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บทท่ี 1 
บทนำ 

 
ความเปนมาของระบบราชการ 4.0 

ดวยวิสัยทัศนของประเทศไทย “ประเทศไทยมีความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน เปนประเทศ 
ที่พัฒนาแลว ดวยการพัฒนาตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง “โดยมีฐานคิดหลัก คือ เปล่ียนจาก
การผลิตสินคาโภคภัณฑไปสูสินคาเชิงนวัตกรรม เปล่ียนจากการขับเคลื ่อนประเทศดวย
ภาคอุตสาหกรรมไปสู การขับเคลื ่อนดวยเทคโนโลยี ความคิดสรางสรรค และนวัตกรรม  
และเปล่ียนจากการเนนภาคการผลิตสินคาไปสูการเนนภาคบริการมากขึ้น 

เพื่อใหบรรลุวิสัยทัศนดังกลาว รัฐบาลจึงมีนโยบายที่จะใชโมเดลขับเคลื่อนเศรษฐกิจดวย
นวัตกรรม เพ่ือพัฒนาประเทศไทยไปสู การเปนประเทศไทย ดังนั ้น   ระบบราชการจึงตองมี 
การเปลี่ยนแปลงเพื่อสอดรับกับบริบทที่จะเกิดขึ้นจากการเปนประเทศไทย 4.0 โดยภาครัฐหรือ 

ราชการจะตองทำงานโดยยึดหลักธรรมาภิบาล เพื ่อประโยชนสุขของประชาชนเปนหลักบระบ   
(Better Governance, Happier Citizens) หมายความวา ระบบราชการไทยจะตองปฏิรูปขนานใหญ 
เพ่ือใหสามารถเปนท่ีไววางใจและเปนท่ีพ่ึงของประชาชนไดอยางแทจริง กลาวคือ ภาครัฐตองปรับตัว
และตองพลิกโฉมเขาสูยุคดิจิทัล ยกระดับประสิทธิภาพภาครัฐสูสังคมดิจิทัล ที่มีการเปลี่ยนแปลง
อยางรวดเร็ว เพื ่อตอบสนองความตองการของประชาชน และอำนวยความสะดวกในการดำเนิน
กิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคมในยุคดิจิทัลทามกลางความเปลี่ยนแปลงท่ีรวดเร็วและไมสามารถ 
คาดเดาได ดังนั้น ภาครัฐจึงตองมุงเนนความคลองตัวเพื่อขับเคลื่อนภารกิจพิเศษ (Agenda-based) 
และนำเทคโนโลยีดิจิทัลเขามาพลิกโฉมหนวยงานภาครัฐสูระบบราชการ 4.0 (Government 4.0 หรือ 
Gov. 4.0) อันเปนฟนเฟองและเสาหลักที ่สำคัญในการขับเคล่ือนนโยบายของรัฐบาลใหสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางสอดคลองกับทิศทางในการบริหารงานของประเทศใหกาวสู การเปนประเทศ 
ที่พัฒนาแลว ซึ่งจะสงผลใหกลไกการพัฒนาระบบราชการมีการปรับตัวตอความทาทายใหมๆ อีกท้ัง 
เปนการเพ่ิมศักยภาพในการแขงขันกับนานาประเทศ และยงัเปนการยกระดับสมรรถนะของหนวยงาน
ภาครัฐใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
 
เปาหมายการพัฒนาสูระบบราชการ 4.0 

จากแนวคิดของการพัฒนาหนวยงานภาครัฐสูระบบ
ราชการ 4.0 เพ่ือใหรองรับตอการเปลี ่ยนแปลงและการเปน
ประเทศไทย 4.0  ตามนโยบายของรัฐบาล ดังน้ัน  การพัฒนาสูระบบราชการ 4.0 งจึ มีเปาหมายหลัก
เพื่อใหภาครัฐสามารถเปนที่พึ่ง ที่เชื่อถือ และไววางไวไดของประชาชน โดยไดกำหนดเปาหมายใน
การพัฒนาระบบราชการไว ดังน้ี 
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ยึดหลักธรรมาภิบาล เพ่ือประโยชนสุขของประชาช  
(Better Governance, Happier Citizens) 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 
 

1. ระบบราชการที่เปดกวางและเชื่อมโยงถึงกัน (Open & Connected Govemment) 
ตองมีความเปดเผย โปรงใสในการทำงาน โดยบุคคลภายนอกสามารถเขาถึงขอมูล ขาวสารของทาง
ราชการหรือมีการแบงปนขอมูลซึ่งกันและกัน และสามารถเขามาตรวจสอบการทำงานได ตลอดจน
เปดกวางใหกลไกหรือภาคสวนอื ่นๆ เชน ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม ไดเขามามีสวนรวม  
และโอนถายภารกิจท่ีภาครัฐไมควรดำเนินการเองออกไปใหแกภาคสวนอื่น ๆ เปนผูรับผิดชอบ
ดำเนินการแทน โดยการจัดระเบียบความสัมพันธในเชิงโครงสรางใหสอดรับกับการทำงานในแนว
ระนาบในลักษณะของเครือขายมากกวาตามสายการบังคับบัญชาในแนวดิ่ง ขณะเดียวกันก็ยังตอง
เชื่อมโยงการทำงานภายในภาครัฐดวยกันเองใหมีเอกภาพและสอดรับประสานกัน ไมวาจะเปน 
การบริหารราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถิ่น 
 

2. ระบบราชการท่ีย ึดประชาชนเปนศูนย กลาง (Citizen-Centric Govermment)  
ตองทำงานในเชิงรุกและมองไปขางหนา โดยตั ้งคำถามกับตนเองเสมอวาประชาชนจะไดอะไร  
มุงเนนแกไขปญหาความตองการและตอบสนองความตองการของประชาชน โดยไมตองรอให
ประชาชนเขามาติดตอขอรับบริการหรือรองขอความชวยเหลือจากทางราชการ (Proactive Public 
Services) รวมท้ังใชประโยชนจากขอมูลทางราชการ (Big Government Data) และระบบดิจิทัล
สมัยใหมในการจัดบริการสาธารณะที่ตรงกับความตองการของประชาชน (Personalized หรือ 
Tailored Services) พรอมทั้งอำนวยความสะดวกโดยมีการเช่ือมโยงกันเองของหนวยงานราชการ 
เพื่อใหบริการตางๆ สามารถเสร็จสิ้นในจุดเดียว ประชาชนสามารถใชบริการของทางราชการได
ตลอดเวลาตามความตองการ และสามารถติดตอไดหลายชองทางผสมผสานกัน ทั้งการติดตอดวย
ตนเอง ติดตอผานอินเตอรเน็ต เว็ปไซต โซเชียลมีเดีย หรือแอปพลิเคชั่นทางโทรศัพทมือถือ 
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3. หนวยงานของร ัฐม ีข ีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart & High Performance 

Govermment) ตองทำงานอยางเตรียมการณไวลวงหนา มีการวิเคราะหความเส่ียง สรางนวัตกรรม
หรือความคิดริเริ่มและประยุกตองคความรูในแบบสหสาขาวิชาเขามาใชในการตอบโตกับโลกแหง
การเปล่ียนแปลงอยางฉับพลัน เพ่ือสรางคุณคา มีความยืดหยุน และความสามารถ ในการตอบสนอง
กับสถานการณตางๆ ไดอยางทันเวลา ตลอดจนเปนองคการที่มีขีดสมรรถนะสูงและปรับตัวเขาสู
สภาพความเปนสำนักงานสมัยใหม รวมท้ังทำใหขาราชการมีความผูกพันตอ การปฏิบัติราชการและ
ปฏิบัติหนาท่ีไดอยางเหมาะสมกับทบบาทของตน กลาวคือ 

1) ในฐานะเปนผู สนับสนุนการทำงานของรัฐบาล จะตองใหขอเสนอแนะเชิงนโยบาย  
ที่ตั้งอยูบนพื้นฐานของขอมูลสารสนเทศที่ถูกตอง เชิงลึก และสามารถนำไปปฏิบัติใหบังเกิดผล 
ไดจริง และเกิดความคุมคา 

2 ) ในฐานะเปนผ ู กำก ับด ูแล จะตองมีความเป นกลางและตรงไปตรงมา รวมท้ัง 
วางกฎระเบียบใหเหมาะสม (Smart Regulation) และยกเลิกการควบคุมที ่ไมเกิดประโยชนลง  
เพ่ือไมใหเปนภาระหรืออุปสรรคตอประชาชนหรือการประกอบธุรกิจ 

3) ในฐานะเปนผูปฏิบัติ ก็จะตองมีความซื่อสัตย 
สุจริต รับผิดชอบตอหนาท่ี ทำงานรวมมือกันระหวาง
หนวยงานตาง ๆ ในทุกระดับได และสามารถบูรณาการ
เช่ือมโยงการทำงานตามหวงโซยุทธศาสตรต้ังแตตนจนจบ 
รวมท้ังใชทรัพยากรและบริการตาง ๆ รวมกัน 

ฉะนั้น ความสำเร็จของการพัฒนาไปสูระบบ
ราชการ 4.0 ดังกลาว ตองอาศัยปจจัยสำคัญ ๆ   อยางนอย 3 ประการ ไดแก 
  1. แการผสานพลังท ุกภาคสวน ระหว างภาคร ัฐ ละภาคสวนอื ่น ๆ ในสังคม  
(Collaboration)  เป นการยกระด ับการทำงานให ส ู งข ึ ้นไปกว  าการประสานงานกัน 
(Coordination) หรือทำงานดวยกัน (Cooperation) ไปสู การรวมมือกัน (Collaboration) 
อยางแทจริง โดยจัดระบบใหมีการวางแผนเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายท่ีตองการรวมกัน 
มีการระดมและนำเอาทรัพยากรทุกชนิดเขามาแบงปนและใชประโยชนรวมกัน เพื่อพัฒนาประเทศ
หรือแกปญหาความตองการของประชาชนท่ีมีความสลับซับซอนมากขึ้น จนไมมีภาคสวนใดในสังคม
จะสามารถดำเนินการไดลุลวงดวยตนเองโดยลำพังอีกตอไป หรือเปนการบริหารกิจการบานเมือง
ในรูปแบบ “ประชารัฐ” 

2. การสรางนวัตกรรม (Innovation) เปนการคิดคนและแสวงหาวิธีการหรือแนวทาง 
(Solutions) ใหม ๆ อันจะเก ิดผลกระทบมหาศาล (Big Impact) เพ่ือปรับปร ุงและออกแบบ 
การใหบริการสาธารณะและนโยบายสาธารณะใหสามารถตอบโจทยความทาทายของประเทศหรือ
ตอบสนองปญหาความตองการของประชาชนไดอยางมีคุณภาพ อันแปรผันไปตามสภาพพลวัตของการ
เปลี่ยนแปลง โดยอาศัยรูปแบบหองปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ (Government Innovation Lab) 
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และใชกระบวนการความคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ในลักษณะที่ใหประชาชนเขามามี 
สวนรวมเพื่อสรางความเขาใจและเขาถึงความรูสึกของประชาชน (Empathize) นำขอมูลมาวิเคราะห
ถึงปญหา (Define) และใชความคิดสรางสรรคเพื ่อสรางไอเดีย (Ideate) สำหรับพัฒนาตนแบบ 
(Prototype) และทำการทดสอบปฏิบัติจริง (Test) กอนนำไปขยายผลตอไป หรือเปนการนำเอา
ศาสตรพระราชาวาดวย “เขาใจ เขาถึง พัฒนา” มาประยุกตใช 

3. การปรับเขาสูการเปนดิจิทัล   (Digitization/Digitalization) เปนการผสมผสานกันของ
การจัดเก็บและประมวลขอมูลผานคลาวดคอมพิวติ้ง (Cloud Computing) อุปกรณประเภทสมารท
โฟน (Smart Phone) และการทำงานรวมกันผานเครื ่องมือตางๆ (Collaboration Tools) ทำให
สามารถติดตอกันไดอย างเร ียลไทม (Real Time) ไมว าจะอยู  ท่ีใด สามารถวิเคราะหข อมูล  
ที่สลับซับซอนตางๆ วิเคราะหการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของประชาชน เกิดผลกระทบอยางสูง  
และสามารถตอบสนองตอความคาดหวังในการใหบริการของทางราชการที่จะตองดำเนินการได 
ทุกเวลา ทุกสถานที่ ทุกอุปกรณ และทุกชองทางไดอยางมั่นคง ปลอดภัย และประหยัด ในสวนของ
ขาราชการและเจาหนาที ่ของรัฐตองไดรับการปรับเปลี ่ยนกระบวนการทางความคิด (Mindset)  
ใหตนเองมีความเปนผูประกอบการสาธารณะ (Public Entrepreneurship) เพิ่มทักษะใหมีสมรรถะท่ี
จำเปนและเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของตน อันจะชวยทำใหสามารถแสดงบทบาทของการเปนผูนำการ
เปล่ียนแปลง (Change Leader) เพ่ือสรางคุณคา (Public Value) และประโยชนสุขใหแกประชาชน 

การทำงานของระบบราชการตองปรับเปลี ่ยนจากการทำงานรูปแบบเดิมๆ มาสู ระบบ
ราชการรูปแบบใหม ดังตารางท่ี 1 บการเปล่ียนแปลงท่ีกำลังเกิดขึ้นเพ่ือปรับตัวรองรั  

ตารางท่ี 1-1  สรุปการเปรียบเทียบระหวางระบบราชการเดิมและระบบราชการใหม 
 
 
ระบบราชการเดิม 

  
 
ระบบราชการใหม (ระบบราชการ 4.0) 

การทำงานแยกตามภารก ิจของแตละหน วยงาน   
แมมีการทำงานประสานงานกันระหวางหนวยงาน  
แตยังไมใชการบูรณาการอยางแทจริง (Autonomy, 
Separation) 

 การทำงานรวมก ันแบบบูรณาการอยางแทจริง   
ในเชิงยุทธศาสตร ตั ้งแตระดับการวางนโยบาย   
ไปจนถึงการนำไปปฏิบัติ (Collaboration) 

การทำงานยังไมอยูในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสอยางเต็ม
รูปแบบและยังเปนการทำงานตามสาย การบังคับ
บัญชาในแนวดิ ่ง (Fragmentation, Hierarchy, Silo, 
Vertical Approach) 

 การทำงานมีการเชื่อมโยงผานระบบดิจิทัลอยางเต็ม
รูปแบบตั้งแตตนจนจบกระบวนการเชื่อมโยงทุกสวน
ราชการในการบริการประชาชนและมีการบังคับ
บ ัญชาในแนวนอน (End-to-end process flow, 
Cross-boundary management, Program/Project 
Management Office, Horizontal approach) 

ใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกันอยางตายตัวตามสทิธิ
พื้นฐานของบุคคลที่รัฐกำหนด (Standardization) 

 ใหบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล ซ่ึงสามารถ
ออกแบบ/เลือกรูปแบบ/วิธีการในการขอรับบริการ
ได (Customization, Personalization) 
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ระบบทำงานในแบบอนาล็อก (Analog)  ระบบการทำงานที ่ปร ับเปนดิจ ิทัลเต ็มรูปแบบ 
(Digitization) 

การดำเนินงานเช ิงร ับ ตามสถานการณที่ เก ิดขึ้น 
(Passive) 

 การดำเนินงานที่ตอบสนองทันที/ทันเวลา/เชิงรุก 
ทันตอการเปลี่ยนแปลง มีการคาดการณไวลวงหนา 
(Pro-Active) 

ยึดกฎเกณฑ และมุงเน นแตการปฏิบ ัต ิงานตาม
เปาหมาย (Rule-based, Performance-oriented) 

 สรางนว ัตกรรม มีการควบคุมอย างชาญฉลาด  
มุงผลสัมฤทธิ์ในการปฏิบัติงาน (Innovation, Smart 
regulation, Results-oriented) 

ปฏิบัติงานตามนโยบาย ขับเคลื ่อนโดยภาครัฐเปน
ศูนยกลาง (Government-driven) 

 ปฏิบัติงานโดยเนนใหประชาชนเปนศูนยกลาง 
(Citizen-centric) 

ระบบการทำงานที ่ล าชา มีตนทุนสูง (Red tape, 
Costly) 

 สรางคุณคาในการใหบริการแกประชาชน ทำนอยได
มาก (Creating value for the public, Doing more 
and better with less) 

เปดเผยขอมูลตามที่รองขอเฉพาะราย/เปดเผยขอมูล
จำกัด (C lose system, Upon Request only) 

 เป ดเผยข อม ูลเป นปกต ิ (default) ในร ูปแบบ 
ที่สามารถนำไปใชไดทันที โดยไมตองรองขอ (Open 
system, Open access) 

การปฏิบ ัต ิงานตามขั ้นตอนแบบเดิมๆ (Routine 
Work) 

 สามารถแกไขปญหาโดยไมจำเปนตองใชวิธ ีการ
ทำงานรูปแบบเดิมและสามารถตอบสนองไดทันที 
( Non- routine problem solving, Real- time 
capability) 

ตางหนวยงานตางทำงานกันลำพังโดยไมมีการแบงปน
ทรัพยากรเพื่อใชงานรวมกัน (Stand-alone) 

 แบงปนทรัพยากรในการทำงานรวมกัน เพื่อลด
ตนทุน เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (Shared 
Services) 

วางนโยบาย และปฏิบัติงานโดยใชความรู สึก และ 
คาดเดาเอาเอง (Intuition) 

 ปฏิบัติงานบนพื ้นฐานของขอมูลความตองการ  
ของประชาชน และวางนโยบายที ่สามารถนำไป
ปฏิบัติใหเกิดผลไดจริง (Data-driven, Demand-
driven, Actionable policy solutions) 

บริการประชาชนเฉพาะในเวลาราชการ 
(Office-hours only) 

 บริการประชาชนตลอดเวลา 
(On-demand services) 

มีความเชี่ยวชาญ/ชำนาญเฉพาะทาง  
(Expert/Specialist) 

 มีความสามารถในการใชความรู  สติปญญา และ
ขอมูลสารสนเทศเพื่อแกไขปญหาและสรางคุณคา 
(Knowledge worker) มีความสามารถในการเรียนรู 
(Educability) มีเหต ุผลในเช ิ งจร ิยธรรม (Ethic 
ability) 

ขาราชการแบบด้ังเดิม (Public administrator)  มีความเปนผูประกอบการสาธารณะ 
(Public Entrepreneurship) 
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คุณลักษณะสำคัญ 10 ประการ ของระบบราชการ 4.0 
จากแนวคิดใหมดังกลาว อาจสรุปเปน
คุณลักษณะที่สำคัญของการปฏิบัติงาน  
ในระบบราชการ 4.0  ดังนี้  

 

 การปฏิบัติงานในระบบราชการ 4.0 
 
1. ทำงานอยางเปดเผย โปรงใส 
เอื้ อให บ ุ คคลภายนอกและ
ประชาชนเขาถึงขอมูลได 

  

2. ทำงานเชิงรุก แกไขปญหา 
ตอบสนองความตองการของ
ประชาชน และสรางคุณคา 

5. ปร ับร ูปแบบการทำงานให
คลองตัว รองรับการประสานงาน
แนวระนาบและในล ั กษณะ
เครือขาย 

8. สงเสริมใหเกิดนวัตกรรม 
ความคิดริ เริ่ ม และการ
ประยุกตใชองคความรู ใน
การทำงานท่ีท ันต อการ
เปล่ียนแปลง 

3. แบ งป นข  อม ู ลระหว า ง
หนวยงาน 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
วิเคราะหความเสี่ยงทั้งในระดับ
องคการและในระดับปฏิบัติการ 

9. บุคลากรทุกระดับพรอม
ปรับเปล่ียนตัวเองสูองคการ
ท ี ่ ม ี ความท ั นสม ั ยและ
มุงเนนผลงานท่ีดี 

4. ใชเทคโนโลยีดิจ ิทัลในการ
บริหารจัดการ มีฐานขอมูลท่ี
ท ันสม ัย เพ ื ่อสน ับสน ุนการ
วางแผนย ุทธศาสตร และการ
ตัดสินใจในการทำงาน 

7. เปดกวางใหภาคสวนอื่นเขา
มามีสวนรวม ถายโอนภารกิจไป
ดำเนินการแทนได 

10. ให ความสำค ัญกั บ
บุคลากร ดึงดูดบุคลากรที่มี
ศักยภาพสูง พัฒนาอยาง
เหมาะสมตามบทบาท
หนาที ่ สรางความผูกพัน 
สรางแรงจูงใจ มีแผนเชิงรุก
รองร ับการเปลี ่ยนแปลง
ดานบุคลากร 
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การขับเคลื่อนหนวยงานภาครัฐ 
สูระบบราชการ 4.0 
การขับเคล่ือนระบบราชการ โดยใชแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ 

จากแนวคิดของระบบราชการ 4.0 ดังกลาว สำนักงานก.พ.ร. ไดนำมาพัฒนาเครื่องมือ
เพื่อสงเสริมใหสวนราชการนำไปใชในการวางแผนพัฒนาองคการ เพื่อตอบโจทยการพัฒนาสู
ระบบราชการ 4.0 โดยเชื่อมโยงกับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ดังภาพท่ี 2 
ซึ่งไดสงเสริมใหสวนราชการ นำมาใชในการวิเคราะหและปรับปรุงองคการ ตั้งแตป พ.ศ.2549 
เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) มีข อกำหนดที ่พ ัฒนาบนแนวคิดของ          
การบริหารจัดการเชิงบูรณาการที ่มุ งสู ความเปนเลิศ สามารถนำมาวิเคราะหเชื ่อมโยงกับ
คุณลักษณะ ท้ัง 3 มิติของระบบราชการ 4.0 ไดดังน้ี 
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      มิต ิ ท่ี 1 ภาครัฐท่ีเปดกวางและเชื่อมโยงกัน (Open and Connectedness 
Government) มีความสัมพันธกับ PMQA ในหมวดท่ีสำคัญ ไดแก 

- หมวด 1 การนำองคการผูบริหารของสวนราชการจะตองมีวิสัยทัศนในเชิงยุทธศาสตร    
มีนโยบายในการเปดเผยขอมูลมีความโปรงใสมุงเนนประโยชนสุขของประชาชน 

- หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรสวนราชการตองมีแนวคิดเชิงยุทธศาสตร (Strategic 
Thinking) โดยกำหนดเปาประสงคที่ไมเพียงตอบโจทยภาระหนาที่และบริบทของสวนราชการ
เทาน้ัน แตยังตองบูรณาการกับยุทธศาสตรของประเทศมีการแกปญหาในเชิงรุกท่ีนำไปสูผลลัพธ
ท่ีมีผลกระทบตอเศรษฐกิจสังคมสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม 

- หมวด 4 การวัดการวิเคราะหและการจัดการความรูเปนเรื่องของการรวบรวมขอมูล
สารสนเทศการแบงปนขอมูลระหวางสวนราชการ เอื้อใหสาธารณะเขาถึงขอมูลที่เปนประโยชน
โดยอยูบนพื้นฐานของการใชเทคโนโลยีดิจิทัลที่ตอบสนองในเชิงรุกและสอดรับกับความตองการ
ของประชาชน (Proactive and Customize) 

- หมวด 6 การมุงเนนระบบปฏิบัติการคือการทำใหทุกกระบวนงานมีความเชื่อมโยง
อยางมีประสิทธิภาพโดยมีการออกแบบการทำงานจากตนน้ำถึงปลายน้ำเพื่อใหเกิดความมี
ประสิทธิภาพ รวดเร็ว ลดตนทุน มีการใชเทคโนโลยีดิจิทัลมาทดแทนการทำงานในรูปแบบเกา
โดยคำนึงถึงประสิทธิผลของกระบวนการทำงานท้ังภายในและภายนอกท่ีเกี่ยวของกัน 

 
มิติท่ี 2 การยึดประชาชนเปนศูนยกลาง(Citizen Centric) มีความสัมพันธกับ

PMQA ในหมวดท่ีสำคัญ ไดแก 
- หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียสวนราชการตองเขาใจ

การเปลี่ยนแปลงความตองการของประชาชน (Demand Driven) ที่ปรับเปลี่ยนอยางรวดเร็ว   
มีความหลากหลายตามพื้นท่ี ตามยุคสมัย และสภาพแวดลอมเฉพาะถิ่น การใหบริการบางเรื่อง
ตองคิดกอนลวงหนา (Proactive) อาจเปนการคิดรวมกันระหวางประชาชนและภาครัฐในการแกไขปญหา
ตลอดจนสรางนวัตกรรมการใหบริการ (Service Innovation) โดยใชรูปแบบหองปฏิบัติการ
นวัตกรรมภาครัฐ (Government Innovation Lab) และใชกระบวนการความคิดเชิงออกแบบ 
(Design Thinking) ในลักษณะท่ีใหประชาชนเขามามีสวนรวม 

- หมวด 5 การมุงเนนบุคลากรสวนราชการจะตองปรับเปล่ียนวัฒนธรรมการทำงานของบุคลากร
เปนเชิงรุกที่ตอบสนองความตองการและเขาใจ ความคาดหวังของประชาชน (Proactive to 
Customer Needs) เพ่ิมขดีความสามารถของบุคลากรในการแกไขปญหาท่ีกำลังเกิดขึ้นเฉพาะหนา
ไดอยางถูกตองทันทวงทีและเกิดประสิทธิผลดวยจิตสำนึกที่มีในการปรับปรุงใสใจคุณภาพและ
การใหบริการในแงมุมของการเปนผูประกอบการภาครัฐ (Public Entrepreneur ship) ทำงานรวมกับ
ประชาชนเพ่ือนำสูสัมฤทธิผลของความยั่งยืนและความสุขท้ังผูปฏิบัติงานและประชาชน (Happy 
Worker and Happy Citizen) 
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- หมวด 6 การมุงเนนระบบปฏิบัติการสวนราชการตองออกแบบระบบการใหบริการ   
ท่ีทำใหประชาชนเขาถึงไดอยางสะดวก (Citizen-centric Design Concept) กระบวนการทำงาน
ตองคำนึงถึงการใหบริการที่บูรณาการและมีความเชื่อมโยงกันของหลายๆ หนวยงาน (Integrated 
Service, Horizental Approach) หรือมุงเนนความตองการของผูรับบริการเปนที่ตั ้ง การนำ
ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด (Digitalized Service Process) โดยมุงเนนผลลัพธ
ท่ีเกิดแกประชาชนและภาคสังคมดวยตนทุนท่ีลดลงและคุมคา 

ม ิต ิ ท่ี  3  ม ีข ีดสมรรถนะส ูงและท ันสม ัย(Smart and High Performance) 
เก่ียวของกับ PMQA ในหมวดท่ีสำคัญ ไดแก 

- หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรสวนราชการจะตองมีมุมมองในการ
ปรับร ูปแบบการทำงานและการนำเทคโนโลยีมาใชเช ื ่อมโยงใหเก ิดนวัตกรรมโดยเปน
องคประกอบสำคัญ    ในการกำหนดเปาหมายเชิงยุทธศาสตร ตลอดจนการสรางเครือขายความ
รวมมือ (Strategic Collaboration) และการเปดโอกาสใหภาคเอกชนและภาคทองถิ่นเขามามีสวน
รวมผานการขับเคล่ือนเชิงนโยบาย (Actionable Policy Solution) 

- หมวด 4 การวัดการวิเคราะหและการจัดการความรูระบบสนับสนุนดานเทคโนโลยีดิจิทัล
ตองมีความเหมาะสมทันสมัยใชงานไดทั้งฮารดแวรและซอฟแวร (Digitalization & Administration) 
ในรูปแบบที่เหมาะสมสามารถรองรับการวิเคราะหขอมูลขนาดใหญ (Big Data Analysis) เพื่อนำไปสู
การเรียนรูและการแกไขปญหาขององคการไดอยางมีประสิทธิผล(Organizational Learning) 

- หมวด 5 การมุงเนนบุคลากรการวางแผนพัฒนาบุคลากรตองสอดรับกับทิศทางการปรับเปลี่ยน
เปนองคการท่ีมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย มีการรวมกลุมบุคลากรท่ีมีความรูท่ีหลากหลายสาขา         
เขามารวมทำงานเพื ่อแกปญหาและโจทยที ่มีความซับซอนรวมกัน (Trans-disciplinary)          
มีแผนพัฒนาบุคลากรใหมีความรอบรูใชขอมูลเปดสูการเรียนรู (Knowledge worker) ทั้งนี้อยูบนพื้นฐาน
ของความพรอมเรียนรูและคุณธรรมจริยธรรมท่ีพัฒนาไปควบคูกัน (Educability &Ethic Ability) 

- หมวด 6 การมุงเนนระบบปฏิบัติการกระบวนการทำงาน ตองคำนึงถึงการแบงปน
ทรัพยากรเพื่อใหลดตนทุนลง ขณะเดียวกันตองคำนึงถึงผลกระทบที่มีตอผูมีสวนไดสวนเสีย    
ทุกภาคส วน ม ีการใช  เทคโนโลย ีมาช วยให ท ุกกระบวนการเก ิดประส ิทธ ิภาพส ูงสุด 
(Virtualization and Shared service) มีการพัฒนาและสรางนวัตกรรมในทุกกระบวนงาน 
เพื่อใหองคการมุงสูระบบการทำงานที่มีขีดสมรรถนะสูงและมีความเปนเลิศในระบบปฏิบัติงาน 
(Operational Excellence) 

- การท่ีจะทำใหการทำงานบรรลุผลดังกลาวตองอาศัยหมวด 1 การนำองคการ คือ ผูนำ
ตองเชื่อมโยงและสรางบรรยากาศที่เอื้อใหเกิดนวัตกรรมการปรับปรุง (Align and Empower) 
และบูรณาการไปสูผลลัพธขององคการในทุกดานในหมวด 7 และเกิดผลกระทบที่นำไปสูการบรรลุ
ยุทธศาสตรชาติและการพัฒนาเศรษฐกิจสังคมส่ิงแวดลอมและสาธารณสุข 
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เปาหมายการพัฒนาสูระบบราชการ 4.0 
ถึงแมวาสวนราชการจะมีความคุนเคยกับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 

ทั้ง 7 หมวด รวมถึงขอกำหนดของเกณฑ PMQA โดยใชเปนระบบการรับรองในระดับการพัฒนาท่ี 
250 - 275 คะแนนและใชเพื่อพัฒนาความเปนเลิศรายหมวด ตามแนวทางการขอรับรางวัลเลิศรัฐ 
(ระดับ 300 คะแนน) แตทั้งสองแนวทางยังมีแนวคิดในเชิงตั้งรับ (Reactive) คือ เปนการดำเนินการ
แบบคอยเปนคอยไปหรือพัฒนาปรับปรุงโดยยึดบริบทของสวนราชการเปนที ่ตั ้ง ดังนั ้น เพื ่อให 
เกิดการพัฒนาอยางกาวกระโดดและสอดคลองกับแนวทาง การพัฒนาสูระบบราชการ 4.0 จึงจำเปน
อยางยิ ่งที ่ตองเชื ่อมโยงแนวคิดการพัฒนาองคการไปสู การบูรณาการกับทิศทางการพัฒนาและ
ยุทธศาสตรของประเทศ รวมทั้งการเรงใหเกิดการปรับปรุงผานกลไกของการสรางนวัตกรรมทั่วท้ัง
องคการและการปรับตัวใหเขาสูยุคเทคโนโลยีดิจิทัลใหเกิดผล กลาวคือ ใชกลไกของเกณฑคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ มาปรับการดำเนินการจากแนวคิดแบบตั ้งร ับไปสู การทำงานเชิงรุก 
(Proactive) และการสรางนวัตกรรมสูประสิทธิผลและตอบสนองการพัฒนาประเทศ (Effective & 
Innovative) โดยแนวคิดการพัฒนามี 3 ระดับ สามารถอธิบายเชื ่อมโยงกับมิติตาง ๆ ของระบบ
ราชการ 4.0 ดังแสดงในตารางท่ี 2 

 
ตารางท่ี 1-2 มิติของการพัฒนาในแตละระดับสูระบบราชการ 4.0 
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ระดับพื้นฐาน (Basic) เปนการดำเนินงานในเชิงตั้งรับ คือปฏิบัติงานตามหนาที่และ
ระเบียบปฏิบัติระดับกาวหนา (Advance) เปนการดำเนินงานในเชิงรุก คือคิดและวิเคราะห
กอนที่จะปฏิบัติงานและมีการคาดเดาเหตุการณที่อาจจะเกิดขึ้นลวงหนาระดับพัฒนาจนเกิดผล 
(Significance) เปนการพัฒนาอยางตอเนื่องมีความเชื่อมโยงและบูรณาการจนเกิดประสิทธิผล
และมีนวัตกรรม (Effective& Innovative) โดยมีคำอธิบายมิติยอยดังตอไปน้ี 

1) การใหความรวมมือ (Collaboration) มีการพัฒนาจากพ้ืนฐานการทำงานในเชิง
ใหความรวมมือ (Cooperation) ไปสูการบูรณาการวางแผนการทำงานรวมกัน (Integration) 
และตอยอดไปสูการทำงานในเชิงรวมกันคิดรวมกันทำงานใหไดคำตอบท่ีดี (Collective Solution) 

2) นวัตกรรม (Innovation) จากนวัตกรรมของกระบวนการภายในหนวยงาน 
(Internal Process Innovation) คือการลดขั้นตอนการบริการใหรวดเร็วยิ่งขึ้นไปสูนวัตกรรม
ของผลผลิตและการบริการ (Service Innovation) คือนวัตกรรมท่ีนำมาใชพัฒนาและสรางคุณคา
ในงานบริการภาครัฐ การปรับปรุงบริการหรือสรางบริการใหมเพ่ือยกระดับประสิทธิภาพ
การใหบริการประชาชนไปสูนวัตกรรมเชิงนโยบาย (Policy/Outcome) เปนการคิดริเริ่มนโยบาย
กฎหมายและกฎระเบียบใหมๆ ใหทันสมัยเหมาะสมและทันตอสถานการณ 

 
3) ความเปนดิจิทัล (Digitalization) จากการใชเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อการจัดเก็บขอมูล

และสามารถส่ือสารไดฉับไวรวดเร็วขึ้น (Usage/ data base Collection of Data & Communication) 
ไปสู ระบบดิจิทัลที ่ใชในการใหบริการแกผู ร ับบริการหรือประชาชนเกิดประสบการณของ
ผูรับบริการที่เหนือความคาดหมายทำใหประชาชนประทับใจหรือสามารถติดตามกระบวนการ
ต้ังแตตนจนถึงปลายไดรวดเร็ว (Citizen Experience, End to End Process) เชน ระบบเตือน
ไปยังผูรับบริการลวงหนาโดยไมตองใชระบบบัตรคิวหรือการนั่งรอไปสูระบบดิจิทัลที่บูรณาการ
ทุกภาคสวน และสามารถแบงปนขอมูลกันได (Integrated and Connectedness) เชน การมีขอมูล
ที่เชื่อมโยงถึงกันและสามารถดูไดทุกที่ทุกเวลา มีความสะดวก ประชาชนและผูใชงานสามารถใชงานได
โดยไมตองรองขอ 

4) ผูรับบริการ (Customer) ระดับตั้งรับ คือ การใหบริการที่มีคุณภาพเปนที่พึงพอใจ
ของผูรับบริการ (Service Quality and Customer Satisfaction) ไปสูการใหบริการในเชิงรุก
และการแกไขขอรองเรียนอยางมีประสิทธิผล (Proactive Services, Compliant Resolution 
Management (CRM)) คือ มีการวางแผนรองรับการบริการที่อาจมีการเปลี่ยนแปลงมองเห็นปญหา 
และมีกระบวนการในการแกไขขอรองเรียนอยางเปนระบบ เพ่ือไมใหเกิดขึ้นซ้ำอีกและพัฒนาไปสู
การใหบริการท่ีสามารถออกแบบตรงกับความตองการของประชาชน (Personalized Services) 
หรือคิดรวมกันเพ่ือสรางกลไกขึ้นมาใหม (Government Innovation Lab) 

5) กระบวนการ (Process) ระดับตั้งรับในการจัดการกระบวนการ คือ การทำงาน
อย างเป นระบบไดมาตรฐานมีการจ ัดทำคู ม ือมาตรฐานในการทำงานและการบริการ 
(Standardization) มีการปรับปรุงงานตามวงจร P-D-C-A ไปสูเชิงรุกในการปรับปรุงกระบวนการ 
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โดยวิเคราะหจากขอมูลทั้งภายในและภายนอก (Data-driven Improvement) เพื่อใหทราบถึง
สาเหตุท่ีแทจริงวาปญหาอยูตรงไหนและปรับปรุงอยางเปนระบบ การกระตุนใหเกิดการสรางนวัตกรรม
จนสามารถเทียบเคียง (Benchmark) กับกระบวนการทำงานขององคการอื่น เพื่อใชปรับปรุง
กระบวนการทำงานใหเปนเลิศ (Integrated Process Improvement Operational Excellence) 

6) บุคลากร (People) ระดับตั้งรับคือบุคลากรที่ปฏิบัติตามระเบียบตอบสนองและ
ทำงานตามการสั่งการที่มาจากระดับบนสูระดับลาง (Rule-base, Responsive, Top-down) 
การพัฒนาไปสูเชิงรุก คือเปนบุคลากรท่ีมีจิตสำนึกมีความเชี่ยวชาญมีความคลองตัวมีความสามารถ
หลากหลาย (Integrity, Professional, Tran-disciplinary) และเมื ่อพัฒนาไปสู ระดับเกิดผล  
คือเปนบุคลากรท่ีแกปญหาเปน มีความคิดริเริ่ม และมีความเปนผูประกอบการภาครัฐ (Public 
Entrepreneurship) 

7) ผู นำ (Leadership) ระดับตั ้งรับหรือ
พ้ืนฐานเปนผูนำท่ีมีวิสัยทัศนนำเปนคิดเปน (Effective 
Leadership) พัฒนากาวหนาเปนผูนำที่ทำงานแข็งขัน
จริงจังใสใจในรายละเอียด (Actively Engaged, Pay 
Attention to Details) และพัฒนาไปสู ผ ู นำสำหรับ
ศตวรรษท่ี 21 (21st Century Leadership) 

8) ผลลัพธ (Results) จากการบรรลุผลตามยุทธศาสตรองคการ (Organization) ไปสูการ
บรรลุผลตามยุทธศาสตรพ้ืนท่ี (Sector) จนไปสูการบรรลุผลตามยุทธศาสตรชาติ (National Strategy) 
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กรอบการประเมินสถานะการเปน 
ระบบราชการ 4.0 
ระดับในการประเมินสถานะการเปนระบบราชการ 4.0 

 

เครื่องมือการประเมินสถานะองคการในการเปนระบบราชการ 4.0 หรือ PMQA 4.0 
เปนเครื่องมือที่ใชประเมินเพื ่อตอบสนองพันธกิจตามหนาท่ีสวนราชการและการเชื่อมโยงสู
ยุทธศาสตรและผลลัพธดานการพัฒนาของประเทศ โดยเขาใจความทาทายทั้งของสวนราชการ
และทิศทางการพัฒนาประเทศเพื่อตั้งเปายุทธศาสตรที่ทาทาย โดยมีระดับการพัฒนา 3 ระดับ 
(ดังภาพท่ี 3) คือ 

