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1. ความสอดคล้องกับแผน 3 ระดับ ตามนัยยะของมติคณะรัฐมนตรี 
 เมื่อวันที่ 4 ธันวาคม 2560

 นโยบาย แผน และยุทธศาสตร์ที่ส�าคัญของประเทศ ได้กล่าวถึงทิศทางการพัฒนาประเทศ
ที่สะท้อนให้เห็นความคาดหวังเก่ียวกับการพัฒนาระบบราชการไทยในอนาคตหลายประการ 
ดังนี้ 
 1. ยุทธศาสตร์ชาติ (พ.ศ. 2561 - 2580) ยุทธศาสตร์ชาติ ด้านการปรับสมดุลและ
พัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ
  1.1  เป้าหมาย 
    1.1.1 ภาครัฐมีวัฒนธรรมการท�างานที่มุ่งผลสัมฤทธิ์และผลประโยชน์ส่วนรวม 
ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว โปร่งใส 
    1.1.2  ภาครัฐมีขนาดที่เล็กลง พร้อมปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง 
    1.1.3  ภาครัฐมีความโปร่งใส ปลอดการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
    1.1.4  กระบวนการยุติธรรม เป็นไปเพื่อประโยชน์ต่อส่วนรวมของประเทศ 
  1.2 ประเด็นยุทธศาสตร์ 
    1.2.1 ภาครัฐที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนองความต้องการ และให้
บริการอย่างสะดวก รวดเร็ว โปร่งใส 
     (1) การให้บริการสาธารณะของภาครัฐได้มาตรฐานสากลและเป็นระดับ 
แนวหน้าของภูมิภาค 
     (2) ภาครัฐมีความเชื่อมโยงในการให้บริการสาธารณะต่าง ๆ ผ่านการน�า
เทคโนโลยีีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ 
    1.2.2 ภาครัฐบริหารงานแบบบูรณาการโดยมียุทธศาสตร์ชาติเป็นเป้าหมาย
และเชื่อมโยงการพัฒนาในทุกระดับ ทุกประเด็น ทุกภารกิจและทุกพื้นที่
     (1) ให้ยุทธศาสตร์ชาติเป็นกลไกขับเคลื่อนการพัฒนาประเทศ
     (2) ระบบติดตามประเมินผลที่สะท้อนการบรรลุเป้าหมายยุทธศาสตร์ชาติ
ในทุกระดับ

ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ
พ.ศ. 2564-2565บทที่ 1
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    1.2.3 ภาครัฐมีขนาดเล็กลง เหมาะสมกับภารกิจ ส่งเสริมให้ประชาชนและ 
ทุกภาคส่วนมีส่วนร่วมในการพัฒนาประเทศ 
    (1) ภาครัฐมีขนาดที่เหมาะสม 
    (2) ทุกภาคส่วนมีส่วนร่วมในการพัฒนาประเทศ เปิดโอกาสให้ทุกภาคส่วน
เข้ามามีส่วนร่วมในการด�าเนินการบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะอย่างเหมาะสม
    (3) ส่งเสริมการกระจายอ�านาจและสนับสนุนบทบาทชุมชนท้องถ่ิน 
ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานที่มีสมรรถนะสูง ตั้งอยู่บนหลักธรรมาภิบาล 
   1.2.4 ภาครัฐมีความทันสมัย 
    (1)  องค์กรภาครัฐมีความยืดหยุ่นเหมาะสมกับบริบทการพัฒนาประเทศ 
ปรับโครงสร้าง และระบบบริหารงานราชการใหม่ในรูปแบบที่มีความหลากหลาย มีการด�าเนินงาน
ที่มีความยืดหยุ่น
    (2)  พัฒนาและปรับระบบวิธีการปฏิบัติราชการให้ทันสมัย
   1.2.5 บุคลากรภาครัฐเป็นคนดีและเก่ง ยึดหลักคุณธรรม จริยธรรม มีจิตส�านึก 
มีความสามารถสูง มุ่งมั่น และเป็นมืออาชีพ 
    (1) บุคลากรภาครัฐยึดค่านิยมในการท�างานเพื่อประชาชน มีคุณธรรม 
และมีการพัฒนาตามเส้นทางความก้าวหน้าในอาชีพ 
   1.2.6 ภาครัฐมีความโปร่งใส ปลอดการทุจริตและประพฤติมิชอบทุกภาคส่วน
ร่วมต่อต้านการทุจริต 
    (1) การบริหารจัดการ การป้องกันและปราบปรามการทุจริตอย่างเป็นระบบ
แบบบูรณาการ 
   1.2.7  กฎหมายมีความสอดคล้องเหมาะสมกับบริบทต่าง ๆ และมีเท่าที่จ�าเป็น
    (1)  มีกฎหมายเท่าที่จ�าเป็น 
 2.  แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ (พ.ศ. 2561 - 2580) 
   2.1 เป้าหมายระดับประเด็นของแผนแม่บทฯ ประเด็นการบริการประชาชนและ
ประสิทธิภาพภาครัฐ
    2.1.1 เป้าหมายท่ี 1 บริการของรัฐมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพเป็นที่ยอมรับ
ของผู้ใช้บริการ 
    2.1.2 เป้าหมายท่ี 2 ภาครัฐมีการด�าเนินการที่มีประสิทธิภาพด้วยการน�า
นวัตกรรมเทคโนโลยีีมาประยุกต์ใช้ 
   2.2  แผนย่อย 
    2.2.1 แผนย่อยการพัฒนาบริการประชาชน 
     (1) แนวทางการพัฒนา - พัฒนารูปแบบบริการภาครัฐเพื่ออ�านวย 
ความสะดวกในการให้บริการประชาชน - พัฒนาการให้บริการภาครัฐผ่านการน�าเทคโนโลยีี
ดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ - ปรับวิธีการท�างาน 
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     (2) เป้าหมายของแผนย่อย - งานบริการภาครัฐที่ปรับเปลี่ยนเป็นดิจิทัลเพิ่มขึ้น
    2.2.2  แผนย่อยการปรับสมดุลภาครัฐ 
     (1) แนวทางการพัฒนา - เปิดโอกาสให้ทุกภาคส่วนเข้ามามีส่วนร่วม 
ในการด�าเนินการบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะอย่างเหมาะสม
     (2)  เป้าหมายของแผนย่อย - เปิดโอกาสให้ภาคส่วนต่าง ๆ มีส่วนร่วม 
ในการจัดบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะอย่างเหมาะสม - องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ต้องมีสมรรถนะและสร้างความทันสมัยในการจัดบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะ 
ให้กับประชาชน
   2.2.3  แผนย่อยการพัฒนาระบบบริหารงานภาครัฐ
     (1) แนวทางการพัฒนา - พัฒนาหน่วยงานภาครัฐให้เป็น “ภาครัฐทันสมัย 
เปิดกว้าง เป็นองค์กรขีดสมรรถนะสูง” - ปรับเปลี่ยนรูปแบบการจัดโครงสร้างองค์การและ
ออกแบบระบบการบริหารงานใหม่ให้มีความยืดหยุ่น คล่องตัว กระชับ ทันสมัย
     (2) เป้าหมายของแผนย่อย - ภาครัฐมีขีดสมรรถนะสูงเทียบเท่ามาตรฐานสากล
และมีความคล่องตัว 
    2.2.4  แผนย่อยการสร้างและพัฒนาบุคลากรภาครัฐ 
     (1) แนวทางการพัฒนา - พัฒนาบุคลากรภาครัฐทุกประเภทให้มีความรู้
ความสามารถสูง มีทักษะการคิดวิเคราะห์ และการปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง - สร้างผู้น�า
ทางยุทธศาสตร์ในหน่วยงานภาครัฐทุกระดับอย่างต่อเนื่องและเป็นระบบ 
     (2) เป้าหมายของแผนย่อย - บุคลากรภาครัฐยึดค่านิยมในการท�างาน
เพื่อประชาชน ยึดหลักคุณธรรม จริยธรรม มีจิตส�านึก มีความสามารถสูง มุ่งมั่น และเป็น 
มืออาชีพ 
 3. แผนการปฏิรูปประเทศด้านการบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ประกาศ 
ราชกิจจานุเบกษา เมื่อเดือน เมษายน 2561) 
   3.1  ประเด็นปฏิรูปที่ 1 บริการภาครัฐ สะดวก รวดเร็ว และตอบโจทย์ ชีวิตประชาชน 
    กลยุทธ์ท่ี 3 : ยกระดับการให้บริการประชาชนสู่การบริการท่ีเร็วขึ้น ง่ายขึ้น 
และถูกลง 
    แผนงานที่ 1 : ปรับปรุงกระบวนการขออนุมัติ/อนุญาตจากภาครัฐ เพื่ออ�านวย
ความสะดวกแก่ประชาชน 
    แผนงานท่ี 2 : จัดให้มีการบริการแบบเบ็ดเสร็จผ่านช่องทางดิจิทัลและ 
ศูนย์บริการร่วม เป้าหมาย : จ�านวนระบบ/กระบวนการบริการประชาชนได้รับการปรับปรุง
   3.2  ประเด็นปฏิรูปท่ี 3 โครงสร้างภาครัฐกะทัดรัด ปรับตัวได้เร็วและระบบงาน 
มีผลสัมฤทธิ์สูง 
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    3.2.1  กลยุทธ์ที่ 1 : ปรับปรุงและพัฒนาโครงสร้างและระบบบริหารงานของรัฐ 
และลด/ละลาย ความเป็นนิติบุคคลของกรม 
     แผนงานที่ 1 : การด�าเนินการจัดท�าแผนปฏิรูปองค์กร เป้าหมาย : ความส�าเร็จ
ของการด�าเนินการตามแผนปฏิรูปองค์กร
    3.2.2  กลยุทธ์ท่ี 2 : เพิ่มประสิทธิภาพและสร้างความเข้มแข็งของการบริหาร
จัดการ เชิงพื้นที่ 
     แผนงานที่ 1 : การปฏิรูปโครงสร้างและระบบการบริหารราชการของ 
ส่วนราชการในภูมิภาค
     เป้าหมาย : ความส�าเร็จของการด�าเนินการตามแผนการเพิ่มประสทธิภาพ
การบริหารราชการของจังหวัด (จังหวัดพันธุ์ใหม่ : High Performance Province (HPP))
    3.2.3  กลยุทธ์ที่ 5 : สร้างระบบธรรมาภิบาลที่ยั่งยืนในหน่วยงานภาครัฐ
     แผนงานที่ 1 : การด�าเนินการยกระดับหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ 4.0 
     เป้าหมาย : ร้อยละของหน่วยงานภาครัฐที่ได้รับการรับรองสถานะเป็น 4.0
    3.2.4  กลยุทธ์ท่ี 6 : พัฒนากฎหมายเก่ียวกับระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน  
ให้สอดคล้องกับสถานการณ์ แผนงานที่ 1 : ปรับปรุงพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 
พ.ศ. 2534 และที่แก้ไขเพิ่มเติม
     เป้าหมาย : ร่าง พ.ร.บ. ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ...
 4.  แผนการปฏิรูปประเทศ ด้านการบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับปรับปรุง) กิจกรรมปฏิรูป 
ที่จะส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงต่อประชาชนอย่างมีนัยส�าคัญ (Big Rock)
   4.1 กิจกรรมปฏิรูปที่ 1 ปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริหารงานและการบริการภาครัฐ 
ไปสู่ระบบดิจิทัล
    4.1.1 เป้าหมายของกิจกรรมปฏิรูป
     (1) ประชาชนได้รับการดูแล เข้าถึง และได้รับบริการ รวมถึงข้อมูลดิจิทัลส�าคัญ
ของภาครัฐที่มีคุณภาพ โดยสะดวก รวดเร็ว เสียค่าใช้จ่ายน้อย และตรงตามความจ�าเป็น  
ทั้งในสภาวการณ์ปกติและฉุกเฉินเร่งด่วน
     (2) ภาครัฐมีดิจิทัลแพลตฟอร์ม (Digital Platform) และบริการดิจิทัล 
รวมถึงระบบข้อมูล และข้อมูลขนาดใหญ่ (Big data) ส�าหรับการตัดสินใจ การบริหารจัดการ 
การด�าเนินงาน และการก�ากับติดตาม ประเมินผลบนระบบนิเวศด้านดิจิทัลที่สร้างความเชื่อมั่น 
ความไว้วางใจ และการยอมรับระหว่างกันที่ตอบสนองความต้องการพื้นฐานของประชาชน 
และภาคธุรกิจเอกชนในระยะฟนตัวของประเทศ ใน 5 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านการมีรายได้ 
และมีงานท�า (2) ด้านสุขภาพและการสาธารณสุข (3) ด้านเกษตรและการบริหารจัดการน�้า  
(4) ด้านการท่องเที่ยว และ (5) ด้านการตลาดและการกระจายสินค้าส�าหรับเกษตรกร  
วิสาหกิจชุมชน วิสาหกิจ ขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) และธุรกิจที่เกิดขึ้นใหม่ (Startups)
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     (3) ภาครัฐพัฒนาสู่การเป็นองค์กรขีดสมรรถนะสูงเทียบเท่ามาตรฐานสากล 
สามารถปรับเปลี่ยนได้อย่างคล่องตัวตามบริบทและสภาวการณ์ที่แปรเปลี่ยนอย่างรวดเร็ว 
และเป็นพลวัตในยุคชีวิตวิถีใหม่ (New Normal) เป็นภาครัฐเพื่อประชาชนและขับเคลื่อน 
โดยความต้องการและการมีส่วนร่วมของภาคเอกชน สังคม ชุมชน และประชาชน อย่างแท้จริง
     (4) ประชาชน และทุกภาคส่วน มีความเชื่อมั่นและไว้วางใจในการท�างาน
ของภาครัฐ
    4.1.2 ตัวชี้วัด :
     (1) ระดับความส�าเร็จของการพัฒนาข้อมูลดิจิทัลและข้อมูลขนาดใหญ่ 
(Big Data) ภาครัฐ ให้พร้อมส�าหรับการใช้ประโยชน์
     (2)  จ�านวนแพลตฟอร์มการจัดบริการแบบบูรณาการและบริการส�าคัญ
ที่ภาครัฐพัฒนาเองหรือให้การสนับสนุนการพัฒนา ซ่ึงอยู่ในรูปแบบการบริการแบบครบวงจร 
(End-to-End Service) มีคุณภาพ ตรงตามความจ�าเป็นทั้งในสภาวการณ์ปกติและฉุกเฉินเร่งด่วน 
และสอดคล้องกับความต้องการพื้นฐานที่แท้จริงของประชาชน ชุมชน และภาคธุรกิจเอกชน
     (3)  จ�านวนระบบกลาง หรือแอปพลิเคชั่น (Application) สนับสนุนกลาง 
รวมถึงหลักเกณฑ์ มาตรฐานที่เกี่ยวของส�าหรับการพัฒนาระบบการบริหารงานและบริการ
ด้านดิจิทัลของภาครัฐที่มีการพัฒนาเสร็จสิ้น และเริ่มต้นใช้งานจริง
     (4) จ�านวน (ด้าน) ประเด็นส�าคัญที่มีการน�าระบบข้อมูลดิจิทัลและข้อมูล
ขนาดใหญ่ (Big Data) ภาครัฐมาบูรณาการ เปิดเผย แลกเปลี่ยน เชื่อมโยง ส�าหรับการตัดสินใจ
เชิงนโยบาย การบริหารจัดการ การด�าเนินงาน การก�ากับติดตาม และการให้ข้อเสนอแนะ 
ที่เชื่อมต่ออย่างเป็นระบบกับศูนย์ปฏิบัติการนายกรัฐมนตรี (Pirme Minister Operation Center : 
PMOC) และศูนย์ข้อมูลและวิเคราะห์ เสนอแนะการออกแบบนโยบายและยุทธศาสตร์ระดับ
กระทรวง ระดับหน่วยงาน และระดับจังหวัด ท้ังน้ี เพื่อการแก้ไขปัญหาและเยียวยาประเทศ 
และตอบสนองความต้องการของประชาชนและสังคมอย่างตรงประเด็น และทันต่อเหตุการณ์
     (5) ระดับความส�าเร็จในการยกระดับความสามารถหน่วยงานภาครัฐ 
รวมทั้งการพัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรภาครัฐเพื่อไปสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล โดยมี 
Digital Government Maturity Model (Gartner) ระดับ 2
     (6)  อัตราการเข้ารับบริการดิจิทัลภาครัฐเพ่ิมขึ้น (Digital Service 
Adoption Rate)
  4.2 กิจกรรมปฏิรูปที่ 2 การจัดโครงสร้างองค์กรและระบบงานภาครัฐให้มี 
ความยืดหยุ่นคล่องตัว และเปลี่ยนแปลงได้ตามสถานการณ์
    4.2.1 เป้าหมายของกิจกรรมปฏิรูป
     โครงสร้างและระบบการบริหารราชการของส่วนราชการระดับกระทรวง
มีความยืดหยุ่น คล่องตัว ทันต่อการเปลี่ยนแปลง สามารถบูรณาการระบบงาน เงิน คน  
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ได้อย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องกับนโยบายของรัฐและสถานการณ์ที่เปล่ียนแปลงไป  
เพี่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและประโยชนสูงสุดของประเทศ
    4.2.2  ตัวชี้วัด
     (1) ข้อเสนอการปรับเปลี่ยนระบบการบริหารราชการของส่วนราชการ
ระดับกระทรวงและกรม และลดสถานะความเป็นนิติบุคคลของส่วนราชการระดับกรม
     (2) มีหลักเกณฑ์และวิธีการจัดโครงสร้างองค์กรบริหารเฉพาะกิจ (Ad hoc) 
และร่างกฎหมาย หรือระเบียบที่สามารถใช้อ�านาจของฝ่ายบริหารในการบริหารราชการ 
ที่มีความจ�าเป็นฉุกเฉิน เร่งด่วน และรูปแบบ Agile Organization
     (3) มีหลักเกณฑ์และวิธีมอบอ�านาจการจัดส่วนราชการ พร้อมระบบ
ประเมินความเหมาะสม การจัดส่วนราชการรวมท้ังการประเมินประสิทธิภาพและความคุ้มค่า
การจัดส่วนราชการและการบริหารงานภาครัฐที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนและ 
ประโยชน์สูงสุดของประเทศ
     (4) มีแนวทางการปฏิบัติงานนอกสถานที่ตั้ง (Work From Anywhere) 
ที่รองรับวิถีชีวิตใหม่ (New Normal) เหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบันและลักษณะงาน 
ขององค์กร
  4.3  กิจกรรมปฏิรูปท่ี 3 ปรับเปลี่ยนการบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐสู่ระบบเปิด 
เพื่อให้ได้มาและรักษาไว้ซึ่งคนเก่ง ดี และมีความสามารถอย่างคล่องตัวตามหลักคุณธรรม
    4.3.1  เป้าหมายของกิจกรรมปฏิรูป
    ภาครัฐสามารถบริหารจัดการก�าลังคนได้อย่างมีเอกภาพ มีประสิทธิภาพ
และความคล่องตัว สามารถสรรหา รักษา เคลื่อนย้าย และใช้ประโยชน์ก�าลังคนให้ตรงกับความรู ้
ความสามารถ เพื่อตอบสนองต่อการพัฒนาประเทศในด้านต่าง ๆ และสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง 
อย่างรวดเร็ว
    4.3.2  ตัวชี้วัด
     (1) ข้อเสนอการปรับเปลี่ยนระบบการบริหารจัดการก�าลังคนภาครัฐ 
ให้เป็นระบบเปิด ด�าเนินการแล้วเสร็จ และผ่านการพิจารณาของ ก.พ. อย่างน้อย 2 เรื่อง
     (2) กฎหมาย กฎ ระเบียบ และหลักเกณฑ์การบริหารงานบุคคลได้รับ
การแก้ไข เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานบุคคลภาครัฐ อย่างน้อย 5 เรื่อง
     (3) ข้อเสนอในการจัดองค์กร ระบบ หรือกลไกการบริหารจัดการก�าลังคน
ภาครัฐ ที่มีเอกภาพและเป็นมาตรฐานที่เทียบเคียงกันได้ระหว่างบุคลากรภาครัฐแต่ละประเภท
     (4)  ร้อยละของบุคลากรในส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐแต่ละแห่ง
ที่มีความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และกรอบความคิด (Mindset) ในการปฏิบัติงานในยุคดิจิทัลและ
ภาวะชีวิตวิถีใหม่ รวมทั้งรองรับการเปลี่ยนแปลง
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     (5) สัดส่วนค่าใช้จ่ายด้านบุคลากรต่องบประมาณรายจ่ายประจ�าเพิ่มขึ้น
ในอัตราที่ลดลง
     (6)  มีมาตรการท่ีเพิ่มประสิทธิภาพการใช้อัตราก�าลังหรือลดค่าใช้จ่าย  
ด้านบุคลากร
  4.4 กิจกรรมปฏิรูปที่ 4 สร้างความเข้มแข็งในการบริหารราชการในระดับพื้นที่  
โดยการมีส่วนร่วมของประชาชน
    4.4.1  เป้าหมายของกิจกรรมปฏิรูป
     สร้างความเข้มแข็งของระบบการบริหารราชการเชิงพื้นที่ให้ราชการ 
ในส่วนภูมิภาคมีความคล่องตัว สามารถบูรณาการระบบงาน ระบบแผนและงบประมาณ  
และระบบบริหารงานบุคคลได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยให้เกิดการสานพลัง (Collaboration) 
ระหว่างภาครัฐ ภาคประชาชน และภาคเอกชนเพื่อให้เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาลของ 
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี
    4.4.2  ตัวชี้วัด
     (1) มีรูปแบบการท�างานที่เน้นการบูรณาการในประเด็นนโยบายส�าคัญ 
(Agenda) ของกรม และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในพื้นที่ (ระบบการบริหารงาน โครงสร้าง)
     (2) กรมและจังหวัดน�ารูปแบบการท�างานเชิงบูรณาการตามข้อ (1)  
ไปปรับใช้ให้สอดคล้องกับบทบาทภารกิจ และสอดคล้องกับการขับเคล่ือนยุทธศาสตร์ชาติและ 
แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติที่เกี่ยวข้อง
     (3) จ�านวนจังหวัดที่มีการพัฒนารูปแบบการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารราชการ
ในจังหวัดที่มีผลสัมฤทธิ์สูง
     (4) ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการประชาชน
ของศูนย์ด�ารงธรรมของจังหวัด
 5.  แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 12 พ.ศ. 2560 - 2564
   5.1 วัตถุประสงค์ท่ี 1.5 เพื่อให้การบริหารราชการแผ่นดินมีประสิทธิภาพ โปร่งใส 
ทันสมัยและมีการท�างานเชิงบูรณาการของภาคีการพัฒนา
   5.2  เป้าหมายรวมที่ 2.6 มีระบบบริหารจัดการในภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ ทันสมัย 
โปร่งใส ตรวจสอบได้ กระจายอ�านาจและมีส่วนร่วมจากประชาชน
  5.3  ยุทธศาสตร์ที่ 6 การบริหารจัดการในภาครัฐ การป้องกันการทุจริตประพฤติ มิชอบ 
และธรรมาภิบาล ในสังคมไทย
   เป้าหมายระดับยุทธศาสตร์ท่ี 1 ลดสัดส่วนค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร และ 
เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการ และการให้บริการของภาครัฐ และประสิทธิภาพ 
การประกอบธุรกิจของประเทศ
   -  แนวทางการพัฒนาที่ 3.1 ปรับปรุงโครงสร้างหน่วยงาน บทบาท ภารกิจ และ
คุณภาพบุคลากร ภาครัฐ ให้มีความโปร่งใส ทันสมัย คล่องตัว มีขนาดที่เหมาะสมเกิดความคุ้มค่า
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   -  แนวทางการพัฒนาที่ 3.3 เพิ่มประสิทธิภาพและยกระดับการให้บริการ
สาธารณะ ให้ได้มาตรฐานสากล
 6.  ค�าแถลงนโยบายของคณะรัฐมนตร รัฐบาลพลเอก ประยุทธ จันทร์โอชา
  นโยบายรัฐบาลได้ก�าหนดวิสัยทัศน์ในการขับเคลื่อนประเทศ “มุ่งมั่นให้ประเทศไทย 
เป็นประเทศที่พัฒนาแล้วในศตวรรษที่ 21” โดยก�าหนดนโยบายในการบริหารราชการแผ่นดิน 
ออกเป็นนโยบายหลัก 12 ด้าน และนโยบายเร่งด่วน 12 เรื่อง โดยนโยบายหลักเรื่องการปฏิรูป
การบริหารจัดการภาครัฐ มุ่งเน้นการน�าเทคโนโลยีีดิจิทัลเขามาช่วยในการให้บริการของภาครัฐ 
และการบูรณาการการท�างานของหน่วยงานต่าง ๆ ก�าหนดนโยบายด�าเนินการ ดังนี้
  1) พัฒนาโครงสร้างและระบบการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม่โดยพัฒนาให้ภาครัฐ
มีขนาดที่เหมาะสม การจัดรูปแบบองค์กรใหม่ที่มีความยืดหยุ่นคล่องตัวและเหมาะสมกับบริบท
ของประเทศ
  2) ปรับเปลี่ยนกระบวนการอนุมัติอนุญาตของทางราชการท่ีมีความส�าคัญต่อ 
การประกอบธุรกิจและการด�าเนินชีวิตของประชาชนให้เป็นระบบดิจิทัล และสามารถเชื่อมโยงข้อมูล 
ต่อเนื่องกันตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ
  3)  พัฒนาระบบข้อมูลขนาดใหญ่ในการบริหารราชการแผ่นดิน
  4) เปิดเผยข้อมูลภาครัฐสู่สาธารณะ โดยหน่วยงานของรัฐในทุกระดับต้องเปิดเผย
และเชื่อมโยงข้อมูลซึ่งกันและกันทั้งในระหว่างหน่วยงานของรัฐด้วยกันเองและระหว่าง 
หน่วยงานรัฐกับประชาชน
  5) ส่งเสริมระบบธรรมาภิบาลในการบริหารจัดการภาครัฐ โดยสร้างความเชื่อมั่น 
ศรัทธา และส่งเสริม ให้เกิดการพัฒนาข้าราชการ บุคลากร และเจ้าหน้าที่ของรัฐอย่างจริงจัง
  6) พัฒนากลไกให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการพัฒนาบริการสาธารณะและการตรวจสอบ
ภาครัฐ
  7) ปรับปรุงระเบียบ กฎหมายที่เอื้อต่อการท�าธุรกิจและการใช้ชีวิตประจ�าวัน  
ช่วยอ�านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ประชาชน
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2. แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงในปัจจุบันที่มีผลกระทบต่อการพัฒนาระบบราชการ

 โลกปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วเต็มไปด้วยความผันผวน (Volatility)  
ความไม่แน่นอน (Uncertainty) ความซับซ้อน (Complexity) และความก�ากวม (Ambiguity) 
ซึ่งเป็นผลมาจากพัฒนาการด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีีซึ่งส่งผลให้เกิดนวัตกรรมใหม่ ๆ  
ที่เข้ามาสนับสนุนและอ�านวยความสะดวกในการด�ารงชีวิตของคนในสังคม ส่งผลให้พฤติกรรม
การด�ารงชีวิตของผู ้คนในสังคมน้ันเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมอย่างมาก เรียกได้ว ่าเป็น 
การเปลี่ยนแปลงแบบฉับพลัน (Disruptive) ตัวอย่างเช่น การใช้บริการผ่านระบบออนไลน ์
ท้ังในแง่การท�าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์และการใช้เทคโนโลยีีการสื่อสารออนไลน์เพื่อเชื่อมต่อ 
ผู้คนในสังคมเข้าไว้ด้วยกัน
 พฤติกรรมของผู้คนในสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงไปพร้อมกับพัฒนาการทางเทคโนโลยีท�าให้
เกิดทั้งผลดีและความท้าทายต่อการด�าเนินงานของภาครัฐและระบบราชการ ผลดีที่เกิดขึ้นคือ
เทคโนโลยีีนวัตกรรมที่ทันสมัยช่วยสร้างความหลากหลายให้กับสินค้าและบริการที่ตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคในหลากหลายกลุ่ม โดยเฉพาะเม่ือประเทศไทยถูกคาดการณ์ว่า 
จะเข้าสู ่การเป็นสังคมสูงวัยระดับสุดยอดในปี พ.ศ. 2574 (ส�านักงานเลขานุการของ 
คณะกรรมการยุทธศาสตร์ชาติ, 2561) การพัฒนาเทคโนโลยีีและนวัตกรรมสมัยใหม่จึงช่วยท�าให้
ผู้สูงอายุสามารถเข้าถึงบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข รวมทั้งการบริการออนไลน์ต่าง ๆ 
ที่สนับสนุนให้ผู้สูงอายุมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น
 อย่างไรก็ตามพัฒนาการทางเทคโนโลยีีก็ท�าให้เกิดความท้าทายต่อการด�าเนินงาน 
ของภาครัฐด้วย ได้แก่เกิดภัยคุกคามจากการใช้ระบบออนไลน์ในแง่ความเสี่ยงจากอาชญากรรม 
ทางไซเบอร์ การก่อสงครามในรูปแบบใหม่ผ่านการใช้เทคโนโลยีี หรือแม้แต่การส่งข้อมูล 
ผ่านระบบออนไลน์อย่างรวดเร็วซึ่งเป็นที่มาของข่าวปลอม (Fake News) ที่ท�าให้เกิดความสับสน 
ต่อผู้คนในสังคมนั้นเอง
 ยิ่ งไปกว ่านั้นความท้าทายส�าคัญท่ีเกิดข้ึนในปี พ.ศ. 2563 คือสถานการณ์ 
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ส่งผลให้พฤติกรรมของผู้คนแตกต่าง
ไปจากเดิมอย่างฉับพลันเกิดเป็นชีวิตวิถีใหม่ (New Normal) ไม่ว่าจะเป็นการเว้นระยะห่าง 
ทางสังคม (Social Distancing) การกักตัว (Quarantine) และเกิดการท�างานในรูปแบบใหม่
การท�างานที่ใดก็ได้ (Work from Anywhere : WFA) จึงไม่สามารถหลีกเล่ียงในการน�า 
เทคโนโลยีีการสื่อสารผ่านระบบออนไลน์ หรือการส่งผ่านข้อมูลในรูปแบบดิจิทัลมาใช้เพ่ือให้
สามารถด�าเนินชีวิตวิถีใหม่ในสถานการณ์นี้ได้
 สถานการณ์ของโลกที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในปัจจุบันถือเป็นชนวนส�าคัญที่ภาครัฐ
และระบบราชการไทยจะต้องทบทวนการด�าเนินงานว่าสามารถรับมือกับความท้าทาย 
ที่เกิดขึ้นได้หรอไม่ และสามารถเตรียมรับมือกับความท้าทายที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตของโลกพลวัตนี้
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ได้หรือไม่ เพื่อให้สามารถวางแนวทางการพัฒนาระบบราชการที่มีประสิทธิภาพได้เริ่มจาก 
การศึกษาทิศทางการพัฒนาระบบราชการท่ีส�าคัญและกรณีศึกษาที่ดีจากต่างประเทศ  
เพื่อประกอบการวางแนวทางการพัฒนาระบบราชการไทยให้เทียบเท่ามาตรฐานสากลต่อไป

ทิศทางการพัฒนาระบบราชการที่ส�าคัญและกรณีศึกษาต่างประเทศ
 ระบบราชการในอนาคตจ�าเป็นจะต้องมีโครงสร้างที่มีความยืดหยุ่นขึ้นกับเป้าหมาย
และลักษณะบทบาท ภารกิจที่แตกต่างกันเพื่อให้สามารถรองรับการเปล่ียนแปลงแบบพลวัต 
นอกจากนี้ต้องให้ความส�าคัญกับการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน และ 
ภาคประชาชนในการก�าหนดทิศทางการด�าเนินกิจการสาธารณะร่วมกัน รวมทั้งมีการแบ่ง 
บทบาทภารกิจ ความรับผิดชอบตามความเหมาะสม ซึ่งแนวโน้มในการพัฒนาระบบราชการ 
เพื่อสร้างขีดความสามารถให้กับระบบราชการไทยและน�าไปสู ่ระบบราชการในอนาคต
จ�าเป็นต้องด�าเนินการในประเด็นต่าง ๆ ดังนี้  
 1)  การสร้างรัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) ด้วยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีี
ดิจิทัลและการบริการทางออนไลน์เพื่อพัฒนาการบริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพ (Public 
Service Efficiency) โดยต้องพัฒนาระบบข้อมูลภาครัฐที่มุ่งเน้นประชาชนเป็นศูนย์กลาง  
(Citizen Centric) ข้อมูลมีการเก็บอย่างเป็นระบบ เช่ือมโยงทุกหน่วยงานรัฐอย่างครบวงจร
และสามารถเปิดให้สาธารณะตรวจสอบเพื่อปรับปรุงได้อย่างต่อเนื่องตามหลักการเปิดเผยและ
โปร่งใสในภาครัฐ (Openness and Transparency)
  กรณีศึกษาที่ดีในการด�าเนินงานด้านสร้างรัฐบาลดิจิทัล คือ การด�าเนินงานของ 
ประเทศเอสโตเนีย (Estonia) ด้านการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางเทคนิค (Development  
of Technical Infrastructure) ท่ีส�าคัญ ได้แก่ การวางระบบระบุตัวตนอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Identification) และบัตรประชาชนอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic ID Card) ซึ่งสามารถอ�านวย
ความสะดวกให้กับประชาชนในประเทศเอสโตเนียเข้าถึงบริการออนไลน์ต่าง ๆ รวมทั้ง 
การพัฒนาโครงข่ายเชื่อมโยงข้อมูลแห่งชาติ หรือ The X-Road Platform ในปี ค.ศ. 2001  
เพื่อเป็นตัวกลางในการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน (Data Exchange Platform)  
ทั้งข้อมูลของหน่วยงานภาครัฐและเอกชน และรวมไปถึงฐานข้อมูลทะเบียนราษฎรของประชากร 
เพื่อให้สามารถเช่ือมโยงข้อมูลด้านการให้บริการสาธารณะในรูปแบบบริการออนไลน ์
แก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีความปลอดภัยสูงสุด อย่างไรก็ตาม การให้บริการ
ออนไลน์แก่ประชาชนก็สร้างความท้าทายในการด�าเนินงานในแง่ของการปรับตัวของประชากร 
ผู้สูงอายุและประชากรในชนบทห่างไกลที่ขาดทักษะหรือบางกลุ่มไม่เชื่อมั่นต่อการใช้เทคโนโลยีี
ใหม่ ๆ ที่ภาครัฐให้บริการ
 2)  การแก้ไข ทบทวน รายละเอียดของกฎหมาย กฎระเบียบ โดยก่อนออกกฎหมาย 
ต้องด�าเนินการ ประเมินผลกระทบกฎหมาย (Regulatory Impact Assessment: RIA) และ
หลังออกกฎหมายมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิของการด�าเนินการการยกเลิกการบังคับใช้กฎหมาย
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หรือระเบียบที่ไม่จ�าเป็น (Regulatory Guillotine) พร้อมทั้งเร่งพัฒนาขีดความสามารถ 
ของเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้ความเข้าใจในหลักการของ RIA และ Regulatory Guillotine  
รวมทั้งให้มีการพัฒนาหน่วยงานกลางในการตรวจสอบมาตรฐานรายงาน RIA และ Regulatory 
Guillotine เพื่อให้เกิดการประเมินที่สมบูรณ์มากยิ่งข้ึน นอกจากน้ี ควรมีการพัฒนาระบบ
ข้อมูลกลางที่เชื่อมโยงกฎหมายของทุกหน่วยงานและให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการเสนอ 
ความคิดเห็นต่อร่างกฎหมายได้สะดวก ตลอดจนใช้ทางเลือกอื่นแทนการออกกฎหมาย
  การยกเลิกการบังคับใช้กฎหมายหรือระเบียบที่ไม่จ�าเป็น (Regulatory Guillotine) 
ประเทศเกาหลีใต้ ถือเป็นกรณีศึกษาท่ีดีในแง่ของการด�าเนินการโดยมีการจัดตั้งคณะกรรมการ
ปฏิรูปกฎระเบียบ (Regulatory Reform Commission: RRC) เพื่อสนับสนุนและติดตามการ
ยกเลิกกฎระเบียบที่ไม่จ�าเป็น พร้อมท้ังมีหน้าท่ีประเมินคุณภาพของกฎระเบียบที่รัฐบาลกลาง
ออกประกาศอีกด้วย โดยผลของการด�าเนินการ Regulatory Guillotine ในภาพรวมพบว่า  
ณ สิ้นปี ค.ศ. 2002 (4 ปี หลังจากการด�าเนินมาตรการพิจารณาเฉพาะกระทรวงส�าคัญ)  
มีจ�านวนกฎระเบียบที่ถูกยกเลิกไปคิดเป็นร้อยละ 33.17 ของจ�านวนกฎระเบียบทั้งหมด  
(Jacobs and Astrakhan, 2006) อย่างไรก็ตาม การด�าเนินงานดังกล่าวก็มีความท้าทายที่
ต้องให้ความใส่ใจ เนื่องจากมีการตั้งข้อสังเกตว่า การด�าเนินงานที่เน้นแต่ปริมาณหรือจ�านวน
ของกฎระเบียบที่ถูกยกเลิกมากกว่าการให้ความใส่ใจกับคุณภาพในแง่ของความจ�าเป็นว่าต้องมี
กฎระเบียบนั้นต่อไปหรือไม่ 
 3) การสร้างสภาพแวดล้อมในการเสริมสร้างความร่วมมือกับทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง  
มีการกระจายอ�านาจ ให้สังคมริเริ่มและรัฐเข้าไปเกื้อหนุนโดยภาครัฐไม่ควรเข้าไปด�าเนินการ  
ในสิ่งที่ภาคส่วนต่าง ๆ สามารถท�าได้ดีอยู่แล้ว ให้มองภาคสังคมเป็นภาคีที่ท�างานร่วมกัน
  กรณีศึกษาที่ดีด้านการสร้างความร่วมมือกับทุกภาคส่วน คือ การด�าเนินงานของ 
สหราชอาณาจักร (United Kingdom) ด้านการพัฒนาระบบบริการสาธารณะแบบเปิด (Open 
Public Service) เพ่ือปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการสาธารณะให้มีความโปร่งใส  
สามารถตรวจสอบได้ พร้อมทั้งสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างทั่วถึงและเท่าเทียม ซึ่งเป็น
ความร่วมมือระหว่างหน่วยงานภาครัฐ (ท้ังส่วนกลางและส่วนท้องถิ่น) องค์กร ภาคเอกชน  
และภาคประชาชน โดยมีแนวทางในการปฏิบัติที่ส�าคัญ 5 ประการ ได้แก่ 1) การเพิ่มทางเลือก 
ในการรับบริการให้แก่ประชาชน 2) การกระจายอ�านาจสู่หน่วยงานขนาดเล็กและส่วนท้องถ่ิน 
3) การเสริมสร้างความหลากหลายของผู้ให้บริการสาธารณะ 4) การเสริมสร้างความเท่าเทียม
ในการเข้าถึงบริการสาธารณะ และ 5) การเป็นผู้ให้บริการที่มีความรับผิดชอบ
 4) การปรับวัฒนธรรมการท�างานท่ีมุ่งเน้นนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ในการ
ท�างานปรับเปลี่ยนทัศนคติในการท�างาน ได้แก่ การน�า Sandbox มาขับเคลื่อนการท�างาน 
ร่วมกัน ซ่ึงจะยึด Agenda Based เป็นหลัก เพ่ือตอบโจทย์ Area Based ไม่ติดกฎระเบียบ  
เพิ่มความยืดหยุ่น เปิดโอกาสให้ทุกภาคส่วนเข้ามามีส่วนร่วมในการวางแผนการท�างาน และ
จะต้องรองรับด้วยกฎหมายเพื่อให้เกิดความต่อเนื่องและปกป้องผู้มีส่วนร่วม
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  กรณีศึกษาวัฒนธรรมการท�างานที่มีความยืดหยุ่น และมีวัตถุประสงค์หลักที่จะท�า 
สิ่งที่เป็นไปไม่ได้ให้เป็นไปได้ คือ กรณีศึกษากระทรวงแห่งความเป็นไปได้ (Ministry of Possibilities) 
ของสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ (United Arab Emirates : UAE) ซึ่งเป็นการด�าเนินงานในรูปแบบ
กระทรวงเสมือนที่ประกอบด้วย 4 กรมชั่วคราว และใช้เครื่องมือ/หลักการท�างานด้วยกระบวนการ
คิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) และการท�างานแบบคล่องตัว (Agility)
  โดยสรุปแนวโน้มทิศทางการพัฒนาระบบราชการที่ส�าคัญและกรณีศึกษาต่างประเทศ 
มีประเด็นที่ส�าคัญประกอบด้วยการมุ่งเน้นประชาชนเป็นศูนย์กลาง การพัฒนารัฐบาลดิจิทัล
โดยการน�าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ การสร้างรัฐบาลที่เปิดกว้าง การทบทวนปรับปรุงกฎหมาย 
การสร้างระบบนิเวศให้ทุกภาคส่วนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารงานภาครัฐร่วมกัน เสริมสร้าง 
การมีส ่วนร่วมของทุกภาคส่วน การปรับวัฒนธรรมการท�างานให้มีความยืดหยุ ่นคล่องตัว  
การใช้นวัตกรรมเป็นตัวขับเคลื่อนให้เกิดการพัฒนางานบริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพ มุ่งเน้น
ประชาชนเป็นศูนย์กลาง และการทบทวนปรับปรุงกฎหมาย
  นอกจากศึกษาทิศทางการพัฒนาระบบราชการที่ส�าคัญแล้ว การทบทวน การด�าเนินงาน
ของภาครัฐ/ระบบราชการไทยเพื่อประกอบการวางแนวทางการพัฒนาระบบราชการที่มีประสิทธิภาพ
ก็มีความส�าคัญเช่นเดียวกัน โดยการด�าเนินงานของภาครัฐ/ระบบราชการไทยมีการพัฒนา
มาอย่างต่อเนื่องแต่ที่ถือเป็นจุดเปลี่ยนส�าคัญที่ท�าให้การปฏิรูประบบบริหารราชการไทย 
ถูกด�าเนินการอย่างจริงจัง คือ ช่วงวิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจปี พ.ศ. 2540 หรือ “วิกฤตต้มย�า
กุ้ง” ซึ่งส่งผลให้รัฐบาลในขณะนั้นขาดแคลนงบประมาณที่จะน�ามาใช้ในการบริหารประเทศ  
จึงจ�าเป็นต้องขอรับความช่วยเหลือจากกองทุนการเงินระหว่างประเทศ (International  
Monetary Fund : IMF) โดย IMF ได้ยื่นเงื่อนไขให้ประเทศไทยด�าเนินการ 3 ประการ คือ  
1) จะต้องท�าการปฏิรูประบบการเงินของประเทศ 2) ก�าหนดนโยบายมหภาคที่มีผลต่อการฟนฟู
เศรษฐกิจ และ 3) ปฏิรูปโครงสร้างการบริหารงานภาครัฐ จึงถือเป็นยุคแห่งการปฏิรูประบบราชการ
ตามแนวทางการบริหารภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management : NPM) ที่มีการปฏิรูป
การด�าเนินการในแง่มุมต่าง ๆ ได้แก่ การปรับเปลี่ยนระบบงบประมาณแบบมุ่งเน้นผลงาน 
และผลสัมฤทธิ์ การปรับเปลี่ยนระบบบริหารบุคคล การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมและค่านิยม 
ในการบริหารงานภาครัฐ และพัฒนาให้เกิดการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (Good Governance) 
 ต่อมาเมื่ออิทธิพลของเทคโนโลยีดิจิทัลส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของผู้คนในสังคม 
มากยิ่งขึ้น ภาครัฐจึงได้ประกาศนโยบายประเทศไทย 4.0 เพื่อใช้เป็นแนวคิดในการพัฒนาประเทศ
ให้ก้าวไปสู่การเป็นประเทศในโลกที่หนึ่ง โดยเน้นการขับเคลื่อนเศรษฐกิจให้มีประสิทธิภาพ 
ด้วยการน�านวัตกรรมใหม่เข้าสู่กระบวนการคิดและการผลิต น�าไปสู่แนวคิดการพัฒนารัฐบาล
ดิจิทัลซ่ึงได้ด�าเนินการมาอย่างต่อเน่ืองถึงปัจจุบัน ความพยายามในการพัฒนาภาครัฐ/ระบบ
ราชการสะท้อนให้เห็นผ่านดัชนีชี้วัดนานาชาติ (International Index) ที่เกี่ยวข้องกับ 
การด�าเนินงานของภาครัฐ/ราชการไทยที่ส�าคัญในมิติต่าง ๆ ดังนี้
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มิติด้านขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ
 การรายงานขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศโดยสภาเศรษฐกิจโลก  
(The Global Competitiveness Report by World Economic Forum) พบว่า ผลการจัดอันดบั 
(Ranking) ของประเทศไทยเมื่อปี ค.ศ. 2018 อยู่อันดับที่ 38 และปี ค.ศ. 2019 อยู่อันดับที่ 40 
(World Economic Forum, 2019)

ภาพ 1 ขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศไทย รายงานโดยสภาเศรษฐกิจโลก
ที่มา: http://www3.weforum.org/docs/WEF_TheGlobalCompetitivenessReport2019.pdf

 ส่วนผลการจัดอันดับความสามารถในการแข่งขัน โดย World Competitiveness Center 
ของ International Institute for Management Development หรอื IMD ของประเทศ 
สวติเซอร์แลนด์ พบว่าผลการจัดอันดับ (Ranking) ของประเทศไทยเมื่อปี ค.ศ. 2018 อยู่อันดับที่ 30 
ปี ค.ศ. 2019 อันดับดีขึ้นอย่างมาก โดยอยู่ในอันดับที่ 25 และ ปี ค.ศ. 2020 ตกลงมาอยู่ในอันดับที่ 29 
แต่ดีกว่า ในปี ค.ศ. 2018 (International Institute for Management Development, 
2019 and 2020)
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Development หรือ IMD มีดัชนีย่อยที่ชี ้วัดระดับประสิทธิภาพภาครัฐ (Government 
Efficiency) ซึ่งในปี 2019 ประเทศไทยอยู่ในอันดับที่ 20 ส่วนในปี 2020 อันดับตกลงมาอยู
ที ่23 ซึ่งมีสวนทำใหอันดับ     ในภาพรวมตกลง  

ภาพที่ 3 อันดับดัชนียอยชี้วัดระดับประสิทธิภาพภาครัฐ (Government Efficiency) ของประเทศไทย  

ทีม่า: IMD World Competitiveness Center 

ผลการจัดอันดับดัชนีภาพลักษณ์คอรรัปชัน (Corruption Perception Index : 
CPI) โดย Transparency International สามารถสะท้อนการดำเนินงานของภาครัฐ/ระบบ
ราชการในแง่ของการสร้างการรับรู้ด้านภาพลักษณ์คอรรัปชัน ซึ่งในปี 2018 ประเทศไทยอยู่ใน
อันดับที่ 99 ส่วนในป 2019 - 2020 อันดับตกลงมาอยูที่ 101 และ 104 ตามลำดับ และมี
แนวโน้มจะขยับลงเรื่อย ๆ (Transparency International, 2018, 2019 and 2020) 
นอกจากนี้มีการจัดอันดับ ดัชนีรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Government Development 
Index : EGDI) โดยองคการสหประชาชาติ (United Nations: UN) ซึ่งในปี 2018 ประเทศ
ไทยอยูในอับดับที่ 73 และ        ปี 2020 อันดับขยับเพิ่มสูงขึ้นอยางมากมาอยูที่อันดับ 57 
(United Nations, 2018 and 2020) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 2 อันดับความสามารถในการแข่งขันของประเทศไทย 
รายงานโดย World Competitiveness Center

ที่มา: https://stang.sc.mahidol.ac.th/pdf/ranking/thailand2020.pdf

มิติด้านประสิทธิภาพการจัดการภาครัฐ
 การรายงานผลการจัดอันดับความสามารถในการแข่งขันโดย World Competitiveness 
Center ของ International Institute for Management Development หรือ IMD มีดัชนีย่อย
ที่ชี้วัดระดับประสิทธิภาพภาครัฐ (Government Efficiency) ซึ่งในปี ค.ศ. 2019 ประเทศไทย
อยู่ในอันดับที่ 20 ส่วนในปี ค.ศ. 2020 อันดับตกลงมาอยู่ที่ 23 ซึ่งมีส่วนท�าให้อันดับในภาพรวมตกลง 

ภาพ 3 อันดับดัชนีย่อยชี้วัดระดับประสิทธิภาพภาครัฐ (Government Efficiency)
ของประเทศไทย 

ที่มา: IMD World Competitiveness Center

 ผลการจัดอันดับดัชนีภาพลักษณ์คอร์รัปชัน (Corruption Perception Index : CPI) 
โดย Transparency International สามารถสะท้อนการด�าเนินงานของภาครัฐ/ระบบราชการ
ในแง่ของการสร้างการรับรู้ด้านภาพลักษณ์คอร์รัปชัน ซึ่งในปี ค.ศ. 2018 ประเทศไทยอยู่ในอันดับที่ 99 
ส่วนในปี ค.ศ. 2019 - 2020 อันดับตกลงมาอยู่ที่ 101 และ 104 ตามล�าดับ และมีแนวโน้มจะขยับ
ลงเรื่อย ๆ  (Transparency International, 2018, 2019 and 2020) นอกจากนี้มีการจัดอันดับ 
ดัชนีรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Government Development Index : EGDI) โดยองค์การ
สหประชาชาติ (United Nations: UN) ซึ่งในปี ค.ศ. 2018 ประเทศไทยอยู่ในอับดับที่ 73 และ  
ปี ค.ศ. 2020 อันดับขยับเพิ่มสูงขึ้นอย่างมาก มาอยู่ที่อันดับ 57 (United Nations, 2018 and 2020)

 

 

 

 
ภาพที่ 1 ขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศไทย รายงานโดยสภาเศรษฐกิจโลก 

ทีม่า: 
http://www3.weforum.org/docs/WEF_TheGlobalCompetitivenessReport2019.pdf 

 
 

ส่วนผลการจัดอันดับความสามารถในการแขงขัน โดย World Competitiveness 
Center ของ International Institute for Management Development หรอ IMD สวิตเซอร
แลนด พบวาผลการจัดอันดับ (Ranking) ของประเทศไทยเมื่อป 2018 อยูอนดับที่ 30 ป
2019 อันดับดีขึ้นอยางมากอยูในอันดับที่ 25 และ ปี 2020 ตกลงมาอยูในอันดับที่  29 แ ต
ดีกวา ในปี  2018 (International Institute for Management Development, 2019 
and 2020) 

ภาพที่ 2 อนัดับความสามารถในการแข่งขันของประเทศไทย  
รายงานโดย World Competitiveness Center 

ทีม่า: https://stang.sc.mahidol.ac.th/pdf/ranking/thailand2020.pdf 

มิติดานประสิทธภิาพการจัดการภาครัฐ 
การรายงานผลการจัดอับด ับความสามารถในการแข งข ันโดย World 

Competitiveness Center ข อ ง  International Institute for Management 
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ภาพ 4 อันดับดัชนีรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศไทย
ที่มา: https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data/Country-Information/

id/169-Thailand/dataYear/2020

มิติด้านการบริการ
 การจัดอันดับความยาก-ง่ายในการประกอบธุรกิจ (Ease of Doing Business : DB) 
ในปี  ค.ศ. 2020 ประเทศไทยอยู่ในอันดับที่ 21 สูงขึ้นจากปี 2019 ถึง 6 อันดับ โดยมีคะแนน
เท่ากับ 80.10 คะแนน ซึ่งมีด้านที่ติดในสิบอันดับแรก (TOP 10) ของโลก 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการคุ้มครอง
ผู้ลงทุนเสียงข้างน้อย อยู่ในอันดับที่ 3 และด้านการขอใช้ไฟฟ้า อยู่ในอันดับที่ 6 ของโลก 

ภาพ 5 การจัดอันดับความยาก-ง่ายในการประกอบธุรกิจ (Doing Business : DB) ในปี 2020
ที่มา: https://www.opdc.go.th/content/NDM

 

Development หรือ IMD มีดัชนีย่อยที่ชี ้วัดระดับประสิทธิภาพภาครัฐ (Government 
Efficiency) ซึ่งในปี 2019 ประเทศไทยอยู่ในอันดับที่ 20 ส่วนในปี 2020 อันดับตกลงมาอยู
ที ่23 ซึ่งมีสวนทำใหอันดับ     ในภาพรวมตกลง  

ภาพที่ 3 อันดับดัชนียอยชี้วัดระดับประสิทธิภาพภาครัฐ (Government Efficiency) ของประเทศไทย  

ทีม่า: IMD World Competitiveness Center 

ผลการจัดอันดับดัชนีภาพลักษณ์คอรรัปชัน (Corruption Perception Index : 
CPI) โดย Transparency International สามารถสะท้อนการดำเนินงานของภาครัฐ/ระบบ
ราชการในแง่ของการสร้างการรับรู้ด้านภาพลักษณ์คอรรัปชัน ซึ่งในปี 2018 ประเทศไทยอยู่ใน
อันดับที่ 99 ส่วนในป 2019 - 2020 อันดับตกลงมาอยูที่ 101 และ 104 ตามลำดับ และมี
แนวโน้มจะขยับลงเรื่อย ๆ (Transparency International, 2018, 2019 and 2020) 
นอกจากนี้มีการจัดอันดับ ดัชนีรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Government Development 
Index : EGDI) โดยองคการสหประชาชาติ (United Nations: UN) ซึ่งในปี 2018 ประเทศ
ไทยอยูในอับดับที่ 73 และ        ปี 2020 อันดับขยับเพิ่มสูงขึ้นอยางมากมาอยูที่อันดับ 57 
(United Nations, 2018 and 2020) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

ภาพที่ 4 อันดับดชันีรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิส์ของประเทศไทย 
ทีม่า: https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data/Country-

Information/id/169-Thailand/dataYear/2020 
 

มิติดานการบริการ 
การจัดอันดับความยาก-ง่ายในการประกอบธุรกิจ (Doing Business : DB) ในป 

2020 ประเทศไทยอยู่ใน อันดับที่ 21 สูงขึ้นจากป 2019 ถึง 6 อันดับ โดยมีคะแนนเท่ากับ 
80.10 คะแนน โดยมีด้านที่ติดอันดับ TOP 10 ของโลก 2 ดาน ไดแก่ ดานการคุมครองผู
ลงทุน       เสียงขางน้อย อยใูนอันดับที่ 3 และดานการขอใชไฟฟา อยใูนอันดับที่ 6 ของโลก  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 5 การจัดอนัดับความยาก-ง่ายในการประกอบธรุกิจ (Doing Business : DB) ในป 
2020 ทีม่า: https://www.opdc.go.th/content/NDM 

 
จากการศึกษาดัชนีชี้วัดนานาชาติในข้างต้นสะท้อนให้เห็นว่าประเทศไทยจำเปนต

องพัฒนาขีดความสามารถ ในการแข่งขันของประเทศให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งนั้นรวมถึงการพัฒนา
ประสิทธิภาพภาครัฐดานการสร้างภาพลักษณ์ในด้านคอรรัปชันใหดีขึ ้น ในส่วนของ
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 จากการศึกษาดัชนีชี้วัดนานาชาติในข้างต้นสะท้อนให้เห็นว่าประเทศไทยจ�าเป็นต้อง
พัฒนาขีดความสามารถในการแข ่งขันของประเทศให ้ดี ย่ิงขึ้น ซึ่ งรวมถึงการพัฒนา 
ประสิทธิภาพภาครัฐด้านการสร้างภาพลักษณ์ในด้านคอร์รัปชันให้ดีขึ้น ในส่วนของสภาพแวดล้อม
ในการประกอบธุรกิจและการพัฒนาไปสู่รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ประเทศไทยมีผลการด�าเนินการ
ค่อนข้างดีอยู่แล้วแต่ยังมีความจ�าเป็นที่จะต้องด�าเนินการพัฒนาต่อไป

ความท้าทายที่ส�าคัญของการด�าเนินงานของภาครัฐ/ระบบราชการไทย
 แม้ว่าประเทศไทยจะมีการพัฒนาและปฏิรประบบบริหารราชการมาอย่างต่อเน่ือง  
แต่ด ้วยสถานการณ์ที่ เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของโลกปัจจุบันเนื่องจากการพัฒนา  
ด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีี รวมท้ังการเปลี่ยนแปลงในยุคที่โลกต้องเผชิญกับสถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ส่งผลให้การด�าเนินงานของ 
ภาครัฐไทยต้องพบกับความท้าทายในการด�าเนินงานหลากหลายแง่มุม 
 1) การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันทางเทคโนโลยีี (Technology Disruption)  
ที่สร้างการเปลี่ยนแปลงให้กับการด�าเนินชีวิตของผู้คนในสังคม ท�าให้การรับบริการ การท�า
ธุรกรรม การสื่อสาร การส่งผ่านข้อมูลต่าง ๆ ท�าได้อย่างรวดเร็ว คล่องตัว และมีความยืดหยุ่น
จนผู้บริโภคเกิดความคุ้นชิน ดังนั้น ประชาชนจึงเกิดความคาดหวังต่อบริการต่าง ๆ จากภาครัฐ
ในรูปแบบออนไลน์ ซึ่งหน่วยงานภาครัฐในปัจจุบันได้ปรับเปลี่ยนบริการเป็นการให้บริการ
ออนไลน์ รวมทั้งปรับเปลี่ยนการด�าเนินงานไปสู่ระบบดิจิทัลมากขึ้น แต่ยังมีอีกหลายหน่วยงานที่
ไม่สามารถพัฒนาไปสู่ระบบดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพได้ เนื่องจากมีเง่ือนไขการด�าเนินงาน 
ในแง่ของกฎระเบียบที่ยังไม่รองรับ หรือทรัพยากรด้านบุคลากรที่ยังมีความเชี่ยวชาญและ 
งบประมาณในการด�าเนินงานไม่เพียงพอ
 2) ความไว้วางใจของสาธารณะ (Public Trust) เน่ืองจากการน�าเทคโนโลยีีดิจิทัล  
เข้ามาใช้ในการปฏิบัติงานของภาคราชการ และการให้บริการออนไลน์สู่ประชาชนส่งผลให้ภาครัฐ
ได้รับข้อมูลส่วนบุคคลหรือข้อมูลการใช้บริการของประชาชนในรูปแบบดิจิทัล ซึ่งสามารถน�าข้อมูล
ดังกล่าวไปวิเคราะห์ สังเคราะห์ และพัฒนากระบวนงานของภาครัฐ/ภาคราชการให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้นได้ แต่ความท้าทายส�าคัญ คือ การเก็บรักษาข้อมูลให้ปลอดภัยจากอาชญากรรม 
ทางไซเบอร์ รวมไปถึงวิธีที่จะรักษาสมดุลของความปลอดภัย (Security) กับความเป็นส่วนตัว 
(Privacy) ของประชาชนและผู้รับบริการจากภาครัฐ นอกจากนี้การส่งผ่านข้อมูลที่รวดเร็วด้วย
เทคโนโลยีีการสื่อสารที่ทันสมัยอาจก่อให้เกิดการสร้างข่าวปลอม (Fake News) ดังน้ันจึงเป็น
ความท้าทายของภาคราชการที่ต้องสร้างแหล่งข้อมูลที่น่าเชื่อถือและเป็นที่ไว้วางใจของประชาชน 
ในการน�าข้อมูลไปใช้ ซึ่งการด�าเนินการดังกล่าวก็เพื่อสร้างความไว้วางใจของสาธารณะ (Public 
Trust) ของประชาชนต่อภาคราชการ
 3)  การเผชิญกับสังคมผู้สูงวัย (Aging Society) ดังที่กล่าวไปแล้วว่าประเทศไทยก�าลัง
จะเข้าสู่การเป็นสังคมสูงวัยระดับสุดยอดในปี พ.ศ. 2574 ความท้าทายคือจะเตรียมพร้อม  
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เพื่อรองรับกลุ่มผู้สูงอายุอย่างไร เพื่อพัฒนาให้กลุ่มผู้สูงอายุมีคุณภาพชีวิตที่ดีและเป็นผู้สูงอายุ 
ที่มีคุณภาพและมีทักษะที่สามารถเป็นส่วนหนึ่งของการขับเคลื่อนประเทศต่อไป
 4) ความขัดแย้งทางภูมิรัฐศาสตร์ (Geopolitics) ปัญหาการแบ่งขั้วอ�านาจออกเป็น
หลายขั้วอ�านาจ การแย่งชิงทรัพยากรและการแผ่ขยายอาณาเขตมีรูปแบบที่เปลี่ยนแปลงไป 
ความท้าทายคือภาครัฐต้องตามการพัฒนาของรูปแบบท่ีเปล่ียนแปลงไปให้เท่าทัน เพื่อพัฒนา 
การจัดการที่เหมาะสม
 5)  การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ (Climate Change) ส่งผลกระทบต่อปัญหา 
ในหลากหลายมิติ อาทิ ปัญหาภัยพิบัติต่าง ๆ การย้ายถิ่น การอพยพ การสาธารณสุข  
การประกอบอาชีพ ดังนั้นการแก้ปัญหาจึงจ�าเป็นต้องมองแบบองค์รวม (Holistic) โดยเครือข่าย
ภาครัฐและเอกชนในการพัฒนาความย่ังยืนระดับโลก Partnering for Green Growth and 
The Global Goals 2030 (P4G) ได้ให้ความส�าคัญกับการแก้ไขปัญหาดังกล่าว อย่างไรก็ตาม
ความท้าทายคือภาครัฐต้องสร้างระบบการท�างานท่ีเปิดโอกาสให้ทุกภาคส่วนเข้ามามีส่วนร่วม
อย่างแท้จริง และการสร้างการท�างานในรูปแบบบูรณาการแบบข้ามหน่วยงานให้เกิดขึ้นจริง
 6)  การท�างานแบบบูรณาการข้ามหน่วยงาน (Integrated Work System) เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ภาครัฐจ�าเป็นต้องบูรณาการการท�างานข้ามหน่วยงานเพื่อพัฒนา 
การให้บริการประชาชนเป็นไปในทิศทางเดียวกันและไม่เกิดความซ�้าซ้อน แต่การท�างานในรูปแบบ
การบูรณาการข้ามหน่วยงานมีความท้าทายทั้งในแง่มุมของกฎระเบียบการก�าหนดมาตรฐานต่าง ๆ 
ทั้งมาตรฐานข้อมูล มาตรฐานในการเช่ือมโยงข้อมูล และมาตรฐานในการรักษาความมั่นคง
ปลอดภัยของระบบ รวมถึงการที่ระบบเทคโนโลยีของแต่ละหน่วยงานมีระดับการพัฒนา 
ที่ไม่เท่ากันท�าให้เกิดความท้าทายในแง่ของโครงสร้างพื้นฐาน ด้านเทคโนโลยีีในการท�างาน 
บูรณาการแบบข้ามหน่วยงาน
 นอกจากนี้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 
ก็สร้างความท้าทายในแง่ของการบริหารราชการอย่างมาก โดยความท้าทายคือการสร้าง 
การมีส่วนร่วมเพื่อให้ทุกภาคส่วนสามารถเข้ามาร่วมแสดงความคิดเห็นและลงมือปฏิบัต ิ
เพื่อแก้ไขปัญหาร่วมกัน
 ความท้าทายในการด�าเนินงานของภาครัฐและระบบราชการไทยที่กล่าวไปในข้างต้น
ถือเป็นแรงผลักดันที่ภาครัฐ/ราชการ จ�าเป็นต้องน�าไปทบทวนและวางแนวการพัฒนาระบบ
ราชการไทย โดยสามารถศึกษาทิศทางการพัฒนาระบบราชการที่ส�าคัญของต่างประเทศ  
เพื่อประกอบการวางแนวการพัฒนาระบบราชการไทยให้เทียบเท่ามาตรฐานสากลต่อไป
 การทบทวนความสอดคล้องของแผนในระดับต่าง ๆ และแนวโน้มการเปลี่ยนแปลง 
ในปัจจุบันที่มีผลกระทบต่อการพัฒนาระบบราชการในข้างต้น สามารถน�าไปสู่การพัฒนา 
แนวทางการพัฒนาระบบราชการไทยที่มีมาอย่างต่อเนื่อง ในส่วนต่อไปจะกล่าวถึงผลการพัฒนา
ระบบราชการที่ผ่านมาเพื่อให้เข้าใจการพัฒนาระบบราชการไทยมากยิ่งขึ้น
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3. ผลการพัฒนาระบบราชการที่ผ่านมา

 จากการด�าเนินการพัฒนาระบบราชการตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย 
(พ.ศ. 2556 - 2561) ที่ผ่านมา ส�านักงาน ก.พ.ร. ได้ขับเคลื่อนการด�าเนินการในหลายประเด็น
สามารถสรุปตามตัวชี้วัดผลการด�าเนินงานตามยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทยฯ 
ได้ดังนี้

ตัวชี้วัดและเป้าหมาย ผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ

เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 1 การสร้างความเชื่อถือไว้วางใจ (Trustworthy)

• ความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
การให้บริการ และการด�าเนินงาน
ของภาครัฐ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80

• ความเชื่อมั่นของประชาชนที่ม ี
ต่อส่วนราชการและหน่วยงาน 
ของรัฐ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80

ผลการส�ารวจความพึงพอใจต่อการบริการของภาครัฐ (ตามพระราช
บัญญัติการอ�านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทาง
ราชการ พ.ศ. 2558) ระหว่างเดือนพฤศจิกายน-ธันวาคม 2560  
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อการบริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ ร้อยละ 79 เพิ่มขึ้นจากปี 2559 ร้อยละ 6.2 และในการส�ารวจ
ระหว่างเดือนพฤษภาคม-มิถุนายน 2562 ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 84.75 เพิ่มขึ้นจากปี 2560 ร้อยละ 5.75

เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2 พัฒนาสุขภาวะ (Healthy)

• ผลิตภาพของภาครัฐเพิ่มขึ้น  
ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 30

• ส่วนราชการสามารถพัฒนา  
ขีดสมรรถนะของการบริหาร
จัดการองค์การ ไม่น้อยกว่า  
ร้อยละ 80

การด�าเนินการเพื่อเพิ่มผลิตภาพและขีดสมรรถนะของภาครัฐ ได้แก่
1) การจัดตั้งศูนยบริการร่วมในห้างสรรพสินค้า (Government 

Service Point) จ�านวน 3 แห่ง ได้แก่ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลดิ์ 
เซ็นทรัลพลาซ่า ศาลายา และธัญญาพาร์ค (ปัจจุบันที่เซ็นทรัลฯ 
ศาลายา จ.นครปฐม ด�าเนินการเอง)

2) การพัฒนาระบบให้บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จทางอิเล็กทรอนิกส ์
(Biz Portal) ร่วมกับส�านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัลและหน่วยงาน 
ที่เก่ียวข้องให้บริการด้านการออกหนังสือรับรอง ใบอนุญาต 
และเอกสารต่าง ๆ ปัจจุบันกรุงเทมหนครเปิดให้บริการ 78 
ใบอนุญาต ใน 25 ประเภทธุรกิจทั่วประเทศ เปิดให้บริการ 
18 ใบอนุญาต ใน 10 ประเภทธุรกิจ

3) การปรับปรุงประสิทธิภาพและพัฒนางานบริการตามรายงาน 
ผลการจัดอันดับความยาก-ง่ายในการประกอบธุรกิจ (Ease 
of Doing Business) ของธนาคารโลก ในปี 2561 (DB 2019) 
ประเทศไทยอยู่ในอันดับที่ 27 ของโลกได้คะแนน 78.45 
คะแนน จากที่เคยได้ 77.44 คะแนนใน DB 2018 และ 
จากการจัดอันดับล่าสุดในรายงาน DB 2020 ประเทศไทย 
อยู่ในอันดับที่ 21 ซึ่งดีขึ้นถึง 6 อันดับ (80.1 คะแนน)
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ตัวชี้วัดและเป้าหมาย ผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ

4) การปรับปรุงบทบาทภารกิจและโครงสร้างของหน่วยงานภาครัฐ 
ให้ทันสมัย มีระบบการท�างานที่คล่องตัว สอดคล้องกับ
บทบาทภารกิจที่เปล่ียนแปลงไป และให้ส่วนราชการจัดท�า
แผนปฏิรูปองค์กรตามมาตรการ ปรับปรุงประสิทธิภาพ 
การปฏิบัติราชการ ให้สอดรับกับระบบราชการ 4.0

5) การติดตามประเมินการปฏิบัติราชการตามมาตรการ 
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ ประจ�าป  ี
งบประมาณ พ.ศ. 2561 ของส่วนราชการและจังหวัด พบว่า 
มีหน่วยงานร้อยละ 89.43 ที่มีผลการประเมินอยู่ในระดับ
มาตรฐานขึ้นไป

6) การตรวจรับรองคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน 
(Certified Fundamental Level) ในปี พ.ศ. 2561  
ส่วนราชการและจังหวัดผ่านการรับรอง Certified Funda-
mental Level ฉบับที่ 1 ได้ครบร้อยละ 100

เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 3 มุ่งสู่ความยั่งยืน (Sustainable)

• ความส�าเร็จของการถ่ายโอน 
และท�างานร่วมกับภาคส่วนอื่น
ในสังคม ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80

ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2553-2560 มีภารกิจที่สามารถด�าเนินการถ่ายโอนแล้ว
เสร็จ 83 งาน จาก 141 งาน (ร้อยละ 58.87 ของภารกิจที่ต้องถ่าย
โอนทั้งหมด) แบ่งเป็นงานตรวจสอบและรับรองคุณภาพมาตรฐาน  
50 งาน งานอื่น ๆ  33 งาน ส�าหรับภารกิจที่ยังไม่สามารถถ่ายโอน
ได้พบปัญหาและข้อจ�ากัดบางประการ ได้แก่ ปัญหาผู้รับโอนงาน 
(ภาคเอกชน) ไม่มีความพร้อม การอยู่ระหว่างการแก้ไขกฎหมาย
เพื่อให้เอื้อต่อการถ่ายโอนงาน และภารกิจบางส่วน ควรให้
ด�าเนินงานโดยเปลี่ยนสถานภาพหรือปรับเปลี่ยนเป็นหน่วยงาน
รูปแบบอื่น เช่น องค์การมหาชน หรือหน่วยบริการรูปแบบพิเศษ 
(SDU) ซึ่งต้องมีการศึกษาความเป็นไปได้ต่อไป

