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บทท่ี 1 
บทนำ 

 
ความเปนมาของระบบราชการ 4.0 

ดวยวิสัยทัศนของประเทศไทย “ประเทศไทยมีความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน เปนประเทศ 
ที่พัฒนาแลว ดวยการพัฒนาตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง “โดยมีฐานคิดหลัก คือ เปล่ียนจาก
การผลิตสินคาโภคภัณฑไปสูสินคาเชิงนวัตกรรม เปล่ียนจากการขับเคลื ่อนประเทศดวย
ภาคอุตสาหกรรมไปสู การขับเคลื ่อนดวยเทคโนโลยี ความคิดสรางสรรค และนวัตกรรม  
และเปล่ียนจากการเนนภาคการผลิตสินคาไปสูการเนนภาคบริการมากขึ้น 

เพื่อใหบรรลุวิสัยทัศนดังกลาว รัฐบาลจึงมีนโยบายที่จะใชโมเดลขับเคลื่อนเศรษฐกิจดวย
นวัตกรรม เพ่ือพัฒนาประเทศไทยไปสู การเปนประเทศไทย ดังนั ้น   ระบบราชการจึงตองมี 
การเปลี่ยนแปลงเพื่อสอดรับกับบริบทที่จะเกิดขึ้นจากการเปนประเทศไทย 4.0 โดยภาครัฐหรือ 

ราชการจะตองทำงานโดยยึดหลักธรรมาภิบาล เพื ่อประโยชนสุขของประชาชนเปนหลักบระบ   
(Better Governance, Happier Citizens) หมายความวา ระบบราชการไทยจะตองปฏิรูปขนานใหญ 
เพ่ือใหสามารถเปนท่ีไววางใจและเปนท่ีพ่ึงของประชาชนไดอยางแทจริง กลาวคือ ภาครัฐตองปรับตัว
และตองพลิกโฉมเขาสูยุคดิจิทัล ยกระดับประสิทธิภาพภาครัฐสูสังคมดิจิทัล ที่มีการเปลี่ยนแปลง
อยางรวดเร็ว เพื ่อตอบสนองความตองการของประชาชน และอำนวยความสะดวกในการดำเนิน
กิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคมในยุคดิจิทัลทามกลางความเปลี่ยนแปลงท่ีรวดเร็วและไมสามารถ 
คาดเดาได ดังนั้น ภาครัฐจึงตองมุงเนนความคลองตัวเพื่อขับเคลื่อนภารกิจพิเศษ (Agenda-based) 
และนำเทคโนโลยีดิจิทัลเขามาพลิกโฉมหนวยงานภาครัฐสูระบบราชการ 4.0 (Government 4.0 หรือ 
Gov. 4.0) อันเปนฟนเฟองและเสาหลักที ่สำคัญในการขับเคล่ือนนโยบายของรัฐบาลใหสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางสอดคลองกับทิศทางในการบริหารงานของประเทศใหกาวสู การเปนประเทศ 
ที่พัฒนาแลว ซึ่งจะสงผลใหกลไกการพัฒนาระบบราชการมีการปรับตัวตอความทาทายใหมๆ อีกท้ัง 
เปนการเพ่ิมศักยภาพในการแขงขันกับนานาประเทศ และยงัเปนการยกระดับสมรรถนะของหนวยงาน
ภาครัฐใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
 
เปาหมายการพัฒนาสูระบบราชการ 4.0 

จากแนวคิดของการพัฒนาหนวยงานภาครัฐสูระบบ
ราชการ 4.0 เพ่ือใหรองรับตอการเปลี ่ยนแปลงและการเปน
ประเทศไทย 4.0  ตามนโยบายของรัฐบาล ดังน้ัน  การพัฒนาสูระบบราชการ 4.0 งจึ มีเปาหมายหลัก
เพื่อใหภาครัฐสามารถเปนที่พึ่ง ที่เชื่อถือ และไววางไวไดของประชาชน โดยไดกำหนดเปาหมายใน
การพัฒนาระบบราชการไว ดังน้ี 
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ยึดหลักธรรมาภิบาล เพ่ือประโยชนสุขของประชาช  
(Better Governance, Happier Citizens) 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 
 

1. ระบบราชการที่เปดกวางและเชื่อมโยงถึงกัน (Open & Connected Govemment) 
ตองมีความเปดเผย โปรงใสในการทำงาน โดยบุคคลภายนอกสามารถเขาถึงขอมูล ขาวสารของทาง
ราชการหรือมีการแบงปนขอมูลซึ่งกันและกัน และสามารถเขามาตรวจสอบการทำงานได ตลอดจน
เปดกวางใหกลไกหรือภาคสวนอื ่นๆ เชน ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม ไดเขามามีสวนรวม  
และโอนถายภารกิจท่ีภาครัฐไมควรดำเนินการเองออกไปใหแกภาคสวนอื่น ๆ เปนผูรับผิดชอบ
ดำเนินการแทน โดยการจัดระเบียบความสัมพันธในเชิงโครงสรางใหสอดรับกับการทำงานในแนว
ระนาบในลักษณะของเครือขายมากกวาตามสายการบังคับบัญชาในแนวดิ่ง ขณะเดียวกันก็ยังตอง
เชื่อมโยงการทำงานภายในภาครัฐดวยกันเองใหมีเอกภาพและสอดรับประสานกัน ไมวาจะเปน 
การบริหารราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถิ่น 
 

2. ระบบราชการท่ีย ึดประชาชนเปนศูนย กลาง (Citizen-Centric Govermment)  
ตองทำงานในเชิงรุกและมองไปขางหนา โดยตั ้งคำถามกับตนเองเสมอวาประชาชนจะไดอะไร  
มุงเนนแกไขปญหาความตองการและตอบสนองความตองการของประชาชน โดยไมตองรอให
ประชาชนเขามาติดตอขอรับบริการหรือรองขอความชวยเหลือจากทางราชการ (Proactive Public 
Services) รวมท้ังใชประโยชนจากขอมูลทางราชการ (Big Government Data) และระบบดิจิทัล
สมัยใหมในการจัดบริการสาธารณะที่ตรงกับความตองการของประชาชน (Personalized หรือ 
Tailored Services) พรอมทั้งอำนวยความสะดวกโดยมีการเช่ือมโยงกันเองของหนวยงานราชการ 
เพื่อใหบริการตางๆ สามารถเสร็จสิ้นในจุดเดียว ประชาชนสามารถใชบริการของทางราชการได
ตลอดเวลาตามความตองการ และสามารถติดตอไดหลายชองทางผสมผสานกัน ทั้งการติดตอดวย
ตนเอง ติดตอผานอินเตอรเน็ต เว็ปไซต โซเชียลมีเดีย หรือแอปพลิเคชั่นทางโทรศัพทมือถือ 
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3. หนวยงานของร ัฐม ีข ีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart & High Performance 

Govermment) ตองทำงานอยางเตรียมการณไวลวงหนา มีการวิเคราะหความเส่ียง สรางนวัตกรรม
หรือความคิดริเริ่มและประยุกตองคความรูในแบบสหสาขาวิชาเขามาใชในการตอบโตกับโลกแหง
การเปล่ียนแปลงอยางฉับพลัน เพ่ือสรางคุณคา มีความยืดหยุน และความสามารถ ในการตอบสนอง
กับสถานการณตางๆ ไดอยางทันเวลา ตลอดจนเปนองคการที่มีขีดสมรรถนะสูงและปรับตัวเขาสู
สภาพความเปนสำนักงานสมัยใหม รวมท้ังทำใหขาราชการมีความผูกพันตอ การปฏิบัติราชการและ
ปฏิบัติหนาท่ีไดอยางเหมาะสมกับทบบาทของตน กลาวคือ 

1) ในฐานะเปนผู สนับสนุนการทำงานของรัฐบาล จะตองใหขอเสนอแนะเชิงนโยบาย  
ที่ตั้งอยูบนพื้นฐานของขอมูลสารสนเทศที่ถูกตอง เชิงลึก และสามารถนำไปปฏิบัติใหบังเกิดผล 
ไดจริง และเกิดความคุมคา 

2 ) ในฐานะเปนผ ู กำก ับด ูแล จะตองมีความเป นกลางและตรงไปตรงมา รวมท้ัง 
วางกฎระเบียบใหเหมาะสม (Smart Regulation) และยกเลิกการควบคุมที ่ไมเกิดประโยชนลง  
เพ่ือไมใหเปนภาระหรืออุปสรรคตอประชาชนหรือการประกอบธุรกิจ 

3) ในฐานะเปนผูปฏิบัติ ก็จะตองมีความซื่อสัตย 
สุจริต รับผิดชอบตอหนาท่ี ทำงานรวมมือกันระหวาง
หนวยงานตาง ๆ ในทุกระดับได และสามารถบูรณาการ
เช่ือมโยงการทำงานตามหวงโซยุทธศาสตรต้ังแตตนจนจบ 
รวมท้ังใชทรัพยากรและบริการตาง ๆ รวมกัน 

ฉะนั้น ความสำเร็จของการพัฒนาไปสูระบบ
ราชการ 4.0 ดังกลาว ตองอาศัยปจจัยสำคัญ ๆ   อยางนอย 3 ประการ ไดแก 
  1. แการผสานพลังท ุกภาคสวน ระหว างภาคร ัฐ ละภาคสวนอื ่น ๆ ในสังคม  
(Collaboration)  เป นการยกระด ับการทำงานให ส ู งข ึ ้นไปกว  าการประสานงานกัน 
(Coordination) หรือทำงานดวยกัน (Cooperation) ไปสู การรวมมือกัน (Collaboration) 
อยางแทจริง โดยจัดระบบใหมีการวางแผนเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายท่ีตองการรวมกัน 
มีการระดมและนำเอาทรัพยากรทุกชนิดเขามาแบงปนและใชประโยชนรวมกัน เพื่อพัฒนาประเทศ
หรือแกปญหาความตองการของประชาชนท่ีมีความสลับซับซอนมากขึ้น จนไมมีภาคสวนใดในสังคม
จะสามารถดำเนินการไดลุลวงดวยตนเองโดยลำพังอีกตอไป หรือเปนการบริหารกิจการบานเมือง
ในรูปแบบ “ประชารัฐ” 

2. การสรางนวัตกรรม (Innovation) เปนการคิดคนและแสวงหาวิธีการหรือแนวทาง 
(Solutions) ใหม ๆ อันจะเก ิดผลกระทบมหาศาล (Big Impact) เพ่ือปรับปร ุงและออกแบบ 
การใหบริการสาธารณะและนโยบายสาธารณะใหสามารถตอบโจทยความทาทายของประเทศหรือ
ตอบสนองปญหาความตองการของประชาชนไดอยางมีคุณภาพ อันแปรผันไปตามสภาพพลวัตของการ
เปลี่ยนแปลง โดยอาศัยรูปแบบหองปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ (Government Innovation Lab) 
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และใชกระบวนการความคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ในลักษณะที่ใหประชาชนเขามามี 
สวนรวมเพื่อสรางความเขาใจและเขาถึงความรูสึกของประชาชน (Empathize) นำขอมูลมาวิเคราะห
ถึงปญหา (Define) และใชความคิดสรางสรรคเพื ่อสรางไอเดีย (Ideate) สำหรับพัฒนาตนแบบ 
(Prototype) และทำการทดสอบปฏิบัติจริง (Test) กอนนำไปขยายผลตอไป หรือเปนการนำเอา
ศาสตรพระราชาวาดวย “เขาใจ เขาถึง พัฒนา” มาประยุกตใช 

3. การปรับเขาสูการเปนดิจิทัล   (Digitization/Digitalization) เปนการผสมผสานกันของ
การจัดเก็บและประมวลขอมูลผานคลาวดคอมพิวติ้ง (Cloud Computing) อุปกรณประเภทสมารท
โฟน (Smart Phone) และการทำงานรวมกันผานเครื ่องมือตางๆ (Collaboration Tools) ทำให
สามารถติดตอกันไดอย างเร ียลไทม (Real Time) ไมว าจะอยู  ท่ีใด สามารถวิเคราะหข อมูล  
ที่สลับซับซอนตางๆ วิเคราะหการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของประชาชน เกิดผลกระทบอยางสูง  
และสามารถตอบสนองตอความคาดหวังในการใหบริการของทางราชการที่จะตองดำเนินการได 
ทุกเวลา ทุกสถานที่ ทุกอุปกรณ และทุกชองทางไดอยางมั่นคง ปลอดภัย และประหยัด ในสวนของ
ขาราชการและเจาหนาที ่ของรัฐตองไดรับการปรับเปลี ่ยนกระบวนการทางความคิด (Mindset)  
ใหตนเองมีความเปนผูประกอบการสาธารณะ (Public Entrepreneurship) เพิ่มทักษะใหมีสมรรถะท่ี
จำเปนและเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของตน อันจะชวยทำใหสามารถแสดงบทบาทของการเปนผูนำการ
เปล่ียนแปลง (Change Leader) เพ่ือสรางคุณคา (Public Value) และประโยชนสุขใหแกประชาชน 

การทำงานของระบบราชการตองปรับเปลี ่ยนจากการทำงานรูปแบบเดิมๆ มาสู ระบบ
ราชการรูปแบบใหม ดังตารางท่ี 1 บการเปล่ียนแปลงท่ีกำลังเกิดขึ้นเพ่ือปรับตัวรองรั  

ตารางท่ี 1-1  สรุปการเปรียบเทียบระหวางระบบราชการเดิมและระบบราชการใหม 
 
 
ระบบราชการเดิม 

  
 
ระบบราชการใหม (ระบบราชการ 4.0) 

การทำงานแยกตามภารก ิจของแตละหน วยงาน   
แมมีการทำงานประสานงานกันระหวางหนวยงาน  
แตยังไมใชการบูรณาการอยางแทจริง (Autonomy, 
Separation) 

 การทำงานรวมก ันแบบบูรณาการอยางแทจริง   
ในเชิงยุทธศาสตร ตั ้งแตระดับการวางนโยบาย   
ไปจนถึงการนำไปปฏิบัติ (Collaboration) 

การทำงานยังไมอยูในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสอยางเต็ม
รูปแบบและยังเปนการทำงานตามสาย การบังคับ
บัญชาในแนวดิ ่ง (Fragmentation, Hierarchy, Silo, 
Vertical Approach) 

 การทำงานมีการเชื่อมโยงผานระบบดิจิทัลอยางเต็ม
รูปแบบตั้งแตตนจนจบกระบวนการเชื่อมโยงทุกสวน
ราชการในการบริการประชาชนและมีการบังคับ
บ ัญชาในแนวนอน (End-to-end process flow, 
Cross-boundary management, Program/Project 
Management Office, Horizontal approach) 

ใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกันอยางตายตัวตามสทิธิ
พื้นฐานของบุคคลที่รัฐกำหนด (Standardization) 

 ใหบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล ซ่ึงสามารถ
ออกแบบ/เลือกรูปแบบ/วิธีการในการขอรับบริการ
ได (Customization, Personalization) 
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ระบบทำงานในแบบอนาล็อก (Analog)  ระบบการทำงานที ่ปร ับเปนดิจ ิทัลเต ็มรูปแบบ 
(Digitization) 

การดำเนินงานเช ิงร ับ ตามสถานการณที่ เก ิดขึ้น 
(Passive) 

 การดำเนินงานที่ตอบสนองทันที/ทันเวลา/เชิงรุก 
ทันตอการเปลี่ยนแปลง มีการคาดการณไวลวงหนา 
(Pro-Active) 

ยึดกฎเกณฑ และมุงเน นแตการปฏิบ ัต ิงานตาม
เปาหมาย (Rule-based, Performance-oriented) 

 สรางนว ัตกรรม มีการควบคุมอย างชาญฉลาด  
มุงผลสัมฤทธิ์ในการปฏิบัติงาน (Innovation, Smart 
regulation, Results-oriented) 

ปฏิบัติงานตามนโยบาย ขับเคลื ่อนโดยภาครัฐเปน
ศูนยกลาง (Government-driven) 

 ปฏิบัติงานโดยเนนใหประชาชนเปนศูนยกลาง 
(Citizen-centric) 

ระบบการทำงานที ่ล าชา มีตนทุนสูง (Red tape, 
Costly) 

 สรางคุณคาในการใหบริการแกประชาชน ทำนอยได
มาก (Creating value for the public, Doing more 
and better with less) 

เปดเผยขอมูลตามที่รองขอเฉพาะราย/เปดเผยขอมูล
จำกัด (C lose system, Upon Request only) 

 เป ดเผยข อม ูลเป นปกต ิ (default) ในร ูปแบบ 
ที่สามารถนำไปใชไดทันที โดยไมตองรองขอ (Open 
system, Open access) 

การปฏิบ ัต ิงานตามขั ้นตอนแบบเดิมๆ (Routine 
Work) 

 สามารถแกไขปญหาโดยไมจำเปนตองใชวิธ ีการ
ทำงานรูปแบบเดิมและสามารถตอบสนองไดทันที 
( Non- routine problem solving, Real- time 
capability) 

ตางหนวยงานตางทำงานกันลำพังโดยไมมีการแบงปน
ทรัพยากรเพื่อใชงานรวมกัน (Stand-alone) 

 แบงปนทรัพยากรในการทำงานรวมกัน เพื่อลด
ตนทุน เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (Shared 
Services) 

วางนโยบาย และปฏิบัติงานโดยใชความรู สึก และ 
คาดเดาเอาเอง (Intuition) 

 ปฏิบัติงานบนพื ้นฐานของขอมูลความตองการ  
ของประชาชน และวางนโยบายที ่สามารถนำไป
ปฏิบัติใหเกิดผลไดจริง (Data-driven, Demand-
driven, Actionable policy solutions) 

บริการประชาชนเฉพาะในเวลาราชการ 
(Office-hours only) 

 บริการประชาชนตลอดเวลา 
(On-demand services) 

มีความเชี่ยวชาญ/ชำนาญเฉพาะทาง  
(Expert/Specialist) 

 มีความสามารถในการใชความรู  สติปญญา และ
ขอมูลสารสนเทศเพื่อแกไขปญหาและสรางคุณคา 
(Knowledge worker) มีความสามารถในการเรียนรู 
(Educability) มีเหต ุผลในเช ิ งจร ิยธรรม (Ethic 
ability) 

ขาราชการแบบด้ังเดิม (Public administrator)  มีความเปนผูประกอบการสาธารณะ 
(Public Entrepreneurship) 
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คุณลักษณะสำคัญ 10 ประการ ของระบบราชการ 4.0 
จากแนวคิดใหมดังกลาว อาจสรุปเปน
คุณลักษณะที่สำคัญของการปฏิบัติงาน  
ในระบบราชการ 4.0  ดังนี้  

 

 การปฏิบัติงานในระบบราชการ 4.0 
 
1. ทำงานอยางเปดเผย โปรงใส 
เอื้ อให บ ุ คคลภายนอกและ
ประชาชนเขาถึงขอมูลได 

  

2. ทำงานเชิงรุก แกไขปญหา 
ตอบสนองความตองการของ
ประชาชน และสรางคุณคา 

5. ปร ับร ูปแบบการทำงานให
คลองตัว รองรับการประสานงาน
แนวระนาบและในล ั กษณะ
เครือขาย 

8. สงเสริมใหเกิดนวัตกรรม 
ความคิดริ เริ่ ม และการ
ประยุกตใชองคความรู ใน
การทำงานท่ีท ันต อการ
เปล่ียนแปลง 

3. แบ งป นข  อม ู ลระหว า ง
หนวยงาน เชื่อมโยงการทำงาน
ซ ึ ่ งก ั นอย  าง เป  นเอกภาพ
เบ็ดเสร็จในจุดเดียว 

6. ทำงานอย างเตร ียมการไว
ล  ว ง ห น  า  ต อ บ ส น อ ง ต อ
สถานการณ ท ันเวลา ม ีการ
วิเคราะหความเสี่ยงทั้งในระดับ
องคการและในระดับปฏิบัติการ 

9. บุคลากรทุกระดับพรอม
ปรับเปล่ียนตัวเองสูองคการ
ท ี ่ ม ี ความท ั นสม ั ยและ
มุงเนนผลงานท่ีดี 

4. ใชเทคโนโลยีดิจ ิทัลในการ
บริหารจัดการ มีฐานขอมูลท่ี
ท ันสม ัย เพ ื ่อสน ับสน ุนการ
วางแผนย ุทธศาสตร และการ
ตัดสินใจในการทำงาน 

7. เปดกวางใหภาคสวนอื่นเขา
มามีสวนรวม ถายโอนภารกิจไป
ดำเนินการแทนได 

10. ให ความสำค ัญกั บ
บุคลากร ดึงดูดบุคลากรที่มี
ศักยภาพสูง พัฒนาอยาง
เหมาะสมตามบทบาท
หนาที ่ สรางความผูกพัน 
สรางแรงจูงใจ มีแผนเชิงรุก
รองร ับการเปลี ่ยนแปลง
ดานบุคลากร 
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การขับเคลื่อนหนวยงานภาครัฐ 
สูระบบราชการ 4.0 
การขับเคล่ือนระบบราชการ โดยใชแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ 

จากแนวคิดของระบบราชการ 4.0 ดังกลาว สำนักงานก.พ.ร. ไดนำมาพัฒนาเครื่องมือ
เพื่อสงเสริมใหสวนราชการนำไปใชในการวางแผนพัฒนาองคการ เพื่อตอบโจทยการพัฒนาสู
ระบบราชการ 4.0 โดยเชื่อมโยงกับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ดังภาพท่ี 2 
ซึ่งไดสงเสริมใหสวนราชการ นำมาใชในการวิเคราะหและปรับปรุงองคการ ตั้งแตป พ.ศ.2549 
เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) มีข อกำหนดที ่พ ัฒนาบนแนวคิดของ          
การบริหารจัดการเชิงบูรณาการที ่มุ งสู ความเปนเลิศ สามารถนำมาวิเคราะหเชื ่อมโยงกับ
คุณลักษณะ ท้ัง 3 มิติของระบบราชการ 4.0 ไดดังน้ี 
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      มิต ิ ท่ี 1 ภาครัฐท่ีเปดกวางและเชื่อมโยงกัน (Open and Connectedness 
Government) มีความสัมพันธกับ PMQA ในหมวดท่ีสำคัญ ไดแก 

- หมวด 1 การนำองคการผูบริหารของสวนราชการจะตองมีวิสัยทัศนในเชิงยุทธศาสตร    
มีนโยบายในการเปดเผยขอมูลมีความโปรงใสมุงเนนประโยชนสุขของประชาชน 

- หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรสวนราชการตองมีแนวคิดเชิงยุทธศาสตร (Strategic 
Thinking) โดยกำหนดเปาประสงคที่ไมเพียงตอบโจทยภาระหนาที่และบริบทของสวนราชการ
เทาน้ัน แตยังตองบูรณาการกับยุทธศาสตรของประเทศมีการแกปญหาในเชิงรุกท่ีนำไปสูผลลัพธ
ท่ีมีผลกระทบตอเศรษฐกิจสังคมสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม 

- หมวด 4 การวัดการวิเคราะหและการจัดการความรูเปนเรื่องของการรวบรวมขอมูล
สารสนเทศการแบงปนขอมูลระหวางสวนราชการ เอื้อใหสาธารณะเขาถึงขอมูลที่เปนประโยชน
โดยอยูบนพื้นฐานของการใชเทคโนโลยีดิจิทัลที่ตอบสนองในเชิงรุกและสอดรับกับความตองการ
ของประชาชน (Proactive and Customize) 

- หมวด 6 การมุงเนนระบบปฏิบัติการคือการทำใหทุกกระบวนงานมีความเชื่อมโยง
อยางมีประสิทธิภาพโดยมีการออกแบบการทำงานจากตนน้ำถึงปลายน้ำเพื่อใหเกิดความมี
ประสิทธิภาพ รวดเร็ว ลดตนทุน มีการใชเทคโนโลยีดิจิทัลมาทดแทนการทำงานในรูปแบบเกา
โดยคำนึงถึงประสิทธิผลของกระบวนการทำงานท้ังภายในและภายนอกท่ีเกี่ยวของกัน 

 
มิติท่ี 2 การยึดประชาชนเปนศูนยกลาง(Citizen Centric) มีความสัมพันธกับ

PMQA ในหมวดท่ีสำคัญ ไดแก 
- หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียสวนราชการตองเขาใจ

การเปลี่ยนแปลงความตองการของประชาชน (Demand Driven) ที่ปรับเปลี่ยนอยางรวดเร็ว   
มีความหลากหลายตามพื้นท่ี ตามยุคสมัย และสภาพแวดลอมเฉพาะถิ่น การใหบริการบางเรื่อง
ตองคิดกอนลวงหนา (Proactive) อาจเปนการคิดรวมกันระหวางประชาชนและภาครัฐในการแกไขปญหา
ตลอดจนสรางนวัตกรรมการใหบริการ (Service Innovation) โดยใชรูปแบบหองปฏิบัติการ
นวัตกรรมภาครัฐ (Government Innovation Lab) และใชกระบวนการความคิดเชิงออกแบบ 
(Design Thinking) ในลักษณะท่ีใหประชาชนเขามามีสวนรวม 

- หมวด 5 การมุงเนนบุคลากรสวนราชการจะตองปรับเปล่ียนวัฒนธรรมการทำงานของบุคลากร
เปนเชิงรุกที่ตอบสนองความตองการและเขาใจ ความคาดหวังของประชาชน (Proactive to 
Customer Needs) เพ่ิมขดีความสามารถของบุคลากรในการแกไขปญหาท่ีกำลังเกิดขึ้นเฉพาะหนา
ไดอยางถูกตองทันทวงทีและเกิดประสิทธิผลดวยจิตสำนึกที่มีในการปรับปรุงใสใจคุณภาพและ
การใหบริการในแงมุมของการเปนผูประกอบการภาครัฐ (Public Entrepreneur ship) ทำงานรวมกับ
ประชาชนเพ่ือนำสูสัมฤทธิผลของความยั่งยืนและความสุขท้ังผูปฏิบัติงานและประชาชน (Happy 
Worker and Happy Citizen) 
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- หมวด 6 การมุงเนนระบบปฏิบัติการสวนราชการตองออกแบบระบบการใหบริการ   
ท่ีทำใหประชาชนเขาถึงไดอยางสะดวก (Citizen-centric Design Concept) กระบวนการทำงาน
ตองคำนึงถึงการใหบริการที่บูรณาการและมีความเชื่อมโยงกันของหลายๆ หนวยงาน (Integrated 
Service, Horizental Approach) หรือมุงเนนความตองการของผูรับบริการเปนที่ตั ้ง การนำ
ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด (Digitalized Service Process) โดยมุงเนนผลลัพธ
ท่ีเกิดแกประชาชนและภาคสังคมดวยตนทุนท่ีลดลงและคุมคา 

ม ิต ิ ท่ี  3  ม ีข ีดสมรรถนะส ูงและท ันสม ัย(Smart and High Performance) 
เก่ียวของกับ PMQA ในหมวดท่ีสำคัญ ไดแก 

- หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรสวนราชการจะตองมีมุมมองในการ
ปรับร ูปแบบการทำงานและการนำเทคโนโลยีมาใชเช ื ่อมโยงใหเก ิดนวัตกรรมโดยเปน
องคประกอบสำคัญ    ในการกำหนดเปาหมายเชิงยุทธศาสตร ตลอดจนการสรางเครือขายความ
รวมมือ (Strategic Collaboration) และการเปดโอกาสใหภาคเอกชนและภาคทองถิ่นเขามามีสวน
รวมผานการขับเคล่ือนเชิงนโยบาย (Actionable Policy Solution) 

- หมวด 4 การวัดการวิเคราะหและการจัดการความรูระบบสนับสนุนดานเทคโนโลยีดิจิทัล
ตองมีความเหมาะสมทันสมัยใชงานไดทั้งฮารดแวรและซอฟแวร (Digitalization & Administration) 
ในรูปแบบที่เหมาะสมสามารถรองรับการวิเคราะหขอมูลขนาดใหญ (Big Data Analysis) เพื่อนำไปสู
การเรียนรูและการแกไขปญหาขององคการไดอยางมีประสิทธิผล(Organizational Learning) 

- หมวด 5 การมุงเนนบุคลากรการวางแผนพัฒนาบุคลากรตองสอดรับกับทิศทางการปรับเปลี่ยน
เปนองคการท่ีมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย มีการรวมกลุมบุคลากรท่ีมีความรูท่ีหลากหลายสาขา         
เขามารวมทำงานเพื ่อแกปญหาและโจทยที ่มีความซับซอนรวมกัน (Trans-disciplinary)          
มีแผนพัฒนาบุคลากรใหมีความรอบรูใชขอมูลเปดสูการเรียนรู (Knowledge worker) ทั้งนี้อยูบนพื้นฐาน
ของความพรอมเรียนรูและคุณธรรมจริยธรรมท่ีพัฒนาไปควบคูกัน (Educability &Ethic Ability) 

- หมวด 6 การมุงเนนระบบปฏิบัติการกระบวนการทำงาน ตองคำนึงถึงการแบงปน
ทรัพยากรเพื่อใหลดตนทุนลง ขณะเดียวกันตองคำนึงถึงผลกระทบที่มีตอผูมีสวนไดสวนเสีย    
ทุกภาคส วน ม ีการใช  เทคโนโลย ีมาช วยให ท ุกกระบวนการเก ิดประส ิทธ ิภาพส ูงสุด 
(Virtualization and Shared service) มีการพัฒนาและสรางนวัตกรรมในทุกกระบวนงาน 
เพื่อใหองคการมุงสูระบบการทำงานที่มีขีดสมรรถนะสูงและมีความเปนเลิศในระบบปฏิบัติงาน 
(Operational Excellence) 

- การท่ีจะทำใหการทำงานบรรลุผลดังกลาวตองอาศัยหมวด 1 การนำองคการ คือ ผูนำ
ตองเชื่อมโยงและสรางบรรยากาศที่เอื้อใหเกิดนวัตกรรมการปรับปรุง (Align and Empower) 
และบูรณาการไปสูผลลัพธขององคการในทุกดานในหมวด 7 และเกิดผลกระทบที่นำไปสูการบรรลุ
ยุทธศาสตรชาติและการพัฒนาเศรษฐกิจสังคมส่ิงแวดลอมและสาธารณสุข 
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เปาหมายการพัฒนาสูระบบราชการ 4.0 
ถึงแมวาสวนราชการจะมีความคุนเคยกับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 

ทั้ง 7 หมวด รวมถึงขอกำหนดของเกณฑ PMQA โดยใชเปนระบบการรับรองในระดับการพัฒนาท่ี 
250 - 275 คะแนนและใชเพื่อพัฒนาความเปนเลิศรายหมวด ตามแนวทางการขอรับรางวัลเลิศรัฐ 
(ระดับ 300 คะแนน) แตทั้งสองแนวทางยังมีแนวคิดในเชิงตั้งรับ (Reactive) คือ เปนการดำเนินการ
แบบคอยเปนคอยไปหรือพัฒนาปรับปรุงโดยยึดบริบทของสวนราชการเปนที ่ตั ้ง ดังนั ้น เพื ่อให 
เกิดการพัฒนาอยางกาวกระโดดและสอดคลองกับแนวทาง การพัฒนาสูระบบราชการ 4.0 จึงจำเปน
อยางยิ ่งที ่ตองเชื ่อมโยงแนวคิดการพัฒนาองคการไปสู การบูรณาการกับทิศทางการพัฒนาและ
ยุทธศาสตรของประเทศ รวมทั้งการเรงใหเกิดการปรับปรุงผานกลไกของการสรางนวัตกรรมทั่วท้ัง
องคการและการปรับตัวใหเขาสูยุคเทคโนโลยีดิจิทัลใหเกิดผล กลาวคือ ใชกลไกของเกณฑคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ มาปรับการดำเนินการจากแนวคิดแบบตั ้งร ับไปสู การทำงานเชิงรุก 
(Proactive) และการสรางนวัตกรรมสูประสิทธิผลและตอบสนองการพัฒนาประเทศ (Effective & 
Innovative) โดยแนวคิดการพัฒนามี 3 ระดับ สามารถอธิบายเชื ่อมโยงกับมิติตาง ๆ ของระบบ
ราชการ 4.0 ดังแสดงในตารางท่ี 2 

 
ตารางท่ี 1-2 มิติของการพัฒนาในแตละระดับสูระบบราชการ 4.0 
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ระดับพื้นฐาน (Basic) เปนการดำเนินงานในเชิงตั้งรับ คือปฏิบัติงานตามหนาที่และ
ระเบียบปฏิบัติระดับกาวหนา (Advance) เปนการดำเนินงานในเชิงรุก คือคิดและวิเคราะห
กอนที่จะปฏิบัติงานและมีการคาดเดาเหตุการณที่อาจจะเกิดขึ้นลวงหนาระดับพัฒนาจนเกิดผล 
(Significance) เปนการพัฒนาอยางตอเนื่องมีความเชื่อมโยงและบูรณาการจนเกิดประสิทธิผล
และมีนวัตกรรม (Effective& Innovative) โดยมีคำอธิบายมิติยอยดังตอไปน้ี 

1) การใหความรวมมือ (Collaboration) มีการพัฒนาจากพ้ืนฐานการทำงานในเชิง
ใหความรวมมือ (Cooperation) ไปสูการบูรณาการวางแผนการทำงานรวมกัน (Integration) 
และตอยอดไปสูการทำงานในเชิงรวมกันคิดรวมกันทำงานใหไดคำตอบท่ีดี (Collective Solution) 

2) นวัตกรรม (Innovation) จากนวัตกรรมของกระบวนการภายในหนวยงาน 
(Internal Process Innovation) คือการลดขั้นตอนการบริการใหรวดเร็วยิ่งขึ้นไปสูนวัตกรรม
ของผลผลิตและการบริการ (Service Innovation) คือนวัตกรรมท่ีนำมาใชพัฒนาและสรางคุณคา
ในงานบริการภาครัฐ การปรับปรุงบริการหรือสรางบริการใหมเพ่ือยกระดับประสิทธิภาพ
การใหบริการประชาชนไปสูนวัตกรรมเชิงนโยบาย (Policy/Outcome) เปนการคิดริเริ่มนโยบาย
กฎหมายและกฎระเบียบใหมๆ ใหทันสมัยเหมาะสมและทันตอสถานการณ 

 
3) ความเปนดิจิทัล (Digitalization) จากการใชเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อการจัดเก็บขอมูล

และสามารถส่ือสารไดฉับไวรวดเร็วขึ้น (Usage/ data base Collection of Data & Communication) 
ไปสู ระบบดิจิทัลที ่ใชในการใหบริการแกผู ร ับบริการหรือประชาชนเกิดประสบการณของ
ผูรับบริการที่เหนือความคาดหมายทำใหประชาชนประทับใจหรือสามารถติดตามกระบวนการ
ต้ังแตตนจนถึงปลายไดรวดเร็ว (Citizen Experience, End to End Process) เชน ระบบเตือน
ไปยังผูรับบริการลวงหนาโดยไมตองใชระบบบัตรคิวหรือการนั่งรอไปสูระบบดิจิทัลที่บูรณาการ
ทุกภาคสวน และสามารถแบงปนขอมูลกันได (Integrated and Connectedness) เชน การมีขอมูล
ที่เชื่อมโยงถึงกันและสามารถดูไดทุกที่ทุกเวลา มีความสะดวก ประชาชนและผูใชงานสามารถใชงานได
โดยไมตองรองขอ 

4) ผูรับบริการ (Customer) ระดับตั้งรับ คือ การใหบริการที่มีคุณภาพเปนที่พึงพอใจ
ของผูรับบริการ (Service Quality and Customer Satisfaction) ไปสูการใหบริการในเชิงรุก
และการแกไขขอรองเรียนอยางมีประสิทธิผล (Proactive Services, Compliant Resolution 
Management (CRM)) คือ มีการวางแผนรองรับการบริการที่อาจมีการเปลี่ยนแปลงมองเห็นปญหา 
และมีกระบวนการในการแกไขขอรองเรียนอยางเปนระบบ เพ่ือไมใหเกิดขึ้นซ้ำอีกและพัฒนาไปสู
การใหบริการท่ีสามารถออกแบบตรงกับความตองการของประชาชน (Personalized Services) 
หรือคิดรวมกันเพ่ือสรางกลไกขึ้นมาใหม (Government Innovation Lab) 

5) กระบวนการ (Process) ระดับตั้งรับในการจัดการกระบวนการ คือ การทำงาน
อย างเป นระบบไดมาตรฐานมีการจ ัดทำคู ม ือมาตรฐานในการทำงานและการบริการ 
(Standardization) มีการปรับปรุงงานตามวงจร P-D-C-A ไปสูเชิงรุกในการปรับปรุงกระบวนการ 
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โดยวิเคราะหจากขอมูลทั้งภายในและภายนอก (Data-driven Improvement) เพื่อใหทราบถึง
สาเหตุท่ีแทจริงวาปญหาอยูตรงไหนและปรับปรุงอยางเปนระบบ การกระตุนใหเกิดการสรางนวัตกรรม
จนสามารถเทียบเคียง (Benchmark) กับกระบวนการทำงานขององคการอื่น เพื่อใชปรับปรุง
กระบวนการทำงานใหเปนเลิศ (Integrated Process Improvement Operational Excellence) 

6) บุคลากร (People) ระดับตั้งรับคือบุคลากรที่ปฏิบัติตามระเบียบตอบสนองและ
ทำงานตามการสั่งการที่มาจากระดับบนสูระดับลาง (Rule-base, Responsive, Top-down) 
การพัฒนาไปสูเชิงรุก คือเปนบุคลากรท่ีมีจิตสำนึกมีความเชี่ยวชาญมีความคลองตัวมีความสามารถ
หลากหลาย (Integrity, Professional, Tran-disciplinary) และเมื ่อพัฒนาไปสู ระดับเกิดผล  
คือเปนบุคลากรท่ีแกปญหาเปน มีความคิดริเริ่ม และมีความเปนผูประกอบการภาครัฐ (Public 
Entrepreneurship) 

7) ผู นำ (Leadership) ระดับตั ้งรับหรือ
พ้ืนฐานเปนผูนำท่ีมีวิสัยทัศนนำเปนคิดเปน (Effective 
Leadership) พัฒนากาวหนาเปนผูนำที่ทำงานแข็งขัน
จริงจังใสใจในรายละเอียด (Actively Engaged, Pay 
Attention to Details) และพัฒนาไปสู ผ ู นำสำหรับ
ศตวรรษท่ี 21 (21st Century Leadership) 

8) ผลลัพธ (Results) จากการบรรลุผลตามยุทธศาสตรองคการ (Organization) ไปสูการ
บรรลุผลตามยุทธศาสตรพ้ืนท่ี (Sector) จนไปสูการบรรลุผลตามยุทธศาสตรชาติ (National Strategy) 
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กรอบการประเมินสถานะการเปน 
ระบบราชการ 4.0 
ระดับในการประเมินสถานะการเปนระบบราชการ 4.0 

 

เครื่องมือการประเมินสถานะองคการในการเปนระบบราชการ 4.0 หรือ PMQA 4.0 
เปนเครื่องมือที่ใชประเมินเพื ่อตอบสนองพันธกิจตามหนาท่ีสวนราชการและการเชื่อมโยงสู
ยุทธศาสตรและผลลัพธดานการพัฒนาของประเทศ โดยเขาใจความทาทายทั้งของสวนราชการ
และทิศทางการพัฒนาประเทศเพื่อตั้งเปายุทธศาสตรที่ทาทาย โดยมีระดับการพัฒนา 3 ระดับ 
(ดังภาพท่ี 3) คือ 