(1) ระดับพื้นฐาน (Basic) มีผลประเมินเทียบเทา 300 คะแนน สวนราชการที่มี
คะแนนประเมินโดยรวมในระดับ 300 คะแนน หมายถึง มีแนวทางและการดำเนินการในเรื่องสำคัญ
ในทุกหมวดอยางเปนระบบ และมีการถายทอดแนวทางตางๆ อยางเปนระบบจนเกิดประสิทธิผล
ตอบสนองพันธกิจ และหนาท่ีของสวนราชการ มีแนวคิดริเริ่มไปสูการเปนระบบราชการ 4.0 

(2) ระดับกาวหนา (Advance) มีผลประเมินเทียบเทา 400 คะแนน สวนราชการท่ีมี
คะแนนประเมินโดยรวมในระดับ 400 คะแนน หมายถึง มีแนวทางและการดำเนินการในเรื่องสำคัญ
ในทุกหมวดอยางเปนระบบ และมีการถายทอดแนวทางตาง ๆ อยางเปนระบบ จนเกิด
ประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจและหนาที ่ของสวนราชการและเชื ่อมโยงกับความตองการ  
และการบรรลุเปาหมายของประเทศมีการพัฒนาตามแนวทางการเปนระบบราชการ 4.0 

(3) ระดับพัฒนาจนเกิดผล (Significance) มีผลประเมินเทียบเทา 500 คะแนน 
สวนราชการที่มีคะแนนประเมินโดยรวมในระดับ 500 คะแนน หมายถึง มีแนวทางและการ
ดำเนินการในเรื่องสำคัญในทุกหมวดอยางครบถวนเปนระบบ และมีการถายทอดแนวทางตาง ๆ 
จนเกิดประสิทธิผลตอบสนองพันธกิจและหนาที่ของสวนราชการและเชื่อมโยงกับความตองการ 
และการบรรลุเปาหมายของประเทศ มีการบูรณาการไปยังทุกภาคสวนจนเกิดการพัฒนา 
ตามแนวทางการเปนระบบราชการ 4.0 จนเกิดผล 
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ในการประเมินโดยใชเกณฑ PMQA 4.0 มีแนวทางในการประเมินหมวดกระบวนการ 
(หมวด 1 – 6) และหมวดผลลัพธ (หมวด 7) ดังนี ้
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PMQA 4.0 Checklist 

เกณฑในการประเมินสถานะการเปนระบบราชการ PMQA 4.0 
PMQA 4.0 คือ เครื่องมือการประเมินระบบการบริหารของสวนราชการในเชิงบูรณาการ 

เพ่ือเช่ือมโยงยุทธศาสตรของสวนราชการกับเปาหมายและทิศทางการพัฒนาของประเทศ โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือเปนแนวทางใหหนวยงานภาครัฐพัฒนาไปสูระบบราชการ 4.0 

กรอบการประเมิน PMQA 4.0 มีท้ังหมด 7 หมวด (อิงตามเกณฑ PMQA ฉบับ พ.ศ. 2558) 
โดยหมวด 1 – 6 ซึ่งเปนหมวดกระบวนการ จะมีประเด็นในการพิจารณาหมวดละ 4 ประเด็น 
สวนหมวด 7 ซ่ึงเปนหมวดผลลัพธการดำเนินการจะมีประเด็นในการพิจารณา 6 ประเด็น รวมท้ังหมด 
30 ประเด็น ในการประเมินแตละประเด็น จะมีระดับการประเมิน 3 ระดับ ไดแก พื้นฐาน 
กาวหนา และพัฒนาจนเกิดผล 
 

 

 
 
โครงสรางของ PMQA 4.0 Checklist 

 Checklist สำหรับการประเมินตนเองของหนวยงาน 
 สะทอนส่ิงท่ีตองทำ “มี” หรือส่ิงท่ีควรทำ “ควร” 
 สะทอน Key Process และ Output ท่ีควรเกิดขึ้น 
 ย้ำความเปน Guideline ในการดำเนินการ โดยหนวยงานท่ีนำไปใชสามารถสรางนวัตกรรม

ในการพัฒนาท่ีนอกเหนือไปจากท่ีระบุไวได 
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18 | P a g e  

 

บทท่ี 2 
การดำเนินงานของกรมควบคุมโรค 

ต ั ้ งแต   พ.ศ. 2561 เป นต นมา 
การพ ัฒนากรมควบค ุ มโรคเข  าส ู  ระบบ 
ราชการ 4.0 มุงเนนการทำงานที่สานพลังทุก

คภา สวน (Collaboration) สร างนวัตกรรม 
(Innovation) และปรับเขาสูความเปนดิจิทัล 
(Digitalization)  ได ทบทวนและประกาศ
นโยบายในการข ับเคล่ือนงานเข าสู ระบบ
ราชการ 4.0 ทุกปมีหนวยงานเจาภาพเพื่อเปน
กลไกท่ีสำคัญในการกำหนดแนวทางปฏิบัติใหทุกหนวยงานดำเนินการ ตลอดจนปรับปรุงวิธีการทำงานให
เหมาะสมกับสถานการณปจจุบัน เพ่ือยกระดับมาตรฐานการปฏิบัติงานของกรมฯ ใหกาวทันตามกระแส
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   
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการคิดคนนวัตกรรม ดังภาพ 2-1  

การดำเนินงานพัฒนากรมคร.สู DDC 4.0 มีกรอบ
แนวคิดยึดประชาชนเปนศูนยกลาง พัฒนาระบบเฝา
ระว ังป องก ันควบคุมโรคด วยกลไกใหม ๆ ซ ึ ่ ง มี 
ความคลองตัว สอดประสานกับกลไกของระบบการ
ทำงานแบบเดิมไดอยางพอดี ดังนั้นตองจัดการใหเกิด
ความสมดุลของท้ังสองระบบ ดังภาพ 2-2  

ผลการดำเนินงานท่ีสอดคลองสูระบบราชการ 4.0  
มิติระบบราชการท่ีเปดกวางและเชื่อมโยงกัน (Open & Connected Government) 

กรมคร. กำหนดนโยบายมุงเนนการทำงานท่ีเชื่อมโยงกัน เปดเผยขอมูลรวมกันพัฒนา
ใหเปน “องคกรคุณธรรม” มุงพัฒนาเพื่อใหโปรงใส ตรวจสอบได ภายใตคานิยม MOPH ใหคนทำงาน 
บนพื ้นฐานคุณธรรม กำหนดอัตลักษณ “ซื ่อสัตย เสียสละ รับผิดชอบ” ประกาศเจตนารมณ 
“กรมควบคุมโรคใสสะอาด รวมตานทุจริต” มีการแตงต้ังคณะกรรมการฯ การประเมินคุณธรรม 
ความโปรงใส อีกท้ังจัดทำแผนยุทธศาสตรการสรางเสริมคุณธรรม จริยธรรม และการปองกันการทุจริต
และประพฤติมิชอบ (พ.ศ. 2560 – 2565) เปนแนวทางขับเคลื่อนนโยบายสูการปฏิบัติอยางเปน
รูปธรรม ผานการดำเนินงานแผนงานโครงการท่ีสำคัญ ไดแก โครงการพัฒนาศักยภาพบุคลากรดาน
คุณธรรมจริยธรรมและการปองกันการทุจริต เปนตนแบบของคุณธรรมความโปรงใส เพื่อให
บุคลากรกรมคร. ถือเปนแนวทางปฏิบัติ พรอมท้ังส่ือสารและเปดเผยขอมูลสูสาธารณะใหผูมีสวนได
สวนเสียภายนอกไดทราบและม่ันใจตอการบริหารงานท่ีโปรงใส 

ภาพ 2-2 ระบบกลไกการพัฒนากรมคร. สูระบบราชการ 4 .0  

ภาพ 2-1 ประกาศนโยบายพัฒนากรมคร. สูระบบราชการ 
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มีการทบทวนกระบวนการจัดทำแผนยุทธศาสตร ระยะ 20 ป ดานการปองกันควบคุมโรค
และภัยสุขภาพ (พ.ศ. 2561- 2580) ใหสอดคลองกับยุทธศาสตร 20 ป ของประเทศและกระทรวง
สาธารณสุข นำมากำหนดกรอบยุทธศาสตร 20 ป มุงสูวิสัยทัศน “ประชาชนไดรับการปองกันควบคุมโรค
และภัยสุขภาพ ระดับมาตรฐานสากล ภายในป 2580” โดยยึดหลักแนวทางตามคุณลักษณะระบบ
ปองกันควบคุมโรคที่พึงประสงค เพื่อใชเปนกรอบแนวทางการดำเนินงานปองกันควบคุมโรคของ
ประเทศ มุงเนนที่จะพัฒนาระบบปองกันควบคุมโรค ซึ่งตอบสนองความตองการและยึดประชาชน
เปนศูนยกลาง อาศัยความรู เทคโนโลยี และนวัตกรรมเปนแรงขับเคล่ือน หลักเศรษฐกิจพอเพียง 
ธรรมาภิบาล และความคุมคาเปนหลักในการพัฒนา 

ในดานการสานพลังเครือขาย กำหนดยุทธศาสตรการดำเนินงานรวมกับเครือขาย   
เพ่ือขับเคล่ือนงานดานการปองกันควบคุมโรคและภัยสุขภาพ ผสานพลังรวมกับเครือขายท่ีสำคัญ
ในการวางมาตรการสรางการมีสวนรวมพัฒนาความเขมแข็งและสรางสัมพันธภาพที่ดี กำหนด
จุดเนนการทำงานเชื่อมโยงกับพื้นที่ในการเรงรัด กำจัด กวาดลาง เพื่อปองกันควบคุมโรค โดยมี
สำนักงานปองกันควบคุมโรคในเขตพ้ืนท่ี 12 เขต ท่ัวประเทศ ทำหนาท่ีในการขับเคล่ือนความรวมมือ
กับเครือขายตางๆ และพัฒนาความรวมมือเครือขายระหวางประเทศ เพื่อสรางเสริมสมรรถนะ
ดานการปองกันโรค ท้ังโรคติดตอ โรคไมติดตอและภัยสุขภาพท่ีสำคัญ ตามพันธะสัญญาในการกำจัด 
กวาดลางโรค ผลจากการทำงานรวมกับเครือขาย สามารถผลักดันใหเกิดนวัตกรรมเชิงนโยบาย 
เชน การรณรงคความปลอดภัยบนทองถนน การพัฒนากฎหมายโรคจากการประกอบอาชีพและ
ส่ิงแวดลอม ขับเคล่ือนมาตรการยุติการใชสารเคมีทางการเกษตรท่ีมีอันตรายสูง (3 สาร) กำหนด
เขตปลอดบุหรี่ มาตรการเมาไมขับ การขับเคล่ือนนโยบายการลดการบริโภคเกลือและโซเดียม เปนตน 

การเปดเผยขอมูลขาวสารเกี่ยวกับโรคและภัยสุขภาพตอกลุมเปาหมายที่หลากหลาย 
โดยเปดระบบ เปดใจ ใหประชาชนเขามีสวนรวมในการบริหารราชการ โดยจัดทำ DDC Application 
Portal เปนชองทางในการรวม Application ทั้งหมดของกรมคร.ตามกลุมเปาหมาย และงายตอ 
การเขามาใชงาน นอกจากนี ้ มีระบบ
รวบรวมขอมูลสารสนเทศเพื ่อใชวัดผล
การดำเนินงานใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของประชาชนและสถานการณ ท่ี
เปลี่ยนแปลง เชน ระบบเฝาระวังโรคและ
ภัยสุขภาพ 5 กลุมโรค  5  มิติ รายงานการเฝา
ระวังโรค (รง  ระบบ506  GFMIS) และมีการ 
บูรณาการฐานขอม ูลเพ่ือเชื่อมโยงและ
แลกเปล่ียน เชน การบูรณาการขอมูลการ
ตอบโตภาวะฉุกเฉินทางสาธารณสุข เปน
ตน ดังภาพ 2-3 
 

ภาพ 2-3   การบูรณาการขอมูลตอบโตภาวะฉุกเฉินทางสาธารณสุข  
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มิติระบบราชการท่ียึดประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen- Centric Government) 
 กรมคร  . มุ งเน นท่ีจะพ ัฒนาระบบป องก ันควบค ุมโรค โดยย ึดประชาชน 
เปนศูนยกลาง อาศัยความรู เทคโนโลยีและนวัตกรรมเปนแรงขับเคลื่อน และไดนำเทคโนโลยี
สารสนเทศมาประยุกตใชในการบริหารจัดการ เพื่อสนองตอบตอความตองการและความคาดหวัง
ของประชาชนผูรับบริการ ตามมาตรฐานที่สะดวกรวดเร็ว อีกทั้งสรางสภาพแวดลอมเพื่อใหเกิด
วัฒนธรรมที่มุงเนนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียปรับเปลี่ยนบทบาทภารกิจหนวยงานจาก
สำนักงานจัดการความรูเปนกองนวัตกรรมและวิจัย เพื่อเปนหนวยงานกลางในการบริหารจัดการ
ใหเกิดการสรางนวัตกรรมที่สำคัญในการใหบริการประชาชน พรอมทั้งสื่อสารและเปดเผยขอมูล 
สูสาธารณะใหกับประชาชนไดมีโอกาสเสนอความตองการและความคาดหวัง นำมากำหนดผลผลิต
ของกระบวนการและออกแบบกระบวนการที่สามารถผลิตและสงมอบบริการที ่มีคุณลักษณะ 
ตรงตามความตองการประชาชน มีการบูรณาการการทำงานในระดับชุมชนกับหนวยงานที่ใกลชิด
ประชาชน เชน การสรางความรวมมือและบูรณาการทำงานกับภาคีเครือขายที่สำคัญเพื่อแกไข
ปญหาโรคและภัยสุขภาพท่ีซับซอน สงผลทำใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียพึงพอใจตอการ
บริการตาง ๆ เพ่ิมมากขึ้น ผลงานที่สำคัญ คือ การสรางนวัตกรรม เสริมคุณคา การใหบริการ
ประชาชนและเครือขายท้ังในและนอกสังกัดกรมคร. จนเปนแนวปฏิบัติท่ีดี (Best Practices) สราง
มาตรฐานใหมในการบริการใหกับประชาชน เชน 1) นำเทคโนโลยีมาใชในการบริหารจัดการและ
ระบบบริการ โดยใช AI (Artificial Intelligence) ชวยในการออกแบบการอานภาพเอกซเรยปอด
เบื้องตน ลดระยะเวลารอผลการอานฟลม ทำใหผูปวยไดรับการวินิจฉัยที่รวดเร็วมากขึ้น จากเดิม
ใชเวลา 1- 2 สัปดาห สามารถทราบผลการอานเบื้องตนไดภายในวันเดียว 2) นวัตกรรม Health 
DDC2U เปน Application ที่สามารถเชื ่อมตอกับระบบขอมูลที ่มาจากการวัดความดันโลหิต
สาธารณะ โดยขอมูลของประชาชนที่ใชบริการจะแสดงผลผาน Web App เพื่อติดตามคาระดับ
ความดันโลหิตของตนเองและไดรับคำแนะนำสุขภาพตามความเหมาะสม 3) การปองกันการ
ระบาดของโรค COVID - 19 ดวยระบบงาน System ที ่ทันสมัย App DDC Care, App AoT 
ติดตามกลุมเส่ียง เกาะติดสถานการณแบบเรียลไทม นำเทคโนโลยีดานการสื่อสารความเสี ่ยงใน
ภาวการณระบาดโรค COVID – 19 ผาน
ช องทาง Social Media ท ั ้ ง  Facebook 
Line@ Chat Bot ระบบแจ  ง เบาะแส 
เชื่อมโยงการทำงานรวมกันหลายหนวยงาน 
เปนชองทาง ที ่มีความรวดเร็วในการให
ขาวสารที่ถูกตองกับประชาชน  ที่ติดตาม
สถานการณการระบาดโดยประชาชนไมตอง
รองขอ เปนตน ดังภาพ 2-4 
 
 

ภาพ 2-4 นวัตกรรมสูภัยโควิด 19 
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มิติระบบราชการท่ีมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย (Smart & High Performance Government) 
 อธิบดีและผู บริหารทุกคนใหความสำคัญในการสรางการมีสวนรวมของบุคลากร       
มีการจัดโครงสรางออกแบบระบบงานและพัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรใหเอื้อตอการปฏิบัติงาน
เพื ่อสืบสาน (Continue) สรางระบบที ่ไดมาตรฐาน มีคุณภาพและประสิทธิภาพ ชี ้เปา -  
เฝาระวัง - นำใหทำ - ตอบโตเร็ว สามารถบริหารจัดการไดทั้งสถานการณภาวะปกติและฉุกเฉิน  
มีการจัดระบบงานแบบไมเปนทางการ มุ งเนนการทำงานเปนทีม ใหสามารถตอบสนองตอ 
การดำเนินงานตามนโยบายที่สำคัญหรือเรงดวนในรูปของคณะกรรมการ คณะทำงานทีม
ปฏิบัติการพิเศษ Cross Functional Team สงผลใหการปฏิบัติงานมีความคลองตัวมากขึ้น 
บุคลากรมุงมั่นสรางสรรคผลงานนวัตกรรมตามนโยบาย DDC 4.0 จัดตั้งศูนยพัฒนานวัตกรรมดาน
สุขภาพ ปองกัน ควบคุมโรคขับเคลื่อนการพัฒนานวัตกรรมของกรมคร. มีการศึกษาดูงานระบบ
นวัตกรรมที ่หลากหลาย ทั ้งบริษัทปูนซีเมนตไทย สำนักนวัตกรรมแหงชาติ ศูนยนวัตกรรม 
ทางการแพทยและรูปแบบธุรกิจวัฒนธรรมองคกร กลุมธุรกิจ Alibaba เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลดานการปองกันควบคุมโรค กองนวัตกรรมและวิจัย นำมาวิเคราะหความเสี่ยงในการ
สรางนวัตกรรมหรือความคิดริเริ่มและประยุกตองคความรูในแบบสหสาขาวิชา ไดดำเนินการสราง 
ใหเกิด Ecosystem คือ สิ่งแวดลอมที่เอื้อตอการพัฒนาความรู ความคิดสรางสรรค แรงจูงใจใน 
การสรางสรรคผลงานนวัตกรรม รวมถึงการสรางวัฒนธรรมองคกรของบุคลากร การสงเสริมให
บุคลากรเกิดความภาคภูมิใจทั้งตอตนเองและตอองคกรเพื่อสรางผลงานนวัตกรรมที่สามารถแก 
Pain point ตอบโตกับการเปลี่ยนแปลงอยางฉับพลันในยุคดิจิทอล เพื่อสรางคุณคา นำสูการแกไข
ปญหาดานสุขภาพ การปองกัน ควบคุมโรคใหกับประชาชนใหเห็นผลลัพธในเชิงประจักษที ่ทัน 
ตอยุค Digital Transformation ของระบบราชการ 4.0 สนับสนุนหนวยงานใหเกิดกระบวนการ
สรางและพัฒนานวัตกรรมอยางตอเนื ่อง จัดใหมีการประชุม Inovation Forum เพื ่อถายทอด 
องคความรูจากวิทยากรผูเชี่ยวชาญ กระตุนกระบวนการคิด จัดพื้นที่ภายในศูนยนวัตกรรมดาน
สุขภาพและปองกันควบคุมโรคเปน 
Co -Working Space ใหบุคลากรได
ใชประโยชน เพื ่อการระดมสมอง
และสรางสรรคผลงานนวัตกรรม
รักษา (Preserve) การสั ่งสมภู มิ
ปญญาจากอดีตสู ปจจุบัน รวมถึง
เปนแหลงเรียนรูดานงานนวัตกรรม
ปองกันควบคุมโรคปรับตัวเข าสู
สภาพความเปนสำนักงานสมัยใหม 
ดังภาพ 2-5 
  

  

ภาพ 2-5 Co-Working Space ของกรมคร. 
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อีกทั้งนโยบายท่ีปรับสูองคการดิจิทัล โดยเริ่มจัดทำสถาปตยกรรมองคกร (EA)     ปรับกรอบ
แนวคิดและใชโปรแกรมมาสนับสนุนการทำงานเพ่ือตอยอด (Build Upon) การสรางองคความรู
ใหมและนวัตกรรมเพื ่อรองรับอนาคต ตอบสนองกับทุกสถานการณไดอยางทันเวลา เชน 
ดำเน ินการพ ัฒนาระบบเฝ าระว ังและสอบสวนโรคอ ัจฉร ิยะ (Smart Surveillance & 
Investigation) การพัฒนาปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligent) เพื่อคนหาและวินิจฉัยโรค
เปาหมาย ตลอดจนการสรางสภาพแวดลอมภายใน 3 โรค )โรคเรื้อน วัณโรค และมาลาเรีย(  
ท่ีเหมาะสม เพ่ือสงเสริมใหบุคลากรมีสวนรวมในการสรางสรรคส่ิงใหมๆ เชน  โครงการ “คบเด็ก
สรางบาน” สนับสนุนใหมีการรวมกลุมของบุคลากรรุนใหม สรางผลงานดีๆ ทำใหบุคลากรผูกพัน
ตอการปฏิบัติหนาที ่ไดอยางเต็มที่ตามภารกิจที่ไดรับมอบหมาย เชน กิจกรรมการปรับปรุง
กระบวนงานและสภาพแวดลอมการทำงานไปสูการเปน Smart Office การทำงานโดยใชเทคโนโลยี
มาชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงาน (Smart Workflow) รวมท้ังทบทวนกระบวนการทำงานท่ีสำคัญ
และจำเปน ลดหรือปรับปรุงขั้นตอนกิจกรรมที่ไมจำเปนหรือไมกอใหเกิดคุณคาอยางตอเนื่อง 
พัฒนาระบบดิจิทัลมาปรับปรุงกระบวนการภายใน เชน 1) ระบบ EstimatesSM  2) ระบบงาน
สารบรรณอิเล ็กทรอนิกส  3) ระบบ KTB Corporate Online 4) ระบบ DDC Meeting  
5) ระบบลาออนไลน เปนตน 

เปาหมายตอไปในอนาคต 
กรมคร. มีแผนการยกระดับสูระบบราชการ 4.0   ในอนาคต (The New Paradigm 

of DDC Services) แบงเปน  
1. Motivating Learning Digital Skills ใช Digital literacy มุงเนนกระตุนสนับสนุน   

ใหเกิดทักษะดานดิจิตอล ซึ่งครอบคลุมการเปนพลเมืองดิจิทัลการรูเทาทันเทคโนโลยีและการใช
ขอมูลเทคโนโลยีอยางมีประสิทธิภาพ        

2.  Creating & Inspiring Environment Coworking Space 24/7 Incentive for 
Innovators การสรางส่ิงแวดลอมท่ีเอื้อตอตอการสรางความคิดท่ีนำไปสูนวัตกรรมใหมๆ ของบุคลากร
กรมคร. รวมทั้งการเตรียมปรับรูปแบบการใหบริการ ดวยการ Re-Design Re-think  Re-treat ที่เอื้อ
ตอกลุมเปาหมาย ตลอดระยะเวลา 24 ชั่วโมงเปนวัน Stop Services ของงานบริการ กรมคร.   

3.  Transform Innovation to Nonprofit Commercialization การผล ั ก ดั น
นวัตกรรมกรมคร.ผานกระบวนการวิจัยและพัฒนานวัตกรรม โดยใชความรูและหลักการเชิงพาณิชย
แตไมมุงเนนผลกำไรท่ีชวยใหมีการกระจายบริการรูปแบบใหม ชวยลดตนทุนและเพ่ิมประสิทธิภาพ
เขาถึงบริการท่ีงายหรือสะดวกขึ้นหรือการประสานความรวมมือกับผูผลิตและพัฒนาทำขอตกลงเพ่ือ
เอื้อประโยชนตอกรมควบคุมโรคและกลุมเปาหมายไดรับบริการที่มีคุณภาพทั้งเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพ เชน นวัตกรรมรองเทาเพื่อสุขภาพ ,DDC – Care ,AI ชุดตรวจ เปนตน ดังภาพ 2-6 และ
ปจจัยความสำเร็จของการขับเคลื่อนระบบราชการ 4.0 ของกรมคร. ไดแก Leadership นโยบาย
การข ับเคล่ือนของผ ู นำผู บร ิหารของกรม การนำองค กรอย างต อเน่ืองของผูบร ิหาร 
SystemandProcess Management การมีบุคลากรระดับกลางมีสมรรถนะในดาน digital ควบคู
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ไปกับสมรรถนะหลัก Learning Culture organization วัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู แบบ 
มุงเปาบนบรรยากาศ  พ่ีนองของกรมควบคุมโรค Monitoring and Systematic Improvement 
การกำกับติดตามผลการดำเนินงาน การปรับปรุงแกไขปญหาการปฏิบัติงานในดานตางๆ อยางเปน
ระบบ ดังภาพ 2-7 
 

ภาพ 2-6 แผนการยกระดับสูระบบราชการ 4.0 ในอนาคต  

ภาพ 2-7 ปจจัยความสำเร็จของการขับเคลื่อนระบบราชการ 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 การนำองคการ 
 

 

1.1 ระบบการนำองคการท่ีสรางความย่ังยืน  
 

 
การกำหนดทิศทางของสวนราชการ 
 การกำหนดทิศทางองคการ ควรใหความสำคัญ คำนึงถึงการตอบสนอง ความตองการ

และความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด รวมถึงตองนำสวน
ราชการไปสู การบรรลุวิสัยทัศนและภารกิจของหนวยงานได 

 การกำหนดทิศทางองคการควรมีการประเมินสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอก 
รวมถึงสถานะขององคกร วิเคราะหขอมูลท่ีสำคัญ เชน จุดแข็ง จุดออน โอกาส อุปสรรค 
ผลกระทบตางๆ ที่จะเกิดขึ้นกับองคการ ขอมูลดานปจจัยทางนโยบายและการเมือง 
ปจจัยทางเศรษฐกิจ ปจจัยทางสังคม ปจจัยทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหมๆ ปจจัย
ทางสภาพแวดลอม และปจจัยทางดานขอกฎหมายตางๆ 

 การกำหนดทิศทางองคการควรมีรายละเอียดที่จะสามารถสรางความเขาใจแกผู  ท่ี
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เกี่ยวของเพ่ือนำไปสูการปฏิบัติไปไนทิศทางเดียวกันไดอยางชัดเจน ซ่ึงอาจพิจารณาจาก
หลักการ SMART ประกอบดวย 1) ความชัดเจน(Specific) มีรายละเอียดท่ีมีความชัดเจน
อยางเฉพาะเจาะจงและไมคลุมเครือ 2) วัดผลได (Measurable) มีกลไกในการประเมิน
ความสำเร็จของทิศทางที่กำหนดไว 3) บรรลุผลได (Achievable) สามารถผลักดันและ
ขับเคลื ่อนไปสู การบรรลุตามเปาหมายของทิศทางที่กำหนดไวได 4) สอดคลองกับ
ขอเท็จจริง (Realistic) มีความสอดคลองกับสภาพแวดลอมทางยุทธศาสตรทั้งภายใน 
และภายนอกองคกร ความทาทายทางยุทธศาสตรและความไดเปรียบทางยุทธศาสตร 
และ 5) กรอบระยะเวลาที่ชัดเจน (Timely) กำหนดกรอบระยะเวลาในการบรรลุทิศทาง
ดังกลาวไวอยางชัดเจน 

การส่ือสารทิศทางและการตัดสินใจท่ีสำคัญ 
 ผูบริหารของสวนราชการตองสื ่อสารทำความเขาใจกับบุคลากร ภาคประชาชน 

ภาคเอกชน และทองถิ่นจากองคกรภายนอกใหมีความเขาใจแนวทางการทางานของสวนราชการ
ใหความรวมมือในการดำเนินการ และสรางกลไกในการประสานความรวมมือในการทำงาน
ระหวางกันในลักษณะของเครือขาย ผลักดันใหเกิดการปรับปรุงงานที่มากขึ้น
โดยการต้ังเปาหมายท่ีทาทาย เพ่ือผลักดันผลการดำเนินงานใหดียิ่งขึ้น 

 การสื ่อสารถายทอดทิศทาง ผู บริหารขององคการควรมีบทบาทในการสื ่อสารทิศทางท่ี
กำหนดไวดวยตนเองผานวิธีการตางๆ ที่มีประสิทธิผล เพื่อสื่อสารทิศทางองคการที่ได
กำหนดไวไปสูผูท่ีเกี่ยวของ ท้ังภายในและภายนอกองคการ โดยการส่ือสารควรเปนไป
ในรูปแบบการส่ือสารแบบ 2 ทิศทาง Two-way communication เพ่ือใหเกิดประสิทธิผล
ของการส่ือสาร รวมถึงอาจมีรูปแบบท่ีเปนทางการและไมเปนทางการเพ่ือใหมีความเหมาะสม
กับผูท่ีจะส่ือสารซ่ึงมีพฤติกรรมและบริบทท่ีแตกตางกัน 

 การส่ือสารถายทอดการตัดสินใจท่ีสำคัญ เม่ือองคการตองเผชิญกับเหตุการณหรือ
การตัดสินใจที่มีความสำคัญ ผูบริหารควรมีบทบาทดวยตนเองในการสื่อสารประเด็น
การตัดสินใจท่ีสำคัญขององคการใหกับผูท่ีเกี่ยวของไดรับทราบ 

การสรางสภาพแวดลอมและวัฒนธรรมองคการ 
 ผูบริหารของสวนราชการควรมีบทบาทในการกระตุน สงเสริม ผลักดัน สรางบรรยากาศ

ในองคการใหบุคลากรมีพฤติกรรมท่ีมุงเนนผลการดำเนินการ สรางวัฒนธรรมองคการ 
เพ่ือสงเสริมใหบุคลากร ปฏิบัติงานเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน 

 ผู บริหารของสวนราชการควรสรางสภาพแวดลอมและจัดสรรทรัพยากรรวมถึง
เครื่องมืออุปกรณ หรือระบบงานที่จำเปนอยางเพียงพอและเหมาะสมในการทำงาน
เพ่ือใหเกิดความสำเร็จ บรรลุตามพันธกจิ อาทิเชน การจัดโครงสรางองคการใหรองรับ
กับทิศทางการดำเนินงานและวัฒนธรรมขององคการใหมีความคลองตัว ตอบสนองตอ
การเปล่ียนแปลงไดอยางรวดเร็ว การพัฒนาระบบงานและกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ
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ท่ีสามารถรองรับการดำเนินงานของสวนราชการไดอยางมีประสิทธิภาพ เปนตน 
 ผูบริหารระดับสูงตองเปนแบบอยางท่ีดีในการปฏิบัติใหคำแนะนำชวยเหลือในการดำเนินการ 

การทบทวนผลการดำเนินงานและพัฒนาปรับปรุงโดยคำนึงถึงความยั่งยืนขององคการ 
 การติดตามทบทวนและประเมินผลการดำเนินการ ควรมีการดำเนินการอยางตอเน่ือง

จากตัวชี้วัดผลการดำเนินงานที่สำคัญทั้งในระดับองคการและระดับปฏิบัติการรวมถึง
แผนงานท่ีสำคัญ ซ่ึงจะทำใหผูบริหารทราบสถานะผลการดำเนินงานและขีดความสามารถ
ของสวนราชการและประเด็นสำคัญท่ีตองดำเนินการหรือปรับปรุงอยางเรงดวน 

 การทบทวนวิสัยทัศน ภารกิจ คานิยม ทิศทางการดำเนินงานของสวนราชการ ควรนำขอมูล
และสารสนเทศท่ีสำคัญตาง  ๆท่ีแสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหขอมูลท่ีรวบรวมจากหลายแหลง
ในหลายมุมมอง และสามารถปรับเปลี่ยนไดตามความตองการของผูใชทันทีขณะใชงาน
เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในเชิงนโยบายท่ีมีประสิทธิภาพ 

 การทบทวนผลการดำเนินงานและปรับปรุง ควรมีการประเมินและคาดการณความเปลี่ยนแปลง
ในอนาคตท่ีอาจจะเกิดขึ้น 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic ผูบริหารของสวนราชการไดสรางความยั่งยืนโดยการกำหนดวิสัยทัศนและยุทธศาสตรที่
ตอบสนองตอพันธกิจ และภาระหนาท่ีของสวนราชการ (Mission based) มีการถายทอด
ผานระบบการนำองคการเพื่อใหเกิดการดำเนินการทั่วทั้งสวนราชการ 

Advance ผูบริหารของสวนราชการไดสรางความยั่งยืน โดยการกำหนดวิสัยทัศนและยุทธศาสตรที่
ตอบสนองตอพันธกิจและภาระหนาที่ของสวนราชการ และสอดรับกับยุทธศาสตรชาติ 
(Alignment with National Strategies) 

Significance ผูบริหารของสวนราชการไดสรางความยั่งยืน โดยการกำหนดวิสัยทัศนและยุทธศาสตรที่
ตอบสนองตอพันธกิจและภาระหนาที่ของสวนราชการ สอดรับทิศทางการพัฒนาและ 
ยุทธศาสตรชาติ และยุทธศาสตรพื้นที่สรางนวัตกรรมและวัฒนธรรมในการมุงประโยชนสุข
ประชาชน (Innovation, Citizen-centric) 
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Checklist 1.1 ระบบการนำองคการท่ีสรางความยั่งยืน 

Basic Advance Significance 

B1: ผูบริหารกำหนดทิศทางของ
องคการที ่ตอบสนองพันธกิจและ
ภาระหนาที่ของสวนราชการ 
B2: ผูบริหารสื่อสารถายทอดทิศทาง
และการตัดส ินใจที่สำค ัญแบบ
สองทิศทางไปสูทุกระดับภายในองคการ 
B3: ผูบริหารสรางสภาพแวดลอม
และวัฒนธรรมที ่สน ับสนุนการ
บรร ลุ เป  าหมายขอ งอ งค ก า ร 
สงเสริมนวัตกรรมและการเรียนรู
ของบุคลากร 
B4:  ผู บร ิหารต ิดตาม  ทบทวน     
ผลการดำเนินงานอยางตอเนื ่อง
และสม่ำเสมอ 

A1: ผูบริหารกำหนดทิศทางของ
องคการที่สอดรับกับยุทธศาสตรชาติ  
A2: ผูบริหารส่ือสารถายทอดทิศทาง
ไปสูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
และหนวยงานที่เกี่ยวของ 
A3: ผูบริหารไดนำผลการทบทวน 
มาปรับปรุงและพัฒนาทิศทาง 
การดำเนินงานขององคการให
สอดคลองก ับสภาพแวดล อม
อยางทันทวงที 
A4: ผูบริหารนำเทคโนโลยีดิจิทัล
มาใชในการสื ่อสาร สนับสนุน
การสรางสภาพแวดลอมและ
วัฒนธรรม และทบทวนทิศทาง 
การดำเนินงาน 

S1: ผูบริหารกำหนดทิศทาง
เพื่อใหเกิดการสรางนวัตกรรม
ที่มุ งเนนผูรบบริการ และผูมี
สวนไดสวนเสีย และมุ งเนน
ประโยชนสุขของประชาชน 
S2:  ผูบร ิหารคาดการณผล   
การดำเนินงานในอนาคตและ
กำหนดทิศทางในการเตรียม 
การเชิงรุกเพื่อรองรับกับเหตุการณ
ที่อาจจะเกิดขึ้น  
S3: ผูบริหารส่ือสารผลสัมฤทธิ์
จากการดำเนินงานขององคการ
ไปสูประชาชนและสังคม 

RB1:  ท ิศทางองคการท ี ่ชัด เจน 
สอดคลองกับพันธกิจ สภาพแวดลอม
ทางยุทธศาสตรขององคการ 
RB2: บุคลากรมีความเขาใจทศิทาง 
และใหความรวมมือผลักดันและ
ขับเคล่ือน 
RB3: มีสภาพแวดลอมและวัฒนธรรม
ที่สนับสนุนการบรรลุเปาหมายของ
องคการ สงเสริมนวัตกรรมและ
การเรียนรูของบุคลากร 

RA1: ทิศทางองคการที่สอดคลอง
กับยุทธศาสตรชาติและความ 
เปล่ียนแปลงดานยุทธศาสตร 
RA2: ผูมีสวนไดสวนเสียภาคประชาชน
และหนวยงานที ่ เก ี ่ยวข องให
ความรวมมือในการดำเนินงาน
เพื่อขับเคล่ือน 
RA3: เกิดนวัตกรรมในการพัฒนา
กระบวนการหรือการใหบริการ
ของสวนราชการ 

RS1 : ทศิทางองคการที่คำนึงถึง
ผลสัมฤทธิ์ เพื ่อประโยชนสุข
ของประชาชนเตรียมการเชิงรุก
เพื่อรองรับความเปลี่ยนแปลง
ในอนาคต 
RS2: ทิศทางการดำเนินงาน
แสดงใหเห็นผลลัพธที่นำไปสู
การสรางประโยชนสุขแกประชาชน
และสังคมอยางยั่งยืน 
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1.2 ปองกันทุจริตและสรางความโปรงใส 

 

 
การกำหนดนโยบายการกำกับดูแลองคการท่ีดี 
 นโยบายการกำกับดูแลองคการท่ีดี หมายถึง การประกาศเจตนารมณขององคการท่ีจะ

ดำเนินการ และกำหนดนโยบายตามหลักการบริหารกิจการบานเมืองที ่ด ีเ พ่ือ
ประโยชนสุขของประชาชนโดย ผูบริหารตองวางนโยบายเกี ่ยวกับรัฐ สังคมและ
สิ่งแวดลอม ผู รับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย และผู ปฏิบัติงานรวมทั้งกำหนด
แนวทางปฏิบัติและมาตรการหรือโครงการเพ่ือใหบรรลุผลตามนโยบายขององคการ 
 

การส่ือสารนโยบายและถายทอดสูการปฏิบัติ 
 ส่ือสารนโยบายและถายทอดผานชองทางการส่ือสารและระบบการนำองคการ ระบุส่ิงท่ีตองการ

ใหเกิดการปฏิบัติอยางจริงจัง 
 การกำหนดแผนงานและมาตรการในการปองกันทุจริตและสรางความโปรงใส 
 กำหนดวัตถุประสงคของแผนงานเปาหมายการดำเนินงานความคาดหวังตอผลการดำเนินงาน       

ดานการปองกันทุจริตและสรางความโปรงใส 
 การนำแผนงานและมาตรการการปองกันทุจริตและสรางความโปรงใสไปสูการปฏิบัติ 
 กำหนดภาระความรับผิดชอบของหนวยงานท่ีเกี่ยวของตอการดำเนินงานตามแผนงาน

เพ่ือใหเกิดความชัดเจนในการนำไปปฏิบัต 

การตรวจสอบติดตาม ประเมินผล และรายงานผลสูสาธารณะ 
 กำหนดวิธีการและความถี่ในการตรวจสอบ ติดตามประเมินผล รวมท้ังรูปแบบการรายงานผล

และชองทางการเผยแพรสูสาธารณะระบบราชการซึ่งเปนกลไกสำคัญของภาครัฐที่จะใช
ในการขับเคลื่อนการพัฒนาในดานตางๆ มีความจำเปนอยางยิ่งที่จะตองพัฒนาไปสูระบบ
ราชการ 4.0 โดยจะตองมีความโปรงใสในการทำงานตรวจสอบได ผูนำระดับสูงจะตองให
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ความสำคัญในการสรางระบบในการกำกับดูแลองคการ ทบทวนและติดตามผลการดำเนินการ
อยางสม่ำเสมอ การดำเนินการตางๆ สามารถตรวจสอบไดท้ังจากภายในและภายนอก
องคการ สามารถเปดเผยขอมูลตางๆ  ของสวนราชการใหกับสาธารณะได ไมเอาเปรียบ
และตองปกปองผลประโยชนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางเหมาะสม รวมท้ัง
การสงเสริมในเรื่องจริยธรรมในการทำงานท่ัวท้ังสวนราชการ 