ส่วนการท�างานร่วมกับภาคส่วนอื่นในสังคม ได้ส่งเสริมการบริหาร
ราชการให้มีระบบหรือวิธีการท�างานที่ตระหนักถึงความส�าคัญ
ของการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริหารราชการ และ 
เพื่อให้เกิดการท�างานร่วมกันในลักษณะหุ้นส่วนความร่วมมือ 
รวมทั้งเกิดการบูรณาการการท�างานระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
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 นอกจากนี้ ส�านักงาน ก.พ.ร. ยังมุ่งมั่นและด�าเนินการพัฒนาระบบราชการอย่างต่อเนื่อง 
โดยเน้นการท�างานตามทิศทางของแผนที่ส�าคัญของประเทศ ได้แก่ ยุทธศาสตร์ชาติ แผนแม่บท
ภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ แผนการปฏิรูปประเทศ แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ  
และนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีผลการด�าเนินงานที่ส�าคัญสามารถสรุปได้ ดังนี้
 1.  ด้านพัฒนาการให้บริการประชาชน
   1.1  การพัฒนาการบริการภาครัฐผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
   1.1.1 พัฒนาระบบศูนย์กลางการบริการประชาชนในการติดต่อราชการแบบ
เบ็ดเสร็จครบวงจร (Citizen Portal) ร่วมกับส�านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องคการมหาชน) 
(สพร.) เพื่อให้บริการบน Mobile Application ประชาชนสามารถติดต่อรับบริการจากภาครัฐ
ได้ทุกท่ี ทุกเวลา ด้วยความสะดวก รวดเร็ว และประหยัดค่าใช้จ่าย โดยมีหน่วยงานน�าร่อง
ส�าหรับให้บริการในระบบต้นแบบจ�านวน 19 หน่วยงาน และมีเป้าหมายในการให้้บริการ
ประชาชน ในระบบต้นแบบได้จ�านวน ไม่น้อยกว่า 20 งานบริการ
   1.1.2  พัฒนาระบบการให้บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จทางอิเล็กทรอนิกส์  
(Biz Portal) ร่วมกับ สพร. โดยให้บริการรวม 78 ใบอนุญาต ใน 25 ประเภทธุรกิจ ในเขต
กรุงเทพมหานคร เช่น ธุรกิจเสริมความงาม Co-Working Space โรงแรมและรีสอร์ตขนาดเล็ก 
ก่อสร้าง/รับเหมาก่อสร้าง ซ่อม/ขายอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ ให้ค�าปรึกษาด้านกฎหมายและ
บัญชีแปรรูปสินค้าเกษตรขนาดเล็ก ร้านอาหารและเครื่องดื่ม e-Commerce ด้านเส้ือผ้า  
ขนส่งสินค้า ขายเครื่องส�าอางออนไลน์ ร้านค้าปลีก สปา และให้บริการ 18 ใบอนุญาต  
ใน 10 ประเภทธุรกิจ ใน 76 จังหวัดท่ัวประเทศ ครอบคลุมการให้บริการขออนุญาตรายใหม่ 
ต่ออายุ แก้ไข/ เปลี่ยนแปลง และยกเลิก มีหน่วยงานที่ให้บริการผ่านระบบทั้งสิ้น 32 หน่วยงาน 
ทั้งในเขตกรุงเทพมหานครและต่างจังหวัด
   1.1.3 ขับเคลื่อนการให้บริการประชาชนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) 
โดยเตรียมความพร้อมให้ส่วนราชการสามารถน�าไปพัฒนาต่อยอดหรือยกระดับงานบริการ 
ของหน่วยงานให้สามารถให้บริการผ่าน e-Service ได้แบบเบ็ดเสร็จ มีการอบรมเจ้าหน้าที่ 
ที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งเข้าพบผู้บริหารระดับกระทรวงทั้ง 20 กระทรวง และหน่วยงานในสังกัด 
เพ่ือชี้แจงวัตถุประสงค์และเป้าหมายการด�าเนินการ ทั้งนี้มีส่วนราชการที่เสนองานบริการ 
เพื่อน�ามาพัฒนาเป็น e-Service จ�านวน 79 หน่วยงาน 80 งานบริการ (ข้อมูล ณ วันที่ 30 
ตุลาคม 2563) นอกจากนี้ ส�านักงาน ก.พ.ร. ได้รวบรวมข้อมูลเพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึง
ช่องทางการเข้าถึงบริการภาครัฐท่ีเป็น e-Service รวม 325 งานบริการ เผยแพร่  
บนเว็บไซต์ส�านักงาน ก.พ.ร. ประกอบด้วย (1) งานบริการเพื่อประชาชน 87 งานบริการ  
(2) งานบริการส�าหรับผู้ประกอบธุรกิจ/SMEs 192 งานบริการ และ (3) งานบริการด้านแรงงาน
หรือส่งเสริมการมีงานท�า 46 งานบริการ
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   1.1.4  ก�าหนดแนวทางการทบทวนกฎหมาย เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 
e-Service ของหน่วยงานน�าร่องในการพัฒนาการออกเอกสารหลักฐานด้วยระบบดิจิทัล 
จ�านวน 84 ฉบับ ให้แล้วเสร็จภายใน พ.ศ. 2563 (มติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 8 กันยายน 2563) 
โดยผลการด�าเนินการพบว่า หน่วยงานได้ทบทวนหรือแก้ไขกฎหมายและกฎระเบียบแล้วเสร็จ 
จ�านวน 42 ฉบับ อยู่ระหว่างด�าเนินการ 42 ฉบับ ซึ่งส�านักงาน ก.พ.ร. อยู่ระหว่างการจัดท�า
รายงานเสนอคณะรัฐมนตรีต่อไป
  1.2  การพัฒนาการบริการภาครัฐ
   1.2.1  ยกระดับการบริการภาครัฐตามพระราชบัญญัติ การอ�านวยความสะดวก 
ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 มีผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ ดังนี้
    (1)  ไม่เรียกส�าเนาเอกสารที่ราชการออกให้จากประชาชน โดยมีหน่วยงาน 
ยกเลิกการขอส�าเนาเอกสารบัตรประจ�าตัวประชาชน และส�าเนาทะเบียนบ้านครบถ้วน  
ทุกกระบวนงาน 60 หน่วยงาน
    (2)  ทบทวนค่าธรรมเนียมในการอนุมัติ อนุญาต ของทางราชการ  
โดยพบว่า สามารถยกเลิกใบอนุญาตได้ 6 ใบอนุญาต ยกเลิกการจัดเก็บค่าธรรมเนียมได้  
89 ใบอนุญาต และลดอัตราการจัดเก็บค่าธรรมเนียมได้ 5 ใบอนุญาต ซึ่งจะสามารถลดภาระแก่
ประชาชนรวมประมาณ 416 ล้านบาทต่อปี
    (3) จัดท�าเอกสารราชการ 2 ภาษา สามารถลดภาระค่าใช้จ่ายของประชาชน 
ประมาณ 40 ล้านบาท ในการจ้างแปลเอกสาร ลดขั้นตอน และกระบวนการรับรองเอกสารส�าคัญ
   1.2.2  ส่งเสริมหน่วยงานของรัฐในการพัฒนาองค์กรด้านต่าง ๆ ให้มีคุณภาพ
และประสิทธิภาพ ท้ังการยกระดับบริการประชาชน การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ  
และการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารราชการ และเสนอขอรับรางวัลเลิศรัฐ 
โดยมีหน่วยงานส่งผลงานรวม 1,463 ผลงาน ผ่านเกณฑ์การตรวจประเมินและได้รับรางวัลเลิศรัฐ 
ประจ�าปี 2563 รวม 198 ผลงาน ใน 3 สาขา ได้แก่ รางวัลบริการภาครัฐ รางวัลคุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐ และรางวัลการบริหารราชการแบบมีส่วนร่วม
 2.  การปรับบทบาท ภารกิจและโครงสร้างหน่วยงานภาครัฐ
   2.1  การด�าเนินการในหน่วยงานราชการส่วนกลาง
   2.1.1 จัดโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการในกระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ 
วิจัยและนวัตกรรม โดยให้ความส�าคัญต่อการขับเคลื่อนการวิจัยและพัฒนาเพื่อเร่งสร้างองค์ความรู้
ด้านวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีี และนวัตกรรม ควบคู่ไปกับการพัฒนาคนอย่างเป็นเอกภาพ  
เพื่อสร้างพลังประสาน รวมถึงการต่อยอดเพื่อการใช้ประโยชนอย่างจริงจัง และเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการขับเคลื่อนให้เกิดประโยชน์สูงสุด ท้ังน้ี เพื่อน�าไปสู่การปฏิรูปใน 3 เรื่องส�าคัญ ได้แก ่ 
(1) การปฏิรูปการบริหารราชการให้มีการบูรณาการการท�างานในด้านวิจัยและการสร้างบุคลากรร่วมกัน 
(2) การปฏิรูปกฎระเบียบเพื่อให้งานวิจัยเกิดประโยชน์ต่อทั้งเศรษฐกิจ สังคม และชุมชน  
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และ (3) การปฏิรูประบบงบประมาณให้มีประสิทธิภาพผ่านกองทุน โดยจัดสรรงบประมาณ 
ในลักษณะ Block Grant ตอบโจทย์ที่ส�าคัญและสามารถท�าการวิจัยได้อย่างต่อเนื่อง
   2.1.2 ปรับปรุงบทบาทภารกิจ และโครงสร้างของส�านักงานคณะกรรมการ  
ส่งเสริมการลงทุนตามหลักการมอบอ�านาจการแบ่งส่วนราชการภายในกรม เพื่อรองรับภารกิจ 
ในการพัฒนาผู้ประกอบการไทย ได้แก่ การพัฒนาความร่วมมือและเชื่อมโยงระหว่างผู้ประกอบการ
และเครือข่ายองค์ความรู้ในเทคโนโลยีีเป้าหมายและนวัตกรรม ซึ่งเป็นกลไกขับเคลื่อนเศรษฐกิจ
เพื่ออนาคต เพื่อให้ผู้ประกอบการไทยได้เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันด้วยเทคโนโลยี ี
เป้าหมายและนวัตกรรมที่มีการพัฒนาต่อยอดในประเทศไทย ตลอดจนส่งเสริมและผลักดัน 
ให้ผู้ประกอบการไทยไปลงทุนในต่างประเทศเพื่อขยายตลาดไปยังนานาประเทศ
   2.2  การด�าเนินการในหน่วยงานราชการส่วนภูมิภาค
    สร้างความเขม้แข็งในการบริหารเชิงพื้นที่และพัฒนาระบบการบริหารงานจังหวัด
และกลุ่มจังหวัดแบบบูรณาการ โดยน�าข้อเสนอรูปแบบการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารราชการ
ในจังหวัดที่มีผลสัมฤทธิ์ส่งไปทดลองน�าร่องใน 6 จังหวัด ได้แก่ สมุทรสาคร ชัยนาท ขอนแก่น 
ราชบุรี นครพนม และสระบุรี ซึ่งมุ่งเน้นประเด็นการยกระดับศูนย์ด�ารงธรรมอ�าเภอ ให้เป็น
ศูนย์บริการเบ็ดเสร็จ โดยน�างานบริการผ่านระบบ e-Service ไปทดลองให้บริการ ผลการด�าเนินการ
พบว่า งานบริการ e-Service ที่ศูนย์ด�ารงธรรมอ�าเภอและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถ
ด�าเนินการได้ดี คือ การขอบัตรประจ�าตัวคนพิการ (กรมส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิต 
คนพิการ) การขึ้นทะเบียนผู้ประกันตน มาตรา 40 และการขอรับประโยชน์ทดแทน กรณีว่างงาน 
(ส�านักงานประกันสังคม) การขึ้นทะเบียนผู้ว่างงาน (กรมการจัดหางาน) การติดตามสถานะคดี 
(กรมบังคับคดี) การขอเงินช่วยเหลือทางคดี (ส�านักงานกองทุนยุติธรรม) และการจองคิว 
ท�าใบขับขี่ (กรมการขนส่งทางบก) ซึ่งจะเป็นต้นแบบในการขยายผลในจังหวัดอื่น ๆ ต่อไป  
ทั้งนี้ ในปี 2564 จะด�าเนินการอีกอย่างน้อย 14 จังหวัด
  2.3  การด�าเนินการในองค์การมหาชน
   2.3.1 จัดท�าแนวทางการจัดท�าบัญชีรายชื่อผู้ทรงคุณวุฒิที่มีคุณสมบัติเหมาะสม 
ที่จะด�ารงต�าแหน่งกรรมการองค์การมหาชน (Director’s pool) และการปรับปรุงมติคณะรัฐมนตรี 
เมื่อวันที่ 11 กรกฎาคม 2560 เรื่อง หลักเกณฑ์การสรรหาประธานกรรมการ กรรมการในคณะกรรมการ
องค์การมหาชน และผู ้อ�านวยการองค์การมหาชน เพื่อสรรหาบุคคลจากบัญชีรายชื่อ 
ผู้ทรงคุณวุฒิที่มีคุณสมบัติเหมาะสมกับต�าแหน่งกรรมการองค์การมหาชนทั้งด้านความรู้ความเชี่ยวชาญ 
และประสบการณ์ตามแต่ละด้านที่ก�าหนดไว้ รวมทั้งมีกระบวนการสรรหาผู้ทรงคุณวุฒิจากบัญชีรายชื่อ
ที่สะดวก รวดเร็ว และโปร่งใส
   2.3.2 จัดท�าแนวทางการทบทวนกรอบอัตราก�าลังขององค์การมหาชน เพื่อให้ 
การก�าหนดอัตราก�าลังขององค์การมหาชนที่จัดตั้งตามพระราชบัญญัติองค์การมหาชน พ.ศ. 2542 
และที่แก้ไขเพิ่มเติมตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 20 มิถุนายน 2560 ที่ก�าหนดไม่ให้มีการเพิ่ม
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อัตราก�าลังเกินกรอบอัตราก�าลัง และองค์การมหาชนท่ีจัดตั้งตามพระราชบัญญัติเฉพาะเป็นไป
ในแนวทางเดียวกัน สอดคล้องกับภารกิจและบริบทของการบริหารภาครัฐภายใต้ระบบราชการ 
4.0 และ New Normal ของวิถีชีวิตประชาชนและการปฏิบัติงานของบุคลากรภาครัฐ รวมทั้ง 
ลดภาระงบประมาณภาครัฐในด้านค่าใช้จ่ายบุคลากร ทั้งน้ี ให้น�าแนวทางข้างต้นไปใช้กับ
องค์การมหาชนที่จัดตั้งตามพระราชบัญญัติเฉพาะ โดยเริ่มต้นตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564
   2.3.3 เผยแพร่สารสนเทศส�าคัญขององค์การมหาชนผ่านระบบ Web Portal 
ประกอบด้วย ข้อมูลทั่วไปขององค์การมหาชน ข้อมูลงานบริการขององค์การมหาชน และข้อมูล 
เพื่อการบริหารองค์การมหาชน ซึ่งเป็นระบบที่สามารถรองรับการใช้งานจากผู้ใช้งานหลายกลุ่ม
และสามารถแยกหน้าจอแสดงผลตามกลุ่มผู้ใช้งานได้ เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูล
เกี่ยวกับงานบริการและผลการด�าเนินงานท่ีส�าคัญขององค์การมหาชนในรูปแบบ One Portal 
และฝ่ายนโยบายมีผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือใช้ประกอบการก�าหนดนโยบาย เกี่ยวกับองค์การ
มหาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ
   2.3.4 จัดท�าหลักเกณฑ์กลางในการประเมินความคุ้มค่าขององค์การมหาชน 
เพื่อใช้ทบทวนความคงอยู่หรือยุบเลิกองค์การมหาชน และการประเมินความคุ้มค่าในการจัดตั้ง
องค์การมหาชน โดยจะทดลองน�าร่องการประเมินความคุ้มค่าองค์การมหาชนตามกรอบ 
การประเมินกับองค์การมหาชนจ�านวน 2 แห่ง ได้แก่ ศูนย์ความเป็นเลิศด้านชีววิทยาศาสตร์ 
(องค์การมหาชน) และส�านักงานส่งเสริมการจัดประชุม และนิทรรศการ (องค์การมหาชน)  
ก่อนที่จะขยายผลการประเมินความคุ้มค่าไปยังองค์การมหาชนทุกแห่งต่อไป
 3.  การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการ
   3.1 ปรับแนวทางการประเมินส่วนราชการตามมาตรการปรับปรุงประสิทธิภาพ  
ในการปฏิบัติราชการ
   3.1.1 ปรับแนวทางการประเมินส่วนราชการฯ ประจ�าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
เป็นการติดตามผลการด�าเนินงาน (Monitoring) แต่ไม่น�ามาประเมินผล และให้ถอดบทเรียน 
การบริหารจัดการ และแก้ไขปัญหาในสถานการณ์ COVID-19 เนื่องจากหน่วยงานต้องเผชิญกับ
วิกฤติดังกล่าวและมุ่งแก้ไขปัญหา จึงอาจไม่สามารถประเมินผลตามกรอบการประเมินที่
ก�าหนดไว้เดิมได้
   3.1.2 ก�าหนดแนวทางการประเมินส่วนราชการฯ ประจ�าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
ให้สอดคล้องกับการท�างานในรูปแบบ New Normal โดย (1) ประเมินประสิทธิผลการด�าเนินงาน 
มุ ่งเน้นการขับเคลื่อนภารกิจของภาครัฐให้มีความสอดคล้องและเชื่อมโยงกับเป้าหมาย 
ของแผนส�าคัญระดับชาติในมิติ Function, Area, Agenda, Joint (2) ประเมินศักยภาพ 
ในการด�าเนินงานสู่การเป็นระบบราชการ 4.0 ซึ่งวัดจากการพัฒนาองค์การในประเด็นต่าง ๆ 
เช่น e-Service การพัฒนาระบบข้อมูลให้เป็นดิจิทัล การเชื่อมโยงและแบ่งปันข้อมูล การน�า
เทคโนโลยีีดิจิทัลมาเป็นกลไกหลักในการด�าเนินงาน รวมทั้งวัดผลการประเมินสถานการณ์  
เป็นระบบราชการ 4.0 (PMQA 4.0)
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  3.2 ก�าหนดมาตรการเตรียมความพร้อมของหน่วยงานภาครัฐในการบริหารราชการ
และให้บริการประชาชนในสภาวะวิกฤติ (รองรับสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือ
ไวรัสโคโรนา 2019) (มติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 31 มีนาคม 2563) ซึ่งหนึ่งในมาตรการดังกล่าว 
คือ การให้ทุกหน่วยงานของรัฐทบทวน และปรับปรุงแผนบริหารความพร้อมต่อสภาวะวิกฤติ 
(Business Continuity Plan : BCP) ให้เป็นปัจจุบันและรองรับกรณีเกิดโรคระบาดต่อเนื่อง
และเหตุวิกฤติอื่น มุ่งเน้นการน�า e-Service รวมทั้งเทคโนโลยีีดิจิทัลมาใช้ในการบริหารงานและ
ให้บริการประชาชน ผลการด�าเนินการ ณ วันที่ 31 สิงหาคม 2563 มีหน่วยงานของรัฐจัดท�า 
แผน BCP แล้ว 3,616 แห่ง โดยร้อยละ 96.97 เป็นแผนที่รองรับ COVID-19 นอกจากน้ี 
ส�านักงาน ก.พ.ร. ได้เสนอแนวทางการยกระดับประสิทธิภาพการบริการภาครัฐที่มีเป้าหมาย
ให้ประชาชนได้รับบริการภาครัฐอย่างต่อเนื่องแม้ในสภาวะวิกฤติต่อคณะรัฐมนตรี (มติคณะ
รัฐมนตรีเมื่อวันที่ 8 ธันวาคม 2563)
  3.3 พัฒนารูปแบบและวิธีการท�างานแนวใหม่และพัฒนาบุคลากรภาครัฐให้เป็นไป
ในทิศทางเดียวกัน
   3.3.1 ก�าหนดแนวปฏิบัติในการรับ - ส่งหนังสือทางอิเล็กทรอนิกส์ระหว่างส่วนราชการ
ที่เป็นนิติบุคคล ด�าเนินการร่วมกับส�านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (สพธอ.) และ สพร. 
(มติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 2 มิถุนายน 2563)
   3.3.2 ก�าหนดแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนอกสถานที่ตั้ง 
(Work From Anywhere) ด�าเนินการร่วมกับส�านักงาน ก.พ. ประกอบด้วย ปัจจัยส�าคัญ 3 เรื่อง 
ได้แก่ การปรับปรุงกฎระเบียบให้เอื้อต่อการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนอกสถานที่ตั้ง
ของหน่วยงานภาครัฐ การพัฒนาระบบเทคโนโลยีีดิจิทัลเพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานและ 
การให้บริการประชาชน การพัฒนาบุคลากรของหน่วยงานภาครัฐให้มีศักยภาพ และทักษะ 
ที่สามารถปฏิบัติงานได้จากทุกสถานที่
   3.3.3 จัดท�าแพลตฟอร์มดิจิทัลกลาง ด�าเนินการร่วมกับ สพร. เพื่อให้ส่วนราชการ
ใช้ในการบริการประชาชนและการติดต่อประสานงานระหว่างกันได้ ให้การรับ - ส่งเอกสาร
ระหว่างหน่วยงานของรัฐ และประชาชนเป็นไปในรูปแบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (e-Document) 
และการออกใบอนุญาตอิเล็กทรอนิกส์ (e-License) เป็นมาตรฐานเดียวกัน
   ทั้งนี้ ส�านักงาน ก.พ.ร. ได้น�าแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการ
ข้างต้น มาทดลองใช้ภายในหน่วยงานเพื่อเป็นแนวทางการขับเคลื่อนให้แก่ส่วนราชการและ 
จังหวัดต่อไป ดังนี้
    (1) การรับ-ส่งหนังสือราชการทางอิเล็กทรอนิกส์ ส�านักงาน ก.พ.ร. 
ได้เริ่มใช้การ รับ-ส่งหนังสือราชการผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ nr1200@opdc.go.th 
ตั้งแต่วันที่ 1 กันยายน 2563 เป็นต้นมา (ต่อมาได้เปลี่ยนไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์เป็น  
saraban@opdc.go.th ตามระเบียบส�านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ (ฉบับที่ 4)  
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พ.ศ. 2564) ผลการด�าเนินการพบว่าในระหว่างวันที่ 1 กันยายน - 30 ธันวาคม 2563 สามารถ
ลดค่าส่งไปรษณีย์ลงได้ 66,154 บาท หรือลดลงร้อยละ 67.19 จากช่วงเวลาเดียวกันในปี 2562
    (2)  การใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการบริหารจัดการและการประสานงาน 
ได้แก่ ระบบการประชุมทางไกล ระบบ Smart OPDC (ระบบสารบรรณ การลา การจอง/ 
ใช้ทรัพยากร การบริหารโครงการ การเก็บและแชร์ข้อมูล) การแจ้งเชิญประชุมทางไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ แจ้งเวียนและประชาสัมพันธ์ ผ่านแอปพลิเคชัน LINE รวมท้ังส่ือสารกับบุคคล
ภายนอกผ่านทาง Facebook และ LINE เช่น เครือข่ายกลุ่มพัฒนาระบบบริหารในกลุ่ม LINE
    (3) การเชื่อมโยงระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ โดยได้ร่วมลงนามในบันทึก
ข้อตกลง ความร่วมมือการเชื่อมโยงระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ระหว่าง 7 หน่วยงาน  
ได้แก่ ส�านักงานปลัดส�านักนายกรัฐมนตรี ส�านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา ส�านักเลขาธิการ
คณะรัฐมนตรี ส�านักงาน ก.พ. ส�านักงาน ก.พ.ร. สพธอ. และ สพร. เมื่อวันที่ 24 ธันวาคม 2563 
ซึ่งทั้ง 7 หน่วยงานจะใช้ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์รับ - ส่งหนังสือราชการระหว่างกัน
ภายในเดือนมกราคม 2564 และผลักดันให้หน่วยงานอีกอย่างน้อย 8 หน่วยงาน เข้ามาร่วม 
ด�าเนินการภายในเดือนกุมภาพันธ์ 2564
    (4) การปรับเปลี่ยนข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ (Digitize Data) 
จัดท�ามาตรฐานของข้อมูล เช่น การจัดท�าระบบบัญชีข้อมูล (Data Catalog) ค�าอธิบายข้อมูล 
(Metadata) และการเปิดเผยข้อมูล (Open Data) ซึ่งปัจจุบันส�านักงาน ก.พ.ร. ได้พัฒนาระบบ
บัญชีข้อมูล โดยใช้แพลตฟอร์ม CKAN เป็นเครื่องมือ และได้มีการจัดอบรมให้เจ้าหน้าที่มีความรู ้
ความเข้าใจ และสามารถใช้งานระบบบัญชีข้อมูลดังกล่าวได้ รวมทั้งอยู่ระหว่างการพัฒนา 
ศูนย์ข้อมูลการพัฒนาระบบราชการเพื่อเป็นฐานข้อมูลขนาดใหญ่ที่สามารถวิเคราะห์ประมวลผลข้อมูล
ประกอบการตัดสินใจในระดับต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ
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4. ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ

 ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทยฉบับนี้ได้ท�าการวิเคราะห์ความเชื่อมโยง 
ของแผนกับนโยบายและยุทธศาสตร์ท่ีส�าคัญของประเทศในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนา
ระบบราชการไทย ประกอบกับการศึกษาแนวโน้ม การเปลี่ยนแปลงในปัจจุบันที่มีผลกระทบ 
ต่อการพัฒนาระบบราชการและการพัฒนาระบบราชการไทยในช่วงที่ผ่านมาท�าให้เกิดเป็น
ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทยฉบับนี้
 วิสัยทัศน์หลักของยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ (พ.ศ. 2564 - 2565) เพื่อสร้าง
ให้เกิดเป็นระบบราชการที่ส่งเสริมให้ประชาชนอยู่ดีกินดี ท�ามาหากินได้ และเช่ือม่ันในภาครัฐ 
โดยประกอบด้วยประเด็นยุทธศาสตร์ 3 ประเด็น ดังนี้
ยุทธศาสตร์ที่ 1 : การพัฒนาบริการภาครัฐเพื่อประชาชน
 เป้าหมาย : ภาครัฐมีบริการที่เป็นมาตรฐานสากล ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในฐานะผู้รับบริการได้อย่างทันที ทุกที่ ทุกเวลา ผ่านบริการภาครัฐทางอิเล็กทรอนิกส์ 
มีการเชื่อมโยงบริการของทุกหน่วยงานแบบเบ็ดเสร็จ โดยการน�าเทคโนโลยีีดิจิทัล ระบบฐานข้อมูล
ขนาดใหญ่ (Big Data) และนวัตกรรมมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการประชาชน พร้อมท้ัง 
เปิดโอาสให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการพัฒนาบริการภาครัฐ
 ตัวชี้วัด :
 1. ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพและประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของภาครัฐ ร้อยละ 85
 2. จ�านวนประเด็นส�าคัญเร่งด่วนที่สร้างรูปแบบการมีส่วนร่วมตามองค์ประกอบของ 
Open Government and Meaningful Participation Ecosystem: OG&MP) ไม่น้อยกว่า  
2 ประเด็น
 3.  งานบริการภาครัฐได้รับการปรับเปลี่ยนให้เป็นดิจิทัลและให้บริการได้แบบเบ็ดเสร็จ
   3.1 งานบริการของหน่วยงานภาครัฐท่ีส่งผลกระทบสูงต่อประชาชนและภาคธุรกิจ 
(170 งานบริการ)
   3.2 งานบริการประชาชนในระบบศูนย์กลางการบริการประชาชนในการติดต่อราชการ
แบบเบ็ดเสร็จครบวงจร (Citizen Portal) (110 บริการ)
   3.3 งานบริการภาคธุรกิจในระบบการให้บริการภาครัฐแก่นิติบุคคลแบบเบ็ดเสร็จ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ (Biz Portal) (60 ใบอนุญาต)
 กลยุทธ์ :
 1.  พัฒนาบริการภาครัฐที่เชื่อมโยงทุกหน่วยงานแบบเบ็ดเสร็จ (End to End Service) 
โดยให้บริการผ่านระบบกลางการให้บริการและมีแอปพลิเคชันที่ทันสมัยสนับสนุนการด�าเนินงาน
ดังกล่าว (Shared Application Enabling Service) เพื่ออ�านวยความสะดวกให้ภาคธุรกิจ
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สามารถเข้าถึงบริการของภาครัฐได้อย่างทันทีทุกช่องทาง (Omni Channel) ทุกเวลา  
ด้วยมาตรฐานเดียวกัน
 2. ส่งเสริมและผลักดันการให้บริการภาครัฐทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) และยกระดับ
ศูนย์บริการร่วม (One Stop Service) ได้แก่ (1) ศูนย์บริการประชาชน ส�านักงานปลัด 
ส�านักนายกรัฐมนตรี (2) ศูนย์ด�ารงธรรมจังหวัด (3) ศูนย์บริการร่วมกระทรวง และ (4) ศูนย์บริการร่วม 
ระหว่างหน่วยงาน ซึ่งตั้งอยู่ในห้างสรรพสินค้าและตั้งอยู่ในสถานที่อื่นที่หน่วยงานจัดตั้งของ
หน่วยงานต่าง ๆ รวมถึงบูรณาการงานบริการภาครัฐไว้ ณ สถานที่เดียวกันเพื่อลดภาระ 
และอ�านวยความสะดวกให้กับประชาชนในการติดต่อกับภาครัฐ ให้สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก 
ทุกที่ทุกเวลา ลดความหนาแน่นของจ�านวนผู้ขอรับบริการที่หน่วยงาน สามารถให้บริการต่อเนื่อง 
ไม่หยุดชะงัก
 3. พัฒนาการให้บริการของรัฐที่ให้ความส�าคัญกับประชาชนในฐานะผู ้รับบริการ  
โดยการพัฒนารูปแบบบริการต่าง ๆ ของภาครัฐต้องยึดผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง (Customer 
Centric) อีกทั้งยกระดับการให้บริการประชาชนสู ่การให้บริการในรูปแบบส่วนบุคคล  
(Personalized Customer Service) ด้วยการเสนอบริการที่ตรงใจผู้รับบริการจากการวิเคราะห์
ข้อมูลการใช้บริการที่ผ่านมาของผู้รับบริการ (Data Analytics) เพื่อการให้บริการท่ีสะดวก 
รวดเร็ว เข้าถึงง่าย เสียค่าใช้จ่ายน้อยแก่ประชาชน โปร่งใส และเป็นมาตรฐานสากล
 4. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมการให้บริการที่เป็นเลิศ  
ทั้งในส่วนของการพัฒนากระบวนการให้บริการและเจ้าหน้าที่ของรัฐให้มีความเต็มใจในการให้
บริการ (Service Mind) พร้อมทั้งรับฟังความคิดเห็นของทุกภาคส่วนในการพัฒนาการบริการ
ของภาครัฐเพ่ือน�าความคิดเห็นมาปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการภาครัฐให้สอดรับกับ
ความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง
 5.  สื่อสารสร้างการรับรู้เกี่ยวกับงานบริการภาครัฐให้กับประชาชนในฐานะผู้รับบริการ
ได้รับรู้รับทราบรูปแบบบริการต่าง ๆ และช่องทางการเข้าถึงบริการของภาครัฐที่หลากหลาย
เป็นไปตามความต้องการของประชาชน
 6. พัฒนาระบบนิเวศที่สร้างเสริมภาครัฐระบบเปิดและการมีส่วนร่วมอย่างมีความหมาย 
(OG & MP) โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการพัฒนาบริการภาครัฐ รวมถึง
พัฒนาช่องทางที่เปิดโอกาสให้ชุมชน วิสาหกิจเพื่อสังคม ภาคประชาชน องค์กรภาคประชาสังคม
และภาคเอกชน สามารถเข้ามามีบทบาทในการพัฒนานวัตกรรมในการบริการสาธารณะ 
ร่วมกับภาครัฐมากยิ่งขึ้น (People Participation) เพื่อพัฒนาการให้บริการที่เป็นเลิศร่วมกัน
 7.  ทบทวนขั้นตอนปรับปรุง กระบวนงาน กฎหมายและกฎระเบียบที่เป็นอุปสรรค 
หรือที่ไม่เอื้อต่อการพัฒนาการให้บริการของภาครัฐไปสู่การให้บริการรูปแบบดิจิทัล (Digital 
Services) พร้อมทั้งแก้ไขปัญหา อุปสรรค ลดข้อจ�ากัดของกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงานและรองรับการเป็นรัฐบาลดิจิทัล
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 หน่วยงานรับผิดชอบ :
 ส�านักงาน ก.พ.ร. ส�านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) ส�านักงานพัฒนา
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม และ
ส�านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา

ยุทธศาสตร์ที่ 2 : การปรับบทบาท ภารกิจ โครงสร้างหนวยงานภาครัฐให้ทันสมัย
 เป ้าหมาย : ภาครัฐมีความทันสมัย มีขนาดท่ีเหมาะสมกับบทบาทภารกิจ  
มีการจัดรูปแบบองค์กรใหม่ที่มีความยืดหยุ่นคล่องตัว สอดคล้องกับแนวโน้มที่เปลี่ยนแปลงไป
และอนาคต ยุบเลิกภารกิจที่ไม่จ�าเป็น การก�าหนดภารกิจที่ควรถ่ายโอนให้ภาคส่วนอ่ืนด�าเนินการ 
สร้างการบริหารเชิงพ้ืนที่มีความเข้มแข็งและมีส่วนร่วม รวมถึงจัดระบบการประเมินความเหมาะสม 
ความมีประสิทธิภาพ และความคุ้มค่าในการจัดส่วนราชการและหน่วยงานภาครัฐ
 ตัวชี้วัด :
 1. อันดับขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ (IMD Competitiveness Ranking) 
ด้านประสิทธิภาพภาครัฐ (Government Efficiency) อยู่ในกลุ่มประเทศที่มีการพัฒนาสูงสุด 
20 อันดับแรก
 2. จ�านวนหน่วยงานต้นแบบที่มีโครงสร้างยืดหยุ่นและคล่องตัว (Agile Organization) 
อย่างน้อย 2 หน่วยงาน
 3. จ�านวนจังหวัดที่มีการพัฒนารูปแบบการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารราชการในจังหวัด
ที่มีผลสัมฤทธิ์สูง ไม่น้อยกว่า 45 จังหวัด
 กลยุทธ์ :
 1. ทบทวนบทบาทภารกิจของหน่วยงานภาครัฐท้ังในส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และ 
ส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับการขับเคลื่อนประเทศ ปรับปรุงโครงสร้างภาครัฐใหม่ ขนาดเหมาะสม
กับบทบาทภารกิจและมีรูปแบบหลากหลาย ไม่ยึดติดกับการจัดโครงสร้าง แบบราชการ ยุบเลิก
ภารกิจท่ีไม่จ�าเป็น การก�าหนดภารกิจที่ควรถ่ายโอนให้ภาคส่วนอื่น ด�าเนินการเพื่อลดความซ�้าซ้อน
ของการด�าเนินงานและสร้างความยืดหยุ ่นคล่องตัว สามารถปรับตัวได้ในสภาวการณ  ์
ที่เปลี่ยนแปลงไป
 2.  จัดโครงสร้างในรูปแบบที่มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับแนวโน้มที่เปลี่ยนแปลงไป
และอนาคต เช่น แนวทางการจัดโครงสร้างองค์กรบริหารเฉพาะกิจ (Ad Hoc) และรูปแบบ 
การจัดโครงสร้างการปฏิบัติงานแบบ Agile Organization ก�าหนดแนวทางการมอบอ�านาจ 
การแบ่งส่วนราชการ เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงแบบพลวัตของสถานการณ์ในโลกปัจจุบัน 
โดยสิ่งที่ส�าคัญคือรูปแบบโครงสร้างภาครัฐแบบใหม่ต้องสอดคล้องกับแนวทางหรือยุทธศาสตร์ 
ในการขับเคลื่อนประเทศ
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 3. สร้างความเข้มแข็งในการบริหารราชการในระดับพื้นที่โดยการมีส่วนร่วมของประชาชน 
สร้างและพัฒนากลไกการบูรณาการในระดับพื้นที่และทุกภาคส่วน ส่งเสริมการกระจายอ�านาจ 
ความรับผิดชอบ และสนับสนุนบทบาทชุมชน ท้องถิ่น เพื่อสร้างเครือข่ายการพัฒนา 
ในการแก้ไขปัญหาและพัฒนาพื้นที่ ตลอดจนการปรับตัวเพื่อรองรับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลง 
ได้อย่างเหมาะสมกับบริบทของแต่ละพื้นท่ี โดยเปิดโอกาสให้ชุมชน ท้องถิ่น ภาคเอกชน  
ภาคประชาชนในพ้ืนที่มีโอกาสเข้าร่วมเสนอความคิดเห็นหรือร่วมด�าเนินการในการจัดท�า
บริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะ รวมถึงประเมินความคุ้มค่าในการบริการสาธารณะ 
ที่ถ่ายโอนไปแล้วเพื่อให้บริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะน้ันเป็นไปเพื่อประโยชน์ของ
ประชาชนและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในพื้นที่นั้นอย่างแท้จริง
 4. จัดให้มีระบบการประเมินความเหมาะสม ความมีประสิทธิภาพ และความคุ้มค่า  
ในการจัดส่วนราชการ องค์การมหาชน เพื่อยกระดับการบริหารงานภาครัฐที่ตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชนและประโยชน์สูงสุดของประเทศ
 5. ทบทวนระเบียบและกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารราชการแผ่นดิน เพื่อจัดตั้ง
และปรับเปลี่ยนรูปแบบหน่วยงานภาครัฐให้มีความยืดหยุ ่นเพื่อรองรับการปฏิบัติงาน  
ตามยุทธศาสตร์ชาติ
 หน่วยงานรับผิดชอบ :
 ส�านักงาน ก.พ.ร. ส�านักงาน ก.พ. ส�านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา ส�านักงาน 
สภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ส�านักงบประมาณ และกระทรวงมหาดไทย

ยุทธศาสตร์ที่ 3 : เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานภาครัฐ
 เป้าหมาย : ยกระดับการบริหารงานภาครัฐเพื่อมุ่งสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลโดยประยุกตใ์ช้
เทคโนโลยีีดิจิทัลเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน พัฒนาฐานข้อมูลภาครัฐ และสนับสนุน 
การเป็นภาครัฐที่เปิดกว้าง พัฒนารูปแบบการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารราชการ การบูรณาการ
การท�างาน มีรูปแบบการท�างานของภาครัฐท่ีรองรับการเปล่ียนแปลงและแนวโน้มในอนาคต  
ที่พร้อมขับเคลื่อนการบริหารงานภาครัฐได้ในสภาวะวิกฤติ
 ตัวชี้วัด :
 1.  ระดับดัชนีรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Government Development Index: EGDI) 
อยู่ในกลุ่มประเทศที่มีการพัฒนาสูงสุด 50 อันดับแรก
 2.  หน่วยงานภาครัฐมีระบบบัญชีข้อมูล และจัดท�าข้อมูลเปิดที่ถูกจัดในหมวดหมู ่
สาธารณะไม่น้อยกว่า ร้อยละ 50 ของชุดข้อมูลเปิดในบัญชีข้อมูล
 3. จ�านวนหน่วยงานภาครัฐต้นแบบท่ีมีการสร้างระบบนิเวศทางดิจิทัลไม่น้อยกว่า  
2 หน่วยงาน
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 กลยุทธ์ :
 1.  ผลักดันภาครัฐไปสู่รัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) โดยสร้างระบบนิเวศ 
ทางดิจิทัล (Digital Government Ecosystem) น�านวัตกรรมและเทคโนโลยีมาใช้ในองค์กร 
พัฒนาระบบบริหารจัดการหน่วยงานภาครัฐ ปรับปรุงกระบวนงานภายในให้มีประสิทธิภาพ 
(Lean Process) สร้างความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการ เพื่อพัฒนาภาครัฐสู่การเป็นองค์กร 
ที่มีขีดสมรรถนะสูงเทียบเท่ามาตรฐานสากล สามารถบริหารงานภาครัฐในสภาวะที่เปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว
 2. พัฒนาการเป็นภาครัฐระบบเปิด (Open Government) โดยการพัฒนาฐานข้อมูล 
บูรณาการข ้อมูลภาครัฐและการเช่ือมโยงข ้อมูลระหว ่างหน ่วยงานอย ่างปลอดภัย 
ตามหลักธรรมาภิบาลข้อมูลภาครัฐ (Data Governance) น�าเทคโนโลยีีข้อมูลขนาดใหญ่  
(Big Data) มาใช้การเปิดเผยข้อมูลที่ภาครัฐมีให้ทุกภาคส่วน สามารถเข้าถึง ตรวจสอบ  
และเข้ามามีส่วนร่วมกับการด�าเนินงานของภาครัฐจากข้อมูลเหล่านั้นได้ รวมทั้งมีกลไก 
ที่เปิดโอกาสให้ทุกภาคส่วน เข้ามามีส่วนร่วม (People Participation) เพื่อให้การบริหารงาน
ของภาครัฐเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด
 3.  พัฒนารูปแบบการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารราชการ ก�าหนดรูปแบบการท�างาน
ของภาครัฐให้รองรับการเปลี่ยนแปลงและแนวโน้มในอนาคต ท้ังในด้านระบบการบริหารงาน 
การบริหารงบประมาณ การบริหารงานบุคคล ได้แก่ การพัฒนาแนวคิดนวัตกรรมเพื่อให้เกิด 
การสร้างมูลค่า (Value Creation) การสร้างสนามทดลอง (Sandbox) การปฏิบัต ิ
งานนอกสถานที่ตั้ง (Work from Anywhere) การบริหารความพร้อมต่อสภาวะวิกฤติ (Business  
Continuity Plan : BCP) ของหน่วยงานภาครัฐ รวมทั้งปรับปรุงกฎหมายและระเบียบ 
ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความยืดหยุ่นคล่องตัวและมีประสิทธิภาพในการบริหารงานภาครัฐ
 4. สร้างผู้น�าการเปลี่ยนแปลงทางยุทธศาสตร์ท่ีมีคุณธรรม จริยธรรม มีความเป็น 
มืออาชีพในหน่วยงานภาครัฐทุกระดับอย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมค่านิยมประชาธิปไตย มีจิตอาสา 
รวมทั้งจัดท�าระบบพัฒนาขีดความสามารถบุคลากรให้มีสมรรถนะใหม่ ๆ ที่รองรับการเปลี่ยนแปลง
ของโลกพลวัต ได้แก่ พัฒนาทักษะด้านดิจิทัลให้กับบุคลากรภาครัฐเพื่อสอดรับกับการปรับเปลี่ยน
การด�าเนินภาครัฐไปสู่ความทันสมัย
 5. สร้างกลไกการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแบบบูรณาการอย่างเป็นระบบ  
เพื่อสร้างความเชื่อมั่นภาครัฐให้กับประชาชน พัฒนาระบบการติดตามประเมินผลการด�าเนินงาน
ของภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ สะท้อน เป้าหมายตามยุทธศาสตร์ชาติ และสามารถเปิดเผยข้อมูล
ดังกล่าวสู ่ประชาชน มีการทบทวนปรับปรุงกฎหมายใหม่ ความทันสมัย เป็นธรรม และ
สอดคล้องกับข้อบังคับสากล
 6. สร้างการบูรณาการการท�างานร่วมกัน ด้วยการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน 
เพื่อสามารถน�าข้อมูลดังกล่าวมาใช้ประโยชน์ในแง่ของการวิเคราะห์ การคาดการณ์ การเสนอแนะ
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นโยบายที่มีประสิทธิภาพ อีกท้ัง สามารถแบ่งปันข้อมูลที่เชื่อถือได้ระหว่างภาครัฐด้วยกันเอง
เพื่อสร้างการบูรณาการการท�างานของภาครัฐในทุกระดับ และสามารถแบ่งปันข้อมูลที่เช่ือถือได้
ระหว่างภาครัฐและภาคส่วนอื่น ๆ เพื่อสร้างการท�างานร่วมกัน โดยต้องมีการพัฒนากลไก 
ที่สนับสนุนให้เกิดการท�างานร่วมกันในลักษณะหุ้นส่วนการพัฒนาระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชน  
ภาคประชาชน และภาคส่วนอื่น ๆ ในสังคมอย่างต่อเนื่อง
 7.  ส่ือสารสร้างการรับรู้เชิงรุกเกี่ยวกับการด�าเนินงานของภาครัฐแก่ประชาชนอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อสร้างความเข้าใจ ความเชื่อมั่นของประชาชนต่อการด�าเนินงานของภาครัฐ และเพื่อดึงดูด
ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาการด�าเนินงานของภาครัฐต่อไป
 8. ปรับปรุงระบบการประเมินส่วนราชการ และระบบการตรวจสอบและประเมินผล
ภาคราชการให้มีมาตรฐานและเป็นสากล โดยให้ความส�าคัญกับการก�าหนดตัวช้ีวัดที่มีลักษณะ 
เป็นตัวชี้วัดเชิงผลลัพธ์ (Outcome) การบูรณาการระบบการติดตามและประเมินผลภาครัฐ 
เพื่อขับเคลื่อนนโยบายส�าคัญของรัฐบาล รวมถึงยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ
สู่มาตรฐานสากล
 9. เสริมสร้างความสัมพันธ์และสร้างเครือข่ายความร่วมมือระหว่างประเทศสมาชิก
อาเซียน และองค์กรระหว่างประเทศ ผ่านกลไกความร่วมมือทางวิชาการด้านการศึกษาวิจัย 
การปฏิบัติงานร่วมกัน และการแลกเปลี่ยนบุคลากรเชี่ยวชาญระหว่างกัน เพ่ือน�าองค์ความรู้
และแนวทางปฏิบัติที่เป็นเลิศมาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาระบบราชการ
 หน่วยงานรับผิดชอบ :
 ส�านักงาน ก.พ.ร. ส�านักงาน ก.พ. ส�านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา ส�านักงานพัฒนา
รัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) ส�านักงานสถิติแห่งชาติ ส�านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
สถาบันส่งเสริมการวิเคราะห์ และบริหารข้อมูลขนาดใหญ่ภาครัฐ และส�านักงานคณะกรรมการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ
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ยุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนาบริการภาครัฐเพื่อประชาชน

1. การ ขับ เค ลื่ อนการ ให ้ บ ริ ก า ร
ประชาชนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Service)

การด�าเนินการ : ขับเคลื่อนการให้บริการประชาชนผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) เพื่อให้ประชาชนได้รับ 
ความสะดวกในการเข้าถึงหรือขอรับการบริการ ประหยัด 
ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง และลดระยะเวลา/ขั้นตอน ในการท�า
ธุรกรรมกับหน่วยงานภาครัฐ รวมทั้งผลักดันนโยบายรัฐบาล 
ดิจิทัล (Digital Government) ให้เกิดผลที่เป็นรูปธรรมยิ่งขึ้น 
โดยจะส่งเสริมให้ส่วนราชการมีการพัฒนาระบบการให้บริการ
แบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งจะส่งผลให้การให้บริการภาครัฐ 
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้สามารถติดต่อกับ
ภาครัฐได้ทุกที่ ทุกเวลา โดยไม่ต้องเดินทางไปติดต่อ ณ ส�านักงาน 
ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น และผู ้ประกอบการหรือ 
ภาคธุรกิจสามารถแข่งขันได้อย่างเป็นธรรม
เป้าหมาย : ประชาชนได้รับความสะดวกสามารถเข้าถึง
บริการภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ ทุกที่ ทุกเวลา
ตัวชี้วัด : หน่วยงานภาครัฐทั้ง 20 กระทรวง สามารถให้ 
บริการ e-Service 340 งานบริการ โดยสามารถให้บริการ
แบบเบ็ดเสร็จได้ 170 งานบริการ

2. โ ค ร ง ก า ร พั ฒ น า ต ้ น แ บ บ
ศูนย์กลางการบริการประชาชน
ในกา รติ ด ต ่ อ ร าชกา รแบบ
เบ็ดเสร็จครบวงจร (Citizen 
Portal)

การด�าเนินการ : พัฒนาพอร์ทัลกลางเพื่อประชาชน (Citizen 
Portal) ที่รวบรวมข้อมูลและงานบริการต่าง ๆ โดยบูรณาการ
ระหว่างหน่วยงานภาครัฐ ภายใต้การรักษาความม่ันคงและ
ปลอดภัยที่เป็นมาตรฐานสากล ในระยะแรกด�าเนินการ
ปรับปรุงงานบริการน�าร่องเพื่อใช้ในการพัฒนางานบริการ
ส�าหรับให้บริการในระบบต้นแบบ Citizen Portal ที่ครอบคลุม
ตลอดช่วงชีวิตของประชาชน จ�านวน 20 งานบริการ
เป้าหมาย : เพื่อยกระดับการให้บริการประชาชนให้ “เร็วขึ้น  
ง่ายขึ้นและถูกลง” ด้วยเทคโนโลยีีดิจิทัล
ตัวชี้วัด : สามารถให้บริการได้ครอบคลุม 110 บริการภายใน
ปี พ.ศ. 2565
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3. โครงการยกระดับการพัฒนาการ 
ให้บริการภาครัฐ แก่นิติบุคคล
แบบเบ็ดเสร็จทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(Biz Portal)

การด�าเนินการ : ยกระดับ Biz Portal เป็นแพลตฟอร์มกลาง
ที่รวบรวม ข้อมูลงานบริการภาครัฐเพื่อภาคธุรกิจ ให้บริการ
ออกหนังสือรับรอง ใบอนุญาต และเอกสารแบบเบ็ดเสร็จ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ืออ�านวยความสะดวกให้ประชาชน 
หรือผู้ประกอบการ สามารถท�าธุรกรรมผ่าน bizportal.go.th
โดยยื่นที่เดียว แบบฟอร์มเดียว เอกสารชุดเดียว และติดตาม
ได้ทุกใบอนุญาต
เป้าหมาย : ผู ้ประกอบการ/ประชาชนสามารถขออนุมัติ 
อนุญาต ประกอบธุรกิจได้สะดวกรวดเร็ว
ตัวชี้วัด : สามารถให้บริการได้ 60 ใบอนุญาตแบบดิจิทัล 
อย่างเต็มรูปแบบภายในปี พ.ศ. 2565

4. การสร ้างระบบนิเวศภาครัฐ 
ระบบเปิด และการมีส่วนร่วม 
อย ่างมีความหมาย (Open  
Government and Meaningful 
Participation Ecosystem : 
OG & MP)

การด�าเนินการ : ด�าเนินงานในรูปแบบของการทดลอง 
และทดสอบ พัฒนาสร้างสรรค์นวัตกรรมในรูปแบบใหม่ 
โดยใช้แนวทางการมีส่วนร่วมของหน่วยงานและภาคส่วนต่าง ๆ 
ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ซึ่งจะมุ่งเน้นให้เกิดการเปิดเผย
ข้อมูลของภาครัฐแก่ประชาชนบนข้อมูล “ชุดเดียวกัน” 
(One Data) บน “แพลตฟอร์มกลาง” เดียวกัน และบูรณาการ
การท�างานของหน่วยงานในพื้นที่ร่วมกัน
เป้าหมาย : ส่งเสริมให้ภาคส่วนต่าง ๆ  เข้ามามีส่วนร่วมในการ 
ส่งเสริมการเปิดระบบราชการภายใต้แนวคิดของ OG & MP  
เพิ่มมากขึ้น
ตัวชี้วัด : รูปแบบการมีส่วนร่วมตามองค์ประกอบของ OG & 
MP ใน 2 ประเด็น

ยุทธศาสตรที่ 2 การปรับบทบาท ภารกิจ โครงสร้างหน่วยงานภาครัฐให้ทันสมัย ยืดหยุ่น รองรับ  
การเปลี่ยนแปลง

5. โครงการศึกษาและขยายผล 
การจัดการองค์การที่มีความยืดหยุ่น 
และคล ่องตั ว ในการบริหาร
จัดการของฝ่าย บริหาร และ
ระบบการประเมินความคุ ้มค่า
การจัดส่วนราชการ

การด�าเนินการ : ก�าหนดแนวทางหลักเกณฑ์การบริหารงาน 
รูปแบบองค์กรบริหารเฉพาะกิจ (Ad Hoc) และรูปแบบ Agile 
Organization รวมทั้งร่างกฎหมายหรือระเบียบท่ีสามารถ 
ใช้อ�านาจของฝ่ายบริหาร ในการบริหารราชการในสภาวการณ ์
ที่มีความจ�าเป็นฉุกเฉิน เร่งด่วน เพ่ือจัดโครงสร้างและ 
ระบบการบริหารงานแบบ Ad Hoc และรูปแบบ Agile
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Organization และแนวทางหลักเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพ 
และความคุ้มค่าการจัดส่วนราชการ พร้อมท้ังระบบประเมิน
ประสิทธิภาพ และความคุ้มค่าการจัดส่วนราชการ (Post 
Audit) โดยมีการทดลองน�าร่องในส่วนราชการ
เป้าหมาย : โครงสร้างและระบบการบริหารราชการของ 
ส่วนราชการ ระดับกระทรวงและกรมมความยืดหยุ่น คล่องตัว 
ทนต่อการเปลี่ยนแปลง 
ตัวชี้วัด : หน่วยงานน�าร่องที่มีโครงสร้างยืดหยุ่นและคล่องตัว 
จ�านวน 2 หน่วยงาน ในปี พ.ศ. 2565

6. โครงการสร ้างความเข ้มแข็ง 
ในการบรหิารราชการในระดับพ้ืนที่

การด�าเนินการ : พัฒนากลไกการท�างานที่บูรณาการ/เชื่อมโยง
การท�างานของหน่วยงานในพื้นที่และการพัฒนารูปแบบ 
การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารราชการในจังหวัดที่มี 
ผลสัมฤทธิ์สูง
เป้าหมาย : สร้างความเข้มแข็งของระบบการบริหารราชการ
เชิงพื้นที่ให้ราชการในส่วนภูมิภาคมีความคล่องตัวสามารถ
บูรณาการระบบงาน ระบบแผนและงบประมาณ และระบบ
บริหารงานบุคคลได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ตัวชี้ วัด  :  จ� านวนจังหวัด ท่ี มีการพัฒนารูปแบบการเ พ่ิม
ประสิทธิภาพการบริหารราชการในจังหวัดที่มีผลสัมฤทธ์ิสูง 
จ�านวน 45 จังหวัด ในปี พ.ศ. 2565

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 : เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานภาครัฐโดยการน�าเทคโนโลยีีดิจิทัล 
เข้ามาประยุกต์ใช้

7. โครงการพัฒนาระบบนิเวศทางดิจิทัล 
(Digital ecosystem) ส�าหรับ
หน่วยงานภาครัฐในการพัฒนา
สู่รัฐบาลดิจิทัลเพื่อประชาชน

การด�าเนินการ : พัฒนากรอบแนวคิดเกี่ยวกับระบบนิเวศ 
ทางดิจิทัลของหน่วยงานภาครัฐ เพื่อใช้ในการยกระดับประสิทธิภาพ 
การให้บริการประชาชนและภาคธุรกิจ รวมทั้งส่งเสริม ผลักดัน 
สร้างการรับรู้ ความเข้าใจ ตลอดจนแก้ไขปัญหาและอุปสรรค
ในการยกระดับประสิทธิภาพของหน่วยงานภาครัฐ
เป้าหมาย : สร้างระบบนิเวศทางดิจิทัลในหน่วยงานภาครัฐ  
เพื่อตอบสนองความต้องการประชาชน
ตัวชี้วัด : หน่วยงานภาครัฐต้นแบบที่มีการสร้างระบบนิเวศ
ทางดิจิทัล 2 หน่วยงาน
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8. การจัดท�าระบบบัญชีข้อมูลภาครัฐ 
(Data Catalog) และข้อมูลเปิด
ภาครัฐ

การด�าเนินการ : เตรียมความพร้อมสร้างองค์ความรู้และ
อ�านวยความสะดวกให้กับหน่วยงานรัฐในการเปิดเผยข้อมูล 
ส่งเสริมและสร้างภาคีเครือข่ายในการพัฒนานวัตกรรมจาก
ข้อมูลเปิด (Data Innovation) รวมทั้งสร้างนวัตกรรม 
การใช้ข้อมูล (Data Driven Culture) ในการขับเคลื่อนและ
พัฒนาประเทศ
เป้าหมาย :
• หน่วยงานภาครัฐมีการเปิดเผยข้อมูลที่มีคุณภาพและ 
มีประโยชน์
• มีการน�าข้อมูลไปวิเคราะห์เพื่อการพัฒนาประเทศ
ตัวชี้วัด : หน่วยงานภาครัฐมีระบบบัญชีข้อมูลและจัดท�า 
ข้อมูลเปิดที่ถูกจัดในหมวดหมู่สาธารณะอย่างน้อยร้อยละ 50 
ของชุดข้อมูลเปิดในบัญชีข้อมูล

9. การทบทวนและแก้ไขกฎหมาย  
ที่ เป ็นอุปสรรคต ่อการปฏิบัติ
ราชการ

การด�าเนินการ : การทบทวนและแก้ไขระเบียบ กฎหมาย  
ที่เป็นอุปสรรคต่อการปฏิบัติราชการ 
เป้าหมาย :
• เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการของหน่วยงานภาครัฐ
ให้ทันสมัยและมีความคล่องตัวมากยิ่งขึ้น
• ปรับเปลี่ยนกระบวนการท�างานและการจัดเก็บข้อมูล
เอกสาร หลักฐานในการปฏิบัติงานและการบริการของรัฐ 
รวมถึงหนังสือราชการให้อยู่ในรูปแบบดิจิทัลเพื่อรองรับและ
สนับสนุนการปฏิบัติงานสารบรรณทางอิเล็กทรอนิกส์
ตัวชี้วัด : ระเบียบ กฎหมาย ที่เป็นอุปสรรคต่อการปฏิบัติราชการ
ได้รับการทบทวนและแก้ไขอย่างน้อย 2 ฉบับ ประกอบด้วย 
ร่าง พ.ร.บ. การปฏิบัติราชการทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. ....  
และร่างระเบียบส�านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ  
(ฉบับที่..) พ.ศ. ....
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มิติระบบราชการที่เปิดกว้างและเชื่อมโยงกัน (Open & Connected Government)

 กรมควบคุมโรค (คร.) ก�าหนดนโยบายมุ่งเน้นการท�างานที่เชื่อมโยงกัน เปิดเผยข้อมูล
ร่วมกัน พัฒนาให้เป็น “องค์กรคุณธรรม” มุ่งพัฒนาเพื่อให้โปร่งใส ตรวจสอบได้ ภายใต้ค่านิยม MOPH  
ให้คนท�างานบนพื้นฐานคุณธรรม ก�าหนดอัตลักษณ์ “ซ่ือสัตย์ เสียสละ รับผิดชอบ”  
ประกาศเจตนารมณ์ “กรมควบคุมโรคใสสะอาด ร่วมต้านทุจริต” มีการแต่งตั้งคณะกรรมการฯ  
การประเมินคุณธรรม ความโปร่งใส อีกท้ังจัดท�าแผนยุทธศาสตร์การสร้างเสริมคุณธรรม จริยธรรม 
และการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบ (พ.ศ. 2560-2565) เป็นแนวทางขับเคลื่อน
นโยบายสู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม ผ่านการด�าเนินงานแผนงานโครงการที่ส�าคัญ ได้แก่ 
โครงการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านคุณธรรมจริยธรรมและการป้องกันการทุจริต เป็นต้น
แบบของคุณธรรมความโปร่งใส เพื่อให้บุคลากรกรมควบคุมโรค (คร.) ถือเป็นแนวทางปฏิบัติ 
พร้อมทั้งสื่อสารและเปิดเผยข้อมูลสู่สาธารณะให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกได้ทราบและมั่นใจ
ต่อการบริหารงานที่โปร่งใส
 มีการทบทวนกระบวนการจัดท�าแผนยุทธศาสตร์ ระยะ 20 ปี ด้านการป้องกันควบคุมโรค
และภัยสุขภาพ (พ.ศ. 2561- 2580) ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ของประเทศและ
กระทรวงสาธารณสุข โดยน�ามาก�าหนดกรอบยุทธศาสตร์ 20 ปี มุ่งสู่วิสัยทัศน์ “ประชาชนได้รับ 
การป้องกันควบคุมโรคและภัยสุขภาพระดับมาตรฐานสากล ภายในปี พ.ศ. 2580” โดยยึดหลัก
แนวทางตามคุณลักษณะระบบป้องกันควบคุมโรคที่พึงประสงค์ เพื่อใช้เป็นกรอบแนวทางการด�าเนินงาน
ป้องกันควบคุมโรคของประเทศ มุ่งเน้นท่ีจะพัฒนาระบบป้องกันควบคุมโรค ซ่ึงตอบสนอง 
ความต้องการและยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง อาศัยความรู้ เทคโนโลยีี และนวัตกรรมเป็นแรง
ขับเคลื่อน หลักเศรษฐกิจพอเพียง ธรรมาภิบาล และความคุ้มค่า เป็นหลักในการพัฒนา 
 ในด้านการสานพลังเครือข่าย ก�าหนดยุทธศาสตร์การด�าเนินงานร่วมกับเครือข่าย  
เพื่อขับเคลื่อนงานด้านการป้องกันควบคุมโรคและภัยสุขภาพ ผสานพลังร่วมกับเครือข่าย 
ที่ส�าคัญในการวางมาตรการ สร้างการมีส่วนร่วมพัฒนาความเข้มแข็งและสร้างสัมพันธภาพที่ดี 
ก�าหนดจุดเน้นการท�างานเชื่อมโยงกับพื้นที่ในการเร่งรัด ก�าจัด กวาดล้าง เพ่ือป้องกันควบคุมโรค 
โดยมีส�านักงานป้องกันควบคุมโรคในเขตพื้นที่ 12 เขต ทั่วประเทศ ท�าหน้าที่ในการขับเคลื่อน 

ผลการด�าเนินงานที่สอดคล้อง
กับระบบราชการ 4.0

กรมควบคุมโรค
บทที่ 2
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ภาพ 7 การบูรณาการข้อมูลตอบโต้ภาวะฉุกเฉินทางสาธารณสุข

ความร่วมมือกับเครือข่ายต่าง ๆ และพัฒนาความร่วมมือเครือข่ายระหว่างประเทศ เพื่อสร้างเสริม
สมรรถนะด้านการป้องกันโรค ทั้งโรคติดต่อ โรคไม่ติดต่อและภัยสุขภาพที่ส�าคัญ ตามพันธะสัญญา
ในการก�าจัด กวาดล้างโรค ผลจากการท�างานร่วมกับเครือข่าย สามารถผลักดันให้เกิดนวัตกรรม
เชิงนโยบาย เช่น การรณรงค์ความปลอดภัยบนท้องถนน การพัฒนากฎหมายโรคจาก 
การประกอบอาชีพและสิ่งแวดล้อม ขับเคลื่อนมาตรการยุติการใช้สารเคมีทางการเกษตร 
ที่มีอันตรายสูง (3 ชนิด) ก�าหนดเขตปลอดบุหรี่ มาตรการเมาไม่ขับ การขับเคล่ือนนโยบาย 
การลดการบริโภคเกลือและโซเดียม เป็นต้น
 การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับโรคและภัยสุขภาพต่อกลุ่มเป้าหมายที่หลากหลาย 
โดยเปิดระบบ เปิดใจ ให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการบริหารราชการ โดยจัดท�า DDC Application 
Portal เป็นช่องทางในการรวม Application 
ทั้งหมดของกรมควบคุมโรค (คร.) ตามกลุ่มเป้าหมาย 
และง่ายต่อการเข้ามาใช้งาน ดังภาพ 6 นอกจากนี้ 
มีระบบรวบรวมข้อมูลสารสนเทศเพื่อใช้วัดผลการ
ด�าเนินงานให้สามารถตอบสนอง ความต้องการของ
ประชาชนและสถานการณ์ทีเ่ปลีย่นแปลง เช่น ระบบ
เฝ้าระวังโรคและภัยสุขภาพ 5 กลุ่มโรค 5 มิติ 
รายงานการเฝ้าระวังโรค (รง.506) ระบบ GFMIS  
และมีการบูรณาการฐานข้อมูลเพื่อเชื่อมโยงและ
แลกเปลี่ยน เช่น การบูรณาการข้อมูลการตอบโต้
ภาวะฉุกเฉินทางสาธารณสุข เป็นต้น ดังภาพ 7
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มิติระบบราชการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen- Centric Government)

 กรมควบคุมโรค (คร.) มุ่งเน้นที่จะพัฒนา
ระบบป้องกันควบคุมโรค โดยยึดประชาชน
เป็นศูนย์กลาง อาศัยความรู้ เทคโนโลยีีและ
นวัตกรรมเป ็นแรงขับเคลื่อน และได ้น�า
เทคโนโลยีี สารสนเทศ มาประยุกต ์ ใช  ้
ในการบริหารจัดการ เพื่อสนองตอบต่อ 
ความต้องการและความคาดหวังของประชาชน
ผู้รับบริการ ตามมาตรฐานท่ีสะดวกรวดเร็ว 
อีกทั้งสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้เกิดวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ปรับเปลี่ยนบทบาทภารกิจหน่วยงานจากส�านักงานจัดการความรู้เป็นกองนวัตกรรมและวิจัย 
เพื่อเป็นหน่วยงานกลางในการบริหารจัดการให้เกิดการสร้างนวัตกรรมที่ส�าคัญในการให้บริการ
ประชาชน พร้อมท้ังส่ือสารและเปิดเผยข้อมูลสู่สาธารณะให้กับประชาชนได้มีโอกาสเสนอ 
ความต้องการและความคาดหวัง น�ามาก�าหนดผลผลิตของกระบวนการและออกแบบกระบวนการ
ที่สามารถผลิตและส่งมอบบริการท่ีมีคุณลักษณะตรงตามความต้องการประชาชน มีการบูรณาการ
การท�างานในระดับชุมชนกับหน่วยงานที่ใกล้ชิดประชาชน เช่น การสร้างความร่วมมือ 
และบูรณาการท�างานกับภาคีเครือข่ายที่ส�าคัญเพื่อแก้ไขปัญหาโรคและภัยสุขภาพที่ซับซ้อน  
ส่งผลท�าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจต่อการบริการต่าง ๆ เพิ่มมากขึ้น ผลงาน
ที่ส�าคัญ คือ การสร้างนวัตกรรม เสริมคุณค่าการให้บริการประชาชนและเครือข่าย 
ทั้งในและนอกสังกัดกรมควบคุมโรค (คร.) จนเป็นแนวปฏิบัติที่ดี (Best Practices) สร้างมาตรฐานใหม่
ในการบริการให้กับประชาชน เช่น 1) น�าเทคโนโลยีีมาใช้ในการบริหารจัดการและระบบบริการ 
โดยใช้ AI (Artificial Intelligence) ช่วยในการออกแบบการอ่านภาพเอกซเรย์ปอดเบื้องต้น  
ลดระยะเวลารอผลการอ่านฟิล์ม ท�าให้ผู้ป่วยได้รับการวินิจฉัยที่รวดเร็วมากขึ้น จากเดิมใช้เวลา 
1-2 สัปดาห์ สามารถทราบผลการอ่านเบื้องต้นได้ภายในวันเดียว 2) นวัตกรรม Health DDC2U  
เป็น Application ที่สามารถเช่ือมต่อกับระบบข้อมูลท่ีมาจากการวัดความดันโลหิตสาธารณะ 
โดยข้อมูลของประชาชนที่ใช้บริการจะแสดงผลผ่าน Web Application เพ่ือติดตามค่าระดับ
ความดันโลหิตของตนเองและได้รับค�าแนะน�าสุขภาพตามความเหมาะสม 3) การป้องกันการระบาด
ของโรค COVID-19 ด้วยระบบงาน (System) ที่ทันสมัย Application DDC Care, App AoT 
ติดตามกลุ่มเสี่ยง เกาะติดสถานการณ์แบบเรียลไทม์ น�าเทคโนโลยีีด้านการส่ือสารความเส่ียง 
ในภาวการณ์ระบาดโรค COVID-19 ผ่านช่องทาง Social Media ทั้ง Facebook LINE@Chat Bot 
ระบบแจ้งเบาะแส เชื่อมโยงการท�างานร่วมกันหลายหน่วยงาน เป็นช่องทางที่มีความรวดเร็ว 
ในการให้ข่าวสารที่ถูกต้องกับประชาชน ที่ติดตามสถานการณ์การระบาดโดยประชาชนไม่ต้องร้องขอ 
เป็นต้น ดังภาพ 8
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มิติระบบราชการที่มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart & High Performance 
Government)

 อธิบดีและผู้บริหารทุกคนให้ความส�าคัญในการสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากร มีการ
จัดโครงสร้างออกแบบระบบงานและพัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรให้เอื้อต่อการปฏิบัติงาน
เพื่อสืบสาน (Continue) สร้างระบบที่ได้มาตรฐาน มีคุณภาพและประสิทธิภาพ ช้ีเป้า- 
เฝ้าระวัง-น�าให้ท�า-ตอบโต้เร็ว สามารถ
บริหารจัดการได้ทั้งสถานการณ์ภาวะปกติ
และฉุกเฉิน มีการจัดระบบงานแบบไม่เป็น
ทางการ มุ ่ ง เน ้นการท�างานเป ็นทีม  
ให้สามารถตอบสนองต่อการด�าเนินงาน
ตามนโยบายที่ส�าคัญหรือเร่งด่วนในรูปของ
คณะกรรมการ คณะท�างานทีมปฏิบัติการ
พิเศษ (Cross Functional Team) ส่งผล
ให้การปฏิบัติงานมีความคล่องตัวมากขึ้น บุคลากรมุ่งมั่นสร้างสรรค์ผลงานนวัตกรรมตาม
นโยบาย DDC 4.0 จัดตั้งศูนย์พัฒนานวัตกรรมด้านสุขภาพ ป้องกัน ควบคุมโรค ขับเคลื่อน 
การพัฒนานวัตกรรมของกรมควบคุมโรค (คร.) มีการศึกษาดูงานระบบนวัตกรรมที่หลากหลาย 
ทั้งบริษัทปูนซีเมนต์ไทย จ�ากัด (มหาชน) ส�านักนวัตกรรมแห่งชาติ ศูนย์นวัตกรรมทางการ
แพทย์และรูปแบบธุรกิจวัฒนธรรมองค์กร กลุ่มธุรกิจ Alibaba เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลด้านการป้องกันควบคุมโรค กองนวัตกรรมและวิจัย น�ามาวิเคราะห์ความเส่ียง 
ในการสร้างนวัตกรรมหรือความคิดริเริ่มและประยุกต์องค์ความรู้ในแบบสหสาขาวิชา ได้ด�าเนินการ
สร้างให้เกิด Ecosystem คือ สภาพแวดล้อมที่เอ้ือต่อการพัฒนาความรู้ ความคิดสร้างสรรค์  
แรงจูงใจในการสร้างสรรค์ผลงานนวัตกรรม รวมถึงการสร้างวัฒนธรรมองค์กรของบุคลากร  
การส่งเสริมให้บุคลากรเกิดความภาคภูมิใจท้ังต่อตนเองและต่อองค์กรเพื่อสร้างผลงาน
นวัตกรรมที่สามารถแก้ Pain Point ตอบโต้กับการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันในยุคดิจิทัล  
เพื่อสร้างคุณค่าน�าสู่การแก้ไขปัญหาด้านสุขภาพ การป้องกัน ควบคุมโรคให้กับประชาชนให้
เห็นผลลัพธ์ในเชิงประจักษ์ที่ทันต่อยุค Digital Transformation ของระบบราชการ 4.0 
สนับสนุนหน่วยงานให้เกิดกระบวนการสร้างและพัฒนานวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง จัดให้มีการประชุม 
Innovation Forum เพื่อถ่ายทอดองค์ความรูจ้ากวิทยากรผู้เช่ียวชาญ กระตุ้นกระบวนการคิด 
จัดพื้นที่ภายในศูนย์นวัตกรรมด้านสุขภาพและป้องกันควบคุมโรคเป็น Co-Working Space  
ให้บุคลากรได้ใช้ประโยชน์ เพื่อการระดมสมองและสร้างสรรค์ผลงานนวัตกรรมรักษา (Preserve) 
การสั่งสมภูมิปัญญาจากอดีตสู่ปัจจุบัน รวมถึงเป็นแหล่งเรียนรู้ด้านงานนวัตกรรมป้องกัน
ควบคุมโรคปรับตัวเข้าสู่สภาพความเป็นส�านักงานสมัยใหม่ ดังภาพ 9
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 อีกทั้งนโยบายที่ปรับสู่องค์การดิจิทัล โดยเริ่มจัดท�าสถาปัตยกรรมองค์กร (Enterprise 
Architecture:EA) ปรับกรอบแนวคิดและใช้โปรแกรมมาสนับสนุนการท�างานเพื่อต่อยอด 
(Build Upon) การสร้างองค์ความรู้ใหม่และนวัตกรรมเพื่อรองรับอนาคต ตอบสนองกับทุก
สถานการณ์ได้อย่างทันเวลา เช่น ด�าเนินการพัฒนาระบบเฝ้าระวังและสอบสวนโรคอัจฉริยะ 
(Smart Surveillance &Investigation) การพัฒนาปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligece) 
เพื่อค้นหาและวินิจฉัยโรคเป้าหมาย 3 โรค (โรคเรื้อน วัณโรค และมาลาเรีย) ตลอดจนการสร้าง
สภาพแวดล้อมภายในที่เหมาะสม เพื่อส่งเสริมให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ 
เชน่ โครงการ “คบเด็กสร้างบ้าน” สนับสนุนให้มีการรวมกลุ่มของบุคลากรรุ่นใหม่ สร้างผลงานดี ๆ 
ท�าให้บุคลากรผูกพันต่อการปฏิบัติหน้าที่ได ้อย่างเต็มที่ตามภารกิจที่ได ้รับมอบหมาย  
เช่น กิจกรรมการปรับปรุงกระบวนงานและสภาพแวดล้อมการท�างานไปสู่การเป็น Smart  
Office การท�างานโดยใช้เทคโนโลยีีมาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท�างาน (Smart Workflow) 
รวมทั้งทบทวนกระบวนการท�างานที่ส�าคัญและจ�าเป็น ลดหรือปรับปรุงขั้นตอนกิจกรรม 
ที่ไม่จ�าเป็นหรือไม่ก่อให้เกิดคุณค่าอย่างต่อเน่ือง พัฒนาระบบดิจิทัลมาปรับปรุงกระบวนการ
ภายใน เช่น 1) ระบบ EstimatesSM 2) ระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 3) ระบบ KTB 
Corporate OnLINE 4) ระบบ DDC Meeting 5) ระบบลาออนไลน์ เป็นต้น

เป้าหมายต่อไปในอนาคต

 กรมควบคุมโรค (คร.) มีแผนการยกระดับสู่ระบบราชการ 4.0 ในอนาคต (The New 
Paradigm of DDC Services) แบ่งเป็น 
 1. Motivating Learning Digital Skills ใช้ Digital literacy มุ่งเน้นกระตุ้น
สนับสนุนให้เกิดทักษะด้านดิจิทัล ซ่ึงครอบคลุมการเป็นพลเมืองดิจิทัล การรู้เท่าทันเทคโนโลยีี
และการใช้ข้อมูลเทคโนโลยีีอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. Creating & Inspiring Environment Coworking Space 24/7 Incentive for 
Innovators การสร้างสภาพแวดล้อมท่ีเอื้อต่อต่อการสร้างความคิดที่น�าไปสู่นวัตกรรมใหม่ ๆ 
ของบุคลากรกรมควบคุมโรค (คร.) รวมทั้งการเตรียมปรับรูปแบบการให้บริการด้วยการ 
Re-Design Re-Think Re-Treat ที่เอื้อต่อกลุ่มเป้าหมาย ตลอดระยะเวลา 24 ชั่วโมงเป็น One 
Stop Services ของงานบริการกรมควบคุมโรค (คร.) 
 3. Transform Innovation to Nonprofit Commercialization การผลักดัน
นวัตกรรมกรมควบคุมโรค (คร.) ผ่านกระบวนการวิจัยและพัฒนานวัตกรรม โดยใช้ความรู้และ 
หลักการเชิงพาณิชย์แต ่ไม ่มุ ่งเน ้นผลก�าไรที่ช ่วยให้มีการกระจายบริการรูปแบบใหม่  
ช่วยลดต้นทุน และเพิ่มประสิทธิภาพเข้าถึงบริการท่ีง่ายหรือสะดวกขึ้นหรือการประสานความร่วมมือ
กับผู้ผลิตและพัฒนาท�าข้อตกลงเพื่อเอื้อประโยชน์ต่อกรมควบคุมโรคและกลุ่มเป้าหมาย 
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ได้รับบริการที่มีคุณภาพทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เช่น นวัตกรรมรองเท้าเพ่ือสุขภาพ,  
DDC - Care, AI ชุดตรวจ เป็นต้น ดังภาพ 10 และปัจจัยความส�าเร็จของการขับเคลื่อนระบบ
ราชการ 4.0 ของกรมควบคุมโรค (คร.) ได้แก่ Leadership นโยบายการขับเคลื่อนของผู้น�า  
ผู้บริหารของกรม การน�าองค์กรอย่างต่อเนื่องของผู้บริหาร System and Process Management 
การมีบุคลากรระดับกลางมีสมรรถนะในด้านดิจิทัล ควบคู่ไปกับสมรรถนะหลัก Learning Culture  
organization วัฒนธรรมการแลกเปล่ียนเรียนรู้แบบมุ่งเป้าบนบรรยากาศแบบพี่น้องของ 
กรมควบคุมโรค Monitoring and Systematic Improvement การก�ากับติดตามผล 
การด�าเนินงาน การปรับปรุงแก้ไขปัญหาการปฏิบัติงาน ในด้านต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ ดังภาพ 11

ภาพ 10 แผนการยกระดับสู่ระบบราชการ 4.0 ในอนาคต

ภาพ 11 ปัจจัยความส�าเร็จของการขับเคลื่อนระบบราชการ 4.0
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การน�าองค์การสู่ระบบราชการ 4.0

 เจตนารมณ์ : เพื่อให้เห็นถึงบทบาทของผู้น�าในการช้ีน�าและขับเคลื่อนองค์การให้เกิด
ความยั่งยืน การก�ากับ ดูแลท่ีดี มีการสร้างแบบอย่างด้านความโปร่งใส มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์  
ผ่านนวัตกรรมทุกระดับให้เกิดผลลัพธ์ต่อองค์การน�าไปสู่การพัฒนาประเทศตามทิศทางยุทธศาสตร ์
มีการติดตามผลการด�าเนินการทั้งระยะสั้นและระยะยาว และการค�านึงถึงผลกระทบที่อาจเกิดขึ้น
ต่อสังคม

การน�าองค์การเพื่อการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0

เกณฑ์ PMQA 4.0 หมวด 1

1.1 ระบบการนำองค์การของส่วนราชการได้สร้างองค์การที่ยั่งยืน โดย
- การกำหนดวิสัยทัศน์และแผนยุทธศาสตร์เชื่อมโยงสู่การบรรลุพันธกิจ
- การมุ่งเน้นประโยชน์สุขประชาชน
- การบรรลุผลยุทธศาสตร์ชาติและความสามารถในการแข่งขัน

1.2 การป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส

1.3 การมุ่งเน้นการบรรลุผลสัมฤทธิ์ของส่วนราชการผ่านการสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากร
ภายในและภายนอก

1.4 การคำนึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเน้นให้เกิดผลลัพธ์ที่นำไปสู่การพัฒนาประเทศ
ตามทิศทางยุทธศาสตร์

 การมุ่งสู่ประเทศไทย 4.0 เป็นสิ่งที่ทุกภาคส่วนของประเทศต้องมีส่วนร่วมในการด�าเนินการ 
เพ่ือให้ประเทศไทยเกิดการพัฒนาอย่างยั่งยืนตามหลักธรรมาภิบาล เพิ่มขีดความสามารถ 
ในการแข่งขัน ส่งผลต่อประโยชน์สุขของประชาชนชาวไทยทั้งประเทศ ระบบราชการซึ่งเป็น
กลไกส�าคัญของภาครัฐที่จะใช้ในการขับเคลื่อนการพัฒนาในด้านต่าง ๆ มีความจ�าเป็นอย่างยิ่ง 
ที่จะต้องพัฒนาไปสู่ระบบราชการ 4.0 โดยจะต้องมีความโปร่งใสในการท�างาน ตรวจสอบได้ 
เปิดกว้างให้ภาคส่วนอื่น ๆ เข้ามามีส่วนร่วม มีโครงสร้างในแนวราบ ลักษณะของเครือข่ายมากขึ้น 

แนวทางการพัฒนาองค์การ
สู่ระบบราชการ 4.0

(Toolkit 4.0)
บทที่ 3
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มีการเช่ือมโยงการท�างานภายในภาครัฐด้วยกัน อย่างมีเอกภาพและสอดประสานกัน นอกจากนี้
ยังต้องท�างานเชิงรุกในการแก้ปัญหาและตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยใช้ฐานข้อมูล
และระบบดิจิทัลสมัยใหม่ในการจัดการเพื่อให้เหมาะสมกับบริบทของสังคมในปัจจุบันที่ต้อง
สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ตลอดเวลา หลากหลายช่องทาง รวมถึง 
การมีขีดสมรรถนะที่สูงและทันสมัย ข้าราชการปฏิบัติหน้าท่ีเหมาะสมกับบทบาทของตนเอง
ท�างานด้วยการเตรียมการณ์ล่วงหน้า มุ่งเน้นนวัตกรรมที่ตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง 
อย่างรวดเร็ว
 การน�าองค์การของผู้น�าระดับสูงของส่วนราชการ เป็นรากฐานส�าคัญที่จะช่วยในการส่งเสริม 
ผลักดันให้กับการด�าเนินการในเรื่องต่าง ๆ ของระบบราชการ 4.0 ให้ประสบความส�าเร็จและ
เกิดความยั่งยืน โดยจะเป็นกรอบแนวทางท่ีผู้น�าไปใช้ในการบริหารจัดการส่วนราชการจะต้อง 
ให้ความส�าคัญและค�านึงถึงการตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด รวมถึงต้องน�าส่วนราชการไปสู่การบรรลุวิสัยทัศน์และภารกิจของ 
หน่วยงานได้ไม่ว่าส่วนราชการจะมีขีดความสามารถมากเพียงใด หากมีการด�าเนินงาน 
ที่ไม่โปร่งใสและทุจริต จะส่งผลกระทบต่อความเช่ือม่ันต่อส่วนราชการ และเกิดความเสียหาย 
ที่มีมูลค่ามากมาย แทนที่จะน�าไปใช้ในการพัฒนาองค์กรให้เกิดประโยชน์หรือน�าไปใช้ในการ
ตอบสนองผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยผู้น�าระดับสูงจะต้องให้ความส�าคัญในการ
สร้างระบบในการก�ากับดูแลองค์กร ทบทวนและติดตามผลการด�าเนินการอย่างสม�่าเสมอ  
การด�าเนินการต่าง ๆ สามารถตรวจสอบได้ทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร สามารถเปิดเผย
ข้อมูลต่าง ๆ ของส่วนราชการให้กับสาธารณะได้ ไม่เอาเปรียบและต้องปกป้องผลประโยชน ์
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเหมาะสม รวมทั้งการส่งเสริมในเรื่องจริยธรรม 
ในการท�างานทั่วทั้งส่วนราชการ
 นอกจากการท�าให้องค์กรยั่งยืนและปราศจากการทุจริตแล้ว ผู้น�าของส่วนราชการต้อง
สื่อสาร ท�าความเข้าใจกับบุคลากรภาคประชาชน ภาคเอกชน และท้องถิ่นจากองค์กรภายนอก 
ให้มีความเข้าใจแนวทางการท�างานของส่วนราชการ ให้ความร่วมมือในการด�าเนินการ และ
สร้างกลไกในการประสานความร่วมมือในการท�างานระหว่างกันในลักษณะของเครือข่าย  
ผลักดันให้เกิดการปรับปรุงงานท่ีมากขึ้นโดยการตั้งเป ้าหมายที่ท ้าทาย เพื่อผลักดัน 
ผลการด�าเนินงานให้ดียิ่งขึ้น อีกท้ังยังต้องกระตุ ้น ส่งเสริม ผลักดันให้เกิดการปรับปรุง 
กระบวนการและการบริการผ่านเครือข่ายภาคเอกชนให้มีการเปล่ียนแปลงอย่างก้าวกระโดด 
และเกิดนวัตกรรมของกระบวนการและการบริการ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดประโยชน์ต่อประชาชน
อย่างแท้จริง ผู้น�ายังต้องแสดงให้เห็นว่ามีการสร้างนวัตกรรมที่ส�าคัญ มีผลกระทบสูง สอดคล้อง
กับนโยบาย และน�าไปสู่การแก้ปัญหาที่ส�าคัญที่มีความซับซ้อน ซึ่งอาจไม่สามารถแก้ไขได้ส�าเร็จ
โดยส่วนราชการเพียงหน่วยงานเดียว อาจมีความจ�าเป็นที่จะต้องร่วมกันคิด ร่วมกันวิเคราะห์ 
เพื่อหาแนวทางในการแก้ปัญหากับภาคประชาชนและหน่วยงานอื่น ๆ ซึ่งจะส่งผลให้ได้มุมมอง
ที่หลากหลายในการแก้ไขปัญหาที่ส�าคัญและซับซ้อนให้ส�าเร็จตามวัตถุประสงค์
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 สิ่งส�าคัญในการน�าองค์กรคือ จะต้องไม่ท�าให้สังคมได้รับความเดือดร้อนหรือผลกระทบ
เชิงลบจากการด�าเนินการของส่วนราชการ ซึ่งอาจจะเกิดได้โดยที่ส่วนราชการไม่ได้ต้ังใจ  
ทั้งที่มาจากการผลผลิต บริการ หรือการปฏิบัติงานของส่วนราชการ และเมื่อเกิดเหตุการณ์ผลกระทบ
เชิงลบต่อสังคมแล้ว ส่วนราชการจะต้องแก้ไข เยียวยา โดยเร่งด่วนที่สุดเท่าที่ท�าได้ เพื่อให ้
ผลกระทบนั้นบรรเทาและหายไปในที่สุด การปล่อยให้เหตุการณ์ผ่านไปเนิ่นนานยิ่งจะท�าให้
สังคมเดือดร้อน ส่งผลต่อภาพลักษณ์และความน่าเช่ือถือขององค์กร อาจท�าให้ในอนาคต
ประชาชนหรือเครือข่ายต่าง ๆ ไม่ศรัทธาและไม่ให้ความร่วมมือในการด�าเนินการของ 
ส่วนราชการ ซึ่งจะส่งผลเสียในระยะยาว เนื่องจากภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นสิ่งที่ต้องสั่งสม 
มายาวนาน หากมีภาพลักษณ์ในทางที่ไม่ดีแล้ว การแก้ไข ฟนฟู เรียกความเชื่อมั่นกลับมาจะเป็น
เรื่องยากและใช้เวลานาน

การพัฒนาสู่ระดับพื้นฐาน (Basic) อย่างมั่นคง

เครื่องมือ คำอธิบาย

Data-Driven Strategy

Formulation

การน�าระบบข้อมูลสารสนเทศ ที่แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่
รวบรวมจากหลายแหล่งในหลายมุมมอง และสามารถปรับเปลี่ยนได้ตาม
ความต้องการของผู้ใช้ทันทีขณะใช้งานเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในการ
วางแผนเชิงนโยบายที่มีประสิทธิภาพ

Data-Driven Policy 

Implementation

การนำนโยบายที่ได้กำหนดไว้ไปสู่การปฏิบัติ ซ่ึงหากมีการประเมินความสำเร็จ

ของนโยบายก่อนนำไปขยายผลจะช่วยให้สามารถลดความสูญเปล่า 

จากนโยบายที่ไม่ประสบความสำเร็จ

Enterprise 

Knowledge

การนำระบบการจัดการความรู้เข้ามาประยุกต์ใช้ โดยมีระบบการจัดเก็บ

ข้อมูลภายในองค์กรที่เป็นมาตรฐานเดียวเหมาะส�าหรับการแลกเปล่ียน

ข้อมูลที่ต้อง

Management ใช้บ่อยและมีผู้ใช้จ�านวนมาก โดยข้อมูลจะอัปเดตตลอดเวลาและค้นหา
ได้ง่ายน�าไปสู่การต่อยอดความรู้ขององค์กรที่มีประสิทธิภาพ