(1) ระดับพื้นฐาน (Basic) มีผลประเมินเทียบเทา 300 คะแนน สวนราชการที่มี
คะแนนประเมินโดยรวมในระดับ 300 คะแนน หมายถึง มีแนวทางและการดำเนินการในเรื่องสำคัญ
ในทุกหมวดอยางเปนระบบ และมีการถายทอดแนวทางตางๆ อยางเปนระบบจนเกิดประสิทธิผล
ตอบสนองพันธกิจ และหนาท่ีของสวนราชการ มีแนวคิดริเริ่มไปสูการเปนระบบราชการ 4.0 

(2) ระดับกาวหนา (Advance) มีผลประเมินเทียบเทา 400 คะแนน สวนราชการท่ีมี
คะแนนประเมินโดยรวมในระดับ 400 คะแนน หมายถึง มีแนวทางและการดำเนินการในเรื่องสำคัญ
ในทุกหมวดอยางเปนระบบ และมีการถายทอดแนวทางตาง ๆ อยางเปนระบบ จนเกิด
ประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจและหนาที ่ของสวนราชการและเชื ่อมโยงกับความตองการ  
และการบรรลุเปาหมายของประเทศมีการพัฒนาตามแนวทางการเปนระบบราชการ 4.0 

(3) ระดับพัฒนาจนเกิดผล (Significance) มีผลประเมินเทียบเทา 500 คะแนน 
สวนราชการที่มีคะแนนประเมินโดยรวมในระดับ 500 คะแนน หมายถึง มีแนวทางและการ
ดำเนินการในเรื่องสำคัญในทุกหมวดอยางครบถวนเปนระบบ และมีการถายทอดแนวทางตาง ๆ 
จนเกิดประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจและหนาที่ของสวนราชการและเชื่อมโยงกับความตองการ 
และการบรรลุเปาหมายของประเทศ มีการบูรณาการไปยังทุกภาคสวนจนเกิดการพัฒนา 
ตามแนวทางการเปนระบบราชการ 4.0 จนเกิดผล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



15 | P a g e  

ในการประเมินโดยใชเกณฑ PMQA 4.0 มีแนวทางในการประเมินหมวดกระบวนการ 
(หมวด 1 – 6) และหมวดผลลัพธ (หมวด 7) ดังนี ้
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PMQA 4.0 Checklist 

เกณฑในการประเมินสถานะการเปนระบบราชการ PMQA 4.0 
PMQA 4.0 คือ เครื่องมือการประเมินระบบการบริหารของสวนราชการในเชิงบูรณาการ 

เพ่ือเช่ือมโยงยุทธศาสตรของสวนราชการกับเปาหมายและทิศทางการพัฒนาของประเทศ โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือเปนแนวทางใหหนวยงานภาครัฐพัฒนาไปสูระบบราชการ 4.0 

กรอบการประเมิน PMQA 4.0 มีท้ังหมด 7 หมวด (อิงตามเกณฑ PMQA ฉบับ พ.ศ. 2558) 
โดยหมวด 1 – 6 ซึ่งเปนหมวดกระบวนการ จะมีประเด็นในการพิจารณาหมวดละ 4 ประเด็น 
สวนหมวด 7 ซ่ึงเปนหมวดผลลัพธการดำเนินการจะมีประเด็นในการพิจารณา 6 ประเด็น รวมท้ังหมด 
30 ประเด็น ในการประเมินแตละประเด็น จะมีระดับการประเมิน 3 ระดับ ไดแก พื้นฐาน 
กาวหนา และพัฒนาจนเกิดผล 
 

 

 
 
โครงสรางของ PMQA 4.0 Checklist 

 Checklist สำหรับการประเมินตนเองของหนวยงาน 
 สะทอนส่ิงท่ีตองทำ “มี” หรือส่ิงท่ีควรทำ “ควร” 
 สะทอน Key Process และ Output ท่ีควรเกิดขึ้น 
 ย้ำความเปน Guideline ในการดำเนินการ โดยหนวยงานท่ีนำไปใชสามารถสรางนวัตกรรม

ในการพัฒนาท่ีนอกเหนือไปจากท่ีระบุไวได 
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บทท่ี 2 
การดำเนินงานของกรมควบคุมโรค 

ต ั ้ งแต   พ.ศ. 2561 เป นต นมา 
การพ ัฒนากรมควบค ุ มโรคเข  าส ู  ระบบ 
ราชการ 4.0 มุงเนนการทำงานที่สานพลังทุก

คภา สวน (Collaboration) สร างนวัตกรรม 
(Innovation) และปรับเขาสูความเปนดิจิทัล 
(Digitalization)  ได ทบทวนและประกาศ
นโยบายในการข ับเคล่ือนงานเข าสู ระบบ
ราชการ 4.0 ทุกปมีหนวยงานเจาภาพเพื่อเปน
กลไกท่ีสำคัญในการกำหนดแนวทางปฏิบัติใหทุกหนวยงานดำเนินการ ตลอดจนปรับปรุงวิธีการทำงานให
เหมาะสมกับสถานการณปจจุบัน เพ่ือยกระดับมาตรฐานการปฏิบัติงานของกรมฯ ใหกาวทันตามกระแส
ก า ร เ ป ล ี ่ ย น แ ป ล ง ส ู  ก า ร เ ป  น อ ง ค  ก า ร แ ห  ง ก า ร เ ร ี ย น รู   
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการคิดคนนวัตกรรม ดังภาพ 2-1  

การดำเนินงานพัฒนากรมคร.สู DDC 4.0 มีกรอบ
แนวคิดยึดประชาชนเปนศูนยกลาง พัฒนาระบบเฝา
ระว ังป องก ันควบคุมโรคด วยกลไกใหม ๆ ซ ึ ่ ง มี 
ความคลองตัว สอดประสานกับกลไกของระบบการ
ทำงานแบบเดิมไดอยางพอดี ดังนั้นตองจัดการใหเกิด
ความสมดุลของท้ังสองระบบ ดังภาพ 2-2  

ผลการดำเนินงานท่ีสอดคลองสูระบบราชการ 4.0  
มิติระบบราชการท่ีเปดกวางและเชื่อมโยงกัน (Open & Connected Government) 

กรมคร. กำหนดนโยบายมุงเนนการทำงานท่ีเชื่อมโยงกัน เปดเผยขอมูลรวมกันพัฒนา
ใหเปน “องคกรคุณธรรม” มุงพัฒนาเพื่อใหโปรงใส ตรวจสอบได ภายใตคานิยม MOPH ใหคนทำงาน 
บนพื ้นฐานคุณธรรม กำหนดอัตลักษณ “ซื ่อสัตย เสียสละ รับผิดชอบ” ประกาศเจตนารมณ 
“กรมควบคุมโรคใสสะอาด รวมตานทุจริต” มีการแตงต้ังคณะกรรมการฯ การประเมินคุณธรรม 
ความโปรงใส อีกท้ังจัดทำแผนยุทธศาสตรการสรางเสริมคุณธรรม จริยธรรม และการปองกันการทุจริต
และประพฤติมิชอบ (พ.ศ. 2560 – 2565) เปนแนวทางขับเคลื่อนนโยบายสูการปฏิบัติอยางเปน
รูปธรรม ผานการดำเนินงานแผนงานโครงการท่ีสำคัญ ไดแก โครงการพัฒนาศักยภาพบุคลากรดาน
คุณธรรมจริยธรรมและการปองกันการทุจริต เปนตนแบบของคุณธรรมความโปรงใส เพื่อให
บุคลากรกรมคร. ถือเปนแนวทางปฏิบัติ พรอมท้ังส่ือสารและเปดเผยขอมูลสูสาธารณะใหผูมีสวนได
สวนเสียภายนอกไดทราบและม่ันใจตอการบริหารงานท่ีโปรงใส 

ภาพ 2-2 ระบบกลไกการพัฒนากรมคร. สูระบบราชการ 4 .0  

ภาพ 2-1 ประกาศนโยบายพัฒนากรมคร. สูระบบราชการ 
 



19 | P a g e  

มีการทบทวนกระบวนการจัดทำแผนยุทธศาสตร ระยะ 20 ป ดานการปองกันควบคุมโรค
และภัยสุขภาพ (พ.ศ. 2561- 2580) ใหสอดคลองกับยุทธศาสตร 20 ป ของประเทศและกระทรวง
สาธารณสุข นำมากำหนดกรอบยุทธศาสตร 20 ป มุงสูวิสัยทัศน “ประชาชนไดรับการปองกันควบคุมโรค
และภัยสุขภาพ ระดับมาตรฐานสากล ภายในป 2580” โดยยึดหลักแนวทางตามคุณลักษณะระบบ
ปองกันควบคุมโรคที่พึงประสงค เพื่อใชเปนกรอบแนวทางการดำเนินงานปองกันควบคุมโรคของ
ประเทศ มุงเนนที่จะพัฒนาระบบปองกันควบคุมโรค ซึ่งตอบสนองความตองการและยึดประชาชน
เปนศูนยกลาง อาศัยความรู เทคโนโลยี และนวัตกรรมเปนแรงขับเคล่ือน หลักเศรษฐกิจพอเพียง 
ธรรมาภิบาล และความคุมคาเปนหลักในการพัฒนา 

ในดานการสานพลังเครือขาย กำหนดยุทธศาสตรการดำเนินงานรวมกับเครือขาย   
เพ่ือขับเคล่ือนงานดานการปองกันควบคุมโรคและภัยสุขภาพ ผสานพลังรวมกับเครือขายท่ีสำคัญ
ในการวางมาตรการสรางการมีสวนรวมพัฒนาความเขมแข็งและสรางสัมพันธภาพที่ดี กำหนด
จุดเนนการทำงานเชื่อมโยงกับพื้นที่ในการเรงรัด กำจัด กวาดลาง เพื่อปองกันควบคุมโรค โดยมี
สำนักงานปองกันควบคุมโรคในเขตพ้ืนท่ี 12 เขต ท่ัวประเทศ ทำหนาท่ีในการขับเคล่ือนความรวมมือ
กับเครือขายตางๆ และพัฒนาความรวมมือเครือขายระหวางประเทศ เพื่อสรางเสริมสมรรถนะ
ดานการปองกันโรค ท้ังโรคติดตอ โรคไมติดตอและภัยสุขภาพท่ีสำคัญ ตามพันธะสัญญาในการกำจัด 
กวาดลางโรค ผลจากการทำงานรวมกับเครือขาย สามารถผลักดันใหเกิดนวัตกรรมเชิงนโยบาย 
เชน การรณรงคความปลอดภัยบนทองถนน การพัฒนากฎหมายโรคจากการประกอบอาชีพและ
ส่ิงแวดลอม ขับเคล่ือนมาตรการยุติการใชสารเคมีทางการเกษตรท่ีมีอันตรายสูง (3 สาร) กำหนด
เขตปลอดบุหรี่ มาตรการเมาไมขับ การขับเคล่ือนนโยบายการลดการบริโภคเกลือและโซเดียม เปนตน 

การเปดเผยขอมูลขาวสารเกี่ยวกับโรคและภัยสุขภาพตอกลุมเปาหมายที่หลากหลาย 
โดยเปดระบบ เปดใจ ใหประชาชนเขามีสวนรวมในการบริหารราชการ โดยจัดทำ DDC Application 
Portal เปนชองทางในการรวม Application ทั้งหมดของกรมคร.ตามกลุมเปาหมาย และงายตอ 
การเขามาใชงาน นอกจากนี ้ มีระบบ
รวบรวมขอมูลสารสนเทศเพื ่อใชวัดผล
การดำเนินงานใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของประชาชนและสถานการณ ท่ี
เปลี่ยนแปลง เชน ระบบเฝาระวังโรคและ
ภัยสุขภาพ 5 กลุมโรค  5  มิติ รายงานการเฝา
ระวังโรค (รง  ระบบ506  GFMIS) และมีการ 
บูรณาการฐานขอม ูลเพ่ือเชื่อมโยงและ
แลกเปล่ียน เชน การบูรณาการขอมูลการ
ตอบโตภาวะฉุกเฉินทางสาธารณสุข เปน
ตน ดังภาพ 2-3 
 

ภาพ 2-3   การบูรณาการขอมูลตอบโตภาวะฉุกเฉินทางสาธารณสุข  
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มิติระบบราชการท่ียึดประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen- Centric Government) 
 กรมคร  . มุ งเน นท่ีจะพ ัฒนาระบบป องก ันควบค ุมโรค โดยย ึดประชาชน 
เปนศูนยกลาง อาศัยความรู เทคโนโลยีและนวัตกรรมเปนแรงขับเคลื่อน และไดนำเทคโนโลยี
สารสนเทศมาประยุกตใชในการบริหารจัดการ เพื่อสนองตอบตอความตองการและความคาดหวัง
ของประชาชนผูรับบริการ ตามมาตรฐานที่สะดวกรวดเร็ว อีกทั้งสรางสภาพแวดลอมเพื่อใหเกิด
วัฒนธรรมที่มุงเนนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียปรับเปลี่ยนบทบาทภารกิจหนวยงานจาก
สำนักงานจัดการความรูเปนกองนวัตกรรมและวิจัย เพื่อเปนหนวยงานกลางในการบริหารจัดการ
ใหเกิดการสรางนวัตกรรมที่สำคัญในการใหบริการประชาชน พรอมทั้งสื่อสารและเปดเผยขอมูล 
สูสาธารณะใหกับประชาชนไดมีโอกาสเสนอความตองการและความคาดหวัง นำมากำหนดผลผลิต
ของกระบวนการและออกแบบกระบวนการที่สามารถผลิตและสงมอบบริการที ่มีคุณลักษณะ 
ตรงตามความตองการประชาชน มีการบูรณาการการทำงานในระดับชุมชนกับหนวยงานที่ใกลชิด
ประชาชน เชน การสรางความรวมมือและบูรณาการทำงานกับภาคีเครือขายที่สำคัญเพื่อแกไข
ปญหาโรคและภัยสุขภาพท่ีซับซอน สงผลทำใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียพึงพอใจตอการ
บริการตาง ๆ เพ่ิมมากขึ้น ผลงานที่สำคัญ คือ การสรางนวัตกรรม เสริมคุณคา การใหบริการ
ประชาชนและเครือขายท้ังในและนอกสังกัดกรมคร. จนเปนแนวปฏิบัติท่ีดี (Best Practices) สราง
มาตรฐานใหมในการบริการใหกับประชาชน เชน 1) นำเทคโนโลยีมาใชในการบริหารจัดการและ
ระบบบริการ โดยใช AI (Artificial Intelligence) ชวยในการออกแบบการอานภาพเอกซเรยปอด
เบื้องตน ลดระยะเวลารอผลการอานฟลม ทำใหผูปวยไดรับการวินิจฉัยที่รวดเร็วมากขึ้น จากเดิม
ใชเวลา 1- 2 สัปดาห สามารถทราบผลการอานเบื้องตนไดภายในวันเดียว 2) นวัตกรรม Health 
DDC2U เปน Application ที่สามารถเชื ่อมตอกับระบบขอมูลที ่มาจากการวัดความดันโลหิต
สาธารณะ โดยขอมูลของประชาชนที่ใชบริการจะแสดงผลผาน Web App เพื่อติดตามคาระดับ
ความดันโลหิตของตนเองและไดรับคำแนะนำสุขภาพตามความเหมาะสม 3) การปองกันการ
ระบาดของโรค COVID - 19 ดวยระบบงาน System ที ่ทันสมัย App DDC Care, App AoT 
ติดตามกลุมเส่ียง เกาะติดสถานการณแบบเรียลไทม นำเทคโนโลยีดานการสื่อสารความเสี ่ยงใน
ภาวการณระบาดโรค COVID – 19 ผาน
ช องทาง Social Media ท ั ้ ง  Facebook 
Line@ Chat Bot ระบบแจ  ง เบาะแส 
เชื่อมโยงการทำงานรวมกันหลายหนวยงาน 
เปนชองทาง ที ่มีความรวดเร็วในการให
ขาวสารที่ถูกตองกับประชาชน  ที่ติดตาม
สถานการณการระบาดโดยประชาชนไมตอง
รองขอ เปนตน ดังภาพ 2-4 
 
 

ภาพ 2-4 นวัตกรรมสูภัยโควิด 19 
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มิติระบบราชการท่ีมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart & High Performance Government) 
 อธิบดีและผู บริหารทุกคนใหความสำคัญในการสรางการมีสวนรวมของบุคลากร       
มีการจัดโครงสรางออกแบบระบบงานและพัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรใหเอื้อตอการปฏิบัติงาน
เพื ่อสืบสาน (Continue) สรางระบบที ่ไดมาตรฐาน มีคุณภาพและประสิทธิภาพ ชี ้เปา -  
เฝาระวัง - นำใหทำ - ตอบโตเร็ว สามารถบริหารจัดการไดทั้งสถานการณภาวะปกติและฉุกเฉิน  
มีการจัดระบบงานแบบไมเปนทางการ มุ งเนนการทำงานเปนทีม ใหสามารถตอบสนองตอ 
การดำเนินงานตามนโยบายที่สำคัญหรือเรงดวนในรูปของคณะกรรมการ คณะทำงานทีม
ปฏิบัติการพิเศษ Cross Functional Team สงผลใหการปฏิบัติงานมีความคลองตัวมากขึ้น 
บุคลากรมุงมั่นสรางสรรคผลงานนวัตกรรมตามนโยบาย DDC 4.0 จัดตั้งศูนยพัฒนานวัตกรรมดาน
สุขภาพ ปองกัน ควบคุมโรคขับเคลื่อนการพัฒนานวัตกรรมของกรมคร. มีการศึกษาดูงานระบบ
นวัตกรรมที ่หลากหลาย ทั ้งบริษัทปูนซีเมนตไทย สำนักนวัตกรรมแหงชาติ ศูนยนวัตกรรม 
ทางการแพทยและรูปแบบธุรกิจวัฒนธรรมองคกร กลุมธุรกิจ Alibaba เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลดานการปองกันควบคุมโรค กองนวัตกรรมและวิจัย นำมาวิเคราะหความเสี่ยงในการ
สรางนวัตกรรมหรือความคิดริเริ่มและประยุกตองคความรูในแบบสหสาขาวิชา ไดดำเนินการสราง 
ใหเกิด Ecosystem คือ สิ่งแวดลอมที่เอื้อตอการพัฒนาความรู ความคิดสรางสรรค แรงจูงใจใน 
การสรางสรรคผลงานนวัตกรรม รวมถึงการสรางวัฒนธรรมองคกรของบุคลากร การสงเสริมให
บุคลากรเกิดความภาคภูมิใจทั้งตอตนเองและตอองคกรเพื่อสรางผลงานนวัตกรรมที่สามารถแก 
Pain point ตอบโตกับการเปลี่ยนแปลงอยางฉับพลันในยุคดิจิทอล เพื่อสรางคุณคา นำสูการแกไข
ปญหาดานสุขภาพ การปองกัน ควบคุมโรคใหกับประชาชนใหเห็นผลลัพธในเชิงประจักษที ่ทัน 
ตอยุค Digital Transformation ของระบบราชการ 4.0 สนับสนุนหนวยงานใหเกิดกระบวนการ
สรางและพัฒนานวัตกรรมอยางตอเนื ่อง จัดใหมีการประชุม Inovation Forum เพื ่อถายทอด 
องคความรูจากวิทยากรผูเชี่ยวชาญ กระตุนกระบวนการคิด จัดพื้นที่ภายในศูนยนวัตกรรมดาน
สุขภาพและปองกันควบคุมโรคเปน 
Co -Working Space ใหบุคลากรได
ใชประโยชน เพื ่อการระดมสมอง
และสรางสรรคผลงานนวัตกรรม
รักษา (Preserve) การสั ่งสมภู มิ
ปญญาจากอดีตสู ปจจุบัน รวมถึง
เปนแหลงเรียนรูดานงานนวัตกรรม
ปองกันควบคุมโรคปรับตัวเข าสู
สภาพความเปนสำนักงานสมัยใหม 
ดังภาพ 2-5 
  

  

ภาพ 2-5 Co-Working Space ของกรมคร. 
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อีกทั้งนโยบายท่ีปรับสูองคการดิจิทัล โดยเริ่มจัดทำสถาปตยกรรมองคกร (EA)     ปรับกรอบ
แนวคิดและใชโปรแกรมมาสนับสนุนการทำงานเพ่ือตอยอด (Build Upon) การสรางองคความรู
ใหมและนวัตกรรมเพื ่อรองรับอนาคต ตอบสนองกับทุกสถานการณไดอยางทันเวลา เชน 
ดำเน ินการพ ัฒนาระบบเฝ าระว ังและสอบสวนโรคอ ัจฉร ิยะ (Smart Surveillance & 
Investigation) การพัฒนาปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligent) เพื่อคนหาและวินิจฉัยโรค
เปาหมาย ตลอดจนการสรางสภาพแวดลอมภายใน 3 โรค )โรคเรื้อน วัณโรค และมาลาเรีย(  
ท่ีเหมาะสม เพ่ือสงเสริมใหบุคลากรมีสวนรวมในการสรางสรรคส่ิงใหมๆ เชน  โครงการ “คบเด็ก
สรางบาน” สนับสนุนใหมีการรวมกลุมของบุคลากรรุนใหม สรางผลงานดีๆ ทำใหบุคลากรผูกพัน
ตอการปฏิบัติหนาที ่ไดอยางเต็มที่ตามภารกิจที่ไดรับมอบหมาย เชน กิจกรรมการปรับปรุง
กระบวนงานและสภาพแวดลอมการทำงานไปสูการเปน Smart Office การทำงานโดยใชเทคโนโลยี
มาชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงาน (Smart Workflow) รวมท้ังทบทวนกระบวนการทำงานท่ีสำคัญ
และจำเปน ลดหรือปรับปรุงขั้นตอนกิจกรรมที่ไมจำเปนหรือไมกอใหเกิดคุณคาอยางตอเนื่อง 
พัฒนาระบบดิจิทัลมาปรับปรุงกระบวนการภายใน เชน 1) ระบบ EstimatesSM  2) ระบบงาน
สารบรรณอิเล ็กทรอนิกส  3) ระบบ KTB Corporate Online 4) ระบบ DDC Meeting  
5) ระบบลาออนไลน เปนตน 

เปาหมายตอไปในอนาคต 
กรมคร. มีแผนการยกระดับสูระบบราชการ 4.0   ในอนาคต (The New Paradigm 

of DDC Services) แบงเปน  
1. Motivating Learning Digital Skills ใช Digital literacy มุงเนนกระตุนสนับสนุน   

ใหเกิดทักษะดานดิจิตอล ซึ่งครอบคลุมการเปนพลเมืองดิจิทัลการรูเทาทันเทคโนโลยีและการใช
ขอมูลเทคโนโลยีอยางมีประสิทธิภาพ        

2.  Creating & Inspiring Environment Coworking Space 24/7 Incentive for 
Innovators การสรางส่ิงแวดลอมท่ีเอื้อตอตอการสรางความคิดท่ีนำไปสูนวัตกรรมใหมๆ ของบุคลากร
กรมคร. รวมทั้งการเตรียมปรับรูปแบบการใหบริการ ดวยการ Re-Design Re-think  Re-treat ที่เอื้อ
ตอกลุมเปาหมาย ตลอดระยะเวลา 24 ชั่วโมงเปนวัน Stop Services ของงานบริการ กรมคร.   

3.  Transform Innovation to Nonprofit Commercialization การผล ั ก ดั น
นวัตกรรมกรมคร.ผานกระบวนการวิจัยและพัฒนานวัตกรรม โดยใชความรูและหลักการเชิงพาณิชย
แตไมมุงเนนผลกำไรท่ีชวยใหมีการกระจายบริการรูปแบบใหม ชวยลดตนทุนและเพ่ิมประสิทธิภาพ
เขาถึงบริการท่ีงายหรือสะดวกขึ้นหรือการประสานความรวมมือกับผูผลิตและพัฒนาทำขอตกลงเพ่ือ
เอื้อประโยชนตอกรมควบคุมโรคและกลุมเปาหมายไดรับบริการที่มีคุณภาพทั้งเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพ เชน นวัตกรรมรองเทาเพื่อสุขภาพ ,DDC – Care ,AI ชุดตรวจ เปนตน ดังภาพ 2-6 และ
ปจจัยความสำเร็จของการขับเคลื่อนระบบราชการ 4.0 ของกรมคร. ไดแก Leadership นโยบาย
การข ับเคล่ือนของผ ู นำผู บร ิหารของกรม การนำองค กรอย างต อเน่ืองของผูบร ิหาร 
SystemandProcess Management การมีบุคลากรระดับกลางมีสมรรถนะในดาน digital ควบคู
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ไปกับสมรรถนะหลัก Learning Culture organization วัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู แบบ 
มุงเปาบนบรรยากาศ  พ่ีนองของกรมควบคุมโรค Monitoring and Systematic Improvement 
การกำกับติดตามผลการดำเนินงาน การปรับปรุงแกไขปญหาการปฏิบัติงานในดานตางๆ อยางเปน
ระบบ ดังภาพ 2-7 
 

ภาพ 2-6 แผนการยกระดับสูระบบราชการ 4.0 ในอนาคต  

ภาพ 2-7 ปจจัยความสำเร็จของการขับเคลื่อนระบบราชการ 4.0  
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หมวด 1 
• Leadership role model 
• Public Accountability 
• Integrity &Transparency 
• Aligning & Empower 

หมวด 2 
• Strategic Thinking & objectives 
• Strategic Alignment 
• Collaboration network 
• Strategic Line of Sight 
• Strategic Collaboration 
• Actionable policy solution 

หมวด 3 
• Demand Driven 
• Personalized service 
• Innovative service (Gov. Lab) 

หมวด 4 
• Data Sharing 
• Public data Accessibility 
• Information Disclosure 
• Proactive & customized 
• Digitalization & Administration 
• Digital technology application 
• Big data analysis 
• Organization Learning 

หมวด 5 
• Proactive to customer needs 
• Problem-solver to improve 
• Service quality 
• Public Entrepreneurship 
• Happy worker & Happy citizen 
• Knowledge Worker 
• Educability & Ethic ability  
• Trans disciplinary 
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หมวด 6 
• End-to-end process flow 
• Cross-boundary management 
• Open system & Open Access 
• Citizen centric designed concept 
• Digitalized service process 
• Integrated service 
• Horizontal approach 
• Operational Excellence 
• Virtualization & shared service 

หมวด 7 
• Results-oriented 
• Creating value 
• Doing more & better with less 
• Better Business 
• Efficiency & effectiveness 
• Strategic achievement 
• Outcome Impact (Economic, 

social, health, environment) 
• Digitalization 
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หมวด 1 การนำองคการ 
 

 

1.1 ระบบการนำองคการท่ีสรางความย่ังยืน  
 

 
การกำหนดทิศทางของสวนราชการ 
 การกำหนดทิศทางองคการ ควรใหความสำคัญ คำนึงถึงการตอบสนอง ความตองการ

และความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด รวมถึงตองนำสวน
ราชการไปสู การบรรลุวิสัยทัศนและภารกิจของหนวยงานได 

 การกำหนดทิศทางองคการควรมีการประเมินสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอก 
รวมถึงสถานะขององคกร วิเคราะหขอมูลท่ีสำคัญ เชน จุดแข็ง จุดออน โอกาส อุปสรรค 
ผลกระทบตางๆ ที่จะเกิดขึ้นกับองคการ ขอมูลดานปจจัยทางนโยบายและการเมือง 
ปจจัยทางเศรษฐกิจ ปจจัยทางสังคม ปจจัยทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหมๆ ปจจัย
ทางสภาพแวดลอม และปจจัยทางดานขอกฎหมายตางๆ 

 การกำหนดทิศทางองคการควรมีรายละเอียดที่จะสามารถสรางความเขาใจแกผู  ท่ี
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เกี่ยวของเพ่ือนำไปสูการปฏิบัติไปไนทิศทางเดียวกันไดอยางชัดเจน ซ่ึงอาจพิจารณาจาก
หลักการ SMART ประกอบดวย 1) ความชัดเจน(Specific) มีรายละเอียดท่ีมีความชัดเจน
อยางเฉพาะเจาะจงและไมคลุมเครือ 2) วัดผลได (Measurable) มีกลไกในการประเมิน
ความสำเร็จของทิศทางที่กำหนดไว 3) บรรลุผลได (Achievable) สามารถผลักดันและ
ขับเคลื ่อนไปสู การบรรลุตามเปาหมายของทิศทางที่กำหนดไวได 4) สอดคลองกับ
ขอเท็จจริง (Realistic) มีความสอดคลองกับสภาพแวดลอมทางยุทธศาสตรทั้งภายใน 
และภายนอกองคกร ความทาทายทางยุทธศาสตรและความไดเปรียบทางยุทธศาสตร 
และ 5) กรอบระยะเวลาที่ชัดเจน (Timely) กำหนดกรอบระยะเวลาในการบรรลุทิศทาง
ดังกลาวไวอยางชัดเจน 

การส่ือสารทิศทางและการตัดสินใจท่ีสำคัญ 
 ผูบริหารของสวนราชการตองสื ่อสารทำความเขาใจกับบุคลากร ภาคประชาชน 

ภาคเอกชน และทองถิ่นจากองคกรภายนอกใหมีความเขาใจแนวทางการทางานของสวนราชการ
ใหความรวมมือในการดำเนินการ และสรางกลไกในการประสานความรวมมือในการทำงาน
ระหวางกันในลักษณะของเครือขาย ผลักดันใหเกิดการปรับปรุงงานที่มากขึ้น
โดยการต้ังเปาหมายท่ีทาทาย เพ่ือผลักดันผลการดำเนินงานใหดียิ่งขึ้น 

 การสื ่อสารถายทอดทิศทาง ผู บริหารขององคการควรมีบทบาทในการสื ่อสารทิศทางท่ี
กำหนดไวดวยตนเองผานวิธีการตางๆ ที่มีประสิทธิผล เพื่อสื่อสารทิศทางองคการที่ได
กำหนดไวไปสูผูท่ีเกี่ยวของ ท้ังภายในและภายนอกองคการ โดยการส่ือสารควรเปนไป
ในรูปแบบการส่ือสารแบบ 2 ทิศทาง Two-way communication เพ่ือใหเกิดประสิทธิผล
ของการส่ือสาร รวมถึงอาจมีรูปแบบท่ีเปนทางการและไมเปนทางการเพ่ือใหมีความเหมาะสม
กับผูท่ีจะส่ือสารซ่ึงมีพฤติกรรมและบริบทท่ีแตกตางกัน 

 การส่ือสารถายทอดการตัดสินใจท่ีสำคัญ เม่ือองคการตองเผชิญกับเหตุการณหรือ
การตัดสินใจที่มีความสำคัญ ผูบริหารควรมีบทบาทดวยตนเองในการสื่อสารประเด็น
การตัดสินใจท่ีสำคัญขององคการใหกับผูท่ีเกี่ยวของไดรับทราบ 

การสรางสภาพแวดลอมและวัฒนธรรมองคการ 
 ผูบริหารของสวนราชการควรมีบทบาทในการกระตุน สงเสริม ผลักดัน สรางบรรยากาศ

ในองคการใหบุคลากรมีพฤติกรรมท่ีมุงเนนผลการดำเนินการ สรางวัฒนธรรมองคการ 
เพ่ือสงเสริมใหบุคลากร ปฏิบัติงานเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน 

 ผู บริหารของสวนราชการควรสรางสภาพแวดลอมและจัดสรรทรัพยากรรวมถึง
เครื่องมืออุปกรณ หรือระบบงานที่จำเปนอยางเพียงพอและเหมาะสมในการทำงาน
เพ่ือใหเกิดความสำเร็จ บรรลุตามพันธกจิ อาทิเชน การจัดโครงสรางองคการใหรองรับ
กับทิศทางการดำเนินงานและวัฒนธรรมขององคการใหมีความคลองตัว ตอบสนองตอ
การเปล่ียนแปลงไดอยางรวดเร็ว การพัฒนาระบบงานและกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ
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ท่ีสามารถรองรับการดำเนินงานของสวนราชการไดอยางมีประสิทธิภาพ เปนตน 
 ผูบริหารระดับสูงตองเปนแบบอยางท่ีดีในการปฏิบัติใหคำแนะนำชวยเหลือในการดำเนินการ 

การทบทวนผลการดำเนินงานและพัฒนาปรับปรุงโดยคำนึงถึงความยั่งยืนขององคการ 
 การติดตามทบทวนและประเมินผลการดำเนินการ ควรมีการดำเนินการอยางตอเน่ือง

จากตัวชี้วัดผลการดำเนินงานที่สำคัญทั้งในระดับองคการและระดับปฏิบัติการรวมถึง
แผนงานท่ีสำคัญ ซ่ึงจะทำใหผูบริหารทราบสถานะผลการดำเนินงานและขีดความสามารถ
ของสวนราชการและประเด็นสำคัญท่ีตองดำเนินการหรือปรับปรุงอยางเรงดวน 

 การทบทวนวิสัยทัศน ภารกิจ คานิยม ทิศทางการดำเนินงานของสวนราชการ ควรนำขอมูล
และสารสนเทศท่ีสำคัญตาง  ๆท่ีแสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหขอมูลท่ีรวบรวมจากหลายแหลง
ในหลายมุมมอง และสามารถปรับเปลี่ยนไดตามความตองการของผูใชทันทีขณะใชงาน
เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในเชิงนโยบายท่ีมีประสิทธิภาพ 

 การทบทวนผลการดำเนินงานและปรับปรุง ควรมีการประเมินและคาดการณความเปลี่ยนแปลง
ในอนาคตท่ีอาจจะเกิดขึ้น 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic ผูบริหารของสวนราชการไดสรางความยั่งยืนโดยการกำหนดวิสัยทัศนและยุทธศาสตรที่
ตอบสนองตอพันธกิจ และภาระหนาท่ีของสวนราชการ (Mission based) มีการถายทอด
ผานระบบการนำองคการเพื่อใหเกิดการดำเนินการทั่วทั้งสวนราชการ 

Advance ผูบริหารของสวนราชการไดสรางความยั่งยืน โดยการกำหนดวิสัยทัศนและยุทธศาสตรที่
ตอบสนองตอพันธกิจและภาระหนาที่ของสวนราชการ และสอดรับกับยุทธศาสตรชาติ 
(Alignment with National Strategies) 

Significance ผูบริหารของสวนราชการไดสรางความยั่งยืน โดยการกำหนดวิสัยทัศนและยุทธศาสตรที่
ตอบสนองตอพันธกิจและภาระหนาที่ของสวนราชการ สอดรับทิศทางการพัฒนาและ 
ยุทธศาสตรชาติ และยุทธศาสตรพื้นที่สรางนวัตกรรมและวัฒนธรรมในการมุงประโยชนสุข
ประชาชน (Innovation, Citizen-centric) 
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Checklist 1.1 ระบบการนำองคการท่ีสรางความยั่งยืน 

Basic Advance Significance 

B1: ผูบริหารกำหนดทิศทางของ
องคการที ่ตอบสนองพันธกิจและ
ภาระหนาที่ของสวนราชการ 
B2: ผูบริหารสื่อสารถายทอดทิศทาง
และการตัดส ินใจที่สำค ัญแบบ
สองทิศทางไปสูทุกระดับภายในองคการ 
B3: ผูบริหารสรางสภาพแวดลอม
และวัฒนธรรมที ่สน ับสนุนการ
บรร ลุ เป  าหมายขอ งอ งค ก า ร 
สงเสริมนวัตกรรมและการเรียนรู
ของบุคลากร 
B4:  ผู บร ิหารต ิดตาม  ทบทวน     
ผลการดำเนินงานอยางตอเนื ่อง
และสม่ำเสมอ 

A1: ผูบริหารกำหนดทิศทางของ
องคการที่สอดรับกับยุทธศาสตรชาติ  
A2: ผูบริหารส่ือสารถายทอดทิศทาง
ไปสูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
และหนวยงานที่เกี่ยวของ 
A3: ผูบริหารไดนำผลการทบทวน 
มาปรับปรุงและพัฒนาทิศทาง 
การดำเนินงานขององคการให
สอดคลองก ับสภาพแวดล อม
อยางทันทวงที 
A4: ผูบริหารนำเทคโนโลยีดิจิทัล
มาใชในการสื ่อสาร สนับสนุน
การสรางสภาพแวดลอมและ
วัฒนธรรม และทบทวนทิศทาง 
การดำเนินงาน 

S1: ผูบริหารกำหนดทิศทาง
เพื่อใหเกิดการสรางนวัตกรรม
ที่มุ งเนนผูรบบริการ และผูมี
สวนไดสวนเสีย และมุ งเนน
ประโยชนสุขของประชาชน 
S2:  ผูบร ิหารคาดการณผล   
การดำเนินงานในอนาคตและ
กำหนดทิศทางในการเตรียม 
การเชิงรุกเพื่อรองรับกับเหตุการณ
ที่อาจจะเกิดขึ้น  
S3: ผูบริหารส่ือสารผลสัมฤทธิ์
จากการดำเนินงานขององคการ
ไปสูประชาชนและสังคม 

RB1:  ท ิศทางองคการท ี ่ชัด เจน 
สอดคลองกับพันธกิจ สภาพแวดลอม
ทางยุทธศาสตรขององคการ 
RB2: บุคลากรมีความเขาใจทศิทาง 
และใหความรวมมือผลักดันและ
ขับเคล่ือน 
RB3: มีสภาพแวดลอมและวัฒนธรรม
ที่สนับสนุนการบรรลุเปาหมายของ
องคการ สงเสริมนวัตกรรมและ
การเรียนรูของบุคลากร 

RA1: ทิศทางองคการที่สอดคลอง
กับยุทธศาสตรชาติและความ 
เปล่ียนแปลงดานยุทธศาสตร 
RA2: ผูมีสวนไดสวนเสียภาคประชาชน
และหนวยงานที ่ เก ี ่ยวข องให
ความรวมมือในการดำเนินงาน
เพื่อขับเคล่ือน 
RA3: เกิดนวัตกรรมในการพัฒนา
กระบวนการหรือการใหบริการ
ของสวนราชการ 

RS1 : ทศิทางองคการที่คำนึงถึง
ผลสัมฤทธิ์ เพื ่อประโยชนสุข
ของประชาชนเตรียมการเชิงรุก
เพื่อรองรับความเปลี่ยนแปลง
ในอนาคต 
RS2: ทิศทางการดำเนินงาน
แสดงใหเห็นผลลัพธที่นำไปสู
การสรางประโยชนสุขแกประชาชน
และสังคมอยางยั่งยืน 
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1.2 ปองกันทุจริตและสรางความโปรงใส 

 

 
การกำหนดนโยบายการกำกับดูแลองคการท่ีดี 
 นโยบายการกำกับดูแลองคการท่ีดี หมายถึง การประกาศเจตนารมณขององคการท่ีจะ

ดำเนินการ และกำหนดนโยบายตามหลักการบริหารกิจการบานเมืองที ่ด ีเ พ่ือ
ประโยชนสุขของประชาชนโดย ผูบริหารตองวางนโยบายเกี ่ยวกับรัฐ สังคมและ
สิ่งแวดลอม ผู รับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย และผู ปฏิบัติงานรวมทั้งกำหนด
แนวทางปฏิบัติและมาตรการหรือโครงการเพ่ือใหบรรลุผลตามนโยบายขององคการ 
 

การส่ือสารนโยบายและถายทอดสูการปฏิบัติ 
 ส่ือสารนโยบายและถายทอดผานชองทางการส่ือสารและระบบการนำองคการ ระบุส่ิงท่ีตองการ

ใหเกิดการปฏิบัติอยางจริงจัง 
 การกำหนดแผนงานและมาตรการในการปองกันทุจริตและสรางความโปรงใส 
 กำหนดวัตถุประสงคของแผนงานเปาหมายการดำเนินงานความคาดหวังตอผลการดำเนินงาน       

ดานการปองกันทุจริตและสรางความโปรงใส 
 การนำแผนงานและมาตรการการปองกันทุจริตและสรางความโปรงใสไปสูการปฏิบัติ 
 กำหนดภาระความรับผิดชอบของหนวยงานท่ีเกี่ยวของตอการดำเนินงานตามแผนงาน