ระดับ ความหมาย 
Basic นโยบายและระบบการกำกับดูแลที่เสริมสรางความโปรงใสและการปองกันทุจริต รวมทั้ง

ระบบการตรวจสอบที่มีประสิทธิภาพมีมาตรการที่ถายทอดสูการปฏิบัติและการติดตาม
รายงานผลอยางชัดเจน 

Advance การประเมินประสิทธิผลและตัววัดการปองกันทุจริตและการสรางความโปรงใสภายใน
สวนราชการและมีการปรับปรุงอยางสม่ำเสมอการรายงานผลการดำเนินการของสวนราชการ
ตอสาธารณะและหนวยงานบังคับบัญชา 

Significance ผลการประเมินความโปรงในในระดับองคการโดยองคการอิสระระดับชาติหรือนานาชาติ
เปนแบบอยางที่ดีและการสรางตนแบบดานความโปรงใส 



31 | P a g e  

Checklist 1.2 ปองกันทุจริตและสรางความโปรงใส 

Basic Advance Significance 
B1: กำหนดนโยบายและระบบ
การกำกับดูแลที่ดีและที่เสริมสราง
ความโปรงใส และการปองกันทุจริต 
รวมทั ้งระบบการตรวจสอบที ่ มี
ประสิทธิภพ 
B2: สื ่อสารประชาสัมพันธ และ
เผยแพรนโยบายและระบบการกำกับ
ดูแลที่ดีและที่เสริมสรางความโปรงใส
และการปองกันทุจริตใหกับบุคลากร
ทั่วทั้งสวนราชการ 
B3: กำหนดมาตรการและแผนงาน
เกี ่ยวกับการปองกันทุจริต และ
สรางความโปรงใสในสวนราชการ
ในเชิงรุก (Proactive) และเชิงรับ 
(Passive) 
B4: กำหนดตัวชี ้ว ัดในการตรวจ
ติดตาม ปองกันการทุจริต และ
ติดตามรายงานผลอยางชัดเจน 
B5:  ปฏ ิบ ั ติตามมาตรการและ
แผนงานเกี่ยวกับการปองกันทุจริต
และสรางความโปรงใส 

A1: นำเทคโนโลยีดิจ ิทัลมาใช  
ในการสื ่อสารประชาสัมพันธ 
และเผยแพรนโยบายและ ระบบ
การกำกับดูที่ดี และที่เสริมสราง
ความโปรงใสและการปองกันทุจริต 
A2: คนหำแนวปฏิบัติที่เปนเลิศ 
(Best Practice: BP) ดานความโปรงใส 
สร  า งตนแบบ (Role Model) 
ดานความ โปรงใส 
A3:  กำหนดตัววัดเพ ื ่อประเ มิ น
ประสิทธิผลการปองกันทุจริต
และการสร  างความโปร  งใส
ภายในสวนราชการ  
A4: รายงานผลและเผยแพร     
ผลการดำเนินงานดานการปองกัน
ทุจริตและการสรางความโปรงใส
สูสาธารณะอยางเปดเผย  
A5: ทบทวนและปรับปรุงนโยบาย
และมาตรการดานการปองกัน
ทุจริตและการสรางความโปรงใส 

S1: ประเมินผลการดำเนินงาน
ด านการป องก ันทุจร ิตและ  
การสร างความโปร งใสโดย
องคการอิสระระดับชาติ หรือ
นานาชาติ 

RB1: ประสิทธิภาพของนโยบาย
และระบบการกำกับดูแลที่ดี และ
ที ่ เสร ิมสรางความโปรงใสและ   
การปองกันทุจริต รวมทั้งระบบ
การตรวจสอบ 
RB2: ประสิทธิภาพของการสื ่อสาร
ประชาสัมพันธและเผยแพรนโยบาย 
และระบบการกำกับดูแลที่ดี และ
ที ่ เสร ิมสรางความโปรงใสและ  
การปองกันทุจริต 
RB3: ผลการดำเนินงานการปองกัน
การทุจริต 

RA1:  ข อม ูลขาวสารและผล  
การดำเนินการของสวนราชการ
ที่เปดเผยสูสาธารณะใหประชาชน
และสังคมสามารถตรวจสอบได 

RS1: ผลการประเมินที ่ดีจาก
หนวยงานภายนอกที่นาเชื่อถือ
ในประเทศหรือตางประเทศ 
ไดรับรางวัลหรือเปนแบบอยาง/
ตนแบบ ดานการปองกันทุจริต
และการสรางความโปรงใส 
RS2: มีแนวปฏิบัติที่เปนเลิศ 
หรือมีตนแบบในดานความโปรงใส
ในการปฏิบัติงาน 
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1.3 การมุงเนนผลสัมฤทธิ์ผานการสรางการมีสวนรวมจากเครือขาย 
ท้ังภายในและภายนอก  

 

 
การบริหารราชการแบบมีสวนรวม 
 การบริหารราชการท่ีนำผูมีสวนไดสวนเสียที่เกี่ยวของทุกภาคสวนเขามำมีสวนรวม

ในกระบวนการวางแผน การตัดสินใจ การดำเนินงานและการประเมินผล 
 การสำรวจ วิเคราะหกระบวนงานท่ีสามารถสรางการมีสวนรวม 
 สำรวจ วิเคราะห ผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder) ท้ังภายในและภายนอกองคกร

ในการสรางการมีสวนรวมในการทำงาน 
- กำหนดกลุมเปาหมายในการมีสวนรวม 
- กำหนดระดับการมีสวนรวม 

การสรางสภาพแวดลอมและกลไกท่ีสงเสริมการมีสวนรวม 
 จัดระบบงานหรือวิธีการทำงานการจัดโครงสราง และการสรางวัฒนธรรมการทำงาน

ของเจาหนาที่รัฐ ที่เอื้อตอการเปดโอกาสใหประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียที่เกี่ยวของ
เขามามีสวนรวมในการบริหารราชการ 
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การสรางการมีสวนรวมของประชาชนและเครือขาย 
 ระดับการมีสวนรวมของประชาชนตามตัวแบบของสมาคมการมีสวนรวมสากล 

(International Association for Public Participation - IAP2) ที่เรียกวา Public 
Participation Spectrum ประกอบดวย การมีสวนรวมของประชาชนมี 5 ระดับ คือ 
1) ระดับการใหขอมูลขาวสาร (To Inform) 2) ระดับการปรึกษาหารือ (To Consult)   
3) ระดับการเขามาเกี่ยวของ (To Involve) 4) ระดับความรวมมือ (To Collaborate) และ 
5) ระดับเสริมอำนาจประชาชน (Empower) 

 เปดกวางใหภาคสวนอื่นๆ เขามามีสวนรวม มีโครงสรางในแนวราบ ลักษณะของ
เครือขายมากขึ้น มีการเชื่อมโยงการทำงานภายในภาครัฐดวยกันอยางมีเอกภาพและ
สอดประสานกัน 

 สนับสนุนการทำงานเปนทีมเสริมสรางวัฒนธรรมองคกร รวมถึงการใชในการสราง
ความมีสวนรวมของเครือขายใหชวยในการดำเนินการเพ่ือบรรลุภารกจิของสวนราชการ 

 กระตุน สงเสริม ผลักดันใหเกิดการปรับปรุงกระบวนการและการบรกิารผานเครือขาย
ภาคเอกชน ใหมีการเปลี ่ยนแปลงอยางกาวกระโดดและเกิดนวัตกรรมที ่สำคัญ         
มีผลกระทบสูง สอดคลองกับนโยบาย และนำไปสูการแกปญหาที่สำคัญที่มีความซับซอน 
ซ่ึงอาจไมสามารถแกไขไดสำเรจ็โดยสวนราชการเพียงหนวยงานเดียว อาจมีความจำเปน
ที่จะตองรวมกันคิด รวมกันวิเคราะห เพื่อหาแนวทางในการแกปญหากับภาคประชาชน
และหนวยงานอื่นๆ ซึ่งจะสงผลใหไดมุมมองที่หลากหลายในการแกไขปญหาที่สำคัญ
และซับซอนใหสำเร็จตามวัตถุประสงค 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การส่ือสารและการสรางสภาพแวดลอมภายในเพื่อใหมุงเนนผลสัมฤทธิ์ การสราง
กลไกที่เอื้อใหประชาชนและเครือขายภายนอกเขามามีสวนรวมในการทำงาน 

Advance การต้ังเปาหมายทาทายและการสงเสริมใหเกิดนวัตกรรมของกระบวนการและ
การบริการผานเครือขายภาคประชาชนภาคเอกชนและทองถิ่น 

Significance การสรางนวัตกรรมที่มีผลกระทบสูงและเชิงนโยบายที่นำไปสูการแกปญหาที่มี
ความซับซอน 
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Checklist 1.3 การมุงเนนผลสัมฤทธิ์ผานการสรางการมีสวนรวมจากเครือขายท้ังภายในและภายนอก 

Basic Advance Significance 
B1:  สำรวจว ิ เคราะห พ ันธกิจ 
ย ุทธศาสตร กระบวนงานหรือ
โครงการที่สามารถสรางการมีสวนรวม 
B2: กำหนดเปาหมายของการมี
สวนรวมที ่ช ัดเจน และสื ่อสาร
เปาหมายดังกลาว ใหกับผูมีสวนได
สวนเสียที่เกี่ยวของ  
B3:  สร างสภาพแวดล อมและ
กลไกเพื่อขับเคล่ือนการมีสวนรวม 
และกลไกในการเปดเผยขอมูลให
ประชาชนสามารถเขามามีสวนรวม
ในการตรวจสอบการปฏิบัติราชการ 

A1:  กำหนดเป  าหมายการ
ดำเนินงานที่ทาทาย 
A2: สงเสริมใหเกิดนวัตกรรม
ของกระบวนการและการบริการ
ผานเครือขายภาคประชาชน
ภาคเอกชนและทองถิ่น 
A3: นำนวัตกรรมและเทคโนโลยี
ดิจ ิทัล เขามาใชในการสราง
สภ าพแวดล  อมกล ไกแล ะ
ดำเนินการมีสวนรวม 

S1: สรางนวัตกรรมเชิงนโยบาย
ท ี ่ส  งผลกระทบส ูงในระดับ 
ประเทศ โดยมีเครือขายภายนอก
เขารวมดำเนินการ 

RB1: มีเครือขายในรูปแบบของ
ภาคีเครือขาย หรือหุนสวนที่เปนรูปธรรม
ในการทำงานรวมกับสวนราชการ  
RB2: เกิดความรวมมือการมีสวนรวม 
ของเครือขายในการรวมกันคิด 
วิเคราะห เพื่อหาแนวทางในการ
แกปญหารวมกับสวนราชการ 

RA1: ไดร ับการยอมรับซึ ่งกัน
และกันในผลของการพัฒนา   
ที่เกิดขึ้น กอใหเกิดประโยชนกบั
ทุกภาคสวนที่เกี่ยวของ ทั้งภาครัฐ 
ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม/
ภาคประชาชนที่เขามามีสวนรวม 

RS1: ผลกระทบเชิงบวกในระดับ 
ประเทศจากนวัตกรรมเชิงนโยบาย 
และนำไปสูการแกไขปญหาที่มี
ความซับซอนจากการทำงาน
รวมกันกับเครือขาย  
RS2: ตอบสนองความตองการ
ของประชาชนไดอยางแทจริง 
รวมท ั ้ งผลของการพ ัฒนาที่   
เกิดประโยชนตอคุณภาพชีวิต
ของคนในชุมชน สังคม และ
ประเทศชาติอยางยั่งยืน 
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1.4 การคำนึงถึงผลกระทบตอสังคมและการมุงเนนใหเกิดผลลัพธ  
 

การประเมินผลกระทบจากโครงการ กระบวนการ และยุทธศาสตรท่ีอาจจะมีผลกระทบเชิงลบ 
 รับฟงขอสังเกต ขอเสนอแนะ หรือประเด็นสำคัญที่เครือขายไดรับที่เกี่ยวกับความกังวล

ของสาธารณะท่ีมีตอสวนราชการ 
การกำหนดมาตรการในการปองกัน และจัดการผลกระทบท่ีมีความชัดเจน 
 แสดงรายละเอียดของมาตรการอยางชัดเจน เชน กิจกรรมท่ีตองดำเนินการ หนวยงานรับผิดชอบ 

การบริหารความเส่ียงท่ีอาจเกิดขึ้น 
การดำเนินการตามมาตรการในการปองกัน และจัดการผลกระทบ 
 กำหนดระยะเวลาดำเนินการและผลลัพธท่ีคาดหวัง 

การติดตาม รายงานผล ประเมินผลมาตรการและผลกระทบ 
 กำหนดวิธีการและความถี่ในการตรวจสอบ ติดตามประเมินผล รวมท้ังรูปแบบการรายงานผล 
 การดำเนินงานของสวนราชการจะตองไมทำใหสังคมไดรับความเดือดรอนหรือ

ผลกระทบเชิงลบจากการดำเนินการ ซ่ึงอาจจะเกิดไดโดยท่ีสวนราชการไมไดตั้งใจ 
ทั้งที่มาจากผลผลิต บริการ หรือการปฏิบัติงานของสวนราชการ และเมื่อเกิดเหตุการณ
ผลกระทบเชิงลบตอสังคมแลว สวนราชการจะตองแกไข เยียวยาโดยเรงดวนที่สุด
เทาท่ีทำได เพ่ือใหผลกระทบน้ันบรรเทาและหายไปในท่ีสุด 

 ผลกระทบที่เกิดขึ้นอาจสงผลตอภาพลักษณและความนาเชื่อถือขององคการ อาจทำให
ในอนาคต ประชาชนหรือเครือขายตางๆ ไมศรัทธาและไมใหความรวมมือในการดำเนินการ
ของสวนราชการ สงผลเสียในระยะยาว 
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 การสรางความรวมมือของบุคลากรและเครือขายในการเฝาระวังผลกระทบเชิงลบตอสังคม 
จะชวยให การปองกันแกไขปญหาเกิดขึ้นอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งการเฝาระวังน้ัน   
ทำไดโดยบุคลากรของสวนราชการ ซึ่งอาจมีหนวยงานที่รับผิดชอบในการเฝาติดตาม 
เฝาระวัง วิเคราะหแนวโนมของผลกระทบท่ีอาจจะเกิดขึ ้นและวางแผนการแกไข 
ติดตาม เพ่ือใหเหตุการณน้ันไมเกิดขึ้น แตในปจจุบันการเฝาระวังโดยบุคลากรภายใน
เพียงอยางเดียวอาจไมเพียงพอตอสถานการณที่เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว 
สวนราชการ จำเปนตองไดรับความชวยเหลือจากเครือขายภายนอก ซ่ึงเปนผูท่ีมีความใกลชิด
กับสังคมหรือประชาชนทำใหสามารถรับรูขอมูลขาวสารท่ีอาจจะเกิดผลกระทบในเชิงลบ
ของสังคมไดอยางครบถวน ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 

 การประเมินความเส่ียงของโครงการหรือแผนปฏิบัติการของสวนราชการ เพ่ือใหทราบ
ถึงประเด็นท่ีอาจเปนอุปสรรคตอความสำเร็จตามโครงการหรือแผนปฏิบัติการ และจัดใหมี
การปรับปรุงโครงการ/แผนปฏิบัติการหรือจัดทำแผนงานรองรับเพื่อปองกันปญหา   
ท่ีอาจจะเกิดขึ้นในอนาคต และทำให โครงการ/แผนงานประสบความสำเร็จ 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การประเมินและติดตามโครงการ กระบวนการ และยุทธศาสตรที่อาจจะมีผลกระทบ
เชิงลบตอสังคม การติดตามตัวชี้วัดและการดำเนินการขององคการอยางตอเนื่อง 

Advance การติดตามรายงานผลกระทบ โดยผานกลไกการสื่อสารและเทคโนโลยีดิจิทัล    
เพื่อนำไปสูการแกไขปญหาอยางทันการณ 

Significance การติดตามผลการดำเนินการและผลกระทบที่เกิดขึ้นทั้งในระยะส้ันและระยาว และ
ผลกระทบที่มีตอเศรษฐกิจ สังคม สำธำรณสุขและส่ิงแวดลอม 
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Checklist 1.4 การคำนึงถึงผลกระทบตอสังคมและการมุงเนนใหเกิดผลลัพธ 

Basic Advance Significance 
B1:  ประเม ินความเส ี ่ยงและ
ผลกระทบของโครงการ กระบวนการ 
และยุทธศาสตรที่อาจมีผลกระทบ
เชิงลบตอสังคม 
B2: กำหนดมาตรการและดำเนินการ
ตามมาตรการปองกันและแกไข 
ผลกระทบเช ิงลบตอส ังคมที่
อาจจะเกิดขึ้นจากการดำเนินงาน
ของหนวยงาน 
B3: กำหนดตัวชี้วัดและติดตาม
การดำเนินการและผลลัพธที ่มี
ตอการจัดการผลกระทบเชิงลบ
ตอสังคม 

A1: รับฟงขอสังเกต ขอเสนอแนะ 
หรือประเด็นสำคัญท่ีเครือขาย
ไดรับที่เกี ่ยวกับความกังวลของ
สาธารณะที่มีตอสวนราชการ 
A2: สรางกลไกการมีสวนรวม  
ในการดำเนินการดานผลกระทบ
เชิงลบตอสังคม 
A3: ใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการ
ดำเนินการตามมาตรการ ติดตาม 
และรายงานดานผลกระทบเชิงลบ
ตอสังคม 

S1 : ติดตามการดำเนินการและ 
ประเมินผลกระทบทั้งในระยะส้ัน
และระยะยาว และนำไปสูการ
สรางสารสนเทศเชิงลึกที่เชื่อมโยง
กับผลกระทบที่มีตอเศรษฐกิจ 
สังคม สาธารณสุข หรือส่ิงแวดลอม 
S2: นำเทคโนโลยีดิจิทัลเขามาใช
ในการดำเนินการ และติดตาม
ผลกระทบเช ิงลบตอส ังคมที่
เชื่อมโยงกับหนวยงานภายนอก 
หรือใชฐานขอมูลรวมกัน 

RB1:  ผลการดำเน ินการตาม
มาตรการ และผลการติดตาม
ตัวชี้วัดเชิงลบที่มีตอสังคม 

RA1: ตอบสนองและแกไขปญหา 
ที่เกิดขึ้นไดอยางครอบคลุม ครบถวน 
รวดเร็ว ทันทวงทีและมีประสิทธิภาพ 
RA2: ลดความรุนแรงหรือกำจัด
ความเดือดรอนหรือผลกระทบ
เชิงลบตอสังคม 

RS1:  ภาพล ักษณ และความ
นาเชื่อถือขององคกรในดานการบริหาร
จัดการผลกระทบเชิงลบตอสังคม 
RS2 : ลดความรุนแรงหรือกำจัด
ผลกระทบที่มีตอเศรษฐกิจ สังคม 
สาธารณสุขหรือส่ิงแวดลอม 
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หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร 

 

2.1 แผนยุทธศาสตรท่ีตอบสนองความทาทาย และสรางนวัตกรรม 
      เพ่ือการเปล่ียนแปลง  

 

การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางยุทธศาสตร 
 เพ่ือใหองคการสามารถกำหนดยุทธศาสตรไดอยางเหมาะสม กลไกท่ีสำคัญในการบริหาร

ยุทธศาสตร คือการวิเคราะหสภาพแวดลอมทางยุทธศาสตร (Environmental 
Analysis) ปจจัยตางๆ เพื่อให ทราบถึงบริบทตางๆ ทั้งภายในและภายนอกองคการ 
ท่ีองคการตองเผชิญ อันจะนำไปสูการวิเคราะห และกำหนดยุทธศาสตรเพ่ือรองรับได
อยางเหมาะสมตอไป 

 
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางยุทธศาสตรไดอยางชัดเจน องคการสามารถนำ

เครื่องมือตางๆ เขามา ใชในการวิเคราะห โดยตองพิจารณาเลือกเครื่องมือทางการจัดการ
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ท่ีมีความเหมาะสมกับบริบทขององคการ และนำมาใชในการตัดสินใจตอไป 
 นอกจากการการวิเคราะหสภาพแวดลอมทางยุทธศาสตรเพื่อประเมินสภาพแวดลอม

ทั้งภายในและภายนอกองคการแลว องคการควรมีการพิจารณาความเปลี่ยนแปลง   
ท่ีอาจจะเกิดขึ้นในอนาคต ซ่ึงการวิเคราะหความเปล่ียนแปลงสำหรับรูปแบบของอนาคต
ที่มีความแนนอนควรมีการวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศเพื่อนำไปสูการคาดการณ
ความเปล่ียนแปลง (Forecasting) และรูปแบบของการอนาคตท่ีไมแนนอนคือการวิเคราะห 
Scenario เปนตน 

การวิเคราะหความทาทายทางยุทธศาสตรและโอกาสทางยุทธศาสตร 
 ในกระบวนการวางแผนยุทธศาสตรไมควรคำนึงถึงเพียงมุมมองของความทาทายทาง

ยุทธศาสตร เพื่อรองรับเพียงเทานั้น แตองคการควรใหความสำคัญกับการใชจุดแข็ง  
ที่มีในการสรางความไดเปรียบ ทางการแขงขันผาน “โอกาสทางยุทธศาสตร” ให
ไดมากท่ีสุด 

การกำหนดยุทธศาสตร 
 กำหนดยุทธศาสตรท่ีตอบสนองความทาทายและเพ่ิมความไดเปรียบใหองคการ 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic กระบวนการวางแผนยุทธศาสตรอยางเปนระบบทั ้งระยะสั ้นและระยะยาว
ตอบสนองความตองการของประชาชนและบรรลุพันธกิจของสวนราชการแนวทาง 
การถายทอดยุทธศาสตรสูการปฏิบัติ 

Advance แผนยุทธศาสตรตอบสนองความทาทายของสวนราชการ มีการคาดการณ         
การเปลี ่ยนแปลงที ่กำลังจะเกิดขึ ้นในอนาคต และแผนรองรับเพื ่อตอบสนองตอการ
เปล่ียนแปลง (รวมทั้งการเปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้นจากการนำระบบดิจิทัลมาใช) 

Significance สรางขีดความสามารถในการแขงขันและสรางโอกาสเชิงกลยุทธใหมๆ ที่นำไปสู
ประโยชนสุขของประชาชนและการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศทั้งในระยะส้ันและ
ระยะยาว 
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Checklist 2.1 แผนยุทธศาสตรท่ีตอบสนองความทาทาย และสรางนวัตกรรมเพ่ือการเปล่ียนแปลง 

Basic Advance Significance 
B1: จัดทำแผนยุทธศาสตรที่
ตอบสนองตอพันธก ิจของ
สวนราชการ ความตองการ
ของประชาชนและสภาพแวดลอม
ทางยุทธศาสตร 
B2: สรางการมีสวนรวมของ
บุคลากรภายในองคการ ผูรับบริการ 
และผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญ
ในกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร 
B3: สื่อสารถายทอดยุทธศาสตรสู
การปฏิบัติไปสูหนวยงานที่
เกี่ยวของอยางครอบคลุม 

A1: วิเคราะหและคาดการณ
ความเปลี ่ยนแปลงที่อาจจะ
เกิดขึ้นในอนาคต 
A2: จ ัดทำแผนยุทธศาสตร
เพื่อเตรียมการรองรับโอกาส
และความทาทายทางยุทธศาสตร
ที่ อ าจจะเก ิดข ึ ้นจากการ
เปล่ียนแปลงดังกลาว 
A3: นำเทคโนโลยีดิจิทัลและ
นวัตกรรมเขามาใชในการจัดทำ 
แผนยุทธศาสตร และขับเคล่ือน
การดำเนินการตามยุทธศาสตร
ขององคการ 

S1: บูรณาการแผนยุทธศาสตร
ของหนวยงานกับยุทธศาสตร
หรือแผนงานของหนวยงาน
ภายนอกเพื่อสรางขีดความสามารถ
ในการแขงข ัน และสรางโอกาส
เชิงกลยุทธใหมๆ 
S2: วิเคราะหและเชื ่อมโยง
ผลสัมฤทธิ์ตามยุทธศาสตร
กับยุทธศาสตรและเปาหมาย   
ในระดับประเทศ 

RB1:  แ ผนย ุ ท ธศาสตรที่
ตอบสนองตอเปาหมายของ
องคกรในระยะสั้นและระยะ
ยาวที ่ชัดเจน ตอบสนองตอ
ปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ 
RB2: แผนยุทธศาสตรที่เกิดจาก
กระบวนการมีสวนรวมของ
บุคลากรภายในองคกร ผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญ 
RB3: บุคลากรภายในองคการ 
ผู รับบริการ และผู มีสวนได
ส วนเส ียที ่สำคัญรับร ู และ
เขาใจในแผนยุทธศาสตร และ
บทบาทในการมีสวนขับเคล่ือน
ผลักดันยุทธศาสตรใหบรรลุ
ตามเปาหมายที่กำหนดไว 

RA1: แผนยุทธศาสตรที่ตอบสนอง
ตอโอกาส ความทาทายทาง
ยุทธศาสตร และความเปลี่ยนแปลง
ที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต 

RS1: แผนยุทธศาสตรที่นำ
เทคโนโลยีดิจิทัลหรือนวัตกรรม
เขามาสรางขีดความสามารถ
ในการแขงข ัน และสรางโอกาส
เชิงกลยุทธใหมๆ 
RS2: แผนยุทธศาสตรที่เชื่อมโยง
ไปสูการสรางขีดความสามารถ 
ในการแขงขัน และสรางโอกาส
เชิงกลยุทธใหมๆ ที่นำไปสู
ประโยชนสุขของประชาชน
และการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศ ทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว 
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2.2 เปาหมายยุทธศาสตรท้ังระยะส้ันและระยะยาวสอดคลองกับพันธกิจ  
       และยุทธศาสตรชาติ  

 

 
 เปาประสงคเชิงยุทธศาสตร 
 ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน 
 การส่ือสารถายทอดเปาประสงคและตัวชี้วัด 
 การวิเคราะหและจัดทำแผนบริหารความเส่ียงทางยุทธศาสตร 
 การวิเคราะหผลกระทบทางยุทธศาสตรตอเปาหมายยุทธศาสตรชาติ 
 เปาหมายยุทธศาสตรระยะส้ัน 
 เปาหมายยุทธศาสตรระยะยาว 
 ยุทธศาสตรท่ีสรางการเปล่ียนแปลง 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การกำหนดเปาประสงคและตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตรที่ตอบสนองตอพันธกิจของ 
สวนราชการทั้งระยะส้ันและระยะยาว รวมทั้งการสรางการเปล่ียนแปลง 

Advance มีการวิเคราะหผลกระทบของเปาประสงคและตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตรที่เกิดขึ้นกับ
ยุทธศาสตรชาติทั้งระยะส้ันและระยะยาว 

Significance มีการวิเคราะหความเสี ่ยงระดับองคการและผลกระทบทั้งทางตรงทางออม      
ที่สงผลตอระบบเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุขและส่ิงแวดลอมของประเทศ 
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Checklist 2.2 เปาหมายยุทธศาสตรท้ังระยะส้ันและระยะยาว 
สอดคลองกับพันธกิจและยุทธศาสตรชาต ิ

Basic Advance Significance 
B1: กำหนดเปาประสงคและ
ตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตรที่มีความ
ชัดเจน สรางการเปลี่ยนแปลง
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว เพื่อ
นำไปสูการบรรลวิสัยทัศนและ
ทิศทาง ที่กำหนดไว 
B2: ถายทอดเปาประสงคและ
ตัวชี ้วัดสู ระดับหนวยงานและ
ระดับบุคคล 

A1:  ว ิ เคราะห ผลกระทบของ
เปาประสงคและตัวชี้วัดที่มีผลตอ
การบรรลุยุทธศาสตรชาติทั้งระยะ
ส้ันและระยะยาวในมิติตางๆ 

S1: ว ิ เคราะห ความเส ี ่ยง
ระดับองคการ และผลกระทบ
ทางตรง ทางออม ที่สงผลตอ
ระบบเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข
และส่ิงแวดลอมของประเทศ 

RB1: เปาประสงคและตัวชี ้วัด
เชิงยุทธศาสตรที่มีความชัดเจน
ทั้งระยะส้ันและระยะยาว 
RB2: หนวยงานและบุคลากร
ทุกระดับ และทุกคน รับทราบ
ภาระหนาที่ที่เกี่ยวของ เพื่อชวย
ผลักดันใหบรรลุวิสัยทัศนและ
ทิศทางที่กำหนดไว 

RA1: ผลการวิเคราะหผลกระทบ
ของเปาประสงคและตัวชี ้วัดที ่มี 
ผลตอยุทธศาสตรชาติ ทั้งระยะส้ัน
และระยะยาวในมิติตางๆ 

RS1: ผลการวิเคราะหความเส่ียง
ระดับองคการและผลกระทบ
ทางตรงทางออมที ่สงผลตอ
ระบบเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข
และส่ิงแวดลอมของประเทศ 
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2.3 แผนงานขับเคล่ือนลงไปทุกภาคสวน  

 

 
การบริหารโครงการ 
1. ริเริ่มโครงการ (Initiating): 

แผนปฏิบัติการ (Action Plan) คือ กลไกในการเชื่อมโยงแผนยุทธศาสตรท่ีกำหนดไว
ไปสูการปฏิบัติที่ชัดเจน ดังนั้นการจัดทำแผนปฏิบัติการที่ดีจะตองเปนกลไกในการขับเคลื่อนให
เปาประสงคและตัวชี้วัดบรรลุผลสัมฤทธ์ิตามเปาหมายท่ีกำหนดไว 
2. วางแผนโครงการ (Planning): 

การทำนอยไดมาก: เนื่องดวยทรัพยากรที่มีอยูอยางจำกัด ดังนั้นการมุงเนนในเรื่องท่ี
สำคัญจึงเขามามีบทบาทอยางมากในการทำใหการทำงานมีประสิทธิภาพซึ่งสวนราชการควรมี
การพิจารณาใหความสำคัญกับเรื่องที่มีความสำคัญและทุมเททรัพยากรที่มีอยูไปกับเรื่องที่มี
ความสำคัญท่ีสอดคลองกับพันธกิจ ยุทธศาสตร ความตองการของผูรับบรกิารและผูมีสวนไดสวน
เสียท่ีสำคัญขององคการ ซ่ึงสวนราชการสามารถนำหลักการ  ท่ีมีความสัมพันธกับแนวคิดทำนอย
ไดมาก อาทิเชน หลักการพาเรโต (กฎ 80:20) คือการใหความสำคัญในการทุมเททรัพยากรไปกับงาน 
20% ที่สงผลลัพธกลับมา 80% มากกวาการทุมเททรัพยากรไปกับงาน 80% ที่ใหผลลัพธเพียง
แค 20% หรือการนำแนวความคิด OKRs เขามาคัดเลือกและจัดลำดับความสำคัญของเรื่องท่ี
สำคัญที่สุด  3 เรื่อง และตัวชี้วัดไมเกิน 3 ตัว ภายใตแตละเรื่องในแตละชวงเวลา ซึ่งจะทำใหองคการและ
บุคลากรที่มีความเกี่ยวของในทุกระดับทราบวาเรื่องใดที่เปนเรื่องสำคัญที่องคการควรมุงเนนใน
ชวงเวลาน้ันๆ เปนตน 

การสรางคุณคา: คือสิ ่งที ่องคการควรมุ งเนนใหความสำคัญเพื ่อสรางคุณคาท่ี
ตอบสนองและสัมพันธ กับความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพราะหาก
คุณคาท่ีนำเสนอไมสอดคลองและสัมพันธ กับสิ่งที่ผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตองการ   
นั่นหมายความวาผลผลิตท่ีนำเสนอไมตอบโจทยสิ่งที่ ผูรับบริการตองการ ซึ่งการสรางคุณคา
สามารถนำหลักการ Value Proposition Canvas มาใชในการวิเคราะห ความสัมพันธระหวาง
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สินคาและบริการท่ีนำเสนอกับสิ่งที่ผูรับบริการตองการ ซึ่งคุณคาท่ีนำเสนอสามารถสรางคุณคาใหกับ
ผูรับบริการไดใน 2 มิติ คือการแกไขปญหาใหกับลูกคา (Pain Point) หรือการทำใหลูกคาพบกับ
ส่ิงท่ีดีขึ้น (Gain) เปนตน 

3. นำแผนไปปฏิบัติ (Execution): 

4. ติดตามและควบคุม (Monitoring and Controlling):  

5. ปดโครงการ (Closing): 

ระดับ ความหมาย 
Basic แผนปฏิบัติการที ่ครอบคลุมทุกสวนงานชัดเจน และสื ่อสารการปฏิบัติไปยังทุกกลุม       

ทั้งภายในและภายนอก 
Advance แผนปฏิบัติการที่สนับสนุนความสำเร็จของยุทธศาสตรของสวนราชการครอบคลุม

ทุกสวนงานชัดเจน และเนนการเกิดประสิทธิภาพ (การทำนอยไดมาก) และ       
การสรางคุณคาแกประชาชน(Public value) 

Significance แผนปฏิบัติการที่สนับสนุนความสำเร็จของยุทธศาสตรของสวนราชการ บูรณาการ
กับแผนงานดานบุคลากรและการใชทรัพยากรที่รองรับการเปล่ียนแปลงที่จะเกิดขึ้น 
และสื่อสารสูการปฏิบัติผานเครือขายทั้งภายในและภายนอกและการใชขอมูลรวมกัน
เพื่อการประสานงานใหเกิดความสำเร็จ 
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Checklist 2.3 แผนงานขับเคล่ือนลงไปทุกภาคสวน 

Basic Advance Significance 
B1: ถ ายทอดเช ื ่อมโยงแผน
ย ุทธศาสตร ไป สู การจ ั ดทำ
แผนปฏิบัติการที่ชัดเจน 
B2: ส่ือสารถายทอดแผนปฏิบัติการ
ไปสูบุคลากรภายในและหนวยงาน
ภายนอกที ่มีความเก ี ่ยวข อง
อยางครอบคลุม 

A1: ว ิ เคราะหและพ ิจารณา
แผนปฏิบัติการที ่เนนการเกิด
ประสิทธิภาพ (การทำนอยไดมาก) 
และการสรางคุณคาแกประชาชน 
(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         
การใหบริการ การดำเนินงาน การลด
ตนทุน ลดขอผิดพลาด และ  
การทำงานซ้ำ 

S1: จัดทำแผนดานบุคลากร  
ทั้งการพัฒนาขีดความสามารถ
และอัตรากำลังที ่เชื ่อมโยงกับ
แผนย ุทธศาสตรและรองรับ 
การเปล่ียนแปลง 
S2: บูรณาการแผนปฏิบัติการ
รวมกับเครือขายเพื ่อนำไปสู
ความสำเร ็จตามยุทธศาสตร
ของสวนราชการ 
S3: คาดการณความเปล่ียนแปลง
ท ี ่ จะ เก ิดข ึ ้ นและส  งผลต อ
แผนปฏิบัติการของสวนราชการ 
S4: สรางความสัมพันธและปรับกลไก 
แผน/งบประมาณใหเกิดการบูรณาการ 
โดยยึดพื้นที่เปนหลัก [ระดับจังหวัด] 

RB1 : แผนปฏิบัติการที่รองรับ
ยุทธศาสตรและครอบคลุมทุก
สวนงานอยางชัดเจนและครอบคลุม 
RB2:  บ ุคลากรภาย ในและ
หนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ
กับแผนปฏิบัติการ มีความเขาใจ
ในแผนปฏิบัติการและสามารถ
ปฏิบัติตามแผนงานที่กำหนดไว
ไดอยางถูกตอง 

RA1: แผนปฏิบัติการที่เนนการเกิด
ประสิทธิภาพ (การทำนอยไดมาก) 
และคำนึงถึงการสรางคุณคาแก
ประชาชน (Public value) 

RS1: เครือขายภายในและภายนอก
มีสวนในกลไกการขับเคลื ่อน
การดำเนินงานตามแผนใหเกิด
ความส ำเร็จ 
RS2:  ประส ิทธ ิผลของแผน 
ปฏิบัติการที่มีการใชทรัพยากร
ดานตางๆ รวมกับเครือข าย   
ทั้งภายในและภายนอก 
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2.4 การติดตามผลการแกไขปญหา และการรายงานผล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ระบบและกลไกการติดตามและรายงานผล 
 การวิเคราะหและคาดการณผลการดำเนินงาน 
 การคาดการณผลการดำเนินงาน 
 การคาดการณเปาหมายผลการดำเนินการควรแสดงใหเห็นภาพอยางชัดเจน โดยอาจจัดทำ

ในรูปกราฟฟกที ่แสดงแนวโนมผลการดำเนินการที่ผานมา 3 ป หรืออาจเทียบผล    
การดำเนินการของคู เปรียบเทียบและนำผลการคาดการณมาวิเคราะหแนวโนม     
เพ่ือมากำหนดเปาหมายการดำเนินการในอนาคต สามารถดำเนินการดังน้ี 

1) การกำหนดตัวชี ้ว ัดที ่สำคัญที ่ใช ในการติดตามความกาวหนาของ
แผนปฏิบัติการ โดยตัวชี้วัดท่ีกำหนดแตละแผนปฏิบัติการควรเปนตัวชี้วัดท่ีแสดงใหเห็นถึง
ความสอดคลองตอความสำเร็จขององคการและเชื่อมโยงถึงระดับผูปฏิบัติ โดยครอบคลุม
กระบวนงานหลัก ซ่ึงสงผลถึงผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมด 

2) เมื่อไดเปาประสงคและตัวชี้วัดในระดับองคการแลว จะตองมีการแปลง
เปาประสงคและตัวชี้วัดเหลาน้ันไปสูเปาประสงคและตัวชี้วัดของแตละหนวยงานและ
ถึงระดับบุคคลในที่สุด เพื่อใหเกิดการถายทอดยุทธศาสตรและเปาประสงคลงสูทุกระดับ
ในองคการ และเกิดระบบในการประเมินผลการปฏิบัติงานที่สอดคลองเชื่อมโยงกับ
ยุทธศาสตรและสอดคลองไปในทิศทางเดียวกันท่ัวท้ังองคกร 

3) การถายทอดตัวชี้วัดและเปาหมายระดับองคกรสูระดับบุคคล (Individual Scorecard) 
4) การกำหนดคาเปาหมายของตัวชี้วัดที่ใชในการติดตามแผนปฏิบัติการ 

ควรมีการคาดการณ ผลการดำเนินการในอนาคตควรเปรียบเทียบคูแขงขันคูเทียบเคียง
และผลการดำเนินการท่ีผานมา 

 การคาดการณผลการดำเนินการในอนาคต โดยพิจารณาสภาพแวดลอมในการแขงขัน
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ทำใหพบและสามารถลดอุปสรรคในทางการแขงขันได ทราบถึงผลกระทบที่จะมี     
ในระยะส้ัน และสามารถระบุถึงโอกาสท่ีมีในสภาพการแขงขันไดวิธีการท่ีใชในการคาดการณ
ผลการดำเนินการในอนาคตมีหลากหลายรูปแบบ เชน การจำลองเหตุการณ 
(Scenario) เปนตน 