Workplace 

Collaboration & 

Networking

การสื่อสารและสร้างความร่วมมือของบุคลากรและเครือข่ายภายนอก  
โดยใช้ Social Media เป็นเครื่องมือที่ส�าคัญส�าหรับการติดต่อสื่อสาร 
สนับสนุน การแลกเปล่ียนข่าวสารที่รวดเร็วฉับไว เชื่อมต่อเข้ากับข้อมูล
ส่วนตัวที่เก่ียวกับการปฏิบัติงาน สนับสนุนการท�างานเป็นทีม เสริมสร้าง
วัฒนธรรมองค์กร รวมถึงการใช้ในการสร้างความมีส่วนร่วมของเครือข่าย
ให้ช่วยในการด�าเนินการเพื่อบรรลุภารกิจของส่วนราชการ
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แนวทางการประยุกต์ใช้เครื่องมือกับหัวข้อ 1.1 ระบบการน�าองค์การของส่วนราชการ
 Data-Driven Strategy Formulation
 ผู้น�าระดับสูงก�าหนด/ทบทวนวิสัยทัศน์ ภารกิจ ค่านิยม ทิศทางการด�าเนินงานของ 
ส่วนราชการ โดยพิจารณาข้อมูลที่ส�าคัญต่าง ๆ เช่น นโยบายของรัฐบาล ความต้องการของ 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อผลการด�าเนินการของส่วนราชการที่ผ่านมา เป็นต้น  
เพื่อเป็นปัจจัยน�าเข้าท่ีส�าคัญ ก�าหนดยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ และแผนงานรองรับ เพื่อให้ 
การท�างานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ข้อมูลต่าง ๆ ท่ีส�าคัญ จะมีผู้รับผิดชอบที่ชัดเจนในการ
รวบรวมและวิเคราะห์ ส่งต่อมายังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในด้านยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ
เพื่อรวบรวมและน�ามาเป็นปัจจัยให้ผู้น�าระดับสูงใช้ประกอบการก�าหนด/ทบทวน วิสัยทัศน์ 
ภารกิจ ค่านิยม ทิศทางการด�าเนินงานขององค์กร โดยผู้ที่เกี่ยวข้องจะต้องรวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูลที่ส�าคัญต่าง ๆ อย่างครอบคลุมครบถ้วน และจัดเก็บไว้ในระบบสารสนเทศ 
ด้านการบริหารจัดการขององค์กรท่ีสามารถเรียกค้นได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และเป็นปัจจุบัน  
มีการประเมินสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอก รวมถึงสถานะขององค์กร วิเคราะห์ข้อมูล
ที่ส�าคัญ เช่น จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค ผลกระทบต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้นกับองค์กร  
ข้อมูลด้านปัจจัยทางนโยบายและการเมือง ปัจจัยทางเศรษฐกิจ ปัจจัยทางสังคม ปัจจัย 
ทางเทคโนโลยีีและนวัตกรรมใหม่ ๆ ปัจจัยทางสภาพแวดล้อม และปัจจัยทางด้านข้อกฎหมาย
ต่าง ๆ เป็นต้น เพื่อให้มั่นใจว่าผู้น�าระดับสูงจะมีข้อมูลที่ส�าคัญอย่างครบถ้วนและเป็นปัจจุบัน  
มาประกอบการพิจารณาในการก�าหนด/ทบทวนวิสัยทัศน์ และยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ

 Data-Driven Policy Implementation
 ผู้น�าระดับสูงจัดให้มีการประเมินความเสี่ยงของโครงการหรือแผนปฏิบัติการของส่วนราชการ 
เพื่อให้ทราบถึงประเด็นท่ีอาจเป็นอุปสรรคต่อความส�าเร็จตามโครงการหรือแผนปฏิบัติการ 
และจัดให้มีการปรับปรุงโครงการ/แผนปฏิบัติการหรือจัดท�าแผนงานรองรับเพ่ือป้องกันปัญหา
ที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต และท�าให้โครงการ/แผนงานประสบความส�าเร็จ เมื่อได้จัดการกับ
ประเด็นต่าง ๆ ที่อาจท�าให้นโยบายไม่ประสบความส�าเร็จแล้ว ผู้น�าระดับสูงจึงถ่ายทอด สื่อสาร
ทิศทางของส่วนราชการไปสู่บุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญอย่างครบถ้วน ให้เกิด 
ความเข้าใจในทิศทางเดียวกัน เพ่ือท่ีจะปฏิบัติและด�าเนินการให้สอดคล้องกับทิศทางองค์กร 
โดยการถ่ายทอดและสื่อสารของผู้น�าระดับสูงนั้นอาจเป็นไปได้ทั้งรูปแบบที่เป็นทางการ และ 
ไม่เป็นทางการ เพื่อให้มีความเหมาะสมกับผู้ที่จะสื่อสาร ซึ่งมีพฤติกรรมและบริบทที่แตกต่างกัน 
จากนั้น ในการขับเคล่ือนผลการด�าเนินการ ผู้น�าระดับสูงต้องเป็นแบบอย่างที่ดีในการปฏิบัติ  
ให้ค�าแนะน�า ช่วยเหลือ ในการด�าเนินการจัดสรรทรัพยากรที่จ�าเป็นอย่างเพียงพอและเหมาะสม 
จัดโครงสร้างองค์กรให้รองรับกับทิศทางการด�าเนินงานและวัฒนธรรมขององค์กร มีความ 
คล่องตัว ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว พัฒนาระบบงานและกระบวนการ 
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ที่มีประสิทธิภาพที่สามารถรองรับการด�าเนินงานสอดคล้องกับทิศทางองค์กร ผู้น�าระดับสูง 
ยังต้องกระตุ้น ส่งเสริม ผลักดัน สร้างบรรยากาศในองค์กรให้บุคลากร มีพฤติกรรมที่มุ่งเน้น 
ผลการด�าเนินการ จริงจังในการปฏิบัติงาน ปรับปรุงผลการด�าเนินการอย่างต่อเนื่อง จนเป็น
ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ�าวัน มุ่งเน้นการปรับปรุงที่ส�าคัญอย่างก้าวกระโดดและเกิด
นวัตกรรมในการให้บริการ รวมถึงต้องส่งเสริมผลักดันให้เกิดการเรียนรู้ภายในองค์กร ผลักดัน 
ส่งเสริมการแลกเปลี่ยน ต่อยอด สร้างความรู้ใหม่ และน�าองค์ความรู้ใหม่ไปใช้ในการปฏิบัติงาน
ให้เกิดผลสัมฤทธิ์ มีการพัฒนาผลการด�าเนินงานของส่วนราชการ โดยติดตาม ทบทวนและ
ประเมินผลการด�าเนินการอย่างต่อเนื่องจากตัวชี้วัดผลการด�าเนินงานที่ส�าคัญทั้งในระดับ
องค์กรและระดับปฏิบัติการ รวมถึงแผนงานท่ีส�าคัญ ซึ่งจะท�าให้ผู้น�าระดับสูงทราบสถานะ  
ผลการด�าเนินงานและขีดความสามารถของส่วนราชการ และประเด็นส�าคัญที่ต้องด�าเนินการ
หรือปรับปรุงอย่างเร่งด่วน น�าไปสู่การถ่ายทอดให้กับบุคลากรและผู้ที่เกี่ยวข้องเพื่อน�าไป
ปรับปรุงผลการด�าเนินงานทั้งการจัดท�าแผนการปรับปรุงและปรับปรุงกระบวนการท�างาน 
ที่เกี่ยวข้อง นอกจากนี้ ผู้น�าระดับสูงยังต้องสร้างแรงจูงใจ ความผูกพัน และการส่ือสารที่มี
ประสิทธิผลกับพนักงาน โดยพิจารณาปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันของบุคลากรและผลักดัน
ปัจจัยเหล่านั้นให้สัมฤทธ์ิผลให้ความส�าคัญกับการพัฒนาผู้น�าและบุคลากรเพื่อรองรับภารกิจ
หรือทดแทนบุคลากรที่อาจมีการลาออก เลื่อน/โอนย้ายต�าแหน่ง เกษียณอายุ เพื่อให้ผู้น�าและ
บุคลากรมีศักยภาพที่พร้อมเข้ามาด�าเนินการทดแทนได้อย่างไม่ขาดตอนและท�าให้การด�าเนินงาน 
มีความต่อเนื่อง ผู้น�าจะต้องสื่อสารกับบุคลากรอย่างตรงไปตรงมา ส่งเสริมให้เกิดการสื่อสาร
แบบสองทาง ที่จะท�าให้สามารถรับฟังเสียงสะท้อนและความคิดเห็นของบุคลากร เพื่อน�ามาปรับปรุง 
ผลการด�าเนินงานได้อย่างเหมาะสม หากมีประเด็นที่ส�าคัญหรือการตัดสินใจที่ส�าคัญ จะต้องสื่อสาร
ให้บุคลากรทราบทั่วทั้งองค์กร เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน ไม่เกิดความสับสน ซึ่งอาจส่งผลถงึ
ขวัญและก�าลังใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร

แนวทางการประยุกต์ใช้เครื่องมือกับหัวข้อ 1.2 การป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส
 Data-Driven Policy Implementation
 การน�านโยบายด้านการก�ากับดูแลเพื่อความโปร่งใสไปปฏิบัติสามารถด�าเนินการ 
โดยผู้น�าระดับสูง แต่งตั้งคณะอนุกรรมการฯ ก�ากับดูแลงานด้านต่าง ๆ รวมทั้งให้ข้อสังเกตและ
ข้อเสนอและเพื่อน�ามาสู่การทบทวนและปรับปรุงการด�าเนินงานในแต่ละด้าน จัดท�ามาตรฐาน
จริยธรรม ทบทวนจรรยาบรรณ เพื่อเป็นส่วนหนึ่งของแนวทางปฏิบัติของบุคลากร เผยแพร่ 
สื่อสาร ประชาสัมพันธ ์ให ้กับบุคลากรในส ่วนราชการรับทราบและประพฤติปฏิบัติ 
อย่างเคร่งครัด ใช้กระบวนการควบคุมภายใน การบริหารความเสี่ยง โดยตรวจสอบขั้นตอนและ
ขอบเขตการปฏิบัติงาน จัดท�าคู่มือการควบคุมภายใน คู่มือการบริหารความเสี่ยง และคู่มือ 
การก�ากับดูแลกิจการที่ดี ส่งเสริมให้มีการเปิดเผยสารสนเทศทั้งด้านการเงินและไม่ใช่การเงิน
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อย่างครบถ้วน เพียงพอ เชื่อถือได้ สม�่าเสมอ และทันเวลา เพื่อให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับทราบ
ข้อมูลข่าวสารอย่างเท่าเทียมกัน เช่น การเผยแพร่โครงการ/กิจกรรมเพื่อสังคม ผลการด�าเนินงาน
ด้านต่าง ๆ รายงานทางการเงิน ผลการตรวจสอบจากหน่วยงานภายในและภายนอก ผ่านทาง
รายงานประจ�าปี Website วารสาร E-Magazine เป็นต้น จัดให้มีช่องทางรับข้อร้องเรียนผ่าน
จดหมายร้องเรียน โทรศัพท์ Web Board กล่องรับข้อร้องเรียน จัดการข้อร้องเรียนและ 
การตรวจสอบข้อเท็จจริง ปกป้องคุ้มครองผู้ร้องเรียน หรือผู้ให้ข้อเท็จจริง แต่งตั้งคณะกรรมการ
ตรวจสอบเพื่อก�ากับดูแลและควบคุมการปฏิบัติงานด้านรายงานทางการเงิน จัดท�ารายงาน
ทางการเงินให้ครบถ้วน น่าเชื่อถือ ถูกต้องตามหลักการบัญชี ตลอดจนปฏิบัติตามกฎหมาย 
ระเบียบ ที่อาจมีผลกระทบหรือเกี่ยวข้องในการจัดท�ารายงานทางการเงิน ก�าหนดให้มี 
การตรวจสอบภายในที่เป็นอิสระ รายงานขึ้นตรงต่อคณะกรรมการตรวจสอบเพื่อความเป็นอิสระ 
มีการตรวจประเมินภายใน สรุปผลรายงานเสนอผู้น�าระดับสูงและและผู้บริหารหน่วยงานท่ีรับตรวจ 
มีการจัดท�ากฎบัตรคณะกรรมการ ตรวจสอบกฎบัตรและคู ่มือการตรวจสอบภายใน  
มีการประเมินตนเอง เพื่อวางแผนปรับปรุงการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น และมีการ
ตรวจสอบภายนอกที่เป็นอิสระ โดยหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ส�านักงานตรวจเงินแผ่นดิน 
(สตง.) เป็นผู ้สอบบัญชีและตรวจบัญชีรวมทั้งการเงิน การร่วมตรวจสอบของสมาคม  
สื่อวิชาชีพ/สื่อมวลชนในโครงการต่าง ๆ เป็นต้น ซึ่งจะท�าให้การน�านโยบายด้านการก�ากับดูแล
เพื่อความโปรงใส ไปสู่การปฏิบัติเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพครอบคลุมทั่วทั้งองค์กร

แนวทางการประยุกต์ใช้กับหัวข้อ 1.3 การมุ่งเน้นการบรรลุผลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการ 
ผ่านการสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรภายในและภายนอก
 Enterprise Knowledge Management
 การที่ส่วนราชการสามารถน�าองค์ความรู้ที่ส�าคัญมาใช้ประโยชน์ในการด�าเนินการ รวมถึง
ท�าให้บุคลากรภายในและผู้ที่เกี่ยวข้องภายนอกส่วนราชการเข้ามามีส่วนร่วมในการด�าเนินการ 
จะช่วยเสริมสร้างให้ส่วนราชการบรรลุผลสัมฤทธิ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ผู้น�าระดับสูง
จะต้องเป็นผู้ที่ริเริ่ม สนับสนุน ผลักดัน เป็นแบบอย่างที่ดี และติดตามผลของการจัดการความรู้
ในส่วนราชการ ซึ่งในปัจจุบันจะใช้ระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศเข้ามาใช้เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด ข้อมูลต่าง ๆ ท่ีจ�าเป็นท่ีสามารถน�ามาจัดเก็บในระบบการจัดการความรู้เพื่อให้บุคลากร
และผู้ใช้บริการ รวมถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สามารถเข้าถึง (ตามสิทธ์ิ และความเหมาะสมที ่
ส่วนราชการก�าหนด) ท้ังการบ่งชี้ความรู้ท่ีจ�าเป็นของส่วนราชการที่จะต้องเป็นความรู้ที่ส�าคัญ 
ที่จะท�าให้ส่วนราชการบรรลุวิสัยทัศน์และภารกิจท่ีได้ก�าหนดไว้ การสร้างและรวบรวมความรู้ 
ทั้งจากภายในและภายนอกส่วนราชการ การจัดเก็บความรู้ที่จะต้องมีการจัดระเบียบ หมวดหมู่ 
การทบทวน และปรับปรุงความรู้ที่จัดเก็บ การแลกเปลี่ยนความรู้ที่ได้จัดเก็บให้กับผู้ที่เกี่ยวข้อง 
และการน�าความรู้ไปใช้ประโยชน์ในการท�างาน ทั้งการปฏิบัติงานประจ�าวัน การแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น
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ในการท�างาน และการปรับปรุงกระบวนการท�างาน ซ่ึงข้อมูลดังกล่าวหากจัดเก็บไว้ในระบบ
สารสนเทศ จะท�าให้ผู ้ที่เกี่ยวข้องสามารถสืบค้นได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ได้ข้อมูลความรู ้
ที่เป็นปัจจุบัน และสามารถน�าไปใช้ประโยชน์ในการท�างานได้

แนวทางการประยุกต์ใช้กับหัวข้อ 1.4 การค�านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเน้นให้เกิด
ผลลัพธ์ที่น�าไปสู่การพัฒนาประเทศตามทิศทางยุทธศาสตร์
 Workplace Collaboration & Networking
 การสร้างความร่วมมือของบุคลากรและเครือข่ายในการเฝ้าระวังผลกระทบเชิงลบต่อสังคม 
จะช่วยให้การป้องกันแก้ไขปัญหาเกิดขึ้นอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งการเฝ้าระวังนั้นท�าได้ 
โดยบุคลากรของส่วนราชการ ซึ่งอาจมีหน่วยงานที่รับผิดชอบในการเฝ้าติดตาม เฝ้าระวัง วิเคราะห์
แนวโน้มของผลกระทบ ที่อาจจะเกิดข้ึน และวางแผนการแก้ไข ติดตาม เพื่อให้เหตุการณ์นั้น 
ไม่เกิดขึ้น แต่ในปัจจุบันการเฝ้าระวัง โดยบุคลากรภายในเพียงอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอต่อ
สถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว ส่วนราชการจ�าเป็นต้องได้รับความช่วยเหลือ
จากเครือข่ายภายนอก ซึ่งเป็นผู้ท่ีมีความใกล้ชิดกับสังคมหรือประชาชน ท�าให้สามารถรับรู้
ข้อมูลข่าวสารที่อาจจะเกิดผลกระทบในเชิงลบของสังคมได้อย่างครบถ้วน ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น
 แนวทางการสร้างความร่วมมือเพื่อเฝ้าระวังผลกระทบเชิงลบต่อสังคม สามารถด�าเนินการ
โดยการรับฟังความคิดเห็นของชุมชน ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่าง ๆ  ถึงความกังวลที่เกิดขึ้น
จากการด�าเนินงานของส่วนราชการท้ังในด้านการปฏิบัติการการให้บริการ และผลผลิตของ
ส่วนราชการ ติดตาม ตรวจสอบ ข่าวสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับส่วนราชการที่สังคมให้ความส�าคัญ
และเป็นกังวลกับการด�าเนินการของส่วนราชการ หรืออาจใช้กระบวนการประเมินความเสี่ยง 
เพื่อประเมินถึงความกังวลและผลกระทบเชิงลบที่อาจเกิดขึ้น นอกจากน้ียังสามารถ 
ให้หน่วยงานในส่วนราชการท�าการประเมินตนเอง (Self Assessment) เพื่อให้พิจารณาถึง 
การปฏิบัติของหน่วยงาน กระบวนการท�างานท่ีอาจจะเกิดผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม 
เนื่องจากหน่วยงานผู้ปฏิบัติจะเป็นผู้ที่เข้าใจ ในรายละเอียดการด�าเนินการที่ชัดเจน มีประสบการณ์ 
และองค์ความรู้ที่จะสามารถประเมินและวิเคราะห์ผลกระทบเชิงลบที่อาจจะเกิดขึ้น เพื่อน�าไป
สู่การป้องกันและปรับปรุงเพ่ือไม่ให้เกิดผลกระทบเชิงลบต่อสังคม นอกจากนี้การสร้างเครือข่าย
และช่องทางในการสื่อสารกับเครือข่ายที่รวดเร็ว เพื่อรับฟังข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ หรือประเด็น
ส�าคัญที่เครือข่ายได้รับที่เกี่ยวกับความกังวลของสาธารณะที่มีต่อส่วนราชการจะช่วยให้การเฝ้าระวัง
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น และเพื่อให้การสื่อสารข้อมูลส�าคัญ องค์ความรู้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ส่วนราชการควรจัดให้มีระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศท่ีใช้ในการจัดเก็บข้อมูลความรู้ รวมถึง 
ใช้ในการติดต่อประสานงานระหว่างส่วนราชการกับเครือข่าย อาจท�าเป็น Website หรือ  
Mobile Application เน่ืองจากเป็นช่องทางท่ีสะดวกในการติดต่อและสืบค้นข้อมูล  
เมื่อส่วนราชการทราบประเด็นความกังวลของสาธารณะแล้ว จึงน�าประเด็นความกังวลต่าง ๆ 
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มาวิเคราะห์ จัดล�าดับความส�าคัญในการด�าเนินการและก�าหนดแนวทางการป้องกันเพื่อไม่ให้
เกิดผลกระทบดังกล่าวข้ึนกับสาธารณะ ในบางกรณีอาจจัดให้มีการแถลงข่าว ส่ือสารกับ
สาธารณะและสื่อมวลชน เพื่อให้รับทราบ มีความรู้ ความเข้าใจ ในการปฏิบัติการ การบริการ 
หรือผลผลิตของส่วนราชการที่เป็นประเด็นส�าคัญ หรือที่มีการปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ให้มี 
ความเข้าใจท่ีถูกต้อง ไม่คลาดเคลื่อน ซ่ึงจะท�าให้สาธารณะมีการรับรู้ ปรับตัว รวมถึงการ
ประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น Website แผ่นพับ คู่มือ เอกสารแจก เพื่อให้
ประชาชน ผู้รับบริการ และสาธารณะเข้าถึงภารกิจ ทิศทางการด�าเนินงานของส่วนราชการ  
การปฏิบัติการ การให้บริการหรือผลผลิต เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ชัดเจนถูกต้อง
 กรณีศึกษา :
 องค์กรแห่งหนึ่งได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงทางกฎหมาย ท�าให้ผลก�าไรลดลง 
ต้นทุน การผลิตสูงขึ้น ซ่ึงถึงแม้ว่าในระยะสั้นองค์กรยังสามารถอยู่รอดได้ไม่ต้องลดเงินเดือน 
หรือลดจ�านวนของพนักงาน แต่ในระยะยาวอาจเกิดปัญหาอื่น หรือสถานการณ์อ่ืนที่อาจส่งผลต่อ
ความยั่งยืนขององค์กร ทั้งนี้ องค์กรมีฐานการผลิตทั้งที่ส่วนกลาง คือ กทม. และสาขาในภูมิภาค 
วัตถุดิบที่ส�าคัญเป็นสินค้าการเกษตรท่ีต้องควบคุมคุณภาพอย่างเข้มงวด เนื่องจากส่งผล
โดยตรงต่อคุณภาพของสินค้าที่ผลิต
 แนวทางการจัดการ
 ผู้บริหารระดับสูงทบทวนทิศทางการด�าเนินงานขององค์กร โดยพิจารณาข้อมูลจาก
สภาพแวดล้อมท้ังภายในและภายนอก ท�าให้ต้องมุ่งเน้นการขยายตลาดไปยังประเทศเพื่อน
บ้านมากขึ้น เนื่องจากตลาดในประเทศเป็นตลาดที่มีการแข่งขันด้านราคาสูง หากยังคงมุ่งเน้นตลาด
ในประเทศเป็นหลักต่อไปเช่นในอดีต จะมีความยากล�าบากเพิ่มมากข้ึนในการท�างาน ทั้งการผลิต 
การตลาด การจัดซื้อวัตถุดิบ โดยก�าหนดวิสัยทัศน์ท่ีจะเป็นผู้น�าด้านการผลิตในกลุ่มประเทศ
อาเซียน รวมถึงได้ทบทวนนโยบายการด�าเนินธุรกิจที่เป็นการร่วมทุนกับองค์กรที่มีการผลิต
สินค้าที่เกี่ยวเนื่องกันอยู่ในห่วงโซ่อุปทานเดียวกัน เพ่ือเป็นการลดต้นทุนของวัตถุดิบและน�า
องค์ความรู้ท่ีมีอยู่มาใช้ในการพัฒนาเทคโนโลยีีการผลิตร่วมกัน นอกจากนี้ได้ทบทวนค่านิยม
องค์กร โดยมีค่านิยมที่ปรับเพิ่มมาคือ “การท�างานเป็นทีม” เน่ืองจากต้องการการร่วมแรง
ร่วมใจจากพนักงานทุกคนในการพัฒนาปรับปรุงองค์กร ร่วมกันเผชิญและแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น
ขององค์กร ผู้น�าระดับสูงได้ระดมสมอง พนักงานในระดับหัวหน้างานเพื่อร่วมกันคิด ให้ข้อคิดเห็น
ในการพัฒนาปรับปรุงองค์กรท�าให้ได้ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะในหลากหลายมุมมอง อีกทั้ง 
ยังแสดงให้พนักงานระดับปฏิบัติการเห็นถึงการท�างานเป็นทีมของระดับหัวหน้างาน และเป็น
แบบอย่างที่ดีให้กับพนักงาน และผู้น�าระดับสูงได้สื่อสารทิศทางการด�าเนินงานขององค์กรผ่าน
การประชุมพนักงาน จัดท�าสื่อประชาสัมพันธ์ทั้งป้ายประกาศเสียงตามสาย รวมทั้งผ่านทาง 
Social Media เพื่อให้มีช่องทางท่ีหลากหลายในการถ่ายทอดทิศทางองค์กรไปยังพนักงาน 
ให้ครบถ้วน ครอบคลุมทุกพื้นที่และทุกระดับของพนักงาน อีกทั้งยังถ่ายทอดไปยังผู้ส่งมอบคู่ค้า 
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ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อย่างครบถ้วนผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น การประชุมร่วมระหว่าง
องค์กร จดหมาย และ Website ขององค์กร เป็นต้น เพื่อให้ความร่วมมือกับองค์กรในการ
ด�าเนินการ เพื่อให้การด�าเนินการต่าง ๆ ในองค์กรมีความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน  
ผู้บริหารระดับสูงได้ทบทวนยุทธศาสตร์ แผนปฏิบัติการ และตัวชี้วัดที่ส�าคัญขององค์กร โดยมี
การกระจายตัวช้ีวัดไปยังแต่ละระดับ และเพิ่มเติมให้มีการก�าหนดตัวช้ีวัดร่วม ซึ่งเป็นตัวช้ีวัดท่ี
เกิดจากผลการด�าเนินการร่วมกันของหลายหน่วยงาน ส่งผลให้มีการท�างานแบบข้ามสายงาน 
ร่วมกันแก้ปัญหาโดยไม่มองเพียงปัญหาของหน่วยงานตนเอง แต่จะเป็นการมองปัญหาในองค์รวม
ที่มีความเชื่อมโยงกัน เกิดความร่วมมือและการท�างานเป็นทีมเพิ่มมากขึ้น สอดคล้องกับค่านิยม
ที่ผู้บริหารมุ่งเน้นในเรื่องการท�างานเป็นทีมในการติดต่อกับประเทศเพื่อนบ้าน ผู้น�าระดับสูง 
ให้ความส�าคัญเก่ียวกับภาพลักษณ์องค์กรด้าน ความโปร่งใส เน่ืองจากเป็นส่ิงที่ทุกประเทศ 
ให้ความส�าคัญ และนโยบายของรัฐบาลได้มุ ่งเน้นเรื่องการป้องกันการทุจริตและคอรัปช่ัน  
สร้างความโปร่งใสภายในองค์กร โดยได้เน้นย�้าแก่คณะกรรมการก�ากับดูแลต่าง ๆ ทั้งด้านจริยธรรม 
ธรรมาภิบาล เพื่อให้ทบทวนมาตรการและแนวทางในการก�ากับดูแลด้านความโปร่งใส ให้มี
ความเหมาะสมทันต่อสถานการณ์ปัจจุบันมากขึ้น
 ผู้บริหารเห็นความส�าคัญขององค์ความรู้ที่เป็น Tacit Knowledge เนื่องจากผลิตสินค้า
ที่เกี่ยวข้องกับการเกษตร จึงมีนโยบายให้คณะท�างานจัดการความรู้ขององค์กรน�าไปก�าหนด
เป็นขอบเขตของความรู้ และใช้เป็นกรอบในการจัดการความรู้ขององค์กร สร้างการมีส่วนร่วม
ของพนักงานทุกคนในการจัดการความรู้ โดยก�าหนดให้ทีมงานจัดการความรู้ที่เกี่ยวข้องท�าการ
แลกเปลี่ยน รวบรวมความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการเกษตรที่เป็น Tacit Knowledge และยังอยู่กับ
พนักงานแต่ละคน ให้มาเป็นความรู้ขององค์กรที่สามารถเรียกค้นและเข้าถึงได้ง่ายในรูปแบบ
ของ Explicit Knowledge เช่น เอกสาร คู่มือปฏิบัติงาน วิดีโอ เป็นต้น ซึ่งทีมงานจัดการความรู้
ได้ใช้วิธีที่หลากหลายในการรวบรวมและแลกเปลี่ยนความรู้ เช่น จัดประชุมท�า Focus Group 
เพื่อให้ผู ้ที่มีความรู ้มาแลกเปลี่ยนให้ข้อมูลท้ังเรื่องการเพาะ การบ่ม การอบ และอื่น ๆ  
ท่ีเกี่ยวข้องลงพื้นที่ในสาขาต่างจังหวัดเพ่ือสัมภาษณ์พนักงานหน้างานที่มีความรู้ ความเช่ียวชาญ 
มีการบันทึกวิดีโอสาธิตวิธีการปฏิบัติงานในบางเรื่องที่ไม่สามารถอธิบายเป็นตัวอักษรได้ เช่น 
การปรับตั้งเครื่องบ่ม เครื่องอบ ท่ีเป็นเครื่องจักรเก่ามีมานานไม่มีคู่มือเครื่องจักร ซึ่งจะท�าได้
เฉพาะพนักงานบางคนท่ีมีประสบการณ์เท่านั้น นอกจากนี้ คณะท�างานจัดการความรู้ยังได้จัดให้ 
มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ข้ามหน่วยงาน โดยเชิญเกษตรกร ปราชญ์ชาวบ้าน หมอดินอาสา  
หน่วยงานภาครัฐ เข้ามาร่วมประชุมแลกเปลี่ยนความรู้ ซึ่งท�าให้ได้รับทราบประเด็นความรู้  
ที่ส�าคัญท่ีองค์กร น�ามาใช้ต่อยอดกับความรู ้ ท่ีมีอยู ่เกิดเป็นองค์ความรู ้ใหม่เพื่อน�าไปใช ้
ในการปฏิบัติงานของพนักงาน
 ผู้บริหารให้ความส�าคัญกับการด�าเนินการท่ีอาจเป็นผลกระทบเชิงลบกับสังคม ชุมชนที่
ตั้งอยู่ใกล้กับองค์กร โดยให้หน่วยงานที่รับผิดชอบด้าน CSR ลงพื้นที่เพื่อสอบถามความคิดเห็น
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และความกังวลของชุมชน ว่ามีสิ่งใดที่ส่งผลกระทบในเชิงลบหรือเป็นความกังวลของชุนชน  
เพื่อน�ามาจัดท�าแผนในการจัดการป้องกันหรือสร้างความเข้าใจกับชุมชน เพื่อลดผลกระทบ 
และความกังวลที่เกิดขึ้น ซ่ึงท�าให้ทราบว่าชุมชนมีความกังวลกับสารเคมีที่องค์กรใช้ในการผลิต 
อาจท�าลายสิ่งแวดล้อมของชุมชน ท�าให้ทีมงาน CSR ท�าการชี้แจงให้ทราบถึงวิธีการจัดการ 
กับสารเคมี รวมถึงให้ความรู ้เก่ียวกับสารเคมีท่ีใช้ว่าไม่ท�าลายส่ิงแวดล้อม ท�าให้ชุมชน 
คลายความกังวลกับปัญหาดังกล่าว และยังได้สร้างเครือข่ายด้านการเกษตร โดยให้ชาวบ้าน
หรือผู้ที่เกี่ยวข้องเข้ามามีส่วนร่วม เพื่อให้ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ เฝ้าระวัง และ
สนับสนุนการพัฒนาการเพาะปลูกร่วมกัน ก่อให้เกิดผลประโยชน์ร่วมกันขององค์กรและเครือข่าย  
มีการจัดท�า Mobile Application เพื่อให้เครือข่ายเข้ามาใช้ประโยชน์ทั้งในด้านองค์ความรู้ 
การสื่อสารระหว่างกัน การแจ้งข่าวสารที่ส�าคัญ เนื่องจากเป็นช่องทางที่สะดวกรวดเร็ว และสะดวก
ต่อการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารในยุคปัจจุบัน
 กรณีศึกษา :
 องค์กรแห่งหนึ่งมีการด�าเนินการในลักษณะกึ่งผูกขาด มีคู่แข่งน้อยรายมีส่วนแบ่ง
ทางการตลาดสูง ซึ่งในปัจจุบันยังไม่มีปัญหาที่ส�าคัญในการด�าเนินการ องค์กรยังมีผลก�าไรและ
มีโบนัสให้พนักงานได้อย่างต่อเนื่อง แต่เนื่องจากความไม่มีปัญหาในการด�าเนินการท�าให้
พนักงานในองค์กรมีความรู้สึกถึงความมั่นคงขององค์กรจึงท�างานในลักษณะเดิมหรือปรับปรุง
เล็ก ๆ น้อย ๆ เมื่อเกิดปัญหาในการท�างาน ไม่เกิดบรรยากาศของการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 
(Continuous Improvement) เม่ือรับพนักงานใหม่เข้ามาก็ท�าให้พนักงานใหม่ไม่เกิดความ
กระตือรือร้นในการท�างานหรือพัฒนาตนเองเนื่องจากสภาพแวดล้อมภายในองค์กรไม่มีปัญหา 
ที่จะท�าให้ต้องพัฒนาจึงเกิดเป็น Comfort Zone แต่เม่ือดูจากผลประกอบการย้อนหลังของ
องค์กรจะพบว่า ก�าไรลดลงอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากต้นทุนการด�าเนินการสูงขึ้นทุกปี และคู่แข่ง
ซึ่งถึงแม้ว่าจะมีส่วนแบ่งการตลาดน้อยกว่าแต่ก�าลังได้รับการกล่าวถึงในทางที่ดีในกลุ ่ม 
ของลูกค้า มีการขยายกิจการและเติบโตขึ้นอย่างก้าวกระโดด
 แนวทางการจัดการ
 คณะผู ้บริหารระดับสูงประชุมร่วมกันในเวทีการวางแผนยุทธศาสตร์ขององค์กร 
พิจารณา สภาพแวดล้อมต่าง ๆ รวมถึงสภาพปัญหาที่องค์กรก�าลังเผชิญอยู่เกี่ยวกับบุคลากร  
จึงได้มีการปรับเปลี่ยนวิสัยทัศน์ขององค์กร โดยต้องการจะเป็นผู้น�าในกลุ่มอุตสาหกรรม 
ของภูมิภาคเอเชียเพื่อกระตุ้น ส่งเสริม และผลักดัน ยกระดับองค์กรให้มีระบบมาตรฐาน  
มีขีดความสามารถในการแข่งขันโดยเปรียบเทียบกับหน่วยงานที่อยู่ในอุตสาหกรรมเดียวกัน 
ในภูมิภาคเอเซีย จากน้ันมีการก�าหนดกลยุทธ์ท่ีจะพัฒนาองค์กรเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศ และ
กลยุทธ์ในด้านการพัฒนาบุคลากร ส่งผลให้มีการปรับปรุงระบบการพัฒนาบุคลากรให้มีทักษะ
ที่หลากหลาย มีการอบรมภาคปฏิบัติมากขึ้น ซึ่งจากเดิมการพัฒนาบุคลากรเป็นเพียงการอบรม
แบบ Classroom Training เพียงอย่างเดียว ซึ่งหลังจากที่มีการพัฒนาหลักสูตรการอบรม 
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ให้เป็นภาคปฏิบัติ โดยจะมีหลักสูตรต่าง ๆ เช่น การปรับปรุงกระบวนการ การจัดการความรู้ 
การสร้างนวัตกรรมในการท�างาน เป็นต้น ซึ่งในช่วงแรกวิทยากรที่ปรึกษาจะเป็นผู้เข้ามาให้ความรู้
และติดตามผลการปฏิบัติ ให้ค�าแนะน�าแก่พนักงานในการด�าเนินการ เน่ืองจากพนักงาน 
ยังไม่คุ้นเคยกับการปรับปรุงหรือการด�าเนินการต่าง ๆ ที่เป็นการพัฒนาปรับปรุงงาน โดยส่วนหนึง่
จะคิดว่าเป็นงานเพิ่ม หรือภาระในการท�างาน
 เมื่อผู้บริหารติดตามการด�าเนินการตามกลยุทธ์ที่ก�าหนดไว้ ทราบปัญหา อุปสรรค 
ในการด�าเนินการ จึงเข้ามาร่วมส่งเสริม สนับสนุนการด�าเนินการด้วยตนเอง เป็นผู้ให้ค�าแนะน�า
เพิ่มเติมแก่พนักงานในการพัฒนา ปรับปรุงองค์กร เป็นแบบอย่างที่ดีในการด�าเนินการ  
ซ่ึงท�าให้พนักงานเข้าใจ และให้ความส�าคัญในการพัฒนาปรับปรุงองค์กร ส่งผลให้การด�าเนินงาน
ขององค์กรดีขึ้นเม่ือมีการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการท�างานให้ดีขึ้น ผู้บริหารได้ให้นโยบาย 
ที่จะเชื่อมโยงการปรับปรุงกระบวนการกับการจัดการความรู้ขององค์กร โดยให้หน่วยงานหรือ 
ผู้ที่ปรับปรุงกระบวนการท�างาน ถอดบทเรียนแห่งความส�าเร็จที่ได้ด�าเนินการ และน�ามาเผยแพร่
ให้กับพนักงานและหน่วยงานอื่น ๆ ส่งผลให้เกิดการต่อยอดความรู้ในองค์กร ซึ่งในปัจจุบัน 
ได้น�าระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการจัดเก็บ รวบรวม และเรียกค้น ท�าให้พนักงาน
มีความสะดวกในการน�าความรู้มาใช้ให้เกิดประโยชน์ในการท�างานมากขึ้น ให้ความร่วมมือและ
มีส่วนร่วมในการพัฒนาปรับปรุงองค์กรเพิ่มมากขึ้นเมื่อพนักงานให้ความร่วมมือในการพัฒนา
ภายในองค์กรให้ดีขึ้นแล้ว ผู้บริหารพบว่าการท่ีจะเป็นผู้น�าในภูมิภาคเอเชีย การด�าเนินการ
ภายในองค์กรเพียงอย่างเดียวอาจไม่สามารถที่จะท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จได้ หากสังคม
และชุมชนรอบข้างไม่ให้การยอมรับและต่อต้าน ผู้บริหารจึงก�าหนดให้มีการด�าเนินการด้าน 
CSR อย่างเป็นระบบให้สอดคล้องกับความต้องการของชุมชนและสังคมรอบข้าง โดยก�าหนด
กิจกรรมในการด�าเนินการร่วมกับสังคมและชุมชนรอบข้าง จัดอบรมให้ความรู้เทคนิคต่าง ๆ  
ในการท�างาน ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อคนในชุมชนท่ีจะน�าความรู้ไปใช้ในการท�างานหรือสมัครงาน 
โดยร่วมมือกับหน่วยงานราชการหรือภาคเอกชนใกล้เคียงในการด�าเนินการ เกิดการ 
แลกเปลี่ยนความรู้ ความคิดเห็น ซึ่งการบ�าเพ็ญตน ให้เป็นประโยชน์ต่อสังคมและชุมชน ไม่เพียงแต่
สังคมและชุมชนเท่านั้นที่ได้รับประโยชน์ องค์กรก็ได้ประโยชน์จากความรู้ ข้อคิดเห็นและ 
ข้อสังเกตต่าง ๆ จากหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน หรือแม้กระทั่งจากชุมชนที่สามารถน�ามาใช้
ในการพัฒนาปรับปรุงองค์กรได้
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Key Message

1.1 ระบบการน�าองค์การท่ียั่งยืน การสร้างองค์กรให้มีความยั่งยืนของผู ้น�าระดับสูง 
ผ่านการก�าหนดวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ท่ีตอบสนองภารกิจ และหน้าที่ของส่วนราชการ  
และถ่ายทอดไปสู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร

1.2 การป้องกันทุจริต การก�ากับดูแลส่วนราชการให้มีความโปร่งใสป้องกันการเกิดทุจริต  
ตามหลักธรรมาภิบาล มีระบบการตรวจสอบท่ีมีประสิทธิภาพสามารถน�าไปปฏิบัติได้ 
ทั่วทั้งองค์กร

1.3 การมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ผ่านการมีส่วนร่วม ผู้น�าของส่วนราชการสื่อสารท�าความเข้าใจ  
กับบุคลากร และเครือข่ายภายนอก ให้มีความเข้าใจแนวทางการท�างานของส่วนราชการ 
ให้ความร่วมมือในการด�าเนินการ และสร้างกลไกในการประสานความร่วมมือกันในการ
ท�างานระหว่างกัน

1.4  การค�านึงผลกระทบต่อส่วนรวมและการพัฒนาตามยุทธศาสตร์ประเทศ การให้ความ
ส�าคัญกับความส�าเร็จของผลการด�าเนินการของส่วนราชการ โดยมีการติดตามและวัดผล
ตัวชี้วัดที่ส�าคัญอย่าง ต่อเนื่อง และประเมิน ติดตามโครงการ กระบวนการ และยุทธศาสตร์
ที่อาจด�าเนินการไปแล้วอาจมีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม

การต่อยอดสู่ระดับก้าวหน้า (Advance) อย่างต่อเนื่อง

เครื่องมือ ค�าอธิบาย

Actionable KPI การออกแบบตัวชี้วัดให้มีความชัดเจน สนับสนุนการปฏิบัติจริงที่น�าไปสู่ผลลัพธ์
ที่เป็นรูปธรรม ซึ่งจะน�าไปสู่ความส�าเร็จของการด�าเนินการตามที่ได้วางแผนไว้

แนวทางการประยุกต์ใช้เครื่องมือกับหัวข้อ 1.1 ระบบการน�าองค์การของส่วนราชการ
 Actionable KPI
 หลังจากที่ผู้น�าระดับสูงได้ก�าหนด/ทบทวนวิสัยทัศน์ และยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 
ที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติแล้ว จะท�าให้ส่วนราชการมีทิศทางการด�าเนินการที่สอดคล้อง
และสนับสนุนการบรรลุยุทธศาสตร์และสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ  
การด�าเนินการต่าง ๆ ของส่วนราชการตาม โครงการ/แผนงานที่เกิดขึ้นจะไม่เพียงตอบสนอง
ภารกิจของหน่วยงานเท่านั้น แต่จะช่วยให้เกิดการบูรณาการในภาพรวมของส่วนราชการ 
ของประเทศที่เกี่ยวข้องกัน การก�าหนดยุทธศาสตร์และแผนงานโครงการต่าง ๆ จะต้องพิจารณา
ถึงผลกระทบต่อสังคมทั้งในเชิงบวกและเชิงลบไปในคราวเดียวกัน เพ่ือสร้างความมั่นใจว่า  
การด�าเนินการตามยุทธศาสตร์ของส่วนราชการจะไม่สร้างผลกระทบในเชิงลบต่อสังคมทั้งทางตรง
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และทางอ้อม เพื่อให้สามารถวัดผลของความส�าเร็จของยุทธศาสตร์ที่ได้ก�าหนดไว้ ผู้น�าระดับสูง
จะก�าหนดตัวชี้วัดเพื่อใช้ติดตามความส�าเร็จของยุทธศาสตร์ตามวิสัยทัศน์ ภารกิจของส่วนราชการ 
ตัวชี้วัดที่ก�าหนดขึ้นอาจเป็นทั้งตัวช้ีวัดที่เก่ียวกับการเงินและตัวช้ีวัดที่ไม่เกี่ยวกับการเงิน  
ตัวชี้วัดจะถูกรวบรวมและรายงานผลไว้ในระบบสารสนเทศขององค์กร เพ่ือให้ผู้น�าระดับสูง
สามารถติดตามความคืบหน้าได้ตลอดเวลา นอกเหนือจากการติดตามจากการประชุมทบทวน
ผลการด�าเนินงานตามกรอบเวลาท่ีก�าหนดไว้ ซ่ึงจะท�าให้มีข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน น�าไปสู่ 
การตัดสินใจได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทันท่วงที ตอบสนองต่อความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ตัวชี้วัด
ที่ส�าคัญที่ก�าหนดและน�ามาใช้ในการติดตาม เช่น ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความผูกพัน
และความพึงพอใจของบุคลากร ผลการก�ากับดูแลองค์กร การเบิกจ่ายงบประมาณ เป็นต้น
 ผู้น�าระดับสูงผลักดันให้บุคลากรเห็นความส�าคัญของการบรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจ 
โดยการถ่ายทอดตัวช้ีวัดขององค์กรไปสู่ระดับต่าง ๆ จนถึงระดับบุคคล และก�ากับติดตาม  
ส่งเสริม แนะน�าให้บุคลากรมีการด�าเนินการเพื่อให้บรรลุเป้าหมายตามตัวช้ีวัดท่ีก�าหนดไว้  
โดยตัวชี้วัดดังกล่าวจะถูกถ่ายทอด เป็นล�าดับชั้นไปสู่สายงาน ฝ่าย กอง แผนก และบุคคล  
ในการถ่ายทอดตัวชี้วัดตามล�าดับขั้นนั้น อาจท�าได้โดยการจัดท�าแผนยุทธศาสตร์และตัวช้ีวัด
ของสายงาน ก�าหนดเป็นบันทึกข้อตกลงการด�าเนินการ (Performance Agreement : PA) 
และถ่ายทอดไปยังระดับฝ่าย กอง แผนก และบุคคล ด้วยวิธีดังที่กล่าวมาหรือตามความเหมาะสม
ของแต่ละระดับข้ึนอยู่กับการพิจารณาร่วมกันของผู้บริหารในแต่ละระดับที่เก่ียวข้อง ซ่ึงจะท�าให้
เกิดการบูรณาการกันทั่วทั้งส่วนราชการ ท�าให้บุคลากรทุกคนในทุกหน่วยงานมีการด�าเนินการ
ที่สอดคล้องกันและมุ่งสู่ความส�าเร็จเดียวกัน คือการบรรลุวิสัยทัศน์ ภารกิจ และยุทธศาสตร์
ของส่วนราชการ

แนวทางการประยุกต์ใช้เครื่องมือกับหัวข้อ 1.2 การป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส
 Actionable KPI
 นอกจากจะใช้ตัวชี้วัดในการวัดผลการด�าเนินการตามยุทธศาสตร์ โครงการ/แผนงาน
แล้วยังสามารถน�าตัวชี้วัดมาใช้ในการตรวจติดตาม ป้องกันการทุจริตและปรับปรุงได้ โดยผู้น�า
ระดับสูงก�าหนดตัวชี้วัดที่จะน�ามาใช้ทั้งตัวชี้วัดที่มาจากภายในส่วนราชการ ซึ่งอาจก�าหนดมาจาก
ผลการประเมินตนเองด้วยการควบคุมภายใน (Control Self Assessment) ผลการตรวจ
ประเมินภายในตามระบบมาตรฐานคุณภาพต่าง ๆ ท่ีส่วนราชการประยุกต์ใช้ ผลการตรวจ
ประเมินจากหน่วยงานตรวจสอบภายในหรือข้อเสนอแนะจากบุคลากรภายในส่วนราชการ  
และตัวชี้วัดที่มาจากภายนอกส่วนราชการ เช่น ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ผลประเมินระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงาน ผลส�ารวจความคิดเห็นของ 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับการทุจริตและความโปร่งใสของส่วนราชการ เป็นต้น
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แนวทางการประยุกต์ใช้กับหัวข้อ 1.3 การมุ่งเน้นการบรรลุผลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการ 
ผ่านการสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรภายในและภายนอก
 Actionable KPI
 การน�าระบบ KPI มาใช้อย่างมีประสิทธิผลเพื่อมุ ่งเน้นการบรรลุผลสัมฤทธิ์ของ 
ส่วนราชการนั้น ผู้น�าระดับสูงจะแสดงให้เห็นถึงความส�าคัญของข้อมูล การวัด การวิเคราะห์ผล
การด�าเนินงาน โดยในการด�าเนินการต่าง ๆ จะต้องมีเหตุผลหรือหลักฐานเชิงประจักษ์ที่ชัดเจน
ประกอบการตัดสินใจ การประชุม การน�าเสนอผลการด�าเนินการรวมถึงการน�าความต้องการ 
ความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการมาก�าหนดเป็นตัวช้ีวัดผลการด�าเนินงานในระดับ 
บุคคล เพื่อให้ความส�าคัญและใส่ใจในการปฏิบัติและติดตาม วัดผลพฤติกรรมของบุคลากร  
ให้สามารถทราบถึงความคืบหน้าและผลการด�าเนินการ อาจเป็นการส�ารวจความคิดเห็น 
ของบุคลากรในทุกระดับเก่ียวกับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร การน�าผลการประเมิน  
Competency ของบุคลากรในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กรมาพิจารณา 
เป็นต้น และผู้น�าระดับสูงจะต้องน�าผลจากการทบทวนผลการด�าเนินการของส่วนราชการ  
ผลการทบทวนตัวช้ีวัดผลการด�าเนินการมาวิเคราะห์และท�าการปรับปรุง โดยเรื่องใดที่ยังมี 
ผลการด�าเนินการต�่ากว่าเป้าหมายหรือต�่ากว่าคู่เทียบมาก และมีความจ�าเป็นต้องปรับปรุง 
เพื่อให้ผลการด�าเนินการที่ดีขึ้นอย่างก้าวกระโดด ผู้น�าจะสั่งการให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องน�าไป
พิจารณาปรับปรุงและสร้างนวัตกรรมหรือต้ังคณะท�างาน /หน่วยงานเฉพาะกิจ เพื่อปรับปรุง
และผลักดันให้เกิดนวัตกรรม เน่ืองจากการน�าผลการด�าเนินการไปปรับปรุงตามวิธีการปกติ
อาจไม่เพียงพอที่จะท�าให้ผลการด�าเนินการดีข้ึนอย่างก้าวกระโดด จะเป็นที่ต้องใช้นวัตกรรม 
ในการด�าเนินการ เพื่อให้เห็นผลได้อย่างเป็นรูปธรรมชัดเจน รวดเร็ว

แนวทางการประยุกต์ใช้กับหัวข้อ 1.4 การค�านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเน้น  
ให้เกิดผลลัพธ์ที่น�าไปสู่การพัฒนาประเทศตามทิศทางยุทธศาสตร์
 Actionable KPI
 การก�าหนดตัวชี้วัดสามารถน�ามาใช้กับประเด็นที่เกี่ยวข้องกับผลกระทบเชิงลบต่อสังคม 
อันมาจากการด�าเนินการตามยุทธศาสตร์และแผนงานโครงการของส่วนราชการ โดยการ
ก�าหนดตัวชี้วัดและกระบวนการในการรายงานและติดตามการด�าเนินงานของส่วนราชการ 
ส่วนราชการต้องพิจารณาประเด็นท่ีเป็นผลกระทบเชิงลบต่อสังคม ซึ่งพิจารณาจากประเด็น 
ข้อร้องเรียนจากหน่วยงานภายนอกที่เป็นเรื่องส่งผลกระทบในวงกว้าง เป็นข่าวในสื่อสาธารณะ 
และเป็นเรื่องที่สังคมให้ความส�าคัญ สนใจและติดตาม ก�าหนดช่องทางในการรับเรื่องที่เป็น 
ผลกระทบเชิงลบให้ชัดเจน โดยอาจใช้ช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน หรือช่องทางการสื่อสาร
ต่าง ๆ ขององค์กร และอาจใช้กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนในการจัดการผลกระทบเชิงลบ 
แต่จะต้องมีขั้นตอนที่ รวดเร็ว และมีการแก้ไข เยียวยาอย่างเร่งด่วน เพื่อให้ผู้ได้รับผลกระทบ 
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ได้รับการบรรเทา แก้ไขอย่างรวดเร็ว จากนั้นจึงวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาที่ท�าให้เกิดผลกระทบ
เชิงลบดังกล่าว และก�าหนดแนวทางการแก้ไข ปรับปรุง ติดตามผล เฝ้าระวังอย่างต่อเนื่อง  
จนมั่นใจได้ว่าเรื่องดังกล่าวได้ถูกแก้ไขจนหายขาด ไม่สามารถท่ีจะเกิดขึ้นและสร้างผลกระทบ
เชิงลบให้กับสังคมได้อีกต่อไป โดยก�าหนดเป็นตัวช้ีวัดท่ีใช้ในการติดตาม เช่น การแจ้งปัญหา
จากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจ�านวนคร้ังที่เกิดผลกระทบเชิงลบต่อสังคม ความส�าเร็จ
ของการจัดการผลกระทบเชิงลบต่อสังคม เป็นต้น ซึ่งจะน�าไปสู่การติดตามผลกระทบเชิงลบ
ด้วยความรวดเร็ว ซึ่งส่วนราชการจะต้องน�าเทคโนโลยีีการส่ือสารและดิจิทัลเข้ามาประยุกต์ใช้
ในการติดตามตัวชี้วัดและเหตุการณ์ที่เป็นผลกระทบเชิงลบ และสร้างเครือข่ายที่ช่วยเฝ้าระวัง
ผลกระทบเชิงลบ ร่วมกันวิเคราะห์ปัญหา เพ่ือให้การแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นได้อย่างครอบคลุม 
ครบถ้วน รวดเร็ว ทันท่วงทีและมีประสิทธิภาพ
 กรณีศึกษา :
 องค์กรแห่งหนึ่งผลิตสินค้าทางด้านยาและเวชภัณฑ์ มีค�าสั่งซ้ือและปริมาณการผลิต 
เป็นจ�านวนมาก มีบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถ แต่ในปัจจุบันสถานการณ์การแข่งขันมีสูงขึ้น 
มีบริษัทผู้ผลิตรายใหญ่ และรายย่อยเกิดมากขึ้น และมีบริษัทน�าเข้าสินค้าจากต่างประเทศเข้ามา
เป็นจ�านวนมาก ท�าให้เกิดการแข่งขัน ในด้านราคาสูงมาก ซึ่งการเป็นองค์กรขนาดใหญ่ ท�าให้มี
ต้นทุนที่สูงทั้งต้นทุนการผลิต ต้นทุนด้านพนักงาน ค่าล่วงเวลา ท�าให้องค์กรมีความจ�าเป็นที่ต้อง
ลดต้นทุน เพื่อให้ราคาขายสามารถแข่งขันกับบริษัทคู่แข่งรายย่อย และสินค้าน�าเข้าจากต่างประเทศ
 แนวทางการจัดการ
 ผู้บริหารระดับสูงได้ทบทวนนโยบายและทิศทางการด�าเนินงาน เนื่องจากเป็นองค์กร
ขนาดใหญ่จึงได้น�ายุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ด้านสาธารณสุข มาเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา 
และเมื่อได้ศึกษาตัวชี้วัดของยุทธศาสตร์ ผู้บริหารพบว่ามีตัวชี้วัดที่ให้ความส�าคัญกับสมุนไพร 
ยาแผนไทย การพัฒนาเมืองสมุนไพร ประกอบกับในปัจจุบันประชาชนให้ความส�าคัญกับ 
การแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือกมากขึ้น ใส่ใจและให้ความส�าคัญกับยาสมุนไพร 
ที่ไม่เป็นอันตรายและส่งผลกระทบข้างเคียงกับสุขภาพ ท�าให้ผู้บริหารระดับสูงมีการก�าหนด
ยุทธศาสตร์ในด้านการพัฒนายาสมุนไพรอย่างครบวงจร เพ่ือให้องค์กรมีผลิตภัณฑ์ที่หลากหลาย
มากขึ้น สามารถน�าความรู้ของท้องถิ่นมาใช้ในการแข่งขันกับบริษัทต่างชาติ และได้มีการ
ก�าหนดแผนปฏิบัติการตัวชี้วัดในการพัฒนาสมุนไพรร่วมกับชุมชน เพื่อดึงองค์ความรู้ที่ส่ังสม
ของเกษตรกร หรือผู้เชี่ยวชาญยาแผนไทย มาร่วมกันพัฒนาด้านสมุนไพร โดยได้เข้าไปส่งเสริม
เกษตรกรของชุมชน ในพื้นที่ต่าง ๆ เพื่อให้ปลูกสมุนไพร และรับซ้ือสมุนไพรมาใช้เป็นวัตถุดิบ 
ในการผลิต ฝ่ายวิจัยและพัฒนา ได้ท�าการคิดค้นยาสมุนไพรร่วมกับผู้เชี่ยวชาญยาแผนไทย 
ท�าให้ได้ยาที่มีคุณภาพโดยใช้เทคโนโลยีีการผลิตขั้นสูงที่องค์กรมีอยู่ส่งผลให้ต้นทุนการผลิตต�่า
และได้ยาที่มีคุณภาพตรงกับความต้องการของประชาชน
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 ผู้บริหารระดับสูงได้ถ่ายทอดนโยบายไปสู่ส่วนงานต่าง ๆ อย่างเป็นรูปธรรม โดยถ่ายทอด
ไปยังแต่ละระดับจนถึงระดับบุคคล จัดท�า Performance Agreement (PA) เพื่อเป็นข้อตกลง
ในการด�าเนินการร่วมกัน เพื่อมุ่งสู่เป้าหมายอย่างสอดคล้องและเป็นไปในแนวทางเดียวกัน  
มีการจัดท�า Individual KPI และท�าแผนพัฒนารายบุคคล (Individual Development Plan) 
เพื่อส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวข้องในด้านสมุนไพร เพื่อให้มีความรู้ ทักษะที่สามารถ
รองรับยุทธศาสตร์ขององค์กรในด้านสมุนไพร เน่ืองจากยุทธศาสตร์ด้านสมุนไพรจะต้องมีการ
ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานภายนอกเพิ่มมากขึ้น ผู้บริหารระดับสูงจึงให้ความส�าคัญกับ
ความโปร่งใสในการติดต่อและประสานงาน ไม่ให้เกิดความขัดแย้งทางผลประโยชน์หรือ 
การทุจริตต่าง ๆ  จึงได้ก�าหนดตัวชี้วัดเพื่อใช้ในการติดตามการด�าเนินการ โดยมีการทบทวนตัวชี้วัด
ในด้านภาพลักษณ์และความโปร่งใส ซ่ึงได้เพิ่มเติมให้มีการส�ารวจความคิดเห็นจากผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ที่เกี่ยวข้องเก่ียวกับการทุจริตและความโปร่งใส เพื่อน�ามาใช้เป็นข้อมูลประกอบการ
ตัดสินใจในการด�าเนินการ ทั้งการส่งเสริมและการลงโทษเพื่อให้งานด้านสมุนไพรประสบความส�าเร็จ 
ผู้บริหารระดับสูงได้ตั้งคณะท�างานข้ามสายงานที่ประกอบไปด้วยบุคลากรจากหลากหลาย
หน่วยงาน เข้ามาเป็นทีมในการพัฒนาและส่งเสริม ประสานงานด้านสมุนไพร โดยจะเป็นทีมงาน
ที่ช่วยในการสนับสนุนนโยบายของผู ้บริหารระดับสูง น�านโยบายไปถ่ายทอดยังบุคลากร 
ในหน่วยงานตนเองที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้มีความเข้าใจทิศทางการด�าเนินการขององค์กร และ
สามารถปฏิบัติงานได้สอดคล้องเป็นไปในแนวทางเดียวกัน รวมถึงมีส่วนร่วมในการสนับสนุน
ยุทธศาสตร์ด้านสมุนไพรขององค์กรให้ประสบความส�าเร็จ โดยก�าหนดตัวชี้วัดความส�าเร็จ 
ของคณะท�างานให้สอดคล้องกับนโยบายขององค์กร น�าผลการด�าเนินการตามตัวชี้วัด 
ของคณะท�างานไปใช้เป็นส่วนหนึ่งของระบบ Performance Management และเชื่อมโยงกับ
ระบบแรงจูงใจขององค์กร ซ่ึงจะเป็นการส่งเสริมให้บุคลากรในองค์กร มีการท�างานร่วมกันเป็นทีม
เพิ่มมากขึ้น
 ในส่วนของการลดต้นทุนการด�าเนินงานในภาพรวมขององค์กร ผู้บริหารระดับสูง 
ได้ด�าเนินการควบคู่ไปกับการพัฒนาด้านสมุนไพร โดยก�าหนดนโยบายในการลดต้นทุนเพ่ือให้
พนักงานน�าไปปฏิบัติ โดยให้แต่ละหน่วยงานพิจารณาลักษณะการท�างานของหน่วยงานตนเอง 
และแสดงให้เห็นว่าหน่วยงานมีการลดต้นทุนการด�าเนินงานที่เป็นรูปธรรม ท�าให้แต่ละหน่วยงาน
มีการก�าหนดตัวช้ีวัดที่เชื่อมโยงและสอดคล้องกับการลดต้นทุน เช่น หน่วยงานผลิตก�าหนด 
ตัวชี้วัดเป็นเรื่องของการลดมูลค่าการสูญเสียจากการผลิต หน่วยงานสนับสนุนหรือหน่วยงาน 
ที่อยู่ในส�านักงาน ก�าหนดตัวชี้วัดเป็นมูลค่าของค่าน�้า ค่าไฟท่ีประหยัดได้ ค่าวัสดุ อุปกรณ์
ส�านักงาน เป็นต้น
 ผู ้บริหารยังให้ความส�าคัญกับการด�าเนินการท่ีอาจเป็นผลกระทบเชิงลบกับสังคม 
ชุมชนที่เข้าไปส่งเสริมการปลูกสมุนไพร โดยให้หน่วยงานที่รับผิดชอบด้าน CSR ลงพื้นที ่
เพื่อสอบถามความคิดเห็นและความกังวลของชุมชน ในกรณีที่องค์กรเข้าไปเสริมสร้าง 
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การปลูกสมุนไพรว่ามีสิ่งใดที่ส่งผลกระทบในเชิงลบ หรือเป็นความกังวลของชุนชน เพื่อน�ามา
จัดท�าแผนในการจัดการป้องกัน หรือสร้างความเข้าใจกับชุมชน เพ่ือลดผลกระทบและความกังวล 
ที่เกิดขึ้น และยังได้สร้างเครือข่ายด้านสมุนไพร โดยให้ชาวบ้านหรือผู้ที่เกี่ยวข้องเข้ามามีส่วนร่วม  
เพื่อให้ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ เฝ้าระวัง และสนับสนุนการพัฒนาสมุนไพรร่วมกัน 
ก่อให้เกิดผลประโยชน์ร่วมกันขององค์กรและเครือข่าย มีการจัดท�า Mobile Application  
เพ่ือให้เครือข่ายเข้ามาใช้ประโยชน์ทั้งในด้านองค์ความรู้ การสื่อสารระหว่างกัน การแจ้งข่าวสาร
ที่ส�าคัญ เนื่องจากเป็นช่องทางที่สะดวกรวดเร็ว และสะดวกต่อการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารในยุคปัจจุบัน 
มีการก�าหนดตัวชี้วัดที่ใช้ในการติดตามผลกระทบเชิงลบต่อสังคม โดยมอบหมายให้ฝ่ายอ�านวยการ
และสื่อสารองค์กร เป็นผู้ติดตามข้อมูลทั้งจากข้อร้องเรียน จากข่าวที่เป็นสื่อสาธารณะ จากการลงพื้นที่
เยี่ยมเยียนชุมชน เป็นต้น และน�ามาก�าหนดเป็นตัวชี้วัดขององค์กร

Key Message

1.1 ระบบการน�าองค์การที่ย่ังยืน การก�าหนดวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ที่สนับสนุนยุทธศาสตร์
และสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ

1.2 การป ้องกันทุจ ริต การประเมินประสิทธิผลและตัววัดการป ้องกันทุจริตและ 
สร้างความโปร่งใส ปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง และเปิดเผยผลการด�าเนินการสู่สาธารณะ  
เพื่อให้เกิดความเชื่อมั่นและไว้ใจส่วนราชการ

1.3 การมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ผ่านการมีส่วนร่วม การผลักดันให้เกิดการปรับปรุงงานที่มากขึ้น 
โดยการตั้งเป้าหมายที่ท้าทาย เพื่อผลักดันผลการด�าเนินงานให้ดียิ่งขึ้น กระตุ้น ส่งเสริม 
ผลักดันให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการและการบริการผ่านเครือข่ายภาคเอกชนให้เกิด
นวัตกรรมของกระบวนการและการบริการ

1.4 การค�านึงผลกระทบต่อส่วนรวมและการพัฒนาตามยุทธศาสตร์ประเทศ การติดตาม 
ผลกระทบเชิงลบด้วยความรวดเร็ว โดยน�าเทคโนโลยีีการสื่อสารและดิจิทัลเข้ามาประยุกต์ใช ้
และการสร้างเครือข่ายท่ีช่วยเฝ้าระวังผลกระทบเชิงลบเพื่อให้การแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้
อย่างทันท่วงที และมีประสิทธิภาพ
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การมุ่งสู่ระดับเกิดผล (Significance) อย่างยั่งยืน

เครื่องมือ ค�าอธิบาย

Workplace 
Collaboration
& Networking

การสื่อสารและสร้างความร่วมมือของบุคลากรและเครือข่ายภายนอก
โดยใช้ Social Media เป็นเครื่องมือที่ส�าคัญส�าหรับการติดต่อสื่อสาร
สนับสนุนการแลกเปลี่ยนข่าวสารที่รวดเร็วฉับไว เชื่อมต่อเข้ากับข้อมูล
ส่วนตัวที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน สนับสนุนการท�างานเป็นทีม เสริมสร้าง
วัฒนธรรมองค์กร รวมถึงการใช้ในการสร้างความมีส่วนร่วมของเครือข่าย
ให้ช่วยในการด�าเนินการเพื่อบรรลุภารกิจของส่วนราชการ

Enterprise Knowledge
Management

การน�าระบบการจัดการความรู้เข้ามาประยุกต์ใช้ โดยมีระบบการจัดเก็บ
ข้อมูลภายในองค์กรที่เป็นมาตรฐานเดียวเหมาะส�าหรับการแลกเปลี่ยน
ข้อมูลที่ต้องใช้บ่อยและมีผู้ใช้จ�านวนมาก โดยข้อมูลจะอัปเดตตลอดเวลา
และค้นหาได้ง่าย น�าไปสู่การต่อยอดความรู้ขององค์กรที่มีประสิทธิภาพ

แนวทางการประยุกต์ใช้เครื่องมือกับหัวข้อ 1.1 ระบบการน�าองค์การของส่วนราชการ
 Workplace Collaboration & Networking
 การสร้างความร่วมมือของบุคลากรในส่วนราชการเป็นส่ิงที่ส�าคัญที่จะช่วยให ้
การด�าเนินการบรรลุตามภารกิจ ความร่วมมือจะเกิดข้ึนได้นั้นบุคลากรต้องมีกรอบแนวคิดหรือ 
แนวทางการปฏิบัติที่ถูกหล่อหลอมให้เป็นแนวทางเดียวกัน รวมถึงต้องมีการสื่อสารอย่าง 
ต่อเนื่อง ทั่วถึง ทันเหตุการณ์ โดยในปัจจุบันพฤติกรรมของคนได้เปล่ียนไป มีการใช้ Social 
Media กันมากขึ้น ดังนั้นการสื่อสารเพื่อสร้างความร่วมมือของบุคลากร จึงต้องเน้นที่การใช้ 
Social Media เช่นกัน โดย Social Media ที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย เช่น Website,  
Intranet ภายในองค์กร Mobile Application ต่าง ๆ เป็นต้น การท�าให้บุคลากรมีกรอบแนวคดิ
และพฤติกรรมที่เป็นไปในแนวทางเดียวกัน สามารถท�าได้โดยใช้แนวทางการเสริมสร้างค่านิยม
และวัฒนธรรมองค์กรที่ส ่วนราชการใช้อยู ่  ซึ่งการน�าแนวทางดังกล่าวมาประยุกต์ใช ้  
อาจท�าได้โดยผู้น�าระดับสูงทบทวนวัฒนธรรมองค์กรท่ีมีอยู่ในปัจจุบัน พิจารณาว่าในปัจจุบัน
ส่วนราชการมีวัฒนธรรมอย่างไร ท้ังพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์และพฤติกรรมท่ีไม่พึงประสงค์  
เพื่อให้ทราบสถานะปัจจุบันของวัฒนธรรมองค์กรว่าวัฒนธรรมใดที่เป็นสิ่งที่ดีที่ควรจะส่งเสริม
ผลักดันให้มีการประพฤติปฏิบัติต่อไป รวมถึงต่อยอดไปสู่วัฒนธรรมที่พึงประสงค์อื่น และ
พฤติกรรมที่ไม่พึงประสงค์ที่จะต้องพยายามท�าให้หมดไปจากส่วนราชการ ทั้งนี้เนื่องจาก 
หากปล่อยให้วัฒนธรรมไม่พึงประสงค์มีอยู่ ไม่เพียงแต่จะท�าให้ขัดขวางการพัฒนาองค์กรแล้ว 
จะท�าให้บุคลการใหม่ท่ีเข้ามาถูกกลืนเข้าไปกับวัฒนธรรมที่ไม่พึงประสงค์ ซึ่งหากเป็นเช่นนี ้
จะยิ่งท�าให้การปรับเปลี่ยนหรือผลักดันวัฒนธรรมองค์กรเป็นไปได้ยากมากยิ่งขึ้น โดยวัฒนธรรม
องค์กรท่ีพึงประสงค์ที่ควรผลักดันส่งเสริม เช่น การร่วมมือกันของบุคลากร การเปิดใจแบ่งปัน 
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ความรู้ ทักษะในการปฏิบัติงานให้แก่เพื่อนร่วมงานทั้งในหน่วยงานตนเองและข้ามหน่วยงาน 
การสื่อสารที่เปิดกว้างและเป็นแบบสองทิศทาง การมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ส่ิงใหม่ ๆ และ
นวัตกรรมของบุคลากร การให้ความส�าคัญกับข้อมูลสารสนเทศ การวัดผลงานที่ชัดเจน 
ในการปฏิบัติงาน รวมถึงการให้ความส�าคัญและมุ่งประโยชน์กับลูกค้าหรือประชาชน เป็นต้น  
ส่วนวัฒนธรรมที่ไม่พึงประสงค์ที่ควรขจัดให้หมดไป เช่น การไม่ตรงต่อเวลา การท�างานเฉพาะ
ตามค�าสั่ง การวางเฉยนิ่งดูดายต่องานส่วนรวมหรืองานใหม่ ๆ ที่ต้องใช้ความพยายามมากกว่าปกติ 
การยึดถือความสะดวกสบายส่วนตนในการท�างาน เป็นต้น รวมทั้งอาจพิจารณาค่านิยมองค์กร
ที่ก�าหนดไว้ ทบทวนปรับปรุงค่านิยมให้ครบถ้วน ครอบคลุม เพื่อน�าไปสู่วัฒนธรรมองค์กร 
ที่พึงประสงค์ของส่วนราชการ จากน้ันจึงพิจารณากิจกรรมท่ีด�าเนินการในการส่งเสริมค่านิยม
และวัฒนธรรมองค์กร โดยค่านิยมหรือวัฒนธรรมองค์กรแต่ละลักษณะต้องใช้การผลักดัน  
ส่งเสริมที่แตกต่างกัน เช่น
 - การเสริมสร้างการท�างานร่วมกันแบบข้ามสายงาน จัดตั้งคณะท�างานที่ประกอบไปด้วย 
ตัวแทนจากหลายหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อร่วมมือกันในการแก้ปัญหา ปรับปรุงงานหรือ
ด�าเนินโครงการต่าง ๆ ของส่วนราชการ
 - ก�าหนดตัวชี้วัดผลการด�าเนินงานร่วม ท่ีต้องเกิดจากผลการด�าเนินงานของทุกหน่วยงาน
หรือบุคลากรทุกคน เพื่อให้ร่วมมือและด�าเนินการให้บรรลุผลตามตัวชี้วัด
 - ส่งเสริมการจัดการความรู้ โดยผู้น�าระดับสูงปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างในการแลกเปลี่ยน
แบ่งปัน ความรู้ และก�ากับ ติดตาม ให้ความส�าคัญอย่างสม�่าเสมอ ต่อเนื่องและจริงจัง
 -  สร้างช่องทาง เวทีที่จะให้พนักงานแสดงความคิดเห็นอย่างตรงไปตรงมา และผู้น�าเปิดใจ
รับฟังความคิดเห็นดังกล่าว ไม่ปิดกั้นความคิดเห็นของพนักงาน
 -  สื่อสารข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ในองค์กรอย่างตรงไปตรงมา เปิดเผย เพื่อให้บุคลากรรับทราบ 
และเห็นตัวอย่างของการเปิดเผยข้อมูล เปิดกว้างทางความคิด
 -  ส่งเสริมและจัดกิจกรรมการปรับปรุงต่าง ๆ  กิจกรรมข้อเสนอแนะ การสร้างนวัตกรรม
 -  ประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ผลของการปรับปรุงต่าง ๆ ให้บุคลากรรับทราบ เพื่อน�าไป
ต่อยอดทางความคิด และสร้างสรรค์สิ่งใหม่ให้เกิดขึ้นในการท�างาน
 - จัดท�าคู่มือ วิธีปฏิบัติงานที่ได้น�าความต้องการของประชาชนมาเป็นปัจจัยน�าเข้า 
ในการออกแบบกระบวนการท�างาน เพ่ือให้การด�าเนินการดังกล่าวถูกปลูกฝังอยู่ในงานประจ�า 
สามารถตรวจสอบ ก�ากับติดตามจากหัวหน้างานและผู้ตรวจสอบทั้งจากภายในและภายนอก
หน่วยงานได้

 Enterprise Knowledge Management
 การน�ากระบวนการจัดการความรู้มาใช้กับการน�าองค์กรของส่วนราชการในระดับเกิดผลนั้น 
กิจกรรมการจัดการความรู้ หัวข้อของการจัดการความรู้น้ันจะต้องน�าไปสู่การสร้างนวัตกรรม 
ในการท�างาน ผู้น�าระดับสูงจะต้องเป็นแบบอย่างของการแลกเปล่ียนความรู้ ก�าหนดวิสัยทัศน์
หรือนโยบายการจัดการความรู้ ท่ีเน้นการน�าไปสู่การสร้างนวัตกรรมในการท�างาน มีการจัดท�า



 คู่มือแนวทางการพัฒนาองค์การสู่ระบบราชการ 4.0 (Toolkit 4.0) | 61

แผนยุทธศาสตร์หรือกลยุทธ์ด้านการจัดการความรู้เพ่ือเป็นกรอบในการด�าเนินการของบุคลากร
ท่ัวท้ังส่วนราชการ ซึ่งจะท�าให้การจัดการความรู้ไม่เป็นเพียงกิจกรรมการแลกเปลี่ยนความรู้ทั่วไป
ในการท�างานเท่าน้ัน ความรู้ท่ีน�ามาแลกเปลี่ยนจะต้องเป็นความรู้ท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ 
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องซึ่งสนับสนุน
การให้บริการที่ตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถวัดผลได้อย่างชัดเจนและเป็นรูปธรรม ซึ่งอาจวัดจากการบรรลุ
ตามตัวชี้วัดที่ส�าคัญของกระบวนการท�างาน
 นอกจากนี้ผู้น�าระดับสูงยังสามารถใช้แนวทางของการจัดการความรู้มาใช้ในการพัฒนา
ผู้น�าต้นแบบ เพื่อให้มีความรู้ ความสามารถ สามารถบริหารจัดการองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
โดยก�าหนดนโยบายในการคัดเลือกและเกณฑ์การพัฒนาผู ้น�าต้นแบบ เพื่อให้มีแนวทาง 
การด�าเนินการที่ชัดเจน ยุติธรรม โปร่งใส สามารถน�าไปสู่การปฏิบัติได้ โดยประเด็นที่ควรพิจารณา 
เช่น ความสามารถ จริยธรรม คุณธรรม ความโปร่งใส โอกาส และแนวโน้มความส�าเร็จในการพัฒนา 
ประสบการณ์และอายุงานที่เหลือในองค์กร รวมถึงวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 
เป็นต้น 
 จากนั้นทบทวนรายชื่อและคัดเลือกกลุ่มผู้น�าต้นแบบตามเกณฑ์ที่ได้ก�าหนดไว้ โดยควร
จะให้ครอบคลุมครบถ้วนทุกต�าแหน่งท่ีส�าคัญ ประเมินความสามารถของกลุ่มผู้น�าต้นแบบท่ีจะ
พัฒนา และแจ้งข้อมูลป้อนกลับเพ่ือให้รับทราบ เพื่อเป็นข้อมูลให้แก่ผู ้ถูกประเมินน�าไป
พิจารณาปรับปรุง จัดท�าแผนพัฒนาผู้น�าต้นแบบ โดยในการจัดท�าแผนพัฒนาน้ันผู้น�าระดับสูง
ต้องเข้ามามีส่วนร่วมในการให้ค�าแนะน�าและจัดท�าแผนพัฒนาร่วมกับกลุ่มผู้น�าที่จะพัฒนาหรือ
กับหน่วยงานด้านพัฒนาบุคลากรอาจท�าเป็น Individual Development Plan เพ่ือระบ ุ
หัวข้อประเด็นส�าคัญ วิธีการ การประเมินผล เป็นต้น เพ่ือให้สามารถติดตามความคืบหน้า 
ในการพัฒนาได้อย่างเหมาะสม และด�าเนินการพัฒนาผู้น�าต้นแบบ โดยผู้น�าระดับสูงจะต้องเข้ามา
มีส่วนร่วมในการเป็นพ่ีเลี้ยงหรือ Coach ในการพัฒนาตามแผนการพัฒนาที่ได้ก�าหนดไว้ เพ่ือ
ให้เกิดการถ่ายทอดองค์ความรู้ที่ส�าคัญในบางเรื่องที่ไม่สามารถเขียนอธิบายเป็นคู่มือหรือ
เอกสารได้ โดยในการพัฒนาอาจเป็นการให้กลุ่มผู้น�าต้นแบบเข้ามาร่วมด�าเนินการไปพร้อมกับ
ผู้น�าระดับสูงในกิจกรรม หรืองานส�าคัญต่าง ๆ เพื่อให้เห็นหลักการคิด วิธีการตัดสินใจ หรือ
แนวทางการด�าเนินการที่เกิดขึ้นจริง และสุดท้ายผู้น�าระดับสูงท�าการติดตามความคืบหน้าของ
การพัฒนาผู้น�า โดยพิจารณาจากแผนการพัฒนา ผลลัพธ์ของการด�าเนินการ ตัวชี้วัดที่ก�าหนดไว้
รวมไปถึงการสังเกตระหว่างเข้าเป็นพี่เลี้ยงหรือการ Coaching ภาคปฏิบัติ และประเมินผล 
การพัฒนาผู ้น�าต้นแบบ พร้อมทั้งแจ้งผลให้ทราบเป็นระยะเพ่ือท�าการปรับปรุงให้ได  ้
ตามแผนการพัฒนา ในการน�าระบบการจัดการความรู ้มาใช้ให้เกิดประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น  
ส่วนราชการจะต้องพิจารณาต่อยอดความรู้ที่เกิดขึ้นเพื่อให้เกิดเป็นนวัตกรรมของกระบวนการ
ท�างานและการให้บริการ โดยส่วนราชการจะต้องพัฒนากระบวนการจัดการความรู้ให้ฝังอยู่ 
ในการท�างานประจ�าของบุคลากร ผู้ที่เกี่ยวข้องเห็นประโยชน์และคุณค่าของการจัดการความรู้  



62 | คู่มือแนวทางการพัฒนาองค์การสู่ระบบราชการ 4.0 (Toolkit 4.0)

จนเกิดเป็นวัฒนธรรมของการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในส่วนราชการ ซ่ึงจะส่งผลให้ได้องค์ความรู้ใหม่
ที่เป็นประโยชน์และสามารถน�าไปสู่การสร้างนวัตกรรมในการท�างานได้ รวมถึงส่วนราชการ
ควรก�าหนดแนวทางที่จะใช้ในการค้นหาวิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices) ของกิจกรรม/
กระบวนการท�างานต่าง ๆ โดยก�าหนดเกณฑ์ในการคัดเลือกวิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศที่ชัดเจน
ตามความเหมาะสมของส่วนราชการ ซึ่งเมื่อน�าการปฏิบัติที่เป็นเลิศมาต่อยอด ขยายผล เน้นย�้า
ในกระบวนการจัดการความรู้ท้ังการแลกเปลี่ยนและการใช้ประโยชน์ ก็ยิ่งจะช่วยส่งผลให้เกิด
การสร้างนวัตกรรมได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น