เพ่ือใหเกิดความชัดเจนในการนำไปปฏิบัต 

การตรวจสอบติดตาม ประเมินผล และรายงานผลสูสาธารณะ 
 กำหนดวิธีการและความถี่ในการตรวจสอบ ติดตามประเมินผล รวมท้ังรูปแบบการรายงานผล

และชองทางการเผยแพรสูสาธารณะระบบราชการซึ่งเปนกลไกสำคัญของภาครัฐที่จะใช
ในการขับเคลื่อนการพัฒนาในดานตางๆ มีความจำเปนอยางยิ่งที่จะตองพัฒนาไปสูระบบ
ราชการ 4.0 โดยจะตองมีความโปรงใสในการทำงานตรวจสอบได ผูนำระดับสูงจะตองให
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ความสำคัญในการสรางระบบในการกำกับดูแลองคการ ทบทวนและติดตามผลการดำเนินการ
อยางสม่ำเสมอ การดำเนินการตางๆ สามารถตรวจสอบไดท้ังจากภายในและภายนอก
องคการ สามารถเปดเผยขอมูลตางๆ  ของสวนราชการใหกับสาธารณะได ไมเอาเปรียบ
และตองปกปองผลประโยชนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางเหมาะสม รวมท้ัง
การสงเสริมในเรื่องจริยธรรมในการทำงานท่ัวท้ังสวนราชการ 

ระดับ ความหมาย 
Basic นโยบายและระบบการกำกับดูแลที่เสริมสรางความโปรงใสและการปองกันทุจริต รวมทั้ง

ระบบการตรวจสอบที่มีประสิทธิภาพมีมาตรการที่ถายทอดสูการปฏิบัติและการติดตาม
รายงานผลอยางชัดเจน 

Advance การประเมินประสิทธิผลและตัววัดการปองกันทุจริตและการสรางความโปรงใสภายใน
สวนราชการและมีการปรับปรุงอยางสม่ำเสมอการรายงานผลการดำเนินการของสวนราชการ
ตอสาธารณะและหนวยงานบังคับบัญชา 

Significance ผลการประเมินความโปรงในในระดับองคการโดยองคการอิสระระดับชาติหรือนานาชาติ
เปนแบบอยางที่ดีและการสรางตนแบบดานความโปรงใส 
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Checklist 1.2 ปองกันทุจริตและสรางความโปรงใส 

Basic Advance Significance 
B1: กำหนดนโยบายและระบบ
การกำกับดูแลที่ดีและที่เสริมสราง
ความโปรงใส และการปองกันทุจริต 
รวมทั ้งระบบการตรวจสอบที ่ มี
ประสิทธิภพ 
B2: สื ่อสารประชาสัมพันธ และ
เผยแพรนโยบายและระบบการกำกับ
ดูแลที่ดีและที่เสริมสรางความโปรงใส
และการปองกันทุจริตใหกับบุคลากร
ทั่วทั้งสวนราชการ 
B3: กำหนดมาตรการและแผนงาน
เกี ่ยวกับการปองกันทุจริต และ
สรางความโปรงใสในสวนราชการ
ในเชิงรุก (Proactive) และเชิงรับ 
(Passive) 
B4: กำหนดตัวชี ้ว ัดในการตรวจ
ติดตาม ปองกันการทุจริต และ
ติดตามรายงานผลอยางชัดเจน 
B5:  ปฏ ิบ ั ติตามมาตรการและ
แผนงานเกี่ยวกับการปองกันทุจริต
และสรางความโปรงใส 

A1: นำเทคโนโลยีดิจ ิทัลมาใช  
ในการสื ่อสารประชาสัมพันธ 
และเผยแพรนโยบายและ ระบบ
การกำกับดูที่ดี และที่เสริมสราง
ความโปรงใสและการปองกันทุจริต 
A2: คนหำแนวปฏิบัติที่เปนเลิศ 
(Best Practice: BP) ดานความโปรงใส 
สร  า งตนแบบ (Role Model) 
ดานความ โปรงใส 
A3:  กำหนดตัววัดเพ ื ่อประเ มิ น
ประสิทธิผลการปองกันทุจริต
และการสร  างความโปร  งใส
ภายในสวนราชการ  
A4: รายงานผลและเผยแพร     
ผลการดำเนินงานดานการปองกัน
ทุจริตและการสรางความโปรงใส
สูสาธารณะอยางเปดเผย  
A5: ทบทวนและปรับปรุงนโยบาย
และมาตรการดานการปองกัน
ทุจริตและการสรางความโปรงใส 

S1: ประเมินผลการดำเนินงาน
ด านการป องก ันทุจร ิตและ  
การสร างความโปร งใสโดย
องคการอิสระระดับชาติ หรือ
นานาชาติ 

RB1: ประสิทธิภาพของนโยบาย
และระบบการกำกับดูแลที่ดี และ
ที ่ เสร ิมสรางความโปรงใสและ   
การปองกันทุจริต รวมทั้งระบบ
การตรวจสอบ 
RB2: ประสิทธิภาพของการสื ่อสาร
ประชาสัมพันธและเผยแพรนโยบาย 
และระบบการกำกับดูแลที่ดี และ
ที ่ เสร ิมสรางความโปรงใสและ  
การปองกันทุจริต 
RB3: ผลการดำเนินงานการปองกัน
การทุจริต 

RA1:  ข อม ูลขาวสารและผล  
การดำเนินการของสวนราชการ
ที่เปดเผยสูสาธารณะใหประชาชน
และสังคมสามารถตรวจสอบได 

RS1: ผลการประเมินที ่ดีจาก
หนวยงานภายนอกที่นาเชื่อถือ
ในประเทศหรือตางประเทศ 
ไดรับรางวัลหรือเปนแบบอยาง/
ตนแบบ ดานการปองกันทุจริต
และการสรางความโปรงใส 
RS2: มีแนวปฏิบัติที่เปนเลิศ 
หรือมีตนแบบในดานความโปรงใส
ในการปฏิบัติงาน 
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1.3 การมุงเนนผลสัมฤทธิ์ผานการสรางการมีสวนรวมจากเครือขาย 
ท้ังภายในและภายนอก  

 

 
การบริหารราชการแบบมีสวนรวม 
 การบริหารราชการท่ีนำผูมีสวนไดสวนเสียที่เกี่ยวของทุกภาคสวนเขามำมีสวนรวม

ในกระบวนการวางแผน การตัดสินใจ การดำเนินงานและการประเมินผล 
 การสำรวจ วิเคราะหกระบวนงานท่ีสามารถสรางการมีสวนรวม 
 สำรวจ วิเคราะห ผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder) ท้ังภายในและภายนอกองคกร

ในการสรางการมีสวนรวมในการทำงาน 
- กำหนดกลุมเปาหมายในการมีสวนรวม 
- กำหนดระดับการมีสวนรวม 

การสรางสภาพแวดลอมและกลไกท่ีสงเสริมการมีสวนรวม 
 จัดระบบงานหรือวิธีการทำงานการจัดโครงสราง และการสรางวัฒนธรรมการทำงาน

ของเจาหนาที่รัฐ ที่เอื้อตอการเปดโอกาสใหประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียที่เกี่ยวของ
เขามามีสวนรวมในการบริหารราชการ 
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การสรางการมีสวนรวมของประชาชนและเครือขาย 
 ระดับการมีสวนรวมของประชาชนตามตัวแบบของสมาคมการมีสวนรวมสากล 

(International Association for Public Participation - IAP2) ที่เรียกวา Public 
Participation Spectrum ประกอบดวย การมีสวนรวมของประชาชนมี 5 ระดับ คือ 
1) ระดับการใหขอมูลขาวสาร (To Inform) 2) ระดับการปรึกษาหารือ (To Consult)   
3) ระดับการเขามาเกี่ยวของ (To Involve) 4) ระดับความรวมมือ (To Collaborate) และ 
5) ระดับเสริมอำนาจประชาชน (Empower) 

 เปดกวางใหภาคสวนอื่นๆ เขามามีสวนรวม มีโครงสรางในแนวราบ ลักษณะของ
เครือขายมากขึ้น มีการเชื่อมโยงการทำงานภายในภาครัฐดวยกันอยางมีเอกภาพและ
สอดประสานกัน 

 สนับสนุนการทำงานเปนทีมเสริมสรางวัฒนธรรมองคกร รวมถึงการใชในการสราง
ความมีสวนรวมของเครือขายใหชวยในการดำเนินการเพ่ือบรรลุภารกจิของสวนราชการ 

 กระตุน สงเสริม ผลักดันใหเกิดการปรับปรุงกระบวนการและการบรกิารผานเครือขาย
ภาคเอกชน ใหมีการเปลี ่ยนแปลงอยางกาวกระโดดและเกิดนวัตกรรมที ่สำคัญ         
มีผลกระทบสูง สอดคลองกับนโยบาย และนำไปสูการแกปญหาที่สำคัญที่มีความซับซอน 
ซ่ึงอาจไมสามารถแกไขไดสำเรจ็โดยสวนราชการเพียงหนวยงานเดียว อาจมีความจำเปน
ที่จะตองรวมกันคิด รวมกันวิเคราะห เพื่อหาแนวทางในการแกปญหากับภาคประชาชน
และหนวยงานอื่นๆ ซึ่งจะสงผลใหไดมุมมองที่หลากหลายในการแกไขปญหาที่สำคัญ
และซับซอนใหสำเร็จตามวัตถุประสงค 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การส่ือสารและการสรางสภาพแวดลอมภายในเพื่อใหมุงเนนผลสัมฤทธิ์ การสราง
กลไกที่เอื้อใหประชาชนและเครือขายภายนอกเขามามีสวนรวมในการทำงาน 

Advance การต้ังเปาหมายทาทายและการสงเสริมใหเกิดนวัตกรรมของกระบวนการและ
การบริการผานเครือขายภาคประชาชนภาคเอกชนและทองถิ่น 

Significance การสรางนวัตกรรมที่มีผลกระทบสูงและเชิงนโยบายที่นำไปสูการแกปญหาที่มี
ความซับซอน 
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Checklist 1.3 การมุงเนนผลสัมฤทธิ์ผานการสรางการมีสวนรวมจากเครือขายท้ังภายในและภายนอก 

Basic Advance Significance 
B1:  สำรวจว ิ เคราะห พ ันธกิจ 
ย ุทธศาสตร กระบวนงานหรือ
โครงการที่สามารถสรางการมีสวนรวม 
B2: กำหนดเปาหมายของการมี
สวนรวมที ่ช ัดเจน และสื ่อสาร
เปาหมายดังกลาว ใหกับผูมีสวนได
สวนเสียที่เกี่ยวของ  
B3:  สร างสภาพแวดล อมและ
กลไกเพื่อขับเคล่ือนการมีสวนรวม 
และกลไกในการเปดเผยขอมูลให
ประชาชนสามารถเขามามีสวนรวม
ในการตรวจสอบการปฏิบัติราชการ 

A1:  กำหนดเป  าหมายการ
ดำเนินงานที่ทาทาย 
A2: สงเสริมใหเกิดนวัตกรรม
ของกระบวนการและการบริการ
ผานเครือขายภาคประชาชน
ภาคเอกชนและทองถิ่น 
A3: นำนวัตกรรมและเทคโนโลยี
ดิจ ิทัล เขามาใชในการสราง
สภ าพแวดล  อมกล ไกแล ะ
ดำเนินการมีสวนรวม 

S1: สรางนวัตกรรมเชิงนโยบาย
ท ี ่ส  งผลกระทบส ูงในระดับ 
ประเทศ โดยมีเครือขายภายนอก
เขารวมดำเนินการ 

RB1: มีเครือขายในรูปแบบของ
ภาคีเครือขาย หรือหุนสวนที่เปนรูปธรรม
ในการทำงานรวมกับสวนราชการ  
RB2: เกิดความรวมมือการมีสวนรวม 
ของเครือขายในการรวมกันคิด 
วิเคราะห เพื่อหาแนวทางในการ
แกปญหารวมกับสวนราชการ 

RA1: ไดร ับการยอมรับซึ ่งกัน
และกันในผลของการพัฒนา   
ที่เกิดขึ้น กอใหเกิดประโยชนกบั
ทุกภาคสวนที่เกี่ยวของ ทั้งภาครัฐ 
ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม/
ภาคประชาชนที่เขามามีสวนรวม 

RS1: ผลกระทบเชิงบวกในระดับ 
ประเทศจากนวัตกรรมเชิงนโยบาย 
และนำไปสูการแกไขปญหาที่มี
ความซับซอนจากการทำงาน
รวมกันกับเครือขาย  
RS2: ตอบสนองความตองการ
ของประชาชนไดอยางแทจริง 
รวมท ั ้ งผลของการพ ัฒนาที่   
เกิดประโยชนตอคุณภาพชีวิต
ของคนในชุมชน สังคม และ
ประเทศชาติอยางยั่งยืน 
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1.4 การคำนึงถึงผลกระทบตอสังคมและการมุงเนนใหเกิดผลลัพธ  
 

การประเมินผลกระทบจากโครงการ กระบวนการ และยุทธศาสตรท่ีอาจจะมีผลกระทบเชิงลบ 
 รับฟงขอสังเกต ขอเสนอแนะ หรือประเด็นสำคัญที่เครือขายไดรับที่เกี่ยวกับความกังวล

ของสาธารณะท่ีมีตอสวนราชการ 
การกำหนดมาตรการในการปองกัน และจัดการผลกระทบท่ีมีความชัดเจน 
 แสดงรายละเอียดของมาตรการอยางชัดเจน เชน กิจกรรมท่ีตองดำเนินการ หนวยงานรับผิดชอบ 

การบริหารความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึ้น 
การดำเนินการตามมาตรการในการปองกัน และจัดการผลกระทบ 
 กำหนดระยะเวลาดำเนินการและผลลัพธท่ีคาดหวัง 

การติดตาม รายงานผล ประเมินผลมาตรการและผลกระทบ 
 กำหนดวิธีการและความถี่ในการตรวจสอบ ติดตามประเมินผล รวมท้ังรูปแบบการรายงานผล 
 การดำเนินงานของสวนราชการจะตองไมทำใหสังคมไดรับความเดือดรอนหรือ

ผลกระทบเชิงลบจากการดำเนินการ ซ่ึงอาจจะเกิดไดโดยท่ีสวนราชการไมไดตั้งใจ 
ทั้งที่มาจากผลผลิต บริการ หรือการปฏิบัติงานของสวนราชการ และเมื่อเกิดเหตุการณ
ผลกระทบเชิงลบตอสังคมแลว สวนราชการจะตองแกไข เยียวยาโดยเรงดวนที่สุด
เทาท่ีทำได เพ่ือใหผลกระทบน้ันบรรเทาและหายไปในท่ีสุด 

 ผลกระทบที่เกิดขึ้นอาจสงผลตอภาพลักษณและความนาเชื่อถือขององคการ อาจทำให
ในอนาคต ประชาชนหรือเครือขายตางๆ ไมศรัทธาและไมใหความรวมมือในการดำเนินการ
ของสวนราชการ สงผลเสียในระยะยาว 
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 การสรางความรวมมือของบุคลากรและเครือขายในการเฝาระวังผลกระทบเชิงลบตอสังคม 
จะชวยให การปองกันแกไขปญหาเกิดขึ้นอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งการเฝาระวังน้ัน   
ทำไดโดยบุคลากรของสวนราชการ ซึ่งอาจมีหนวยงานที่รับผิดชอบในการเฝาติดตาม 
เฝาระวัง วิเคราะหแนวโนมของผลกระทบท่ีอาจจะเกิดขึ ้นและวางแผนการแกไข 
ติดตาม เพ่ือใหเหตุการณน้ันไมเกิดขึ้น แตในปจจุบันการเฝาระวังโดยบุคลากรภายใน
เพียงอยางเดียวอาจไมเพียงพอตอสถานการณที่เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว 
สวนราชการ จำเปนตองไดรับความชวยเหลือจากเครือขายภายนอก ซ่ึงเปนผูท่ีมีความใกลชิด
กับสังคมหรือประชาชนทำใหสามารถรับรูขอมูลขาวสารท่ีอาจจะเกิดผลกระทบในเชิงลบ
ของสังคมไดอยางครบถวน ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 

 การประเมินความเส่ียงของโครงการหรือแผนปฏิบัติการของสวนราชการ เพ่ือใหทราบ
ถึงประเด็นท่ีอาจเปนอุปสรรคตอความสำเร็จตามโครงการหรือแผนปฏิบัติการ และจัดใหมี
การปรับปรุงโครงการ/แผนปฏิบัติการหรือจัดทำแผนงานรองรับเพื่อปองกันปญหา   
ท่ีอาจจะเกิดขึ้นในอนาคต และทำให โครงการ/แผนงานประสบความสำเร็จ 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การประเมินและติดตามโครงการ กระบวนการ และยุทธศาสตรที่อาจจะมีผลกระทบ
เชิงลบตอสังคม การติดตามตัวชี้วัดและการดำเนินการขององคการอยางตอเนื่อง 

Advance การติดตามรายงานผลกระทบ โดยผานกลไกการสื่อสารและเทคโนโลยีดิจิทัล    
เพื่อนำไปสูการแกไขปญหาอยางทันการณ 

Significance การติดตามผลการดำเนินการและผลกระทบที่เกิดขึ้นทั้งในระยะส้ันและระยาว และ
ผลกระทบที่มีตอเศรษฐกิจ สังคม สำธำรณสุขและส่ิงแวดลอม 
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Checklist 1.4 การคำนึงถึงผลกระทบตอสังคมและการมุงเนนใหเกิดผลลัพธ 

Basic Advance Significance 
B1:  ประเม ินความเส ี ่ยงและ
ผลกระทบของโครงการ กระบวนการ 
และยุทธศาสตรที่อาจมีผลกระทบ
เชิงลบตอสังคม 
B2: กำหนดมาตรการและดำเนินการ
ตามมาตรการปองกันและแกไข 
ผลกระทบเช ิงลบตอส ังคมที่
อาจจะเกิดขึ้นจากการดำเนินงาน
ของหนวยงาน 
B3: กำหนดตัวชี้วัดและติดตาม
การดำเนินการและผลลัพธที ่มี
ตอการจัดการผลกระทบเชิงลบ
ตอสังคม 

A1: รับฟงขอสังเกต ขอเสนอแนะ 
หรือประเด็นสำคัญท่ีเครือขาย
ไดรับที่เกี ่ยวกับความกังวลของ
สาธารณะที่มีตอสวนราชการ 
A2: สรางกลไกการมีสวนรวม  
ในการดำเนินการดานผลกระทบ
เชิงลบตอสังคม 
A3: ใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการ
ดำเนินการตามมาตรการ ติดตาม 
และรายงานดานผลกระทบเชิงลบ
ตอสังคม 

S1 : ติดตามการดำเนินการและ 
ประเมินผลกระทบทั้งในระยะส้ัน
และระยะยาว และนำไปสูการ
สรางสารสนเทศเชิงลึกที่เชื่อมโยง
กับผลกระทบที่มีตอเศรษฐกิจ 
สังคม สาธารณสุข หรือส่ิงแวดลอม 
S2: นำเทคโนโลยีดิจิทัลเขามาใช
ในการดำเนินการ และติดตาม
ผลกระทบเช ิงลบตอส ังคมที่
เชื่อมโยงกับหนวยงานภายนอก 
หรือใชฐานขอมูลรวมกัน 

RB1:  ผลการดำเน ินการตาม
มาตรการ และผลการติดตาม
ตัวชี้วัดเชิงลบที่มีตอสังคม 

RA1: ตอบสนองและแกไขปญหา 
ที่เกิดขึ้นไดอยางครอบคลุม ครบถวน 
รวดเร็ว ทันทวงทีและมีประสิทธิภาพ 
RA2: ลดความรุนแรงหรือกำจัด
ความเดือดรอนหรือผลกระทบ
เชิงลบตอสังคม 

RS1:  ภาพล ักษณ และความ
นาเชื่อถือขององคกรในดานการบริหาร
จัดการผลกระทบเชิงลบตอสังคม 
RS2 : ลดความรุนแรงหรือกำจัด
ผลกระทบที่มีตอเศรษฐกิจ สังคม 
สาธารณสุขหรือส่ิงแวดลอม 
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หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร 

 

2.1 แผนยุทธศาสตรท่ีตอบสนองความทาทาย และสรางนวัตกรรม 
      เพ่ือการเปล่ียนแปลง  

 

การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางยุทธศาสตร 
 เพ่ือใหองคการสามารถกำหนดยุทธศาสตรไดอยางเหมาะสม กลไกท่ีสำคัญในการบริหาร

ยุทธศาสตร คือการวิเคราะหสภาพแวดลอมทางยุทธศาสตร (Environmental 
Analysis) ปจจัยตางๆ เพื่อให ทราบถึงบริบทตางๆ ทั้งภายในและภายนอกองคการ 
ท่ีองคการตองเผชิญ อันจะนำไปสูการวิเคราะห และกำหนดยุทธศาสตรเพ่ือรองรับได
อยางเหมาะสมตอไป 

 
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางยุทธศาสตรไดอยางชัดเจน องคการสามารถนำ

เครื่องมือตางๆ เขามา ใชในการวิเคราะห โดยตองพิจารณาเลือกเครื่องมือทางการจัดการ
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ท่ีมีความเหมาะสมกับบริบทขององคการ และนำมาใชในการตัดสินใจตอไป 
 นอกจากการการวิเคราะหสภาพแวดลอมทางยุทธศาสตรเพื่อประเมินสภาพแวดลอม

ทั้งภายในและภายนอกองคการแลว องคการควรมีการพิจารณาความเปลี่ยนแปลง   
ท่ีอาจจะเกิดขึ้นในอนาคต ซ่ึงการวิเคราะหความเปล่ียนแปลงสำหรับรูปแบบของอนาคต
ที่มีความแนนอนควรมีการวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศเพื่อนำไปสูการคาดการณ
ความเปล่ียนแปลง (Forecasting) และรูปแบบของการอนาคตท่ีไมแนนอนคือการวิเคราะห 
Scenario เปนตน 

การวิเคราะหความทาทายทางยุทธศาสตรและโอกาสทางยุทธศาสตร 
 ในกระบวนการวางแผนยุทธศาสตรไมควรคำนึงถึงเพียงมุมมองของความทาทายทาง

ยุทธศาสตร เพื่อรองรับเพียงเทานั้น แตองคการควรใหความสำคัญกับการใชจุดแข็ง  
ที่มีในการสรางความไดเปรียบ ทางการแขงขันผาน “โอกาสทางยุทธศาสตร” ให
ไดมากท่ีสุด 

การกำหนดยุทธศาสตร 
 กำหนดยุทธศาสตรท่ีตอบสนองความทาทายและเพ่ิมความไดเปรียบใหองคการ 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic กระบวนการวางแผนยุทธศาสตรอยางเปนระบบทั ้งระยะสั ้นและระยะยาว
ตอบสนองความตองการของประชาชนและบรรลุพันธกิจของสวนราชการแนวทาง 
การถายทอดยุทธศาสตรสูการปฏิบัติ 

Advance แผนยุทธศาสตรตอบสนองความทาทายของสวนราชการ มีการคาดการณ         
การเปลี ่ยนแปลงที ่กำลังจะเกิดขึ ้นในอนาคต และแผนรองรับเพื ่อตอบสนองตอการ
เปล่ียนแปลง (รวมทั้งการเปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้นจากการนำระบบดิจิทัลมาใช) 

Significance สรางขีดความสามารถในการแขงขันและสรางโอกาสเชิงกลยุทธใหมๆ ที่นำไปสู
ประโยชนสุขของประชาชนและการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศทั้งในระยะส้ันและ
ระยะยาว 
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Checklist 2.1 แผนยุทธศาสตรท่ีตอบสนองความทาทาย และสรางนวัตกรรมเพ่ือการเปล่ียนแปลง 

Basic Advance Significance 
B1: จัดทำแผนยุทธศาสตรที่
ตอบสนองตอพันธก ิจของ
สวนราชการ ความตองการ
ของประชาชนและสภาพแวดลอม
ทางยุทธศาสตร 
B2: สรางการมีสวนรวมของ
บุคลากรภายในองคการ ผูรับบริการ 
และผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญ
ในกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร 
B3: สื่อสารถายทอดยุทธศาสตรสู
การปฏิบัติไปสูหนวยงานที่
เกี่ยวของอยางครอบคลุม 

A1: วิเคราะหและคาดการณ
ความเปลี ่ยนแปลงที่อาจจะ
เกิดขึ้นในอนาคต 
A2: จ ัดทำแผนยุทธศาสตร
เพื่อเตรียมการรองรับโอกาส
และความทาทายทางยุทธศาสตร
ที่ อ าจจะเก ิดข ึ ้นจากการ
เปล่ียนแปลงดังกลาว 
A3: นำเทคโนโลยีดิจิทัลและ
นวัตกรรมเขามาใชในการจัดทำ 
แผนยุทธศาสตร และขับเคล่ือน
การดำเนินการตามยุทธศาสตร
ขององคการ 

S1: บูรณาการแผนยุทธศาสตร
ของหนวยงานกับยุทธศาสตร
หรือแผนงานของหนวยงาน
ภายนอกเพื่อสรางขีดความสามารถ
ในการแขงข ัน และสรางโอกาส
เชิงกลยุทธใหมๆ 
S2: วิเคราะหและเชื ่อมโยง
ผลสัมฤทธิ์ตามยุทธศาสตร
กับยุทธศาสตรและเปาหมาย   
ในระดับประเทศ 

RB1:  แ ผนย ุ ท ธศาสตรที่
ตอบสนองตอเปาหมายของ
องคกรในระยะสั้นและระยะ
ยาวที ่ชัดเจน ตอบสนองตอ
ปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ 
RB2: แผนยุทธศาสตรที่เกิดจาก
กระบวนการมีสวนรวมของ
บุคลากรภายในองคกร ผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญ 
RB3: บุคลากรภายในองคการ 
ผู รับบริการ และผู มีสวนได
ส วนเส ียที ่สำคัญรับร ู และ
เขาใจในแผนยุทธศาสตร และ
บทบาทในการมีสวนขับเคล่ือน
ผลักดันยุทธศาสตรใหบรรลุ
ตามเปาหมายที่กำหนดไว 

RA1: แผนยุทธศาสตรที่ตอบสนอง
ตอโอกาส ความทาทายทาง
ยุทธศาสตร และความเปลี่ยนแปลง
ที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต 

RS1: แผนยุทธศาสตรที่นำ
เทคโนโลยีดิจิทัลหรือนวัตกรรม
เขามาสรางขีดความสามารถ
ในการแขงข ัน และสรางโอกาส
เชิงกลยุทธใหมๆ 
RS2: แผนยุทธศาสตรที่เชื่อมโยง
ไปสูการสรางขีดความสามารถ 
ในการแขงขัน และสรางโอกาส
เชิงกลยุทธใหมๆ ที่นำไปสู
ประโยชนสุขของประชาชน
และการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศ ทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว 
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2.2 เปาหมายยุทธศาสตรท้ังระยะส้ันและระยะยาวสอดคลองกับพันธกิจ  
       และยุทธศาสตรชาติ  

 

 
 เปาประสงคเชิงยุทธศาสตร 
 ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน 
 การส่ือสารถายทอดเปาประสงคและตัวชี้วัด 
 การวิเคราะหและจัดทำแผนบริหารความเส่ียงทางยุทธศาสตร 
 การวิเคราะหผลกระทบทางยุทธศาสตรตอเปาหมายยุทธศาสตรชาติ 
 เปาหมายยุทธศาสตรระยะส้ัน 
 เปาหมายยุทธศาสตรระยะยาว 
 ยุทธศาสตรท่ีสรางการเปล่ียนแปลง 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การกำหนดเปาประสงคและตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตรที่ตอบสนองตอพันธกิจของ 
สวนราชการทั้งระยะส้ันและระยะยาว รวมทั้งการสรางการเปล่ียนแปลง 

Advance มีการวิเคราะหผลกระทบของเปาประสงคและตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตรที่เกิดขึ้นกับ
ยุทธศาสตรชาติทั้งระยะส้ันและระยะยาว 

Significance มีการวิเคราะหความเสี ่ยงระดับองคการและผลกระทบทั้งทางตรงทางออม      
ที่สงผลตอระบบเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุขและส่ิงแวดลอมของประเทศ 
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Checklist 2.2 เปาหมายยุทธศาสตรท้ังระยะส้ันและระยะยาว 
สอดคลองกับพันธกิจและยุทธศาสตรชาต ิ

Basic Advance Significance 
B1: กำหนดเปาประสงคและ
ตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตรที่มีความ
ชัดเจน สรางการเปลี่ยนแปลง
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว เพื่อ
นำไปสูการบรรลวิสัยทัศนและ
ทิศทาง ที่กำหนดไว 
B2: ถายทอดเปาประสงคและ
ตัวชี ้วัดสู ระดับหนวยงานและ
ระดับบุคคล 

A1:  ว ิ เคราะห ผลกระทบของ
เปาประสงคและตัวชี้วัดที่มีผลตอ
การบรรลุยุทธศาสตรชาติทั้งระยะ
ส้ันและระยะยาวในมิติตางๆ 

S1: ว ิ เคราะห ความเส ี ่ยง
ระดับองคการ และผลกระทบ
ทางตรง ทางออม ที่สงผลตอ
ระบบเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข
และส่ิงแวดลอมของประเทศ 

RB1: เปาประสงคและตัวชี ้วัด
เชิงยุทธศาสตรที่มีความชัดเจน
ทั้งระยะส้ันและระยะยาว 
RB2: หนวยงานและบุคลากร
ทุกระดับ และทุกคน รับทราบ
ภาระหนาที่ที่เกี่ยวของ เพื่อชวย
ผลักดันใหบรรลุวิสัยทัศนและ
ทิศทางที่กำหนดไว 

RA1: ผลการวิเคราะหผลกระทบ
ของเปาประสงคและตัวชี ้วัดที ่มี 
ผลตอยุทธศาสตรชาติ ทั้งระยะส้ัน
และระยะยาวในมิติตางๆ 

RS1: ผลการวิเคราะหความเส่ียง
ระดับองคการและผลกระทบ
ทางตรงทางออมที ่สงผลตอ
ระบบเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข
และส่ิงแวดลอมของประเทศ 
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2.3 แผนงานขับเคล่ือนลงไปทุกภาคสวน  

 

 
การบริหารโครงการ 
1. ริเริ่มโครงการ (Initiating): 

แผนปฏิบัติการ (Action Plan) คือ กลไกในการเชื่อมโยงแผนยุทธศาสตรท่ีกำหนดไว
ไปสูการปฏิบัติที่ชัดเจน ดังนั้นการจัดทำแผนปฏิบัติการที่ดีจะตองเปนกลไกในการขับเคลื่อนให
เปาประสงคและตัวชี้วัดบรรลุผลสัมฤทธ์ิตามเปาหมายท่ีกำหนดไว 
2. วางแผนโครงการ (Planning): 

การทำนอยไดมาก: เนื่องดวยทรัพยากรที่มีอยูอยางจำกัด ดังนั้นการมุงเนนในเรื่องท่ี
สำคัญจึงเขามามีบทบาทอยางมากในการทำใหการทำงานมีประสิทธิภาพซึ่งสวนราชการควรมี
การพิจารณาใหความสำคัญกับเรื่องที่มีความสำคัญและทุมเททรัพยากรที่มีอยูไปกับเรื่องที่มี
ความสำคัญท่ีสอดคลองกับพันธกิจ ยุทธศาสตร ความตองการของผูรับบรกิารและผูมีสวนไดสวน
เสียท่ีสำคัญขององคการ ซ่ึงสวนราชการสามารถนำหลักการ  ท่ีมีความสัมพันธกับแนวคิดทำนอย
ไดมาก อาทิเชน หลักการพาเรโต (กฎ 80:20) คือการใหความสำคัญในการทุมเททรัพยากรไปกับงาน 
20% ที่สงผลลัพธกลับมา 80% มากกวาการทุมเททรัพยากรไปกับงาน 80% ที่ใหผลลัพธเพียง
แค 20% หรือการนำแนวความคิด OKRs เขามาคัดเลือกและจัดลำดับความสำคัญของเรื่องท่ี
สำคัญที่สุด  3 เรื่อง และตัวชี้วัดไมเกิน 3 ตัว ภายใตแตละเรื่องในแตละชวงเวลา ซึ่งจะทำใหองคการและ
บุคลากรที่มีความเกี่ยวของในทุกระดับทราบวาเรื่องใดที่เปนเรื่องสำคัญที่องคการควรมุงเนนใน
ชวงเวลาน้ันๆ เปนตน 

การสรางคุณคา: คือสิ ่งที ่องคการควรมุ งเนนใหความสำคัญเพื ่อสรางคุณคาท่ี
ตอบสนองและสัมพันธ กับความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพราะหาก
คุณคาท่ีนำเสนอไมสอดคลองและสัมพันธ กับสิ่งที่ผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตองการ   
นั่นหมายความวาผลผลิตท่ีนำเสนอไมตอบโจทยสิ่งที่ ผูรับบริการตองการ ซึ่งการสรางคุณคา
สามารถนำหลักการ Value Proposition Canvas มาใชในการวิเคราะห ความสัมพันธระหวาง
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สินคาและบริการท่ีนำเสนอกับสิ่งที่ผูรับบริการตองการ ซึ่งคุณคาท่ีนำเสนอสามารถสรางคุณคาใหกับ
ผูรับบริการไดใน 2 มิติ คือการแกไขปญหาใหกับลูกคา (Pain Point) หรือการทำใหลูกคาพบกับ
ส่ิงท่ีดีขึ้น (Gain) เปนตน 

3. นำแผนไปปฏิบัติ (Execution): 

4. ติดตามและควบคุม (Monitoring and Controlling):  

5. ปดโครงการ (Closing): 

ระดับ ความหมาย 
Basic แผนปฏิบัติการที ่ครอบคลุมทุกสวนงานชัดเจน และสื ่อสารการปฏิบัติไปยังทุกกลุม       

ทั้งภายในและภายนอก 
Advance แผนปฏิบัติการที่สนับสนุนความสำเร็จของยุทธศาสตรของสวนราชการครอบคลุม

ทุกสวนงานชัดเจน และเนนการเกิดประสิทธิภาพ (การทำนอยไดมาก) และ       
การสรางคุณคาแกประชาชน(Public value) 

Significance แผนปฏิบัติการที่สนับสนุนความสำเร็จของยุทธศาสตรของสวนราชการ บูรณาการ
กับแผนงานดานบุคลากรและการใชทรัพยากรที่รองรับการเปล่ียนแปลงที่จะเกิดขึ้น 
และสื่อสารสูการปฏิบัติผานเครือขายทั้งภายในและภายนอกและการใชขอมูลรวมกัน
เพื่อการประสานงานใหเกิดความสำเร็จ 
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Checklist 2.3 แผนงานขับเคล่ือนลงไปทุกภาคสวน 

Basic Advance Significance 
B1: ถ ายทอดเช ื ่อมโยงแผน
ย ุทธศาสตร ไป สู การจ ั ดทำ
แผนปฏิบัติการที่ชัดเจน 
B2: ส่ือสารถายทอดแผนปฏิบัติการ
ไปสูบุคลากรภายในและหนวยงาน
ภายนอกที ่มีความเก ี ่ยวข อง
อยางครอบคลุม 

A1: ว ิ เคราะหและพ ิจารณา
แผนปฏิบัติการที ่เนนการเกิด
ประสิทธิภาพ (การทำนอยไดมาก) 
และการสรางคุณคาแกประชาชน 
(Public value) 
A2: นำเทคโนโลยีดิจ ิทัลหรือ
น ว ั ต ก ร ร ม  เ ข  า ม า ใ ช  กั บ
แผนปฏ ิบ ั ติการ ในการเพิ่ม
ประส ิทธ ิ ภ าพและปร ับปรุง         
การใหบริการ การดำเนินงาน การลด
ตนทุน ลดขอผิดพลาด และ  
การทำงานซ้ำ 

S1: จัดทำแผนดานบุคลากร  
ทั้งการพัฒนาขีดความสามารถ
และอัตรากำลังที ่เชื ่อมโยงกับ
แผนย ุทธศาสตรและรองรับ 
การเปล่ียนแปลง 
S2: บูรณาการแผนปฏิบัติการ
รวมกับเครือขายเพื ่อนำไปสู
ความสำเร ็จตามยุทธศาสตร
ของสวนราชการ 
S3: คาดการณความเปล่ียนแปลง
ท ี ่ จะ เก ิดข ึ ้ นและส  งผลต อ
แผนปฏิบัติการของสวนราชการ 
S4: สรางความสัมพันธและปรับกลไก 
แผน/งบประมาณใหเกิดการบูรณาการ 
โดยยึดพื้นที่เปนหลัก [ระดับจังหวัด] 

RB1 : แผนปฏิบัติการที่รองรับ
ยุทธศาสตรและครอบคลุมทุก
สวนงานอยางชัดเจนและครอบคลุม 
RB2:  บ ุคลากรภาย ในและ
หนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ
กับแผนปฏิบัติการ มีความเขาใจ
ในแผนปฏิบัติการและสามารถ
ปฏิบัติตามแผนงานที่กำหนดไว
ไดอยางถูกตอง 

RA1: แผนปฏิบัติการที่เนนการเกิด
ประสิทธิภาพ (การทำนอยไดมาก) 
และคำนึงถึงการสรางคุณคาแก
ประชาชน (Public value) 

RS1: เครือขายภายในและภายนอก
มีสวนในกลไกการขับเคลื ่อน
การดำเนินงานตามแผนใหเกิด
ความส ำเร็จ 
RS2:  ประส ิทธ ิผลของแผน 
ปฏิบัติการที่มีการใชทรัพยากร
ดานตางๆ รวมกับเครือข าย   
ทั้งภายในและภายนอก 
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2.4 การติดตามผลการแกไขปญหา และการรายงานผล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ระบบและกลไกการติดตามและรายงานผล 
 การวิเคราะหและคาดการณผลการดำเนินงาน 
 การคาดการณผลการดำเนินงาน 
 การคาดการณเปาหมายผลการดำเนินการควรแสดงใหเห็นภาพอยางชัดเจน โดยอาจจัดทำ

ในรูปกราฟฟกที ่แสดงแนวโนมผลการดำเนินการที่ผานมา 3 ป หรืออาจเทียบผล    
การดำเนินการของคู เปรียบเทียบและนำผลการคาดการณมาวิเคราะหแนวโนม     
เพ่ือมากำหนดเปาหมายการดำเนินการในอนาคต สามารถดำเนินการดังน้ี 

1) การกำหนดตัวชี ้ว ัดที ่สำคัญที ่ใช ในการติดตามความกาวหนาของ
แผนปฏิบัติการ โดยตัวชี้วัดท่ีกำหนดแตละแผนปฏิบัติการควรเปนตัวชี้วัดท่ีแสดงใหเห็นถึง
ความสอดคลองตอความสำเร็จขององคการและเชื่อมโยงถึงระดับผูปฏิบัติ โดยครอบคลุม
กระบวนงานหลัก ซ่ึงสงผลถึงผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมด 

2) เมื่อไดเปาประสงคและตัวชี้วัดในระดับองคการแลว จะตองมีการแปลง
เปาประสงคและตัวชี้วัดเหลาน้ันไปสูเปาประสงคและตัวชี้วัดของแตละหนวยงานและ
ถึงระดับบุคคลในที่สุด เพื่อใหเกิดการถายทอดยุทธศาสตรและเปาประสงคลงสูทุกระดับ
ในองคการ และเกิดระบบในการประเมินผลการปฏิบัติงานที่สอดคลองเชื่อมโยงกับ
ยุทธศาสตรและสอดคลองไปในทิศทางเดียวกันท่ัวท้ังองคกร 