 การคาดการณผลการดำเนินการจะเปนขอมูลพื้นฐานที่ผูบริหารใชตัดสินใจ จะทำให
เห็นวาเปาหมายท่ีองคการต้ังไวต่ำเกินไปหรือไม หรือควรท่ีจะกำหนดใหม ซ่ึงจะสงผลตอ
การตัดสินใจในการจัดสรรทรัพยากรตอไป ควรทำการคาดการณผลการดำเนินการ  
ใน 2 - 5 ป เพ่ือทำการพัฒนาผลการดำเนินการและติดตามความกาวหนาตามตัวช้ีวัด
ท่ีไดกำหนดไว 

 การคาดการณและจัดทำฐานขอมูลสารสนเทศจังหวัด เปนการพัฒนาระบบขอมูล
มาตรฐานกลาง (Benchmarking) (133 ตัวชี ้ว ัด) ของกระทรวงมหาดไทยตาม 
โครงการพัฒนาศักยภาพในการเชื่อมโยงและจัดทำแผนยุทธศาสตรเพ่ือสนับสนุนการพัฒนา
ในระดับพ้ืนท่ีใหนำไปใชปฏิบัติไดจริง 

การทบทวนและปรับปรุงแผน 
 การรายงานและเผยแพรผลการดำเนินงาน 
 การเปดเผยขอมูลตอสาธารณะ เปนการดำเนินการตามแนวทางการปองกันทุจริตและ

เสริมสรางความโปรงใสในการปฏิบัติราชการ เพ่ือใหประชาชนสามารถตรวจสอบและ
สืบคนขอมูลที่ครบถวน ถูกตอง ทันสมัย ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ตามแนวทาง 
Open Data Integrity and Transparency Assessment (OIT) โดยสวนราชการ
ตองมีการเผยแพรขอมูลสรุปผลการดำเนินงานตามแผนดำเนินงานประจำปอยางเปดเผย 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การติดตามรายงานผลการดำเนินการตามแผนการแกปญหา และการรายงานผล
สูสาธารณะ (Open by Default) 

Advance การคาดการณของผลการดำเนินการตามแผนการแกปญหา และการปรับแผนใหทันตอ
การเปล่ียนแปลง (Projection) 

Significance การเตรียมการเชิงรุกเพื่อตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นจากภายใน
และภายนอก และการปรับแผนที่ตอบสนองทันเวลา เชิงรุก อยางมีประสิทธิผล 
(Proactive and effective) 
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Checklist 2.4 การติดตามผล การแกไขปญหา 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    
ในกรณีที่ไมเปนไปตามเปาหมาย
และแผนงานที่กำหนดไว 
B4: รายงานผลการดำเนินการ
ตามแผนย ุ ท ธศาสต ร แ ล ะ
แผนปฏ ิบ ั ติการแก  ผูบร ิหาร
อยางสม่ำเสมอ 
B5: เผยแพรและรายงานผล 
การดำเนินการตามแผนยุทธศาสตร
และแผนปฏิบัติการทั้งระยะส้ัน
และระยะยาวแกสาธารณะ 

A1: คาดการณความเปลี่ยนแปลง
ที่อาจจะม ีผลกระทบต อแผน
ยุทธศาสตรและผลการดำเนินการ
ตามแผนย ุทธศาสตรและแผน 
ปฏิบัติการที่อาจจะเกิดขึ้น 
A2: ทบทวนและปรับแผนยุทธศาสตร 
และแผนปฏิบัติการใหสอดคลอง
กับความเปล่ียนแปลงอยางทันการณ 
A3: นำเทคโนโลยีดิจิทัลและขอมลู
สารสนเทศมาใชในการคาดการณ และ
จัดทำฐานขอมูลเพื่อใชในการตัดสินใจ  
A4: นำเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ใชในการคาดการณและจัดทำ
ฐานข อม ูลสารสนเทศจ ั งหวัด   
เพื่อการวิเคราะหแผนยุทธศาสตร
การพัฒนาจังหวัด/งบประมาณ 
และการต ิ ดตามประ เม ินผล 
[ระดับจังหวัด] 

S1: ติดตามสถานการณที่
อาจะสงผลตอการ ดำเนินการ
ตามแผนและสามารถวิเคราะห
ไดวาปญหาเกิดที ่ใด และ
จะสงผลตอการปฏิบัติการ
อยางไร  
S2: เตรียมการเชิงรุกเพื่อ
ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง
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
ยุทธศาสตรท ั ้งระยะสั ้นและ
ระยะยาว 

RA1:  แผนปฏ ิบ ั ติการมีความ
ยืดหยุนในการปรับใหสอดคลอง
กับความเปลี่ยนแปลงและทันตอ
สถานการณ 

RS1: ประสิทธิผลของแผน
ยุทธศาสตรในเชิงรุกที่สามารถ
ตอบสนองตอความเปล่ียนแปลง 
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หมวด 3 การใหความส าคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

 
3.1 ระบบขอมูลและสารสนเทศท่ีทันสมัยเพ่ือการบริการและการเขาถึง 

 
 การกำหนดและจ ำแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 การรวบรวมและวิเคราะหความตองการและความคำดหวังของผูรับบริการ                

และผูมีสวนไดสวนเสีย 
 การจัดทำขอมูลและสารสนเทศของผูรับบรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 การเชื่อมโยงขอมูลและสารสนเทศไปสูการกำหนดนโยบายและการพัฒนา

กระบวนการปฏิบัติงาน 
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ระดับ ความหมาย 
Basic การใชขอมลูและสารสนเทศของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอยูในปจจุบัน

เพื่อตอบสนองความตองการที่แตกตาง (Customer centric) 
Advance การใชขอมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศ (รวมทั้งเทคโนโลยีดิจิทัล) เพื่อคนหาความตองการ

และความคาดหวังของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อตอบสนองความตองการ
ที่แตกตางไดอยางมีประสิทธิผล (Digital technology, Customer centric) 

Significance การใชขอมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งภายในและภายนอก (รวมทั้งการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดลอม) เพื่อวางนโยบายเชิงรุกในการตอบสนองความตองการและความคาดหวัง
ของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทั้งในปจจุบันและอนาคต (Actionable 
policy solution) 

 
Checklist 3.1 ระบบขอมูลและสารสนเทศท่ีทันสมัยเพ่ือการบริการและการเขาถึง 

Basic Advance Significance 
B1: ระบุกลุมผูรับบริการและผูมี
ส วนไดสวนเสียที ่สำค ัญของ
องคการ 
B2: รับฟงเสียงของผูรับบริการ
และผู มีสวนไดสวนเสียแตละ
กลุ มผานชองทางที ่เหมาะสม
เพื่อแสวงหาความตองการและ
ความคาดหวัง 
B3: วิเคราะหและจัดทำสาสนเทศ
ที ่แตกตางกันของแตละกลุม
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
และนำไปสรางบริการและกระบวนการ
ปฏิบัติงานที่ตอบสนองความตองการ
ที่แตกตางกัน 

A1 : ว ิเคราะหและจำแนก
กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียเฉพาะกลุม (Segment) 
A2:  ว ิ เคราะห และค นหา
สารสนเทศของผู รับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียในเชิงลึก 
(Insight) เพื่อคนหาความตองการ
ที่แตกตางกันของผูรับบริการ
และผ ู  ม ี ส  วนได ส  วน เ สีย 
เฉพาะกลุม 
A3: ใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการ 
คนหา วิเคราะห หรือตอบสนอง
ความตองการที่แตกตางกัน
ของผูรับบริการและผูมีสวนได 
สวนเสียเฉพาะกลุม 

S1: วิเคราะหและคนหาสารสนเทศ
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวน
เสียในเชิงลึก (Insight) เพื ่อคนหา
ความตองการที่แตกตางกันของแตละ
บุคคล  
S2: ใชเทคโนโลยีดิจิทัล และขอมูล
สารสนเทศทั้งภายในและภายนอก
องคกรในการคนหา วิเคราะห หรือ
ตอบสนองความตองการที่แตกตาง
กันของผูรับบริการและผู มีสวนได
สวนเสียแตละบุคคล 
S3: กำหนดนโยบายเช ิงร ุก สร าง
บริการและกระบวนการปฏิบัตงิานที่
ตอบสนองความตองการและความ
คาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวน
ไดสวนเสียที่แตกตางกันของแตละ
บุคคลทั้งปจจุบันและอนาคต 

RB1: สารสนเทศของผูรับบริการ
และผ ู  ม ี ส  วนได ส วน เส ีย ท่ี
สามารถสะทอนความตองการและ
ความคาดหวังที่แตกตางกันของ
แตละกลุมผูรับบริการและผูมี

RA1: สารสนเทศของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียที่สามารถ
สะทอนความตองการและ
ความคาดหวังที่แตกตางกัน
ของผูรับบริการและผูมีสวนได

RS1: สารสนเทศของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียที่สามารถ
สะทอนความตองการและความคาดหวัง
ที่แตกตางกันของของผูรับบรกิาร
และผูมีสวนไดสวนเสียแตละบุคคล 
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Basic Advance Significance 
สวนไดสวนเสีย  
RB2: การบริการและกระบวนการ
ปฏิบัติงานที่สามารถตอบสนอง
ความตองการที่แตกตางกันของ
กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย ที ่สำคัญขององคกร
อยางมีประสิทธิภาพ 

สวนเสียเฉพาะกลุม 
RA2: การบริการและกระบวนการ
ปฏิบัติงานที่สามารถตอบสนอง
ความตองการที่แตกตางกัน
ของกลุมผูรับบริการและผูมี
สวนไดสวนเสียเฉพาะกลุม
อยางมีประสิทธิผล 

RS2 : บริการและกระบวนการ
ปฏิบัติงานที่ตอบสนองความตองการ
ที่แตกตางกันของกลุมผูรับบริการ
และผู มีสวนไดสวนเสียที่สำคัญ
ขององคการแตละบุคคลอยางมี
ประสิทธิผล 
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3.2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน 
 
 
 
 
 
 
 

 
การประเมินความพึงพอใจ 
 การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย อาจใช

วิธีที่หลากหลาย เชน การสำรวจอยางเปนทางการ การรับขอมูลปอนกลับทั้งที่เปนทางการ
และไมเปนทางการ ขอรองเรียน รายงานจากบุคลากรระดับปฏิบัติการ อัตราความสำเร็จ
ของการทำธุรกรรม การรวบรวมสารสนเทศจากเว็บไซต 

 การประเมินความไมพึงพอใจ ไมควรพิจารณาเพียงแคขอท่ีไดคะแนนความพึงพอใจนอย 
แตควรแยกการประเมินความไมพึงพอใจออกมาตางหาก เพ่ือวิเคราะหถึงตนเหตุของปญหา
และทำใหสามารถ แกไขปญหาอยางเปนระบบเพ่ือหลีกเล่ียงความไมพึงพอใจในอนาคต 

การประเมินความผูกพัน 
 ความผูกพันหมายถึงความเชื่อม่ันตอองคการ ความภักดี ความเต็มใจในการใหความรวมมือ 

ความเต็มใจในการสนับสนุนอยางแข็งขัน และใหคำแนะนำเพื่อการพัฒนาปรับปรุง
การใหบริการ 

 ออกแบบวิธีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบรกิารและผูมีสวนได
สวนเสีย 

 วิเคราะหผลความการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและ     
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

 เชื่อมโยงผลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบรกิารและผูมีสวนได
สวนเสียไปสูการพัฒนา 
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ระดับ ความหมาย 
Basic การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียหลัก 

เพื่อนำมาวิเคราะหและปรับปรุงกระบวนการทำงาน 
Advance การใชผลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของกลุมผูรับบริการและผูมีสวนได

สวนเสียหลักเพื่อนำมาวิเคราะหความตองการและแกปญหาในเชิงรุก 
Significance การบูรณาการขอมูลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันกับฐานขอมูลของ

กลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียจากแหลงอื่นๆ เพื่อการวางแผนยุทธศาสตร
และการสรางนวัตกรรมในการใหบริการ 

 
Checklist 3.2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน 

Basic Advance Significance 
B1: ประเมินความพึงพอใจ
และความ ผูกพันของกลุม
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
B2: นำผลการประเมินความ
พึงพอใจ และความผูกพัน
มาชประโยชนในการวิเคราะห
และปรับปรุงการบริการและ
กระบวนการปฏิบัติงาน 

A1: ใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการ
ประเมิน และวิเคราะหความ
พึงพอใจและความผูกพันของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
A2: เชื่อมโยงผลการวิเคราะห
ความพ ึ งพอใจและความ
ผ ูกพ ันไปสูการตอบสนอง
ความพ ึ งพอใจและความ
ผ ูกพ ันท ี ่ด ีข ึ ้น และแก ไข
ปญหาในเชิงรุก 

S1: บ ูรณำการเช ื ่อมโยงการ
ประเมิน และการวิเคราะหผล
ความพึงพอใจและความผูกพัน
กับแหลงขอมูลจากแหลงอื่น
ภายนอก หรือหนวยงานเครือขาย  
S2: สร างนว ัตกรรมการให  
บริการหร ือการปฏ ิบ ั ติ งาน
รวมกับหนวยงานภายนอกหรือ
เครือขายเพื่อสรางความพึงพอใจ
และความผูกพันรวมกัน 

RB1: ผลการประเมินความ
พึงพอใจและความผูกพันของ
กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียแตละกลุม   
RB2: การบริการและกระบวนการ
ปฏิบัติงานไดรับการปรับปรุง 
โดยใชสารสนเทศจากผลการ
ประเมินความพึงพอใจและ
ความผูกพันของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

RA1: ระดับความพึงพอใจ 
ความผูกพันของกลุมผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียดีขึ้น 

RS1: ฐานขอมูลความพึงพอใจ
และความผูกพันที่ไดรับการบูรณาการ
รวมกับหนวยงานภายนอกหรือ
เครือขายไปสูการวางแผนยุทธศาสตร  
RS2: ผลงานนวัตกรรมในการ
บริการและการปฏิบ ัติงานที่
ผ  านการบ ู รณาการข  อ มู ล
รวมกับหนวยงานภายนอกหรือ
เครือขาย 
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3.3 การสรางนวัตกรรมการบริการและตอบสนองความตองการเฉพาะกลุม 
 

 
 วิเคราะหความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 วิเคราะหจำแนกความตองเฉพำะกลุม/เฉพาะบุคคล 
 กำหนดแผนการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ/การบรกิาร 
 ดำเนินการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ/การบรกิาร 
 ทบทวน ประเมิน เรียนรู และปรับปรุงอยางตอเน่ือง 
 การสรางนวัตกรรมการบริการ 
 การสรางรูปแบบการทำงานใหมๆ ท่ีชวยเสริมสรางความพึงพอใจของผูรับบริการ       

ใหเพ่ิมขึ้น ทำใหผูรับบรกิารไดรับมุมมองใหมท่ีทำใหเกิดความรูสึกท่ีดี พึงพอใจกับ
รูปแบบการใหบรกิาร สงผลใหองคการเติบโต 

ระดับ ความหมาย 
Basic การบริการที่ตอบสนองความตองการและความคำดหวังของกลุมผูรับบริการและ  

ผูมีสวนไดสวนเสียหลัก และการถายทอดสูการปฏิบัติในทุกหนวยงานที่เกี่ยวของ 
Advance การสรางนว ัตกรรมการบริการที ่ตอบสนองความตองการทั ้งภาพรวมและ      

เฉพาะกลุมไดอยางมีประสิทธิผล (Customer groups and segments) 
Significance การสรางนวัตกรรมการบริการที่สามารถใหบริการเฉพาะบุคคลที่สามารถออกแบบได 

(Personalized/Customized service) 
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Checklist 3.3 การสรางนวัตกรรมการบริการและตอบสนองความตองการเฉพาะกลุม 

Basic Advance Significance 
B1: วิเคราะหความตองการและ
ความคาดหวังของผูรับบริการ
และผู ม ีส วนไดสวนเสีย เพื่อ
กำหนดโอกาสในการพัฒนา
หรือปรับปรุงการบริการหรือ
กระบวนการปฏิบัติงาน 
B2: กำหนดแผนงานและแนวทาง
ในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการ
หรือกระบวนการปฏิบ ัติงาน 
รวมถึงสื่อสารใหผู ที ่เกี ่ยวของ
ไดรับทราบแนวทางอยางทั่วถึง 
B3: พัฒนาและปรับปรุงการบริการ 
หรือกระบวนการปฏิบ ัติงาน
อยางตอเนื่อง 

A1: วิเคราะหและจำแนกความ
ตองการของกลุ มผู ร ับบริการ
เฉพาะกลุมอยางชัดเจน 
A2: กำหนดแผนงานและแนวทาง
ในการพัฒนาและปรับปรุงการ
บริการหรือกระบวนการปฏิบัติงาน
เพื ่อตอบสนองความตองการ
และของกลุมผูรับบริการเฉพาะกลุม 
A3:  นำนว ั ตก ร รมหร ื อ น ำ
เทคโนโลยีดิจิทัลมาใชในการ
ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
เฉพาะกลุม 

S1: วิเคราะหและจำแนกความ
ตองการของกลุ 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
ตอบสนองความตองการและ
ของกลุมผูรับบริการเฉพาะบุคคล 
S3:  น ำ น ว ั ต ก ร รม หร ื อนำ
เทคโนโลยีดิจิทัลมาใชในการ
ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
เฉพาะบุคคล 
S4: สรางความรวมมือกับเครือขาย
หรือหนวยงานภายนอกในการ
ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
เฉพาะบุคคล 

RB1: การบริการหรือกระบวนการ
ปฏิบัติงานสามารถตอบสนอง
กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียหลักขององคการ 

RA1: การบริการหรือกระบวนการ
ปฏิบัติงานสามารถตอบสนอง
กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียเฉพาะกลุม 

RS1: การบริการหรือกระบวนการ
ปฏิบัติงานสามารถตอบสนอง
กลุมผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียเฉพาะบุคคล 
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3.4 กระบวนการแกไขขอรองเรียนท่ีรวดเร็วและสรางสรรค 

 
 ออกแบบกระบวนการจัดการขอรองเรียน 
 ดำเนินการจัดการขอรองเรียน 
 ติดตามผลการจัดการขอรองเรียน 
 วิเคราะหและเช่ือมโยงขอรองเรียนไปสูการพัฒนาองคการ 
 กระบวนการแกไขขอรองเรียน 
 จัดใหมีชองทางการรับขอรองเรียนอยางเปนทางการ มีระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส

ควบคุมการดำเนินการเกี ่ยวกับหนังสือรองเรียน โดยแยกลำดับความสำคัญตาม
แหลงที่มา กำหนดระยะเวลา การตอบกลับและแกไขตามความสำคัญของเรื่องท่ีรองเรียน 
และกำหนดผูรับผิดชอบตามเรื่องท่ีรองเรียน 

 มีการรายงานสถิติการรองเรียนและการบริการที่ไมเปนไปตามเปาหมาย เพื่อใหประชาชน
ไดรับทราบถึงประเด็นปญหา รวมท้ังสถิติในการตอบขอสงสัยและจำนวนขอรองเรียน
ที่ไดรับการแกไข หรือสถานะ การแกไขปญหาผานการแจงกลับโดยเครือ่งมือสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพ 

 แกไขปญหาใหทันการณและสรางความเชื่อมั่นใหกลับคืนมาตองอยูบนพื้นฐานของ
การสื ่อสารและสร างความเขาใจในปญหาและขอร องเร ียนของผ ู ร ับบริการ 
กระบวนการการแกไขขอรองเรียนอาศัยความรวมมือและการคนหาหนทางแกไขรวมกัน
และการส่ือสารท่ีทันการณ 
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ระดับ ความหมาย 
Basic กระบวนการรับขอรองเรียนอยางเปนระบบ และมีมาตรฐานในการจัดการขอรองเรียนได

อยางมีประสิทธิผล 
Advance กระบวนการจัดการขอรองเรียนอยางเปนระบบ รวดเร็ว ทันการณ และตอบสนอง

อยางมีประสิทธิผล 
Significance กระบวนการจัดการขอรองเรียนอยางเปนระบบ และการใชเทคโนโลยีการสื่อสาร   

มาเพื่อการตอบสนองอยางมีประสิทธิผล และสรางความพึงพอใจในการจัดการขอรองเรียน 

 
Checklist 3.4 กระบวนการแกไขขอรองเรียนท่ีรวดเร็วและสรางสรรค 
Basic Advance Significance 

B1: จัดการชองทางการรองเรียน
ที่เปนระบบสามารถเขาถึงได
อยางสะดวก 
B2:  จ ั ดการข อร อง เร ี ยน 
ตอบสนองขอรองเรียนอยางรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ 

A1: นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช
ในการ ตอบสนองขอรองเรียน 
A2: ติดตามผลสัมฤทธิ ์ของ
การจัดการขอรองเรียนและ
สรุปเปนสารสนเทศ เพื ่อใช
ในการตัดสินใจ 
A3: เชื ่อมโยงสารสนเทศที่
เกี่ยวของกับขอรองเรียนของ
ผู ร ับบริการและผู ม ีส วนได
สวนเสียไปสูการปรับปรุงการบริการ
และการปฏิบัติงาน 

S1: นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช 
ในการติดตามสถานะการจัดการ
ขอรองเรียน 
S2: สรางความรวมมือของเครือขาย 
และหนวยงานภายนอกเพื่อ
นำไปสูการแกไขขอรองเร ียน
อยางยั่งยืนและสรางสรรค 

RB1:  กระบวนการจ ัดการ  
ขอรองเรียนและการตอบสนอง
ขอรองเรียนเปนระบบและ  
มีมาตรฐาน 
RB2: ความพึงพอใจของผูรองเรียน
ตอการจัดการและตอบสนอง
ขอรองเรียน 

RA1: ประสิทธิผลของการจัดการ
และตอบสนองขอรองเรียน 
RA2:  เก ิดการเร ียนร ู และ
นำไปสูการ ปรับปรุงกระบวนการ
บริการและการปฏิบัติงาน 

RS1: อัตราขอรองเรียนซ้ำลดลง 
RS2: ความเชื่อมั่นและความพึงพอใจ
ของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียขององคการ 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

 

4.1 การกำหนดตัววัดเพ่ือการติดตามงานอยางมีประสิทธิผล 

 
 วิเคราะหและคัดเลือกตัววัดท่ีสำคัญ 
 วางแผน รวบรวมตัววัดท่ีสำคัญ 
 วิเคราะหผลการดำเนินงาน 
 นำผลการวิเคราะหไปใชในการพัฒนาองคการ 

ตัววัดเพ่ือการติดตามงาน 
 กำหนดตัววัดผลการดำเนินงานท่ีสำคัญเพื่อใชติดตามการปฏิบัติงานประจำวัน ผลการดำเนินงาน

โดยรวม และเพื ่อติดตามความกาวหนาในการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ
แผนปฏิบัติการ 

 เลือกรวบรวมและปรบัตัววัดใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันและบูรณาการกัน 
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ระดับ ความหมาย 
Basic การวางแผนและการรวบรวมขอมูลและตัววัดทั้งในระดับปฏิบัติการและยุทธศาสตร 

โดยผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยางมีประสิทธิภาพ (Efficient Use of 
Performance Measures) 

Advance ระบบการจัดการขอมูลและสารสนเทศมีประสิทธิภาพปลอดภัย นาเชื่อถือ พรอมใช
และเอื้อใหบุคลากรและผูใชงานที่เกี่ยวของสามารถเขาถึงไดอยางมีประสิทธิผล 
(Quality and availability of data and information) 

Significance การจัดใหขอมูลและสารสนเทศที่มีประโยชนตอผูใชงานภายนอก รวมทั้งภาคประชาชน
สามารถนำไปใชไดอยางทันทีโดยไมตองรองขอ (Public data portal) 

 
Checklist 4.1 การกำหนดตัววัดเพ่ือการติดตามงานอยางมีประสิทธิผล 

Basic Avance Significance 
B1: วิเคราะหและคัดเลือกตัววัด
ที่สำคัญที ่ใชในการติดตามผล
การดำเนินงานระดับยุทธศาสตร 
และระดับปฏิบัติการ 
B2: วางแผนการรวบรวมขอมูล
และตัววัดระดับยุทธศาสตร และ
ระดับปฏิบัติการ 
B3: ทบทวนผลการดำเนินการ
ตามต ัวว ัดผลการดำเน ินงาน
ระดับย ุทธศาสตร และระดับ
ปฏิบัติการ 
B4: นำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช
ในการรวบรวมและวิเคราะหขอมูล 
ตัววัดที่สำคัญ 

A1: บร ิหารจ ัดการให ข อมูล
สารสนเทศมีความสะดวกในการ
เขาถึง และพรอมใชงานของผู ที่
เก ี ่ยวข องในทุกระดับอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
A2:  มีการร ักษาความม ั ่นคง
ปลอดภัย ของขอมูล และความ
ปลอดภัยทางไซเบอร 

S1: จัดการขอมูลสารสนเทศที่
เปนประโยชนตอสาธารณะ และ
เผยแพร เชื ่อมโยงไปสูการใช
ประโยชนของภาคสวนที่เกี่ยวของ
โดยไมตองรองขอ  
S2: วิเคราะหเชื่อมโยงสารสนเทศ
ของ ตัววัดในการติดตามงานกับ
ข  อ ม ู ล และสารสน เทศของ
หนวยงานภายนอก เพื่อนำไปสู
การจัดทำสารสนเทศในเชิงลึก 
S3: เผยแพรสารสนเทศของตัววัด
แกสาธารณะในรูปแบบที่เขาใจงาย 

RB1:  การต ั ดส ิ นใจในระ ดั บ
ยุทธศาสตร และระดับปฏิบัติการ
ใชขอมูล  สารสนเทศของตัววัดที่
สำคัญ ประกอบการพิจารณา 
RB2: ประสิทธิภาพของการใชระบบ
เทคโนโลยี สารสนเทศในการ
รวบรวมขอมูลและตัวว ัดทั ้งใน
ระดับปฏิบัติการและยุทธศาสตร 

RA1: ระบบการจัดการขอมูลและ
สารสนเทศมีประสิทธ ิภาพและ
ประสิทธิผล 

RS1: สารสนเทศของต ั วว ัดที่
ว ิเคราะหเชื ่อมโยงกับหนวยงาน
ภายนอก 
 
RS2: สารสนเทศของสวนราชการ ที่
พรอมตอการใชงาน และประชาชน
สามารถนำไปใชประโยชนไดทันที
โดยไมตองรองขอ 
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4.2 การวิเคราะหผลจากขอมูลและตัววัดในทุกระดับเพ่ือการแกปญหา 
 

 วิเคราะหเปรียบเทียบขอมูลตัวชี้วัดกับเปาหมายและคูเทียบ 
 คนหาสาเหตุของปญหาและคาดการณผลการดำเนินงานในอนาคต 
 เชื่อมโยงไปสูการแกไขปญหา 
 การวิเคราะหผลการดำเนินการ ควรประกอบดวย การประเมินแนวโนมของผลการดำเนินการ 

การคาดการณในระดับองคการ ธุรกิจ และเทคโนโลยี การเปรียบเทียบความสัมพันธ
เชิงเหตุและผล และการหาคาปฏิสัมพันธระหวางกัน การวิเคราะหดังกลาวควรสนับสนุน
การทบทวนผลการดำเนินการ เพื่อชวยใหทราบตนเหตุของปญหาและชวยจัดลำดับ
ความสำคัญของการใชทรัพยากร 

 ผลลัพธของการวิเคราะหและการทบทวนผลการดำเนินการระดับองคการ ควรสนับสนุน
การจัดทำกลยุทธและการนำกลยุทธไปปฏิบัติ 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การวิเคราะหผลจากขอมูลและตัววัดที่รวบรวมจากทุกระดับในสวนราชการ
เพื่อการแกปญหาในกระบวนการตางๆ ของสวนราชการ 

Advance การวิเคราะหผลจากขอมูลและตัววัดในทุกระดับในสวนราชการเพื่อคนหา
สาเหตุของปญหา และแกไขปญหาในเชิงนโยบายและการปรับยุทธศาสตร 

Significance การวิเคราะหผลจากขอมูลและตัววัดที ่รวบรวมเชื ่อมโยงในทุกระดับ      
ในสวนราชการ เพื่อคนหาสาเหตุของปญหา แกปญหาไดอยางทันการณ 
และสามารถคาดการณผลลัพธตามทีว่างแผนไว 
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Checklist 4.2 การวิเคราะหผลจากขอมูลและตัววัดในทุกระดับเพ่ือการแกปญหา 

Basic Advance Significance 
B1: วิเคราะหเปรียบเทียบผล
จากขอมูลและตัววัดที่รวบรวม
จากทุกระดับในสวนราชการกับ
เปาหมาย เพื่อประเมินและแสวงหา
บทเรียนที่ไดรับ 
B2: วิเคราะหขอมูลคนหาสาเหตุ
ของผลที่เกิดขึ้นเพื่อนำไปสูการ
หาแนวทางในการปรับปรุงและ
พัฒนาการดำเนินงานขององคการ 
B3: เชื่อมโยงไปสูการแกไขปญหา
และการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ
ทำงานของสวนราชการ 

A1: วิเคราะหเปรียบเทียบผล
จ า ก ข  อ ม ู ล แล ะ ต ั ว ว ั ด ท่ี
รวบรวมจากทุกระดับในสวน
ราชการก ับค ู  เท ียบหร ือคู
แข งข ันภายนอกและนำผล
การวิเคราะหมาหาสาเหตุและ
คาดการณผลที่จะเกิดขึ้น 
A2: เชื่อมโยงผลการวิเคราะห
ข อม ูล และต ัวว ัดไปสูการ
พัฒนาและแกไขปญหาในเชิง
นโยบายและการปร ับปรุง
ยุทธศาสตร 

S1: นำเทคโนโลย ีด ิจ ิท ัลและ
ขอมูลสารสนเทศมำใชในการ
ว ิ เคราะหค นหาสาเหต ุของ
ปญหา และคาดการณผลการ
ดำเนินงานในอนาคต 
S2: เชื ่อมโยงผลการวิเคราะห
ขอมูล และตัววัดไปสูการพัฒนา
และแกไขปญหาอยางทันการณ 

RB1: ประสิทธิผลของการวิเคราะห
ขอมูลท่ีนำไปใชในการติดตาม
และแกไขปญหาของสวนราชการ 

RA1: ประสิทธผิลของการวิเคราะห
ขอมูลที่นำไปใชในการพัฒนา
และแกไขปญหาในเชิงนโยบาย
หรือระดับยุทธศาสตร 

RS1: ประสิทธิผลของการพัฒนา
และแกไขปญหาอยางทันการณ
และอยางยั ่งย ืนในเชิงนโยบาย
หรือระดับยุทธศาสตร 
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4.3 การใชความรูและองคความรูของสวนราชการ 
ในการแกปญหาเรียนรู และมีเหตุผล 

 รวบรวมและจัดเก็บองคความรูท่ีจำเปนในการขับเคล่ือนองคกร 
 ถายทอด สงตอ แลกเปล่ียนองคความรู 
 ปลูกฝงใหการเรียนรูเปนวัฒนธรรมองคกร 
 เช่ือมโยงตอยอดองคความรูไปสูการพัฒนาองคกรและสรางนวัตกรรม 
 การเรียนรูตองไดรับการปลูกฝงลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคการ โดยควรเปนสวนหน่ึง

ของการปฏิบัติงานประจำวันที่ทำจนเปนกิจวัตร สิ่งที่สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุ
โดยตรง เนนการสรางองคความรูและแบงปนความรูท่ัวท้ังองคการ ส่ิงท่ีเกิดจากการมองเห็น
โอกาสในการเปล่ียนแปลงท่ีสำคัญและมีความหมาย รวมท้ังการสรางนวัตกรรม 

 การจัดการความรู (Knowledge Management) การจัดการความรูขององคการตองมุงเนน
ท่ีความรูท่ีบุคลากรตองใชในการปฏิบัติงานเพื่อการปรับปรุงกระบวนการ ผลิตภัณฑ 
และบรกิาร และใชนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณคาเพ่ิมใหแกลูกคาและองคการ 

 ระบบการจัดการความรูขององคการควรมีกลไกการแบงปนความรูของบุคลากรและ
องคการ เพ่ือทำใหม่ันใจวาจะรักษาการทำงานท่ีใหผลการดำเนินการท่ีดีอยางตอเน่ือง
แมในชวงท่ีมีการปรับเปล่ียน 

 องคการควรกำหนดวาความรู ใดสำคัญอยางยิ ่งต อการปฏิบัติงานและทำใหมี
กระบวนการแบงปนสารสนเทศน้ีอยางเปนระบบ โดยเฉพาะอยางยิ่งสารสนเทศท่ีเปน
ความรูสวนบุคคลท่ีฝงลึกอยูในตัวบุคลากร (Implicit Knowledge) 
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ระดับ ความหมาย 
Basic กระบวนการรวบรวมขอมูลสารสนเทศและองคความรูที่เกี่ยวของกับสวนราชการ 

อยางเปนระบบ เพื่อใชในการเรียนรูพัฒนาและตอยอดการพัฒนาของสวนราชการ 
Advance มีการวิเคราะหและเชื่อมโยงกับขอมูลสารสนเทศและองคความรูนอกสวนราชการ 

เพื่อการแกไขปญหา และสรางนวัตกรรม 
Significance มีการวิเคราะหและนำไปสูการแกไขปรับปรุงจนเกิดเปนกระบวนการที่เปนเลิศ และ 

ผลลัพธที่ดีสูการบรรลุยุทธศาสตรและการบริการประชาชนที่ดียิ่งขึ้น 

 
Checklist 4.3 การใชความรูและองคความรูของสวนราชการในการแกปญหา เรียนรู และมีเหตุผล 

Basic Advance Significance 
B1 : รวบรวมและจัดเก็บขอมูล
สารสนเทศและองคความรูท่ี
สำคัญของสวนราชการอยาง
เปนระบบ 
B2:  ถ  ายทอด  ส  งต  อและ
แลกเปลี่ยนองคความรูท่ีสำคัญ
ภายในองคการ   
B3: วิเคราะห เชื ่อมโยงและ
ตอยอดองคความรู  ท่ีสำคัญ
ไปสูการพัฒนา 

A1: วิเคราะหขอมูลสารสนเทศ
และองคความรูภายในองคการ
เชื่อมโยงกับขอมูลสารสนเทศ
และองคความรูจากภายนอก
องคการ เพื่อนำมาใชในการ 
สรางนวัตกรรม 
A2: แลกเปล่ียนเรียนรูบทเรียน
ท ี ่ ได รับก ับหน วยงานและ
เครือขายภายนอก 

S1: สงเสริมใหทุกหนวยงาน
ปรับปรุง และสรางนวัตกรรม
การทำงานจากการใชขอมูล
และความรูภายในองคการ  
S2: สรางเครือขายจนนำไปสู
กระบวนการท ี ่ เป นเ ลิศ 
สนับสนุนใหเกิด Best Practices 
ของหนวยงานตางๆ ภายใน
องคการ และสรางมาตรฐาน
ใหมในการบรกิาร 

RB1: องคความรูท่ีสำคัญของ
ส วนราชการมีความพร อม   
ในการขับเคลื่อนการปฏิบัติงาน
ขององคกร และตอยอดไปสู
การพัฒนา 

RA1: เกิดนวัตกรรมและการ
พัฒนาจากการเชื ่อมโยงกับ
ขอมูลสารสนเทศและองคความรู
จากภายนอกองคการ 

RS1: แนวปฏิบัติที่ดี (Best 
Practices) จากการจัดการความรู
ไปใช  ในการพ ัฒนาและ
แกไขปญหา 
RS2: มาตรฐาน รูปแบบบริการ
ท่ีสรางผลกระทบและมูลคา 
เพ่ิมแกประชาชน 

 
  



64 | P a g e   

 

4.4 การบริหารจัดการขอมูล สารสนเทศ และการปรับระบบการทำงาน 
เปนดิจิทัลเต็มรูปแบบ 

 
 สำรวจและวิเคราะหความตองการดานขอมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีตองการ 
 ออกแบบและพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล 
 ปองกันความเส่ียงและการโจมตีดานเทคโนโลยีดิจิทัล 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การวางแผนการปรับเปลี่ยนรูปแบบการทำงานและการรวบรวมขอมูลมาเปนดิจิทัล
อยางเปนระบบและมีตัววัดการบรรลุตามแผนงานอยางมีประสิทธิภาพ (Planning of 
digitalization) 

Advance มีการวิเคราะหความเสี่ยงการปองกันการโจมตีทางไซเบอรและการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติ
และภาวะฉุกเฉินที่มีประสิทธิผล (Cybersecurity and BCM) 

Significance การใชเทคโนโลยีดิจิทัลมาเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการทำงานลดตนทุน และ
การรายงานผลไดทันการณ และมีประสิทธิผล (Efficiency and effectiveness) 
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Checklist 4.4 การบริหารจัดการขอมูล สารสนเทศ และการปรับระบบการทำงาน 
เปนดิจิทัลเต็มรูปแบบ 

Basic Advance Significance 
B1: วิเคราะหพันธกิจ ยุทธศาสตร 
และการดำเนินงานภายใน
องคการที่สามารถนำเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใชในการเพิ่มประสิทธภิาพ
การปฏ ิบ ั ติ งานและสร าง
ผลกระทบตอผูรับบริการ 
B2:  สำรวจความต องการ
(Requirement) ของกลุ มเปาหมาย
ทั้งภายในและภายนอกองคการ 
B3:  ออกแบบและพ ัฒนา
รูปแบบการ ทำงานไปสูระบบ
เทคโนโลย ีด ิจ ิท ัลเพ ื ่อเพิ่ม
ประส ิทธ ิภาพและอำนวย
ความสะดวกแกผูใชงาน 
B4 : กำหนดตัวว ัดเพ ื ่อใช
ต ิดตามการบบรลุตามแผน 
การปรับเปล่ียนสูระบบดิจิทัล 

A1:  จ ั ดท ำแผนงาน ในการ
ปองกันความเส่ียงและการโจมตี
ทางไซเบอรของระบบเทคโนโลยี
ด ิจ ิท ัลและขอมูลสารสนเทศ    
ที่สำคัญขององคการ 
A2: จัดทำแผนงานและแนวปฏิบัติ 
ที่ชัดเจนในการเตรียมพรอมและ
รองรับตอการโจมตีทางไซเบอร 
ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินที่โจมตี
ตอระบบดิจิทัลและขอมูลสารสนเทศ 
ขององคการ 

S1: นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช 
เพ ื ่อ เพ ิ ่มประส ิทธ ิภาพของ
กระบวนการทำงานลดตนทุน 
และการรายงานผลไดทันการณ
อยางมีประสิทธิผล 

RB1: ระบบเทคโนโลยีดิจิทัล 
และระบบขอมูลสารสนเทศ 
ที่มีประสิทธิภาพและอำนวย
ความสะดวกแกผูใชงาน 

RA1: เทคโนโลยีดิจิทัลนำไปสู
ผลลัพธที่สามารถเพิ่มประสิทธิภาพ
การทำงานหรือลดตนทุนของ
องคการได 
RA2: เทคโนโลยีดิจิทัลมีความ
มั่นคง และปลอดภัย 