แนวทางการประยุกต์ใช้เคร่ืองมือกับหัวข้อ 1.2 การป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส 
และหัวข้อ 1.4 การค�านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและการมุ่งเน้นให้เกิดผลลัพธ์ ที่น�าไปสู่ 
การพัฒนาประเทศตามทิศทางยุทธศาสตร์
 Enterprise Knowledge Management
 การน�ากระบวนการจัดการความรู้มาใช้กับการป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส 
ในระดับเกิดผลนั้น จะต้องมีการก�าหนดหัวข้อของความรู้ท่ีเก่ียวข้องกับการป้องกันทุจริตและ
ความโปร่งใส การจัดการกับผลกระทบเชิงลบต่อสังคมให้เป็นหนึ่งในหัวข้อความรู้ท่ีส�าคัญ  
ซึ่งเมื่อได้ทิศทางของการจัดการความรู้ท่ีชัดเจนแล้ว หากส่วนราชการใดใช้ชุมชนนักปฏิบัติ 
(Community of Practices) เป็นเครื่องมือหนึ่งของการจัดการ ความรู้ ก็จะน�ามาใช้เป็นหัวข้อ
ในการรวบรวม จัดเก็บ แลกเปลี่ยนความรู้ ทีมงานจัดการความรู้ของส่วนราชการก็จะก�าหนด
เป็นกรอบการด�าเนินการให้แต่ละหน่วยงานในการจัดท�าแผนการจัดการความรู้ (KM Action 
Plan) เพื่อรวบรวมองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งเมื่อทั้งส่วนราชการมีการสร้าง รวบรวม จัดเก็บ 
เผยแพร่ และน�าความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการป้องกันการทุจริตและสร้างความโปร่งใสไปปฏิบัติ 
เกิดการต่อยอดความรู้ที่น�าไปสู่วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices) ที่เกี่ยวข้องกับการป้องกัน
การทุจริตและสร้างความโปร่งใส และการจัดการผลกระทบเชิงลบต่อสังคม
 นอกจากนี้ส่วนราชการควรเป็นแบบอย่างที่ดีให้กับหน่วยงานอื่น โดยท�าการแลกเปลี่ยน
ความรู้ หรือวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศให้กับหน่วยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องในเวทีต่าง ๆ การให้หน่วยงานอื่น
เข้าศึกษาดูงานแนวทางการด�าเนินการกับการป้องกัน การทุจริตและสร้างความโปร่งใสและ
การจัดการผลกระทบเชิงลบต่อสังคม เพื่อให้องค์ความรู้และวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศได้ถูกขยายผล
ไปยังส่วนราชการอื่นท่ีเกี่ยวข้อง ซ่ึงจะส่งผลต่อภาพรวมของประเทศในการต่อต้านการทุจริต
และคอรัปชั่นและการจัดการผลกระทบเชิงลบต่อสังคมให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

แนวทางการประยุกต์ใช้กับหัวข้อ 1.3 การมุ่งเน้นการบรรลุผลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการ 
ผ่านการสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรภายในและภายนอก
 Workplace Collaboration & Networking
 การสร้างความร่วมมือของบุคลากรทั้งภายในและภายนอกเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์ 
สามารถใช้แนวทางของสื่อสารของผู้น�าระดับสูงและการสร้างสภาพแวดล้อมในการท�างาน 
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ทั้งนี้เนื่องจากปัญหาต่าง ๆ ที่พบในองค์กร หากจะพิจารณาให้ดีจะพบว่าหลายเรื่องเกิดจาก 
การสื่อสารที่ไม่เข้าใจกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่ส�าคัญขององค์กรที่ผู้น�า 
จะต้องสื่อสารท�าความเข้าใจกับบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้เข้าใจตรงกัน เพื่อให้สามารถ
ร่วมมือหรือด�าเนินการไปในทิศทางเดียวกัน ผู้น�าท่ีมีการสื่อสารท่ีดีจะสามารถสร้างความเข้าใจ 
กระตุ ้น และผลักดันการด�าเนินงานขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพการสื่อสารที่ดี 
ไม่เพียงจะเป็นการสื่อสารทางเดียวจากผู้น�าไปยังบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเท่านั้น  
ผู้น�ายังต้องมีช่องทางในการสื่อสารที่เป็นแบบสองทิศทางและตรงไปตรงมา เพ่ือให้สามารถ 
รับทราบข้อมูลป้อนกลับท่ีส�าคัญจากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่าง ๆ ที่จะสามารถน�าไป
ใช้ในการช่วยสนับสนุนการตัดสินใจ และการด�าเนินการในเรื่องต่าง ๆ ได้อย่างเหมาะสม 
และสอดคล้องกับความต้องการของบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่าง ๆ
 นอกจากการสื่อสารที่ดีแล้ว การสร้างบรรยากาศหรือการสร้างสภาพแวดล้อมในส่วนราชการ
ให้เอื้อต่อการพัฒนาและปรับปรุงผลการด�าเนินการก็จะเป็นส่ิงที่ช่วยส่งเสริมระบบงาน 
และกระบวนการท�างานต่าง ๆ ในส่วนราชการให้ขับเคล่ือนไปอย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งน้ี  
แม ้ว ่าจะมีระบบงานและกระบวนการท่ี เป ็นระบบ มีขั้นตอนการท�างานที่ชัดเจน  
แต่สภาพแวดล้อมในการท�างานไม่เอื้อต่อการด�าเนินการ ย่อมเป็นสิ่งที่ขัดขวางและเป็นอุปสรรค
ในการท�างานของบุคลากร ซึ่งสภาพภาพแวดล้อมที่ผู้น�าควรจะสร้างให้เกิดขึ้นควรจะต้องเอื้อ
ต่อการท�าให้ส่วนราชการบรรลุวิสัยทัศน์และภารกิจ เกิดการปรับปรุงผลการด�าเนินการท�าให้
ส่วนราชการมีความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน มีการเรียนรู้ทั้งในระดับองค์กรและระดับบุคคล 
นอกจากนี้ ยังต้องท�าให้ประชาชนหรือเครือข่ายภายนอกสามารถเข้ามามีส่วนร่วมในการ
ท�างานได้อย่างสะดวก เหมาะสม และเสริมสร้างประสิทธิภาพในการท�างานของส่วนราชการ
 
การสื่อสารของผู้น�าระดับสูง สามารถด�าเนินการได้ดังนี้
 1. ผู ้น�าระดับสูงสื่อสารด้วยตนเองในเรื่องท่ีมีความส�าคัญ เช่น ทิศทางองค์กร  
การตัดสินใจที่ส�าคัญ การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญ รวมถึงกรณีการสื่อสารนโยบายบุคลากรที่ส�าคัญ 
เช่น ค่าตอบแทน การปรับปรุง โครงสร้างการบริหารองค์กร การปรับโครงสร้างเงินเดือน  
โดยอาจจะใช้วิธีการจัดประชุมชี้แจงบุคลากรทั่วทั้งส่วนราชการ และส่ือสารเสียงตามสาย 
โดยผู้ว่าการพร้อมผู้น�าระดับสูงที่เกี่ยวข้อง
 2. ผู้น�าระดับสูงเปิดช่องทางการสื่อสารสองทิศทางผ่านระบบ Social Networks อาทิ 
โปรแกรม LINE, Facebook, Teleconference รวมทั้งเปิดโอกาสให้พนักงานสามารถเข้าพบ
ผู้น�าระดับสูงได้ตลอดเวลา เพื่อเปิดโอกาสให้พนักงานได้แสดงความคิดเห็น และความวิตก
กังวลต่าง ๆ และผู้น�าระดับสูงสามารถตอบสนองต่อข้อคิดเห็น ข้อวิตกกังวลอย่างเหมาะสม
 3. ผู ้น�าระดับสูงตรวจเยี่ยมบุคลากรตามสถานที่ปฏิบัติงานต่าง ๆ เพื่อติดตาม 
ผลการด�าเนินงาน พบปะ มอบนโยบาย แลกเปลี่ยนเรียนรู้ รับฟังข้อคิดเห็น ปัญหาอุปสรรค  
ในการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมทั้งยังสามารถใช้เป็นโอกาสในการรับฟังเสียงของผู้รับบริการ 
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และผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ ไปในคราวเดียวกัน ซ่ึงเป็นการกระตุ ้นให้เกิดการส่ือสาร 
ที่ตรงไปตรงมา และเป็นการสื่อสารแบบสองทิศทางทั่วทั้งองค์กร
 4.  ผู้น�าระดับสูงใช้ช่องทางต่าง ๆ ในการสื่อสารกับบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่าง ๆ 
เช่น
  -  การประชุมผู้บริหารพบพนักงาน
  -  การประชุมภายในหน่วยงาน
  -  การสัมมนาร่วมกับบุคลากร ผู้น�าชุมชน ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่าง ๆ
  -  วารสารต่าง ๆ ทั้งวารสารภายในและภายนอก
  -  สื่อสารผ่านกิจกรรมสัมพันธ์ต่าง ๆ ท้ังภายในส่วนราชการและร่วมกับชุมชน  
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่าง ๆ
  -  การแถลงข่าวที่ส�าคัญให้แก่สังคมภายนอก

การสร้างสภาพแวดล้อมของผู้น�าระดับสูง สามารถด�าเนินการได้ดังนี้
 1. ส่งเสริมให้เกิดการปรับปรุงในส่วนราชการผ่านกิจกรรมและเครื่องมือต่าง ๆ ที่ท�าให้
เกิดการปรับปรุงผลการด�าเนินการ เช่น การปรับปรุงกระบวนการการลดขั้นตอนการท�างาน 
การจัดให้มีระบบข้อเสนอแนะ เพื่อให้พนักงานคิดหรือเสนอแนะส่ิงท่ีต้องการปรับปรุงงาน 
ในหน่วยงานตนเอง เป็นต้น
 2. กระตุ้นให้มีการเทียบเคียงผลการด�าเนินงานกับหน่วยงานอื่นเพื่อให้เกิดการปรับปรุง 
โดยพิจารณาผลการด�าเนินการท่ีส�าคัญท่ีต้องการเปรียบเทียบและหาข้อมูลของหน่วยงานอื่น 
จากนั้นจึงน�ามาเปรียบเทียบ วิเคราะห์ความแตกต่าง และท�าการปรับปรุง เพื่อให้ผลการด�าเนินการ
ดีขึ้น รวมถึงส่งเสริม ผลักดันการสมัครเข้ารับรางวัลต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับการบริหารจัดการองค์กร 
การพัฒนาปรับปรุงองค์กร เป็นต้น
 3. เป็นแบบอย่างและกระตุ้นส่งเสริมให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้เพื่อพัฒนาตนเองและ
ส่วนราชการ ส่งเสริมให้เกิดบรรยากาศของการแลกเปลี่ยน แบ่งปันความรู้ในองค์กร น�าระบบ
การจัดการความรู้มาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมและเกิดประโยชน์อย่างแท้จริงแก่ส่วนราชการ 
ไม่เป็นแค่เพียงกิจกรรมที่เกิดขึ้นตามระยะเวลาเท่านั้น
 4. จัดให้มีกิจกรรมหรือวันที่เกี่ยวข้องกับเรื่องการพัฒนาองค์กร คุณภาพในการท�างาน 
และให้มีการน�าเสนอผลงานท่ีดีของหน่วยงานท่ีได้ท�าการปรับปรุง เพื่อเผยแพร่และกระตุ้น 
ให้กับบุคลากรเห็นความส�าคัญและประโยชน์ที่เกิดขึ้นในการปรับปรุงงาน มีการให้รางวัล 
ยกย่อง ชมเชย กับบุคลากรหรือหน่วยงานที่มีการพัฒนาปรับปรุงเพื่อเป็นแบบอย่างให้กับ
หน่วยงานอื่น
 5. ส่งเสริมให้มีการน�าเสนอผลงานภายนอกองค์กรที่หน่วยงานต่าง ๆ จัดขึ้นหรือในงาน
ประชุมระดับชาติ เช่น ผลงานวิจัย ผลการพัฒนาปรับปรุงองค์กร เป็นต้น เพื่อกระตุ้นให้
บุคลากรในส่วนราชการ พยายามที่จะพัฒนา ปรับปรุงผลการด�าเนินงานที่เป็นเรื่องที่ส�าคัญ 
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ในระดับที่สูงขึ้นที่สามารถจะน�าเสนอให้กับหน่วยงานภายนอกได้ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ 
ทั้งกับส่วนราชการเองและหน่วยงานภายนอกที่จะได้น�าองค์ความรู้ที่ได้ไปขยายผลต่อยอด 
ในการพัฒนาองค์กรต่อไป
  ถึงแม้ว่าการพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่องจะเป็นส่ิงท่ีดีที่ส่วนราชการจะต้องส่งเสริม 
ให้เกิดขึ้นอย่างทั่วทั้งองค์กร ซ่ึงประเด็นน้ีได้ถูกผลักดันกันมาเป็นเวลานานหลายสิบปีแล้ว  
แต่ในยุคปัจจุบันการพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองเพียงอย่างเดียวอาจได้ผลลัพธ์ที่ไม่เพียงพอ
ต่อการแข่งขันหรือตอบสนองความต้องการของประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เน่ืองจาก
ความต้องการและความคาดหวังของผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว
สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของโลกที่มากขึ้น ดังนั้นผู้น�าระดับสูงจะต้องส่งเสริมและผลักดัน
ให้เกิดการปรับปรุงซึ่งจะต้องเป็นการปรับปรุงแบบก้าวกระโดด มีนัยส�าคัญ หรืออาจเรียกได้ว่า
เกิดนวัตกรรมทั้งในการท�างาน นวัตกรรมในการให้บริการ รวมถึงนวัตกรรมของผลผลิตท่ีส่งมอบ 
ให้แก่ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส่วนราชการในการส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรมน้ัน  
เป็นสิ่งที่ต้องใช้การผลักดันที่มากกว่าการปรับปรุงทั่ว ๆ ไป เน่ืองจากการจะได้ผลลัพธ ์
ที่เปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดนั้นอาจต้องใช้ปัจจัย ทรัพยากร องค์ความรู้ของส่วนราชการ 
รวมท้ังความมุ ่งมั่นของบุคลากร รวมถึงประชาชนและเครือข่ายที่จะเข้ามามีส่วนร่วม 
ในการสร้างนวัตกรรม ผู้น�าต้องกระตุ้นและสร้างบรรยากาศ สร้างสภาพแวดล้อม จัดสรร
ทรัพยากรอย่างเหมาะสม รวมถึงเป็นแบบอย่างและมีส่วนร่วมในการสร้างนวัตกรรมด้วย  
ไม่เพียงแต่ออกค�าสั่งและมอบนโยบายเพียงอย่างเดียว โดยแนวทางในการเสริมสร้างนวัตกรรม 
มีดังนี้
 1. ปลูกฝังเรื่องนวัตกรรมให้เป็นส่วนหน่ึงในพฤติกรรมของพนักงาน โดยก�าหนดเป็น
หนึ่งในค่านิยมองค์กร เพื่อน�าไปใช้ในการผลักดัน ส่งเสริมบุคลากรให้มีพฤติกรรมตามค่านิยม 
ที่ก�าหนดไว้
 2. ก�าหนดนโยบายในการสร้างนวัตกรรมและถ่ายทอดไปสู่การปฏิบัติที่ชัดเจน โดยอาจ
เป็นการมอบหมายหรือก�าหนดให้แต่ละหน่วยงานต้องมีการสร้างนวัตกรรมทั้งในกระบวนการ
ท�างาน การให้บริการและผลผลิตของส่วนราชการ
 3. ส่งเสริม ผลักดันให้บุคลากรน�าเทคโนโลยีีมาใช้ในการด�าเนินการ ซ่ึงจะท�าให้คิดค้น
และต่อยอดไปสู่การปรับปรุงที่มีนัยส�าคัญหรือเป็นนวัตกรรมในการท�างาน รวมถึงการให้บริการ
 4.  จัดประกวด ส่งเสริมการสร้างนวัตกรรมในการท�างานให้พนักงานสร้างสรรค์แนวคิด
และนวัตกรรม โดยก�าหนดเกณฑ์การพิจารณาให้ชัดเจนเพื่อผลักดันและกระตุ้นให้บุคลากร 
มีการคิดค้นและปรับปรุงจนเกิดนวัตกรรม โดยอาจน�าองค์ความรู ้จากการจัดการความรู้ 
มาต่อยอดและน�าไปใช้ในการปรับปรุงจนเกิดนวัตกรรมที่เป็นประโยชน์ต่อการท�างานต่อส่วนราชการ 
และต่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่าง ๆ
 5.  จัดตั้งหน่วยงานวิจัยและพัฒนา เพื่อน�านโยบายด้านนวัตกรรมไปปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม 
โดยมีหน้าที่ ศึกษา คิดค้น วิจัย พัฒนา ปรับปรุง เพื่อให้เกิดนวัตกรรมที่ชัดเจนและเป็นรูปธรรม 
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ซึ่งจะมีการท�างานที่เต็มเวลา มีขอบเขตหน้าที่การท�างานชัดเจนที่จะท�าให้เกิดการสร้าง
นวัตกรรมได้อย่างเป็นรูปธรรม
  ผู้น�าระดับสูงสนับสนุนให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการหรือผลการด�าเนินการ โดยให้
ความส�าคัญกับการมีส่วนร่วมของเครือข่ายหรือหน่วยงานภายนอก เพื่อให้ทราบถึงปัญหา 
ที่ส�าคัญทั้งในระดับองค์กร ระดับชุมชน ไปจนถึงระดับประเทศ เนื่องจากปัญหาที่มีความซับ
ซ้อนอาจไม่สามารถแก้ไขได้โดยส่วนราชการเพียงหน่วยงานเดียว จะต้องมีการระดมสมอง รับฟัง
ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะของเครือข่ายหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเครือข่ายหรือส่วนราชการ
ที่เกี่ยวข้องจะเข้ามามีส่วนร่วมในทุกข้ันตอน ท้ังการก�าหนดหัวข้อปัญหา การเก็บข้อมูล  
การวิเคราะห์ปัญหา การก�าหนดแนวทางการปรับปรุง การด�าเนินการปรับปรุง การติดตามผล 
ของการปรับปรุง โดยการด�าเนินการในแต่ละขั้นตอนจะต้องให้ความส�าคัญกับข้อมูล Big Data 
มีการจัดเก็บข้อมูลในเชิงลึก เพื่อน�ามาใช้ในการวิเคราะห์สาเหตุหรือรากเหง้าของปัญหา  
รวมทั้งข้อมูลอ่ืน ๆ ที่หลากหลายมากขึ้น ซึ่งหากได้น�าข้อมูลที่ส�าคัญที่หลากหลายในเชิงลึก 
มาวิเคราะห์ จะท�าให้สามารถวิเคราะห์และน�าไปสู่การปรับปรุงที่สามารถแก้ปัญหาที่ซับซ้อน 
ดังกล่าวได้ รวมถึงการปรับปรุงกระบวนการหรือผลการด�าเนินการดังกล่าวจะเป็นการปรับปรุง
ที่มีนัยส�าคัญ เกิดเป็นนวัตกรรมในการให้บริการที่จะน�าไปสู่การตอบสนองความ ต้องการ และ
ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เกิดประโยชน์สุขกับประชาชนของ
ประเทศ
  กรณีศึกษา :
 องค์กรแห่งหนึ่งเป็นองค์กรขนาดใหญ่ ผู้บริหารมีนโยบายที่จะพัฒนาองค์กรให้เป็น 
High Performance Organization (HPO) ต้องการเป็นผู้น�าในภูมิภาคเอเชีย ซึ่งจะต้องพัฒนา
ผลการด�าเนินงานให้เหนือกว่าคู่แข่งหรือคู่เทียบในภูมิภาค มีระบบการบริหารจัดการที่เป็น
มาตรฐาน มีการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด มีนวัตกรรมเกิดขึ้นทั้งในกระบวนการและผลผลิต
 แนวทางการจัดการ
 ผู้บริหารระดับสูงสร้างบรรยากาศให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการท�างาน โดยก�าหนด
โครงสร้าง องค์กรให้มีหน่วยงาน Organization Development (OD) เพื่อท�าหน้าที่ให้ความรู้ 
ประสานงานกับหน่วยงานในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการท�างาน โดยหน่วยงาน OD 
จะเป็นผู ้พิจารณาในการน�าเครื่องมือด้านคุณภาพท่ีเหมาะสมมาใช้ในการพัฒนาปรับปรุง
องค์กร เพื่อให้เกิดผลที่ชัดเจนเป็นรูปธรรม ไม่สร้างภาระให้กับพนักงาน ซึ่งเมื่อพิจารณาทิศทาง
และนโยบายของผู ้บริหารระดับสูงที่ต ้องการเป็นผู ้น�าในภูมิภาคเอเชีย หน่วยงาน OD  
จึงได้น�าแนวคิดของ Process Improvement และ Lean Manufacturing มาใช้ในการปรับปรุง
กระบวนการท�างาน โดยน�าข้อมูลต่าง ๆ  มาวิเคราะห์ หาสาเหตุของปัญหา และก�าหนดแนวทาง
การแก้ไขที่เป็นรูปธรรม ซึ่งเม่ือพนักงานมีทักษะในการคิดวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ ท�าให้
สามารถปรับปรุงกระบวนการ ลดขั้นตอนการท�างานให้สั้นลง ลดความสูญเสียที่เกิดขึ้น 
ในกระบวนการท�างาน พัฒนาคุณภาพของสินค้าให้ดีข้ึน รวมถึงได้น�าเทคโนโลยีีมาใช้เป็น 
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ส่วนส�าคัญของกระบวนการท�างาน เนื่องจากสามารถลดข้อผิดพลาด มีความรวดเร็ว ส่งผลให้
เกิดการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด มีผลลัพธ์ท่ีดีขึ้น ซ่ึงผู้บริหารระดับสูงได้เข้ามามีส่วนร่วม 
ในการปรับปรุงกระบวนการ โดยเป็นผู้ที่ให้ค�าปรึกษา คัดกรองปัญหาที่จะน�ามาปรับปรุง ให้รางวัล
และยกย่องชมเชย จนท�าให้พนักงานในองค์กรให้ความส�าคัญกับการปรับปรุงกระบวนการ 
ท�างานจนเกิดวัฒนธรรมของ Continuous Improvement ทั่วทั้งองค์กร นอกจากนี้ยังได้ขยายผล
โดยการท�ากิจกรรมการปรับปรุงกระบวนการร่วมกับผู้ส่งมอบคู่ค้า และลูกค้าขององค์กร  
ในส่วนที่มีความเชื่อมโยงกัน และเป็นปัญหาอุปสรรคในการด�าเนินการร่วมกัน ส่งผลให ้
การด�าเนินการในห่วงโซ่อุปทานไม่เกิดการชะงัก ปราศจากความสูญเปล่าในการท�างาน
 หน่วยงานเทคโนโลยีีสารสนเทศได้เข้ามาช่วยสนับสนุนในด้านของฮาร์ดแวร์และ
ซอฟต์แวร์ที่จะช่วยในการปรับปรุงกระบวนการ จัดเก็บข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการปรับปรุง
กระบวนการ มีฐานข้อมูลที่เชื่อมโยงกันทุกหน่วยงาน ส่งผลให้หน่วยงานสามารถเข้ามาเรียกค้น 
ศึกษา หาความรู ้ไปใช้ต่อยอดในการปรับปรุงกระบวนการท�างานซึ่งเช่ือมโยงกับระบบ 
การจัดการความรู้ขององค์กรที่มีแผนการจัดการความรู้ที่มุ่งเน้นต่อยอดความรู้ไปสู่การสร้าง
นวัตกรรมในการท�างาน มุ่งเน้นให้การจัดการความรู้ฝังอยู่ในงานประจ�า พนักงานเห็นประโยชน์
และสามารถน�าความรู้ไปประยุกต์ใช้ในการท�างานท�าให้พนักงานสามารถปรับปรุงงานได้อย่าง
ชัดเจนเป็นรูปธรรมและในบางเรื่องเป็นการปรับปรุงที่สร้างมูลค่าสูง ลดความสูญเสีย 
เป็นจ�านวนมาก ซึ่งเป็นนวัตกรรมที่เกิดขึ้นจากการน�าความรู ้ท่ีมีอยู ่มาใช้ในการปรับปรุง
กระบวนการท�างาน นอกจากนี้ยังมีการค้นหา Best Practices ที่เกิดขึ้นในการท�างาน รวมไปถึง
การค้นหา Best Practices ท่ีเก่ียวข้องกับการป้องกันการทุจริตและการสร้างความโปร่งใส 
เนื่องจากการจะเป ็นผู ้น�าในระดับภู มิภาคได ้ ไม ่ เพียงจะมีกระบวนการท�างานและ 
ผลการประกอบการท่ีดีเท่าน้ัน ยังต้องมีความโปร่งใสและสร้างความมั่นใจได้ว่าปราศจาก 
การทุจริต อีกทั้งองค์กรได้จัดให้มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้วิธีการป้องกันทุจริตและสร้างความโปร่งใส
ให้กับหน่วยงานที่เป็นผู้ส่งมอบ คู่ค้า รวมถึงลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อขยายผลไปยัง 
หน่วยงานอื่นในห่วงโซ่อุปทานและหน่วยงานอื่น ๆ ที่สนใจ
 ผู้บริหารยังได้มอบหมายให้กับหน่วยงาน CSR ในการท�าหน้าที่รวบรวมข้อมูลต่าง ๆ 
ของสังคม ชุมชน ที่มีความกังวลกับการด�าเนินการขององค์กร รวมถึงปัญหาด้านเศรษฐกิจ สังคม 
สิ่งแวดล้อม โดยมีช่องทางที่หลากหลายในการรับฟัง เช่น การลงพื้นที่เข้าเยี่ยมเยียนและรับฟัง
ความคิดเห็นของสังคมและชุมชน การเปิดช่องทาง Website ให้แจ้งปัญหา ร้องทุกข์หรือ 
ให้ข้อเสนอแนะในการด�าเนินการ มีสายด่วนให้ติดต่อกับองค์กรได้ตลอด 24 ชั่วโมง ซึ่งจะมี
การน�าข้อมูลที่ได้รับผ่านช่องทางต่าง ๆ มาประมวลผล วิเคราะห์ปัญหาและแนวโน้ม  
และน�าไปสู่การก�าหนดมาตรการการแก้ไขและป้องกันในเชิงรุก ซึ่งไม่เพียงการด�าเนินการ
เฉพาะปัญหาที่เกิดขึ้นจากองค์กรเท่านั้นแต่หากปัญหาใดที่พิจารณาแล้วมีความส�าคัญ องค์กร 
มีขีดความสามารถที่จะช่วยเหลือได้ก็จะประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อร่วมด�าเนินการ 
ให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน อีกทั้งยังได้มีการเก็บข้อมูลจ�านวนข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
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และปัญหาต่าง ๆ  เพื่อใช้ในการติดตามปัญหาทั้งที่เกิดขึ้นจากองค์กรและปัญหาอื่น ๆ  ของสังคม
และชุมชน โดยเผยแพร่ไว้ใน Website ขององค์กร และรายงานให้กับผู้บริหารทราบอย่างสม�่าเสมอ
ในที่ประชุมผู้บริหาร เพื่อพิจารณาหาแนวทางในการแก้ไขป้องกันปัญหาต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้น  
ส่งผลให้ผลการประเมินภาพลักษณ์ขององค์กรจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีระดับที่ดี

Key Message

1.1 ระบบการน�าองค์การท่ียั่งยืน การก�าหนดวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ที่บูรณาการกับ
ยุทธศาสตร์ชาติ และสร้างนวัตกรรมและวัฒนธรรมในการมุ่งประโยชน์สุขของประชาชน

1.2 การป้องกันทุจริตมีการประเมินโดยองค์กรอิสระและมีผลลัพธ์จากการประเมินที่ดี 
จนเป็นต้นแบบให้กับหน่วยงานภายนอกให้น�าแนวทางที่เป็นเลิศของส่วนราชการ 
ไปประยุกต์ใช้

1.3 การมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ผ่านการมีส่วนร่วม สร้างนวัตกรรมที่ส�าคัญ มีผลกระทบสูงสอดคล้อง
กับนโยบาย และน�าไปสู่การแก้ปัญหาที่ส�าคัญที่มีความซับซ้อน

1.4 การค�านึงผลกระทบต่อส่วนรวมและการพัฒนาตามยุทธศาสตร์ประเทศ การติดตามผล 
การด�าเนินการและผลกระทบทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และผลกระทบที่มีต่อเศรษฐกิจ 
สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม

สรุปเครื่องมือหมวด 1

Basic Advance Significance

1.1 Data-Driven Strategy 
Formulation
Data-Driven Policy 
Implementation

- Actionable KPI Workplace Collaboration & 
Networking Enterprise 
Knowledge Management

1.2 - Data-Driven Policy
Implementation

- Actionable KPI - Enterprise Knowledge
Management

1.3 - Enterprise Knowledge
Management

- Actionable KPI - Workplace Collaboration
& Networking

1.4 - Workplace 
Collaboration
& Networking

- Actionable KPI - Enterprise Knowledge
Management
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จากยุทธศาสตร์ขององค์การสู่การพัฒนาประเทศที่ยั่งยืน

 การน�าองค์การเพื่อการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0
 การวางแผนยุทธศาสตร์มีความส�าคัญเป็นอย่างมากต่อการขับเคลื่อนองค์การให้ตอบสนอง
ต่อความท้าทายเชิงยุทธศาสตร ์ที่ มีหลายประการที่ส ่งผลกระทบต่อความได ้เปรียบ 
ในเชิงยุทธศาสตร์และการขับเคลื่อนการท�างานขององค์กร ท�าให้องค์การต้องมีการปรับตัวใน
การสร้างโอกาสเชิงยุทธศาสตร์ เพื่อให้รองรับนวัตกรรมในการท�างานและการสร้างสมรรถนะหลัก
ขององค์กรให้สอดรับไปกับการเปล่ียนแปลงดังกล่าว โดยในกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์
จะต้องค�านึงถึงความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้นซึ่งส่งผลกระทบต่อความยั่งยืนขององค์การ และ 
ต้องตระหนักถึงจุดบอดในกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ที่อาจจะส่งผลให้การก�าหนด
วัตถุประสงค์ในเชิงยุทธศาสตร์ที่ต้องมีความสมดุลระหว่างโอกาสและความท้าทาย ทั้งในระยะส้ัน 
และระยะยาวและความสมดุลของความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด หลังจากได้
วัตถุประสงค์ในเชิงยุทธศาสตร์จะต้องมีการแปลงไปสู ่การปฏิบัติ โดยต้องมีการจัดท�า 
แผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาว และต้องมีการถ่ายทอดไปยังบุคลากรผู้ส่งมอบ  
และพันธมิตรที่ส�าคัญ อีกท้ังต้องมีการจัดสรรทรัพยากรและต้องมีแผนด้านทรัพยากรบุคคล 
ที่ค�านึงถึงผลกระทบและความเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นกับความต้องการด้านขีดความสามารถ
และอัตราก�าลังบุคลากร เพื่อให้ม่ันใจว่าแผนปฏิบัติการดังกล่าวสามารถบรรลุผลตามท่ีได้
ก�าหนดไว้ โดยต้องมีการก�าหนดตัวชี้วัดที่เหมาะสมและมีการติดตามความส�าเร็จและ
ประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการ และต้องสร้างความม่ันใจว่าระบบการวัดผลโดยรวมของแผน
ปฏิบัติการ เสริมให้องค์การมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน โดยอาจมีการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ
ตามสถานะการณ์ให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติการขององค์การ และการคาดการณ์ 
ผลด�าเนินการเพื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง/คู ่เทียบ เพื่อหาความแตกต่างและปรับเปล่ียน 
การปฏิบัติการให้เหมาะสมต่อไป
 เจตนารมณ์ : เพื่อให้องค์การมีกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ที่มีประสิทธิผล รองรับ
การเปลี่ยนแปลงและสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน ก�าหนดเป้าหมายที่เชื่อมโยงกับ
ยุทธศาสตร์ชาติ มีแผนงานที่ขับเคลื่อนลงไปทุกภาคส่วน มีการติดตามผลของการบรรลุเป้าหมาย
เชิงยุทธศาสตร์ และแก้ไขปัญหาได้ทันท่วงที โดย
 1. ส่วนราชการต้องมีแนวคิดเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Thinking) โดยก�าหนด
เป้าประสงค์ ที่ไม่เพียงตอบโจทย์ภาระหน้าท่ีและบริบทของส่วนราชการเท่านั้น แต่ยังต้อง 
บูรณาการกับยุทธศาสตร์ของประเทศ มีการแก้ปัญหาในเชิงรุก ที่น�าไปสู่ผลลัพธ์ที่มีผลกระทบ
ต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม
 2.  ส่วนราชการจะต้องมีมุมมองในการปรับรูปแบบการท�างาน และการน�าเทคโนโลยีี
มาใช ้เชื่อมโยงให้เกิดนวัตกรรมโดยเป็นองค์ประกอบส�าคัญในการก�าหนดเป้าหมาย 
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เชิงยุทธศาสตร์ตลอดจนการสร้างเครือข่ายความร่วมมือ (Strategic Collaboration)  
และการเปิดโอกาสให้ภาคเอกชนและภาคท้องถิ่นเข้ามามีส่วนร่วมผ่านการขับเคลื่อนเชิงนโยบาย 
(Actionable Policy Solution)
 หัวข้อ : ในหมวด 2 การวางแผนยุทธศาสตร์มีหัวข้อภายใต้เกณฑ์ PMQA 4.0 แบ่งออกเป็น 
4 หัวข้อ ดังนี้ 1.กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ท่ีตอบสนองความท้าทาย สร้างนวัตกรรม 
เพ่ือสร้างการเปลี่ยนแปลงและมุ่งเน้นประโยชน์สุขของประชาชน 2.การก�าหนดเป้าหมาย 
เชิงยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและระยะยาวที่สอดคล้องกับพันธกิจของส่วนราชการและเช่ือมโยง
กับยุทธศาสตร์ชาติ 3.แผนปฏิบัติการที่ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการลงไปทุกภาคส่วน
โดยผ่านเครือข่ายทั้งภายในและภายนอก 4.การติดตามผลของการบรรลุเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ 
การแก้ไขปัญหา และการรายงานผลอย่างมีประสิทธิผล

เกณฑ์ PMQA 4.0 หมวด 2

2.1 กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองความท้าทาย สร้างนวัตกรรม เพ่ือสร้าง 
การเปลี่ยนแปลงและมุ่งเน้นประโยชน์สุขของประชาชน

2.2 การก�าหนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและระยะยาวที่สอดคล้องกับพันธกิจของ 
ส่วนราชการและเชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์ชาติ

2.3 แผนปฏิบัติการท่ีขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการลงไปทุกภาคส่วนโดยผ่านเครือข่าย 
ทั้งภายในและภายนอก

2.4 การติดตามผลของการบรรลุเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ การแก้ไขปัญหา และการรายงานผล 
อย่างมีประสิทธิผล

 ระดับการด�าเนินการ : ในหมวด 2 การวางแผนยุทธศาสตร์ภายใต้เกณฑ์ PMQA 4.0 
โดยมีการแบ่งระดับการด�าเนินการออกเป็น 3 ระดับ คือ Basic, Advance และ Significance
 ระดับ Basic : เป็นระดับพื้นฐานที่จะเน้นการที่ท�าให้ส่วนราชการสามารถเริ่มมีระบบ
ของการวางแผนยุทธศาสตร์และการแปลงยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติ โดยที่มีการติดตามและ
เปิดเผยผลการปฏิบัติงานให้สาธารณะชนรับทราบโดยมีเกณฑ์ในระดับพื้นฐาน ดังนี้
 -  กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้นและระยะยาวอย่างเป็นระบบ ตอบสนอง
ความท้าทายของส่วนราชการ ความต้องการของประชาชนและบรรลุพันธกิจส่วนราชการ
 -  แนวทางการถ่ายทอดยุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ
 - การก�าหนดเป้าประสงค์และตัวช้ีวัดเชิงยุทธศาสตร์ที่ตอบสนองต่อพันธกิจ 
ของส่วนราชการทั้งระยะสั้นและระยะยาว รวมทั้งการสร้างการเปลี่ยนแปลง
 -  แผนปฏิบัติการที่ครอบคลุมทุกส่วนงาน ชัดเจน และส่ือสารสู่การปฏิบัติไปยัง  
ทุกกลุ่มทั้งภายในและภายนอก
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 - การติดตามรายงานผลการด�าเนินการตามแผน และการบรรลุเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ 
และการรายงานผลสู่สาธารณะ (Open by Default)
 ระดับ Advance : เป็นระดับก้าวหน้า ท่ีจะเน้นการต่อยอดจากระดับพื้นฐานที่ท�าให้
ส่วนราชการสามารถมีการพัฒนาระบบของการวางแผนยุทธศาสตร์ที่สามารถคาดการณ์  
การเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดข้ึนในอนาคต และสามารถมีการแปลงยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัต ิ
โดยมองถึงผลกระทบและการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติให้เหมาะสมไปตามสถานการณ์ โดยที่มี 
การคาดการณ์ผลการด�าเนินงานและการติดตามผลการด�าเนินการเปรียบเทียบกับแผน และ 
มีการมุ่งเน้นการสร้างคุณค่าให้กับประชาชน ตลอดจนแก้ปัญหาและปรับเปลี่ยนให้ทันต่อ 
การเปลี่ยนแปลง โดยมีเกณฑ์ในระดับก้าวหน้า ดังนี้
 - แผนยุทธศาสตร์ตอบสนองความท้าทายของส่วนราชการ มีการคาดการณ์ 
การเปลี่ยนแปลงที่ก�าลังจะเกิดในอนาคต และแผนรองรับเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง 
(รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากการน�าเอาระบบดิจิทัลมาใช้)
 - มีการวิเคราะห์ผลกระทบของเป้าประสงค์และตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์ที่เกิดกับ
ยุทธศาสตร์ประเทศทั้งระยะสั้นและระยะยาว
  -  แผนปฏิบัติการท่ีสนับสนุนความส�าเร็จของยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ครอบคลุม
ทุกส่วนงานชัดเจน และเน้นการเกิดประสิทธิภาพ (การท�าน้อยได้มาก) และการสร้างคุณค่า 
แก่ประชาชน (Public value)
 - การคาดการณ์ของผลการด�าเนินการตามแผนการแก้ปัญหา และการปรับแผนให้ทัน
ต่อการเปลี่ยนแปลง (Projection)
 ระดับ Significance : เป็นระดับเกิดผลที่จะเน้นการเกิดผลอย่างยั่งยืนที่ท�าให้ 
ส่วนราชการสามารถมีระบบท่ีสมบูรณ์ของการวางแผนยุทธศาสตร์ที่สร้างขีดความสามารถ 
ในการแข่งขันและสร้างโอกาสทางเชิงยุทธศาสตร์ใหม่ ๆ และสามารถมีการแปลงยุทธศาสตร์ 
ไปสู่การปฏิบัติ โดยมองถึงความเสี่ยงในระดับองค์การทั้งทางตรงและทางอ้อมที่ส่งผลต่อระบบ
เศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมของประเทศ โดยมีแผนปฏิบัติที่สนับสนุนความส�าเร็จ
ของยุทธศาสตร์ที่มีการบูรณาการกับแผนงานด้านบุคลากรและการใช้ ทรัพยากรที่เหมาะสม  
และสอดรับไปกับสถานการณ์ท่ีอาจเปลี่ยนแปลง รวมถึงมีการสื่อสารผ่านเครือข่ายทั้งภายใน
และภายนอก ที่มีการใช้ข้อมูลร่วมกันเพื่อให้เกิดความส�าเร็จตามยุทธศาสตร์ มีการติดตามผล
การด�าเนินการเปรียบเทียบกับแผน และมีการเตรียมการเชิงรุกเพื่อสนองต่อการเปล่ียนแปลง 
ที่อาจเกิดขึ้นและปรับแผนท่ีตอบสนองทันเวลาเชิงรุกอย่างมีประสิทธิผล โดยมีเกณฑ์ในระดับ
เกิดผลดังนี้
 - แผนยุทธศาสตร์ที่สร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน และสร้างโอกาสทาง 
เชิงยุทธศาสตร์ใหม่ ๆ ที่น�าไปสู่ประโยชน์สุขของประชาชน และการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ
ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว
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 -  มีการวิเคราะห์ความเสี่ยงระดับองค์การและผลกระทบทั้งทางตรงทางอ้อมที่ส่งผล
ต่อระบบเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อมของประเทศ
 -  แผนปฏิบัติการที่สนับสนุนความส�าเร็จของยุทธศาสตร์ของส่วนราชการบูรณาการ 
กับแผนงานด้านบุคลากรและการใช้ทรัพยากรที่รองรับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น และสื่อสาร
สู่การปฏิบัติผ่านเครือข่ายทั้งภายในและภายนอก และการใช้ข้อมูลร่วมกันเพื่อการประสานงาน
ให้เกิดความส�าเร็จ
 - การเตรียมการเชิงรุกเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นจากภายในและ
ภายนอก และการปรับแผนท่ีตอบสนองทันเวลาเชิงรุกอย่างมีประสิทธิผล (Proactive and  
Effective)

ภาพ 12 หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์
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หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์

หัวข้อ PMQA ระดับของการด�าเนินการ

2.1 กระบวนการวางแผน 
ยทุธศาสตร์ทีต่อบสนอง 
ความท้าทาย 
สร้างนวัตกรรมเพื่อสร้าง
การเปลี่ยนแปลง 
และมุ่งเน้นประโยชน์
สุขของประชาชน

Basic (A&D) - กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้น
และระยะยาวอย่างเป็นระบบ ตอบสนองความ
ท้าทายของส่วนราชการ ความต้องการของ
ประชาชนและบรรลุพันธกิจส่วนราชการ
- แนวทางการถ่ายทอดยุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ

Advance 
(Alignment)

แผนยุทธศาสตร์ตอบสนองความท้าทายของ
ส่วนราชการ มีการคาดการณ์การเปลี่ยนแปลง 
ที่ก�าลังจะเกิดในอนาคต และแผนรองรับเพ่ือ
ตอบสนองต ่อการเปลี่ ยนแปลง (รวมทั้ ง 
การเปล่ียนแปลงที่เกิดจากการน�าเอาระบบดิจิทัล
มาใช้)

Significance 
(Integration)

แผนยุทธศาสตร์ที่สร้างขีดความสามารถในการ
แข่งขัน และสร้างโอกาสทางเชิงยุทธศาสตร์ใหม่ ๆ  
ที่น�าไปสู่ประโยชน์สุขของประชาชน และการพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศทั้งในระยะสั้น และระยะยาว

คะแนน หัวข้อ 2.1

2.2 การก�าหนดเป้าหมาย 
เชงิยทุธศาสตร์ทัง้ระยะสัน้
และระยะยาวที่
สอดคล้องกับพันธกิจ
ของส่วนราชการและ 
เชื่อมโยงกับ
ยุทธศาสตร์ชาติ

Basic (A&D) การก�าหนดเป้าประสงค์และตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์
ท่ีตอบสนองต่อพันธกิจของส่วนราชการทั้งระยะส้ัน
และระยะยาว รวมทั้งการสร้างการเปลี่ยนแปลง

Advance 
(Alignment)

มีการวิเคราะห์ผลกระทบของเป้าประสงค์และ 
ตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์ที่ เกิดกับยุทธศาสตร์
ประเทศทั้งระยะสั้นและระยะยาว

Significance 
(Integration)

มีการวิเคราะห์ความเสี่ยงระดับองค ์การและ 
ผลกระทบทั้งทางตรงทางอ้อมที่ส่งผลต่อระบบ
เศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม
ของประเทศ

คะแนน หัวข้อ 2.2
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หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์

หัวข้อ PMQA ระดับของการด�าเนินการ

2.3 แผนปฏิบัติการที่ 
ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ 
ของส่วนราชการลงไป
ทุกภาคส่วนโดยผ่าน 
เครือข่ายทั้งภายใน
และภายนอก

Basic (A&D) แผนปฏิบัติการที่ครอบคลุมทุกส่วนงานชัดเจน 
และส่ือสารสู่การปฏิบัติไปยังทุกกลุ่มทั้งภายใน
และภายนอก

Advance 
(Alignment)

แผนปฏิบัติการที่สนับสนุนความส�าเร็จของ
ยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ครอบคลุมทุกส่วนงาน 
ชัดเจน และเน้นการเกิดประสิทธิภาพ (การท�า
น้อยได้มาก) และการสร้างคุณค่าแก่ประชาชน 
(Public value)

Significance 
(Integration)

แผนปฏิบัติการที่สนับสนุนความส�าเร็จของ
ยทุธศาสตร์ของส่วนราชการ บรูณาการกับแผนงาน
ด้านบุคลากรและการใช้ทรัพยากรที่รองรับ 
การเปล่ียนแปลงที่จะเกิดขึ้น และสื่อสารสู่การ
ปฏิบัติผ่านเครือข่ายทั้งภายในและภายนอก 
และการใช้ข้อมูลร่วมกัน เพื่อการประสานงาน
ให้เกิดความส�าเร็จ

คะแนน หัวข้อ 2.3

2.4 การติดตามผลของ 
การ บรรลุเป้าหมาย 
เชิงยุทธศาสตร์  
การแก้ไขปัญหา และ
การรายงานผลอย่างมี
ประสิทธิผล

Basic (A&D) การติดตามรายงานผลการด�าเนินการตามแผน 
และการบรรลุ เป ้ าหมายเชิ งยุทธศาสตร ์  
และการรายงานผลสู ่สาธารณะ (Open by  
Default)

Advance
(Alignment)

การคาดการณ์ของผลการด�าเนินการตามแผน  
การแก้ป ัญหา และการปรับแผนให้ทันต ่อ 
การเปลี่ยนแปลง (Projection)

Significance 
(Integration)

ก า ร เ ต รี ย ม ก า ร เ ชิ ง รุ ก เ พื่ อ ต อ บ ส น อ ง ต ่ อ 
การเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นจากภายในและ
ภายนอกและการปรับแผนท่ีตอบสนองทันเวลา
เชิงรุกอย่างมีประสิทธิผล (Proactive and  
Effective)

คะแนน หัวข้อ 2.4
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การพัฒนาสู่ระดับพื้นฐาน (Basic) อย่างมั่นคง
เครื่องมือที่ใช้ในการจัดท�าแผนยุทธศาสตร์ และการด�าเนินการตามแผนยุทธศาสตร์  
ในระดับ Basic

เกณฑ์ในระดับ Basic เครื่องมือการวิเคราะห์ ผลที่ได้จากการใช้เครื่องมือ
ในการวิเคราะห์

กระบวนการวางแผน
ยุทธศาสตร์ทั้งระยะสั้น
และระยะยาวอย่างเป็น
ระบบตอบสนองความ 
ท้าทายของส่วนราชการ 
ความต้องการของ
ประชาชนและบรรลุ 
พันธกิจส่วนราชการ

PEST- การเมือง (P) เศรษฐกิจ 
(E) สังคม (S) เทคโนโลยีี (T)  
เป็นเครื่องมือวิเคราะห์แรงผลักดัน
ที่เกิดจากการเมือง เศรษฐกิจ
สังคม เทคโนโลยีีที่องค์การ 
ต้องเอาชนะในการบรรลุเป้าหมาย
ตามยุทธศาสตร์

ประเด็นความท้าท้าย ประเด็น
ความต้องการของประชาชน

การก�าหนดเป้าประสงค์
และตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์
ที่ตอบสนองต่อพันธกิจ
ของส่วนราชการ 
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 
รวมทั้งการสร้าง 
การเปลี่ยนแปลง

OGSM เป็นกรอบส�าคัญในการ
วางแผนยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติ
จากวัตถุประสงค์ (เป้าประสงค์)  
เชิงยุทธศาสตร์ (Objective)  
ที่เชื่อมไปสู่เป้าหมายตาม
ยุทธศาสตร์ (Goal) และการวาง
แปลงเป้าหมายไปสู่กลยุทธ์ 
(Strategy) โครงการและแผนงาน 
และตัวชี้วัด (Measurement) 

Objective-วัตถุประสงค์ 
(เป้าประสงค์) เชิงยุทธศาสตร์ 
Goal-เป้าหมายเชิงยุทธศาตร์ 
Strategy-ยุทธศาสตร์ในการบรรลุ 
วัตถุประสงค์ (เป้าประสงค์) 
และเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ 
Measurement-ตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร์
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว

แนวทางการถ่ายทอด
ยุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ

OG ระดับองค์การก�าหนด  
SM ขององค์การ
SM ขององค์การแปลงไปสู่ OG 
ในระดับหน่วยงาน
OG ระดับหน่วยงานก�าหนด 
SM ของหน่วยงาน
SM ของหน่วยงานแปลงไปสู่ 
OG ในระดับหน่วยปฏิบัติ
OG ระดับหน่วยปฏิบัติก�าหนด 
SM ของหน่วยปฏิบัติ
SM ของหน่วยปฏิบัติก�าหนด 
OG ในระดับบุคลากร
OG ระดับบุคลากรแปลงไปสู่ 
SM ของบุคลากร

OGSM ระดับองค์การ
OGSM ระดับหน่วยงาน
OGSM ระดับหน่วยปฏิบัติ
OGSM ระดับบุคลากร
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เกณฑ์ในระดับ Basic เครื่องมือการวิเคราะห์ ผลที่ได้จากการใช้เครื่องมือ
ในการวิเคราะห์

แผนปฏิบัติการที่
ครอบคลุมทุกส่วนงาน 
ชัดเจน และสื่อสารสู่
การปฏิบัติไปยังทุกกลุ่ม
ทั้งภายในและภายนอก

S ขององค์การ
S ของหน่วยงาน
S ของหน่วยปฏิบัติ
S ของบุคลากร

แผนยุทธศาสตร์องค์การ
แผนกลยุทธ์หน่วยงาน
แผนปฏิบัติการ
แผนการท�างาน

การติดตามรายงานผล
การด�าเนินการตามแผน 
และการบรรลุเป้าหมาย
เชิงยุทธศาสตร์ และ
การรายงานผลสู่สาธารณะ 
(Open by Default)

M ขององค์การ
M ของหน่วยงาน
M ของหน่วยปฏิบัติ
M ของบุคลากร

ตัวชี้วัดขององค์การ
ตัวชี้วัดของหน่วยงาน
ตัวชี้วัดของหน่วยปฏิบัติ
ตัวชี้วัดของบุคลากร

รายละเอียดของเครื่องมือ
 PEST Analysis เป็นเครื่องมือที่ใช้วิเคราะห์ความท้าทายที่เกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลง
และการแข่งขันขององค์การที่สร้างแรงผลัดดันให้กับองค์การในการเอาชนะ เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
ตามยุทธศาสตร์ ที่มาจาก 4 ด้าน ดังนี้
 1.1 การเมือง (Politic) เป็นการมองและวิเคราะห์ผลกระทบที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลง
ในระดับนโยบายของรัฐที่เกิดจากการเมือง การปกครอง และกฎหมาย ทั้งจากในประเทศและ
ต่างประเทศ ที่ส่งผลต่อองค์การและเป็นความท้าทาย โดยพิจารณาทั้ง
  1.1.1 เป้าหมายการพัฒนาท่ียั่งยืนขององค์การสหประชาชาติ (United Nations 
Sustainable Development Goals)
  1.1.2  ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี มั่นคง มั่งคั่ง ยังยืน
  1.1.3  ประเทศไทย 4.0
  1.1.4  นโยบายรัฐบาล 11 ด้าน
  1.1.5  แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 12
  1.1.6 แผนระดับชาติอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง (ถ้ามี) เช่น วาระการปฏิรูปประเทศ  
(37 วาระ) แผนแม่บท หรือแผนยุทธศาสตร์ระดับประเทศ เช่น เขตการค้าเสรี (Free Trade 
Area : FTA) ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก (Easterm Economic Ccrridor : EEC) เป็นตน้
 1.2 เศรษฐกิจ (Economic) เป็นการมองและวิเคราะห์ผลกระทบที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลง 
ในด้านเศรษฐกิจทั้งระดับมหภาคและจุลภาค ท่ีส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจทั้งในและต่างประเทศ 
ที่ส่งผลต่อองค์การและเป็นความท้าทายที่องค์การเผชิญโดยพิจารณาทั้ง
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  1.2.1 ระดับมหภาคที่เกิดจากรัฐทั้งในด้านการคลัง ในเรื่องมาตรการทางภาษี 
มาตรการในการใช้จ่ายงบประมาณของรัฐท่ีส่งผลต่อหนี้สาธารณะและด้านการเงินในเรื่อง 
ดอกเบี้ย เงินเฟ้อ อัตราแลกเปลี่ยนค่าเงินที่ส่งผลต่อหนี้ภาคเอกชนและหนี้ครัวเรือน
  1.2.2 ระดับมหภาคท่ีเกิดจากเอกชนท้ังในภาคการผลิต ภาคบริการ และ 
ภาคการเกษตรที่เกิดจากการลงทุน การบริโภค การส่งออก การน�าเข้า ที่ส่งผลกระทบต่อการจ้าง
งาน ผลิตภาพแรงงาน และก�าลังซื้อของผู้บริโภค
  1.2.3 ระดับจุลภาค ด้านผลิตภาพและความสามารถในการผลิตของภาคเอกชน  
(ท้ังภาคอุตสาหกรรม บริการ เกษตรกรรม) ในการใช้ปัจจัยการผลิต ไม่ว่าเป็นค่าแรง  
ค่าวัตถุดิบ ค่าเครื่องจักร และเทคโนโลยีีในการผลิตสินค้า เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสินค้า 
และบริการ
 1.3 สังคมและวัฒนธรรม (Socio Culture) เป็นการมองและวิเคราะห์ผลกระทบ 
ที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงในด้านสังคม วัฒนธรรม ความเป็นอยู่ วิถีชีวิตที่ส่งผลต่อองค์การ
และเป็นความท้าทาย โดยพิจารณาทั้ง
  1.3.1 การเปลี่ยนแปลงด้านสังคมท่ีท�าให้เกิดการเข้าสู่ความเป็นสังคมเมือง (Urban 
Society) ที่ผู้คนอยู่อย่างสันโดษมากขึ้น สังคมผู้สูงวัย (Aging Society) ที่วัยแรงงานลดลง  
วัยสูงอายุมากขึ้น สังคมออนไลน์ท่ีผู้คนใช้เทคโนโลยีีในการสื่อสาร เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ก ในการ
ติดต่อสื่อสารมากขึ้น เป็นต้น
  1.3.2 การเปลี่ยนแปลงด้านวัฒนธรรมที่เกิดจากการหลอมรวมของวัฒนธรรมตะวันตก 
ที่ผู้คนค�านึงถึงสิทธิของตนมากขึ้น ท�าให้เกิดการเรียกร้องสิทธิในหลาย ๆ ด้าน การเปิดกว้าง 
ของวัฒนธรรมท�าให้เกิดมิติใหม่ ๆ ในทางสังคมท่ีน่าสนใจ เช่น การอยู่ร่วมกันระหว่างคู่ชีวิต 
โดยไม่ได้แต่งงาน การใช้ชีวิตคู่โดยไม่มีลูกท�าให้อัตราการเกิดลดลง เป็นต้น
 1.4 เทคโนโลยีี (Technology) เป็นการมองและวิเคราะห์ผลกระทบที่เกิดจาก 
การเปลี่ยนแปลงในด้านเทคโนโลยีีที่ส่งผลต่อองค์การ และเป็นความท้าทายที่องค์การต้องเผชิญ 
โดยพิจารณาทั้ง
  1.4.1 กระแสการสร้างสรรค์ (Creation) ที่เกิดจากเทคโนโลยีี เช่น กระแสการเกิด 
Start Up ที่เกิดธุรกิจใหม่ ๆ ที่ให้บริการในด้านต่าง ๆ เช่น การให้บริการจัดส่งอาหาร การให้
บริการข้อมูลทางอินเตอร์เน็ตผ่านแอปพลิเคชัน กระแสการแบ่งปัน (Sharing) ที่เกิดการแบ่งปัน
ทรัพยากรมาให้บริการ เช่น อูเบอร์ ที่แบ่งปันรถส่วนตัวมาให้บริการ แอร์บีเอ็นบี ที่แบ่งปันที่พัก
มาให้บริการ
  1.4.2 กระแสท�าลายล้าง (Disruption) ที่เกิดจากเทคโนโลยีี เช่น กระแสปัญญาประดิษฐ์ 
(Artificial Intelligence, AI) ที่สามารถท�างานแทนคน กระแสการใช้หุ่นยนต์ (Robotic, Droid) 
มาท�างานแทนคนในการผลิตสินค้า กระแสการใช้เครื่องโดรน (Drone) มาใช้ในการขนส่งสินค้า 
กระแสการใช้รถยนต์ไร้คนขับ (Autopilot) มาใช้แทนการขับรถยนต์ เป็นต้น
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 ทั้งนี้ในการวิเคราะห์ PEST ท�าให้สามารถสรุปประเด็นความท้าทายขององค์การ 
ที่เผชิญอยู่ทั้งจากทางการเมือง เศรษฐกิจ สังคมและเทคโนโลยีีได้ และยังสามารถใช้ในการ
วิเคราะห์ความเชื่อมโยงยุทธศาสตร์ และนโยบายต่าง ๆ ของรัฐบาล ในการก�าหนดยุทธศาสตร์ 
ขององค์การได้ ดังรูปที่แสดงด้านล่าง

ภาพ 13 การเชื่อมโยงยุทธศาสตร์และนโยบายต่าง ๆ

 OGSM-เป็นกรอบส�าคัญในการวางแผนยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติจากวัตถุประสงค ์
เชิงยุทธศาสตร์ (Objective) ที่ก�าหนดทิศทางระยะยาวขององค์การแปลงและเชื่อมไปสู่เป้าหมาย
ตามยุทธศาสตร์ระยะกลาง (Goal) และเป้าหมายการท�างานระยะสั้น โดยการแปลง 
เป้าหมายไปสู่กลยุทธ์ (Strategy) โครงการและแผนงาน และตัวชี้วัด (Measurement) เพื่อใช้
เป็นแนวทางในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากรให้เหมาะสม
 1.1 Objective เป็นเป้าหมายในเชิงคุณภาพท่ีก�าหนดถึงความส�าเร็จที่ชัดเจน 
ที่เกี่ยวข้องความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบในการแข่งขัน และโอกาสในเชิงยุทธศาสตร์
 1.2 Goal เป็นเป้าหมายในเชิงปริมาณที่แปลงความส�าเร็จที่ต้องการจากเป้าหมาย 
เชิงคุณภาพไปสู่ตัวเลขหรือปริมาณที่ชัดเจน
 1.3 Strategy เป็นกลยุทธ์หรือแผนงานที่ต้องมีการด�าเนินการเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
เชิงปริมาณ 
 1.4 Measurement เป็นตัวก�าหนดท่ีใช้วัดความส�าเร็จที่ได้ด�าเนินการตามกลยุทธ ์
หรือแผนงานที่ก�าหนด
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ภาพ 14 การแปลง SM ระดับองค์การไปเป็น OG ระดับหน่วยงานย่อยและน�า OG 
ระดับหน่วยงานย่อยไปก�าหนด SM ของหน่วยงานย่อย

กรณีศึกษา
 ส�านักงานปลัดกระทรวงสังคมและความม่ันคงของมนุษย์ ได้มีการวิเคราะห์ PEST  
เพื่อหาประเด็นความท้าทาย ความต้องการ เพื่อก�าหนดยุทธศาสตร์ในการเอาชนะเพื่อบรรล ุ
พันธกิจของส�านักงานปลัดกระทรวงฯ และรวมถึงต้องมองถึงความเชื่อมโยงยุทธศาสตร์ของ
ส�านักปลัดกระทรวงฯ กับความเชื่อมโยงต่าง ๆ กับยุทธศาสตร์ชาติ

ภาพ 15 การวิเคราะห์ PEST (สป.พ.ม.)

POLITIC
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 Key Message

2.1  กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ เน้นประเด็นความท้าทายที่องค์การต้องเอาชนะ รวมถึง 
ความต้องการเพื่อบรรลุพันธกิจ

2.2 การก�าหนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ท่ีต้องเน้นเช่ือมโยงเป็นล�าดับชั้นจากประเทศ  
องค์การ หน่วยงาน หน่วยปฏิบัติและบุคลากร

2.3 แผนปฏิบัติการที่ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ลงไปทุกภาคส่วนผ่านเครือข่ายทั้งภายใน 
และภายนอก โดยมาจากเป้าหมายยุทธศาสตร์ท่ีเชื่อมโยงมาเป็นแผนปฏิบัติการ 
ที่เชื่อมโยง

2.4 การติดตามผลของการบรรลุเป้าหมาย การแก้ไขปัญหา และการรายงานผล เน้นการติดตาม 
และเปิดเผยข้อมูล

ภาพ 16 ความเชื่อมโยงยุทธศาสตร์ (สป.พ.ม.)
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การต่อยอดสู่ระดับก้าวหน้า (Advance) อย่างต่อเนื่อง
เครื่องมือท่ีใช้ในการจัดท�าแผนยุทธศาสตร์และการด�าเนินการตามแผนยุทธศาสตร์  
ในระดับ Advance

เกณฑ์ในระดับ Advance เครื่องมือการวิเคราะห์ ผลที่ได้จากการใช้เครื่องมือ
ในการวิเคราะห์

แผนยุทธศาสตร ์ตอบสนอง
ความท้าทายของส่วนราชการ  
มีการคาดการณ์การเปลี่ยนแปลง
ที่ก�าลังจะเกิดในอนาคต และ
แผนรองรับเพื่อตอบสนองต่อ
การเปลี่ ยนแปลง (รวมทั้ ง 
การเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากการ 
น�าเอาระบบดิจิทัลมาใช้)

KSF-Key Success Factor ปัจจัย
ความส�าเร็จ เป็นเคร่ืองมือในการ
วเิคราะห์ปัจจยัความส�าเรจ็ในการแข่งขนั 
โดยวิ เคราะห์จากสมรรถนะหลัก 
(Core Competency) ขององค์การ 
ใน 4 ด้าน คือ โครงสร้าง บุคลากร 
กระบวนการ กฎหมาย โดยมองทั้ง
ปัจจุบันและอนาคตทั้งในด้านจุดแข็ง 
( S t r eng th ,  S )  และจุ ดอ ่ อน  
(Weakness, W) รวมถึงวิเคราะห์
ท รัพยากรภายนอก (External  
Resource) ที่มาจากผู้ให้ความร่วมมือ 
(Collaborator) และพันธมิตร (Partner) 
ทั้งในด้านโอกาส (Opportunity, O) 
และอุปสรรค (Threat, T)

ความได้เปรียบในเชิงยุทธศาสตร์
ที่ จ ะ ใช ้ ใ น ก า ร ร อ ง รั บ 
การเปลี่ยนแปลงในอนาคต 
รวมทั้งการเปลี่ยนแปลง 
ที่เกิดจากเทคโนโลยีีดิจิทัล

มีการวิเคราะห์ผลกระทบของ
เป้าประสงค์และตัวชี้วัดเชิง
ยุทธศาสตร์ท่ีเกิดกับยุทธศาสตร์
ประเทศทั้งระยะสั้นและระยะยาว

SWOT-SO จุดแข็งและโอกาส,  
ST จุดแข็งและอุปสรรค, WO จุดอ่อน
และโอกาส, WT จุดอ่อนและอุปสรรค

โอกาส เชิ ง ยุ ท ธศาสตร ์  
ที่ เกิดจากผลกระทบของ
เป้าประสงค์

แผนปฏิบัติ การ ท่ีสนับสนุน
ความส�าเร็จของยุทธศาสตร์ 
ของส่วนราชการ ครอบคลุม 
ทุกส่วนงาน ชัดเจน และเน้น
การเกิดประสิทธิภาพ (การท�า
น ้อยได้มาก) และการสร ้าง
คุณค่าแก่ประชาชน (Public 
Value)

S ขององค ์การ โดยเน ้นโอกาส 
เชิงยุทธศาสตร์
S ของหน่วยงาน โดยเน้นโอกาส 
เชิงยุทธศาสตร์
S ของหน่วยปฏิบัติ โดยเน้นโอกาส
เชิงยุทธศาสตร์
S ของบุคลากร โดยเน ้นโอกาส 
เชิงยุทธศาสตร์

แผนยุทธศาสตร์องค์การ
แผนกลยุทธ์หน่วยงาน
แผนปฏิบัติการ
แผนท�างาน
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เกณฑ์ในระดับ Advance เครื่องมือการวิเคราะห์ ผลที่ได้จากการใช้เครื่องมือ
ในการวิเคราะห์

การคาดการณ์ของผลการด�าเนินการ
ตามแผนการแก้ปัญหา และ 
ก า ร ป รั บ แ ผ น ใ ห ้ ทั น ต ่ อ 
การเปลี่ยนแปลง (Projection)

Scenario Analysis การคาดการณ์
สถานการณ ์ ในอนาคตในหลาย
สถานการณ์ เพื่อจัดท�าแผนการแก้ปัญหา

ทางเลือกของการแก้ปัญหา
ในหลาย ๆ สถานการณ  ์
ในอนาคต

รายละเอียดของเครื่องมือ
 Key Success Factor (KSF) ปัจจัยความส�าเร็จเป็นเครื่องมือที่ใช้วิเคราะห์ความได้เปรียบ
ในเชิงยุทธศาสตร์ โดยเป็นการวิเคราะห์ปัจจัยในความส�าเร็จขององค์การเม่ือเทียบกับ 
คู ่แข่ง/คู ่เทียบ ว่าองค์การมีปัจจัยต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อความส�าเร็จในการบรรลุเป้าหมาย  
ตามยุทธศาสตร์
 1.1 ปัจจัยความส�าเร็จตามยุทธศาสตร์ท่ีก�าหนดขึ้นในการบรรลุพันธกิจ ภารกิจ  
ในปัจจุบันและน�าอนาคตขององค์การตามสมรรถนะขององค์การใน 4 ด้าน คือ โครงสร้าง 
บุคลากร กระบวนการ กฎหมาย โดยมีการวิเคราะห์จุดแข็ง (Strength) และจุดอ่อน  
(Weakness) ขององค์การตามรายละเอียดดังนี้
  1.1.1 ด้านโครงสร้าง (Structure) คือการวิเคราะห์โครงสร้างขององค์การที่เกิดขึ้น
ตามพันธกิจ ภารกิจขององค์การ ตามกฎกระทรวงว่าครอบคลุมต่อการปฏิบัติงานได้ตามพันธกิจ
และภารกิจในปัจจุบัน และรวมถึงในอนาคต
  1.1.2  ด้านอัตราก�าลังและสมรรถนะของบุคลากร (Competency) ตามโครงสร้าง 
คือการวิเคราะห์ความเพียงพอของอัตราก�าลังและความสามารถและสมรรถนะของบุคลากร 
ว่าเพียงพอต่อการปฏิบัติงานตามพันธกิจและภารกิจในปัจจุบันและรวมถึงในอนาคต
  1.1.3 ด้านกระบวนการ (Process) ตามพันธกิจและภารกิจ คือการวิเคราะห์
กระบวนการท�างานว่ามีประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน ตามพันธกิจ
และภารกิจในปัจจุบัน และรวมถึงในอนาคต
  1.1.4 ด้านกฎระเบียบ กฎหมาย มาตรฐาน (Legal) คือการวิเคราะห์กฎระเบียบ
ต่าง ๆ ที่ใช้ในการปฏิบัติงานตามกระบวนการ ตามพันธกิจและภารกิจว่ามีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลที่เหมาะสมกับสภาพในปัจจุบันและรวมถึงในอนาคต
 1.2 ปัจจัยความส�าเร็จตามยุทธศาสตร์ที่ก�าหนดขึ้นในการบรรลุพันธกิจ ภารกิจ  
ในปัจจุบันและในอนาคตขององค์การ พิจารณาจากทรัพยากรภายนอก (External Resource) 
ที่มาจากผู้ให้ความร่วมมือ (Collaborator) และพันธมิตร (Partner) ที่สามารถร่วมมือ 
ช่วยเหลือองค์การในการบรรลุเป้าหมายตามยุทธศาสตร์ ท้ังนี้ในการวิเคราะห์ความส�าเร็จ 
โอกาส (Opportunity) และอุปสรรค (Threat) ที่มาจาก
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  1.2.1 ผู้ให้ความร่วมมือ (Collaborator) คือ การวิเคราะห์เพื่อหาว่าโอกาสและ 
อุปสรรค ในปัจจัยความส�าเร็จที่มาจากผู้ให้ความร่วมมือไม่ว่าจะเป็นคู่ค้า ผู้มีส่วนได้เสีย ลูกค้า
หรือผู้รับบริการที่สามารถสร้างความส�าเร็จในการบรรลุเป้าหมายตามยุทธศาสตร์ โดยผู้ให้
ความร่วมมือจะมีความสัมพันธ์กับองค์การอย่างไม่เป็นทางการ หรือบางครั้งมีความร่วมมือ
อย่างไม่เป็นทางการ หรือร่วมงานกันในระยะสั้นเป็นเรื่อง ๆ ไป เช่น เครือข่ายภาคเอกชนหรือ
มูลนิธิเอกชน
  1.2.2 พันธมิตร (Alliance) คือ การวิเคราะห์เพื่อหาว่าโอกาสและอุปสรรค 
ในปัจจัยความส�าเร็จที่มาจากพันธมิตรที่ส�าคัญว่าจะท�าอย่างไรกับพันธมิตรดังกล่าวที่สามารถ
สร้างความส�าเร็จในการบรรลุเป้าหมายตามยุทธศาสตร์ โดยพันธมิตรจะมีความสัมพันธ์กับ
องค์การอย่างเป็นทางการ เช่น หน่วยงาน เครือข่าย หรือมูลนิธิที่มี Memorandum Of  
Understanding (MOU) หรือหน่วยงานท่ีท�างานร่วมกันมาในระยะเวลานาน เช่น ท้องถิ่น  
หรือหน่วยงานของรัฐด้วยกัน เป็นต้น

ตารางแสดงถึงเครื่องมือในการวิเคราะห์ปัจจัยความส�าเร็จขององค์การ

ปัจจัยความ
ส�าเร็จของ
องค์การ

สมรรถนะหลัก

โครงสร้าง จุดแข็ง

จุดอ่อน

บุลลากร จุดแข็ง

จุดอ่อน

กระบวนการ จุดแข็ง

จุดอ่อน

กฎหมาย จุดแข็ง

จุดอ่อน

ทรัพยากร
ภายนอก

ผู้ให้ความร่วมมือคือหน่วยงานต่าง ๆ ที่มี
ความสัมพันธ์อย่างไม่เป็นทางการ

โอกาส

อุปสรรค

พันธมิตร คือหน่วยงานต่างที่มีความ
สัมพันธ์อย่างเป็นทางการ

โอกาส

อุปสรรค

 SWOT เป็นตัวย่อจากค�าว่าจุดแข็ง (Strength) และจุดอ่อน (Weakness) โอกาส  
(Opportunity) และอุปสรรค (Threat) โดยจุดแข็งและจุดอ่อน (SW) ใช้ในการวิเคราะห ์
ความเข้มแข็งและความอ่อนแอภายในขององค์การทั้งในปัจจุบันและในอนาคต ส่วนโอกาส 
และอุปสรรค (OT) ใช้ในการวิเคราะห์โอกาสและอุปสรรคขององค์การที่มาจากปัจจัยภายนอก
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ที่เกิดจากสิ่งแวดล้อมในการแข่งขันในการบรรลุเป้าหมายตามยุทธศาสตร์ทั้งในปัจจุบันและ 
ในอนาคต ท�าให้เกิดการวิเคราะห์โอกาสเชิงยุทธศาสตร์ ได้เป็น 4 กลุ่ม ดังนี้
 1.1 กลุ่ม SO จุดแข็งและโอกาส เป็นกลุ่มที่มีโอกาสในเชิงยุทธศาสตร์สูงในการที่จะ
ประสบผลส�าเร็จตามเป้าหมาย
 1.2 กลุ่ม ST จุดแข็งและอุปสรรค เป็นกลุ่มท่ีมีโอกาสในเชิงยุทธศาสตร์ปานกลาง 
ในการที่จะประสบผลส�าเร็จตามเป้าหมาย
 1.3 กลุ่ม WO จุดอ่อนและโอกาส เป็นกลุ่มที่มีโอกาสในเชิงยุทธศาสตร์ปานกลาง 
ในการที่จะประสบผลส�าเร็จตามเป้าหมาย
 1.4 กลุ่ม WT จุดอ่อนและอุปสรรคเป็นกลุ่มท่ีมีโอกาสในเชิงยุทธศาสตร์ต�่าในการ 
ที่จะประสบผลส�าเร็จตามเป้าหมาย

ตารางแสดงโอกาสในเชิงยุทธศาสตร์

โอกาส
(ภายนอก, ปัจจัยบวก)

อุปสรรค
(ภายนอก, ปัจจัยลบ)

จุดแข็ง (ภายใน, ปัจจัยบวก) โอกาสในเชิงยุทธศาสตร์สูง โอกาสในเชิงยุทธศาสตร์ปานกลาง

จุดอ่อน (ภายใน, ปัจจัยลบ) โอกาสในเชงิยุทธศาสตรป์านกลาง โอกาสในเชิงยุทธศาสตร์ต�่า

 Scenario Analysis เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการคาดการณ์สถานการณ์หรือเหตุการณ์ที่น่าจะ
เกิดขึ้นในอนาคต โดยจะเริ่มจากการตั้งค�าถามว่าถ้าผลการด�าเนินการตามแผนการแก้ปัญหา 
ไม่เป็นไปตามเป้าหมายจะท�าให้เกิดสถานการณ์หรือเหตุการณ์ หรือเงื่อนไขอะไรขึ้นบ้าง  
และจะส่งผลต่อการที่เราต้องปรับเปลี่ยนแผนให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงในเรื่องใดบ้าง

 

ตารางแสดงโอกาสในเชิงยุทธศาสตร์ 

 โอกาส 
(ภายนอก, ปัจจัยบวก) 

อุปสรรค 
(ภายนอก, ปัจจัยลบ) 

จุดแข็ง (ภายใน, ปัจจัยบวก) โอกาสในเชิงยุทธศาสตร์สูง โอกาสในเชิงยุทธศาสตร์     
ปานกลาง 

จุดอ่อน (ภายใน, ปัจจัยลบ) โอกาสในเชิงยุทธศาสตร์
ปานกลาง 

โอกาสในเชิงยุทธศาสตร์ต่ำ 

 

Scenario Analysis เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการคาดการณ์สถานการณ์ เหตุการณ์ที่
น่าจะเกิดขึ้นในอนาคต โดยจะเริ่มจากการตั้งคำถามว่าถ้าผลการดำเนินการตามแผนการ
แก้ปัญหา ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย จะทำให้เกิดสถานการณ์หรือเหตุการณ์ หรือ เงื่อนไข 
อะไรขึ้นบ้าง และจะส่งผลต่อการที่เราต้องปรับเปลี่ยนแผนให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงในเรื่อง
ใดบ้าง 

สถานการณ์     สถานการณ์ที่  

 
 

 

 

 

 

กรณีศึกษา 
บริษัท บุญรอด เบอเวอรี ่ได้มีการนำเครื ่องมือการขับเคลื ่อนและการแปลง

ยุทธศาสตร์ที่เริ่มจากการวางวัตถุประสงค์ (เป้าประสงค์) เชิงยุทธศาสตร์ Objective และ
เปลี่ยนเป็นเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ Goad และ ทำให้สามารถวางยุทธศาสตร์ Strategy 
และลงไปสู่การสร้างการติดตามผล Measurement ทำให้ได้ OGSM ระดับองค์การ และ
แปลงลงไปสู่ระดับหน่วยงาน และลงสู่หน่วยปฏิบัติ และบุคลากร  ในตัวอย่างของ บริษัท  
บุญรอด ได้มีการวางวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ ในระดับหน่วยงาน คือ ฝ่ายการตลาด        

ตามแผน 

สถานการณ์ที่ 2 

ช่วงเวลา 
ปัจจุบัน อนาคต 

สถานการณ์ สถานการณ์ที่ 1

ภาพ 17 Scenario Analysis
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กรณีศึกษา
 บริษัท บุญรอดเบอเวอรี่ จ�ากัด ได้มีการน�าเครื่องมือการขับเคลื่อนและการแปลงยุทธศาสตร์ 
ที่เริ่มจากการวางวัตถุประสงค์ (เป้าประสงค์) เชิงยุทธศาสตร์ Objective และเปลี่ยนเป็น 
เป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ Goal และท�าให้สามารถวางยุทธศาสตร์ Strategy และลงไปสู ่
การสร้างการติดตามผล Measurement ท�าให้ได้ OGSM ระดับองค์การ และแปลงลงไปสู่
ระดับหน่วยงาน และลงสู ่หน่วยปฏิบัติและบุคลากรบริษัทฯ ได้มีการวางวัตถุประสงค  ์
เชิงยุทธศาสตร์ในระดับหน่วยงาน คือ ฝ่ายการตลาดได้วางวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
โดยการเพิ่มมูลค่ายอดขาย หลังจากน้ันจึงแปลงวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ ไปสู่เป้าหมาย 
เชิงยุทธศาสตร์ คือ มียอดขายไม่น้อยกว่า 100 ล้านบาท โดยมีการวางยุทธศาสตร์เพื่อให้ไปถึง 
เป้าหมาย คือการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า และวัดผลให้เพิ่มขึ้น 10% จากปีที่ผ่านมาเมื่อได้ 
OGSM ของฝ่ายการตลาด การท�าการแปลงลงไปสู่หน่วยปฏิบัติ คือ แปลง SM โดยการ 
เพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า และเพิ่มขึ้น 10% จากปีที่ผ่านมาไปสู่ OG ของหน่วยปฏิบัติ  
คือ หน่วยบริการลูกค้า ท�าให้ได้ OG ของหน่วยบริการลูกค้า และแปลงไปสู่ SM ของหน่วย
บริการลูกค้า โดยก�าหนด S คือการเริ่มต้นโครงการบริหารลูกค้าใหม่ และ M ท�าโครงการแล้วเสร็จ 
100% โดยมีรูปกระบวนการแปลงไปสู่การปฏิบัติ ดังรูปด้านล่าง

ภาพ 18 ตัวอย่างการแปลง SM ของระดับที่สูงกว่าไปสู่ OG ของระดับที่ต�่ากว่า
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การมุ่งสู่ระดับเกิดผล (Significance) อย่างยั่งยืน
เครื่องมือท่ีใช้ในการจัดท�าแผนยุทธศาสตร์และการด�าเนินการตามแผนยุทธศาสตร์  
ในระดับ Significance 6.2 เครื่องมือส�าคัญที่ใช้ในกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์

เกณฑ์ในระดับ Significance เครื่องมือการวิเคราะห์ ผลที่ได้จากการใช้เครื่องมือ
ในการวิเคราะห์

แผนยุทธศาสตร์ท่ีสร้างขีดความ
สามารถในการแข่งขันและสร้าง
โอกาสทางเชิงยุทธศาสตร์ใหม่ ๆ 
ที่ น� า ไป สู ่ประโยชน ์ สุขของ
ป ร ะ ช า ช น แ ล ะ ก า ร พั ฒ น า
เศรษฐกิจของประเทศทั้งใน
ระยะสั้น และระยะยาว

KSF-Key Success Factor ปัจจัย
ความส�าเร็จเป็นเครื่องมือในการ
วิ เ ค ร าะห ์ ป ั จจั ยความส� า เ ร็ จ 
ในการแข่งขัน โดยวิเคราะห์จาก
สมรรถนะหลัก (Core Competency) 
ขององค ์การ ใน 4 ด ้าน คือ 
โครงสร้าง บุคลากร กระบวนการ 
กฎหมาย โดยมองทั้งปัจจุบันและ
อนาคต รวมถึงวิเคราะห์ทรัพยากร
ภายนอก External Resource) 
ที่ ม า จ า ก ผู ้ ใ ห ้ ค ว า ม ร ่ ว ม มื อ  
(Collaborator) และพันธมิตร 
(Partner) SWOT-SO จุดแข็งและ
โอกาส, ST จุดแข็ง และอุปสรรค, 
WO จุดอ่อนและโอกาส, WT จุดอ่อน
และอุปสรรค