3) การถายทอดตัวชี้วัดและเปาหมายระดับองคกรสูระดับบุคคล (Individual Scorecard) 
4) การกำหนดคาเปาหมายของตัวชี้วัดที่ใชในการติดตามแผนปฏิบัติการ 

ควรมีการคาดการณ ผลการดำเนินการในอนาคตควรเปรียบเทียบคูแขงขันคูเทียบเคียง
และผลการดำเนินการท่ีผานมา 

 การคาดการณผลการดำเนินการในอนาคต โดยพิจารณาสภาพแวดลอมในการแขงขัน
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ทำใหพบและสามารถลดอุปสรรคในทางการแขงขันได ทราบถึงผลกระทบที่จะมี     
ในระยะส้ัน และสามารถระบุถึงโอกาสท่ีมีในสภาพการแขงขันไดวิธีการท่ีใชในการคาดการณ
ผลการดำเนินการในอนาคตมีหลากหลายรูปแบบ เชน การจำลองเหตุการณ 
(Scenario) เปนตน 

 การคาดการณผลการดำเนินการจะเปนขอมูลพื้นฐานที่ผูบริหารใชตัดสินใจ จะทำให
เห็นวาเปาหมายท่ีองคการต้ังไวต่ำเกินไปหรือไม หรือควรท่ีจะกำหนดใหม ซ่ึงจะสงผลตอ
การตัดสินใจในการจัดสรรทรัพยากรตอไป ควรทำการคาดการณผลการดำเนินการ  
ใน 2 - 5 ป เพ่ือทำการพัฒนาผลการดำเนินการและติดตามความกาวหนาตามตัวช้ีวัด
ท่ีไดกำหนดไว 

 การคาดการณและจัดทำฐานขอมูลสารสนเทศจังหวัด เปนการพัฒนาระบบขอมูล
มาตรฐานกลาง (Benchmarking) (133 ตัวชี ้ว ัด) ของกระทรวงมหาดไทยตาม 
โครงการพัฒนาศักยภาพในการเชื่อมโยงและจัดทำแผนยุทธศาสตรเพ่ือสนับสนุนการพัฒนา
ในระดับพ้ืนท่ีใหนำไปใชปฏิบัติไดจริง 

การทบทวนและปรับปรุงแผน 
 การรายงานและเผยแพรผลการดำเนินงาน 
 การเปดเผยขอมูลตอสาธารณะ เปนการดำเนินการตามแนวทางการปองกันทุจริตและ

เสริมสรางความโปรงใสในการปฏิบัติราชการ เพ่ือใหประชาชนสามารถตรวจสอบและ
สืบคนขอมูลที่ครบถวน ถูกตอง ทันสมัย ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ตามแนวทาง 
Open Data Integrity and Transparency Assessment (OIT) โดยสวนราชการ
ตองมีการเผยแพรขอมูลสรุปผลการดำเนินงานตามแผนดำเนินงานประจำปอยางเปดเผย 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การติดตามรายงานผลการดำเนินการตามแผนการแกปญหา และการรายงานผล
สูสาธารณะ (Open by Default) 

Advance การคาดการณของผลการดำเนินการตามแผนการแกปญหา และการปรับแผนใหทันตอ
การเปล่ียนแปลง (Projection) 

Significance การเตรียมการเชิงรุกเพื่อตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นจากภายใน
และภายนอก และการปรับแผนที่ตอบสนองทันเวลา เชิงรุก อยางมีประสิทธิผล 
(Proactive and effective) 
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Checklist 2.4 การติดตามผล การแกไขปญหา และการรายงานผล 

Basic Advance Significance 
B1:  จ ัดทำระบบและกลไก   
การติดตาม และรายงานผล 
การดำเน ินการของต ัวช ี ้ วัด 
แผนปฏิบัติการและยุทธศาสตร 
ทั้งระยะส้ันและระยะยาว 
B2: ติดตามผลการดำเนินการ
ตามแผนย ุ ท ธศาสต ร แ ล ะ
แผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว 
B3:  เตร ียมการแก ไขป ญหา    
ในกรณีที่ไมเปนไปตามเปาหมาย
และแผนงานที่กำหนดไว 
B4: รายงานผลการดำเนินการ
ตามแผนย ุ ท ธศาสต ร แ ล ะ
แผนปฏ ิบ ั ติการแก  ผูบร ิหาร
อยางสม่ำเสมอ 
B5: เผยแพรและรายงานผล 
การดำเนินการตามแผนยุทธศาสตร
และแผนปฏิบัติการทั้งระยะส้ัน
และระยะยาวแกสาธารณะ 

A1: คาดการณความเปลี่ยนแปลง
ที่อาจจะม ีผลกระทบต อแผน
ยุทธศาสตรและผลการดำเนินการ
ตามแผนย ุทธศาสตรและแผน 
ปฏิบัติการที่อาจจะเกิดขึ้น 
A2: ทบทวนและปรับแผนยุทธศาสตร 
และแผนปฏิบัติการใหสอดคลอง
กับความเปล่ียนแปลงอยางทันการณ 
A3: นำเทคโนโลยีดิจิทัลและขอมลู
สารสนเทศมาใชในการคาดการณ และ
จัดทำฐานขอมูลเพื่อใชในการตัดสินใจ  
A4: นำเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ใชในการคาดการณและจัดทำ
ฐานข อม ูลสารสนเทศจ ั งหวัด   
เพื่อการวิเคราะหแผนยุทธศาสตร
การพัฒนาจังหวัด/งบประมาณ 
และการต ิ ดตามประ เม ินผล 
[ระดับจังหวัด] 

S1: ติดตามสถานการณที่
อาจะสงผลตอการ ดำเนินการ
ตามแผนและสามารถวิเคราะห
ไดวาปญหาเกิดที ่ใด และ
จะสงผลตอการปฏิบัติการ
อยางไร  
S2: เตรียมการเชิงรุกเพื่อ
ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง
ที่อาจเกิดขึ ้นจากภายใน
และภายนอก และการปรับแผน 
ที่ตอบสนองทันเวลา เชิงรุก 
อ ย  า ง ม ี ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ผ ล 
(Proactive and effective) 

RB1:  ผลการดำเน ินการของ
ต ัวช ี ้ว ัดแผนปฏิบ ัติการและ
ยุทธศาสตรท ั ้งระยะสั ้นและ
ระยะยาว 

RA1:  แผนปฏ ิบ ั ติการมีความ
ยืดหยุนในการปรับใหสอดคลอง
กับความเปลี่ยนแปลงและทันตอ
สถานการณ 

RS1: ประสิทธิผลของแผน
ยุทธศาสตรในเชิงรุกที่สามารถ
ตอบสนองตอความเปล่ียนแปลง 
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หมวด 3 การใหความส าคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

 
3.1 ระบบขอมูลและสารสนเทศท่ีทันสมัยเพ่ือการบริการและการเขาถึง 

 
 การกำหนดและจ ำแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 การรวบรวมและวิเคราะหความตองการและความคำดหวังของผูรับบริการ                

และผูมีสวนไดสวนเสีย 
 การจัดทำขอมูลและสารสนเทศของผูรับบรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 การเชื่อมโยงขอมูลและสารสนเทศไปสูการกำหนดนโยบายและการพัฒนา

กระบวนการปฏิบัติงาน 
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ระดับ ความหมาย 
Basic การใชขอมลูและสารสนเทศของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอยูในปจจุบัน

เพื่อตอบสนองความตองการที่แตกตาง (Customer centric) 
Advance การใชขอมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศ (รวมทั้งเทคโนโลยีดิจิทัล) เพื่อคนหาความตองการ

และความคาดหวังของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อตอบสนองความตองการ
ที่แตกตางไดอยางมีประสิทธิผล (Digital technology, Customer centric) 

Significance การใชขอมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งภายในและภายนอก (รวมทั้งการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดลอม) เพื่อวางนโยบายเชิงรุกในการตอบสนองความตองการและความคาดหวัง
ของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทั้งในปจจุบันและอนาคต (Actionable 
policy solution) 

 
Checklist 3.1 ระบบขอมูลและสารสนเทศท่ีทันสมัยเพ่ือการบริการและการเขาถึง 

Basic Advance Significance 
B1: ระบุกลุมผูรับบริการและผูมี
ส วนไดสวนเสียที ่สำค ัญของ
องคการ 
B2: รับฟงเสียงของผูรับบริการ
และผู มีสวนไดสวนเสียแตละ
กลุ มผานชองทางที ่เหมาะสม
เพื่อแสวงหาความตองการและ
ความคาดหวัง 
B3: วิเคราะหและจัดทำสาสนเทศ
ที ่แตกตางกันของแตละกลุม
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
และนำไปสรางบริการและกระบวนการ
ปฏิบัติงานที่ตอบสนองความตองการ
ที่แตกตางกัน 

A1 : ว ิเคราะหและจำแนก
กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียเฉพาะกลุม (Segment) 
A2:  ว ิ เคราะห และค นหา
สารสนเทศของผู รับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียในเชิงลึก 
(Insight) เพื่อคนหาความตองการ
ที่แตกตางกันของผูรับบริการ
และผ ู  ม ี ส  วนได ส  วน เ สีย 
เฉพาะกลุม 
A3: ใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการ 
คนหา วิเคราะห หรือตอบสนอง
ความตองการที่แตกตางกัน
ของผูรับบริการและผูมีสวนได 
สวนเสียเฉพาะกลุม 

S1: วิเคราะหและคนหาสารสนเทศ
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวน
เสียในเชิงลึก (Insight) เพื ่อคนหา
ความตองการที่แตกตางกันของแตละ
บุคคล  
S2: ใชเทคโนโลยีดิจิทัล และขอมูล
สารสนเทศทั้งภายในและภายนอก
องคกรในการคนหา วิเคราะห หรือ
ตอบสนองความตองการที่แตกตาง
กันของผูรับบริการและผู มีสวนได
สวนเสียแตละบุคคล 
S3: กำหนดนโยบายเช ิงร ุก สร าง
บริการและกระบวนการปฏิบัตงิานที่
ตอบสนองความตองการและความ
คาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวน
ไดสวนเสียที่แตกตางกันของแตละ
บุคคลทั้งปจจุบันและอนาคต 

RB1: สารสนเทศของผูรับบริการ
และผ ู  ม ี ส  วนได ส วน เส ีย ท่ี
สามารถสะทอนความตองการและ
ความคาดหวังที่แตกตางกันของ
แตละกลุมผูรับบริการและผูมี

RA1: สารสนเทศของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียที่สามารถ
สะทอนความตองการและ
ความคาดหวังที่แตกตางกัน
ของผูรับบริการและผูมีสวนได

RS1: สารสนเทศของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียที่สามารถ
สะทอนความตองการและความคาดหวัง
ที่แตกตางกันของของผูรับบรกิาร
และผูมีสวนไดสวนเสียแตละบุคคล 
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Basic Advance Significance 
สวนไดสวนเสีย  
RB2: การบริการและกระบวนการ
ปฏิบัติงานที่สามารถตอบสนอง
ความตองการที่แตกตางกันของ
กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย ที ่สำคัญขององคกร
อยางมีประสิทธิภาพ 

สวนเสียเฉพาะกลุม 
RA2: การบริการและกระบวนการ
ปฏิบัติงานที่สามารถตอบสนอง
ความตองการที่แตกตางกัน
ของกลุมผูรับบริการและผูมี
สวนไดสวนเสียเฉพาะกลุม
อยางมีประสิทธิผล 

RS2 : บริการและกระบวนการ
ปฏิบัติงานที่ตอบสนองความตองการ
ที่แตกตางกันของกลุมผูรับบริการ
และผู มีสวนไดสวนเสียที่สำคัญ
ขององคการแตละบุคคลอยางมี
ประสิทธิผล 
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3.2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน 
 
 
 
 
 
 
 

 
การประเมินความพึงพอใจ 
 การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย อาจใช

วิธีที่หลากหลาย เชน การสำรวจอยางเปนทางการ การรับขอมูลปอนกลับทั้งที่เปนทางการ
และไมเปนทางการ ขอรองเรียน รายงานจากบุคลากรระดับปฏิบัติการ อัตราความสำเร็จ
ของการทำธุรกรรม การรวบรวมสารสนเทศจากเว็บไซต 

 การประเมินความไมพึงพอใจ ไมควรพิจารณาเพียงแคขอท่ีไดคะแนนความพึงพอใจนอย 
แตควรแยกการประเมินความไมพึงพอใจออกมาตางหาก เพ่ือวิเคราะหถึงตนเหตุของปญหา
และทำใหสามารถ แกไขปญหาอยางเปนระบบเพ่ือหลีกเล่ียงความไมพึงพอใจในอนาคต 

การประเมินความผูกพัน 
 ความผูกพันหมายถึงความเชื่อม่ันตอองคการ ความภักดี ความเต็มใจในการใหความรวมมือ 

ความเต็มใจในการสนับสนุนอยางแข็งขัน และใหคำแนะนำเพื่อการพัฒนาปรับปรุง
การใหบริการ 

 ออกแบบวิธีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบรกิารและผูมีสวนได
สวนเสีย 

 วิเคราะหผลความการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและ     
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

 เชื่อมโยงผลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบรกิารและผูมีสวนได
สวนเสียไปสูการพัฒนา 
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ระดับ ความหมาย 
Basic การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียหลัก 

เพื่อนำมาวิเคราะหและปรับปรุงกระบวนการทำงาน 
Advance การใชผลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนได

สวนเสียหลักเพื่อนำมาวิเคราะหความตองการและแกปญหาในเชิงรุก 
Significance การบูรณาการขอมูลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันกับฐานขอมูลของ

กลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียจากแหลงอื่นๆ เพื่อการวางแผนยุทธศาสตร
และการสรางนวัตกรรมในการใหบริการ 

 
Checklist 3.2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน 

Basic Advance Significance 
B1: ประเมินความพึงพอใจ
และความ ผูกพันของกลุม
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
B2: นำผลการประเมินความ
พึงพอใจ และความผูกพัน
มาชประโยชนในการวิเคราะห
และปรับปรุงการบริการและ
กระบวนการปฏิบัติงาน 

A1: ใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการ
ประเมิน และวิเคราะหความ
พึงพอใจและความผูกพันของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
A2: เชื่อมโยงผลการวิเคราะห
ความพ ึ งพอใจและความ
ผ ูกพ ันไปสูการตอบสนอง
ความพ ึ งพอใจและความ
ผ ูกพ ันท ี ่ด ีข ึ ้น และแก ไข
ปญหาในเชิงรุก 

S1: บ ูรณำการเช ื ่อมโยงการ
ประเมิน และการวิเคราะหผล
ความพึงพอใจและความผูกพัน
กับแหลงขอมูลจากแหลงอื่น
ภายนอก หรือหนวยงานเครือขาย  
S2: สร างนว ัตกรรมการให  
บริการหร ือการปฏ ิบ ั ติ งาน
รวมกับหนวยงานภายนอกหรือ
เครือขายเพื่อสรางความพึงพอใจ
และความผูกพันรวมกัน 

RB1: ผลการประเมินความ
พึงพอใจและความผูกพันของ
กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียแตละกลุม   
RB2: การบริการและกระบวนการ
ปฏิบัติงานไดรับการปรับปรุง 
โดยใชสารสนเทศจากผลการ
ประเมินความพึงพอใจและ
ความผูกพันของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

RA1: ระดับความพึงพอใจ 
ความผูกพันของกลุมผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียดีขึ้น 

RS1: ฐานขอมูลความพึงพอใจ
และความผูกพันที่ไดรับการบูรณาการ
รวมกับหนวยงานภายนอกหรือ
เครือขายไปสูการวางแผนยุทธศาสตร  
RS2: ผลงานนวัตกรรมในการ
บริการและการปฏิบ ัติงานที่
ผ  านการบ ู รณาการข  อ มู ล
รวมกับหนวยงานภายนอกหรือ
เครือขาย 
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3.3 การสรางนวัตกรรมการบริการและตอบสนองความตองการเฉพาะกลุม 
 

 
 วิเคราะหความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 วิเคราะหจำแนกความตองเฉพำะกลุม/เฉพาะบุคคล 
 กำหนดแผนการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ/การบรกิาร 
 ดำเนินการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ/การบรกิาร 
 ทบทวน ประเมิน เรียนรู และปรับปรุงอยางตอเน่ือง 
 การสรางนวัตกรรมการบริการ 
 การสรางรูปแบบการทำงานใหมๆ ท่ีชวยเสริมสรางความพึงพอใจของผูรับบริการ       

ใหเพ่ิมขึ้น ทำใหผูรับบรกิารไดรับมุมมองใหมท่ีทำใหเกิดความรูสึกท่ีดี พึงพอใจกับ
รูปแบบการใหบรกิาร สงผลใหองคการเติบโต 

ระดับ ความหมาย 
Basic การบริการที่ตอบสนองความตองการและความคำดหวังของกลุมผูรับบริการและ  

ผูมีสวนไดสวนเสียหลัก และการถายทอดสูการปฏิบัติในทุกหนวยงานที่เกี่ยวของ 
Advance การสรางนว ัตกรรมการบริการที ่ตอบสนองความตองการทั ้งภาพรวมและ      

เฉพาะกลุมไดอยางมีประสิทธิผล (Customer groups and segments) 
Significance การสรางนวัตกรรมการบริการที่สามารถใหบริการเฉพาะบุคคลที่สามารถออกแบบได 

(Personalized/Customized service) 
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Checklist 3.3 การสรางนวัตกรรมการบริการและตอบสนองความตองการเฉพาะกลุม 

Basic Advance Significance 
B1: วิเคราะหความตองการและ
ความคาดหวังของผูรับบริการ
และผู ม ีส วนไดสวนเสีย เพื่อ
กำหนดโอกาสในการพัฒนา
หรือปรับปรุงการบริการหรือ
กระบวนการปฏิบัติงาน 
B2: กำหนดแผนงานและแนวทาง
ในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการ
หรือกระบวนการปฏิบ ัติงาน 
รวมถึงสื่อสารใหผู ที ่เกี ่ยวของ
ไดรับทราบแนวทางอยางทั่วถึง 
B3: พัฒนาและปรับปรุงการบริการ 
หรือกระบวนการปฏิบ ัติงาน
อยางตอเนื่อง 

A1: วิเคราะหและจำแนกความ
ตองการของกลุ มผู ร ับบริการ
เฉพาะกลุมอยางชัดเจน 
A2: กำหนดแผนงานและแนวทาง
ในการพัฒนาและปรับปรุงการ
บริการหรือกระบวนการปฏิบัติงาน
เพื ่อตอบสนองความตองการ
และของกลุมผูรับบริการเฉพาะกลุม 
A3:  นำนว ั ตก ร รมหร ื อ น ำ
เทคโนโลยีดิจิทัลมาใชในการ
ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
เฉพาะกลุม 

S1: วิเคราะหและจำแนกความ
ตองการของกลุ มผู ร ับบริการ
เฉพาะบุคคล 
S2:  ก ำ ห น ด แ ผ น ง า น แ ล ะ
แนวทางในการพ ัฒนาและ
ป ร ั บ ป ร ุ ง ก า รบ ริ ก า รห รือ
กระบวนการปฏิบ ัติงานเพื่อ
ตอบสนองความตองการและ
ของกลุมผูรับบริการเฉพาะบุคคล 
S3:  น ำ น ว ั ต ก ร รม หร ื อนำ
เทคโนโลยีดิจิทัลมาใชในการ
ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
เฉพาะบุคคล 
S4: สรางความรวมมือกับเครือขาย
หรือหนวยงานภายนอกในการ
ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
เฉพาะบุคคล 

RB1: การบริการหรือกระบวนการ
ปฏิบัติงานสามารถตอบสนอง
กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียหลักขององคการ 

RA1: การบริการหรือกระบวนการ
ปฏิบัติงานสามารถตอบสนอง
กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียเฉพาะกลุม 

RS1: การบริการหรือกระบวนการ
ปฏิบัติงานสามารถตอบสนอง
กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียเฉพาะบุคคล 
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3.4 กระบวนการแกไขขอรองเรียนท่ีรวดเร็วและสรางสรรค 

 
 ออกแบบกระบวนการจัดการขอรองเรียน 
 ดำเนินการจัดการขอรองเรียน 
 ติดตามผลการจัดการขอรองเรียน 
 วิเคราะหและเช่ือมโยงขอรองเรียนไปสูการพัฒนาองคการ 
 กระบวนการแกไขขอรองเรียน 
 จัดใหมีชองทางการรับขอรองเรียนอยางเปนทางการ มีระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส

ควบคุมการดำเนินการเกี ่ยวกับหนังสือรองเรียน โดยแยกลำดับความสำคัญตาม
แหลงที่มา กำหนดระยะเวลา การตอบกลับและแกไขตามความสำคัญของเรื่องท่ีรองเรียน 
และกำหนดผูรับผิดชอบตามเรื่องท่ีรองเรียน 

 มีการรายงานสถิติการรองเรียนและการบริการที่ไมเปนไปตามเปาหมาย เพื่อใหประชาชน
ไดรับทราบถึงประเด็นปญหา รวมท้ังสถิติในการตอบขอสงสัยและจำนวนขอรองเรียน
ที่ไดรับการแกไข หรือสถานะ การแกไขปญหาผานการแจงกลับโดยเครือ่งมือสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพ 

 แกไขปญหาใหทันการณและสรางความเชื่อมั่นใหกลับคืนมาตองอยูบนพื้นฐานของ
การสื ่อสารและสร างความเขาใจในปญหาและขอร องเร ียนของผ ู ร ับบริการ 
กระบวนการการแกไขขอรองเรียนอาศัยความรวมมือและการคนหาหนทางแกไขรวมกัน
และการส่ือสารท่ีทันการณ 
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ระดับ ความหมาย 
Basic กระบวนการรับขอรองเรียนอยางเปนระบบ และมีมาตรฐานในการจัดการขอรองเรียนได

อยางมีประสิทธิผล 
Advance กระบวนการจัดการขอรองเรียนอยางเปนระบบ รวดเร็ว ทันการณ และตอบสนอง

อยางมีประสิทธิผล 
Significance กระบวนการจัดการขอรองเรียนอยางเปนระบบ และการใชเทคโนโลยีการสื่อสาร   

มาเพื่อการตอบสนองอยางมีประสิทธิผล และสรางความพึงพอใจในการจัดการขอรองเรียน 

 
Checklist 3.4 กระบวนการแกไขขอรองเรียนท่ีรวดเร็วและสรางสรรค 
Basic Advance Significance 

B1: จัดการชองทางการรองเรียน
ที่เปนระบบสามารถเขาถึงได
อยางสะดวก 
B2:  จ ั ดการข อร อง เร ี ยน 
ตอบสนองขอรองเรียนอยางรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ 

A1: นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช
ในการ ตอบสนองขอรองเรียน 
A2: ติดตามผลสัมฤทธิ ์ของ
การจัดการขอรองเรียนและ
สรุปเปนสารสนเทศ เพื ่อใช
ในการตัดสินใจ 
A3: เชื ่อมโยงสารสนเทศที่
เกี่ยวของกับขอรองเรียนของ
ผู ร ับบริการและผู ม ีส วนได
สวนเสียไปสูการปรับปรุงการบริการ
และการปฏิบัติงาน 

S1: นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช 
ในการติดตามสถานะการจัดการ
ขอรองเรียน 
S2: สรางความรวมมือของเครือขาย 
และหนวยงานภายนอกเพื่อ
นำไปสูการแกไขขอรองเร ียน
อยางยั่งยืนและสรางสรรค 

RB1:  กระบวนการจ ัดการ  
ขอรองเรียนและการตอบสนอง
ขอรองเรียนเปนระบบและ  
มีมาตรฐาน 
RB2: ความพึงพอใจของผูรองเรียน
ตอการจัดการและตอบสนอง
ขอรองเรียน 

RA1: ประสิทธิผลของการจัดการ
และตอบสนองขอรองเรียน 
RA2:  เก ิดการเร ียนร ู และ
นำไปสูการ ปรับปรุงกระบวนการ
บริการและการปฏิบัติงาน 

RS1: อัตราขอรองเรียนซ้ำลดลง 
RS2: ความเชื่อมั่นและความพึงพอใจ
ของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียขององคการ 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

 

4.1 การกำหนดตัววัดเพ่ือการติดตามงานอยางมีประสิทธิผล 

 
 วิเคราะหและคัดเลือกตัววัดท่ีสำคัญ 
 วางแผน รวบรวมตัววัดท่ีสำคัญ 
 วิเคราะหผลการดำเนินงาน 
 นำผลการวิเคราะหไปใชในการพัฒนาองคการ 

ตัววัดเพ่ือการติดตามงาน 
 กำหนดตัววัดผลการดำเนินงานท่ีสำคัญเพื่อใชติดตามการปฏิบัติงานประจำวัน ผลการดำเนินงาน

โดยรวม และเพื ่อติดตามความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ
แผนปฏิบัติการ 

 เลือกรวบรวมและปรบัตัววัดใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและบูรณาการกัน 
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ระดับ ความหมาย 
Basic การวางแผนและการรวบรวมขอมูลและตัววัดทั้งในระดับปฏิบัติการและยุทธศาสตร 

โดยผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยางมีประสิทธิภาพ (Efficient Use of 
Performance Measures) 

Advance ระบบการจัดการขอมูลและสารสนเทศมีประสิทธิภาพปลอดภัย นาเชื่อถือ พรอมใช
และเอื้อใหบุคลากรและผูใชงานที่เกี่ยวของสามารถเขาถึงไดอยางมีประสิทธิผล 
(Quality and availability of data and information) 

Significance การจัดใหขอมูลและสารสนเทศที่มีประโยชนตอผูใชงานภายนอก รวมทั้งภาคประชาชน
สามารถนำไปใชไดอยางทันทีโดยไมตองรองขอ (Public data portal) 

 
Checklist 4.1 การกำหนดตัววัดเพ่ือการติดตามงานอยางมีประสิทธิผล 

Basic Avance Significance 
B1: วิเคราะหและคัดเลือกตัววัด
ที่สำคัญที ่ใชในการติดตามผล
การดำเนินงานระดับยุทธศาสตร 
และระดับปฏิบัติการ 
B2: วางแผนการรวบรวมขอมูล
และตัววัดระดับยุทธศาสตร และ
ระดับปฏิบัติการ 
B3: ทบทวนผลการดำเนินการ
ตามต ัวว ัดผลการดำเน ินงาน
ระดับย ุทธศาสตร และระดับ
ปฏิบัติการ 
B4: นำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช
ในการรวบรวมและวิเคราะหขอมูล 
ตัววัดที่สำคัญ 

A1: บร ิหารจ ัดการให ข อมูล
สารสนเทศมีความสะดวกในการ
เขาถึง และพรอมใชงานของผู ที่
เก ี ่ยวข องในทุกระดับอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
A2:  มีการร ักษาความม ั ่นคง
ปลอดภัย ของขอมูล และความ
ปลอดภัยทางไซเบอร 

S1: จัดการขอมูลสารสนเทศที่
เปนประโยชนตอสาธารณะ และ
เผยแพร เชื ่อมโยงไปสูการใช
ประโยชนของภาคสวนที่เกี่ยวของ
โดยไมตองรองขอ  
S2: วิเคราะหเชื่อมโยงสารสนเทศ
ของ ตัววัดในการติดตามงานกับ
ข  อ ม ู ล และสารสน เทศของ
หนวยงานภายนอก เพื่อนำไปสู
การจัดทำสารสนเทศในเชิงลึก 
S3: เผยแพรสารสนเทศของตัววัด
แกสาธารณะในรูปแบบที่เขาใจงาย 

RB1:  การต ั ดส ิ นใจในระ ดั บ
ยุทธศาสตร และระดับปฏิบัติการ
ใชขอมูล  สารสนเทศของตัววัดที่
สำคัญ ประกอบการพิจารณา 
RB2: ประสิทธิภาพของการใชระบบ
เทคโนโลยี สารสนเทศในการ
รวบรวมขอมูลและตัวว ัดทั ้งใน
ระดับปฏิบัติการและยุทธศาสตร 

RA1: ระบบการจัดการขอมูลและ
สารสนเทศมีประสิทธ ิภาพและ
ประสิทธิผล 

RS1: สารสนเทศของต ั วว ัดที่
ว ิเคราะหเชื ่อมโยงกับหนวยงาน
ภายนอก 
 
RS2: สารสนเทศของสวนราชการ ที่
พรอมตอการใชงาน และประชาชน
สามารถนำไปใชประโยชนไดทันที
โดยไมตองรองขอ 
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4.2 การวิเคราะหผลจากขอมูลและตัววัดในทุกระดับเพ่ือการแกปญหา 
 

 วิเคราะหเปรียบเทียบขอมูลตัวชี้วัดกับเปาหมายและคูเทียบ 
 คนหาสาเหตุของปญหาและคาดการณผลการดำเนินงานในอนาคต 
 เชื่อมโยงไปสูการแกไขปญหา 
 การวิเคราะหผลการดำเนินการ ควรประกอบดวย การประเมินแนวโนมของผลการดำเนินการ 

การคาดการณในระดับองคการ ธุรกิจ และเทคโนโลยี การเปรียบเทียบความสัมพันธ
เชิงเหตุและผล และการหาคาปฏิสัมพันธระหวางกัน การวิเคราะหดังกลาวควรสนับสนุน
การทบทวนผลการดำเนินการ เพื่อชวยใหทราบตนเหตุของปญหาและชวยจัดลำดับ
ความสำคัญของการใชทรัพยากร 

 ผลลัพธของการวิเคราะหและการทบทวนผลการดำเนินการระดับองคการ ควรสนับสนุน
การจัดทำกลยุทธและการนำกลยุทธไปปฏิบัติ 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การวิเคราะหผลจากขอมูลและตัววัดที่รวบรวมจากทุกระดับในสวนราชการ
เพื่อการแกปญหาในกระบวนการตางๆ ของสวนราชการ 

Advance การวิเคราะหผลจากขอมูลและตัววัดในทุกระดับในสวนราชการเพื่อคนหา
สาเหตุของปญหา และแกไขปญหาในเชิงนโยบายและการปรับยุทธศาสตร 

Significance การวิเคราะหผลจากขอมูลและตัววัดที ่รวบรวมเชื ่อมโยงในทุกระดับ      
ในสวนราชการ เพื่อคนหาสาเหตุของปญหา แกปญหาไดอยางทันการณ 
และสามารถคาดการณผลลัพธตามทีว่างแผนไว 
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Checklist 4.2 การวิเคราะหผลจากขอมูลและตัววัดในทุกระดับเพ่ือการแกปญหา 

Basic Advance Significance 
B1: วิเคราะหเปรียบเทียบผล
จากขอมูลและตัววัดที่รวบรวม
จากทุกระดับในสวนราชการกับ
เปาหมาย เพื่อประเมินและแสวงหา
บทเรียนที่ไดรับ 
B2: วิเคราะหขอมูลคนหาสาเหตุ
ของผลที่เกิดขึ้นเพื่อนำไปสูการ
หาแนวทางในการปรับปรุงและ
พัฒนาการดำเนินงานขององคการ 
B3: เชื่อมโยงไปสูการแกไขปญหา
และการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ
ทำงานของสวนราชการ 

A1: วิเคราะหเปรียบเทียบผล
จ า ก ข  อ ม ู ล แล ะ ต ั ว ว ั ด ท่ี
รวบรวมจากทุกระดับในสวน
ราชการก ับค ู  เท ียบหร ือคู
แข งข ันภายนอกและนำผล
การวิเคราะหมาหาสาเหตุและ
คาดการณผลที่จะเกิดขึ้น 
A2: เชื่อมโยงผลการวิเคราะห
ข อม ูล และต ัวว ัดไปสูการ
พัฒนาและแกไขปญหาในเชิง
นโยบายและการปร ับปรุง
ยุทธศาสตร 

S1: นำเทคโนโลย ีด ิจ ิท ัลและ
ขอมูลสารสนเทศมำใชในการ
ว ิ เคราะหค นหาสาเหต ุของ
ปญหา และคาดการณผลการ
ดำเนินงานในอนาคต 
S2: เชื ่อมโยงผลการวิเคราะห
ขอมูล และตัววัดไปสูการพัฒนา
และแกไขปญหาอยางทันการณ 

RB1: ประสิทธิผลของการวิเคราะห
ขอมูลท่ีนำไปใชในการติดตาม
และแกไขปญหาของสวนราชการ 

RA1: ประสิทธผิลของการวิเคราะห
ขอมูลที่นำไปใชในการพัฒนา
และแกไขปญหาในเชิงนโยบาย
หรือระดับยุทธศาสตร 

RS1: ประสิทธิผลของการพัฒนา
และแกไขปญหาอยางทันการณ
และอยางยั ่งย ืนในเชิงนโยบาย
หรือระดับยุทธศาสตร 
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4.3 การใชความรูและองคความรูของสวนราชการ 
ในการแกปญหาเรียนรู และมีเหตุผล 

 รวบรวมและจัดเก็บองคความรูท่ีจำเปนในการขับเคล่ือนองคกร 
 ถายทอด สงตอ แลกเปล่ียนองคความรู 
 ปลูกฝงใหการเรียนรูเปนวัฒนธรรมองคกร 
 เช่ือมโยงตอยอดองคความรูไปสูการพัฒนาองคกรและสรางนวัตกรรม 
 การเรียนรูตองไดรับการปลูกฝงลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคการ โดยควรเปนสวนหน่ึง

ของการปฏิบัติงานประจำวันที่ทำจนเปนกิจวัตร สิ่งที่สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุ
โดยตรง เนนการสรางองคความรูและแบงปนความรูท่ัวท้ังองคการ ส่ิงท่ีเกิดจากการมองเห็น
โอกาสในการเปล่ียนแปลงท่ีสำคัญและมีความหมาย รวมท้ังการสรางนวัตกรรม 

 การจัดการความรู (Knowledge Management) การจัดการความรูขององคการตองมุงเนน
ท่ีความรูท่ีบุคลากรตองใชในการปฏิบัติงานเพื่อการปรับปรุงกระบวนการ ผลิตภัณฑ 
และบรกิาร และใชนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณคาเพ่ิมใหแกลูกคาและองคการ 

 ระบบการจัดการความรูขององคการควรมีกลไกการแบงปนความรูของบุคลากรและ
องคการ เพ่ือทำใหม่ันใจวาจะรักษาการทำงานท่ีใหผลการดำเนินการท่ีดีอยางตอเน่ือง
แมในชวงท่ีมีการปรับเปล่ียน 

 องคการควรกำหนดวาความรู ใดสำคัญอยางยิ ่งต อการปฏิบัติงานและทำใหมี
กระบวนการแบงปนสารสนเทศน้ีอยางเปนระบบ โดยเฉพาะอยางยิ่งสารสนเทศท่ีเปน
ความรูสวนบุคคลท่ีฝงลึกอยูในตัวบุคลากร (Implicit Knowledge) 
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ระดับ ความหมาย 
Basic กระบวนการรวบรวมขอมูลสารสนเทศและองคความรูที่เกี่ยวของกับสวนราชการ 

อยางเปนระบบ เพื่อใชในการเรียนรูพัฒนาและตอยอดการพัฒนาของสวนราชการ 
Advance มีการวิเคราะหและเชื่อมโยงกับขอมูลสารสนเทศและองคความรูนอกสวนราชการ 

เพื่อการแกไขปญหา และสรางนวัตกรรม 
Significance มีการวิเคราะหและนำไปสูการแกไขปรับปรุงจนเกิดเปนกระบวนการที่เปนเลิศ และ 

ผลลัพธที่ดีสูการบรรลุยุทธศาสตรและการบริการประชาชนที่ดียิ่งขึ้น 

 
Checklist 4.3 การใชความรูและองคความรูของสวนราชการในการแกปญหา เรียนรู และมีเหตุผล 

Basic Advance Significance 
B1 : รวบรวมและจัดเก็บขอมูล
สารสนเทศและองคความรูท่ี
สำคัญของสวนราชการอยาง
เปนระบบ 
B2:  ถ  ายทอด  ส  งต  อและ
แลกเปลี่ยนองคความรูท่ีสำคัญ
ภายในองคการ   
B3: วิเคราะห เชื ่อมโยงและ
ตอยอดองคความรู  ท่ีสำคัญ
ไปสูการพัฒนา 

A1: วิเคราะหขอมูลสารสนเทศ
และองคความรูภายในองคการ
เชื่อมโยงกับขอมูลสารสนเทศ
และองคความรูจากภายนอก
องคการ เพื่อนำมาใชในการ 
สรางนวัตกรรม 
A2: แลกเปล่ียนเรียนรูบทเรียน
ท ี ่ ได รับก ับหน วยงานและ
เครือขายภายนอก 

S1: สงเสริมใหทุกหนวยงาน
ปรับปรุง และสรางนวัตกรรม
การทำงานจากการใชขอมูล
และความรูภายในองคการ  
S2: สรางเครือขายจนนำไปสู
กระบวนการท ี ่ เป นเ ลิศ 
สนับสนุนใหเกิด Best Practices 
ของหนวยงานตางๆ ภายใน
องคการ และสรางมาตรฐาน
ใหมในการบรกิาร 

RB1: องคความรูท่ีสำคัญของ
ส วนราชการมีความพร อม   
ในการขับเคลื่อนการปฏิบัติงาน
ขององคกร และตอยอดไปสู
การพัฒนา 

RA1: เกิดนวัตกรรมและการ
พัฒนาจากการเชื ่อมโยงกับ
ขอมูลสารสนเทศและองคความรู
จากภายนอกองคการ 

RS1: แนวปฏิบัติที่ดี (Best 
Practices) จากการจัดการความรู
ไปใช  ในการพ ัฒนาและ
แกไขปญหา 
RS2: มาตรฐาน รูปแบบบริการ
ท่ีสรางผลกระทบและมูลคา 
เพ่ิมแกประชาชน 
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4.4 การบริหารจัดการขอมูล สารสนเทศ และการปรับระบบการทำงาน 
เปนดิจิทัลเต็มรูปแบบ 

 
 สำรวจและวิเคราะหความตองการดานขอมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีตองการ 
 ออกแบบและพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล 
 ปองกันความเส่ียงและการโจมตีดานเทคโนโลยีดิจิทัล 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การวางแผนการปรับเปลี่ยนรูปแบบการทำงานและการรวบรวมขอมูลมาเปนดิจิทัล
อยางเปนระบบและมีตัววัดการบรรลุตามแผนงานอยางมีประสิทธิภาพ (Planning of 
digitalization) 

Advance มีการวิเคราะหความเสี่ยงการปองกันการโจมตีทางไซเบอรและการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติ
และภาวะฉุกเฉินที่มีประสิทธิผล (Cybersecurity and BCM) 

Significance การใชเทคโนโลยีดิจิทัลมาเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการทำงานลดตนทุน และ
การรายงานผลไดทันการณ และมีประสิทธิผล (Efficiency and effectiveness) 
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Checklist 4.4 การบริหารจัดการขอมูล สารสนเทศ และการปรับระบบการทำงาน 
เปนดิจิทัลเต็มรูปแบบ 

Basic Advance Significance 
B1: วิเคราะหพันธกิจ ยุทธศาสตร 
และการดำเนินงานภายใน
องคการที่สามารถนำเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใชในการเพิ่มประสิทธภิาพ
การปฏ ิบ ั ติ งานและสร าง
ผลกระทบตอผูรับบริการ 
B2:  สำรวจความต องการ
(Requirement) ของกลุ มเปาหมาย
ทั้งภายในและภายนอกองคการ 
B3:  ออกแบบและพ ัฒนา
รูปแบบการ ทำงานไปสูระบบ
เทคโนโลย ีด ิจ ิท ัลเพ ื ่อเพิ่ม
ประส ิทธ ิภาพและอำนวย
ความสะดวกแกผูใชงาน 
B4 : กำหนดตัวว ัดเพ ื ่อใช
ต ิดตามการบบรลุตามแผน 
การปรับเปล่ียนสูระบบดิจิทัล 