RS1: เทคโนโลยีดิจิทัลหรือนวัตกรรม
ที่สรางผลกระทบสูงแกประชาชน
และผลลัพธในระดับประเทศ 
RS2: เทคโนโลยีดิจิทัลหรือนวัตกรรม
ที่ เป นตนแบบการปฏิบัต ิที ่ ดี   
จนหนวยงานอื่นสามารถเรียนรู
และนำไปใชพัฒนาได 
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หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร 

 
5.1 ระบบการจัดการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตรและสรางแรงจูงใจ

  
 วิเคราะหความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร 
 ประเมินชองวางดานขีดความสามารถและอตัรากำลัง 
 บริหารจัดการดานบุคลากรใหสอดคลองกับความตองการขององคการ 

 
ระบบการจัดการบุคลากร 
 ระบบการบริหารจัดการบุคลากรครบวงจรและบูรณาการตั้งแตการสรรหา วาจาง 

บรรจุ รักษาบุคลากร สรางสภาพแดลอมที่เกื ้อหนุนการทำงานของบุคลากรใหมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 ระบบการบริหารจัดการดานบุคลากรที่มีประสิทธิภาพตอบสนองยุทธศาสตร และ
สรางแรงจูงใจ มีความคลองตัวและมุงเนนผลสัมฤทธ์ิ มีการสรางวัฒนธรรมการทำงานท่ีดี 
กอเกิดความรวมมือ 
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 ระบบการพัฒนาบุคลากรมีความทันสมัย พัฒนาบุคลากรในสวนราชการใหกาวทัน
เทคโนโลยี มีทักษะในการแกไขปญหา สรางความรอบรู  และความมีจริยธรรม          
มีความคิดริเริ่มท่ีนำไปสูนวัตกรรม มีความเปนผูประกอบการสาธารณะ ปฏิบัติงาน
โดยเนนใหประชาชนเปนศูนยกลาง 

 
 

ระดับ ความหมาย 
Basic ระบบการสรรหา วาจาง บรรจุ และการจัดวางคนไปยังตำแหนงงานท่ีตรง

กับความถนัดและความตองการเพื่อประโยชนสูงสุดของระบบงานของ
ราชการ โดยคำนึงถึงความตองการท่ีหลากหลายของประชาชน 

Advance การประเมินประสิทธิผลการทำงานและเสนทางความกาวหนาของ
บุคลากรทุกกลุมสามารถสรางแรงจูงใจใหบุคลากรทุมเท และทำงานใหมี
ประสิทธิภาพสูง ตอบสนองยุทธศาสตรและมุ งเนนประโยชนสุขแก
ประชาชน (High Performance) 

Significance นโยบายการจัดการดานบุคลากรสนับสนุนการทำงานที่มีความคลองตัว
และปรับเปล่ียนใหทันตอการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอมการทำงาน 
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Checklist 5.1 ระบบการจัดการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตรและสรางแรงจูงใจ 

Basic Advance Significance 
B1: วิเคราะหประเมินสภาพกำลังคน 
ขีดความสามารถ และอัตรากำลัง
ที่หนวยงานจำเปนเพื่อตอบสนอง 
พันธกิจ ยุทธศาสตร การเปลี่ยนแปลง 
ในปจจุบันและอนาคต 
B2: กำหนดคุณลักษณะของกำลังคน
ที่ตองการในอนาคต 
B3: จ ัดทำแผนดานบุคลากรให 
ตอบสนองตอพันธกิจ ยุทธศาสตร 
การเปล่ียนแปลงในปจจุบันและ อนาคต 
B4: ออกแบบโครงสรางการทำงาน
ให ตอบสนองต อพ ันธก ิจและ
ยุทธศาสตรขององคการ 
B5: จัดทำระบบการสรรหาวาจาง
และบรรจุบุคลากรใหมีประสิทธิภาพ 
B6: จัดอัตรากำลังใหตรงกับความรู 
ความสามารถเพื่อประโยชนสูงสุด 

A1: ออกแบบระบบการประเมิน 
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ
ของบุคลากรในทุกระดับอยางชัดเจน
และโปรงใส 
A2: สรางการมีสวนรวมระหวาง 
ผู บังคับบัญชากับผู ปฏิบัติงาน  
ในการผลักดันประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการที่ดี 
A3:  ออกแบบระบบเส นทาง 
ความกาวหนาของบุคลากร 
A4: สรางการมีส วนรวมของ
บุคลากรทุกระดับในการพัฒนา
ศักยภาพและการกำหนดเสนทาง
การพัฒนาความกาวหนาของตนเอง 

S1: บริหารจัดการดานบุคลากร
ให มีความคล องต ัวในการ
ประสานงานในแนวราบ และ
ปร ับเปล ี ่ยนให ท ันต อการ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอม
การทำงาน 
S2: สรางความรวมมือดาน
บุคลากรกับหนวยงานภายนอก
และเครือขายในการสงเสริม
การทำงานรวมกัน 
S3: นำเทคโนโลยีดิจิทัลและ
ขอมูลสารสนเทศเขามาใชในการ
จัดการดานกำลังคนภาครัฐ 

RB1: ความสอดคลองเชิงยุทธศาสตร
ระหวางทิศทางการบริหารงานของ
ห น  ว ย ง า น ก ั บ ก ล ย ุ ท ธ ด  า น
ทรัพยากรบุคคล 

RA1: บุคลากรมีผลการปฏิบัติราชการดี 
สงผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจองคการ   
RA2: บุคลากรมีความกาวหนา
และมีขีดความสามารถในระดับ
ที ่พรอมในการขับเคลื ่อนงาน
ขององคกรใหบรรลุผลสัมฤทธิ์ 

RS1: การบริหารบุคลากรมี
ความคลองตัวและปรับเปลี่ยน
ใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอมการทำงาน 

RB2: ทรัพยากรบุคคลมีความรู 
ท ักษะและสมรรถนะที ่จำเปน
สำหรับการปฏิบัติงาน 
RB3: โครงสรางองคกร ระบบการ
สรรหาวาจาง และการจัดอัตรากำลัง
มปีระสิทธภิาพโปรงใสและเหมาะสม 

 RS2:  พัฒนาและการธำรง
รักษาบุคลากรที่เปนกำลังสำคัญ
ที่จะนำไปสูความไดเปรียบในการ
แขงขันขององคการอยางยั่งยืน 
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5.2 ระบบการทำงานท่ีมีประสิทธิภาพ คลองตัวและมุงเนนผลสัมฤทธิ์ 
 

 
 ออกแบบการทำงานและบริหารบุคลากรเพ่ือใหงานขององคกรบรรลุผลสำเร็จ ใชประโยชน

อยางเต็มท่ีจากสมรรถนะหลักขององคการ สงเสริมสนับสนุนการมุงเนนลูกคาและธรุกิจ 
มีผลการดำเนินการท่ีเหนือกวาความคาดหมาย และนวัตกรรมในการทำงานรูปแบบใหม 

 
ระดับ ความหมำย 

Basic สภาพแวดลอมในการทำงานที ่
- ปลอดภัย 
- สนับสนุนกรทำงานที่มีประสิทธิภาพ 
- คลองตัว 
- รวมกันทำงานใหเกิดประสิทธิผล 

Advance สภาพแวดลอมที่เอื้อใหบุคลากรมคีวามรับผิดชอบ (Empower) กลาตัดสินใจ 
เขาถึงขอมูลเพื่อใชสนับสนุนการทำงานและการแกปญหาเพื่อบรรลุแผนงานหลัก
ขององคการ 

Significance การทำงานที่เปนทีมที่มีสมรรถนะสูง มีความคลองตัวและสามารถทำงาน
รวมกับเครือขายภายนอกเพื่อนำไปสูการแกไขปญหาที่ซับซอนอยางมีประสิทธิผล 
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Checklist 5.2 ระบบการจัดการบุคลากรตอบสนองยุทธศาสตรและสรางแรงจูงใจ 

Basic Advance Significance 
B1: ออกแบบระบบงานท่ี
สงเสริมการบรรลุพันธกิจ
และยุทธศาสตรขององคการ 
B2: สรางบรรยากาศและ 
สภาพแวดล  อ ม ในก า ร
ทำงานแบบมุ งผลสัมฤทธ์ิ 
กระตุนใหเกิดการทำงานท่ี
มีประสิทธิภาพและมีความ
คลองตัว 
B3:  กำหนดแนวปฏ ิบ ั ติ
เก ี ่ยวก ับความปลอดภัย   
ในการปฏิบ ั ติงานใช เปน
แนวปฏิบัติสำหรับบุคลากร  
ท่ีเกี่ยวของไดถือปฏิบัติ 

A1: สรางสภาพแวดลอม
ภายในองคการที ่ ใหความ 
สำคัญกับการทำงานเปนทีม
ขามสายงานและการมีสวนรวม 
ของบุคลากรภายในองคการ 
A2: ส งเสร ิมร ูปแบบการ
ทำงานที่ตอบสนองตอการ
ขับเคลื่อนหรือแกไขปญหา
แบบรวดเร็ว 
A3: ส งเสร ิมร ูปแบบการ
ทำงานที่ใหบุคลากรทุกระดับ
ได  ม ี ส  วนร  วมและกล า 
ตัดสินใจ 
A4: นำเทคโนโลยีดิจิทัลเขามา
ใชในการสงเสริมการทำงาน
และสรางความคลองตัวในการ
ปฏิบัติงาน 

S1: สรางนวัตกรรมในการ
ทำงานที่มีศักยภาพ โปรงใส 
และตอบสนองต อกระแส
ความเปลี่ยนแปลงจากปจจัย
ภายนอกไดอยางรวดเร็ว 
S2: สรางรูปแบบการทำงาน
ที่มีความรวมมือกับเครือขาย
ภาคประชาชนและหนวยงาน
ภายนอกในลักษณะของทีม 
สหสาขา Trans-disciplinary) 
เพ่ือนำไปสูความสำเร็จรวมกัน 

RB1: บุคลากรมีความปลอดภัย
ในการปฏิบัติงาน 
RB2: การทำงานมีความ
คลองตัว เกิดความรวมมือ
ในการปฏิบัติงานเพ่ือ สนับสนุน
ใหเกิดประสิทธิภาพในการ 
ปฏิบัติงานของบุคลากร 

RA1: สภาพแวดลอมในการ
ทำงานที ่สนับสนุนใหเกิด
ความสำเร ็จตามพันธกิจ 
และยุทธศาสตรขององคกร 

RS1: รูปแบบการทำงานขาม
หนวยงานที่มีการบูรณาการ
การทำงานรวมกัน เพื่อนำไปสู
ผลสัมฤทธิ ์ในระดับประเทศ 
และประโยชนสุขของประชาชน 
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5.3 การสรางวัฒนธรรมการท างานท่ีดีและความรวมมือ 

 
 สำรวจและวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันและแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
 สรางวัฒนธรรมการทำงานและแรงจูงใจกับบุคลากร 

 
ลักษณะของวัฒนธรรมท่ีทำใหองคการเกิดประสิทธิผล 

จากการศึกษาของเดเนียล อาร เดนิสัน (Daniel R. Denison, 1990) ในเรื่องปจจัย
ดานวัฒนธรรมองคการและประสิทธิภาพ (Effectiveness) ขององคการเปนอยางมากเม่ือวัฒนธรรมน้ัน
กอใหเกิดส่ิงตอไปน้ี 

1) การผูกพัน (Involvement) การผูกพันและการมีสวนรวมในองคการ 
2) การปรับตัว (Adaptability) การปรับตัวที ่เหมาะสมกับการเปลี ่ยนแปลงของ

สภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกองคการ 
3) การพฤติปฏิบัติไดสม่ำเสมอ (Consistency) การประพฤติปฏิบัติไดสม่ำเสมอ ซ่ึงจะทำให

การทำงานท่ีประสานกันและสามารถคาดหมายพฤติกรรมตางๆ ท่ีเกิดขึ้นได 
4) มีวิสัยทัศนและภารกิจขององคการท่ีเหมาะสมมีวิสัยทัศนและภารกิจขององคการ  

ท่ีเหมาะสม ทำใหองคการมีกรอบทิศทางการดำเนินท่ีชัดเจน 
ปจจัยทั้ง 4 สวนขางตน จะทำใหองคการสามารถบรรลุสูประสิทธิผล (Effectiveness) 

ตามท่ีตองการปจจัยดานวัฒนธรรมองคการ จึงมีความสำคัญท่ีจะสนับสนุนใหองคการบรรลุสูวิสัยทัศน 
และภารกิจท่ีกำหนดอยางเหมาะสมได 
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ระดับ ความหมาย 

Basic การสรางวัฒนธรรมในการทำงานที่เปนมืออาชีพ เปดโอกาสในการนำเสนอ
ความคิดริเริ่มและสนับสนุนความคิดสรางสรรค 

Advance การคนหาปจจัยที่ทำใหบุคลากรมีความผูกพันทุมเทมีผลการปฏิบัติงานที่ดี
และสรางวัฒนธรรมการทำงานท่ีนำไปสูผลลัพธขององคการ 

Significance การสรางวัฒนธรรมการทำงานที่มีประสิทธิภาพสูง สรางความภูมิใจและ
ความเปนเจาของใหแกบุคลากร (Public Entrepreneurship) และรวมมือ
เพื ่อนำพาองคการไปสูความสำเร ็จและประโยชนที ่ เก ิดก ับสังคมและ
ประชาชน 

 
Checklist 5.3 การสรางวัฒนธรรมการทำงานท่ีดีและความรวมมือ 

Basic Advance Significance 
B1: สรางวัฒนธรรมในการทำงาน
ที่เปนมืออาชีพ 
B2: สรางกลไกและชองทางที่
เป ดโอกาสใหบ ุคลากรได  คิด
ริเริ ่มสรางสรรคและมีสวนรวม
ในการพัฒนาองคการ 

A1: คนหาป จจ ัยท ี ่ส งผลตอ
ความผูกพัน การทุมเท และผล
การปฏิบัติงานที่ดีของบุคลากร 
A2: สรางใหเกิดแรงจูงใจเพื่อให
เกิดผลการปฏิบัติงานที่ดี 
A3: ว ิ เคราะห ความส ัมพ ันธ
ระหวางปจจัยที่สรางความผูกพัน
กับผลลัพธขององคการ 

S1 :  สร างว ัฒนธรรมการ
ทำงานในเชิงรุก มุ งเนนการ
สรางคุณคา ยึดมั่นประโยชน
ส วนรวมและประโยชนสุข 
ของประชาชน 
S2: สรางแนวคิดของบุคลากร
ในการเป นผ ู ประกอบการ
ภาครัฐ โดยมุงเนนประโยชน
ของสวนรวมผูรับบริการหรือ 
ผูมีสวนไดสวนเสียเปนหลัก 

RB1: วัฒนธรรมการทำงานแบบ
มืออาชีพ 

RA1: บุคลากรมีความผูกพัน    
มีแรงจูงใจในการปฎิบัติงาน 

RS1: บ ุคลากรปฏ ิบ ั ติ งาน   
โดยมุ งเนนการสรางคุณคา 
ยึดมั่นประโยชนสวนรวม และ
ประโยชนสุขของประชาชน 
RS2: รักษาและดึงดูดบุคลากร
ที่มีศักยภาพใหเปนสวนหนึ่ง
ขององคการ 
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5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากร 

แนวทางและกระบวนการพัฒนาและสงเสริมใหบุคลากรมีความรู ความสามารถ มีทักษะ
ในการปฎิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ เกิดการพัฒนาศักยภาพโดยรูปแบบที่หลากหลาย
เหมาะสมกับบริบทขององคการ เชน การฝกอบรม การศึกษาดูงาน การถายทอดประสบการณระหวางกัน 

1) แสวงหาความจำเปนและความตองการในการพัฒนาบุคลากร 
 คำนึงถึงความตองการระยะส้ันระยะยาวเพ่ือนำไปสูการบรรลุเปาหมายขององคการ 
 คำนึงถึงความตองการในการพัฒนาและความกาวหนาของบุคลากร 
 บทบาทภารกิจและยุทธศาสตรขององคการ 
 สภาพแวดลอมและความเปลี่ยนแปลงทางดานบุคลากร ทั้งภายในและ

ภายนอกองคการ 
 ความตองการในการพัฒนาของบุคลากร  

2)  วางแผนในการพัฒนาบุคคล 
3)  ดำเนินการในการพัฒนาบุคคล 
 Training 
 On the job training 
 การประชุมอภิปราย (Conference) 
 การศึกษากรณีตัวอยาง (Case study) 
 การศึกษำดูงาน(Study visit) 
 การโยกยายสับเปล่ียนหนาท่ีการงาน (Job rotation) 
 การสอนงาน (Coaching) 
 พ่ีเล้ียง (Mentoring) 
 การศึกษาดูงานนอกสถานท่ี   

4) ติดตามและประเมินผลการพัฒนาบุคคล 
 สมรรถนะ ขีดความสามารถ 
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  
ระดับ ความหมาย 

Basic ระบบการพัฒนาบุคลากรที่สรางคนใหมี 
- คุณธรรม จริยธรรม 
- มีความรูและทักษะในการแกปญหา 
- ทักษะดานดิจิทัลและความรอบรูใหทันตอการเปล่ียนแปลง 

Advance ระบบการพัฒนาบุคลากรเพื่อเพิ่มพูนส่ังสมทักษะความรูความเชี่ยวชาญในดานตางๆ 
ที่มีความสำคัญตอสมรรถนะหลักและการบรรลุเปาหมายยุทธศาสตรของสวนราชการ 

Significance ระบบการพัฒนาบุคลากรและผูนำใหมีทักษะที่สามารถปฏิบัติงานไดหลากหลาย      
มีความรอบรู สามารถตัดสินใจและมีความคิดในเชิงวิกฤติ พรอมรับปญหาที่มีความซับซอนมาก 
ยิ่งขึ้น (Fluid Intelligence/ Complex Problem Solving) 

 
Checklist 5.4 ระบบการพัฒนาบุคลากร 

Basic Advance Significance 
B1: กำหนดเปาหมายและ
ทิศทางการพัฒนาบุคลากร
ใหชัดเจน  
B2: จัดทำแผนการพัฒนา
บุคลากรที ่สอดคลองกับ
พันธกิจ ยุทธศาสตร และ
ความรูทักษะที่จำเปน 
B3: กำหนดแนวทางการ
พัฒนาที่สรางการมีสวนรวม
ของบุคลากรในการกำหนด
มาตรฐานความสำเร็จของ
การพัฒนา 

A1: สรางรูปแบบการเรียนรูและ 
พัฒนาท ี ่ตอบสนองต อความ 
ตองการในการเรียนรูที่แตกตางกัน
ของบุคลากรภาครัฐและการ 
บริหารจัดการเรียนรูดวยตนเอง 
ของบุคลากร 
A2: พัฒนากรอบทักษะ (Skillsets) 
การทำงานในยุคดิจ ิท ัล และ
ศตวรรษที่ 21 ใหกับบุคลากร 
A3: นำเทคโนโลยีดิจิทัลเขามาใช
ในการสงเสริมการเรียนรูและ พัฒนา 

S1: เตรียมพรอมบุคลากรใหมี
ทักษะที่สามารถปฏิบัติงานได 
หลากหลาย มีความสามารถ   
ในการตัดสินใจ พรอมรับกับปญหา
ที่มีความซับซอน  
S2: สร างเคร ือข ายระหว าง  
สวนราชการ หนวยงานภาครัฐ 
และภาคเอกชน ทั้งในประเทศ
และตางประเทศ เพ ื ่อพ ัฒนา
บ ุคลากรภาคร ั ฐ ให ม ี กรอบ
ความคิดและทักษะที ่จำเปน   
ในการสรางสรรคเพื่อประชาชน 
และประโยชนสวนรวม 
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RB1: บุคลากรไดรับการ
พัฒนาใหมีสมรรถนะท่ี
ตอบสนองความตองการ
ขององคการและบุคลากร 
RB2: บุคลากรมีขีดสมรรถนะ
และขีดความสามารถท่ี
ตรงกับความตองการของ
องคการ 

RA1:  บ ุคลากรม ีท ั กษะ ท่ี
จำเปนในการขับเคลื ่อนการ
ปฏิรูปภาครัฐ  
RA2:  ร ะบบน ิ เ ว ศ ในก า ร
ทำงานท่ีเหมาะสมและสอดรับ
กับบริบท สามารถสงเสริมให
บุคลากรภาครัฐเกิดการเรียนรู
และพัฒนาอยางตอเนื ่องและ
สามารถแสดงพฤติกรรมท่ี
คาดหวังออกมาไดอย  างมี
ประสิทธิผล 

RS1: บุคลากรภาครัฐสามารถ 
สรางผลลัพธเชิงนวัตกรรมท่ี
เปนประโยชนตอภาครัฐและ 
ประชาชน 
RS2: นวัตกรรมที ่ร ิเร ิ ่มจาก 
บุคลากรและสามารถตอบสนอง
ต อการข ับเค ล่ือนภารกิ จ  
ตามแผนการปฏิรูปประเทศ 
แผนยุทธศาสตรชาติ ตลอดจน
การพัฒนาระบบราชการในอนาคต 
RS3: สามารถดึงดูดและรักษาไว 
ซึ่งบุคลากรที่มีศักยภาพในการ
ขับเคล่ือนการเปล่ียนแปลง 
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หมวด 6 การมุงเนนระบบปฏิบัติการ 

 

6.1 กระบวนการทำงานเช่ือมโยงตั้งแตตนจนจบนำไปสูผลลัพธท่ีตองการ

  
วิเคราะหทบทวนปจจัยท่ีเก่ียวของ 

ทบทวนวิสัยทัศน พันธกิจ และแผนยุทธศาสตรระยะยาว ปจจัยท่ีสรางการเปลี่ยนแปลง
ท่ีกำลังเกิดขึ้น การปรับตัวเพ่ือรองรับขีดความสามารถในการแขงขัน โครงสรางของระบบการปฏิบัติการ
เชื่อมโยงสูผลลัพธ และการบรกิารภายใตการวางแผนยุทธศาสตรระยะยาว 
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ออกแบบระบบปฏิบัติการ 
เชื่อมโยงกระบวนการระดับบนสูกระบวนการระดับยอย และการทำงานในสวนงานตางๆ 

กระบวนการสรางคุณคาและกระบวนการสนับสนุนเพื ่อเพิ่มประสิทธิภำพประสิทธิผล และ
สนับสนุนขีดความสามารถในการแขงขัน 

กำกับติดตาม ประเมินผลการด าเนินการของกระบวนการ 
วิเคราะหตัววัดผลลัพธของกระบวนการ และตัววัดในการติดตามกระบวนการ นวัตกรรม

ในการติดตาม ผานเทคโนโลยี เชน Real-Time 
กระบวนการทำงานท่ีสำคัญขององคการ คือ กระบวนการสรางคุณคาภายในองคการ

ท่ีสำคัญที่สุด ซึ ่งอาจรวมถึงการออกแบบและสงมอบการบริการ การสนับสนุนผู รับบริการ 
กระบวนการทำงานในองคการเกี่ยวของกับบุคลากรที่ตองรวมมือกันสงมอบผลผลิตจากขั้นตอน
การทำงานของตนเองไปจนจบกระบวนการ เพื่อสงมอบบริการหรือผลลัพธท่ีสรางคุณคาแก
ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

ระดับ ความหมาย 
Basic การออกแบบกระบวนการทำงานใหมีการเชื่อมโยง ตั ้งแตตนจนจบ ( End-to-

endprocess design) เพื่อสงมอบผลลัพธที่มีคุณคาแกประชาชน รวมถึงประสาน
การทำงานที่ขามสวนราชการ (Cross- boundary process) เพื่อใหเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

Advance มีการติดตามควบคุมกระบวนการโดยใชตัวชี้วัดและใชประโยชนจากเทคโนโลยีดิจิทัล   
ที่ทันสมัยและขอมูลรวมกับเครือขายภายนอกเพื่อการทำงานที่เกิดประสิทธิผล 

Significance การใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการจัดการกระบวนการและการติดตามรายงานผลอยางรวดเร็ว 
ฉับไว และตอบสนองการบูรณาการที่มุงสูความเปนเลิศ (Operational excellence) 
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Checklist 6.1 กระบวนการทำงานเชื่อมโยงตั้งแตตนจนจบนำไปสูผลลัพธท่ีตองการ 

Basic Advance Significance 
B1: วิเคราะหพันธกิจ ยุทธศาสตร 
และความเปลี ่ยนแปลงในด าน   
ขีดความสามารถทางการแขงขัน
ขององคกร 
B2: ว ิเคราะหผลกระทบเชิงลบ
จากผลผล ิต การบริการ  และ
กระบวนการปฏิบัติงาน 
B3: ออกแบบกระบวนการทำงาน
ที่เชื ่อมโยงตั้งแตตนจนจบ (End-
to- end process design) เ พื่ อ
นำไปสู ผลลัพธตามพันธกิจและ
ยุทธศาสตร รวมถึงสรางคุณคาแก
ผูรับบริการ 
B4: วางแนวทางการทำงานที่เชื่อมโยง
ระหว างหนวยงานที ่ เก ี ่ยวข อง    
ทั้งภายในและภายนอกองคกร 
B5: กำหนดตัววัดในการควบคุม 
กระบวนการทำงานต้ังแตตนจนจบ 

A1: ออกแบบระบบติดตาม
และควบค ุมกระบวนการ
ท ำ ง า น ต ั ้ ง แ ต  ต  น จ น จ บ
กระบวนการ 
A2: ใชเทคโนโลยีดิจิทัลและ
ข  อม ู ลสารสน เทศในการ
ติดตามและควบคุมกระบวนการ 
และติดตามผลลัพธที่เกิดขึ้น
จากกระบวนการ 
A3 : เชื่อมโยงแลกเปล่ียนขอมูล
สารสนเทศในการติดตามและ
ควบคุมกระบวนการรวมกับ 
เครือขาย หนวยงานที่เกี่ยวของ
เพื่อนำไปสูการสรางประสิทธิผล
ของงาน 

S1: วิเคราะหเปรียบเทียบ โดยใช
ขอมูลเทียบเคียง (Benchmarks) 
เพื ่อนำไปสูการกำหนดแนวทาง  
ในการพัฒนาสูความเปนเลิศ 
S2: สรางนวัตกรรมในการพัฒนา 
ผลผลิต การบริการ และกระบวนงาน
รวมกันระหวางหนวยงาน เครือขาย 
ที ่เก ี ่ยวของในกระบวนการหรือ
การบริการเพื ่อสรางผลลัพธท ี ่ดี 
และสรางคุณคาแกประชาชนและ
สรางความยั่งยืนในระยะยาว 
S3: ใช เทคโนโลย ีด ิจ ิท ัลในการ
จัดการกระบวนการและรายงาน
ผลอย างรวดเร ็ว  ฉบ ับไว และ
ทันทวงที 
S4: ออกแบบกระบวนการที่มีการ 
เ ต ร ี ย ม พ ร อ ม  แ ล ะ ค ำ น ึ ง ถึ ง
ผูรับบริการในอนาคตของสวนราชการ 

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

RA1: หนวยงานที ่เกี ่ยวของ
ทำงานสอดคลอง ประสาน 
เชื่อมโยงกระบวนการทำงาน
ต้ังแตตนจนจบ 

RS1: ผลลัพธจากจัดการกระบวนการ
เชื่อมโยงตั้งแตตนจนจบกระบวนการ 
สรางคุณคาที่ตอบสนองตอประชาชน
และประเทศอยางยั่งยืน 
RS2 : เปนตนแบบในการทำงาน 
ถ ายทอด แลกเปลี ่ยนบทเร ียน    
ในการจัดการกระบวนการที่เชื่อมโยง
ต้ังแตตนจนจบกระบวนการ 



79 | P a g e     

6.2 การสรางนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ การใหบริการ 

 
 วิเคราะหและทบทวนกระบวนการเพ่ือแสวงหาโอกาสในการปรับปรุงและพัฒนา 
 พัฒนา ปรับปรุง และสรางนวัตกรรมของกระบวนงาน 
 ติดตามประเมินผลการพัฒนาเพ่ือปรับปรุงอยางตอเน่ือง 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic การบริหารจัดการกระบวนการอยางเปนระบบทั้งกระบวนการหลักและกระบวนการ
สนับสนุน มีการติดตามและปรับปรุงเพื่อใหเกิดประสิทธิผลโดยมุงเนนคุณคาแกประชาชน 

Advance การสรางนวัตกรรมในการปรับปรุงกระบวนการ 
- กระบวนการหลัก 
- กระบวนการสนับสนุน 
- การบริการประชาชน 
- ความสะดวกและการส่ือสาร 

Significance การสรางนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิตและการแกไขปญหาในเชิงกระบวนการ
ระดับองคการจนเกิดความเปนเลิศ นำไปสูผลลัพธที่เปนประโยชนกับประชาชนและ
ภาคธุรกิจ (Public value) 
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Checklist 6.2 การสรางนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ การใหบริการ 

Basic Advance Significance 

B1: วิเคราะหทบทวนกระบวนการหลัก 
และกระบวนการสนับสนุนอยางเปน
ระบบ เพ ื ่อหาแนวทางพ ัฒนา
ปรับปรุง เพิ ่มประสิทธิภาพของ
กระบวนการและการบริการใหดีขึ้น 
B2: สรางกระบวนการมีสวนรวม
ของบุคลากรภายในองคกรในระดับตางๆ  
ในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ 
B3: กำหนดตัวชี้วัดเพื่อใชติดตาม 
ควบคุมการดำเนินการ และนำผล 
มาปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ 
และการบริการใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง 

A1: สรางการมีสวนรวมของบุคลากร 
ใ น ก า รพ ั ฒน า แ ล ะ ป ร ั บ ป รุ ง
กระบวนการ โดยการบูรณาการ
การทำงานขามสายงานแบบรวดเร็ว 
A2:  นำเทคโนโลย ีด ิจ ิท ัลและ
นวัตกรรม มาใชในการพัฒนาและ
ปรับปรุง กระบวนการ 

S1: นำเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
มาใชในการพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการทำงานที่เชื ่อมโยง
ต้ังแตตนจนจบกระบวนการ 
S2: สรางความรวมมือกับทุก
ภาคสวนในการแกป ญหาเชิง
บูรณาการ 
S3: สร างนว ัตกรรมเพื ่อการ
ปรับปรุงที ่มีผลกระทบสูงจาก
การมีสวนรวมของผูเกี่ยวของ 

RB1:  ก ร ะ บ ว น กา รห ล ั ก และ
กระบวนการสนับสนุนมีการพัฒนา
และปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

SA1:  ผลผล ิตและผลล ัพธ ของ
กระบวนการที่สรางคุณคาแกประชาชน
และผูรับบริการ 

RS1: นวัตกรรมในการพัฒนา
ผลผลิต บริการ และกระบวนการ
ที่เกิดจากการแกไขปญหารวมกัน
ของหลายภาคสวน  
RS2: ผลผลิตและผลลัพธของ
กระบวนการที่นำไปสูการสราง 
ผลกระทบสูงตอยุทธศาสตรชาติ
ในดานเศรษฐกิจ สังคม ส่ิงแวดลอม 
และสรางความเปนเลิศ 
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6.3  การลดตนทุนการใชทรัพยากรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 
และความสามารถในการแขงขัน 

 
วิเคราะหตนทุนและการใชทรัพยากร 
 วิเคราะหตนทุนของระบบการปฏิบัติการท้ังหมดขององคการ ท้ังทางตรงและทางออม 
 วิเคราะหการลงทุนและความคุมทุนในโครงการและกิจกรรมตางๆ 
 วิเคราะหการใชทรัพยากรท่ีสำคัญในการปฏิบัติการ 
 วิเคราะหเปรียบเทียบกับหนวยงานเทียบเคียง (Benchmarking) 

สรางแนวคิดการลดตนทุน 
 ลดการสูญเปลา การรักษาส่ิงแวดลอม 
 การใชทรัพยากรอยางคุมคาและการแบงปนการใชทรัพยากร 
 เพ่ือเปาหมายการเพ่ิมขีดความสามารถทางการแขงขันขององคการ 
 เชื่อมโยงเปนสวนหน่ึงของยุทธศาสตร 
 สรางความรวมมือของบุคลากรและหนวยงานท่ีเกี่ยวของในการดำเนินการ 
 นำเทคโนโลยีและนวัตกรรมมำใช 
 คำนึงถึงตนทุนและทรัพยากรในระยะส้ันและระยะยาวขององคการ 

วางระบบกลไกการติดตามและควบคุมตนทุน 
 ตัววัดในการติดตามและควบคุมตนทุนและทรัพยากรท่ีสำคัญ 
 การติดตามอยางทันทวงที 
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การลดตนทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ และการใชทรัพยากรเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพและ
ความสามารถในการแขงขัน องคการอาจพิจารณาดำเนินการในเรื่องตอไปน้ี 
 นำเรื่องของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปจจัยดานประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่นๆ 

มาพิจารณาในกระบวนการทำงาน 
 ปองกันไมใหเกิดของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการและการทำงานซ้ำ 
 ลดตนทุนโดยรวมที่เกี่ยวของกับการตรวจสอบ (inspections) การทดสอบ (tests) 

และการตรวจสอบ กระบวนการหรือผลการดำเนินการ (PROCESS or PERFORMANCE audits) 
 สรางความสมดุลระหวางความตองการควบคุมตนทุนกับความตองการของผูรับบริการ 

 
ระดับ ความหมาย 

Basic มีการวิเคราะหตนทุนและการลงทุนในทรัพยากรตางๆ ที่ใชในกระบวนการหลัก 
และกระบวนการสนับสนุนเพื่อการควบคุมตนทุนโดยรวม 

Advance นำผลการวิเคราะหไปใชในการลดตนทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานจาก 
- นโยบายการลดตนทุน 
- การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
- แบงปนทรัพยากรในการทำงานรวมกัน 

Significance การใชเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อนวัตกรรมในการลดตนทุน เพื่อเพิ่มขีดความสามารถ
ในการแขงขันโดยใชขอมูลเทียบเคียงในระดับประเทศและระดับนานาชาติ 
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Checklist 6.3 การลดตนทุนการใชทรัพยากรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและความสามารถในการแขงขัน 

Basic Advance Significance 
B1: วิเคราะหตนทุนและทรัพยากร
ท ี ่ ใช  ในกระบวนการหล ักและ
กระบวนการสนับสนุน 
B2: วางแผนงานและมาตรการ
เพิ ่มประสิทธิภาพการใชตนทุน
และทรัพยากรทั ้งระยะสั ้นและ
ระยะยาว  
B3: ดำเนินการตามแผนการลดตนทุน
และเพิม่ประสิทธิภาพในการทำงาน 
B4: วางระบบและกลไกการติดตาม 
และควบคุมตนทุนและทรัพยากร
ที่สำคัญขององคการ 

A1: ว ิ เคราะห ความค ุ มคา    
ในดานตนทุนและทรัพยากร 
A2: นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช
ในการเพ ิ ่ มประส ิทธิภาพ     
ในการทำงานหรือลดตนทุน 
และแบงปนทรัพยากรในการ 
ปฏิบัติงาน 
A3: เชื่อมโยงหนวยงาน เครือขาย 
ภายนอกในการเพิ่มประสิทธภิาพ
การใชตนทุนและทรัพยากร
ในการปฏิบัติงาน 

S1: วิเคราะหเปรียบเทียบตนทุน
และทรัพยากรกับหนวยงานเทียบเคียง
ในระดับประเทศและระดับนานาชาติ  
S2: นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชในการ
สรางนวัตกรรมเพื่อการลดตนทุน
และเพิ่มประสิทธิภาพที่มีผลกระทบสูง 

RB1: บุคลากรทุกระดับในองคการ
ใหความรวมมือในการดำเนินการ
ตามแผนงานและมาตรการในการ
เพิ ่มประสิทธิภาพการใชตนทุน
และทรัพยากร 

RA1: เพิ ่มประสิทธิภาพหรือ
ลดตนทุนและทรัพยากรในการ
ปฏิบัติงานขององคการ 

RS1: เพิ ่มประสิทธิภาพหรือการ
ลดตนทุนที ่เชื ่อมโยงกับการเพิ่ม 
ขีดความสามารถทางการแขงขัน
ของประเทศและการสรางความ
ยั่งยืนของการดำเนินงานในระยะยาว 
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6.4 การมุงเนนประสิทธิผลท้ังองคกร และผลกระทบตอยุทธศาสตรประเทศ 

 
 กำหนดตัววัดของกระบวนการทุกระดับท้ังตัววัดนำ (Leading) และตัววัดตาม (Lagging) 
 กลไกในการติดตามรายงานตัววัดท้ังในระดับองคการ และการรายงานสถานการณ 
 วิเคราะหผลกระทบของการบรรลุตัววัดในระดับตางๆ 
 วิเคราะหเช่ือมโยงตัววัดกระบวนการกับการบรรลุตัววัดเชิงยุทธศาสตรขององคการ 
 การตอบสนองการเปล่ียนแปลงจากเพ่ือใหทันกับเหตุการณอยางทันการณ 
 วิเคราะหเชื่อมโยงผลกระทบท่ีอาจเกิดขึ้นกับผลลัพธท่ีเกิดขึ้นกับประชาชนและประเทศชาติ 

การจัดการภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน 
 ระบบการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน ควรคำนึงถึงการปองกันความตอเน่ือง

ของการดำเนินการและการทำใหคืนสูสภาพเดิม 
 ระบบการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน ควรคำนึงถึงการพึ่งพาบุคลากร

ขององคการ ผูสงมอบและหนวยงานเครือขาย 
 ทำใหมั่นใจวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีความปลอดภัยและพรอมใชงานอยางตอเนื่อง 

เพ่ือใหสามารถใหบรกิารและตอบสนองความตองการได 



85 | P a g e     

ระดับ ความหมาย 
Basic - การติดตามควบคุมประสิทธิผลของกระบวนการหลักและตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตร

ทั้งในดานคุณภาพความปลอดภัย ตนทุน เพื่อการสงมอบคุณคาตอประชาชน
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

- การติดตามควบคุมกระบวนการสนับสนุนตางๆ ภายในของสวนราชการเพื่อใหเกิด
ประสิทธิผลทั้งในดานคุณภาพความปลอดภัย ตนทุน เพื่อการสงมอบคุณคาตอ
ประชาชนและผูมีสวนไดสวนเสีย 

Advance การเตรียมการเชิงรุกเพื่อลดผลกระทบที่อาจเกิดตอประสิทธิผลขององคการ โดย 
- การจัดการความเส่ียง 
- การติดตามควบคุมกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน โดยใชตัวชี้วัด

และขอมูลทั้งในเชิงปองกันและเชิงรุก 
- การเตรียมพรอมเพื่อรับมือกับเหตุการณภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน ซ่ึงอาจสงผลตอ

ประสิทธิผลของกระบวนการและนำมาแกปญหาไดอยางทันทวงท ี
Significance การประสานงานและบูรณาการของกระบวนการตางๆ ทั้งภายในและภายนอก  

เพื ่อการสรางมูลคาเพิ ่ม ตอบสนองยุทธศาสตรและสงผลตอเศรษฐกิจ สังคม 
สาธารณสุขและส่ิงแวดลอม 