ค ว า ม ไ ด ้ เ ป รี ย บ ใ น เชิ ง
ยุทธศาสตร์ที่จะใช้ในการ 
สร ้ า ง ขีดความสามารถ 
ในการแข่งขันและโอกาส 
ในเชิงยุทธศาสตร์ที่น�าไปสู่
ประโยชน์สุขของประชาชน

Key Message เพิ่มเติมจาก Basic

2.1 กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ เน้นคาดการณ์การเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต
2.2 การก�าหนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ที่วิเคราะห์ผลกระทบท่ีเกิดยุทธศาสตร์ทั้งระยะส้ัน

และระยะยาว
2.3 แผนปฏิบัติการที่สนับสนุนความส�าเร็จของยุทธศาสตร์ โดยเน้นโอกาสเชิงยุทธศาสตร์
2.4 การติดตามผลของการบรรลุเป้าหมาย โดยการคาดการณ์ของผลการด�าเนินการ การแก้ปัญหา 

และการปรับแผนทันต่อการเปลี่ยนแปลง โดยเน้นการวิเคราะห์สถานการณ์ Scenario 
Analysis
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เกณฑ์ในระดับ Significance เครื่องมือการวิเคราะห์ ผลที่ได้จากการใช้เครื่องมือ
ในการวิเคราะห์

มีการ วิ เคราะห ์ความ เสี่ ย ง 
ระดับองค์การและผลกระทบ  
ทั้งทางตรงทางอ้อมที่ส่งผลต่อ
ระบบเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข 
และสิ่งแวดล้อมของประเทศ

SRM-Strategic Risk Management 
เป็นความเสี่ยงที่ส่งผลต่อเป้าหมาย 
หรือเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ได้
ก�าหนดไว้ แบ่งได้ออกตามแหล่งก�าเนิด 
(Source) ของปัจจัยเสี่ยง และมุมมอง 
(Percept ion)  ขององค ์การ  
โดยแบ่งออกเป็น 4 ประเภทคือ 
SIC-ปัจจัยเสี่ยงภายในควบคุมได้, 
SEC-ปัจจัยเสี่ยงภายนอกท่ีควบคุมได้, 
SIU ปัจจัยเสี่ยงภายในที่ควบคุมไม่ได้, 
SEU-ปัจจัยเสี่ยงภายนอกที่ควบคุมไม่ได้
RISK MATRIX เป็นการระบุปัจจัย
ต่อเป้าหมายตามยุทธศาสตร์ตาม 
SIC, SEC, SIU, SEU ว่าเป้าหมายใด
มีน�้าหนักความเสี่ยงมากที่สุด ซึ่งน�า
ไปสู่การตรวจสอบสมมุติฐานของ
เป้าหมายตามยุทธศาสตร์ว่าอยู่ใน
พ้ืนฐานของข้อเท็จจริงหรือมีความ 
ล�าเอียงในการก�าหนดเป้าหมาย 
ดังกล่าวหรือไม่

ปัจจัยเสี่ยง และผลกระทบ
และแผนรับมือความเสี่ยง

แผนปฏิ บัติ การ ท่ีส นับสนุน 
ความส�าเร็จของยุทธศาสตร ์
ของส่วนราชการ บูรณาการ  
กับแผนงานด้านบุคลากร และ
ก า ร ใช ้ ท รั พ ย า ก ร ที่ ร อ ง รั บ 
การเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น และ
สื่อสารสู่การปฏิบัติผ่านเครือข่าย 
ทั้งภายในและภายนอก และ 
การใช้ข้อมูลร่วมกัน เพื่อการ
ประสานงาน ให้เกิดความส�าเร็จ

S ขององค์การ โดยเน้นโอกาส 
เชิงยุทธศาสตร์/4M
S ของหน่วยงาน โดยเน้นโอกาส
เชิงยุทธศาสตร์/4M
S ของหน่วยปฏิบัติ โดยเน้นโอกาส
เชิงยุทธศาสตร์/4M
S ของบุคลากร โดยเน้นโอกาส 
เชิงยุทธศาสตร์/4M

แผนยุทธศาสตร์องค์การ 
แ ผ น ก ล ยุ ท ธ ์ ห น ่ ว ย ง า น  
แผนปฏิบัติการแผนการท�างาน 
โดย 4M จัดสรรทรัพยากร 
ทั้งคน เครื่องจักร อุปกรณ์ 
วัสดุ เงินทุน ให้เพียงพอต่อ
กลยุทธ์และการวัดผล
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เกณฑ์ในระดับ Significance เครื่องมือการวิเคราะห์ ผลที่ได้จากการใช้เครื่องมือ
ในการวิเคราะห์

การเตรยีมการเชงิรกุเพือ่ตอบสนอง
ต่อการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้น
จากภายในและภายนอกและ
การปรับแผนที่ตอบสนองทันเวลา
เชิ งรุกอย ่าง มีประสิทธิผล  
(Proactive and Effective)

Scenario Analysis การคาดการณ์
สถานการณ์ในอนาคตในหลาย
สถานการณ์ เพื่อจัดท�าแผนการ 
แก้ปัญหา

ทางเลือกของการแก้ปัญหา 
ในหลาย ๆ สถานการณ์ 
ในอนาคต

รายละเอียดของเครื่องมือ
 ความเสี่ยงที่คุกคามต่อความยั่งยืนในเชิงยุทธ์ศาสตร์ คือ ความเสี่ยงที่ส่งผลต่อเป้าหมาย 
หรือเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ได้ก�าหนดไว้ การระบุความเสี่ยงในเป้าหมายหรือเป้าประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์เป็นการระบุปัจจัยเสี่ยงที่แบ่งได้ออกตามแหล่งก�าเนิด (Source) ของปัจจัยเสี่ยง 
โดยแบ่งออกเป็นปัจจัยเสี่ยงภายในองค์การและปัจจัยเสี่ยงภายนอกองค์การ และตามมุมมอง 
(Perception) ขององค์การในการควบคุมความเส่ียงดังกล่าว โดยแบ่งออกเป็นปัจจัยเส่ียง 
ที่ควบคุมได้ และปัจจัยเส่ียงที่ควบคุมไม่ได้ ท�าให้เกิดการแบ่งประเภทของปัจจัยเส่ียงเป็น  
4 ประเภท คือ
 1.1 ปัจจัยเสี่ยงต่อเป้าหมายภายในที่ควบคุมได้ (Strategic Internal Controllable 
Risk : SIC) คือปัจจัยเสี่ยงที่เกิดขึ้นจากภายในองค์การและสามารถที่จะควบคุมความเสี่ยงได้
 1.2 ปัจจัยเสี่ยงต่อเป้าหมายภายนอกที่ควบคุมได้ (Strategic External Controllable 
Risk : SEC) คือปัจจัยเสี่ยงที่เกิดขึ้นจากภายนอกองค์การและสามารถที่จะควบคุมปัจจัยเส่ียง 
ดังกล่าวได้
 1.3 ปัจจัยเสี่ยงต่อเป้าหมายภายในที่ควบคุมไม่ได้ (Strategic Internal Uncontrollable 
Risk : SIU) คือปัจจัยเสี่ยงที่เกิดจากภายในองค์การแต่ไม่สามารถควบคุมปัจจัยเสี่ยงดังกล่าวได้
 1.4 ปัจจัยเสี่ยงต่อเป้าหมายภายนอกที่ควบคุมไม่ได้ (Strategic External Uncontrollable 
Risk : SEU) ปัจจัยเสี่ยงที่เกิดจากภายนอกองค์การแต่ไม่สามารถควบคุมปัจจัยเสี่ยงดังกล่าวได้

ภายใน (Internal) ภายนอก (External)

ควบคุมได้ (Controllable) ปัจจัยเสี่ยงยุทธศาสตร์ภายใน
ควบคุมได้ (SIC)

ปัจจัยเสี่ยงยุทธศาสตร์
ภายนอกควบคุมได้ (SEC)

ควบคุมไม่ได้ (Uncontrollable) ปัจจัยเสี่ยงยุทธศาสตร์ภายใน
ควบคุมไม่ได้ (SIU)

ปัจจัยเสี่ยงยุทธศาสตร์ 
ภายนอกควบคุมไม่ได้ (SEU)
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กรณีศึกษา
กรมทางหลวง กองทางหลวงพิเศษระหว่างเมืองได้มีการใช้เครื่องมือในการวิเคราะห์

ความเส่ียงระดับองค์การและผลกระทบท้ังทางตรงทางอ้อมท่ีส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจ สังคม 
สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อมของประเทศ โดยมีการเริ่มจากการวิเคราะห์ปัจจัยเสี่ยง โดยแบ่งออกเป็น
ปัจจัยเสี่ยงเป็นภายในและภายนอก และควบคุมได้และควบคุมไม่ได้ท�าให้เกิดการแบ่งปัจจัยเสี่ยง
ออกเป็นสี่กลุ่ม คือ ภายในควบคุมได้ ภายในควบคุมไม่ได้ ภายนอกควบคุมได้ และภายนอก
ควบคุมไม่ได้

หลังจากแบ่งเป็นสี่กลุ่ม เริ่มมีการให้คะแนนน�้าหนักปัจจัยเส่ียง โดยเป็นการให้คะแนน 
โอกาสที่จะเกิดความเสี่ยงและผลกระทบของความเสี่ยง โดยมีระดับคะแนน จาก 1 ถึง 5 ท�าให้
สามารถค�านวณน�้าหนักปัจจัยเสี่ยงได้ โดยเอาคะแนนที่ได้จากโอกาสคูณกับคะแนนที่ได้จาก
ผลกระทบ โดยคะแนนสูงสุด คือ 25 คะแนน มาจาก 5x5 และต�่าสุด คือ 1 คะแนน มาจาก 1x1 
ท�าให้สามารถแยกปัจจัยเสี่ยงตามคะแนนได้ตามตารางความเสี่ยงเป็นต�่า ปานกลาง สูง และ  
สูงมาก ตามรูปด้านบน

โดยตัวอย่างของการวิเคราะห์ กองทางหลวงพิเศษระหว่างเมืองในปัจจัยเส่ียงภายนอก
ที่ควบคุมได้ (Strategic External Controllable Risk : SEC) คือปัจจัยเสี่ยงที่เกิดขึ้นจาก
ภายนอกองค์การและสามารถที่จะควบคุมปัจจัยเสี่ยงดังกล่าวได้เป็นดังตัวอย่างต่อไปนี้

ปัจจัยเสี่ยง โอกาส (L) ผลกระทบ (I) ความรุนแรงของความเสี่ยง
ระดับองค์กร

SEC 1 รายได้จากการด�าเนินงาน 
ไม่ได้ตามเป้า

2 5 10 (สูงมาก)

SEC 2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ไม่ได้ตามเป้า

4 1 4 (ปานกลาง)

SEC 3 อัตราการระบายรถผ่านด่าน
เก็บเงิน โดยเฉลี่ยในชั่วโมงเร่งด่วน
ไม่ได้ตามเป้า

1 1 1 (ต�า่)

SEC 4 ค่าเฉลี่ยการสมัครใช้ TAG 
M-Pass ไม่ได้ตามเป้า

4 2 8 (สูง)
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 Risk Matrix เป็นการระบุปัจจัยเสี่ยงต่อเป้าหมายทั้ง 4 ประเภท SIC, SEC, SIU, SEU 
ว่าปัจจัยเสี่ยงใดมีน�้าหนักความเสี่ยงที่มากที่สุด ซึ่งน�าไปสู่การตรวจสอบสมมุติฐานของเป้าหมาย
ของยุทธศาสตร์ว่าอยู่ในพื้นฐานของข้อเท็จจริง และความล�าเอียงในการก�าหนดเป้าหมาย 
ดังกล่าวหรือไม่
 1. การประเมินความเสี่ยงด้วย Risk Matrix เป็นการประเมินระดับความรุนแรงของ
ความเสี่ยงต่อเป้าหมายด้วยสองปัจจัยคือ
   1.1 โอกาส คือ โอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง หรือปัจจัยเสี่ยงดังกล่าว Likelihood (L) 
เกิดสูงหรือต�่าโดยมองจากคะแนนดังนี้
    1 = น้อยมาก 2 = น้อย 3 = ปานกลาง 4 = ค่อนข้างสูง 5 = สูง
   1.2  ผลกระทบ คือ ผลกระทบของความเสี่ยง Impact (I) ที่เกิดขึ้นในการสร้าง 
ความเสียหายจากความเสี่ยงหรือปัจจัยเสี่ยงดังกล่าว โดยมองจากคะแนนดังนี้
   1 = น้อยมาก 2 = น้อย 3 = ปานกลาง 4 = ค่อนข้างสูง 5 = สูง
  1.3  ระดับความรุนแรงของความเสี่ยงต่อเป้าหมาย โดยระดับความรุนแรงมาจาก = 
โอกาส (L) X ผลกระทบ (I) ท�าให้แบ่งได้เป็น 4 ระดับ ได้แก่ สูงมาก สูง ปานกลาง และน้อย  
ดังรูปด้านล่าง ปัจจัยเสี่ยงใดมีระดับความเสี่ยงสูงมากจะต้องทบทวนและตรวจสอบว่า
สมมุติฐานการตั้งเป้าหมายนั้นเป็นจริงหรือไม่

ระดับความเสี่ยง (Risk Map)

ผล
กร

ะท
บข

อง
คว

าม
เส

ี่ยง
 (I

)

5 5 10 15 20 25

4 4 8 12 16 20 สูงมาก

3 3 6 9 12 15 สูง

2 2 4 6 8 10 ปานกลาง

1 1 2 3 4 5 ต�่า

1 2 3 4 5

โอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง (L)

ภาพ 19 ระดับความรุนแรงของความเสี่ยงที่มาจากโอกาสและผลกระทบ
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Key Message

2.1 กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์เน้นการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันและโอกาส
ทางยุทธศาสตร์ใหม่ ๆ

2.2 การก�าหนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ท่ีต้องเน้นการวิเคราะห์ความเส่ียงระดับองค์การและ 
ผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อเศรษฐกิจ สังคม สาธารณะสุข และสิ่งแวดล้อม

2.3 แผนปฏิบัติการที่สนับสนุนความส�าเร็จและบูรณาการกับแผนงานด้านบุคลากรและการใช้
ทรัพยากรที่รองรับการเปลี่ยนแปลวและการสื่อสารสู่การปฏิบัติผ่านเครือข่ายและการใช้
ข้อมูลร่วมกัน

2.4 การติดตามผลของการบรรลุเป้าหมายเน้นเชิงรุกเพื่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น โดยเน้น
การคาดการณ์สถานการณ์ต่าง ๆ
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สรุปเครื่องมือหมวด 2

Basic Advance Significance

2.1 PEST -  การ เมื อ ง  (P ) 
เศรษฐกิจ (E) สังคม (S) 
เทคโนโลยีี (T) เป็นเครื่องมือ 
วิเคราะห์แรงผลักดันที่เกิด
จากการเมือง เศรษฐกิจ 
สังคม เทคโนโลยีี ที่องค์การ 
ต้องเอาชนะในการบรรลุ
เป้าหมายตาม ยุทธศาสตร์

KSF-Key Success Factor 
ปัจจัยความส�าเร็จเป็นเครื่องมือ
ใ น ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห ์ ป ั จ จั ย 
ความส�าเร็จในการแข ่งขัน  
โดยวิเคราะห์จากสมรรถนะหลัก 
( Co r e  Compe tency )  
ขององค์การ ใน 4 ด้าน คือ 
โครงสร้าง บุคลากร กระบวนการ 
กฎหมาย โดยมองทั้งปัจจุบัน
และอนาคตทั้งในด้านจุดแข็ง 
(Strength, S) และจุดอ่อน 
(Weakness, W) รวมถึง
วิเคราะห์ทรัพยากรภายนอก 
(External Resource) ที่มาจาก
ผู้ให้ความร่วมมอื (Collaborator) 
และพันธมิตร (Partner) ทั้งใน
ด้านโอกาส (Opportunity, 
O) และอุปสรรค (Threat, T)

KSF-Key Success Factor 
ปัจจัยความส�าเร็จเป็นเครื่องมือ
ในการวเิคราะห์ปัจจัยความส�าเรจ็
ในการแข่งขัน โดยวิเคราะห์  
จากสมรรถนะหลัก (Core 
Competency) ขององค์การ 
ใน 4 ด้าน คือ โครงสร้าง บุคลากร 
กระบวนการ กฎหมาย โดยมอง
ทั้งปัจจุบันและอนาคต รวมถึง
วิเคราะห์ทรัพยากรภายนอก 
(External Resource) ที่มาจาก 
ผูใ้ห้ความร่วมมอื (Collaborator) 
และพันธมิตร (Partner)
SWOT-SO จุดแข็งและโอกาส, 
ST จุดแข็งและอุปสรรค, WO 
จดุอ่อนและโอกาส, WT จุดอ่อน
และอุปสรรค

2.2 OGSM เป็นกรอบส�าคัญ 
ในการวางแผนยุทธศาสตร์ไปสู่
การปฏิบัติจากวัตถุประสงค์ 
(เป้าประสงค์) เชิง ยุทธศาสตร์ 
(Objective) ท่ีเชื่อมไปสู ่
เป้าหมายตามยุทธศาสตร์ 
(Goal) และการวางแปลง 
เป ้ าหมาย ไปสู ่ ก ล ยุทธ ์ 
(Strategy) โครงการและ
แผนง าน  และตั ว ชี้ วั ด 
(Measurement)

OG ระดับองค์การ ก�าหนด 
SM ขององค์การ
SM ขององค์การแปลงไปสู ่ 
OG ในระดับหน่วยงาน
OG ระดับหน่วยงาน ก�าหนด 
SM ของหน่วยงาน
SM ของหน่วยงานแปลงไปสู่ 
OG ในระดับหน่วยปฏิบัติ
OG  ร ะ ดั บหน ่ ว ยปฏิ บั ติ 
ก�าหนด SM ของหน่วยปฏิบัติ
SM ของหน่วยปฏิบัติ ก�าหนด 
OG ในระดับบุคลากร
OG ระดับบุคลากร แปลงไปสู่ 
SM ของบุคลากร

SRM-Strategic Risk Management 
เป็นความเสีย่งทีส่่งผลต่อเป้าหมาย 
หรือเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
ที่ได้ก�าหนดไว้ แบ่งได้ออกตาม
แ ห ล ่ ง ก� า เ นิ ด  ( S o u r c e )  
ของปัจจัยเสี่ยง และมุมมอง 
(Perception) ขององค์การ  
โดยแบ่งออกเป็น 4 ประเภท คือ 
SIC-ปัจจัยเสี่ยง ภายใน
ควบคุมได ้ ,  SEC-ป ัจจัยเ ส่ียง 
ภายนอกที่ ควบคุมได ้ ,  S IU-
ป ัจ จัย เ ส่ียงภายในที่ ควบคุม 
ไม่ได้, SEU-ปัจจัยเสี่ยงภายนอก
ที่ควบคุมไม่ได้
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Basic Advance Significance

RISK MATRIX เป็นการระบุ
ป ั จ จั ย ต ่ อ เ ป ้ า ห ม า ย ต า ม
ยุทธศาสตร์ตาม SIC, SEC, SIU, 
SEU ว่าเป้าหมายใดมีน�้าหนัก
ความเสี่ยงมากที่สุดซึ่งน�าไปสู ่
การตรวจสอบสมมุติฐานของ
เป้าหมายตามยุทธศาสตร์ว่าอยู่
ในพื้นฐานของข้อเท็จจริงหรือ 
มีความล�าเอียงในการก�าหนด
เป้าหมายดังกล่าวหรือไม่

2.3 S ขององค์การ 
S ของหน่วยงาน
S ของหน่วยปฏิบัติ 
S ของบุคลากร

S ขององค์การ โดยเน้นโอกาส
เชิงยุทธศาสตร์
S ของหน่วยงาน โดยเน้น
โอกาสเชิงยุทธศาสตร์
S ของหน่วยปฏิบัติ โดยเน้น
โอกาสเชิงยุทธศาสตร์
S ของบุคลากร โดยเน้นโอกาส
เชิงยุทธศาสตร์

S ขององค์การ โดยเน้นโอกาส
เชิงยุทธศาสตร์/4M
S ของหน่วยงาน โดยเน้นโอกาส
เชิงยุทธศาสตร์/4M
S ของหน่วยปฏิบัติ โดยเน้น
โอกาสเชิงยุทธศาสตร์/4M
S ของบุคลากร โดยเน้นโอกาส
เชิงยุทธศาสตร์/4M

2.4 M ขององค์การ 
M ของหน่วยงาน
M ของหน่วยปฏิบัติ
M ของบุคลากร

Scenario Analysis การคาดการณ์ 
สถานการณ์ในอนาคตในหลาย
สถานะการณ ์  เพื่ อจัดท� า
แผนการแก้ปัญหา

Scenario Analysis การคาดการณ์ 
สถานการณ์ในอนาคตในหลาย
สถ านะก า รณ ์  เ พ่ื อ จั ดท� า
แผนการแก้ปัญหา
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ระบบราชการ 4.0 เพื่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

 เจตนารมณ์ : เพื่อให้องค์การพัฒนาระบบข้อมูลและสารสนเทศด้านการบริการประชาชน
ที่ทันสมัยรวดเร็ว และเข้าถึงน�ามาใช้ในการสร้างนวัตกรรมการบริการที่สร้างความแตกต่าง 
วางแผนเชิงรุกในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่าง ๆ ทั้งปัจจุบัน 
และอนาคต มีกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็วและสร้างสรรค์โดยปฏิบัติงานบนพื้นฐาน
ของข้อมูลความต้องการของประชาชน

การให้ความส�าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0

เกณฑ์ PMQA 4.0 หมวด 3

3.1 ระบบข้อมูลและสารสนเทศด้านการบริการประชาชนที่ทันสมัย รวดเร็ว และเข้าถึงในทุกระดับ

3.2 การประเมินผลความพึงพอใจความผูกพันของกลุ่มผู ้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เพื่อน�ามาใช้ประโยชน์

3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการที่สร้างความแตกต่าง และตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม 
และต่างความต้องการ

3.4 กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็วและสร้างสรรค์ เพื่อตอบสนองได้ทันความต้องการ

 วัตถุประสงค์ส�าคัญของการบริหารจัดการภาครัฐในยุคใหม่ คือการสร้างระบบกิจกรรม 
(Activities System) หรือสมรรถนะ (Competency) ที่มุ่งเน้นการส่งมอบ “คุณค่า”(Value) 
คือประโยชน์โดยรวม หรือคุณลักษณะของการบริการท่ีดีเพื่อตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังผู ้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยใช้ประโยชน์จากสินทรัพย์ (Asset)  
ขององค์การ และโอกาสจากการเปลี่ยนแปลงของบริบทแวดล้อมขององค์การ
 หากองค์การใดสามารถสร้างคุณค่าไปตอบสนองความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ส�าเร็จย่อมท�าให้ได้ผลตอบรับที่ดีส�าหรับบริษัทเอกชนผลตอบรับ 
ที่กลับมาอาจจะเป็นผลตอบแทนทางการเงิน (Financial Return) ได้แก่ ยอดขายหรือก�าไรของ
บริษัท เพราะเมื่อองค์การสามารถสร้างคุณค่า (Value) ให้ผู้รับบริการได้เพิ่มขึ้น ผู้รับบริการก็
พร้อมจะมอบมูลค่า (Value) ให้องค์การนั้นเช่นเดียวกัน
 แต่ส�าหรับส่วนราชการผลตอบรับอาจจะไม่ใช่ผลตอบแทนทางการเงินแต่เป็นการยอมรับ
นับถือทางสังคม (Social Recognition) ซึ่งสิ่งที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะแสดงออก
คือการยอมรับ ศรัทธา ความร่วมมือกับส่วนราชการเหล่านั้น ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า หากส่วนราชการใด
สามารถสร้างและส่งมอบคุณค่าให้ผู ้รับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างชัดเจนจะมี  
“ผู้สนับสนุน” การด�าเนินการของส่วนราชการเหล่านี้เป็นจ�านวนมาก ซึ่งจะท�าให้การด�าเนินการใด ๆ 
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ของส่วนราชการนั้น เป็นไปได้อย่างดี เนื่องจากมีแรงต้านน้อย และมีผู้เต็มใจร่วมมือด้วย 
เป็นจ�านวนมากนั่นเอง
 ในทางตรงกันข้ามหากองค์การใดไม่สามารถสร้างและส่งมอบคุณค่าให้ผู้รับบริการ และ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างชัดเจน หากเป็นเอกชน เมื่อบริษัทไม่สามารถส่งมอบคุณค่า (Value) 
ให้ผู้รับบริการได้ผู้รับบริการย่อมไม่เต็มใจที่จะส่งมอบมูลค่า (Value) ให้กับบริษัทนั้นเช่นกัน  
ซึ่งอาจยังผลให้บริษัทเหล่านั้น
 มีปัญหาในการประกอบการ และอาจถึงขั้นปิดกิจการได้เลย ขณะที่หากเป็นส่วนราชการ
ไม่สามารถส่งมอบคุณค่า (Value) ให้กับผู ้รับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ย่อมขาด  
“ผู้สนับสนุน” การด�าเนินการของส่วนราชการเหล่านั้น ท�าให้ความส�าคัญของส่วนราชการน้ัน
ลดลงเรื่อย ๆ จนอาจจะล่มสลายไปในที่สุด ดังนั้นการออกแบบคุณค่าของส่วนราชการควรเริ่มต้น
จากการระบุให้ได้ว่าใครคือผู ้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดของส่วนราชการนั้น  
โดยพิจารณาจากภารกิจและหน้าท่ีตามกฎหมายของส่วนราชการ แล้วจึงออกแบบวิธีการ
ค้นหาสารสนเทศต่าง ๆ ที่จะท�าให้สามารถคาดการณ์หรือท�านายได้ว่าอะไรคือ “คุณค่า”  
หรือประโยชน ์ที่ผู ้ รับบริการและผู ้ มีส ่วนได ้ส ่วนเสียทั้ งหลายต ้องการ และคาดหวัง 
จากส่วนราชการนั้น
 ความรู้ ความเข้าใจเรื่อง “คุณค่า” ท่ีผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการ และ
คาดหวังต่อส่วนราชการจะน�ามาสู่การออกแบบการบริการ ระบบงาน และสมรรถนะที่จ�าเป็น
ของส่วนราชการ ซึ่งรวมถึงนวัตกรรมใหม่ ๆ ในการให้บริการที่เฉพาะเจาะจงกับความต้องการ 
และคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม และภายหลังจากการให้บริการ
ไปแล้ว ส่วนราชการควรมีการประเมิน “ความรู้สึก” ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
ประสบการณ์ในการเข้ามาสัมผัสงานบริการของส่วนราชการว่ามีความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ
ในประเด็นใด รวมถึงมีข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ต่าง ๆ อย่างไรบ้าง เพื่อเป็นข้อมูลป้อนกลับมาสู่
การทบทวน และปรับปรุงวิธีการด�าเนินการของส่วนราชการอย่างเป็นระบบต่อไป ทั้งหมดนี้คือ
ภาพรวมของการบริหารจัดการตามเกณฑ์หมวด 3 การให้ความส�าคัญกับผู้รับบริการและ 
ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซ่ึงจะเห็นว่ามีส่วนส�าคัญอย่างมากต่อการพัฒนาองค์การเพื่อก้าวสู่ 
การเป็นองค์การชั้นเลิศอย่างยั่งยืน
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การพัฒนาสู่ระดับพื้นฐาน (Basic) อย่างมั่นคง

หัวข้อ ค�าอธิบาย

3.1 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศของกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มี
อยู ่ในปัจจุบัน เพื่อตอบสนองความ
ต้องการที่แตกต่าง (Customer Centric)

มีการน�าข ้อมูลและสารสนเทศที่ เกี่ยวข ้องกับกลุ ่ม 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่รวบรวมมาจาก 
ช่องทางต่าง ๆ รวมทั้งฐานข้อมูลของส่วนราชการ  
เพื่อวิเคราะห์และตอบสนองความต้องการที่แตกต่างกัน

3.2 การประเมินความพึงพอใจและความ
ผูกพันของกลุ ่มผู ้รับบริการและผู ้มี 
ส่วนได้ส่วนเสียหลัก เพื่อน�ามาวิเคราะห์
และปรับปรุงกระบวนการท�างาน

การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันควรได้ข้อมูล
ที่เกี่ยวข้องกับมิติการให้บริการ ทันการณ์และสามารถ 
น�ามาใช้ประโยชน์ได้ รวมทั้งพฤติกรรมที่ตอบสนอง 
ต่อนโยบายการบริการต่าง ๆ

3.3 การบริการที่ตอบสนองความต้องการ
และความคาดหวั งของกลุ ่ม ผู ้ รับ
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
และการถ ่ายทอดสู ่การปฏิบั ติ ใน 
ทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

มีกระบวนการในการทบทวนและการปรับปรุงการบริการ
อย่างต่อเน่ือง รวมทั้งช่องทางในการส่ือสารและ 
การเข้าถึงของกลุ่มผู้รับบริการ และการสื่อสารกับ
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งการถ่ายทอดสู่ทุกพื้นที่
ที่เกี่ยวข้อง

3.4 กระบวนการรับข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ระบบ และมีมาตรฐานการจัดการ 
ข้อร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิผล

กระบวนการรับข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบที่ให้ความ
สะดวกในการร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และมีมาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างมี
ประสิทธิผล คือ มีการเปิดช่องทางการรวบรวม 
ข้อร้องเรียบและจัดการตอบสนองกลับต่อข้อร้องเรียน
ที่เกิดขึ้น (Response)
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เครื่องมือการวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
 การวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ควรเริ่มจากการระบุผลผลิต/บริการ และกระบวนการ
ส�าคัญตามพันธกิจหลักของส่วนราชการให้ได้เสียก่อน แล้วจึงวิเคราะห์ถึงกลุ ่มท่ีได้รับ 
ผลกระทบจากการด�าเนินการตามกระบวนการ และผลผลิต/บริการของพันธกิจเหล่านั้น ดังนี้

ภาพ 20 การวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

 หน่วยงานก�ากับ/ให้นโยบาย ได้แก่ หน่วยงานที่ก�ากับการด�าเนินการของส่วนราชการ 
หรือส่วนราชการจ�าเป็นต้องปฏิบัติตามนโยบายของหน่วยงานนั้น อาจต้องมีการรายงานผล 
การด�าเนินการเป็นระยะ ๆ หน่วยงานก�ากับ/ให้นโยบายให้ส่วนราชการจัดเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ขั้นต้น (Primary Stakeholders) ของส่วนราชการ
 ผู้รับบริการ ได้แก่ ผู้ที่เข้ามารับบริการจากส่วนราชการโดยตรง มีส่วนที่สัมผัส (Touch 
Point) ผลผลิตหรือการให้บริการของส่วนราชการโดยตรง ไม่ว่าจะร้องขอเข้ามารับบริการ 
หรือจ�าเป็นต้องเข้ามารับบริการก็ตาม ผู้รับบริการจัดเป็นทั้งผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก (Key 
Stakeholders) เนื่องจากมีอิทธิพลต่อความส�าเร็จของส่วนราชการโดยตรง และเป็นผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียขั้นต้น (Primary Stakeholders) ของส่วนราชการ เนื่องจากได้รับผลกระทบโดยตรง
จากการด�าเนินการของส่วนราชการ
 ผู้ที่ได้รับผลกระทบจากการให้บริการ ได้แก่ ผู้ท่ีได้รับผลกระทบจากการด�าเนินการ 
หรือการให้บริการของส่วนราชการทั้งทางบวกและทางลบ ไม่ได้เข้ามาสัมผัสการให้บริการของ
ส่วนราชการโดยตรง กลุ่มนี้อาจเป็นได้ทั้งผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขั้นต้น (Primary Stakeholders) 
หากกลุ่มนี้เป็นกลุ่มเป้าหมายที่ต้องได้รับประโยชน์ตามพันธกิจของส่วนราชการ หรืออาจเป็น 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขั้นรอง (Secondary Stakeholders) หากไม่ใช่กลุ่มเป้าหมาย หรือเกี่ยวข้อง
ในการด�าเนินการโดยตรงกับองค์การ แต่ให้ความสนใจกับการด�าเนินการขององค์การ
 หน่วยงานร่วมปฏิบัติ ได้แก่ พันธมิตร หรือหุ้นส่วนความร่วมมือที่มีส่วนในการด�าเนินการ
ร่วมกัน เพื่อให้เกิดผลผลิต บริการ หรือสร้างนวัตกรรมตามพันธกิจของส่วนราชการ หน่วยงาน
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ร่วมปฏิบัติอาจเป็นทั้งส่วนราชการ ภาคเอกชน ภาคประชาชนก็ได้กลุ่มนี้จัดเป็นผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียหลัก (Key Stakeholders) เนื่องจากมีอิทธิพลต่อความส�าเร็จของส่วนราชการโดยตรง 
และเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขั้นต้น (Primary Stakeholders) ของส่วนราชการ เนื่องจากได้รับ
ผลกระทบโดยตรงจากการด�าเนินการของส่วนราชการด้วยเช่นกัน
 หน่วยงานสนับสนุนทรัพยากร ได้แก่ หน่วยงานที่สนับสนุนทรัพยากรต่าง ๆ เช่น อุปกรณ์ 
เครื่องมือ วัตถุดิบ สารสนเทศที่จ�าเป็นต่อการด�าเนินการให้บริการตามพันธกิจของส่วนราชการ 
หน่วยงานสนับสนุนทรัพยากรให้ส่วนราชการจัดเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก (Key Stakeholders) 
เนื่องจากมีอิทธิพลต่อความส�าเร็จของส่วนราชการโดยตรงสารสนเทศของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
 สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นสิ่งที่ส�าคัญอย่างมากต่อการก�าหนด
กลยุทธ์ และออกแบบ “คุณค่า” ของงานบริการของส่วนราชการให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการและคาดหวัง รวมทั้งสร้างประโยชน์ให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างสมดุล 
เพื่อให้บรรลุผลลัพธ์ตามพันธกิจของส่วนราชการนั้น ดังนั้นหลังจากที่ส่วนราชการสามารถระบุ
ได้ว่าใครหรือหน่วยงานใดเป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส่วนราชการแล้ว จะต้อง
ก�าหนดวิธีในการเก็บ รวบรวม วิเคราะห์สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ท่ีเกี่ยวข้องกับส่วนราชการเพื่อน�ามาใช้ประโยชน์ในการก�าหนดกลยุทธ์ และออกแบบงานบริการ
ของส่วนราชการ
 สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แบ่งเป็น 2 กลุ่มหลัก คือ
 1.  สารสนเทศเชิงปริมาณ (Quantitative Information) ได้แก่ สถิติการใช้บริการ,  
แนวโน้มของปริมาณปัญหาของผู้รับบริการ, สัดส่วนของผู้รับบริการแต่ละวัย, การกระจายตัว
ทางภูมิศาสตร์ของผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม เป็นต้น
 2.  สารสนเทศเชิงคุณภาพ (Qualitative Information) ได้แก่ ความต้องการ  
และความคาดหวัง, รสนิยม, พฤติกรรมของผู้รับบริการ, ค่านิยม, วัฒนธรรมพื้นถิ่นของผู้รับบริการ 
เป็นต้น 
 การเก็บรวบรวมสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
 1. หลังจากระบุกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแล้ว ควรออกแบบโครงสร้าง
สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส่วนราชการจ�าเป็นต้องใช้ในการก�าหนด
กลยุทธ์ และออกแบบคุณค่าของงานบริการ โดยเริ่มจากการตั้งค�าถาม (Business Question) 
ว่า “อะไรคือประโยชน์ หรือคุณลักษณะของผลผลิต/การให้บริการที่ท�าให้พวกเขาต้องใช้บริการ 
หรือผลผลิตของเรา” เพื่อน�ามาสู่การก�าหนดว่าส่วนราชการจ�าเป็นต้องรู้สารสนเทศอะไรจาก
ผู ้รับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียบ้าง ท้ังท่ีเป็นสารสนเทศเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
จึงสามารถตอบค�าถามข้างต้นน้ันได้ เช่น ปัญหาหรือความทุกข์ของพวกเขามีอะไรบ้าง,  
จ�านวนหรือสัดส่วนผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มมีเท่าไร, ส่ิงที่จะเติมเต็มให้ชีวิต 
หรือการท�างานของพวกเขาสมบูรณ์มากขึ้นมีอะไรบ้าง เป็นต้น
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 2. เลือกวิธีการเก็บรวบรวมสารสนเทศให้เหมาะสมกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
แต่ละกลุ่ม ได้แก่
  -  การสอบถาม สังเกต พูดคุย เป็นวิธีการที่ท�าได้ง่ายที่สุด โดยการปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แล้วสังเกตสิ่งท่ีพวกเขาชอบ-ไม่ชอบ พฤติกรรมการใช้
บริการของพวกเขาอาจท�าเป็นแบบสอบถามหรือจัดท�าเป็น Focus Group เพื่อสัมภาษณ์  
โดยเฉพาะกับกลุ่มที่เป็นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก จะท�าให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเพิ่มขึ้น
ในบางประเด็น
  -  สัมภาษณ์บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการหรือสัมผัสกับผู้รับบริการ และ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยตรง โดยเฉพาะเจ้าหน้าท่ีที่มีประสบการณ์การให้บริการมายาวนาน  
จะท�าให้มีความเข้าใจ หรือรู้จักข้อมูลของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มาก
  -  การดูจากผลส�ารวจ/โพลต่าง ๆ ซึ่งในปัจจุบันมีหลายหน่วยงานที่จัดท�าโพล หรือ
การส�ารวจต่าง ๆ อยู่แล้ว ซึ่งแม้ไม่ใช่ผลส�ารวจที่เกี่ยวข้องกับผลผลิต/บริการของส่วนราชการ
โดยตรง แต่อาจสามารถน�ามาใช้วิเคราะห์เพื่อให้มีความเข้าใจความต้องการความคาดหวัง 
ของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส่วนราชการเพิ่มขึ้น
  -  จากผลการวิจัยหรือผู้เชี่ยวชาญศาสตร์แขนงต่าง ๆ เป็นการเก็บรวบรวมสารสนเทศ
แบบทุติยภูมิ คือสารสนเทศท่ีผ่านการวิเคราะห์ สังเคราะห์มาระดับหน่ึงแล้ว แต่ส่วนราชการ 
ก็สามารถน�ามาใช้ประโยชน์ในการท�านายความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้เช่นกัน
 3. น�าสารสนเทศที่รวบรวมจากแต่ละแหล่งมาวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวัง
ที่ส�าคัญของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม

ผลผลิต/บริการ ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

กลุ่มผู้รับบริการ ความต้องการ/
คาดหวัง

กลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย

ความต้องการ/
คาดหวัง

ภาพ 21 การวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อประเมินว่า
ผลผลิต หรืองานบริการที่ส่วนราชการออกแบบขึ้นมาเป็นไปตามความต้องการและคาดหวัง
ของพวกเขาหรือไม่ ดังนั้นช่วงเวลาท่ีดีที่สุดที่ควรส�ารวจความพึงพอใจ คือช่วงเวลาท่ีผู้รับบริการ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยังคงจดจ�าเรื่องราว รายละเอียด ประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับผลผลิต 
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หรือการบริการได้อยู่ อาจเป็นภายหลังจากรับบริการทันทีหรือหลังจากนั้น 2-3 วัน (บางคร้ัง
อาจมีการสอบถามขณะรับบริการได้ หากลักษณะการให้บริการนั้นเหมาะให้ถามได้)  
แนวปฏิบัติในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียควรมีดังนี้
 1. ควรน�าประเด็นประโยชน์หรือคุณลักษณะที่ส�าคัญของผลผลิต หรือการบริการ 
ที่ส่วนราชการวิเคราะห์เป็นประเด็นค�าถามในการประเมินความพึงพอใจ
 2. การออกแบบแบบประเมินความพึงพอใจควรค�านึงถึงการเก็บข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบประเมิน เพื่อท�าการจ�าแนกประเภทของผู้ตอบแบบประเมินได้ว่าเป็นผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใด และมีประสบการณ์ในการใช้ผลผลิต หรือรับบริการใดของส่วนราชการ
 3. การก�าหนดวิธีการและความถี่ในการประเมินความพึงพอใจ ควรค�านึงถึงการไม่สร้างภาระ
ที่มากเกินไปกับทั้งผู้ท่ีตอบแบบประเมินและผู้ที่ต้องวิเคราะห์ผลการประเมิน แต่จะต้องมากพอ 
ที่ให้ได้ข้อมูลส�าคัญส�าหรับการออกแบบหรือปรับปรุงผลผลิต บริการ หรือกลยุทธ์ของส่วนราชการ
 4. ในประเด็นของประโยชน์หรือคุณลักษณะที่ส�าคัญของผลผลิตหรือบริการที่ส่วนราชการ
มุ่งเน้นความเป็นเลิศควรประเมินความพึงพอใจเทียบกับคู่เทียบหรือคู่แข่งที่ส�าคัญ
 5. ควรมีค�าถามที่ถามผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเจาะจงถึง “ประเด็น 
ที่ไม่พึงพอใจ” จากผลผลิตหรือการเข้ารับบริการกับส่วนราชการ
 6. ควรน�าผลการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจมาบูรณาการกับสารสนเทศ
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ ท่ีค้นพบ เพื่อท�านายความต้องการและคาดหวัง
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งในปัจจุบันและอนาคต เพื่อใช้เป็นปัจจัยในการสร้าง
นวัตกรรมของผลผลิตหรือการบริการต่อไป

การประเมินระดับการเป็นผู้สนับสนุนองค์กร (Net Promoter Score; NPS)
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ผ่านมาอาจสะท้อน
ถึงความรู้สึก หรือประสบการณ์ที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียรู้สึกต่อผลผลิต หรือการให้บริการ
ของส่วนราชการได้ แต่อย่างไรก็ตามการประเมินความพึงพอใจยังไม่สามารถสะท้อนให้เห็นถึง
ความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนราชการ ซึ่งมีความหมายมากกว่า
ความพึงพอใจ แต่หมายถึงการที่ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียปรารถนาที่จะสนับสนุน
ส่วนราชการด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น การกลับมาใช้บริการสม�่าเสมอ, การแนะน�าเพื่อนหรือคนสนิท
เข้ามาร่วมสนับสนุนส่วนราชการ มีการให้ค�าแนะน�าที่ดี หรือเข้ามามีส่วนร่วมกับการด�าเนินการ
กับส่วนราชการ เป็นต้น
 ตัววัดผลที่นิยมใช้ในการวัดความผูกพันของผู ้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียคือ  
การประเมินระดับการเป็นผู้สนับสนุนองค์กร (Net Promoter Score; NPS) โดยตัววัดนี้สะท้อน
ให้เห็นถึงความพึงพอใจและความผูกพันของผู ้รับบริการและผู ้มีส ่วนได้ส ่วนเสีย NPS  
เป็นเครื่องมือที่พัฒนาขึ้นโดย Fred Reichheld จากบริษัทที่ปรึกษา Bain & Company, and 
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Satmetrix โดยแนวคิดนี้ได้ถูกตีพิมพ์ในวารสาร Harvard Business Review ในปี ค.ศ. 2003  
ในบทความชื่อ “The One Number You Need to Grow” โดยการประเมินโดยใช้เครื่องมือ 
NPS นั้นจะใช้ค�าถามหลักคือ “ท่านจะแนะน�าบริษัท/สินค้า/บริการของเราให้กับเพื่อนหรือ 
คนส�าคัญในชีวิตท่านหรือไม่” และจะน�าผลนั้นมาแบ่งกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เป็น 3 กลุ่มได้แก่ 1) Promoters 2) Passives 3) Detractors ซึ่งท�าให้องค์กรสามารถใช้กลยุทธ์
จัดการกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มได้อย่างเหมาะสม
 การเก็บข้อมูลเพื่อประเมินตามแนวทาง NPS ส่วนราชการอาจทอดแบบสอบถาม หรือ
อาจส่งแบบสอบถามผ่านระบบออนไลน์หลังจากที่ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ใช้
ผลผลิตหรือเข้ารับบริการของส่วนราชการแล้ว โดยยังอยู่ในระยะเวลาที่ยังจดจ�ารายละเอียด
ของผลผลิตหรือการให้บริการได้ โดยอาจต้องปรับข้อค�าถามให้เหมาะกับส่วนราชการ เช่น
 - “ท่านจะแนะน�าเพื่อน หรือคนส�าคัญในชีวิตของท่านมาใช้ผลผลิต/บริการของเรา
หรือไม่”
 - “ท่านจะแนะน�าให้เพื่อน หรือคนส�าคัญในชีวิตของท่านมาร่วมโครงการ/กิจกรรม
ของเราหรือไม่”
 - “ท่านจะแนะน�าให้เพื่อน หรือคนส�าคัญในชีวิตของท่านมาสนับสนุนการด�าเนินการ
ของเราหรือไม่”
 โดยในการตอบค�าถามนี้ มีคะแนนให้เลือกระหว่าง 0 ถึง 10 โดย 0 หมายถึง ไม่แนะน�า
แน่นอน และ 10 หมายถึง แนะน�าแน่นอน และจากผลคะแนนการประเมินจะสามารถจ�าแนก
ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียออกเป็น 3 กลุ่ม ดังนี้
 1. Promoters หรือกลุ่มผู้สนับสนุนองค์กร คือ กลุ่มที่ให้คะแนน 9 และ 10 กลุ่มนี ้
จะเป็นกลุ่มที่พร้อมสนับสนุนการด�าเนินการของส่วนราชการ นอกจากการใช้บริการเป็นประจ�า
แล้ว ยังอาจแนะน�าเพื่อนหรือบุคคลใกล้ชิดให้มาสนับสนุนผลผลิต/บริการ/โครงการของส่วน
ราชการด้วย
 2. Passives หรือกลุ่มที่พร้อมจะเปลี่ยนใจไปสนับสนุนองค์กรอื่นหากพบผลผลิต  
งานบริการหรือโครงการที่ดีกว่า คือกลุ่มที่ให้คะแนน 7 และ 8 กลุ่มนี้ไม่ค่อยผูกพันกับผลผลิต 
บริการ หรือโครงการของส่วนราชการมากนัก และอาจชักจูงโดยคู่แข่งได้ง่าย
 3. Detractors หรือ กลุ่มท่ีไม่พึงพอใจต่อผลผลิต บริการขององค์กร คือ กลุ่มที่ให้
คะแนน 0-6 กลุ่มนี้นอกจากไม่แนะน�าผลผลิต บริการ โครงการของส่วนราชการให้ผู้อื่นแล้ว  
ยังเป็นกลุ่มที่จะท�าลายช่ือเสียงของผลผลิต บริการ โครงการ หรือส่วนราชการด้วย กลุ่มนี้ 
อาจยังกลับมาใช้ผลผลิต หรือบริการของส่วนราชการอยู่หากไม่มีทางเลือก
 การค�านวณคะแนน NPS จะค�านวณโดย NPS = %Promoters - %Detractors 
เนื่องจาก NPS วัดผลโดยใช้ค�าถามเพียงข้อเดียว ท�าให้ส่วนราชการสามารถใช้เครื่องมือนี้ 
ในการวัดผลที่ถี่ขึ้นได้ โดยไม่สร้างภาระหรือความร�าคาญให้ผู้ตอบแบบประเมิน อย่างไรก็ตาม
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หากส่วนราชการต้องการข้อมูลเชิงลึกมากขึ้นอาจมีค�าถามเพิ่มเติมอีก 1 หรือ 2 ค�าถาม เช่น
 “ท�าไมท่านถึงให้คะแนนเช่นนั้น”
 “เราต้องปรับปรุงอะไรเป็นอันดับแรก เพื่อท�าให้ท่านรู้สึกอยากชวนคนมาสนับสนุน
โครงการของเรา”
 และอาจบูรณาการผลการประเมิน NPS กับสารสนเทศของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียอื่น ๆ ซ่ึงจะช่วยให้ส่วนราชการค้นพบประเด็นที่ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
พึงพอใจ และไม่พึงพอใจ เพื่อน�าไปสู่การปรับปรุงผลผลิต บริการ โครงการ หรือ กลยุทธ์ของ
ส่วนราชการต่อไป

การออกแบบผลผลิตและบริการ
 เมื่อสามารถวิเคราะห์หาความต้องการ และคาดหวังจากการรวบรวมสารสนเทศ และ
ประเมินผล ความพึงพอใจ และความผูกพันของผู ้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแล้ว  
จะสามารถน�ามาจัดล�าดับความส�าคัญเพื่อสร้างกลยุทธ์หรือผลผลิตและบริการเพื่อตอบสนอง 
ความต้องการแต่ละกลุ่มได้อย่างเหมาะสม โดยส่วนราชการมีขั้นตอนส�าคัญดังนี้
 1. คัดเลือกความต้องการ ความคาดหวังท่ีส�าคัญ และคาดว่ายังส�าคัญในอนาคตของ 
กลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่ม 5-7 ประเด็นเพื่อใช้เป็นประเด็นส�าคัญในการพิจารณาออกแบบกลยุทธ ์
ผลผลิต หรือบริการ
 2. วิเคราะห์คู่แข่ง หรือคู่เทียบเพื่อค้นหาสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบในแต่ละประเด็น
การออกแบบ เนื่องจากในมุมมองของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะเป็นการรับรู ้
เชิงเปรียบเทียบเสมอ การที่ส่วนราชการเสนอคุณค่าบางอย่างให้กับพวกเขาไม่ได้แปลว่าไม่มี
ส่วนราชการอื่นหรือหน่วยงานเอกชนอ่ืนเสนอคุณค่าคล้ายกัน หรือเหมือนกันไปให้พวกเขา
พิจารณาด้วย และเมื่อมีหลายหน่วยงานเสนอคุณค่าคล้ายกัน หรือเหมือนกัน สิ่งที่ผู้รับบริการ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะท�าคือจะน�าคุณค่าของแต่ละหน่วยงานที่เสนอมา “เปรียบเทียบ” กัน  
เพื่อพิจารณาว่าจะใช้บริการหรือสนับสนุนหน่วยงานไหน ดังนั้นหากรูปแบบผลผลิต บริการ 
ที่ส่วนราชการเสนอไม่ได้ให้ “คุณค่า” ท่ีแตกต่างหรือโดดเด่นกว่าคู่แข่งหรือคู่เทียบรายอื่น 
(Unique Selling Point) งานบริการหรือผลผลิตเหล่านั้นอาจถูกลดคุณค่าในสายตา 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และน�ามาซึ่งการใช้บริการหรือความร่วมมือที่ลดลง และ
ท�าให้กลยุทธ์ ผลผลิต หรือบริการดังกล่าวไม่บรรลุตามเป้าในที่สุด
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์เปรียบเทียบดังกล่าว อาจใช้เครื่องมือ Strategy  
Canvas หรือ Values Curve (จากหนังสือ Blue Ocean Strategy) ได้ เช่น
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ภาพ 22 Strategy Canvas ของการท่องเที่ยว

  การพิจารณาออกแบบวิธีการบริหารการท่องเที่ยวของไทย อาจเริ่มจากการพิจารณา
สารสนเทศของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้านการท่องเท่ียวแล้วคัดเลือกกลุ่มเป้าหมาย
ที่การท่องเที่ยวของไทยมุ่งจะตอบสนอง อาจเป็นนักท่องเที่ยวจากจีน ยุโรป อเมริกา ฯลฯ 
เป็นต้น จากนั้นจึงน�าสารสนเทศท่ีได้รับมาวิเคราะห์หรือท�านายความต้องการและคาดหวัง 
ของกลุ่มเป้าหมาย และคัดเลือกประเด็นความต้องการและความคาดหวังท่ีส�าคัญมาก�าหนดเป็น 
“ประเด็นการแข่งขัน” จากน้ันจึงพิจารณาสารสนเทศของคู่แข่ง หรือคู่เทียบรายอื่นในอาเซียน 
(หากขอบเขตการแข่งท่ีประเทศไทยต้องการคิดจะแข่งเฉพาะในอาเซียน) ในที่นี้ทดลองน�า
ข้อมูลของสิงคโปร์และเวียดนามมาเปรียบเทียบ (ข้อมูลสมมติ) โดยอาจน�าข้อมูลจาก
สารสนเทศจริงหรือเป็นมุมมองภาพลักษณ์ในสายตาของกลุ่มเป้าหมายได้ เมื่อวิเคราะห์ในเชิง
เปรียบเทียบแล้วจะพบว่า สิงคโปร์จะมีจุดเด่นท่ีความปลอดภัย และมีแหล่งชอปปิงที่ทันสมัย 
ขณะที่เวียดนามจะมีแหล่งธรรมชาติท่ีงดงาม มีกิจกรรมให้ท�าหลากหลายในราคาที่ต�่ากว่า  
เพื่อใช้ข้อมูลเหล่านี้มาตัดสินใจออกแบบลักษณะของการท่องเที่ยวไทยต่อไป
 3. พิจารณาออกแบบ “คุณค่า” ของผลผลิต/บริการของส่วนราชการ โดยเปรียบเทียบ 
แข่งขันกับคู่แข่งรายอื่น ในประเด็นการแข่งขันที่ได้คัดเลือกมา โดยส่วนราชการควรพิจารณาว่า
ประเด็นการแข่งขันใดที่ส่วนราชการต้องมุ่งสู่ความเป็นเลิศ (เหนือกว่าคู่แข่งรายอื่น) ประเด็น
การแข่งขันใดท่ีมุ่งแข่งขันเพียงเพื่อรักษาระยะห่าง (ไม่ให้ถูกทิ้งห่างแต่อาจไม่ได้เหนือกว่าคู่แข่ง
รายอื่น) โดยพิจารณาลักษณะเปรียบเทียบว่าประเด็นใด เราจะเสนอคุณค่าต�่ากว่าคู่แข่ง  
เหนือกว่าคู่แข่ง เสมอกับคู่แข่ง หรือเสนอคุณค่าที่คู่แข่งรายอื่นไม่ได้น�าเสนอ เช่น
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ภาพ 23 การวิเคราะห์คู่แข่ง เพื่อออกแบบคุณค่า

  เมื่อเราได้ทบทวนว่าคู่แข่งหรือคู่เทียบรายอื่นก�าลังมุ่งเสนอ “คุณค่า” ประเด็นใดให้
กลุ่มเป้าหมาย จึงน�ามาสู่การออกแบบ “คุณค่า” ของแหล่งท่องเที่ยวไทยเพื่อแข่งขันกับ
ประเทศอื่นในอาเซียน โดยเลือกว่า ประเด็นใดจะเหนือกว่าคู่แข่งประเด็นใดจะเสมอ หรือเพียง
รักษาระยะห่าง รวมถึงประเด็นใหม่ที่จะแตกต่างจากคู่แข่งรายอื่นในอาเซียน
  จากตัวอย่างประเทศไทยอาจเสนอคุณค่าที่โดดเด่นในด้านอาหาร, ความงดงามของ
แหล่งธรรมชาติ และความหลากหลายของกิจกรรม ขณะที่ด้านความปลอดภัยไม่ควรแย่กว่า
เวียดนาม แต่อาจรักษาระยะไม่ให้ห่างจากสิงคโปร์มากนัก และด้านค่าใช้จ่ายที่อาจเสนอค่าใช้จ่าย
ที่สูงกว่าเวียดนาม แต่ไม่สูงเท่าสิงคโปร์ และน�าเสนอคุณค่าใหม่ที่ประเทศอ่ืนไม่ได้เสนอคือ
ความสะดวกในการเชื่อมต่อไปประเทศอื่น ๆ ในอาเซียน ด้วยความได้เปรียบด้านต�าแหน่ง 
ทางภูมิศาสตร์ของไทย
  เมื่อระบุ “คุณค่า” และระดับที่ต้องการเสนอให้กับกลุ ่มเป้าหมายได้ จึงน�ามาสู ่ 
การก�าหนดเป็นข้อก�าหนดที่ส�าคัญของผลผลิต/บริการ ก�าหนดตัววัดผลลัพธ์แต่ละมิติเพื่อใช้ในการ
ออกแบบผลผลิต/บริการ และกระบวนการต่อไป น�าข้อมูล “คุณค่า” ที่ก�าหนดขึ้นมาปรับปรุง 
หรือออกแบบผลผลิต/บริการ เป็นการปรับปรุง (Improvement) ผลผลิต/งานบริการเดิม 
ให้สร้างคุณค่าได้มากขึ้น และจัดท�าเป็นมาตรฐานของผลผลิต/ บริการ
 4. ถ่ายทอดมาตรฐานของผลิต/บริการไปยังหน่วยงานในสังกัดที่เกี่ยวข้อง หรือผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่มีส่วนในการสร้างผลผลิต/บริการนั้น เพื่อให้มั่นใจว่าทุก ๆ จุดที่มีการให้บริการจะให้
บริการในมาตรฐานเดียวกัน และก�าหนดกรอบในการทบทวนผลผลิตหรือผลการให้บริการ
เทียบกับความต้องการและคาดหวังของผู ้รับบริการ และผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อให้เกิด 
การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องต่อไป
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การจัดการเรื่องร้องเรียน
 เรื่องร้องเรียนจัดเป็นสารสนเทศท่ีป้อนกลับมาจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ชนิดหนึ่งที่ส่วนราชการสามารถน�าไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงพัฒนาผลผลิต บริการ และ
กลยุทธ์ของส่วนราชการ รวมถึงสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ ในการให้บริการได้ ดังนั้นส่วนราชการ
ควรมีกระบวนการในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนอย่างเหมาะสม รวมถึงใช้ประโยชน์จาก
สารสนเทศเหล่านี้ให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืน ประเภทของเรื่องร้องเรียน มีดังนี้
 1.  เรื่องร้องเรียน ได้แก่ เรื่องที่ส่วนราชการหรือบุคลากรของส่วนราชการไปสร้าง 
ความเดือดร้อนหรือสิ่งที่ไม่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย พวกเขาเหล่านั้น 
จึงร้องเรียนส่วนราชการในฐานะผู้กระท�าเรื่องที่ไม่พึงพอใจเหล่านั้น
 2.  เร่ืองร้องทุกข์ ได้แก่ เรื่องที่ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประสบปัญหาหรือ 
ได้รับความทุกข์ที่เกี่ยวข้องกับภารกิจของส่วนราชการ จึงร้องให้ส่วนราชการช่วยบรรเทาทุกข์ให้
 3.  ข้อสงสัย ได้แก่ ข้อข้องใจที่เกี่ยวข้องกับการบริการหรือภารกิจของส่วนราชการ
 4.  ข้อเสนอแนะ ได้แก่ ข้อแนะน�าในการปรับปรุง พัฒนาผลผลิต การด�าเนินการ การให้
บริการ หรืออื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับส่วนราชการ

วิธีการจัดการเรื่องร้องเรียน
 1. ส่วนราชการควรจัดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนที่หลากหลายและสะดวกต่อ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยเฉพาะช่องทางการร้องเรียนผ่านระบบออนไลน์ เช่น  
เว็ปไซต์ของส่วนราชการ, หรือ Social Media ต่าง ๆ  เพราะเป็นช่องทางที่สะดวกและต้นทุนต�่า
 2. การรับเรื่องร ้องเรียนควรได้สารสนเทศเพียงพอต่อการน�ามาบริหารจัดการ  
ดังนั้นควรออกแบบช่องเก็บข้อมูลที่จ�าเป็น โดยเฉพาะ
  -  วัน-เวลา-สถานที่ที่เกิดเหตุ
  -  ลักษณะเหตุที่เกิด
  -  ชื่อผู้ที่เกี่ยวข้อง หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง/ก่อเหตุ
  -  ลักษณะ และมูลค่าความเสียหายที่เกิดขึ้น
  -  ช่องทางในการติดต่อกลับ (เป็นทางเลือกหากผู้ร้องสะดวกให้ติดต่อกลับ)
 3. การตอบกลับแบบทันท่วงที (Quick Response) ส่วนราชการควรมีการตอบกลับ
แบบทันท่วงที เพื่อให้ผู้ร้องรับรู้ว่าส่วนราชการได้รับเรื่องร้องเรียนนั้นไว้แล้ว โดยเฉพาะช่องทาง
ที่ผู้ร้องไม่ได้สื่อสารกับเจ้าหน้าที่โดยตรง เช่น จดหมาย, email, ระบบออนไลน์ต่าง ๆ เมื่อส่วน
ราชการได้รับเรื่องแล้วควรรีบแจ้งกลับทันทีเพื่อให้ผู้ร้องคลายความกังวล
 4. จัดให้มีระบบลงทะเบียนเรื่องร้องเรียนท้ังหมดจากทุกช่องทางให้มาอยู่ในทะเบียน
เดียวกันเพ่ือสะดวกต่อการบริหารจัดการ โดยในแบบลงทะเบียนควรจ�าแนกเรื่องร้องเรียนเป็น
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อสงสัย ข้อเสนอแนะ โดยระบุลักษณะเรื่องร้องเรียนว่าเกี่ยวข้องกับ



106 | คู่มือแนวทางการพัฒนาองค์การสู่ระบบราชการ 4.0 (Toolkit 4.0)

ภารกิจไหน งานบริการ หรือผลผลิตใด หรือบุคลากรในสังกัดหน่วยงานไหน การลงทะเบียน 
รับเรื่องร้องเรียนควรมีศูนย์รับเรื่องร้องเรียนกลางเป็นผู้รวบรวมและจัดท�าเป็นทะเบียนเพื่อให้
มั่นใจว่าผู้บริหารส่วนราชการจะรับรู้ว่าเรื่องร้องเรียนมีทั้งหมดกี่เรื่อง
 5. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนส่งเรื่องไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือให้วิเคราะห์ปัญหาและ
เสนอแนวทางแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนกลับมาให้กับศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนเพื่อท�าหน้าที่ 
ตอบกลับผู้ร้องเรียนภายใน 15 วัน โดยในการตอบกลับควรแจ้งผู้ร้องว่าจะแก้ไขเรื่องร้องเรียน
ให้เสร็จภายในกี่วัน หรือหากผู้ร้องไม่ต้องการให้ตอบกลับก็ควรระบุเวลาในการแก้ปัญหา 
เรื่องร้องเรียนนั้นและบันทึกไว้ในทะเบียนเรื่องร้องเรียนด้วยเช่นกัน
 6. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนจะต้องเป็นผู ้ติดตามสถานะของเรื่องร้องเรียนแต่ละเรื่อง 
ว่ามีความก้าวหน้าในการแก้ปัญหาอย่างไร เพื่ออัปเดตในระบบทะเบียนเรื่องร้องเรียน และหากเปน็
เรื่องร้ายแรงควรรายงานความก้าวหน้าในการแก้ไขปัญหากับผู้ร้องเรียนเป็นระยะจนกว่า 
จะปิดเรื่องร้องเรียนได้ตามก�าหนด หากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องไม่สามารถแก้ไขเรื่องร้องเรียน 
ได้ตามก�าหนดควรให้มีการให้เหตุผลและระบุวันที่คาดว่าจะแก้ไขเสร็จอีกครั้งเพื่อบันทึก 
ในทะเบียนและแจ้งผู้ร้องเรียนให้ทราบ
 7.  ทะเบียนเรื่องร้องเรียนท้ังหมดควรน�าเข้าสู่การประชุมของผู้บริหารส่วนราชการ 
เพ่ือให้ผู้บริหารได้รับทราบสถานะของเรื่องร้องเรียนท้ังหมดว่ามีเรื่องร้องเรียนทั้งหมดกี่เรื่อง 
เป็นประเภทใด เกี่ยวข้องกับหน่วยงานไหน หรือบริการใดบ้าง สถานะการแก้ไขเรื่องร้องเรียน
แต่ละเรื่องเป็นอย่างไร ปิดเรื่องร้องเรียนได้แล้วท้ังหมดก่ีเรื่อง เพื่อให้ผู ้บริหารช่วยเร่งรัด 
ในการแก้ไขเรื่องร้องเรียนแต่ละเรื่อง
 ขณะเดียวกันควรมีการรายงานสถิติเรื่องร้องเรียนท้ังหมดเพื่อให้เห็นว่าเรื่องร้องเรียน 
ที่ถูกร้องซ�้ามากที่สุดคือเรื่องอะไร เพื่อให้ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติได้ร่วมเรียนรู้ ค้นหาสาเหต ุ
ร่วมกัน และน�าไปสู่การสร้างมาตรการเชิงรุกในการลดเรื่องร้องเรียนซ�้าเหล่านั้นในอนาคต
 การด�าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนในทุกข้ันตอนสามารถน�าระบบอิเล็กทรอนิกส ์
มาช่วยในการบริหารจัดการและติดตามสถานะรวมถึงการสรุปสถิติต่าง ๆ ของเรื่องร้องเรียน 
โดยเฉพาะอาจสามารถท�าให้ผู้บริหารและผู้ร้องเรียนสามารถติดตามสถานะเรื่องร้องเรียนของตน
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์จะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
และเพิ่มความประทับใจให้ผู้ร้องเรียนอีกด้วย

กรณีศึกษา
 จากการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซในประเทศไทย ท�าให้เกิดความต้องการในการส่งพัสดุ
เพิ่มขึ้นสูงขึ้นและเกิดการแข่งขันในการให้บริการจัดส่งพัสดุเพิ่มมากขึ้น บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ากัด 
เก็บข้อมูลสถิติการใช้บริการของผู้รับบริการพบว่า ความต้องการในการส่งพัสดุทั้งแบบธรรมดา 
และอีเอ็มเอสเพิ่มขึ้นสูงขึ้นถึง 1 ล้านชิ้น/วัน จากที่ผ่านมาอยู่ที่ 7-8 แสนช้ิน/วัน บริษัทฯ  
ได้น�าสารสนเทศของผู้รับบริการดังกล่าวมาพัฒนาวิธีการให้บริการ โดยสร้างความร่วมมือกับผู้
ประกอบการอีคอมเมิร์ซรายใหญ่ เปิดตัวแอปพลิเคชันเพ่ือให้ผู ้ประกอบการอีคอมเมิร์ซ 
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ใช้บริการได้ง่ายขึ้น เพ่ิมบริการให้เจ้าหน้าท่ีไปรษณีย์ไปรับสินค้าที่บ้านได้ รวมถึงขยายเวลา 
ปิดบริการเป็น 2 ทุ่มในจุดส�าคัญ และ 24 ชม. ในบางสาขาด้วย เพื่อให้สามารถตอบสนอง  
ความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป และแข่งขันได้กับผู้ประกอบการรายอื่น

Key Message

3.1 ระบบการเก็บรวบรวมสารสนเทศที่ท�าให้วิเคราะห์ความต้องการ และคาดหวังที่แตกต่างกันได้
3.2 การประเมินผลความพึงพอใจและความผูกพันเพื่อน�ามาใช้ประโยชน์
3.3 การน�าสารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาปรับปรุงการบริการ
3.4 กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็ว และสร้างสรรค์ ตอบสนองได้ทันความต้องการ

การต่อยอดสู่ระดับก้าวหน้า (Advance) อย่างต่อเนื่อง

หัวข้อ ค�าอธิบาย

3.1 การใช้ข้อมูลและเทคโนโลยีีสารสนเทศ
รวมทั้งเทคโนโลยีีดิจิทัล (เพื่อค้นหาความ
ต้องการและความคาดหวังของกลุ่มผู้รับ
บริ การและผู ้ มี ส ่ วน ได ้ ส ่ วน เสี ย เพื่ อ 
ตอบสนองความต้องการท่ีแตกต่างได้อย่างมี
ประ สิท ธิผล  (D i g i t a l  Technology  
Customer Centric)

มีการใช้ข้อมูลและเทคโนโลยีีดิจิทัลและช่องทาง 
การสื่อสารรูปแบบใหม่ เช่น Mobile Application  
เพื่อรวบรวมข ้อมูลและสารสนเทศจากกลุ ่ม 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในรูปแบบของ 
Big Data เช่น เสียง ภาพ และข้อความ เพื่อค้นหา
ความต้องการ ความคาดหวังของกลุ่มผู้รับบริการ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและตอบสนองได้ดียิ่งขึ้น

3.2 การใช้ผลการประเมินความพึงพอใจ และ
ความผูกพันของกลุ ่มผู ้รับบริการและผู ้มี
ส่วนได้ส่วนเสียหลักเพื่อน�ามาวิเคราะห์
ความต้องการ และแก้ปัญหาในเชิงรุก

มีการประเมินผลความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
และความผูกพัน และวิเคราะห์เพื่อค้นหาโอกาส 
ในการปรับปรุงและแก้ไขปัญหาเชิงรุก

3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการที่ตอบสนอง
ความต้องการท้ังภาพรวมและเฉพาะกลุ่ม
ได้อย่างมีประสิทธิผล

มกีารสร้างนวัตกรรมการบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนอง
ความต้องการทั้งภาพรวม และเฉพาะกลุ่มได้อย่าง
มีประสิทธิผล เช่นกลุ่มที่มีความต้องการเฉพาะให้
สามารถเข้าถึงการบริการได้

3.4 ก ร ะบวนกา ร จั ดก า รข ้ อ ร ้ อ ง เ รี ยน 
อย่างเป็นระบบ รวดเร็ว ทันการณ์ และ
ตอบสนองอย่างมีประสิทธิผล

กระบวนการจัดการข ้อร ้องเรียนที่ เป ็นระบบ  
มีประสิทธิภาพ ตอบสนองกลับต่อข้อร้องเรียน 
ที่เกิดขึ้นโดยใช้เทคโนโลยีีดิจิทัลมาช่วยแก้ปัญหา
ในเชิงรุก (Response and React)
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เครื่องมือ
 Big Data เพื่อการพัฒนากลยุทธ์ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นศูนย์กลาง 
ในอดีต หากองค์การต้องการข้อมูลเพื่อการตัดสินใจ สิ่งที่องค์การต้องท�าคือการสร้างระบบฐาน
ข้อมูลขององค์การข้ึนมา และสร้างวิธีการจัดเก็บข้อมูลขององค์การขึ้นมาเองในระยะถัดมา 
พบว่าองค์การสามารถแบ่งปันข้อมูลซึ่งกันและกัน ซึ่งอาจต้องมีการขอใช้ข้อมูลระหว่างองค์การ
อย่างเป็นทางการถึงจะเปิดข้อมูลมาใช้ร่วมกันได้ แต่ก็ท�าให้แต่ละองค์การมีข้อมูลสารสนเทศ
มากขึ้นเพื่อน�ามาใช้ในการวิเคราะห์และตัดสินใจ
 แต่ในโลกยุคปัจจุบันหลายองค์การหรือแม้กระท่ังตัวบุคคลแต่ละคนมีการเปิดเผย
ข้อมูล (Open Data) ผ่านระบบออนไลน์ ในรูปแบบของ Platform ต่าง ๆ ทั้ง Website, Blog, 
Social Media ต่าง ๆ ท�าให้ข้อมูลมีการเปลี่ยนแปลง เคลื่อนที่อย่างรวดเร็วแบบ Realtime และ
มีลักษณะกระจัดกระจายไร้รูปแบบและมีขนาดมหาศาลเป็น Big Data ยิ่งมีการเปิดเผยข้อมูล 
(Open Data) กันมากขึ้น ขนาดขอบเขตของ Big Data ก็ยิ่งขยายใหญ่มากขึ้นเรื่อย ๆ ท�าให้
หลายองค์การคิดจะใช้ประโยชน์จาก Big Data นี้มาใช้ในการวิเคราะห์ และตัดสินใจทางกลยุทธ์ 
หรือนโยบายขององค์การ โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์ในการท�านายความต้องการ และความ
คาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
 Big Data มีลักษณะอย่างไร
 1.  Volume มีขนาดใหญ่ มีปริมาณข้อมูลมาก มีทั้งในรูปแบบออนไลน์ และออฟไลน์
 2.  Variety มีความหลากหลายสูง อาจมีทั้งที่จัดรูปแบบได้ หรือจัดรูปแบบข้อมูลไม่ได้
 3.  Velocity มีการเปลี่ยนแปลง เคลื่อนท่ีแบบรวดเร็วต่อเนื่องแบบ Realtime ท�าให้
การวิเคราะห์ ข้อมูลต้องมีความรวดเร็ว คล่องตัวมากขึ้น
 4.  Veracity ข้อมูลไม่ชัดเจน อาจต้องน�ามาใช้ร่วมกันหลาย ๆ ข้อมูลเพื่อใช้ในการ
ท�านายหรือพยากรณ์ เพื่อใช้ในการตัดสินใจให้ใกล้เคียงความจริงมากที่สุด
 ซึ่งข้อมูลเหล่านี้อาจอยู่ในรูปแบบของบันทึก (Record) ต่าง ๆ เช่น ประวัติการขับขี่, 
ข้อมูลทางการแพทย์ ข้อมูลการเดินทาง หรือในรูปแบบภาพ เสียง วิดีโอ ข้อความที่แสดง 
ความเห็นในระบบออนไลน์ รวมท้ังข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการต่าง ๆ เช่น พฤติกรรมการ
คลิกดูข้อมูล พฤติกรรมการเข้าดู Website ต่าง ๆ เป็นต้น ซึ่งข้อมูลเหล่าน้ีหากน�ามาจัดการ 
อย่างเป็นระบบจะท�าให้องค์การสามารถท�านายความต้องการและคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เพื่อน�าไปปรับปรุงการบริการได้

การใช้ Big Data เพื่อปรับปรุงการให้บริการ
 1. สร้าง Stakeholders Profile รอบด้าน โดยน�าข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งออนไลน์ 
และออฟไลน์ ทั้งในรูปแบบภาพ เสียง ข้อความ บันทึกต่าง ๆ เพื่ออธิบายลักษณะส�าคัญของ 
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญแต่ละกลุ่มโดยข้อมูลที่รวบรวมมาควรอธิบายปรากฎการณ์ต่าง ๆ 
ได้แก่
  -  ก�าลังเกิดอะไรขึ้นกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
  -  จ�านวนครั้ง ความถี่ สถานที่ในการเกิดเหตุการณ์
  -  อะไรคือปัญหาของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่แท้จริง
  -  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะตอบสนองกับเหตุการณ์นั้นอย่างไร
  -  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียรู้สึกอย่างไรกับบริการขององค์การ
 2. การจัดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Segmentation) คือ การก�าหนด
และแบ่งกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความต้องการ ความชอบ พฤติกรรม 
ลักษณะ หรือประสบปัญหาคล้ายคลึงกันหรือเหมือนกัน ลักษณะการแบ่งกลุ่มลูกค้าตาม
ลักษณะเหล่านี้ อาจแบ่งได้ 3 แบบ คือ Homogeneous Preferences (ความชอบ/ปัญหา
เหมือนกันทั้งหมด) คือผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีเพียงกลุ่มเดียวซึ่งมีความชอบหรือ
ลักษณะปัญหาเหมือนกันหมด Diffused Preferences (ความชอบแบบกระจัดกระจาย)  
คือ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความชอบหรือปัญหาที่หลากหลาย จัดกลุ่มได้ยาก  
มีความแตกต่างกันมากในแต่ละกลุ่ม หรือมีความแตกต่างกันอย่างสิ้นเชิง Clustered Preferences 
(ความชอบ/ปัญหาแบบแบ่งกลุ่มย่อยแตกต่างกันแต่ละกลุ่ม) คือ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได ้
ส่วนเสียมีหลายกลุ่ม ซ่ึงแต่ละกลุ่มจะมีความแตกต่างกันระหว่างกลุ่ม แต่ภายในกลุ่มเดียวกัน 
จะมีความชอบ/ปัญหาเหมือนกันหรือคล้ายคลึงกัน ซ่ึงจากแนวคิดน้ีจะช่วยให้ส่วนราชการ
สามารถวางกลยุทธ์และออกแบบผลผลิต/บริการให้เหมาะสมกับรูปแบบความชอบ/ปัญหา 
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละแบบได้อย่างมีประสิทธิภาพที่สุด

