รวดเร็ว คล่องตัว ใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า  ไวต่อปัญหาและความต้องการของประชาชน  ได้รับความเชื่อถือ และศรัทธาจากประชาชน  และสามารถนำบริการที่ดีมีคุณภาพสูงไปสู่ประชาชน 

· ทุกหน่วยงานต้องนำเสนอโครงการให้บริการที่ดีที่สุดให้คณะกรรมการกลางของกรุงเทพมหานคร
พิจารณา และเมื่อได้รับอนุมัติจึงสามารถดำเนินโครงการได้ เมื่อสิ้นปีงบประมาณจะมีการประเมินผลการดำเนินโครงการเพื่อประกอบการรับเงินรางวัลประจำปี  รวมทั้งการประกวดผลงานเพื่อหาโครงการต้นแบบและถอดบทเรียนความสำเร็จออกมาเพื่อเผยแพร่และให้รางวัล
ขั้นตอน/กระบวนการ
ขั้นที่ ๑ การกำหนดโครงการ
1. ระบุผู้รับบริการให้ชัดเจนว่าใครคือผู้รับบริการของหน่วยงานเราบ้าง ทั้งผู้รับบริการหลักและผู้รับบริการเอง               
2. วิเคราะห์ลักษณะของผู้รับบริการ ทำความเข้าใจต่อความแตกต่างที่หลากหลาย เพื่อกำหนดแนวทาง
บริการให้เหมาะสมกับลักษณะของผู้รับบริการแต่ละประเภท 

3. วิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการ ผู้เกี่ยวข้องและสภาพปัญหาที่เกิดขึ้นจากการให้บริการ
4. ระบุสภาพปัญหาทั้งหมด
5. วิเคราะห์ศักยภาพของหน่วยงานว่ามีความพร้อมและมีทรัพยากรแค่ไหนในการจัดการกับปัญหา
6. วิเคราะห์ช่องว่าง (Gap Analysis) ระหว่างปัญหาที่ต้องแก้ไขกับความพร้อมของหน่วยงานในการ
จัดการกับปัญหา
7. จัดลำดับของช่องว่าง (gap) ที่จะต้องแก้ไขตามความพร้อม ความเร่งด่วนของปัญหา ความจำเป็น 
และปัจจัยอื่นๆ
๒๐
8. กำหนดแผนงาน/แผนปฏิบัติงานตามความเร่งด่วนและความสำคัญที่ได้วิเคราะห์ ทั้งนี้บางแผนงาน
อาจต้องทำให้แล้วเสร็จภายในปีเดียว บางแผนงานอาจต้องทำต่อเนื่อง  
ขั้นที่ ๒ การบริหารโครงการ
1. กำหนดขอบเขตและรายละเอียดโครงการให้ชัดเจน เช่น วัตถุประสงค์ของโครงการ ขอบเขตการ
ดำเนินงาน วิธีการดำเนินงาน ระยะเวลาในการดำเนินงาน ค่าใช้จ่ายที่ใช้ ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นในการดำเนินโครงการ
2. กำหนดมาตรฐานงานบริการที่ต้องการได้รับ และกำหนดผลผลิต ผลลัพธ์ที่ต้องการ ทั้งเชิงคุณภาพ
และเชิงปริมาณที่จะต้องส่งมอบ โดยกำหนดค่าเป้าหมายจากฐานข้อมูลที่มีเพื่อให้ตัวชี้วัดและเป้าหมายสามารถวัดผลได้ และดำเนินการได้จริง
3. แบ่งงานว่าในแต่ละขั้นตอนต้องทำอะไรบ้าง ใช้เวลาเท่าไหร่ และใช้ทรัพยากรใดบ้าง  พร้อมทั้ง
กำหนดผู้รับผิดชอบในแต่ละขั้นตอนให้ชัดเจน เพื่อให้เห็นรายละเอียดของโครงการทั้งหมด และเห็นความเชื่อมโยงของแต่ละกิจกรรมในการดำเนินงาน ส่งผลให้สามารถบริหารจัดการงานได้ง่ายขึ้น
4. กำหนดกลยุทธ์/แนวทางทำโครงการ