 
Checklist 6.4 การมุงเนนประสิทธิผลท้ังองคกร และผลกระทบตอยุทธศาสตรประเทศ 

Basic Advance Significance 
B1: กำหนดตัววัดเพื่อติดตาม
และควบคุมประสิทธิผลของ
กระบวนการหลักและกระบวนการ
สนับสนุนในทุกระดับของหนวยงาน 
B2: ติดตามควบคุมประสิทธิผล
ของกระบวนการหล ักและ
ตัวชี้วัดเชิงยุทธศาสตรทั้งในดาน
คุณภาพความปลอดภัย ตนทุน
เพื่อการสงมอบคุณคาตอประชาชน
และผูมีสวนไดสวนเสีย  
B3: ติดตามควบคุมกระบวนการ
สนับสนุนตางๆ ภายในของ
สวนราชการเพื่อใหเกิดประสิทธิผล
ทั้งในดานคุณภาพความปลอดภัย 
ตนทุน เพื่อการสงมอบคุณคา
ตอประชาชนและผูมีสวนไดสวนเสีย 

A1: วิเคราะหเชื่อมโยงผลกระทบ
ของตัวว ัดนำ (Leading) และ  
ตัววัดตาม (Lagging) ในระดับตางๆ 
ขององคการกับการบรรลุตัววัด
เชิงยุทธศาสตรอยางครอบคลุม 
A2: จัดการความเสี่ยงใหมีความ 
ครอบคลุมและรองรับกับสถานการณ 
และความไมแนนอนที่อาจจะ
เกิดขึ้น  
A3: เตรียมพรอมในการรับมือกับ
เหตุการณภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน 
ตลอดจนการเตรียมตัวลวงหนา
เพื่อลดความเสียหำย 

S1: วิเคราะหเชื่อมโยงผลกระทบ
ของตัววัดในระดับตางๆ ของ
องคการกับยุทธศาสตรชาติ
การสรางขีดความสามารถ
ทางการแขงขัน และการสราง
ความยั่งยืนในระยะยาว 
S2:  บ ูรณาการเช ื ่อมโยง
สร างการม ีส วนร วมของ
เครือขายและภาคประชาชน
เพื่อสรางนวัตกรรมที่สราง 
มูลคาเพิ่ม ตอบสนองยุทธศาสตร
และสงผลตอเศรษฐกิจ สังคม 
สาธารณสุขและส่ิงแวดลอม 
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RB1: ขอมูลสารสนเทศจากการ
ติดตามควบคุมกระบวนการหลัก 
และกระบวนการสนับสนุน   
มีความพรอมสำหรับการตัดสินใจ
ของผูบริหาร 

RA1: ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ
ที่บูรณาการเชื่อมโยงกระบวนการ 
ตางๆ ภายในองคกรเพื่อนำไปสู
ผลลัพธและผลสัมฤทธิท์างยุทธศาสตร
ที่สรางคุณคาแกผูรับบริการ และ
ประชาชน 

RS1: ประสิทธิผลจากการ
ดำเนินงานขององคการที่สราง
ผลกระทบตอยุทธศาสตรชาติ
อยางชัดเจน 
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แนวทางการคัดเลือกตัวชี้วัดความสำเรจ็ของหมวด 7 ผลลัพธการดำเนินการ (7.1-7.6)  
 

7.1 การบรรลุผลลัพธของตัวชี้วดัตามพันธกิจ 
ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

1. ตัวชี้วัดตาม 
ภารกิจหลัก* 

ตัวชี้วัดของการบรรลุผลลัพธ
ตามพันธกิจหรือภารกิจของ
ส วนราชการตามท ี ่ระบ ุไว  
(Function base Area base) 

- จำนวนรายไดภาษีสรรพสามิตที่จัดเก็บได 

- รายไดจากการจำหนายผลิตภัณธชุมชน 

- รายไดจากการบริหารที่ราชพัสดุที่จัดเก็บได 

- รอยละขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่ผานการประเมินประสิทธิภาพ 

- รอยละของผลิตภัณฑสุขภาพที่ไดรับการตรวจสอบได
มาตรฐานตามเกณฑที่กำหนด 

- ประสิทธิภาพการผลิตสินคาเกษตรที่สำคัญ  
(ผลผลิตตอหนวยที่พรอมขึ้น) 

- ความสำเร็จของการกำหนดมาตรการสงเสริมการสงออก 

2. ตัวชี้วัดตาม 
นโยบายและ 
แผนรัฐบาล 

ตัวชี้วัดของการบรรลุผลลัพธ
ตามนโยบายและแผนรัฐบาล 
(Agenda base) 

- รายจากการทองเที่ยว 

- GDP ภาคการเกษตรขยายตัวไมนอยกวารอยละ 3 

- รอยละของเด็กอายุ 0 – 5 ป มีพัฒนาการสมวัย 

- ความสำเร็จของการขับเคลื่อนการบูรณาการฐานขอมูล
ประชาชนและการบริการภาครัฐ 

- ความสำเร็จการแกไขขอบกพรองของระบบกำกับดูแล
ดานความปลอดภัยการบินพลเรือน (ICAO) 

- รอยละของปริมาณขยะมูลฝอยที่ไดรับการจัดการอยางถูกตอง 

- มูลคาคำขอรับการสงเสริมลงทุนในกลุม 10 อุตสาหกรรม
เปาหมาย (S – Curve) 

3. การดำเนินการ
ดานกฎหมาย 

ตัวชี้วัดของการบรรลุผล 
การดำเนินการดานกฎหมาย 

- รอยละของการชำระกฎหมายใหทันกับการบังคับใช 
- รอยละของการจับกุมผูดำเนินการผิดกฎหมาย 
- รอยละการจับกุมของคดีอาชญากรรม 
- จำนวนพื้นที่ปาไมที่ทวงคืนได 
- รอยละของคดีพิเศษที่ดำเนินการแลวเสร็จ 

4. ตัวชี้วัดของ 
การบรรลุตามแผน
ยุทธศาสตร 

ตัวชี้วัดของการบรรลุผล 
ตามแผนยุทธศาสตร 

- รอยละความสำเร็จของการปฏิบัติตามแผนยุทธศาสตร 

- รอยละของงานพัฒนาประเทศที่สามารถดำเนินการตาม
แผนงานพัฒนาประเทศของกองบัญชาการกองทัพไทย 

- จำนวนการจัดหาที่ดินใหผูยากไร 

- จำนวนแหลงน้ำที่มีคุณภาพอยูในเกณฑดี 

- รอยละความสำเร็จของการขับเคลื ่อนนโยบายและ
แผนการประชาสัมพนัแหงชาติ ฉบับที่ 5 (พ.ศ. 2559 – 2564) 
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ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

5. การบรรลุตาม
ยุทธศาสตรอื่นๆ 
เชน การบรรลุ
ตัวชี้วัดรวม การจัด
อันดับ เปนตน 

ตัวช ี ้ว ัดของการบรรล ุตาม
ยุทธศาสตรอื่นๆ ตามนโยบาย
ของส วนราชการหร ือของ
รัฐบาล เชน ตัววัดรวม ตัววัด
ที่แสดงถึงการปรับปรุงระดับ
ในการจัดอันดับ โดยองคการ
ภายนอกประเทศในดานตางๆ 
เปนตน 

- รอยละของผลผลิตสินคาเกษตรที่เขารวมโครงการสงเสริม 

- ปริมาณการปลอยกาซเรือนกระจกลดลง 

- อันดับความสามารถในการแขงขันทางเศรษฐกิจของประเทศไทย
ดานผลิตภาพแรงงาน (Labor Productivity) โดย IMD 

- ขีดความสามารถในการแขงขันดานการศึกษาของ
ประเทศไทยจากรายงาน IMD 

- อันดับขีดความสามารถดานโครงสรางพลังงานของ
ประเทศ (EAPI) 

- อันดับความยากงายในการประกอบธุรกิจ (Doing Business) 

- ผลการจัดอันดับดัชนีชี้วัดภาพลักษณปญหาคอรัปชั่น 

- อันดับความสามารถในการแขงขันของประเทศ (EWF) 
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7.2 การบรรลผุลลัพธตามตัวชี้วัดดานผูรับบริการ และประชาชน 

ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

1. ความพ ึงพอใจ
ของผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย* 

ตัวชี้วัดของการบรรลุผลลัพธ
ของความพึงพอใจของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียจาก
การใชบริการของสวนราชการ 

- รอยละของความพึงพอใจของเกษตรกร 

- รอยละของความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณการเกษตร 

- รอยละความพึงพอใจตอการบริหารจัดการน้ำของผูใชน้ำ
ในเขตพื้นที่ชลประทาน 

- รอยละความพึงพอใจของประชาชนตอบทบาทหนาที่
ของกองบัญชาการกองทัพไทย 

- รอยละความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่กลับมาเที่ยว 

- รอยละความพึงพอใจของประชาชนเกี่ยวกับการเผยแพร
องคความรูของสำนักงานราชบัณฑิตยสภา 

- รอยละความพึงพอใจของประชาชนในพื้นที่ 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใตตอการปฏิบัติงานของ ศอ.บต. 

- รอยละความเชื่อมั่นของผูบริโภคตอการดำเนินการของ สคบ. 

2.  ผ ล ข อ งค ว า ม
ผูกพันและการให
ความรวมมือ* 

ตัวชี้วัดที่แสดงออกถึงความ
ผ ูกพ ันและการให ความ
รวมมือจากประชาชนและ  
ผู เขามารับการบริการจาก
สวนราชการ 

- รอยละของกลุมผูใชน้ำพื้นฐานที่มีการจัดต้ังกลุมสำเร็จตามแผน 

- รอยละของครัวเรือนที่ใหความรวมมือในการคัดแยก
ขยะครัวเรือน 

- จำนวนเครือขายจิตอาศัยที่ทำหนาที่ในการเฝาระวังเตือนภัย 

- จำนวนผูเขารวมกิจกรรมการใหความรูภาษีอากรแก
ประชาชนทั่วไป 

- รอยละของเกษตรกรที่เปน Smart Farmer 

- รอยละสหกรณที่ยกระดับชั้นดีขึ้นไป 

- ปริมาณขยะมูลฝอยชุมชนที่นำกลับมาใชประโยชน 

- รอยละของผูประกอบดารที่ไดรับการรับรองมาตรฐาน
ผลิตภัณฑชุมชน (มผช.) 

3. ผลการดำเนินการ
ดานโครงการประชารัฐ 

ตัวชี้วัดที่แสดงการบรรลุผล
หรือความสำเร็จของการดำเนินการ
ดานโครงการประชารัฐ เชน 
ยอดการจำหน  ายส ินค า
ภายใตโครงการประชารัฐ 

- รอยละของผูมีรายไดนอยที่สามารถใชสิทธิ์สวัสดิการ
แหงรัฐ ภายในวันที่ 1 ต.ค. 60 

- อัตราการจำหนายผลิตภัณฑทางการเกษตรที ่เพิ ่มขึ้น
ของเกษตรกรภายใตโครงการประชารัฐ 
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ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

4. ผลจากการปรับเปล่ียน
ด านการบริการที่
เก ิดประโยชน ตอ
ผูรับบริการที่สามารถ
วัดผลได 

ตัวชี ้วัดที ่สะทอนถึงผลจาก
การปรับเปลี่ยนดานการบรกิาร 
และนวัตกรรมการบริการที่
เกิดประโยชนตอผูรับบริการ
ที่สามารถวัดผลได 

- รอยละของผูรับบริการที่ขอตอทะเบียนผานชองทางออนไลน 

- รอยละของผูรับบริการยื่นแบบผาน RD Smart Tax 

- รอยละของการใชบริการคืนภาษีมูลคาเพิ่มของนักทองเที ่ยว
ผานบริการอิเล็กโทรนิคส 

- รอยละของผู ผานการทดสอบมาตรฐานฝมือแรงงาน
แหงชาติไดรับอัตราจางตามมาตรฐานฝมือที่กำหนดตามกฎหมาย 

- จำนวนนักศึกษาที่เขารวมจัดการศึกษาเชิงบูรณาการกับ
การทำงาน (Work – Integrated Learning) (ระบบทวิภาคี) 

- สัดสวนผูใชบริการที่เพิ่มขึ้นผานชองทางการบริการแบบออนไลน
และการใช Smart phone application (ชองทางใหม) 

5. การแกไขเร ื ่อง
รองเรียน 

ตัวชี้วัดที่สะทอนถึงการจัดการ
ขอรองเรียนที่ไดรับการแกไข
อยางรวดเร็วและเกิดผล 

- รอยละของจำนวนเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวกับการดำเนินงาน
ของสหกรณสามารถดำเนินการไดขอยุติ 

- รอยละของจำนวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการแกไขตาม
เกณฑมาตรฐานที่กำหนด 

- รอยละของจำนวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการแกไขและ
ยุติเร่ืองของศูนยดำรงธรรม 

- รอยละของจำนวนเรื่องรองเรียนการทุจริตในภาครัฐที่
จัดทำสำนวนการไตสวน 

- รอยละของจำนวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการดำเนินการ
จนไดขอยุติ 

- รอยละของความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียน 
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7.3 การบรรลผุลลัพธตามตัวชี้วัดดานการพัฒนาบุคลากร 
ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

1. จำนวนนวัตกรรม
ตอบุคลากร* 

ตัวชี้วัดของการพัฒนานวัตกรรม
ที่เกิดจากบุคลากรของสวนราชการ 

- จำนวนระบบสารสนเทศที่ไดมีการพัฒนาเพิ่มขึ้นภายใน
สวนราชการ 

- จำนวนโครงการ R2R ที่สงเพื่อการประกวด 

- จำนวนรางวัลดานนวัตกรรมระดับบุคคลและกลุมงาน 

- จำนวนโครงการวิจัยตอบุคลากรที ่มีการดำเนินการ    
จนสำเร็จตามแผน 

2. การเรียนรู และ
การพัฒนา* 

ตัวชี ้ว ัดของการเรียนรู และ
ผลการพัฒนาบุคลากรของ
สวนราชการ 

- รอยละของบุคลากรที่มี่ผลประเมินระดับดีเดน 

- รอยละของบุคลากรที่มีสมรรถนะเพิ่มขึ้น 

- รอยละของผูบริหารที่ไดรับการพัฒนาภาวะผูนำผานเกณฑ
การประเมินความรูตามที่กำหนด 

- จำนวนบุคลากรที่ไดรับการฝกฝนใหมีความรูและทักษะ
ดานตางๆ ที่เพิ่มขึ้น 

- จำนวนงานวิจัยหรือองคความรูที่แลวเสร็จและนำไปใชประโยชน 

- จำนวนกำลังคนดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีจาก
มหาวิทยาลัยและหนวยงานวิจัยของรัฐไปปฏิบัติงานเพื่อ
เพิ่มขีดความสามารถการแขงขันภาคเอกชน (Talent Mobillity) 

3. ความก าวหนา
และการก าวข ึ ้นสู
ตำแหนงตามแผน 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงความกาวหนา
ของบุคลากรและความกาวขึ้น
สูตำแหนงตามแผน 

- รอยละของตำแหนงที่สามารถจัดทำเสนทางความกาวหนา 

- รอยละของบุคลากรที่ไดรับเลื่อนขั้นใหดำรงตำแหนง
ตามแผนในเวลาที่กำหนด 

- รอยละของบุคลากรที่ไดรับวุฒิบัตรดานความรูจากภายนอก 

4. จำนวนบุคลากร
ที ่ไดรับการแตงต้ัง
ให  ไปร วมในภาคี
เครือขายภายนอก 
ทั ้งระดับชาติและ
นานาชาติ 

ตัวชี ้ว ัดที ่แสดงถึงบุคลากร
ของสวนราชการที่ไดรับการแตงต้ัง
ใหไปรวมในภาคีเครือขาย
ภายนอก ทั้งระดับชาติและ
นานาชาติ 

- จำนวนกำลังพลที่เขารวมการบรรเทาภัยพิบัติภัยและ
การชวยเหลือดานมนุษยธรรม (Humanitarian Assistance 
and Disaster Relief: HADR) ระดับอาเซียน 

- จำนวนบุคลากรที่ไดรับการอนุมัติใหไปเปนกรรมการ  
ในหนวยงานภายนอก (โดยไมมีผลประโยชนทับซอน) 

5. จำนวนบุคลากร
ที่อาสาสมัครในโครงการ
ที่ตอบสนองนโยบาย
หนวยงาน 

ตัวชี ้ว ัดที ่แสดงถึงบุคลากร
ของส  วนราชการไป เป น
อาสาสม ัครในโครงการที่
ตอบสนองนโยบายหนวยงาน 

- จำนวนบุคลากรของกรมที่เปนอาสาสมัครในเครือขาย 
“อาสาปศุสัตว (อสป.)” ในการติดตามโรคระบาดของ
สัตวโดยมีความรวมมือกับประชาชนและเครือขายเกษตรกร 

- จำนวนบุคลากรที่เขารวมโครงการจิตอาสา ทั้งภายใน
และภายนอกที่ไมไดรับผลตอบแทน 

 
 



92 | P a g e     

7.4 การบรรลผุลลัพธตามตัวชี้วัดดานการเปนตนแบบ 
ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

1. จำนวนรางวัลที่
ไดรับจากภายนอก* 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงสำเร็จของ
การเปนตนแบบของสวนราชการ
ที่ไดรับรางวัลจากหนวยงาน
ภายนอกที่แสดงถึงความสำเร็จ
ในการปรับปรุงกระบวนการ 

- จำนวนกระบวนงานที่ไดรับรางวัล 

- รางวัลการบริหาร 5ส จากสมาคมสงเสริมเทคโนโลยี 
(ไทย-ญี่ปุน) 

- รางวัลการบริหารงานบุคคลจากสมาคมการจัดการงาน
บุคคลแหงประเทศไทย 

- รางวัลกลุมคุณภาพจากสมาคมสงเสริมคุณภาพ 

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

- รางวัลเลิศรัฐ สาขาการบริหารราชการแบบมีสวนรวม 
(สำนักงาน ก.พ.ร.) 

2. จำนวน  
Best practice 

ตัวชี ้ว ัดที ่แสดงถึงความสำเร็จ
ของการเป นต นแบบของ 
สวนราชการที่เปน Best practice 

- คะแนนการประเมินความโปรงใสจากหนวยงานภายนอก 
(ในระดับดีขึ้นไป) 

- รอยละของมาตรการที่สามารถดำเนินการตามนโยบาย
การกำกับดูแลองคการที่ดี 

- จำนวนรางวัลความเปนเลิศดานการพัฒนาตามเกณฑ
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

- จำนวนรางวัลดานความเปนเลิศในการบริหารจัดการ
ดานการเงินการคลัง 

3. จำนวนรางวัลที่
ไดรับจากหนวยงาน
ระดับกรม/ 
ระดับกระทรวง 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงความสำเร็จ
ของการเป นต นแบบของ
สวนราชการ ไดแก 
- รางวัลระดับกรม เปนรางวลั

ที่สวนราชการระดับกรม
มอบใหหนวยงานยอยในสังกัด 

- รางว ัลระด ับกระทรวง 
เปนรางวัลที ่มอบใหกับ
สวนราชการระดับกรมในสังกัด 

- จำนวนรางวัลเพชรวายุภักด์ิ (กระทรวงการคลัง) 

4. การจัดอันดับในระดับ
นานาชาติ 

ตัวชี ้ว ัดที ่แสดงถึงความสำเร็จ
ของการแขงขัน โดยไดรับ
การจัดอันดับในระดับนานาชาติ 

- อันดับความยากงายในการประกอบธุรกิจ 

- ผลการจัดอันดับดัชนีชี้วัดภาพลักษณปญหาคอรรับปชัน 

5. จำนวนบุคลากร
ที ่ไดรับการยกยอง
จากภายนอก 

ตัวชี ้ว ัดที ่แสดงถึงความสำเร็จ
ของการเป นต นแบบของ
สวนราชการ โดยมีบุคลากร
ของตนเองไดรับการยกยอง
จากภายนอก 

- จำนวนรางวัลที่ บก.ทท. ไดรับจากหนวยงานภายนอก 

- รางวัลผูบริหารดีเดน 

- รางวัลนักวิทยาศาสตรดีเดน 



93 | P a g e     

7.5 การบรรลผุลลัพธตามตัวชี้วัดดานผลกระทบตอเศรษฐกิจ สังคม สาธารณสุข และสิ่งแวดลอม 
ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

1. การบรรลุผลของ
ตัวชี้วัดรวม 
( ก ร ะ บ ว น ก า ร ที่
ดำเนินการรวมกับ
หลายหนวยงาน)* 

ตัวชี้วัดของการบรรลุผลลัพธ
การบรรลุผลของตัวชี้วัดรวม 
ในการมีกระบวนการที่ดำเนินการ
ข ามหลายหนวยงานของ
สวนราชการ (Area base) 

- มูลคาการคาชายแดนและมูลคาผานแดน 

- อัตราผูเสียชีวิตจากอุบัติเหตุทางถนนตอประชากรแสน
คน 

- ระดับความสำเร ็จในการแกไขปญหาประมงที ่ ผิด
กฎหมาย (IUU) 

- ปริมาณการปลอยกาซเรือนกระจกลดลง 
  - สัดสวนตนทุนโลจิสติกสตอ GDP 

2. ตัวชี ้ว ัดผลกระทบ
จากการดำเนินการ
ที่มีตอดานเศรษฐกิจ 

ตัวชี้วัดที่สะทอนถึงผลกระทบ
จากการดำเนินการที ่ม ีตอ
ดานเศรษฐกิจ 

- สัดสวนของรายไดภาษีสรรพสามิตตอรายไดรัฐบาล 

- รอยละของกลุ มเกษตรกรที ่ไดร ับการสงเสริมอาชีพ  
ตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียงที่มีรายไดเพิ่มขึ้น 

- รอยละของปริมาณธุรกิจสหกรณและกลุมเกษตรกรเทียบกับ GDP  

- รอยละของผลการจัดเก็บภาษีสรรพกรตอ GDP 

- GDP ภาคการเกษตรขยายตัวไมต่ำกวารอยละ 3 

- หนี้สาธารณะคงคางตอ GDP 

- รายไดสุทธิของรัฐบาล (ลานบาท) 

- มูลคาผลิตภัณฑมวลรวมภาคอุตสาหกรรม 

3. ตัวชี ้ว ัดผลกระทบ
จากการดำเนินการ
ที่มีตอดานสังคม 

ตัวชี้วัดที่สะทอนถึงผลกระทบ
จากการดำเนินการที่มีตอสังคม 

- จำนวนเรื่องความคืบหนาของความรวมมือดานความมั่นคง
กับประเทศเพื่อนบาน 

- รอยละของตำบลเปาหมายที่ไดรับการพัฒนาคุณภาพชีวิต 

- รอยละของตำบลนำรองที่มีระบบสงเสริมสุขภาพดูแลผูสูงอายุ
ระยะยาว (Long Term Care) ในชุมชนผานเกณฑ 

- รายไดเงินสดทางการเกษตรของเกษตรกรเฉลี่ยตอครัวเรือน 
(บาท/ครัวเรือน/ป) 

- จำนวนแรงงานที่อยูในระบบประกันสังคมเพิ่มขึ้น 

- รอยละของคนพิการกลุมเปาหมายมีงานทำ 

- รอยละของคนไรที่พึ่งไดรับการพัฒนาศักยภาพมีสมรรถนะดีขึ้น 

- มูลคาความเสียหายและจำนวนการกอเหตุรายที่มีมูลเหตุ
จากความสงบลดลง 

- จำนวนเหตุการณความไมสงบในจังหวัดชายแดนภาคใต 
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ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

4. ตัวชี้วัดผลกระทบ
จากการดำเนินการ
ที่มีตอดานสาธารณสุข 
 
 
 
 
 

ตัวชี้วัดที่สะทอนถึงผลกระทบ
จากการดำเนินการที ่ม ีตอ
ดานสาธารณสุข 

- สัดสวนการบริโภคน้ำตาลลดลง 

- อัตราของผูปวยจากโรคหลอดเลือดหัวใจ (ตอประชากร 
100,000 คน) 

- ระดับคุณภาพแหลงน้ำที่ไดรับการพัฒนา 

- อัตราของผูปวยโรคหลอดเลือดสมอง 

- รอยละของเด็กอายุ 0 – 5 ป มีพัฒนาการสมวัย 

- อัตราการฆาตัวตามสำเร็จ 

- อัตราการคลอดมีชีพในหญิงอายุ 15 – 19 ป ตอพันคน 

5. ตัววัดผลกระทบ
จากการดำเนินการ
ที่มีตอดานส่ิงแวดลอม 

ตัวชี้วัดที่สะทอนถึงผลกระทบ
จากการดำเนินการที ่ม ีตอ
ดานส่ิงแวดลอม 

- รอยละของสัดสวนรถยนต ECO Car/E20/E85/EV/Hybrid 
ตอรถยนตปกติ 

- รอยละของจังหวัดที่มีผลสัมฤทธิ์ของการจัดการขยะมูลฝอย 

- รอยละของปริมาณผักตบชวา 

- จำนวนพื้นที่ชลประทานและแหลงน้ำที่เพิ่มขึ้น 

- ปริมาณกากอุตสาหกรรมที่เปนของเสียอันตรายไดรับ
การจัดการ (ลานตน/ป) 

- จำนวนแหลงน้ำที่มีคุณภาพอยูในเกณฑดี 

- รอยละของปริมาณขยะมูลฝอยตกคางไดรับการจัดการ
อยางถูกตองตามหลักวิชาการ 
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7.6 การบรรลผุลลัพธตามตัวชี้วัดดานการลดตนทุน การสรางนวัตกรรม และการจัดการกระบวนการ 
ตัวชี้วดั คำอธิบาย เลือกใชตัวชีว้ัด (ตัวอยาง) 

1. การลดตนทุน  
(ทั้งในระดับ 
กระบวนการ 
ที่เกิดจากการ 
ปรับปรุงงาน และ
การนำเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใช)* 

ตัวชี้วัดของการลดตนทุนทั้ง
ในระดับกระบวนการอันเกิด
จากการปรับปรุงงาน และ
การนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช
เพื่อลดตนทุนในการทำงาน 

- อัตราสูญเสียของการผลิตเหรียญกษาปณหมุนเวียน 

- รอยละของกระบวนการทำงานที ่ไดรับการปรับปรุง
มาตรฐานการใหบริการและการลดขั้นตอน 

- รอยละของการใชกระดาษที่ลดลง 

- รอยละความสำเร็จของการดำเนินการตามมาตรการ
ประหยัดพลังงาน 

- สัดสวนการลดตนทุนการจัดเก็บภาษี 100 บาท 

- ตนทุนโลจิสติกสตอผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ 

2. จำนวนนวัตกรรม
ของการปร ับปรุง
กระบวนการ 

ตัวชี้วัดของนวัตกรรมการปรับปรุง
กระบวนการ 

- จำนวนกระบวนงานที่ไดรับการปรับปรุง 

- จำนวนกระบวนงานที่มีการปรับปรุงพัฒนาตามเกณฑ
รางวัลบริการภาครัฐแหงชาติ 

- ชองทางการรับชำระภาษีที่เพิ่มขึ้นโดยทางอิเล็กทรอนิกส 

- จำนวนแอปพลิเคชันที่พัฒนาขึ้นในสวนราชการ 

3. ผลการปรับปรุง
จากการใชเทคโนโลยี* 

ตัวชี้วัดผลลัพธของการปรับปรุง
กระบวนการ และการบริการ
จากการใชเทคโนโลยีดิจิทัล 
ทั้งทางตรงและทางออม 

- รางวัลซอฟแวรจากสมาคมซอฟแวร 

- รอยละของตนทุนที ่ลดลงจากการใชนวัตกรรมดาน
เทคโนโลยีดิจิทัล 

4. ประสิทธิผลของ
การบรรเทาผลกระทบ
ดานภัยพิบัติดตางๆ 

ตัวชี้วัดที่แสดงถึงประสิทธิผล
ของการบรรเทาผลกระทบ
ดานภัยพิบัติตางๆ 

- รอยละของอุปกรณดานความปลอดภยัที่ไดรับการตรวจสอบ
ความพรอมใชงานประจำป 

- ระดับการประเมินความพรอมในการเตรียมรับภัยพิบัติ 

- พื้นที่และมูลคาความเสียหายจากอุทกภัยและภัยแลงทีม่ี
แนวโนมลดลง 

5. นวัตกรรม 
การปรับปรุง 
ดานนโยบาย 
กฎระเบียบ 
และกฎหมาย 

ตัวชี้วัดของนวัตกรรมการปรับปรุง
ดานนโยบาย กฎระเบียบ 
และกฎหมาย 

- จำนวนมาตรการภาษี เพื่อสงเสริมการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจและสังคม 

- รอยละของผูประกอบการที่ไดรับทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม
ในระยะเวลาที่กำหนด (ภายใตมาตรการสงเสริม) 

- ความสำเร ็จของการแกไขกฎหมายเพื ่อการปฏิรูป        
ดานคุมครองผูบริโภค 
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ภาคผนวก 
คำศัพทประจำหมวด 1 

คำศัพท คำอธิบาย 
สรางความยั่งยืน  ความยั่งยืน หมายถึงความสามารถของสวนราชการในการตอบสนองตอความ

จำเปนตอการดำเนินการในปจจุบัน และมีความคลองตัวและการจัดการ     
เชิงยุทธศาสตรที่ทำใหสวนราชการมีความพรอมในการปฏิบัติงานและพรอม 
ตอสภาพแวดลอมการดำเนินงานในอนาคต 
 องคกรที่ยั่งยืน หมายถึงการพัฒนาที่ตอบสนองความตองการขององคกรในปจจุบัน 

ควบคูกับความพรอมในการสรางการเติบโตในระยะยาวในอนาคต โดยคำนึงถึง 
เปาหมาย 3 ดาน คือ 
1) เศรษฐกิจ (Economy) มุงสรางคุณคาใหแกผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

และบุคลากรทุกๆ ฝายอยางสมดุล โดยมีเปาหมายสูงสุดเปนการสราง
ผลประโยชนรวมกัน  

2) สังคม (Society) สรางสรรคสังคมโดยบูรณาการการดำเนินงานของสวนราชการ 
เพื่อประโยชนของสังคมทั้งในสวนของการดำเนินงานผลผลิตและบริการ 
รวมถึงการสนับสนุนสังคมในดานตางๆ 

3) สิ่งแวดลอม (Environment) มุงมั่นดูแลรักษำสภาพแวดลอมและการ อนุรักษ
ทรัพยากรธรรมชาติ เพื่อใหเกิดความสมดุลของระบบนิเวศอยางยั่งยืน   
โดยครอบคลุมตลอด Supply Chain และใหความสำคัญตอทรพัยากรธรรมชาติ
ในสวนตางๆ 

 ความยั่งยืนอาจพิจารณาจากระบบงานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร 
ความรูความสามารถพิเศษ ความพรอมของทรัพยากรเทคโนโลยี และอุปกรณตางๆ 
นอกจากนี้ความยั่งยืนยังมีสวนที่เกี่ยวของกับการเตรียมตัวสำหรับภาวะฉุกเฉิน
อาจจะเกิดขึ้นดวย 

นวัตกรรม  นวัตกรรม หมายถึงการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญเพื่อปรับปรุงผลผลิต บริการ
กระบวนการ หรือประสิทธิผลของสวนราชการ รวมทั้งสรางมูลคาใหมใหแกผูมีสวน
ไดสวนเสีย นวัตกรรมเปนการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี หรือ
ผลผลิต ซ่ึงอาจเปนของใหม หรือนำมำปรับใชเพื่อการใชงานในรูปแบบใหม 
 นวัตกรรมที ่ประสบความสำเร็จในระดับสวนราชการ เปนกระบวนการที่

ประกอบดวยหลายขั้นตอนที่เกี่ยวของกับการพัฒนาและการแลกเปลี่ยนความรู 
การตัดสินใจที่จะดำเนินการ การดำเนินการ การประเมินผล และการเรียนรู 
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  แมวานวัตกรรมมักเกี่ยวของกับเทคโนโลยี แตนวัตกรรมสามารถเกิดไดในทุกกระบวนการ
ที่สำคัญของสวนราชการ ซ่ึงอาจไดประโยชนจากการเปล่ียนแปลง ไมวาจะเปน
การปรับปรุงอยางก้ำวกระโดดหรือการเปลี ่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต
นวัตกรรมอาจรวมถึงการเปล่ียนแปลงพื้นฐานของโครงสรางสวนราชการใหบรรลุงาน
ของสวนราชการอยางมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น 
 นวัตกรรมภาครัฐ หมายถึงแนวคิด วิธีการ และรูปแบบใหมๆ ในการจัดการองคการ 

(organization development) การดำเนินงาน(work process) และการใหบริการ 
(service delivery) อันเปนผลมำจากการสราง พัฒนา เพิ่มพูน ตอยอด หรือ
ประยุกตใชองคความรูและแนวปฏิบัติตางๆ ซึ่งจะสงผลใหเกิดการพัฒนา 
ประสิทธิภาพประสิทธิผล และคุณภาพของการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ 
 นวัตกรรมภาครัฐ อาจจำแนกไดเปน 3 ดาน ไดแก 1) นวัตกรรมเชิงนโยบาย 

(Policy Innovation) เปนการคิดริเริ ่มนโยบายใหมๆ กฎระเบียบที่ทันสมัย
เหมาะสมและทันตอเหตุการณ 2) นว ัตกรรมดานกระบวนการทำงาน 
(Process Innovation) เปนการพัฒนาสรางสรรคแนวทางการใหบริการใน
รูปแบบที่แตกตางโดยเพิ่มประสิทธิภาพประสิทธิผลอันจะนำไปสูผลลัพธตามภารกิจ
ของภาครัฐและประโยชนของผูรับบริการและประชาชน 3) นวัตกรรมผลผลิต/
การบริการ (Service Innovation) เปนการปรับปรุงผลผลิตและการบริการ 
ในรูปแบบใหมหรือพัฒนาปรับปรุงอยางกาวกระโดด 

วัฒนธรรมที่มุงเนน 
ประชาชน 

 วัฒนธรรมที่มุงเนนประชาชนเปนการสรางหรือปลูกฝงใหบุคลากรในหนวยงาน
มุงเนนการดำเนินงานที่ใหความสำคัญกับผูรับบริการ มีจิตใจใหบริการเพื่อผูมีสวนได
สวนเสียและประชาชนในมุมมองของความตองการและความคำดหวัง 
 ระบบราชการที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen-Centric Government) 

ตองทำงานในเชิงรุกและมองไปขางหนาโดยตั ้งคำถามกับตนเองเสมอวา
ประชาชนจะไดอะไร มุงเนนแกไขปญหาความตองการและตอบสนองความตองการ
ของประชาชนโดยไมตองรอใหประชาชนเขามาติดตอขอรับบริการหรือรองขอ
ความชวยเหลือจากทางราชการ (Proactive Public Services) รวมทั้งใชประโยชน
จากขอมูลทางราชการ (Big Government Data) และระบบดิจิทัลสมัยใหม  
ในการจัดบริการสาธารณะที่ตรงกับความตองการของประชาชน (Personalized 
หรือ Tailored Services) พรอมทั้งอำนวยความสะดวกโดยมีการเชื่อมโยงกันเอง
ของหนวยงานราชการเพื ่อใหบริการตางๆ สามารถเสร็จสิ ้นในจุดเดียว 
ประชาชนสามารถใชบริการของทางราชการไดตลอดเวลาตามความตองการ 
และสามารถติดตอไดหลายชองทางผสมผสานกัน ทั้งการติดตอดวยตนเอง 
ติดตอผานอินเตอรเน็ต เว ็บไซต โซเชียลมีเดีย หรือแอปพลิเคชั ่นทาง
โทรศัพทมือถือ 
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  เปาหมายสำคัญของการบริการภาครัฐ คือ ภาครัฐยึดประชาชนเปนศูนยกลาง
ตอบสนองความตองการและใหบริการอยางสะดวกรวดเร็วโปรงใส โดยภาครัฐตอง
รวมมือและชวยเหลือกันในการปฏิบัติหน้ำที่ มีระบบการบริหารจัดการที่
ท ันสมัยมีประสิทธิภาพมีความโปรงใส ให การบริหารราชการแผนดิน           
ทั้งราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค สวนทองถิ ่น และงานของรัฐอยางอื่น       
ใหเปนไปตามหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี สรางประโยชนสุขแกประชาชน
โดยตองมีความพรอมที่จะปรับตัวใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของโลกอยูตลอดเวลา
โดยเฉพาะอยางยิ่งการนำนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ การวิเคราะหขอมูล
ขนาดใหญ และระบบการทำงานที่เปนดิจิทัลเขามาประยุกตใชอยางคุมคา  
และปฏิบัติงานเทียบไดกับมาตรฐานสากล รวมทั้งมีลักษณะเปดกวางเชื่อมโยงถึงกัน 
ดำเนินการพัฒนาระบบอำนวยความสะดวกในการบริการภาครัฐเพื่อใหประชาชน
และผูรับบริการทุกกลุมสามารถเขาถึงไดโดยงาย สะดวก รวดเร็ว โปรงใส 
หลากหลายชองทาง ตรวจสอบได เสียคาใชจายนอย ไมมีขอจำกัดของเวลา 
พื้นที ่และกลุ มคน และผู ใชงานไมตองรองขอหรือยื่นเรื่องตอหนวยงานที่
เกี่ยวของ โดยออกแบบแนวทาง ขั้นตอน รูปแบบการใหบริการของภาครัฐ   
ใหเปนรูปแบบดิจิทัลและวางแผนใหมีการเชื่อมโยงหลายหนวยงานและสราง
ความพรอมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อใหมีความพรอมในการใหบริการประชาชน 
สามารถพัฒนานวัตกรรมมาใชสรางสรรคและพัฒนาบริการเดิม และสราง
บริการใหมที่เปนพลวัตสอดคลองเหมาะสมกับสถานการณและขับเคลื ่อน   
โดยความตองการของประชาชนภาคธุรกิจและผูใชบริการ 

มาตรการปองกันในเชิงรุก
ในการปองกันการทุจริต 
และสรางความโปรงใส 
(เชนการไมรับของ) 

 การปองกันการทุจริตและสรางความโปรงใสในเชิงรุก หมายถึง การวางระบบ 
กลไกและกระบวนงานดานการปองกันใหมีความเขมแข็งและมีประสิทธิภาพ
เพื่อลดโอกาสการทุจริตกอนที่จะเกิดเหตุการณและสรางความโปรงใสใหเกิดขึ้น
ในการปฏิบัติราชการ โดยอาศัยกลไกดานกฎหมาย กลไกทางการบริหาร และ
กลไกอื่นๆ และเสริมสรางการปฏิบัติงานของหนวยงานทั้งภาครัฐ และเอกชน
ใหมีธรรมาภิบาล 
 การปองกันทุจริตและสรางความโปรงใสในเชิงรุก สามารถพิจารณาวิธีการที่มี

ความหลากหลายในการดำเนินการ เชน การเพิ่มประสิทธิภาพระบบงานปองกัน
ที่มีอยู สรางกลไกการปองกันเพื่อยับยั้งการทุจริต ปรับระบบงานพัฒนาเทคโนโลยี
และนวัตกรรม สรางรูปแบบการมีสวนรวมสาธารณะและใหเอกชนเขามารวม
ดำเนินการพัฒนาสมรรถนะและองคความรูของบุคลากร สรางจิตสำนึกและ
คานิยมที่ดี เปนตน 

 
 
 



99 | P a g e     

 
คำศัพท คำอธิบาย 

แนวปฏบิัติที่เปนเลิศ 
(Best Practice) 