ขั้นตอนการจัดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
 1.  ส�ารวจ วิเคราะห์ สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อค้นหา  
หรือท�านายความต้องการและความคาดหวังของพวกเขา
 2. ใช ้เครื่องมือทางสถิติแบ่งผู ้รับบริการและผู ้มีส ่วนได้ส ่วนเสียออกเป็นกลุ ่ม 
ตามลักษณะความชอบ ปัญหา หรือพฤติกรรมท่ีใกล้เคียงกัน และศึกษาตัวแปรที่ใช้อธิบาย  
การแบ่งกลุ่ม
 3. จัดท�าข้อมูลรายละเอียดในแต่ละกลุ ่มน�าข้อมูลกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได ้
ส่วนเสียกลุ่มต่าง ๆ มาอธิบายให้ชัดเจน แสดงรายละเอียดความแตกต่างของแต่ละกลุ่ม  
โดยใช้เกณฑ์ปัจจัยต่าง ๆ เช่น เกณฑ์ประชากรศาสตร์ (เพศ/วัย/สถานะ), เกณฑ์ภูมิศาสตร์หรือ
ถิ่นที่อยู ่อาศัย (ภาค,จังหวัด,อ�าเภอ,ในเมือง-ชนบท) เกณฑ์ด้านจิตวิทยาหรือพฤติกรรม 
การใช้บริการ (ความชอบ, รสนิยม, ความถี่ในการใช้บริการ เวลาที่เข้ามาใช้บริการ) และเกณฑ์ 
การประสบปัญหา คือ มีปัญหาความกังวลต่าง ๆ คล้าย ๆ กัน
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 4. น�าข้อมูลที่จัดกลุ่มได้ไปใช้เลือกกลุ่มเป้าหมายท่ีส่วนราชการมุ่งที่จะตอบสนองและ
ก�าหนดกลยุทธ์ รวมถึงออกแบบหรือปรับปรุงผลผลิต/บริการของส่วนราชการเพื่อตอบสนอง
แต่ละกลุ่มเป้าหมาย อย่างเฉพาะเจาะจง
 5. วิธีการค้นหาแนวทางการปรับปรุงหรือสร้างนวัตกรรม
  การค้นหาแนวทางในการปรับปรุงหรือสร้างนวัตกรรมประกอบด้วย 3 ขั้นตอน
ส�าคัญ ได้แก่
  1. การค้นหาโอกาสในการปรับปรุงหรือสร้างนวัตกรรม (Area of Innovation)  
ซ่ึงคือขั้นตอนในการวิเคราะห์สารสนเทศของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียระบุกลุ่มเป้าหมาย 
วิเคราะห์สภาพในการแข่งขันตามท่ีได้อธิบายไปข้างต้น เพ่ือให้มองเห็น “โอกาสทาง
ยุทธศาสตร์” ได้แก่ ความต้องการ/คาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ยังไม่ได้รับ
การตอบสนอง หรือได้รับการตอบสนองต�่ากว่าท่ีพวกเขาคาดหวัง เหล่าน้ีคือ “โอกาสทาง
ยุทธศาสตร์” หรือ โอกาสในการปรับปรุงหรือสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ ของส่วนราชการ
  2. บริหารจัดการความคิดสร้างสรรค์ (Idea Management) โดยเริ่มจากการ
รวบรวมความคิดสร้างสรรค์ (Capture Idea) เพื่อตอบสนองโอกาสทางยุทธศาสตร์ที่ค้นหาได้ 
โดยความคิดสร้างสรรค์อาจมาจากบุคลากรในส่วนราชการเอง โดยส่วนราชการควรสร้างโอกาส 
หรือสภาพแวดล้อมที่ท�าให้บุคลากรสามารถเสนอความคิดสร้างสรรค์ใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองต่อ
โอกาสทางยุทธศาสตร์เหล่านั้น นอกจากนี้ความคิดสร้างสรรค์ยังอาจมาจากผู้รับบริการหรือ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเอง ซ่ึงส่วนราชการสามารถสร้างกลไกหรือเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีโอกาสเสนอความคิดสร้างสรรค์เพื่อน�ามาใช้ในการพัฒนา ปรับปรุง หรือ
สร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ ได้ เมื่อรวบรวมความคิดสร้างสรรค์มาได้ควรน�าความคิดสร้างสรรค์เหล่านั้น 
มาประเมิน (Evaluate Idea) ว่าสามารถใช้ประโยชน์กับการปรับปรุงงานบริการหรือผลผลิตใด  
ที่สนับสนุนต่อพันธกิจของส่วนราชการ สัมพันธ์กับล�าดับความส�าคัญต่อการบรรลุเป้าหมาย
ของส่วนราชการ หลังจากนั้นควรเก็บรวบรวมความคิดสร้างสรรค์เหล่านี้ให้เป็นระบบ (Think 
Tank, Short list) เพื่อเตรียมน�าไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงผลผลิต/บริการ หรือกลยุทธ์ของ
ส่วนราชการ
  3. การทดลองและน�าไปปฏิบัติ (Execution) โดยจัดมีการคัดเลือกความคิด
สร้างสรรค์ที่ได้รวบรวมไว้ โดยคัดเลือกดความคิดสร้างสรรค์ที่สามารถเพิ่ม “คุณค่า” และ
ศักยภาพในการแข่งขันตามท่ีส่วนราชการได้วิเคราะห์ไว้ จัดท�าโครงการทดลองความคิด
สร้างสรรค์นั้น (Pilot Project) โดยอาจทดลองในพื้นที่หรือหน่วยงานน�าร่อง โดยควรมีการ
ทดลองและทดสอบผลผลิต ผลลัพธ์ว่าสามารถสร้างคุณค่าและตอบสนองความต้องการ และ
คาดหวังของกลุ่มเป้าหมายตามท่ีได้วิเคราะห์มา เม่ือได้ผลเป็นที่น่าพอใจจึงขยายผลไปด�าเนิน
การทั่วทั้งส่วนราชการ (Implementation) หรือทุกจุดที่มีการให้บริการนั้น
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กรณีศึกษา
 จากที่มีการคาดการณ์ว่าประเทศไทยจะก้าวเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุเต็มรูปแบบในอนาคต
ท�าให้บริษัท ปูซีเมนต์ไทย จ�ากัด (มหาชน) (SCG) ได้ริเริ่มพัฒนา SCG Eldercare Solution คือ 
การเตรียมที่อยู่อาศัยส�าหรับผู้สูงอายุเพื่อความปลอดภัย สะดวกสบาย และสุขภาวะที่ยืนยาว 
โดย SCG ได้ท�าการศึกษาองค์ความรู้ร่วมกับผู้ช�านาญการด้านผู้สูงอายุในศาสตร์แขนงต่าง ๆ  
ทั้งด้านพฤติกรรมศาสตร์ สรีรศาสตร์ การยศาสตร์ แพทยศาสตร์ สถาปัตยกรรมศาสตร์ และ
วิศวกรรมศาสตร์ น�ามาวิเคราะห์และสังเคราะห์อย่างบูรณาการเพื่อให้เป็นองค์ความรู้เชิงลึก 
ในด้านที่อยู่อาศัยที่เหมาะส�าหรับผู้สูงอายุ น�าไปพัฒนาผลิตภัณฑ์ท่ีได้มาตรฐานและบริการ 
ด้านที่อยู่อาศัย รวมทั้งบุคลากรที่มีความเข้าใจเกี่ยวกับผู้สูงอายุอย่างแท้จริง
 หลังจากที่มีเก็บรวบรวมข้อมูลสารสนเทศของผู้สูงอายุจากแหล่งต่าง ๆ SCG จึงได้
จ�าแนกผู้สูงอายุเป็น 3 ระดับ ตามลักษณะทางกายภาพและสมรรถนะทางร่างกายในการ 
ด�าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ได้แก่
 - ผู้สูงอายุสีเขียว คือ ผู้สูงอายุที่สามารถใช้ชีวิตหรือท�ากิจกรรมทั้งในบ้านและนอกบ้าน
ได้ตามปกติ แต่มีความเสี่ยงท่ีจะเกิดปัญหาทางด้านสุขภาวะในอนาคตหากไม่ป้องกันและ
ด�าเนินชีวิตไม่ถูกต้อง
 -  ผู้สูงอายุสีเหลือง คือ ผู้สูงอายุที่เริ่มมีความเสื่อมถอยของร่างกายหรือมีปัญหาด้าน
สุขภาพบ้างเล็กน้อยแต่สามารถช่วยเหลือตัวเองได้ อาจต้องการอุปกรณ์หรือผู้ช่วยเหลือในบางครั้ง 
การท�ากิจกรรมภายนอกบ้านต้องได้รับการดูแลจากคนในครอบครัวมากขึ้น
 -  ผู้สูงอายุสีส้ม คือ ผู้สูงอายุที่มีปัญหาด้านสุขภาพการใช้ชีวิตประจ�าวัน มีความสะดวก
น้อยลง ไม่สามารถช่วยเหลือตัวเองได้ในบางกิจกรรม ต้องพึ่งพาอุปกรณ์และผู้ดูแลช่วยเหลือ 
โดยส่วนใหญ่ใช้ชีวิตอยู่ในบ้าน
 เมื่อจ�าแนกกลุ่มผู้สูงอายุแล้ว SCG จึงน�าข้อมูลของแต่ละกลุ่มมาออกแบบผลิตภัณฑ์
มาตรฐาน การให้ค�าปรึกษาและออกแบบ รวมถึงการติดตั้งให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้สูงอายุ  
แต่ละกลุ่มเพื่อตอบสนองความต้องการและปัญหาที่แตกต่างกัน

Key Message

3.1 การใช้ประโยชน์จาก Big Data 
3.2  การใช้เทคโนโลยีีดิจิทัลเพื่อค้นหาความต้องการใหม่ ๆ ที่แตกต่างกัน
3.3  การสร้างนวัตกรรมการบริการที่สร้างความแตกต่าง และตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม
3.4  การใช้เทคโนโลยีีดิจิทัลเพื่อตอบสนองข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็ว



112 | คู่มือแนวทางการพัฒนาองค์การสู่ระบบราชการ 4.0 (Toolkit 4.0)

การมุ่งสู่ระดับเกิดผล (Significance) อย่างยั่งยืน

หัวข้อ ค�าอธิบาย

3.1 การใช ้ข ้อมูลและเทคโนโลยีีสารสนเทศ  
ทั้ งภาย ในและภายนอก รวมทั้ ง การ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมเพ่ือวาง
นโยบายเชิงรุกในการตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของกลุ ่มผู ้ รับ
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท้ังปัจจุบัน
และอนาคต (Actionable Policy Solution)

มีการใช้เทคโนโลยีีดิจิทัลและสารสนเทศจาก
ภายในและภายนอกองค์การเพื่อวิเคราะห์และ
เข้าใจความต้องการและความคาดหวังของผู้รับ
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งแนวโน้ม
การเปลี่ยนแปลงที่ก�าลังจะเกิดขึ้นเพื่อการ
ด�าเนินการรับมือกับการเปลี่ยนแปลงของกลุ่ม
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและเพ่ือการ
ก�าหนดนโยบายในการแก้ไขปัญหา

3.2  การบูรณาการข้อมูลการประเมินความพึงพอใจ 
และความผูกพันกับฐานข้อมูลของกลุ่มผู้รับ
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากแหล่งอื่น ๆ 
เพื่อการวางแผนยุทธศาสตร ์และการสร ้าง
นวัตกรรมในการให้บริการ

มีการบูรณาการข้อมูลของผลการส�ารวจกับฐาน
ข้อมูลกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
จากแหล่งอ่ืน ๆ เพื่อพยายามแก้ปัญหาความ 
พึงพอใจในการให้บริการที่ดีขึ้นและน�าไปวางแผน
ยุทธศาสตรแ์ละการสร้างนวัตกรรม

3.3 การสร้างนวัตกรรมการบริการที่สามารถให้
บริการเฉพาะบุคคลท่ีสามารถออกแบบได้ 
(Personalized/Customized Service)

นวัตกรรมการให้บริการที่สร้างความคล่องตัว 
การให้บริการตามความแตกต่างของผู้รับบริการ 
หรือเอื้อให้ผู ้รับบริการสามารถออกแบบตาม
ความต้องการเฉพาะบุคคล (Customized  
Service) ซ่ึงอาจรวมถึงการเชื่อมโยงข้อมูล 
เพื่อความสะดวกในการเข้าถึงบริการ

3.4 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ระบบและการใช้เทคโนโลยีีการสื่อสารมา
เพ่ือการตอบสนองอย่างมีประสิทธิผล และ
สร้างความพึงพอใจในการจัดการข้อร้องเรียน

มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ระบบและการใช ้ เทคโนโลยีีการสื่อสารมา 
เพ่ือการตอบสนองอย่างมีประสิทธิผล รวดเร็ว 
และสามารถสร้างความเชื่อมั่นให้กลับมาอีกด้วย
(Response, React and Improve)

เครื่องมือ
 การค้นหาความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเชิงรุก 
เนื่องจากความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการเปลี่ยนแปลง 
ตลอดเวลาจากสภาพแวดล้อมท่ีเปลี่ยนไป และสภาพแวดล้อมในการแข่งขันในการให้บริการ 
ที่เกิดขึ้น ตัวอย่างเช่น เดิมองค์การมีงานบริการที่ให้บริการเสร็จภายใน 90 วัน ผู้รับบริการก็รู้สึก
พึงพอใจดีกับการบริการนี้ เนื่องจากการบริการภายใน 90 วันก็ท�าได้ตามกฎหมายก�าหนด และ
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ที่ส�าคัญคือ หน่วยงานอื่น ๆ ท่ีให้บริการลักษณะเดียวกันก็ให้บริการภายใน 90 วันเหมือนกัน  
ดังนั้น “การรับรู้” ของผู้รับบริการคือ การให้บริการภายใน 90 วัน เป็นเรื่องปกติที่ทุกหน่วยงานท�า 
ดังนั้นหากองค์การให้บริการได้ 90 วันเท่ากัน ผู้รับบริการก็รู้สึกพึงพอใจ แต่หากมีหน่วยงาน 
ที่ให้บริการแบบเดียวกันบางหน่วยสามารถพัฒนาการให้บริการชนิดนี้ให้เร็วขึ้นจนเสร็จภายใน 
10 วันได้ การรับรู้ของผู้รับบริการจะเปลี่ยนทันที เพราะพวกเขารับรู้ว่างานบริการแบบนี้
สามารถท�าเสร็จภายใน 10 วันได้ จึงท�าให้เกิด “ความคาดหวัง” ว่าทุกหน่วยงานที่ให้บริการ
แบบนี้จะสามารถท�าได้ 10 วันเหมือนกัน ดังน้ันหากองค์การยังให้บริการ 90 วันเหมือนเดิม 
ผู้รับบริการจะไม่พึงพอใจอีกต่อไป จะเห็นว่าความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่ง
ที่เปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา การให้บริการที่เคยท�าให้ผู้รับบริการประทับใจในอดีตอาจจะไม่ได้
ท�าให้พวกเขาประทับใจได้ตลอดไปการเปลี่ยนแปลงของความต้องการ และคาดหวังของผู้รับ
บริการลักษณะนี้จึงท�าให้จ�าแนกองค์การได้เป็น 3 ประเภท ได้แก่
 ประเภทที่ 1 คือ องค์การที่ไม่ได้ให้ความส�าคัญกับการเปลี่ยนแปลงและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท�าให้องค์การเหล่านี้สูญเสียความสามารถในการตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เปลี่ยนแปลงไปได้
 ประเภทที่ 2 คือ องค์การที่รอให้ความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเปลี่ยนแปลงไปก่อน จึงค่อยเริ่มเปลี่ยนแปลงองค์การตามการเปลี่ยนแปลงนั้นไป 
องค์การแบบนี้อาจสามารถตอบสนองความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียได้ แต่ตอบสนองได้ช้ากว่าคู่แข่งหรือคู่เทียบรายอื่น ๆ จึงยังไม่จัดเป็นองค์การชั้นเลิศ
 ประเภทที่ 3 คือ องค์การที่มีการพยากรณ์หรือคาดการณ์ว่าความต้องการและคาดหวัง
ของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้นก�าลังจะเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางไหน และเริ่มทดลอง 
หรือเตรียมนวัตกรรมใหม่ ๆ เพื่อรอตอบสนองความต้องการและคาดหวังนั้นไว ้เลย  
เม่ือความต้องการนั้นเกิดขึ้นจริง ๆ องค์การเหล่าน้ีจะสามารถตอบสนองความต้องการ  
และคาดหวังของผู ้รับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ก่อนคู่แข่งหรือคู่เทียบรายอื่น ๆ  
เป็นการตอบสนองความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเชิงรุก 
จึงเป็นองค์การชั้นเลิศ
 ดังนั้นจะเห็นได้ว่าองค์การช้ันเลิศจะมีความสามารถในการพยากรณ์หรือคาดการณ ์
การเปลี่ยนแปลงของความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ซ่ึงอาจ
ประกอบด้วยความต้องการและคาดหวังของผู ้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มเดิม 
ที่จะเปลี่ยนแปลงไปและความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใหม่
ที่ในปัจจุบันภารกิจหรืองานบริการขององค์การยังไม่ครอบคลุมกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้น
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องค์ประกอบของการพยากรณ์ความต้องการและความคาดหวัง (Components Forecasting 
Demand)

ภาพ 24 การพยากรณ์ความต้องการและความคาดหวัง

 รูปแบบแนวโน้ม (Trend Pattern) คือ ความต้องการที่มีการเปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้น หรือ
ลดลงอย่างค่อยเป็นค่อยไปในระยะยาว
 รูปแบบวัฏจักร (Cycle Pattern) คือ ความต้องการเกิดขึ้นซ�้า ๆ ในช่วงเวลาหนึ่ง
 รูปแบบฤดูกาล (Season Pattern) คือ ความต้องการที่เปลี่ยนไปในช่วงเวลาสั้น ๆ และ
เกิดขึ้นซ�้า มักขึ้นอยู่กับลักษณะสภาพแวดล้อม

เทคนิคการพยากรณ์
 1. เทคนิคอนุกรมเวลา (Time Series) เป็นเทคนิคทางสถิติซึ่งใช้ข้อมูลความต้องการ 
ในอดีตเพื่อท�านายความต้องการในอนาคต
 2. เทคนิคพยากรณ์ด้วยสมการถดถอย (Regression Forecasting Methods) เป็นการ
พัฒนาการค�านวณด้วยสมการทางคณิตศาสตร์ที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการและ
ปัจจัยที่ท�าให้ความต้องการเปลี่ยนแปลงไป
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 3. เทคนิคเชิงคุณภาพ (Qualitative Methods) เป็นเทคนิคที่ใช้วิจารณญาณของ 
ผู้เชี่ยวชาญในการท�านายจากการรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ที่ผ่านมาอาจใช้ระเบียบวิธีวิจัยส�าหรับพยากรณ์ความต้องการและคาดหวังที่จะเกิดข้ึนในอนาคต  
น�าเสนอชุดการให้บริการ (Services Package) ที่เหมาะสมกับแต่ละบุคคล
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ Big Data และการท�านายหรือพยากรณ์ความต้องการ 
และคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะท�าให้องค์การสามารถให้ค�าแนะน�า 
(Recommend) บริการท่ีเฉพาะเจาะจงกับปัญหาความต้องการหรือความคาดหวังของ 
ผู้รับบริการแต่ละคนได้แบบเฉพาะเจาะจง (Personalized Service) โดย
 1. จัดชุดรูปแบบการให้บริการ (Services Package) ให้สอดคล้องกับประเด็นปัญหา
ความต้องการ ความคาดหวัง หรือลักษณะพฤติกรรมต่าง ๆ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได ้
สว่นเสียตามที่วิเคราะห์และพยากรณ์จากข้อมูล และสารสนเทศต่าง ๆ โดยชุดรูปแบบการให้บรกิาร 
จะเป็นส่วนผสมของงานบริการแต่ละแบบ ซ่ึงเม่ือน�ามาจัดให้เป็นระบบแล้วจะสามารถ 
ตอบสนองความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการที่แตกต่างกันได้ เช่น ถ้ามีข้อมูลสุขภาพ
ส่วนบุคคลของแต่ละคนอย่างชัดเจนก็จะสามารถแนะน�าวิธีการดูแลสุขภาพส�าหรับแต่ละคนได้
อย่างเฉพาะเจาะจง เป็นต้น
 2.  สร้างระบบให้ค�าแนะน�า (Recommendation System) การให้บริการที่รวดเร็ว  
ถูกต้องและแม่นย�าแก่ผู ้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายผ่านทั้งระบบออนไลน์  
หรือออฟไลน์ให้เหมาะสมกับแต่ละกลุ่มเป้าหมาย เช่น การส่ง email แนะน�าวิธีการดูแล
สุขภาพโดยตรงให้กับผู้รับบริการแต่ละคน
 3. สื่อสารและสร้างประสบการณ์ที่ดีให้ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทุกช่องทาง 
โดยมีระบบการติดต่อสื่อสารท่ีเหมาะสมกับผู ้รับบริการหรือผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละคน 
โดยสามารถสื่อสารได้สองทิศทางและสื่อสารในรูปแบบและความถี่ที่เหมาะสมเพื่อสร้างความสัมพันธ์ 
และประสบการณ์ที่น่าประทับใจให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
 4. วางแผน ติดตาม รับมือกับความรู้สึกของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมี
ระบบติดตามความเคลื่อนไหวของข้อมูล Big Data ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
สม�่าเสมอ เช่น ระบบ Social Monitoring คือ เฝ้าติดตามข้อมูลใน Social Media หรือ  
Sentiment Analysis คือ ระบบอัตโนมัติท่ีใช้ในการตรวจสอบทัศนคติของผู้พูดหรือเขียน
ข้อความที่เกี่ยวข้องกับองค์การ เช่น สามารถวิเคราะห์ได้ว่าสิ่งที่ผู้รับบริการก�าลังพูดถึงองค์การ
เป็นด้านบวก ด้านลบ หรือกลาง ๆ เป็นต้น เพื่อใช้ข้อมูลเหล่านี้ในการปรับรูปแบบ Services 
Package และวิธีการให้ค�าแนะน�ากับผู ้รับบริการและผู ้มีส ่วนได ้ส ่วนเสียแต่ละราย 
อย่างสม�่าเสมอเพื่อให้ทุก ๆ ราย ได้รับประสบการณ์ในการใช้บริการที่น่าประทับใจที่สุด
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กรณีศึกษา
 ระบบของ AMAZON ผู้ให้บริการ e-Commerce รายใหญ่ของประเทศสหรัฐอเมริกา
สามารถเก็บข้อมูลของผู้ซ้ือสินค้าและกลุ่มเพื่อนของผู้ซื้อทั้งหลายท�าให้สามารถรับรู้ว่าผู้ซื้อ 
มีแนวโน้มจะชอบสินค้าอะไร และมีพฤติกรรมการซื้อแบบไหนท�าให้เมื่อมีสินค้าที่ตรงตามความ
ต้องการหรือสิ่งที่ตรงกับพฤติกรรมผู้บริโภคเอง ระบบจะสามารถแนะน�าสินค้าเหล่านั้นโดยตรงไป 
ที่ผู้บริโภครายนั้น ๆ นอกจากนี้ยังสามารถแจ้งเตือนผู้บริโภคเหล่านั้นด้วยว่า เพื่อนของพวกเขา
ซื้อสินค้าอะไรบ้าง เพื่อเป็นการกระตุ ้นให้ผู ้บริโภคเหล่านั้นซ้ือตามเพื่อน ด้วยวิธีการน้ี  
AMAZON สามารถสร้างอัตราการ Re-Purchase เพิ่มขึ้นถึง 10-30% ต่อปีทีเดียว

Key Message

3.1 การพยากรณ์หรือคาดการณ์ความต้องการเชิงรุก
3.2  ใช้เทคโนโลยีีดิจิทัลเพื่อติดตามความรู้สึกผู้รับบริการเพื่อตอบสนองเชิงรุก
3.3  การสร้างบริการตามความต้องการเฉพาะบุคคล
3.4  ใช้เทคโนโลยีีดิจิทัลเพื่อติดตามปัญหาและเสนอการแก้ปัญหาเชิงรุก

สรุปเครื่องมือหมวด 3

Basic Advance Significance

3.1 การเก็บรวบรวม
สารสนเทศของผู้รับบริการ

การใช้ประโยชน์จาก Big 
Data

การพยากรณ์ความ
ต้องการและคาดหวัง

3.2 การประเมินความ 
พึงพอใจ/ความผูกพัน

การใช้เทคโนโลยีีดิจิทัล 
เพื่อค้นหาความต้องการ 
ที่แตกต่าง

การใช้เทคโนโลยีีดิจิทัล 
เพื่อติดตามความรู้สึก 
และตอบสนองเชิงรุก

3.3 การออกแบบการบริการ การสร้างนวัตกรรมเพื่อ
ตอบสนองความต้องการ
เฉพาะกลุ่ม

การสร้างชุดการบริการ 
(Services Package) 
เฉพาะบุคคล

3.4 การรับเรื่องร้องเรียน การใช้เทคโนโลยีีดิจิทัลเพื่อ
ตอบสนองเรื่องร้องเรียนอย่าง
รวดเร็ว

การใช้เทคโนโลยีีดิจิทัลเพื่อ
ติดตามปัญหา และเสนอการ
แก้ปัญหาเชิงรุก
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ความส�าเร็จขององค์การด้วยการบริหารข้อมูล และองค์ความรู้

 เจตนารมณ์ : เพ่ือให้องค์การมีการก�าหนดตัววัดที่ใช้ติดตามงานได้อย่างมีประสิทธิผล
ทั่วทั้งองค์การวิเคราะห์ เพื่อการแก้ปัญหาและตอบสนองได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทันเวลา และ
เชิงรุก มีการใช้ความรู้ เรียนรู ้และมีเหตุผลในเชิงจริยธรรม มีการบริหารจัดการข้อมูล 
สารสนเทศและระบบการท�างานที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ

การวัดการวิเคราะห์และการจัดการความรู้เพื่อการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 

เกณฑ์ PMQA 4.0 หมวด 4

4.1 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศมาก�าหนดตัววัดท่ีสามารถใช้ติดตามงานทั้งในระดับปฏิบัติการ
และระดับยุทธศาสตร์ได้อย่างมีประสิทธิผล รวมทั้งการสื่อสารสู่ผู้ใช้งานทั้งภายในและ
ภายนอก

4.2 การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัด เพ่ือการแก้ปัญหาและตอบสนองได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ทันเวลาและเชิงรุก

4.3 การจัดการความรู้และการสร้างองค์ความรู้ของส่วนราชการในการแก้ปัญหา เรียนรู้และ 
มีเหตุผล

4.4 การบริหารจัดการข้อมูลสารสนเทศและระบบการท�างานที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ 
มีประสิทธิภาพและใช้งานได้

 ในหมวดที่ 4 นี้ จะเป็นเรื่องของการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ ซึ่งจะมีการ
เชื่อมโยงกับการด�าเนินการในทุก ๆ ด้านของส่วนราชการ โดยในหมวดนี้จะเริ่มต้นจาก 
การที่ส่วนราชการจะต้องมีการออกแบบระบบการวัดผลการด�าเนินงาน (Performance Measurement 
System) ที่ใช้ส�าหรับการติดตามความก้าวหน้าและประเมินความส�าเร็จของการด�าเนินงาน 
ในด้านต่าง ๆ ทั้งในระดับยุทธศาสตร์และระดับปฏิบัติการ รวมถึงจัดให้มีการสื่อสารผลการด�าเนินงาน
ที่เกิดขึ้นให้กับบุคลากรภายในส่วนราชการ รวมถึงผู้ที่ต้องการภายนอกส่วนราชการด้วย
 ทั้งนี้ส่วนราชการจะต้องมีการจัดการข้อมูลและสารสนเทศต่าง ๆ ที่มีในส่วนราชการ 
ให้มีความปลอดภัย น่าเชื่อถือ พร้อมใช้งาน และเข้าถึงได้ง่ายส�าหรับผู้ที่ต้องการทั้งบุคลากร
ภายในส่วนราชการเอง รวมถึงผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและประชาชนทั่วไปด้วย
 ส่วนราชการจะต้องมีการน�าข้อมูลสารสนเทศที่ได้จากการวัดมาท�าการวิเคราะห์เพื่อให้
เข้าใจถึงสิ่งที่เกิดขึ้นว่าเป็นอย่างไร บรรลุหรือไม่บรรลุตามเป้าหมายที่ต้องการ รวมถึงสาเหตุ
และแนวโน้มที่จะเกิดข้ึนด้วย เพื่อน�ามาใช้ในการตัดสินใจทั้งการแก้ไขปัญหา การปรับเปล่ียน 
หรือการตอบสนองต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทันเวลา และเป็นการท�างาน 
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ในเชิงรุก ทั้งในระดับกระบวนการท�างานที่ส�าคัญ รวมถึงในระดับนโยบายและระดับยุทธศาสตร์
ของส่วนราชการ
 ส่วนราชการจะต้องมีการเชื่อมโยงผลการด�าเนินงานในด้านต่าง ๆ และในทุกระดับ เพื่อน�า
มาคาดการณ์ผลการด�าเนินงานที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคตว่ามีแนวโน้มไปในทิศทางใดและน�า
ผลการคาดการณ์นั้นมาพิจารณาแนวทางในการด�าเนินงานที่เหมาะสมต่อไป
 นอกจากนั้นส่วนราชการจะต้องมีการด�าเนินงานอย่างเป็นระบบในการรวบรวม 
องค์ความรู้ต่าง ๆ ทั้งที่จ�าเป็นส�าหรับการด�าเนินงานในระดับยุทธศาสตร์และระดับปฏิบัติการ 
รวมถึงองค์ความรู้ที่เกิดขึ้นจากประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานและน�ามาบริหาร
จัดการ เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ทั้งในระดับบุคลากรและระดับองค์การ รวมถึงการน�าความรู้ที่เกิด
ขึ้นมาใช้ในการแก้ไขปัญหาและการพัฒนาการท�างานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น จนน�าไปสู ่
การสร้างผลการด�าเนินงานที่เป็นเลิศ สามารถบรรลุยุทธศาสตร์ต่าง ๆ ที่ได้ก�าหนดไว้และส่งผล
ให้เกิดการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับประชาชนได้ด้วย
 ส่วนราชการยังต้องมีการพิจารณาถึงองค์ความรู้ที่จ�าเป็นจากภายนอกหน่วยงานและ
จัดให้มีการรวบรวมและจัดการอย่างเป็นระบบ เพื่อน�ามาใช้ในการแก้ไขปัญหา การพัฒนาการ
ท�างาน และหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรมส�าหรับส่วนราชการด้วย
 ทั้งนี้ส่วนราชการจะต้องมีการปรับรูปแบบการท�างานในการวัดผลการด�าเนินงาน  
การวิเคราะห์และการน�าข้อมูลสารสนเทศท่ีได้มาใช้ให้เป็นระบบดิจิทัล เพื่อให้การด�าเนินการ
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สามารถเข้าถึงและน�าไปใช้ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว รวมถึง 
น�าไปสู่การลดต้นทุนในการด�าเนินการได้ด้วย
 ส่วนราชการจะต้องมีการจัดท�าระบบรักษาความมั่นคงปลอดภัยส�าหรับเทคโนโลยีี
สารสนเทศ (IT Security) และความมั่นคงทางไซเบอร์ (Cyber Security) ด้วย เพื่อให้มั่นใจ 
ได้ถึงความปลอดภัย (Security) และการรักษาความลับ (Confidentiality) รวมถึงความพร้อม
ใช้งานของข้อมูลสารสนเทศและการด�าเนินงานของส่วนราชการ
 ส่วนราชการจะต้องมีการแนวทางอย่างเป็นระบบในการรักษาความต่อเนื่องของระบบ
เทคโนโลยีีสารสนเทศและการด�าเนินงานของกระบวนการต่าง ๆ ในกรณีที่ได้รับผลกระทบ 
จากภาวะฉุกเฉินให้เกิดความเสียหายน้อยที่สุดและสามารถกลับมาด�าเนินการหรือให้บริการได้
อย่างรวดเร็วภายในเวลาที่ก�าหนด รวมถึงการด�าเนินการฟนฟูเพื่อให้กลับสู่สภาพเดิมด้วย

การพัฒนาสู่ระดับพื้นฐาน (Basic) อย่างมั่นคง
 ส่วนราชการจะต้องมีการจัดท�าระบบการวัดผลการด�าเนินงาน (Performance Measurement 
System) ที่ใช้ในการวางแผนและรวบรวมข้อมูลและตัววัดผลการด�าเนินงานต่าง ๆ ทั้งในระดับ
ปฏิบัติการและระดับยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ เพื่อใช้ในการติดตามความก้าวหน้าประเมิน
ความส�าเร็จและใช้ในการตัดสินใจในการท�างานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น
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 ทั้งนี้ส่วนราชการจะต้องมีการน�าระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ เพื่อให้การ
รวบรวมข้อมูล การแสดงผลการประเมิน การวิเคราะห์ และการรายงานผล เป็นไปอย่าง 
มีประสิทธิภาพ นั่นคือ ถูกต้องและทันเวลาต่อการน�าไปใช้งาน
 ระบบการวัดผลการด�าเนินงานยังครอบคลุมไปถึงการน�าข้อมูลที่รวบรวมได้ มาท�าการ
ประมวลผลจนเกิดเป็นสารสนเทศท่ีบอกได้ว่าส่วนราชการมีผลการด�าเนินงานเป็นอย่างไร  
และการวิเคราะห์สารสนเทศท่ีเกิดข้ึนท้ังสาเหตุของสิ่งที่เกิดขึ้นเพื่อน�าไปสู่การแก้ไขปัญหา 
ที่เกิดขึ้นหรือปรับปรุงผลการด�าเนินงานให้ดีขึ้น รวมไปถึงการคาดการณ์ผลการด�าเนินงานที่จะ
เกิดขึ้นในอนาคต เพื่อน�ามาตัดสินใจได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม
 ส่วนราชการจะต้องมีการรวบรวมความรู้ที่ได้ ทั้งที่ได้จากการวิเคราะห์ผลการด�าเนินงาน 
และจากประสบการณ์ในการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบมาสร้างให้เกิดการเรียนรู้ การพัฒนา
และการต่อยอดการพฒันาของส่วนราชการให้เกิดประโยชน์ทัง้กบัส่วนราชการเองและเกดิประโยชน์
ต่อผู้รับบริการและประชาชน
 นอกจากนั้นส่วนราชการจะต้องมีการด�าเนินการในการปรับเปล่ียนรูปแบบการท�างาน 
และการรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ โดยเฉพาะข้อมูลผลการด�าเนินงานในรูปแบบของดิจิทัล โดยจะ
ต้องมีการจัดท�าแผนการปรับเปล่ียนสู ่ความเป็นดิจิทัล (Planning for Digitalization)  
อย่างเป็นระบบ และมีการก�าหนดตัววัดความก้าวหน้าและความส�าเร็จของการด�าเนินการ 
ในการปรับเปลี่ยนสู่ความเป็นดิจิทัลด้วย

 ระบบการวัดผลการด�าเนินงาน (Performance Measurement System)
 ส่วนราชการจะต้องมีการจัดท�าระบบการวัดผลการด�าเนินงาน เพื่อใช้ในการประเมิน
ความก้าวหน้าและความส�าเร็จตามเป้าหมายต่าง ๆ ท่ีส่วนราชการต้องการ รวมถึงช่วยให ้
ส่วนราชการได้รับทราบถึงปัจจัยทั้งความส�าเร็จและความล้มเหลวที่เกิดขึ้นและได้ข้อมูล
สารสนเทศที่สามารถน�าไปใช้ในการตัดสินใจได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม และทันกาล
 ทั้งนี้ระบบการวัดผลการด�าเนินงานที่ดีจะต้องเป็นระบบการวัดที่ให้ข้อมูลสารสนเทศ 
ที่ถูกต้อง เชื่อถือได้ ครอบคลุม และรวดเร็วทันเวลาที่ต้องการ นอกจากนั้นยังสามารถให้ข้อมูล
สารสนเทศที่บอกถึงแนวโน้มของเหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้น เพื่อให้ส่วนราชการสามารถน�ามาใช ้
ในการวางแผนส�าหรับเตรียมความพร้อมในการรับมือกับเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้น 
ให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับส่วนราชการและประชาชนได้ จากภาพ 25 จะแสดงถึงระบบ 
การวัดผลการด�าเนินงาน (Performance Measurement System) ประกอบด้วย 7 ขั้นตอน
ที่ส�าคัญ ประกอบด้วย
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ภาพ 25 ระบบการวัดผลการด�าเนินงาน

1. วางแผน
 จะเป็นการพิจารณาว่าส่วนราชการมีความจ�าเป็นท่ีจะต้องวัดผลการด�าเนินงาน 
ในเรื่องอะไรบ้างและจุดประสงค์ของการวัดในแต่ละเรื่องเพื่ออะไร มีความสอดคล้องกับทิศทาง
และยุทธศาสตร์ของส่วนราชการอย่างไร เช่น การวัดเพื่อพิจารณาว่าส่วนราชการสามารถบรรลุ
วิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ด้านต่าง ๆ จะพิจารณาจากการวัดในเร่ืองอะไรบ้าง การวัด 
เพ่ือประเมินความพึงพอใจและประโยชน์ที่จะเกิดขึ้นกับประชาชน การวัดเพื่อวัดประสิทธิผล
และประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของส่วนราชการ

2. คัดเลือก
 จากนั้นมาพิจารณาว่าจากเรื่องท่ีส่วนราชการต้องการวัด จะต้องใช้ตัววัดหรือตัวชี้วัด
อะไรบ้างที่จะสามารถสะท้อนถึงเรื่องที่ต้องการวัดได้อย่างถูกต้องและสามารถอธิบายส่ิงที่เกิด
ขึ้นได้อย่างชัดเจน เช่น ถ้าต้องการวัดการเติบโตอาจจะพิจารณาจากตัวช้ีวัดด้านยอดขายหรือ
ด้านส่วนแบ่งการตลาด หรือต้องการวัดคุณภาพของการบริการอาจจะพิจารณาจากตัววัด 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการหรือความผิดพลาดของการบริการหรือระยะเวลาในการให้
บริการ เป็นต้น
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3. รวบรวม
 ส่วนราชการจะต้องมีการออกแบบวิธีการรวบรวมข้อมูลท่ีเกี่ยวกับตัวชี้วัดต่าง ๆ ของ
ส่วนราชการ ไม่ว่าจะเป็นแหล่งข้อมูล วิธีการให้ได้มาซึ่งข้อมูล ความถี่ และช่วงเวลาในการเก็บ
ข้อมูล ผู้รับผิดชอบ และการจัดเก็บข้อมูลที่รวบรวมได้ ซึ่งวิธีการรวบรวมที่ออกแบบมานี้จะต้อง
มีความเหมาะสมกับการเกิดข้ึนของข้อมูล ต้นทุนที่จะต้องใช้ความจ�าเป็นในการใช้ข้อมูล 
ความน่าเชื่อถือ ความครอบคลุม และความเที่ยงตรงของข้อมูลที่ต้องการด้วย

4. วิเคราะห์
 เมื่อท�าการรวบรวมข้อมูลตามแนวทางท่ีได้ก�าหนดไว้แล้วส่วนราชการก็จะน�าข้อมูลท่ีได้
มาประมวลผล เพื่อพิจารณาถึงสิ่งท่ีเกิดขึ้นว่าเป็นไปตามเป้าหมายที่ต้องการหรือไม่ทั้งนี้จะ
ประมวลผลอย่างไรก็ขึ้นอยู่กับว่าต้องการประเมินในเรื่องอะไร จากนั้นน�าสารสนเทศที่ได้มา
วิเคราะห์ถึงสาเหตุของการได้ตามเป้าหมายหรือไม่ได้ตามเป้าหมายว่าเกิดจากอะไร เพื่อน�ามา
พิจารณาถึงการด�าเนินการแก้ไขหรือปรับปรุงต่อไป

5. ตัดสินใจ
 เมื่อส่วนราชการทราบถึงสาเหตุของความส�าเร็จหรือความล้มเหลวแล้ว ก็จะน�ามา
พิจารณาถึงมาตรการในการแก้ไขหรือปรับปรุงให้ดีข้ึน โดยการตัดสินใจที่จะด�าเนินการ 
ตามมาตรการหรือไม่ ก็ต้องพิจารณาถึงความเหมาะสม ความเร่งด่วน ความเป็นไปได้ ความคุ้มค่า
รวมถึงผลกระทบที่จะตามมาทั้งในทางบวกและทางลบ หากด�าเนินการตามมาตรการดังกล่าว

6. ด�าเนินการ
 ในกรณีท่ีส่วนราชการเห็นว่ามาตรการดังกล่าวมีความเหมาะสมก็จะน�าไปสู่การด�าเนินการ
ตามแนวทางที่ก�าหนดไว้ ซ่ึงจะต้องมีการจัดท�ารายละเอียดของการด�าเนินการ ช่วงเวลา  
ผู้รับผิดชอบ รวมถึงงบประมาณที่อาจจะต้องใช้และมีการพิจารณาถึงความเสี่ยงที่อาจจะเกิด
ขึ้นด้วยเพื่อหามาตรการป้องกันต่อไป

7. ทบทวน
 ส่วนราชการจะต้องมีการทบทวนถึงความเหมาะสมของระบบการวัดผลการด�าเนินงาน
อย่างสม�่าเสมอว่ายังสามารถใช้งานได้และจ�าเป็นที่จะต้องมีการเปล่ียนแปลงอย่างไรบ้าง  
เพื่อให้มั่นใจได้ว่าระบบการวัดผล การด�าเนินงานของส่วนราชการ จะให้ข้อมูลสารสนเทศ  
รวมถึงความรู้ที่เหมาะสมและเป็นประโยชน์กับส่วนราชการ
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ภาพ 26 ระบบการจัดการสารสนเทศของ SCDF

 จากภาพ 26 เป็นระบบการจัดการสารสนเทศของหน่วยงานด้านการป้องกัน
สาธารณภัยของสิงคโปร์ (Singapore Civil Defect Force, SCDF) ซึ่งดูแลด้านการดับเพลิง 
และการให้ความช่วยเหลือกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 
 จะเห็นได้ว่าระบบการจัดการสารสนเทศจะมีความเชื่อมโยงกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ  
รวมถึงทิศทางเชิงยุทธศาสตร์และเป้าหมายขององค์กร เพื่อน�ามาใช้ในการวางแผน การปรับปรุง 
และการบริหารงานประจ�าวัน นอกจากนั้น SCDF ยังมีการวิเคราะห์สารสนเทศที่ส�าคัญ  
เพื่อน�ามาใช้ในการตัดสินใจและการคาดการณ์สิ่งที่เกิดขึ้น โดยมีการพัฒนารูปแบบที่เรียกว่า 
Operational Analysis (OA) Model ซ่ึงจะท�าการวิเคราห์ข้อมูลเหตุการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ  
ที่เกิดขึ้นมากกว่า 500,000 ข้อมูล ในช่วงครึ่งทศวรรษที่ผ่านมา
 เพื่อให้สามารถเข้าใจได้ถึงสาเหตุที่เกิดขึ้นและความต้องการด้านการบริการในปี 2011 
ทาง SCDF ได้มีการลงทุนพัฒนาระบบ Resource Simulation Model (RSM) ซึ่งใช ้
แบบจ�าลองทางวิทยาศาสตร์ (Scientific Models) และการวิเคราะห์การปฏิบัติการ  
(Operational Analytics) เพื่อช่วยในการตัดสินใจและการวางแผนยุทธศาสตร์ ในการหา 
สถานที่จัดตั้งสถานีดับเพลิงและการจัดเตรียมทรัพยากรส�าหรับการดับเพลิงอย่างเหมาะสม
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การจัดการความรู้
 ค�าว่าความรู้ในความหมายของ Hideo Yamazaki ซึ่งเป็นผู้เชี่ยวชาญด้านการจัดการ
ความรู้ ระบุว่าหมายถึง สารสนเทศที่ผ่านกระบวนการคิด เปรียบเทียบ เชื่อมโยงกับความรู้อื่น 
จนเกิดความเข้าใจและน�าไปใช้ประโยชน์ในการสรุปและตัดสินใจในสถานการณ์ต่าง ๆ โดยไม่จ�ากัด
ช่วงเวลาหรือในมุมมองของ Peter Senge ผู้เช่ียวชาญด้านองค์กรแห่งการเรียนรู้ ที่มองว่า 
ความรู ้ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติอย่างได้ผลเป็นพื้นฐานส�าหรับการวินิจฉัย  
(Judgement) และการตัดสินใจ (Decision Making) ที่ดี
 ส่วนการจัดการความรู้จะหมายถึง การสร้างและจัดการกระบวนการเพื่อให้ความรู้ 
ที่ถูกต้องเหมาะสมไหลไปยังบุคคลท่ีถูกต้อง ณ เวลาที่เหมาะสม เพื่อให้บุคคลแลกเปล่ียน
สารสนเทศ และน�าไปใช้เพื่อเพิ่มการบรรลุผลส�าเร็จ (Performance) ขององค์กร
 ทั้งนี้หัวใจส�าคัญของการจัดการความรู้ คือ การสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่บุคลากร 
มีความสนุกและเห็นถึงคุณค่าของการแบ่งปัน การแลกเปลี่ยนความรู้ระหว่างกัน รวมถึงการน�า
ความรู้ใหม่ ๆ มาใช้ให้เกิดประโยชน์ โดยกระบวนการสร้างและจัดการความรู้ จะประกอบด้วย
 1. ก�าหนดความรู้ที่ส�าคัญ
  ส่วนราชการจะต้องมีการพิจารณาเพื่อเลือกความรู้ที่ส�าคัญและจ�าเป็นต่อการปฏิบัติงาน
ของส่วนราชการทั้งในปัจจุบันและในอนาคต
 2.  ก�าหนดผู้ใช้งาน
  ส่วนราชการจะต้องมีการพิจารณาถึงกลุ ่มเป้าหมายของความรู ้ท่ีส�าคัญนั้น ๆ  
ว่ามีใครบ้าง ซึ่งกลุ ่มเป้าหมายนี้จะมีทั้งบุคลากรที่อยู ่ในส่วนราชการ รวมถึงผู ้รับบริการ  
ส่วนราชการอื่นที่เกี่ยวข้อง ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียและประชาชน ทั้งนี้จะต้องวิเคราะห์ถึง 
กลุ่มเป้าหมาย ความต้องการความคาดหวัง ความรู้ที่ต้องการ รูปแบบการน�าเสนอที่เหมาะสม  
วิธีการสะดวกในการเข้าถึงความรู้ ช่วงเวลาที่ต้องการและแนวทางในการจัดเก็บความรู้
 3.  ก�าหนดผู้มีความรู้หรือผู้เชี่ยวชาญ
  จากความรู้ท่ีได้ก�าหนดไว้ส่วนราชการจะต้องน�ามาพิจารณาว่ามีใครเป็นผู้เชี่ยวชาญ
ในความรู้นั้น ๆ ซึ่งผู้เชี่ยวชาญอาจจะมีอยู่ภายในส่วนราชการหรือภายนอก ส่วนราชการก็ได้ 
และอาจจะมีผู้เชี่ยวชาญหลายคนในความรู้นั้น ๆ ก็ได้
 4. ก�าหนดขอบเขตของความรู้
  เป็นการพิจารณาถึงขอบเขตของความรู้ว่าจะมีขอบเขตครอบคลุมแค่ไหน ซึ่งควรมี
การก�าหนดให้ชัดเจนและครอบคลุมความต้องการในการน�าไปใช้งานให้มากที่สุด เพื่อให้เกิด
ประโยชน์อย่างเต็มที่ในการน�าไปใช้งานและไม่เสียเวลามารวบรวมเพิ่มเติมในภายหลัง
 5.  ตรวจสอบเปรียบเทียบข้อมูลที่มีอยู่
  ส่วนราชการจะต้องมีการพิจารณาข้อมูลหรือความรู้ท่ีมีอยู่แล้ว ว่าเมื่อเทียบกับ
ความรู้ที่ต้องการตามขอบเขตที่ก�าหนดไว้ เพื่อให้ส่วนราชการไม่รวบรวมหรือสร้างความรู้ 
ที่ซ�้าซ้อนกับสิ่งที่มีอยู่แล้ว
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 6.  ดึงความรู้
  เมื่อพิจารณาถึงความรู้ที่ต้องการและความรู้ที่มีในส่วนราชการแล้ว ส่วนที่ยังไม่มี  
จะต้องมีการวิเคราะห์ว่าความรู้นั้นอยู่ที่ไหน เพื่อท�าการดึงความรู้ซึ่งอาจจะมาจากรายบุคคล 
หรือรายกลุ่ม หรืออาจจะมาจากการสังเกต การสัมภาษณ์ การบันทึกวีดิโอ การประชุม การท�า
ชุมชนนักปฏิบัติ (Community of Practices, CoP) โดยเป็นการรวบรวม Best Practices และ
ความรู้จากผู้เชี่ยวชาญ
 7.  สร้างความรู้
  จะเป็นขั้นตอนที่น�าความรู ้ที่ได ้จากการรวบรวม เรียบเรียงและสรุปให้เป็น 
สาระส�าคัญที่จ�าเป็นและเหมาะสมส�าหรับส่วนราชการ เพื่อความเข้าใจและน�าไปใช้งานได้ตรง
ตามความต้องการ จากนั้นน�ามาท�าการตรวจสอบความถูกต้องอีกครั้งและน�ามาปรับแก้ไข 
ให้ถูกต้องต่อไป
 8.  น�าเสนอ
  ส่วนราชการจะมีการน�าความรู้ท่ีรวบรวมและสรุปแล้ว น�าจัดท�าให้อยู่ในรูปแบบ 
ต่าง ๆ เช่น ตัวอักษร ภาพ โมเดล ค�าคม คลิปเสียง วิดีโอ โดยเน้นที่ความน่าสนใจและอยู่ใน 
รูปแบบที่สะดวกและเหมาะสมกับการใช้งานของกลุ่มเป้าหมายด้วย
 9.  เผยแพร่
  จากนั้นส่วนราชการน�าความรู้ที่มาจัดท�าเป็นรูปแบบที่เหมาะสมแล้ว มาจัดเก็บ 
ในท่ีที่ผู ้ใช้งานจะสามารถค้นหาและเข้าถึงได้ง่าย รวมถึงมีการสื่อสารให้กับผู้ใช้ได้ทราบว่า 
มีความรู้ใหม่ ๆ ที่เกี่ยวข้องอยู่ในระบบที่สามารถเข้าไปเรียนรู้ได้แล้ว

ภาพ 27 แสดงกรอบการจัดการความรู้ของ Singapore Custom
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 จากภาพ 27 แสดงกระบวนการจัดการความรู้ของหน่วยงานด้านศุลกากร (Customs) 
ของสิงคโปร์ ซึ่งได้รับรางวัล Singapore Quality Award ในปี ค.ศ. 2012 ซึ่งเริ่มต้นจากการ
ก�าหนดวิสัยทัศน์และเป้าหมายของการจัดการความรู้ เพื่อให้เกิดการแบ่งปันความรู้น�าไปสู่ 
การสร้างผลการด�าเนินงานที่ดีให้กับองค์กร
 โดยมีการด�าเนินงานใน 3 ด้านหลัก ๆ ท่ีส�าคัญ ประกอบด้วย การรวบรวมความรู้  
การปรับปรุงการ เข้าถึงความรู้ และการจัดการสินทรัพย์ความรู้ เพื่อน�าความรู้ที่ได้ไปใช้ในการ
สร้างนวัตกรรม การตัดสินใจในองค์กร และการด�าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพประสิทธิผล 
นอกจากนั้นยังมีการก�าหนดตัวชี้วัดด้านการจัดการความรู้และกลไกในการทบทวนด้วย

การวางแผนสู่ความเป็นดิจิทัล (Planning for Digitalization)
 ในการวางแผนสู่ความเป็นดิจิทัลของส่วนราชการจะต้องมีการพิจารณาเทคโนโลยีี
ดิ จิทัลที่ เหมาะสมมาปรับใช ้ในกระบวนการท�างานและการบริการของส ่วนราชการ  
ซึ่งเทคโนโลยีีดิจิทัลนั้นประกอบด้วย SMACIT ได้แก่ Social (S) Mobile (M) Analytic (A) 
Cloud (C) และ Internet of Thing (IT)
 ดังนั้นส่วนราชการควรจะมีการก�าหนดทิศทางท่ีชัดเจนว่าจะขับเคลื่อนไปสู่ความเป็น
ดิจิทัลในเรื่องใดบ้าง และอย่างไร ยกตัวอย่างเช่น กระทรวงการคลังจะมีการจัดท�าแผน 
ขับเคลื่อนกระทรวงการคลังสู่การเป็นกระทรวงการคลังดิจิทัล (Digital Ministry of Finence 
(MOF) โดยเป็นแผนช่วงปี พ.ศ. 2560 - 2564 มีการก�าหนดเป็นยุทธศาสตร์ โครงการที่ส�าคัญ 
และสิ่งที่จะได้รับไว้อย่างชัดเจน ดังภาพ 28

ยุทธศาสตร์ โครงการส�าคัญ สิ่งที่ได้รับ

Big Data
1. ยกระดับการใช้ประโยชน์ 
จากการบูรณาการข้อมูล 
เศรษฐกิจ การเงินการคลัง
ด้วยเทคโนโลยีีดิจิทัล

การพัฒนา Fiscal Big Data 
และ MOF Open Data 
Service

กระทรวงการคลังมีข้อมูลและ 
ระบบสารสนเทศ เพื่อใช้ประกอบ
การวางแผนและก�าหนดนโยบาย
ที่ถูกต้อง รวดเร็ว และทันต่อ
สถานการณ์เศรษฐกิจประชาชน
ได้รับบริการด้านการเผยแพร่ข้อมูล
อย่างทั่วถึง

Digital Operation
2. ยกระดับกระบวนการ
ท�างานด้วยเทคโนโลยีีดิจิทัล
ให้เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ

การจัดท�าแบบฟอร์มอเิล็กทรอนกิส์ 
ต่าง ๆ และพัฒนา
ระบบ Tax Single Sign On
ระบบ New GFMIS Thai
ระบบ e-Social Welfare และ
ระบบ e-Payment

กระทรวงการคลังน�าเทคโนโลยีี 
ดิจิทัลมาใช้พัฒนาการท�างาน
ประชาชนได้รับบริการที่สะดวก 
รวดเร็วยิ่งขึ้นในรูปแบบ e-Service
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ยุทธศาสตร์ โครงการส�าคัญ สิ่งที่ได้รับ

Ensured Security
3. สร้างความเชื่อมั่นในการ
ใช้เทคโนโลยีีดิจิทัล

การสร้างระบบเฝ้าระวังภัย 
คุกคามทางไซเบอร์ และการ 
ทดแทนอุปกรณ์ระบบเครือข่าย 
และป้องกันภัยคุกคามระบบ
สารสนเทศ

กระทรวงการคลังมีระบบ 
เทคโนโลยีีดิจิทัลที่มั่นคง ปลอดภัย 
และมีระบบเฝ้าระวังภัยคุกคาม
จากไซเบอร์
ประชาชนได้รับการคุ้มครองข้อมูล
ส่วนบุคคลจากการใช้บริการ
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์

Advanced Infrastruc-
ture
4. บูรณาการและยกระดับ
โครงสร้างพื้นฐานเทคโนโลยีี
ดิจิทัล

การเพิ่มประสิทธิภาพ 
ศูนย์คอมพิวเตอร์หลักและ
ส�ารองและบูรณาการระบบ
คอมพิวเตอร์กระทรวงการคลัง 
(MOF Cloud)

หน่วยงานในสังกัด กระทรวงการ
คลังมีการเชื่อมโยงระบบ
เทคโนโลยีีดิจิทัล เพื่อใช้ประโยชน์
ร่วมกันในทุกพื้นที่ ช่วยลด
ทรัพยากรและงบประมาณ

Literacy 
5. พัฒนาบุคลากรให้มี
สมรรถนะด้านเทคโนโลยีี
ดิจิทัล

การพัฒนาผู้เชี่ยวชาญ 
ด้าน Data Analytics และ 
ผู้เชี่ยวชาญยุค Digital 
Economy รวมทั้งการพัฒนา
ศักยภาพบุคลากร

บุคลากรกระทรวงการคลังมีความรู้ 
และทักษะด้านเทคโนโลยีีดิจิทัล 
 (IT Literacy) เพื่อสร้างเสริม 
ความรู้และประสิทธิภาพในการ
ท�างานได้อย่างต่อเนื่อง

ภาพ 28 แสดงยุทธศาสตร์ด้านดิจิทัลของกระทรวงการคลัง

Key Message
 สรุป Key Message ที่ส�าคัญสั้น ๆ ของการด�าเนินการสู่ระดับ Basic ในแต่ละเรื่อง ได้แก่
 4.1 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศมาก�าหนดตัววัดที่สามารถใช้ติดตามงานทั้งในระดับ
ปฏิบัติการและระดับยุทธศาสตร์และสื่อสารสู่ผู้ใช้งานทั้งภายในและภายนอก
 4.2 การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัด เพื่อแก้ปัญหาและตอบสนองได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ทันเวลา และเชิงรุก
 4.3  การจัดการความรู้และการสร้างองค์ความรู้ของส่วนราชการ
 4.4  การบริหารจัดการข้อมูลสารสนเทศและระบบการท�างานที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ

การต่อยอดสู่ระดับก้าวหน้า (Advance) อย่างต่อเนื่อง
 ส่วนราชการจะต้องมีการพัฒนาระบบการจัดการข้อมูลและสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ 
เพื่อให้มั่นใจได้ถึงความปลอดภัย ความน่าเชื่อถือ และความพร้อมใช้งานของข้อมูลและ
สารสนเทศ รวมถึงการดูแลให้ผู้ใช้งานทั้งที่อยู่ภายในและภายนอกส่วนราชการสามารถเข้าถึง
ข้อมูลและสารสนเทศได้อย่างที่ต้องการ สะดวก และมีประสิทธิภาพ
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 เมื่อส่วนราชการได้ท�าการวิเคราะห์ข้อมูลและตัววัดต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในทุกระดับ 
ของส่วนราชการแล้วจะต้องน�าผลการวิเคราะห์น้ันมาพิจารณาถึงสาเหตุของปัญหาที่เกิดขึ้น 
รวมถึงการคาดการณ์ผลการด�าเนินงานที่จะเกิดขึ้นด้วย เพ่ือน�าผลการวิเคราะห์น้ีมาใช้ในการ
แก้ไขปัญหาและการปรับปรุงยุทธศาสตร์ที่เกี่ยวข้อง
 ทั้งนี้ในการวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศ ส่วนราชการจะต้องมีการเช่ือมโยงข้อมูล
สารสนเทศและองค์ความรู้จากแหล่งภายนอกส่วนราชการด้วย เพื่อยกระดับความสามารถใน
การแก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงน�ามาใช้ในการสร้างโอกาสในการสร้าง
นวัตกรรมให้กับส่วนราชการด้วย
 ส่วนราชการจะต้องมีการวิเคราะห์ถึงความเสี่ยงของระบบดิจิทัลที่ส่วนราชการได้มี
การน�ามาใช้งาน รวมถึงการวางแผนเพื่อให้มีการรักษาความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ที่อาจ
ส่งผลคุกคามต่อการท�างานและการให้บริการของส่วนราชการ รวมถึงการป้องกันไม่ให้เกิด
ความเสียหายขึ้น นอกจากน้ันส่วนราชการจะต้องมีการจัดท�าแผนการรักษาความต่อเนื่องของ
ระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศในกรณีท่ีเกิดเหตุฉุกเฉิน เพื่อให้ส่วนต่างๆ ของส่วนราชการ 
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างต่อเน่ืองและไม่ส่งผลกระทบต่อการให้บริการกับประชาชน  
การจัดการคุณภาพและความพร้อมใช้ของข้อมูลสารสนเทศ
 ส่วนราชการจะต้องมีการจัดการดูแลคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ โดยมี 
การก�าหนดแนวทางที่ชัดเจนที่จะสร้างความมั่นใจได้ว่าข้อมูลและสารสนเทศของส่วนราชการ 
มีความถูกต้อง ความครอบคลุม ความทันสมัย และความพร้อมใช้งาน

ความถูกต้อง
 การจัดให้มีกระบวนการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลสารสนเทศก่อนท�าการจัดเก็บ 
และมีการตรวจสอบความถูกต้องในระหว่างการจัดเก็บ รวมถึงก่อนการน�ามาใช้งาน

ความครอบคลุม
 การจัดให้มีการรวบรวมข้อมูลสารสนเทศต่าง ๆ ที่จ�าเป็นส�าหรับการด�าเนินงานของ 
ส่วนราชการอย่างครบถ้วนตามที่ต้องการ

ความทันสมัย
 การปรับปรุงแก้ไขข้อมูลและสารสนเทศให้มีความทันสมัยพร้อมที่จะน�าไปใช้ประโยชน์
อยู่เสมอ รวมถึงการน�าเทคโนโลยีีสารสนเทศท่ีทันสมัยมาใช้เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความถูกต้อง 
ทันสมัย 
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ความพร้อมใช้งาน
 การจัดให้มีการดูแลระบบข้อมูลและสารสนเทศให้พร้อมส�าหรับความต้องการของผู้ใช้
งานทั้งภายในส่วนราชการและนอกส่วนราชการ รวมถึงประชาชนที่ต้องการเข้าถึง เช่น การจัด
ให้มีระบบส�ารองไฟฟ้าเพื่อป้องกันไฟดับหรือการบ�ารุงรักษาตรวจสอบระบบอย่างสม�่าเสมอ 
เพื่อป้องกันการหยุดท�างานโดยไม่ได้วางแผนไว้ หรือการจัดให้มีเจ้าหน้าที่คอยให้ความ 
ช่วยเหลือส�าหรับผู้ต้องการใช้งาน

รูปแบบที่ใช้งานง่าย
 ส่วนราชการจะต้องมีการจัดรูปแบบของระบบการจัดการข้อมูลสารสนเทศที่มีความง่าย
ต่อการเรียนรู ้ ง่ายต่อการเข้าใจ ง่ายต่อการใช้งานและดูแลรักษา เนื่องจากผู้ใช้งานที่มี 
ความหลากหลาย รวมถึงการอ�านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการและผู้ต้องการใช้ข้อมูล 
สารสนเทศอื่น ๆ ที่อาจไม่มีประสบการณ์ในการใช้งานระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศมาก่อน

การเทียบเคียงหน่วยงานภายนอก
 ส่วนราชการจะต้องจัดให้มีการเช่ือมโยงข้อมูลสารสนเทศและองค์ความรู้ที่มาจาก
แหล่งภายนอกส่วนราชการ มาพิจารณาเพื่อหาทางแนวทางในการพัฒนาความสามารถของ
ส่วนราชการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น รวมถึงการหาโอกาสในการสร้างให้เกิดเป็นนวัตกรรม 
หรือที่เรียกว่า การเทียบเคียง (Benchmarking) ค�าว่า การเทียบเคียง หรือ Benchmarking 
ตามความหมายของ Xerox ระบุว่าเป็นกระบวนการอย่างต่อเนื่องในการวัดผลิตภัณฑ์  
การบริการและแนวปฏิบัติเทียบกับคู่แข่ง หรือองค์กรอื่น ๆ ที่เป็นผู้น�าในอุตสาหกรรม
 หรือจาก Bruce Searles (Benchmarking Partnership) ซ่ึงเป็นผู้เช่ียวชาญ 
ด้าน Benchmarking ได้ระบุว่า Benchmarking หมายถึง เครื่องมือที่ใช้ในการค้นหา  
ปรับเปลี่ยนและการน�าแนวปฏิบัติที่โดดเด่นมาใช้เพื่อให้ได้ผลการด�าเนินงานที่ดีขึ้น
 ทั้งนี้การเทียบเคียงจะสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ลักษณะ คือ การแบ่งตามวัตถุประสงค์ 
และการแบ่งตามคู่เทียบ

การแบ่งตามวัตถุประสงค์ จะแบ่งออกเป็น 4 รูปแบบ ประกอบด้วย
 Performance เป็นการเปรียบเทียบเฉพาะผลของการปฏิบัติงานหรือตัวช้ีวัดระหว่าง
ส่วนราชการกับคู่เทียบ เพื่อพิจารณาถึงความสามารถในการปฏิบัติงานหรือผลลัพธ์ของ
กระบวนการต่าง ๆ
 Product เป็นการเปรียบเทียบถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจ 
ในคุณลักษณะใดของการบริการและเทียบกับส่วนราชการหรือหน่วยงานอื่น ๆ
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 Process เป็นการเปรียบเทียบกระบวนการท�างาน หรือวิธีการปฏิบัติงานระหว่าง 
ส่วนราชการ กับหน่วยงานอื่น โดยเป็นการเน้นที่การเรียนรู้วิธีการปฏิบัติงานที่ดีจากหน่วยงานอื่น 
เพื่อหาแนวทางมาปรับปรุงการท�างานของตัวเอง
 Strategy เป็นการศึกษาเปรียบเทียบยุทธศาสตร์ระหว่างส่วนราชการกับหน่วยงานอื่น ๆ 
ที่ประสบความส�าเร็จในการวางแผนยุทธศาสตร์

การแบ่งตามคู่เทียบ จะแบ่งออกเป็น 4 รูปแบบ ประกอบด้วย
 Internal จะเป็นการเปรียบเทียบตัวช้ีวัดหรือความสามารถในการปฏิบัติงาน 
ของหน่วยงานต่าง ๆ ภายในส่วนราชการ หรือหาหน่วยงานที่มีผลการด�าเนินงานที่ดีว่ามีแนวทาง
ในการด�าเนินการอย่างไร เพื่อน�ามาถ่ายทอดและน�าไปใช้ในหน่วยงานอื่น ๆ ต่อไป
 Competitive เป็นการเปรียบเทียบกับหน่วยงานหรือองค์การท่ีเป็นคู่แข่งโดยตรง  
ซึ่งการเปรียบเทียบแบบนี้ จะหาข้อมูลค่อนข้างยาก เพราะเป็นความลับและจะไม่เปิดเผยกัน 
อาจจะท�าได้ในบางกระบวนการเท่านั้น
 Industry เป็นการเปรียบเทียบกับหน่วยงานอื่นที่อยู่ในอุตสาหกรรมเดียวกัน แต่ไม่ใช ่
คู่แข่งกันโดยตรง เช่น ในอุตสาหกรรมเครื่องใช้ไฟฟ้า โดยผู้ผลิตโทรทัศน์ อาจจะเปรียบเทียบกับ
ผู้ผลิตเครื่องปรับอากาศ
 Generic/Functional เป็นการเปรียบเทียบกับหน่วยงานที่มีความเป็นเลิศในกระบวนการ 
ซึ่งอาจจะอยู่ต่างภารกิจ หรืออุตสาหกรรมกันเลย แต่มีการท�างานที่เป็นเลิศ (Best Practices) 
ของกระบวนการ เช่น Federal Express หรือ FedEx ท�าการเปรียบเทียบกับ Domino Pizza 
ในเรื่องของการรับใบสั่งซื้อและการส่งสินค้าให้กับลูกค้า
 ขั้นตอนของการท�าเทียบเคียง หรือการท�า Benchmarking จะประกอบด้วย 10 ขั้นตอน 
ประกอบด้วย
 1. การวางแผน (Planning) ประกอบด้วย 1.1 การก�าหนดหัวข้อการเปรียบเทียบ  
1.2 การก�าหนดองค์กรเปรียบเทียบ 1.3 การเก็บข้อมูล
 2. การวิเคราะห์ (Analysis) ประกอบด้วย 2.1 การวิเคราะห์ช่องว่าง (Gap)  
2.2 การคาดการณ์ ผลการด�าเนินงานในอนาคต
 3. การบูรณาการ ประกอบด้วย 3.1 การส่ือสารและการสร ้างการยอมรับ  
3.2 การตั้งเป้าหมาย
 4. การปฏิบัติ (Action) ประกอบด้วย 4.1 การจัดท�าแผนปฏิบัติการ 4.2 การน�าแผน 
ไปปฏิบัติ และการควบคุมการด�าเนินการ 4.3 การทวนสอบผลเทียบกับคู่เทียบ



130 | คู่มือแนวทางการพัฒนาองค์การสู่ระบบราชการ 4.0 (Toolkit 4.0)

ขั้นตอน การด�าเนินการ

1. การวางแผน
 (Planning)

จัดตั้งทีมงานในการเทียบเคียง

ทีมงานพิจารณาเรื่องที่จะท�าการเทียบเคียง

คัดเลือกหน่วยงานที่ท�าการเทียบเคียงด้วย

ก�าหนดวิธีการรวบรวมข้อมูล และการท�ารวบรวมข้อมูล

2. การวิเคราะห์
 (Analysis)

การวิเคราะห์ข้อมูล และพิจารณาช่องว่าง (Gap) ของผลการด�าเนินงาน

การพิจารณาสาเหตุของช่องว่างที่เกิดขึ้น

3. บูรณาการ
 (Integration)

สื่อสารสิ่งที่พบจากการเทียบเคียงไปยังหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง

จัดท�าเป้าหมายส�าหรับผลการด�าเนินงานที่ต้องการ

4. ปฏิบัติการ
 (Action)

จัดท�าแผนปฏิบัติการ

การด�าเนินการตามแผน และติดตามความก้าวหน้า

ท�าการเทียบเคียงซ�้า

รายงานผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นไปยังหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง

ภาพ 29 แสดงกระบวนการ Benchmarking ของ Singapore Prison Service

 การรักษาความมั่นคงปลอดภัยของเทคโนโลยีีสารสนเทศ (IT Security) หนึ่งใน
แนวทางส�าหรับการบริหารความมั่นคงปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศ (IT security) 
คือมาตรฐาน ISO/IEC 27001:2013 (Information Technology - Security Techniques  
-Information Security Management Systems - Requirements) ซึ่งเป็นมาตรฐานสากล
ด้านความมั่นคงปลอดภัย ได้น�าเสนอแนวทางในการสร้างความมั่นคงปลอดภัยไว้ โดยแบ่งออก
เป็น 14 ด้าน ประกอบด้วย
 1.  นโยบายด้านการจัดการความมั่งคงปลอดภัยสารสนเทศ
  ส่วนราชการจะต้องมีการจัดท�านโยบายด้านการจัดการความมั่นคงของสารสนเทศ 
มีการจัดพิมพ์และเผยแพร่ให้รับรู้และเข้าใจ รวมถึงมีการน�าไปปฏิบัติมีการทบทวนถึงความ
เหมาะสมและความทันสมัยอยู่เสมอ
 2.  การจัดโครงสร้างการบริหารด้านความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ
  ส่วนราชการจะต้องมีการจัดโครงสร้างการท�างาน มีการก�าหนดบทบาทหน้าที ่
ความรับผิดชอบ เก่ียวกับความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ รวมถึงการก�าหนดแนวทาง 
ในการท�างานเกี่ยวกับความมั่นคง ปลอดภัยส�าหรับอุปกรณ์คอมพิวเตอร์แบบพกพา และ 
การท�างานจากระยะไกล
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 3.  การบริหารงานบุคคลที่เกี่ยวข้องความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ
  ส่วนราชการจะต้องมีการก�าหนดแนวแนวปฏิบัติที่เกี่ยวกับความมั่นคงปลอดภัย 
ส�าหรับก่อนการจ้างงานการคัดเลือกบุคลากร การจัดท�าข้อตกลงการปฏิบัติงาน การสร้าง 
ความตระหนัก การให้ความรู้ และการฝึกอบรม รวมถึงกระบวนการทางวินัย การด�าเนินการ
เมื่อสิ้นสุดการจ้างงาน หรือมีการเปลี่ยนแปลงหน้าที่ความรับผิดชอบ
 4.  การบริหารจัดการทรัพย์สิน (Asset management)
  ส่วนราชการจะต้องมีการจัดท�าบัญชีทรัพย์สินและอุปกรณ์ต่าง ๆ มีการระบุผู้ครอบครอง 
รวมถึงแนวปฏิบัติในการใช้ทรัพย์สิน การส่งคืนทรัพย์สิน การจัดชั้นความลับ และการชี้บ่ง 
ที่ชัดเจนของสารสนเทศ
 5.  การควบคุมการเข้าถึง (Access Control)
  ส่วนราชการจะต้องมีระบบการควบคุมข้อมูลสารสนเทศ และอุปกรณ์ประมวลผล 
การก�าหนดสิทธิในการเข้าถึงเครือข่ายต่าง ๆ การขึ้นทะเบียนและการยกเลิกสิทธิการพิสูจน์ตัวตน 
(Authentication) ผู้ใช้งาน การทบทวนสิทธิ การยกเลิกสิทธิ การบริหารรหัสผ่าน (Password)
 6.  การเข้ารหัสข้อมูล (Cryptography) 
  ส่วนราชการจะต้องมีการควบคุมการเข้ารหัสข้อมูล ไม่ให้มีการแก้ไข หรือปลอมแปลง
 7.  ความมั่นคงปลอดภัยทางกายภาพและสภาพแวดล้อม
  ส่วนราชการจะต้องมีการดูแลพื้นท่ีต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลและสารสนเทศ  
มีการควบคุมการเข้าออก การป้องกันความเสียหายจากภัยพิบัติทางธรรมชาติ การป้องกัน 
การสูญหาย การเสียหาย การขโมย การป้องกันการล้มเหลวระบบสนับสนุน การป้องกัน 
การน�าทรัพย์สินด้านสารสนเทศออกนอกส�านักงาน การก�าจัดหรือท�าลายอุปกรณ์ การป้องกัน
ดูแลอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่มีการทิ้งไว้โดยไม่มีผู้ดูแล
 8.  ความมั่นคงปลอดภัยส�าหรับการด�าเนินงาน (Operations Security)
  ส ่วนราชการจะต ้องมีแนวทางในการดูแลอุปกรณ์ประมวลผลสารสนเทศ  
การป้องกันโปรแกรมที่ไม่ประสงค์ดี หรือ Malware มีการจัดท�าระบบในการส�ารองข้อมูล  
การบันทึกข้อมูลเหตุการณ์ต่าง ๆ การตั้งนาฬิกาของระบบ รวมถึงมีการวิเคราะห์ ประเมินและ
จัดการกับช่องโหว่หรือจุดอ่อนอย่างสม�่าเสมอ
 9.  ความมั่นคงปลอดภัยส�าหรับการสื่อสารข้อมูล
  ส่วนราชการจะต้องมีมาตรการในการป้องกันสารสนเทศที่อยู่ในเครือข่าย และ
อุปกรณ์ประมวลผลสารสนเทศ รวมถึงการรักษาความม่ันคงปลอดภัยสารสนเทศในกรณ ี
ที่มีการถ่ายโอนข้อมูลสารสนเทศท้ังภายในและภายนอกส่วนราชการ นอกจากนั้น ยังต้อง 
มีการป้องกันจากการส่งข้อความทางอิเลคทรอนิคส์ด้วย
 10. การจัดหา การพัฒนา และการบ�ารุงรักษาระบบ
  ส ่วนราชการจะต้องมีการพัฒนาระบบ การควบคุมการเปลี่ยนแปลงระบบ  
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การทบทวนทางเทคนิคต่อระบบหลังการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างพื้นฐานของระบบ รวมถึง 
การจัดการสภาพแวดล้อมของการพัฒนาระบบที่มีความปลอดภัย อีกทั้งการควบคุมหน่วยงาน
ภายนอกที่มีการจ้างให้มาพัฒนาระบบให้กับส่วนราชการด้วย
 11. ความสัมพันธ์กับผู้ให้บริการภายนอก
  ส่วนราชการจะต้องมีการป้องกันการเข้าถึงทรัพย์สินของส่วนราชการโดยหน่วยงาน
ภายนอก ตั้งแต่การเข้าถึงการประมวลผล การจัดเก็บ การสื่อสาร และการให้บริการโครงสร้าง
พื้นฐานของระบบ
 12. การบริหารจัดการเหตุการณ์ความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ
  ส่วนราชการจะต้องมีแนวทางในการจัดการกับเหตุการณ์ที่อาจจะเกิดขึ้น และ 
ส่งผลกระทบต่อความมั่นคงปลอดภัยให้สามารถตอบสนองได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิผล  
มีการรายงานสถานะความมั่นคง ปลอดภัย รวมถึงจุดอ่อนของระบบการประเมินสถานการณ ์
ที่เกิดขึ้น และการตอบสนองต่อเหตุการณ์อย่างรวดเร็ว รวมถึงมีการสรุปบทเรียนจากเหตุการณท์ี่
เกิดขึ้น
 13. ประเด็นด้านความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศของการบริหารจัดการเพื่อสร้าง
ความต่อเนื่องทางธุรกิจ
  ส ่วนราชการจะต้องมีแนวทางอย่างเป็นระบบ ในการรักษาความต่อเนื่อง 
ด้านความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ (Information Security Continuity) โดยจะต้องมีการจัดท�า
แผนการด�าเนินงาน มีการฝึกซ้อม ทดสอบ และประเมินความมีประสิทธิผล และประสิทธิภาพ
ของแผนงาน รวมถึงการจัดเตรียมอุปกรณ์ประมวลผลส�ารอง และดูแลให้พร้อมใช้งาน
 14. ความสอดคล้องตามข้อกฎหมาย กฎระเบียบ
  ส่วนราชการจะต้องมีการพิจารณา และปฏิบัติตามข้อกฎหมายต่าง ๆ ข้อบังคับ  
และข้อตกลงในสัญญาทรัพย์สินทางปัญญา และการใช้ซอฟท์แวร์ที่ถูกลิขสิทธิ์ รวมถึงมีการดูแล
ความเป็นส่วนตัวและการป้องกันข้อมูลส่วนบุคคลมิให้มีการเผยแพร่หรือน�าไปใช้อย่างไม่ถูกต้อง

ความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ (Cyber Security)
 ในปัจจุบันด้วยความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีี ท�าให้หน่วยงานต่าง ๆ ได้มีการพัฒนา
ระบบไซเบอร์มาใช้ในการปฏิบัติงาน ดังนั้น ส่วนราชการจะต้องมีการพิจารณาถึงความเส่ียง
ด้านความมั่นคงปลอดภัยจากการท�างานบนไซเบอร์ด้วย
 ในมาตรา 3 ของร่างพระราชบัญญัติว่าด้วยการรักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์  
ได้อธิบายว่า หมายถึง มาตรการและการด�าเนินการเพื่อรักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์  
ให้สามารถปกป้อง ป้องกัน และรับมือกับสถานการณ์ท่ีเป็นภัยคุกคามทางไซเบอร์ที่อาจส่งผล 
กระทบให้เกิดความเสี่ยงต่อการใช้งานของระบบเครือข่าย ระบบการสื่อสาร หรือระบบ
สารสนเทศต่าง ๆ ขององค์กร
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ประเภทภัยคุกคามทางไซเบอร์
 จากข้อมูลของศูนย์ประสานการรักษาความมั่นคงปลอดภัยระบบคอมพิวเตอร์ประเทศไทย 
หรือ ThaiCert ได้มีการแบ่งภัยคุกคามทางไซเบอร์ ออกเป็น 9 รูปแบบ ประกอบด้วย
 1. เนื้อหาที่เป็นภัยคุกคาม (Abusive Content) เป็นการเผยแพร่ข้อมูลที่ไม่เป็นจริง
หรือไม่เหมาะสม โดยมีเป้าหมายเพื่อท�าลายความน่าเช่ือถือของบุคคลหรือของหน่วยงาน  
รวมถึงเพื่อก่อให้เกิดความไม่สงบ หรือเป็นการเผยแพร่ข้อมูลที่ไม่ถูกต้องตามกฎหมาย
 2. การโจมตีสภาพความพร้อมใช้งานของระบบ (Availability) เป็นการมุ่งโจมตี 
ความพร้อมใช้งานของระบบ เพื่อท�าให้การบริการต่าง ๆ ของระบบไม่สามารถใช้งานได้ตามปกติ
ตั้งแต่การท�าให้ล่าช้าในการตอบสนองการบริการไปจนถึงไม่สามารถให้บริการได้เลย ทั้งการ
โจมตีอาจเกิดขึ้นโดยตรงท่ีระบบ หรือการโจมตีท่ีโครงสร้างพื้นฐานที่สนับสนุนการท�างาน 
ของระบบ
 3.  การฉ้อฉล ฉ้อโกงหรือหลอกลวงเพื่อผลประโยชน์ (Fraud) เป็นการฉ้อฉล ฉ้อโกง
หรือหลอกลวง เช่น การลับลอบใช้ทรัพยากรทางสารสนเทศโดยไม่ได้รับอนุญาต เพื่อประโยชน์
ตัวเอง รวมถึงการละเมิดลิขสิทธิ์
 4. ความพยายามรวบรวมข้อมูลของระบบ (Information Gathering) เป็นการบุกรุก
ระบบเพื่อรวบรวมข้อมูลจุดอ่อนของระบบโดยผู้ไม่ประสงค์ดี เช่น ข้อมูลเก่ียวกับระบบปฏิบัติการ
ระบบซอฟท์แวร์ที่ติดตั้งหรือใช้งาน ข้อมูลบัญชีชื่อผู ้ใช้งานที่มีอยู ่บนระบบ ข้อมูลจราจร 
บนระบบเครือข่าย และการล่อลวงเพื่อให้ผู้ใช้งานเปิดเผยข้อมูลที่ส�าคัญของระบบ
 5. การเข้าถึงหรือเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อมูลโดยไม่ได้รับอนุญาต (Information security) 
เป็นการบุกรุกของผู้ที่ไม่ได้รับอนุญาต ที่สามารถเข้าถึงข้อมูลส�าคัญหรือท�าการเปลี่ยนแปลง
แก้ไขข้อมูลได้
 6. ความพยายามจะบุกรุกเข้าระบบ (Intrusion Attempts) เป็นการบุกรุก หรือเจาะ
เข้าระบบ ทั้งที่ผ่านทางจุดอ่อน หรือช่องโหว่ที่เป็นที่รู้จักในสาธารณะ หรือจุดอ่อนหรือช่องโหว่
ใหม่ที่ยังไม่เคยพบมาก่อน เพื่อการครอบครองหรือท�าให้เกิดความขัดข้องกับบริการต่าง ๆ  
ของระบบ
 7. การบุกรุกหรือเจาะระบบได้ส�าเร็จ (Intrusions) จะเป็นการบุกรุกที่ระบบ  
หรือสามารถเจาะเข้าระบบได้ส�าเร็จ และระบบถูกครอบครองโดยผู้ที่ไม่ได้รับอนุญาต
 8. โปรแกรมที่ไม่พึงประสงค์ (Malicious Code) จะเป็นการบุกรุกโดยการใช้โปรแกรม
หรือซอฟท์แวร์ที่ถูกพัฒนาข้ึนเพื่อส่งให้เกิดผลลัพธ์ท่ีไม่พึงประสงค์กับผู้ใช้งานหรือกับระบบ 
เพื่อท�าให้เกิดความขัดข้องหรือเสียหายกับระบบที่โปรแกรมหรือซอฟท์แวร์ประสงค์ร้ายติดต้ังอยู่ 
เช่น Virus Worm Trojan หรือ Spyware
 9. ภัยคุกคามอื่น ๆ จะเป็นเป็นภัยคุกคามประเภทอื่น ๆ นอกเหนือจากที่กล่าวมาแล้ว 
ทั้ง 8 ข้อ ทั้งนี้ ส่วนราชการจะต้องมีการด�าเนินการในการสร้างความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ 
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โดยหนึ่งในแนวทางที่เป็นนิยม คือ กรอบการด�าเนินงานด้านความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์  
(Cybersecurity Framework) ที่จัดท�าขึ้นโดย National Institute of Standards and  
Technology (NIST) ซึ่งสังกัดกระทรวงพาณิชย์ ของสหรัฐอเมริกา ซึ่งเป็นที่นิยมใช้อย่างมาก 
ในปัจจุบันไม่เพียงแค่องค์กรในสหรัฐฯ เท่าน้ัน Framework ดังกล่าวยังเป็นที่แพร่หลายไปยัง
ทุกภูมิภาคทั่วโลก รวมไปถึงประเทศไทย หลายองค์กรเริ่มน�า Framework น้ีประยุกต์ใช้เพื่อ
รับมือกับภัยคุกคามไซเบอร์
 กรอบการด�าเนินงานน้ี จะน�าเสนอหลักการและแนวทางปฏิบัติท่ีดีที่สุดของการรักษา
ความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ขององค์กรในทุกระดับ รวมไปถึงช่วยให้องค์กรสามารถ
วางแผนป้องกัน ตรวจจับ และตอบสนองต่อภัยคุกคามได้อย่างรวดเร็วและเป็นระบบ 
โดยแบ่งออกเป็น 5 กระบวนการหลัก ดังแสดงในภาพ 30 ประกอบด้วย