A1:  จ ั ดท ำแผนงาน ในการ
ปองกันความเส่ียงและการโจมตี
ทางไซเบอรของระบบเทคโนโลยี
ด ิจ ิท ัลและขอมูลสารสนเทศ    
ที่สำคัญขององคการ 
A2: จัดทำแผนงานและแนวปฏิบัติ 
ที่ชัดเจนในการเตรียมพรอมและ
รองรับตอการโจมตีทางไซเบอร 
ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินที่โจมตี
ตอระบบดิจิทัลและขอมูลสารสนเทศ 
ขององคการ 

S1: นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช 
เพ ื ่อ เพ ิ ่มประส ิทธ ิภาพของ
กระบวนการทำงานลดตนทุน 
และการรายงานผลไดทันการณ
อยางมีประสิทธิผล 

RB1: ระบบเทคโนโลยีดิจิทัล 
และระบบขอมูลสารสนเทศ 
ที่มีประสิทธิภาพและอำนวย
ความสะดวกแกผูใชงาน 

RA1: เทคโนโลยีดิจิทัลนำไปสู
ผลลัพธที่สามารถเพิ่มประสิทธิภาพ
การทำงานหรือลดตนทุนของ
องคการได 
RA2: เทคโนโลยีดิจิทัลมีความ
มั่นคง และปลอดภัย 

RS1: เทคโนโลยีดิจิทัลหรือนวัตกรรม
ที่สรางผลกระทบสูงแกประชาชน
และผลลัพธในระดับประเทศ 
RS2: เทคโนโลยีดิจิทัลหรือนวัตกรรม
ที่ เป นตนแบบการปฏิบัต ิที ่ ดี   
จนหนวยงานอื่นสามารถเรียนรู
และนำไปใชพัฒนาได 
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หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร 

 
5.1 ระบบการจัดการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตรและสรางแรงจูงใจ

  
 วิเคราะหความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร 
 ประเมินชองวางดานขีดความสามารถและอตัรากำลัง 
 บริหารจัดการดานบุคลากรใหสอดคลองกับความตองการขององคการ 

 
ระบบการจัดการบุคลากร 
 ระบบการบริหารจัดการบุคลากรครบวงจรและบูรณาการตั้งแตการสรรหา วาจาง 

บรรจุ รักษาบุคลากร สรางสภาพแดลอมที่เกื ้อหนุนการทำงานของบุคลากรใหมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 ระบบการบริหารจัดการดานบุคลากรที่มีประสิทธิภาพตอบสนองยุทธศาสตร และ
สรางแรงจูงใจ มีความคลองตัวและมุงเนนผลสัมฤทธ์ิ มีการสรางวัฒนธรรมการทำงานท่ีดี 
กอเกิดความรวมมือ 
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 ระบบการพัฒนาบุคลากรมีความทันสมัย พัฒนาบุคลากรในสวนราชการใหกาวทัน
เทคโนโลยี มีทักษะในการแกไขปญหา สรางความรอบรู  และความมีจริยธรรม          
มีความคิดริเริ่มท่ีนำไปสูนวัตกรรม มีความเปนผูประกอบการสาธารณะ ปฏิบัติงาน
โดยเนนใหประชาชนเปนศูนยกลาง 

 
 

ระดับ ความหมาย 
Basic ระบบการสรรหา วาจาง บรรจุ และการจัดวางคนไปยังตำแหนงงานท่ีตรง

กับความถนัดและความตองการเพื่อประโยชนสูงสุดของระบบงานของ
ราชการ โดยคำนึงถึงความตองการท่ีหลากหลายของประชาชน 

Advance การประเมินประสิทธิผลการทำงานและเสนทางความกาวหนาของ
บุคลากรทุกกลุมสามารถสรางแรงจูงใจใหบุคลากรทุมเท และทำงานใหมี
ประสิทธิภาพสูง ตอบสนองยุทธศาสตรและมุ งเนนประโยชนสุขแก
ประชาชน (High Performance) 

Significance นโยบายการจัดการดานบุคลากรสนับสนุนการทำงานที่มีความคลองตัว
และปรับเปล่ียนใหทันตอการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอมการทำงาน 
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Checklist 5.1 ระบบการจัดการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตรและสรางแรงจูงใจ 

Basic Advance Significance 
B1: วิเคราะหประเมินสภาพกำลังคน 
ขีดความสามารถ และอัตรากำลัง
ที่หนวยงานจำเปนเพื่อตอบสนอง 
พันธกิจ ยุทธศาสตร การเปลี่ยนแปลง 
ในปจจุบันและอนาคต 
B2: กำหนดคุณลักษณะของกำลังคน
ที่ตองการในอนาคต 
B3: จ ัดทำแผนดานบุคลากรให 
ตอบสนองตอพันธกิจ ยุทธศาสตร 
การเปล่ียนแปลงในปจจุบันและ อนาคต 
B4: ออกแบบโครงสรางการทำงาน
ให ตอบสนองต อพ ันธก ิจและ
ยุทธศาสตรขององคการ 
B5: จัดทำระบบการสรรหาวาจาง
และบรรจุบุคลากรใหมีประสิทธิภาพ 
B6: จัดอัตรากำลังใหตรงกับความรู 
ความสามารถเพื่อประโยชนสูงสุด 

A1: ออกแบบระบบการประเมิน 
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ
ของบุคลากรในทุกระดับอยางชัดเจน
และโปรงใส 
A2: สรางการมีสวนรวมระหวาง 
ผู บังคับบัญชากับผู ปฏิบัติงาน  
ในการผลักดันประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการที่ดี 
A3:  ออกแบบระบบเส นทาง 
ความกาวหนาของบุคลากร 
A4: สรางการมีส วนรวมของ
บุคลากรทุกระดับในการพัฒนา
ศักยภาพและการกำหนดเสนทาง
การพัฒนาความกาวหนาของตนเอง 

S1: บริหารจัดการดานบุคลากร
ให มีความคล องต ัวในการ
ประสานงานในแนวราบ และ
ปร ับเปล ี ่ยนให ท ันต อการ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอม
การทำงาน 
S2: สรางความรวมมือดาน
บุคลากรกับหนวยงานภายนอก
และเครือขายในการสงเสริม
การทำงานรวมกัน 
S3: นำเทคโนโลยีดิจิทัลและ
ขอมูลสารสนเทศเขามาใชในการ
จัดการดานกำลังคนภาครัฐ 

RB1: ความสอดคลองเชิงยุทธศาสตร
ระหวางทิศทางการบริหารงานของ
ห น  ว ย ง า น ก ั บ ก ล ย ุ ท ธ ด  า น
ทรัพยากรบุคคล 

RA1: บุคลากรมีผลการปฏิบัติราชการดี 
สงผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจองคการ   
RA2: บุคลากรมีความกาวหนา
และมีขีดความสามารถในระดับ
ที ่พรอมในการขับเคลื ่อนงาน
ขององคกรใหบรรลุผลสัมฤทธิ์ 

RS1: การบริหารบุคลากรมี
ความคลองตัวและปรับเปลี่ยน
ใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอมการทำงาน 

RB2: ทรัพยากรบุคคลมีความรู 
ท ักษะและสมรรถนะที ่จำเปน
สำหรับการปฏิบัติงาน 
RB3: โครงสรางองคกร ระบบการ
สรรหาวาจาง และการจัดอัตรากำลัง
มปีระสิทธภิาพโปรงใสและเหมาะสม 

 RS2:  พัฒนาและการธำรง
รักษาบุคลากรที่เปนกำลังสำคัญ
ที่จะนำไปสูความไดเปรียบในการ
แขงขันขององคการอยางยั่งยืน 
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5.2 ระบบการทำงานท่ีมีประสิทธิภาพ คลองตัวและมุงเนนผลสัมฤทธิ์ 
 

 
 ออกแบบการทำงานและบริหารบุคลากรเพ่ือใหงานขององคกรบรรลุผลสำเร็จ ใชประโยชน

อยางเต็มท่ีจากสมรรถนะหลักขององคการ สงเสริมสนับสนุนการมุงเนนลูกคาและธรุกิจ 
มีผลการดำเนินการท่ีเหนือกวาความคาดหมาย และนวัตกรรมในการทำงานรูปแบบใหม 

 
ระดับ ความหมำย 

Basic สภาพแวดลอมในการทำงานที ่
- ปลอดภัย 
- สนับสนุนกรทำงานที่มีประสิทธิภาพ 
- คลองตัว 
- รวมกันทำงานใหเกิดประสิทธิผล 

Advance สภาพแวดลอมที่เอื้อใหบุคลากรมคีวามรับผิดชอบ (Empower) กลาตัดสินใจ 
เขาถึงขอมูลเพื่อใชสนับสนุนการทำงานและการแกปญหาเพื่อบรรลุแผนงานหลัก
ขององคการ 

Significance การทำงานที่เปนทีมที่มีสมรรถนะสูง มีความคลองตัวและสามารถทำงาน
รวมกับเครือขายภายนอกเพื่อนำไปสูการแกไขปญหาที่ซับซอนอยางมีประสิทธิผล 
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Checklist 5.2 ระบบการจัดการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตรและสรางแรงจูงใจ 

Basic Advance Significance 
B1: ออกแบบระบบงานท่ี
สงเสริมการบรรลุพันธกิจ
และยุทธศาสตรขององคการ 
B2: สรางบรรยากาศและ 
สภาพแวดล  อ ม ในก า ร
ทำงานแบบมุ งผลสัมฤทธ์ิ 
กระตุนใหเกิดการทำงานท่ี
มีประสิทธิภาพและมีความ
คลองตัว 
B3:  กำหนดแนวปฏ ิบ ั ติ
เก ี ่ยวก ับความปลอดภัย   
ในการปฏิบ ั ติงานใช เปน
แนวปฏิบัติสำหรับบุคลากร  
ท่ีเกี่ยวของไดถือปฏิบัติ 

A1: สรางสภาพแวดลอม
ภายในองคการที ่ ใหความ 
สำคัญกับการทำงานเปนทีม
ขามสายงานและการมีสวนรวม 
ของบุคลากรภายในองคการ 
A2: ส งเสร ิมร ูปแบบการ
ทำงานที่ตอบสนองตอการ
ขับเคลื่อนหรือแกไขปญหา
แบบรวดเร็ว 
A3: ส งเสร ิมร ูปแบบการ
ทำงานที่ใหบุคลากรทุกระดับ
ได  ม ี ส  วนร  วมและกล า 
ตัดสินใจ 
A4: นำเทคโนโลยีดิจิทัลเขามา
ใชในการสงเสริมการทำงาน
และสรางความคลองตัวในการ
ปฏิบัติงาน 

S1: สรางนวัตกรรมในการ
ทำงานที่มีศักยภาพ โปรงใส 
และตอบสนองต อกระแส
ความเปลี่ยนแปลงจากปจจัย
ภายนอกไดอยางรวดเร็ว 
S2: สรางรูปแบบการทำงาน
ที่มีความรวมมือกับเครือขาย
ภาคประชาชนและหนวยงาน
ภายนอกในลักษณะของทีม 
สหสาขา Trans-disciplinary) 
เพ่ือนำไปสูความสำเร็จรวมกัน 

RB1: บุคลากรมีความปลอดภัย
ในการปฏิบัติงาน 
RB2: การทำงานมีความ
คลองตัว เกิดความรวมมือ
ในการปฏิบัติงานเพ่ือ สนับสนุน
ใหเกิดประสิทธิภาพในการ 
ปฏิบัติงานของบุคลากร 

RA1: สภาพแวดลอมในการ
ทำงานที ่สนับสนุนใหเกิด
ความสำเร ็จตามพันธกิจ 
และยุทธศาสตรขององคกร 

RS1: รูปแบบการทำงานขาม
หนวยงานที่มีการบูรณาการ
การทำงานรวมกัน เพื่อนำไปสู
ผลสัมฤทธิ ์ในระดับประเทศ 
และประโยชนสุขของประชาชน 
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5.3 การสรางวัฒนธรรมการท างานท่ีดีและความรวมมือ 

 
 สำรวจและวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันและแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
 สรางวัฒนธรรมการทำงานและแรงจูงใจกับบุคลากร 

 
ลักษณะของวัฒนธรรมท่ีทำใหองคการเกิดประสิทธิผล 

จากการศึกษาของเดเนียล อาร เดนิสัน (Daniel R. Denison, 1990) ในเรื่องปจจัย
ดานวัฒนธรรมองคการและประสิทธิภาพ (Effectiveness) ขององคการเปนอยางมากเม่ือวัฒนธรรมน้ัน
กอใหเกิดส่ิงตอไปน้ี 

1) การผูกพัน (Involvement) การผูกพันและการมีสวนรวมในองคการ 
2) การปรับตัว (Adaptability) การปรับตัวที ่เหมาะสมกับการเปลี ่ยนแปลงของ

สภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกองคการ 
3) การพฤติปฏิบัติไดสม่ำเสมอ (Consistency) การประพฤติปฏิบัติไดสม่ำเสมอ ซ่ึงจะทำให

การทำงานท่ีประสานกันและสามารถคาดหมายพฤติกรรมตางๆ ท่ีเกิดขึ้นได 
4) มีวิสัยทัศนและภารกิจขององคการท่ีเหมาะสมมีวิสัยทัศนและภารกิจขององคการ  

ท่ีเหมาะสม ทำใหองคการมีกรอบทิศทางการดำเนินท่ีชัดเจน 
ปจจัยทั้ง 4 สวนขางตน จะทำใหองคการสามารถบรรลุสูประสิทธิผล (Effectiveness) 

ตามท่ีตองการปจจัยดานวัฒนธรรมองคการ จึงมีความสำคัญท่ีจะสนับสนุนใหองคการบรรลุสูวิสัยทัศน 
และภารกิจท่ีกำหนดอยางเหมาะสมได 
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ระดับ ความหมาย 

Basic การสรางวัฒนธรรมในการทำงานที่เปนมืออาชีพ เปดโอกาสในการนำเสนอ
ความคิดริเริ่มและสนับสนุนความคิดสรางสรรค 

Advance การคนหาปจจัยที่ทำใหบุคลากรมีความผูกพันทุมเทมีผลการปฏิบัติงานที่ดี
และสรางวัฒนธรรมการทำงานท่ีนำไปสูผลลัพธขององคการ 

Significance การสรางวัฒนธรรมการทำงานที่มีประสิทธิภาพสูง สรางความภูมิใจและ
ความเปนเจาของใหแกบุคลากร (Public Entrepreneurship) และรวมมือ
เพื ่อนำพาองคการไปสูความสำเร ็จและประโยชนที ่ เก ิดก ับสังคมและ
ประชาชน 

 
Checklist 5.3 การสรางวัฒนธรรมการทำงานท่ีดีและความรวมมือ 

Basic Advance Significance 
B1: สรางวัฒนธรรมในการทำงาน
ที่เปนมืออาชีพ 
B2: สรางกลไกและชองทางที่
เป ดโอกาสใหบ ุคลากรได  คิด
ริเริ ่มสรางสรรคและมีสวนรวม
ในการพัฒนาองคการ 

A1: คนหาป จจ ัยท ี ่ส งผลตอ
ความผูกพัน การทุมเท และผล
การปฏิบัติงานที่ดีของบุคลากร 
A2: สรางใหเกิดแรงจูงใจเพื่อให
เกิดผลการปฏิบัติงานที่ดี 
A3: ว ิ เคราะห ความส ัมพ ันธ
ระหวางปจจัยที่สรางความผูกพัน
กับผลลัพธขององคการ 

S1 :  สร างว ัฒนธรรมการ
ทำงานในเชิงรุก มุ งเนนการ
สรางคุณคา ยึดมั่นประโยชน
ส วนรวมและประโยชนสุข 
ของประชาชน 
S2: สรางแนวคิดของบุคลากร
ในการเป นผ ู ประกอบการ
ภาครัฐ โดยมุงเนนประโยชน
ของสวนรวมผูรับบริการหรือ 
ผูมีสวนไดสวนเสียเปนหลัก 

RB1: วัฒนธรรมการทำงานแบบ
มืออาชีพ 

RA1: บุคลากรมีความผูกพัน    
มีแรงจูงใจในการปฎิบัติงาน 

RS1: บ ุคลากรปฏ ิบ ั ติ งาน   
โดยมุ งเนนการสรางคุณคา 
ยึดมั่นประโยชนสวนรวม และ
ประโยชนสุขของประชาชน 
RS2: รักษาและดึงดูดบุคลากร
ที่มีศักยภาพใหเปนสวนหนึ่ง
ขององคการ 
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5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากร 

แนวทางและกระบวนการพัฒนาและสงเสริมใหบุคลากรมีความรู ความสามารถ มีทักษะ
ในการปฎิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ เกิดการพัฒนาศักยภาพโดยรูปแบบที่หลากหลาย
เหมาะสมกับบริบทขององคการ เชน การฝกอบรม การศึกษาดูงาน การถายทอดประสบการณระหวางกัน 

1) แสวงหาความจำเปนและความตองการในการพัฒนาบุคลากร 
 คำนึงถึงความตองการระยะส้ันระยะยาวเพ่ือนำไปสูการบรรลุเปาหมายขององคการ 
 คำนึงถึงความตองการในการพัฒนาและความกาวหนาของบุคลากร 
 บทบาทภารกิจและยุทธศาสตรขององคการ 
 สภาพแวดลอมและความเปลี่ยนแปลงทางดานบุคลากร ทั้งภายในและ

ภายนอกองคการ 
 ความตองการในการพัฒนาของบุคลากร  

2)  วางแผนในการพัฒนาบุคคล 
3)  ดำเนินการในการพัฒนาบุคคล 
 Training 
 On the job training 
 การประชุมอภิปราย (Conference) 
 การศึกษากรณีตัวอยาง (Case study) 
 การศึกษำดูงาน(Study visit) 
 การโยกยายสับเปล่ียนหนาท่ีการงาน (Job rotation) 
 การสอนงาน (Coaching) 
 พ่ีเล้ียง (Mentoring) 
 การศึกษาดูงานนอกสถานท่ี   

4) ติดตามและประเมินผลการพัฒนาบุคคล 
 สมรรถนะ ขีดความสามารถ 
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ระดับ ความหมาย 

Basic ระบบการพัฒนาบุคลากรที่สรางคนใหมี 
- คุณธรรม จริยธรรม 
- มีความรูและทักษะในการแกปญหา 
- ทักษะดานดิจิทัลและความรอบรูใหทันตอการเปล่ียนแปลง 

Advance ระบบการพัฒนาบุคลากรเพื่อเพิ่มพูนส่ังสมทักษะความรูความเชี่ยวชาญในดานตางๆ 
ที่มีความสำคัญตอสมรรถนะหลักและการบรรลุเปาหมายยุทธศาสตรของสวนราชการ 

Significance ระบบการพัฒนาบุคลากรและผูนำใหมีทักษะที่สามารถปฏิบัติงานไดหลากหลาย      
มีความรอบรู สามารถตัดสินใจและมีความคิดในเชิงวิกฤติ พรอมรับปญหาที่มีความซับซอนมาก 
ยิ่งขึ้น (Fluid Intelligence/ Complex Problem Solving) 

 
Checklist 5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากร 

Basic Advance Significance 
B1: กำหนดเปาหมายและ
ทิศทางการพัฒนาบุคลากร
ใหชัดเจน  
B2: จัดทำแผนการพัฒนา
บุคลากรที ่สอดคลองกับ
พันธกิจ ยุทธศาสตร และ
ความรูทักษะที่จำเปน 
B3: กำหนดแนวทางการ
พัฒนาที่สรางการมีสวนรวม
ของบุคลากรในการกำหนด
มาตรฐานความสำเร็จของ
การพัฒนา 

A1: สรางรูปแบบการเรียนรูและ 
พัฒนาท ี ่ตอบสนองต อความ 
ตองการในการเรียนรูที่แตกตางกัน
ของบุคลากรภาครัฐและการ 
บริหารจัดการเรียนรูดวยตนเอง 
ของบุคลากร 
A2: พัฒนากรอบทักษะ (Skillsets) 
การทำงานในยุคดิจ ิท ัล และ
ศตวรรษที่ 21 ใหกับบุคลากร 
A3: นำเทคโนโลยีดิจิทัลเขามาใช
ในการสงเสริมการเรียนรูและ พัฒนา 

S1: เตรียมพรอมบุคลากรใหมี
ทักษะที่สามารถปฏิบัติงานได 
หลากหลาย มีความสามารถ   
ในการตัดสินใจ พรอมรับกับปญหา
ที่มีความซับซอน  
S2: สร างเคร ือข ายระหว าง  
สวนราชการ หนวยงานภาครัฐ 
และภาคเอกชน ทั้งในประเทศ
และตางประเทศ เพ ื ่อพ ัฒนา
บ ุคลากรภาคร ั ฐ ให ม ี กรอบ
ความคิดและทักษะที ่จำเปน   
ในการสรางสรรคเพื่อประชาชน 
และประโยชนสวนรวม 
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RB1: บุคลากรไดรับการ
พัฒนาใหมีสมรรถนะท่ี
ตอบสนองความตองการ
ขององคการและบุคลากร 
RB2: บุคลากรมีขีดสมรรถนะ
และขีดความสามารถท่ี
ตรงกับความตองการของ
องคการ 

RA1:  บ ุคลากรม ีท ั กษะ ท่ี
จำเปนในการขับเคลื ่อนการ
ปฏิรูปภาครัฐ  
RA2:  ร ะบบน ิ เ ว ศ ในก า ร
ทำงานท่ีเหมาะสมและสอดรับ
กับบริบท สามารถสงเสริมให
บุคลากรภาครัฐเกิดการเรียนรู
และพัฒนาอยางตอเนื ่องและ
สามารถแสดงพฤติกรรมท่ี
คาดหวังออกมาไดอย  างมี
ประสิทธิผล 

RS1: บุคลากรภาครัฐสามารถ 
สรางผลลัพธเชิงนวัตกรรมท่ี
เปนประโยชนตอภาครัฐและ 
ประชาชน 
RS2: นวัตกรรมที ่ร ิเร ิ ่มจาก 
บุคลากรและสามารถตอบสนอง
ต อการข ับเค ล่ือนภารกิ จ  
ตามแผนการปฏิรูปประเทศ 
แผนยุทธศาสตรชาติ ตลอดจน
การพัฒนาระบบราชการในอนาคต 
RS3: สามารถดึงดูดและรักษาไว 
ซึ่งบุคลากรที่มีศักยภาพในการ
ขับเคล่ือนการเปล่ียนแปลง 



76 | P a g e     

หมวด 6 การมุงเนนระบบปฏิบัติการ 

 

6.1 กระบวนการทำงานเช่ือมโยงตั้งแตตนจนจบนำไปสูผลลัพธท่ีตองการ

  
วิเคราะหทบทวนปจจัยท่ีเก่ียวของ 

ทบทวนวิสัยทัศน พันธกิจ และแผนยุทธศาสตรระยะยาว ปจจัยท่ีสรางการเปลี่ยนแปลง
ท่ีกำลังเกิดขึ้น การปรับตัวเพ่ือรองรับขีดความสามารถในการแขงขัน โครงสรางของระบบการปฏิบัติการ
เชื่อมโยงสูผลลัพธ และการบรกิารภายใตการวางแผนยุทธศาสตรระยะยาว 
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ออกแบบระบบปฏิบัติการ 
เชื่อมโยงกระบวนการระดับบนสูกระบวนการระดับยอย และการทำงานในสวนงานตางๆ 

กระบวนการสรางคุณคาและกระบวนการสนับสนุนเพื ่อเพิ่มประสิทธิภำพประสิทธิผล และ
สนับสนุนขีดความสามารถในการแขงขัน 

กำกับติดตาม ประเมินผลการด าเนินการของกระบวนการ 
วิเคราะหตัววัดผลลัพธของกระบวนการ และตัววัดในการติดตามกระบวนการ นวัตกรรม

ในการติดตาม ผานเทคโนโลยี เชน Real-Time 
กระบวนการทำงานท่ีสำคัญขององคการ คือ กระบวนการสรางคุณคาภายในองคการ

ท่ีสำคัญที่สุด ซึ ่งอาจรวมถึงการออกแบบและสงมอบการบริการ การสนับสนุนผู รับบริการ 
กระบวนการทำงานในองคการเกี่ยวของกับบุคลากรที่ตองรวมมือกันสงมอบผลผลิตจากขั้นตอน
การทำงานของตนเองไปจนจบกระบวนการ เพื่อสงมอบบริการหรือผลลัพธท่ีสรางคุณคาแก
ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

ระดับ ความหมาย 
Basic การออกแบบกระบวนการทำงานใหมีการเชื่อมโยง ตั ้งแตตนจนจบ ( End-to-

endprocess design) เพื่อสงมอบผลลัพธที่มีคุณคาแกประชาชน รวมถึงประสาน
การทำงานที่ขามสวนราชการ (Cross- boundary process) เพื่อใหเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

Advance มีการติดตามควบคุมกระบวนการโดยใชตัวชี้วัดและใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัล   
ที่ทันสมัยและขอมูลรวมกับเครือขายภายนอกเพื่อการทำงานที่เกิดประสิทธิผล 

Significance การใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการจัดการกระบวนการและการติดตามรายงานผลอยางรวดเร็ว 
ฉับไว และตอบสนองการบูรณาการที่มุงสูความเปนเลิศ (Operational excellence) 



78 | P a g e     

Checklist 6.1 กระบวนการทำงานเชื่อมโยงตั้งแตตนจนจบนำไปสูผลลัพธท่ีตองการ 

Basic Advance Significance 
B1: วิเคราะหพันธกิจ ยุทธศาสตร 
และความเปลี ่ยนแปลงในด าน   
ขีดความสามารถทางการแขงขัน
ขององคกร 
B2: ว ิเคราะหผลกระทบเชิงลบ
จากผลผล ิต การบริการ  และ
กระบวนการปฏิบัติงาน 
B3: ออกแบบกระบวนการทำงาน
ที่เชื ่อมโยงตั้งแตตนจนจบ (End-
to- end process design) เ พื่ อ
นำไปสู ผลลัพธตามพันธกิจและ
ยุทธศาสตร รวมถึงสรางคุณคาแก
ผูรับบริการ 
B4: วางแนวทางการทำงานที่เชื่อมโยง
ระหว างหนวยงานที ่ เก ี ่ยวข อง    
ทั้งภายในและภายนอกองคกร 
B5: กำหนดตัววัดในการควบคุม 
กระบวนการทำงานต้ังแตตนจนจบ 

A1: ออกแบบระบบติดตาม
และควบค ุมกระบวนการ
ท ำ ง า น ต ั ้ ง แ ต  ต  น จ น จ บ
กระบวนการ 
A2: ใชเทคโนโลยีดิจิทัลและ
ข  อม ู ลสารสน เทศในการ
ติดตามและควบคุมกระบวนการ 
และติดตามผลลัพธที่เกิดขึ้น
จากกระบวนการ 
A3 : เชื่อมโยงแลกเปล่ียนขอมูล
สารสนเทศในการติดตามและ
ควบคุมกระบวนการรวมกับ 
เครือขาย หนวยงานที่เกี่ยวของ
เพื่อนำไปสูการสรางประสิทธิผล
ของงาน 

S1: วิเคราะหเปรียบเทียบ โดยใช
ขอมูลเทียบเคียง (Benchmarks) 
เพื ่อนำไปสูการกำหนดแนวทาง  
ในการพัฒนาสูความเปนเลิศ 
S2: สรางนวัตกรรมในการพัฒนา 
ผลผลิต การบริการ และกระบวนงาน
รวมกันระหวางหนวยงาน เครือขาย 
ที ่เก ี ่ยวของในกระบวนการหรือ
การบริการเพื ่อสรางผลลัพธท ี ่ดี 
และสรางคุณคาแกประชาชนและ
สรางความยั่งยืนในระยะยาว 
S3: ใช เทคโนโลย ีด ิจ ิท ัลในการ
จัดการกระบวนการและรายงาน
ผลอย างรวดเร ็ว  ฉบ ับไว และ
ทันทวงที 
S4: ออกแบบกระบวนการที่มีการ 
เ ต ร ี ย ม พ ร อ ม  แ ล ะ ค ำ น ึ ง ถึ ง
ผูรับบริการในอนาคตของสวนราชการ 

RB1: ระบบการทำงานที่เชื่อมโยง
ต ั ้ งแต ต นจนจบ (End-to-end 
process design) ที่มีประสิทธิผล 

RA1: หนวยงานที ่เกี ่ยวของ
ทำงานสอดคลอง ประสาน 
เชื่อมโยงกระบวนการทำงาน
ต้ังแตตนจนจบ 

RS1: ผลลัพธจากจัดการกระบวนการ
เชื่อมโยงตั้งแตตนจนจบกระบวนการ 
สรางคุณคาที่ตอบสนองตอประชาชน
และประเทศอยางยั่งยืน 
RS2 : เปนตนแบบในการทำงาน 
ถ ายทอด แลกเปลี ่ยนบทเร ียน    
ในการจัดการกระบวนการที่เชื่อมโยง
ต้ังแตตนจนจบกระบวนการ 
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6.2 การสรางนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ การใหบริการ 

 
 วิเคราะหและทบทวนกระบวนการเพ่ือแสวงหาโอกาสในการปรับปรุงและพัฒนา 
 พัฒนา ปรับปรุง และสรางนวัตกรรมของกระบวนงาน 
 ติดตามประเมินผลการพัฒนาเพ่ือปรับปรุงอยางตอเน่ือง 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การบริหารจัดการกระบวนการอยางเปนระบบทั้งกระบวนการหลักและกระบวนการ
สนับสนุน มีการติดตามและปรับปรุงเพื่อใหเกิดประสิทธิผลโดยมุงเนนคุณคาแกประชาชน 

Advance การสรางนวัตกรรมในการปรับปรุงกระบวนการ 
- กระบวนการหลัก 
- กระบวนการสนับสนุน 
- การบริการประชาชน 
- ความสะดวกและการส่ือสาร 

Significance การสรางนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิตและการแกไขปญหาในเชิงกระบวนการ
ระดับองคการจนเกิดความเปนเลิศ นำไปสูผลลัพธที่เปนประโยชนกับประชาชนและ
ภาคธุรกิจ (Public value) 
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Checklist 6.2 การสรางนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ การใหบริการ 

Basic Advance Significance 

B1: วิเคราะหทบทวนกระบวนการหลัก 
และกระบวนการสนับสนุนอยางเปน
ระบบ เพ ื ่อหาแนวทางพ ัฒนา
ปรับปรุง เพิ ่มประสิทธิภาพของ
กระบวนการและการบริการใหดีขึ้น 
B2: สรางกระบวนการมีสวนรวม
ของบุคลากรภายในองคกรในระดับตางๆ  
ในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ 
B3: กำหนดตัวชี้วัดเพื่อใชติดตาม 
ควบคุมการดำเนินการ และนำผล 
มาปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ 
และการบริการใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง 

A1: สรางการมีสวนรวมของบุคลากร 
ใ น ก า รพ ั ฒน า แ ล ะ ป ร ั บ ป รุ ง
กระบวนการ โดยการบูรณาการ
การทำงานขามสายงานแบบรวดเร็ว 
A2:  นำเทคโนโลย ีด ิจ ิท ัลและ
นวัตกรรม มาใชในการพัฒนาและ
ปรับปรุง กระบวนการ 

S1: นำเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
มาใชในการพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการทำงานที่เชื ่อมโยง
ต้ังแตตนจนจบกระบวนการ 
S2: สรางความรวมมือกับทุก
ภาคสวนในการแกป ญหาเชิง
บูรณาการ 
S3: สร างนว ัตกรรมเพื ่อการ
ปรับปรุงที ่มีผลกระทบสูงจาก
การมีสวนรวมของผูเกี่ยวของ 

RB1:  ก ร ะ บ ว น กา รห ล ั ก และ
กระบวนการสนับสนุนมีการพัฒนา
และปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

SA1:  ผลผล ิตและผลล ัพธ ของ
กระบวนการที่สรางคุณคาแกประชาชน
และผูรับบริการ 

RS1: นวัตกรรมในการพัฒนา
ผลผลิต บริการ และกระบวนการ
ที่เกิดจากการแกไขปญหารวมกัน
ของหลายภาคสวน  
RS2: ผลผลิตและผลลัพธของ
กระบวนการที่นำไปสูการสราง 
ผลกระทบสูงตอยุทธศาสตรชาติ
ในดานเศรษฐกิจ สังคม ส่ิงแวดลอม 
และสรางความเปนเลิศ 
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6.3  การลดตนทุนการใชทรัพยากรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 
และความสามารถในการแขงขัน 

 
วิเคราะหตนทุนและการใชทรัพยากร 
 วิเคราะหตนทุนของระบบการปฏิบัติการท้ังหมดขององคการ ท้ังทางตรงและทางออม 
 วิเคราะหการลงทุนและความคุมทุนในโครงการและกิจกรรมตางๆ 
 วิเคราะหการใชทรัพยากรท่ีสำคัญในการปฏิบัติการ 
 วิเคราะหเปรียบเทียบกับหนวยงานเทียบเคียง (Benchmarking) 

สรางแนวคิดการลดตนทุน 
 ลดการสูญเปลา การรักษาส่ิงแวดลอม 
 การใชทรัพยากรอยางคุมคาและการแบงปนการใชทรัพยากร 
 เพ่ือเปาหมายการเพ่ิมขีดความสามารถทางการแขงขันขององคการ 
 เชื่อมโยงเปนสวนหน่ึงของยุทธศาสตร 
 สรางความรวมมือของบุคลากรและหนวยงานท่ีเกี่ยวของในการดำเนินการ 
 นำเทคโนโลยีและนวัตกรรมมำใช 
 คำนึงถึงตนทุนและทรัพยากรในระยะส้ันและระยะยาวขององคการ 

วางระบบกลไกการติดตามและควบคุมตนทุน 
 ตัววัดในการติดตามและควบคุมตนทุนและทรัพยากรท่ีสำคัญ 
 การติดตามอยางทันทวงที 
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การลดตนทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ และการใชทรัพยากรเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพและ
ความสามารถในการแขงขัน องคการอาจพิจารณาดำเนินการในเรื่องตอไปน้ี 
 นำเรื่องของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปจจัยดานประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่นๆ 

มาพิจารณาในกระบวนการทำงาน 
 ปองกันไมใหเกิดของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการและการทำงานซ้ำ 
 ลดตนทุนโดยรวมที่เกี่ยวของกับการตรวจสอบ (inspections) การทดสอบ (tests) 

และการตรวจสอบ กระบวนการหรือผลการดำเนินการ (PROCESS or PERFORMANCE audits) 
 สรางความสมดุลระหวางความตองการควบคุมตนทุนกับความตองการของผูรับบริการ 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic มีการวิเคราะหตนทุนและการลงทุนในทรัพยากรตางๆ ที่ใชในกระบวนการหลัก 
และกระบวนการสนับสนุนเพื่อการควบคุมตนทุนโดยรวม 

Advance นำผลการวิเคราะหไปใชในการลดตนทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานจาก 
- นโยบายการลดตนทุน 
- การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
- แบงปนทรัพยากรในการทำงานรวมกัน 

Significance การใชเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อนวัตกรรมในการลดตนทุน เพื่อเพิ่มขีดความสามารถ
ในการแขงขันโดยใชขอมูลเทียบเคียงในระดับประเทศและระดับนานาชาติ 
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Checklist 6.3 การลดตนทุนการใชทรัพยากรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและความสามารถในการแขงขัน 

Basic Advance Significance 
B1: วิเคราะหตนทุนและทรัพยากร
ท ี ่ ใช  ในกระบวนการหล ักและ
กระบวนการสนับสนุน 
B2: วางแผนงานและมาตรการ
เพิ ่มประสิทธิภาพการใชตนทุน
และทรัพยากรทั ้งระยะสั ้นและ
ระยะยาว  
B3: ดำเนินการตามแผนการลดตนทุน
และเพิม่ประสิทธิภาพในการทำงาน 
B4: วางระบบและกลไกการติดตาม 
และควบคุมตนทุนและทรัพยากร
ที่สำคัญขององคการ 

A1: ว ิ เคราะห ความค ุ มคา    
ในดานตนทุนและทรัพยากร 
A2: นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช
ในการเพ ิ ่ มประส ิทธิภาพ     
ในการทำงานหรือลดตนทุน 
และแบงปนทรัพยากรในการ 
ปฏิบัติงาน 
A3: เชื่อมโยงหนวยงาน เครือขาย 
ภายนอกในการเพิ่มประสิทธภิาพ
การใชตนทุนและทรัพยากร
ในการปฏิบัติงาน 

S1: วิเคราะหเปรียบเทียบตนทุน
และทรัพยากรกับหนวยงานเทียบเคียง
ในระดับประเทศและระดับนานาชาติ  
S2: นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชในการ
สรางนวัตกรรมเพื่อการลดตนทุน
และเพิ่มประสิทธิภาพที่มีผลกระทบสูง 

RB1: บุคลากรทุกระดับในองคการ
ใหความรวมมือในการดำเนินการ
ตามแผนงานและมาตรการในการ
เพิ ่มประสิทธิภาพการใชตนทุน
และทรัพยากร 

RA1: เพิ ่มประสิทธิภาพหรือ
ลดตนทุนและทรัพยากรในการ
ปฏิบัติงานขององคการ 

RS1: เพิ ่มประสิทธิภาพหรือการ
ลดตนทุนที ่เชื ่อมโยงกับการเพิ่ม 
ขีดความสามารถทางการแขงขัน
ของประเทศและการสรางความ
ยั่งยืนของการดำเนินงานในระยะยาว 
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6.4 การมุงเนนประสิทธิผลท้ังองคกร และผลกระทบตอยุทธศาสตรประเทศ 

 
 กำหนดตัววัดของกระบวนการทุกระดับท้ังตัววัดนำ (Leading) และตัววัดตาม (Lagging) 
 กลไกในการติดตามรายงานตัววัดท้ังในระดับองคการ และการรายงานสถานการณ 
 วิเคราะหผลกระทบของการบรรลุตัววัดในระดับตางๆ 
 วิเคราะหเช่ือมโยงตัววัดกระบวนการกับการบรรลุตัววัดเชิงยุทธศาสตรขององคการ 
 การตอบสนองการเปล่ียนแปลงจากเพ่ือใหทันกับเหตุการณอยางทันการณ 
 วิเคราะหเชื่อมโยงผลกระทบท่ีอาจเกิดขึ้นกับผลลัพธท่ีเกิดขึ้นกับประชาชนและประเทศชาติ 

การจัดการภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน 
 ระบบการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน ควรคำนึงถึงการปองกันความตอเน่ือง

ของการดำเนินการและการทำใหคืนสูสภาพเดิม 
 ระบบการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน ควรคำนึงถึงการพึ่งพาบุคลากร

ขององคการ ผูสงมอบและหนวยงานเครือขาย 
 ทำใหมั่นใจวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีความปลอดภัยและพรอมใชงานอยางตอเนื่อง 

เพ่ือใหสามารถใหบรกิารและตอบสนองความตองการได 
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ระดับ ความหมาย 
Basic - การติดตามควบคุมประสิทธิผลของกระบวนการหลักและตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร

ทั้งในดานคุณภาพความปลอดภัย ตนทุน เพื่อการสงมอบคุณคาตอประชาชน
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