· พัฒนางานประจำให้ดีขึ้น หรือรวดเร็วขึ้นเมื่อเทียบกับมาตรฐานเดิม

· สร้างสรรค์งานหรือนวัตกรรมใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ดียิ่งขึ้น เพื่อให้ความต้องการของผู้รับบริการได้รับการสนองตอบง่ายขึ้น
5. ปรับปรุงกระบวนการทำงาน 

ขั้นที่ ๓ การประเมินโครงการ
1. ติดตามความคืบหน้าของการดำเนินโครงการ ตรวจสอบและระบุงานที่ทำแล้วเสร็จในแต่ละขั้นตอน 
พร้อมทั้งระบุงานที่ยังไม่แล้วเสร็จ เพื่อประมาณการงบประมาณ และระยะเวลาที่ต้องใช้เพื่อดำเนินการ 
2. ติดตามประเมินผลการดำเนินโครงการ เพื่อปรับปรุงให้ดีขึ้น โดยเปรียบเทียบกับเป้าหมายและตัวชี้วัด
ที่กำหนดไว้
3. นำข้อมูลที่ได้รับมาปรับปรุงระบบบริการในปีต่อไปให้ดียิ่งขึ้น
4. พัฒนางานบริการให้ต่อเนื่อง เพื่อสร้างความยั่งยืน
5. ถอดบทเรียนความสำเร็จและเผยแพร่ให้หน่วยงานอื่นใช้เป็นแนวทางดำเนินการ

เกณฑ์การเป็นโครงการให้บริการที่ดีที่สุด
1. มีที่มาจากสภาพปัญหาที่เกิดขึ้นหรือความต้องการของผู้รับบริการที่ทำให้หน่วยงานต้องดำเนิน
โครงการให้บริการที่ดีที่สุด
2. สอดคล้องกับนโยบายผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร
3. มุ่งเน้นการให้บริการเป็นหลัก 
๒๑
4. มีลักษณะการให้บริการที่โดดเด่น มีประโยชน์ต่อผู้รับบริการ  และสร้างความเป็นเลิศ เมื่อเทียบ
กับการให้บริการตามปกติของหน่วยงาน
5. คุ้มค่าในการดำเนินการ 
6. มีความยากง่าย และความท้าทายที่เหมาะสม
7. หน่วยงานตั้งแต่ ๒ หน่วยงานขึ้นไปสามารถดำเนินโครงการร่วมกันได้ในลักษณะของหุ้นส่วนที่
สามารถแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบในการดำเนินการและการวัดผลโครงการได้ชัดเจน  โดยให้หน่วยงานที่เป็นผู้รับผิดชอบหลักเป็นผู้นำเสนอโครงการ 

8. สำนักงานเขตสามารถกำหนดโครงการฯ ลักษณะเดียวกันได้ โดยเฉพาะเขตที่อยู่ในกลุ่มเขต
เดียวกัน ซึ่งมีลักษณะพื้นที่ ประชากร สภาพปัญหา และบริบทอื่นๆที่ใกล้เคียงกัน เพื่อให้เกิดโครงการฯ ที่ส่งผลกระทบขนาดใหญ่ต่อผู้รับบริการ (Big Idea) และเกิดการแข่งขันหรือร่วมมือกันดำเนินโครงการ
9. โครงการฯ ที่นำเสนอไม่จำเป็นต้องดำเนินการแล้วเสร็จภายในปีงบประมาณเดียว สามารถ
นำเสนอโครงการฯ ระยะยาวที่ต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่อง (Long Term Project) ได้ โดยกำหนดเป้าหมายโครงการในแต่ละปีงบประมาณให้ชัดเจน เช่น โครงการชุมชนต้นแบบซึ่งต้องมีการพัฒนาหลายด้านและต้องใช้ระยะเวลาในการพัฒนา 
10. ไม่เป็นโครงการที่เกิดจากนโยบายหรือการสั่งการของผู้บริหารกรุงเทพมหานคร หรือสำนัก
ทะเบียนกลาง กระทรวงมหาดไทยโดยตรง 
11. ไม่เป็นโครงการที่มีลักษณะการให้บริการเช่นเดียวกับการให้บริการในศูนย์บริการกรุงเทพมหานคร 
(Bangkok Service Center)