ภาพ 30 กระบวนการจัดการความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์

 การระบุ (Identify) เป็นข้ันตอนแรกในการศึกษาท�าความเข้าใจบริบท ทรัพยากร  
และกิจกรรมงานส�าคัญ เพ่ือบริหารจัดการความเส่ียงด้านความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ที่มี 
ต่อระบบ ทรัพย์สิน ข้อมูลและขีดความสามารถ ประกอบด้วย การบริหารจัดการทรัพย์สิน 
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจ การก�ากับดูแลและธรรมาภิบาล การประเมินความเสี่ยง และกลยุทธ์
การบริหารความเสี่ยง
 การป้องกัน (Protect) เป็นการจัดท�าและด�าเนินการตามมาตรการป้องกันที่เหมาะสม 
โดยมีเป้าหมายเพื่อจ�ากัดระดับของผลกระทบของเหตุการณ์ด้านความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร์ 
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ประกอบด้วย การควบคุมการเข้าถึง การสร้างความตระหนักและการฝึกอบรม กระบวนการ
และวิธีปฏิบัติในการป้องกันข้อมูล การบ�ารุงรักษา และเทคโนโลยีีในการป้องกัน
 การตรวจจับ (Detect) เป็นการจัดท�าและด�าเนินกิจกรรม เพื่อตรวจหาเหตุการณ์ด้าน
ความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ท่ีอาจเกิดข้ึน ประกอบด้วย การพิจารณาถึงความผิดปกติและ
เหตุการณ์การเฝ้าระวังความมั่นคงปลอดภัยอย่างต่อเนื่องและกระบวนการตรวจจับ
 การตอบสนอง (Respond) เป็นการจัดท�าและด�าเนินกิจกรรม เพื่อตอบสนองต่อ
เหตุการณ์ด้านความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ที่ตรวจพบ ประกอบด้วย การวางแผนการตอบสนอง 
การสื่อสาร การวิเคราะห์ การลดผลกระทบ และการปรับปรุงการตอบสนอง
 การคืนสภาพ (Recovery) เป็นการจัดท�าและด�าเนินกิจกรรม เพื่อรองรับการด�าเนินงาน
อย่างต่อเนื่อง รวมถึงแผนการกู้คืนทั้งทางด้านขีดความสามารถและบริการให้ได้ตามที่ก�าหนด 
ประกอบด้วย แผนการคืนสภาพและการปรับปรุงการคืนสภาพการสื่อสาร

Key Message

สรุป Key Message ที่ส�าคัญสั้น ๆ ของการด�าเนินการสู่ระดับ Advance ในแต่ละเรื่อง ได้แก่
4.1  การใช้ข้อมูลและสารสนเทศ มาก�าหนดตัววัดที่สามารถใช้ติดตามงานทั้งในระดับปฏิบัติการ 

และระดับยุทธศาสตร์ และสื่อสารสู่ผู้ใช้งานทั้งภายในและภายนอก
4.2  การวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัด เพื่อแก้ปัญหาและตอบสนองได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ทันเวลา และเชิงรุก
4.3  การจัดการความรู้ และการสร้างองค์ความรู้ของส่วนราชการ
4.4  การบริหารจัดการข้อมูล สารสนเทศ และระบบการท�างานที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ

การมุ่งสู่ระดับเกิดผล (Significance) อย่างยั่งยืน
 ในการพัฒนาส่วนราชการสู่ระดับเกิดผล (Significance) อย่างยั่งยืน ซึ่งเทียบเท่ากับ
ระบบราชการ 4.0 ส่วนราชการจะต้องมีการเผยแพร่ข้อมูลสารสนเทศที่เกี่ยวกับผลการด�าเนินงาน
ออกสู่สาธารณะสู่ประชาชนโดยไม่ต้องรอให้มีการร้องขอก่อน แต่ส่วนราชการมีการพิจารณา
แล้วเห็นว่าข้อมูลสารสนเทศอะไรท่ีจะเป็นท่ีต้องการ และจัดให้อยู่ในรูปแบบที่สามารถ 
ตอบสนองต่อความต้องการของสาธารณะได้ รวมถึงดูแลให้สาธารณะหรือประชาชน  
มีความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลสารสนเทศได้โดยง่ายด้วย
 นอกจากนั้น ส่วนราชการจะต้องมีการวิเคราะห์ผลการด�าเนินงานที่เกิดขึ้น โดยพิจารณา
ถึงสาเหตุของปัญหาที่เกิดขึ้นด้วยความรวดเร็ว เพื่อให้ส่วนราชการสามารถน�าไปสู่การแก้ไข
ปัญหาได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ รวมถึงมีการน�าเทคโนโลยีีมาประยุกต์ใช้  
เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อสถานการณ์ต่าง ๆ  ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว และสามารถที่จะคาดการณ์
ผลลัพธ์ที่จะเกิดขึ้นในอนาคตได้ เพื่อมาพิจารณาถึงการด�าเนินการอย่างเหมาะสมต่อไป
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 ในส่วนของการจัดการความรู้ ส่วนราชการจะต้องมีการน�าองค์ความรู้ที่จัดการมาใช้ใน
การแก้ไขปัญหา และการพัฒนาการท�างาน จนน�าไปสู ่การสร้างให้เป็นแนวปฏิบัติท่ีดี  
(Best Practices) ในองค์กร รวมถึงการพัฒนาองค์ความรู้ จนน�าไปสู่การสร้างให้เกิดเป็น
มาตรฐานใหม่ หรือรูปแบบการบริการใหม่ ๆ ที่สร้างมูลค่าให้กับประชาชน
 นอกจากนั้น ส่วนราชการจะต้องมีการน�าเทคโนโลยีีสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพของกระบวนการท�างานท่ีครอบคลุมไปยังพันธกิจหลักของหน่วยงาน โดยมีเป้าหมาย
ที่จะลดต้นทุน ติดตาม การท�างานอย่างรวดเร็ว การสร้างนวัตกรรมการให้บริการ และการเชื่อมโยง
เครือข่ายและข้อมูลความคล่องตัวของระบบการวัด
 ส่วนราชการจะต้องมีการออกแบบระบบการวัดผลการด�าเนินงานที่มีความคล่องตัว 
สามารถปรับเปลี่ยนระบบการวัดได้อย่างรวดเร็วเมื่อมีความจ�าเป็น เพื่อให้การวัดสามารถให้
ข้อมูลและสารสนเทศได้ตามที่ต้องการอย่างรวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น รวมถึงให้
ข้อมูลสารสนเทศที่รอบด้าน เพื่อให้ส่วนราชการสามารถรับรู ้สิ่งที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว  
และตัดสินใจด�าเนินการได้อย่างทันกาล และมีประสิทธิภาพ
 นอกจากนั้น ระบบการวัดผลการด�าเนินงานจะต้องสามารถคาดการณ์ได้ถึงสิ่งที่ก�าลัง
จะเกิดขึ้นในอนาคตอันใกล้ และจะส่งผลกระทบต่อการบริการ และการปฏิบัติงานของ 
ส่วนราชการ เพื่อให้สามารถเตรียมความพร้อมรับมือกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นได้อย่างมีประสิทธิภาพ

แนวปฏิบัติที่ดีเลิศ (Best Practice)
 แนวปฏิบัติที่ดีเลิศ หรือ Best Practice จะเป็นวิธีการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นใน
กระบวนการท�างานต่าง ๆ ที่มีส่วนช่วยสนับสนุนให้การท�างานของส่วนราชการ สามารถบรรลุ
เป้าหมาย และมีผลการด�าเนินงานอยู่ในระดับดีเลิศ
 หรือในความหมายของ Spring ซึ่งเป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบในการจัดท�ามาตรฐาน
และส่งเสริมการเพ่ิมผลผลิตของสิงคโปร์ รวมท้ังเป็นหน่วยงานท่ีรับผิดชอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
ของสิงคโปร์ (SQA) ด้วย ได้ให้ความหมายของแนวปฏิบัติที่ดีเลิศ (Best Practice) ไว้ว่าเป็นวิธีการ 
ที่ได้รับการยืนยันหรือพิสูจน์แล้วว่ามีส่วนช่วยให้องค์การประสบความส�าเร็จอย่างเป็นเลิศ  
โดยวิธีการเหล่านี้สามารถพบได้ในทุกกระบวนการ ดังนั้นองค์การจะต้องค้นหาว่ามีวิธีการอะไร
บ้างที่โดดเด่นจากที่เคยท�ามา และถ้าน�ามาประยุกต์ใช้จะท�าให้เกิดผลส�าเร็จที่เป็นเลิศได ้
ส่วนราชการจะต้องมีการก�าหนดแนวทางที่ชัดเจนในการค้นหากระบวนการที่มีการปฏิบัต ิ
เป็นเลิศ (Best Practice) ทั้งภายในส่วนราชการเอง หรืออาจจะพิจารณาจากหน่วยงานอื่น ๆ  
ที่มีความโดดเด่นในการปฏิบัติงาน และสามารถน�ามาประยุกต์ใช้กับกระบวนการท�างาน 
ของส่วนราชการได้
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 จากนั้นน�ามาพิจารณาเพ่ือถอดรหัสถึงความส�าเร็จของแนวปฏิบัตินั้น และแนวทาง
การน�ามาปรับใช้ รวมถึงการติดตามประเมินผลและปรับปรุงให้มีผลการด�าเนินงานที่ดีขึ้น 
อย่างต่อเนื่อง

การน�าเทคโนโลยีีมาเพิ่มประสิทธิภาพการท�างาน
 ส่วนราชการจะต้องมีการน�าเทคโนโลยีีต่าง ๆ มาปรับใช้ในการท�างานของส่วนราชการ 
โดยมีเป้าหมายที่ชัดเจนท้ังการลดต้นทุน การติดตามงานอย่างรวดเร็ว การสร้างนวัตกรรม 
การให้บริการ และการเชื่อมโยงเครือข่ายและข้อมูล
 ตัวอย่าง ผลงาน Smart 4M ของกรมตรวจบัญชีสหกรณ์ ที่มีการพัฒนาเทคโนโลยี ี
แอปพลิเคชัน (Application) บนมือถือมาใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการท�างาน โดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่
 1) Smart Me (เรารู้) ใช้ในการจัดท�าบัญชีครัวเรือน บัญชีต้นทุนอาชีพที่ใช้งานง่าย 
ท�าให้เรารู้รายรับจ่ายครัวเรือน และวางแผนการใช้จ่ายได้อย่างมีประสิทธิภาพ
 2) Smart Member (สมาชิกรู้) สมาชิกสหกรณ์สามารถตรวจสอบฐานะทางการเงิน 
ได้ในแบบ Real-Time ผ่านมือถือ ท�าให้สมาชิกรู้ข้อมูลจะได้ไม่เสียรู้
 3) Smart Manage (กรรมการสหกรณ์รู้) สามารถตรวจสอบการด�าเนินการของสหกรณ์ 
ประจ�าวันได้อย่างรวดเร็ว ได้จากทุกท่ี ทุกเวลา ท�าให้กรรมการสหกรณ์สามารถตรวจสอบ
สหกรณ์ได้อย่างโปร่งใสและมีประสิทธิภาพ
 4) Smart Monitor (ติดตามรู้) ผู้ตรวจสอบบัญชีสามารถติดตามความเคล่ือนไหว  
และความผิดปกติทางการเงินของสหกรณ์ได้แบบวันต่อวันเกิดการ “ติดตามรู้” ได้อย่างแท้จริง 
เพื่อน�ามาวิเคราะห์และตรวจสอบสหกรณ์ได้ก่อนที่จะเกิดปัญหาขึ้น

Key Message

สรปุ Key Message ที่ส�าคัญสั้น ๆ ของการด�าเนินการสู่ระดับ Significance ในแต่ละเรื่อง ได้แก่
4.1  การใช้ข้อมูลและสารสนเทศ มาก�าหนดตัววัดที่สามารถใช้ติดตามงานทั้งในระดับปฏิบัติการ 

และระดับยุทธศาสตร์ และสื่อสารสู่ผู้ใช้งานทั้งภายในและภายนอก
4.2  การวิเคราะห์ผลจากข้อมูล และตัววัด เพื่อแก้ปัญหาและตอบสนองได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ทันเวลา และเชิงรุก
4.3  การจัดการความรู้ และการสร้างองค์ความรู้ของส่วนราชการ
4.4  การบริหารจัดการข้อมูลสารสนเทศ และระบบการท�างานที่ปรับเป็นดิจิทัลเต็มรูปแบบ
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สรุปเครื่องมือหมวด 4

Basic Advance Significance

4.1 ระบบการวัดผล 
การด�าเนินงาน (Performance
Measurement System)

การจัดการคุณภาพข้อมูล
และสารสนเทศ (Quality 
of Data and Information)

ระบบฐานข้อมูล 
(Database
Management)

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูล 
(Data Analytic)

Problem Solving ความคล่องตัวของระบบ 
การวัดผลการด�าเนินงาน 
(Measurement System
Agility)

4.3 Knowledge Management Benchmarking (External) Best Practices

4.4 Digital Transformation การจัดการความมั่นคง 
ปลอดภัยบนไซเบอร์ 
(Cyber Security) 
การบริหารความต่อเนื่อง
ในภาวะวิกฤต (Continuity
Management)

Technology Application
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บุคลากร ปัจจัยแห่งความส�าเร็จที่แท้จริงของระบบราชการ

 เป้าหมาย : เพื่อให้ส่วนราชการมีนโยบายและระบบการบริหารจัดการด้านบุคลากรที่มี
ประสิทธิภาพ ตอบสนองยุทธศาสตร์ และสร้างแรงจูงใจ มีความคล่องตัวและมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ 
มีการสร้างวัฒนธรรมการท�างานท่ีดี ก่อเกิดความร่วมมือ มีระบบการพัฒนาบุคลากรทันสมัย 
พัฒนาบุคลากรในส่วนราชการให้ก้าวทันเทคโนโลยีี มีทักษะในการแก้ไขปัญหา สร้างความ
รอบรู้ และความมีจริยธรรม มีความคิดริเริ่มท่ีน�าไปสู่นวัตกรรม มีความเป็นผู้ประกอบการ
สาธารณะ ปฏิบัติงานโดยเน้นให้ประชาชนเป็นศูนย์กลาง การมุ่งเน้นบุคลากรเพื่อการพัฒนา 
สู่ระบบราชการ 4.0
 การบริหารทรัพยากรมนุษย์ถือเป็นหัวใจส�าคัญในระบบราชการ 4.0 เพราะบุคลากร 
ที่มีคุณภาพ นับเป็นปัจจัยหลักท่ีจะน�าพาองค์การไปสู่เป้าหมายได้ในฐานะเป็นผู้ปฏิบัติงาน 
ที่มีคุณภาพจะสังเกตได้ว่า ทุกองค์การท่ีประสงค์จะพัฒนาไปสู่ความส�าเร็จ มักจะเตรียมการ
พัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบที่ชัดเจน โดยเริ่มจากงานด้านการสรรหาคัดเลือกคนดี มีความรู้ 
ความสามารถเข้ามาปฏิบัติงาน และเม่ือเราได้คัดสรรให้บุคลากรเหล่านี้เข้ามาอยู่ในองค์การ
แล้ว หน่วยงานทรัพยากรมนุษย์จะต้องดูแลฝึกอบรมและพัฒนาให้บุคลากรมีประสบการณ ์
ที่ทันสมัยสอดคล้องกับสภาพการเปลี่ยนแปลงของโลกธุรกิจที่มีการพัฒนาอย่างต่อเน่ือง  
สร้างแรงจูงใจและรักษาบุคลากรเหล่าน้ันไว้โดยการพัฒนาระบบการท�างานให้มีประสิทธิภาพ 
สร้างวัฒนธรรมการท�างานท่ีดี ซ่ึงจะเป็นแรงผลักดันให้บุคลากรปฏิบัติงานได้มีประสิทธิภาพ
และพร้อมจะปฏิบัติงานท่ีท้าทายใช้ความรู้ ความสามารถ สร้างความส�าเร็จให้แก่องค์การมาก
ยิ่งขึ้น
 ดังนั้น เกณฑ์ในการบริหารทรัพยากรมนุษย์ในภาครัฐจึงมีความเช่ือมโยงกับเกณฑ ์
การประเมิน PMQA ประจ�าปี 2561 หมวดที่ 5 ซึ่งเป็นการบูรณาการระหว่างหัวข้อ 5.1 - หัวข้อ 
5.4 ดังนี้

เกณฑ์ PMQA 4.0 หมวด 5

5.1 นโยบายและระบบการจัดการด้านบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ ตอบสนองยุทธศาสตร์ และ
สร้างแรงจูงใจ

5.2 ระบบการท�างานที่มีประสิทธิภาพ คล่องตัว และมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์

5.3 การสร้างวัฒนธรรมการท�างานที่ดี มีประสิทธิภาพ และความร่วมมือ

5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู ้ ความสามารถ ก้าวทันเทคโนโลยีี แก้ไขปัญหา  
สร้างความรอบรู้ และความมีจริยธรรม
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5.1 นโยบายและระบบการจัดการด้านบุคลากรที่มีประสิทธิภาพตอบสนองยุทธศาสตร์ 
และสร้างแรงจูงใจ

ระดับ Basic

ระบบการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ และการจัดวางคนไปยังต�าแหน่งงานที่ตรงกับความถนัด 
และความต้องการเพื่อประโยชน์สูงสุดของระบบงานของราชการ โดยค�านึงถึงความต้องการ
ที่หลากหลายของประชาชน

 กรณีศึกษาที่ 5.1.1 : ส�านักงาน กพ. (Proactive Recruitment Strategy) เครื่องมือ : 
Workforce Planning

การวางแผนอัตราก�าลัง (Workforce Planning)
 เป็นกระบวนการวิเคราะห์ประเด็นท่ีส�าคัญ 5 ประเด็นหลัก คือ การวิเคราะห์สภาพ
ก�าลังคนภาครัฐในปัจจุบัน การก�าหนดคุณลักษณะของก�าลังคนท่ีภาครัฐต้องการในอนาคต 
การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจุบันกับอนาคต การก�าหนดแนวทางการจัดการ 
และการน�าไปปฏิบัติ ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีสร้างความสอดคล้องเชิงยุทธศาสตร์ระหว่างทิศทาง
การบริหารงานของหน่วยงานกับกลยุทธ์ด้านทุนมนุษย์ขององค์กรโดยมีเป้าหมาย เพื่อใหอ้งค์กร 
มีทรัพยากรบุคคลที่เหมาะสมมีความรู้ ทักษะและ สมรรถนะท่ีจ�าเป็น ส�าหรับการปฏิบัติงาน
และสอดคล้องกับเงื่อนเวลา ซึ่งจะมุ่งเน้นการบูรณาการให้เกิดการจัดการความรู้ (Knowledge 
Management) การใช้ประโยชน์จากความสามารถของทุนมนุษย์ การพัฒนาและการธ�ารง 
รักษาบุคลากร ที่เป็นก�าลังส�าคัญที่จะน�าไปสู่ความได้เปรียบในการแข่งขันขององค์การอย่าง
ยั่งยืน 
 กระบวนการ Workforce Planning เริ่มต้นด้วยการการก�าหนดทิศทางกลยุทธ์  
จากการส�ารวจการเปลี่ยนแปลงของบริบทภายนอก ท่ีอาจส่งผลกระทบต่อปัจจัยภายใน 
ของหน่วยงานภาครัฐ โดยองค์กรต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น UKCES, SHRM, UK Civil Service, KPMG, 
McKinsey และ Deloitte ได้ท�าการศึกษาปัจจัย ความท้าทายทั้งหลายที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 
(Key Challenges) ท�าให้สามารถสรุปประเด็นแนวโน้มของโลก ได้ทั้งหมด 5 ประเด็น 
(ส�านักงานเลขาธิการสภาขับเคลื่อนการปฏิรูปประเทศ, 2559) ได้แก่ (1) ชีวิตการท�างาน 
ยคุดิจิทัล (Digital Work Life) (2) ความตึงเครียดทางการเมือง (Political Tension) (3) เศรษฐกิจ
ย้อนแย้ง (Paradox Economy) (4) แรงกดดันทางทรัพยากร (Resources Stress) (5) การเข้า
สู่สังคมสูงวัย (Aging Urbanite)
 ประเด็นที่พบ: ส�านักงาน ก.พ. เป็นศูนย์กลางข้อมูลทรัพยากรบุคคลภาครัฐมีหน้าที ่
ในการพัฒนา ส่งเสริม วิเคราะห์ วิจัยเกี่ยวกับนโยบาย ยุทธศาสตร์ ระบบ หลักเกณฑ์ วิธีการ 
และมาตรฐานด้านการบริหารทรัพยากร บุคคลของข้าราชการพลเรือน จึงได้มีการวางแผน
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ก�าลังคน และสร้างกระบวนการสรรหาเชิงรุกเพื่อเป็นการตอบสนองทิศทางของประเทศ  
และแก้ไขปัญหาการขาดแคลนก�าลังคนของภาครัฐ
 แนวทางการจัดการ : ในปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐปรับบทบาทและกลยุทธ์เป็นเชิงรุก
เพิ่มขึ้นเพื่อเพิ่มความน่าสนใจให้คนดีมีความสามารถเข้าสู่กระบวนการคัดเลือก ส�านักงาน กพ. 
จึงก�าหนดแนวทางการสรรหา คัดเลือกเชิงรุก (Proactive Recruitment) ขึ้น ประกอบไปด้วย 
5 กระบวนการ ได้แก่
 1. การวางแผนการสรรหาและคัดเลือกซึ่งเป็นการเตรียมการการจัดหาบุคคลที่เหมาะสม
เพื่อเข้าปฏิบัติงานในต�าแหน่งต่าง ๆ และจัดท�าแผนปฏิบัติงาน
 2. การก�าหนดคุณลักษณะของบุคคลที่ต้องการ โดยพิจารณาหน้าที่ความรับผิดชอบ
หลักการวิเคราะห์งานภายใต้แนวคิด “งานที่แตกต่างกันย่อมต้องการคนที่มีคุณสมบัติแตกต่างกัน”
 3.  การสรรหา และเลือกสื่อที่สามารถเข้าถึงกลุ่มผู้มีคุณสมบัติที่ส่วนราชการต้องการ 
ไม่ว่าจะเป็นการแพร่ข่าวสารโดยให้ข้อมูลตามความจ�าเป็นของต�าแหน่ง ใช้รูปแบบและเคร่ืองมือ
ในการสรรหาบุคคลที่หลากหลาย
 4.  การเลือกสรรซึ่งจะพิจารณาความแตกต่างระหว่างบุคคลจากแบบทดสอบ 
และการทดลองปฏิบัติหน้าที่ราชการจริง
 5.  การติดตามและประเมินผลเพื่อเป็นการวัดประสิทธิภาพของระบบการสรรหา 

 เครื่องมือส�าคัญส�าหรับกลยุทธ์การสรรหาเชิงรุก คือ ระบบการวิเคราะห์ความต้องการ
อัตราก�าลังของหน่วยงานและองค์กร (Workforce Planning) ซึ่งจะสะท้อนถึงจ�านวนที่เหมาะสม
และความรู้ความสามารถที่ต้องการทั้งในปัจจุบันและอนาคต อีกทั้งใช้เทคโนโลยีีเข้ามาช่วยเพิ่ม
ช่องทางในการประชาสัมพันธ์และรูปกิจกรรมที่เหมาะสมและดึงดูดกลุ่มเป้าหมาย

ระดับ Advance

การประเมินประสิทธิผลการท�างานและเส้นทางความก้าวหน้าของบุคลากรทุกกลุ่มสามารถ
สร้างแรงจูงใจให้บุคลากรทุ่มเท และท�างานให้มีประสิทธิภาพสูง ตอบสนองยุทธศาสตร์และ
มุ่งเน้นประโยชน์สุขแก่ประชาชน (High Performance)

 ระบบบริหารผลการปฏิบัติงาน (PM) หมายถึง การบริหารแบบบูรณาการที่มุ่งเน้นผล
การปฏิบัติงานของบุคคลในองค์กร เพื่อให้องค์กรบรรลุเป้าหมายที่ได้ก�าหนดไว้
 PM เป็นกระบวนการในการสร้างสภาพแวดล้อมและวิธีการในการท�างานที่สนับสนุน 
ให้ผู ้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยมีเป้าหมายส�าคัญอยู ่ที่ 
การสร้างผลผลิตและผลการปฏิบัติงานที่สูงขึ้นและการสร้างความชัดเจนในผลการปฏิบัติงาน
โดยให้มีความสอดคล้องกับเป้าหมายการปฏิบัติงานในระดับองค์กร
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 นอกจากนี้ ระบบการบริหารผลการปฏิบัติงานยังเป็นกระบวนการที่ให้ความส�าคัญ 
กับการมีส่วนร่วมระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ปฏิบัติงานในการผลักดันผลการปฏิบัติราชการให้สูงข้ึน 
และสอดคล้องกับทิศทาง เป้าหมาย ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของส่วนราชการ โดยมีการน�าตัวชี้วัด 
ผลงานหลัก (Key Performance Indicators - KPIs) มาใช้เป็นเครื่องมือก�าหนดเป้าหมาย 
การท�างานของบุคคลร่วมกัน ซ่ึงผู้บังคับบัญชาสามารถ ติดตามผลการปฏิบัติงานหาแนวทาง 
ในการพัฒนาผู้ปฏิบัติงาน และประเมินผลการปฏิบัติงานตามตัวชี้วัด ผลงานหลักที่ก�าหนดนั้น ๆ 
เพื่อจะได้ให้สิ่งจูงใจส�าหรับการเสริมสร้างแรงจูงใจให้แก่ผู้ปฏิบัติงานที่มีผลการปฏิบัติราชการดี 
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ซึ่งระบบการบริหารผลการปฏิบัติงาน (ส�านักงาน ก.พ. (ม.ป.ป))

กรณีศึกษาที่ 5.1.2 : หน่วยงานภาครัฐแห่งหนึ่งในประเทศไทย
 เครื่องมือ : Actionable KPI (Individual Action and Development Plan)
 Actionable KPI เป็นวิธีการออกแบบตัวชี้วัดที่มีความชัดเจน สนับสนุนการปฏิบัติจริง
ที่น�าไปสู่ผลลัพธ์ และเพิ่มโอกาสที่โครงการจะประสบความส�าเร็จ (ส�านักงาน ก.พ.ร., 2559)
 ประเด็นที่พบ: หน่วยงานภาครัฐแห่งน้ีเป็นองค์กรแบบ Performance Culture  
มีสภาพแวดล้อมเป็นแบบเปิด มีอิสระ และมี Research Units เป็นจ�านวนมากเนื่องจากเป็น
องค์กรที่เน้นการท�าวิจัย บุคลากรส่วนใหญ่เป็นนักเรียนทุน มีปริญญาเอก ประมาณ 500 - 600 คน 
จากนักวิจัยประมาณ 1,000 คน การเติบโต ในสายอาชีพหลักมี 2 ลักษณะ คือ สายวิจัย  
และสายบริหาร เนื่องจากระบบบริหารของหน่วยงานเป็นแบบ Performance Based Management 
การวัดผลการปฏิบัติจึงเป็นสิ่งที่จ�าเป็นอย่างยิ่งในการวางแผน ความก้าวหน้าให้กับบุคลากร
 แนวทางการจัดการ: การก�าหนดเครื่องมือในการวัดผลการปฏิบัติงาน เป็นรูปแบบ 
ของระบบ Individual Action and Development Plan เพื่อกระตุ้นและจูงใจบุคลากรต้องสร้าง
ผลงานให้กับองค์กร เพราะส�านักงานระบบการประเมินประสิทธิภาพ 70 - 80% มีการให้เกรด
ผ่านระบบ Intellectual Property (IP) และมี Intellectual capital (IC Score) ในการเก็บ
สะสมผลงานเพื่อเลื่อนระดับ (เกรดเฉลี่ยขององค์กร อยู่ที่ 3.25, ต�่ากว่า 2.00 คือ Probation, 
ต�่ากว่า 1.76 คือ Retire) หากเกรดต�่ากว่า 2.00 บุคลากรคนนั้น ๆ ต้องเข้าโปรแกรม Performance 
Improvement Program (PIP) ซึ่งเป็นหลักสูตรที่ไม่ได้ประกาศทั่วไป แต่ผู้เข้าร่วมจะได้รับการดูแล
เป็นพิเศษจากการเจ้าหน้าที่ และผู้บังคับบัญชาส่วนการเลื่อนต�าแหน่ง ต้องมีเกรดไม่ต�่ากว่า 
3.00 เป็นเวลาติดต่อกัน 5 ปี

กรณีศึกษาที่ 5.1.3 : ประเทศสิงคโปร์
 เครื่องมือ : Actionable KPI (Market-Based System, Bell Curve)
 Actionable KPI เป็นวิธีการออกแบบตัวชี้วัดที่มีความชัดเจน สนับสนุนการปฏิบัติจริง
ที่น�าไปสู่ผลลัพธ์ และเพิ่มโอกาสที่โครงการจะประสบความส�าเร็จ (ส�านักงาน ก.พ.ร., 2559)
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 ประเด็นที่พบ: สิงคโปร์เป็นประเทศท่ีมีพื้นท่ีเป็นเพียงเกาะเล็ก ๆ และมีทรัพยากร 
อย่างจ�ากัด ดังนั้น แนวทางในการสร้างประเทศของภาครัฐ จึงต้องพุ่งเป้าไปที่การพัฒนาทรัพยากร
ที่มีอยู่ไม่กี่สิ่ง นั่นก็คือ “ทรัพยากรมนุษย์” ผ่านแนวคิดการปรับตัว (Resilience) การมองการณ์ไกล
(Foresight) และแนวคิดระบบคุณธรรมและความสามารถ (Meritocracy) ความก้าวหน้า 
ของบุคลากรในภาครัฐถูกผูกกับระบบการประเมิน ประสิทธิภาพบุคลากร (Singapore’s  
Performance Appraisal)
 แนวทางการจัดการ : ระบบการประเมินประสิทธิภาพบุคลากร (Singapore’s Performance 
Appraisal) ถูกน�าไปเชื่อมโยงกับหลักการคุณธรรมและความสามารถ (Meritocracy) ซึ่งจะ
ก�าหนดต�าแหน่ง และค่าตอบแทนของบุคลากรตามหลักความสามารถและกลไกการตลาด 
(Market-Based System) และ ใช้กราฟ Bell Curve เป็นเครื่องมือในการวัดทั้งนี้มีการก�าหนด
ให้แบ่งบุคลากรในองค์กรเป็นบุคลากรช้ันน�า (Class A) ประมาณ 10 - 15% ท่ีเหลืออีก  
60 - 70% เป็นบุคลากรระดับมาตรฐาน (Average) และที่เหลืออีกจ�านวนราว 10 - 15%  
คือ กลุ่มบุคลากรที่ควรได้รับการฝึกอบรมเพิ่มเติมหรือควรถูกปลดออก ด้วยเหตุนี้ จึงท�าให ้
นโยบายค่าตอบแทนของสิงคโปร์มีความชัดเจนและเหมาะสมกับประสิทธิภาพของบุคลากร 
แต่ละคน ซึ่งระบบมุ่งเน้นท่ีจะกระตุ้นประสิทธิภาพการท�างานของข้าราชการเพ่ือความได้
เปรียบทางการแข่งขันของประเทศ (Ora-orn & Celia Lee, 2013)

ระดับ Significance

นโยบายการจัดการด้านบุคลากรสนับสนุนการท�างานที่มีความคล่องตัวและปรับเปลี่ยน 
ให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมการท�างาน

กรณีศึกษาที่ 5.1.4 : กระทรวงยุติธรรมในประเทศอังกฤษ
 เครื่องมือ: Business Process Digitization (ระบบ Bookable Desks)
 Business Process Digitization เป ็นการขับเคล่ือนงานด้วยระบบดิจิทัล 
ทั้งกระบวนการให้การท�างานมีความลื่นไหล ติดตามสถานะได้ตลอดเวลา สามารถท�างานผ่าน 
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ได้จากทุกท่ีทุกเวลา (ส�านักงาน ก.พ.ร., 2559) แนวโน้มการท�างาน 
ในปี 2020 มีทิศทางการน�าเทคโนโลยีีเข้ามาช่วยให้การท�างานการเข้าถึงข้อมูลง่ายขึ้นผ่าน
แนวคิด “Remote Worker” หรือ “Virtual Office” บุคลากรสามารถเข้าถึงข้อมูลเพื่อท�างาน
ได้ทุกที่ ทุกเวลา ซึ่งผลงานวิจัยพบว่าองค์กรสามารถลดค่าใช้จ่ายได้ 485 ดอลล่าสหรัฐต่อคนต่อปี 
หากเลือกใช้กลยุทธ์การท�างานที่ชาญฉลาด (Adrian Alleyne, 2017)
 ประเด็นที่พบ: กระทรวงยุติธรรมในประเทศอังกฤษพยายามลดช่องว่างของการท�างาน
ในภาครัฐ และสร้างระบบการท�างานในหน่วยงานภาครัฐให้สอดคล้องกับแนวโน้ม “Remote 
Worker” หรือ “Virtual Office” ดังกล่าวที่เกิดขึ้น โดยการให้บุคลากรสามารถท�างาน 
ที่บ้านได้ แต่เมื่อมีการส�ารวจความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ในกระทรวงยุติธรรม บุคลากรหลาย
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ท่านยังคงรู้สึกว่าได้รับประโยชน์จากการไปท�างานมากกว่าการท�างานจากที่บ้านและรู้สึก 
กังวลในความปลอดภัยของการเข้าถึงข้อมูลของหน่วยงาน อีกทั้งสิ่งอ�านวยความสะดวก 
ในสถานที่ท�างานที่ยากต่อการจัดหาได้ที่บ้าน และขาดโอกาสในการมีปฏิสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน
แนวทางการจัดการ: เพื่อแก้ไขปัญหานี้ทางกระทรวงยุติธรรมจึงจัดตั้งศูนย์ที่มีชื่อว่า Commuter 
Hubs ซึ่งจะมีการติดตั้งระบบ Bookable Desks ทั้งสิ้น 16 ศูนย์ สามารถรองรับผู้ใช้บริการ 
ได้สูงสุด 200 ราย ในเขตลอนดอน ตะวันออกเฉียงใต้และ Cross-Government Hub  
ในครอยดอน (Croydon) ท่ีน�าร่องร่วมกับส�านักงานคณะรัฐมนตรี โดยอีก 12 เดือนข้างหน้า 
จะมีการขยายเครือข่าย Commuter Hubs ให้จ�านวนมากท่ีสุดเท่าที่จะสามารถเข้าถึงได้  
ซึ่งโครงการนี้มีเป้าหมายเพื่อให้บุคลากรของหน่วยงานใช้เวลาในการเดินทางน้อยลงและใช้ชีวิต
ร่วมกับครอบครัวมากขึ้น และเพื่อสร้างคุณภาพชีวิตข้าราชการรวมไปถึงสมาชิกครอบครัว  
ของบุคลากรของหน่วยงานให้ดีขึ้นอีกด้วย 

กรณีศึกษาที่ 5.1.5 : World Bank
 เครื่องมือ : Business Process Digitization (Virtual Classroom)
 ประเด็นที่พบ: ในปัจจุบัน World Bank มีพนักงานประจ�าอยู่ทั่วโลก เพื่อคอยรับมือ 
กับสภาพแวดล้อมทางธุรกิจท่ีเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว การรวบรวมบุคลากรเข้าด้วยกัน 
ในสถานที่เดียวเพ่ือจัดการฝึกอบรม ถือเป็นการสร้างความยุ่งยากและเพิ่มภาระในการท�างานให้
กับพนักงาน
 แนวท�างการจัดการ: World Bank จึงน�าระบบอุปกรณ์เคลื่อนที่และเทคโนโลยีีมาช่วย
ในการจัดฝึกอบรม โดยสร้างห้องเรียนเสมือนจริง (Virtual Classroom) ที่สามารถเข้าถึงได ้
บนแล็ปท็อปหรืออุปกรณ์เคลื่อนที่เหล่านี้เป็นวิธีการแก้ปัญหาเชิงตรรกะผ่าน 4 ขั้นตอน 
แบบจ�าลอง PREP (Planning, Rehearsing, Executing, Conducting a Postmortem)  
เป็นกรอบแนวคิดที่สามารถใช้ส�าหรับการฝึกอบรมด้านการปฏิบัติงาน และ Soft Skills

กรณีศึกษาที่ 5.1.6 : ศูนย์สารสนเทศ กรมส่งเสริมสหกรณ์
 เครื่องมือ : Business Process Digitization (Web Conference)
 ประเด็นที่พบ: ส�าหรับหน่วยงานภาครัฐแล้วการประชุมและการสัมมนานอกสถานที่ 
ในแต่ละคร้ังไม่ว่าจะเป็นการประชุมระดับเล็ก ๆ อย่างประชุมภายในองค์กรหรือการประชุม
ระดับใหญ่ รวมไปถึงการประชุมระดับประเทศ มักจะต้องตามมาด้วยต้นทุนต่าง ๆ มากมาย
 แนวทางการจัดการ : ศูนย์สารสนเทศ กรมส่งเสริมสหกรณ์ เป็นหน่วยงานท่ีริเริ่ม 
น�าระบบ CAT Conference มาเป็นตัวช่วยในการบริหารจัดการองค์กร เช่น การส่ังการหรือ
มอบนโยบายไปยังผู้ปฏิบัติได้โดยตรงผ่านการจัดประชุมทางไกลออนไลน์รวมถึงการจัดอบรม
ให้ความรู้ต่าง ๆ แก่บุคลากรผ่านระบบออนไลน์ท�าให้ไม่ต้องเสียค่าเดินทางข้ามหน่วยงาน  
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CAT Conference มีฟังก์ช่ันการใช้งานครบครัน ไม่ว่าจะเป็นระบบการนัดประชุมผ่านอีเมล์ 
การน�าเสนอไฟล์ข้อมูลรูปแบบต่าง ๆ อาทิ รูปภาพ เสียง วิดีโอ สไลด์ อีกทั้งมีระบบควบคุมห้อง
ประชุมผ่านประธาน การประชุม สามารถเปิด-ปิดเสียงสนทนาอื่น ๆ เชิญสมาชิกออกจากการประชมุ 
รวมถึงเจรจาเป็นการส่วนตัวกับสมาชิกคนใดคนหนึ่งได้พร้อมระบบบันทึกการประชุม เพื่อน�า
มาจัดท�ารายงานการประชุมได้อีกด้วย การที่ศูนย์สารสนเทศ กรมส่งเสริมสหกรณ์ น�าระบบ 
CAT Conference มาช่วยในการบริหารองค์กรนี้เอง ท�าให้สามารถท�างานได้อย่าง “ไร้รอยต่อ”  
จนได้รับรางวัลภาพรวมมาตรฐาน การบริการที่เป็นเลิศระดับดีเด่น จากส�านักงานพัฒนาระบบ
ราชการ (ก.พ.ร.)

5.2 ระบบการท�างานที่มีประสิทธิภาพ คล่องตัว และมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์

ระดับ Basic

สภาพแวดล้อมในการท�างานที่ปลอดภัย สนับสนุนการท�างานที่มีประสิทธิภาพ คล่องตัว
ร่วมกันท�างานให้เกิดประสิทธิผล

กรณีศึกษาที่ 5.2.1 : องค์กรเอกชนแห่งหนึ่งในประเทศไทย เครื่องมือ : Diversity  
Management
 Diversity Management (การจัดการความหลากหลาย) เกิดขึ้นในทวีปอเมริกาเหนือ 
เป็นการที่องค์กรออกแบบนโยบาย โครงสร้าง ระบบงานและวัฒนธรรม การปฏิบัติขององค์กร
ที่มุ ่งสรรหา, การรักษาและบริหารจัดการพนักงานท่ีมีภูมิหลังและอัตลักษณ์ที่หลากหลาย  
สร้างเท่าเทียมกันในการบรรลุองค์กรและวัตถุประสงค์ส่วนบุคคล 
 ประเด็นที่พบ: องค์กรแห่งนี้ก่อตั้งขึ้นในปี พ.ศ. 2493 มาจนถึงปัจจุบัน องค์กรประกอบ
ธุรกิจผลิตอะไหล่รถยนต์ จักรยานยนต์ และเครื่องมือการเกษตร มีการจัดล�าดับความส�าคัญ
ของนโยบายบริษัทโดยแบ่งออกเป็น 4 ล�าดับ อันดับแรก คือ ความปลอดภัยในการท�างาน 
ของลูกจ้าง คุณภาพของสินค้า ทันเวลา (Just in Time) หมายถึง บริษัทต้องด�าเนินการทุกอย่าง
ตั้งแต่ควบคุมตั้งแต่ระบบการผลิตจนถึงการส่งสินค้า เพื่อให้แน่ใจว่าสินค้าตรงต่อความต้องการ
ของลูกค้า ทันต่อเวลาท่ีลูกค้าต้องการและตรงจ�านวนที่ลูกค้าต้องการ และล�าดับสุดท้าย 
คือ ต้นทุนในการผลิต ซึ่งนโยบายทั้ง 4 ข้อท่ีกล่าวมาข้างต้นนี้ องค์กรได้ยึดถือเป็นแนวทาง 
ในการด�าเนินงานอย่างเคร่งครัด
 แนวทางการจัดการ: การด�าเนินงานด้านความปลอดภัยและอาชีวอนามัยในการท�างาน 
เริ่มจากการก�าหนดนโยบายที่จะให้พนักงานทุกคนกลับบ้านในลักษณะเดียวกับท่ีมาท�างาน
ตอนเช้า กล่าวคือ มาท�างานด้วยสภาพร่างกายครบ 32 กลับไปก็ต้องครบ 32 ดังนั้น บริษัทจึงมี
กฎระเบียบของบริษัทในเรื่องความปลอดภัยและถือว่าเป็นเรื่องที่เคร่งครัดในการปฏิบัติตาม 
นอกจากนี้บริษัทฯ ยังได้ด�าเนินงานด้านความปลอดภัยที่เห็นได้ชัดเจนเม่ือเดินเข้าไปใน 
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สายการผลิตขององค์กรจะพบว่า ส่วนการท�างานที่แบ่งแยกชาย หญิง โดยมีวัตถุประสงค์  
คือ ลดปัญหาการล่วงละเมิดอันจะเกิดได้ระหว่างการท�างาน แต่วัตถุประสงค์หลักจริง ๆ  
คือ เพื่อการจัดสภาพการท�างานที่เหมาะสมส�าหรับพนักงานหญิงโดยเฉพาะ กล่าวคือ มีการติดตัง้
เครื่องมือต่าง ๆ ในสายการผลิตให้เหมาะกับการท�างานของผู้หญิง เช่น เครื่องผ่อนแรงเวลายก
ชิ้นส่วน หรืออะไหล่รถยนต์ อุปกรณ์บางชิ้นมีการติดตั้งล้อและตัวล็อคเพื่อสะดวกในการขนย้าย  
เพื่อให้พนักงานหญิงสามารถท�างานได้ อย่างคล่องตัว และด�าเนินการผลิตได้ตามเป้าหมาย 
ที่บริษัทต้องการ

กรณีศึกษาที่ 5.2.2 : องค์กรเอกชนแห่งหนึ่งในประเทศไทย

ระดับ Advance

สภาพแวดล้อมที่เอื้อให้บุคลากรมีความรับผิดชอบ (Empower) กล้าตัดสินใจ เข้าถึงข้อมูล
เพื่อใช้สนับสนุนการท�างานและการแก้ปัญหา เพื่อบรรลุแผนงานหลักขององค์กร

 เครื่องมือ : Office Productivity & Mobility (Mobile Application)
 Office Productivity & Mobility เป็นระบบการท�างานแบบเคล่ือนที่ (Mobile)  
ที่สนับสนุน การท�างานจากทุกที่ทุกเวลาผ่านอุปกรณ์ส่วนตัว มีระบบรักษาความปลอดภัย 
ของข้อมูลอย่างรัดกุม เช่น การใส่รหัสส่วนบุคคล เป็นต้น (ส�านักงาน ก.พ.ร., 2559)
 ประเด็นที่พบ: องค์กรเอกชนแห่งนี้สนับสนุนให้บุคลากรรับผิดชอบต่อการท�างาน  
โดยบริษัทมีแผนงานที่จะช่วยเอื้อให้พนักงานสามารถท�างานตามหน้าที่ของตนได้ โดยไม่จ�าเป็น
ต้องน่ังอยู ่ที่โต๊ะท�างานเพียงอย่างเดียว เน่ืองจากพนักงานบางคนมีหน้างานหลายด้าน  
แต่เพราะปัญหาในการเข้าใช้ระบบที่มีจ�านวน URL มากมาย ท�าให้การเข้าถึงข้อมูล 
เกิดความสับสน เสียเวลา และเสียโอกาสบางประการในการปฏิบัติงาน

ระดับ Significance

การท�างานที่เป็นทีมที่มีสมรรถนะสูงมีความคล่องตัวและสามารถท�างานร่วมกับเครือข่าย
ภายนอก เพื่อน�าไปสู่แก้ไขปัญหาที่ซับซ้อนอย่างมีประสิทธิผล

 แนวทางการจัดการ: บริษัทจึงสร้าง Mobile Application ที่สามารถลดระยะเวลา 
ในการเข้าถึงระบบและช่วยลดความซับซ้อนในการใช้งาน โดยพนักงานสามารถเข้าใช้งานได้
จากทุกที่ผ่านทางโทรศัพท์มือถือ สามารถใช้เพ่ือติดตามข้อมูล หรือข่าวสารภายในองค์กรได้
รวดเร็ว โดยภายใน Application มีการใส่ Username และ Password เพื่อป้องกัน 
ความปลอดภัยภายใน Application นอกจากจะสามารถ เข้าถึงข้อมูลและอีเมล์ของบริษัทแล้ว 
พนักงานยังสามารถค้นหาข้อมูลติดต่อพนักงานภายในเครือบริษัท การจองห้องประชุม สัมมนา 
ประกาศต่าง ๆ รวมทั้งสามารถขอใบลาและหนังสือรับรองเงินเดือนผ่านทาง Application
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กรณีศึกษาที่ 5.2.3 : ประเทศไทย (ประชารัฐ)
 เครื่องมือ : Workplace Collaboration & Networking
 Workplace Collaboration & Networking คือ ระบบโซเซียลมีเดีย (Social Media) 
ส�าหรับการติดต่อสื่อสาร สนับสนุนการแลกเปลี่ยนข่าวสารที่รวดเร็วฉับไว เชื่อมต่อเข้ากับข้อมูล
ส่วนตัวที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานสนับสนุนการท�างานเป็นทีม (ส�านักงาน ก.พ.ร., 2559)
 ประเด็นท่ีพบ: รัฐบาลมีนโยบายลดความเหลื่อมล้า สร้างรายได้และความเจริญ  
ความเข้มแข็งทางเศรษฐกิจให้ครอบคลุมทั้งประเทศ โดยให้ภาคเอกชนและภาคประชาชน 
เข้ามามีส่วนร่วมด�าเนินการร่วมกับภาครัฐเพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน์ของประเทศในเรื่องมั่นคง 
มั่งคั่ง ยั่งยืน
 แนวทางการจัดการ: คณะรัฐมนตรีได้มีมติเม่ือวันท่ี 15 ธันวาคม 2558 รับทราบ 
การแต่งตั้งคณะกรรมการภาครัฐและภาคเอกชน 12 คณะ ประกอบด้วยกลุ่ม Value Driver 7 คณะ 
และกลุ่ม Enable Driven 5 คณะ เพื่อขับเคลื่อนนโยบายสานพลังประชารัฐของรัฐบาล  
ซึ่งคณะกรรมการทั้ง 12 ชุดดังกล่าว มีบทบาทหน้าที่ ดังนี้ (1) ด�าเนินการใน ลักษณะหุ้นส่วน
ภาครัฐ เอกชน และประชาชน (2) เน้นกิจกรรมที่เป็น Action Based (3) ครอบคลุม 4 เสาหลัก 
คือ ธรรมาภิบาล นวัตกรรมและผลิตภาพ การยกระดับคุณภาพทุนมนุษย์และการมีส่วนร่วมใน
ความมั่งคั่ง (4) ภาคเอกชนน�าโดยภาครัฐเป็นผู้อ�านวยความสะดวกและสนับสนุน รัฐบาลและ
กระทรวงมหาดไทยได้น้อมน�าหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง มาเป็นแนวทางในการแก้ไข 
ปัญหา โดยที่ผ่านมามีการด�าเนินการในหลายมาตรการเพื่อช่วยเหลือเกษตรกรและประชาชน 
ผู้มีรายได้น้อยท้ังด้านการลดต้นทุนการผลิต การให้ความรู้การสร้างมูลค่าเพิ่ม การตลาด  
การช่วยเหลือ ด้านปัจจัยการผลิต และใช้แนวคิด “ประชารัฐ” โดยอาศัยกลไกความร่วมมือ 
จากทุกภาคส่วนในการแก้ไขปัญหาและพัฒนาประเทศ

กรณีศึกษาที่ 5.2.4: จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย (CU) สถาบันเทคโนโลยีีพระจอมเกล้า 
เจ้าคุณทหาร ลาดกระบัง (KMITL) และมหาวิทยาลัยซีเอ็มเคแอล (CMKL)
 เครื่องมือ : Workplace Collaboration & Networking
 Workplace Collaboration & Networking คือ ระบบโซเซียลมีเดีย (Social Media) 
ส�าหรับการติดต่อสื่อสาร สนับสนุนการแลกเปลี่ยนข่าวสารที่รวดเร็วฉับไว เชื่อมต่อเข้ากับข้อมูล
ส่วนตัวที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน สนับสนุนการท�างานเป็นทีม (ส�านักงาน ก.พ.ร., 2559)
 ประเด็นที่พบ: ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีีและนวัตกรรมสมัยใหม่และนโยบาย 
ของประเทศที่จะก้าวสู่ยุค 4.0 น้ันส่งผลให้ STEM (Science, Technology, Engineering  
และ Mathematics) ก�าลังเป็นที่ต้องการของตลาดแรงงานเป็นอย่างมาก ภาคการศึกษาจ�าเป็น
ต้องปรับปรุงและพัฒนาหลักสูตรรวมทั้งค้นหาองค์ความรู้ทางวิชาการใหม่ ๆ ให้ เท่าทัน 
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การเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงท่ีประเทศยังขาดแคลนบุคลากร 
ด้านวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีีขั้นสูงในการสร้างความแข็งแกร่งและพัฒนาศักยภาพ 
ขีดความสามารถในการแข่งขัน ท�าให้ทิศทางการส่งเสริมและพัฒนาการศึกษาในยุคน้ี ต้องอาศัย
การบูรณาการความรู้ร่วมกันระหว่างสถาบันการศึกษาท่ีมีศักยภาพแทนการเป็นคู่แข่งซึ่งกัน
และกัน เพื่อช่วยผลิตบัณฑิตตอบสนองวาระแห่งชาติและตอบโจทย์ทิศทางการพัฒนาประเทศ 
อีกทั้งยังช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันได้ทัดเทียมนานาชาติ
 แนวทางการจัดการ: จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย (CU) สถาบันเทคโนโลยีีพระจอมเกล้า
เจ้าคุณทหารลาดกระบัง (KMITL) และมหาวิทยาลัยซีเอ็มเคแอล (CMKL) จึงร่วมมือทางวิชา
สร้างหลักสูตรปริญญาตรี สองปริญญาข้ามสถาบัน (Double Degree) ด้านวิศวกรรมหุ่นยนต์ 
ซึ่งผู้ส�าเร็จการศึกษาจะได้รับปริญญาจากจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และจากสถาบันเทคโนโลยีี
พระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบังและท้ังสองสถาบันจะร่วมกับมหาวิทยาลัยซีเอ็มเคแอล 
ในการพัฒนาหลักสูตรด้านวิศวกรรมไฟฟ้าและคอมพิวเตอร์ (Electrical & Computer Engineering: 
ECE) ซึ่งผู้ส�าเร็จการศึกษาจะได้รับปริญญาจากมหาวิทยาลัยซีเอ็มเคแอล นอกจากนี้จะยังมี 
การส่งเสริมการพัฒนาบุคลากรสายวิชาการ สายสนับสนุนวิชาการ และนักศึกษา โดยการแลกเปลี่ยน
องค์ความรู้ระหว่างสถาบัน ซึ่งแต่ละแห่งมีความเชี่ยวชาญและจุดเด่นต่างกัน ในทางปฏิบัต ิ
จึงเป็นการช่วยเติมเต็มศักยภาพซึ่งกันและกันภายใต้การใช้ทรัพยากรทางวิชาการร่วมกัน 
ตลอดจนส่งเสริมการท�าวิจัยร่วมกันเพื่อการพัฒนานวัตกรรมและองค์ความรู้ใหม่ ๆ อีกทั้ง 
ยังส่งเสริมความร่วมมือในการให้บริการทางวิชาการแก่สังคม ชุมชน หน่วยงานภาครัฐ และเอกชน 
อีกด้วย

กรณีศึกษาที่ 5.2.5 : สวนสามพราน
 เครื่องมือ: Workplace Collaboration & Networking
 Workplace Collaboration & Networking คือ ระบบโซเซียลมีเดีย (Social Media) 
ส�าหรับการติดต่อสื่อสาร สนับสนุนการแลกเปลี่ยนข่าวสารที่รวดเร็วฉับไวเชื่อมต่อเข้ากับข้อมูล
ส่วนตัวที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานสนับสนุนการท�างานเป็นทีม (ส�านักงาน ก.พ.ร., 2559)
 ประเด็นที่พบ: จากปัญหาเกษตรกรส่วนใหญ่ขายผลผลิตผ่านพ่อค้าคนกลาง ซึ่งเป็น 
ผู้ก�าหนดราคา ในขณะเดียวกันเกษตรกรไม่สามารถควบคุมต้นทุนที่สูงขึ้นตามราคาสารเคมี 
ได้ท�าให้มีปัญหาหนี้สินเพิ่มขึ้น สุขภาพและสิ่งแวดล้อมก็เสื่อมโทรมลง เกษตรกรส่วนใหญ่ 
ติดอยู่ในวงจรแบบนี้มาทั้งชีวิต
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5.3 การสร้างวัฒนธรรมการท�างานที่ดีมีประสิทธิภาพ และความร่วมมือ

ระดับ Basic

การสร้างวัฒนธรรมในการท�างานที่เป็นมืออาชีพ เปิดโอกาสในการน�าเสนอความคิดริเริ่ม 
และสนับสนุนความคิดสร้างสรรค์

 แนวทางการจัดการ: ในปี 2553 สวนสามพรานเริ่มสนับสนุนให้เกษตรกรในนครปฐม
และจังหวัดข้างเคียงหันมาท�าเกษตรอินทรีย์ภายใต้โครงการ “สามพรานโมเดล” โมเดลธุรกิจ 
ที่ยั่งยืนบนพื้นฐานความเป็นธรรมตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงภายใต้การขับเคล่ือนโดย
มูลนิธิสังคมสุขใจ ด้วยทุนสนับสนุนจากส�านักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ 
(สสส.) และส�านักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.) โครงการสามพรานโมเดลจะหา 
ช่องทางการตลาดใหม่ ๆ ให้กับเกษตรกร เป็นการเชื่อมตรงระหว่างผู้ผลิตกับผู้บริโภคผ่านห่วงโซ่
คุณค่าเกษตรอินทรีย์บนพื้นฐานของธุรกิจท่ีเป็นธรรม มีแนวทางการท�างานแบบทีมสหสาขา 
จากการสรรหาความร่วมมือกับภาครัฐ มหาวิทยาลัยและเอกชนในการขับเคลื่อนโครงการ อาทิ 
งานวิจัยร่วมกับมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ การเปิดศูนย์กระจายสินค้าอินทรีย์ร่วมกับกรมการค้า
ภายใน การจัดท�าระบบการรับรองแบบมีส่วนร่วมกับกรมพัฒนาที่ดิน และโครงการ Farm to 
Functions ร่วมกับส�านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการในการสนับสนุน 
การซื้อข้าวอินทรีย์จากเกษตรกรตรงสู ่โรงแรม และศูนย์ประชุมซ่ึงถือเป็นความร่วมมือ 
ของทุกภาคส่วนแบบประชารัฐบนหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง

กรณีศึกษาที่ 5.3.1 : บริษัท Open Dream (Open Happiness Organization) 
 เครื่องมือ : Human Resource Management (HRM)
 Human Resource Management (การบริหารทรัพยากรมนุษย์) คือ การก�าหนด
นโยบายและแนวปฏิบัติท่ีต้องด�าเนินการเก่ียวกับพนักงานในองค์การเพื่อดึงดูด (Attract)  
การพัฒนา (Develop) และการธ�ารงรักษา (Maintain) ก�าลังคนให้มีผลการปฏิบัติงานที่ดีเยี่ยม 
และบรรลุเป้าหมายขององค์กร ซ่ึงครอบคลุมภารกิจต่าง ๆ ได้แก่ การสรรหา การกลั่นกรอง 
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การฝึกอบรม การให้รางวัล และผลประโยชน์เก้ือกูล การประเมินผลและแรงงานสัมพันธ์  
(Gary Dessler, 1997)
 ประเด็นที่พบ: “Opendream” ชื่อองค์การแห่งนี้มีที่มาจากความชื่นชอบใน Opensource 
Software และการมีความฝัน (Dream) ที่อยากช่วยให้คนในสังคมมีคุณภาพชีวิตดีขึ้นในปัจจุบัน 
Opendream Office พยายามสร้างสภาพแวดล้อมให้กลายเป็น Co-Working Space ที่พัฒนาจาก
คอนโดเล็ก ๆ พยายามสร้างวัฒนธรรมการท�างานควบคู่ไปกับการให้อิสระพนักงานได้ใช้เวลา
ประมาณ 20% ท�าในสิ่งที่แต่ละคนอยากท�า

 แนวทางการจัดการ: การสร้างวัฒนธรรมในท�างานของ บริษัท Open Dream ด�าเนินการ
โดยใช้หลักการ Human Resource Management หรือ Open Management  
ซึ่งองค์ประกอบที่ส�าคัญ คือ Open space กล่าวคือ บริษัทฯ จะมีการ Office Rotation หรือ
การจัดผังโต๊ะท�างานใหม่เป็นระยะ (ประมาณทุก 1 เดือนครึ่ง) เพ่ือกระตุ้นให้เกิดการตื่นตัว 
อยู่ตลอด และเป็นการแก้ปัญหาที่ประสิทธิภาพการท�างานลดลง อีกทั้งยังสร้างวัฒนธรรมการยนื
ท�างาน เพราะเล็งเห็นถึงความส�าคัญของสุขภาพของบุคลากรเป็นผลจากการวิจัยช้ินหนึ่ง 
พบว่าการนั่งนานท�าให้มีการจับตัวของก้อนเลือดอันเป็นท่ีมาของการเกิดโรคหัวใจ Open  
Development บริษัทมุ ่งเน้นการเปิดพื้นที่เพื่อการพัฒนาคน โดยการสร้างวัฒนธรรม 
การไม่กลัวที่จะให้พนักงานท�าผิด ถ้าความผิดนั้นท�าให้เรารู้ว่าส่งผลกระทบอะไรบ้าง ฝึกเรียนรู้
จากความผิดพลาด มีการสร้างความเช่ือว่าท่ีน่ีเหมือนให้พนักงานเป็นพระเอกแล้วผู้น�าและ
เหล่าบรรดาพนักงานอาวุโสจะคอยช่วยเหลือ Open Communication โดยใช้ช่องทาง 
การสื่อสารที่ช่วยให้สายสัมพันธ์แน่นแฟ้นกันยิ่งขึ้นโดยพวกเขา เลือกใช้ Yammer เปรียบได้กับ 
Corporate Social Network เป็นระบบเครือข่ายสังคมออนไลน์ท่ีช่วยให้การสื่อสารภายใน 
มีความใกล้ชิดกันมากยิ่งขึ้น โดยรักษาความลับไว้เฉพาะภายในองค์การ

ระดับ Advance

การค้นหาปัจจัยท่ีท�าให้บุคลากรมีความผูกพัน ทุ่มเท มีผลการปฏิบัติงานที่ดี และสร้าง
วัฒนธรรมการท�างานที่น�าไปสู่ผลลัพธ์ขององค์การ
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กรณีศึกษาที่ 5.3.2 : องค์กรเอกชนแห่งหนึ่งในประเทศไทย เครื่องมือ : Data-Driven  
Operations (People Profile)
 Data-Driven Operations คือ การใช้เทคโนโลยีีด้านการวิเคราะห์ข้อมูลมาใช้ในการ
ปรับปรุงกระบวนการท�างาน เช่น การหารูปแบบความสัมพันธ์ การท�านายแนวโน้มของตัวชี้วัดต่าง ๆ 
ในกระบวนการท�างาน เพื่อให ้ได ้ข ้อเสนอแนะว ่ามาตรการอะไรที่ท�าให ้ได ้ผลลัพธ  ์
จากกระบวนการที่ดีที่สุด (ส�านักงาน ก.พ.ร., 2559)
 ประเด็นที่พบ: องค์กรเอกชนแห่งนี้มีความเชี่ยวชาญการท�าธุรกิจการค้าระหว่างประเทศ 
ไม่ว่าจะเป็นปูนซีเมนต์และผลิตภัณฑ์ก่อสร้าง สินค้าพลังงาน สินค้าอุตสาหกรรม และสินค้า
รีไซเคิล, สินค้าส�าหรับอุตสาหกรรมยานยนต์ และสินค้าส�าหรับอุตสาหกรรมการเกษตร  
โดยบริษัทยังมุ่งพัฒนาสินค้าและบริการใหม่ ๆ อย่างต่อเนื่อง น�าเทคโนโลยีีที่ทันสมัยมาปรับใช้ 
เกิดการขยายธุรกิจส่งผลให้การเข้าถึงพนักงานจ�านวนกว่า 50,000 คนกลายเป็นเรื่องยาก  
เมื่อความใกล้ชิด ความเป็น “พี่-น้อง” ท่ีถือเป็นวัฒนธรรมองค์กร และความผูกพันลดน้อยลง 
การจะเลือกสรรบุคลากรสักคนหนึ่งขึ้นมาพัฒนาให้ตรงตามสรรถนะหลักองค์กร รวมทั้ง  
ตรงตามความต้องการ ความสนใจ ความสามารถและศักยภาพของบุคลากรเองจึงกลายเป็น
เรื่องที่ท�าได้ยาก
 แนวทางการจัดการ: เพื่อเป็นการรู้จักพนักงานจ�านวนมากได้อย่างทั่วถึงองค์กรเอกชน
แห่งนี้จึงมีการพัฒนาโปรแกรม “People Profile” เพื่อเก็บข้อมูลเชิงลึกของพนักงาน (ความชอบ 
ความถนัด ความรู้สึก ในการท�างาน ณ ขณะนั้น ประเภทงานท้าทายใหม่ ๆ) โดยเริ่มจากการจัด
กิจกรรม Outing เพื่อกระตุ้นและปลุก Passion ให้กับพนักงาน เพื่อเก็บข้อมูลความชอบ  
ความสนใจในเบื้องต้น โดยมีส่วนที่เป็นความสนใจในปัจจุบันและส่วนที่เกี่ยวกับความต้องการ
ในการพัฒนาตนเองในอนาคต โดยโปรแกรมน้ีจะถูกบรรจุลงใน Mobile Application  
ที่พนักงานทุกคนใช้งานอยู่เดิม หน้าตาของโปรแกรม People Portfolio มีลักษณะการท�างาน
คล้าย Facebook สามารถท�าการบันทึกเรื่องต่าง ๆ โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น 2 ส่วน คือ เรื่องงาน 
และเรื่องส่วนตัว เช่น Achievement การท�างาน ความรู้สึกในการท�างาน ความคาดหวัง  
โดยตัวโปรแกรมจะมีส่วนของ Dropdown Menu และ Free Text ซึ่งในอนาคตโปรแกรม 
จะสามารถอ่านข้อมูล Free Text และวิเคราะห์คาดการกับสถานการณ์ของพนักงานในองค์กร 
เช่น แนวโน้มการลาออกของพนักงาน นอกจากน้ีโปรแกรมยังมีการวิเคราะห์และน�าเสนอ 
ข้อมูลในลักษณะ Visualization ท�าให้นักพัฒนาทรัพยากรบุคคลสามารถน�าไปต่อยอดในการ
วางแผนการดูแลและใช้ประโยชน์ Talent ได้อย่างเต็มที่ เช่น การสร้าง Talent Pool  
หรือ Data Pool เพื่อการคัดสรรพนักงานส�าหรับ Sale Expat, Workforce Planning เป็นต้น
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กรณีศึกษาที่ 5.3.3 : องค์กรอุตสาหกรรมกระป๋องแห่งหนึ่งในประเทศไทย เครื่องมือ :  
Employee Engagement Survey
 Employee Engagement คือ ความผูกพันของพนักงานเป็นสิ่งที่แสดงออกได ้
โดยพฤติกรรม กล่าวคือ สามารถดูได้จากการพูด (Say) โดยจะพูดถึงองค์การเฉพาะในแง่บวก 
และพิจารณาได้จากการด�ารงอยู่ (Stay) นั่นคือ พนักงานปรารถนาที่จะเป็นสมาชิกขององค์การ
ต่อไป ส่วนประเด็นสุดท้ายจะดูว่า พนักงานจะมีความผูกพันต่อองค์การได้จากการใช ้
ความพยายามอย่างเต็มความสามารถ (Strive) เพื่อช่วยเหลือหรือสนับสนุนธุรกิจขององค์การ 
(Hewitt Associates, 2003)
 Employee Engagement Survey คือ เครื่องมือการประเมินความรู้สึกของบุคลากร
ภายในองค์กรถึงระดับความผูกพันต่อองค์กร ประเด็นท่ีองค์กรควรส่งเสริมและแก้ไขปรับปรุง
เพื่อให้องค์กรประสบบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
 ประเด็นที่พบ: องค์กรอุตสาหกรรมกระป๋องในประเทศไทยแห่งหนึ่งเป็นองค์กรที่มุ่งมั่น
พัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง เพราะตระหนักในคุณค่าของบุคลากรที่มีส่วนส�าคัญต่อการขับเคลื่อน
องค์กร ด้วยเหตุนี้องค์กรจึงได้ท�าการส�ารวจความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
เพื่อวางแผนการบริหารและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
โดยมุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของบุคลากรที่แตกต่างออกไปตามระดับงานสามารถ
น�าผลการศึกษามาก�าหนดแนวทางในการบริหารจัดการบุคลากรขององค์กรให้เป็นบุคลากร 
ที่มีประสิทธิภาพ และเป็นก�าลังส�าคัญในการผลักดันให้เป้าหมายขององค์กรส�าเร็จได้อย่างดียิ่งขึ้น 
 แนวทางการจัดการ: องค์กรได้ท�าการส�ารวจความพึงพอใจในงานและความผูกพัน  
โดยใช้เครื่องมือ Employee Engagement ของ The Gallup Organization ศึกษากับ
พนักงานทั้งหมด 540 คน การส�ารวจความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานถือเป็นวิธ ี
ที่สามารถทราบถือเหตุและผลท่ีได้รับการยืนยันจาก ผลของตัวเลขปรากฏอย่างเป็นรูปธรรม 
ซึ่งองค์กรสามารถใช้ผลเหล่านั้นเตรียมการพัฒนาการองค์กรในด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นโครงการ
พัฒนาพื้นที่พักผ่อนให้แก่พนักงานเพิ่มข้ึนมีมุมผ่อนคลายความเหมื่อยล้า และความเครียดจาก
การท�างานเป็นการดูแลเรื่องผลกระทบด้านสุขภาพท่ีเกิดขึ้นจากสภาพแวดล้อมในการท�างาน 
โครงการเพิ่มพื้นที่จอดรถให้เพียงพอกับความต้องการของพนักงาน โรงอาหารที่ให้บริการ 
ในวันเสาร์-อาทิตย์ การเพิ่มพื้นที่พักผ่อนและสันทนาการและการดูแลเรื่องค่าตอบแทน 
และสวัสดิการในการท�างานที่ครอบคลุมถึงครอบครัวของพนักงาน นอกจากนี้ยังมีโครงการ
ประกวดนวัตกรรมในการท�างานหรือการพัฒนางาน เน่ืองจากการสร้างความท้าทายและ 
มีอิสระในการท�างาน โครงการเหล่านี้เกิดขึ้นจากข้อเสนอแนะในการศึกษาซึ่งอยู่ภายใต้แนวคิด
การให้ความส�าคัญกับความแตกต่างในการดูแลพนักงานระดับต่าง ๆ  และตอบสนองความต้องการ
ของพนักงานแต่ละระดับได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตรงกับความต้องการ 
ของพนักงานมากที่สุดเพื่อกระตุ้นในเกิดวัฒนธรรมท่ีดีให้เกิดขึ้นภายในองค์กร ส่งผลต่อการ
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เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท�างาน เพราะพนักงานท�างานด้วย ทัศนคติที่ดีต่อ
องค์กร น�าไปสู่ความต้องการที่จะบรรลุเป้าหมายขององค์กรร่วมกัน

ระดับ Significance

การสร้างวัฒนธรรมการท�างานที่มีประสิทธิภาพสูง สร้างความภูมิใจ และความเป็นเจ้าของ
ให้แก่บุคลากร (Public Entrepreneurship) ร่วมมือเพื่อน�าพาองค์กรไปสู่ความส�าเร็จและ
ประโยชน์ที่เกิดกับสังคมและประชาชน

กรณีศึกษาที่ 5.3.4: กรมสรรพากร
 เครื่องมือ : Change Management และ Knowledge Management
 Change Management (การบริหารการเปลี่ยนแปลง) คือ การวางแผน การด�าเนินการ
ต่าง ๆ ที่จะลดผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงและสนับสนุนให้เกิดการปรับตัว 
และการยอมรับ พร้อมทั้งสร้างศักยภาพใหม่ ๆ เพื่อปรับตัวให้ทันการเปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้น  
โดย John Kotter (2007) ได้ระบุ 8 กระบวนการในการสร้างการเปลี่ยนแปลง ได้แก่ (1) สร้าง
จิตส�านึกของความเร่งด่วนที่จะต้องเปลี่ยนแปลง (Establishing a Sense of Urgency)  
(2) การก่อตั้งกลุ่มผู้น�าในการเปลี่ยนแปลง (Creating The Guiding Coalition) (3) สร้างวิสัยทัศน์ 
Developing a Vision and Strategy (4) สื่อสารให้ทุกคนได้รับรู้วิสัยทัศน์ (Communicating 
the Change Vision) (5) ให้อ�านาจคนอื่น ๆ ในการท�าตามวิสัยทัศน์นั้น (Empowering  
Employees for Broad-Based Action) (6) วางแผนและพยายามสร้างความส�าเร็จในระยะสั้น
ให้เกิดขึ้น (Generating Short-Term Wins) (7) น�าการปรับปรุงนั้นมาบูรณาการแล้วสร้าง 
การเปลี่ยนแปลงที่ยิ่งใหญ่ขึ้นไปอีก (Consolidating Gains and Producing More Change) 
(8) ท�าให้วิธีการใหม่ ๆ ได้กลายไปเป็นระบบใหม่ขององค์กร (Anchoring New Approaches 
in The culture)
 Knowledge Management (การจัดการความรู้) คือ เครื่องมือเพื่อใช้ในการบรรลุ 
เป้าหมายของงาน บรรลุเป้าหมายการพัฒนาคน และบรรลุเป้าหมายการพัฒนาองค์กรไปสู ่
การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ โดยการจัดการให้มีการค้นพบความรู้ ความช�านาญที่แฝง 
ในตัวบุคคล น�ามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ปรับให้ง่ายต่อการน�าไปใช้และการน�าไปต่อยอดให้เหมาะสม
กับแต่ละบริบท อีกทั้งยังเป็นการประสานงานและการใช้ทรัพยากรความรู้ขององค์กรเพ่ือสร้าง
ประโยชน์และความได้เปรียบทางการแข่งขัน” (Drucker, 1999)
 ประเด็นที่พบ: กรมสรรพากรได้ประสบปัญหาใน 2 ส่วนที่ส�าคัญ ได้แก่ สภาพปัญหา
ภายในองค์กรด้วยโครงสร้างระบบงานของกรมสรรพากร ถึงแม้บุคลากรจะเป็นผู้ที่มีความรู้
ความสามารถแต่กลับขาดทักษะการท�างานร่วมกันส่งผลไปยังคุณภาพการบริการให้กับ
ประชาชนผู้เสียภาษีทั่วไป นอกจากน้ียังเกิดปัญหาภายนอกองค์กรในเรื่องของภาพลักษณ์  
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ที่มักจะถูกร้องเรียนในเรื่องความล่าช้าและความยุ่งยากของระบบการเสียภาษี อีกทั้งประชาชน
รู้สึกกลัวที่จะสอบถามข้อมูลต่าง ๆ กับเจ้าหน้าที่
 แนวทางการจัดการ : ส�านักงานสรรพากรภาค 7 จึงได้ริเริ่มโครงการ “ส�านักงานบริการ
ขวัญใจประชาชน” (Service Excellence Tax Office) ซึ่งเป็นโครงการพัฒนาบุคลากร 
เพ่ือยกระดับขีดความสามารถในการปฏิบัติงานและส่งมอบบริการ โดยเป็นการปรับกระบวนทัศน์
การท�างานของเจ้าหน้าที่และวัฒนธรรมขององค์กรภายใต้หลักการบริหาร การสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้าเพื่อเปลี่ยนบทบาทการบริการจากเชิงรับเป็นเชิงรุก และปรับภาพลักษณ์ใหม่ของ
องค์กรใน 3 ด้าน คือ ปรับสถานที่ให้ทันสมัย ปรับการใช้เทคโนโลยีีสารสนเทศให้เต็มรูปแบบ 
และปรับคนขององค์กรให้พร้อมบริการอย่างเต็มศักยภาพ มีวัฒนธรรมและมีเป้าหมายการให้
บริการเดียวกันซึ่งก่อให้เกิดความเป็นเจ้าของให้แก่บุคลากรเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในการปฏิบัติงานส่งผลให้เกิดการบริการที่เป็นเลิศ ทั้งนี้การพัฒนาการบริการภายใต้ช่ือ
ส�านักงานบริการขวัญใจประชาชนจะมีกระบวนการท�างานครอบคลุมพื้นที่ 8 จังหวัด  
ประกอบด้วย พิษณุโลก พิจิตร ตาก สุโขทัย นครสวรรค์ เพชรบูรณ์ อุตรดิตถ์ และก�าแพงเพชร 
รวมทั้งสิ้น 77 อ�าเภอ ซึ่งจะเป็นการยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริการภาครัฐแก่ประชาชน
อย่างเป็นมาตรฐานเดียวกัน โดยโครงการดังกล่าวได้รับรางวัลชนะเลิศ (1st Place Winner) 
จาก United Nations Public Service Awards สาขาการเสริมสร้างการจัดการความรู้ในภาครัฐ 
ในปี พ.ศ. 2554

กรณีศึกษาที่ 5.3.5 : บริษัท สตาร์บัคส์ คอฟฟี่ (ประเทศไทย) จ�ากัด เครื่องมือ : Rewarding 
& Recognition
 การให้รางวัล (Reward) มี 2 ลักษณะ คือ (1) Extrinsic คือ รางวัลที่สามารถตีมูลค่าเป็น
เงนิได้ เช่น (1.1) เงินเดือนพื้นฐาน (Base Salary) (1.2) ค่าตอบแทนลักษณะอื่น ๆ (Allowance) 
เป็นค่าตอบแทนที่จ่ายให้ตามลักษณะงาน ต�าแหน่งงาน สภาพการท�างานหรือลักษณะเฉพาะต่าง ๆ  
(1.3) สวัสดิการและประโยชน์ เกื้อกูล (Benefit/Fringe Benefit) (1.4) เงินรางวัลประจ�าปี 
(Bonus) เป็นค่าตอบแทนในลักษณะเงินรางวัลประจ�าปีของหน่วยงาน โดยมีการจัดสรร 
เพื่อเป็นแรงจูงใจในการพัฒนาการปฏิบัติราชการและเป็นการเชื่อมโยงค่าตอบแทนกับ 
ผลการปฏิบัติงานของส่วนราชการและข้าราชการลักษณะการให้รางวัลในแบบที่ (2) Intrinsic  
คือ รางวัลที่เป็นคุณค่าทางใจหรือแรงจูงใจ เช่น การยกย่องชมเชยความก้าวหน้าในสายอาชีพ 
เป็นต้น (Lawler and Porter, 1967)
 ประเด็นที่พบ: บริษัท สตาร์บัคส์ คอฟฟี่ (ประเทศไทย) จ�ากัด ได้อยู่ในประเทศไทย 
นานกว่า 20 ปี เริ่มตั้งแต่ พ.ศ. 2541 โดยให้บริการเครื่องด่ืมและผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวกับกาแฟ 
ที่มีคุณภาพดี สรรหาและรับซื้อเมล็ดกาแฟที่มีคุณภาพดีที่สุดในราคาที่เป็นธรรม เพื่อปรับปรุง
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คุณภาพชีวิตให้แก่เกษตรกรผู้ปลูกกาแฟและมีความรับผิดชอบในชุมชนทุกแห่งหนที่ด�าเนิน
ธุรกิจในระยะการด�าเนินธุรกิจได้พบกับอุปสรรคและปัญหามากมาย ไม่ว่าจะเป็นด้านธุรกิจ
หรือด้านก�าลังคนที่ขาดแคลน หรือการให้บริการที่ผิดพลาดต่าง ๆ แต่ความส�าเร็จของบริษัทฯ
ในปัจจุบันเป็นตัวอธิบายได้ดีถึงการมีวัฒนธรรมองค์กร แบรนด์และคุณภาพที่เป็นเลิศ 
ของตัวสินค้าซึ่งได้รับการยกย่องอย่างสูง อีกทั้งยังได้รับการยกย่องเรื่อง “การมีพนักงานที่ดีเด่นที่สุด” 
จากนิตยสารฟอร์จูนอีกด้วย
 แนวทางการจัดการ : บริษัท สตาร์บัคส์ คอฟฟี่ (ประเทศไทย) จ�ากัด ได้สร้างแนวทาง
การขับเคลื่อนวัฒนธรรมองค์กรท่ีชัดเจนและบรรจุแนวทางเข้ากับวิถีการสร้างความสุข 
ในองค์กร โดยมีกลยุทธ์ที่ส�าคัญเลยคือการเรียนพนักงานว่า “พารท์เนอร์” (Partner) สร้างให้
พนักงานเกิดความรู้สึกเป็นเจ้าของบริษัท ทั้งนี้เพราะองค์กรเห็นถึงความส�าคัญของทรัพยากร
บุคคลที่ช่วยขับเคลื่อนองค์กรโดยเฉพาะเป็นสื่อกลาง (Human Connection) ระหว่างองค์กร
กับลูกค้า ในการขับเคลื่อนวัฒนธรรมองค์กรจะมุ่งเน้น 4 กลุ่มหลัก คือ
 พาร์ทเนอร์ จะได้รับความเช่ือม่ันและการเอาใจใส่จากองค์กร โดยบริษัทส่งเสริมให้ 
ทุกคนตระหนักถึงความแตกต่างของแต่ละคน พารท์เนอร์สามารถแสดงความคิดเห็น การริเริ่ม
สิ่งใหม่ ๆ เพื่อให้มีส่วนร่วมกับความส�าเร็จของบริษัท
 นอกจากนี้ยังมีการมอบสิ่งของในโอกาสพิเศษต่าง ๆ เพื่อเป็นการกระตุ้นให้พนักงาน 
(พาร์ทเนอร์) เกิดความรู้สึกว่าเป็นส่วนหนึ่งของบริษัท และไม่ใช่เพียงลูกค้าเท่านั้นที่จะได้รับ
สิทธิพิเศษ รวมทั้งการปฏิบัติต่อกันด้วยความเคารพและให้เกียรติกันด้วยวัฒนธรรมการมอบการ์ด
ชื่นชมเพ่ือนร่วมงาน ลูกค้า บริษัท จะน�าเสนอสิ่งที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า ทั้งการคัดสรรวัตถุดิบ  
การออกแบบ การตกแต่งร้าน การชงกาแฟ และบริการซึ่งพาร์ทเนอร์จะถูกปลูกฝังให้เห็น
คุณค่าของการท�างาน และการให้บริการที่ดีแก่ลูกค้า คู่ค้าของบริษัท เช่น ชาวไร่กาแฟ ซึ่งบริษัท
รับซื้อเมล็ดกาแฟที่มีคุณภาพในราคาที่เป็นธรรมรายได้ 5% จากยอดขายเมล็ดกาแฟนี้จะน�า
กลับคืนไปพัฒนาชีวิตความเป็นอยู่ให้ชุมชนชาวไร่กาแฟ และสุดท้ายคือ สังคม พาร์ทเนอร์  
มีความภาคภูมิใจต่อระบบการบริหารจัดการขององค์กรท่ีมีความซื่อสัตย์ โปร่งใส เช่น ระบบ
บัญชีขององค์กร นอกจากน้ีบริษัทยังท�ากิจกรรมเพื่อช่วยเหลือสังคม เช่น การท�าความสะอาด
ถนน การท�ากิจกรรมเพื่อเด็กและสังคม เป็นต้น