- การติดตามควบคุมกระบวนการสนับสนุนตางๆ ภายในของสวนราชการเพื่อใหเกิด
ประสิทธิผลทั้งในดานคุณภาพความปลอดภัย ตนทุน เพื่อการสงมอบคุณคาตอ
ประชาชนและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Advance การเตรียมการเชิงรุกเพื่อลดผลกระทบที่อาจเกิดตอประสิทธิผลขององคการ โดย 
- การจัดการความเส่ียง 
- การติดตามควบคุมกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน โดยใชตัวชี้วัด

และขอมูลทั้งในเชิงปองกันและเชิงรุก 
- การเตรียมพรอมเพื่อรับมือกับเหตุการณภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน ซ่ึงอาจสงผลตอ

ประสิทธิผลของกระบวนการและนำมาแกปญหาไดอยางทันทวงท ี
Significance การประสานงานและบูรณาการของกระบวนการตางๆ ทั้งภายในและภายนอก  

เพื ่อการสรางมูลคาเพิ ่ม ตอบสนองยุทธศาสตรและสงผลตอเศรษฐกิจ สังคม 
สาธารณสุขและส่ิงแวดลอม 

 
Checklist 6.4 การมุงเนนประสิทธิผลท้ังองคกร และผลกระทบตอยุทธศาสตรประเทศ 

Basic Advance Significance 
B1: กำหนดตัววัดเพื่อติดตาม
และควบคุมประสิทธิผลของ
กระบวนการหลักและกระบวนการ
สนับสนุนในทุกระดับของหนวยงาน 
B2: ติดตามควบคุมประสิทธิผล
ของกระบวนการหล ักและ
ตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตรทั้งในดาน
คุณภาพความปลอดภัย ตนทุน
เพื่อการสงมอบคุณคาตอประชาชน
และผูมีสวนไดสวนเสีย  
B3: ติดตามควบคุมกระบวนการ
สนับสนุนตางๆ ภายในของ
สวนราชการเพื่อใหเกิดประสิทธิผล
ทั้งในดานคุณภาพความปลอดภัย 
ตนทุน เพื่อการสงมอบคุณคา
ตอประชาชนและผูมีสวนไดสวนเสีย 

A1: วิเคราะหเชื่อมโยงผลกระทบ
ของตัวว ัดนำ (Leading) และ  
ตัววัดตาม (Lagging) ในระดับตางๆ 
ขององคการกับการบรรลุตัววัด
เชิงยุทธศาสตรอยางครอบคลุม 
A2: จัดการความเสี่ยงใหมีความ 
ครอบคลุมและรองรับกับสถานการณ 
และความไมแนนอนที่อาจจะ
เกิดขึ้น  
A3: เตรียมพรอมในการรับมือกับ
เหตุการณภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน 
ตลอดจนการเตรียมตัวลวงหนา
เพื่อลดความเสียหำย 

S1: วิเคราะหเชื่อมโยงผลกระทบ
ของตัววัดในระดับตางๆ ของ
องคการกับยุทธศาสตรชาติ
การสรางขีดความสามารถ
ทางการแขงขัน และการสราง
ความยั่งยืนในระยะยาว 
S2:  บ ูรณาการเช ื ่อมโยง
สร างการม ีส วนร วมของ
เครือขายและภาคประชาชน
เพื่อสรางนวัตกรรมที่สราง 
มูลคาเพิ่ม ตอบสนองยุทธศาสตร
และสงผลตอเศรษฐกิจ สังคม 
สาธารณสุขและส่ิงแวดลอม 
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RB1: ขอมูลสารสนเทศจากการ
ติดตามควบคุมกระบวนการหลัก 
และกระบวนการสนับสนุน   
มีความพรอมสำหรับการตัดสินใจ
ของผูบริหาร 

RA1: ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ
ที่บูรณาการเชื่อมโยงกระบวนการ 
ตางๆ ภายในองคกรเพื่อนำไปสู
ผลลัพธและผลสัมฤทธิท์างยุทธศาสตร
ที่สรางคุณคาแกผูรับบริการ และ
ประชาชน 

RS1: ประสิทธิผลจากการ
ดำเนินงานขององคการที่สราง
ผลกระทบตอยุทธศาสตรชาติ
อยางชัดเจน 
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แนวทางการคัดเลือกตัวชี้วัดความสำเรจ็ของหมวด 7 ผลลัพธการดำเนินการ (7.1-7.6)  
 

7.1 การบรรลุผลลัพธของตัวชี้วดัตามพันธกิจ 
ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

1. ตัวชี้วัดตาม 
ภารกิจหลัก* 

ตัวชี้วัดของการบรรลุผลลัพธ
ตามพันธกิจหรือภารกิจของ
ส วนราชการตามท ี ่ระบ ุไว  
(Function base Area base) 

- จำนวนรายไดภาษีสรรพสามิตที่จัดเก็บได 

- รายไดจากการจำหนายผลิตภัณธชุมชน 

- รายไดจากการบริหารที่ราชพัสดุที่จัดเก็บได 

- รอยละขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่ผานการประเมินประสิทธิภาพ 

- รอยละของผลิตภัณฑสุขภาพที่ไดรับการตรวจสอบได
มาตรฐานตามเกณฑที่กำหนด 

- ประสิทธิภาพการผลิตสินคาเกษตรที่สำคัญ  
(ผลผลิตตอหนวยที่พรอมขึ้น) 

- ความสำเร็จของการกำหนดมาตรการสงเสริมการสงออก 

2. ตัวชี้วัดตาม 
นโยบายและ 
แผนรัฐบาล 

ตัวชี้วัดของการบรรลุผลลัพธ
ตามนโยบายและแผนรัฐบาล 
(Agenda base) 

- รายจากการทองเที่ยว 

- GDP ภาคการเกษตรขยายตัวไมนอยกวารอยละ 3 

- รอยละของเด็กอายุ 0 – 5 ป มีพัฒนาการสมวัย 

- ความสำเร็จของการขับเคลื่อนการบูรณาการฐานขอมูล
ประชาชนและการบริการภาครัฐ 

- ความสำเร็จการแกไขขอบกพรองของระบบกำกับดูแล
ดานความปลอดภัยการบินพลเรือน (ICAO) 

- รอยละของปริมาณขยะมูลฝอยที่ไดรับการจัดการอยางถูกตอง 

- มูลคาคำขอรับการสงเสริมลงทุนในกลุม 10 อุตสาหกรรม
เปาหมาย (S – Curve) 

3. การดำเนินการ
ดานกฎหมาย 

ตัวชี้วัดของการบรรลุผล 
การดำเนินการดานกฎหมาย 

- รอยละของการชำระกฎหมายใหทันกับการบังคับใช 
- รอยละของการจับกุมผูดำเนินการผิดกฎหมาย 
- รอยละการจับกุมของคดีอาชญากรรม 
- จำนวนพื้นที่ปาไมที่ทวงคืนได 
- รอยละของคดีพิเศษที่ดำเนินการแลวเสร็จ 

4. ตัวชี้วัดของ 
การบรรลุตามแผน
ยุทธศาสตร 

ตัวชี้วัดของการบรรลุผล 
ตามแผนยุทธศาสตร 

- รอยละความสำเร็จของการปฏิบัติตามแผนยุทธศาสตร 

- รอยละของงานพัฒนาประเทศที่สามารถดำเนินการตาม
แผนงานพัฒนาประเทศของกองบัญชาการกองทัพไทย 

- จำนวนการจัดหาที่ดินใหผูยากไร 

- จำนวนแหลงน้ำที่มีคุณภาพอยูในเกณฑดี 

- รอยละความสำเร็จของการขับเคลื ่อนนโยบายและ
แผนการประชาสัมพนัแหงชาติ ฉบับที่ 5 (พ.ศ. 2559 – 2564) 
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ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

5. การบรรลุตาม
ยุทธศาสตรอื่นๆ 
เชน การบรรลุ
ตัวชี้วัดรวม การจัด
อันดับ เปนตน 

ตัวช ี ้ว ัดของการบรรล ุตาม
ยุทธศาสตรอื่นๆ ตามนโยบาย
ของส วนราชการหร ือของ
รัฐบาล เชน ตัววัดรวม ตัววัด
ที่แสดงถึงการปรับปรุงระดับ
ในการจัดอันดับ โดยองคการ
ภายนอกประเทศในดานตางๆ 
เปนตน 

- รอยละของผลผลิตสินคาเกษตรที่เขารวมโครงการสงเสริม 

- ปริมาณการปลอยกาซเรือนกระจกลดลง 

- อันดับความสามารถในการแขงขันทางเศรษฐกิจของประเทศไทย
ดานผลิตภาพแรงงาน (Labor Productivity) โดย IMD 

- ขีดความสามารถในการแขงขันดานการศึกษาของ
ประเทศไทยจากรายงาน IMD 

- อันดับขีดความสามารถดานโครงสรางพลังงานของ
ประเทศ (EAPI) 

- อันดับความยากงายในการประกอบธุรกิจ (Doing Business) 

- ผลการจัดอันดับดัชนีชี้วัดภาพลักษณปญหาคอรัปชั่น 

- อันดับความสามารถในการแขงขันของประเทศ (EWF) 
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7.2 การบรรลผุลลัพธตามตัวชี้วัดดานผูรับบริการ และประชาชน 

ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

1. ความพ ึงพอใจ
ของผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย* 

ตัวชี้วัดของการบรรลุผลลัพธ
ของความพึงพอใจของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียจาก
การใชบริการของสวนราชการ 

- รอยละของความพึงพอใจของเกษตรกร 

- รอยละของความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตร 

- รอยละความพึงพอใจตอการบริหารจัดการน้ำของผูใชน้ำ
ในเขตพื้นที่ชลประทาน 

- รอยละความพึงพอใจของประชาชนตอบทบาทหนาที่
ของกองบัญชาการกองทัพไทย 

- รอยละความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่กลับมาเที่ยว 

- รอยละความพึงพอใจของประชาชนเกี่ยวกับการเผยแพร
องคความรูของสำนักงานราชบัณฑิตยสภา 

- รอยละความพึงพอใจของประชาชนในพื้นที่ 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใตตอการปฏิบัติงานของ ศอ.บต. 

- รอยละความเชื่อมั่นของผูบริโภคตอการดำเนินการของ สคบ. 

2.  ผ ล ข อ งค ว า ม
ผูกพันและการให
ความรวมมือ* 

ตัวชี้วัดที่แสดงออกถึงความ
ผ ูกพ ันและการให ความ
รวมมือจากประชาชนและ  
ผู เขามารับการบริการจาก
สวนราชการ 

- รอยละของกลุมผูใชน้ำพื้นฐานที่มีการจัดต้ังกลุมสำเร็จตามแผน 

- รอยละของครัวเรือนที่ใหความรวมมือในการคัดแยก
ขยะครัวเรือน 

- จำนวนเครือขายจิตอาศัยที่ทำหนาที่ในการเฝาระวังเตือนภัย 

- จำนวนผูเขารวมกิจกรรมการใหความรูภาษีอากรแก
ประชาชนทั่วไป 

- รอยละของเกษตรกรที่เปน Smart Farmer 

- รอยละสหกรณที่ยกระดับชั้นดีขึ้นไป 

- ปริมาณขยะมูลฝอยชุมชนที่นำกลับมาใชประโยชน 

- รอยละของผูประกอบดารที่ไดรับการรับรองมาตรฐาน
ผลิตภัณฑชุมชน (มผช.) 

3. ผลการดำเนินการ
ดานโครงการประชารัฐ 

ตัวชี้วัดที่แสดงการบรรลุผล
หรือความสำเร็จของการดำเนินการ
ดานโครงการประชารัฐ เชน 
ยอดการจำหน  ายส ินค า
ภายใตโครงการประชารัฐ 

- รอยละของผูมีรายไดนอยที่สามารถใชสิทธิ์สวัสดิการ
แหงรัฐ ภายในวันที่ 1 ต.ค. 60 

- อัตราการจำหนายผลิตภัณฑทางการเกษตรที ่เพิ ่มขึ้น
ของเกษตรกรภายใตโครงการประชารัฐ 
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ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

4. ผลจากการปรับเปล่ียน
ด านการบริการที่
เก ิดประโยชน ตอ
ผูรับบริการที่สามารถ
วัดผลได 

ตัวชี ้วัดที ่สะทอนถึงผลจาก
การปรับเปลี่ยนดานการบรกิาร 
และนวัตกรรมการบริการที่
เกิดประโยชนตอผูรับบริการ
ที่สามารถวัดผลได 

- รอยละของผูรับบริการที่ขอตอทะเบียนผานชองทางออนไลน 

- รอยละของผูรับบริการยื่นแบบผาน RD Smart Tax 

- รอยละของการใชบริการคืนภาษีมูลคาเพิ่มของนักทองเที ่ยว
ผานบริการอิเล็กโทรนิคส 

- รอยละของผู ผานการทดสอบมาตรฐานฝมือแรงงาน
แหงชาติไดรับอัตราจางตามมาตรฐานฝมือที่กำหนดตามกฎหมาย 

- จำนวนนักศึกษาที่เขารวมจัดการศึกษาเชิงบูรณาการกับ
การทำงาน (Work – Integrated Learning) (ระบบทวิภาคี) 

- สัดสวนผูใชบริการที่เพิ่มขึ้นผานชองทางการบริการแบบออนไลน
และการใช Smart phone application (ชองทางใหม) 

5. การแกไขเร ื ่อง
รองเรียน 

ตัวชี้วัดที่สะทอนถึงการจัดการ
ขอรองเรียนที่ไดรับการแกไข
อยางรวดเร็วและเกิดผล 

- รอยละของจำนวนเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวกับการดำเนินงาน
ของสหกรณสามารถดำเนินการไดขอยุติ 

- รอยละของจำนวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการแกไขตาม
เกณฑมาตรฐานที่กำหนด 

- รอยละของจำนวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการแกไขและ
ยุติเร่ืองของศูนยดำรงธรรม 

- รอยละของจำนวนเรื่องรองเรียนการทุจริตในภาครัฐที่
จัดทำสำนวนการไตสวน 

- รอยละของจำนวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการดำเนินการ
จนไดขอยุติ 

- รอยละของความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียน 
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7.3 การบรรลผุลลัพธตามตัวชี้วัดดานการพัฒนาบุคลากร 
ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

1. จำนวนนวัตกรรม
ตอบุคลากร* 

ตัวชี้วัดของการพัฒนานวัตกรรม
ที่เกิดจากบุคลากรของสวนราชการ 

- จำนวนระบบสารสนเทศที่ไดมีการพัฒนาเพิ่มขึ้นภายใน
สวนราชการ 

- จำนวนโครงการ R2R ที่สงเพื่อการประกวด 

- จำนวนรางวัลดานนวัตกรรมระดับบุคคลและกลุมงาน 

- จำนวนโครงการวิจัยตอบุคลากรที ่มีการดำเนินการ    
จนสำเร็จตามแผน 

2. การเรียนรู และ
การพัฒนา* 

ตัวชี ้ว ัดของการเรียนรู และ
ผลการพัฒนาบุคลากรของ
สวนราชการ 

- รอยละของบุคลากรที่มี่ผลประเมินระดับดีเดน 

- รอยละของบุคลากรที่มีสมรรถนะเพิ่มขึ้น 

- รอยละของผูบริหารที่ไดรับการพัฒนาภาวะผูนำผานเกณฑ
การประเมินความรูตามที่กำหนด 

- จำนวนบุคลากรที่ไดรับการฝกฝนใหมีความรูและทักษะ
ดานตางๆ ที่เพิ่มขึ้น 

- จำนวนงานวิจัยหรือองคความรูที่แลวเสร็จและนำไปใชประโยชน 

- จำนวนกำลังคนดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีจาก
มหาวิทยาลัยและหนวยงานวิจัยของรัฐไปปฏิบัติงานเพื่อ
เพิ่มขีดความสามารถการแขงขันภาคเอกชน (Talent Mobillity) 

3. ความก าวหนา
และการก าวข ึ ้นสู
ตำแหนงตามแผน 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงความกาวหนา
ของบุคลากรและความกาวขึ้น
สูตำแหนงตามแผน 

- รอยละของตำแหนงที่สามารถจัดทำเสนทางความกาวหนา 

- รอยละของบุคลากรที่ไดรับเลื่อนขั้นใหดำรงตำแหนง
ตามแผนในเวลาที่กำหนด 

- รอยละของบุคลากรที่ไดรับวุฒิบัตรดานความรูจากภายนอก 

4. จำนวนบุคลากร
ที ่ไดรับการแตงต้ัง
ให  ไปร วมในภาคี
เครือขายภายนอก 
ทั ้งระดับชาติและ
นานาชาติ 

ตัวชี ้ว ัดที ่แสดงถึงบุคลากร
ของสวนราชการที่ไดรับการแตงต้ัง
ใหไปรวมในภาคีเครือขาย
ภายนอก ทั้งระดับชาติและ
นานาชาติ 

- จำนวนกำลังพลที่เขารวมการบรรเทาภัยพิบัติภัยและ
การชวยเหลือดานมนุษยธรรม (Humanitarian Assistance 
and Disaster Relief: HADR) ระดับอาเซียน 

- จำนวนบุคลากรที่ไดรับการอนุมัติใหไปเปนกรรมการ  
ในหนวยงานภายนอก (โดยไมมีผลประโยชนทับซอน) 

5. จำนวนบุคลากร
ที่อาสาสมัครในโครงการ
ที่ตอบสนองนโยบาย
หนวยงาน 

ตัวชี ้ว ัดที ่แสดงถึงบุคลากร
ของส  วนราชการไป เป น
อาสาสม ัครในโครงการที่
ตอบสนองนโยบายหนวยงาน 

- จำนวนบุคลากรของกรมที่เปนอาสาสมัครในเครือขาย 
“อาสาปศุสัตว (อสป.)” ในการติดตามโรคระบาดของ
สัตวโดยมีความรวมมือกับประชาชนและเครือขายเกษตรกร 

- จำนวนบุคลากรที่เขารวมโครงการจิตอาสา ทั้งภายใน
และภายนอกที่ไมไดรับผลตอบแทน 
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7.4 การบรรลผุลลัพธตามตัวชี้วัดดานการเปนตนแบบ 
ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

1. จำนวนรางวัลที่
ไดรับจากภายนอก* 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงสำเร็จของ
การเปนตนแบบของสวนราชการ
ที่ไดรับรางวัลจากหนวยงาน
ภายนอกที่แสดงถึงความสำเร็จ
ในการปรับปรุงกระบวนการ 

- จำนวนกระบวนงานที่ไดรับรางวัล 

- รางวัลการบริหาร 5ส จากสมาคมสงเสริมเทคโนโลยี 
(ไทย-ญี่ปุน) 

- รางวัลการบริหารงานบุคคลจากสมาคมการจัดการงาน
บุคคลแหงประเทศไทย 

- รางวัลกลุมคุณภาพจากสมาคมสงเสริมคุณภาพ 

- รางวัลเลิศรัฐ สาขาการบริการภาครัฐ (สำนักงาน ก.พ.ร.) 

- รางวัลเลิศรัฐ สาขาการบริหารราชการแบบมีสวนรวม 
(สำนักงาน ก.พ.ร.) 

2. จำนวน  
Best practice 

ตัวชี ้ว ัดที ่แสดงถึงความสำเร็จ
ของการเป นต นแบบของ 
สวนราชการที่เปน Best practice 

- คะแนนการประเมินความโปรงใสจากหนวยงานภายนอก 
(ในระดับดีขึ้นไป) 

- รอยละของมาตรการที่สามารถดำเนินการตามนโยบาย
การกำกับดูแลองคการที่ดี 

- จำนวนรางวัลความเปนเลิศดานการพัฒนาตามเกณฑ
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

- จำนวนรางวัลดานความเปนเลิศในการบริหารจัดการ
ดานการเงินการคลัง 

3. จำนวนรางวัลที่
ไดรับจากหนวยงาน
ระดับกรม/ 
ระดับกระทรวง 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงความสำเร็จ
ของการเป นต นแบบของ
สวนราชการ ไดแก 
- รางวัลระดับกรม เปนรางวลั

ที่สวนราชการระดับกรม
มอบใหหนวยงานยอยในสังกัด 

- รางว ัลระด ับกระทรวง 
เปนรางวัลที ่มอบใหกับ
สวนราชการระดับกรมในสังกัด 

- จำนวนรางวัลเพชรวายุภักด์ิ (กระทรวงการคลัง) 

4. การจัดอันดับในระดับ
นานาชาติ 

ตัวชี ้ว ัดที ่แสดงถึงความสำเร็จ
ของการแขงขัน โดยไดรับ
การจัดอันดับในระดับนานาชาติ 

- อันดับความยากงายในการประกอบธุรกิจ 

- ผลการจัดอันดับดัชนีชี้วัดภาพลักษณปญหาคอรรับปชัน 

5. จำนวนบุคลากร
ที ่ไดรับการยกยอง
จากภายนอก 

ตัวชี ้ว ัดที ่แสดงถึงความสำเร็จ
ของการเป นต นแบบของ
สวนราชการ โดยมีบุคลากร
ของตนเองไดรับการยกยอง
จากภายนอก 

- จำนวนรางวัลที่ บก.ทท. ไดรับจากหนวยงานภายนอก 

- รางวัลผูบริหารดีเดน 

- รางวัลนักวิทยาศาสตรดีเดน 
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7.5 การบรรลผุลลัพธตามตัวชี้วัดดานผลกระทบตอเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดลอม 
ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

1. การบรรลุผลของ
ตัวชี้วัดรวม 
( ก ร ะ บ ว น ก า ร ที่
ดำเนินการรวมกับ
หลายหนวยงาน)* 

ตัวชี้วัดของการบรรลุผลลัพธ
การบรรลุผลของตัวชี้วัดรวม 
ในการมีกระบวนการที่ดำเนินการ
ข ามหลายหนวยงานของ
สวนราชการ (Area base) 

- มูลคาการคาชายแดนและมูลคาผานแดน 

- อัตราผูเสียชีวิตจากอุบัติเหตุทางถนนตอประชากรแสน
คน 

- ระดับความสำเร ็จในการแกไขปญหาประมงที ่ ผิด
กฎหมาย (IUU) 

- ปริมาณการปลอยกาซเรือนกระจกลดลง 
  - สัดสวนตนทุนโลจิสติกสตอ GDP 

2. ตัวชี ้ว ัดผลกระทบ
จากการดำเนินการ
ที่มีตอดานเศรษฐกิจ 

ตัวชี้วัดที่สะทอนถึงผลกระทบ
จากการดำเนินการที ่ม ีตอ
ดานเศรษฐกิจ 

- สัดสวนของรายไดภาษีสรรพสามิตตอรายไดรัฐบาล 

- รอยละของกลุ มเกษตรกรที ่ไดร ับการสงเสริมอาชีพ  
ตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียงที่มีรายไดเพิ่มขึ้น 

- รอยละของปริมาณธุรกิจสหกรณและกลุมเกษตรกรเทียบกับ GDP  

- รอยละของผลการจัดเก็บภาษีสรรพกรตอ GDP 

- GDP ภาคการเกษตรขยายตัวไมต่ำกวารอยละ 3 

- หนี้สาธารณะคงคางตอ GDP 

- รายไดสุทธิของรัฐบาล (ลานบาท) 

- มูลคาผลิตภัณฑมวลรวมภาคอุตสาหกรรม 

3. ตัวชี ้ว ัดผลกระทบ
จากการดำเนินการ
ที่มีตอดานสังคม 

ตัวชี้วัดที่สะทอนถึงผลกระทบ
จากการดำเนินการที่มีตอสังคม 

- จำนวนเรื่องความคืบหนาของความรวมมือดานความมั่นคง
กับประเทศเพื่อนบาน 

- รอยละของตำบลเปาหมายที่ไดรับการพัฒนาคุณภาพชีวิต 

- รอยละของตำบลนำรองที่มีระบบสงเสริมสุขภาพดูแลผูสูงอายุ
ระยะยาว (Long Term Care) ในชุมชนผานเกณฑ 

- รายไดเงินสดทางการเกษตรของเกษตรกรเฉลี่ยตอครัวเรือน 
(บาท/ครัวเรือน/ป) 

- จำนวนแรงงานที่อยูในระบบประกันสังคมเพิ่มขึ้น 

- รอยละของคนพิการกลุมเปาหมายมีงานทำ 

- รอยละของคนไรที่พึ่งไดรับการพัฒนาศักยภาพมีสมรรถนะดีขึ้น 

- มูลคาความเสียหายและจำนวนการกอเหตุรายที่มีมูลเหตุ
จากความสงบลดลง 

- จำนวนเหตุการณความไมสงบในจังหวัดชายแดนภาคใต 
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ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

4. ตัวชี้วัดผลกระทบ
จากการดำเนินการ
ที่มีตอดานสาธารณสุข 
 
 
 
 
 

ตัวชี้วัดที่สะทอนถึงผลกระทบ
จากการดำเนินการที ่ม ีตอ
ดานสาธารณสุข 

- สัดสวนการบริโภคน้ำตาลลดลง 

- อัตราของผูปวยจากโรคหลอดเลือดหัวใจ (ตอประชากร 
100,000 คน) 

- ระดับคุณภาพแหลงน้ำที่ไดรับการพัฒนา 

- อัตราของผูปวยโรคหลอดเลือดสมอง 

- รอยละของเด็กอายุ 0 – 5 ป มีพัฒนาการสมวัย 

- อัตราการฆาตัวตามสำเร็จ 

- อัตราการคลอดมีชีพในหญิงอายุ 15 – 19 ป ตอพันคน 

5. ตัววัดผลกระทบ
จากการดำเนินการ
ที่มีตอดานส่ิงแวดลอม 

ตัวชี้วัดที่สะทอนถึงผลกระทบ
จากการดำเนินการที ่ม ีตอ
ดานส่ิงแวดลอม 

- รอยละของสัดสวนรถยนต ECO Car/E20/E85/EV/Hybrid 
ตอรถยนตปกติ 

- รอยละของจังหวัดที่มีผลสัมฤทธิ์ของการจัดการขยะมูลฝอย 

- รอยละของปริมาณผักตบชวา 

- จำนวนพื้นที่ชลประทานและแหลงน้ำที่เพิ่มขึ้น 

- ปริมาณกากอุตสาหกรรมที่เปนของเสียอันตรายไดรับ
การจัดการ (ลานตน/ป) 

- จำนวนแหลงน้ำที่มีคุณภาพอยูในเกณฑดี 

- รอยละของปริมาณขยะมูลฝอยตกคางไดรับการจัดการ
อยางถูกตองตามหลักวิชาการ 
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7.6 การบรรลผุลลัพธตามตัวชี้วัดดานการลดตนทุน การสรางนวัตกรรม และการจัดการกระบวนการ 
ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

1. การลดตนทุน  
(ทั้งในระดับ 
กระบวนการ 
ที่เกิดจากการ 
ปรับปรุงงาน และ
การนำเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใช)* 

ตัวชี้วัดของการลดตนทุนทั้ง
ในระดับกระบวนการอันเกิด
จากการปรับปรุงงาน และ
การนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช
เพื่อลดตนทุนในการทำงาน 

- อัตราสูญเสียของการผลิตเหรียญกษาปณหมุนเวียน 

- รอยละของกระบวนการทำงานที ่ไดรับการปรับปรุง
มาตรฐานการใหบริการและการลดขั้นตอน 

- รอยละของการใชกระดาษที่ลดลง 

- รอยละความสำเร็จของการดำเนินการตามมาตรการ
ประหยัดพลังงาน 

- สัดสวนการลดตนทุนการจัดเก็บภาษี 100 บาท 

- ตนทุนโลจิสติกสตอผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ 

2. จำนวนนวัตกรรม
ของการปร ับปรุง
กระบวนการ 

ตัวชี้วัดของนวัตกรรมการปรับปรุง
กระบวนการ 

- จำนวนกระบวนงานที่ไดรับการปรับปรุง 

- จำนวนกระบวนงานที่มีการปรับปรุงพัฒนาตามเกณฑ
รางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ 

- ชองทางการรับชำระภาษีที่เพิ่มขึ้นโดยทางอิเล็กทรอนิกส 

- จำนวนแอปพลิเคชันที่พัฒนาขึ้นในสวนราชการ 

3. ผลการปรับปรุง
จากการใชเทคโนโลยี* 

ตัวชี้วัดผลลัพธของการปรับปรุง
กระบวนการ และการบริการ
จากการใชเทคโนโลยีดิจิทัล 
ทั้งทางตรงและทางออม 

- รางวัลซอฟแวรจากสมาคมซอฟแวร 

- รอยละของตนทุนที ่ลดลงจากการใชนวัตกรรมดาน
เทคโนโลยีดิจิทัล 

4. ประสิทธิผลของ
การบรรเทาผลกระทบ
ดานภัยพิบัติดตางๆ 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงประสิทธิผล
ของการบรรเทาผลกระทบ
ดานภัยพิบัติตางๆ 

- รอยละของอุปกรณดานความปลอดภยัที่ไดรับการตรวจสอบ
ความพรอมใชงานประจำป 

- ระดับการประเมินความพรอมในการเตรียมรับภัยพิบัติ 

- พื้นที่และมูลคาความเสียหายจากอุทกภัยและภัยแลงทีม่ี
แนวโนมลดลง 

5. นวัตกรรม 
การปรับปรุง 
ดานนโยบาย 
กฎระเบียบ 
และกฎหมาย 

ตัวชี้วัดของนวัตกรรมการปรับปรุง
ดานนโยบาย กฎระเบียบ 
และกฎหมาย 

- จำนวนมาตรการภาษี เพื่อสงเสริมการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจและสังคม 

- รอยละของผูประกอบการที่ไดรับทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม
ในระยะเวลาที่กำหนด (ภายใตมาตรการสงเสริม) 

- ความสำเร ็จของการแกไขกฎหมายเพื ่อการปฏิรูป        
ดานคุมครองผูบริโภค 
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ภาคผนวก 
คำศัพทประจำหมวด 1 

คำศัพท คำอธิบาย 
สรางความยั่งยืน  ความยั่งยืน หมายถึงความสามารถของสวนราชการในการตอบสนองตอความ

จำเปนตอการดำเนินการในปจจุบัน และมีความคลองตัวและการจัดการ     
เชิงยุทธศาสตรที่ทำใหสวนราชการมีความพรอมในการปฏิบัติงานและพรอม 
ตอสภาพแวดลอมการดำเนินงานในอนาคต 
 องคกรที่ยั่งยืน หมายถึงการพัฒนาที่ตอบสนองความตองการขององคกรในปจจุบัน 

ควบคูกับความพรอมในการสรางการเติบโตในระยะยาวในอนาคต โดยคำนึงถึง 
เปาหมาย 3 ดาน คือ 
1) เศรษฐกิจ (Economy) มุงสรางคุณคาใหแกผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

และบุคลากรทุกๆ ฝายอยางสมดุล โดยมีเปาหมายสูงสุดเปนการสราง
ผลประโยชนรวมกัน  

2) สังคม (Society) สรางสรรคสังคมโดยบูรณาการการดำเนินงานของสวนราชการ 
เพื่อประโยชนของสังคมทั้งในสวนของการดำเนินงานผลผลิตและบริการ 
รวมถึงการสนับสนุนสังคมในดานตางๆ 

3) สิ่งแวดลอม (Environment) มุงมั่นดูแลรักษำสภาพแวดลอมและการ อนุรักษ
ทรัพยากรธรรมชาติ เพื่อใหเกิดความสมดุลของระบบนิเวศอยางยั่งยืน   
โดยครอบคลุมตลอด Supply Chain และใหความสำคัญตอทรพัยากรธรรมชาติ
ในสวนตางๆ 

 ความยั่งยืนอาจพิจารณาจากระบบงานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร 
ความรูความสามารถพิเศษ ความพรอมของทรัพยากรเทคโนโลยี และอุปกรณตางๆ 
นอกจากนี้ความยั่งยืนยังมีสวนที่เกี่ยวของกับการเตรียมตัวสำหรับภาวะฉุกเฉิน
อาจจะเกิดขึ้นดวย 

นวัตกรรม  นวัตกรรม หมายถึงการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญเพื่อปรับปรุงผลผลิต บริการ
กระบวนการ หรือประสิทธิผลของสวนราชการ รวมทั้งสรางมูลคาใหมใหแกผูมีสวน
ไดสวนเสีย นวัตกรรมเปนการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี หรือ
ผลผลิต ซ่ึงอาจเปนของใหม หรือนำมำปรับใชเพื่อการใชงานในรูปแบบใหม 
 นวัตกรรมที ่ประสบความสำเร็จในระดับสวนราชการ เปนกระบวนการที่

ประกอบดวยหลายขั้นตอนที่เกี่ยวของกับการพัฒนาและการแลกเปลี่ยนความรู 
การตัดสินใจที่จะดำเนินการ การดำเนินการ การประเมินผล และการเรียนรู 
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คำศัพท คำอธิบาย 

  แมวานวัตกรรมมักเกี่ยวของกับเทคโนโลยี แตนวัตกรรมสามารถเกิดไดในทุกกระบวนการ
ที่สำคัญของสวนราชการ ซ่ึงอาจไดประโยชนจากการเปล่ียนแปลง ไมวาจะเปน
การปรับปรุงอยางก้ำวกระโดดหรือการเปลี ่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต
นวัตกรรมอาจรวมถึงการเปล่ียนแปลงพื้นฐานของโครงสรางสวนราชการใหบรรลุงาน
ของสวนราชการอยางมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น 
 นวัตกรรมภาครัฐ หมายถึงแนวคิด วิธีการ และรูปแบบใหมๆ ในการจัดการองคการ 

(organization development) การดำเนินงาน(work process) และการใหบริการ 
(service delivery) อันเปนผลมำจากการสราง พัฒนา เพิ่มพูน ตอยอด หรือ
ประยุกตใชองคความรูและแนวปฏิบัติตางๆ ซึ่งจะสงผลใหเกิดการพัฒนา 
ประสิทธิภาพประสิทธิผล และคุณภาพของการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ 
 นวัตกรรมภาครัฐ อาจจำแนกไดเปน 3 ดาน ไดแก 1) นวัตกรรมเชิงนโยบาย 

(Policy Innovation) เปนการคิดริเริ ่มนโยบายใหมๆ กฎระเบียบที่ทันสมัย
เหมาะสมและทันตอเหตุการณ 2) นว ัตกรรมดานกระบวนการทำงาน 
(Process Innovation) เปนการพัฒนาสรางสรรคแนวทางการใหบริการใน
รูปแบบที่แตกตางโดยเพิ่มประสิทธิภาพประสิทธิผลอันจะนำไปสูผลลัพธตามภารกิจ
ของภาครัฐและประโยชนของผูรับบริการและประชาชน 3) นวัตกรรมผลผลิต/
การบริการ (Service Innovation) เปนการปรับปรุงผลผลิตและการบริการ 
ในรูปแบบใหมหรือพัฒนาปรับปรุงอยางกาวกระโดด 

วัฒนธรรมที่มุงเนน 
ประชาชน 

 วัฒนธรรมที่มุงเนนประชาชนเปนการสรางหรือปลูกฝงใหบุคลากรในหนวยงาน
มุงเนนการดำเนินงานที่ใหความสำคัญกับผูรับบริการ มีจิตใจใหบริการเพื่อผูมีสวนได
สวนเสียและประชาชนในมุมมองของความตองการและความคำดหวัง 
 ระบบราชการที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen-Centric Government) 

ตองทำงานในเชิงรุกและมองไปขางหนาโดยตั ้งคำถามกับตนเองเสมอวา
ประชาชนจะไดอะไร มุงเนนแกไขปญหาความตองการและตอบสนองความตองการ
ของประชาชนโดยไมตองรอใหประชาชนเขามาติดตอขอรับบริการหรือรองขอ
ความชวยเหลือจากทางราชการ (Proactive Public Services) รวมทั้งใชประโยชน
จากขอมูลทางราชการ (Big Government Data) และระบบดิจิทัลสมัยใหม  
ในการจัดบริการสาธารณะที่ตรงกับความตองการของประชาชน (Personalized 
หรือ Tailored Services) พรอมทั้งอำนวยความสะดวกโดยมีการเชื่อมโยงกันเอง
ของหนวยงานราชการเพื ่อใหบริการตางๆ สามารถเสร็จสิ ้นในจุดเดียว 
ประชาชนสามารถใชบริการของทางราชการไดตลอดเวลาตามความตองการ 
และสามารถติดตอไดหลายชองทางผสมผสานกัน ทั้งการติดตอดวยตนเอง 
ติดตอผานอินเตอรเน็ต เว ็บไซต โซเชียลมีเดีย หรือแอปพลิเคชั ่นทาง
โทรศัพทมือถือ 
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  เปาหมายสำคัญของการบริการภาครัฐ คือ ภาครัฐยึดประชาชนเปนศูนยกลาง
ตอบสนองความตองการและใหบริการอยางสะดวกรวดเร็วโปรงใส โดยภาครัฐตอง
รวมมือและชวยเหลือกันในการปฏิบัติหน้ำที่ มีระบบการบริหารจัดการที่
ท ันสมัยมีประสิทธิภาพมีความโปรงใส ให การบริหารราชการแผนดิน           
ทั้งราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค สวนทองถิ ่น และงานของรัฐอยางอื่น       
ใหเปนไปตามหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี สรางประโยชนสุขแกประชาชน
โดยตองมีความพรอมที่จะปรับตัวใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของโลกอยูตลอดเวลา
โดยเฉพาะอยางยิ่งการนำนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ การวิเคราะหขอมูล
ขนาดใหญ และระบบการทำงานที่เปนดิจิทัลเขามาประยุกตใชอยางคุมคา  
และปฏิบัติงานเทียบไดกับมาตรฐานสากล รวมทั้งมีลักษณะเปดกวางเชื่อมโยงถึงกัน 
ดำเนินการพัฒนาระบบอำนวยความสะดวกในการบริการภาครัฐเพื่อใหประชาชน
และผูรับบริการทุกกลุมสามารถเขาถึงไดโดยงาย สะดวก รวดเร็ว โปรงใส 
หลากหลายชองทาง ตรวจสอบได เสียคาใชจายนอย ไมมีขอจำกัดของเวลา 
พื้นที ่และกลุ มคน และผู ใชงานไมตองรองขอหรือยื่นเรื่องตอหนวยงานที่
เกี่ยวของ โดยออกแบบแนวทาง ขั้นตอน รูปแบบการใหบริการของภาครัฐ   
ใหเปนรูปแบบดิจิทัลและวางแผนใหมีการเชื่อมโยงหลายหนวยงานและสราง
ความพรอมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อใหมีความพรอมในการใหบริการประชาชน 
สามารถพัฒนานวัตกรรมมาใชสรางสรรคและพัฒนาบริการเดิม และสราง
บริการใหมที่เปนพลวัตสอดคลองเหมาะสมกับสถานการณและขับเคลื ่อน   
โดยความตองการของประชาชนภาคธุรกิจและผูใชบริการ 

มาตรการปองกันในเชิงรุก
ในการปองกันการทุจริต 
และสรางความโปรงใส 
(เชนการไมรับของ) 

 การปองกันการทุจริตและสรางความโปรงใสในเชิงรุก หมายถึง การวางระบบ 
กลไกและกระบวนงานดานการปองกันใหมีความเขมแข็งและมีประสิทธิภาพ
เพื่อลดโอกาสการทุจริตกอนที่จะเกิดเหตุการณและสรางความโปรงใสใหเกิดขึ้น
ในการปฏิบัติราชการ โดยอาศัยกลไกดานกฎหมาย กลไกทางการบริหาร และ
กลไกอื่นๆ และเสริมสรางการปฏิบัติงานของหนวยงานทั้งภาครัฐ และเอกชน
ใหมีธรรมาภิบาล 
 การปองกันทุจริตและสรางความโปรงใสในเชิงรุก สามารถพิจารณาวิธีการที่มี