12. ไม่เป็นโครงการให้บริการที่ดีที่สุดที่ทุกหน่วยงานได้นำเสนอมาแล้วในปีงบประมาณที่ผ่านมา ซึ่งถือ
เป็นภารกิจปกติที่หน่วยงานต้องดำเนินการ  ยกเว้นมีประเด็นการพัฒนาที่โดดเด่น/แตกต่างไปจากโครงการฯ เดิม และเกิดประโยชน์แก่ผู้รับบริการมากขึ้น
เครื่องมือที่ใช้ในการดำเนินโครงการให้บริการที่ดีที่สุด
1. กลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategy)

2. เครื่องมือการสื่อสารการตลาด (Integrated Marketing Communication - IMC) 

3. การเพิ่มประสิทธิภาพการทำงานด้วยระบบ Lean Management

4. เทคนิคการรื้อปรับระบบงาน (Reengineering) 
5. การออกแบบกระบวนการใหม่ (Process Redesign) 

6. การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Management)
7. กลยุทธ์ที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Driven Strategy)
8. ทีมงานที่บริหารจัดการตนเอง (Self-Managing Teams)
9. การใช้ตัวชี้วัดและการประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance Metrics and Appraisal)
10. การจูงใจ (Incentive Systems)
11. องค์กรแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization)
12. การให้บริการด้วยระบบอิเล็กทรอนิคส์ (e-Service)
๒๒
การนำเครื่องมือไปใช้

หน่วยงานที่มีการนำเครื่องมือ/แนวคิด/เทคนิคทางการบริหารสมัยใหม่ไปประยุกต์ใช้ จะได้รับการพิจารณาให้เป็นโครงการให้บริการที่ดีที่สุดที่มีความโดดเด่น และได้รับรางวัลจากกรุงเทพมหานคร รวมทั้ง  การนำเสนอผลงานเข้าประกวดเพื่อรับรางวัลจากหน่วยงานภายนอก เช่น รางวัลคุณภาพการบริหารจัดการงานภาครัฐ รางวัลคุณภาพการให้บริการประชาชนแก่หน่วยงานของรัฐ รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ความรู้เชิงทักษะที่ใช้ (Know – how on Trouble Shooting)

ความรู้เชิงทักษะสำหรับผู้รับผิดชอบโครงการให้บริการที่ดีที่สุดของหน่วยงาน (นักทรัพยากรบุคคล  นักวิเคราะห์นโยบายและแผน นักจัดการงานทั่วไป และตำแหน่งอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องกับการรับผิดชอบ
โครงการฯ)

1. ทักษะในการระบุผู้รับบริการให้ชัดเจนว่าใครคือผู้รับบริการของหน่วยงานเราบ้าง ทั้งผู้รับบริการหลัก
และผู้รับบริการรอง (identify)

2. การคิดเชิงระบบ (SYSTEMS  THINKING)

3. ทักษะในการระบุ/ค้นหา/วิเคราะห์สภาพปัญหาในการบริการ/ความต้องการของผู้รับบริการ
4. ทักษะการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศักยภาพ (SWOT  ANALYSIS)  

5. ทักษะในการมองภาพแบบองค์รวม  (Conceptual Thinking)

6. ความคิดสร้างสรรค์
7. การคิดนอกกรอบ
ความรู้เชิงทักษะของนักทรัพยากรบุคคล สำนักงาน ก.ก. ในฐานะที่ปรึกษาของหน่วยงาน
1. ทักษะในการวิเคราะห์ลักษณะของผู้รับบริการของแต่ละหน่วยงาน
2. การเป็นผู้เชี่ยวชาญในงาน (Administrative Expert)

3. ทักษะในการเจรจาต่อรอง
4. ทักษะในการวัดและประเมินผล
5. ทักษะในการสอนงาน
6. ทักษะในการรับฟังและการสื่อสาร
7. ทักษะในการสร้างแรงจูงใจและกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
8. ความคิดสร้างสรรค์
9. การคิดนอกกรอบ
10. ทักษะการสร้างแบรนด์จากภายใน (Internal Branding)