5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ ก้าวทันเทคโนโลยีี แก้ไขปัญหาสร้าง
ความรอบรู้ และความมีจริยธรรม

ระดับ Basic

ระบบการพัฒนาบุคลากรที่สร้างคนให้มีคุณธรรม จริยธรรม มีความรู้และทักษะ ในการ
แก้ปัญหาทักษะด้านดิจิทัล และความรอบรู้ให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง
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กรณีศึกษาที่ 5.4.1 : ส�านักงาน ก.พ.
 เครื่องมือ : 70:20:10 Model (Learning and Development)
 70:20:10 Model (Learning and Development) ได้รับการพัฒนาโดย Morgan 
McCall, Robert W. Eichinger และMichael M. Lombardo ร่วมกับ Center for Creative 
Leadership ในช่วงคริสต์ทศวรรษ 1980 และปรากฏอยู่ในหนังสือการวางแผนพัฒนา 
อาชีพสถาปนิก ในปี พ.ศ. 2543 เพื่อแสดงให้เห็นว่าคนมีการเรียนรู้อย่างไม่เป็นทางการ 
ร้อยละ 70 ของทักษะในการท�างาน โดยการเรียนรู้ ส่วน 70% คือ การที่บุคลากรได้ท�างาน 
ที่เป็นแกนหลักของตนเองและเรียนรู้จากการท�างานหรือจากแหล่งการเรียนรู้อื่น ๆ 20%  
คือ การเรียนรู้จากบุคคลอื่นซ่ึงอาจจะเป็นพี่เลี้ยงหรือเรียนรู้จากปัจจัยภายนอก ซึ่งเป็นการ 
ต่อยอดจากงานที่ปฏิบัติเป็นหลักอยู่ และ 10% เป็นการเรียนรู้จาการศึกษาและการฝึกอบรม 
(Bersin by Deloitte, 2014)
 ประเด็นที่พบ: ยุครัฐบาล 4.0 ในปัจจุบัน ประเทศไทยก�าลังปรับเปลี่ยนและยกระดับ
ภาครัฐให้เป็นรัฐบาลดิจิทัล ส่งผลให้กลุ่มบุคลากรวัยท�างานท่ีมีความสามารถในการสร้างสรรค์
และใช้เทคโนโลยีีดิจิทัลรวมทั้งมีทักษะด้านเทคโนโลยีีดิจิทัลก�าลังเป็นที่ต้องการในภาครัฐ
เพราะจะน�าไปสู่การสร้างสินค้าและบริการเพื่อรองรับความต้องการของประชาชนในอนาคต 
เพื่อเป็นการแก้ปัญหาการขาดแคลนทรัพยากรบุคคลด้านเทคโนโลยีีดิจิทัลอย่างต่อเนื่อง 
ในประเทศไทย จึงจ�าเป็นต้องมีการพัฒนาทั้งปริมาณและคุณภาพบุคลากรให้เพียงพอเป็นเหตุให้
ภาครัฐจะต้องมีการปรับโครงสร้างก�าลังคนทางด้านเทคโนโลยีีดิจิทัลอย่างเป็นระบบในลักษณะ
ของการบูรณาการ โดยเตรียมความพร้อมทางด้านก�าลังคนร่วมกับหน่วยงานภาครัฐและ 
ภาคเอกชนอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะอย่างยิ่งสายงานวิชาชีพด้านเทคโนโลยีีสารสนเทศและ
การสื่อสารที่ถูกคาดการณ์ว่า จะเป็นที่ต้องการของตลาดแรงงานทางด้านเทคโนโลยีีดิจิทัล 
ในภาครัฐ คือ สายงานด้าน Cloud Computing สายงานด้าน Big Data และสายงานด้าน  
Mobile Application and Business Solution
 แนวทางการจัดการ: ส�านักงาน ก.พ. จึงได้วางแนวทางการเตรียมความพร้อมให้กับ
บุคลากรภาครัฐ โดยแบ่งรูปแบบการใช้เทคโนโลยีีดิจิทัลในภาครัฐออกเป็น 5 มิติ ประกอบด้วย 
มิติที่ 1 รู้เท่าทันเทคโนโลยีีและใช้เทคโนโลยีีเป็น มิติที่ 2 เข้าใจนโยบาย กฎหมายและจริยธรรม
ในการใช้เทคโนโลยีี มิติที่ 3 ใช้เทคโนโลยีีดิจิทัลเพ่ือการประยุกต์และพัฒนา มิติที่ 4 ใช้
เทคโนโลยีีดิจิทัลเพื่อการวางแผนบริหารจัดการและการน�าองค์กร มิติที่ 5 คือการใช้เทคโนโลยีี
ดิจิทัลเพื่อขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลงและสร้างสรรค์ ซ่ึงจะเป็นการจัดการเรียนรู ้ร่วมกัน
ระหว่างผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงานและนักไอที เพ่ือสร้างระบบดิจิทัลของหน่วยงานขึ้น อีกทั้ง
ก�าหนดให้เป็นหน้าที่ของบุคลากรภาครัฐในการพัฒนาตนเองตามหลักการเรียนรู ้แบบ 
70:20:10 อีกทั้งปรับรูปแบบการพัฒนาให้เป็นแบบผสมผสานในการฝึกอบรมให้ลดการ
บรรยายและเพิ่มการลงมือปฏิบัติจริงในสัดส่วน 60:40 โดยหน่วยงานของรัฐมีหน้าที่ประสาน
และท�างานแบบบูรณาการร่วมกับกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม และส�านักงาน ก.พ.
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กรณีศึกษาที่ 5.4.2 : กรมธนารักษ์
 เครื่องมือ: Data-Driven Strategy Formulation
 Data-Driven Strategy Formulation เป็นระบบข้อมูลสารสนเทศ Business  
Intelligence ที่แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมจากหลายแหล่งในหลายมุมมองและ
สามารถปรับเปลี่ยนได้ตามความต้องการของผู้ใช้ทันทีขณะใช้งาน สนับสนุนการตัดสินใจในการ
วางแผนเชิงนโยบายที่มีประสิทธิภาพ (ส�านักงาน ก.พ.ร., 2559)
 ประเด็นที่พบ: กรมธนารักษ์ได้เตรียมพร้อมรับการเปล่ียนแปลงภารกิจ โดยการวางแผน
อัตราก�าลัง ระหว่างหน่วยงาน พัฒนางานบริการ และจ้างบุคคลภายนอก (Outsource)  
ด้วยภาระงานที่เกิดขึ้นดังกล่าว ส่งผลให้กรมธนารักษ์จ�าเป็นต้องมีบุคลากรที่มีขีดความสามารถ
สูง มีความเชี่ยวชาญ เป็นมืออาชีพ สามารถรองรับภารกิจที่หลากหลาย มีทักษะด้านเทคโนโลยีี
และพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา (ส�านักงาน ก.พ.ร., 2560)
 แนวทางการจัดการ: กรมธนารักษ์จึงมีการจัดเตรียมแผนแม่บทเพื่อเป็นแนวทาง 
ในการพัฒนาบุคลากรมธนรักษ์ โดยเริ่มจากกระบวนการพัฒนาบุคลากรเริ่มต้นจากการ

หาความจ�าเป็นในการพัฒนาและเรียนรู้ของบุคลากร (Training Needs) 
เพื่อน�าไปก�าหนดรูปแบบการพัฒนาและการเรียนรู้ให้ สอดคล้องกับ
เป้าประสงค์การพัฒนาและ กลุ่มเป้าหมายผ่านชุดเครื่องมือการเรียนรู ้
ที่หลากหลาย เช่น การฝึกอบรม ในห้องเรียน (Classroom Training) 

การศึกษาดูงาน (Site Visit) การสอนงาน (Coaching)  
การหมุนเวียนงาน (Job Rotation) กิจกรรมแลกเปล่ียนเรียนรู้ 
การร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกเพื่อพัฒนาบุคลากร เป็นต้น 
โดยกิจกรรมต่าง ๆ ในการพัฒนาบุคลากรได้เช่ือมโยงกับแผน
แม่บทการพัฒนาบุคลากร (HRD Master Plan Treasury  
Department) ท้ังระยะสั้นและระยะยาวที่มุ่งเน้นพัฒนาด้วย 
วิธีการท่ีหลากหลายเหมาะสมกับบุคลากรแต่ละกลุ่ม ซ่ึงแบ่ง
เป็น 6 ประเภท ซึ่งหนึ่งในนั้น คือ การให้ความส�าคัญกับสังคม 

จริยธรรม คุณธรรม (Planet Concern) รวมทั้งจัดให้มีแหล่งเรียนรู้ผ่านห้องสมุด (TRD Library) 
Internet Intranet นอกจากนี้ กรมธนรักษ์ยังได้มีการปรับบทบาทฝ่ายทรัพยากรบุคคลให้เป็น 
“HR Digital” ซึ่งเป็นการน�าเอา แอปพลิเคชัน Treasury HR ขึ้นมาใช้ในงานด้านบุคลากร 
เพื่ออ�านวยความสะดวก สร้างความโปร่งใส และน�าไปต่อยอดเป็นฐานข้อมูลด้านบุคลากร 
ที่มีความถูกต้องเพื่อน�าไปใช้ประโยชน์ต่อไป

ระดับ Advance

ระบบการพัฒนาบุคลากรเพ่ือเพิ่มพูน สั่งสมทักษะความรู้ความเชี่ยวชาญในด้านต่าง ๆ 
ที่มีความส�าคัญต่อสมรรถนะหลักและการบรรลุเป้าหมายยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ
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กรณีศึกษาที่ 5.4.3 : องค์กรรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งในประเทศไทย เครื่องมือ : Knowledge 
Management
 Knowledge Management (การจัดการความรู้) คือ เครื่องมือเพื่อใช้ในการบรรลุ 
เป้าหมายของงาน บรรลุเป้าหมายการพัฒนาคน และบรรลุเป้าหมายการพัฒนาองค์กร 
ไปสู ่การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู ้ โดยการจัดการให้มีการค้นพบความรู ้ ความช�านาญ 
ที่แฝงในตัวบุคคลน�ามาแลกเปล่ียนเรียนรู้ ปรับให้ง่ายต่อการน�าไปใช้และการน�าไปต่อยอด 
ให้เหมาะสมกับแต่ละบริบท อีกท้ังยังเป็นการประสานงานและการใช้ทรัพยากรความรู ้ 
ขององค์กรเพื่อสร้างประโยชน์และความได้เปรียบทางการแข่งขัน” (Drucker, 1999)
 ประเด็นท่ีพบ : องค์กรรัฐวิสาหกิจแห่งน้ีเป็นองค์กรท่ีมีการเติบโตอย่างรวดเร็วภายใต้
วิสัยทัศน์ การเป็นองค์กรที่มีความเป็นเลิศในธุรกิจท่ีสามารถยกระดับคุณภาพชีวิตประชาชน
และส่งเสริมการพัฒนาเมืองที่ยั่งยืนและการส่งเสริมให้เกิดขับเคล่ือนองค์กรบนพื้นฐาน
นวัตกรรมซึ่งในแผนวิสาหกิจ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 - 2564 องค์กรได้ก�าหนดเป้าหมายหลัก 
ในการสร้างวัฒนธรรมแห่งการเรียนรู้ในองค์กร รวมถึงสร้างศูนย์กลางการเรียนรู้ โดยเน้น 
การสร้างบุคลากรให้มีความเชี่ยวชาญเป็นมืออาชีพ
 แนวทาการจัดการ : องค์กรมีความจ�าเป็นที่จะต้องพัฒนาบุคลากรให้มีความพร้อม
ส�าหรับการสร้างวัฒนธรรมแห่งการเรียนรู้ที่มีพื้นฐานมาจากการใช้เทคโนโลยีีและนวัตกรรม
โดยในปี พ.ศ. 2559 องค์กรได้จัดท�าโครงการบริหารจัดการความรู้อย่างบูรณาการเพื่อพัฒนา
ให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้และเป็นองค์กรสมรรถนะสูง เพื่อพัฒนาองค์ความรู้เฉพาะด้าน 
และพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้เป็นผู ้เช่ียวชาญในแต่ละสายงานในการขับเคล่ือน 
เป้าหมายส�าคัญให้ประสบความส�าเร็จได้อย่างมีประสิทธิภาพ กระบวนการของโครงการฯ  
จึงมุ่งเน้นการจัดการความรู้ขององค์กรอย่างเป็นระบบ การมีส่วนร่วมในการด�าเนินการบริหาร 
จัดการความรู้ การสร้างแรงจูงใจในการจัดการความรู้ การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ตลอดจนส่งเสริม
การเรียนรู ้ผ่านกิจกรรมต่าง ๆ ให้บุคลากรเข้าถึงความรู ้ท่ีมีคุณค่าและมีความส�าคัญต่อ 
การปฏิบัติงานภายใต้กระบวนการเรียนรู้ (Learning Process) และกระบวนการถอดองค์ความรู้
จากบุคลากรที่มีความช�านาญและประสบการณ์ ในด้านต่าง ๆ ที่ถือเป็นองค์ความรู้หลักของ
องค์กร ซึ่งสรุปออกมาเป็นรูปแบบของ Infographic ที่ช่วยให้บุคคลทุกระดับสามารถเข้าถึง
องค์ความรู้ขององค์กรได้ง่ายและมีความเข้าใจมากขึ้น

ระดับ Significance

ระบบการพัฒนาบุคลากรและผู้น�าให้มีทักษะสามารถปฏิบัติงานได้หลากหลาย มีความ
รอบรู้ สามารถตัดสินใจและมีความคิดในเชิงวิกฤติ พร้อมรับปัญหาที่มีความซับซ้อน 
มากยิ่งขึ้น (Fluid Intelligence/Complex Problem Solving)
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กรณีศึกษาท่ี 5.4.4 : สถาบันการเงินแห่งหนึ่งในประเทศไทย เครื่องมือ : Personalized 
Learning Platform
 Personalized Learning Platform เป็นกระบวนการเรียนรู้ทางออนไลน์ที่มีส่ือ 
การเรียนที่หลากหลาย เช่น วิดีโอ กระทู้แลกเปลี่ยนความเห็น (Forum) มีการน�าข้อมูล 
การเรียนของบุคคลไปวิเคราะห์เพื่อแนะน�าหลักสูตรที่ตรงกับความต้องการ (Personalized) 
(ส�านักงาน ก.พ.ร., 2559)
 ประเด็นที่พบ : สถาบันการเงินแห่งนี้มีสถานะเป็นธนาคารเฉพาะกิจของรัฐอันดับหน่ึง
โดยมีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจขับเคลื่อนองค์กรภายใต้วิสัยทัศน์ “เป็นผู้น�าในการส่งเสริมการออม 
เพื่อการพัฒนาประเทศอย่างยั่งยืนและเสริมสร้างความสุขและอนาคตที่ม่ันคงของประชาชน” 
ซ่ึงหนึ่งในกลไกส�าคัญในการขับเคลื่อนเพื่อการเตรียมความพร้อมรองรับการให้บริการที่ทันสมัย
และครบวงจร คือ บุคลากรในทุก ๆ ระดับ โดยเฉพาะอย่างย่ิงผู้บริหารในระดับอ�านวยการที่
เป็นก�าลังส�าคัญในการขับเคล่ือนองค์กรให้บรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพในการด�ารง
ต�าแหน่งผู้บริหารระดับผู้อ�านวยการฝ่ายขึ้นไปของธนาคารถือเป็นต�าแหน่งที่มีความส�าคัญและ
จ�าเป็นต้องมีทักษะอื่น ๆ เช่น การคิดอย่างเป็นระบบ การบริหารงานที่มีวิสัยทัศน์ การบริหาร 
ทรัพยากรมนุษย์ การบริการจัดการความเสี่ยงการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีีในการพัฒนางาน 
ความรับผิดชอบต่องานและสังคม เป็นต้น
 แนวทางการจัดการ : สถาบันการเงินแห่งนี้ได้ออกแบบโปรแกรมการเรียนรู้และการพัฒนา
ท้ังรายบุคคลและรายต�าแหน่งควบคู ่กัน ส�าหรับผู ้บริหารระดับอ�านวยการให้มีความรู ้  
ความสามารถปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงท่ีพร้อมต่อการขับเคลื่อนองค์กร โดยใช้สัดส่วน 
การเรียนรู้ 70:20:10 ภายใต้แนวคิด “การเรียนรู้ของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน มีเวลาที่สามารถ
เรียนรู้ได้แตกต่างกัน สะท้อนให้เห็นว่าการเรียนรู้และพัฒนาไม่จ�าเป็นต้องมีรูปแบบที่เหมือนกัน” 
ทั้งนี้ทางธนาคารได้รวบรวมหลักสูตรที่เหมาะส�าหรับผู้บริหารในด้านต่าง ๆ ผ่านรูปแบบ  
Personalized Learning Platform หรือการเรียนรู้และพัฒนาตนเองผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 
เช่น Facebook, Twitter, Pinterest, YouTube, Tedtalk หรือการเรียนรู้และพัฒนาด้วย
ตนเองผ่านหลักสูตรออนไลน์ เช่น Mooc, Coursera เป็นต้น โดยวิธีการเรียนและพัฒนา 
ในรูปแบบต่าง ๆ ได้ถูกบันทึกลงเป็นแผนการด�าเนินงานเรื่องการเรียนรู้และพัฒนาส�าหรับ 
ผู้บริหาร
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Key Message
 สรุป Key Message ที่ส�าคัญสั้น ๆ ของการด�าเนินการสู่ระดับ Basic ในแต่ละเรื่อง ได้แก่ 
 5.1 นโยบายและระบบการจัดการด้านบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตร์ และสร้างแรง
จูงใจ “ระบบการวิเคราะห์ความต้องการอัตราก�าลังของหน่วยงานและองค์กร (Workforce 
Planning) เป็นหัวใจส�าคัญในการสรรหาคัดเลือกบุคลากรให้มีจ�านวนที่เหมาะสมและให้มี
ความรู้ความสามารถที่ตรงกับความต้องการทั้งในปัจจุบันและอนาคต อีกทั้งควรใช้เทคโนโลยีี
เข ้ามาช ่วยเพ่ิมช ่องทางในการประชาสัมพันธ ์และรูปกิจกรรมที่ เหมาะสมและดึงดูด  
กลุ่มเป้าหมายให้เข้าสู่ระบบราชการ”
 5.2 สภาพแวดล้อมในการท�างานที่ปลอดภัย สนับสนุนการท�างานที่มีประสิทธิภาพ 
คล่องตัว ร่วมกันท�างานให้เกิดประสิทธิผล “การจัดสภาพการท�างานที่เหมาะสมส�าหรับ
พนักงานหญิงโดยเฉพาะ เพ่ือให้พนักงานหญิงสามารถท�างานได้อย่างคล่องตัวและด�าเนินการ
ผลิตได้ตามเป้าหมายที่บริษัทต้องการ”
 5.3 การสร้างวัฒนธรรมการท�างานท่ีดี มีประสิทธิภาพและความร่วมมือ “การเปิด
พื้นที่ให้บุคลากรได้ใช้ความคิดสร้างสรรค์ (Happy Employee) ผ่านการใช้เทคโนโลยี ี
เป็นตัวช่วยควบคู่ไปกับการพัฒนาองค์การ ด้วยหลักการบริหารคนและหลักการพัฒนาคนที่เปิดกว้าง 
(Open Happiness Management) เป็นวัฒนธรรมขององค์การแห่งความสุขแบบเปิด (Open 
Happiness Organization)”
 5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู ้ความสามารถก้าวทันเทคโนโลยีี แก้ไข 
ปัญหา สร้างความรอบรู้และความมีจริยธรรม “หน้าที่ของบุคลากรภาครัฐ คือ การพัฒนา 
ตนเองตามหลักการเรียนรู้แบบ 70:20:10 อีกท้ังปรับรูปแบบการพัฒนาให้เป็นแบบผสมผสาน 
ในการฝึกอบรมให้ลดการบรรยายและเพิ่มการลงมือปฏิบัติจริง” 

Key Message
 สรุป Key Message ที่ส�าคัญสั้น ๆ ของการด�าเนินการสู่ระดับ Advance ในแต่ละเรื่อง 
ได้แก่ 
 5.1  นโยบายและระบบการจัดการด้านบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตร์และสร้างแรง
จูงใจ “การวัดผลการปฏิบัติจึงเป็นสิ่งที่จ�าเป็นอย่างยิ่งในการวางแผนความก้าวหน้าให้กับ
บุคลากร”
 5.2 สภาพแวดล้อมในการท�างานที่ปลอดภัย สนับสนุนการท�างานที่มีประสิทธิภาพ 
คล่องตัว ร่วมกันท�างานให้เกิดประสิทธิผล“ลดระยะเวลา ลดความซับซ้อนในการใช้งาน 
พนักงานสามารถเข้าถึงระบบการท�างานได้ทุกที่”
 5.3 การสร้างวัฒนธรรมการท�างานที่ดี มีประสิทธิภาพ และความร่วมมือ “การจะเลือกสรร
บุคลากรสักคนหนึ่งขึ้นมาพัฒนาให้ตรงตามสรรถนะหลักองค์กร 
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  องค์กรต้องท�าความรู้จักพนักงานจ�านวนมากน้ีให้ได้อย่างทั่วถึงเสียก่อน ความแตกต่าง 
ในการดูแลพนักงานแต่ละระดับจะกระตุ้นในเกิดวัฒนธรรมที่ดี ส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการท�างาน”
 5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู ้  ความสามารถ ก ้าวทันเทคโนโลยีี  
แก้ไขปัญหา สร้างความรอบรู้ และความมีจริยธรรม “มุ่งเน้นการจัดการความรู้ขององค์กร 
อย่างเป็นระบบ การมีส่วนร่วมในการด�าเนินการบริหาร จัดการความรู้ การสร้างแรงจูงใจ 
ในการจัดการความรู้ การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างบุคลากรทุกระดับชั้น”

Key Message
 สรุป Key Message ที่ส�าคัญสั้น ๆ ของการด�าเนินการสู่ระดับ Significance ในแต่ละ
เรื่อง ได้แก่ 
 5.1 นโยบายและระบบการจัดการด้านบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตร์ และสร้างแรงจูงใจ 
“เป้าหมายการสนับสนุนให้บุคลากรสามารถท�างานที่ไหนก็ได้ เพื่อให้บุคลากรของหน่วยงาน 
ใช้เวลาในการเดินทางน้อยลงและใช้ชีวิตร่วมกับครอบครัวมากขึ้น สร้างคุณภาพชีวิตข้าราชการ
รวมไปถึงสมาชิก ครอบครัวของบุคลากรของหน่วยงานให้ดีขึ้นอีกด้วย”
 5.2 สภาพแวดล้อมในการท�างานที่ปลอดภัย สนับสนุนการท�างานที่มีประสิทธิภาพ 
คล่องตัว ร่วมกันท�างานให้เกิดประสิทธิผล“การร่วมมือกันในทุกภาคส่วนของประเทศ 
เป็นสภาพแวดล้อมที่สามารถสร้างผู้น�าท่ีมีกระบวนทัศน์ สร้างสังคมแรงงานสู่สังคมสุขภาวะ 
สนับสนุนให้เกิดเครือข่ายท่ีเข้มแข็ง เกิดนวัตกรรมภายในหน่วยงาน และนวัตกรรมใหม ่
ด้านแรงงานในประเทศอย่างยั่งยืน”
 5.3 การสร้างวัฒนธรรมการท�างานที่ดี มีประสิทธิภาพ และความร่วมมือ “วัฒนธรรม
องค์กรขององค์กรใดองค์กรหน่ึงไม่สามารถสร้างแล้วเสร็จได้ด้วยกลุ่มคนเพียงไม่กี่คน  
เพราะมิฉะนั้นแล้วก็จะไม่ถือว่าเป็นวัฒนธรรมองค์กรต้องถูกขับเคลื่อนด้วยกลุ่มคนส่วนใหญ่
ขององค์กร เป็นเอกลักษณ์เฉพาะองค์กร”
 5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ ก้าวทันเทคโนโลยีี แก้ไข
ปัญหา สร้างความรอบรู้ และความมีจริยธรรม “การเรียนรู้ของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน มีเวลา
ที่สามารถเรียนรู้ได้แตกต่างกัน สะท้อนให้เห็นว่าการเรียนรู้และพัฒนาไม่จ�าเป็นต้องมีรูปแบบที่
เหมือนกัน”
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เพื่อแนะน�าหลักสูตร
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ระบบการปฏิบัติการเพื่อการพัฒนากระบวนการ และการสร้างนวัตกรรม

 เจตนารมณ์ : เพื่อให้องค์การมีการบริหารจัดการกระบวนการที่มีประสิทธิภาพ  
เกิดประสิทธิผลเชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบ และน�าไปสู ่ผลลัพธ์ที่ต ้องการสร้างนวัตกรรม 
ในการปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ และการบริการ น�าเทคโนโลยีีมาใช้เพื่อให้มีขีดสมรรถนะ
สูงขึ้น บูรณาการกระบวนการเพื่อสร้างคุณค่าในการให้บริการ แก่ประชาชนและและเพิ่ม 
ขีดความสามารถในการแข่งขัน

ภาพ 31 หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบการปฏิบัติการ

 การมุ่งเน้นระบบการปฏิบัติการเพื่อการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 ในหมวดการมุ่งเน้น
ระบบการปฏิบัติการเพื่อการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0 ได้แบ่งออกเป็น 4 ประเด็นใหญ่ ๆ คือ

เกณฑ์ PMQA 4.0 หมวด 6

6.1 กระบวนการท�างานที่เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการเพื่อน�าสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ

6.2 การสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ และการบริการ

6.3 การลดต้นทุนและการใช้ทรัพยากรเพื่อสร้างความมีประสิทธิภาพและความสามารถในการแข่งขัน

6.4 การมุ่งเน้นประสิทธิผลทั่วทั้งองค์การและผลกระทบต่อยุทธศาสตร์ชาติและผลลัพธ์
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ภาพ 32 วงจรการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ

 ทั้งสี่ส่วนนี้ต้องคิดไปพร้อม ๆ กันและปรับปรุงไปพร้อม ๆ กัน เปรียบเสมือนวัฏจักร 
ของวงล้อในการพัฒนาที่หมุนไปตลอดเวลา ส่วนราชการจะพัฒนาเพียงแค่ส่วนใดส่วนหนึ่ง 
โดยละเลยส่วนอื่นไปย่อมไม่เกิดการพัฒนาอย่างเต็มศักยภาพ
 1.  การออกแบบกระบวนการท�างานที่เชื่อมโยงกันตั้งแต่ต้นจนจบ และน�าไปสู่ผลลัพธ์
 2.  การบริหารจัดการกระบวนการและการสร้างนวัตกรรม
 3.  การลดต้นทุนและการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน
 4.  การมุ่งเน้นประสิทธิผลทั่วทั้งองค์การและผลกระทบต่อยุทธศาสตร์ประเทศ

ขั้นตอนการด�าเนินการ
 6.1 การออกแบบกระบวนการท�างานที่เชื่อมโยงกันตั้งแต่ต้นจนจบ
  - ส่วนราชการทบทวนวิสัยทัศน์ พันธกิจ และโครงสร้างภายใต้การวางแผน
ยุทธศาสตร์ระยะยาว ปัจจัยท่ีสร้างการเปลี่ยนแปลงท่ีก�าลังเกิดขึ้นจากนโยบายรัฐบาล  
อัตราการเติบโต การเปลี่ยนแปลงของภาคธุรกิจ และการปรับตัวเพื่อรองรับขีดความสามารถ
ในการแข่งขัน
  -  วิเคราะห์โครงสร้างของระบบการปฏิบัติการของส่วนราชการ เชื่อมโยงสู่ผลลัพธ์ 
และการบริการ ตามพันธกิจตั้งแต่ต้นน�้าจรดปลายน�้า วิเคราะห์การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นที่มีผล
ต่อคุณภาพ ประสิทธิภาพ และความสามารถในการแข่งขัน การเปลี่ยนแปลงดังกล่าว ส่งผลต่อ
ข้อก�าหนดของกระบวนการอย่างไร ต้องปรับโครงสร้างหรือมีกลไกใหม่ใดที่เกิดขึ้น ขยายกรอบ
การประสานงานไปต้นน�้าและปลายน�้าจะเกิดขึ้นได้อย่างไร
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  -  เชื่อมโยงกระบวนการระดับบนสู ่กระบวนการระดับย่อยและการท�างาน 
ในส่วนงานต่าง ๆ  (ให้ดูคู่มือ Toolkit หมวด 6 ฉบับที่ 1 พศ. 2551 ประกอบ) ปัจจัยความส�าเร็จ
ของการท�างานคืออะไร กระบวนการสนับสนุนต่าง ๆ ต้องปรับเปลี่ยนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ประสิทธิผล และสนับสนุนขีดความสามารถในการแข่งขันอย่างไร
  -  วิเคราะห์ตัววัดผลลัพธ์ของกระบวนการและตัววัดในการติดตามกระบวนการ 
ที่ต้องรวบรวมนวัตกรรมในการติดตามผ่านเทคโนโลยีี เช่น Real-Time Dashboards มอบหมาย
ผู้รับผิดชอบในแต่ละระดับ และโครงสร้างระบบการติดตามรายงานผลตัววัดตามล�าดับชั้น
 6.2  การบริหารจัดการกระบวนการและการสร้างนวัตกรรม
  -  ทบทวนกระบวนการสร้างคุณค่าและกระบวนการสนับสนุนข้อก�าหนดท่ี
เปลี่ยนแปลงไป เช่น ความรวดเร็ว การประสานงาน ส่งผลต่อการท�างานของกระบวนการต่าง ๆ  
ของส่วนราชการอย่างไร พิจารณาปัจจัยภายในของส่วนราชการเอง ได้แก่ ขีดความสามารถ
ของส่วนราชการและความพร้อมของทรัพยากร ความเป็นไปได้ในการตอบสนองต่อ 
ความต้องการของผู้มาใช้บริการทั้งในปัจจุบันและในอนาคต การปรับรูปแบบในการให้บริการที่มุ่งเนน้
ผู ้รับบริการมากขึ้น ตลอดจนการบริการที่สามารถปรับการบริการให้ตอบสนองตาม 
ความต้องการเฉพาะกลุ่ม/บุคคล (Customization) ได้
  -  ก�าหนดมาตรฐานการควบคุมและการรายงานของทุกระดับ สร้างความคล่องตัว
ในกระบวนการท�างานและการติดตามควบคุมให้รวดเร็วทันการณ์ด้วยเทคโนโลยีีดิจิทัล ก�าหนด
ขอบข่ายความรับผิดชอบ ขยายการให้อ�านาจ (Empowerment) และการตัดสินใจให้
ครอบคลุม การประสานงานกับส่วนราชการอื่นท้ังในแนวดิ่งและในแนวราบ รวมทั้งปัจจัยที่มี
ผลกระทบต่อการด�าเนินการและการบริหารกระบวนการสร้างคุณค่า กลไกของการทบทวน
และปรับปรุงกระบวนการเพื่อให้ทันกับการเปลี่ยนแปลง
  -  การกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรมในการปรับปรุงทั่วทั้งองค์การ ส่วนราชการควร 
ส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรมโดยอาจริเริ่มจากการก�าหนดเป็นพื้นที่เริ่มต้น หรือทดลองท�าในเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชน การน�าเทคโนโลยีีการส่ือสารมาใช้เพื่อเพิ่มการรับรู้และ
เข้าถึง ควรมีการมอบหมายผู้รับผิดชอบในการติดตามดูแล เพื่อกระตุ้นให้การสร้างนวัตกรรม
ขยายผลอย่างต่อเนื่องจนเกิดทั่วทั้งองค์การ
  -  การสร้างนวัตกรรมที่มีผลกระทบและมีคุณค่าแก่ประชาชน ตั้งแต่ระดับ 
การบริการในพื้นที่ กระบวนการเชื่อมโยงต่าง ๆ  จนถึงนวัตกรรมที่เกิดจากการแก้ไขปัญหาร่วมกัน
ของหลายภาคส่วน
 6.3  การควบคุมต้นทุนและการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน
  -  วิเคราะห์ต้นทุนของระบบการปฏิบัติการทั้งหมดขององค์การ โครงสร้างต้นทุน
ทั้งทางตรงและทางอ้อม การวิเคราะห์ความอ่อนไหวของของตัวแปรด้านต้นทุน วิเคราะห ์
การลงทุนและความคุ้มทุนในโครงการต่าง ๆ
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  -  การใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าก็เป็นส่วนส�าคัญหน่ึงในการควบคุมต้นทุน แนวคิด
การลดต้นทุน ลดการสูญเปล่า การรักษาสิ่งแวดล้อม การใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าและการแบ่งปัน
การใช้ทรัพยากรล้วนเป็นส่วนหนึ่งในการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน เช่น ลดปริมาณ
การพิมพ์เอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ในการท�างาน ตลอดกระบวนการตั้งแต่ต้นน�้าจรดปลายน�้า 
การบูรณาการของฐานข้อมูลเดียวที่ใช้ร่วมกันเพื่อลดความซ�้าซ้อนและการกรอกข้อมูลซ�้า 
ของผู้รับบริการ รวมทั้งการรวมศูนย์การบริการเป็นจุดเดียว
  -  การสร้างกลไกในการทบทวนต้นทุน และตั้งเป้าหมายในการลดต้นทุน 
ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ประจ�าปี (Strategic Improvement/Cost Reduction Theme) 
เพื่อสร้างให้เกิดการระดมสรรพก�าลังในการลดต้นทุนอย่างแท้จริง รวมทั้งยุทธศาสตร์ในการลด
ต้นทุนระยะยาว เช่น การเปลี่ยนระบบการท�างาน และวัสดุที่ประหยัดกว่าและเป็นมิตรต่อ 
สิ่งแวดล้อม
  -  การค้นหาข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและคู่เทียบทั้งในและนอกส่วนราชการเพื่อค้นหา
แนวคิดใหม่ ๆ ในการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันและเพิ่มการเรียนรู้
  -  การค้นหาเทคโนโลยีีใหม่ ๆ ที่ก�าลังเกิดขึ้นขณะนี้ในโลก เช่น การให้บริการ 
บนเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) บริการด้าน Cloud Computing 
ที่สามารถใช้งานได้ โดยไม่จ�ากัดสถานท่ี ปรับเปลี่ยนตามความเหมาะสมได้อย่างรวดเร็ว  
และประหยัดค่าใช้จ่าย “อินเตอร์เน็ตในทุกสิ่ง” (Internet of Things) ที่ช่วยเชื่อมการท�างาน 
ของอุปกรณ์ และสามารถสั่งการควบคุมการใช้งานผ่านทางเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เป็นต้น  
เพื่อการปรับปรุงกระบวนการและสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน
 6.4  การมุ่งเน้นประสิทธิผลทั่วทั้งองค์การและผลกระทบต่อยุทธศาสตร์ประเทศ
  -  ส ่วนราชการมีการก�าหนดตัววัดของกระบวนการทุกระดับทั้งตัววัดน�า 
และตัววัดตาม (ดูคู่มือ Toolkit หมวด 6 ฉบับที่ 1 พศ. 2551 ประกอบ) และวิเคราะห์ผลกระทบ
ของการบรรลุตัววัดในระดับต่าง ๆ เชื่อมโยงกับการบรรลุตัววัดเชิงยุทธศาสตร์
  -  การติดตั้งกลไกในการติดตามรายงานตัววัดทั้งในระดับองค์การ และการรายงาน
สถานการณ์ การเปลี่ยนแปลงจากภายนอกเพื่อให้ทันกับเหตุการณ์ รวมทั้งการวิเคราะห์ 
ผลกระทบที่อาจเกิดขึ้น
  -  หน่วยงานมีการติดตามตัววัดด้านความเสี่ยงโดยเฉพาะด้านการเกิดอุบัติภัย  
มีแผนการเตรียมความพร้อมในการรับมือกับภัยพิบัติที่อาจเกิดขึ้น วิเคราะห์ผลกระทบจาก
ความรุนแรงของภัยพิบัติในระดับต่าง ๆ จัดการซ้อมภัยในระดับต่าง ๆ และแผนการกู้คืน
  -  บูรณาการกระบวนการทั้งในระดับปฏิบัติการและระดับองค์การเชื่อมโยงกับ
ส่วนราชการและเครือข่ายภายนอก เพื่อการแก้ปัญหาที่น�าสู่ผลลัพธ์ที่ตอบสนองขีดความสามารถ
ในการแข่งขันและยุทธศาสตร์ประเทศ เช่น การติดตามการใช้แรงงานต่างด้าว การแก้ปัญหา
ความยากจน การแก้ปัญหาด้านคุณภาพนมโค การพัฒนาพื้นที่ท่องเที่ยว เชิงนิเวศ เป็นต้น
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การพัฒนาสู่ระดับพื้นฐาน (Basic) อย่างมั่นคง
 หลักคิดในการริเริ่มไปสู่ระบบการปฏิบัติการเพื่อการพัฒนาสู่ระบบราชการ 4.0
 1. ส่วนราชการต้องไม่ยึดติดกับกระบวนการที่ท�างานตามหน้าที่เพียงอย่างเดียว ควรขยาย 
ขอบข่ายของกระบวนการที่เชื่อมโยงทั้งต้นน�้าและปลายน�้าเพิ่มมากขึ้น
 2. เข้าใจความส�าคัญของระบบการปฏิบัติการท่ีก�าลังด�าเนินการอยู่และความเชื่อมโยง
ของกระบวนการต่าง ๆ ที่น�าสู่ผลลัพธ์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่าง ๆ
 3. สร้างมาตรฐานการบริหารกระบวนการที่ดีและเทียบเท่าสากล
 4. วิเคราะห์และปรับปรุงกลไกที่สร้างข้อได้เปรียบหรือจุดแข็งของระบบการปฏิบัติการ
 5. วิเคราะห์การเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากภายนอกทั้งในรูปแบบความต้องการของ 
ผู้รับบริการ ชุมชน สังคม สภาพแวดล้อม และนโยบายของประเทศ
 6. ปรับกระบวนการเพื่อน�าไปสู่ความคล่องตัว ความรวดเร็ว และความมีประสิทธิผล
 7. วิเคราะห์โครงสร้างต้นทุนและความคุ้มค่าในการลงทุน เพื่อผลักดันการใช้ทรัพยากร
ต่าง ๆ ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ซ่ึงรวมท้ังต้นทุนท่ีอาจเกิดขึ้นในระยะยาวและต้นทุนที่เกิดกับ
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น การเพิ่มพนักงานหรือเจ้าหน้าท่ีจากการเติบโตของภาระงาน 
ในระยะสั้น ซึ่งจะส่งผลต่อต้นทุนในระยะยาว
 8. ติดตามผลลัพธ์กระบวนการทุกขั้นตอนและวิเคราะห์ผลเชื่อมโยงกับผลกระทบต่อ
เป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการและยุทธศาสตร์ประเทศ

ภาพ 33 การพัฒนาสู่ระดับพื้นฐาน 4.0
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เครื่องมือที่แนะน�า :
 เครื่องมือช่วยวิเคราะห์ในระดับพื้นฐานน้ีนอกจากจะใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่ได้ระบุไว ้
ในคู่มือหมวด 6 ฉบับที่ 1 แล้วควรผสมผสานกับเครื่องมือใหม่ ๆ และความคิดริเริ่มสร้างสรร
เพื่อน�าไปสู่โอกาสในการพัฒนา โดยเฉพาะการน�าเทคโนโลยีีมาใช้ ตัวอย่างเช่น
 1.  กลุ่มเครื่องมือการออกแบบกระบวนการได้แก่
   -  การวิเคราะห์กระบวนการ Process Analysis ตามล�าดับชั้น เพื่อให้เข้าใจ 
กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ภาพ 34 การวิเคราะห์กระบวนการตามล�าดับชั้น

 การออกแบบกระบวนการโดยใช้แนวคิดแบบ End-To-End Process Design อาจเกิดขึ้น
จากกระบวนการระดมก�าลังสมองในกลุ่ม Focus Group ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการลงพื้นที่
เพื่อสัมภาษณ์เชิงเจาะลึก เช่น พบว่าเกษตรกรต้องการรับรู้ข้อมูลด้านข่าวสารและการปรับเปลี่ยน
ของราคาสินค้าที่ขึ้นลงอย่างรวดเร็วเพื่อการเตรียมการล่วงหน้า ส่วนราชการสามารถน�า 
ข้อก�าหนดดังกล่าวมาออกแบบและขยายขอบเขต กระบวนการเชื่อมโยงเพื่อให้กลุ่มผู้รับบริการ
เข้าถึงข้อมูลมากขึ้น
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ภาพ 35 แนวคิดการออกแบบกระบวนการจากต้นน�้าสู่ปลายน�้า

 2. กลุ่มเครื่องมือส�าหรับการบริหารจัดการกระบวนการ ผลผลิต และติดตามควบคุม 
ได้แก่
   -  การวิเคราะห์กระบวนการ (Process Mapping)
   -  การวิเคราะห์ความวิกฤตเชิงคุณภาพ (Critical to Quality)
   -  แผนภูมิการควบคุม (Control Chart)
   -  การใช้ตารางการตรวจสอบ (Check Sheet)
   -  การจัดท�าเอกสารตามระบบมาตรฐาน ISO9000
  3.  กลุ่มเครื่องมือส�าหรับการปรับปรุงกระบวนการ ได้แก่
   -  วงจร P-D-C-A
   -  หลักการของ Lean Management และเครื่องมือต่าง ๆ ของ Lean เช่น  
5ส Visual, E-C- R-S, การลดการสูญเปล่า เป็นต้น
   - การวิเคราะห์ปัญหาและสาเหตุความล้มเหลว (Failure Mode and Effect  
Analysis) แผนภูมิก้างปลา ตารางวิเคราะห์สาเหตุ
   - ต้นทุนคุณภาพ (Cost of Poor Quality) ซึ่งควรขยายขอบเขตการวิเคราะห์
ครอบคลุมต้นทุนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้วย
 4. เครื่องมือส�าหรับการสร้างนวัตกรรมของกระบวนการสามารถน�าเทคโนโลยีีดิจิทัล 
ที่มีอยู่อย่างแพร่หลายมาใช้ในการสร้างความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการจัดการ
กระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุนความสะดวกของการเข้าถึงการสื่อสารที่ฉับไว  
รวมท้ังการลดต้นทุนของการท�างานซ�้าและการค�านวณที่มีรูปแบบเดิม ๆ จ�านวนมาก และ
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การน�าเสนอในรูปแบบที่เป็น Visual คือ ง่ายต่อการเข้าใจ รวมท้ังการติดตามกระบวนการ 
ในรูปแบบของแผนภูมิที่อยู่บนเครือข่าย ได้แก่
   -  การประมวลการรายงานผลบน Mobile Application
   -  การติดตามข้อมูลและกระบวนการท�างานแบบเวลาจริง (Realtime Data  
Monitoring and Dashboard)
   -  การน�าเสนอข้อมูลและผลการวิเคราะห์ในรูปแบบที่ดูเข้าใจง่าย (Infographic)
   -  การรายงานข้อมูลและสถิติที่เป็นสาธารณะ
   -  การให้บริการและการรับข้อร้องเรียนผ่านแบบสอบถาม ออนไลน์
   -  การให้ความรู้และข่าวสารผ่าน เว็ปไซต์ และสื่อดิจิทัลแก่ประชาชน

กรณีศึกษาที่ 1 (กรมส่งเสริมสหกรณ์)
 จากการไปสัมภาษณ์เจาะลึกเพื่อเก็บข้อมูลความต้องการของกลุ่มเกษตรกรที่เป็น
สมาชิกสหกรณ์ พบว่า มีความต้องการการส่งเสริมพัฒนาเพื่อเพิ่มขีดความสามารถต้องการ 
การรับรู้ข้อมูลข่าวสารของผู้ผลิตและผู้ซื้อที่รวดเร็วฉับไว และความช่วยเหลือในการแก้ไขปัญหา 
และองค์ความรู้ในการแปรรูปสินค้าท่ีเพิ่มมูลค่าเพิ่ม น�ามาวิเคราะห์และออกแบบกระบวนการ
การพัฒนาต้ังแต่ต้นจนจบพร้อมทั้งข้อก�าหนดของกระบวนการตามความต้องการของกลุ่มเกษตรกร 
พร้อมทั้งสร้างกลไกการเข้าถึงข้อมูลการผลิตและการตลาดให้กับสหกรณ์/กลุ่มเกษตรกร  
การพัฒนาระบบสารสนเทศส�าหรับรายงานผลการผลิตและการเกษตรและการสร้างฐานข้อมูล
ด้านองค์ความรู้พื้นฐานในการแปรรูปผลผลิตทางการเกษตร

ภาพ 36 การออกแบบกระบวนการพัฒนากลุ่มสหกรณ์ภาคการเกษตร

จัดตั้ง/

จดทะเบียน

รวบรวม

ข้อมูล

สื่อสาร

เชื่อมโยง

บริการ

สนับสนุน

สรุปผลใน

ภาพรวม
แก้ไขปัญหา

ติดตาม

ประสานงาน

ข้อมูลด้านผลผลิต
และความต้องการ

ตลาด

รวดเร็ว
ทันการณ์

แนะน�าที่
ถูกต้อง

องค์ความรู้
ด้านการแปรรูป
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กรณีศึกษาที่ 2 กรมควบคุมโรค
 กรมควบคุมโรคได้จัดท�า Mobile Application ส�าหรับประชาชนในการติดตามโรค
ติดต่ออุบัติใหม่ โดยผู้สนใจสามารถติดตั้งบนมือถือ หรือ แสกน QR Code เพ่ือความสะดวก 
ในการติดตามข่าวสาร

 

ภาพ 37 Mobile Application กรมควบคุมโรค

Key Message

สรุปการด�าเนินการสู่ระดับ Basic
1)  ปรับปรุงกฎระเบียบต่าง ๆ ที่เป็นอุปสรรคต่อการท�างานโดยเฉพาะกระบวนการท�างาน 

ที่เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการเพื่อน�าสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ
2)  การลดต้นทุนและการใช้ทรัพยากรร่วมกันเพื่อสร้างความมีประสิทธิภาพและความสามารถ

ในการแข่งขัน
3) สร้างมาตรฐานการท�างานผ่านการวิเคราะห์กระบวนการและล�าดับชั้นของกระบวนการ 

เพื่อการติดตามควบคุมและการบริหารจัดการ
4)  ค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรมด้วยเทคโนโลยีีดิจิทัลโดยพิจารณาถึงประโยชน์แก่ผู้ใช้งาน 

และความสะดวกในการใช้
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การต่อยอดสู่ระดับก้าวหน้า (Advance) อย่างต่อเนื่อง
 การพัฒนาระบบราชการ 4.0 จากพื้นฐานไปสู่ระดับก้าวหน้ามีหลักคิดดังนี้
 1. ส่วนราชการขยายขอบข่ายของการเชื่อมโยงกระบวนการและการประสานงานใน
แนวขวางสู่การใช้ทรัพยากรร่วมกัน เช่น การเชื่อมโยงของข้อมูล การลดปริมาณการส่งเอกสาร
และการตรวจสอบ
 2. ส่งเสริมให้เกิดการพัฒนามาตรฐานการบริหารจัดการกระบวนการที่เป็นต้นแบบ
เพื่อการขยายผลไปยังส่วนราชการอื่น ๆ
 3. สร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงกระบวนการที่ส่งผลต่อความสะดวก รวดเร็ว และ
ประโยชน์สุขแก่ผู้รับบริการและประชาชน
 4. เปิดโอกาสให้ประชาชนรับรู ้ข้อมูลและสารสนเทศที่ส�าคัญของนโยบายภาครัฐ 
ยุทธศาสตร์ส่วนราชการและการด�าเนินการของส่วนราชการได้อย่างสะดวกโดยใช้เว็บไซต์ 
และสื่อต่าง ๆ
 5. เปิดโอกาสให้ภาคส่วนต่าง ๆ เสนอแนะแนวคิดในการปรับปรุงกระบวนการท�างาน
ของส่วนราชการทันท่วงที
 6. ใช้เทคโนโลยีีในการติดตามรายงานกระบวนการต่าง ๆ เพื่อความรวดเร็วและ 
ตอบสนองได้อย่างทันท่วงที
 7. สร้างขีดความสามารถในการวิเคราะห์เพื่อเชื่อมโยงตัววัดของกระบวนการต่าง ๆ 
ภายในส่วนราชการและนอกส่วนราชการเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจของผู้ท�างานในระดับต่าง ๆ
 8. เตรียมการเชิงรุกในการลดผลกระทบท่ีอาจเกิดขึ้นทั้งในระดับพื้นที่ ภารกิจ และ 
การท�างานอย่างเป็นรูปธรรม เพื่อลดผลกระทบต่อเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ
และยุทธศาสตร์ประเทศ
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ภาพ 38 การพัฒนาสู่ระดับก้าวหน้า 4.0

เครื่องมือที่แนะน�า :
 เครื่องมือช่วยวิเคราะห์ในระดับก้าวหน้าน้ีนอกจากจะใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่ได้ระบุไว ้
ในระดับพื้นฐานข้างต้นแล้ว อาจเพิ่มเติมเครื่องมือที่ก้าวหน้าขึ้นไปอีกดังต่อไปนี้
 1.  การใช้เทคโนโลยีีเพื่อการติดตามและบริหารกระบวนการ เช่น
   - การใช้ซอฟต์แวร์และแอปพลิเคชันส�าหรับการติดตามกระบวนการและรายงานผล 
ซึ่งช่วยให้ทุกฝ่ายสามารถติดตามกระบวนการได้พร้อม ๆ กันและมองเห็นจุดรอคอยในกระบวนการ
เพื่อน�าไปสู่การแก้ปัญหาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น



174 | คู่มือแนวทางการพัฒนาองค์การสู่ระบบราชการ 4.0 (Toolkit 4.0)

ภาพ 39 ตัวอย่างของการใช้ซอฟต์แวร์และแอปพลิเคชันส�าหรับการติดตามกระบวนการ
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  -  กระบวนการท�างานแบบอัตโนมัติ (Robotic Process Automation: RPA)  
ซ่ึงเป็นระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติที่มีความสามารถในการจัดการข้อมูลจ�านวนมากและงานประเภท
ที่ต้องท�าซ�้า ๆ เช่น การรับค�าร้องการตอบค�าถาม การบ�ารุงรักษาระบบ การค�านวณ และการส่งต่อ
ของข้อมูล และการตรวจสอบการบันทึกต่าง ๆ เป็นต้น ปัจจุบันซอฟต์แวร์ระบบอัตโนมัตินี้ถูก
น�ามาใช้กับหน่วยงานภาคเอกชนจ�านวนมาก ได้แก่ ธุรกรรมทางการเงิน การส่ังซื้อของลูกค้า
ออนไลน์ การบริหารจัดการในส�านักงานและ Back Office ของธุรกิจต่าง ๆ การบริการด้าน
ข้อมูลที่ร้องขอผ่านระบบอัตโนมัติเพราะใช้ได้อย่างรวดเร็วและง่ายดาย ด้วยต้นทุนที่ไม่สูงมาก 
ตอบโจทย์องค์กรต่าง ๆ ได้ดีตัวอย่างของน�ามาใช้ในการบริหารจัดการกระบวนการเช่น
  -  การจัดการค�าร้องและใบสั่งซื้อของลูกค้าผ่านโมบายแอปพลิเคชัน
  -  การบริหารเว็บไซต์
  -  การตอบ email อัตโนมัติ
  -  Call center
  -  การบริหารระบบเงินเดือน
  -  การปรับปรุงฐานข้อมูล
  -  การกระจายตัววัดและการติดตาม
  -  การควบคุมกระบวนการ
  -  การตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล
  ในส่วนของหน่วยงานภาครัฐเองก็สามารถน�าระบบอัตโนมัติมาใช้ เช่น น�าโปรแกรม 
Chatbot หรือ ผู้ช่วยอัจฉริยะมาใช้ในการตอบค�าถามในกรณีที่มีข้อสอบถามเข้ามาจ�านวนมาก 
และให้ข้อมูลเบื้องต้นแก่ผู้ขอใช้บริการโดยสามารถสื่อสารปฏิสัมพันธ์หรือให้บริการคนหลาย ๆ 
คนที่เข้ามาสอบถามได้ทันทีตลอดเวลา ซ่ึงจะช่วยลดจ�านวนผู้ปฏิบัติงานในการตอบโทรศัพท์
สายเข้าหรือการด�าเนินการตอบทางเอกสาร เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนได้
รวดเร็วยิ่งขึ้น

ภาพ 40 ตัวอย่างของงานที่สามารถใช้ RPA



176 | คู่มือแนวทางการพัฒนาองค์การสู่ระบบราชการ 4.0 (Toolkit 4.0)

 2.  การสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุง
   การปรับปรุงในหมวดนี้หมายถึงการปรับปรุงทั้งผลผลิตและกระบวนการเพื่อน�าไปสู่
ผลลัพธ์ที่ดีกว่า อย่างไรก็ตามการปรับปรุงแบบก้าวกระโดดมักต้องเกิดจากการคิดนอกกรอบ
หรือการสร้างนวัตกรรม ในขณะที่การสร้างนวัตกรรมบางอย่างก็อาจไม่น�าไปสู่การรปรับปรุง 
ที่เกิดผลมากนัก

ภาพ 41 Innovations vs. Improvements
คัดลอกจาก The Executive Guide to Innovation: Turning Good Ideas into Great 
Results, Jane Keathley, Peter Merrill, Tracy Owens, Ian Meggarrey, and Kevin 
Posey, ASQ Quality Press, 2013, pages 3-9.

  ในที่นี้จะขอใช้ 5 ขั้นตอนของ American Society for Quality (ASQ) ในการสร้าง
นวัตกรรมดังนี้
  ขั้นตอนที่ 1 รวบรวมความคิด
  ขั้นตอนนี้บางครั้งเรียกว่า “การค้นพบ” เป็นจุดเริ่มต้นของการได้มาของความคิด
ริเร่ิมที่อาจน�าไปสู่โอกาสในการสร้างนวัตกรรม ซ่ึงอาจมาจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งภายในและ
ภายนอกองค์กร ในบางคร้ังอาจใช้เครื่องมือใหม่ ๆ เช่น “Crowdsourcing” ในการรวบรวม
ข้อมูลที่ส�าคัญคือต้องเปิดโอกาสให้เกิดการน�าเสนอ
  ขั้นตอนที่ 2 ประมวลและวิเคราะห์ความคิด
  ขั้นตอนนี้คือการน�าความคิดท้ังมวลที่น�าเสนอผ่านช่องทางต่าง ๆ มาวิเคราะห์ 
ความเป็นไปได้และความสามารถในการน�าไปสร้างต่อวิเคราะห์ผลกระทบที่อาจเกิด
  ขั้นตอนที่ 3 การพัฒนาความคิดสู่การปฏิบัติ
   ขั้นตอนนี้คือวิเคราะห์และพัฒนาต้นแบบเพื่อการน�าไปใช้อาจต้องสร้างต้นแบบหรือ
รูปแบบที่เป็นชิ้นงานจริงให้เกิดขึ้น วิเคราะห์ขั้นตอนการน�าไปใช้ ตลอดจนจุดบกพร่อง 
ที่อาจเกิดขึ้นตลอดเส้นทางในกระบวนการ ในบางครั้งอาจรวมถึงการวิจัยและพัฒนาในห้องปฏิบัตกิาร
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  ขั้นตอนที่ 4 ทดสอบและปรับปรุง
  เมื่อต้นแบบพร้อมจึงจะน�าไปสู่การทดสอบทดลองทั้งในห้องปฏิบัติการ และในการ
ทดลองใช้งานจริง การปรับแต่งเพื่อลดข้อผิดพลาดต่าง ๆ รวมทั้งการสร้างคู่มือในการใช้งาน 
และการขยายผลในระดับใช้งานจริง
  ขั้นตอนที่ 5 น�าไปสู่การใช้งาน
   ขั้นตอนสุดท้ายคือการน�าไปสู่การใช้งานจริง ยังคงต้องมีการติดตามประเมินผล
ตลอดอายุการใช้งาน (Life Cycle) ของนวัตกรรมนั้น
 3. การใช้มาตรฐานสากลในการจัดการนวัตกรรม
   ในปี พ.ศ. 2561 องค์กรมาตรฐานสากล (ISO) ได้พัฒนามาตรฐานฉบับใหม่ขึ้น เรียกว่า 
ISO 50501 Innovation Management System เพื่อเป็นแนวทางในการจัดการนวัตกรรม
ขององค์กร เกณฑ์มาตรฐานประกอบด้วยบทต่าง ๆ ดังนี้
  0. Introduction
  1. Scope
  2. Normative References
  3. Terms and Definitions
  4. Context of The Organization
  5. Leadership
  6. Planning
  7. Support
  8. Operation
  9. Performance Evaluation
  10. Improvement

 

ภาพ 42 ISO 50501 Innovation Management System
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 4. การใช้เทคโนโลยีีเพื่อการลดต้นทุนและการเพิ่มขีดความสามารถในพัฒนาเทคโนโลยีี
ที่พัฒนาและเริ่มเป็นที่นิยมใช้สามารถน�ามาปรับใช้โดยเสียค่าใช้จ่ายเพียงเล็กน้อย เช่น การใช้ 
Cloud Computing เพื่อการจัดเก็บและการใช้ข้อมูลร่วมกันบนเครือข่าย การใช้ Free Software 
หรือ Open Source เพื่อการพัฒนาโปรแกรมต่าง ๆ การใช้ Crowdsorcing Software ส�าหรับ
การรวบรวมความคิดเห็นจากอาสาสมัครหรือประชาชน เป็นต้น

กรณีศึกษาที่ 3 ศูนย์บริการจดทะเบียนแรงงานต่างด้าวแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service 
- OSS) ของกรมการจัดหางาน
 เพื่อให้กระบวนการข้ึนทะเบียนแรงงานต่างด้าวในประเทศส�าเร็จภายในก�าหนดระยะ
เวลาตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 16 มกราคม 2561 กรมการจัดหางานได้ประสานงานกับ
หน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ กรมการจัดหางาน กระทรวงมหาดไทย ส�านักงานตรวจคน
เข้าเมือง ส�านักงานประกันสังคม กระทรวงสาธารณสุข จัดท�าคู่มือ แบบฟอร์มและแนวทางใน
การให้บริการของศูนย์ OSS ให้กระจายไปทุกพื้นที่ทั่วประเทศ เพื่อให้ด�าเนินการขึ้นทะเบียน
แรงงานทั้งหมดกว่า 3.9 ล้านให้แล้วเสร็จทันก�าหนด โดยประสานงานกับจัดหางานจังหวัด 
ในพื้นท่ีรับผิดชอบให้เร่งรัดนายจ้างน�าแรงงานต่างด้าวไปรายงานตัวเพื่อจัดท�าหรือปรับปรุง
ทะเบียนประวัติและเข้ารับการพิสูจน์สัญชาติในเวลาท่ีก�าหนด มีการเชื่อมโยงข้อมูลผ่านหน้า
เว็บไซต์ ของกรมฯ และแผนที่ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จกับแผนที่ Google Map ของพื้นที่ผู้รับ
บริการสามารถดาวน์โหลดแบบฟอร์มต่าง ๆ ได้ด้วยตัวเองรวมทั้งศึกษาขั้นตอนของการรับ
บริการประเภทต่าง ๆ ได้

ภาพ 43 ตัวอย่างขั้นตอนการด�าเนินการในศูนย์ OSS
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กรณีศึกษาที่ 4 การใช้ Chatbot ในการตอบค�าถามแทนพนักงานออนไลน์
 สายการบินมีการแข่งขันสูงและมีต้นทุนในการบริการหลังการขายส่วนใหญ่มีการใช้
ระบบ Call center เพื่อการให้บริการการจอง สอบถาม บริการหลังการขายและการแก้ปัญหา 
แต่ปัญหาของ Call center คือจ�านวนสายท่ีโทรเข้ามามีจ�านวนสายที่มากและพนักงาน 
มีจ�านวนจ�ากัดส่งผลให้ลูกค้าต้องคอยสายเป็นเวลานาน ปัจจุบันสายการบินต่าง ๆ ได้น�าเอา
ระบบดิจิทัล และ Chatbot ซ่ึงเป็นหุ่นยนต์ดิจิทัลท่ีสามารถรับสายและประมวลค�าถามได้
พร้อม ๆ กันหลายสายและตอบค�าถามในการเปล่ียนเท่ียวบิน จองที่น่ัง และข้อค�าถามเฉพาะ
ราย และสามารถท�าให้ลดจ�านวนพนักงานส�าหรับ Call Center ลงได้จ�านวนมาก

ภาพ 44 ตัวอย่าง Chatbot ออนไลน์

กรณีศึกษาที่ 5 FixMyStreet Brussels (การรายงานสภาพถนนในกรุงบรัสเซล)
 ริเริ่มในปี พ.ศ. 2556 หน่วยงานที่รับผิดชอบระบบขนส่งของกรุงบรัสเซล เมืองหลวง
ของประเทศเบลเยี่ยมได้น�าเอาโปรแกรม “FixMyStreet” ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มบนอินเทอร์เน็ต
และโมบายมาใช้รายงานสถานภาพของถนน โดยประชาชนที่พบเห็นปัญหาบนถนน ได้แก่  
หลุมบ่อ น�้าขัง ถนนช�ารุด ไฟถนนขาด ไฟจราจรไม่ท�างาน รถจอดกีดขวาง หรือแม้แต ่
การก่อสร้างที่อาจไม่ถูกกฎหมายบนถนน สามารถรายงานเข้ามาได้ตลอดเวลา โดยแพลตฟอร์ม
ดังกล่าวซึ่งพัฒนาจาก Open source code จะเป็นศูนย์รวมของการรายงานปัญหา ณ จุดเดียว 
ผู ้ ใช ้สามารถดาวน ์ โหลดแอปพลิ เคชัน น้ีลงในอุปกรณ ์มือถือ เพื่ อ ใช ้ถ ่ ายภาพและ 
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สง่ไปยังศูนย์ ภาพดังกล่าวจะบอกต�าแหน่งพิกัดบนแผนที่พร้อมข้อความสั้น ๆ  เพื่อการประมวลผล 
และส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้องระบบดังกล่าวแทนท่ีการท�างานเดิมซึ่งประชาชนจะต้อง
ค้นหาหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหลายหน่วยและอาจส่งไปไม่ถูกช่องทางหรือผู้รับผิดชอบกระบวนการ
รวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ จ�านวนมากพร้อม ๆ กันนี้เรียกว่า Crowdsourcing ผู้รายงาน
สามารถติดตามการแก้ไขปัญหาผ่านแอปพลิเคชันเดียวกัน ระบบดังกล่าวน้ีได้มีการใช้แพร่หลาย
ไปยังเมืองใหญ่ ๆ อีกหลายแห่งในยุโรป 

 
ภาพ 45 ตัวอย่าง Chatbot ออนไลน์

Key Message

สรุปการด�าเนินการสู่ระดับ Advance
 1. ส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรมทุกระดับและบริหารจัดการนวัตกรรมอย่างเป็นระบบ
 2. ส่งเสริมให้เกิดการใช้เทคโนโลยีีออนไลน์และรูปแบบใหม่ ๆ ในการสร้างความประทับใจ
กับผู้รับบริการ
 3. การติดตามตัววัดในกระบวนการผ่านการเช่ือมโยงของกระบวนการและการรายงาน
ผลสู่เครือข่ายอุปกรณ์อัจฉริยะ เช่น มือถือและเทคโนโลยีีอินเตอร์เน็ต
 4. การวิเคราะห์และรายงานผลของกลุ่มตัววัดภายในส่วนราชการเชื่อมโยงกับข้อมูล 
และสารสนเทศของภายนอกส่วนราชการ
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การพัฒนาสู่ระดับเกิดผล (Significance) อย่างยั่งยืน
 การพัฒนาระบบราชการ 4.0 จากระดับก้าวหน้าไปสู่ระดับการพัฒนาจนเกิดผล มีหลัก
คิดดังนี้
 1. การบูรณาการของกระบวนการตั้งแต่การเชื่อมโยงข้อมูล การส่งต่อของกระบวนการ
ท�างานข้ามหลายหน่วยงานและการใช้ทรัพยากรร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด
 2. ปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ืองท้ังกระบวนการสร้างคุณค่าและกระบวนการ
สนับสนุน
 3. ค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิตและกระบวนการแก้ไข
ปัญหาระดับองค์กรหรือกระบวนการที่ต้องท�างานร่วมกันหลายหน่วยงาน
 4. สร้างกระบวนการการบริการที่สามารถให้ปรับให้เหมาะกับเฉพาะบุคคล
 5. ค�านึงถึงต้นทุนของผู้รับบริการและผลกระทบของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งระยะสั้น 
และระยะยาว
 6. ใช้ข้อมูลเทียบเคียงในระดับประเทศและจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อค้นหาโอกาส 
ในการสร้างนวัตกรรม
 7. ประสานงานและสร้างเครือข่ายเพื่อน�าไปสู่การบูรณาการของกระบวนการต่างๆ  
ทั้งภายในภายนอกและสร้างมูลค่าเพิ่มต่อประชาชน ภาคธุรกิจ ตอบสนองยุทธศาสตร์  
และเกิดผลลัพธ์ต่อการพัฒนา ด้านเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดล้อมของประเทศ

ภาพ 46 การพัฒนาสู่ระดับเกิดผล 4.0
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เครื่องมือที่แนะน�า :
 เครื่องมือช่วยวิเคราะห์ในระดับพัฒนาจนเกิดผลนี้ นอกจากจะใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่ได้
ระบุไว้ในระดับพื้นฐานและระดับก้าวหน้าข้างต้นแล้ว อาจเพิ่มเติมเครื่องมือดังนี้
 1. Design Thinking เครื่องมือการออกแบบกระบวนการแบบมีส่วนร่วม
   เป็นแนวคิดในการออกแบบกระบวนการโดยการน�าผู้เกี่ยวข้องเข้ามาร่วมในกระบวนการ
การออกแบบเพื่อร่วมกันค้นหาค�าตอบที่น�าไปสู่การแก้ไขปัญหา โดยมีขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้
  -  เข้าใจปัญหา (Empathise)
     เป็นขั้นตอนส�าคัญในการเรียนรู ้จากกลุ ่มต่าง ๆ เพื่อให้เข้าใจปัญหาที่ก�าลัง 
ร่วมกันแก้ ทั้งนี้รวมทั้งการศึกษาสภาพแวดล้อมและการเก็บข้อมูลที่เกิดขึ้นจริง
   - นิยามปัญหา (Define) ขั้นตอนนี้เป็นรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศที่ได้มาจาก 
ข้ันตอนที่ 1 เพื่อน�ามาวิเคราะห์และสังเคราะห์ว่าแก่นแท้จริงของปัญหาคือเรื่องอะไร  
ความส�าคัญของแก้ไขปัญหาจะน�าไปสู่คุณค่าและประโยชน์แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในเรื่องต่าง ๆ 
อย่างไร นิยามที่ชัดเจนจะช่วยให้ทีมงานสามารถออกแบบกระบวนการ กลไก มาตรการ  
และวิธีการที่เหมาะสมยิ่งขึ้นกับปัญหานั้น ๆ
   -  สร้างไอเดีย (Ideate)
   ขั้นตอนนี้เป็นการสร้างไอเดียใหม่ ๆ ในการแก้ปัญหา ทีมงานอาจน�าเอาเครื่องมืออื่น ๆ 
ในการขยายกรอบแห่งความคิดมาผสมผสาน เช่น การระดมก�าลังสมองการใช้ Mind Tools 
มองต่างมุม ไอเดียแย่ ๆ เป็นต้น ส่วนส�าคัญในขั้นตอนนี้คือการให้ได้ความคิดใหม่ ๆ มากที่สุด 
เพื่อหาค�าตอบที่ดีที่สุด
  -  ท�าต้นแบบ (Prototype)
   ทีมงานออกแบบได้วิธีการและรูปแบบในการแก้ปัญหาจะต้องน�าไปทดลองกับต้นแบบ 
หรือสร้างต้นแบบมาเพ่ือทดลองใช้งาน เป็นการรวบรวมข้อมูล ปรับแต่ง และแก้ไขให้ดีขึ้น 
ตามประสบการณ์ของผู้ใช้งานที่ได้ทดสอบ (Test)
   ขั้นตอนสุดท้าย คือ การน�าไปใช้จริง ซึ่งก็ยังถือว่าอยู่ในขั้นตอนการทดสอบเพราะยังคง
ต้องปรับรูปแบบอยู่ตลอดเวลาเนื่องจากสภาพแวดล้อมการใช้งานจริงอาจแตกต่างไปจากที่
ออกแบบไว้
   ขั้นตอนของเครื่องมือการออกแบบนี้แม้จะเขียนเรียงล�าดับ แต่ไม่จ�าเป็นต้องคิดตาม
ล�าดับในเชิงเส้น อาจคิดคู่ขนานไปพร้อมกันโดยค�าตอบและวิธีการอาจไม่ปรากฏชัดเจนตั้งแต่แรก 
แต่อาจเกิดในระหว่างการท�างาน เครื่องมือนี้เหมาะส�าหรับการแก้ปัญหาที่มีความซับซ้อน 
ในหลากหลายมิติ หรือท่ีเรียกว่า “Wicked Problem” ซึ่งทั้งตัวโจทย์และค�าตอบของปัญหา 
มีความไม่ชัดเจนเนื่องจากความไม่สมบูรณ์ ข้อขัดแย้ง และเงื่อนไขที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา
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ภาพ 47 กระบวนแนวคิด Design Thinking

 2. แนวคิดการออกแบบระบบการท�างานแบบ Single-Window System
   แนวคิดนี้เป็นไปได้ในยุค 4.0 เม่ือการถ่ายโอนของข้อมูลข้ามหน่วยงานสามารถ
ด�าเนินการได้ โดยดิจิทัลเทคโนโลยีีเป็นแนวความคิดที่เกิดขึ้นเพื่ออ�านวยความสะดวก 
ในการค้าขายข้ามพรมแดน ซึ่งแต่เดิมต้องส่งเอกสารต่าง ๆ ตามความต้องการของพรมแดน 
ของประเทศต่าง ๆ ที่มีกฎหมายและแบบฟอร์มท่ีแตกต่างกัน แนวคิดนี้ช่วยกระตุ้นให้เกิด 
ความสะดวกของประเทศคู ่ค ้าและองค์กรท่ีมีความร่วมมือต่อกัน โดยลดการเสียเวลา  
ในการยื่นเอกสารและการรอคอยหลักการดังกล่าวนี้ก�าลังริเริ่มไม่เฉพาะในคู่ค้าและการเคลื่อนย้าย
ข้ามด่านต่าง ๆ แต่ยังได้รับการยอมรับจากองค์การที่ก�ากับดูแลระบบมาตรฐานนานาชาติ  
ทั้งหลาย เช่น องค์การศุลกากรโลก (World Customs Organization) คณะกรรมาธิการ
เศรษฐกิจยุโรปของสหประชาชาติ (United Nations Economic Commission for Europe) 
เป็นต้น
  ประเทศไทยเองก็ได้มีการริเริ่มเรื่อง National Single Window (NSW) ใน พ.ศ. 2547 
ในกระบวนการน�าเข้า-ส่งออกจนเกิดผลส�าเร็จในการลดขั้นตอนและค่าใช้จ่าย (รายงาน  
“Doing Business” ระหว่างปี พ.ศ. 2550 - 2552 ของ World Bank)
  แนวคิดระบบ Single Window สามารถน�ามาปรับใช้ได้กับกระบวนการอื่น ๆ  
ของส่วนราชการ เช่น การออกเอกสารการรับรองระบบต่าง ๆ การตรวจสอบสถานภาพบุคคล
ข้ามแดนการขนย้ายของสินค้า และอาหารท่ีผ่านกระบวนการและด่านตรวจสอบต่าง ๆ 
ธุรกรรมทางการเงินและการประกันภัย เป็นต้น
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ภาพ 48 ตัวอย่างการแก้ปัญหาขั้นตอนการน�าเข้าโดยใช้ Single Window

กรณีศึกษาที่ 6 กระบวนการห่วงโซ่เนื้อสุกรปลอดภัย (กรมปศุสัตว์)
 จากการวิเคราะห์กระบวนการห่วงโซ่ของการผลิตเนื้อสุกรตั้งแต่ต้นน�้าจนถึงมือผู้บริโภค
พบว่า มีข้อก�าหนดต่าง ๆ ที่ต้องใช้ในการออกแบบมาตรฐานการก�ากับดูแลทุกขั้นตอนเพื่อให้เกิด
ความปลอดภัย และเพื่อสร้างกลไกในการสอบย้อนกลับได้ทุกขั้นตอน แต่การก�ากับควบคุม
ด�าเนินการโดยหลายหน่วยงาน ตั้งแต่การควบคุมอาหารและยาที่ผู้เลี้ยงให้กับสุกร การควบคุม
สายพันธ์ุ การออกใบรับรองมาตรฐานฟาร์มสุกรท่ีมีการจัดการส่ิงแวดล้อมและกระบวนการ
ดูแลที่ปลอดภัย การควบคุมคุณภาพและมาตรฐานของโรงฆ่าสัตว์ จนถึงส่วนสุดท้าย คือ โรงงาน
แปรรูปซึ่งต้องได้มาตรฐาน GMP ทั้งหมดนี้มีการออกเอกสารหลายขั้นตอนโดยหน่วยงานต่าง ๆ  
ดังนี้เมื่อต้องส่งออกไปยังผู้บริโภคในต่างประเทศท่ีต้องการความเชื่อมั่นในเนื้อสุกรปลอดภัย  
จึงเป็นกระบวนการที่ต้องเกี่ยวข้องกับส่วนงานหลายแห่ง และเอกสารที่แตกต่างกันหลายรูปแบบ 
กรมปศุสัตว์ จึงได้ริเริ่มน�าแนวคิดของ Single Window มาปรับใช้ตลอดท้ังกระบวนการ 
เพื่อส่งเสรมิการส่งออกของเนื้อสุกรของไทย
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ภาพ 49 ตัวอย่างการใช้ Single Window ในการส่งเสริมกระบวนการเนื้อสุกรปลอดภัย

กรณีศึกษาที่ 7 โครงการขนาดใหญ่ในเครือสหภาพยุโรป
 การอยู ่ร ่วมกันของเครือสหภาพยุโรปด้วยหลากหลายภาษาและวัฒนธรรมท�าให้
การรวมตัวกันภายใต้ภาวการณ์เปล่ียนแปลงของโลกดิจิทัลเป ็นเรื่องท้าทายอย่างยิ่ง 
คณะกรรมาธิการยุโรปจึงได้วางแผนเพื่อเตรียมรับมือกับการเปลี่ยนแปลงนี้ ภายใต้การริเริ่ม
โครงการทดลองขนาดใหญ่ หรือ Large-Scale Pilot projects (LSP) ดังตัวอย่างโครงการดังต่อไปนี้
 -  SPOCS (Simple Procedures OnLINE for Cross-Border Services) การใช้ข้อมูล
หรือเอกสารเพียงจุดเดียวผ่านออนไลน์ของกระบวนการข้ามพรมแดน
 -  e-CODEX (e-Justice Communication via OnLINE Data Exchange)  
การแลกเปลี่ยนข้อมูลของระบบศาลเชื่อมโยงกับข้อมูลกระบวนการข้ามพรมแดน
 -  epSOS (European patient Smart Open Services) การพัฒนาฐานข้อมูลของผู้ป่วย
และการประเมินโครงสร้างการรักษาพยาบาลของประเทศในเครือ เพื่อการส่งต่อของการรักษา
พยาบาลแม้ในยามปกติและในระหว่างการเดินทางไปยังประเทศอื่นในเครือสหภาพยุโรป
 -  PEPPOL (Pan-European Public Procurement OnLINE) พัฒนาระบบการ 
จัดซื้อจัดจ้างมาตรฐานกลางของยุโรปเพื่อให้ธุรกิจต่าง ๆ ในประเทศเครือสหภาพยุโรปสามารถท�า
ธุรกรรมกับหน่วยงานภาครัฐข้ามพรมแดนได้สะดวกขึ้น

Key Message

สรุปการด�าเนินการสู่ระดับ Significance
1)  แนวคิดการออกแบบการบริการที่มองจากมุมมองของผู้เกี่ยวข้อง (Design Thinking) 
2)  การลดต้นทุนโดยใช้ Freeware และ Open Source ที่มีให้เลือกใช้
3)  นวัตกรรมเกิดได้ด้วยการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบและการพัฒนาบุคลากรทุกระดับ
4) ใช้กลไกการเทียบเคียงเพื่อค้นหาโอกาสในการพัฒนาและสร้างนวัตกรรม
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สรุปเครื่องมือหมวด 6

Basic Advance Significance

6.1 Process Analysis 
Value Chain Analysis 
Supply-chain Analysis 
End-to-End Process Design

Robotic Process 
Automation Innovation 
Management 
ISO 500501
Cloud Computing

Process Re-design 
Design Thinking Single 
Window

6.2 Process Mapping PDCA
FMEA Critical to Quality 
Control Chart Check Sheet
ISO 9000 FMEA Mobile 
Application Real-time 
Monitoring and Dashboard

Online Process 
Monitoring Mobile 
Devices & Apps 
Crowdsourcing

Operational  
Intelligence

6.3 Cost structure and Analysis
Cost Reduction Theme 
Strategic Improvement 
Theme Lean Management
Cost of Poor Quality

Streamlining Back 
Office Open Source
Outsourcing
Supply-chain 
management

Competitive 
Benchmarking

6.4 Process Analysis and 
Control Integrated Data 
and Cross-Process 
Integration Performance 
Metric analysis Digitized 
Process

Disaster Monitoring 
Realtime Monitoring
Result Analysis and 
Projection Identifying 
Influence Point

Data Analytics 
Impact Analysis 
โครงการประชารัฐ
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