ความหลากหลายในการดำเนินการ เชน การเพิ่มประสิทธิภาพระบบงานปองกัน
ที่มีอยู สรางกลไกการปองกันเพื่อยับยั้งการทุจริต ปรับระบบงานพัฒนาเทคโนโลยี
และนวัตกรรม สรางรูปแบบการมีสวนรวมสาธารณะและใหเอกชนเขามารวม
ดำเนินการพัฒนาสมรรถนะและองคความรูของบุคลากร สรางจิตสำนึกและ
คานิยมที่ดี เปนตน 
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แนวปฏบิัติที่เปนเลิศ 
(Best Practice) 

 แนวปฏิบัติที่ดี (Best Practice) หมายถึงวิธีปฏิบัติหรือขั้นตอนการปฏิบัติที่
ทำใหองคการประสบความสำเร็จหรือนำไปสู ความเปนเลิศตามเปาหมาย   
เปนที่ยอมรับในวงวิชาการหรือวิชาชีพนั้นๆ และมีหลักฐานของความสำเร็จ
ปรากฏชัดเจน โดยมีการสรุปวิธีปฏิบัติหรือขั้นตอนการปฏิบัติตลอดจนความรู
และประสบการณที่ไดบันทึกเอกสารและเผยแพรใหหนวยงานภายในหรือ
ภายนอกสามารถนำไปใชประโยชนได 
 คุณลักษณะสำคัญของ Best Practices 

- Systematic ความเปนระบบ 
- Integrate การบูรณาการ 
- Linkage ความเชื่อมโยง 

ตนแบบ (Role Model) 
ดานความโปรงใส 
(ตองเกี่ยวกับความโปรง) 

 การเปนองคกรตนแบบ (Role Model) ดานความโปรงใส อาจพิจารณาจากเกณฑ 
“รางวัลองคกรโปรงใส" ของสำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปราม
การทุจริตแหงชาติ (สำนักงาน ป.ป.ช.) แบงเปน 4 ดาน คือ 1) องคกรปฏิบัติภารกิจ
อยางมีความพรอมรับผิดชอบตอผลงานและขอรองเรียน 2) องคกรปฏิบัติภารกิจ
ตามหลักนิติธรรม 3) องคกรใหความสำคัญกับสิทธิมนุษยชนและปฏิบัติตาม
แนวทางจริยธรรมที่เปนสากล และ 4) องคกรดำเนินงานดวยความโปรงใส    
มีระบบการจัดซื้อจัดจางที่โปรงใสเที่ยงธรรม ตอต้ำนการทุจริต และการให 
หรือรับสินบน โดยมีเกณฑการใหคะแนนโดยพิจารณาจากการมีปรัชญาอันไดแก
การประกาศนโยบายเจตนารมณ การมีแนวปฏิบัติที่ชัดเจน สามารถแสดงตัวอยาง
ในเชิงประจักษ มีการประเมินผลและมีการทบทวนปรับปรุงแกไข 
 ทั้งนี้การดำเนินงานตามเกณฑของสำนักงาน ป.ป.ช. อาจะเปนตัวอยางหนึ่ง

ของการสรางตนแบบดานความโปรงใส ซึ่งสวนราชการสามารถมีแนวทางที่ดี
ในรูปแบบอื่นได 

เปาหมายการดำเนินงาน 
ที่ทาทาย 

 การตั้งคาเปาหมายใหทาทาย หมายถึง ระดับของเปาหมายที่สูงแตมีความเปนไปได
ที่จะใชกำลังและความสามารถที่มีอยูในการบรรลุความสำเร็จ 
 คาเปาหมายที่จะสรางแรงจูงใจสูงสุดใหกับบุคลากร คือ คาเปาหมายที่ไมงาย

หรือไมยากมากจนเกินไป การตั้งเปาหมายที่งายมากจนเกินไปจะไมทำใหบุคลากร
ใชความพยายามสูงสุดในการทำใหบรรลุเปาหมาย ไมชวยใหมีการพัฒนา
ปรับปรุงการทำงานและส่ิงที่อาจจะเกิดขึ้นไดคือความเขาใจผิดวาในขณะนี้แตละคน
สามารถทำงานไดดีเลิศอยูแลว ความคิดเชนนี้จะทำใหทุกแผนกหยุดการพัฒนา 
ในทางกลับกันการตั้งคาเปาหมายที่ยากจนเกินไปก็จะทำใหผูปฏิบัติงานขาด
แรงจูงใจ เนื่องจากทราบดีวาไมสามารถที่จะทำใหบรรลุเปาหมายไดอยาง
แนนอน ดังนั้นจึงไมอยากที่จะใชความพยายามใหเพิ่มมากขึ้นเพื่อจะทำใหได
คาเปาหมาย ดังนั้นการตั้งคาเปาหมายที่ดีจึงจำเปนจะตองไมงายหรือไมยาก
จนเกินไป ทั้งนี้อาจจะใชขอมูลในอดีตเปนส่ิงที่ชวยประกอบการตัดสินใจโดยอาจจะ
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เนนการพัฒนาใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง รวมทั้งการพิจารณาสภาวะแวดลอมตางๆ 
ประกอบไปดวยเพื่อใหคาเปาหมายนั้นตรงกับความเปนจริงและมีความทาทาย
มากที่สุด 
 การต้ังเปาหมายที่ดีอาจพิจารณาจากหลักการ SMART 

S : Specific เฉพาะเจาะจง 
M : Measurable วัดผลได 
A : Achievable สามารถบรรลุได 
R : Realistic/Results เนนผลลัพธ 
T : Timely มีกรอบระยะเวลำที่ชัดเจน 
 ขอควรระวังของการตั้งเปาหมายที่ทาทาย คือ การเกิดความกลัว การตอตาน 

การสูญเสียความเชื่อมั่นในกรณีที่ไมสามารถบรรลุเปาหมายที่ทาทายได ความสมดุล
ระหวางงานกับชีวิต 

ผลกระทบเชิงบวกเชิงลบ  ผลกระทบ หมายถึง ผลอันสืบเนื่องจากการปฏิบัติภารกิจทั้งที่คาดหมายหรือ
ต้ังใจและไมไดคาดหมาย ทั้งที่เกิดขึ้นระหวางและภายหลังการปฏิบัติภารกิจที่อาจ
กระทบตอการพัฒนาในมิติอ ื ่นหรือการปฏิบัติภารกิจของหนวยงานอื่น      
หรือประชาชนทั้งที่เปนกลุมเปาหมายและกลุมอื่น ทั้งในและนอกพื้นที ่
 ผลกระทบเชิงบวก หมายถึง ผลกระทบจากกิจกรรมใดๆ ที่กอใหเกิดคุณประโยชน

กับบุคคลอื่นที่ไมเกี่ยวของกับกิจกรรมนั้น 
 ผลกระทบเชิงลบ หมายถึง ผลกระทบจากกิจกรรมใดๆ ที่กอใหเกิดโทษ หรือสราง

ความเสียหายแกบุคคลอื่นที่ไมเกี่ยวของกับกิจการนั้น 
 การวิเคราะหผลกระทบที ่เก ิดขึ ้นจากการดำเนินงานตามภารกิจภาครัฐ 

ครอบคลุมถึงผลกระทบทั้งทางตรงและทางออม รวมทั้งผลกระทบดานบวก
และดานลบในมิติที่สามารถประเมินในรูปตัวเงินและไมใชตัวเงิน นอกจากนี้ยังตอง
คำนึงถึงผลกระทบในกรณีที ่ไมไดดำเนินงานตามภารกิจภาครัฐดวย ซึ ่งมี
ประเด็นตางๆ ดังนี้ 

1) ผลกระทบตอประชาชน ไดแก ผลกระทบที่ประชาชนไดรับจากการดำเนินงาน

ตามภารกิจภาครัฐที่เปนประโยชนและความพึงพอใจ เชน การมีงานทำและ

การเพิ่มรายไดใหประชาชน การพัฒนาศักยภาพและคุณภาพชีวิตประชาชน

หรือผลกระทบทางลบ เชน การสูญเสียอาชีพ/ทรัพยสิน การเจ็บปวยจาก

มลภาวะที่เกิดจากการดำเนินภารกิจ 

2) ผลกระทบทางสังคม ไดแก ผลกระทบที่เกิดขึ้นแกสังคมจากการดำเนินงาน

ตามภารกิจภาครัฐ ซ่ึงรวมถึงการเปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้นกับโครงสรางทางสังคม 

วิถีชีวิตอาชีพ วัฒนธรรม ภมูิปญญา ชุมชน และการสรางความเปนธรรมใหสังคม 

3) ผลกระทบทางสิ่งแวดลอม ไดแก ผลกระทบตอสิ่งแวดลอมที่เกิดจากการดำเนินงาน

ตามภารกิจภาครัฐ เชน ดานมลภาวะดานทรัพยากรธรรมชาติ ดานระบบนิเวศ 
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และดานภูมิสถาปตย 

4) ผลกระทบตอเศรษฐกิจ ไดแก ผลกระทบตอรายไดประชาชาติ/การขยายตัว

ทางเศรษฐกิจ การสรางความเปนธรรมและการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ 

(ระดับราคาสินคา ดุลบัญชีเดินสะพัด ดุลการคลัง การกอหนี้สาธารณะ) และ

การกระจายรายได 

5) ผลกระทบดานอื่น ๆ เชน ดานการเมืองและความมั่นคงของประเทศ 

ปญหาที่มีความซับซอน  เมื่อโลกกำลังเขาสูหวงเวลาของการปรับเปลี่ยนครั้งใหญ ความซับซอน ตลอดจน

ความไมชัดเจนหรือแมกระทั ่งความไมแนนอนกลายเปนสวนหนึ่งของการ

ดำเนินธุรกิจและการปฏิบัติในชีวิตประจำวันของมนุษย ปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น

ในปจจุบันจึงกลายเปนปญหาที่มีความซับซอนมากยิ่งขึ้นไมใชเพียงแคปญหาที่

มีสาเหตุหรือปจจัยเพียงหนึ่งเดียว  

 ผลสำรวจ Future of Jobs Survey ของ World Economic Forum ในประเด็น

ความตองการของทักษะอนาคตในป 2020 พบวามากกวา 1 ใน 3 หรือ 36% 

ของงานในทุกภาคอุตสาหกรรมจำเปนตองใชทักษะการแกไขปญหาที่ซับซอนหรือ  

 Complex Problem Solving เปนทักษะหลักในการทำงาน Complex Problem 

Solving จะคนหาวิธีการจัดการผลกระทบที่จะไมทำใหเกิดผลกระทบนั้นซ้ำ 

(Causal Loop) ผานการสังเคราะหสาเหตุจากความสัมพันธระหวางกลุมปจจัย

ตางๆ และยังเปนการมองหารูปแบบการเปลี ่ยนแปลงที่ทำใหเก ิดความผิดปกติ 

พิจารณาความสัมพันธของผลกระทบตางๆ จะพิจารณาแคเพียงตัวเดียว ไมได

ถือวาเปนการคิดเชิงระบบ หรือ System Thinking ซึ่งเปนทักษะการมองภาพรวม

หรือองครวมในการวิเคราะหองคประกอบของระบบที่มีความเกี่ยวของกันหรือ

มีอิทธิพลตอกัน 
ความเส่ียง  ความเสี่ยง หมายถึง เหตุการณความไมแนนอนที่มีโอกาสเกิดขึ้นไดในอนาคต 

และอาจสงผลกระทบหรือสรางความเสียหาย หรือลดโอกาสที ่จะบรรลุ
เปาหมายตามภารกิจหลักที่กำหนด 
 การบริหารความเสี่ยง (Risk Management) หมายถึง กระบวนการที่ใช   

ในการระบุความเสี่ยง การวิเคราะหความเสี่ยง และการกำหนดแนวทางหรือ
มาตรการควบคุมเพื่อปองกันหรือลดความเสี่ยงเพื ่อมุงหวังใหสวนราชการ
บรรลุผลตามเปาประสงคขององคกร 

 
 

สารสนเทศเชิงลึก 
(Level ขอมูลสารสนเทศ 
(Insight) 

 ขอมูล (data) หมายถึง ขอเท็จจริงที่เปนตัวเลข ขอความ หรือรายละเอียด  
ซ่ึงอาจอยูในแบบตางๆ เชน ภาพ เสียง วีดีโอ ขอมูลคือขอเท็จจริงของส่ิงที่สนใจ 
 สารสนเทศ (Information) หมายถึง ขอมูลที่ผานการจัดการ ประมวลผล
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เชื่อมโยงความสัมพันธ และแปลความหมำย ดวยวิธีการที่เหมาะสมและถูกตอง
เพื่อใชเปนพื้นฐานสำหรับตัดสินใจปฏิบัติการตางๆ สารสนเทศ (Information) 
ที่มีอยูเมื่อนำมาวิเคราะห (Analytic) กล่ันกรอง และตีความดวยรูปแบบตางๆ 
จะนำไปสูสารสนเทศหรือองคความรูในเชิงลึก (Insights) เพื่อใชในการตัดสินใจ 
 รูปแบบการวิเคราะห ( Analytic) สามารถทำไดในรูปแบบตางๆ ดังนี้ การวิเคราะห

ขอมูลแบบพื้นฐาน (Descriptive analytics) เปนการวิเคราะหเพื่อแสดงผล
ของรายการทางธุรกิจ เหตุการณหรือกิจกรรมตาง  ๆที่ไดเกิดขึ้น หรืออาจกำลังเกิดขึ้น
ในลักษณะที่งายตอการเขาใจหรือตอการตัดสินใจ ตัวอยางเชน รายงานการขาย 
รายงานผลการดำเนินงาน 
 การวิเคราะหแบบเชิงวินิจฉัย (Diagnostic analytics) เปนการอธิบายถึง

สาเหตุของสิ่งที่เกิดขึ้น ปจจัยตางๆ และความสัมพันธของปจจัยหรือตัวแปรตางๆ 
ที่มีความสัมพันธตอกันของสิ่งที่เกิดขึ้น ตัวอยางเชน ความสัมพันธระหวาง
ยอดขายตอกิจกรรมทางการตลาดแตละประเภท ซึ่งเปนกาวใหมที่ชวยเสริม
ใหตัดสินใจไปในทางที่ถูกตอง 
 การวิเคราะหแบบพยากรณ (Predictive analytics) เปนการวิเคราะห      

เพื่อพยากรณส่ิงที่กำลังจะเกิดขึ้นหรือนาจะเกิดขึ้น โดยใชขอมูลที่ไดเกิดขึ้นแลว
กับแบบจำลองทางสถิติหรือเทคโนโลยีปญญาประดิษฐตางๆ (Artificial intelligence) 
ตัวอยางเชน การพยากรณยอดขายการพยากรณผลประชำมติ 

ฐานขอมูลรวมกัน  ฐานขอมูลรวมกัน เปนการบูรณาการขอมูลภาครัฐซ่ึงเปนรากฐานสำคัญอันจะ
นำไปสู การเพิ่มประสิทธิภาพและพลิกโฉมงานบริการภาครัฐในทุกๆ ดาน 
นำไปสูงานบริการที่มีประสิทธิภาพอันจะเปนประโยชนทั้งตอภาครัฐ ภาคธุรกิจ 
และประชาชน เนื่องจากภาครัฐสามารถทำงานไดอยางมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว 
และมีขอมูลเพื่อนำไปใชในการบริหารประเทศ สงผลทำใหผูรับบริการ (ภาคธุรกิจ
และประชาชน) ไดรับบริการที ่สะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการ 
ตัวอยางเชน ดานการลงทุนการบูรณาการขอมูลภาครัฐ จะทำใหสามารถลด
การใชสำเนาเอกสารที่ภาครัฐมีอยูแลว ขณะเดียวกันภาครัฐก็ยังสามารถใหบริการ
นักลงทุนไดแบบเบ็ดเสร็จครบวงจร ณ จุดเดียว เปนตน 
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โอกาสเชิงยุทธศาสตร  “โอกาสเชิงยุทธศาสตร” หมายถึง ภาพอนาคตสำหรับผลผลิตและการบริการ
กระบวนการรูปแบบการปฏิบัติราชการ รวมทั้งพันธมิตรหรือเครือขาย    
ที่เปล่ียนแปลงไป เพื่อนำไปสูการบรรลุเปาหมายตามพันธกิจและยุทธศาสตร
ของสวนราชการ 
 โอกาสเชิงยุทธศาสตร (Strategic Opportunities) เกิดขึ้นจากการระดมสมอง 

การใชประโยชนจากการวิเคราะห กระบวนการวิจัยและสรางนวัตกรรม 
การคิดนอกกรอบจากสภาพปจจุบันและแนวทางอื่นๆ เพื่อมองอนาคต   
ที่แตกตางออกไป การสรางบรรยากาศที่เปดใหคิดอยางเสรีโดยปราศจาก
การชี้นำจะชวยทำใหเกิดความคิดใหมๆ ที่นำไปสูโอกาสเชิงยุทธศาสตร 
การจะเลือกใชโอกาสเชิงยุทธศาสตรใดนั้นตองคำนึงถึงความเสี่ยงที่เกี่ยวของ
ทั้งทางดานการเงินและดานอื่นๆ เพื่อตัดสินใจเลือกไดอยางรอบคอบ 

ความทาทายเชิงยุทธศาสตร 
และความไดเปรียบ 
เชิงยุทธศาสตร 

 “ความทาทายเชิงยุทธศาสตร” หมายถึง ส่ิงที่องคการตองเอาชนะเพื่อให
บรรลุความสำเร็จในอนาคตและการบรรลุเปาหมายตามยุทธศาสตรขององคกร 
ความทาทาย มักเกิดจากแรงผลักดันดานสภาพการแขงขันและคาดหวัง 
ในอนาคตขององคการ เมื่อเปรียบเทียบกับองคการอื่นที่มีผลิตภัณฑที่
คลายคลึงกัน ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้ง
การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี รวมถึงความเส่ียงดานการเงิน สังคม และ
ความเสี่ยงหรือความจำเปนอื่นๆ โดยทั่วไปความทาทายเชิงยุทธศาสตร 
มักเกิดจากแรงผลักดันจากภายนอก อยางไรก็ตาม ในการตอบสนองตอ
ความทาทายเชิงยุทธศาสตรที่มาจากแรงผลักดันภายนอกองคการ อาจตอง
เผชิญกับความทาทายเชิงยุทธศาสตรภายในองคกร เชน ขีดความสามารถ
ขององคการ หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ ขององคการดวย 
 “ความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตร” หมายถึง สิ่งที่จะสรางความไดเปรียบ  

ในเชิงการแขงขันตาง  ๆที่จะชวยเสริมสรางขีดความสามารถและเปนตัวตัดสินวา
สวนราชการจะประสบความสำเร็จในอนาคตหรือไม ความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตร
มักมาจาก 1) สมรรถนะหลักที่เนนที่การสรางและเพิ่มพูนความสามารถ
ภายในสวนราชการ และ 2) ทรัพยากรภายนอกที่สำคัญในเชิงกลยุทธ   
ซึ่งเกิดจากการกำหนดและใชประโยชนอยางเต็มที่ผานความสัมพันธกับ
องคการภายนอกและกับคูความรวมมือ 

ขีดความสามารถ 
(ในการแขงขัน) ขององคการ 

 ขีดความสามารถและสมรรถนะขององคการ คือ สิ่งที่สวนราชการมี
ความเชี่ยวชาญมากที่สุด ซึ่งจะเปนแกนหลักที่ทำใหองคกรบรรลุพันธกิจ 
สรางความไดเปรียบใหแกองคการในการปฏิบัติงานเพื่อสงมอบผลผลิต
และบริการ มักเปนส่ิงที่ลอกเลียนแบบไดยาก สรางความไดเปรียบที่ยั่งยืน
ในการแขงขัน 
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 Capacity (ขีดความสามารถขององคการ) หมายถึง สมรรถนะขององคการ

ที ่ว ัดไดในเชิงปริมาณ การที ่องคการจะมี Capacity สูงไดตองอาศัย
ทรัพยากรอื่นๆ ประกอบ ซึ่งนอกเหนือจาก Competency บุคลากร เชน 
เคร่ืองจักร เทคโนโลยี อุปกรณเคร่ืองมือที่จำเปนตอการใชงาน Capacity 
ขององคกร มีผลตอการกำหนดเปาหมายเชิงกลยุทธ (Strategic Goal) 
ด ั งนั้ นในการกำหนด Business Capability จะต องม ีความเข  าใจในขีด
ความสามารถ (capacity) ขององคการที่จะสงมอบบริการได โดยจะตอง
คำนึงถึง “เรามีความสามารถเทาไหรในการผลิตหรือใหบริการแก
ผูรับบริการได” และ “เราจำเปนตองมีเทาไหรถึงจะเพียงพอหรือรองรับ
กับการใหบริการลูกคาในปจจุบันหรือรองรับการใหบริการในอนาคตได” 

การคาดการณการเปล่ียนแปลง  การคาดการณความเปลี่ยนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต (Foresight) 
คือการวิเคราะหปจจัยที่สำคัญเพื่อนำไปสูการคาดการณและอธิบายภาพ
ของอนาคตและการเปล่ียนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้น 
 การคาดการณการเปลี่ยนแปลงในอนาคต มีวัตถุประสงคเพื่อเตรียมความพรอม

ขององคการใหรองรับกับการเปล่ียนแปลงในอนาคตหรือเพื่อนำพาองคกร
ไปสูรูปแบบของอนาคตที่ตองการใหเกิดขึ้น ซ่ึงสามารถนำมาสูการกำหนด
ยุทธศาสตรหรือประเมินหรือทดสอบยุทธศาสตรที ่มีอยู ในปจจุบันวา
สามารถรองรับกบัรูปแบบของเหตุการณที่อาจจะเกิดขึ้นไดอยางเพียงพอหรือไม 
 การวิเคราะหและคาดการณการเปลี่ยนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต

สามารถทำไดหลายรูปแบบ ซึ่งรูปแบบที่ไดรับความนิยมอาจจำแนกไดเปน 
1) อนาคตจากการคาดการณ (Projected Future) และอนาคตที่มีความ
เปนไปได (Probable Futures) คือการคาดการณความเปลี ่ยนแปลง
สำหรับรูปแบบของอนาคตผานกระบวนการวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศ
ดวยเครื ่องมือทางสถิติเพื ่อนำไปสู การคาดการณความเปลี ่ยนแปลง 
(Forecasting) ที ่จะเก ิดข ึ ้น และ 2) อนาคตที ่สามารถเก ิดข ึ ้นได  
(Plausible Futures) และอนาคตที่อาจเกิดขึ้นได (Possible Futures)
คือรูปแบบของการคาดการอนาคตที่เปนไปไดจากปจจัยนำที่มีความไมแนนอน 
(Uncertainty) โดยเครื ่องมือที ่ ได ร ับความนิยมไดแกการวิเคราะห 
Scenario Analysis เปนตน 
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แผนระยะส้ัน ระยะยาว  แผนระยะยาว หมายยถึง แผนที่มีกรอบระยะเวลำประมำณ 3 - 5 ป       

เพื ่อเปนการกำหนดเปาหมายและกลยุทธที ่เปลี ่ยนแปลงไปจากเดิม      
ซ่ึงตองมีการปรับเปล่ียนและวางแผนในระยะยาวขององคการ 
 แผนระยะสั ้น หมายถึง แผนที่มีกรอบระยะเวลำ 1 - 2 ป เพื ่อเปนการ     

จำแนกรายละเอียดเสนทางที่องคการตองดำเนินการเพื่อนำไปสูการบรรลุ
เปาหมายในระยะยาวขององคการ และทบทวนรายละเอียดวาย ังมี   
ความเหมะสมกับสถานการณและชวงเวลำในระยะส้ันหรือไม 
 การจัดทำแผนระยะสั้น ระยะยาว อาจพิจารณาแนวทาง Future-back 

approach และ Today forward approach ประกอบกัน คือ การมอง
ภาพในอนาคตที่ตองการบรรลุและเชื่อมโยงมาสูการเตรียมการแบบเปนขั้นตอน
เพื่อนำไปสูการบรรลุเปาหมายและการปรับปรุง และพัฒนาจากการดำเนินงาน
ในปจจุบันใหพัฒนาหรือดีขึ้นอยางตอเนื่อง 

เปาหมายระยะส้ัน/ระยะยาว  การกำหนดเปาหมายระยะสั้น ระยะยาว คือการกำหนดเปาหมายความสำเร็จ
ที่ชัดเจน ที่องคการตองการที่จะบรรลุในแตละชวงเวลา ซึ่งตองมีความสอดคลอง
กับกรอบระยะเวลาของแผนระยะส้ัน/ระยะยาว ที่ไดกำหนดไว 

การทำนอยไดมาก  “การทำนอยไดมาก” หมายถึงการใชทรัพยากรของสวนราชการที่มีอยู  
ใหเกิดประสิทธิภาพและประโยชนสูงสุด เนื่องดวยทรัพยากรขององคการ
ที่มีอยูอยางจำกัด สวนราชการจึงตองมีการพิจารณาจัดลำดับความสำคัญ
ของเรื่องตางๆ และทุมเททรัพยากรที่มีอยูไปกับเรื่องที่มีความสำคัญที่มี
สอดคลองกับพันธกิจ ยุทธศาสตรความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียที่สำคัญขององคการ 
 สวนราชการสามารถนำหลักการที่มีความสัมพันธกับแนวคิดทำนอยไดมาก 

อาทิเชน หลักการพาเรโต (กฎ 80:20) คือการใหความสำคัญในการทุมเท
ทรัพยากรไปกับงาน 20% ที่สงผลลัพธกลับมา 80% มากกวาการทุมเท
ทรัพยากรไปกับงาน 80% ที่ใหผลลัพธเพียงแค 20% หรือการนำแนวความคิด 
OKRs เขามาคัดเลือกและจัดลำดับความสำคัญของเรื่องที่สำคัญที่สุด 3 เรื่อง 
และตัวชี้วัดไมเกิน 3 ตัว ภายใตแตละเรื่องในแตละชวงเวลา ซึ่งจะทำให
องคกรและบุคลากรที่มีความเกี่ยวของในทุกระดับวาเรื่องใดที่เปนเรื่องสำคัญ
ที่องคกรควรมุงเนนในชวงเวลานั้นๆ เปนตน 

การคาดการณ  “การคาดการณผลการดำเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดำเนินการ
ที่จะเกิดขึ้นในอนาคตขององคการ การคาดการณควรอยูบนพื้นฐานความเขาใจ
ถึงผลการดำเนินการที่ผานมา อัตราการปรับปรุง และสมมติฐานเกี่ยวกับ
การเปลี่ยนแปลงภายในและการสรางนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐาน
เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมภายนอก ซึ่งสงผลตอการเปลี่ยนแปลง
ภายใน ดังนั้นการคาดการณผลการดำเนินการสามารถใชเปนเคร่ืองมือที่สำคัญ
อยางหนึ่งในการจัดการการปฏิบัติการการพัฒนาและการนำกลยุทธไปปฏิบัติ 
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 การคาดการณและเปรียบเทียบผลการดำเนินการ มุงหวังเพื่อเพิ่มขีดความสามารถ

ของสวนราชการในการทำความเขาใจและติดตามปจจัยที่เกี่ยวกับผลการดำเนินการ
เชิงแขงขันที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ผลการดำเนินการที่คาดการณไว
อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เปนผลจากการริเริ่มใชเทคโนโลยีใหมหรือ
นวัตกรรมการบริการหรือแผนขับเคลื่อนทางยุทธศาสตรอื่นๆ กระบวนการ
คาดการณและเปรียบเทียบผลการดำเนินการเปนเคร่ืองมือวิเคราะหที่สำคัญ
ที่จะชวยใหสวนราชการสามารถตัดสินใจที่จะลงมือทำ เรงดำเนินการ 
หรือยกเลิกโครงการที่ริเร่ิมไว 

แผนปฏิบัติการที่มีความยืดหยุน  “แผนปฏิบัติการที่มีความยืดหยุน” หมายถึง ความสามารถในการตัดสินใจ
ที่จะปรับองคการใหทันกับสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกองคกรที่
เปล่ียนแปลงไปเพื่อสรางความอยูรอดขององคการ สรางผลผลิตและบริการที่
ตอบสนองผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และการเสริมสรางขีดความสามารถ
ทางการแขงขันขององคการ 
 การปรับองคการใหมีความยืดหยุน องคการอาจใชรูปแบบที่หลากหลาย 

เชน เนนการปรับปรุงประสิทธิภาพของกระบวนการ ลดตนทุน เพิ่มผลิตภาพ 
สรางนวัตกรรมใหม สรางสรรคผลผลิตและบริการใหม พัฒนาเทคโนโลยี 
และการปรับตัวของบุคลากร เปนตน 
 “Agile Organization” เปนเคร่ืองมือที่หลายองคการนำมาใชเพื่อทำให

องคการมีความยืดหยุน และมีความสามารถในการปรับเปล่ียนตัวเองอยางรวดเร็ว
ตลอดเวลา เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่เปลี่ยนแปลงไป (จากความเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดลอมทางธุรกิจ) โดยลดขั้นตอนในการทำงานการอนุมัติ 
และ empower พนักงานใหมากขึ้น และขับเคล่ือนงานอยางรวดเร็ว 

การเตรียมการเชิงรุก  “การเตรียมการเชิงรุก” เปนสวนหนึ่งของ “การบริหารงานเชิงรุก 
(Proactivemanagement)” ซ่ึงเปนการบริหารงานที่มีเปาหมายสูอนาคต 
โดยการวิเคราะหสถานการณแนวโนมของปญหาและเหตุการณที่คาดวา
จะเกิดขึ้นอยางเปนระบบ และตัดสินใจลงมือปฏิบัติกอนที่ปญหาจะเกิดขึ้น 
เปนการเล็งเห็นถึงปญหาหรือโอกาสพรอมทั้งลงมือจัดการกับปญหานั้นๆ 
หรือใชโอกาสที่เกิดขึ้นใหเกิดประโยชนตองานดวยวิธีที่สรางสรรคและ
แปลกใหม 
 ลักษณะที่สำคัญของการบริหารงานเชิงรุก คือ 1) มีการวิเคราะหสถานการณ

ที่จะเกิดขึ้นลวงหน้ำ 2) วางแผนลวงหนา 3) บริหารจัดการดวยวิจารณญาณ
ดวยความรอบคอบ 
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ความตองการ/ความคาดหวัง  “ความตองการ” คือ สิ่งที่ลูกคาจำเปนตองไดรับจากการใหบริการของ
สวนราชการถือวาเปนส่ิงจำเปนพื้นฐานที่ลูกคาจะไดรับเมื่อมาใชบริการ 
 “ความคาดหวัง” คือ ส่ิงที่อยูในใจลูกคา ลูกคาตองการไดรับความประทับใจ

เมื่อมาใชบริการความตองการของกลุมผูรับบริการ อาจรวมถึงการบริการ
ที่รวดเร็ว การสงมอบที่ตรงเวลา ความปลอดภัย การใชเทคโนโลยีที่เหนือชั้น 
ความสมบูรณถูกตองของเอกสาร การตอบสนองอยางรวดเร็ว การแกไข
ขอรองเรียนและการบริการในหลายภาษา  
 ความตองการของกลุมผูมีสวนไดสวนเสียอาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดงถึง

ความรับผิดชอบตอสังคมและการบริการชุมชน การลดตนทุนในการ
บริหารจัดการและความรวดเร็วของการตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน 
 ความตองการและความคาดหวัง อาจไดมาดวยวิธีการสอบถามโดยตรง

จากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียหรืออาศัยกระบวนการเชิงลึก เชน 
การสัมภาษณเพื ่อทำความเขาใจ การสังเกตพฤติกรรมและเสนทาง 
(Journey) ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนตน 

สารสนเทศของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

 “สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง ขอมูลที่เกี่ยวของ
กับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่ผานกระบวนการวิเคราะหเพื่อนำไปสู
การตัดสินใจ กระบวนการในการคนหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย เปนการดำเนินการเชิงรุกเพื่อใหสามารถเขาใจ 
ความตองการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียทั้งที่ชัดเจนและไมชัดเจน รวมถึงที่คาดการณไว โดยมีเปาหมาย
เพื่อใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเกิดความผูกพัน 
 การเลือกวิธีในการรวบรวมสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

ขึ ้นอยู กับสถานการณความเหมาะสม โดยเฉพาะอยางยิ ่งเทคโนโลยี
สารสนเทศและสื่อสังคมออนไลน (Social Media) ไดเขามามีบทบาทมากขึ้น 
กับสังคมในปจจุบัน ทำใหการไดมาซึ่งสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียมีวิธีการที่หลากหลาย รวดเร็ว และเขาถึงไดงายมากยิ่งขึ้น หรือ
การวิเคราะหสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในประเด็นตาง  ๆ
เปรียบเทียบกับคูแขงหรือสวนราชการอื่นที่ใหบริการในลักษณะเดียวกัน เปนตน 
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การจำแนกกลุมผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

 การจำแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนวิธีการเพื่อใหไดรับ
สารสนเทศเกี่ยวกับกลุมและประเภทของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
แตละกลุมทั้งในอดีต ปจจุบัน และอนาคต ซ่ึงจะชวยใหสวนราชการสามารถ
จัดผลผลิตและบริการ รวมทั้งการสนับสนุนและกำหนดยุทธศาสตรใหเหมาะสม
สอดคลองกับความตองการแตละกลุม สรางวัฒนธรรมในกลุมผูปฏิบัติงาน
ที่มุงเนนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมากขึ้น สรางผลผลิตการบริการ
และชองทางใหมๆ สรางภาพลักษณที่ดีและความเชื่อมั่นใหแกผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย ทำใหมั่นใจไดวาสวนราชการจะมีความยั่งยืน 
 การจำแนกกลุมผูรับบริการ สวนราชการอาจพิจารณาการแบงกลุมผูรับบริการ

ตามลักษณะของผลผลิตหรือการบริการ ชองทางการใหบริการ/จัดจำหนาย 
ปริมาณ ผูรับบริการ มูลคาทางเศรษฐกิจ พื้นที่ทางภูมิศาสตร ความตองการ
และความคาดหวัง พฤติกรรม ความนิยม หรือลักษณะที่เหมือนกันในแตละกลุม
หรือปจจัยอื่น  ๆเพื่อนำไปสูการออกแบบผลผลิต บริการ และกระบวนการปฏิบัติงาน
ที่สอดคลองกับความตองการของแตละกลุมหรือบุคคล 

ผูรับบริการในปจจุบัน/อนาคต  ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในอนาคต มีความหมายครอบคลุม ดังนี้ 
1) กลุ มที ่ไมเคยใชบริการ 2) กลุ มที ่ใชบริการในผลผลิตและบริการ        
ในรูปแบบเดียวกันแตใชบริการจากหนวยงานอื่น และ 3) กลุมที่เคยใชบริการ
แตเลิกใชบริการไปแลว 
 “ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่พึงมีในอนาคต” หมายรวมถึง

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่เลิกมาใชบริการ ผูรับบริการและผูมี
สวนไดสวนเสียที่อาจมีขึ้นในอนาคต และผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ที ่เลือกจะไมมาใชบริการแตสมัครใจไปใชบริการของหนวยงานอื่น 
ตัวอยางเชน การทองเที่ยว มีนักทองเที่ยวตางชาติบางกลุมที่เคยนิยมมา
แตลดหายไป นักทองเที่ยวในบางกลุมที่ยังไมเคยมา และนักทองเที่ยวที่
นิยมไปยังประเทศเพื่อนบานแตไมนิยมมาประเทศไทย ดังนั้น สวนราชการ
ดานการทองเที่ยวตองนำขอมูลนักทองเที่ยวทุกกลุมดังกลาวมาวิเคราะห
ประกอบการพิจารณาเพื่อคนหารูปแบบการบริการใหมๆ การแกไขปญหา 
และยุทธศาสตรเพื่อใหไดกลุมเปาหมายใหม รวมทั้งเพื่อสรางความพึงพอใจยิ่งขึ้น 

ผูมีสวนไดสวนเสีย  “ผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบจากการดำเนินงาน
ของสวนราชการทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม จากการ
ดำเนิงานของหนวยงาน เชน ประชาชนชุมชนในทองถิ่น บุคลากรในสวนราชการ 
ผูสงมอบงาน รวมทั้งผูรับบริการดวย 
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คำศัพท คำอธิบาย 
ความพึงพอใจ/ความผูกพัน  “ความผูกพัน” หมายถึง การสนับสนุนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

หรือความศรัทธาที่มีตอสวนราชการ โดยอาจแสดงออกดวยการมาใชบริการ
อยางตอเนื่อง ความเต็มใจในการใหความรวมมือของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียในกิจการของสวนราชการ การใหขอเสนอแนะที่เปนประโยชนกับ
สวนราชการ รวมทั้งการกลาวขวัญถึงในทางที่ดี 
 การทำใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเกิดความผูกพันเปนการดำเนินการ

ในเชิงกลยุทธ โดยมีเปาหมายเพื่อสรางความเชื่อมั่นจนถึงระดับที่ผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียใหการสนับสนุน ปกปอง และใหความรวมมือกับ
สวนราชการอยางเต็มที่ การจะสรางเชื่อมั่นในระดับดังกลาวตองอาศัย
ผูปฏิบัติงานที่มีวัฒนธรรมที่มุ งเนนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย   
โดยอยูบนพื้นฐานของความเขาใจอยางถองแทเกี่ยวกับพันธกิจของสวนราชการ 
เหตุผลในการดำรงอยูของสวนราชการ คุณคาที่สวนราชการสงมอบตอ
ผูรับบริการผูมีสวนไดสวนเสียและสังคม พฤติกรรมและความชอบของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 กลยุทธดานความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลยุทธ 

อาจใชไดผลกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียบางกลุมแตไมไดผลกับ
บางกลุม ดังนั้นกลยุทธที่สวนราชการใชอาจตองแตกตางกันสำหรับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุม แตละเปาหมาย และในแตละชวงที่มี
ความสัมพันธกับสวนราชการ 

ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผล
ของการแกไขของรองเรียน 

 ประสิทธิภาพของการจัดการขอรองเรียน พิจารณาไดจากประสิทธิภาพ
ของกระบวนการ อันไดแก ชองทางที่ผูรองเรียนสามารถเขาถึงไดอยางสะดวก
การตอบสนองขอรองเรียนอยางรวดเร็ว การติดตามความคืบหนาของการ
ดำเนินการ เปนตน 
 ประสิทธิผลของการจัดการขอรองเรียน พิจารณาไดจากการแกไขปญหา

ใหกับผูรองเรียน ลดขอรองเรียนซ้ำ ลดขอรองเรียนโดยรวม และสราง
ความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ เปนตน 
 วัตถุประสงคของการจัดการขอรองเรียนตามมาตรฐาน ISO 10012:2004 มีวัตถุประสงคเพื่อ 

- การเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา โดยมุงเนนใหความสำคัญตอลูกคา 
- การมีสวนรวมของผูบริหารระดับสูงในการแสดงความมุงมั่นและ

สนับสนุนทรัพยากรตอการจัดการขอรองเรียนลูกคา 
- เพื่อสามารถเขาถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคาเพื่อให

กระบวนการจัดการขอรองเรียนลูกคามีประสิทธิผลสูงสุด 
- เพื่อวิเคราะหและประเมินการจัดการขอรองเรียนลูกคา เพื่อการปรับปรุง

คุณภาพผลิตภัณฑและการบริการ 
- การตรวจประเมินระบบการจัดการขอรองเรียนลูกคา 
- การทบทวนความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการจัดการขอรองเรียน 

มาตรฐานในการจัดการ 
ขอรองเรียน 

“มาตรฐานในการจัดการขอรองเรียน” หมายถึง ชองทาง ขั้นตอนการดำเนินการ
กรอบระยะเวลา ผูที ่รับผิดชอบที่เกี่ยวของกับการจัดการขอรองเรียน      
ที่ประกาศใหผูรับบริการและบุคลากรทราบอยางชัดเจน 
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คำศัพทประจำหมวด 4 
คำศัพท คำอธิบาย 