 แนวปฏิบัติที่ดี (Best Practice) หมายถึงวิธีปฏิบัติหรือขั้นตอนการปฏิบัติที่
ทำใหองคการประสบความสำเร็จหรือนำไปสู ความเปนเลิศตามเปาหมาย   
เปนที่ยอมรับในวงวิชาการหรือวิชาชีพนั้นๆ และมีหลักฐานของความสำเร็จ
ปรากฏชัดเจน โดยมีการสรุปวิธีปฏิบัติหรือขั้นตอนการปฏิบัติตลอดจนความรู
และประสบการณที่ไดบันทึกเอกสารและเผยแพรใหหนวยงานภายในหรือ
ภายนอกสามารถนำไปใชประโยชนได 
 คุณลักษณะสำคัญของ Best Practices 

- Systematic ความเปนระบบ 
- Integrate การบูรณาการ 
- Linkage ความเชื่อมโยง 

ตนแบบ (Role Model) 
ดานความโปรงใส 
(ตองเกี่ยวกับความโปรง) 

 การเปนองคกรตนแบบ (Role Model) ดานความโปรงใส อาจพิจารณาจากเกณฑ 
“รางวัลองคกรโปรงใส" ของสำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปราม
การทุจริตแหงชาติ (สำนักงาน ป.ป.ช.) แบงเปน 4 ดาน คือ 1) องคกรปฏิบัติภารกิจ
อยางมีความพรอมรับผิดชอบตอผลงานและขอรองเรียน 2) องคกรปฏิบัติภารกิจ
ตามหลักนิติธรรม 3) องคกรใหความสำคัญกับสิทธิมนุษยชนและปฏิบัติตาม
แนวทางจริยธรรมที่เปนสากล และ 4) องคกรดำเนินงานดวยความโปรงใส    
มีระบบการจัดซื้อจัดจางที่โปรงใสเที่ยงธรรม ตอต้ำนการทุจริต และการให 
หรือรับสินบน โดยมีเกณฑการใหคะแนนโดยพิจารณาจากการมีปรัชญาอันไดแก
การประกาศนโยบายเจตนารมณ การมีแนวปฏิบัติที่ชัดเจน สามารถแสดงตัวอยาง
ในเชิงประจักษ มีการประเมินผลและมีการทบทวนปรับปรุงแกไข 
 ทั้งนี้การดำเนินงานตามเกณฑของสำนักงาน ป.ป.ช. อาจะเปนตัวอยางหนึ่ง

ของการสรางตนแบบดานความโปรงใส ซึ่งสวนราชการสามารถมีแนวทางที่ดี
ในรูปแบบอื่นได 

เปาหมายการดำเนินงาน 
ที่ทาทาย 

 การตั้งคาเปาหมายใหทาทาย หมายถึง ระดับของเปาหมายที่สูงแตมีความเปนไปได
ที่จะใชกำลังและความสามารถที่มีอยูในการบรรลุความสำเร็จ 
 คาเปาหมายที่จะสรางแรงจูงใจสูงสุดใหกับบุคลากร คือ คาเปาหมายที่ไมงาย

หรือไมยากมากจนเกินไป การตั้งเปาหมายที่งายมากจนเกินไปจะไมทำใหบุคลากร
ใชความพยายามสูงสุดในการทำใหบรรลุเปาหมาย ไมชวยใหมีการพัฒนา
ปรับปรุงการทำงานและส่ิงที่อาจจะเกิดขึ้นไดคือความเขาใจผิดวาในขณะนี้แตละคน
สามารถทำงานไดดีเลิศอยูแลว ความคิดเชนนี้จะทำใหทุกแผนกหยุดการพัฒนา 
ในทางกลับกันการตั้งคาเปาหมายที่ยากจนเกินไปก็จะทำใหผูปฏิบัติงานขาด
แรงจูงใจ เนื่องจากทราบดีวาไมสามารถที่จะทำใหบรรลุเปาหมายไดอยาง
แนนอน ดังนั้นจึงไมอยากที่จะใชความพยายามใหเพิ่มมากขึ้นเพื่อจะทำใหได
คาเปาหมาย ดังนั้นการตั้งคาเปาหมายที่ดีจึงจำเปนจะตองไมงายหรือไมยาก
จนเกินไป ทั้งนี้อาจจะใชขอมูลในอดีตเปนส่ิงที่ชวยประกอบการตัดสินใจโดยอาจจะ
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เนนการพัฒนาใหดีขึ้นอยางตอเนื่อง รวมทั้งการพิจารณาสภาวะแวดลอมตางๆ 
ประกอบไปดวยเพื่อใหคาเปาหมายนั้นตรงกับความเปนจริงและมีความทาทาย
มากที่สุด 
 การต้ังเปาหมายที่ดีอาจพิจารณาจากหลักการ SMART 

S : Specific เฉพาะเจาะจง 
M : Measurable วัดผลได 
A : Achievable สามารถบรรลุได 
R : Realistic/Results เนนผลลัพธ 
T : Timely มีกรอบระยะเวลำที่ชัดเจน 
 ขอควรระวังของการตั้งเปาหมายที่ทาทาย คือ การเกิดความกลัว การตอตาน 

การสูญเสียความเชื่อมั่นในกรณีที่ไมสามารถบรรลุเปาหมายที่ทาทายได ความสมดุล
ระหวางงานกับชีวิต 

ผลกระทบเชิงบวกเชิงลบ  ผลกระทบ หมายถึง ผลอันสืบเนื่องจากการปฏิบัติภารกิจทั้งที่คาดหมายหรือ
ต้ังใจและไมไดคาดหมาย ทั้งที่เกิดขึ้นระหวางและภายหลังการปฏิบัติภารกิจที่อาจ
กระทบตอการพัฒนาในมิติอ ื ่นหรือการปฏิบัติภารกิจของหนวยงานอื่น      
หรือประชาชนทั้งที่เปนกลุมเปาหมายและกลุมอื่น ทั้งในและนอกพื้นที ่
 ผลกระทบเชิงบวก หมายถึง ผลกระทบจากกิจกรรมใดๆ ที่กอใหเกิดคุณประโยชน

กับบุคคลอื่นที่ไมเกี่ยวของกับกิจกรรมนั้น 
 ผลกระทบเชิงลบ หมายถึง ผลกระทบจากกิจกรรมใดๆ ที่กอใหเกิดโทษ หรือสราง

ความเสียหายแกบุคคลอื่นที่ไมเกี่ยวของกับกิจการนั้น 
 การวิเคราะหผลกระทบที ่เก ิดขึ ้นจากการดำเนินงานตามภารกิจภาครัฐ 

ครอบคลุมถึงผลกระทบทั้งทางตรงและทางออม รวมทั้งผลกระทบดานบวก
และดานลบในมิติที่สามารถประเมินในรูปตัวเงินและไมใชตัวเงิน นอกจากนี้ยังตอง
คำนึงถึงผลกระทบในกรณีที ่ไมไดดำเนินงานตามภารกิจภาครัฐดวย ซึ ่งมี
ประเด็นตางๆ ดังนี้ 

1) ผลกระทบตอประชาชน ไดแก ผลกระทบที่ประชาชนไดรับจากการดำเนินงาน

ตามภารกิจภาครัฐที่เปนประโยชนและความพึงพอใจ เชน การมีงานทำและ

การเพิ่มรายไดใหประชาชน การพัฒนาศักยภาพและคุณภาพชีวิตประชาชน

หรือผลกระทบทางลบ เชน การสูญเสียอาชีพ/ทรัพยสิน การเจ็บปวยจาก

มลภาวะที่เกิดจากการดำเนินภารกิจ 

2) ผลกระทบทางสังคม ไดแก ผลกระทบที่เกิดขึ้นแกสังคมจากการดำเนินงาน

ตามภารกิจภาครัฐ ซ่ึงรวมถึงการเปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้นกับโครงสรางทางสังคม 

วิถีชีวิตอาชีพ วัฒนธรรม ภมูิปญญา ชุมชน และการสรางความเปนธรรมใหสังคม 

3) ผลกระทบทางสิ่งแวดลอม ไดแก ผลกระทบตอสิ่งแวดลอมที่เกิดจากการดำเนินงาน

ตามภารกิจภาครัฐ เชน ดานมลภาวะดานทรัพยากรธรรมชาติ ดานระบบนิเวศ 
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และดานภูมิสถาปตย 

4) ผลกระทบตอเศรษฐกิจ ไดแก ผลกระทบตอรายไดประชาชาติ/การขยายตัว

ทางเศรษฐกิจ การสรางความเปนธรรมและการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ 

(ระดับราคาสินคา ดุลบัญชีเดินสะพัด ดุลการคลัง การกอหนี้สาธารณะ) และ

การกระจายรายได 

5) ผลกระทบดานอื่น ๆ เชน ดานการเมืองและความมั่นคงของประเทศ 

ปญหาที่มีความซับซอน  เมื่อโลกกำลังเขาสูหวงเวลาของการปรับเปลี่ยนครั้งใหญ ความซับซอน ตลอดจน

ความไมชัดเจนหรือแมกระทั ่งความไมแนนอนกลายเปนสวนหนึ่งของการ

ดำเนินธุรกิจและการปฏิบัติในชีวิตประจำวันของมนุษย ปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น

ในปจจุบันจึงกลายเปนปญหาที่มีความซับซอนมากยิ่งขึ้นไมใชเพียงแคปญหาที่

มีสาเหตุหรือปจจัยเพียงหนึ่งเดียว  

 ผลสำรวจ Future of Jobs Survey ของ World Economic Forum ในประเด็น

ความตองการของทักษะอนาคตในป 2020 พบวามากกวา 1 ใน 3 หรือ 36% 

ของงานในทุกภาคอุตสาหกรรมจำเปนตองใชทักษะการแกไขปญหาที่ซับซอนหรือ  

 Complex Problem Solving เปนทักษะหลักในการทำงาน Complex Problem 

Solving จะคนหาวิธีการจัดการผลกระทบที่จะไมทำใหเกิดผลกระทบนั้นซ้ำ 

(Causal Loop) ผานการสังเคราะหสาเหตุจากความสัมพันธระหวางกลุมปจจัย

ตางๆ และยังเปนการมองหารูปแบบการเปลี ่ยนแปลงที่ทำใหเก ิดความผิดปกติ 

พิจารณาความสัมพันธของผลกระทบตางๆ จะพิจารณาแคเพียงตัวเดียว ไมได

ถือวาเปนการคิดเชิงระบบ หรือ System Thinking ซึ่งเปนทักษะการมองภาพรวม

หรือองครวมในการวิเคราะหองคประกอบของระบบที่มีความเกี่ยวของกันหรือ

มีอิทธิพลตอกัน 
ความเส่ียง  ความเสี่ยง หมายถึง เหตุการณความไมแนนอนที่มีโอกาสเกิดขึ้นไดในอนาคต 

และอาจสงผลกระทบหรือสรางความเสียหาย หรือลดโอกาสที ่จะบรรลุ
เปาหมายตามภารกิจหลักที่กำหนด 
 การบริหารความเสี่ยง (Risk Management) หมายถึง กระบวนการที่ใช   

ในการระบุความเสี่ยง การวิเคราะหความเสี่ยง และการกำหนดแนวทางหรือ
มาตรการควบคุมเพื่อปองกันหรือลดความเสี่ยงเพื ่อมุงหวังใหสวนราชการ
บรรลุผลตามเปาประสงคขององคกร 

 
 

สารสนเทศเชิงลึก 
(Level ขอมูลสารสนเทศ 
(Insight) 

 ขอมูล (data) หมายถึง ขอเท็จจริงที่เปนตัวเลข ขอความ หรือรายละเอียด  
ซ่ึงอาจอยูในแบบตางๆ เชน ภาพ เสียง วีดีโอ ขอมูลคือขอเท็จจริงของส่ิงที่สนใจ 
 สารสนเทศ (Information) หมายถึง ขอมูลที่ผานการจัดการ ประมวลผล
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เชื่อมโยงความสัมพันธ และแปลความหมำย ดวยวิธีการที่เหมาะสมและถูกตอง
เพื่อใชเปนพื้นฐานสำหรับตัดสินใจปฏิบัติการตางๆ สารสนเทศ (Information) 
ที่มีอยูเมื่อนำมาวิเคราะห (Analytic) กล่ันกรอง และตีความดวยรูปแบบตางๆ 
จะนำไปสูสารสนเทศหรือองคความรูในเชิงลึก (Insights) เพื่อใชในการตัดสินใจ 
 รูปแบบการวิเคราะห ( Analytic) สามารถทำไดในรูปแบบตางๆ ดังนี้ การวิเคราะห

ขอมูลแบบพื้นฐาน (Descriptive analytics) เปนการวิเคราะหเพื่อแสดงผล
ของรายการทางธุรกิจ เหตุการณหรือกิจกรรมตาง  ๆที่ไดเกิดขึ้น หรืออาจกำลังเกิดขึ้น
ในลักษณะที่งายตอการเขาใจหรือตอการตัดสินใจ ตัวอยางเชน รายงานการขาย 
รายงานผลการดำเนินงาน 
 การวิเคราะหแบบเชิงวินิจฉัย (Diagnostic analytics) เปนการอธิบายถึง

สาเหตุของสิ่งที่เกิดขึ้น ปจจัยตางๆ และความสัมพันธของปจจัยหรือตัวแปรตางๆ 
ที่มีความสัมพันธตอกันของสิ่งที่เกิดขึ้น ตัวอยางเชน ความสัมพันธระหวาง
ยอดขายตอกิจกรรมทางการตลาดแตละประเภท ซึ่งเปนกาวใหมที่ชวยเสริม
ใหตัดสินใจไปในทางที่ถูกตอง 
 การวิเคราะหแบบพยากรณ (Predictive analytics) เปนการวิเคราะห      

เพื่อพยากรณส่ิงที่กำลังจะเกิดขึ้นหรือนาจะเกิดขึ้น โดยใชขอมูลที่ไดเกิดขึ้นแลว
กับแบบจำลองทางสถิติหรือเทคโนโลยีปญญาประดิษฐตางๆ (Artificial intelligence) 
ตัวอยางเชน การพยากรณยอดขายการพยากรณผลประชำมติ 

ฐานขอมูลรวมกัน  ฐานขอมูลรวมกัน เปนการบูรณาการขอมูลภาครัฐซ่ึงเปนรากฐานสำคัญอันจะ
นำไปสู การเพิ่มประสิทธิภาพและพลิกโฉมงานบริการภาครัฐในทุกๆ ดาน 
นำไปสูงานบริการที่มีประสิทธิภาพอันจะเปนประโยชนทั้งตอภาครัฐ ภาคธุรกิจ 
และประชาชน เนื่องจากภาครัฐสามารถทำงานไดอยางมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว 
และมีขอมูลเพื่อนำไปใชในการบริหารประเทศ สงผลทำใหผูรับบริการ (ภาคธุรกิจ
และประชาชน) ไดรับบริการที ่สะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการ 
ตัวอยางเชน ดานการลงทุนการบูรณาการขอมูลภาครัฐ จะทำใหสามารถลด
การใชสำเนาเอกสารที่ภาครัฐมีอยูแลว ขณะเดียวกันภาครัฐก็ยังสามารถใหบริการ
นักลงทุนไดแบบเบ็ดเสร็จครบวงจร ณ จุดเดียว เปนตน 
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โอกาสเชิงยุทธศาสตร  “โอกาสเชิงยุทธศาสตร” หมายถึง ภาพอนาคตสำหรับผลผลิตและการบริการ
กระบวนการรูปแบบการปฏิบัติราชการ รวมทั้งพันธมิตรหรือเครือขาย    
ที่เปล่ียนแปลงไป เพื่อนำไปสูการบรรลุเปาหมายตามพันธกิจและยุทธศาสตร
ของสวนราชการ 
 โอกาสเชิงยุทธศาสตร (Strategic Opportunities) เกิดขึ้นจากการระดมสมอง 

การใชประโยชนจากการวิเคราะห กระบวนการวิจัยและสรางนวัตกรรม 
การคิดนอกกรอบจากสภาพปจจุบันและแนวทางอื่นๆ เพื่อมองอนาคต   
ที่แตกตางออกไป การสรางบรรยากาศที่เปดใหคิดอยางเสรีโดยปราศจาก
การชี้นำจะชวยทำใหเกิดความคิดใหมๆ ที่นำไปสูโอกาสเชิงยุทธศาสตร 
การจะเลือกใชโอกาสเชิงยุทธศาสตรใดนั้นตองคำนึงถึงความเสี่ยงที่เกี่ยวของ
ทั้งทางดานการเงินและดานอื่นๆ เพื่อตัดสินใจเลือกไดอยางรอบคอบ 

ความทาทายเชิงยุทธศาสตร 
และความไดเปรียบ 
เชิงยุทธศาสตร 

 “ความทาทายเชิงยุทธศาสตร” หมายถึง ส่ิงที่องคการตองเอาชนะเพื่อให
บรรลุความสำเร็จในอนาคตและการบรรลุเปาหมายตามยุทธศาสตรขององคกร 
ความทาทาย มักเกิดจากแรงผลักดันดานสภาพการแขงขันและคาดหวัง 
ในอนาคตขององคการ เมื่อเปรียบเทียบกับองคการอื่นที่มีผลิตภัณฑที่
คลายคลึงกัน ความคาดหวังของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้ง
การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี รวมถึงความเส่ียงดานการเงิน สังคม และ
ความเสี่ยงหรือความจำเปนอื่นๆ โดยทั่วไปความทาทายเชิงยุทธศาสตร 
มักเกิดจากแรงผลักดันจากภายนอก อยางไรก็ตาม ในการตอบสนองตอ
ความทาทายเชิงยุทธศาสตรที่มาจากแรงผลักดันภายนอกองคการ อาจตอง
เผชิญกับความทาทายเชิงยุทธศาสตรภายในองคกร เชน ขีดความสามารถ
ขององคการ หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ ขององคการดวย 
 “ความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตร” หมายถึง สิ่งที่จะสรางความไดเปรียบ  

ในเชิงการแขงขันตาง  ๆที่จะชวยเสริมสรางขีดความสามารถและเปนตัวตัดสินวา
สวนราชการจะประสบความสำเร็จในอนาคตหรือไม ความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตร
มักมาจาก 1) สมรรถนะหลักที่เนนที่การสรางและเพิ่มพูนความสามารถ
ภายในสวนราชการ และ 2) ทรัพยากรภายนอกที่สำคัญในเชิงกลยุทธ   
ซึ่งเกิดจากการกำหนดและใชประโยชนอยางเต็มที่ผานความสัมพันธกับ
องคการภายนอกและกับคูความรวมมือ 

ขีดความสามารถ 
(ในการแขงขัน) ขององคการ 

 ขีดความสามารถและสมรรถนะขององคการ คือ สิ่งที่สวนราชการมี
ความเชี่ยวชาญมากที่สุด ซึ่งจะเปนแกนหลักที่ทำใหองคกรบรรลุพันธกิจ 
สรางความไดเปรียบใหแกองคการในการปฏิบัติงานเพื่อสงมอบผลผลิต
และบริการ มักเปนส่ิงที่ลอกเลียนแบบไดยาก สรางความไดเปรียบที่ยั่งยืน
ในการแขงขัน 
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 Capacity (ขีดความสามารถขององคการ) หมายถึง สมรรถนะขององคการ

ที ่ว ัดไดในเชิงปริมาณ การที ่องคการจะมี Capacity สูงไดตองอาศัย
ทรัพยากรอื่นๆ ประกอบ ซึ่งนอกเหนือจาก Competency บุคลากร เชน 
เคร่ืองจักร เทคโนโลยี อุปกรณเคร่ืองมือที่จำเปนตอการใชงาน Capacity 
ขององคกร มีผลตอการกำหนดเปาหมายเชิงกลยุทธ (Strategic Goal) 
ด ั งนั้ นในการกำหนด Business Capability จะต องม ีความเข  าใจในขีด
ความสามารถ (capacity) ขององคการที่จะสงมอบบริการได โดยจะตอง
คำนึงถึง “เรามีความสามารถเทาไหรในการผลิตหรือใหบริการแก
ผูรับบริการได” และ “เราจำเปนตองมีเทาไหรถึงจะเพียงพอหรือรองรับ
กับการใหบริการลูกคาในปจจุบันหรือรองรับการใหบริการในอนาคตได” 

การคาดการณการเปล่ียนแปลง  การคาดการณความเปลี่ยนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต (Foresight) 
คือการวิเคราะหปจจัยที่สำคัญเพื่อนำไปสูการคาดการณและอธิบายภาพ
ของอนาคตและการเปล่ียนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้น 
 การคาดการณการเปลี่ยนแปลงในอนาคต มีวัตถุประสงคเพื่อเตรียมความพรอม

ขององคการใหรองรับกับการเปล่ียนแปลงในอนาคตหรือเพื่อนำพาองคกร
ไปสูรูปแบบของอนาคตที่ตองการใหเกิดขึ้น ซ่ึงสามารถนำมาสูการกำหนด
ยุทธศาสตรหรือประเมินหรือทดสอบยุทธศาสตรที ่มีอยู ในปจจุบันวา
สามารถรองรับกบัรูปแบบของเหตุการณที่อาจจะเกิดขึ้นไดอยางเพียงพอหรือไม 
 การวิเคราะหและคาดการณการเปลี่ยนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต

สามารถทำไดหลายรูปแบบ ซึ่งรูปแบบที่ไดรับความนิยมอาจจำแนกไดเปน 
1) อนาคตจากการคาดการณ (Projected Future) และอนาคตที่มีความ
เปนไปได (Probable Futures) คือการคาดการณความเปลี ่ยนแปลง
สำหรับรูปแบบของอนาคตผานกระบวนการวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศ
ดวยเครื ่องมือทางสถิติเพื ่อนำไปสู การคาดการณความเปลี ่ยนแปลง 
(Forecasting) ที ่จะเก ิดข ึ ้น และ 2) อนาคตที ่สามารถเก ิดข ึ ้นได  
(Plausible Futures) และอนาคตที่อาจเกิดขึ้นได (Possible Futures)
คือรูปแบบของการคาดการอนาคตที่เปนไปไดจากปจจัยนำที่มีความไมแนนอน 
(Uncertainty) โดยเครื ่องมือที ่ ได ร ับความนิยมไดแกการวิเคราะห 
Scenario Analysis เปนตน 
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แผนระยะส้ัน ระยะยาว  แผนระยะยาว หมายยถึง แผนที่มีกรอบระยะเวลำประมำณ 3 - 5 ป       

เพื ่อเปนการกำหนดเปาหมายและกลยุทธที ่เปลี ่ยนแปลงไปจากเดิม      
ซ่ึงตองมีการปรับเปล่ียนและวางแผนในระยะยาวขององคการ 
 แผนระยะสั ้น หมายถึง แผนที่มีกรอบระยะเวลำ 1 - 2 ป เพื ่อเปนการ     

จำแนกรายละเอียดเสนทางที่องคการตองดำเนินการเพื่อนำไปสูการบรรลุ
เปาหมายในระยะยาวขององคการ และทบทวนรายละเอียดวาย ังมี   
ความเหมะสมกับสถานการณและชวงเวลำในระยะส้ันหรือไม 
 การจัดทำแผนระยะสั้น ระยะยาว อาจพิจารณาแนวทาง Future-back 

approach และ Today forward approach ประกอบกัน คือ การมอง
ภาพในอนาคตที่ตองการบรรลุและเชื่อมโยงมาสูการเตรียมการแบบเปนขั้นตอน
เพื่อนำไปสูการบรรลุเปาหมายและการปรับปรุง และพัฒนาจากการดำเนินงาน
ในปจจุบันใหพัฒนาหรือดีขึ้นอยางตอเนื่อง 

เปาหมายระยะส้ัน/ระยะยาว  การกำหนดเปาหมายระยะสั้น ระยะยาว คือการกำหนดเปาหมายความสำเร็จ
ที่ชัดเจน ที่องคการตองการที่จะบรรลุในแตละชวงเวลา ซึ่งตองมีความสอดคลอง
กับกรอบระยะเวลาของแผนระยะส้ัน/ระยะยาว ที่ไดกำหนดไว 

การทำนอยไดมาก  “การทำนอยไดมาก” หมายถึงการใชทรัพยากรของสวนราชการที่มีอยู  
ใหเกิดประสิทธิภาพและประโยชนสูงสุด เนื่องดวยทรัพยากรขององคการ
ที่มีอยูอยางจำกัด สวนราชการจึงตองมีการพิจารณาจัดลำดับความสำคัญ
ของเรื่องตางๆ และทุมเททรัพยากรที่มีอยูไปกับเรื่องที่มีความสำคัญที่มี
สอดคลองกับพันธกิจ ยุทธศาสตรความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียที่สำคัญขององคการ 
 สวนราชการสามารถนำหลักการที่มีความสัมพันธกับแนวคิดทำนอยไดมาก 

อาทิเชน หลักการพาเรโต (กฎ 80:20) คือการใหความสำคัญในการทุมเท
ทรัพยากรไปกับงาน 20% ที่สงผลลัพธกลับมา 80% มากกวาการทุมเท
ทรัพยากรไปกับงาน 80% ที่ใหผลลัพธเพียงแค 20% หรือการนำแนวความคิด 
OKRs เขามาคัดเลือกและจัดลำดับความสำคัญของเรื่องที่สำคัญที่สุด 3 เรื่อง 
และตัวชี้วัดไมเกิน 3 ตัว ภายใตแตละเรื่องในแตละชวงเวลา ซึ่งจะทำให
องคกรและบุคลากรที่มีความเกี่ยวของในทุกระดับวาเรื่องใดที่เปนเรื่องสำคัญ
ที่องคกรควรมุงเนนในชวงเวลานั้นๆ เปนตน 

การคาดการณ  “การคาดการณผลการดำเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดำเนินการ
ที่จะเกิดขึ้นในอนาคตขององคการ การคาดการณควรอยูบนพื้นฐานความเขาใจ
ถึงผลการดำเนินการที่ผานมา อัตราการปรับปรุง และสมมติฐานเกี่ยวกับ
การเปลี่ยนแปลงภายในและการสรางนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐาน
เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมภายนอก ซึ่งสงผลตอการเปลี่ยนแปลง
ภายใน ดังนั้นการคาดการณผลการดำเนินการสามารถใชเปนเคร่ืองมือที่สำคัญ
อยางหนึ่งในการจัดการการปฏิบัติการการพัฒนาและการนำกลยุทธไปปฏิบัติ 
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 การคาดการณและเปรียบเทียบผลการดำเนินการ มุงหวังเพื่อเพิ่มขีดความสามารถ

ของสวนราชการในการทำความเขาใจและติดตามปจจัยที่เกี่ยวกับผลการดำเนินการ
เชิงแขงขันที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ผลการดำเนินการที่คาดการณไว
อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เปนผลจากการริเริ่มใชเทคโนโลยีใหมหรือ
นวัตกรรมการบริการหรือแผนขับเคลื่อนทางยุทธศาสตรอื่นๆ กระบวนการ
คาดการณและเปรียบเทียบผลการดำเนินการเปนเคร่ืองมือวิเคราะหที่สำคัญ
ที่จะชวยใหสวนราชการสามารถตัดสินใจที่จะลงมือทำ เรงดำเนินการ 
หรือยกเลิกโครงการที่ริเร่ิมไว 

แผนปฏิบัติการที่มีความยืดหยุน  “แผนปฏิบัติการที่มีความยืดหยุน” หมายถึง ความสามารถในการตัดสินใจ
ที่จะปรับองคการใหทันกับสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกองคกรที่
เปล่ียนแปลงไปเพื่อสรางความอยูรอดขององคการ สรางผลผลิตและบริการที่
ตอบสนองผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และการเสริมสรางขีดความสามารถ
ทางการแขงขันขององคการ 
 การปรับองคการใหมีความยืดหยุน องคการอาจใชรูปแบบที่หลากหลาย 

เชน เนนการปรับปรุงประสิทธิภาพของกระบวนการ ลดตนทุน เพิ่มผลิตภาพ 
สรางนวัตกรรมใหม สรางสรรคผลผลิตและบริการใหม พัฒนาเทคโนโลยี 
และการปรับตัวของบุคลากร เปนตน 
 “Agile Organization” เปนเคร่ืองมือที่หลายองคการนำมาใชเพื่อทำให

องคการมีความยืดหยุน และมีความสามารถในการปรับเปล่ียนตัวเองอยางรวดเร็ว
ตลอดเวลา เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่เปลี่ยนแปลงไป (จากความเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดลอมทางธุรกิจ) โดยลดขั้นตอนในการทำงานการอนุมัติ 
และ empower พนักงานใหมากขึ้น และขับเคล่ือนงานอยางรวดเร็ว 

การเตรียมการเชิงรุก  “การเตรียมการเชิงรุก” เปนสวนหนึ่งของ “การบริหารงานเชิงรุก 
(Proactivemanagement)” ซ่ึงเปนการบริหารงานที่มีเปาหมายสูอนาคต 
โดยการวิเคราะหสถานการณแนวโนมของปญหาและเหตุการณที่คาดวา
จะเกิดขึ้นอยางเปนระบบ และตัดสินใจลงมือปฏิบัติกอนที่ปญหาจะเกิดขึ้น 
เปนการเล็งเห็นถึงปญหาหรือโอกาสพรอมทั้งลงมือจัดการกับปญหานั้นๆ 
หรือใชโอกาสที่เกิดขึ้นใหเกิดประโยชนตองานดวยวิธีที่สรางสรรคและ
แปลกใหม 
 ลักษณะที่สำคัญของการบริหารงานเชิงรุก คือ 1) มีการวิเคราะหสถานการณ

ที่จะเกิดขึ้นลวงหน้ำ 2) วางแผนลวงหนา 3) บริหารจัดการดวยวิจารณญาณ
ดวยความรอบคอบ 
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ความตองการ/ความคาดหวัง  “ความตองการ” คือ สิ่งที่ลูกคาจำเปนตองไดรับจากการใหบริการของ
สวนราชการถือวาเปนส่ิงจำเปนพื้นฐานที่ลูกคาจะไดรับเมื่อมาใชบริการ 
 “ความคาดหวัง” คือ ส่ิงที่อยูในใจลูกคา ลูกคาตองการไดรับความประทับใจ

เมื่อมาใชบริการความตองการของกลุมผูรับบริการ อาจรวมถึงการบริการ
ที่รวดเร็ว การสงมอบที่ตรงเวลา ความปลอดภัย การใชเทคโนโลยีที่เหนือชั้น 
ความสมบูรณถูกตองของเอกสาร การตอบสนองอยางรวดเร็ว การแกไข
ขอรองเรียนและการบริการในหลายภาษา  
 ความตองการของกลุมผูมีสวนไดสวนเสียอาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดงถึง

ความรับผิดชอบตอสังคมและการบริการชุมชน การลดตนทุนในการ
บริหารจัดการและความรวดเร็วของการตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน 
 ความตองการและความคาดหวัง อาจไดมาดวยวิธีการสอบถามโดยตรง

จากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียหรืออาศัยกระบวนการเชิงลึก เชน 
การสัมภาษณเพื ่อทำความเขาใจ การสังเกตพฤติกรรมและเสนทาง 
(Journey) ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนตน 

สารสนเทศของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

 “สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง ขอมูลที่เกี่ยวของ
กับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่ผานกระบวนการวิเคราะหเพื่อนำไปสู
การตัดสินใจ กระบวนการในการคนหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย เปนการดำเนินการเชิงรุกเพื่อใหสามารถเขาใจ 
ความตองการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียทั้งที่ชัดเจนและไมชัดเจน รวมถึงที่คาดการณไว โดยมีเปาหมาย
เพื่อใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเกิดความผูกพัน 
 การเลือกวิธีในการรวบรวมสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

ขึ ้นอยู กับสถานการณความเหมาะสม โดยเฉพาะอยางยิ ่งเทคโนโลยี
สารสนเทศและสื่อสังคมออนไลน (Social Media) ไดเขามามีบทบาทมากขึ้น 
กับสังคมในปจจุบัน ทำใหการไดมาซึ่งสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียมีวิธีการที่หลากหลาย รวดเร็ว และเขาถึงไดงายมากยิ่งขึ้น หรือ
การวิเคราะหสารสนเทศของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในประเด็นตาง  ๆ
เปรียบเทียบกับคูแขงหรือสวนราชการอื่นที่ใหบริการในลักษณะเดียวกัน เปนตน 
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การจำแนกกลุมผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

 การจำแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนวิธีการเพื่อใหไดรับ
สารสนเทศเกี่ยวกับกลุมและประเภทของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
แตละกลุมทั้งในอดีต ปจจุบัน และอนาคต ซ่ึงจะชวยใหสวนราชการสามารถ
จัดผลผลิตและบริการ รวมทั้งการสนับสนุนและกำหนดยุทธศาสตรใหเหมาะสม
สอดคลองกับความตองการแตละกลุม สรางวัฒนธรรมในกลุมผูปฏิบัติงาน
ที่มุงเนนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมากขึ้น สรางผลผลิตการบริการ
และชองทางใหมๆ สรางภาพลักษณที่ดีและความเชื่อมั่นใหแกผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย ทำใหมั่นใจไดวาสวนราชการจะมีความยั่งยืน 
 การจำแนกกลุมผูรับบริการ สวนราชการอาจพิจารณาการแบงกลุมผูรับบริการ

ตามลักษณะของผลผลิตหรือการบริการ ชองทางการใหบริการ/จัดจำหนาย 
ปริมาณ ผูรับบริการ มูลคาทางเศรษฐกิจ พื้นที่ทางภูมิศาสตร ความตองการ
และความคาดหวัง พฤติกรรม ความนิยม หรือลักษณะที่เหมือนกันในแตละกลุม
หรือปจจัยอื่น  ๆเพื่อนำไปสูการออกแบบผลผลิต บริการ และกระบวนการปฏิบัติงาน
ที่สอดคลองกับความตองการของแตละกลุมหรือบุคคล 

ผูรับบริการในปจจุบัน/อนาคต  ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในอนาคต มีความหมายครอบคลุม ดังนี้ 
1) กลุ มที ่ไมเคยใชบริการ 2) กลุ มที ่ใชบริการในผลผลิตและบริการ        
ในรูปแบบเดียวกันแตใชบริการจากหนวยงานอื่น และ 3) กลุมที่เคยใชบริการ
แตเลิกใชบริการไปแลว 
 “ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่พึงมีในอนาคต” หมายรวมถึง

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่เลิกมาใชบริการ ผูรับบริการและผูมี
สวนไดสวนเสียที่อาจมีขึ้นในอนาคต และผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ที ่เลือกจะไมมาใชบริการแตสมัครใจไปใชบริการของหนวยงานอื่น 
ตัวอยางเชน การทองเที่ยว มีนักทองเที่ยวตางชาติบางกลุมที่เคยนิยมมา
แตลดหายไป นักทองเที่ยวในบางกลุมที่ยังไมเคยมา และนักทองเที่ยวที่
นิยมไปยังประเทศเพื่อนบานแตไมนิยมมาประเทศไทย ดังนั้น สวนราชการ
ดานการทองเที่ยวตองนำขอมูลนักทองเที่ยวทุกกลุมดังกลาวมาวิเคราะห
ประกอบการพิจารณาเพื่อคนหารูปแบบการบริการใหมๆ การแกไขปญหา 
และยุทธศาสตรเพื่อใหไดกลุมเปาหมายใหม รวมทั้งเพื่อสรางความพึงพอใจยิ่งขึ้น 

ผูมีสวนไดสวนเสีย  “ผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบจากการดำเนินงาน
ของสวนราชการทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม จากการ
ดำเนิงานของหนวยงาน เชน ประชาชนชุมชนในทองถิ่น บุคลากรในสวนราชการ 
ผูสงมอบงาน รวมทั้งผูรับบริการดวย 
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ความพึงพอใจ/ความผูกพัน  “ความผูกพัน” หมายถึง การสนับสนุนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

หรือความศรัทธาที่มีตอสวนราชการ โดยอาจแสดงออกดวยการมาใชบริการ
อยางตอเนื่อง ความเต็มใจในการใหความรวมมือของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียในกิจการของสวนราชการ การใหขอเสนอแนะที่เปนประโยชนกับ
สวนราชการ รวมทั้งการกลาวขวัญถึงในทางที่ดี 
 การทำใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเกิดความผูกพันเปนการดำเนินการ

ในเชิงกลยุทธ โดยมีเปาหมายเพื่อสรางความเชื่อมั่นจนถึงระดับที่ผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียใหการสนับสนุน ปกปอง และใหความรวมมือกับ
สวนราชการอยางเต็มที่ การจะสรางเชื่อมั่นในระดับดังกลาวตองอาศัย
ผูปฏิบัติงานที่มีวัฒนธรรมที่มุ งเนนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย   
โดยอยูบนพื้นฐานของความเขาใจอยางถองแทเกี่ยวกับพันธกิจของสวนราชการ 
เหตุผลในการดำรงอยูของสวนราชการ คุณคาที่สวนราชการสงมอบตอ
ผูรับบริการผูมีสวนไดสวนเสียและสังคม พฤติกรรมและความชอบของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 กลยุทธดานความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลยุทธ 

อาจใชไดผลกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียบางกลุมแตไมไดผลกับ
บางกลุม ดังนั้นกลยุทธที่สวนราชการใชอาจตองแตกตางกันสำหรับผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุม แตละเปาหมาย และในแตละชวงที่มี
ความสัมพันธกับสวนราชการ 

ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผล
ของการแกไขของรองเรียน 

 ประสิทธิภาพของการจัดการขอรองเรียน พิจารณาไดจากประสิทธิภาพ
ของกระบวนการ อันไดแก ชองทางที่ผูรองเรียนสามารถเขาถึงไดอยางสะดวก
การตอบสนองขอรองเรียนอยางรวดเร็ว การติดตามความคืบหนาของการ
ดำเนินการ เปนตน 
 ประสิทธิผลของการจัดการขอรองเรียน พิจารณาไดจากการแกไขปญหา

ใหกับผูรองเรียน ลดขอรองเรียนซ้ำ ลดขอรองเรียนโดยรวม และสราง
ความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ เปนตน 
 วัตถุประสงคของการจัดการขอรองเรียนตามมาตรฐาน ISO 10012:2004 มีวัตถุประสงคเพื่อ 

- การเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา โดยมุงเนนใหความสำคัญตอลูกคา 
- การมีสวนรวมของผูบริหารระดับสูงในการแสดงความมุงมั่นและ

สนับสนุนทรัพยากรตอการจัดการขอรองเรียนลูกคา 
- เพื่อสามารถเขาถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคาเพื่อให

กระบวนการจัดการขอรองเรียนลูกคามีประสิทธิผลสูงสุด 
- เพื่อวิเคราะหและประเมินการจัดการขอรองเรียนลูกคา เพื่อการปรับปรุง

คุณภาพผลิตภัณฑและการบริการ 
- การตรวจประเมินระบบการจัดการขอรองเรียนลูกคา 
- การทบทวนความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการจัดการขอรองเรียน 

มาตรฐานในการจัดการ 
ขอรองเรียน 

“มาตรฐานในการจัดการขอรองเรียน” หมายถึง ชองทาง ขั้นตอนการดำเนินการ
กรอบระยะเวลา ผูที ่รับผิดชอบที่เกี่ยวของกับการจัดการขอรองเรียน      
ที่ประกาศใหผูรับบริการและบุคลากรทราบอยางชัดเจน 
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ตัววัด  “ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจำนวนปจจัย
นำเขาผลผลิต และผลการดำเนินการของกระบวนการ ผลผลิตและบริการ 
แผนงานโครงการ และผลการดำเนินการขององคกรโดยรวม ตัววัดและ
ตัวชี้วัดอาจเปนแบบไมซับซอน (ไดจากการวัดแตละคร้ัง) หรือแบบหลายตัว
ประกอบกัน 
 ตัววัดและตัวชี้วัดของหนวยงานอาจจำแนกไดตามระดับและโครงสราง 