11. การเป็นผู้นำการเปลี่ยนแปลง (Change Agent)

12. การเป็นหุ้นส่วนทางกลยุทธ์ (Strategic Partner)

๒๓
ข้อควรระวัง
สำหรับหน่วยงาน

1. ต้องระบุสภาพปัญหาและต้นเหตุของปัญหาให้ชัดเจนก่อนเริ่มดำเนินโครงการ เพราะสิ่งที่จะได้รับ
จากการดำเนินการจะตรงความต้องการของผู้รับบริการ
2. ก่อนดำเนินโครงการต้องกำหนดมาตรฐานงานบริการที่ต้องการได้รับ และกำหนดผลผลิต ผลลัพธ์ที่ต้องการ ให้ชัดเจน
3. ต้องขอความร่วมมือและประสานงานล่วงหน้ากับผู้เกี่ยวข้องทุกภาคส่วน
4. ติดตามความก้าวหน้าโครงการอย่างต่อเนื่อง และแก้ไขปัญหาทันทีที่เผชิญปัญหา
สำหรับสำนักงาน ก.ก.
1. ถอดบทเรียนความสำเร็จในการดำเนินโครงการในรูปแบบที่ง่ายต่อความเข้าใจ เพื่อเก็บไว้เป็น
ข้อมูลในการปรับปรุงงานบริการ และรักษาองค์ความรู้

 ๒.  ใช้กลยุทธ์กระตุ้นให้หน่วยงานและผู้ปฏิบัติงานเกิดความคิดสร้างสรรค์  และกล้าคิดนอกกรอบเพื่อพัฒนาการบริการอย่างต่อเนื่อง
๓. แยกให้ออกระหว่างงานประจำที่ต้องทำงานนั้นอยู่แล้ว กับงานที่ได้รับการพัฒนายกระดับเป็นโครงการบริการที่ดีที่สุด 
๔. งานใดที่ต้องทำตามภาระหน้าที่อยู่แล้ว ในปริมาณ/คุณภาพ/ระยะเวลาบริการ/กระบวนงานที่ไม่แตกต่างจากเดิม ไม่ใช่บริการที่ดีที่สุด 

        ๕.  งานใดที่เคยเป็นบริการที่ดีที่สุด เมื่อผ่านเวลาไประยะหนึ่ง งานนั้นย่อมกลายเป็นงานตามภารกิจประจำ ไม่ใช่บริการที่ดีที่สุดอีกต่อไป
        ๖.  งานใดที่ผ่านกระบวนการวิเคราะห์พัฒนางานให้ดียิ่งขึ้น หรือมีการคิดค้นนวัตกรรมใหม่ๆ กระบวนการใหม่ๆ หากมีความน่าสนใจเพียงพอ สามารถพัฒนาเป็นโครงการให้บริการที่ดีที่สุดได้ 
แนวทางการปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices)

จากการประเมินเพื่อคัดเลือกโครงการให้บริการที่ดีที่สุดที่มีความโดดเด่นเพื่อรับรางวัลโครงการ   
โดดเด่น ตลอด ๒ ที่ผ่านมา สำนักงาน ก.ก. ในฐานะผู้พิจารณาโครงการพบว่ามีแนวทางการปฏิบัติที่เป็นเลิศในการดำเนินโครงการให้บริการที่ดีที่สุด ดังนี้

1. ต้องมีการสำรวจความต้องการของผู้รับบริการหลักก่อนดำเนินโครงการ และจัดทำโครงการที่
ตรงตามความต้องการของลูกค้ามากที่สุด
2. มีการนำหลักการตลาดมาปรับใช้เพื่อเพิ่มมูลค่าสินค้า/ผลิตภัณฑ์
3. มีการต่อยอดโครงการไปยังพื้นที่/กลุ่มเป้าหมายอื่น
๒๔
เอกสารอ้างอิง
1. หลักเกณฑ์และวิธีประเมินผลตัวชี้วัดเรื่องร้อยละความสำเร็จของการดำเนินโครงการให้บริการที่ดีที่สุด   
(Best Service) แต่ละปีงบประมาณ
2. แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนางานบริการ
3. แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธ์การตลาด