ตัววัด  “ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจำนวนปจจัย
นำเขาผลผลิต และผลการดำเนินการของกระบวนการ ผลผลิตและบริการ 
แผนงานโครงการ และผลการดำเนินการขององคกรโดยรวม ตัววัดและ
ตัวชี้วัดอาจเปนแบบไมซับซอน (ไดจากการวัดแตละคร้ัง) หรือแบบหลายตัว
ประกอบกัน 
 ตัววัดและตัวชี้วัดของหนวยงานอาจจำแนกไดตามระดับและโครงสราง 

การบริหารงานขององคกร ดังนี้ 1) ตัวชี้วัดหลักระดับองคการ (organization 
indicators) 2) ตัวชี้วัดหลักในระดับหนวยงาน (Department indicators) 
และ 3) ตัวชี้วัดในระดับรายบุคคล (Department indicators) นอกจาก
การจำแนกในมิติดังกลาวขางตนแลว อาจมีการจำแนกตัวชี้วัดตามรูปแบบอื่นๆ 
เชน ตัวชี้วัดแผนงาน/โครงการ ตัวชี้วัดความสำเร็จของทีมขามสายงาน เปนตน 

สะดวก เขาถึงงาย พรอมใชงาน
ของสารสนเทศ 

 “ความสะดวก เขาถึงงาย และพรอมใชงานของสารสนเทศ” หมายถึง
การจัดการสารสนเทศใหผูใชขอมูลสามารถเขาถึงไดงายทั้งในดานการคนหา 
เขาถึง และใชงานไดหลากหลายชองทาง และสามารถนำสารสนเทศไปใชประโยชน
ไดโดยตองจัดการสารสนเทศใหมีรูปแบบที่ผูใชงานสามารถนำไปใชงานตอไดตรง
ตามความตองการ 

บทเรียน  “บทเรียน” (Lesson learned) หมายถึง บทสรุปหรือขอคนพบที่ไดรับ
จากกระบวนการทำงาน เปนการอธิบายถึงผลการทำงานที่เกิดขึ้นและ
ปจจัยเง่ือนไขที่สำคัญที่ทำใหเกิดผลดังกลาว บทเรียนเปนไดทั้งดานความสำเร็จ
และความลมเหลว ซึ่งจะนำไปสูการจัดการความรูและนวัตกรรมขององคการ 
รวมถึงการปองกันการกระทำที่ผิดพลาด 

คูเทียบ คูแขงขัน  คูเทียบ/คูแขงขัน คือองคการที่เปนเลิศหรือมีผลการดำเนินการที่ดีในกิจกรรม
ที่คลายคลึงกันทั้งในและนอกอุตสาหกรรมเดียวกัน ในกรณีของสวนราชการ
อาจพิจารณาหนวยงานที่มีลักษณะหรือรูปแบบการดำเนินงานที่ใกลเคียงกัน 
หรือพิจารณาจากระบวนงานที่คลายคลึงกัน ซึ่งอาจจะเปนหนวยงาน
ภายในประเทศหรือตางประเทศ 

เทคโนโลยี/เทคโนโลยีดิจิทัล  เทคโนโลยีดิจิทัลเปนองคประกอบที่สำคัญในการปรับเปลี่ยนภาครัฐสูการเปน
รัฐบาลดิจิทัล โดยมุงเนนการใชเทคโนโลยีดิจิทัลในกระบวนการทำงาน
และการใหบริการภาครัฐเพื่อใหเกิดการปฏิรูปกระบวนการทำงานและ
ขั้นตอนการใหบริการใหมีประสิทธิภาพถูกตอง รวดเร็ว อำนวยความสะดวก
ใหผู ใชบริการ สรางบริการของภาครัฐที ่มีธรรมาภิบาล และสามารถ
ใหบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ผานระบบเชื่อมโยงขอมูล
อัตโนมัติ การเปดเผยขอมูลของภาครัฐที่ไมกระทบตอสิทธิสวนบุคคลและ
ความมั่นคงของชาติ ผานการจัดเก็บ รวบรวม และแลกเปลี่ยนอยางมี
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มาตรฐาน ใหความสำคัญกับการรักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอรและขอมูล 
รวมไปถึงการสรางแพลตฟอรมการใหบริการภาครัฐ เพื่อใหภาคเอกชน
หรือนักพัฒนาสามารถนำขอมูลและบริการของภาครัฐไปพัฒนาตอยอด 
ใหเกิดนวัตกรรมบริการและสรางรายไดใหกับระบบเศรษฐกิจตอไป 

อยางเปนระบบ  อยางเปนระบบ อาจมองในความหมายของคำวา “มุมมองในเชิงระบบ”
ซ่ึงหมายถึงการจัดการกับองคประกอบทุกสวนขององคการใหเปนหนึ่งเดียว 
เพื่อบรรลุพันธกิจ ความสำเร็จอยางตอเนื่องและผลการดำเนินการที่เปนเลิศ 
การจัดการผลการดำเนินการโดยรวมขององคการจะประสบความสำเร็จได
ตองอาศัยการตระหนักรูวาองคการเปนระบบที่มีการปฏิบัติการที่เชื่อมโยงกัน 
การสังเคราะหในประเด็นเฉพาะของแตละองคการ ความสอดคลองไปใน
แนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ เปนสิ ่งที ่ทำใหระบบประสบ
ความสำเร็จ 
 “การสังเคราะห” (synthesis) หมายถึง การมองภาพรวมขององคการ

โดยใชความตองการที่สำคัญของธุรกิจ รวมถึงสมรรถนะหลักขององคการ 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ แผนปฏิบัติการ ระบบงานและความตองการของ
บุคลากรมารวมกัน 
 “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” (Alignment) หมายถึง การปฏิบัติ

ที่เกี่ยวเนื่องกันระดับองคการเพื่อทำใหมั่นใจวาแผนงาน กระบวนการ ตัววัด 
และการปฏิบัติการตางๆ มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 
 “การบูรณาการ” (Integration) เปนการตอยอดจากความสอดคลอง 

ไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อใหองคประกอบแตละสวนของระบบการจัดการ
ผลการดำเนินการขององคการมีการปฏิบัติการอยางเชื่อมโยงกันเต็มที่
แบบครบวงจรและเปนประโยชนรวมกันเพื่อใหเกิดผลลัพธที่ตองการ 

ความตองการ (Requirement) 
ของกลุมเปาหมาย (ดานขอมูล) 

 ความตองการสารสนเทศ เปนกระบวนการหรือขั้นตอนการปฏิบัติเพื่อใหไดมา
ซ่ึงสารสนเทศที่ตรงตามความตองการของผูใชงาน 
 ความตองการสารสนเทศ อาจมีที่มาไดจาก 1) ตอบสนองความอยากรู

ดานขอมูล 2) สนับสนุนการตัดสินใจ 3) นำไปใชแกไขปญหา 4) การศึกษา
และพัฒนา 5) การคนควาและวิจัย 6) เพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 ลักษณะของสารสนเทศที่ตอบสนองความตองการ ประกอบดวยคุณสมบัตหิลัก 

ไดแก เปนประโยชน สอดคลองกับความตองการ สะดวก ถูกตอง ครบถวน 
และอยูในรูปแบบที่นำไปใชประโยชนตอได 
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คำศัพทประจำหมวด 5 
คำศัพท คำอธิบาย 

ประเมินสภาพกำลังคน  การประเมินสภาพกำลังคน เปนขั้นตอนเพื่อนำไปสูการพัฒนากลยุทธการบริหาร
กำลังคน ขั้นตอนการวิเคราะหและกำหนดกลยุทธกำลังคน ประกอบไปดวย
ขั ้นตอนที่สำคัญ 4 ขั ้นตอน ไดแก 1) การวิเคราะหอุปสงคกำลังคน 
(Demand Analysis) คือ การวิเคราะหความตองการอัตรำกำลังในอนาคต 
โดยวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคการในดานตางๆ 
รวมถึงวิเคราะหความตองการกำลังคนและงานในอนาคตขององคกร     
ในดานภารกิจ/งานที่ตองดำเนินการ จำนวนคน ทักษะ ความรู ความสามารถ
ที่ตองใช 2) การวิเคราะหอุปทานกำลังคน (Supply Analysis) คือการวิเคราะห
สภาพกำลังคนที่มีอยูในปจจุบัน ในดานกำลังคนที่มีอยู การเคล่ือนไหวของ  
กำลังคน การสูญเสียกำลังคน และกำลังคนสำรองที่องคการมีอยูในปจจบุัน 
3) การวิเคราะหสวนตางกำลังคน (Gap Analysis) คือการเปรียบเทียบ
กำลังคนที่ตองการในอนาคตกับสภาพกำลังคนที่มีอยูในปจจุบัน เพื่อวิเคราะห
เปรียบเทียบและหาสวนตางทั้งในมิติของสวนที่ขาดและสวนที่เกิน รวมถึง
ในมิติของจำนวนและความรู ความสามารถ 4) การพัฒนากลยุทธการบริหาร
กำลังคน (Strategic Development) คือขั้นตอนของการพัฒนากลยุทธ
เพื่อแกไขปญหาดานกำลังคนทั้งในสวนที่ขาดและสวนที่เกินผานกลยุทธ 
ในดานตางๆ เชน การสรรหา พัฒนา วางแผนการทดแทน การสับเปล่ียน 
หมุนเวียนหรือโยกยาย เปนตน 

บริหารจัดการดานบุคลากร  การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย (Human Resource Management : HRM) 
คือกลยุทธตลอดจนกระบวนการในการจัดการบุคลากรในองคกรตามมิติตางๆ 
เพื ่อใหบุคลากรสามารถดำเนินการทำงานตามหนาที ่ของตนใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดและเกิดปญหาใหนอยที่สุด รวมถึงการพัฒนาใหบุคลากร 
มศัีกยภาพเพิ่มขึ้นเพื่อการปฎิบัติงานที่มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นและเพื่อความสำเร็จ
ขององคกรที่เพิ่มขึ้นดวย 
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  ในมิติของบริการทรัพยากรบุคลากรภาครัฐ สำนักงานคณะกรรมการ
ขาราชการพลเรือน (สำนักงาน ก.พ.) ไดเล็งเห็นถึงประเด็นที่เรงดวนที่ตองมี
การปฏิรูประบบการบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐใหเปนกลไกขับเคล่ือน
การปฏิรูปภาครัฐ โดยเฉพาะประเด็นที่สำคัญ อาทิ ขนาดอัตรากำลังและ
ตนทุนคาใชจายของบุคลากรที่สูง รูปแบบการทำงานที่ไมสอดรับกับ
รูปแบบวิถีชีวิตที่เปล่ียนแปลงไป ขีดความสามารถของบุคลากรภาครัฐที่ไมทัน
ตอรูปแบบใหมของการทำงานและระบบการบริหารงานทรัพยากรบคุคลที่แข็งตัว 
ไมยืดหยุน ไมสอดรับกับทิศทางการขับเคลื่อนระบบราชการในอนาคต 
เปนตน สำนักงาน ก.พ. จึงไดกำหนดเปาหมายภารกิจที่สำคัญในการปฏิรูป
ทิศทางและระบบการบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐ ประกอบดวย        
1) การทำใหขนาดและตนทุนดานบุคลากรภาครัฐอยูในระดับที่เหมาะสม
(Size andCost) เพื ่อประสิทธิภาพในการบริหารและพัฒนาประเทศ     
2) การสรางนวัตกรรมดานการบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐ ปรับปรุงระบบ 
กลไก และสรางมาตรฐานกลางใหมีความยืดหยุน คลองตัว เหมาะสมกับ
บริบทการบริหารราชการ 3) มีการพัฒนาคุณภาพงานและคุณภาพชีวิต
ของบุคลากรภาครัฐ ที่เนนการสรางประสบการณที่ดีในการทำงาน (Employee 
Experience) สอดรับกับวิถีชีวิตและความตองการของบุคลากรภาครัฐแตละคน 
และ 4) การปรับปรุงโครงสรางหนวยงานดานการบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐ 

อัตรากำลัง  “อัตรากำลังบุคลากร” หมายถึง ความสามารถของสวนราชการที่ทำให
มั่นใจวามีจำนวนบุคลากรในแตละระดับขององคการมีจำนวนที่เพียงพอ
ในการปฏิบัติงานเพื่อสงมอบผลผลิตและการบริการที่ดีใหผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสียไดสำเร็จ รวมทั้งความสามารถในการจัดการระดับบุคลากร
ที่เปลี่ยนแปลงตามภาระงานในแตละชวงเวลาหรือระดับความตองการที่
หลากหลาย 

ขีดความสามารถ  “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถของบุคลากรในสวนราชการ
ในการบรรลุผลสำเร็จของกระบวนการทำงานดวยความรู ทักษะความสามารถ 
และสมรรถนะของบุคลากร ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถ 
ในการสรางและรักษาความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
การสรางนวัตกรรมและการปรับเปลี่ยนสูเทคโนโลยีใหม การพัฒนาผลผลิต 
การบริการ และกระบวนการทำงานใหม การตอบสนองตอความตองการ
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และกฎระเบียบ ขอบังคับที่เปล่ียนแปลงไป 
 การคาดการณความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังในอนาคต

จะชวยใหองคการมีเวลาในการเตรียมการเพื่อการฝกอบรม สรรหา จาง 
หรือโยกยาย เพื่อใหองคการมีอัตรากำลังและทักษะที่เหมาะสมของบุคลากร 
เปนส่ิงที่สำคัญอยางยิ่งตอความสำเร็จขององคการ 
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บรรยากาศและสภาพแวดลอม
ในการทำงาน 

 บรรยากาศและสภาพแวดลอมในการทำงานที่ดี เปนสิ่งสำคัญที่มีผลตอ
ประสิทธิภาพของบุคลากรและการสรางความผูกพันของบุคลากร ทำให
บุคลากรทำงานอยางดีที่สุดเพื่อผลประโยชนของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียและความสำเร็จของสวนราชการ 
 บรรยากาศและสภาพแวดลอม อาทิเชน โครงสรางองคการ โครงสราง

ทางการบริหาร โครงสรางทางกฎหมาย สภาพแวดลอมทางกายภาพ และ
สภาพแวดลอมทางจิตวิทยา รวมถึงระบบการบริหารและพัฒนาทรัพยากร
บุคคลภาครัฐ ตองไดรับการพัฒนาและปรับปรุง เพื่อสงเสริมและสนับสนุน
ใหเกิดการเรียนรูและพัฒนาที่ไมแยกตัวออกจากระบบการบริหารองคการ 
การปฏิบัติงานและการบริหารทรัพยากรบุคคลในภาพรวม 
 สวนราชการที่มีผลการดำเนินการที่ดี สวนใหญใชสิ่งจูงใจทัง้ที่เปนตัวเงิน

และไมเปนตัวเงิน โดยพิจารณาจากปจจัยบรรยากาศและสภาพแวดลอมตางๆ 
เชน ผลการดำเนินการของสวนราชการ ส่ิงที่บุคคลและกลุมทำใหองคการ 
และการเพิ่มทักษะ นอกจากนี้ กระบวนการทำงานที่ใหผลการดำเนินการที่ดี
ตองพยายามทำใหโครงสรางสวนราชการ สมรรถนะหลักขององคการ 
(Core Competencies) ลักษณะงานการพัฒนาบุคลากร และการใหสิ่งจูงใจ 
มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

ทีมสหสาขา  “ทีมสหสาขา” หมายถึงการรวมกันของกลุมบุคคลที่มีความรู ทักษะ และ
ความสามารถเฉพาะดานที่แตกตางกันมาทำงานรวมกันเพื่อมุงแกไขญหา
รวมก ันอยางมีระบบ และเปนกระบวนการโดยอยู บนพื ้นฐานของ
เปาหมาย และวัตถุประสงคเดียวกันในการปฏิบัติงานโดยจะมีการ
ติดตอสื่อสารระหวางกันอยางตอเนื่องเพื่อการประเมินสภาพการณของ
ปญหาและมีความรับผิดชอบรวมกันทั้งกระบวนการ 

รูปแบบการทำงานรวมกัน  การทำงานเปนทีม เปนการทำงานรวมกันของสมาชิกมากกวา 1 คน   
เพื่อวัตถปุระสงคและเปาหมายรวมกันและอาศัยทักษะและประสบการณ
ที่หลากหลายเพื่อสงเสริมกันในทางบวกและเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากขึ้น นอกจากนั ้นการทำงานเปนทีมจะมีความยืดหยุน
รองรับกับสถานการณที่เปล่ียนแปลงไปไดอยางรวดเร็วและทันการณ 
 การทำงานเปนทีมจะทำใหสมาชิกเกิดความรูสึกมีสวนรวมและเปนสวนหนึ่ง

ของงาน เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรูรวมกันในทีมงานและสรางความสัมพันธ
ระหวางกัน 
 แนวคิดการทำงานรูปแบบใหมที่ไดรับการกลาวถึงอยางมากคือแนวคิด 

การทำงานแบบ Agile ซ่ึงการทำงานรวมกันเปนทีมเปนองคประกอบที่สำคัญ
ประการหนึ่งของการทำงานแบบ Agile ที่เนนความรวดเร็วในการขับเคลื่อนงาน
ลดขั้นตอนที่ไมจำเปน เนนการปรับตัวพรอมรับความเปลี่ยนแปลงและ
ยอมรับความผิดพลาด 
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วัฒนธรรมองคการ  “วัฒนธรรมองคการ” (Organization Culture) หมายถึงการกระทำ 

คานิยม ความเชื ่อ เจตคติ อุดมการณ ของสมาชิกในองคการ รวมถึง
พฤติกรรมที่มีการปฏิบัติกันอยางสม่ำเสมอเปนบรรทัดฐานของกลุมที่คาดหวัง
หรือสนับสนุนใหสมาชิกปฏิบัติตามและเปนเสมือน “บุคลิกภาพ” หรือ 
“จิตวิญญาณ” ขององคการ ซ่ึงทำใหองคการหนึ่งแตกตางจากองคการอื่นๆ 
 หัวใจสำคัญของการพัฒนาวัฒนธรรมองคการ คือ “การสราง” และ 

“การจัดการ” วัฒนธรรมองคการในทิศทางที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 
สำหรับการสรางวัฒนธรรมหมายรวมถึงการพัฒนาปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
วัฒนธรรมดวย หากสามารถสรางวัฒนธรรมที่ดีอันเปนผลจากการศึกษา
และออกแบบอยางเปนระบบแลว ว ัฒนธรรมที ่สรางขึ ้นยอมจะชวยในการ
ขับเคลื ่อนและสนับสนุนการดำเนินธุรกิจขององคการไดเปนอยางดี        
ในขณะเดียวกัน “การจัดการ” จะชวยกำกับดูแลใหวัฒนธรรมองคการสราง
ผลกระทบตอองคการในแงบวกมากกวาแงลบ ขยายผล และกระจายวัฒนธรรม  
ที่ดีสูทุกคนในองคการ พรอมกับคอยดูแลกำจัดวัฒนธรรมที่ไมพึงปรารถนา
ออกจากระบบตางๆ ภายในองคการ เพื่อใหการขับเคล่ือนงานในภาพรวม
เกิดประสิทธิภาพและพนักงานมีความผูกพันที่ดีตอองคการ 

วัฒนธรรมการทำงานในเชิงรุก  “การทำงานในเชิงรุก” (Pro-Active) หมายถึงการตอบสนองตอการเปล่ียนแปลง

ทั้งปจจุบันและอนาคตที่อาจจะเกิดขึ้นจากภายในและภายนอกอยางมีประสิทธิผล 
เปนมืออาชีพ  สำนักงาน ก.พ. ไดกำหนดคุณสมบัติหรือคุณลักษณะของการเปนขาราชการที่ดี 

สำหรับขาราชการยุคใหมในสวนของขาราชการมืออาชีพ (Professionalism) ดังนี้ 

- สามารถจัดการกับกลุมคนที่หลากหลาย 

- พรอมทำงานภายใตวิกฤต 

- เชี่ยวชาญเฉพาะดานในงานสูง 

- ความรูทั่วไปดี และเรียนรูการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

- เนนผลสัมฤทธิ์ สงมอลผลงานได 

- คลองตัวฉับไวในการทำงาน 

- ปรับตัวตอการเปล่ียนแปลงไดดี 

- แมนตรงตอขอกฎหมาย และ การบวนการทางกฎหมาย 

- ทักษะในการเจรจาตอรอง 

- ทักษะและความสามารถในการติดตอส่ือสาร 

- ส่ือสารภาษาตางประเทศได 
- รับมือกับปญหาเฉพาะหนา และจัดการกับสถานการณที่หลากหลายได 

- รูเทาทันกับการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี 

- รูการเปล่ียนแปลงและแขงขันทางเศรษฐกิจ 
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- ทันยุคและทันสมัย 

- ริเร่ิมสรางสรรคส่ิงใหม ๆ 
ผูประกอบการภาครัฐ  ผูประกอบการภาครัฐ (สาธารณะ) เปนเรื่องของการผสมผสานระหวาง 

“ความเปนผูประกอบการ” ที่เนนการใชประโยชนจากโอกาสเพื่อสรางคุณคา 

(Value Creation) และ “สาธารณะ” ที่เปนเร่ืองเกี่ยวกับประโยชนของสวนรวม 

เขามารวมกันเพื่อเปนทางเลือกใหมในการนำความเปล่ียนแปลง (Leading Change) 

หรือนวัตกรรมใหเกิดขึ้นในการบริหารกิจการบานเมืองเพื่อประโยชนสุขของประชาชน 

 ความเปนผูประกอบการภาครัฐ (Public Entrepreneurship) ควรมี

องคประกอบของบุคลากรภาครัฐที่เปนผูมีขีดความสามารถและศักยภาพสูง 

เปนผูนำการเปลี่ยนแปลงในการพัฒนาระบบราชการทั้งในระดับผูบริหาร

ระดับตนและผูบริหารระดับอาวุโส เพื่อปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการภาครัฐ

โดยเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการและการปฏิบัติราชการที่ม ุ งสู

ความเปนเลิศตามแนวทางการบริหารภาครัฐแนวใหมและสอดคลองกับ

การบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 
ขีดสมรรถนะของบุคลากร  “สมรรถนะของบุคลากร” หมายถึงคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เปนผลมาจาก

ความรูความสามารถ ทักษะ และคุณลักษณะอื่นๆ ที่ทำใหบุคคลสรางผลงาน
ไดโดดเดนในองคการ โดยสมรรถนะหลักอาจแบงเปน 1) สมรรถนะหลัก 
5 ดาน ไดแก การมุงผลสัมฤทธิ์ บริการที่ดี การส่ังสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ 
การยึดมั่นในความถูกตองชอบธรรมและจริยธรรมและการทำงานเปนทีม 
2) สมรรถนะทางการบริหาร ประกอบดวย 6 ดาน ไดแก สภาวะผูนำ วิสัยทัศน 
การวางกลยุทธภาครัฐ ศักยภาพ เพื่อนำการปรับเปล่ียนการควบคุมตนเอง และการสอนงาน
และการมอบหมายงาน และ 3) สมรรถนะเฉพาะตามลักษณะงานที่ปฏิบัติในตำแหนงงาน 

กรอบทักษะ (Skillsets)  “กรอบทักษะ” (Skillsets) หมายถึงทักษะที่สนับสนุนใหบุคลากรสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพตามที่คาดหวังอยางตอเนื่อง สามารถ
สังเกต วัดผล และพัฒนาไดดวยกระบวนการเรยีนรูและพัฒนา (Learning and 
Development) โดยนอกจากองคความรูดานการบริหารจัดการภาครัฐ  
ที่บุคลากรภาครัฐจะตองมีเปนพื้นฐานแลว (อาทิ ยุทธศาสตรชาติ แผนปฏิรูป
ประเทศ การบริการจัดการภาครัฐ การบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐ 
การบริหารงบประมาณ เปนตน) บุคลากรภาครัฐจะตองมีทักษะที่จำเปน
ในการขับเคล่ือนการปฏิรูปภาครัฐ 3  กลุมทักษะ คือ 1) ทักษะเชิงยุทธศาสตร 
(Strategic Skillset) ซึ ่งเปนทักษะที ่สำคัญในการตอบสนองตอบริบท     
ที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วทั้งในมิติของการทำงานและการใชชีวิต รวมทั้ง
นำไปสูการสรางการนวัตกรรมและการเปลี่ยนในภาครัฐได 2) ทักษะดานภาวะผูนำ 
(Leadership Skillset) ซึ่งเปนทักษะที่ชวยใหบุคลากรสามารถบริหาร
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จัดการงานของตนเองไดตามบทบาทหนาที่ รวมทั้งเตรียมความพรอมตนเอง
ในการเติบโตตามเสนทางอาชีพ และ 3) ทักษะตามสายงาน (Functional Skillset) 
ซ่ึงเปนทักษะที่ชวยใหบุคลากรภาครัฐสามารถทำงานของตนเองไดอยางมืออาชีพ
ตามบริบทของงานที่มีความเฉพาะและมีความแตกตางกันไปตามสายงาน 

ทักษะในศตวรรษที่ 21  ทักษะในศตวรรษที่ 21 (The 21st Century Skills) พบวาเปนทักษะสำคัญ
ที่จะชวยใหมนุษยมีความพรอมกับความเปลี่ยนแปลงในอนาคตในมิติตางๆ 
ที่ไมอาจคาดการณได 
 ทักษะในศตวรรษที่ 21 ประกอบดวยทักษะ 3 กลุม คือ 

1) ทักษะการเรียนรูและนวัตกรรม (Learning & Innovation Skills) 
(1) Critical Thinking & Problem Solving : ทักษะการคิดแบบ

ซับซอน และทักษะการแกปญหา 
(2) Creativity & Innovation : ทักษะการคิดริ่เริมสรางสรรคและ

การสรางนวัตกรรม 
(3) Communication & Collaboration : ทักษะการสื่อสารและ

การประสานงาน 
2) ทักษะดานสื่อและเทคโนโลยี (Information, Media, and Technology Skills) 

(1) Information Literacy : มีความรูความเขาใจและสามารถใชงาน
ดานการบริหารจัดการขอมูลได 

(2) Media Literacy : มีความรูความเขาใจในเร่ืองการใชส่ือตางๆ 
(3) Technology Literacy : มีความรูความเขาใจในเร่ืองการใช Technology 

3) ทักษะชีวิตและการทำงาน(Life and Career Skills) 
(1) Flexibility & Adaptability : ความยืดหยุนและการปรับตัว 
(2) Initiative & Self Direction : ความกล้ำริเร่ิมและความสามารถ

ในการกำหนดทิศทางหรือเปาหมายดวยตัวเอง 
(3) Social & Cross-cultural Skills : ทักษะในการเขาสังคมและ

การเขาใจวัฒนธรรมที่แตกตาง 
(4) Producitivity & Accountability : การเพิ่มผลผลิต การทำงาน

ใหมีประสิทธิภาพและการมีความรับผิดชอบตอส่ิงที่ทำหรือไดรับมอบหมาย 
(5) Leadership & Responsibility : ทักษะในการเปนผู นำและ

ความรับผิดชอบตอผูมีสวนไดเสีย 
ระบบนิเวศในการทำงาน  “ระบบนิเวศในการทำงาน” (Ecosystem) หมายถึงปจจัยแวดลอมตางๆ 

ไมวาจะเปนโครงสรางองคการ โครงสรางทางการบริหาร โครงสรางทางกฎหมาย 
สภาพแวดลอมทางกายภาพ (เชน ระบบการทำงาน สถานที ่ทำงาน
เครื ่องมือในการปฏิบ ัต ิ เปนตน) และสภาพแวดลอมทางจิตว ิทยา       
(เชน ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน) ที่สงผล
ตอการความคิด ความเชื่อ และพฤติกรรมที่แสดงออกมาของบุคลากร 
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กระบวนการทำงานที่เชื่อมโยง
ตั ้งแตตนจนจบ (End-to-end 
process design) 

 “กระบวนการทำงานที่เชื่อมโยงกันตั้งแตตนจนจบ” หมายถึงกระบวนการ
ที่เกี่ยวของทั้งภายในและภายนอกองคการตั ้งแตตนจนจบเพื่อนำไปสู   
การตอบสนองคุณคาแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางมีประสิทธิภาพ 

กระบวนการ (กระบวนการ
สรางคุณคา/สนับสนุน) 

 “กระบวนการ” (Process) หมายถึงกิจกรรมที่เชื่อมโยงกันเพื่อจุดมุงหมาย
ในการสงมอบผลผลิตหรือบริการใหแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ทั้งภายในและภายนอกสวนราชการ โดยทั่วไปกระบวนการคือการจัดการ
องคประกอบดานคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค และวัสดุมาทำงานรวมกัน
ตามขั้นตอนหรือการปฏิบัติการที่กำหนดไว ซึ่งจะตองพิจารณาความสัมพันธ
กับกระบวนการอื่นที่สงผลกระทบซ่ึงกันและกันอยางครอบคลุม 
 กระบวนการอาจตองปฏิบัติตามขั้นตอนที่กำหนดไวอยางเครงครัด โดยมี

ระเบียบปฏิบัติและขอกำหนดที่เปนลายลักษณอักษร รวมทั้งมีการวัดและ
ขั้นตอนการควบคุมที่กำหนดไวชัดเจน ในกรณีที่เปนการใหบริการควรสื่อสาร
ใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเขาใจและปฏิบัติตามขั้นตอนดวย 
และตองมีแนวทางสำหรับผูใหบริการในการแกปญหาเฉพาะหนาที่เกี่ยวกับ
การกระทำหรือพฤติกรรมของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่อาจเกิดขึ้นดวย 
 “กระบวนการทำงานที่สำคัญของสวนราชการ” คือ กระบวนการสรางคุณคา

ภายในสวนราชการที่สำคัญที่สุด ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบและสงมอบ
ผลผลิตและการบริการ การสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
รวมถึงกระบวนการอื่นๆ ที่สำคัญที่ปฏิบัติตามพันธกิจหลักของสวนราชการ 
 “กระบวนการสนับสนุนที่สำคัญ” หมายถึงกระบวนการที่มีความสำคัญ

ในการสนับสนุนกระบวนการที่สรางคุณคาใหแกสวนราชการและการปฏิบัติงาน
ประจำวัน กระบวนการเหลานี้อาจสนับสนุนผูบริหารและบุคลากรอื่นๆ   
ที่ทำหนาที่ในการออกแบบและสงมอบผลผลิต การบริการ การปฏิสัมพันธ
ก ับผู ร ับบริการและผู ม ีส วนไดสวนเสียและการบริหารสวนราชการ
กระบวนการสนับสนุน อาจไดแกงานดานการเงินบัญชีและงบประมาณ 
การจัดการส่ิงอำนวยความสะดวก งานดานกฎหมาย งานดานทรัพยากรบุคคล 
งานดานการบริหารโครงการและกระบวนการบริหารทั่วไป 

ขอมูลเทียบเคียง (Benchmarks)  ระดับเทียบเคียง หมายถึงกระบวนการและผลลัพธซ่ึงมีผลการดำเนินการ
และวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศของกิจกรรมที่คล้ำยคลึงกันภายในและภายนอก
องคการ การเทียบเคียงชวยใหเขาใจถึงผลการดำเนินการในปจจุบัน
เปรียบเทียบกับแนวปฏิบัติที่ดี และนำไปสูการปรับปรุงและพัฒนาองคการ
อยางกาวกระโดด 
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ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผล  “ประสิทธิภาพ” หมายถึงทรัพยากรที่ใช (Input) เปรียบเทียบกับผลที่ไดรับ 

(Output) ดังนั้น “การประเมินมิติประสิทธิภาพ” หมายถึงการประเมิน
ความเหมาะสมสอดคลองของการใชทรัพยากรและกระบวนการทำงาน
เพื่อใหไดมาซ่ึงผลผลิตตามวัตถุประสงค โดยพิจารณาจากผลผลิตเทียบกับตนทุน
และทรัพยากรที่ใชกับผลที่ไดรับ 
 ตัวชี้วัดดานประสิทธิภาพมี 2 ดาน ไดแก ประสิทธิภาพการผลิตและการประหยัด 

1) ประสิทธิภาพการผลิต หมายถึงความสอดคลองของการใชทรัพยากร
ที่เปนปจจัย (Input) กระบวนการดำเนินการ (Process) และผลผลิต 
(Output) เพื่อใหไดมาซ่ึงผลผลิตตามวัตถุประสงคของภารกิจ 

2) การประหยัด หมายถึงการไดรับทรัพยากรในปริมาณและคุณภาพ   
ที่เหมาะสมดวยตนทุนที่ต่ำสุด ซึ่งประเด็นในการประเมิน อาทิ การลด
คาใชจายในการปฏิบัติภารกิจ คาใชจายในการจัดทำปจจัยการผลิต เปนตน 

  “ประสิทธิผล” หมายถึงระดับความสามารถที่กระบวนการหรือตัวชี้วัดใดๆ 
สามารถตอบสนองเจตจำนงที่ตั้งไว การประเมินประสิทธิผลจึงเปนการประเมิน
การบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายของการปฏิบัติภารกิจ โดยเปรียบเทียบผล
ที่ไดรับวามีความสอดคลองกับวัตถุประสงค เปาหมาย และผลที่คาดไว
กอนดำเนินการหรือไม 
1) การบรรลุวัตถุประสงค หมายถึงการเปรียบเทียบผลผลิตที่ไดจาก 

การปฏิบัติภารกิจเทียบกับเปาหมายและวัตถุประสงคในกรอบระยะเวลา
ที่ไดกำหนดไว เพื่อประเมินระดับความสำเร็จในการทำงานวาสามารถ
บรรลุวัตถุประสงคไดเพียงใด รวมทั้งประเมินความคุมคาที่เปรียบเทียบกับ 
Cost ไดแก Benefit–Cost Ratio เพือ่ประเมินวาการบรรลุวัตถุประสงค
ในการปฏิบัติภารกิจนั้นมีคาใชจายเทาใด หรือประเมินประสิทธิผล
ของคาใชจาย (Cost-effectiveness) เปนตน 

2) ความพึงพอใจ หมายถึงความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใชประโยชน
จากผลผลิตและบริการนั้นๆ ทั้งในดานคุณภาพผลผลิตและการใหบริการ 
ระยะเวลาที่ใชในการไดรับบริการ โดยผูใชประโยชนอาจหมายถึงประชาชน
หรือหนวยงานอื่นที่ไดรับประโยชนโดยตรง 

การแกปญหาเชิงบูรณาการ  การแกปญหาเชิงบูรณาการ เปนการแกไขปญหาที่อาศัยกระบวนการ
วิเคราะหปญหา การประสานกลมกลืนกันของแผน กระบวนการสารสนเทศ 
การจัดการทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร    
การปฏิบัติการและผลลัพธทั้งภายในและภายนอกองคการ โดยอาศัย
ความรวมมือของภาคสวนที่เกี่ยวของอยางสอดคลองประสานกลมกลืนกัน 
เพื่อดำเนินการจัดการกับสภาพเหตุการณหรือปญหาที่สำคัญขององคการ 
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คำศัพท คำอธิบาย 
ตนทุน  “ตนทุน” หมายถึงทรัพยากรที่ใชในการดำเนินการกอใหเกิดผลผลิตของ

หนวยงาน โดยใหรวมทรัพยากรที่เกิดจากทุกแหลงเงินไมวาจะเปนเงิน
งบประมาณ เงินนอกงบประมาณและงบกลาง หรือเงินอื่นใดที่หนวยงาน
ไดรับมา ซ่ึงบันทึกเปนคาใชจายที่เกิดขึ้นจริงตามหลักบัญชีเกณฑคงคาง 
 การควบคุมตนทุนเปนสวนสำคัญในการสรางขีดความสามารถในการแขงขัน 

แมวาสวนราชการมักจะมีตนทุนในการผลิตและการบริการตอหนวยที่ถูกกวา
ภาคเอกชนในหลายเรื่องก็ตาม แตความดอยประสิทธิภาพในระบบงาน
เชน ความลาชาและระยะเวลาในการรอคอยจะสงผลใหตนทุนโดยรวม
เพิ่มขึ้น การควบคุมตนทุนโดยรวมจึงเปนมุมมองในมิติประสิทธิผลของ
ระบบการปฏิบัติการตั้งแตการออกแบบกระบวนการทำงาน การเลือกใช
เทคโนโลยีทดแทนที่คุมคา การลดตนทุนดานแรงงานในระยะยาว การออกแบบ
กระบวนการทำงานที ่ลดรอบเวลาลง กลไก การปองกันความเสี ่ยงที่
ปองกันความเสียหายที่อาจเกิดของการปฏิบัติการ ตลอดจนความเพียรพยายาม
ในการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลในกระบวนการหลักและ
กระบวนการสนับสนุน 

ทรัพยากร  ทรัพยากรกรทางการบริหารจัดการองคการ ประกอบดวยปจจัยที่สำคัญ
ไดแก ทรัพยากรบุคคล (Man) เงินหรืองบประมาณ (Money) วัสดุ อุปกรณ 
และเทคโนโลยี (Material) และการจัดการ (Management) 

ตัววัดนำ (Leading) และตัววัดตาม 
(Lagging) 

 ตัวชี้วัดนำ (ตัวชี้วัดที่เปนเหตุ) (Leading Indicators) และตัวชี้วัดตาม 
(ตัวชี้วัดที่เปนผล) (Lagging Indicators) ตัวชี้วัดที่เปนเหตุจะชวยใหทราบ
ลวงหนาวาจะมีโอกาสหรือปญหาอะไรเกิดขึ้นหรือไม เพื่อที่จะไดเตรียม 
การปองกันและแกไขไดอยางทันทวงที ในขณะที่ตัวชี้วัดที่เปนผลสะทอน
ผลผลิตหรือผลลัพธที่เกิดขึ้นตามหลักการประเมินผลลัพธหรือผลสัมฤทธิ์ของงาน 
ดังนั้นในการกำหนดตัวชี้วัดที่ดีควรมีควรครอบคลุมทั้งตัวชี้วัดที่เปนเหตุ 
(Leading Indicators) และตัวชี้วัดที่เปนผล (Lagging Indicators) เพื่อประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการบริหารจัดการองคการ 
 ทั้งนี้ในการกำหนดตัวชี ้ว ัดอาจไมมีกฎตายตัววาตัวชี ้ว ัดที ่กำหนดไว      

เปนตัวชี้วัดที่เปนเหตุ (Leading Indicators) หรือตัวชี้วัดที่เปนผล (Lagging 
Indicators) เนื่องจากหากพิจารณากระบวนการที่มีความสัมพันธตอเนื่องกัน
ภายในองคการ ตัวชี้วัดที่เปนผลอาจจะกลายเปนเหตุของกระบวนการ
หรือผลลัพธอีกประการได 
 ตัวอยางของตัวชี้วัดที่เปนเหตุ (Leading Indicators) และตัวชี้วัดที่เปนผล 

(Lagging Indicators) เชน การจัดจางที่เปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด
เปนตัวชี้วัดที่เปนเหตุ (Leading) ที่นำไปสูตัวชี้วัดที่เปนผล (Lagging) คือ
การดำเนินโครงการที่เปนไปตามกรอบระยะเวลาตามแผนงาน ในขณะที่
การดำเนินโครงการตามแผนเปนตัวชี้วัดที่เปนเหตุ (Leading) ที่นำไปสูผลลัพธ
คือการเบกิจายงบประมาณและผลลัพธตามวัตถุประสงคและแผนงาน เปนตน 

มาตรการ  “มาตรการ” หมายถึงกรอบแนวทางการจัดการ/วิธีการจัดการท่ีเปนทางการ
ซ่ึงอาจมีการกำหนดเปนกฎ ขอกำหนด ระเบียบหรือกฎหมายตอไป 
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