การบริหารงานขององคกร ดังนี้ 1) ตัวชี้วัดหลักระดับองคการ (organization 
indicators) 2) ตัวชี้วัดหลักในระดับหนวยงาน (Department indicators) 
และ 3) ตัวชี้วัดในระดับรายบุคคล (Department indicators) นอกจาก
การจำแนกในมิติดังกลาวขางตนแลว อาจมีการจำแนกตัวชี้วัดตามรูปแบบอื่นๆ 
เชน ตัวชี้วัดแผนงาน/โครงการ ตัวชี้วัดความสำเร็จของทีมขามสายงาน เปนตน 

สะดวก เขาถึงงาย พรอมใชงาน
ของสารสนเทศ 

 “ความสะดวก เขาถึงงาย และพรอมใชงานของสารสนเทศ” หมายถึง
การจัดการสารสนเทศใหผูใชขอมูลสามารถเขาถึงไดงายทั้งในดานการคนหา 
เขาถึง และใชงานไดหลากหลายชองทาง และสามารถนำสารสนเทศไปใชประโยชน
ไดโดยตองจัดการสารสนเทศใหมีรูปแบบที่ผูใชงานสามารถนำไปใชงานตอไดตรง
ตามความตองการ 

บทเรียน  “บทเรียน” (Lesson learned) หมายถึง บทสรุปหรือขอคนพบที่ไดรับ
จากกระบวนการทำงาน เปนการอธิบายถึงผลการทำงานที่เกิดขึ้นและ
ปจจัยเง่ือนไขที่สำคัญที่ทำใหเกิดผลดังกลาว บทเรียนเปนไดทั้งดานความสำเร็จ
และความลมเหลว ซึ่งจะนำไปสูการจัดการความรูและนวัตกรรมขององคการ 
รวมถึงการปองกันการกระทำที่ผิดพลาด 

คูเทียบ คูแขงขัน  คูเทียบ/คูแขงขัน คือองคการที่เปนเลิศหรือมีผลการดำเนินการที่ดีในกิจกรรม
ที่คลายคลึงกันทั้งในและนอกอุตสาหกรรมเดียวกัน ในกรณีของสวนราชการ
อาจพิจารณาหนวยงานที่มีลักษณะหรือรูปแบบการดำเนินงานที่ใกลเคียงกัน 
หรือพิจารณาจากระบวนงานที่คลายคลึงกัน ซึ่งอาจจะเปนหนวยงาน
ภายในประเทศหรือตางประเทศ 

เทคโนโลยี/เทคโนโลยีดิจิทัล  เทคโนโลยีดิจิทัลเปนองคประกอบที่สำคัญในการปรับเปลี่ยนภาครัฐสูการเปน
รัฐบาลดิจิทัล โดยมุงเนนการใชเทคโนโลยีดิจิทัลในกระบวนการทำงาน
และการใหบริการภาครัฐเพื่อใหเกิดการปฏิรูปกระบวนการทำงานและ
ขั้นตอนการใหบริการใหมีประสิทธิภาพถูกตอง รวดเร็ว อำนวยความสะดวก
ใหผู ใชบริการ สรางบริการของภาครัฐที ่มีธรรมาภิบาล และสามารถ
ใหบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ผานระบบเชื่อมโยงขอมูล
อัตโนมัติ การเปดเผยขอมูลของภาครัฐที่ไมกระทบตอสิทธิสวนบุคคลและ
ความมั่นคงของชาติ ผานการจัดเก็บ รวบรวม และแลกเปลี่ยนอยางมี
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มาตรฐาน ใหความสำคัญกับการรักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอรและขอมูล 
รวมไปถึงการสรางแพลตฟอรมการใหบริการภาครัฐ เพื่อใหภาคเอกชน
หรือนักพัฒนาสามารถนำขอมูลและบริการของภาครัฐไปพัฒนาตอยอด 
ใหเกิดนวัตกรรมบริการและสรางรายไดใหกับระบบเศรษฐกิจตอไป 

อยางเปนระบบ  อยางเปนระบบ อาจมองในความหมายของคำวา “มุมมองในเชิงระบบ”
ซ่ึงหมายถึงการจัดการกับองคประกอบทุกสวนขององคการใหเปนหนึ่งเดียว 
เพื่อบรรลุพันธกิจ ความสำเร็จอยางตอเนื่องและผลการดำเนินการที่เปนเลิศ 
การจัดการผลการดำเนินการโดยรวมขององคการจะประสบความสำเร็จได
ตองอาศัยการตระหนักรูวาองคการเปนระบบที่มีการปฏิบัติการที่เชื่อมโยงกัน 
การสังเคราะหในประเด็นเฉพาะของแตละองคการ ความสอดคลองไปใน
แนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ เปนสิ ่งที ่ทำใหระบบประสบ
ความสำเร็จ 
 “การสังเคราะห” (synthesis) หมายถึง การมองภาพรวมขององคการ

โดยใชความตองการที่สำคัญของธุรกิจ รวมถึงสมรรถนะหลักขององคการ 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ แผนปฏิบัติการ ระบบงานและความตองการของ
บุคลากรมารวมกัน 
 “ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน” (Alignment) หมายถึง การปฏิบัติ

ที่เกี่ยวเนื่องกันระดับองคการเพื่อทำใหมั่นใจวาแผนงาน กระบวนการ ตัววัด 
และการปฏิบัติการตางๆ มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 
 “การบูรณาการ” (Integration) เปนการตอยอดจากความสอดคลอง 

ไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อใหองคประกอบแตละสวนของระบบการจัดการ
ผลการดำเนินการขององคการมีการปฏิบัติการอยางเชื่อมโยงกันเต็มที่
แบบครบวงจรและเปนประโยชนรวมกันเพื่อใหเกิดผลลัพธที่ตองการ 

ความตองการ (Requirement) 
ของกลุมเปาหมาย (ดานขอมูล) 

 ความตองการสารสนเทศ เปนกระบวนการหรือขั้นตอนการปฏิบัติเพื่อใหไดมา
ซ่ึงสารสนเทศที่ตรงตามความตองการของผูใชงาน 
 ความตองการสารสนเทศ อาจมีที่มาไดจาก 1) ตอบสนองความอยากรู

ดานขอมูล 2) สนับสนุนการตัดสินใจ 3) นำไปใชแกไขปญหา 4) การศึกษา
และพัฒนา 5) การคนควาและวิจัย 6) เพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 ลักษณะของสารสนเทศที่ตอบสนองความตองการ ประกอบดวยคุณสมบัตหิลัก 

ไดแก เปนประโยชน สอดคลองกับความตองการ สะดวก ถูกตอง ครบถวน 
และอยูในรูปแบบที่นำไปใชประโยชนตอได 
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คำศัพทประจำหมวด 5 
คำศัพท คำอธิบาย 

ประเมินสภาพกำลังคน  การประเมินสภาพกำลังคน เปนขั้นตอนเพื่อนำไปสูการพัฒนากลยุทธการบริหาร
กำลังคน ขั้นตอนการวิเคราะหและกำหนดกลยุทธกำลังคน ประกอบไปดวย
ขั ้นตอนที่สำคัญ 4 ขั ้นตอน ไดแก 1) การวิเคราะหอุปสงคกำลังคน 
(Demand Analysis) คือ การวิเคราะหความตองการอัตรำกำลังในอนาคต 
โดยวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคการในดานตางๆ 
รวมถึงวิเคราะหความตองการกำลังคนและงานในอนาคตขององคกร     
ในดานภารกิจ/งานที่ตองดำเนินการ จำนวนคน ทักษะ ความรู ความสามารถ
ที่ตองใช 2) การวิเคราะหอุปทานกำลังคน (Supply Analysis) คือการวิเคราะห
สภาพกำลังคนที่มีอยูในปจจุบัน ในดานกำลังคนที่มีอยู การเคล่ือนไหวของ  
กำลังคน การสูญเสียกำลังคน และกำลังคนสำรองที่องคการมีอยูในปจจบุัน 
3) การวิเคราะหสวนตางกำลังคน (Gap Analysis) คือการเปรียบเทียบ
กำลังคนที่ตองการในอนาคตกับสภาพกำลังคนที่มีอยูในปจจุบัน เพื่อวิเคราะห
เปรียบเทียบและหาสวนตางทั้งในมิติของสวนที่ขาดและสวนที่เกิน รวมถึง
ในมิติของจำนวนและความรู ความสามารถ 4) การพัฒนากลยุทธการบริหาร
กำลังคน (Strategic Development) คือขั้นตอนของการพัฒนากลยุทธ
เพื่อแกไขปญหาดานกำลังคนทั้งในสวนที่ขาดและสวนที่เกินผานกลยุทธ 
ในดานตางๆ เชน การสรรหา พัฒนา วางแผนการทดแทน การสับเปล่ียน 
หมุนเวียนหรือโยกยาย เปนตน 

บริหารจัดการดานบุคลากร  การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย (Human Resource Management : HRM) 
คือกลยุทธตลอดจนกระบวนการในการจัดการบุคลากรในองคกรตามมิติตางๆ 
เพื ่อใหบุคลากรสามารถดำเนินการทำงานตามหนาที ่ของตนใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดและเกิดปญหาใหนอยที่สุด รวมถึงการพัฒนาใหบุคลากร 
มศัีกยภาพเพิ่มขึ้นเพื่อการปฎิบัติงานที่มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นและเพื่อความสำเร็จ
ขององคกรที่เพิ่มขึ้นดวย 
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  ในมิติของบริการทรัพยากรบุคลากรภาครัฐ สำนักงานคณะกรรมการ
ขาราชการพลเรือน (สำนักงาน ก.พ.) ไดเล็งเห็นถึงประเด็นที่เรงดวนที่ตองมี
การปฏิรูประบบการบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐใหเปนกลไกขับเคล่ือน
การปฏิรูปภาครัฐ โดยเฉพาะประเด็นที่สำคัญ อาทิ ขนาดอัตรากำลังและ
ตนทุนคาใชจายของบุคลากรที่สูง รูปแบบการทำงานที่ไมสอดรับกับ
รูปแบบวิถีชีวิตที่เปล่ียนแปลงไป ขีดความสามารถของบุคลากรภาครัฐที่ไมทัน
ตอรูปแบบใหมของการทำงานและระบบการบริหารงานทรัพยากรบคุคลที่แข็งตัว 
ไมยืดหยุน ไมสอดรับกับทิศทางการขับเคลื่อนระบบราชการในอนาคต 
เปนตน สำนักงาน ก.พ. จึงไดกำหนดเปาหมายภารกิจที่สำคัญในการปฏิรูป
ทิศทางและระบบการบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐ ประกอบดวย        
1) การทำใหขนาดและตนทุนดานบุคลากรภาครัฐอยูในระดับที่เหมาะสม
(Size andCost) เพื ่อประสิทธิภาพในการบริหารและพัฒนาประเทศ     
2) การสรางนวัตกรรมดานการบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐ ปรับปรุงระบบ 
กลไก และสรางมาตรฐานกลางใหมีความยืดหยุน คลองตัว เหมาะสมกับ
บริบทการบริหารราชการ 3) มีการพัฒนาคุณภาพงานและคุณภาพชีวิต
ของบุคลากรภาครัฐ ที่เนนการสรางประสบการณที่ดีในการทำงาน (Employee 
Experience) สอดรับกับวิถีชีวิตและความตองการของบุคลากรภาครัฐแตละคน 
และ 4) การปรับปรุงโครงสรางหนวยงานดานการบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐ 

อัตรากำลัง  “อัตรากำลังบุคลากร” หมายถึง ความสามารถของสวนราชการที่ทำให
มั่นใจวามีจำนวนบุคลากรในแตละระดับขององคการมีจำนวนที่เพียงพอ
ในการปฏิบัติงานเพื่อสงมอบผลผลิตและการบริการที่ดีใหผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสียไดสำเร็จ รวมทั้งความสามารถในการจัดการระดับบุคลากร
ที่เปลี่ยนแปลงตามภาระงานในแตละชวงเวลาหรือระดับความตองการที่
หลากหลาย 

ขีดความสามารถ  “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถของบุคลากรในสวนราชการ
ในการบรรลุผลสำเร็จของกระบวนการทำงานดวยความรู ทักษะความสามารถ 
และสมรรถนะของบุคลากร ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถ 
ในการสรางและรักษาความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
การสรางนวัตกรรมและการปรับเปลี่ยนสูเทคโนโลยีใหม การพัฒนาผลผลิต 
การบริการ และกระบวนการทำงานใหม การตอบสนองตอความตองการ
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และกฎระเบียบ ขอบังคับที่เปล่ียนแปลงไป 
 การคาดการณความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังในอนาคต

จะชวยใหองคการมีเวลาในการเตรียมการเพื่อการฝกอบรม สรรหา จาง 
หรือโยกยาย เพื่อใหองคการมีอัตรากำลังและทักษะที่เหมาะสมของบุคลากร 
เปนส่ิงที่สำคัญอยางยิ่งตอความสำเร็จขององคการ 
 



114 | P a g e  
 
 

 

คำศัพท คำอธิบาย 
บรรยากาศและสภาพแวดลอม
ในการทำงาน 

 บรรยากาศและสภาพแวดลอมในการทำงานที่ดี เปนสิ่งสำคัญที่มีผลตอ
ประสิทธิภาพของบุคลากรและการสรางความผูกพันของบุคลากร ทำให
บุคลากรทำงานอยางดีที่สุดเพื่อผลประโยชนของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียและความสำเร็จของสวนราชการ 
 บรรยากาศและสภาพแวดลอม อาทิเชน โครงสรางองคการ โครงสราง

ทางการบริหาร โครงสรางทางกฎหมาย สภาพแวดลอมทางกายภาพ และ
สภาพแวดลอมทางจิตวิทยา รวมถึงระบบการบริหารและพัฒนาทรัพยากร
บุคคลภาครัฐ ตองไดรับการพัฒนาและปรับปรุง เพื่อสงเสริมและสนับสนุน
ใหเกิดการเรียนรูและพัฒนาที่ไมแยกตัวออกจากระบบการบริหารองคการ 
การปฏิบัติงานและการบริหารทรัพยากรบุคคลในภาพรวม 
 สวนราชการที่มีผลการดำเนินการที่ดี สวนใหญใชสิ่งจูงใจทัง้ที่เปนตัวเงิน

และไมเปนตัวเงิน โดยพิจารณาจากปจจัยบรรยากาศและสภาพแวดลอมตางๆ 
เชน ผลการดำเนินการของสวนราชการ ส่ิงที่บุคคลและกลุมทำใหองคการ 
และการเพิ่มทักษะ นอกจากนี้ กระบวนการทำงานที่ใหผลการดำเนินการที่ดี
ตองพยายามทำใหโครงสรางสวนราชการ สมรรถนะหลักขององคการ 
(Core Competencies) ลักษณะงานการพัฒนาบุคลากร และการใหสิ่งจูงใจ 
มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

ทีมสหสาขา  “ทีมสหสาขา” หมายถึงการรวมกันของกลุมบุคคลที่มีความรู ทักษะ และ
ความสามารถเฉพาะดานที่แตกตางกันมาทำงานรวมกันเพื่อมุงแกไขญหา
รวมก ันอยางมีระบบ และเปนกระบวนการโดยอยู บนพื ้นฐานของ
เปาหมาย และวัตถุประสงคเดียวกันในการปฏิบัติงานโดยจะมีการ
ติดตอสื่อสารระหวางกันอยางตอเนื่องเพื่อการประเมินสภาพการณของ
ปญหาและมีความรับผิดชอบรวมกันทั้งกระบวนการ 

รูปแบบการทำงานรวมกัน  การทำงานเปนทีม เปนการทำงานรวมกันของสมาชิกมากกวา 1 คน   
เพื่อวัตถปุระสงคและเปาหมายรวมกันและอาศัยทักษะและประสบการณ
ที่หลากหลายเพื่อสงเสริมกันในทางบวกและเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากขึ้น นอกจากนั ้นการทำงานเปนทีมจะมีความยืดหยุน
รองรับกับสถานการณที่เปล่ียนแปลงไปไดอยางรวดเร็วและทันการณ 
 การทำงานเปนทีมจะทำใหสมาชิกเกิดความรูสึกมีสวนรวมและเปนสวนหนึ่ง

ของงาน เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรูรวมกันในทีมงานและสรางความสัมพันธ
ระหวางกัน 
 แนวคิดการทำงานรูปแบบใหมที่ไดรับการกลาวถึงอยางมากคือแนวคิด 

การทำงานแบบ Agile ซ่ึงการทำงานรวมกันเปนทีมเปนองคประกอบที่สำคัญ
ประการหนึ่งของการทำงานแบบ Agile ที่เนนความรวดเร็วในการขับเคลื่อนงาน
ลดขั้นตอนที่ไมจำเปน เนนการปรับตัวพรอมรับความเปลี่ยนแปลงและ
ยอมรับความผิดพลาด 
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วัฒนธรรมองคการ  “วัฒนธรรมองคการ” (Organization Culture) หมายถึงการกระทำ 

คานิยม ความเชื ่อ เจตคติ อุดมการณ ของสมาชิกในองคการ รวมถึง
พฤติกรรมที่มีการปฏิบัติกันอยางสม่ำเสมอเปนบรรทัดฐานของกลุมที่คาดหวัง
หรือสนับสนุนใหสมาชิกปฏิบัติตามและเปนเสมือน “บุคลิกภาพ” หรือ 
“จิตวิญญาณ” ขององคการ ซ่ึงทำใหองคการหนึ่งแตกตางจากองคการอื่นๆ 
 หัวใจสำคัญของการพัฒนาวัฒนธรรมองคการ คือ “การสราง” และ 

“การจัดการ” วัฒนธรรมองคการในทิศทางที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 
สำหรับการสรางวัฒนธรรมหมายรวมถึงการพัฒนาปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
วัฒนธรรมดวย หากสามารถสรางวัฒนธรรมที่ดีอันเปนผลจากการศึกษา
และออกแบบอยางเปนระบบแลว ว ัฒนธรรมที ่สรางขึ ้นยอมจะชวยในการ
ขับเคลื ่อนและสนับสนุนการดำเนินธุรกิจขององคการไดเปนอยางดี        
ในขณะเดียวกัน “การจัดการ” จะชวยกำกับดูแลใหวัฒนธรรมองคการสราง
ผลกระทบตอองคการในแงบวกมากกวาแงลบ ขยายผล และกระจายวัฒนธรรม  
ที่ดีสูทุกคนในองคการ พรอมกับคอยดูแลกำจัดวัฒนธรรมที่ไมพึงปรารถนา
ออกจากระบบตางๆ ภายในองคการ เพื่อใหการขับเคล่ือนงานในภาพรวม
เกิดประสิทธิภาพและพนักงานมีความผูกพันที่ดีตอองคการ 

วัฒนธรรมการทำงานในเชิงรุก  “การทำงานในเชิงรุก” (Pro-Active) หมายถึงการตอบสนองตอการเปล่ียนแปลง

ทั้งปจจุบันและอนาคตที่อาจจะเกิดขึ้นจากภายในและภายนอกอยางมีประสิทธิผล 
เปนมืออาชีพ  สำนักงาน ก.พ. ไดกำหนดคุณสมบัติหรือคุณลักษณะของการเปนขาราชการที่ดี 

สำหรับขาราชการยุคใหมในสวนของขาราชการมืออาชีพ (Professionalism) ดังนี้ 

- สามารถจัดการกับกลุมคนที่หลากหลาย 

- พรอมทำงานภายใตวิกฤต 

- เชี่ยวชาญเฉพาะดานในงานสูง 

- ความรูทั่วไปดี และเรียนรูการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

- เนนผลสัมฤทธิ์ สงมอลผลงานได 

- คลองตัวฉับไวในการทำงาน 

- ปรับตัวตอการเปล่ียนแปลงไดดี 

- แมนตรงตอขอกฎหมาย และ การบวนการทางกฎหมาย 

- ทักษะในการเจรจาตอรอง 

- ทักษะและความสามารถในการติดตอส่ือสาร 

- ส่ือสารภาษาตางประเทศได 
- รับมือกับปญหาเฉพาะหนา และจัดการกับสถานการณที่หลากหลายได 

- รูเทาทันกับการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี 

- รูการเปล่ียนแปลงและแขงขันทางเศรษฐกิจ 
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- ทันยุคและทันสมัย 

- ริเร่ิมสรางสรรคส่ิงใหม ๆ 
ผูประกอบการภาครัฐ  ผูประกอบการภาครัฐ (สาธารณะ) เปนเรื่องของการผสมผสานระหวาง 

“ความเปนผูประกอบการ” ที่เนนการใชประโยชนจากโอกาสเพื่อสรางคุณคา 

(Value Creation) และ “สาธารณะ” ที่เปนเร่ืองเกี่ยวกับประโยชนของสวนรวม 

เขามารวมกันเพื่อเปนทางเลือกใหมในการนำความเปล่ียนแปลง (Leading Change) 

หรือนวัตกรรมใหเกิดขึ้นในการบริหารกิจการบานเมืองเพื่อประโยชนสุขของประชาชน 

 ความเปนผูประกอบการภาครัฐ (Public Entrepreneurship) ควรมี

องคประกอบของบุคลากรภาครัฐที่เปนผูมีขีดความสามารถและศักยภาพสูง 

เปนผูนำการเปลี่ยนแปลงในการพัฒนาระบบราชการทั้งในระดับผูบริหาร

ระดับตนและผูบริหารระดับอาวุโส เพื่อปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการภาครัฐ

โดยเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการและการปฏิบัติราชการที่ม ุ งสู

ความเปนเลิศตามแนวทางการบริหารภาครัฐแนวใหมและสอดคลองกับ

การบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 
ขีดสมรรถนะของบุคลากร  “สมรรถนะของบุคลากร” หมายถึงคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เปนผลมาจาก

ความรูความสามารถ ทักษะ และคุณลักษณะอื่นๆ ที่ทำใหบุคคลสรางผลงาน
ไดโดดเดนในองคการ โดยสมรรถนะหลักอาจแบงเปน 1) สมรรถนะหลัก 
5 ดาน ไดแก การมุงผลสัมฤทธิ์ บริการที่ดี การส่ังสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ 
การยึดมั่นในความถูกตองชอบธรรมและจริยธรรมและการทำงานเปนทีม 
2) สมรรถนะทางการบริหาร ประกอบดวย 6 ดาน ไดแก สภาวะผูนำ วิสัยทัศน 
การวางกลยุทธภาครัฐ ศักยภาพ เพื่อนำการปรับเปล่ียนการควบคุมตนเอง และการสอนงาน
และการมอบหมายงาน และ 3) สมรรถนะเฉพาะตามลักษณะงานที่ปฏิบัติในตำแหนงงาน 

กรอบทักษะ (Skillsets)  “กรอบทักษะ” (Skillsets) หมายถึงทักษะที่สนับสนุนใหบุคลากรสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพตามที่คาดหวังอยางตอเนื่อง สามารถ
สังเกต วัดผล และพัฒนาไดดวยกระบวนการเรยีนรูและพัฒนา (Learning and 
Development) โดยนอกจากองคความรูดานการบริหารจัดการภาครัฐ  
ที่บุคลากรภาครัฐจะตองมีเปนพื้นฐานแลว (อาทิ ยุทธศาสตรชาติ แผนปฏิรูป
ประเทศ การบริการจัดการภาครัฐ การบริหารทรัพยากรบุคคลภาครัฐ 
การบริหารงบประมาณ เปนตน) บุคลากรภาครัฐจะตองมีทักษะที่จำเปน
ในการขับเคล่ือนการปฏิรูปภาครัฐ 3  กลุมทักษะ คือ 1) ทักษะเชิงยุทธศาสตร 
(Strategic Skillset) ซึ ่งเปนทักษะที ่สำคัญในการตอบสนองตอบริบท     
ที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วทั้งในมิติของการทำงานและการใชชีวิต รวมทั้ง
นำไปสูการสรางการนวัตกรรมและการเปลี่ยนในภาครัฐได 2) ทักษะดานภาวะผูนำ 
(Leadership Skillset) ซึ่งเปนทักษะที่ชวยใหบุคลากรสามารถบริหาร
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จัดการงานของตนเองไดตามบทบาทหนาที่ รวมทั้งเตรียมความพรอมตนเอง
ในการเติบโตตามเสนทางอาชีพ และ 3) ทักษะตามสายงาน (Functional Skillset) 
ซ่ึงเปนทักษะที่ชวยใหบุคลากรภาครัฐสามารถทำงานของตนเองไดอยางมืออาชีพ
ตามบริบทของงานที่มีความเฉพาะและมีความแตกตางกันไปตามสายงาน 

ทักษะในศตวรรษที่ 21  ทักษะในศตวรรษที่ 21 (The 21st Century Skills) พบวาเปนทักษะสำคัญ
ที่จะชวยใหมนุษยมีความพรอมกับความเปลี่ยนแปลงในอนาคตในมิติตางๆ 
ที่ไมอาจคาดการณได 
 ทักษะในศตวรรษที่ 21 ประกอบดวยทักษะ 3 กลุม คือ 

1) ทักษะการเรียนรูและนวัตกรรม (Learning & Innovation Skills) 
(1) Critical Thinking & Problem Solving : ทักษะการคิดแบบ

ซับซอน และทักษะการแกปญหา 
(2) Creativity & Innovation : ทักษะการคิดริ่เริมสรางสรรคและ

การสรางนวัตกรรม 
(3) Communication & Collaboration : ทักษะการสื่อสารและ

การประสานงาน 
2) ทักษะดานสื่อและเทคโนโลยี (Information, Media, and Technology Skills) 

(1) Information Literacy : มีความรูความเขาใจและสามารถใชงาน
ดานการบริหารจัดการขอมูลได 

(2) Media Literacy : มีความรูความเขาใจในเร่ืองการใชส่ือตางๆ 
(3) Technology Literacy : มีความรูความเขาใจในเร่ืองการใช Technology 

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

ในการกำหนดทิศทางหรือเปาหมายดวยตัวเอง 
(3) Social & Cross-cultural Skills : ทักษะในการเขาสังคมและ

การเขาใจวัฒนธรรมที่แตกตาง 
(4) Producitivity & Accountability : การเพิ่มผลผลิต การทำงาน

ใหมีประสิทธิภาพและการมีความรับผิดชอบตอส่ิงที่ทำหรือไดรับมอบหมาย 
(5) Leadership & Responsibility : ทักษะในการเปนผู นำและ

ความรับผิดชอบตอผูมีสวนไดเสีย 
ระบบนิเวศในการทำงาน  “ระบบนิเวศในการทำงาน” (Ecosystem) หมายถึงปจจัยแวดลอมตางๆ 

ไมวาจะเปนโครงสรางองคการ โครงสรางทางการบริหาร โครงสรางทางกฎหมาย 
สภาพแวดลอมทางกายภาพ (เชน ระบบการทำงาน สถานที ่ทำงาน
เครื ่องมือในการปฏิบ ัต ิ เปนตน) และสภาพแวดลอมทางจิตว ิทยา       
(เชน ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน) ที่สงผล
ตอการความคิด ความเชื่อ และพฤติกรรมที่แสดงออกมาของบุคลากร 
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กระบวนการทำงานที่เชื่อมโยง
ตั ้งแตตนจนจบ (End-to-end 
process design) 

 “กระบวนการทำงานที่เชื่อมโยงกันตั้งแตตนจนจบ” หมายถึงกระบวนการ
ที่เกี่ยวของทั้งภายในและภายนอกองคการตั ้งแตตนจนจบเพื่อนำไปสู   
การตอบสนองคุณคาแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียอยางมีประสิทธิภาพ 

กระบวนการ (กระบวนการ
สรางคุณคา/สนับสนุน) 

 “กระบวนการ” (Process) หมายถึงกิจกรรมที่เชื่อมโยงกันเพื่อจุดมุงหมาย
ในการสงมอบผลผลิตหรือบริการใหแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ทั้งภายในและภายนอกสวนราชการ โดยทั่วไปกระบวนการคือการจัดการ
องคประกอบดานคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค และวัสดุมาทำงานรวมกัน
ตามขั้นตอนหรือการปฏิบัติการที่กำหนดไว ซึ่งจะตองพิจารณาความสัมพันธ
กับกระบวนการอื่นที่สงผลกระทบซ่ึงกันและกันอยางครอบคลุม 
 กระบวนการอาจตองปฏิบัติตามขั้นตอนที่กำหนดไวอยางเครงครัด โดยมี

ระเบียบปฏิบัติและขอกำหนดที่เปนลายลักษณอักษร รวมทั้งมีการวัดและ
ขั้นตอนการควบคุมที่กำหนดไวชัดเจน ในกรณีที่เปนการใหบริการควรสื่อสาร
ใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเขาใจและปฏิบัติตามขั้นตอนดวย 
และตองมีแนวทางสำหรับผูใหบริการในการแกปญหาเฉพาะหนาที่เกี่ยวกับ
การกระทำหรือพฤติกรรมของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่อาจเกิดขึ้นดวย 
 “กระบวนการทำงานที่สำคัญของสวนราชการ” คือ กระบวนการสรางคุณคา

ภายในสวนราชการที่สำคัญที่สุด ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบและสงมอบ
ผลผลิตและการบริการ การสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
รวมถึงกระบวนการอื่นๆ ที่สำคัญที่ปฏิบัติตามพันธกิจหลักของสวนราชการ 
 “กระบวนการสนับสนุนที่สำคัญ” หมายถึงกระบวนการที่มีความสำคัญ

ในการสนับสนุนกระบวนการที่สรางคุณคาใหแกสวนราชการและการปฏิบัติงาน
ประจำวัน กระบวนการเหลานี้อาจสนับสนุนผูบริหารและบุคลากรอื่นๆ   
ที่ทำหนาที่ในการออกแบบและสงมอบผลผลิต การบริการ การปฏิสัมพันธ
ก ับผู ร ับบริการและผู ม ีส วนไดสวนเสียและการบริหารสวนราชการ
กระบวนการสนับสนุน อาจไดแกงานดานการเงินบัญชีและงบประมาณ 
การจัดการส่ิงอำนวยความสะดวก งานดานกฎหมาย งานดานทรัพยากรบุคคล 
งานดานการบริหารโครงการและกระบวนการบริหารทั่วไป 

ขอมูลเทียบเคียง (Benchmarks)  ระดับเทียบเคียง หมายถึงกระบวนการและผลลัพธซ่ึงมีผลการดำเนินการ
และวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศของกิจกรรมที่คล้ำยคลึงกันภายในและภายนอก
องคการ การเทียบเคียงชวยใหเขาใจถึงผลการดำเนินการในปจจุบัน
เปรียบเทียบกับแนวปฏิบัติที่ดี และนำไปสูการปรับปรุงและพัฒนาองคการ
อยางกาวกระโดด 
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คำศัพท คำอธิบาย 
ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผล  “ประสิทธิภาพ” หมายถึงทรัพยากรที่ใช (Input) เปรียบเทียบกับผลที่ไดรับ 

(Output) ดังนั้น “การประเมินมิติประสิทธิภาพ” หมายถึงการประเมิน
ความเหมาะสมสอดคลองของการใชทรัพยากรและกระบวนการทำงาน
เพื่อใหไดมาซ่ึงผลผลิตตามวัตถุประสงค โดยพิจารณาจากผลผลิตเทียบกับตนทุน
และทรัพยากรที่ใชกับผลที่ไดรับ 
 ตัวชี้วัดดานประสิทธิภาพมี 2 ดาน ไดแก ประสิทธิภาพการผลิตและการประหยัด 

1) ประสิทธิภาพการผลิต หมายถึงความสอดคลองของการใชทรัพยากร
ที่เปนปจจัย (Input) กระบวนการดำเนินการ (Process) และผลผลิต 
(Output) เพื่อใหไดมาซ่ึงผลผลิตตามวัตถุประสงคของภารกิจ 

2) การประหยัด หมายถึงการไดรับทรัพยากรในปริมาณและคุณภาพ   
ที่เหมาะสมดวยตนทุนที่ต่ำสุด ซึ่งประเด็นในการประเมิน อาทิ การลด
คาใชจายในการปฏิบัติภารกิจ คาใชจายในการจัดทำปจจัยการผลิต เปนตน 

  “ประสิทธิผล” หมายถึงระดับความสามารถที่กระบวนการหรือตัวชี้วัดใดๆ 
สามารถตอบสนองเจตจำนงที่ตั้งไว การประเมินประสิทธิผลจึงเปนการประเมิน
การบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายของการปฏิบัติภารกิจ โดยเปรียบเทียบผล
ที่ไดรับวามีความสอดคลองกับวัตถุประสงค เปาหมาย และผลที่คาดไว
กอนดำเนินการหรือไม 
1) การบรรลุวัตถุประสงค หมายถึงการเปรียบเทียบผลผลิตที่ไดจาก 

การปฏิบัติภารกิจเทียบกับเปาหมายและวัตถุประสงคในกรอบระยะเวลา
ที่ไดกำหนดไว เพื่อประเมินระดับความสำเร็จในการทำงานวาสามารถ
บรรลุวัตถุประสงคไดเพียงใด รวมทั้งประเมินความคุมคาที่เปรียบเทียบกับ 
Cost ไดแก Benefit–Cost Ratio เพือ่ประเมินวาการบรรลุวัตถุประสงค
ในการปฏิบัติภารกิจนั้นมีคาใชจายเทาใด หรือประเมินประสิทธิผล
ของคาใชจาย (Cost-effectiveness) เปนตน 

2) ความพึงพอใจ หมายถึงความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใชประโยชน
จากผลผลิตและบริการนั้นๆ ทั้งในดานคุณภาพผลผลิตและการใหบริการ 
ระยะเวลาที่ใชในการไดรับบริการ โดยผูใชประโยชนอาจหมายถึงประชาชน
หรือหนวยงานอื่นที่ไดรับประโยชนโดยตรง 

การแกปญหาเชิงบูรณาการ  การแกปญหาเชิงบูรณาการ เปนการแกไขปญหาที่อาศัยกระบวนการ
วิเคราะหปญหา การประสานกลมกลืนกันของแผน กระบวนการสารสนเทศ 
การจัดการทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร    
การปฏิบัติการและผลลัพธทั้งภายในและภายนอกองคการ โดยอาศัย
ความรวมมือของภาคสวนที่เกี่ยวของอยางสอดคลองประสานกลมกลืนกัน 
เพื่อดำเนินการจัดการกับสภาพเหตุการณหรือปญหาที่สำคัญขององคการ 
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คำศัพท คำอธิบาย 
ตนทุน  “ตนทุน” หมายถึงทรัพยากรที่ใชในการดำเนินการกอใหเกิดผลผลิตของ

หนวยงาน โดยใหรวมทรัพยากรที่เกิดจากทุกแหลงเงินไมวาจะเปนเงิน
งบประมาณ เงินนอกงบประมาณและงบกลาง หรือเงินอื่นใดที่หนวยงาน
ไดรับมา ซ่ึงบันทึกเปนคาใชจายที่เกิดขึ้นจริงตามหลักบัญชีเกณฑคงคาง 
 การควบคุมตนทุนเปนสวนสำคัญในการสรางขีดความสามารถในการแขงขัน 

แมวาสวนราชการมักจะมีตนทุนในการผลิตและการบริการตอหนวยที่ถูกกวา
ภาคเอกชนในหลายเรื่องก็ตาม แตความดอยประสิทธิภาพในระบบงาน
เชน ความลาชาและระยะเวลาในการรอคอยจะสงผลใหตนทุนโดยรวม
เพิ่มขึ้น การควบคุมตนทุนโดยรวมจึงเปนมุมมองในมิติประสิทธิผลของ
ระบบการปฏิบัติการตั้งแตการออกแบบกระบวนการทำงาน การเลือกใช
เทคโนโลยีทดแทนที่คุมคา การลดตนทุนดานแรงงานในระยะยาว การออกแบบ
กระบวนการทำงานที ่ลดรอบเวลาลง กลไก การปองกันความเสี ่ยงที่
ปองกันความเสียหายที่อาจเกิดของการปฏิบัติการ ตลอดจนความเพียรพยายาม
ในการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลในกระบวนการหลักและ
กระบวนการสนับสนุน 

ทรัพยากร  ทรัพยากรกรทางการบริหารจัดการองคการ ประกอบดวยปจจัยที่สำคัญ
ไดแก ทรัพยากรบุคคล (Man) เงินหรืองบประมาณ (Money) วัสดุ อุปกรณ 
และเทคโนโลยี (Material) และการจัดการ (Management) 

ตัววัดนำ (Leading) และตัววัดตาม 
(Lagging) 

 ตัวชี้วัดนำ (ตัวชี้วัดที่เปนเหตุ) (Leading Indicators) และตัวชี้วัดตาม 
(ตัวชี้วัดที่เปนผล) (Lagging Indicators) ตัวชี้วัดที่เปนเหตุจะชวยใหทราบ
ลวงหนาวาจะมีโอกาสหรือปญหาอะไรเกิดขึ้นหรือไม เพื่อที่จะไดเตรียม 
การปองกันและแกไขไดอยางทันทวงที ในขณะที่ตัวชี้วัดที่เปนผลสะทอน
ผลผลิตหรือผลลัพธที่เกิดขึ้นตามหลักการประเมินผลลัพธหรือผลสัมฤทธิ์ของงาน 
ดังนั้นในการกำหนดตัวชี้วัดที่ดีควรมีควรครอบคลุมทั้งตัวชี้วัดที่เปนเหตุ 
(Leading Indicators) และตัวชี้วัดที่เปนผล (Lagging Indicators) เพื่อประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการบริหารจัดการองคการ 
 ทั้งนี้ในการกำหนดตัวชี ้ว ัดอาจไมมีกฎตายตัววาตัวชี ้ว ัดที ่กำหนดไว      

เปนตัวชี้วัดที่เปนเหตุ (Leading Indicators) หรือตัวชี้วัดที่เปนผล (Lagging 
Indicators) เนื่องจากหากพิจารณากระบวนการที่มีความสัมพันธตอเนื่องกัน
ภายในองคการ ตัวชี้วัดที่เปนผลอาจจะกลายเปนเหตุของกระบวนการ
หรือผลลัพธอีกประการได 
 ตัวอยางของตัวชี้วัดที่เปนเหตุ (Leading Indicators) และตัวชี้วัดที่เปนผล 

(Lagging Indicators) เชน การจัดจางที่เปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด
เปนตัวชี้วัดที่เปนเหตุ (Leading) ที่นำไปสูตัวชี้วัดที่เปนผล (Lagging) คือ
การดำเนินโครงการที่เปนไปตามกรอบระยะเวลาตามแผนงาน ในขณะที่
การดำเนินโครงการตามแผนเปนตัวชี้วัดที่เปนเหตุ (Leading) ที่นำไปสูผลลัพธ
คือการเบกิจายงบประมาณและผลลัพธตามวัตถุประสงคและแผนงาน เปนตน 

มาตรการ  “มาตรการ” หมายถึงกรอบแนวทางการจัดการ/วิธีการจัดการท่ีเปนทางการ
ซ่ึงอาจมีการกำหนดเปนกฎ ขอกำหนด ระเบียบหรือกฎหมายตอไป 
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